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摘要!本文分析了酒店信息化发展的趋势及当前应用中存在的一些问题"并针对存在的相关问题"分析了3!4应用特点"探讨
3!4技术在酒店业的应用"建立基于5633的应用于酒店信息平台的3!4系统框架模型"并结合某酒店信息化建设进行了实例
研究"为酒店信息化建设提供了新的研究与应用思路#
关键词!3!4$企业应用集成% 酒店信息化 5633

/-酒店信息化发展趋势及存在的问题
/7/ 酒店信息化发展的趋势
规模化经营的酒店集客房!餐饮!通信!娱乐"商务文化

及其他各种服务与设施为一体"其组织机构庞大!服务项目
多!消费集中!信息量大!协作性强# 要达到高工作效率"低
成本运作"服务质量和管理水平的提高"必须借助信息技术
对酒店营运过程中的人流!物流!资金流和信息流进行管理#
酒店信息化发展趋势见图 / 所示#

图 /-酒店信息化发展趋势图

从图 / 可知"随着信息技术"尤其是互联网的发展与应
用"酒店业信息化发展趋势是由电算化阶段889自动化阶
段889网络化阶段889集成化阶段889协同化阶段"
通过内!外部系统间的业务集成"建立统一的酒店信息应用
平台"将顾客!酒店与员工!供应商!合作伙伴联为一体"以实
现纵览全局的跨行业!跨组织!跨地区"实时在线的!端对端
数据无缝交换的业务协同运作"使酒店直接面向顾客并提供
个性化服务# 同时"随着信息时代的到来"酒店竞争方式也
发生了新的变化"在竞争中谋求合作"重新审视自身在市场
中的定位"调整竞争策略"以相互协同运作进而达到共赢#
酒店信息协同化阶段的应用主要指企业资源计划

$3:;%!客户关系管理$*:<%!供应链管理$=*<% 和电子商
务# 从3:;角度考虑就是优化酒店价值链"对酒店业务流
程和组织结构再造"从而提升酒店管理水平&从 =*<角度考
虑就是实现社会资源配置最优化"控制采购成本"保障供应
质量&从*:<和电子商务的角度考虑"就是把酒店关注的焦
点"逐渐转向顾客"帮助酒店最大限度地利用以客户为中心
的资源"不断开发现有客户和潜在客户"通过改进客户服务!
客户满意度以及客户的忠诚度"提高酒店的竞争优势#
/76 酒店信息化建设过程中存在的相关问题
由于信息技术发展的阶段性与信息应用技术的不均衡

性等因素"酒店各部门通常使用独立的业务系统来提高业务
处理效率"如财务部使用财务系统!前台使用前台系统等"这
些独立的业务系统是为部门专门设计开发"导致不同的应用
系统间不能共享业务处理流程!信息和数据"不能有效的协
同工作"从而降低了信息系统的作用"导致酒店及业务部门
出现’信息孤岛(现象#
随着4)’,>),’应用的深入发展"以及电子商务!供应链管

理等理论的发展与应用"酒店信息化建设由原来注重内部信
息系统的建设逐渐向酒店外部延伸"如与酒店合作伙伴!旅
行社!交通部门!顾客!供应商等系统的集成# 但由于最初酒
店内部信息系统的建设考虑与外部联系不足"即很难做到酒
店内部系统与外部系统的无缝集成"从而难以满足以电子商
务为特征的酒店信息化建设的需要#
基于以上问题"通过一个完整的 3!4解决方案"可将已

有的和新建的业务系统集成起来"满足酒店内部与外部系统
的3:;!*:<!=*<!数据库的无缝共享和数据交换的需要"
从而更好地完成酒店的各项服务活动"并使酒店信息系统能
灵活快速地适应酒店的发展和市场的变化#

6-3!4在酒店的应用框架与设计
67/ 3!4

3!4$3)’,>">$+,!""#$%&’$() 4)’,?>&’$()"企业应用集成%能
够将业务流程!应用软件!硬件和各种标准联合起来"在两个
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或更多的企业应用系统之间实现无缝集成"并对整合体进行
业务处理和信息共享# 一个通用的 3!4体系结构应包括通
信层集成!数据集成!应用系统集成!业务流程集成等部分"
其体系结构见图 6所示#

图 6-3!4的体系结构图

676 酒店的3!4应用框架
酒店3!4整合指将不同信息资源的数据和业务事件互

相衔接起来"整合酒店内!外部完成不同业务功能的应用系
统"在它们之间建立起可供数据交换和应用沟通的操作平
台"其目的不是替换已有平台!数据库!软件!主机系统和应
用系统服务器"而是将它们有效的集成在一起#
目前酒店信息化建设的趋势是酒店内外部业务的协同

化"同时随着新系统$如 =*<!*:<!电子商务系统等%在酒
店的应用"为了使酒店能更好地为顾客提供综合服务"基于
协同的理念"酒店可通过3!4和协同门户将顾客!酒店!合作
伙伴!供应商等统一到一个平台操作"协同完成对客户的服
务# 通过 3!4的整合"酒店的信息系统可覆盖酒店所有部
门"并能整合酒店内部系统$如 @!!前台管理系统!财务系
统!人力资源!=*<!*:<等%以及外部系统$如客户!供应
商!合作伙伴等%"实现各系统间的数据整合!应用整合!业务
流程整合"使酒店系统集成到一个协同化的平台操作"即酒
店协同门户# 酒店3!4的整合方案见图 A 所示#
酒店3!4集成涉及到结构!硬件!软件以及流程等酒店

系统的各个层面"它主要包括两个方面)酒店内部集成!内部
与外部的集成# 基于3!4的酒店内部集成主要包括)

$/% 数据集成# 通过3!4的数据集成"可以将不同应用
系统中不同格式的数据通过相应的适配器归化为统一数据

格式进行处理"从而实现不同系统之间的访问与数据共享#
$6% 应用集成# 为多应用系统中的数据和程序提供接

近实时的集成#
$A% 业务流程集成# 酒店中存在着多个不同功能的应

用系统"各应用系统可按照一定规则!一定流程进行处理"实
现对流程的统一管理"使各应用系统能协同工作#

$2% 界面集成# 通过酒店协同门户将酒店应用系统集

成到一个界面"所有用户$酒店管理者!员工!客户!合作伙
伴!供应商%通过这个界面进入到系统中#

图 A-酒店3!4整合方案图

通过3!4的集成"酒店不仅可建立以流程为核心的内
部信息平台"形成业务协同的局面"消除’信息孤岛("同时还
可建立以客户为中心的外部商务平台"实现顾客!合作伙伴!
供应商等酒店外部系统间的集成"尤其是对酒店业务流程的
管理"可使酒店在服务流程上达到行业最佳业务规范#
67A 基于5633的3!4系统设计
由于酒店信息系统的整合是面向酒店内!外部的异构信

息系统"所以酒店的 3!4系统宜采用 5633平台来构建#
5633提供了基于组件的!以应用服务器为核心的多层应用
体系结构"以及系统必需的安全性!可用性和可扩展性# 其
框架为各应用层面提供可使用的组件支持"使组件之间有良
好的接口# 采用5633能够降低酒店应用中间层的开发成本
和复杂程度# 基于5633的酒店3!4体系结构见图 2 所示#
图 2是基于35B和C,D =,>E$%,+的 3!4体系结构"其中

35B技术可实现酒店内部应用系统间的的集成"C,D =,>E$%,
包括F<G!C=HG!IHH4!=@!;等标准"通过 C,D =,>E$%,可
实现酒店内部与外部系统的应用集成#

A-案例分析与应用
A7/ 某五星级酒店原有信息系统分析
作为国内较早的五星级酒店"已具备基本的软硬件基础

设施"信息系统基本能满足业务需求# 整合前使用的业务系
统有)早期使用的财务系统"之后引入了某外国公司开发的
酒店管理系统软件包$包括前台系统!客房管理系统!以及营
销系统%"酒店自主开发的简单人力资源!办公以及餐饮管理
等系统# 其架构见图 .$/%所示#
从图 .$/%中可知"酒店信息系统存在的问题有)各业务

系统间是零星的’点对点(连接"构成的应用环境接口复杂"

#"
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不利于酒店整体应用系统的扩充&信息不能有效共享"当公
共数据改变时"各系统不能及时更新相关信息"并可能出现
数据重复输入与数据核实不一致的问题&业务系统不够全
面"各系统的实施均单独进行"缺乏系统规划# 目前该酒店
正酝酿开展基于 4)’,>),’的电子商务"建立客户关系管理系
统$*:<%等# 为了解决上述存在的问题"使酒店新旧应用系
统无缝集成"各系统数据资源充分共享"酒店选择实施 3!4
来整合酒店的信息资源#

图 2-基于5633的酒店3!4系统体系结构图

A76 3!4的应用
3!4的实施"使酒店建立了一个灵活!标准的应用底层

架构"改变了原来点对点的集成方式"增强了酒店应用系统
的可扩展性"实现了基于信息共享的集酒店!顾客!合作伙
伴!供应商于一体的协同工作平台"加快了对供应商!客户需
求的响应速度"提高了酒店的竞争力# 实施3!4后的酒店信
息系统架构见图 .$6%所示#

2-结论
随着酒店业竞争的加剧"酒店之间客源的争取日趋激

烈"客房销售的利润空间越来越小"酒店需要使用更有效的
信息化手段"拓展经营空间"降低运营成本"提高管理和决策
效率"并产生经济效益# 通过 3!4技术整合酒店内!外部信
息资源"实现酒店运作的规范!精简"加速内部业务流程"达
到高效低成本运作"实现集成基础上的协同应用#
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