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[摘  要] 随着网络技术的不断进步,酒店行业也在不断推陈出新,适时推出网络订房,网络订房成为了客

人订房的首选。本文通过问卷调查分析酒店网络预订的优势,对存在的问题进行调查分析,总结网络订房

需要改进的方案,希望对实践提供指导。 
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[Abstract] With the continuous progress of network technology, the hotel industry is also constantly pushing 

through the old and bringing forth the new. Network booking is timely launched, which has become the first 

choice for guests to book rooms. This paper analyzes the advantages of hotel online booking through 

questionnaire survey, investigates and analyzes the existing problems, summarizes the improvement scheme of 

online booking, hoping to provide guidance for practice. 
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引言 

近年来随着互联网越来越深入的影响到人们的生活,在订

房方式上,传统的诸如电话预订和面谈预订已经不能满足客人

的预订需求,互联网和智能手机客户端等多种形式进行客房预

订成为了客人的首选。因此各个酒店也都刮起了一阵数字化升

级的“飓风”,但是就目前而言,酒店网络预订还停留在信息的

发布与浏览,基本预订的处理等,需要进行更加深度的数字化升

级与转型。 

1 酒店网络预订的优势 

(1)采取高效的网上预订系统有利于客人可以有效计划好

自己的行程,节约时间,以免酒店客满导致行程出现变动,所以

越来越多的客人愿意提前向酒店预订客房,以便到达后能及时

入住。 

(2)在网上订房期间,客人在预订时可以对要居住的房间提

出具体要求并且给予备注,有利于了解客人的基本情况,可以提

前协调好各部门的业务,客人及时入住理想的房型,提高工作效

率和服务质量。 

(3)预订客房对酒店来说是产品的预销售,有助于酒店更好

地预测客源情况,以便及时调整经营策略,调整销售方案。方便

酒店信息化经营管理,满足可持续发展要求。方便处理订单,管

理房态,服务会员,建立官方正规的直销渠道,树立品牌,体现酒

店的专业性,真实性,提升品牌档次 

2 酒店网络订房存在的问题 

我们针对于酒店现有情况进行了网络问卷调查,通过调查,

我们发现酒店已有预订方式的总体局限： 

2.1酒店资讯信息不完善 
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图1  酒店预订存在问题调查 

如图1所示,酒店网络预订相对方便快捷的同时,也存在

着由于信息不完善消费者不能够完全了解所需要的信息,或

者是由于酒店信息更新过于频繁所导致的合作网站不能快速

及准确地更新相应的信息等问题,例如网站上仅显示房间类

型、大床房或双床房等。但是关于房间的其他相关信息如房

间朝向、床头朝向、房间物品陈列、房间包含的礼遇等等,都

需要消费者进一步联系酒店确认,而不是预定时得到最准确、

最全面的信息。 

2.2在线预订指引不足,存在诸多细小问题。 

如图1所示,除了酒店信息资讯不全面以外,还存在在线指

引不足的问题。当消费者想了解一些除客房以外的信息时不能

及时在线联系到酒店工作人员。目前各个订房网站都配备了专

业的客服人员为有预订需求的消费者进行服务,但是由于许多

第三方订房网站客服人员不能够十分清楚地了解到酒店的所有

相关信息,而在在线指引上,客服人员也往往不能第一时间帮助

客人联系到酒店相关人员,不能够及时准确的为客人提供服务。

最终导致客人在网站进行问询后未能得到满意结果,以至于客

人在进行选择时,产生不好的印象甚至会放弃选择该酒店。 

2.3网站信任度不高 

 

 

图2  酒店预订网络支付情况调查 

消费者在选择第三方网站预订时有时会存在一定的风险

性。一般在进行网络预订时,客人需要在网站.上填写个人基本

信息并先交一部分押金或是预留一部分预授权或是直接通过第

三方网站预扣除费用,在客人办理入住后第三方网站再将一定

的金额支付给酒店。但由于目前互联网支付等业务并不是百分

之百的安全,有时会由于网站维护不及时或出现某些漏洞,造成

客人基本信息或信用卡等重要信息泄漏,直接造成客人或酒店

的财产损失。 

3 酒店网络订房的改进方案 

针对上面出现的问题,我们同样进行了网络调查,并且收集

了他们对于未来酒店发展的期待：(部分结果如下图所示) 

 

图3  酒店网络订房发展趋势调查 

对此我们得出了以下改进方案： 

3.1通过构建3D模型在线看房 

酒店要进行数字化的升级,实现数字化网络化的全覆盖,可

以通过构建3D模型在线看房的方式进行。目前许多行业已经将

3D虚拟仿真项目应用到各自的行业中,但是酒店对这一部分投

入还比较少。但是在消费者对服务要求越来越高的今天,仅仅通

过图片和文字来介绍房间信息已经远远不够。尤其对酒店行业

来说,让每一位客人在入住酒店之前都能够提前到酒店参观并
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查看房间状况是完全不能够实现的。因此打造全景的虚拟房间

是十分必要的。在网站上用全景展示酒店的外型、大厅、餐厅、

客房,会议厅、健身房、游泳池等各项服务场所,展现酒店舒适

的环境,给顾客以身临其境的真实感受,更方便顾客确认和挑选

客房。 

酒店可以采用专业高标准的技术,将各个服务区域进行全

景摄影,包括酒店的外型、大厅、餐厅、客房,会议厅、健身房、

游泳池等能够为客人提供服务的场所,高清晰度的满屏虚拟展

示,就像来到现场一样的体验,上下左右,随意操作,可走近可退

远,把酒店的特色搬到了消费者面前,给了消费者一个看得见的

消费。特别是酒店的客房,客房是客人入住酒店停留时间最长的

场所,酒店应将不同类型、不同朝向的房间都通过3D全景摄影的

方式展现出来,让消费者能够360度无死角了解酒店房间状况,

在预订客房时就能够进行酒店入住的“沉浸式”体验。 

3.2在第三方平台上进行在线选房 

由于酒店信息资讯不完善,经常会出现客人在网上选择酒

店时酒店房间照片呈现出的视觉感受十分良好,但是等客人办

理入住进入房间以后,实际房间与网络上的图片相差甚远,最终

导致客人投诉。 

在上文中我们提到,酒店运用3D全景技术进行房间的整体

拍摄,客人根据房间的整体的立体的全息全景图片进行房间的

选择,包括房间物品的陈设、床头的朝向、卫生间的具体情况等

等。客人通过这些信息选择确认喜欢的房间类型,只需指尖轻点,

就可以选择自己想要入住的房间,这不仅为客人提供了及其便

捷和个性化的服务,也减少了预订部员工和前台员工预订及分

房的相关工作,大大提高了酒店员工工作效率,实现客人和酒店

的双赢。 

3.3在第三方平台上构建人工客服进行在线沟通 

当我们通过系统简单了解到了酒店的具体位置,酒店的周

边环境,通过3D立体模型可以看到自己所选房间的具体情况,最

后即可在线预订房间,但总会有问题,总会有系统满足不了客户

的地方,正是这样我认为人工客服必不可少,我认为我们可以通

过人工介入客人选房阶段,争取做到事事有回应,句句有回响,

保证客人能够有一个完美且舒适的选房心情,同时插入人工客

服,在满足客人的需求的同时,也可以对社会产生一定的贡献,

可以缓解当今社会人才无用武之地的现象与问题,进而更好的

推动社会发展与社会进步。 

3.4通过预定的二维码进行扫码领取房卡 

二维码领卡,减少入住环节,保证客户可以直接拎包入住。

在旅游高峰,或者节假日高峰的时候,酒店大厅常常是人满为患

的,对此我们提出了二维码领卡,拎包入住的想法,此想法主要

是受电影院的启发,现在大部分电影院针对于第三方程序订房

的客户,都会在影院大厅设置机器,只需扫描预订的二维码便可

获取所预订的电影票。酒店也可以针对第三方程序预订的客人

设置扫描二维码领房卡的形式,可以在机器上设置好所需核对

客人的信息,并且设置好识别身份证的按钮,方便核对信息,确

保客人信息安全,并且在每晚需要提取当天的客人信息,确保入

住争取,不给违法分子趁虚而入的机会。 

3.5线上即刻退房 

住酒店的客人,不仅仅都是旅游的,大部分还有商务型客人,

需要经常赶飞机或者火车,很大概率会因为前一天工作太累导

致无法赶上飞机,针对于这种客人,我们应该在提醒他们的同时,

还可以让他们线上退房,这样就可以节约一定的时间,给予客人

更多的休息或者更加充足宽裕的自主时间,可以大大的降低由

于退房手续繁忙所导致的客人后续行程错乱,同时还可以编辑

一些小的调查问卷,采取匿名的形式,这样还可以搜集一些客人

对于住店的体验,扩大酒店的晋升空间,为后续迎接更多的客人

打下坚实的基础。 

4 结语 

因此,总的来说,建立酒店预订系统网站,既是酒店自身发

展所需,也符合互联网时代发展需求,并且能更好地满足用户预

订入住的需求。 
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