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飯店業軟體系統關聯示意圖 

顧客管理 

採購管理 

線上訂房 

住宿管理 訂房管理 

餐飲預約系統 

線上餐飲預約 

網頁 

餐飲POS系統 TMS 

銷售管理 

應收應付 

庫存管理 財務管理 人事薪資 

會員 訂席系統 

禮劵 

銷售分析 

食譜管理 

固定資產 稅務系統 

後檯ERP系統 

NEC NEHOPS前檯系統 
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前檯PMS作業系統 
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NEC飯店業系統主要客戶實績 

日本市場大中型飯店 

60%(約800家)佔有率 

東急 王子 阪急 

都 

全日空 
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訂房 
進行餘房管理 及訂
房登記、查詢、修
正、取消 

排房 
進行客房分配設定
及查詢。可以進行
團體一併C/I處理 

櫃台業務 
進行Check In、換房
和續住的對應。 

會計業務 
於夜間處理進行自
動滾入房帳及住宿
掛帳的合計處理、
帳單發行及Check 
Out處理。 

在資料庫中管理過
去之實績及歷史資
料，並可在各業務
中進行參照及活用 

Walk-in對應 

Check In 

房客資訊管理 

帳務資訊登錄 

Check Out 

帳單製作結帳處理 

歷史資料管理 

帳單明細資訊 

統計資料 

實績．履歷管理 

統計資料 

行銷企劃資訊活用 

前檯PMS 軟體作業 

法人、個人顧客基本資訊 

住宿實績
情報 

顧客管理SYSTEM 

餐飲實績
情報 

部門情報、銷售
實績情報轉入顧
客系統應用 
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系統特徵(一) 

訂房登錄時依據顧客名稱自動搜尋顧客資料（地址、TEL、顧
客編號、喜好、Request等），可以將必要的情報帶入訂房登
錄上方的欄位。 

依據訂房・收銀情報的全部資料自由指定項目，設定抽出條件，
能夠以CSV形式（EXCEL等）抽出資料。 

另外，利用交叉分析，可以僅針對前檯系統進行簡易分析。 

實現團體訂房製作・Check-in・會計情報登錄作業的效率化。 

(1筆訂房多個Package登錄、多個訂房相關功能、訂房複製功 

能 、針對團體整筆Check-in、姓名登錄、Rooming（預先排
房）或團體Movement管理功能等） 

從原本的有庫存就賣來思考，實現了將收益最佳化為目標的銷
售手法。顧客之屬性或根據需求狀況控制銷售，防止沒有意義
的低價銷售的發生，以利於提升RevPAR。 

資料的自由查詢、抽出、分析 

豐富的團體對應功能 

與顧客情報的連動 

收益管理功能 

以多個飯店的前檯系統操作為前提，利用ID・密碼進行登入。 

資料的變更、更新、刪除等均可利用操作LOG進行追蹤。 
ID・PASS・操作LOG之強化 
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系統特徵(二) 

住宿、宴會、餐廳之各系統均可查詢顧客資料，進行資料的連動。 
可自動篩選顧客情報，結帳之後的消費實績也會自動計入到顧客 
系統。另外，不僅可以管理消費顧客，也可以管理介紹者的實績。 

利用聯絡履歷管理，統一管理與顧客之間的聯絡情報，通過情報共
享，可以強化對「個人」顧客之服務，對客訴對應狀況之確認，及
進行趨勢分析。 

可以利用「顧客Select」功能篩選對象顧客，進行統計、分析報表
的輸出。報表Image可以依照原樣將資料進行EXCEL輸出，因此可
根據目的更容易地進行加工、進行Marketing資料的製作。 

通過RFM分析區分顧客，可以配合每個分類實施行銷活動。另外，
通過聯絡履歷分析，可以篩選出潛在的需求及問題點。 

住宿、宴會、餐廳之各部門的顧客情報或消費實績可以作為飯店資
源進行統一管理。「住宿的Repeat客利用餐廳的頻率為多少？？」
等，可從畫面上迅速掌握，達到提升顧客服務及促進促銷。 

強化顧客服務 

行銷情報之抽出、利用 

CRM  Marketing 

與業務系統之資料連動 

飯店全館之統一管理・共享化 
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系統特徵(三) 

CIS（集團顧客情報） 

A飯店 
顧客情報 

B飯店 
顧客情報 

C飯店 
顧客情報 

住宿 
系統 

宴會 
系統 

POS 
系統 

住宿 
系統 

宴會 
系統 

POS 
系統 

住宿 
系統 

宴會 
系統 

POS 
系統 

A飯店 B飯店 C飯店 

・各飯店可以針對集團顧客/飯店顧客進行管理及資料參照 
・全公司顧客作為全集團共通之顧客情報進行管理 
・集團顧客之基本情報的管理例 
 → 網路會員 
   各飯店之升級顧客資料 

總部 

顧客系統之思考方式 
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預約登錄畫面 

無需打開多個視窗，通過三大機能畫面和TAB項目迅速獲取必要的資訊。 
    不管是簡單業務，還是高度複雜的業務，都可以進行廣泛的對應。         

①按業務區分設定項目。 
    可一個人進行多項業務 
   ，或者專門擔任一項業    
   務，兩者皆可。  

②最小限度集中了必要的 
    輸入項目。就這一點可 
    以達到簡單快捷的操作。 

③在TAB的切换中、所附 
   加的全部資訊絕對不會 
   遺漏，顺利进進行登錄 

④如果有客人的留言或者 
    需要提醒客人的信息， 
    在畫面中會顯示。 

⑤預約狀況、客人名稱等 
    附带資訊會從客人的預 
    先排房、入住、一直到 
    退房結帳都保存著。 
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預約功能_預約登錄 

訂房登錄有兩種方式： 

①利用顧客名稱進行登錄－飯店的Member及法人享受特惠住宿價格的場合。 

②查詢Package－依照住宿日查詢可以銷售之客房及房價 ，進行介紹的場合。 
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預約功能_剩餘房間顯示 

配合目的進行 
集計、顯示 

Multi Property的場合，依照「樓、館代碼」可以顯示剩餘客房。 

多館別的房間統計 
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預約功能_套裝查詢 

查詢符合條件、顧客之可銷售Package，以利於實現適當之銷售。 

也會顯示Package內容 

Package價格查詢與價格控制 
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櫃檯功能_換房 

換房處理 
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團體功能 

1筆訂房資料可以登錄多個不同的到達日或出發日、房型或房價等條件。 

可以進行團體整筆更新、整筆Check-in等處理。 

團體的顧客名稱匯入可以利用Excel複製貼上 。 

可CSV匯入 
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會計功能_CHECK OUT 

退房結帳、未退房結帳、臨時帳單作業 
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會計功能_CASH FLOW 

各機台及SHIFT入款方式金額統計 
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會計功能_消費明細一覽 

單一房間消費狀況及帳務處理 
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會計功能_MINIBAR輸入 

指定房號進行MINIBAR入帳處理 
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客房功能_客房狀態顯示 

當日房間狀態顯示及變更 
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客房功能_客房平面圖 

客房平面圖 
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客房功能_銷售管理 

依房型顯示整館銷售狀況 
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行 

項 

目 

        列項目     

集計結果 

交叉分析 

可以複製到EXCEL。 

End User也可以簡單地進行分析、 

或利用於報表製作。 

作為分析輸出條件，通過設定行・列・集計項目可以進行交叉集計。 

定型集計透過Pattern登錄，按一個按鍵就可以進行呼叫。 
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 分析功能_矩陣交叉統計分析 

依各種統計項目進行 ON HAND/實績 資料自訂分
析 
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 分析功能_CSV輸出 

在「訂房/In house/住宿履歷」中 

依指定的條件篩選資料 

篩選條件設定後 
依所選擇的欄位產出資料 
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 分析功能_Reservation Progress Calendar 

與過去3個月進行同期訂房比較 
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 分析報表_預約走勢圖 

 將目前On Hand之Booking Pace與前一年同一天或指定期間的同一個星期
(幾)之平均值的Booking Pace進行比較，對今後預約之動向預測有所幫助。 

 從過去的平均值計算出趨勢值，作為自己的預測參考。 

 可以Break down到Market Segment或Channel進行分析。 

抽出對象可以濃縮為如下之內容 
Market Code、Market集計Code、  

Source Code、Source集計Code、 

Channel Code、Channel集計Code、 

Agent Code  

可以根據房間數、房間價格、人數 

別進行輸出 

活用Booking Pace，協助進行需求預測 
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活用Segment銷售比較表，協助進行需求預測 

 將目前的實績及On Hand與前一年同一天或指定期間的同一個星期(幾)的平
均值進行比較，對今後預約之動向預測有所幫助。 

 以每個Segment進行Break Down，掌握成長的Segment及下降的Segment，
對戰略立案有所幫助。 

抽出對象可以濃縮為如下之內容 
Market Code、Market集計Code 、  
Source Code、Source集計Code、 
Channel Code、Channel集計Code 、 
Agent Code  

可以根據房間數、房間價格、人數 
別進行輸出 

 分析報表_市場別銷售分析表 
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Sort順序：日期 or 房間數 or ADR or RevPAR 

利用銷售實績表，分析銷售趨勢 

 根據指定期間的實績及On Hand，找出房間數、ADR、RevPAR之間的關聯性。 

 利用Sort機能，以運作率之順序重新排列，根據運作越高ADR也會相應提升等
角度，進行銷售趨勢分析。 

 分析報表_銷售實績比較表 
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銷售業績日報 

全館売上日報 
全館銷售業績日報 

住宿系統 宴會系統 餐廳系統 

銷售業績系統 

從各系統自動連動資料，在夜間處理中快速製作銷售業績日報。前一天的銷售業績

日報於第二天早上可以在任何人的電腦上參閱、列印、輸出Excel。 

到財會系統 
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顧客系統_個人客戶建檔 (Web系統便於連鎖使用) 

＜RFM顧客分析＞ 
    R          最新消費日 

     F          消費頻率 

     M          消費金額 

     A          1晚/1次之單價(M/F) 

     N          住宿數 
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顧客情報及RFM分析 

Check-in時一邊參照顧客之詳細情報一邊對應，因此可以提供更加細膩
的服務或者可以更進一步進行Up-Sell及Cross-Sell。 

RFM等級顯示 

顯示最新之 

聯絡情報 

顯示顧客服務 

所必須的安排情報 

或 

喜好情報 

實績顯示 
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RFM分析 

＜顧客分析＞ 
 

       最新消費日 

     消費頻率 

     消費金額 

     1晚/1次之單價（M/F） 

     住宿數（僅住宿部門） 

R

F

M

A

N 

顧客分析 

將顧客消費實績情報以5個指標進行檢測，並區分顧客，篩選出需要全力搶
攻之顧客，以利於提昇銷售業績及提昇服務品質。 

可以在主檔中區分消費頻率及消費金額之等級 
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RFM分析 

高         F 消費頻率            低 

Recency(最新消費日)及Frequency(消費頻率)之分析例 

＜忠誠度之指標＞   

信賴客 
再次消費機率：非常高 

 

信用客 
再次消費機率：高 

嘗試客 
再次消費機率：中 

不滿發生客 
再次消費機率：高 

事情發生客 
再次消費機率：中 

沒興趣客 
再次消費機率：低 

不信任客 
再次消費機率：低 

不満客 
再利用機率：非常低 

別人客(競爭對手客) 

再次消費機率：幾乎沒有 

現
在        

Ｒ 

最
新
消
費
日 

 
  

過
去 

相較於消費金額可以帶來的
利多，更重視個人服務。      
不以點數及折扣為誘因，不
需要高額的DM。 

雖然頻率不高，卻能成為粉絲
，最期待有特別折扣的顧客。 

為了提升再次消費機率
，需要提供初次消費禮
及下次光顧優惠。 

分析例 

就快要背叛的優良顧客。      
在完全背叛之前需要有相應的
對策。 

就快要背叛的有希望顧客。        
需要利用特別的活動對策將
其拉回來。 

再次消費的期待不大， 
是降低促銷費用之對象
顧客。 

完全背叛的優良顧客，想要
拉回來很難。其背叛之理由
需要做為負面財產保留。 

完全背叛之有希望顧客。      
但是比起不信任客可以拉回
來的可能性比較高。 

再次消費的期待不大， 
是降低促銷費用之對象
顧客。 

※藍字：顧客對應方法 
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聯絡履歷管理 

利用聯絡履歷管理，統一管理與顧客之間的聯絡情報，通過情報共享，可以
強化對「個人」顧客之服務，對客訴對應狀況之確認，及進行趨勢分析。 

可以利用各查詢Key進行查詢 

 部門別一覽 

 Room #別一覽 

 客訴一覽 

 未對應案件一覽等 
 

通過定量之狀況掌握，可以發
現潛在之需求。 

可輸出Report 
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後檯ERP作業系統 
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總帳管理系統(會計科目/立沖對象/傳票管理/過帳/拋轉作業) 

總帳報表/分析報表/預算分析報表 

票據管理系統(應收票據/ 應付票據/ 銀行往來管理) 

應收票據報表/應付票據報表/銀行往來報表 

應收管理系統(應收立帳/收款沖帳/拋轉作業) 

應付管理系統(應付立帳/付款沖帳/拋轉作業) 

發票管理系統(進項管理/銷項管理/申報作業/拋轉作業) 

發票明細表/401申報書(磁片)/403申報書(磁片) 

財會管理系統 
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人事管理系統 

招募任用 

臨時工管理 

訓練發展 

外籍管理 

考勤管理系統 

輪班管理 

刷卡整合 

薪資管理系統 

媒體申報 

人資管理系統 
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基本資料管理(廠商/貨品/部門分類) 

一般品請購 

生鮮品請購 

驗收作業 

庫存異動 

庫存查詢 

盤點作業 

食材管理 

需求計劃 

成本結算 

立帳作業 

分析統計報表 

採購庫存管理系統 
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基本資料管理(客戶/業務/菜單/訂席單/場地/設備/吉時) 

訂席作業 

訂席查詢 

訂席單/合約書 

訂席報表 

訂宴管理系統 

訂宴 訂金 場地/設備/酒水/菜色 

合約 結帳 紀錄 



©  NEC Taiwan Ltd. 2011 Page 39 

票券資料管理 

票券印票管理(入庫存)  

票券銷售管理 

領票作業 

收銀管理(開機/收銀/交班/日結/繳票) 

票券銷存結算 

票券分析報表 

系統設定管理 

票券管理系統 
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會員基本資料管理 

會員卡管理(發卡/製卡/庫存)  

會員管理(會員入出館/會員消費) 

會員費用管理(入費/分等/預付/月結) 

會員產值分析 

會員權益管理 

來店禮管理 

會員分析統計報表 

系統設定管理 

會員管理系統 
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基本資料管理(客戶/菜單/桌面/權限) 

點餐作業(PDA無線點餐) 

出菜/送菜作業 

餐桌管理 

結帳管理 

交班作業 

分析統計報表 

餐廳管理系統 
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點菜系統 
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點菜系統 
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點菜系統 
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桌況畫面 

圖像化桌況樓面管理，淺顯易懂 

即時之桌況功能及圖示、縮短客戶等待之時間 

各種顏色代表著該
桌目前的使用狀況 

•淺藍：空桌 

•深藍：使用中 

•綠色：帶位中 

•黃色：清潔中 

•紅色：停用中 
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票劵種類維護 
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一般品請購 
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生鮮品請購 
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生鮮品-庫存自動產生建議請購量 

 請購建議量 = 安全庫存量 – 目前庫存量 – 在途量 
 若建議請購量小於貨品經濟訂購量時，則建議請購量 = 經濟訂購量 

透過安全庫存自動產生建議請購單 
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採購分案與核准 
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廠商標單比價 
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庫存查詢 
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工程請修及領料 
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固定資產模組操作畫面 
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成本結算 
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排班表及出勤資料維護 

考勤異常以顏色表示，並可直接點選該日開啟出勤明細視窗 
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訂席操作畫面 
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設備場地借用顯示 
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 多訂單瀏覽 

 宴會時間 

 列印合約書 

 一宴會多餐點 

 菜單管理 

 訂單轉結帳 

瀏覽訂單 
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FUNCTION ORDER 




