
北京智慧饭店建设规范（试行）

前言

本规范由北京市旅游发展委员会提出、归口并负责解释。

本规范起草单位：北京市旅游发展委员会、中国电子器材总公司。

     1 范围

本规范规定了北京智慧饭店的条件及评定的要求。

本规范适用于北京市的各星级饭店。

     2 规范性引用文件

下列文件中的条款通过本规范的引用而成为本规范的条款。凡是注日期的引用文件，其随后所有的修改单（不包括勘误的内容）或修订版均不适用于本规范。凡是不注日期的引用文件，其最新版本适用于本规范。

GB/T 14308-2010 旅游饭店星级的划分与评定

     3 术语和定义

下面术语和定义适用于本规范。

     3.1 智慧饭店

智慧饭店是利用物联网、云计算、移动互联网、信息智能终端等新一代信息技术，通过饭店内各类旅游信息的自动感知、及时传送和数据挖掘分析，实现饭店“食、住、行、游、购、娱”旅游六大要素的电子化、信息化和智能化。最终为旅客提供舒适便捷的体验和服务。

    3.2 物联网

物联网（IOT）是通信网和互联网的拓展应用和网络延伸，它利用感知技术与智能装置对物理世界进行感知识别，通过网络传输互联，进行计算、处理和知识挖掘，实现人与物、物与物信息交互和无缝链接，达到对物理世界实时控制、精确管理和科学决策目的。

   3.3 云计算

云计算是一种通过网络统一组织和灵活调用各种信息通信资源，实现大规模计算的信息处理方式。云计算利用分布式计算和虚拟资源管理等技术，通过网络将分散的信息通信资源（包括计算与存储、应用运行平台、软件等）集中起来形成共享的资源池，并以动态按需和可度量的方式向用户提供服务。用户可以使用各种形式的终端（如PC、平板电脑、智能手机甚至智能电视等）通过网络获取信息通信资源服务。

    4 建设内容及要求

    4.1 供电、网络与通信

供电应采用多路冗余方式供电，能为旅客提供多种物理接口和电压，并提供不间断电源。

固定电话应提供叫醒服务，权限可区分市话、长途、国际长途，详单应可在前台打印，固定电话交换机应可接入SIP终端，可从电脑、平板电脑上发起呼叫，固定电话机应提供一键式接入服务。

客房应配有有线和无线网，互联网出口应具有链路冗余，互联网具有带宽管理的技术手段和多种计费方式，对为保证旅客上网安全应具有防病毒和木马的手段，具有上网行为监控功能，上网日志记录功能，能分析主流协议，对于敏感信息能报警。

移动运营商信号应能覆盖饭店的所有公共区域和客房，手机能进行顺畅的语音和数据通信。

    4.2 饭店管理

应有ERP系统，应包括物资管理、人力资源管理、财务管理。

应有PMS系统，应包括预订、查询客房状态、留言、出账管理、报表、夜审等功能，并方便与其他系统对接。

应有CRM系统，应包括客人回访、建立客人档案、满意度调查、投诉处理等功能，并能对各类数据进行挖掘分析，应能通过多种方式进行在线预订。

    4.3 会议设施

灯光能分区控制，亮度可调节，隔音效果好，有同声传译功能，有会议投票、表决、主席控制系统，有电视电话会议功能，有多媒体演讲系统，会议室内任何角落都应能听到清晰的语音，无杂音，会议室应提供无线网络覆盖，有远程会议系统，能通过网络或者智能终端设备进行预订。

    4.4 广播电视系统

应能收看适宜数量的中文节目和外文节目，具有视频点播功能，配备有线和卫星电视。饭店公共区域应能播放背景音乐。

    4.5 智能停车、电梯与监控系统

智能停车系统应提供智能卡计时、计费或者视频车牌识别计时计费，车库入口显示空闲车位数量，提供电子化寻车定位导引。

电梯应给客人配备身份识别卡，进入电梯识别客人楼层可自动点亮该楼层，无卡者进入电梯，可拒绝其任何按键操作，电梯应配备盲文，可供盲人操作。

监控系统应具有防盗功能、防破坏功能，视频清晰度高，能在黑夜环境中识别车牌号码，可设置电子围栏，对超过围栏的，可进行提醒，图像信息可供其他系统调用，能识别火灾并与消防系统联动。

    4.6 网站服务

应有品牌集团网站或者单体饭店网站，应支持多语言。

    4.7 智能信息终端

客房信息终端应支持多种形式（电视、电话和移动终端），支持多种功能（包括音视频播放、全球定位功能、带有便携式操作系统、能进行3G无线通信、能进行触摸控制、支持无线网、支持视频通话、具有较高的分辨率），支持多种语言。

    4.8 智能控制

客房智能控制应设置控制单元，网络通讯方式支持TCP/IP方式传输数据，可扩展性好。智能终端应可控制空调、灯光、电视、窗帘等，并具有模式（睡眠、舒适等）设定功能。客房内应有行之有效的节能措施。

    4.9 智能云服务

智能云服务应提供丰富的信息呈现：能显示北京市天气、温度，能显示房间温度，能显示房间湿度，能显示房间空气质量，能显示饭店介绍，能显示饭店公告，能显示饭店特色餐饮，能显示会议设施介绍，能显示特色服务介绍，能显示服务指南，能进行客房展示，能显示航班信息，能显示火车信息，能显示周边信息，即客人周边三公里“食、住、行、娱、游、购”信息，能进行地图查询，能显示景区信息，能显示北京地铁线路图，能显示旅客消费明细，能在各个界面以明显方式发布广告及公告，能显示北京市PM2.5，能运用三维全景实景混杂现实系统技术使客人实现以第一人称视角虚拟漫游饭店，向客人展示完全真实的三维的饭店景象。

智能云服务应提供丰富的功能：借物品服务，客房服务，点餐服务，查看前台留言，通知退房，提供用户投诉窗口，提供满意度调查。

智能云服务应可根据对游客评价，形成上报信息形成报表；后台应能采集饭店已入住客房内温度、湿度等数据，对饭店客房舒适度数据进行集中收集和管理；后台应能进行商业智能分析，客户行为分析，饭店经营数据分析，并生成报表。

智能云服务应提供丰富的电子商务服务：可为饭店内的餐饮、商店提供菜品、商品预览，连接饭店收费系统，直接将消费帐合并到客房计费，可预订周围餐厅，可预订旅行线路，提供叫车服务，提供酒店预订功能。餐厅应提供平板电脑智能点餐服务。

    4.10 公益文化

网站或者智能终端中应设置公益募捐宣传栏目，可进行电子化募捐，设置节能环保、中华文化、城市文化、政策法规等宣传栏目。

    4.11 创新项目

本规范鼓励饭店在管理、客户服务、节能减排等方面创新，并在本规范中设置评定项目。

附  录

北京智慧饭店评分细则
本评分细则共计1000分，共分11个大项，各大项分值为：供电、网络与通信120分；饭店管理100分；会议设施50分；广播电视系统50分；智能停车、电梯与监控系统80分；网站服务50分；智能信息终端200分；智能控制100分；智能云服务150分；公益文化50分；创新项目50分。

	序号
	评定项目
	各大项总分
	各分项总分
	各次分项总分
	各小项总分
	计分
	记分栏

	1
	供电、网络与通信
	120
	
	
	
	
	

	1.1
	供电
	
	10
	
	
	
	

	1.1.1
	采取多路冗余方式供电，一路停电可切换到另一路
	
	
	3
	
	
	

	1.1.2
	支持110V供电
	
	
	2
	
	
	

	1.1.3
	配备转换插座，支持除中国大陆以外的一种以上国家或地区的标准插座
	
	
	3
	
	
	

	1.1.4
	客房内提供不间断电源
	
	
	2
	
	
	

	1.2
	固定电话
	
	10
	
	
	
	

	1.2.1
	提供叫醒服务
	
	
	2
	
	
	

	1.2.2
	电话权限可区分市话、长途、国际长途
	
	
	2
	
	
	

	1.2.3
	电话详单可在前台打印
	
	
	2
	
	
	

	1.2.4
	电话交换机可接入SIP终端，从电脑、平板电脑上发起呼叫
	
	
	2
	
	
	

	1.2.5
	提供一键式接入服务
	
	
	2
	
	
	

	1.3
	互联网接入
	
	80
	
	
	
	

	1.3.1
	覆盖范围
	
	
	30
	
	
	

	1.3.1.1
	客房应配有无线网
	
	
	
	15
	
	

	
	所有客房配有无线网
	
	
	
	15
	
	

	
	三分之二以上的客房配有无线网
	
	
	
	10
	
	

	
	三分之一以上的客房配有无线网
	
	
	
	5
	
	

	1.3.1.2
	所有的客房配有有线网
	
	
	
	5
	
	

	1.3.1.3
	所有的公共区域均配有无线网
	
	
	
	10
	
	

	1.3.2
	具有两个以上（含两个）出口链路冗余
	
	
	10
	
	
	

	1.3.3
	带宽管理
	
	
	5
	
	
	

	1.3.3.1
	有技术手段为重要客户提供更高的带宽和较好的服务
	
	
	
	2
	
	

	1.3.3.2
	动态分配带宽，在网络使用低谷，允许在线旅客使用更多的带宽，在网络使用高峰期，限制或禁止一些带宽消耗过大的应用，如BT下载
	
	
	
	3
	
	

	1.3.4
	可根据上网时间和流量对用户进行各种方式的计费
	
	
	10
	
	
	

	1.3.5
	防病毒和木马
	
	
	10
	
	
	

	1.3.5.1
	每个接入计算机划分单独的VLAN，降低饭店内旅客计算机病毒的传播
	
	
	
	2
	
	

	1.3.5.2
	发现并定位病毒、木马、大量下载的计算机并通知管理者
	
	
	
	3
	
	

	1.3.5.3
	配备有防病毒和防火墙软硬件系统
	
	
	
	5
	
	

	1.3.6
	具有上网行为监控功能
	
	
	15
	
	
	

	1.3.6.1
	具有上网日志记录功能
	
	
	
	5
	
	

	1.3.6.2
	能分析主流协议
	
	
	
	5
	
	

	1.3.6.3
	对于敏感信息能报警
	
	
	
	5
	
	

	1.4
	蜂窝网络
	
	20
	
	
	
	


	1.4.1
	所有制式语音通话无盲区
	
	
	10
	
	
	

	1.4.2
	所有制式数据通信无盲区
	
	
	10
	
	
	

	2
	饭店管理
	100
	
	
	
	
	

	2.1
	ERP
	
	30
	
	
	
	

	2.1.1
	有物资管理系统
	
	
	10
	
	
	

	2.1.2
	有人力资源管理系统
	
	
	10
	
	
	

	2.1.3
	有财务管理系统
	
	
	10
	
	
	

	2.2
	PMS
	
	40
	
	
	
	

	2.2.1
	有预订功能
	
	
	4
	
	
	

	2.2.2
	可查询客房状态
	
	
	4
	
	
	

	2.2.3
	有留言功能
	
	
	4
	
	
	

	2.2.4
	可进行出帐管理
	
	
	4
	
	
	

	2.2.5
	支持信用卡结帐
	
	
	4
	
	
	

	2.2.6
	能形成报表
	
	
	5
	
	
	

	2.2.7
	有夜审模块，有重审数据和在线备份的功能
	
	
	5
	
	
	

	2.2.8
	提供供其他系统调用的接口
	
	
	10
	
	
	

	2.3
	CRM
	
	30
	
	
	
	

	2.3.1
	可通过电话、邮件等手段对客人进行回访
	
	
	5
	
	
	

	2.3.2
	建立客人档案，提供个性化服务。对客人的自然情况、消费行为、信用状况、癖好及期望作记录
	
	
	5
	
	
	

	2.3.3
	记录客人喜好的房间朝向、温度、灯光设置等偏好信息，以便客人入住优先分配客人喜欢的房间并调整客人适合的环境
	
	
	5
	
	
	

	2.3.4
	有满意度调查分析与数据挖掘的功能
	
	
	5
	
	
	

	2.3.5
	能对投诉进行归档、分析与挖掘
	
	
	5
	
	
	

	2.3.6
	能通过手机、电话和网络进行在线预订
	
	
	5
	
	
	

	
	能通过以上三项进行在线预订
	
	
	
	5
	
	

	
	能通过以上两项进行在线预订
	
	
	
	3
	
	

	
	能通过以上一项进行在线预订
	
	
	
	2
	
	

	3
	会议设施
	50
	
	
	
	
	

	3.1
	灯光分区控制，亮度可调节
	
	5
	
	
	
	

	3.2
	隔音效果好
	
	5
	
	
	
	

	3.3
	有同声传译功能
	
	5
	
	
	
	

	3.4
	有会议投票、表决、主席控制系统
	
	5
	
	
	
	

	3.5
	有电视电话会议功能
	
	5
	
	
	
	

	3.6
	有多媒体演讲系统（电脑、即席发言麦克风、投影仪、屏幕等）
	
	5
	
	
	
	

	3.7
	会议室内任何角落都能听到清晰的语音，无杂音
	
	5
	
	
	
	

	3.8
	会议室提供无线网络覆盖
	
	5
	
	
	
	

	3.9
	有远程会议系统
	
	5
	
	
	
	

	3.10
	能通过网络或者智能终端设备进行预订
	
	5
	
	
	
	

	4
	广播电视系统
	50
	
	
	
	
	

	4.1
	应能收看多套中文节目
	
	10
	
	
	
	

	
	能收看50套以上的中文节目
	
	
	10
	
	
	

	
	能收看40套以上的中文节目
	
	
	8
	
	
	

	
	能收看30套以上的中文节目
	
	
	6
	
	
	

	4.2
	应能收看多套外文节目
	
	10
	
	
	
	

	
	能收看3套外文节目
	
	
	10
	
	
	

	
	能收看2套外文节目
	
	
	6
	
	
	

	
	能收看1套外文节目
	
	
	4
	
	
	

	4.3
	具有视频点播功能
	
	10
	
	
	
	

	4.4
	配备有线和卫星电视
	
	10
	
	
	
	

	4.5
	酒店公共区域播放背景音乐
	
	10
	
	
	
	

	5
	智能停车、电梯与监控系统
	80
	
	
	
	
	

	5.1
	车库提供智能卡计时计费
	
	5
	
	
	
	

	5.2
	车库提供视频车牌识别计时计费
	
	5
	
	
	
	

	5.3
	车库入口显示空闲车位数量
	
	5
	
	
	
	

	5.4
	车库提供电子化寻车定位导引
	
	10
	
	
	
	

	5.5
	给客人配备身份识别卡，进入电梯识别客人楼层可自动点亮该楼层
	
	5
	
	
	
	

	5.6
	无卡者进入电梯，可拒绝其任何按键操作
	
	5
	
	
	
	

	5.7
	电梯配备盲文，可供盲人操作
	
	5
	
	
	
	

	5.8
	电梯内的广告屏幕的内容可实现先经过主管部门的审核再发布
	
	10
	
	
	
	

	5.9
	监控系统具有防盗功能
	
	5
	
	
	
	

	5.10
	监控系统具有防破坏功能
	
	5
	
	
	
	

	5.11
	监控系统视频清晰度高，能在黑夜环境中识别车牌号码
	
	5
	
	
	
	

	5.12
	监控系统可设置电子围栏，对超过围栏的，可进行提醒
	
	5
	
	
	
	

	5.13
	监控系统图像信息可供其他系统调用
	
	5
	
	
	
	

	5.14
	监控系统能识别火灾并与消防系统联动
	
	
	
	
	
	

	6
	网站服务
	50
	
	
	
	
	

	6.1
	有品牌集团网站
	
	10
	
	
	
	

	6.2
	有单体饭店网站
	
	10
	
	
	
	

	6.3
	支持多语言
	
	30
	
	
	
	

	
	支持除中文外的至少3种语言
	
	
	30
	
	
	

	
	支持除中文外的2种语言
	
	
	20
	
	
	

	
	支持除中文外的1种语言
	
	
	10
	
	
	

	7
	信息智能终端

根据信息智能终端覆盖的范围，本部分分数乘以系数，系数定义如下：

如果达到要求的客房数占总客房数的50%，系数为1。

如果达到要求的客房数占总客房数的20%以上50%以下，系数为0.5。
	200
	
	
	
	
	

	7.1
	终端形式
	
	90
	
	
	
	

	7.1.1
	终端形式有支持互联网的电视
	
	
	20
	
	
	

	7.1.2
	终端形式有支持互联网的电话
	
	
	20
	
	
	

	7.1.3
	终端形式有移动终端
	
	
	50
	
	
	

	7.2
	终端功能
	
	80
	
	
	
	

	7.2.1
	终端支持音视频播放
	
	
	10
	
	
	

	7.2.2
	终端定位支持全球定位功能
	
	
	10
	
	
	

	7.2.3
	终端带有便携式操作系统
	
	
	10
	
	
	

	7.2.4
	终端能进行3G无线通信
	
	
	10
	
	
	

	7.2.5
	终端能进行触摸控制
	
	
	10
	
	
	

	7.2.6
	终端支持无线网
	
	
	10
	
	
	

	7.2.7
	终端支持视频通话功能
	
	
	10
	
	
	

	7.2.8
	终端分辨率1024*768及以上
	
	
	10
	
	
	

	7.3
	支持多语言
	
	30
	
	
	
	

	
	支持除中文外的至少3种语言
	
	
	30
	
	
	

	
	支持除中文外的2种语言
	
	
	20
	
	
	

	
	支持除中文外的1种语言
	
	
	10
	
	
	

	8
	智能控制

根据信息智能终端覆盖的范围，本部分分数乘以系数，系数定义如下：

如果达到要求的客房数占总客房数的50%，系数为1。

如果达到要求的客房数占总客房数的20%以上50%以下，系数为0.5。
	100
	
	
	
	
	

	8.1
	有客房控制单元，网络通讯方式支持TCP/IP方式传输数据，可扩展性好
	
	10
	
	
	
	

	8.2
	智能终端可控制空调
	
	10
	
	
	
	

	8.3
	智能终端可控制灯光
	
	10
	
	
	
	

	8.4
	智能终端可控制电视
	
	10
	
	
	
	

	8.5
	智能终端可控制窗帘
	
	10
	
	
	
	

	8.6
	智能终端具有模式（睡眠、舒适等）设定功能
	
	20
	
	
	
	

	8.7
	客房内有行之有效的节能措施
	
	30
	
	
	
	

	9
	智能云服务
	150
	
	
	
	
	

	9.1
	信息呈现
	
	50
	
	
	
	

	9.1.1
	智能终端或网站能显示北京市天气、温度
	
	
	2
	
	
	

	9.1.2
	智能终端或网站能显示房间温度
	
	
	2
	
	
	

	9.1.3
	智能终端或网站能显示房间湿度
	
	
	2
	
	
	

	9.1.4
	智能终端或网站能显示房间空气质量
	
	
	2
	
	
	

	9.1.5
	智能终端或网站能显示饭店介绍
	
	
	2
	
	
	

	9.1.6
	智能终端或网站能显示饭店公告
	
	
	2
	
	
	

	9.1.7
	智能终端或网站能显示饭店特色餐饮
	
	
	2
	
	
	

	9.1.8
	智能终端或网站能显示会议设施介绍
	
	
	2
	
	
	

	9.1.9
	智能终端或网站能显示特色服务介绍
	
	
	2
	
	
	

	9.1.10
	智能终端或网站能显示服务指南
	
	
	2
	
	
	

	9.1.11
	智能终端或网站能进行客房展示
	
	
	2
	
	
	

	9.1.12
	智能终端或网站能显示航班信息
	
	
	2
	
	
	

	9.1.13
	智能终端或网站能显示火车信息
	
	
	2
	
	
	

	9.1.14
	智能终端或网站能显示周边信息，即客人周边三公里“食、住、行、娱、游、购”信息
	
	
	2
	
	
	

	9.1.15
	智能终端或网站能进行地图查询
	
	
	2
	
	
	

	9.1.16
	智能终端或网站能显示景区信息
	
	
	2
	
	
	

	9.1.17
	智能终端或网站能显示北京地铁线路图
	
	
	2
	
	
	

	9.1.18
	智能终端或网站能显示旅客消费明细
	
	
	2
	
	
	

	9.1.19
	智能终端或网站能在各个界面以明显方式发布广告及公告
	
	
	6
	
	
	

	9.1.20
	智能终端或网站能显示北京市PM2.5
	
	
	2
	
	
	

	9.1.21
	智能终端或网站能运用三维全景实景混杂现实系统技术使客人实现以第一人称视角虚拟漫游饭店，向客人展示完全真实的三维的饭店景象
	
	
	6
	
	
	

	9.2
	服务功能
	
	40
	
	
	
	

	9.2.1
	可发起供借物品服务（毛巾、肥皂等）
	
	
	4
	
	
	

	9.2.2
	可发起客房服务（送洗衣物、打扫房间等）
	
	
	4
	
	
	

	9.2.3
	可发起点餐服务
	
	
	4
	
	
	

	9.2.4
	可查看前台留言
	
	
	4
	
	
	

	9.2.5
	可通知退房
	
	
	4
	
	
	

	9.2.6
	后台可对游客评价，根据上报信息形成报表
	
	
	4
	
	
	

	9.2.7
	后台采集饭店已入住客房内温度、湿度、等数据，对饭店客房舒适度数据进行集中管理和统计
	
	
	4
	
	
	

	9.2.8
	后台能进行商业智能分析，客户行为分析，饭店经营数据分析，并生成报表
	
	
	4
	
	
	

	9.2.9
	提供用户投诉窗口
	
	
	4
	
	
	

	9.2.10
	提供满意度调查
	
	
	4
	
	
	

	9.3
	电子商务
	
	40
	
	
	
	

	9.3.1
	可为饭店内的餐饮、商店提供菜品、商品预览
	
	
	5
	
	
	

	9.3.2
	连接饭店收费系统，直接将消费帐合并到客房计费
	
	
	5
	
	
	

	9.3.3
	可预订周围餐厅
	
	
	5
	
	
	

	9.3.4
	可预订旅行线路
	
	
	5
	
	
	

	9.3.5
	提供叫车服务
	
	
	5
	
	
	

	9.3.6
	提供酒店预订功能
	
	
	5
	
	
	

	9.3.7
	餐厅提供平板电脑智能点餐服务
	
	
	10
	
	
	

	9.4
	云服务信息和服务内容通过北京市旅游发展委员会审核
	
	20
	
	
	
	

	10
	公益文化
	50
	
	
	
	
	

	10.1
	设置公益募捐宣传栏目，可进行电子化募捐
	
	10
	
	
	
	

	10.2
	设置节能环保宣传栏目
	
	10
	
	
	
	

	10.3
	设置中华文化宣传栏目
	
	10
	
	
	
	

	10.4
	设置城市文化宣传栏目
	
	10
	
	
	
	

	10.5
	设置政策法规宣传栏目
	
	10
	
	
	
	

	11
	创新项目
	50
	
	
	
	
	

	
	本规范中未提及，但饭店在管理、客户服务、节能减排等方面创新，得到相应认可的，给予一定的创新分数
	 
	50 
	
	
	
	

	总计
	
	1000
	
	
	
	
	



