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如今，酒店比以往任何时候都更专注于通过技术将客人转化

为终身客户。无论是保障各场景下的网络和人身安全，还是

为宾客提供覆盖其全旅程（入住前、住中以及离店后）的丰

富多样的渠道和互动方式，技术解决方案正在重新定义今天

的酒店服务体验以及“客户忠诚度”的内涵。

今年接受调查的酒店专业人士来自全球数千家酒店，涵盖了

豪华酒店（25%）、高端酒店（37%）、中端酒店（28%）

和经济型酒店（9%）。
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今年的调查结果显示，58%的受访者为IT决策者，27%的

受访者参与IT决策，9%的受访者负责采购审批。

本次报告的调查结果反映了这些专业人士在助力重塑酒店业

发展方面的观点和优先重点工作。
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2025年酒店业重点技术举措01



我们访问酒店运营者以了解他们在2025年将落地哪些重

点技术举措（见图1）。这让我们清晰的看到未来一年及

以后的时间里，他们实施酒店技术的战略和目标。

在发生多起严重的酒店数据泄露事件，并且酒店采取及

时的公关和安全应对措施之后，数据安全成为了酒店实

施技术举措的首要任务。

在调查中，有90%的受访者表示，数据安全对他们来说

非常重要或极为重要。实际上，数据安全一直都非常重

要，但随着酒店为了个性化宾客体验而收集越来越多的

用户敏感信息，使酒店变得比以往任何时候都更加重视

保护这些信息，从而维护宾客对酒店的信任。

图1：2025年酒店业重点技术举措
（百分比表示“非常重要”或“极为重要”的比例。）
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调研结果显示，推动客人忠诚度位列榜单前列，可以说与数据安全密切相关，

因为客人以他们的忠诚度作为交换来换取卓越的现场体验，并要求这种体验

是安全可靠的。

技术解决方案通过简化客人从入住前到住中的住宿流程，以及提供数字礼宾

服务，为客人打造了难忘的入住体验并使其对酒店留下长久的印象。

调查显示，有86%的受访者将推动客户忠诚度计划视为一项重要的技术举措。

我们认为，忠诚度的各种代表形式，包括像忠诚度计划、卓越的客户满意度

以及积极的口碑传播至关重要。这使品牌能够充分利用与客人的连接，在其

入住前、入住期间以及离店后都能与之互动，并提供更高价值的服务。
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受访者提到的其他重点技术举措包括：提升员工工作效率（81%）、提升客人和员工的人身安全（77%）、提升数据分析

技术（76%）、加强带宽和网络连接（67%）、实现全渠道预订（57%）以及整合AI驱动的解决方案（49%）。

整合AI驱动的解决方案
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在对2025年的IT预算进行展望时，用于IT预算的总收入比例是一个重要的衡量标准。我们对这一数据进行了全年跟踪（见下

图2）。与去年相比，该比例略有下降，目前为4%，但这仍比近年来的数据有显著增长。
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图2：IT预算占总收入的比例

2024年，IT预算占总收入的4%。



IT预算分配

当查看IT预算的分配情况时（图3），我们发现，有58%的酒

店将预算用于维护现有系统。这不仅仅包括系统维护，还涉

及到技术供应商在与酒店合作以更好地满足其不断变化的需

求时，所进行的持续性创新工作。

32%的IT预算用于实施新系统，这表明酒店行业正在积极采

用新的解决方案或更换技术提供商。

内部开发（在某些情况下可能包括与技术开发人员的讨论）

占用了10%的预算。
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图3：IT预算分配情况

研发 实施新系统 维护现有解决方案



有92%的受访者表示，他们的技术预算在2025年会增加或保持稳

定（见图4）。

图4：大部分受访酒店的IT预算呈增长趋势

92%
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我们询问了酒店运营者，以了解他们在未来一年中面临的主要技术挑战。这为我们提供了另一个了解酒店落地技术解决方案情

况的有效参考信息。（见下图5）。

图表显示，有两个值得注意的技术挑战位居榜单前列，

63%的受访者表示这些挑战对他们产生了中等或重大影响。

其中，技术合作伙伴抵触创新对行业的发展带来了很大影

响，这意味着，一些技术供应商必须要更加仔细地倾听酒

店经营者的需求，并提供更有针对性的系统升级或新的解

决方案。尽管IT预算有所增加或保持稳定，但IT预算不足

仍然是一个长期存在的挑战，因为平衡新系统的实施与现

有系统的日常维护常常限制了酒店对新技术采用的范围。
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图5：2025年酒店业主要技术挑战
（百分比表示中等或重大影响）



其他主要挑战还包括组织内部抵制技术变革（60%）、与遗留系统集成困难（55%）、无法计算技术的投资回报率（54%），

以及内部缺乏技术人才（50%）。

组织内部抵制技术变革 与遗留系统集成困难
无法计算技术
的投资回报率

内部缺乏技术人才
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由于有54%的受访者提到无法计算技术投资回报率（ROI）是一个主要挑战，因此我们随后提出了一些问题以了解酒店运营

者对投资回报率的看法（见下图6）。
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图6：技术投资回报率
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仅有35%的受访者表示，衡量技术投资回报率（ROI）是

容易的。

多达79%的人认为，传统上用于技术投资的ROI计算方法

可能会显示零回报，即使实际情况并非如此。

还有87%的受访者表示，他们在投资技术及相关服务时，

愿意考虑使用替代传统ROI的其他指标。这些替代指标可

能包括客人满意度评分、净推荐值（NPS）以及员工留存

率等因素。这些指标使酒店能够获取一些“间接价值”，

比如强调技术投资如何助力酒店提升了客户忠诚度、品牌

声誉以及整体收入。
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落地酒店技术的一个关键因素是其目标受众的接受程

度。鉴于此，我们问了受访者一些关于酒店员工和客

人对技术应用感受的非常直接的问题。

在涉及对客技术的方面，67%的受访者认为，客人觉

得这些技术能够赋予他们更多自主权（见图7），例如

移动办理入住、数字钥匙以及通过智能语音控制客房

设施等解决方案，这些确实能够提升客人的满意度。

图7：对客技术是否具有赋能作用？

67%受访者认为，客人认为对客技术具有赋能作用。

67%



但在涉及面向员工的技术方面，62%的受访者认为，

员工认为面向员工的技术是一项挑战（见图8）。

事实上，新技术的引入可能会增加使用的复杂性，而

不是便利性，并且可能会在培训和可用性方面造成差

距。酒店技术领导者必须确保新的面向员工的技术工

具是直观且易于使用的，并且通过全面的培训能够解

决这些潜在的困难和挑战。

图8：面向员工的技术是否具备赋能作用？

62%

62%的受访者认为员工觉得面向员工的技术是一项挑战。
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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

近50%
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

1,000,000＋
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。

78%
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）



加入“酒店知识同盟”社群—

扫描右侧二维码，添加石基学习委员微信Stone shi为好友。

发送您的个人名片，即可受邀加入酒店知识同盟社群。

共享知识，共同进步

入群福利：

·最新行业报名免费下载

·获取行业公开课一手资讯

·与千位酒店业大咖实时交流分享经验

关注“石基信息SHIJI”，

石基中国官方订阅号。

我们为您提供石基新闻、市场动态、客

户案例、行业报告以及其它线上和线下

会议及活动。

关注“石基私享家”，

石基中国官方服务号。

我们将为您提供行业深度报告，各类行

业主题线上公开课，与行业专家进行思

维和观点碰撞。



致臻技术 成就所托
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