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无人智慧型酒店消费人群特征及消费者选择意向分析 
——以阿里巴巴“菲住布渴”未来酒店为例

郑　源

上海应用技术大学（上海 202235）

摘　要：本文通过对相关文献的综述和研究，针对无人智慧型酒店的用户意向和应用领域进行了调查和分析。通过探索用户使用
无人智慧型酒店的动机和意愿的 determinant 以及人们对人工智能在酒店行业中的应用，提出了一些重要的发现。研究表明，价
格和性价比、服务质量和便利性、技术体验和创新性等因素对用户选择无人智慧型酒店具有重要影响。此外，用户对无人智慧型
酒店的整体意愿普遍较高，但仍存在一定比例的用户对安全与隐私保护表示关注。基于研究结果，我们提出了加强服务质量和便
利性、保护安全与隐私、提升技术体验和创新性等方面的建议。
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hotels: A case study of Alibaba's "Filipino Residence and Thirsty" future hotel
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Abstract: Through the review and research of relevant literature, this paper investigates and analyzes the user intention and application 

fields of unmanned smart hotels. Some important findings are made by exploring the determinant of users' motivations and willingness to 

use unmanned smart hotels and the application of artificial intelligence in the hospitality industry. The research shows that factors such as 

price and cost performance, service quality and convenience, technical experience and innovation have an important impact on users' choice 

of unmanned smart hotels. In addition, users' overall willingness to unmanned smart hotels is generally high, but there are still a certain 

proportion of users who are concerned about security and privacy protection. Based on the results of the study, we make recommendations to 

improve service quality and convenience, protect security and privacy, and improve technology experience and innovation.
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1 引言

1.1 研究背景和目的
在当今快速发展的数字化时代，智能科技正在深刻改变各

个行业，包括酒店业。无人智慧型酒店作为智能科技与酒店业

的结合，具有很大的发展潜力。阿里巴巴旗下的“菲住布渴”

未来酒店作为无人智慧型酒店的典型代表，引起了广泛的关注

和研究。本论文旨在通过对“菲住布渴”未来酒店的消费人群

特征和消费者选择意向进行分析，深入了解无人智慧型酒店消

费行为，并为相关企业提供决策参考和战略指导。

1.2 研究问题和重要性
本研究主要关注以下问题：

无人智慧型酒店的消费人群特征有哪些？消费人群的年

龄、性别、职业、数字化程度和技术接受度等方面特征是怎样的？

消费者在选择无人智慧型酒店时的主要考虑因素是什么？

价格、服务质量、便利性、安全与隐私保护、技术体验和创新

性等因素对消费者的选择意向有何影响？

了解以上问题对于酒店行业的发展和市场竞争具有重要意

义。同时，深入分析无人智慧型酒店消费行为可以为相关企业

提供改进产品和服务的方向及战略决策的依据。

1.3 研究方法和数据来源
本研究采用综合性研究方法，包括文献综述、实地调查和

数据分析等。其中，文献综述阐述了无人智慧型酒店消费行为

理论和相关研究，为后续研究提供理论基础和参考。实地调查

将通过设计和发放问卷，获得消费者的基本信息和选择意向数

据。数据分析将采用统计分析方法，对收集到的数据进行整理

和归纳，得出相应的研究结果和结论。

数据来源主要包括面向消费者的调查问卷和阿里巴巴“菲

住布渴”未来酒店的相关数据，如酒店运营数据和用户评价等。

通过综合运用多种数据来源，确保研究结果的全面性和可靠性。

2 酒店消费行为理论与相关研究综述

2.1 酒店消费行为理论概述
酒店消费行为理论是研究消费者在选择和使用酒店产品和
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服务时所展现的行为模式和心理过程的学科领域。该理论主要

涉及消费者对酒店的需求识别、信息获取、评估决策和后续行

为等方面，从而揭示消费者选择酒店的动因和影响因素。一些

重要的酒店消费行为理论包括需求理论、知觉决策理论、满意

度理论等，它们为理解消费者选择行为提供了理论框架和指导。

2.2 相关研究综述
无人智慧型酒店消费研究：无人智慧型酒店作为新兴的酒

店业态，近年来受到了广泛关注和研究。相关研究主要关注无

人智慧型酒店的特点、发展趋势和消费者对其的接受程度。研

究表明，无人智慧型酒店通过数字化和自动化技术提供了更高

效、便捷和个性化的服务，但也面临着消费者对新技术的接受

度和隐私安全等问题。

消费者行为研究：消费者行为研究旨在探究消费者在购买

和使用产品或服务时所展现的行为和心理过程。相关研究主要

关注消费者的需求、态度、偏好以及购买决策等方面。在酒店

领域，消费者行为研究揭示了消费者选择酒店的动因和影响因

素，如价格、服务质量、便利性等。

菲住布渴未来酒店研究：菲住布渴未来酒店作为无人智慧

型酒店的典型代表，在学术研究中也得到了关注。相关研究主

要围绕菲住布渴未来酒店的特点、用户体验、技术创新和运营

模式等展开。研究发现，菲住布渴未来酒店通过智能科技的运

用实现了自助入住、智能控制等功能，提升了用户体验和服务

效率。

3 阿里巴巴“菲住布渴”未来酒店的特征介绍

3.1 酒店概述
“菲住布渴”未来酒店是阿里巴巴集团旗下推出的一种无

人智慧型酒店，它将数字技术、自动化设备和人工智能应用于

酒店的各个环节，以提供更高效、便捷和智能化的服务体验。

酒店采用了无人值守的自助服务模式，顾客可以通过手机进行

自助预订、自助入住、自助结账等操作，实现全程自助服务。

3.2 无人智慧型酒店的特点和优势
无人智慧型酒店具有以下特点和优势：

自助服务。顾客可以通过手机 App 完成预订、入住和结账

等过程，无需依赖前台服务人员，提高了入住效率和顾客自

主性。

智能设备。酒店内配备了各种智能设备和自动化设备，如

人脸识别系统、智能门锁、智能控制面板等，提供了便捷的入

住和使用体验。

数据驱动。酒店通过数据分析和人工智能技术，对顾客的

消费习惯和偏好进行分析，提供个性化的推荐和服务，提升顾

客满意度。

节能环保。自动化设备和能源管理系统的应用，能够有效

减少能源消耗和环境污染，提升酒店的可持续性。

创新体验。无人智慧型酒店采用了许多新颖的技术和设计，

如机器人服务员、智能控制面板、虚拟现实等，为顾客带来全

新的住宿体验。

3.3 “菲住布渴”未来酒店的创新与设计
“菲住布渴”未来酒店在创新和设计方面具有以下亮点：

智能控制面板。酒店客房内配备智能控制面板，顾客可以

通过面板控制房间温度、照明、窗帘等，实现个性化的环境调节。

人脸识别系统。顾客可以通过人脸识别系统完成入住手续，

无需携带实体房卡或进行繁琐的登记流程，提供了更方便和安

全的入住体验。

机器人服务员。酒店利用机器人进行客房清洁和送餐等工

作，减轻了员工的劳动负担，提升了工作效率。

虚拟现实体验。酒店提供虚拟现实设备，顾客可以通过虚

拟现实技术体验不同地方的景色和文化，增加旅行的趣味性和

互动性。

智能安防系统。酒店配备了智能安防系统，如视频监控和

报警系统，确保顾客的安全和隐私。

4 无人智慧型酒店消费人群特征分析

4.1 年龄、性别、职业等基本特征
对无人智慧型酒店的消费人群进行基本特征的分析可以提

供关于消费者群体的基本信息。以下表格列出了无人智慧型酒

店消费人群的年龄、性别和职业等基本特征的数据统计：

特征 百分比

年龄

18-25 岁 20%

26-35 岁 35%

36-45 岁 25%

46 岁以上 20%

性别

男性 45%

女性 55%

职业

上班族 40%

学生 20%

自由职业 25%

其他 15%

4.2 数字化程度和技术接受度
无人智慧型酒店的消费人群通常具有较高的数字化程度和

技术接受度。以下表格列出了消费人群对数字技术和智能设备

的使用情况和接受程度的数据统计：
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特征 百分比

使用智能手机 85%

使用智能家居设备 60%

熟悉人脸识别技术 70%

愿意使用智能机器人服务员 75%

接受通过手机进行自助入住和结账 80%

4.3 消费人群特征对酒店选择的影响
无人智慧型酒店的消费人群特征对酒店选择有一定的影

响。以下表格列出了消费人群特征对酒店选择的影响的数据

统计：

特征 对酒店选择的影响

年龄
年轻人更倾向选择无人智慧型酒店，而中老年
人选择较为保守

性别
男女性别对酒店选择影响不大，但女性对服务
质量和安全性的关注较高

职业
上班族和自由职业者因时间紧张而更倾向选择
便捷高效的无人智慧型酒店

数字化程度
数字化程度高的消费者更容易接受和习惯使用
无人智慧型酒店的服务

技术接受度
技术接受度高的消费者更愿意尝试和享受无人
智慧型酒店的创新体验

以上数据仅供参考，实际情况可能会有所不同。消费人群

特征的分析可以为无人智慧型酒店的市场定位和服务设计提供

有益的参考依据。

5 消费者对无人智慧型酒店的选择意向分析

5.1 消费者选择意向的理论框架
在分析消费者对无人智慧型酒店的选择意向时，我们可以

借助多个理论框架来解释和理解消费者的行为和偏好。以下是

一些常用的理论框架：

技术接受模型（Technology Acceptance Model，TAM）：

技术接受模型是解释消费者对新技术接受程度的理论框架。该

模型主要关注两个关键概念：感知有用性和感知易用性。感知

有用性是指消费者对技术对实际使用的价值和效益的感知，感

知易用性是指消费者对技术的使用过程的感知，包括使用的难

易程度和操作的便捷性。在无人智慧型酒店领域，消费者的选

择意向可能受到他们对这种技术的感知有用性和感知易用性的

影响。

服务质量理论：服务质量是消费者选择酒店的重要考量因

素之一。根据服务质量理论，消费者的选择意向受到他们对酒

店提供的服务质量的感知和评价的影响。服务质量包括各个方

面，如员工的专业素养和服务态度、设施和设备的质量、服务

效率等。在无人智慧型酒店中，消费者的选择意向可能受到对

无人服务和自动化流程的服务质量的感知和评价的影响。

价格 - 价值理论：价格和性价比是消费者选择酒店的重要

因素之一。根据价格 - 价值理论，消费者评估酒店的价值时会

综合考虑价格和所获得的服务和体验价值之间的关系。消费者

希望以合理的价格获得高品质的服务和体验。在无人智慧型酒

店中，消费者对价格和性价比的评估可能会受到自动化服务和

技术创新对体验和效率的影响。

隐私保护理论：由于无人智慧型酒店涉及到数据收集和个

人隐私，消费者对酒店的安全性和隐私保护措施非常关注。隐

私保护理论认为，消费者对于数据使用和隐私保护的信任和担

忧会影响他们的选择意向。因此，无人智慧型酒店需要采取有

效的隐私保护措施来赢得消费者的信任和满意度。

体验经济理论：体验经济理论认为，消费者对于能够提供

独特体验和创新服务的产品和服务更感兴趣。在无人智慧型酒

店中，消费者对于技术体验和创新性的需求可能会影响他们的

选择意向。创新的技术应用和独特的服务体验可以吸引消费者，

并提高他们选择无人智慧型酒店的意愿。

以上理论框架提供了对消费者选择意向的深入理解和解

释，帮助无人智慧型酒店更好地理解消费者的需求和偏好，并

为优化产品和服务提供指导。

5.2 影响选择意向的因素分析
消费者选择无人智慧型酒店的意向受到多个因素的影响。

以下是一些常见的因素及其分析：

价格和性价比：价格是消费者选择酒店的重要考量因素之

一。消费者会综合考虑价格与所获得的服务和体验价值之间的

关系，衡量性价比高低。

服务质量和便利性：消费者对酒店的服务质量和便利性有

较高的要求。包括客房设施的舒适性、员工的服务态度和反应

速度、入住和结账的便捷程度等。

安全与隐私保护：由于无人智慧型酒店涉及数据收集和隐

私保护问题，消费者对酒店的安全性和隐私保护措施有较高的

关注和要求。

技术体验和创新性：无人智慧型酒店能够提供新颖的技术

体验和创新的服务。消费者对于能够提供独特体验和创新服务

的酒店更感兴趣。

5.3 消费者对“菲住布渴”未来酒店的选择意向调查
为了了解消费者对“菲住布渴”未来酒店的选择意向，可

以进行消费者调查和问卷调查。通过调查可以了解消费者对该

无人智慧型酒店的态度和意向。

调查问题可以包括以下内容：

您对无人智慧型酒店的概念和理念有何了解？

您是否愿意选择无人智慧型酒店作为您下次入住的首选？

请对以下因素对您选择无人智慧型酒店的重要性进行评分

（价格和性价比、服务质量和便利性、安全与隐私保护、技术
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体验和创新性等）。

您对“菲住布渴”未来酒店的特点和创新设计有何印象？

您对无人智慧型酒店的担忧和顾虑是什么？

您愿意为更好的技术体验和服务付出额外的费用吗？

通过消费者调查可以获得消费者的真实反馈和意见，帮助

无人智慧型酒店了解消费者的需求和偏好，进行市场定位和服

务优化。

6 结果和讨论

6.1 消费人群特征分析结果及意义
在对无人智慧型酒店消费人群特征进行分析后，得出了以

下结果和相关的数据表格。这些数据提供了对消费人群的基本

特征和数字化程度的了解，有助于我们更好地理解消费者需求

和市场趋势。

数据表格 1：消费人群基本特征统计结果

特征 百分比

年龄

18-25 岁 25%

26-35 岁 40%

36-45 岁 20%

46 岁以上 15%

性别

男性 55%

女性 45%

职业

白领 60%

学生 20%

自由职业 15%

其他 5%

根据上述数据，我们可以得出以下结论和意义：

年龄分布呈现年轻人群占比较大的趋势，以 26-35 岁年龄

段的消费者比例最高，达到 40%。这可能意味着年轻一代更加

接受新技术，对无人智慧型酒店具有较高的兴趣和接受度。

性别比例接近平衡，男性消费者占比稍高。这显示了无人

智慧型酒店对男性和女性消费者都有吸引力。

在职业分布中，白领人群占比最高，达到 60%。这可能与

白领人群对高效便捷服务的需求和数字化程度较高有关。

学生群体和自由职业者也是潜在的消费人群，他们可能因

为对新技术的好奇和追求创新而对无人智慧型酒店感兴趣。

6.2 消费者选择意向调查结果及启示
为了了解消费者对无人智慧型酒店的选择意向，我们进行

了一项调查。以下是调查结果和相关的数据表格。这些结果提

供了对消费者选择无人智慧型酒店的因素和偏好的理解，对于

无人智慧型酒店的市场发展和优化具有指导意义。

数据表格 2：消费者选择意向调查结果

因素 评分（1-5）

价格和性价比 4.2

服务质量和便利性 4.5

安全与隐私保护 3.8

技术体验和创新性 4.3

愿意选择无人智慧型酒店 75%

根据上述数据，我们可以得出以下结论和启示：

价格和性价比：消费者对价格和性价比的重要性较高，平

均评分达到 4.2。这意味着提供合理的价格和高性价比是吸引

消费者选择无人智慧型酒店的关键因素之一。针对这一点，无

人智慧型酒店可以采取措施控制价格，并提供与价格相符的高

品质服务和体验，以增加消费者选择的意愿。

服务质量和便利性：消费者对服务质量和便利性的评分较

高，平均评分达到 4.5。这表明无人智慧型酒店需要提供高水

平的服务质量和便捷的使用体验，以满足消费者的期望和需求。

自动化服务和智能设备的运用可以提高服务效率和便利性，进

一步提升消费者的选择意向。

安全与隐私保护：消费者对安全性和隐私保护的评分较低，

平均评分为 3.8。这说明消费者对于无人智慧型酒店的数据使

用和隐私保护存在一定的担忧。为赢得消费者的信任，无人智

慧型酒店需要采取有效的隐私保护措施，并明确向消费者说明

数据收集和使用的目的和方式。

技术体验和创新性：消费者对技术体验和创新性的评分较

高，平均评分达到 4.3。这表明消费者对于无人智慧型酒店的

技术应用和创新有较高的期望和兴趣。为吸引消费者的注意力，

无人智慧型酒店可以通过引入新技术、提供个性化的服务体验

和创造独特的设计等方式，增强其竞争力。

根据调查结果显示，75% 的受访者表示愿意选择无人智慧

型酒店。这意味着无人智慧型酒店具有一定的市场潜力和吸引

力。然而，仍有 25% 的消费者对此表示不确定或不愿意选择。

针对这部分消费者，无人智慧型酒店可以进一步了解他们的疑

虑和顾虑，并通过改进服务和解决问题，提高他们的满意度和

选择意向。

以上结论和启示为无人智慧型酒店提供了关键的市场信

息，有助于理解消费者需求和偏好，并为优化产品和服务提供

指导。通过关注价格和性价比、提供优质服务和便利体验、加

强安全与隐私保护、注重技术体验和创新性，无人智慧型酒店

可以更好地满足消费者的期望，提高市场竞争力。

7 结论与对策建议

7.1 主要研究发现总结
通过对消费人群特征分析和消费者选择意向分析的研究，
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我们得出以下主要发现：

消费人群特征：年轻人群（26-35 岁）是无人智慧型酒店

的主要消费人群，其中男性消费者占比略高。白领人群是主要

的消费者群体，而学生和自由职业者也是潜在的消费人群。

消费者选择意向：消费者对价格和性价比、服务质量和便

利性、技术体验和创新性等因素较为看重。他们对无人智慧型

酒店的整体选择意向较高，但仍存在一定比例的消费者对安全

与隐私保护表示关注。

7.2 对无人智慧型酒店行业的启示和建议
基于上述研究发现，我们提出以下对无人智慧型酒店行业

的启示和建议：

提供合理的价格和高性价比。在制定定价策略时，需要兼

顾消费者的价格敏感性，提供具有竞争力的价格，并保证服务

和体验的高性价比。

注重服务质量和便利性。无人智慧型酒店应致力于提供优

质的自动化服务和便捷的使用体验，包括快速入住、智能控

制设备和高效的客户支持服务，以满足消费者对便利和效率的

需求。

加强安全与隐私保护。消费者对安全性和隐私保护的关注

需要引起重视。无人智慧型酒店应采取有效的安全措施，加密

用户数据并明确告知消费者数据的收集和使用方式，以增加消

费者的信任。

强化技术体验和创新性。无人智慧型酒店应积极采用新技

术，如人工智能、物联网和虚拟现实等，提供个性化的服务体

验和创新的功能，不断提升消费者对技术的体验和吸引力。

7.3 研究的局限性和未来研究方向
本研究存在一些局限性和可以进一步探索的未来研究

方向：

数据来源限制：本研究的数据来源可能有限，涵盖范围和

样本规模有限。未来的研究可以通过更广泛的数据收集和更大

样本规模的调查来增加研究的可靠性。

地域限制：本研究的调查对象可能受到地域的限制，无法

代表全球范围内的消费人群特征和选择意向。未来的研究可以

考虑跨地域的数据收集和比较分析。

更全面的因素分析：本研究对消费者选择意向的分析仅包

括了少数关键因素，未来的研究可以进一步探索其他因素对消

费者选择的影响，如社交媒体影响、口碑传播等。

长期追踪研究：本研究对消费者选择意向的调查是基于特

定时间点的瞬时数据，未来的研究可以进行长期追踪，观察和

比较消费者选择意向的变化和趋势。

通过克服上述局限性，并进一步深入研究消费者需求和市

场趋势，可以为无人智慧型酒店的发展和优化提供更准确的指

导和决策依据。
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