
1010 网络世界 责编：王丕屹 李雪钦 邮箱：lixueqin@haiwainet.cn

2022年3月7日 星期一

网上中国网上中国

客人入住更省心

在深圳出差的张女士最近入住了位于
宝安国际机场附近的雅斯菲尔酒店，“现
在的酒店越来越智能化了，防疫期间我不
仅可以无接触办理入住，还可以通过手机
选择送物、清洁服务。”张女士感慨道，

“真是让人放心又省心！”据了解，雅斯菲
尔酒店隶属于雅斯特酒店集团，该酒店集
团正在启动数字化转型。“酒店数字化转
型是了解客户需求的必然选择。”雅斯特
酒店集团副总裁兼首席数字官余超在接受

本报采访时表示，酒店基于互联网建造的
系统，对各端应用进行数据打通，可以了
解消费者的行为偏好和习惯，从而提升服
务品质。

万达酒店及度假村也通过数字化赋
能，提供给客人更优质的服务。入住上海
万达美华酒店的李先生一家人，通过万达
酒店的微信小程序，享受到了在线选房、
自助入住、机器人送物、自助开发票等一
系列智能化服务。据介绍，万达酒店内部
研发了宾客体验系统，通过对客人住前、
住中、住后各个服务场景的数据把控，获
取客人的偏好选项，这样可以提前做好服

务准备，满足客人在不同阶段的需求，有
效提升服务质量和效率。

“近两年疫情带来更多不确定性，酒
店的经营环境与客户需求也愈加多变。”
中国饭店协会副会长丁志刚接受本报记者
采访时表示，“住宿行业涌现出很多具有
专属性的数字化产品与服务。比如 AI 智
能前台可以有效处理近90%的客人住前咨
询、住中客需服务、住后反馈。这样有效
解决了重复性的问询工作，工作人员有更
多精力投入到个性化服务中。”

酒店管理更高效

除了为客人带来满意的住宿体验外，
数字化还赋能酒店运营各环节，提升管
理效率。例如，以前在检查和清洁酒店客
房时，需要人员做纸质版物品登记表，不
仅容易出错，而且管理不便。现在，员工
可以使用客房管理系统，登录之后在线上
完成登记和检查物品。系统每天自动进
行物资盘点，快速得出准确的数据，这
样员工减少了耗时、冗余的操作，工作体
验更好。

记者了解到，住宿业数字化管理平台
产品的出现，解决了以往依靠大量人员跟
进、管理和监督服务的情况。在多数酒店
的智慧管理平台上，不仅可以清晰地看到
客房出租情况、房间清洁情况、客房空气
质量以及客房安全情况，也可以通过数字
化技术即时接收到客户咨询、服务需求并
应用 AI 技术分发到相关人员进行解决，
让服务在线化、可跟踪。万达酒店及度假
村市场营销中心总经理王鑫表示，构建数
字化运营服务体系，通过各项日常运营的
数据可以发现问题在哪里，找到改进、提
升的办法。

在人力资源管理方面，数字化技术已
帮助很多酒店将人员招聘、人员培训、人
员档案、业绩情况、薪酬计算、福利发
放、住宿管理等同步在一套系统里，让人
员信息系统化，管理有数据，晋升有依
据。员工通过APP，能够在手机上查看提
成绩效，薪酬管理更加透明、规范。对于

连锁酒店来说，随着酒店规模增大，人才
招聘和管理难度会增加，而数字化恰好可
以有效降低企业对人的依赖，规范管理和
服务。

线上产品更丰富

除了自建系统，综合性旅游出行平台
也是酒店开拓自有数字化运营的阵地。
一些出行平台设有数字化商家诊断后
台，为酒店等各类型商家提供有针对性
的数字化经营解决方案，帮助商家提升
包括流量运营、用户运营、会员运营、
品牌营销等在内的经营能力。“商家可以
直接与消费者进行互动，向消费者提供
和其官网一样的价格和权益。”业内人士
说，作为技术服务者，平台一方面升级产
品技术能力，服务商家做好套餐类商品
的运营；另一方面，与商家一起调整产
品思路，通过满足人们多元化、个性化
的酒店消费需求，开拓“酒店+玩乐门
票”“酒店+餐饮”“酒店+体验”套餐型产
品，促进玩法升级。

记者了解到，随着住宿业数字化的转
型，数据将不断沉淀，企业得到的用户画
像更加清晰。在这个变化过程中，酒店要
考虑如何提供更多顾客所需的服务。疫情
防控常态化背景下，人们的消费习惯发生
了变化。一方面，出游条件的不确定性使

“先囤后约”的酒店套餐备受欢迎；另一
方面，酒店功能已从“一张床”进化到了

“目的地”和社交空间，许多消费者不仅以
“住”为目的，还希望在酒店实现更加个性
化、内容丰富的度假体验。

酒店拥抱数字化，将会开启智慧旅游
新时代。服务智能化、产品智能化升级将
是未来的趋势，许多单体酒店或连锁化品
牌都在建立属于自己的“智慧酒店”。真
正的智能化是根据现实场景的数据采集，
通过智能分析，能够适应各种场景，并且
不断优化产品、改善服务，为顾客提供新
的个性化服务。业界需要继续共同探索，
让数字化作为工具，为消费者和商家创造
更大的价值。

运用互联网满足住客多元需要

“智慧酒店”带来旅行好体验
本报记者 周姝芸

进入酒店，智能前台自助办理入住；扫描二维码，动手指

预约房间服务……5G、大数据、人工智能等新技术快速发展，

酒店住宿等旅游相关行业加速数字化。防疫期间，住宿业面临

挑战的同时，也借助互联网不断创新升级，推出特色数字化产

品与服务。那么，互联网赋能的酒店究竟有哪些好体验？

如何让花农富起来？电商平台打造“花田
直连家庭购物车”的产销对接高速通道，用稳
定的订单优化鲜花种植的供应链，有效助农增
收。电商高速通道减少中间环节，也让消费者
买到更优惠的鲜花商品。

云南省发改委日前发布的数据显示，云南
已成为全球最大的鲜切花生产地，鲜切花生
产面积、产量均位居全球第一。由于气候、
土壤等天然优势条件，云南鲜花全国闻名，质
量稳定，适合日常消费。拼多多平台采用产地
直发模式，将云南的鲜花直接推向各地消费
者。此前，拼多多联合中国铁路昆明局集团
开通“鲜花专列”。也有政府相关负责人走进
拼多多直播间，为云南鲜花代言，引来网友
关注并下单。

云南当地种植鲜花的农民也享受到惠农电
商的发展红利。安徽“80后”残疾青年杨道林
原本做手机电商销售，一次到云南旅游时，发
现鲜花市场的商机，于是到拼多多开鲜花店，
如今他店铺的生意日渐红火。杨道林还专门在
云南多地建立鲜花种植基地，与花农签订采购
和销售合同，借助拼多多“农地云拼”的创新模
式，带动当地330多户花农增收致富。

电商平台产地直发模式降低了鲜花的消费
门槛，同时保证了鲜花质量，带动了消费者日
用鲜花的需求。有消费者在买花后留言：“太
爱云南的鲜花啦！通过电商平台，可以买到自
己心仪的花，让家里春意盎然。”

一位顾客在酒店自助入住机上办理手续。 图片来源于网络

鲜花网上卖
农民挣钱快

何 宇

云南昆明一位花农正采摘玫瑰，准备通过
电商平台销售。 图片来源于网络


