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酒店正在用越来越低的成本来做更多的事

情，并渴望在不断收缩的预算和宾客对于

新技术的热情之间找到立足的平衡点。
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01.报告背景&调研对象

职途圈www.zhituquan.com  

官方微信：zhituquan



《2022年酒店业技术研究报告：重新定义宾客体验》全面阐述了

酒店业当前所面临的预算收缩、劳动力以及疫情带来的后续影响

等一系列痛点。同时也看到，酒店对于创新技术的热情不减，尤

其是对客方面的技术。
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本年度报告基于全球超过26300家酒店从业者的调研数据完成。

报告调研对象

其中，63%的受访者是IT层面的决策者，27%的受访者对

于IT方面拥有参与决策权，8%的受访者对IT投资拥有建议权。

可以说，本次的调研结果能够充分反映那些推动酒店技术发

展者的观点。
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决策者 决策参与者 采购审批者 其他

63%

27%

8% 2%
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02.酒店IT预算分布
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其实，从2019年开始，酒店在IT方面的预算就呈现出下降的趋势，

这种趋势也一直持续到了2021年。

本年度报告调研中，多数受访者表示，2021年他们在IT预算方面的

投入占总收入的2%到2.99%（而在上一年，这一比例受访者的

投资比重在3%-4%）。此外，还有相当一部分受访者表示，他们在

IT方面的预算仅占总收入的1%至2.99%。
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整体来看，2021年，大多数酒店在IT方面的预算投入

占总收入的比重低于3%。然而，有52%的受访者

表示，相比于人工服务，越来越多的酒店宾客更加青睐

数字化服务。
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相比于去年，酒店2022年在预算方面的投入计划是怎样的？

19%

22%

25%

31%

3%

不过好在，受访者中只有3%的酒店会在去年同期的基础

上降低IT预算，大多数酒店预计在2022年不会削减IT方

面的预算投入。从整体调研结果来看，66%的受访者

都发出了要增加IT预算投入的积极信号。而这一点能否

在2022年实现，无疑将成为明年报告所要研究的重点。

IT 预算投入
预计增加10%

IT预算投入预
计增加5%-9%

IT预算投入预
计增加1%-4%

IT预算投入
与上年持平

IT预算投入预
计减少1%-4%
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相比于去年，我们看到酒店在IT方面的预算分配已经开始向稍

微乐观的方向转变了。

越来越多的酒店开始将预算用于推出和实施新的技术解决方案，

这一比例占到了30%（去年为24%），将IT预算用于维护

现有技术解决方案的比重也从去年的68%下降到了今年的

63%。与此同时，7%的酒店会将更多预算用作研发经费，

比重较上年略有增加（去年为6%）。

如果说2021年由于预算消减，酒店的IT预算投入相对比较保

守，那么我们非常高兴的看到，今年很多酒店已经开始根据当

下的市场状况重新规划IT的预算投入。

2022年酒店IT预算分配情况

63% 
维护现有技术解决方案

30% 
推出并实施

新的技术解决方案

7%
研发新技术
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03.酒店对面客技术的信心增强
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今年的调研结果显示，与竞争对手相比，酒店对于自身技术的信心总体上有所提高。值得重点关注的是，81%的受访者表示，他

们在面客技术方面要优于市场竞争对手或与之持平，这一比重远高于去年的70%。

此外，我们也看到，受访者对于数据分析成熟度方面

的信心也有所提升。

不过，在酒店运营技术方面，很多受访者的信心呈现

出了下降状态，这无疑与疫情带来的压力以及人员配

备方面面临的挑战密切相关。

（如上所述，那些IT预算仅占总收入1-2.99%的酒店品牌，是最

有可能认为自己在这些类别中落后于竞争对手的。）

酒店如何评价他们的技术？

#
明显落后于
竞争对手

有些落后于
竞争对手

与竞争对手
持平

略优于竞争
对手

明显优于竞
争对手

1
全面技术
创新

9% 13% 28% 28% 22%

2
数据分析
成熟度

3% 31% 25% 25% 16%

3 对客技术 3% 16% 44% 28% 9%

4
酒店运营
技术

0% 25% 41% 13% 22%

5
新冠疫情
安全协议

6% 6% 44% 31% 13%
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04.行业痛点
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当被问及2021年影响酒店的主要挑战是什么时，

受访者明确表示，新冠疫情仍然是最大的挑战。

75%的运营商将其视为一个中等或重大挑战，

这一比例与上一年的78%相差不大。

2022 LODGING TECHNOLOGY STUDY：REDEFINING THE GUEST EXPERIENCE

75%

60%

47%

38%

31%

2021年，酒店在技术方面所面临的主要挑战
（图表仅展示了认为这些挑战具有中等和重要影响的受访者占比）

新冠疫情的影响

缺乏足够的IT预算

难以与遗留系统集成

合作伙伴对创新的阻力

组织内部对技术/变革的
总体阻力
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而“缺乏足够的IT预算”与“难以与遗留系统集成”也仍

然是整个行业当前面临的主要痛点。这也进一步强调了创

新技术理念的重要性，尤其是如何实现不同系统之间的无

缝集成，成为酒店在技术投入方面需要考虑的重点。

尽管这也会消耗一部分的预算，但是也能够从本质上帮助

酒店从运营效率方面驱动业务增长。此外，值得关注的是，

也仍然有三分之一的IT决策者，面临着来自合作伙伴以及

组织内部对创新技术和想法的阻力，也是酒店业不容忽视

的一大痛点。
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05.响应客户需求
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在HT发布的《2021年酒店业技术研究报告：重构酒店业》中，提到了客户在决定选择酒店的过程中所关注的几个非常关键的技术应用。
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今年，我们也针对宾客关注的这几项技术对酒店进行了调研，以进一

步了解他们是否已经采用或计划采用这些技术。调研结果显示，免费

的Wi-Fi仍然在所有技术选项中卫冕冠军，有90%的酒店已经提供或

在未来计划提供这一技术支持。

值得重点关注的是，非接触支付技术的排名上升到了第二位，74%的

酒店已经提供或在未来计划提供更便捷的无接触支付服务。
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与此同时，移动预订技术的采用率也

非常高，占到了受访比例的68%。

不过，不得不承认，一些创新技术在

酒店并不受欢迎的现象也非常普遍。

以语音控制设备为例，大约65%的

受访者表示他们并没有计划采用这项

技术。此外，也有77%的受访者表

示没有计划采用对客机器人服务技术。

对客技术在酒店的应用情况
（目前已经提供或者计划在来年增加该项技术的酒店占比）

6%

13%

26%

35%

42%

54%

55%

61%

64%

68%

74%

90%免费Wi-Fi

非接触支付技术

移动预订

数字标识系统/地图

客房智能电视/个性化内容

与宾客实时沟通消息（例如，聊天、短信）

移动客房钥匙（客人使用移动设备开锁）

通过自助机终端办理入住

宾客使用移动设备控制客房

客房语音控制设备（例如 Amazon Alex）

对客端非接触式机器人服务

移动办理入住
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06.酒店技术采纳优先级排序
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当我们要求受访者对技术的重要性进行排名时，所呈现出的调

研结果与去年相当接近。在过去一年的时间里，为了应对疫情

带来的影响，酒店已经尽可能地减少了物理接触式服务。接触

式服务的比例从上一年的80%下降到了36%。

同时，我们也高兴看到酒店对于全渠道预订（如通过移动设备

/PC、APP以及其他方式进行预订）重要性的感知度有明显上

升，这一点在去年的调研中也有所体现。而面对潜在客户的时

候，跳出酒店范围和固有思维定式来进行沟通也是至关重要的。
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值得关注的是，在今年的调研中我们设置了

一项新的技术，即部署加密货币。调研结果

显示，这项技术在酒店中并不太受欢迎，只

占到了全部调研人数的6%。

技术优先级排序

提高客户忠诚度 77%

保障宾客及员工的人身安全

实现全渠道预订(手机、网页、APP等)

提高数据安全性

提高员工产出

提升数据分析能力

降低技术管理成本

加强对宾客与员工数据隐私的保护

提高带宽/连接

提升客房技术

减少物理接触点

部署使用加密货币

74%

71%

68%

68%

67%

58%

58%

52%

45%

36%

6%
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07.企业级软件部署
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具体到企业级软件部署层面，研究的受访者中并没有对哪一

项表现出特别的偏爱。

当酒店被问及会添加、升级或者更换哪些系统软件的时候，

收益管理类软件排名最高，占到了45%。其他相对排名较高

的软件包括PMS、员工移动端应用以及员工安全类技术实施。
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酒店在更换软件方面的计划
（计划增加、升级或者更换系统供应商的酒店占比）

16%

22%

22%

22%

22%

26%

29%

29%

32%

32%

32%

35%

41%

41%

45%收益管理系统(RMS)

酒店前台管理系统(PMS)

员工手机端APP

员工安全管理(如紧急按钮)

数据隐私管理

中央预订系统(CRS) 

预测分析

POS

物联网平台（IOT）

商业智能报告

劳务管理系统

移动后台功能

销售和餐饮技术

合规监测

企业级软件
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不过值得注意的是，大约有29%的酒店表

示，他们将在2022年更换收益管理系统供应

商。对于酒店而言，这无疑是一笔可观的投

资，对于供应商而言，也是一个可观的机会。

此外，酒店技术供应商也会迎来两个重要机

遇——19%的受访者表示正在寻求新的移

动后台功能，也有19%的受访者表示计划

更换酒店PMS系统。
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08.对客端技术部署
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在对客端技术的部署上，聊天机器人几乎是一个迅

速崛起的趋势，36%的受访者表示将在2022年

增加、升级或者更换聊天机器人供应商。而在上一

年，这一比例只有16%。

可以说，聊天机器人是通过机器学习和通信技术提

升宾客体验方式很好的一个途径，能给真正给客人

带来数字感体验。16%的受访者会在2022年首次

将聊天机器人技术纳入软件部署计划中。此外，

16%的酒店计划在2022年更换面向客户端的移动

应用程序供应商。

酒店在部署对客端技术方面的计划
（计划增加、升级或者更换系统供应商的酒店占比）

19%

22%

26%

26%

29%

35%

36%

38%

39%

42%移动支付

公共 wi-fi

客户移动端应用

聊天机器人(如用于在线客户支持)

客户忠诚度管理系统（CRM）

即时消息传递

交互式数字标识系统

前台移动平板设备

酒店大堂自助机

基于位置的营销技术
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42% 39% 38%

移动支付

TOP1

公共 wi-fi  

TOP2

客户移动端应用

TOP3

在对客端技术方面，计划增加、升级或者更换系统供应商的酒店占比TOP3

2022 LODGING TECHNOLOGY STUDY：REDEFINING THE GUEST EXPERIENCE

职途圈www.zhituquan.com  

官方微信：zhituquan



09.新兴技术发展潜力预测
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尽管预算在减少，酒店在2021年在部署软件方面

的计划也相对放缓，不过今年的受访者仍然对新

兴技术的发展潜力抱有很大期待。

81%的酒店认为非接触式支付的发展潜力非常可

观，71%的酒店认为5G将在未来进一步发挥优

势，68%的酒店则更看好人工智能在分析/预测

方面的巨大作用。

这些技术能否在未来的某一时刻从“新兴”过渡

为酒店发展的重要技术呢？我们期待能够在不久

的将来看到答案。

技术优先级排序

非接触式支付 81%

5G技术

用于分析/预测的人工智能(AI)

非接触式小费

语音技术设备(如Amazon Echo广告)

基于酒店位置的辐射营销

面部识别技术

交互式广告墙(用户控制的交互式内容显示器)

增强现实/虚拟现实体验技术

数字玻璃(玻璃电视、墙壁等) 

区块链技术

机器人(机器人礼宾、机器人管家等)

71%

68%

65%

55%

49%

49%

32%

32%

29%

29%

29%

宽带/无线电服务(CBRS) 

部署加密货币

智能床具//枕头

26%

23%

13%
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关于石基— 中国大消费行业信息技术服务引领者

91,000＋

全球酒店用户数

60-70%
中国零售业信息系统领导

占规模化零售行业客群

10,000+
中高端、连锁餐饮

客户数量

50,000亿
全部客户年度营业额

200,000＋

餐饮用户数

600,000＋

零售用户数

500＋

旅游目的地用户数

为全球酒店、餐饮、零售和休闲娱乐产业提供整体技术解决方案，致力于打造跨行业服务和数据平台。

60%
使自主酒店软件在国内
五星级酒店市场占有率
（至少用一种石基自主
酒店软件）

职途圈www.zhituquan.com  

官方微信：zhituquan



致臻技术，成就所托
Your Technology is Our Guest

职途圈www.zhituquan.com  

官方微信：zhituquan
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