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浅析当前国内酒店信息化建设的现状及问题
刘佑华

（长沙职业技术学院，湖南 长沙 410127）

摘要：智慧酒店建设是当前酒店领域中的热点话题，随着技术壁垒逐渐降低，酒店信息化进入门槛也在逐渐降低，本文围绕国内酒

店信息化建设现状展开，针对酒店信息化建设中存在的一些问题进行了探讨。
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一、智慧酒店的内涵

2008 年，IBM 公 司 首 次 提 出 了“ 智 慧 酒 店（smart 

hotel）”这一名词。随着信息技术的不断发展，国内外学者和

行业专家对酒店信息化的研究逐渐深入。相关行业管理者也对

智慧酒店做出了定义：国家旅游局发布的《饭店智能化建设与

服务指南》中指出，智能化酒店是指整合现代信息技术，提升

服务体验，降低能耗，打造节能高效、绿色低碳、安全舒适的

新一代酒店。综合现有研究，智慧酒店就是利用先进信息技术，

整合酒店拥有的各种资源，以达到提升服务品质和管理水平的

新型饭店建设模式。

二、酒店信息化建设成果可圈可点

随着信息技术的发展，各种技术的进入壁垒逐渐变得薄弱，

酒店信息化建设门槛也正变得越来越低。酒店信息化是一个庞大

的体系工程，当前国内各大酒店信息化建设的方向主要有以下几

种：

（一）酒店营销手段信息化与智慧化

传统营销过程中，由于酒店产品本身的一些特殊属性：如生

产消费同时性、质量不稳定、消费的异地性等，使得酒店营销部

门很难对普通消费者施加影响。技术的演进给酒店带来了新的机

会，大数据、云计算使酒店有了主动接触大范围消费者的机会，

传统酒店营销方式迎来了智慧化的变革。

1. 搜索引擎营销

信息化时代酒店消费者搜索酒店信息的主要工具是各类搜索

引擎和各专业网站搜索。这是消费者寻找信息的阶段，酒店信息

化营销要做的第一件事情是出现在潜在消费者的视野当中。通过

搜索引擎优化、竞价排名、付费收录等方式提升排名，获得良好

的搜索结果是酒店常用的方法。

2. 第三方平台

当前我国大部分酒店消费者搜索酒店主要采用的第三方平台

包括携程、艺龙、去哪儿、同程、途牛、飞猪、美团等。关注酒

店在这些平台上的表现就显得尤为重要，虽然双方合作在当前出

现了各种问题，酒店特别是单体酒店离不开 OTA 是当前不争的事

实，如何在现有情况下做到最好是酒店必须思考的问题。

3. 酒店自建平台

技术进步给酒店带来了红利，酒店通过各种自建平台实现智

慧化营销的成本也越来越低。门户网站、App、微博、微信等方式

也非常受到酒店的欢迎。这些方式给了酒店实施精确点对点营销

的可能。

互联网时代当下最火的就是小程序，关注酒店微信公众号里

面有优惠券卡券活动，微信订房是一种新型的酒店消费模式。可

以微信预定直接入住，避开前台，这样可以帮助酒店吸引消费者

入住酒店，让顾客有良好的用户体验，给消费者一次回头的理由。

对于酒店方来说，利用酒店微信订房可以降低酒店方的房间空置

率，可以查看实时房态，为顾客培养了微信预定的消费习惯，为

酒店建立强大的客户存量，在无形中建立一笔消费者数据无形资

产。

（二） 酒店内部管理系统信息化程度越来越高

1. 房务系统的信息化

前厅部和客房部是酒店最核心的部门。在酒店信息化建设过

程中，最先得到改变的是酒店的房务系统。主要有两个方面的变

化：

一是核心流程的信息化升级。通过丰富的接口系统实现第三

方平台与酒店信息的互通。例如，以前客人在第三方平台完成的

订单，需要预订部工作人员手工输入到酒店 PMS 管理系统中。而

现在，酒店确认过的订单可以直接进入酒店 PMS 管理系统，极大

地减少了预订部员工的工作量。以前，客房部员工清洁客房后需

要电话报客房服务中心更改房态，现在客房员工只需轻松地按几

个按钮，客房状态就能实时改变。与支付宝的信用平台结合，大

部分使用飞猪平台预订的客人享受到了免查房待遇。房务系统的

信息化与数字化使得酒店核心业务的效率大大提升。

二是信息化范围的扩展。房务系统信息化的触角衍生到了更

多的环节，基于 RFID 技术的 VIP 客人自动识别系统，使前台员

工可以轻松地识别重要客人。智慧客房系统进一步加强了客房的

能耗管理，同时可以更为精确地分析客人行为，为针对性地提升

服务品质提供了可能。另外，许多酒店在照明、安防、影音娱乐、

环境控制等多方面都实现了智慧化的变革。
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2. 餐饮系统的信息化

基于信息化手段的餐饮管理变革已经衍生到了各个方面。在

点菜方式上，杭州黄龙饭店开创了使用 iPad 平台点菜的先河。在

当时，这套系统的作用不仅是点菜，甚至可以深度挖掘出菜品介

绍、原材料产地实景浏览等附加功能。微信点菜平台，提升了餐

饮服务人员的工作效率。在前后厨衔接及后厨管理方面，实时出

单，库存控制系统使信息的准确性和出菜效率大大提升。智慧化

的库存控制可以大量减少酒店资金的占用和原料的浪费。通过对

后台餐饮数据的深度挖掘，如分析各类菜品的点单率、利润率等，

管理者在做出各种决策时就能够做到有据可依。2017 年 10 月杭州

的云栖大会上，由蚂蚁金服，口碑与支付宝共同打造的“无人餐厅”

的亮相，预示着新一轮的智慧餐饮管理变革即将开始。

3. 智慧化的内部管理系统

酒店各类工作都在进入系统化管理的流程，这里面包括收益

管理系统、ERP 系统、PMS 系统、CRM 系统、安全管理系统等。

智慧化的内部管理系统可以帮助酒店实现各种经营数据分析：精

确控制房价，提高收益；减员增效；节能减排；酒店信息化建设

通过各种系统的整合，能够对酒店拥有的各种资源进行更为合理

的调配，提升运营效率。如收益管理，相关系统可以实现对过往

房价数据的精确分析，帮助酒店确定最为合理的房价，并作出相

关预测。

（三）宾客体验的信息化

宾客体验的信息化围绕宾客与酒店接触的全过程展开，在各

个方面提升服务的信息化含量。预订阶段可以通过手机 App 选择

楼层、方向、房型，可以实时看到自己将要入住的房间，精确了

解可以入住的时间。登记过程中，系统自动分辨客人的等级，根

据需要完成各种服务。进入客房区域，导航系统通过各种指示引

导客人到达房间。客人可以使用手机终端打开房间。进入房间后，

客人可以通过手机或 iPad 控制房间各种硬件设备，同时，房间信

息化也可以记录下客人的各种喜好以便后期提供针对性服务。退

房时，不管旅游者在店内、还是在外面，用手机支付就实现退房

功能。最后，酒店信息化把收集的各种客人信息计入数据库建立

客史，为营销工作和下次服务提供准备。新的服务理念和方式正

在不断涌现，要求我们的酒店从业者能够跟上时代发展的脚步。

三、酒店信息化建设存在的问题

（一）人才队伍建设问题

人才队伍建设是酒店信息化建设面对的第一项问题，这是一

个典型的交叉领域，需要管理者既懂得酒店管理和服务相关知识，

又了解信息技术，大数据方面的知识。这一类人才在社会上比较

稀缺。技术专家只懂如何实现这项技术，对这项技术是否能够提

升酒店宾客体验实际上并没有很深的概念。酒店管理者的弱点在

于对当前先进技术的不了解，酒店信息化建设，需要酒店管理者

基于服务和管理提出需求，再依靠相关技术公司来实现。这是一

个需要双方紧密合作的领域。有些酒店把酒店信息化工作完全交

给第三方技术公司的做法是不恰当的。

（二）系统整合问题

当前市场上有非常多的围绕酒店信息化建设的产品提供方，

许多酒店对智慧化建设缺乏长远规划。没有结合市场环境和自身

需求对各种智慧化产品做出选择和规划，导致酒店信息化建设成

为无效的系统堆砌。这里面主要有两类问题，一是缺乏系统的有

效整合，系统之间数据无法实现互通。比如微信端得到的客户信

息无法直接并入酒店 PMS，还需要人工二次输入，无端增加了员

工的工作量。CRM 系统中收集的客户信息无法与酒店内部 PMS 实

现对接，客户数据收集了不少，没有办法转化成为直接的有效资

源为一线服务提供支持。二是缺乏对数据的深度挖掘和使用，大

量的系统仅停留在表面的数据收集和记录上，并没有对这些数据

进行深入的分析，数据的价值没有实现最大化。

（三）导向问题

酒店信息化建设的导向应该是切实提升顾客服务水平和提升

酒店管理能力，不是让整个酒店“看起来”更智能一些，有时反

而影响到正常的对客服务和管理。比如有些酒店建设了智能窗帘，

但是客人的习惯还是用手去拉，结果导致大量的智能窗帘在投入

使用没多久就损坏掉。智慧客房的很多设备，需要宾客付出大量

的学习成本，反而使宾客无法使用或是需要不断地求助于客房服

务中心，这些其实都是既影响了宾客体验，又增加了员工的工作量。

所以，导向问题十分重要，需要酒店管理方深度挖掘客人的行为

习惯，明确在酒店信息化建设过程中，哪些工作是应该做的。

四、结语

酒店信息化成为酒店业发展的必然趋势，伴随着时代的发展，

越来越多的先进技术被酒店所运用，酒店信息化的发展趋势比较

乐观。虽然国内酒店信息化建设已经有十多年的时间，但相对于

效果和规模，目前总体水平十分有限。本文通过分析国内酒店信

息化的建设现状，分析酒店信息化发展过程中存在的问题，探讨

酒店信息化特征，研究酒店信息化创建发展的价值与方向，试图

提出一些酒店信息化建设中的建议以供参考。
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