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特殊情况的三年，酒店人迟迟等不来“报

复性”消费，而是行业周期中一次又一次的探

底。而在酒店产业链中，某些赛道似乎得到了

“补偿性红利”。在酒店提出数字化改革的初

期阶段就顶着“智能”“科技”的光环高调入场

的服务机器人，凭借着“消杀”“无接触服务”反

而再度迎来了高光时刻。

服务机器人 市场看好

据天眼查数据显示，2021年新增的机器人

相关企业就超过10万家。截至目前，我国有超

过32万家机器人相关企业。在某一阶段，酒店

配置机器人也成为行业标配，机器人似乎成为

这个传统服务行业在新世纪的数字时装。

资本当然不会错过这股热潮。除了软银、

红杉资本等明星投资机构，互联网大厂腾讯、

阿里巴巴、美团也纷纷入局，甚至这场机器人

融资潮的背后也不乏深创投这等有着政府背

景的公司。

在酒店产业链上，OTA巨头携程持续加码

酒店机器人赛道，华住、首旅如家、格林等头部

酒店集团也躬身入局。一场资本的盛宴，每个

人都不想沦为看客。这不禁让人联想到前几

年打车出行、共享单车的世纪资本大战，最后

都是以寡头时代的到来得以平息。

可面对终端消费市场（C端）和企业端客户

（B端）的生意始终是不同。TO B的业务要复

杂很多，对比TO C的需求也更加确定，大多数

TO B产品不是为了验证需求是否存在，而是

让产品用最小的代价和最短的时间面市，从而

让产品的研发可以让用户需求来进行驱动。

酒店服务机器人显然更加复杂，因为这不

仅要为你的B端客户创造价值，作为强服务空

间中一环的终端设备，还得让你的客户的用户

（也就是住店消费者）感觉好用。

输血式的经济优惠补贴无法打动 B端客

户，酒店服务机器人的生意还是得回归商业价

值的本质。

配送机器人 加速“内卷”

压力来到机器人公司这边。资本的加持、

市场的“补偿性红利”在某种程度来说是披着

“糖衣”的陷阱，说不定就在未来的某个时刻等

着人补票。

在疫情快速发展的这几

年，酒店服务机器人也成为

内卷的重灾区。首先，酒店

服务机器人的市场空间无疑

是巨大的。即使是这一领域

的头部企业（市场占有率达

到 80%以上），整个酒店服务

机器人的市场渗透率仍仅有

10%左右，对于广阔的单体

酒店及下沉市场，这仍然是

一片未开发的蓝海。

其次，AI、智能机器人企

业进入酒店领域也不过 7年
左右的时间，虽然经过早期

的市场教育普及阶段，但仍

没有一家企业真正建立起绝

对优势壁垒，最多也只是阶

段性优势。也就是说，即使

后来者也可能居上，乾坤未

定，人人皆是黑马。这也是

近几年众多智能机器人企业

涌入这个赛道的原因。

机器人与酒店也迎来了

“七年之痒”。这两年，酒店

机器人虽然百花齐放，却能

明显感觉到产品已经进入到

一个瓶颈期。在配送、续航、

稳定等基本功能之后，服务

机器人考虑的最主要的就是两点：如何让

机器人变得更“聪明”；如何把机器人的成

本降下来。

让机器人变得更加智能，更加适应酒

店的服务场景显然不是一蹴而就的。一

直被调侃“穷庙胖和尚”的旅游业，数字化

底层架构欠缺一直是暴露的软肋。如此

来看，大家吐槽机器人不够智能甚至是

“智障”倒也不能完全怪机器人企业，酒店

的数字化“基建”不够扎实，高科技企业来

到酒店也不免遭遇“水土不服”。

除此之外，高端酒店特别是连锁酒店

集团出于数据安全的考虑，数据接口基本

不对外开放，在本就是数据孤岛远没有形

成数字化闭环的酒店空间中，酒店机器人更

加难以融入酒店生态，更多的是作为终端设

备去释放一部分人效和增加入住体验。

于是乎，近两年机器人市场推出的新

品功能都没有实质性的变化，倒是各种造

型的机器人层出不穷，看来机器人也卷到

“颜值”上了。

巨大下沉市场 谁来起头

一二线城市一直是机器人竞争的主

战场，酒店机器人从“噱头”“新颖”到提升

运营效率的价值转变也被市场验证。但

是对于广大的下沉市场特别是小县城来

说，服务机器人还是个新鲜事物。

是否配置机器人？不同的酒店自然

有不同的判断。高端酒店看中的是机器

人的安全、智能和用户体验。下沉市场的

单体或经济型酒店几乎以价格为唯一标

准。

安徽芜湖市繁昌县的一家单体酒店

投资人介绍“酒店机器人目前的价格还是

偏高，如果酒店机器人的价格比一个服务

员 1年的工资还要高，那我为什么不去选

择人？人不仅能送东西还能干很多其他

的事。”

在竞争激烈的酒店机器人市场中，已

经开始有企业下潜，把目标转向更大的市

场。比如头部品牌“九号机器人”推出2款
新的配送机器人产品。专注极致送物体

验的高性价比终端配送机器人“九号飞碟

送物机器人”和“九号饱饱送餐机器人”。

九号机器人的产品迭代虽不算快，但

这款产品明显看出九号这几年对市场核

心需求和痛点的观察及提炼。虽然落地

酒店商业化运用并不算早，但凭借集团强

大的量产能力和供应链优势（平衡车、滑

板车、机器人等各产品供应链都属于互

通关系），九号机器人可以通过整合供应

量资源，扩大零部件需求量的规模，争取

到更好的成本价格，从而具备更大的成本

优势。

据研究调查，目前酒店

行业对服务机器人90%以上

的需求都是配送，而这也是

提高酒店运营效率，解放人

力的基础价值所在，这也指

向了酒店机器人稳定、续航

等基本功是否扎实。

下沉市场的住宿需求

基本都是“刚需”，客户体验

在投资人眼里并不是排在首

位，机器人的需求矛点则更多

的转向 B 端客户的使用感

上。所以下沉市场对服务机

器人的要求也聚焦在：性价

比、好用（易上手、出错率低）。

酒店机器人 面临中场

疫情防控常态化下，中

国酒店市场在市场折叠效

应的挤压下，未来的三五年

可能都将是艰难的求生过

程。在酒店投资市场逐渐

回归理性、“补偿性红利”消

退之后，酒店机器人需要思

考的是怎样真正融入酒店

的生态中，行业需要的是怎

样的机器人？

某商用机器人事业部

总经理表示：“服务机器人

产业实现快速发展，除了需

要打造真价值的机器人产

品，能够真正的协同人类承

担起一部分重复性劳动，进

而让人们可以从事更有价

值的事，同时能够为应用场

景的客户带来降本增效的

实用性价值，实现用户、客

户、企业、社会四者间的生

态共赢，更需要与合作伙伴

互相成就，共建机器人商业

帝国，推动机器人事业蓬勃

兴盛。”

《2022年中国酒店业数

字化转型趋势报告》中提到

“数字化转型是一个过程，

场景从简单到复杂，应用从

局部到广泛、持续优化、逐

步成长。”酒店机器人更高

程度的智能化必然是一个

需要产业协同，共同发展的

漫长过程。而让机器人降

低成本，普惠下沉市场，也

不乏是当下突破瓶颈，打破

僵局的出路。

正如行业很多人所说，

先让机器人更便宜，再让机

器人更聪明。这是下一赛

场的口号。
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