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摘　要
C

本文基於?客感知态度行
&

理论，运用
c4-.*'

网络爬虫技术收集澳门
Q

间

综合度假村酒店的中英文?客评论，?用文本分析与结构方程模型等方法，探究酒

店设计意图传达与?客感知的关。研究发现，中西方?客在建筑外观、装饰风

格、氛围营造等设计感知维度存在显著差?；设计元素感知对满意度有显著正向影

响，满意度正向影响推荐意愿和重?意愿；?客类型调节设计元素感知与满意度的

关，中国?客的设计感知对满意度的影响更
1

。基於研究结果，本文从加
1

设计

意图与?客感知匹配、提升关键设计要素感知、兼顾中西方?客差?化需求等方

面，提出了澳门综合度假村酒店的设计优化策略，对提升酒店竞
+

力和?客体验具

有参考价值。
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引　言

澳门作
#

世界著名的博彩及旅?休盻

中心，综合度假村酒店是其重要的旅?资

源。近年来，随著旅?市场竞
<

日益激烈和

?客需求的不断升级，澳门综合度假村酒店

面临著设计创新和服务优化的双重挑战。

酒店设计不仅直接影响?客的感官体验和

情感评价，也深刻反映了酒店的品牌理念和

文化
+

涵。然而酒店设计师的意图能否准

确传达给?客，?形成积极正面的感知，还

受到诸多因素的影响，特
.

是中西方?客在

文化背景和习惯上的差?，使得酒店设计意

图传达与?客感知之间可能存在偏差。本

研究基於?客感知态度行
#

理论，运用网路

爬虫技术，收集澳门主要综合度假村酒店的

中英文?客评论，?用文本分析与结构方程

模型相结合的方法，探究酒店设计意图与?

客感知的匹配程度，揭示中西方?客在酒店

设计感知上的差?，?提出针对性的酒店设

计优化策略。本研究拓展了酒店设计领域

的研究视角和方法，丰富了?客感知态度行

#

理论在跨文化情境中的应用，
#

澳门综合

度假村酒店的设计实践提供了理论支
^

和

,

策参考，对於提升酒店竞
<

力和?客体验

具有重要意义。

１　概念界定与理论基础

１１　综合度假村酒店的概念与特徵

K


K


K

　综合度假村酒店的定义与
,

涵

现代酒店综合体设计理念已发生了转

变
;

突破了原有单一的住宿接待设施概念
;

在

此基础上延伸出了购物、餐饮、会议、
1

乐、

观光、会展等功能
;

实现了最大规模的整合

聚集
;

形成了多业态“合共生型”的酒店共

生体（林可，
MFKE

）。而综合度假村酒店就
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是以满足?客多元化的消费需求
#

目标，提

供一站式的综合服务，具有设施完善、业态

丰富、体验多样等特点。与传统酒店相比，

综合度假村酒店更注重
1

乐体验的打造和

情感互动的营造，力求
#

?客创造独特的、

难忘的度假及消费体验。

K


K


M

　综合度假村酒店的设计特点与
要素

综合度假村酒店的设计具有体量大、功

能杂、风格多变等特点。其设计要素不仅

包括建筑外观、空间?局、装饰风格等硬体

方面，还涉及服务流程、氛围营造、文化融入

等软件方面。在硬体设计上，综合度假村酒

店通常?用欧陆、现代主义、现实主义等风

格
;

空间的分?需要考虑动瞃的组织和功能

划分
;

?且运用
:!A

、曲面造型、钢结构、玻

璃幕
_

等材料，营造出宏伟、奢华、艺术化的

视觉效果。以综合度假村酒店的标杆拉斯

维加斯
#

例，其相当一部分酒店建筑的设计

灵感来自真实建筑以及小
8

中的情节，无论

是其主体外形还是其
+

部结构都独具有风

格，使?客过目难忘（张水芳，
MFKU

）。但也

有不少酒店打破常规，通过艺术、自然与建

筑的融合或者更具天马行空的创意，创造出

独特的设计效果。在空间?局上，则注重动

瞃组织和功能分区，尤其是突出公共空间的

开放性和互动性，以实现各功能业态的有机

衔接。在软件设计上，综合度假村酒店重视

服务设计与场景设计，通过标识系统、导向

系统、互动设施等，优化服务流程，营造沉浸

式的
1

乐氛围，塑造独特的文化主题，提升

?客的参与感和认同感。

１２　理论基础

?客感知态度行
#

理论是解释?客行

#

的重要理论之一。该理论认
#

，?客的行

#,

策是感知、态度、行
#

意向三个阶段依

次演进的结果。首先，?客通过感官接受外

界资讯刺激，形成主观感知和情感评价，其

中涉及注意、理解、记忆等心理过程。其次，

?客基於感知形成特定的态度倾向，即喜欢

或不喜欢、满意或不满意等。态度是连接感

知和行
#

的仲介变数，具有持久性和预测

性。最後，态度进一步影响?客的行
#

意

向，即再次光顾、推荐给他人等倾向。?客

感知态度行
#

理论揭示了?客行
#

的形成

机制，
9

调感知阶段对?客满意度和忠诚度

的
,

定性作用。

１３　酒店设计意图传达与?客感知

K


T


K

　酒店设计意图的
,

涵与表现

酒店设计意图是指酒店设计者运用其

设计思维所想要传达的价值理念、美学追

求、文化
+

涵等（
i+; MFKU

）。它体现了设计

者对空间环境和人的关的理解，对功能实

现和情感塑造的把握。酒店设计意图的表

现形式多样，王永成（
MFFQ

）认
#

设计师应

对已知的设计因素和设计意图进行分析和

研究
;

从视觉效果、整体把握和细节处理三

个维度展开，通过建筑造型、空间组合、色彩

搭配、灯光氛围、艺术陈设等设计语言来实

现。设计意图的有效传达，既考验设计者的

专业功底和艺术修养，也考验其对目标客群

的偏好和文化背景的理解与把握。

K


T


M

　?客感知的形成机制与影响因

素

?客感知是?客对酒店设计意图的主

观反映和心理体验。它的形成受到多种因

素的影响，既包括酒店设计本身的因素，如
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视觉吸引、空间?局、主题风格等，也涉及?

客自身的因素，如文化背景、审美偏好、旅?

动机等。此外，服务过程中的人员互动、氛

围渲染等也会影响?客的即时感知。总体

上?客感知是酒店硬体、软件服务、?客自

身三者交互作用的结果。

K


T


T

　设计意图传达与?客感知的关



酒店设计意图是企图引导和塑造?客

感知的重要手段，而?客感知则是检验设计

意图传达效果的直接体现（
V&'; MFMF

）。一

方面，设计意图与?客感知是相互作用的，

设计的目标是引导和塑造访客的感知，从而

使空间体现呈现出酒店服务功能、服务设施

和景观设施之间的交织关，引导访客
'

生

特定观感与情感，从而感知整个酒店的气

氛、服务、社交与文化
+

涵等。另一方面，?

客感知又
#

设计意图的优化完善提供了依

据，通过?客在住宿体验後的回馈评价，能

-

发现设计意图传达的偏差和不足，
#

後续

设计改进指明方向。因此，设计意图传达与

?客感知的良性互动，是实现酒店设计价值

和提升?客体验的关键所在。

K


T


U

　史蒂夫·永利团队的赌场酒店

设计理念

与一般酒店不同，综合度假村酒店与赌

场是密不可分的，也可称
#

赌场酒店。而奠

定当前赌场酒店设计理念的正是美国拉斯

维加斯赌场大亨史蒂夫·永利
WJ-+3+ L4''X

及其御用设计师罗盓·托马斯
WA*(+2

9.*#")X

。

永利作
#

团队的灵魂人物清楚地看见

了拉斯维加斯的未来，他洞察到拉斯维加斯

原有赌场酒店设计
0

有充分考虑到其客
;

群体的杂性和教育水准。对於中高端客

;

来
8

，他们了解当下，更想看到或体验到

的是更具未来性的质感。只有真正吸引到

中高端的客
;

，让其满意，才能辐射更多的

其他客
;

。所以永利打造赌场酒店的思路

旨在
#

一群非常成熟、见多识广、受过良好

教育的客
;

群体打造一个足
-

吸引人的现

实世界，以至於他们希望自己不在其他任何

地方。

作
#

永利的御用设计师，托马斯深知社

会在不断改变，所以赌场酒店设计必须走在

社会的前面，而不是落後於它。因此，托马

斯承续永利的思路，打破了早先弗德曼的

赌场空间设计原则，?用经典比例、经典细

节、视觉焦点对齐、对称等设计元素，重点设

置高大的天花、明亮的灯光和宽阔的走廊，

?融入艺术形式，创造出能
-J

起客
;

情感

体验的酒店质感，以吸引客
;

的重到访，

尤其是非频繁博彩类型的客
;

。正因他们

二人的密切且完美的合作，共同构建出了赌

场酒店设计界的永利设计理念，诞生了包括

8&2"(+; [+%%"(&*; L4'' V") a+("); b'0*2+

V") a+(")

等佳作，尤其是里程碑式代表作

[+%%"(&*

诞生之後，全球的豪华赌场酒店普

遍改善了照明和?局，不仅重塑了拉斯维加

斯赌场酒店的生态，还对包括非博彩空间在

内的全球综合度假村酒店设计思维起到了

重要的影响。

而当永利的商业版图不再局限於拉斯

维加斯时，永利团队的设计理念也在与时俱

进，设计也更加需要关注当地文化与历史传

承。因此在进行赌场酒店项目开发时
;

永利
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及托马斯会充分考虑当地文化及历史传承
;

?试图将这些元素巧妙地融入到整体设计

之中
;

使得每一个项目都能彰显出独特而富

有当地特色。比如澳门的
L4'' c"%"0+

项

目，就在奢华与闪耀的设计中融入了中国风

格，不仅契合澳门这个东西方文化交汇之地

的背景，也更有助於目标客群的共鸣。

２　研究设计与数据获取

２１　研究框架与假设

M


K


K

　基於?客感知态度行
&

理论的

概念模型

酒店环境设计通过满足顾客多方面的

体验需求来影响顾客体验品质，进而影响?

客行
#

倾向。?客的审美体验、
1

乐体验和

互动体验是环境设计影响其体验的三条主

要路径。基於?客感知态度行
#

理论，本研

究建立了澳门综合度假村酒店设计意图的

体现与?客感知关模型，即：

设计感知
R,W

外观，?局，装饰，设施，氛

围
X

满意度
R,W

设计感知
X

推荐意愿
R,W

满意度
X

重?意愿
R,W

满意度，推荐意愿
X

?客类型→设计感知→满意度

该模型假设，酒店设计元素感知会影响

?客的满意度，进而影响其推荐意愿和重?

意愿。其中，设计元素感知包括建筑外观、

空间?局、装饰风格、设施设备、氛围营造等

维度；满意度反映?客对酒店设计的整体评

价；推荐意愿和重?意愿则体现了?客的行

#

倾向。鉴於中西?客不同的文化背景和

审美需求，本文以?客类型
W

中西方?客
X#

调节变量，对相关关加以考察。

M


K


M

　研究假设的提出

基於以上概念模型，本研究提出以下研

究假设：

OK

：设计元素感知正向影响?客满意

度；

OM

：?客满意度正向影响推荐意愿；

OT

：?客满意度正向影响重?意愿；

OU

：推荐意愿正向影响重?意愿；

ON

：?客类型调节设计元素感知与满

意度的关；

OQ

：?客类型调节满意度与推荐意愿

的关；

OE

：?客类型调节满意度与重?意愿

的关。

２２　数据来源与收集

M


M


K

　
c4-.*'

网络爬虫设计与实现

本研究使用
c4-.*'

编程语言
;

设计?实

现了一个专用的网络爬虫程式
;

用於自动化

获取澳门综合度假村酒店的中英文?客评

论数据。考虑到区域及客
;

类型的相似性，

以及六大博企旗下最大规模的综合度假村

酒店，本研究最终选取了同在澳门路鱶填海

区的上葡京、澳门威尼斯人、新濠影汇、澳门

银河、美狮美高梅以及永利皇
Y

这
Q

间大型

综合度假村酒店作
#

研究对象。

c4-.*'

爬虫程式主要基於
J02"/4

框架

开发
;

通过解析
O98V

页面、提取关键资讯

等步骤
;

实现了对
W

程、
92&/@53&)*2

等中外

热门旅?评论网站的评论进行定向抓取。

M


M


M

　中英文评论数据的获取与预处

理
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本文对
Q

家研究对象
MFFE

年
S

月至

MFMU

年
U

月的中英文评论进行了动态抓取
;

共获得原始评论数据
KU

万馀条
;

其中中文

评论
KF

万条
;

英文评论
U

万条
W

见表
KX

。
#

保证数据质量，对原始数据进行了系统的预

处理
;

包括去除重评论、去停用词等
;

最终

得到有效中文评论
S

万条
;

有效英文评论

T


TM

万条。

表
K

中英文评论数据的获取与预处理结果

酒店名称 原始中文评论数 原始英文评论数 有效中文评论数 有效英文评论数

上葡京
KS;EQQ U;TIT KN;TTQ T;NNM

威尼斯人
MN;TKQ KF;MKN MF;KKE S;QUU

新濠影汇
MF;KUU E;FTT KQ;MFS N;SIU

澳门银河
KM;QKM E;UMF I;STU Q;MKS

美狮美高梅
KF;KIS N;NTU S;FTS U;EKF

永利皇
Y KM;IQU N;UFN KF;UQE U;KSM

合计
KFF;FFF UF;FFF SF;FFF TT;MFF

　　
M


M


T

　有效样本的筛选与描述性统计

在对有效评论数据进行分析之前
;

首先

按照时间、字数、评分等维度
;

对其进行了分

层抽样
;

最终选取
T

万条中文评论和
K7N

万

条英文评论作
#

本研究的分析样本。在中

文样本中
;

男性评论?比
UEG

，女性评论?

比
NTG D

在英文样本中
;

男性评论?比

UTG

，女性评论?比
NEG

。在满分
N

分的

标准下，中文样本的平均评分
# U7UM

分
;

英

文样本的平均评分
# U7TN

分。

２３　变量测量与分析方法

M


T


K

　设计元素感知变量的测量

本文基於酒店设计专家访谈和文献综

述，确定了建筑外观、空间?局、装饰风格、

设施设备、氛围营造等
N

个设计元素作
#

感

知变量。在测量时从每个?客评论样本中

提取与设计元素相关的关键字，?结合语义

分析，对每个变量的感知水准进行评分（
K

H N

分）。表
M #

部分关键字示例。

表
M

　设计元素感知变量的关键字示例

设计元素 正向关键字 负向关键字

建筑外观 宏伟、气派、独特、地标、现代 平庸、老旧、不协调

空间?局 宽敞、合理、便捷、流畅、互动 狭小、混乱、阻隔

装饰风格 豪华、典雅、艺术、时尚、主题鲜明 俗气、陈旧、杂乱无章

设施设备 智能、舒适、贴心、齐全、科技感 落後、故障、不便

氛围营造 浪漫、轻、
K

馨、梦幻、独特 压抑、嘈杂、单调

　　
M


T


M

　满意度、推荐意愿和重?意愿

变量的测量

满意度主要通过评论的总体评分（
K H

N

分）来测量，同时参考评论中表达满意或

不满的情感词。推荐意愿和重?意愿则通

过评论中是否出现“推荐”、“值得”、“还会

来”、“下次再住”等关键字来判断，?赋值

# K

（有）或
F

（无）。

M


T


T

　文本分析与结构方程模型分析

在验证假设前，对样本数据进行?客评

论文本分析。先後利用
B&+$"

及
gV9_

分
.

对提取的中英文评论文本进行分词与词性
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标注，?统计出各设计元素的高频搭配，以

作词云图。接著?用情感倾向分析模型，

计算每个设计元素的正负向情感得分及比

例。?以此
#

基础构建各设计元素的感知、

满意度、推荐意愿、重?意愿的测量模型，?

运用
@8hJ

进行概念模型适配性检验、分

析性变量间关、假设检验，同时进行多组

之间的?客类型的调节效应。

３　实证结果分析

３１　中英文评论的文本分析

T


K


K

　关键字提取与词频统计

根据中英文?客评论样本分词和词频

统计，表
T

展示了中英文评论中出现频率最

高的
MF

个关键字。可以看出，中文评论中，

“豪华”、“气派”、“舒适”、“服务”等词汇出

现频率较高，反映了中国?客对酒店奢华程

度和服务品质的关注；而英文评论中，诸如

“
5+)&('

”、“
$+"1-&,1%

”、“
)/"0&*1)

”、“
3&+6

”

等词汇更
#

常见，反映了西方?客对酒店设

计美感和空间感受的重视。

表
T

　中英文评论的高频关键字及词频统计

中文关键字 词频 英文关键字 词频

豪华
M;TKQ 5+)&(' K;NNM

气派
K;SEU $+"1-&,1% K;MQT

舒适
K;QMI )/"0&*1) K;FSE

服务
K;NNM 3&+6 INU

…… …… …… ……

　　
T


K


M

　情感倾向性分析

在提取关键字的基础上，本研究使用

J'*6 gVc

和
9+<- [%*$

等情感分析模型，对

中英文评论进行情感倾向性分析。结果显

示，中文评论的平均情感得分
# F7ET

（取值

范围
? K

到
K

，越接近
K

表示情感越积极），正

向情感比例
# EQ7NG

；英文评论的平均情感

得分
# F7QS

，正向情感比例
# EM7TG

（见表

U

）。分析表明，中西方?客对澳门综合度

假村酒店的设计评价都比较积极，但中国?

客的评价更加正面。

表
U

　中英文评论的情感倾向性分析结果

评论语言
平均情感

得分（
? K

到
K

）

正向情感

比例

负向情感

比例

中性情感

比例

中文
F7ET EQ7NG KM7UG KK7KG

英文
F7QS EM7TG KN7QG KM7KG

　　
T


K


T

　中西方?客对酒店设计感知的

差?分析

#

进一步分析中西方?客在酒店设计

感知上的差?，本研究对
N

个设计元素感知

变量的中英文评分进行了独立样本
9

检验

（见表
N

）。结果表明，中西方?客在建筑外

观（
- RU7MQ; /pF7FK

）、装饰风格（
- RT7NU; /p

F7FK

）、氛围营造（
- RM7IE; /pF7FK

）等维度的

感知存在显著差?，中国?客的评分显著高

於西方?客；而在空间?局（
- R K7TM; /lF7

FN

）和设施设备（
- RK7FS; /lF7FN

）维度，中西

方?客的感知评分差??不显著。

表
N

　中西方?客酒店设计元素感知评分的

差?分析

设计元素
中文评分

（
8

±
J`

）

英文评分

（
8

±
J`

）
9

值
c

值

建筑外观
U7TN

±
F7QM U7KM

±
F7EF U7MQ F7FFF

空间?局
U7MS

±
F7NS U7MT

±
F7QK K7TM F7KSE

装饰风格
U7UQ

±
F7NK U7TK

±
F7NE T7NU F7FFF

设施设备
U7KI

±
F7QQ U7KN

±
F7QI K7FS F7MSF

氛围营造
U7TE

±
F7NQ U7MU

±
F7QT M7IE F7FFF

３２　测量模型评估

T


M


K

　信度与效度检验

使用
JcJJ MQ7F

对测量模型进行信度
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和效度检验。各睶变量的
:2*'$"0.

’
) α

数均大於
F7S

，组合信度
:A

值均大於
F7E

，

8

明测量模型的
+

部一致性信度较高。同

时，各测量指标在相应睶变量上的标准化因

数负荷均大於
F7Q

，且在其他睶变量上的交

叉负荷均较低，
8

明测量模型具有较好的收

敛效度和区分效度（见表
Q

）。

表
Q

　测量模型的信度与效度分析

睶变量 测量指标 标准化因数负荷
:2*'$"0.

’
) α :A @ab

设计元素感知

`bK F7SMN

`bM F7SFU

`bT F7EQE

`bU F7EUK

`bN F7EES

F7SSQ F7SSE F7QKK

满意度

J@9K F7SNQ

J@9M F7SST

J@9T F7SEU

F7IFT F7IFU F7ENS

推荐意愿

AdK F7IKE

AdM F7IFU

AdT F7SSQ

F7IMS F7IMI F7SKU

重?意愿

AadK F7SUQ

AadM F7SSM

AadT F7SUE

F7SIK F7SIT F7ETQ

　　
T


M


M

　验证性因数分析

使用
@8hJ MU7F

对测量模型进行验证

性因数分析。结果表明，测量模型的拟合指

数良好（χM Y5, RM7EU; A8Jb@ RF7FNS; :]d R

F7IEQ; 9VdRF7IQI

），表明测量模型与数据的

拟合程度较好。各睶变量的
@ab

值均大於

F7N

，且均大於其与其他睶变量的相关数

平方，
8

明测量模型具有良好的区分效度

（见表
E

）。

表
E

　区分效度分析

变量
K M T U

设计元素感知
n n F7QKKn n

满意度
F7UEM n n F7ENSn n

推荐意愿
F7UKE F7NUU n n F7SKUn n

重?意愿
F7TSN F7UIT F7NQK n n F7ETQn n

　　　　　　　　注：对角瞃上加粗数字
& @ab

值，其馀
&

变量间相关数的平方

３３　结构模型验证与假设检验

T


T


K

　模型拟合指数评估
使用

@8hJ MU7F

构建结构方程模型?

进行拟合度评估。结果表明，结构模型的各

项拟合指数均达到了评判标准（χMY5, RM7NK;

A8Jb@RF7FNU; :]dRF7ISK; 9VdRF7IEQ

），
8

明结构模型拟合度良好。

T


T


M

　路径数与假设检验结果

表
S #

结构模型的路径数及其显著

性检验结果。可以看出，设计元素感知对满
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意度有显著正向影响（βRF7QS; /pF7FFK），

满意度对推荐意愿（βRF7NE; /pF7FFK）和重

?意愿（βRF7UM; /pF7FFK）也有显著正向影

响，推荐意愿对重?意愿有显著正向影响

（βRF7TN; /pF7FFK），假设 OK

、
OM

、
OT

、
OU

均

得到验证。

表
S

　结构模型路径数及假设验证结果

路径 标准化数
c

值 假设验证结果

设计元素感知→满意度 F7QS pF7FFK OK

成立

满意度→推荐意愿 F7NE pF7FFK OM

成立

满意度→重?意愿 F7UM pF7FFK OT

成立

推荐意愿→重?意愿 F7TN pF7FFK OU

成立

　　
T


T


T

　中英文样本的多群组分析

#

检验?客类型的调节效应，本研究对

中英文样本进行了结构模型的多群组分析。

结果显示，设计元素感知对满意度的影响在

中文样本（βRF7EM; /pF7FFK）和英文样本（β

RF7QU; /pF7FFK

）中均显著，但在中文样本中

更
9

，假设
ON

得到验证。满意度对推荐意

愿和重?意愿的影响在中英文样本中?无

显著差?，假设
OQ

、
OE

未得到验证。

３４　研究结果讨论

T


U


K

　酒店设计意图传达对?客感知

的影响

实证结果表明，酒店的设计元素感知对

?客满意度有显著正向影响
WβR F7QS; / p

F


FFKX

，假设
OK

得到验证。表明酒店设计

意图的传达效果越好，?客的满意度就越

高，验证了?客感知态度行
#

理论在酒店设

计领域的适用性。中西方?客在酒店设计

感知上存在一定差?，表明文化背景是影响

设计意图传达效果的重要边界条件。

T


U


M

　?客感知对满意度和行
&

意愿

的影响

结构模型验证了?客感知对满意度和

行
#

意愿的正向影响。?客满意度对推荐

意愿
WβRF7NE; /pF7FFKX和重?意愿WβRF7UM;

/pF7FFKX

均有显著正向影响，推荐意愿对重

?意愿也有显著正向影响
WβR F7TN; / pF7

FFKX

，假设
OM

、
OT

、
OU

均得到验证。表明提

升?客对酒店设计的正面感知，可以提高其

满意度，?进一步促进其推荐和重?意愿，

这对於提升?客忠诚度和酒店行销绩效具

有重要意义。

T


U


T

　中西方文化背景的调节作用

多群组分析发现，?客类型
W

中国?客

3)7

西方?客
X

在设计元素感知与满意度的关

中起调节作用
Wβo中国 RF7EM; βo西方 RF7

QU; /pF7FFKX

，假设
ON

得到验证。
8

明相比

西方?客，中国?客的设计感知对满意度的

影响更
9

，这可能与中国人更重视“面子”

的文化特质有关。

同时，在满意度对推荐意愿
Wβo中国RF7

NQ;βo西方 RF7NS;/lF7FNX

和重?意愿
Wβo中

国
RF7UF;βo西方RF7UT;/lF7FNX

的影响上，中

西方?客?无显著差?，假设
OQ

、
OE

未得

到验证。证明管中西方?客在酒店设计

感知上存在差?，但设计美学、文化
+

涵等

因素不足以完全解释其在重?意愿上的差

?，还需考虑其他因素（如服务品质、性价

比等）的影响。

U

　澳门综合度假村酒店设计优
化策略

４１　加
*

设计意图与?客感知的匹配

U


K


K

　深入解目标客群的设计偏好

与需求
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曾忠
"

（
MFMK

）通过对赴澳旅客的网上

评论进行文本挖掘分析得出不同国家的客

人对入住的酒店特徵有不同的期望。
V&1

等 （
MFKE

）曾运用大数据分析方法对

UKM


ESU

条酒店评论进行文本挖掘
;

发现房

间设施、酒店位置、服务品质是影响中国?

客酒店满意度的三大因素
;

而房间设施在其

中的重要性最高
;

对满意度的影响超过

NFG

。因此，澳门综合度假村酒店应深入分

析目标客群的人口特徵、旅?动机、消费行

#

等，挖掘其在酒店设计方面的偏好和需

求。可以通过问卷调查、焦点访谈、大数据

分析等方式，进行详实的客群洞察，?将其

转化
#

具体的设计要求和指标。例如，针对

追求奢华体验的高端客群，酒店可以在装修

材质、艺术陈设等方面体现更高的档次和品

位；针对追求新奇乐趣的年轻客群，酒店可

以在视觉击、互动设施等方面营造更
9

的

参与感和
1

乐性。

U


K


M

　提升设计元素的应用精准度与

互动性

A+'

等
WMFKSX

曾以经济型酒店
#

例
;

研

究发现装修风格、色彩搭配、照明设计是影

响顾客感知价值的关键环境要素
;

其中装修

风格与顾客感知价值的相关性最高
;

相关

数达到
F7ES

。由此可见，实际设计过程中设

计元素更应贴近所面向的用
;

，激发共鸣。

设计师需要基於概念层对於每一个设计元

素做象徵及对应情感的罗列，结合细节在

作中对上述情感的营造。例如酒店除了可

以在公共空间设置一些互动艺术装置，让?

客参与其中?感受设计的巧思，亦可以在客

房中尝试融入
aA

等技术，营造身临其境的

主题氛围。

４２　提升?客对关键设计要素的正面感知

U


M


K

　优化装修风格与视觉美感

装修风格是彰显酒店设计理念、塑造视

觉印象的关键要素。澳门综合度假村酒店

应根据自身的品牌定位和目标客群，选择恰

当的装修风格，?在色彩、材质、灯光等方面

进行精心设计，营造出独特的美学氛围。要

注重风格的一致性和连续性，避免不同区域

或元素之间的视觉突。同时可以在部分

区域尝试
Vb`

屏以及裸眼
T`

的方式，既
=

少频繁装修的成本，又可以更加便捷的融入

或展现更多不同主题，营造出不一样的视觉

氛围。

U


M


M

　完善硬体设施功能与智能化水

准

酒店
+

的硬体水准是顾客评价该酒店

服务品质好坏的物质基础和组成部分
W

杨传

行
;MFKMX

。酒店硬体设施与服务设施的品质

和数量会通过影响顾客的身体舒适感和对

服务便利性的感知，进而影响顾客满意度和

忠诚度。其中
;

客房设施和休盻设施的影响

最
#

关键。管澳门综合度假村酒店的硬

体设施条件相比普通五星级酒店较高，但像

威尼斯人、银河一期等也开业超过
KF

年，应

根据?客需求，适当完善各类设施的功能和

品质，
#

?客提供更舒适、便捷、安全的入住

体验。同时，要积极应用物联网、人工智能

等新技术，提升酒店设施的智能化水准，
#

?客带来更多惊喜和便利。例如酒店可以

引入智能客房控制系统，让?客通过语音或

手机
@cc

等方式，随时调节照明、
K

度、窗

帘等；在公共区域部署智能机器人，
#

?客
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提供谘询、引导、送物等服务。

U


M


T

　创新设计与服务的融合方式

设计与服务是酒店两大核心要素，二者

的有机融合是提升?客体验的关键。
_'1-



)*'

等（
MFFE

）提出了酒店体验的四个维度
;

即环境维度、利益维度、方便维度和激励维

度。他们
9

调
;

酒店应通过环境设计来提供

积极的视觉感受
;

通过空间?局来方便顾客

的消费行
#;

通过人性化服务来激励顾客的

参与互动。澳门综合度假村酒店应打破设

计与服务的边界，探索更多创新融合的方

式。一方面，要赋予设计更多服务功能，通

过设计优化服务流程、创造服务触点、引导

服务行
#

等；另一方面，要将服务理念和特

色融入设计之中，通过设计传递服务文化、

彰显服务个性、塑造服务形象等。例如酒店

可以在大堂设置数字艺术
_

，动态展示酒店

的服务理念和特色项目；在餐厅?用开放式

`

房设计，让?客近距离感受美食作过

程，体验优质服务。

４３　兼顾中西方?客的差?化设计需求

U


T


K

　融入多元文化元素，提升包容

性

澳门是一个多元文化交融的城市，酒店

在设计时应充分考虑文化多样性，融入不同

地域和民族的文化元素，提升对不同文化背

景?客的包容性。可以在
+

部公共区域如

大堂等通过艺术品陈设等方式体现多元文

化特色，营造出“各美其美”的包容氛围。

同时，要注重不同文化元素之间的和谐共

生，避免生硬拼
a

或过度张。例如酒店可

以在中式客房中融入欧式雕塑，在葡式客房

中融入中式的窗花，体现“中西合璧”的设

计理念。

U


T


M

　个性化设计选择，满足细分市

场需求

随著旅?市场的细分化和个性化趋势，

澳门综合度假村酒店也应提供更加个性化

的设计选择，满足不同细分市场的独特需

求。个性化程度是影响五星级酒店服务品

质得分的重要指标
WP&"'(; MFKNX

。可以在客

房、餐饮、
1

乐等不同业态和区域，提供差?

化的设计风格和主题，让?客根据自身喜好

进行选择。同时，还可以提供个性化定制服

务，由?客参与设计过程，打造专属的旅?

体验。例如酒店可以不定期推出不同地域

或年代主题的特
.

客房，让?客选择入住

“复古”或“未来”风格的房间；在餐厅设计

个人定制菜单，让?客设计专属的美食体验

等。

５　结　语

在大数据时代
;

数据挖掘是最关键的工

具（欧阳柏成，
MFKN

）。酒店可以通过瞃上

评论数据，深入洞察不同细分市场?客的偏

好特徵，?据此开展精准设计和个性化服

务。本文结合大数据和建模方法，对澳门综

合度假村酒店设计意图传达对?客感知和

行
#

影响的方案进行实证检验，发现中西?

客期望适应性阶段的酒店设计认知差?，
#

酒店设计针对中西?客的优化提供了依据。

未来可进一步深入拓展研究情境和数据来

源，?用不同的验证方法，将研究侧重点聚

焦於不同方式的设计意图传达及行
#

发生

的长短尾效应上，系统地寻找多次?客感知

交互规律，从而更好地提升酒店设计持续优
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化的路径。
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