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基于 Hadoop 的酒店客户数据统计分析应用研究
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摘要：随着 Hadoop 技术的日臻成熟，海量数据的复杂处理逐渐变得短时、高效。Hadoop 技术大大推动了当今社

会的发展，给各行各业带来了重大变革。可以说，Hadoop 开启了我们人类科技史的新篇章。本文旨在通过 Hadoop

技术分析酒店客户数据的行为特征，从不同维度揭示了客户的预订特点和消费习惯，为酒店的优化方向提供了数

据支持和决策依据。根据本文分析结果，酒店可以实施针对性的干预措施，如调整房型比例，优化服务内容等。
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Abstract:With the development of Hadoop,the complex processing of massive data is gradually becoming shorter and
more efficient. Hadoop technology has greatly promoted the development of our society, and bringing significant
changes to many fields.We can say that Hadoop has opened a new chapter in the history of human technology. This
article aims to analyze hotel customer data through Hadoop,revealing the booking characteristics and consumption habits
of customers from different dimensions, and providing data support and decision-making basis for the direction of hotel.
According to the analysis results of this article, hotels can implement targeted interventions, such as adjusting the
proportion of different room types and optimizing the service content.
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引言：

随着互联网技术的迅猛发展，线上酒店预订作为时

下流行的出行规划方式，已经成为人们旅游、出差的必

要事项。如何捕捉人们的酒店预订习惯和偏好，以提高

酒店预订数量和增加酒店效益，成为酒店行业的焦点。

线上酒店预订平台积累了大量的客户行为数据和业务

数据，这些数据包含了客户的酒店预订习惯、房型偏好、

消费记录等多维度信息。传统的数据分析工具，如 Excel、

SPSS、Tableau的缺点是不能对大量的数据样本进行处

理，且效率低下。随着 Hadoop 技术的日臻成熟，我们

逐渐过渡到了大数据人工智能时代，海量数据的复杂处

理逐渐变的短时、高效。

Hadoop 是一个开源的分布式计算框架，旨在对大

规模数据集进行存储和处理
[1]
，为海量数据的处理与分

析提供了新的解决方案。本文旨在探讨利用 Hadoop 技

术对客户酒店预订和消费情况进行统计分析，以期为酒

店管理的优化指明方向。

本文首先概述了 Hadoop 技术的基本原理及其在休

闲餐饮业的应用现状；随后，详细列明了基于 Hadoop

的酒店客户数据统计分析应用研究的技术路线，包括数

据采集、存储、处理和分析等关键环节；然后针对每一

环节进行详细设计；最后，总结了本研究内容对酒店行

业发展的积极意义。本文通过对酒店客户数据的统计分

析，旨在回答以下问题：

1）酒店房型比例设置是否合理？

2）客户的年龄、性别、职业分布特征？

3）客户的预订时间、预订时长、预订频率的个性

化特征？

4）客户酒店忠诚度与酒店入住体验、消费金额是

否存在相关性？

2.Hadoop 技术介绍

Hadoop技术通过算法设定、程序控制，使机器自动

抽取、存储、处理和分析大量数据，并给出统计分析结

果。它是一个开源的分布式计算框架，主要用于从海量

数据中提取有效数据，然后进行模式识别和统计分析，

研究数据规律特征，以此推测人或物的行为特征。它允

许客户在跨多个计算节点的集群上分布式地存储和处

理数据，从而提供高吞吐量、高扩展性和高可靠性的数

据处理能力。

Hadoop的主要技术组件：HDFS是 Hadoop的核心组

件之一，它提供了高可靠性的分布式文件存储解决方案，

可以实现高效大容量的数据存储和读取；MapReduce核

心编程模型，主要用于针对大规模数据集进行分布式计

算，可以通过并行计算实现高效的海量数据处理与分析。

Hadoop能够容忍节点故障，确保数据不丢失，可以轻松

地通过增加节点来扩展集群的存储和计算能力，支持多
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种数据格式。

3.大数据技术在酒店行业的应用

近年来，大数据技术在酒店行业的应用探索越来越

多。旅游酒店大数据分析平台的设计与实现，迟殿委等，

针对青岛市的酒店基础数据和客户评论数据进行了探

究
[2]
；基于Hadoop的酒店推荐系统，余华咏等，在Hadoop

分布式架构基础上，研究酒店客户数据行为特征
[3]
；大

数据视角下星级酒店营销管理模式创新的路径选择，茅

矛，提出了大数据视角下星级酒店营销管理模式创新的

路径选择
[4]
；大数据背景下经济型酒店营销策略研究，

胡恺文，运用 SWOT 分析法对经济型酒店目前的营销环

境进行分析,并提出相关策略
[5]
。同时，通过阅读大量的

参考文献，我们可以看出学者们也在纷纷研究 Hadoop

技术在不同领域的细分应用
[6,7,8,9,10]

，且应用效果良好。

因此，本文拟计划基于 Hadoop 大数据技术对当前我国

旅游休闲餐饮行业比较关心的热点问题进行研究——

了解客户的酒店预订系统情况，研究客户的酒店预订行

为特征，分析客户的酒店预订行为数据和酒店忠诚度的

关联。

4.技术路线

基于 Hadoop 的酒店客户数据统计分析应用研究的

整体设计思想：系统从前端埋点获取日志文件，从酒店

预订系统电脑端、APP、微信小程序、第三方推广系统

获取客户业务数据；然后，用 sqoop将采集到的业务数

据迁移到 HDFS 分布式存储，用 flume-Kafka-flume 为

传输介质将采集到的日志文件传输到HDFS分布式存储；

对这些采集到的数据处理、分析与数据挖掘；最后，生

成各种客户活动数据统计分析图表（柱状图、饼状图、

曲线图等）。

本研究所采用的技术路线如下图 1所示。

图 1 技术路线

5.系统设计

5.1 数据采集与存储

本系统中数据采集功能是基础功能，决定了后续数

据分析结果的准确性。Hadoop本身是一个用于存储和处

理大规模数据集的分布式系统，并不直接提供埋点数据

设置和采集的功能。埋点数据需要在应用程序中预定的

位置进行设置，用来追踪客户行为。数据采集过程如下：

（1）数据采集来源：酒店预订系统电脑端、APP、

微信小程序、第三方推广系统等。

（2）明确数据需求，编写埋点代码：业务数据，

可直接通过 sqoop 传输到 HDFS 存储；日志文件数据，

需要在各线上课程资源平台前端预设数据采集埋点，比

如客户点击行为、页面浏览时间等。在各线上酒店预订

平台中相应的位置（如客户点击事件、页面加载完成等）

插入代码，用以收集日志数据。对于 Web 应用，则在前

端 JavaScript中或在后端服务器代码中设置。例如：

图 2 埋点代码

（3）日志收集：将埋点数据发送到日志收集系统，

如 Flume。

（4）数据传输与存储：通过 sqoop 传输业务数据

到 HDFS 存储，通过 flume-Kafka-flume 传输埋点数据

到 HDFS 存储。通过调整 Sqoop 导入参数，如增加并发

数、设置分区方式等，优化数据导入的效率。注意，传

输过程中，要确保数据不丢失并能进行缓冲处理。

5.2 数据预处理

对存储的数据进行预处理，如数据清洗、去重、过

滤等操作，以减少数据量和提高数据的质量，方便后续

进行数据统计分析从而提高数据处理和分析的效率。

主要进行的数据清洗操作如下：

去除重复数据：对于多条重复数据，我们只留取 1

条数据，冗余数据使用 Hive 或 Spark 工具予以去除。

例如，多条同一订单编号的酒店订单。

缺失值或异常数据：直接删除。如页面浏览时长缺

失、负数的房间预订数量、负数的消费金额等。

数据格式化：统一数据格式，比如日期、数字的格

式。对不同平台的日期格式、数字格式进行格式化。

数据过滤：根据特定条件筛选出需要的数据。过滤

掉如下数据：那些在极短时间内完成大量客房预订的记

录，可能是自动化脚本或其他非正常酒店预订系统行为；

那些在极短时间产生大量消费条数的记录和巨额消费

的记录；与分析目标无关的列或字段，以简化数据集。

数据整合：将不同来源的数据分类、整合，统一转

换为CSV 格式以便于后续 MapReduce作业处理。

最后，保留数据预处理日志，以便在必要时能够追

溯数据预处理过程。

5.3 统计分析与挖掘
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将预处理过的数据导入到不同事实表，这些事实表

反应了不同客户的酒店行为特征：时间特征：白天还是

夜间，预订的日期和时间（节假日、周末、工作日等），

预订的时长（短期住宿、长期住宿）；餐饮消费特征：

餐厅选择、食物偏好、饮料选择；客户服务请求：叫醒

服务、洗衣服务、房间服务等；与酒店互动特征：关注

社交媒体账号、点赞、评论等，住宿喜好：房间位置偏

好（高楼层、低楼层、朝向），床型偏好（大床、双床、

硬床、软床）；个人信息：年龄、性别、职业等，常住

地、旅行目的（商务、休闲、家庭）等；忠诚度：预订

次数、房间总数、参与活动情况、积分使用情况。

通过合理地划分任务、减少数据的冗余计算等手段，

优化MapReduce任务的执行效率和性能。用 MapReduce

对各表数据进行统计，如计算客户的登录终端频次、页

面停留时长、消费资源访问次数、房型预订次数、消费

品类及次数、消费金额、个人信息特征、服务要求等等。

然后，进行描述性分析、聚类分析、相关性分析等，进

一步挖掘出客户的酒店预订与消费行为特点。例如：

预订来源分析：统计分析各终端（web 前端、微信

小程序、手机）的预订占比，以便了解最有效的获客途

径。

客户分布统计：各等级酒店，客户的年龄、性别、

职业分布特征；各房型，客户的年龄、性别、职业分布

特征。

客户预订频次及房型统计：统计各等级客户的平均

预订频次及各房型平均预订次数。

消费品类统计：统计各消费品类的消费次数及总金

额，有利于酒店识别最畅销的消费品类和最滞销的消费

品类。

个性化推荐：利用协同过滤或基于内容的推荐算法，

分析每个客户的酒店预订特点（房型、预订时间与时长、

消费品类、服务请求等），为客户提供个性化的酒店资

源推荐、房型推荐等。

友情提醒：根据客户的叫醒服务、洗衣服务、房间

服务频次特征，结合本地特色文化节等，推测客户的可

能日程安排，在微信小程序和 app 端友情推送各种服务

和本地文化节的友好提示。

异常检测：识别客户行为异常模式，如只要入住都

会要求每天提供叫醒服务或某种服务的客户，突然要求

不提供叫醒服务或打扫服务等。这时，需要注意客户是

否存在被挟持情况，应采取线上线下相结合措施去确定

客户真实原因，必要时报警。

下一次预订预测：综合客户的预订频次、预订时间

及房型、要求的服务，预测客户下一次预订时间、房型

及可能的服务要求，便于合理规划酒店资源。同时，我

们还可以短信、app、小程序推送预订邀请。

调查问卷：统计调查客户的酒店入住体验（优、良、

一般、差）、再次入住意愿、良好建议等。

5.4 可视化图表

我们可以使用 Hadoop 生态系统中的可视化工具

Zeppelin生成各种统计图表（柱状图、饼图、曲线图等）。

它提供了多种可视化选项，如图表类型、数据系列和表

格设置等，支持多种数据源。通过使用 Zeppelin，我们

可以将大量数据转化为直观的图形表示，以便更好地理

解和分析。Zeppelin中能够快速生成美观的数据可视化

图形，提供多种视觉元素，如颜色、标签、形状等，可

以突出显示重要数据点。因此，Zeppelin生成的各种统

计图表有助于加强酒店对各种客户数据的汇总理解。通

过本统计分析研究结果，酒店可以有针对性地完善自己

的不足，提高客户体验，从而达到提升营业额的目的。

6.结语

本文通过Hadoop技术对酒店客户数据从获客来源、

房型偏好、客户分布特征、消费品类及金额等多种维度

进行了深入分析，深刻揭示了酒店入住客户的多种行为

特征，为酒店管理优化方向提供了数据支持和决策依据。

依据本研究内容，酒店管理者可以尝试调整酒店房型配

比、消费品类供应、服务内容，以提高客户入住体验和

增加酒店营业额。
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