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ホテル総合情報通信システムのイメージ

ホテル総合情報通信システムは,ホテルの多様なニーズにこたえて,顧客へのサービス向上,業務の効率向上を支えている｡

近年,ホテルの業態はシティホテル,リゾートホ

テル,ビジネスホテルなど複雑化し,ホテルに対す

るニーズは,宿泊･飲食のための快適空間から,ビ

ジネス,娯楽,文化,健康管理などへの場として多

様化している｡一方,ホテル事業者は,情報化によ

る業務の高効率化と顧客へのサービスの向上を実現

し,顧客や従業員の満足度の充実を図ることを強く

望んでいる｡

日立製作所は,このようなニーズにこたえ,ホテ

ル総合情報通信システムの構築に積極的に取り組ん

でいる｡このシステムは,PBX(Private Branch

Exchange)とゲストロケーションシステム,ホテル

CATV(CableTelevision),ホストコンピュータな

どを統合化したものであり,ブロードバンドLAN技

術や高速データベース検索技術などにより,多機能

な新サービスやシステムの高応答性を実現した｡

このシステムの導入により,宿泊客への伝言･メ

ッセージの迅速かつ確実な伝達,客室での迅速なチ

ェックアウトが可能なビデオチェックアウトや,好

きな時に好きな番組を見ることができるビデオオ

ンデマンド機能などの新サービスが提供でき,ホテ

ルサービスのいっそうの質的向上を図ることがで

きる｡

*H市二製作所システム事業部 **口立製作所情報通信事業部 ***日立製作所械電事業部 ****日立製作所情事即央像事業部
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n はじめに

ホテルには,用途別でシティホテル,リゾートホテル,

ビジネスホテルなどがあり,規模別でも大･中･小と分

かれ,その業態は裡雑化している｡さらに,年中無休で

24時間営業を行って｢サービス+という商品を売ること

によi),いかにして顧客に｢満足+を拉伏するかが大き

な課題であると言える｡--･方,ホテルを利用する顧客の

ニーズは,宿泊･飲食のための空間から,ビジネス,娯

楽,文化などの場として多様化する傾向にある｡そのた

めホテル事業者は,情事馴ヒによって業務を高効率化し,

顧客へのサービスの質的向+二を図ることを強く安男して

いる｡

ここでは,このようなホテルのニーズと情報化の助向

にこたえて,日東製作所が構築したホテル総合情祁過信

システムとシステム適用事例について述べる｡

宴会場,会議室,ロビ▼

●TV,BS,CS

●観光,施設,イベント案内

●環境映像

●ディジタルコ【ドレス(臨時電話)

国ム
コードレス

ヱ盛

日 ホテルにおけるこ一ズと情報化の動向

ホテル利用客のライフスタイルの変化により,ホテル

は宿泊･飲食のための快適乍括?引削というだけでなく,

八との交流,ビジネス,娯楽,文化,健康管坤,ショッ

ピングなどの場としても利用され,ニーズが多様化して

いる｡-一方,経常環境も変化し,八手不足･人材不足,

人件賀の上昇,および24時間化した高度情報出際化への

対応が急務となっている｡この対応策として情報化が急

速に進められ,顧客へのサービス向._卜と業務の効率仙卜

が図られている｡ただし,ホテルサービスの本質は,あ

くまで人間j三体のきめ細かいサービスであり,情事1i化の

目的は,バックヤードで業務の高効率化を‾支援し,顧客

と従業員の満姑度を仙r二することにある｡また,情報化

の要件としては,従来の個別システムからホストコンピ

ュータ,Ⅰ)BX,ホテルCATVなどの総合情報通信システ
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図l ホテル総合情報通信システムの概要

ホストコンピュータ,PBX,ゲストロケーションシステム,CATVなどのシステム統合化によって多様なサービス機能を提供する｡
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ムへの統合化,サービスの多機能化と‾高速応答件,シス

テムの高信頼性と拡張性などがあげられる｡Il末製作所

は,このようなホテルのニーズと情報化の軌向にこたえ

て,ホテル総合情事Ii通仁システムの構築に耽り組んで

いる｡

田 ホテル総合情報通信システムの概要

ホテル総合情報通信システムの概晋を図1に示す｡こ

のシステムは三つのサブシステムで構成している｡二iミと

して｢コミュニケーション機能+を提供するディジタル

PBXとゲストロケーションシステム削),｢映像サービス

機能+を提供するホテルCATV,さらに各梓料金管理や

フロント業務など｢ホテル情報管理機能+を提供するホ

ストコンピュータである｡システムの技術的特長につい

て以卜に述べる｡

(1)ゲストロケーションシステムについては,ホテルの

交検白やフロントで伝言メモやメッセージ検索の応答性

を確保するため,CSS(ClientServerSystem)を採川し

た分散システムとして,システムの信頼性と拡張性を向

_卜した｡さらに,ソフトウェア_卜の高速化技術として,
クライアントとサーバ間の通信プロトコルの簡略化や,

データベース人力で使用頻度の高いデータのRAMファ

イル化などを鞘いることにより,システムの応答性を確

保できる｡

(2)ホテルCATVについては,客室のテレビ内面に室料,

飲食貿などのピル(請求額)を衣′六したl),答案で内面の

明細を確認し,チェックアウト操作を行うビデオチェック

アウト機能などに迅速に対応するため,BB-LAN(Broad

Band LAN)方式別)を採用し,応答性を高めている｡

(3)ホストコンピュータ,上)BXとゲストロケーションシ

ステム,ホテルCATVの各サブシステムのインタフェー

ス機能を強化し,利糊料金の自動諜令,一括精算をはじ

め各秤連動サービス機能をオンラインリアルタイムで尖

二呪する｡

(4)各サブシステムの接続あるいは切り離しが容易で,

リノーの巽常時でも古いに独寸二して耕作でき,システムの

※1)ゲストロケーションシステム:ホテル利川本の行一光メ

モをイメージ情報で管王坦し,ホテルの交操子㌻やフロン

トで迅速に検索できるシステムを言う｡

※2)BI弓-ⅠノAN方式:同軸ケー7､ル仁ミ送路で,広帯域,耐雉

青枠性および高速件を生かし,周波数多丘化された映

像,音声信号のほか,通信･制御データを■曽凋波に変検

して伝送する双九rり通信システム方式を請う｡

信相性,ご女全性を確保している｡

各サブシステムのiミな機能につし-て次に述べる｡

3.1PBXとゲストロケーションシステムの主要機能

(1)ゲストロケーションサービス

桁泊客からの行先案内などの伝言メモをイメージ情報

で督録苔積しておく｡伝言をノ受けた客室に,オペレータ

ーがダイヤルすると,交換台のディスプレイに伝言メモ

が表小されるので,伝言内容を即座に確認し対応できる｡

(2)手書きメッセージサービス

宿泊寄へのメッセージを手書きメモのまま人力するだ

けで,客宰のメッセージランプが点滅する｡フロントで

はプッシュホン操作でディスプレイにメッセージを表示

し,顧客の問い合わせに迅速に対応できる｡

(3)迅速な客室情報表示

客室からの着信時,交換台やサービス電話機のディス

プレイに有利肯報〔氏名,国籍,ⅤIt)(要人)椎別,チェッ

クイン･チェックアウト時刻など〕が表示できる｡

(4)8かl甘語モーニングコール･登録時刻確認機能

ホストコンピュータ連垂加こより,チェックイン時に′受

信した情報によって,使糊言語別に8か国語でモーニン

グコールをサービスする｡また登録時に登録された時刻

が,その言語で確認できるので,宿泊客に安心感をノブ･え

ることができる｡

(5)拡張容易な事業所用コードレスシステム

恭地J｡ほ増設することにより,通話エリアを拡張する

ことができるので,ホテルエリア内のどこでも通話可能

となる｡

3.2 ホテルCATVシステムの主要機能

(1)550MHz帯域を利川した65チャネルの多チャネル

伝送によって,一般テレビ放送,BS放送,CS放送はもと

より,有料番組,FM放送,音楽放送や文字放送など望詰

な番組カヾ提供できる｡

(2)インフォメーション機能として,ビル(講フド甜)合計

や明柵表示を行い,客室でチェックアウトが可能なビデ

オチェックアウトやモーニングコールの呼山音と連動し

て映像で知らせるモーニングBGV(Back Ground

Video)などに特長がある｡

3.3 ホストコンピュータの主要機能

(1)営業系システムとして,フロントシステム(予約管

現,チェックイン,売上登録,チェックアウトなど)を中

核に,レストランⅠ)OS(Point of Sale)システム(レスト

ラン合計,集計分析)や官舎システム(宴会合計,集計分

析)などにより,顧客へのサービスが提供できる｡
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(2)管理系システムとして,売り上げ,顧客,売り掛け,

人事,仕入れ,原価各管理システム,給与計算･経理シ

ステムなどにより,業務管理を支えることができる｡

(3)PBX,POS,CATVとの接続インタフェース機能を

持ち,各科食の自動課金を実現する｡

以上のようなサービス機能の提供により,業務の高効

率化を実現し,さらに顧客のサービス向上を図ることが

できる｡

巴 システム適用事例

ホテルの情報化の例として,PBXとゲストロケーショ

ンシステムおよびホテルCATVシステムの最新事例に

ついて述べる｡

4.1PBXとゲストロケーションシステムの最新事例

(フェニックスリゾート･シーガイア･ホテルオー

シャン45)

フェニックスリゾート･シーガイア･ホテルオーシャ

ン45(以下,ホテルオーシャン45と言う｡)は,リゾート法

通用第1号プロジェクトとして宮崎に開発されたリゾー

ト施設の一つであり,45階建,753客室の規模で,平成6

年10月にオープンの予定である｡このホテルに納入した

システムの特長について以下に述べる｡

4,l.1ゲストロケーションシステムによるシステムの信

頼性,拡張性の向上とシステム応答性の確保

システム構成を図2に示す｡CSSを採用し,24時間稼動

可能な日立の小規模FA MASTERコンピュータをサー

バに,パソコン(パーソナルコンピュータ)をクライアン

ゲストロケーションホスト

(FA MASTER)

ページ70リンク

lEEE802.3

イメージリーグ巨∃

登録･消去端末2台
(交換台,フロント)

交換台組込端末10台

客室情報
イメージデータ

匡∃

><R】P

≡
≡
㌔
㌔

日立のパーソナル

ス丁-ソ]ン

FJORA

3010DU

フロント検索端末2台

図2 ホテルオーシャン45納め新ゲストロケーションシステ

ム構成

24時間対応のホストと汎(はん)用端末および汎用LANによるCSS

の採用により,システムの信頼性,拡張性および柔軟性を確保した｡
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トに利用した分散システムとして,システムの信頼性と

拡張性を向上した｡また,クライアントとサーバ間の通

信プロトコルの簡略化や,データベース入出力で使用頻

度の高いデータのRAMファイル化,さらにビデオコン

トローラの直接操作による画像表示などにより,システ

ムの応答性を確保した｡

4.l.2 新機能による顧客サービスの向上

(1)ⅤIP客の顔写真付き宿泊履歴管理機能

フロントの従業員などが,来訪予定のⅤIP客の顔写真

や詳細情報をあらかじめ検索表示することができるの

で,接客対応の向上を図ることができる｡

(2)従業員業務マニュアル管理機能

従業員の業務マニュアル,連結事項を一括登録管理し,

共通資料として随時に検索表示ができるようにした｡

(3)ルームサービス用着信来歴自動出力プリンタ

客室からルームサービスに電話があったとき,着信す

ると自垂加勺に来歴情報(客室番号,氏名,着信時刻など)

がプリンタに出力されるので,オーダの順序の誤りやデ

リバリミスが防止できる｡

(4)PBXのネットワーク密結合

総合通信ネットワーク構成を図3に示す｡オーシャン

ドームからホテルオーシャン45間,およびサンホテルか

らホテルフェニックス間の専用線接続方式で弊3),共通線

信号によるCAS※4)(Centralized Attendant System)接

続を採用した｡この方式により,各ホテル,各施設の代

表着信を1局に集中化し,交換台を集中センターとして

省力化するとともに,PBX間の制御情報の伝送により,

どの代表であるかの識別を可能とした｡また,客室から

の呼出しに対し,客室内線番号,氏名,チェックイン日

時,チェックアウト日時などの情報を確認することがで

き,きめ細かな応答サービスを可能とした｡

4.2 ホテルCATVシステムの最新事例(横浜ロイヤルパー

クホテルニッコー,およびウェスティンホテル東京)

横浜ロイヤルパークホテルニッコーは,横浜みなとみ

らい21地区のランドマークタワー内の603客室のホテル

で,平成5年9月にオープンした｡ウェスティンホテル

※3)共通線信号方式:ITU-TS(電気通信標準化セクタ)

No.7に準拠した信号方式であり,接続制御信号を通

話用の回線とは別に共通に設定した回線で送受信する

ものである｡

※4)CAS:各PBXの収容した局線について,マスタになる

PBXが,専用線を通して着信を1局で集中化して行う

機能である｡
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●オーシャンドーム

●ゴルフコース

●オーシャンプラザ

注:略語説明 RSU(RemoteSwitchUnit)

図3 フェニックスリゾート･シーガイア納め総合通信ネットワークシステムの構成

地域内の複数のPBXを,共通線信号方式によるCAS接続することにより,顧客へのサービスが向上できる｡

東射ま,恵比寿ガーデンプレイス内の445客室のホテル

で,平成6年10月にオープンの予定である｡両ホテルに,

多チャネル･高速伝送の機能を生かして宿泊客への情報

サービスを提供する,より付加価値の高いCATVシステ

ムを納人した｡

このシステムの主要機能について以下に述べる｡

(1)会計情報のテレビ内面への表示

(2)客室のテレビを利用したビデオチェックアウト

(ウェスティンホテル東京の例)

(3)テレビ画面へのさまざまなメッセージ表ホ

(4)550MHzの多チャネルサービス

(5)操作性重視の専用遠隔制御装置

システムの特長について次に述べる｡

4.2.1BB-LAN方式によるシステムの応答性の向上

最近のホテルでは室料,飲食費,電話料金などの会計

明細を客室のテレビ内面に表示する｢ビル(請求額)表示+

機能が普及しつつある｡さらに,由耐の明細を確認した

うえで,専HJ遠隔制御装置でチェックアウト操作を行し-,

料令支払いが後日にカード会社の請求で処理される｢ビ

デオチェックアウト+機能が要求されるようになった｡

これにより,事前に支払いの準備が行え,またフロン

トでのチェックアウトが手続きなしで済むために,ビジ

ネスユースやチェックアウトの時間が集中するコンベン

ション隣接のホテルなどで効果がある｡サービス機能の

l叶面表示例を図4に示す｡このシステムでは,BB【LAN

方式の採用によって客室の遠隔制御装置で要求ボタンを

押してからホストCPUとの通信結果がテレビ両面に表

示されるまでの時間を短縮し,応答性を高めた｡

(a)客室端末管理をブロック分けするマルチCPUノJJて

BB-LAN方式の概要を図5にホす｡センタ側制御装

置と客室端末との通信は,端末のアドレス順にコマン

ドを送･受信するポーリング方式とした｡寄宰からの

要求を短時間で取り組むために,客室全体を例えば4

系統に分割して,制御装置4≠言で符系統内の客案端末

をポーリングする｡

(b)CPU間の要求･応答テキストデータの高速伝送

CATV全体を管理し,またホストコンピュータと接

続されるセンタ側制御装置と各系統別の制御装置との

閑で1対Ⅳの相互通信網を構成し,要求コマンドと,

特に各室ごとの合計明細データを2Mビット/sで高速

伝送するため,BB-LAN通信制御装置を採尉してシス

テム性能を達成した｡

(b)ビテオチェックアウト画面 (C)番組ガイドメニュー

図4 ホテルCATVサービス機能の画面表示例 ビル表示,ビデオチェックアウトなどのサービス機能により,顧客の利便性を向上できる｡
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系統1

系統2

2Mビット/s
高速通信

制御装置

ホストCPU

日B一+AN通信
制御装置

筆書誓わ
[センタ側]

系統3

系統や

BB-LAN通信
制御装置

BB-LAN通信
制御装置

BB-+AN通信

制御装置

BB-LAN通信
制御装置

(C)操作什を‾そ臆した公‾抑け川U去ホ機能

このシステムでは｢会計令徹+,｢一占硝子ク)川棚′i､1絹之+

かJ〕,恨次l叫巾‥こ衣ホし,叩紬IL【r仙fが遠隔■制御装荷の

ボタンによって作点にりJリ扱えることができるように

した｡さらに,榊‖キに5宅以卜から一変‾ポがあった場†ナ

は6半1ル1降は｢i比雉+テロップを左ホするなど,利

川する､ソニ場でのllう亡慮を川った｡

4.2.2 オンスクリーン機能の活用による多様な表示サ

ービス

仝1汁叩紺のほかに,ウェルカムメッセージ,フロント

かJ)の伝.∴ ボイスメールf上さ∴,あるいはチャネルのノ

ニューなどをテレビ1叫l｢1iによホすることにより,サービ

ス機能を允り三させた｡また,遠隔監視巻さ苗の‾斤声多_串ニボ

タンで,州巾衣′+この文一j′:を【1本i喜子チ･‾姑.i一別こりJり扱える什

様ヒした｡

4.2.3 550MHz帯域の多チャネルサービス

ーー般テレビ放送,fうS･CS放送,文一‾ナ:放送,V′1'R･Ⅰ_ノー)

によるホテルIrIi三･イ沖卜番組,モーニングコールB(;Ⅴや

獅抑りり込み放送,テレビのスピーカのil■Ji拝印化を牛か

したラジオ･rl二焚放送など,多椎多様なこ-ズにこたえ

るサービスを叶能とした｡l末=勺では初めてとも∴える

55〔)Mfizをフルにill川Jして,65チャネルの映像サービス

を′丈Jl止した｡

4.2.4 ビデオオンデマンドサービス

好きな峠に,好きな番糾を妃ることができる機能であ

る｡′存宇への映像のチャネル‡†H-.しノブ式により,lii一帖に

J止人4()1‡がこのサービスを利Hできるようにした｡

(ウェスティンホテル火水の例)

要求

制御装置

制御装置

制御装置

制御装置(

ポーリング

ポーリング

ポーリング

ポーリング

客室端末
テレヒ

遠隔制御装置 ;ク〆 [客室側+

図5 BB-LAN方式の概要

BB-LAN方式の採用によ

り,ビル表示やビデオチェ

ックアウトサービスの応

答性を向上した｡

4.2.5 操作性を考慮した専用遠隔制御装置

多子ャネルの‾番組を拙伏すると,追脂制御装描が人き

くなり,そ♂)操作も複雑になりがちである｡/卜州別兆し

たノノJ(では,機能別の軋こ左･デザイン,片手サイズの抹

f川′卜を‾考慮している｡

(こ-1)マルチページ‾ガンて

カーソルを機能別にスライドさせて切り扱える〟Jて

であり,多機能あるいはイ作卜番組を柾接遇しりJ式にす

る場介にオナ効である｡(横浜ロイヤルパークホテル ニ

ッコーの例)

(1〕)ワンシートタイプ

解約のジャンルを選択し,柵仙こ去ホされた薄謝.∠ミ

の小から,一席望のチャネルが道J‖1で､きる｡(ウェスティ

ンホテル水ユ;(の例)

日 おわりに

ここでは,ホテルの怖辛】-i化の軌山と,これにこたえる

ホテル総則榊立通仁システム,およびシステム迫川串仲J

について述べた｡ノト後は,ホテルでの顧客へのサービス

機能のいっそうの克づミを,より経済的に実別する安ヤさが

■1■Jiまるものと考える｡
別れ 新しいサービスとして,ファクシミりなどをl′l

軌｢1てJに小二油I‖l線で怒基に提供する｢lTl軌ジャンパ機能+

やペンコンヒュ一夕を利川し,交挽汽でゲストロケーシ

ョンなどを柾接人力する機能などを拭雀｢ぃである｡/卜後

も,‾抑支術を排他し,槻客へのサービス機能の肘1てJ向卜

をL川勺として,ホテル総合システムの構築にノJをi‾iミいで

いく‾考えである｡
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