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前　　言

本文件按照 GB/T 1.1—2020 《标准化工作导则　第 1 部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定

起草。

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。

本文件由中华人民共和国文化和旅游部提出。

本文件由全国网络文化标准化技术委员会(SAC/TC 391)归口。

本文件起草单位：天竞云（杭州）网络科技有限公司、深圳市腾讯计算机系统有限公司、北京爱竞酒

店管理有限公司、北京三快在线科技有限公司、浙江飞猪网络技术有限公司、湖北盛天网络技术股份有限

公司、罗技(中国)科技有限公司、中国互联网上网服务行业协会、联想（北京）有限公司、安徽星云网络

科技有限公司、安徽省奇妙点信息技术有限公司、广州粤塔酒店管理公司、深圳市新大道互动娱乐有限公

司、长沙瑞芬设计有限公司（智多云）、陕西绿树网络文化传播股份有限公司、青岛雷神科技股份有限公

司、上海欧愉科技有限公司、青岛华彩互娱文化科技有限公司、杭州子默网络科技有限公司。

本文件主要起草人：谭弨子、聂蔚青、曾迎盈、罗霄恒、徐菁钰、杨智杰、路梦西、焦俊、李小彪、王奎、

李佳、任涛、郭阳、曹扬、刘墨涵、顾晓东、黄华、陶善国、查起东、赵建华、徐赶、张辉、陈锐军、张静、张尧、吴

海、郝云畅、沈凌骏。
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电竞酒店　电子竞技经营服务要求

1　范围

本文件规定了电竞酒店经营服务的总则、服务设备设施、服务内容、人员、安全管理要求以及服务质

量评价机制。

本文件适用于电竞酒店的电子竞技经营服务。

2　规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

GB 2894　安全标志及其使用导则

GB/T 10001（所有部分）　公共信息图形符号

GB 15630　消防安全标志设置要求

GB/T 20501.1　公共信息导向系统　导向要素的设计原则与要求　第 1 部分：总则

GB/T 35744　公用纺织品清洗质量要求

GB 37487　公共场所卫生管理规范

SB/T 10476　饭店服务礼仪规范

3　术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1　

电竞酒店　E-sports hotel

电竞酒店是指通过设置电竞房向消费者提供电子竞技娱乐服务的新型住宿业态，包括所有客房均为

电竞房的专业电竞酒店和利用部分客房开设电竞房区域的非专业电竞酒店。

4　总则

4.1　电竞酒店应按相关法律法规及相关规定的要求持有经营所需的全部有效证照，并在电竞酒店内醒目

位置公示。

4.2　电竞酒店应将国家治安管理、消防安全、环境噪声、公共卫生、未成年人保护等相关法律法规及标准

的规定展示在场所内醒目位置公示。

4.3　电竞酒店应自有或租赁与电竞酒店规模相适应的物业及相关设施，服务设备设施及相关要求见第

5 章。

4.4　服务内容应包括基本服务、电竞服务和其他配套服务，见第 6 章。

4.5　电竞酒店的经营者应遵守职业道德、诚信经营，服务人员要求及管理见第 7 章。

4.6　电竞酒店的安全管理应包括内容管理、安全经营管理、设备设施管理、治安管理、突发事件管理、卫生

安全管理，见第 8 章。

4.7　建立电竞酒店的服务质量评价机制，见第 9 章。
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5　服务设备设施

5.1　公共区域服务设备设施

5.1.1　问询接待设备设施

电竞酒店应配置与其规模相适应的接待设施，包括但不限于：收银台（处）、问询（台）处、收费设

备、文具。

5.1.2　信息服务设备设施

5.1.2.1　电竞酒店应配置内部管理信息系统和公共信息服务系统，至少应包括：信息展示电子屏、安全标

志和设施服务安全提示标志。

5.1.2.2　各种标志、图形符号应符合 GB 2894、GB/T 10001、GB 15630 和 GB/T 20501.1 的规定。

5.1.3　配套服务设备设施

5.1.4　宜提供桌椅沙发、书报架、无线网络等休闲娱乐设备设施。

5.1.5　宜设置停车场、出租车停靠点。

5.1.6　宜设置公共卫生间。

5.2　客房服务设备设施

5.2.1　住宿服务设备设施

5.2.1.1　客房应提供桌、椅、台灯、专用电话等设备。

5.2.1.2　客房应提供不间断稳定持续的电力，并配备独立的空气开关和不少于两处不间断电源插座,电源

插座应有两个以上供宾客使用的插位，应配有可适配多种类型电源接口的插座，并提供电源转化插座和接

线板。

5.2.1.3　客房有干湿分离的卫生间，应设置抽水马桶、梳妆台、单独淋浴间、吹风机，宜提供适当数量的方

巾、地巾、毛巾、浴巾。

5.2.1.4　应根据客房房型配备相应数量和尺寸的床，保证每人一床位，双人床为两床位，单人床的尺寸应

不低于 1.2m×2.0m，双人床的尺寸应不低于 1.8m×2.0m。

5.2.1.5　床上用品（床单、枕芯、枕套、棉被及被单）及卫生间针织用品（浴巾、毛巾等）应材质良好、柔

软舒适。

5.2.1.6　客房房门后显著位置应有消防疏散指示图和安全温馨提示。

5.2.2　电子竞技服务设备设施

5.2.2.1　应接入主流通信网络运营商的固定网络线路，并符合网络监管部门的相关规定，保证游戏加载的

正常运行体验要求。

5.2.2.2　客房内应按照房型配备相应数量的电脑、显示器、鼠标、耳机、电竞桌椅等设备设施，四人以上的

客房宜配备供人休息和观战的沙发等休闲设备设施。

5.2.2.3　电子竞技服务用电脑主机及相关配套设备配置应不低于当前主流配置要求，保证所安装的游戏、

办公等应用程序运行流畅，电脑主机机箱宜采用透明机箱设计。

5.2.2.4　办公区域的网络应与客房区域的有线网络和无线网络实现网络隔离，并在核心网络设备上进行

流量控制以保证客房网络优先。

5.2.2.5　应配备弱电机房，并优化选址、环境、建设等条件，保障机房建设合理、运行稳定。

5.2.2.6　应配备电脑部件失窃报警及设备安全管控系统，并与酒店设备设施管理系统对接。
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5.2.2.7　宜于大堂、休闲区、客房等区域，设置电视、投影仪、大型 LED 屏幕等显示设备，为客人提供电竞

直播观看、电竞内容分享等服务。

5.2.2.8　宜提供无线信号覆盖。

6　服务内容

6.1　基本服务

6.1.1　入住前

电竞酒店应为客人提供入住前的基本服务，其要求应包括但不限于下列内容。

a）提供预订服务，具体要求包括但不限于：

1）接受电话预订能够正确描述酒店各项产品，确认预订细节；

2）接待客人时，询问客人入住意向并记录或办理入住、预订手续；

3）提供方便、快捷的信息查询方式；

4）实时网络预订界面友好，确认及时。

b）提供迎宾接待、停车引导和行李服务。

c）提供酒店房间价格、服务设施、周边环境等相关问询留言服务。

d）提供客人相关物品的安全保管服务，做好登记和核对。

e）按公安等相关部门要求办理入住、访客登记，并准确查验、及时上传客人有效证件信息。

f）如果需要收取预付款，则确认宾客抵离时间、房型、间数、付款方式等信息，并明确告知客人。

g）在消费者预订环节明确告知电竞房区域不接待未成年人。

6.1.2　入住期间

电竞酒店在客人入住期间提供的基本服务及要求包括但不限于：

a）应提供首问式服务、准确叫醒服务；

b）应每天或按客人要求对客房进行全面清洁和消毒整理；

c）应每两日或按客人要求更换床单、被单及枕套，并做到一客一换与一客一消；

d）应及时对电脑设备进行清洁、消毒，并做到一客一消；

e）应按照规定数量更换和补充客房用品；

f）客房内商品应明码标价，商品不足时应按客人要求及时补充；

g）提供饮用水等酒店必备用品，宜提供充电宝等增值服务用品。

6.1.3　退房

电竞酒店提供退房的基本服务及要求包括但不限于：

a）应在退房时间前 2h 与客人确认是否续住，并提前告知相关服务人员做好办理退房手续的准备工作；

b）应准确清点商品在客人入住期间的消费情况，并确认客房服务设备设施情况；

c）应向客人说明住宿期间全部费用及明细、支付条件以及支付形式，当客人结账选用某种支付方式

将产生额外费用时，应在支付前向客人说明，并向客人提供消费凭证；

d）客人离店后，应及时清扫客房，确认客人有无遗留物品，客人遗留物品应及时交还客人或按规定处置；

e）宜提供洗衣、餐饮等有偿拓展服务，有偿拓展服务应明码标价并注明服务方式，遵循自愿原则；

f）宜在客人退房时进行满意度调查，对客人提出的意见或建议，及时改正或给予反馈。

6.2　电竞服务

电竞酒店提供的电竞服务及要求包括但不限于：
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a）应提供对于电子竞技服务设备设施、电子竞技游戏及赛事等相关情况的咨询和介绍服务；

b）对当前热门的、客人需求的电子竞技游戏、办公软件等应用程序，应提供及时更新或下载服务；

c）应保证专人专岗负责对酒店场所电竞设备设施、电源、灯光等情况进行检查，并定期进行检修测

试，出现问题应及时进行修理或更换；

d）宜为电子竞技游戏及相关赛事提供宣传、推广等服务；

e）宜定期于电竞酒店内组织赛事活动的交流与分享、比赛等电子竞技相关活动；

f）应设置禁止未成年人登录计算机、消费时长提示等功能，并通过网络技术服务提供者向文化和旅

游行政部门提供电竞房分布、设置禁止未成年人登录功能以及阻断登录情况等可查询信息。

6.3　其他配套服务

6.3.1　应提供 24h 总机服务，正常情况下，电话铃响 10s 内应答。

6.3.2　应提供小件行李寄存和贵重物品寄存服务，可按客人要求提供大件行李服务，对寄存区域应实施

24h 监控。

6.3.3　宜提供打印、复印等商务服务和充电宝、雨具、吹风机和停车场等租借服务，履行租借手续；准确说

明租借物品使用方式。

7　人员要求

7.1　人员素质

7.1.1　服务人员应遵守职业道德和岗位规范，礼貌待人，维护客人的合法权益。

7.1.2　服务人员应掌握信息化、互联网及电子竞技产品及活动相关的基本知识和技能。

7.1.3　服务人员应身体健康，持有效的健康体检证明方可上岗服务。

7.1.4　服务人员应使用普通话，吐字清晰。

7.1.5　服务人员应对国家或行业有关网络文化、上网服务、未成年人保护、信息安全等方面的法律法规或

标准规范有基本了解。

7.1.6　服务人员应熟练掌握本岗位有关应急安全处理方法。

7.1.7　应对各服务岗位制定服务规范及明确的岗位职责和服务内容。

7.1.8　应建立上岗培训制度。

7.2　日常工作管理

7.2.1　应建立人员考勤管理制度。

7.2.2　工作时间不做与业务工作无关的事情，不擅离岗位，不串岗闲谈，不妨碍他人工作。

7.2.3　服务人员应尊重客人的道德信仰与风俗习惯，满足不同国家、民族客人的合理需求。

7.2.4　服务人员在工作过程中应灵活应变，主动为老、弱、病、残、孕者提供特殊服务。

7.2.5　发现客人遗失物品，应及时上报并妥善保存，以便归还失主。

7.3　礼仪管理

7.3.1　服务人员应注意自身仪表仪容，保持头发清洁、整齐，男性不留胡须，女性鼓励化淡妆。

7.3.2　服务人员应举止端庄，动作文明，站、走、坐要符合礼仪规范。

7.3.3　提倡微笑服务，使用礼貌用语。

7.3.4　在工作时间，服务人员应统一穿着工作制服、佩戴制发的胸卡，并确保制服的干净整洁。

7.3.5　服务人员的礼仪要求应符合 SB/T 10476 的要求。
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8　安全管理要求

8.1　内容管理

电竞酒店所提供游戏、办公等应用程序的内容管理要求应包括但不限于：

a）建立内容管理制度，保障所提供的应用程序是正版授权，并遵循网络安全、未成年人保护、信息安

全等法律法规或管理制度的规定；

b）所提供的电子竞技产品内容应当经过有关主管部门内容核查，不使用含有国家相关规定所禁止的

内容；

c）由专人负责开展内容自审和巡查，对出现内容违规的应用程序应及时下架。

8.2　安全经营管理

安全经营管理的要求包括但不限于：

a）应制定安全经营规章制度，并明确安全经营责任和操作规程；

b）应设置疏散通道、疏散标志；

c）应建立生产安全事故隐患排查治理制度，并记录事故隐患排查治理情况和日常检查情况；

d）应安装、使用的相关电子竞技设备设施，其用电管理要求应符合国家用电标准；

e）应制订安全经营教育和培训计划，建立安全经营教育和培训档案；

f）应制定灭火和应急疏散预案、生产安全事故应急救援预案，定期组织演练，并记录相关情况；

g）应建立消防安全管理制度，并符合国家有关消防管理的规定和相应的国家标准化文件的规定；

h）宜建立医疗救助站，定期组织员工学习医疗常识。

8.3　设备设施管理

8.3.1　根据设备设施的执行标准制定有关的操作运行规范和安全检查规范，建立设施、设备的管理档案。

8.3.2　对设备设施采取有效的安全防护措施，并对从业人员进行专门的安全生产教育和培训。

8.3.3　建立设备设施的使用、管理和维护制度，包括安全分析、安全评估和安全控制。

8.3.4　在有较大危险因素的设备设施上，设置明显的安全警示标志。

8.3.5　对设备设施进行经常性维护、保养，并定期检测，保证正常运转，维护、保养以及检测应当作好记录。

8.4　治安管理

8.4.1　按照国家法律法规的规定，切实落实治安管理和内部安全防范工作措施，确保酒店内治安秩序

良好。

8.4.2　积极参加相关管理部门组织的综合治理工作，按照相关管理部门的规定落实各项安全措施。

8.4.3　电竞酒店应当在前台入住登记处等醒目位置设置相关标牌，告知客人主动出示有效证件进行入住

登记、访客登记。

8.4.4　电竞酒店应在电竞房区域设置明显的未成年人禁入标志，宜对电竞房区域进行未成年人物理隔

离、电梯控制等方式防止未成年人擅自进入。

8.4.5　电竞酒店应对入住客人进行实名登记，并查验核实相关证件。

8.4.6　电竞酒店应禁止向未成年人提供上网服务，并对入住客人、同行人员及访客进行上网服务登记

监管。

8.4.7　电竞酒店应当在大堂、主要通道、客房等区域放置安全提示的相关资料，客房重要设备设施应配有

相应的安全使用说明。

8.4.8　电竞酒店各关键场所、通道，应在保证客人隐私的情况下安装闭路电视监控设备，监控设备应符合

视频安防监控系统相应的国家和行业标准化文件，并保证监控录像记录存储 30 天，未经场所安全管理机

构允许不得下载或上传监控录像记录。
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8.5　突发事件管理

突发事件管理的要求应包括但不限于下列内容。

a）应急预案：

1）电竞酒店的应急预案与当地相关部门和政府的预案紧密衔接；

2）应急预案规定突发事件应急管理工作的组织指挥体系与职责；

3）应急预案根据实际情况变化不断补充和完善；

4）针对各种可能发生的突发事件，建立风险监测和预警系统，做到早发现、早报告、早处置。

b）信息报告：突发事件发生后，现场管理人员及时向相关主管部门报告。

c）应急处置：

1）面对突发事件，现场管理人员立即组织员工启动相关应急预案，及时、有效地进行处置，控制

事态，积极救助，如涉及人员受伤，保证尽快得到紧急救助；

2）应急结束相关危险因素消除后，按有关规定做好善后处置，并对事件的起因、性质、影响、责

任、经验教训和恢复重建等问题进行调查与评估。

8.6　卫生安全管理

电竞酒店应保证场所环境、食品、设备设施等方面的卫生安全，其管理要求应包括但不限于：

——电竞酒店内的环境卫生管理符合 GB 37487 的规定；

——电竞酒店内销售的包装食品获得食品生产许可证，其销售包装上印有食品质量安全标志；

——电竞酒店所提供的餐饮服务符合国家食品卫生安全等相关法律法规及管理制度的规定，并达到

相关国家标准化和行业标准化文件的规定；

——电竞酒店内应设置消毒间，并安排专人对酒店大厅、各楼层过道、客房及相关公共区域进行定期

清扫消毒，提供安全整洁的入住环境；

——对客房用纺织品进行及时清洗，清洗质量符合 GB/T 35744 的规定，并应设置封闭空间对未清洗

和清洗后的纺织品进行分区管理。

9　服务质量评价机制

9.1　电竞酒店应建立服务质量评价管理机制，制定质量管理目标，并建立监督检查制度，设立质量管理部

门或质量管理岗位，公布服务电话，受理投诉和咨询，定期收集来自内外部的评价信息并加以分析。

9.2　电竞酒店可根据不同评价目标，从安全管理、设备设施、服务内容和服务人员要求等方面选择评价要

素，设计评价指标体系，实施服务质量评价活动。

9.3　电竞酒店运营服务评价信息的采集方式包括但不限于纸质问卷、电子问卷、电话、即时通信软件、邮

件、短信或口头沟通等。

9.4　电竞酒店应分析服务质量评价结果，制定整改措施，持续改进，不断提高服务质量。
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