
朝向利他的學習作品集網路平台

餐旅技能與實務操作



登入

• 網址：http://120.124.114.106:8000/portfolio/index.php

• 學生可以從右上角按鈕進行登入，帳密皆為自己的學號



登入作答



上傳作品集



選擇檔案



繳交評量



完成評量



同儕觀摩



同儕互評



餐旅技能與實務操作



如何評估導入資訊科技於餐旅業

• 企業在餐旅科技採購前後可以設計許多財務技術、投資報酬分析和其他複雜
的機制來評估要使用的應用軟體

• 導入前審查(pre-implementation reviews) 是一種複雜且耗時的方法，這種方法必
需鑑別企業的應用需求，營運參數、功能指標、系統能力與預期輸出

• 導入前審查可以展現應用軟體需要完成的藍圖（有形和無形地），結果可以
清楚定義出新系統預期展現的內容

• 導入後審查將會衡量系統升級後對於平均顧客遷入時間的衝擊，因為導入後
審查通常比導入前審查更容易

• 用來評估應用軟體的三種最有效的準則如下：

• 此軟體將會提供競爭優勢嗎？

• 此軟體將會改善生產能量嗎？

• 此軟體將會提升利潤嗎？



傳統零售業的經營方式

• 過去傳統的零售業者並沒有一個好的工具可以統計商品的庫存，特別是
無論哪一種商店的商品都動輒上千上萬種，無論在訂貨與庫存管理上都
難以掌握，商家為了瞭解自身的庫存狀況，還必須浪費大量人力去盤點
商品的數量，一些大型的零售業者為了管理的方便，往往要設計許多複
雜的表格，導致成本上升經營無效率。



POS

• 銷售端點（point of sale，簡稱POS，在歐洲又簡稱EPOS，即Electronics at 
the Point Of Sale），是一種廣泛應用在零售業、餐飲業、旅館等行業的
電子系統，主要功能在於統計商品的銷售、庫存與顧客購買行為。業者
可以透過此系統有效提升經營效率，可以說是現代零售業界經營上不可
或缺的必要工具。

• 凡是有一種有系統的方法或流程，可以記錄當天每筆交易，例如：何時？
由誰？賣什麼東西？賣給誰？那個消費者的分類等等，再經一個方法可
以快速彙整成未來銷售或進貨等決策依據，這套系統，也可以算是一種
POS系統。



POS

• 經 濟 部 商 業 司 對 P O S ( P o i n t O f S a l e s ) 的 定 義 ：

所謂POS係將後台商品檔的貨號、部門、售價及折扣促銷商品、變價資料
等，經由傳輸線路送給前台的收銀機，使前台可以掃瞄貨號，將每一筆銷
售出去的商品資料，詳細的記錄下來，並將之利用傳輸線路傳回電腦，這
些資料經過過去的計算，可自動扣減庫存、計算單品及部門銷售毛利、各
時段銷售統計資料、暢銷或滯銷品資料等銷售情報。



POS新定義
• 傳統對於POS的定義為端點銷售系統（Point of Sale），主要的功能在商品交易

或買賣的過程中，前臺的POS系統將商品的金額、數量與各項買賣資訊傳送
到後臺的電腦中，透過相關的應用軟體對資料進行統計與分析，在短時間內
幫助經營者對商品的銷售進行數量與金額的調整，主要鎖定在零售與餐飲業
者等。



POS新定義
• POS能做的，不只是結帳而已。許多業者開始談論POS新定義，認為新一代

POS的概念已經從Point of Sale（銷售端點）轉型成Point of Service（服務端點）。
從銷售到服務，其中最大的差異，在於服務的範圍遠大於銷售，不但可以透
過原有的終端機進行銷售，還可以擴大應用領域提供各種角色的人所需各種
資訊與服務，舉凡與服務有關的行業都可以運用到POS系統，也因此POS的應
用也從原有的零售、餐飲業拓展至不同的行業。



POS系統的發展歷程
• 第一代POS系統，也就是傳統的電子收銀機（Electronic Cash Register；ECR）

僅具備發票的列印與收銀的功能，無法留下任何商品銷售的狀況，因此只能
了解到總共銷售了多少東西，做到單店的銷售模式。

• 第二代POS系統，相較於前一代則是增加了網路連接的功能，因此可以了解
到什麼樣的人買了什麼東西，做到銷售金額與客層的分析，但仍是在單店進
行銷售的動作。



標準型POS收銀機



標準型POS收銀機



POS系統的發展歷程

• 第三代POS系統，則是在POS系統中增加了PC主機，從此代的POS系統
開始，具備5個構成的元素，包含錢箱、雙螢幕（分別給顧客與收銀人
員看的螢幕）、電腦系統、列印發票的列表機與條碼掃描器為目前最普
遍的收銀系統。

從第三代POS系統開始，從過去的單店模式轉變為連鎖店與量販店的模
式，過去單純只販賣商品的模式，走向了資訊與服務的販賣，因此可以
做到什麼人買了什麼東西在何時買的情報分析。



POS系統的發展歷程
• 第四代POS系統，增加了觸控面板，在體積上與前一代大幅縮小，透過觸控

螢幕簡化了操作的流程。在外觀上，將原本外接的主機與觸控螢幕結合在一
起，除了外觀上的整合，還增加了安全防護、網路與刷卡付款功能。由於第
四代系統整合觸控螢幕讓POS系統走入各領域，包含Kiosk資訊站、加油站與
自助結帳系統，讓POS系統隨著不同應用環境改變外型。



POS系統的發展歷程



POS系統的發展歷程

• 以日本便利商店業者來說，管理者可以輕易透過POS系統瞭解過去各商品每
日甚至每小時的銷售狀況，甚至不用實際清點數量便可以知道店內商品的庫
存數，POS系統甚至還與天氣預報結合，也一併提供來自公司總部的各種商
品最新訊息，管理者可以透過手持式的裝置或是電腦得到這些數字，分析與
預測未來可能的銷售狀況，從而作為訂貨的參考，如此可以減輕不必要的庫
存壓力，也可以有效的掌握顧客動向，進而提高銷售額。

• 同時POS系統所收集的顧客消費資訊，可結合顧客關係管理系統，進一步達
到一對一的銷售服務。由於系統的功能多樣化，除了零售商，一般餐飲業甚
至旅館業者也紛紛導入使用。由2011開始，POS已發展至使用Android及iPhone，
iPad等，將POS推至更新更快捷。



POS系統的架構

POS系統
架構

硬體架構

軟體架構

前台系統

收銀機

條碼掃瞄器

後台系統

前台軟體架構

後台軟體架構



POS系統架構圖
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POS前檯硬體設備



POS後檯硬體配置圖



收銀機

• 收銀終端機（cashier terminal）

 具有現金抽屜的POS設備

 具備點餐和結帳功能

• 入帳終端機（precheck terminal）

 不附帶現金抽屜的終端機

 用來輸入點菜單，不用來結帳



鍵盤與顯示器

• 鍵盤-硬鍵（hard keys）

 用於執行製造商所預先設定的功能
• 鍵盤-軟鍵（soft keys）

 由使用者自己來設定，以滿足使用者餐廳營運所需
• 鍵盤通常具備可換面板的功能。鍵盤表面所覆蓋的菜單面板（menu board），

可用來設定在特定用餐期間各按鍵的特定功能。



鍵盤與顯示器
• 觸控式螢幕終端機（Touch Screen Terminals）

 平面薄螢幕/可掛於牆壁等 使用空間彈性大

 簡化輸入資料的程序，逐步引導使用者，並強制在修改後需獲得使
用者回應後方能繼續輸入下一個點菜單的項目

 是一互動式系統，減少了訓練新進人員所需的時間
• 自助服務點菜單輸入系統（Self-Service Order-Entry Systems）

 顧客不與櫃檯人員互動，自行進行點餐

 減少人事成本及加快服務速度

 顧客可依系統提示及圖示進行點餐並結帳



鍵盤與顯示器（ KEYBOARDS AND MONITORS）

• 掌上型終端機（ Handheld Terminals ）

 可以放置於手掌上進行操作

 可執行入帳終端機大部分的功能

 服務員可於桌邊直接為顧客點餐，提升服務水準

 避免飲料或甜點被遺漏點餐的狀況

 對於餐點進度掌握度高



掌上型無線終端機系統架構範例

天
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無線數據基地台 中央處理器 電腦工作站

服務員掌上終端機



P O S 印表機（POS PRINTERS）
• 可分為現場印表機和遠端印表機

• 現場印表機

 現場印表機一般位於所服務的終端機6英呎範圍內

 顧客帳單印表機和收據印表機
• 遠端印表機

 位於所服務的終端機6英呎之外

 工作站印表機和交易日誌印表機，需要個別實體連線或無線連接

 需要透過 “網路控制器（n e t w o r k c o n t r o l l e r）”來執行
功能

 當多筆入帳終端機匯入時，網路控制器會立即先處理其中一筆資料，
並暫時儲存其他的資料，按順序傳送下一筆資料



結帳設備
（ ACCOUNT SETTLEMENT ）



結帳設備（ ACCOUNT SETTLEMENT ）

• 磁條讀取機（magnetic strip reader）和無線射頻辨識讀取機（radio 
frequency identification reader，RFID reader）是連接於出納終端機上，用
來操作不同結帳型式的選擇性資料擷取裝置。

• 藉由磁條讀取機，POS終端機就可以直接處理信用卡、轉帳卡等相關帳
務交易，將磁條讀卡機連接到出納終端機將允許資料快速輸入而提高結
帳處理效率，如果將RFID讀取機與POS終端機連接，則RFID讀取機可以
用來處理非接觸性的結帳交易



智慧平臺（POWER PLATFORM）

• 簡化信用卡與轉帳卡的處理工作

• POS智慧平臺將所有的POS終端機連接到一個結帳處理器。如此就不需要
為每一台POS出納終端機各接一條獨立的電話。

• 智慧平臺可以在數秒鐘之內獲得信用卡授權，這種快速獲取資料的能力，
有助於減少信用卡與轉帳卡交易相關的時間、費用和風險。



智慧卡（SMART CARDS）

• 智慧卡內嵌的晶片儲存著可透過專用讀卡器存取的資訊，智慧卡可以將
資訊儲存在不同的檔案中，以供不同功能的存取

• 智慧卡可以儲存個人重要的健康資料、飲食禁忌、信用卡號和銀行帳號
等資訊。存取智慧卡中資訊時須先輸人個人身份辨識號碼（PIN），以保
障智慧卡中資訊的安全。

• 不同於信用卡，它不需要銀行或信用卡公司的授權



非接觸式付款（CONTACTLESS PAYMENTS）

• 又稱為接近式付款科技（proximity payment technology），就是

指包括無現金交易結帳的啟動和完成都不需要與付款媒介或

付款讀取機有實體接觸，購買交易係運用嵌入塑膠卡片、標

籤、微型卡片或錶鏈中的RFID晶片發出的脈波訊號完成，而

不是接觸磁條來讀取，結帳資料的交換透過使用被動式RFID

讀取機完成非接觸式連接方式。



無線射頻辨識（RFID）科技
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• RFID系統係由以下三個元件組成:

• 一是訊號回應器（標籤，tag）

• 二是整合的無線射頻線路和天線

• 三是訊號接收器（讀取機，reader）

• 基本上，訊號接收器發出無線射頻，並依天線作用，再接受由訊號回應
器回送的訊號，然後，訊號接收器將回收的資料傳送到處理設備進行比
對。

天線作用 訊號回應器 處理設備



接近場域溝通科技（NEAR FIELD  
COMMUNICATION TECHNOLOGY  NFCTECHNOLOG 
Y ）

• 它具有優異的內部連接處理能力及支援更廣泛的介面標準

• 手機和個人數位助理允許使用者採用一種更快速交易結帳的介面。同時，
NFC科技更可提供諸如影音下載等的基本功能。

• 使用者可以拿著配備NFC功能的手機來支付餐飲服務的費用，這種功能
可以大幅度地迫使消費者的購買習慣，由現金轉到無現金再轉到非接觸
性付款



PCI 規範(PCL)



PCI規範

• 一個餐旅業公司容許支付卡（如信用卡和轉帳卡）結帳的前提是必須
在支付卡產業資料安全標準(Payment Card Institute Data Security 
Standards, PCI DSS) 的規範下進行，PCI DSS 包括一套在全球基準
下支付帳務資料安全的增強要求，也就是說，PCI 的準則會影響企業
全球化的發展

• 在結帳交易中至少有兩個階段的資料是容易被篡改的，第一個是資料
停泊時（當資料被儲存在本地端時），第二個就是資料交易時（當資
料被轉移流動時）



PCI規範-持卡人資料和POS 系統規範

• 持卡人資料可能列印在卡片表面、儲存在卡片磁條上或嵌入
在非接觸性晶片中，資料內容通常包括持卡人姓名、帳戶號
碼和帳戶有效期限等一般性資料，也可能包含個人授權或交
易授權等敏感性資料。

• 一般而言，旅館內部應該不會儲存任何的支付卡片資料，管
理者必須在處理、結帳與協同作業流程中使用科技性預防手
法來訓練員工以安全保存資料。

• 在PCI 的規格之下，信用卡和轉帳卡的資料、帳戶資訊和交易
細節都必須被信任且安全地保存，這件事情特別重要，因為
可取用的支付卡資訊結合其他帳戶擁有者的資訊都會導致交
易認證被偷竊而損失。



PCI要求
• PCI DSS 的目的在於

 建立和維護一個安全的網路

 保護持卡人的資料

 維護一個容易受攻擊的管理系統

實現強力的取用控制準則

有規律地監控和測試網路

維護資訊安全政策，下表列出搭配PCI DSS 目的的十二條要求清單。





ＰＯＳ前台系統軟體功能說明
功 能 說 明
收銀 一般的收銀員結帳使用

收銀練習 供新進人員熟悉系統操作之使用
交班管理 清點實數，落實責任制度

前後台資
料管理

資料彙總、統計報表，以免影響收銀
系統

線上查詢 可查詢商品之基本資料、促銷資料...等

店內廣告 在POS機之發票上打出店內廣告，以達
成促銷效果

消費金額
線上累計

累積消費金額可享折扣優待...等

收銀機操
作設定

發票列印、部分交易設定、折扣之設定
…等皆可在收銀機作設定



ＰＯＳ後台系統軟體功能說明
功 能 說 明子功能

基本資料
管 理

部門資料管理 依營業性質將商品依不同部門性質分類

商品基本資料
管理

建立各商品基本資料

商品結轉 將商品庫存、銷售價格等結轉成另一檔

案，供以後分析用

庫存商品
管 理

倉庫管理 記錄各商品庫存位置

庫存結轉 結轉下期，以產生庫存統計報表

庫存盤點 可同時對不同地點進行盤點

庫存異動 報廢管理，贈品、樣品、自用管理

寄賣商品管理 寄賣商品建檔、記錄管理、記錄分析…等

借調貨品管理 輸入與同行之間借貨、調貨、沖銷記錄
庫存分析 將盤點結果與帳上數量的差異比較，

作盤點盈虧分析

週轉率分析 統計商品在倉庫的時間，藉此調整庫存量

商品損耗分析 檢討各種發生原因，以降低不必要的支出



ＰＯＳ後台系統軟體功能說明
功 能 說 明子功能

銷售統計
分 析

部門銷售分析 作為部門的庫存比率、擺設比率調整的依據
營業期間統計 良好的統計可提升營業額

商品毛利分析 依此結果進行調整促銷計劃

採購進貨
管 理

暢滯銷品分析 分析淘汏商品

客戶來店時間
分析

分析營業時間與來客數之關係

商品銷售結構分
析

分析商品交易流程之關係

訂貨作業 依採購單各廠商進行訂貨，並更新數量

驗收作業 驗收商品，做好進貨檢驗

商品銷售分析 依據此調整庫存計劃

利潤結構分析 做為拓展整體業務的參考

採購管理 參考廠商供貨條件，製作採購單

補貨建議 依此建議，提供給採購部門做為補貨之
參考



ＰＯＳ後台系統軟體功能說明
功 能 說 明子功能

批發銷售
管理分析

採購進貨
管 理

進貨貨源分析 商品進貨來源分析與統計

進貨單據分析 分析進貨作業是否造成人員困擾

單據管理 各種單據之管理

公司機構 DM
管理

對可能之購買時機，寄發DM以促成交易

商品銷售統計 統計銷售客較高的商品，並做庫存量的調整

商品期間銷售
統計

統計商品與時間的關係

進貨價格分析 分析進貨價格，供管理人員參考

商品毛利分析 透過分析，創造更大的商品利潤

批發交易記錄
管理

建立批發交易記錄，針對特定時間之
採購對象予以記錄

未到貨管理 記錄未到貨或庫存不足資料，供管理人員
參考

採購交貨分析 做為往後採購參考



ＰＯＳ系統在經營管理之效益(依經營面分析)
效 益 內 容 說 明

提高服
務品質

縮短結帳時間 解決尖峰時刻顧客等候時間

減少收銀結帳錯誤 減少因人為錯誤所引起的誤會

提供多樣化之銷售
型態

接受非現金購物服務

改變店家銷售形象 提供顧客現代化購物環境

降低
成本

暢通物流 利用POS系統，提高貨品效益

人員效率提升 縮短時間，有效利用人力資源

增加
效益

增加銷售量 利用POS系統的客層情報，調整適當商
品結構，增加銷售業績

提升採購效率 精確掌握單品庫，適時適量採購策略

最佳商品計劃 精確統計分析單品銷售量，掌握暢滯銷商品

有效運用陳列空間 使商品陳列位置合理化

掌握營業目標 透過POS系統，達成營業目標

增加商場競爭能力 分析消費趨勢，以調整行銷策略及經營方針

資金靈活調度 營業資料之收集迅速、確實



ＰＯＳ系統在經營管理之效益(依作業流程分析)
導入POS系統之前 改進方式

前台收
銀作業

銷售
管理

．商品龐雜無法掌握
．人工入帳耗費時間

、錯誤過高且易生
弊端、收銀員訓練
成本過高

．現金不易掌握
．憑直覺判斷商品暢
滯銷

．時段客層價格區間
分析無法人工處理

．變價、促銷、特賣
難以達成

．顧客購買動向掌握
不易

．採用條碼分類管理
．採用各式掃瞄器輸入，降
低收銀錯誤，節省人工且
無人員流動之顧慮

．智慧型收銀機與後台系統連
，可隨時查詢

．前台銷售資料傳至後台系統
，更能精密統計長時段銷
售資料

．各種交叉分析可由電腦運算
．由後台軟體主控，前台一
接獲資料，立即完成

．可由多種報表查詢



ＰＯＳ系統在經營管理之效益(依作業流程分析)

導入POS系統之前 改進方式

庫存
管理

．難以掌握現有庫存
．憑採購人員直覺進貨，
流於主觀

．損失管理難以數字化
．存貨積壓無法查覺

．進銷自電腦查詢，一目了然
．設定安全庫存，可達成自動
採購效益

．盤點或耗損廢棄處理納入電
腦記錄、追蹤

．設定各種條件查詢呆滯商品

上游
商品
情報

．商品,供應商之對照
資料由採購人員握，
因而易生弊端

．不易進行供應商評估
，故品質評定不易

．納入後台管理，隨時查詢
．可從送貨時效、付款條件、
供應品質多方參考



ＰＯＳ系統效益彙總表

效益指標 說 明
效益
構面

(1)購買動向分析
(2)消費客層分析
(3)暢銷品分析
(4)滯銷品分析
(1)商品配置與陳列

管理
(2)特賣及變價管理
(3)庫存及盤點管理
(4)訂貨管理

(1)合理化作業
(2)防止舞弊
(3)簡化收銀作業
(4)減少人工輸入

針對POS系統所收集的資料進行
分析，可獲悉消費者購買動機、

目標客層所在、暢銷商品及滯
銷商品等重要資訊

POS系統所收集的商品銷售金額、
數量等資料，可做為商品陳列配
置、商品比率調整，單品庫存狀
況、訂貨之參考

透過POS系統作業，推動商店作業
合理化，建立制度，並簡化收銀
作業，防止員工舞弊，免除因人
為的疏失所產生的漏洞

資
訊
面

管
理
面

內
部
稽
核
面



如何評估餐旅科技-競爭優勢
• 競爭優勢可以建立在四個重要的面向:

DIMESIONS 1DIMESIONS 1

DIMESIONS 2DIMESIONS 2

DIMESIONS 3DIMESIONS 3

DIMESIONS 4DIMESIONS 4



科技導入



POS AT COMPUTEX 2014

O2O（Online To Offline）



POS AT COMPUTEX 2014



POS AT COMPUTEX 2014



餐旅科技系統概述



本章大綱

餐旅經理人在使用電腦資訊系統時，並不需要學習晶片上複雜的電
路。經理人只需要學習如何對資訊系統下達指令以執行需要的功能。
然而，經理人若能同時具備資訊系統運作的基本知識，則能更有效
運用電腦滿足資訊管理之需求，或提升及擴充目前的系統功能。本
章節將針對餐旅業中所使用之軟體系統進行介紹與說明。

學習目標
1. 討論用來評估餐旅科技的準則
2. 描述旅館管理系統應具備之一般基本功能。
3. 指出可能與旅館資訊系統連接之獨立資訊系統。
4. 描述銷售點系統之基本功能。
5. 描述業務與宴會系統之基本功能。
6. 指出一般後勤作業套裝軟體所提供之各種餐旅會計模組。
7. 說明電子商務之基本元素及其對餐旅業之影響。





如何評估餐旅科技
• 企業在餐旅科技採購前後可以設計許多財務技術、投資報酬分析和其他複雜

的機制來評估要使用的應用軟體

• 導入前審查(pre-implementation reviews) 是一種複雜且耗時的方法，這種方法
必需鑑別企業的應用需求，營運參數、功能指標、系統能力與預期輸出

• 導入前審查可以展現應用軟體需要完成的藍圖（有形和無形地），結果可以
清楚定義出新系統預期展現的內容

• 導入後審查將會衡量系統升級後對於平均顧客遷入時間的衝擊，因為導入後
審查通常比導入前審查更容易

• 用來評估應用軟體的三種最有效的準則如下：

此軟體將會提供競爭優勢嗎？

此軟體將會改善生產能量嗎？

此軟體將會提升利潤嗎？



如何評估餐旅科技-競爭優勢
• 競爭優勢可以建立在四個重要的面向:

DIMESIONS 1DIMESIONS 1

DIMESIONS 2DIMESIONS 2

DIMESIONS 3DIMESIONS 3

DIMESIONS 4DIMESIONS 4



如何評估餐旅科技-產能改善

• 軟體應用程式可能可以改善產能

• 兩種評估產能的方式：

1.工作流程處理

2.資料處理：
 輸入時間最少化，企業被視為在有效的作為下營運

 最少化必須被處理的資料次數，每次處理一件資料就可能會有傳輸或遺漏
的錯誤機會，降低錯誤機率。

 貫穿處理(streamlining) 輸出，報表需要被有效率的格式化以提供更有效的管
理決策依據





旅館管理系統（PROPERTY MANAGEMENT SYSTEM, 
PMS）

 自動化的住宿管理資訊系統通常被稱為旅館管理系統（property management 
system, PMS）

 用來描述與前檯和後勤辦公室活動直接相關的整組應用軟體
 所謂旅館管理系統並非如英文字面上所指的管理不動產的意義，而是協助管

理顧客住宿相關事宜
 主要功能如下圖所示:



PMS
功能
PMS
功能

PMS功能PMS功能

大範圍
訂房
大範圍
訂房

追蹤未來
24個月的

訂房

追蹤未來
24個月的

訂房

協助顧客
選擇適合
房間

協助顧客
選擇適合
房間

協助住宿
遷入程序
協助住宿
遷入程序

追蹤顧客
訂房細節
追蹤顧客
訂房細節

帳戶管理帳戶管理

帳目結算帳目結算

監控客房
狀態

監控客房
狀態



旅館管理系統-前檯辦工室旅館管理系統基本功能

可售房間/預測

訂房記錄

訂房確認

客房狀態

住宿登記

房間分配

帳單管理

信用監控

交易追蹤

? !

♥

訂房模組

客房管理模組 顧客帳務模組

圖1-1前檯辦公事旅館管理系統（ P O S ） 的應用軟體架構



旅館管理系統-訂房模組（RESERVATION MODULE）

• 使旅館快速處理顧客對客房的要求並產出即時和準確的客房、營收及預測報
表

• 中央訂房辦公室（CRO）或中央訂房系統（CRS）接收的訂單能被處理、確認
並電子化傳送給指定的旅館，如果指定旅館PMS的訂房模組能直接接收以上
訂房來源的資料，則旅館內旅館管理系統的訂房記錄、檔案和營收預測也能
即時更新，此外，這些訂房資料能被自動轉換為房客預登記資料並能製做更
新的預訂抵達房客名單(圖1-2)



圖1-2 旅館管理系統訂房畫面範例
Source: INNfinity Hospitality Systems. For more information, browse the company’s Web site athttp://www.innhs.com



旅館管理系統-訂房模組功能

• 設定及顯示不同房型、日期及顧客型態的各種可用房價，包括與
個別團體和公司議定的特殊房價。

• 支援預設停留天數限制、預付方式及訂金政策。

• 監控個人及團體的訂單，自動檢查顧客歷史記錄以決定顧客歷史
狀態。

• 可保留特定房號供貴賓或有特殊要求的顧客使用。

• 滿足客人共用同一房間之需求。系統一般必須同時能提醒服務人
員調整共用同一房間期間個別客人之房價。

• 允許不同時間及房型數量的團體訂房進行房客資料快速輸入。



旅館管理系統-訂房模組功能

• 可使用傳真、電子郵件及一般郵件等方式產生及寄送訂房確認信。

• 可為客人設定多重帳戶，系統能夠自動將特定類型之帳款分別登
入預設之帳戶。

• 設計產生包括不同房價、餐費及其它服務費用（如停車、水療等）

的特別套裝產品，並將費用合而為一，且提供彈性付款方式，可
選擇第一夜，最後一夜，或每天付款，並將收入歸屬至相關部門。

• 自動計算各類收費所含之服務費、各種不同政府稅金以及自動追
蹤處理免稅之個人及團體帳目。

• 追蹤至少一家提供訂房的旅行社，並於顧客退房時提出佣金報表。

• 紀錄預付訂金並連結至正確的顧客檔案，在取消訂房時依旅館規
定退還或沒收預付之訂金。



旅館管理系統-
客房管理模組（ROOMS MANAGEMENT MODULE）

• 在於根據房間狀況隨時提供最新資訊，並在住宿登記時協助客房

分配，且幫助協調其它服務工作

• 取代傳統櫃檯設備

• 前檯人員只需要在鍵盤上輸入房間號碼，該房間即時的狀態就會

立即呈現在螢幕上。一旦房間清理完畢可供住宿時，房務人員可

以使用房務部工作區域的電腦終端機更改房間狀態，房間狀態資

訊就會透過旅館管理系統立即傳送到前檯



旅館管理系統-客房管理模組執行功能

功能

住宿登記住宿登記

交換機員交換機員

房務房務

•擷取顧客訂房資料
•顯示所有售房間
•確認團體簽入資料，
快速完成住宿登記

•自動將以住宿客房狀態更正為
「待清理」
•依照不同房型清掃容易度分給
房務員
•以人工輸入更新房間狀態
•辨認前檯記錄和房務報表差異
•更改故障房狀態，自動傳送請
修單至工程部

•即時查詢當日住客名單
•接受給住客留言
•連結至語音留言程式



旅館管理系統-顧客帳務模組（GUEST ACCOUNTING MODULE）

• 為加強旅館對顧客帳務的控制，並明顯地改善了傳統的夜間稽核流程

• 可管控預設的顧客信用額度，並提供彈性化的多重帳單格式

• 遠端銷售點終端機可與前檯系統溝通，顧客的各種費用可自動登入所屬的帳
單。退房時，未結清的帳單餘額將自動轉到顧客簽帳（應收帳款）以供日後
收款之用

• 顧客帳單模組的範例如圖表1-3所示



圖1-3旅館管理系統顧客帳務模組的畫面範例



旅館管理系統-顧客帳務模組功能

•直接登入顧客消費記錄
• 可在不同帳戶間轉帳
•自動更新入帳
•可追蹤所有入帳修改記錄
•管控每一個顧客的信用額度

功能

入帳入帳

每日營業
終了

每日營業
終了

退房退房

•將款項轉入公司帳戶/顧客
帳戶
•提供一套完整程序在所有
未結清帳款處理完成後完成
客房遷出手續

•列印每日工作/營運報表
•製作當日營業資料完整
備份
•監控和更新結帳日期





旅館管理系統介面（ PMS INTERFACES ）

• 旅館管理系統介面包含資料格式和應用軟體之程式語言以定義資料
標準和可用性。

• 如圖表1-4為常見的旅館管理系統介面

旅 館 管 理 系 統

中央訂
房系統

銷售點
系統

電話計
費系統

電子
客房門鎖

能源
管理系統

高速網際
網路連線

顧客
自助服務

圖1-4 旅館管理系統的一般介面



旅館管理系統介面-中央訂房系統（CENTRAL RESERVATIONS SYSTEM, 
CRS）

• 分為單向通訊或雙向通訊介面

單向通訊介面:

接收來自航空公司、旅行社、旅館網站、第三社群網站、旅館直

接銷售及連鎖旅館中央訂房辦公室之訂房。

雙向通訊介面:

1.接受訂房

2.自動更新中央訂房系統的房間與房價庫存資料

3.產生訂房確認信或電子郵件，以保持旅館資訊系統資料與中央訂房系統資

料的一致性

4.協助母公司蒐集各連鎖旅館之顧客歷史紀錄，且在顧客退房時將詳細的住

宿記錄傳送至中央訂房系統



旅館管理系統介面-網際網路（INTERNET）

• 顧客可以直接透過旅館網站進行訂房

• 旅館管理者能夠限制透過此管道訂房之房間型態與房間數

• 較複雜網站，已可提供團體訂房，透過輸入團體或企業代碼可已簽約價格訂
房

• 有線或無線高速網際網路連線（high speed Internet access, HSIA）為旅館客房服
務之一(收費與否由旅管決定)，提供給顧客臨時帳戶與密碼使用



旅館管理系統介面-業務與宴會（SALES AND 
CATERING）

• 此介面並接收非房間銷售（宴會廳、外燴及會議室等）的詳細交易記錄，
並在旅館管理系統中建立對應的團體主檔及其他帳戶

客房庫存

宴會廳
庫存

業務與宴會系統

使業務人員充分了解客房與宴會
廳的可銷售狀況



旅館管理系統介面-銷售點（POINT-OF-SALE）

• 銷售點（POS）介面接收和回應來自利潤中心的要求以驗證和允許入帳到特定客戶
帳戶中並延緩他的付款。POS交易資料傳送至旅館管理系統，以避免房客在退房結
帳時對銷售點所輸入的帳務產生疑慮。

• PMS/POS系統功能:

•使用下拉式技術在房客的旅館管理系統帳戶中取得POS的消費明細

•設定相應位置標記以辨識特定房客在利潤中心的那些POS地點有消費

•提醒出納人員，房客的結帳記錄已經確實登記到該房間的帳戶中

•採用即時入帳以確認帳戶已結清，並允許客人經由PMS辦理遷出



旅館管理系統介面-
電子付款處理（ELECTRONIC PAYMENT PROCESSING）

• 可以自動撥號查證客人信用卡或簽帳卡的有效性及取得客人住宿期間信
用消費之授權

• 顧客消費額度估算:

停留期間的住宿費 + 每日可能消費預估 = 顧客消費額度

顧客消費超過授權額度 客人結帳退房

聯繫發卡公司:
尋求提高客人額度之授權/自動撥號至發卡公司收取款項



旅館管理系統介面

• 收入管理（Revenue Management）

 收入或收益（Yield）管理介面仰賴旅館管理系統中不同層次的
訂單訂房活動持續傳送到收入管理系統此系統則會根據預算目
標及歷史趨勢作分析，並建議調整旅館管理系統中的房價與住
宿日數的限制

• 後勤作業會計（Back Office Accounting）

 因為遷出時應收帳款平衡（如信用卡和簽帳卡消費）是旅館管
理系統中不可缺少的部分，後勤作業介面將每日固定將反映日
結帳款總額的電子日記帳（Electronic Journal）傳送至總分類帳
中。



旅館管理系統介面

• 電話計費（Call Accounting System）

 電話計費系統（CAS）使旅館能控制市內與長途電話服務並加
成計算顧客之電話費用。此介面接收相連於交換機的電話計費
系統所傳送的電話帳，並將電話帳連同所撥的電話號碼等明細
資料記錄於客人帳單。

• 電子門鎖系統（Electronic Locking System）

 電子門鎖系統（ELS）掌管客房門禁控制而且被可信度極高，
ELS/PMS介面允許門鎖密碼依照需求改變，以提供最高層級的
門禁安全。例如，前檯控制中心選擇一個允許進入特定房間的
密碼並為客人製作一張房間鑰匙卡。當輸入密碼，房間鑰匙卡
製作完後，所有該房間門鎖之前使用的密碼都會被取消，之前
交給房客的房間鑰匙卡也同時失效



旅館管理系統介面-
能源管理系統（ENERGY MANAGEMENT SYSTEM, EMS）

• 在客人辦理住宿登記時，能源管理系統（EMS）介面會將訊息傳送至能源管
理系統，並自動將房間調溫器調整為有客人住宿的預設值；當客人結帳退房
時，則系統會自動將客房調溫器設定回空房狀態之預設值

• 可依不同狀況調整能源支出，可大幅降低旅館能源成本



旅館管理系統介面-
輔助顧客服務裝置（AUXILIARY GUEST SERVICE DEVICES）

• 自動化可簡化許多輔助性的顧客服務，如提供顧客喚醒、語音留言和電子郵
件服務等

• 這些服務是藉由獨立的輔助顧客服務設施（如電腦留言系統和語音信箱系統）
來提供，而現在也可以透過介面連接到旅館管理系統的客房管理模組上



旅館管理系統介面-
自助服務設施（SELF-SERVICE DEVICES）

• 顧客自助服務設施可安裝於旅館的公共區域、客房內或透過網際網路遙
控取得。房內之顧客自助服務設施（如自動販賣機、付費電影及電視遊
戲）是客人可以自行操作的友善系統。其中的一些顧客自助服務設施能
提供客人在客房內使用的便利性，也能達到管家服務的等級。





點餐銷售系統
• 必須能夠處理在不同用餐時段早、中及晚餐供應的不同菜單

與價目，點餐項目輸入後會由廚房列印出，進行菜餚製備

圖1-5點餐銷售觸控螢幕畫面範例



餐點輸入
(Order Entry)

編制不同時段與地點之不同價目菜單編制不同時段與地點之不同價目菜單

建立烹調與收費否修正選項建立烹調與收費否修正選項

可自動或人工設定點單列印延遲時間可自動或人工設定點單列印延遲時間

螢幕可顯示快要受完之菜餚並刪除
以售完之菜餚
螢幕可顯示快要受完之菜餚並刪除
以售完之菜餚

允許重複點單及特別定價允許重複點單及特別定價

點餐銷售的主要功能



點餐銷售系統的主要功能點餐銷售系統的主要功能

結帳
（Settlement）

提供同桌顧客拆帳功能提供同桌顧客拆帳功能

可轉訂單由不同服務人員處理/
或合併不同服務員之訂單
可轉訂單由不同服務人員處理/
或合併不同服務員之訂單

自動將預設小費或服務費加入帳單之上自動將預設小費或服務費加入帳單之上

報表輸出:小費分配管理與營運報表輸出報表輸出:小費分配管理與營運報表輸出

追蹤所有作廢或修改之菜單項目追蹤所有作廢或修改之菜單項目



點餐銷售系統其他功能說明
• 點餐銷售系統將菜單銷售明細資料傳送至庫存/採購系統

庫存
系統

採購
系統

銷售明細

列出此項目之財料用量與說明

依照用量將目前庫存量扣除

點餐銷售系統

比較採購系統中的食材報價
vs.點餐系統中的菜單價格





業務與宴會系統
• 業務與宴會系統（Sales and Catering System）是用來處理旅館的團體訂房以及

處理會議、筵席、婚宴等宴會場所的訂席工作。

• 過去的業務與宴會系統為獨立系統，需由前檯人員以人工方式或透過旅館管
理系統介面輸入最新的客房庫存資料，通常宴會活動的最終發票會由旅館管
理系統中團體帳戶的一部份所產生。



團體業務團體業務

業務與宴會系統主要功能-團體業務

建立公司/團體主檔

派置業務拜訪功能(圖1-6)

顯示可銷售宴會廳與客房數

建立及追蹤確定/暫定團體訂房

輸入折算百分比功能



圖1-6業務拜訪資訊畫面範例



宴會廳宴會廳

業務與宴會系統主要功能-宴會廳

建立宴會廳基本資料

顯示宴會廳使用狀態

追蹤宴會廳訂席資料/器材
租用需求

預定言會廳之調整與移動

提供下拉式選項菜單

製作訂宴合約/各部門工作指示單



業務與宴會系統與相關系統的連結

業務與宴
會系統

旅館管理
系統

宴會廳
相關系統

房間平面圖
繪製系統

宴會告示板





餐旅會計系統主要功能
• 依照餐旅業會計慣例與準則建立會計科目表。

• 依照旅館及餐廳之需要，處理及含十二或十三個月之會計年度的資料。

• 提供個別登帳或批次登帳及調帳作業，並提供適當的稽核細目功能。

• 維護至少一個會計年度的所有交易明細，含稽核試算記錄。

• 協助製作與追蹤預算及財務預測。



典型餐旅會計套裝軟體系統功能
應收帳款模組

應付帳款模組

其 他 模 組薪資管理模組

顧客主檔
顧客簽帳檔

帳齡檔

員工主檔
薪資登錄檔
政府登入檔

供應商主檔
發票登錄檔
支票登錄檔

庫存
採購
預算

固定資產財務報表模組

總分類帳
試算表

財務報表
圖1-7餐旅會計系統的功能



典型餐旅會計套裝軟體系統功能-
應收帳款（ACCOUNTS RECEIVABLE）

• 應收帳款模組監控顧客未付帳款餘額。

• 應收帳款餘額可以由前檯電腦系統自動傳送到後勤作業軟體，或以手動
方式直接輸入應收帳款系統。

• 應收帳款資料一旦輸入後勤作業系統，即可展開收款的動作。後勤作業
系統亦可監控帳單開立與應收帳款帳齡作業。



典型餐旅會計套裝軟體系統功能-
應收帳款（ACCOUNTS RECEIVABLE）

• 應付帳款模組通常追蹤採購、應付帳款狀態及旅館金融狀況

• 應付帳款活動通常包含編制供應商發票、決定應付金額及列印付款支票。
應付帳款模組管理的三個主要檔案包括：

供應商主檔 發票登錄檔 支票登錄檔

供應商姓名、地址、
電話和供應商代碼
索引、制式的折扣
條款

供應商姓名、發票
日期、發票號碼或
發票支付日期等項
目分類的付款發票

控制供應商貨款資料之
電子轉換及銀行支票之
列印工作。各項付款資
料會被彙整為付款報告，
並與銀行之對帳單核對。



典型餐旅會計套裝軟體系統功能-
薪資管理（PAYROLL ACCOUNTING）
• 需要準確處理員工的出勤記錄、各項員工福利、工資級數、個人所得稅扣繳、

代扣款項以及製作薪資報表等工作。

• 必須處理職位代碼、員工用餐、制服押金、小費、稅金以及其他影響員工淨
收入的資料。

• 因為薪資資料的敏感性，所以在維持正確的薪資檔案、嚴格控管薪資支票的
分發以及確保薪資資料的機密性和正確性等工作方面都需要特別謹慎小心。



典型餐旅會計套裝軟體系統功能-
庫存管理（INVENTORY）

• 庫存模組具備電腦化的內部控制與會計功能。

• 內部控制是提高旅館營運效率必要的工具。透過讀取庫存主檔的最新庫
存資料，庫存管理模組就能顯示庫存管理所關心的三項重點資訊：

庫存狀態
（inveutory Status）

庫存差異
（inveutery variance）

庫存的帳面價值
（inventrey valuation）

每項物品的儲存量 一物品實際儲存量
與庫存帳上餘額間
的差額

庫房中各項物品
帳面的貨幣價值



典型餐旅會計套裝軟體系統功能-
庫存管理（INVENTORY）
• 後勤作業採購管理模組負責維護採購訂單檔和投標規格檔

• 此模組可加強管理控制採購、訂購和驗收作業組透過庫存控制模組所傳送來
的最小/最大庫存水準等資料，就可根據使用率及交貨前置時間等因素，計算

採購點並產生採購訂單。

• 提供零庫存系統功能:也就是可以根據預估銷售量，來計算發出採購訂
單的時機，電子採購（E-procurement）係指旅館利用網際網路向供應商傳送電
子採購訂單的作業方式。



典型餐旅會計套裝軟體系統功能-
財務報表（FINANCIAL REPORTING）

• 包含會計科目表並系統化地記錄所有的交易事項

• 是後勤作業系統成敗的關鍵

• 追蹤應收帳款、應付帳款、現金、調整分錄以及連接前檯與後勤作業模組
的資料並編製財務報表，其中包括資產負債表、損益表（及部門明細損益
報表）以及其他各種管理報表。





電子商務
• 網際網路（Internet）:目標是在建立一個能跨越多種電腦平臺的無數個可替換

的通訊線路

• 全球資訊網路（World Wide Web, www）又被簡稱為網路（Web) 。Web提供了
文字、圖像、聲音、動畫和影像等不可思議的豐富組合。Web的圖形與影像
功能，以及所擁有的大量網路瀏覽者，誘使成千上萬的商業、組織、教育機
構、政府部門甚至個人建立他們自己的網頁



電子商務
• 餐旅業在電子商務方面最初的應用，可追溯至旅行社所接受的第一筆電子訂

房，再透過電報或傳真將該訂房傳送至旅館。

• 餐旅業在應用電子商務時主要是將焦點放在前端的旅館房間銷售上。



電子商務-
電子銷售（ELECTRONIC DISTRIBUTION）
• 電子銷售管道( Electronicdistribution Channels，EDC）提供旅館和其潛在顧

客之間的溝通連結，已能顯著地擴大市場機會、促銷特殊套裝、鼓勵重
遊及提供銷售庫存的策略

• 電子銷售系統提供直接與旅館內部旅館管理系統鏈接的方式，以協助獨
立旅館無縫連線的訂房管理，這些程序包含以下五種資訊項目的交換：

房價 定價規則 可銷售性 禮賓接待 特殊服務



電子商務-
電子銷售（ELECTRONIC DISTRIBUTION）

• 影響消費者在互動式網站上選擇旅管的原因有:

地理位置 展式方式

價格配銷通路

以價格為導向，會忽略去
分辨不同旅館的不同特性

吸引廣大不同的消費族群



電子商務-
電子銷售（ELECTRONIC DISTRIBUTION）

• 電子銷售管理的重點:

1.房間定價的完整性

2.降低訂房交易成本

3.準確監控可出租的房間
• 電子銷售風險:

1.旅館只能設定庫存值(淨房價)，賺取售價，無法隨時價來波
動設定

2.當定價是主要區隔客房的決定因素時，旅館的其他特性將被
忽略

3.銷售網站上圖文形塑的的形象會影響銷售業績及競爭力



電子商務-
電子銷售（ELECTRONIC DISTRIBUTION）

• 有效線上訂房的方法，旅館需提供以下幾點給通路:

1.準確、即時和相同的房價的可出租間
• 標準化所有資料:單一影像庫存技術，使所有通路商截取到同樣資料，避

免混亂訂房及資訊落差

單一影像庫存
可擷取資料庫
單一影像庫存
可擷取資料庫

可用房間

訂價規則房價

禮賓接待 服務內容



電子商務-
電子銷售（ELECTRONIC DISTRIBUTION）

解決過去旅館訂房系統昂貴、複雜且
勞力集中問題

自動服務的流程功能，隨時可以使用，
不需要額外人力

極少的維護成本，不需要額外交易授續費或
佣金

破除陳舊破除陳舊

彈性大彈性大

低成本低成本

33

22

11

旅館網站銷售的效益



電子商務-
企業系統（ ENTERPRISE SYSTEM ）

• 企業系統（enterprise system）強調的是滿足多據點餐旅組織資訊需求的
溝通系統，如餐旅連鎖企業及管理顧問公司等。

• 以即時方式來處理來自各營業據點的資料，循環過程如下圖所示:

各營業據點 資料分析彙整
總部

據點績效比較，產
生即時性報表，回
傳給各別營業據點



電子商務-
企業系統（ ENTERPRISE SYSTEM ）

• 企業系統（enterprise system）可更快速的處理以下幾點:

菜單項目
提供

新的促銷
活動

訂價變更

食譜變更 庫存變更 稅率表
變更



電子商務-
企業系統（ ENTERPRISE SYSTEM ）

全球銷售
系統

(GDS)
系統整合系統整合

企業系統

網路銷售系
統(IDS)



電子商務-
社交網路（ SOCIAL NETWORKING）
• 過去幾十年來，網站的功能從原來的單向傳播管道轉換為能讓使用

者彼此互動與參與的數位溝通社群，因此，自從電腦第一次成為網
路化的系統，無論使用的網路是區域網路(LAN) 或是廣域網路(WAN)，
以電腦為媒介的社交活動人口開始逐漸增加。

• 線上社交網路(Online Social Network, OSN) 是一個聚集相同興趣人們
的虛擬社群，個體只要建立網站內的個人描述檔案(personal profi le) 
就可以加入這些社交網站，這些描述檔案的內容將允許人們建立與
社群內同樣有描述檔案的“朋友”聯絡的方式。

• 例如有名的Ning、Orkut、Bebo、Flickr、Facebook、MySpace、
Friendster、Plaxo 和LinkedIn 等網站

• 社交網路網站允許餐旅產業和其他產業內的陌生人彼此聯絡、交換
資訊、甚至建立數位互動渠道，這樣的跨國界連接模式已經改變潛
在顧客和有經驗顧客、公司員工、商業協會及同事等利害關係人之
間的業務關係動態



電子商務-
網路行銷(INTERNET MARKETING)
• 大部分的產業觀察者認知產業網路行銷的成長是導因於創新電子媒體工

具的快速發展，這些媒體工具也加速電子商務的發展，諸如訂位引擎、
顯現大宗客戶的複雜科技和線上互動網站，這些科技都能促進顧客投入
電子商務

• 網際網路允許使用者在第三方網站上評論企業營運過程，這種作法提供
這些網站有潛力去影響一家公司的評價和形象，雖然缺乏一致的評估準
則，使用者卻能夠從消費者撰寫內容的信用上去發現具名和不具名貼文
的評比，這些內容包括部落格、論壇和社群網站，並被許多旅客和食客
參考用來決定他們的採購策略。

• 如果一個具忠誠的顧客提供一些餐旅相關事件的正面內容，通常會使該
事件的旅館獲得某些競爭優勢，因為許多潛在顧客能夠學習過去顧客的
愉快經驗而認識該旅館

• 目前仍然沒有非常科學的精準測量方法，而且也還沒有任何分析的內容
能掌握OSN在公眾上的影響力大小，因此，企業管理者仍在摸索如何發揮
它的成效。



電子商務-
企業系統（ ENTERPRISE SYSTEM ）

• 透過以上系統的整合，提供總公司依據下列主要的營運績效數據來調整
營業策略:

住房率住房率

可售房間平均收入
（revenue per available 

room, RevPAR）

可售房間平均收入
（revenue per available 

room, RevPAR）

住宿夜數住宿夜數每日平均房租
（Average daily rate，ADE）

每日平均房租
（Average daily rate，ADE）

客房收入客房收入

旅館管理公司也可以用此系統監控營業點的營運績效，將
實際營運結果與預算數字做比較後，將差異及備註回饋給
各營業據點。企業合併報表範例如圖表1-8所示



圖1-8企業合併報表範例



電子商務-
網站發展（WEBSITE DEVELOPMENT）

• 即時性:網站可提供使用者隨時都可以看到的方便性

• 成本低:修改網頁內容的成本較低

企業網路(intranet)

企業間網路(Extranet)

 便利企業與員工的溝通

 提供員工即時獲取公司重要相關資訊的管道

 開設特殊顧客或供應商專用的區塊

 方便企業與客戶交易、與生意夥伴交換資訊及提高效率等功能

 改善傳統的業務流程



電子商務-
網站發展:餐飲業者的運用

• 動態更新:

將餐旅管最新動態顯示於網路上
• 多元性:

從消費者的消費興趣中，依季節變動性而變化，增加契機
• 資源整合:

整合線上訂房、活動行程安排等新技術於網站中
• 提升效率:

提供顧客線上查閱帳單及付款資訊提升交易效率
• 內部溝通:

如:員工意見、績效考評、獎懲、員工福利管理及員工訓練課
程等均可納入企業內部網路中





練習題

1. 旅館資訊管理系統中的訂房模組基本功能為何？

2. 旅館資訊管理系統中的客房管理模組基本功能為何？

3. 旅館資訊管理系統中的房客帳務模組基本功能為何？

4. 為何需要旅館資訊管理系統介面？

5. 點餐銷售系統之基本功能為何？

6. 業務與宴會管理系統之基本功能為何？

7. 餐旅會計系統之基本功能為何？

8. 電子商務對餐旅業產生什麼影響？

9. 企業系統與旅館資訊管理系統如何互動？

10. 你會給餐旅經理人在企業網站建置方面哪些建議？



餐旅科技設備



本章大綱

硬體（hardware）是電腦系統中的實體設備。電腦硬體是可見的、
可以移動的，並且很容易被辨識出來。電腦系統是由三種硬體元件
所組成：輸入／輸出（I／O）設備，中央處理器（CPU）以及外部
儲存設備。本章將探討各種類型之電腦元件，包括處理系統、作業
系統、網路、以及網際網路硬體設備。

學習目標
1. 辨識並描述電腦系統一般的輸入設備。
2. 辨識並描述電腦系統一般的輸出設備。
3. 說明系統中央處理器功能，並能區別唯讀記憶體和隨機存取記憶體之差異。
4. 辨識並描述電腦系統的一般的外部儲存設備。
5. 說明如何衡量電腦系統的處理能力與速度。
6. 辨識並描述電腦系統一般的附屬配備。
7. 說明電腦硬體配置和連接介面。
8. 定義兩種廣義的軟體類別並說明作業系統的功能。
9. 說明電腦網路的類型。





輸入／ 輸出設備

• 鍵盤和觸控式螢幕是最常用的輸入設備。

• 顯示器和印表機是最常用的輸出設備。

• 電腦系統在執行大多數的資料處理過程中，都需要用到做為輸入用的鍵盤，
以及作為輸出之用的顯示器。若需要將處理過的資料輸出印於紙張上，則需
要用到印表機。

• 磁碟機也是一種輸入／輸出設備，磁碟機能將所存資料雙向傳送，輸入至中
央處理器，或輸出至顯示器和印表機。



輸入／ 輸出設備-鍵盤（ KEYBOARDS ）
• 鍵盤是最常用的輸入設備。雖然也有特殊規格的鍵盤，但一般鍵盤的按

鍵數目、位置和功能大致上是標準化的。按鍵一般可分成以下幾組：

功能鍵 英文字母鍵 游標控制鍵 數字鍵

圖片來源:維基百科
http://wikipedia.tw/



輸入／ 輸出設備-鍵盤（ KEYBOARDS ）

功能鍵
（Function Keys）

功能鍵
（Function Keys）

游標控制鍵
（Cursor

Control Keys）

游標控制鍵
（Cursor

Control Keys）

數字鍵
（Numeric Keys）

數字鍵
（Numeric Keys）

(中)英文字母鍵
（Alphabet Keys）

(中)英文字母鍵
（Alphabet Keys）

未於鍵盤最上方，標示由F1-F12，可搭配不
同軟體使用時，執行不同工作

文書處理工作，具備多項自動處理功能，若
需強制換行，可按輸入鍵執行

是與螢幕顯示器搭配使用的一套標有箭頭的按
鍵；各種應用軟體可以對游標控制鍵的功用作
不同的指示。

當「數字鎖定鍵」被按下，附加鍵盤上的
游標控制鍵就轉換成了數字鍵，其功能類似計
算機上的按鍵



輸入／ 輸出設備-
觸控式螢幕終端機（ TOUCHSCREEN TERMINALS ）

• 電腦製造商已經發展出可以讓使用者不須從鍵盤上輸入指令的終
端設備。

• 螢幕在感應區域被觸碰點的信號，會傳回給電腦。

• 觸控式螢幕對那些不擅長打字或對簡化輸入方式感興趣的人特別
有用。

• 觸控螢幕能輕易地傳送大量資料，所以可作為提高餐廳效率的點
餐設施，也很適合用於其他處理圖形的商業應用軟體（如圖表、
圖片等）

圖片來源:維基百科http://wikipedia.tw/



輸入／ 輸出設備-其他輸入設備

滑鼠
（mouse）

滑鼠
（mouse）

語音識別
（Voice

recognifon）

語音識別
（Voice

recognifon）

手持裝置
（handheld 

devices）

手持裝置
（handheld 

devices）

掃描器
（scanner）

掃描器
（scanner）

可用來代替鍵盤或與鍵盤共同使用。使用可以
藉由滑鼠選擇指令，移動文字與圖片，或執行
一些其它的作業

是一種能將頁面文字轉譯成電腦可判讀格式
的輸入設備

輸入系統能對人聲發出的指令做出反應，將語
音資料直接轉換成適合電腦處理的電子形式

如行動電話（mobile phone）、掌上電腦（palmtop PC）或個
人數位助理（personal digital assistants，PDA）等，可以用來
操作和管理個人資訊的多種資料處理應用軟體

圖片來源:維基百科http://wikipedia.tw/



輸入／ 輸出設備-顯示器（MONIFORS ）
• 顯示器（monitor）（又被稱作顯示單元或螢幕）是最常見的輸出

設備。顯示器種類的選擇通常取決於系統和使用者的個別需求

• 顯示器的類型包括:

1 CGA彩色圖形顯示卡

2 EGA增強型圖形顯示卡

3 VGA視頻圖形陣列

5 LCD液晶顯示器

6 GP電漿顯示器

4 SVGA超級視頻圖形陣列

低階彩色螢幕，也稱作RGB（紅、綠、藍）

解析度和清晰度較CGA高一級的螢幕

最適於桌上排版系統和電腦輔助設計軟體

目前各種顯示器中較流行的一種

在灰白的背景上顯示藍色或黑色字元(掌上
型裝置)

在黑色螢幕上顯示橘色字元(掌上型裝置)



輸入／ 輸出設備-印表機（ PRINTERS ）
• 輸出設備的一種

• 印表機的種類可分為以下幾種:

1 撞擊式印表機

2 點陣式印表機

3 非撞擊式印表機

3-1 熱感式印表機

靠打印頭的移動或機械進紙裝置，將資料列印到紙上

利用擊發一列垂直的撞針撞擊色帶，將字印在紙上

以電子方式達到精確的列印定位，在列印時並可以比撞擊式
印表機更快速及更有效地使用更多種類的字型

將經特殊處理過的紙張表面保護層燒去以顯露墨蹟應用在點餐
銷售系統（POS）的收據

是將精確控制的微量墨水噴到紙上可以產生各種類型的字元和
大範圍色彩的高品質的圖片

快速地一次列印一整頁，有紙張整合的功能可選用的套裝字型
（列印字體）及高階圖形與彩色列印功能可供選用。

3-2 噴墨印表機

3-3 雷射式印表機



餐旅業使用的一般輸入／ 輸出設備

• 常見於餐旅業的設備有:CRT、電子收銀機、點餐銷售設備、廚房
顯示器及行列式印表機

• 最廣泛被使用的輸出入設備仍然是CRT（陰極射線管），裝置類似
電視機映像管的螢幕，和一個類似打字機的鍵盤所組成

• 觸控式螢幕和掌上型電腦裝置的數量正以空前的速度成長中。資
料輸入的便利性與輸入設備的可攜性，提升了它們被應用的廣泛
程度。

• 設備提供了軟拷貝（soft copy），與硬拷貝（hard copy）的功
能：

•軟拷貝:資料輸出於螢幕上進行檢閱

•硬拷貝:將資料列印出紙張上檢閱





中央處理器
• 系統的「大腦」，並負責控制其他所有系統元件

• 中央處理器由四個部分組成，如圖表2-1所示

輸入／輸出單元 外部儲存裝置

鍵盤／滑鼠
觸控螢幕／顯示螢幕

印表機
語音

循序存取裝置
隨機存取裝置

中 央 處 理 單 元

運算／邏輯單元
控制單元
作業系統

內部記憶體
資訊流
控制流 圖2-1 電腦系統的硬體元件



中央處理器
• 運算和邏輯單元（arithmetic and logical unit, ALU）

負責執行運算、分類、排序以及處理功能控制單元
• 作業系統（operating system）

負責決定中央處理器可以連接系統裏的哪一個裝置

負責指揮電腦系統內部的硬體和軟體。它建立系統處理的優先
順序並指揮系統資源完成所要求的任務

• 系統內部的（或主要的）記憶體

唯讀記憶體（read-only memory, ROM）保存每次電腦開啟
時都要使用的固定資訊。

隨機存取記憶體（random access memory, RAM）：保存系
統使用者處理中的暫存程式和資料。



中央處理器/內部記憶體-唯獨記憶體

• ROM（也被稱為PROM－永久性唯讀記憶體）儲存著電腦製造商
輸入的固定控制程式，它也可以被用來存放電腦作業系統

• 由於ROM包含的程式語法（辭彙）有限，電腦只接受為它預先設
定的指令，且把控制程式儲存在ROM中，使電腦可「讀取」執行
電腦系統基本作業所需的指令，同時可以防止使用者意外地將控
制程式更改或刪除

• ROM也被稱為非易失性記憶體（non－volatile memory），
存在ROM中的程式不會因為電腦關機或斷電而消失。



中央處理器/內部記憶體-隨機存取記憶體

• 使用者輸入系統的所有資料都被暫存在內部記憶體的隨機存取記
憶體（RAM）區域中

• 使用者可以處理和修改儲存在RAM內的資料，所以RAM也經常被稱
為讀／寫（read／write）記憶體：使用者可以從RAM「讀」（讀取
資料），也可以向RAM「寫」（儲存資料）。

• 在CPU中存在的RAM稱為易失性記憶體（volatile memory），因為
當電腦斷電或關機時，它儲存的內容將完全消失，為了將RAM中
的資料保存下來供將來使用，使用者必須將資料儲存在某些外部
儲存裝置中。





外部儲存設備
• 外部儲存裝置是電腦系統的硬體元件中，用來儲存CPU所存取的數據和

程式，數據和程式可以永久儲存在各種外部儲存裝置中。

• 常用的外部儲存設備，如磁帶、軟碟、硬碟、USB碟及光碟等。

磁帶 軟碟 硬碟 USB碟 光碟



外部儲存設備－磁帶
• 磁帶須依時間先後順序儲存資料，也被稱為循序存取媒體（sequential access 

medium）。

• 搜尋資料時，使用者必須前後捲動磁帶，過程繁瑣

• 磁帶易汙損，需要定期重製備份

• 磁帶被歸類為非易失性記憶體（nonvolatile memory）的一種，平時不需電力仍
可保存資料的記憶體。



外部儲存設備－磁碟片（軟碟）

• 流行且價廉的外部儲存裝置，它通常被用於將資料或程式從一處
轉移到另一處

• 磁片上的磁軌和磁區的數量主要取決於電腦作業系統進行的格式
化（也叫初始化）作業，格式化（formatting）作業的目的在建立
電腦系統能夠讀寫資訊的磁軌和磁區

• 軟碟是一種非易失性記憶裝置，因為資料可以存在磁片上任何可
用空間，一般稱之為隨機存取記憶體（random access medium）

• 可覆蓋磁片上原有的資料，可再次存入新資料，惟有舊資料被抹
除後無法再次被取得



外部儲存設備－硬碟

• 存取速度與資訊儲存量遠超過其他磁碟的外部儲存設備

• 硬碟的存取速度取決於磁碟內移動讀寫頭的機械裝置

• 硬碟上的資料被歸類為非易失性資料

• 為了資料的保護與安全，使用者應定期將資料移動到軟碟或其他
裝置



外部儲存設備－USB碟
• 一般電腦硬體週邊設備可以透過平行埠、序列埠或USB埠與電腦連接，其中

平行埠的傳輸速度比序列埠快，而USB埠又更快

• USB埠允許電腦作業系統自動偵測並連接任一個外接裝置

• 可連接：印表機、滑鼠、鍵盤、喇叭、數位攝影機、掃瞄器、行動裝置和外
接式硬碟。

• 可以在不影響系統運作下插入和拔出電腦USB接口



外部儲存設備－光碟
• CD（compact disk）和DVD（digital versatile disk）是常見的光碟儲存裝置，它們

是指只能被寫入一次的高容量碟片

• CD-R將資料儲存成可快速讀取的方式。而 CD-R僅能讀取，而CD-RW光碟機可
以將資料讀及寫在光碟上





個人電腦的構造剖析－微處理器的特性
（ MICROPROCESSOR CHARACTERISTICS ）
• 微處理器是個人電腦的中央處理單元（CPU），微處理器晶片的產品代號

代表CPU的複雜度，微處理器是處理指令和執行系統指令的晶片。

• 中央處理器的速度被稱為「時鐘率」（clock rate）或「時鐘速度」（clock 
speed）。時鐘速度以百萬赫茲（megahertz, MHz）或十億赫茲（gigahertz, 
GHz）為計算單位

• 雙核心處理（dual-core processing）就是由第二顆處理器來輔助CPU運算，
此技術用來解決過熱的問題，此第二顆處理器並非真正單獨存在的CPU，
而是原來CPU中加入的內部元件，原來雙核心處理的設計是為了使系統在
多工處理時更有效



個人電腦的構造剖析－
匯流排系統（ BUS SYSTEM ）
• 匯流排系統就是被定義為傳遞電能、數據、位址和其他信號

的電子電路系統

• 三種匯排流：

傳送資料的電子通道，數據在中央處理器
和磁碟機等週邊設備

尋找資料所在的特定位址

位址與數據料應如何處理之指令

資料匯排流資料匯排流

位址匯排流位址匯排流

控制匯排流控制匯排流

33

22

11



個人電腦的構造剖析－
系統架構（ SYSTEM ARCHITECTURE ）
• 大部份電腦使用工業標準架構（ Industry Standard

Architecture, ISA），在此架構中，I／O匯流排有一定位元或位
元組的寬度（也被稱為頻寬，bandwidth）。隨著微處理器處理
能力的提升，對於擁有新型微處理器且可以一次處理大量資料的
CPU而言，ISA就顯得太慢了。

• 為了配合更快速且高效率，並可處理更大容量數據的微處理器的
發展，而開發出延伸型工業標準架構（Extended Industry 
Standard Architecture, EISA）和微通道架構（Micro Channel 
Architecture, MCA）。這些系統可以更輕鬆地處理更快、更強大
的微處理器所帶來的工作負荷。



個人電腦的構造剖析－
電腦配件（ COMPUTER ADD - ONS ）
• 配件是附加到電腦系統中用來增加儲存容量、改變架構或提升效

能的元件或裝置

• 安裝配件時使用者必須考慮到，電腦電源供應器的容量，是否足
夠配件所需。電源供應器供給電腦運作所需之電流，電力供應量
以瓦數（watts）表示。瓦數越高，電腦就可以負荷更多的內部配
件。

• 最普遍使用的配件是擴充記憶體、延伸記憶體、數據機、傳真卡、
介面卡和網路介面卡等



個人電腦的構造剖析－
電腦配件（ COMPUTER ADD - ONS ）

1 擴充記憶體 隨機存取的外加記憶體，擴充記憶體會將外部記憶體與系
統內部未使用的記憶體作置換，且能與較多的軟體相容

2 延伸記憶體

3 數據機

4 傳真卡

5 介面卡

6 網路介面卡

通常內建於某些微處理器的主機板上，可以提供系統限制
外的記憶空間，比擴充記憶體速度快，但相容軟體較少

數位資料傳動的設備，使電腦可以撥出和接受數據通話，
一旦數據機偵測到正確的回應，就會開始傳輸數據檔案。

提供電腦使用者發送和接受電子文件影像的功能，例如:文
字、圖片、圖表和地圖

介面卡連接CPU，並使CPU和輸入／輸出設備之間能夠溝
通

使電腦能夠在網路上進行通訊。NIC有兩個基本功能：發送
和接收數據



個人電腦的構造剖析－
硬體配置（ HARDWARE CONFIGURATIONS ）

• 餐旅業基礎系統最常採用的硬體配置方式為主從架構模式
（client-server model）

• 優點:隔開應用軟體的做法可以降低彼此互相干擾的機會及容易個
別除錯

• 缺點:過度投資設備

• 採購硬體之前必須與供應商詳細討論實際系統的組合方式，通常
至少需要兩部伺服器，一部安裝旅館特製的應用軟體，一部安裝
一般用途的軟體（例如：Microsoft Office，防毒程式等）和網路
管理。

• 遠端伺服器（remote-server)，應用軟體不安裝在旅館建築內部，而
是安置在供應商或連鎖旅館總部或第三團體的機房內，旅館內的
使用者端工作站則透過廣域網路（WAN）連接到伺服器運作，每
個月則支付系統月租費或每筆交易佣金。



個人電腦的構造剖析－
硬體配置（ HARDWARE CONFIGURATIONS ）

• ASP系統供應商的管理:

• 優點:不用擔心伺服器可靠性、資料備份和軟體更新的問題

• 缺點:長期使用系統的高昂費用（交易型和租賃型的費用制定方式
相同且不會停止支付）和網路連線不通而當機的弱點



雲端運算(Cloud Compuing)

• 雲端運算也稱為虛擬運算，它是用來描述遠端(off-premises) 自動化的
名詞。

• ＂雲端＂(cloud) 代表網際網路上有應用軟體位於許多不同的網站，雲
端運算允許使用者只要連接上網路，可在任何地點使用程式和資料

• 旅館管理運算通常會在雲端之下被應用到個別的工作站上，再利用系統
內部的記憶體元件儲存營運和交易資料

• 安全考量是以雲端為基礎的應用軟體需要留意的一項重要挑戰，因為此
系統比起傳統內部應用軟體更容易被未授權的團體入侵使用，謹慎的使
用者能夠採用安裝防火牆和其他保護軟體進行事先預防。





軟體
• 指揮電腦系統執行工作的整套指令被稱作電腦程式，一套指揮或控制電

腦系統硬體元件運作的程式稱為軟體（software），軟體程式透過硬體
運作來指揮數據處理的工作。

軟體軟體
系統軟體

應用軟體

診斷和維護硬體設備

為使用者控制而設計
的一般性和產業訂製
幸軟體，如文書處理、
電子試算



軟體-
作業系統（ OPERATING SYSTEM ， O S ）
• 作業系統是系統軟體的一部分

• 用來控制電腦系統硬體元件和應用軟體程式之間互動的軟體

• 除了管理電腦的日常操作，也管理系統工作的優先順序，作業系統並控制電
腦對資訊的接受、傳遞和輸出等最基本的作業，

• 作業系統在應用軟體以及電腦系統硬體元件之間，所扮演的媒介角色如圖表
2-2所示



軟體-
作業系統（ OPERATING SYSTEM ， O S ）

作
業
系
統

硬體元件 應用軟體

輸出/輸入裝置
中央處理器單元

外部儲存

文書處理
電子試算表
資料庫管理

通訊

圖2-2 作業系統扮演的媒介角色



軟體-
作業系統（ OPERATING SYSTEM ， O S ）
• 作業系統就是用來控制其他程式執行的程式

• 常見的作業系統類型包括視窗（Windows XP, Windows NT, Windows Vista,Windows 
7）、麥金塔（Mac OS）、Linux和其他。其中各種視窗（Winodws）系統約達
到九成的市佔率。

• Windows系統的另一個特色是它可以同時打開和使用多種程式和檔案，而且
Windows導入相容程式設計標準化的概念，使用者只要熟悉一種Windows應用
軟體的基本操作，就能操作其他的Windows應用程式。



軟體-
作業系統（ OPERATING SYSTEM ， O S ）
• Windows Vista作業系統是為了提供比其他作業系統更有效率的資料處理、分享、

儲存和安全機制而設計，Vista特別適合有複雜業務的使用者，因為它擁有單
一檔案組織架構且能夠讓不同使用者無縫連接到網路應用軟體進行協同工作，
並且Vista已經內建抵抗間諜程式的功能及出色的防火牆功能，而目前最新的
windows作業系統為windows 7，它的功能比Vista更強大，且使用上更輕鬆便利。



軟體-
作業系統（ OPERATING SYSTEM ， O S ）

• 常見的作業系統指令如下:

1 瓷片和光碟的格式化

2 顯示所儲存媒體的內容

3 將檔案從來源媒體製到另一儲存媒體

5 從儲存媒體中刪除檔案

比較所複製的檔案內容，比較是否相同4





• 網路是一種允許使用者分享資料、程式和週邊設備（例如印表機）的工作站
架構

• 設備共享

• 主從網路:伺服器可以同時處理多個用戶端電腦的要求

• W i F i 網路（ WiFi Networks ）:

•使用高頻無線電波技術來提供無線網路的連接

•允許網路電腦經由一個進入點來溝通資料，轉換資料成為無線訊
號並且送給原來的電腦

•無空間障礙使用無線業務服務平台





網際網路硬體設備
• 橋接器（bridge）

連接兩個或多個使用相同數據傳輸協定（相同位址格式）的網路

具有擴充網路容量和分散網路流量的作用
• 閘道器（gateway）

為兩個不相容的網路提供了通訊管道
• 路由器（routers）

引導資訊在網際網路中不同區域間傳遞

可以用來連接使用不同通訊協定的網路



網際網路硬體設備
• 企業內網路（intranet）

在公司內部且僅限於公司員工使用

大部分公司會在企業內網路建立防火牆(阻擋一般網路使用者與
內部網路進行互動)

• 企業間網路（extranet）

企業提供另一種型式的私有網路分區

企業間網路以密碼保護來限制及允許有資格的使用者進入網內。





練習題
1. 什麼是「硬體」？舉出電腦系統三個必備的硬體組成部分，並說明其功能。
2. 電腦的鍵盤上通常有哪些類型的按鍵？
3. 撞擊式印表機和非撞擊式印表機之間有何區別？舉出這兩類印表機的例子。
4. RAM和ROM的有何區別？
5. 下面的縮寫分別代表什麼：I／O、CPU、CRT、CD-R、CDRW、DVDE？
6. 什麼是「軟體」？
7. 大部分的作業系統具有哪些功能？
8. 循序存取媒體和隨機存取媒體有何區別？
9. 列舉外部儲存設備的幾個例子？
10. 列舉網際網路有效運作所需的三種硬體裝置，並說明其功能。



電腦訂房系統



本章大綱

1.旅館內電子/網際網路銷售通路的介紹
2.電腦系統於旅館業的使用
3.旅館內電腦化訂房系統的介紹
4.線上銷售系統於企業間網路應用軟體的說明

學習目標
1. 說明電子銷售系統的扮演的角色及分辨全球銷售系統與網際網路銷售系統之差別。
2. 解釋如何運用銷售服務提供商和企業間網路以符合旅館和電子銷售管道在使用上的需求。
3. 彙整跨產業代銷商提供的服務。
4. 分辨連鎖和非連鎖中央訂房系統的差別。
5. 瞭解中央訂房系統的基本功能與所提供的服務。
6. 解釋個別旅館層級訂房系統的元件和操作流程。
7. 說明使用不同銷售管道的營收效益及分辨零售商模式與躉售商模式的差別。





電腦訂房系統-各種訂房管道

全球銷售系統

SABRE
Galileo International

Amadeus
WorldSpan

中央訂房系統

連鎖訂房網路(連鎖旅館)

非連鎖訂房網路

Leading Hotels of the World

Preferred Hotels
Distinguished Hotels

網際網路銷售系統 跨產業代銷商

網際網路 個別旅館系統

圖3-1 各種訂房管道



電腦銷售通路
• 電子銷售（E-distribution）是指旅館透過電子途徑將其產品與服務銷售給旅

行社、批發商、統購商及消費者。

• 電子銷售主要有下列兩種系統：

全球銷售系統（GDS ）

網際網路銷售系統（IDS ）

• 互相競爭的旅館集團會加入相同的GDS或IDS，因此電子銷售系統必須要提供
安全機制如:資料加密或防火牆等措施



電子銷售系統-
全球銷售系統（GLOBAL DISTRIBUTION SYSTEMS，GDSS）

• 由各種不同行業連結而成的聯合銷售系統，如:旅館業、航空公司、租車業等

• 可以取得全世界各地旅行業和觀光業的產品庫存資料

• 著名的銷售系統如:Sabre.com、Galileo.com、Amadeus.com及WorldSpan.com

• 納入電子代理商以提供在航空業務上促銷旅館訂房產品

• 提供消費者多項合併與購買的需求



電子銷售系統-
全球銷售系統（GLOBAL DISTRIBUTION SYSTEMS，GDSS）

• 自動辨識轉換器（smart switch）:可以讀取訂房系統檔案，並將資料轉換成
易於使用的檔案和格式。

• 旅館業透過自身訂房系統與全球銷售系統的連結，，使旅行社能夠直接向旅
館的訂房系統訂房，並向客戶確認客房庫存及房價資料



電子銷售系統-
全球銷售系統（GLOBAL DISTRIBUTION SYSTEMS，GDSS）

避免資料不正確/
錯誤訂房

在相同資料庫上
經營

旅行社直接向
旅館訂房
旅行社直接跟
客戶報價

成功關鍵

讀取訂房資料

資料格式轉換



SABRE.COM

圖片來源: http://sabre.com/



GALILEO.COM

圖片來源: 
http://www.travelport.com/lob/gds/galileo.as
p



AMADEUS.COM

圖片來源: 
http://www.amadeus.com
/amadeus/amadeus.html



電子銷售通路-
網際網路銷售系統（INTERNET DISTRIBUTION SYSTEMS，IDSS）

• 是顧客導向訂房系統

• 消費者可透過此系統自己預訂機位、旅館及租車等

• 消費者可透過該系統進行比價策略，而形成高度競爭的環境

• 網際網路銷售系統用下列三種方式與旅館連接：

1.與旅館集團的中央訂房系統連接。

2.與相連於旅館訂房系統的轉接公司連接。

3.與相連於旅館訂房系統的全球銷售系統連接。



電子銷售通路-
網際網路銷售系統（INTERNET DISTRIBUTION SYSTEMS，IDSS）

• 兩種不同的處理模式:

透明網站(transparent site)

不透明網站(transparent site)

顯示旅館名字和位置

交易完成前隱藏旅館
名字和位置

根據競價基礎來訂房

成交房價可能明顯低
於公開價格

圖片來
源:http://www.expedia.com/default.asp

圖片來源:http://zh.hotels.com/

圖片來源:http://www.priceline.com/



電子銷售通路-
配銷服務提供者連接（DSP CONNECTIVITY）

• 稱為轉換公司（switching company），它提供房間和房價資料來源和電子
配銷通路提供者之間的連繫

• 保證房間庫存量及房價正確且及時地同步傳送到各通路網站

• 配銷服務提供者也同時提供透過其他訂房通路無法做到的預訂績效競爭
規範

圖片來源: http://www.pegs.com/ 圖片來源: http://www.travelclick.com/



電子銷售通路-
企業間網路網站連接（EXTRANET CONNECTIVITY）

• 企業間網路網站（Extranet）依靠密碼保護方式隔離部份網站內容，以限制得
到授權的少數使用者進入

• 能將資料傳遞和接收的需求簡單化

• 利用企業間網路網站，旅館可將房間現況資料放入此網站中，以便通路成員
公司使用拉回（Pull）技術取得資料。

• 產生自己的企業間網路網站以服務更大量的網路線上顧客:Travelscape.com、
Hotels.com 和PlacesToStay.com





跨產業代銷商
• 提供不止一個產品線的預訂網路，如:提供機位、租車與旅館客房的預訂服務

• 將等待時間(系統查詢到獲得回應所需的時間)降到最低

• 更容易處理顧客所有的旅行需求，同時也使得參與的旅館能同步更新中央訂
房系統資料。

• 能夠強化產品銷售，並提供符合經濟效益的運作費用。





中央訂房系統-
連鎖訂房系統(AFFILIATE RESERVATION SYSTEM）

• 連鎖旅館的中央訂房系統，所有訂房系統中的成員旅館都與該訂房系統有合
約關係

• 連鎖旅館系統訂房中心的功能如下：
• 直接與進入使用大眾打交道

• 為訂房中心連絡資訊及網址做廣告

• 提供成員旅館必要的網路技術

• 依成員旅館所提供的資訊，將個別旅館房價和客房庫存資料傳送到

• 電子銷售通路及非連鎖訂房系統中

• 提供偏遠地區或非電腦化的旅館，資料輸入服務

• 經濟且快速的將訂房相關資訊傳給個別旅館

• 維護通話量、訂房成功率、訂房拒絕率等統計資料。（訂房成功率是指實際的訂房數與訂房詢問總數的比率；
訂房拒絕率指的是未被接受的訂房需求）

• 為總公司的酬賓活動與鞏固忠誠顧客活動提供客戶關係管理功能維護個別旅館線上瀏覽客戶的人口統計變項
資料管理訂房交易的佣金或付款收入



中央訂房系統-
連鎖訂房系統(AFFILIATE RESERVATION SYSTEM）

• 一些連鎖系統同意非連鎖旅館的加盟，使他們成為會員旅館
客房賣完時的後援旅館。

• 後援旅館（overrun facility）是指當同一區域內的連鎖旅館客
房已賣完時，被用來滿足過剩的訂房需求的非會員旅館



中央訂房系統-
非連鎖訂房系統（NON-AFFILIATE RESERVATION SYSTEM）

• 連接一些獨立旅館的訂房系統

• 非連鎖系統一般而言與連鎖系統提供相同的服務，使獨立旅
館經營者可以獲得以前只有連鎖旅館才可獲得的利益

• 非連鎖系統處理訂房時，只能以房間型態為基礎。用這種方
法，房間型態只有「開放」或「關閉」的區別，可使旅館的
住房率達到最高

• 非連鎖訂房系統的例子有Leading Hotels of the World、Preferred 
Hotels以及Distinguished Hotels

圖片來源: http://www.lhw.com/ 圖片來源: http://www.preferredhotels.com/



中央訂房系統-
中央訂房系統的功能（ CRS FUNCTIONS）

中央訂房
系統功能
中央訂房
系統功能

中央辦公室

自動更新客房庫存資訊

集團性行銷



中央訂房系統-中央訂房系統的功能
中央辦公室（CENTRAL RESERVATION OFFICE, 
CRO）
• 中央訂房辦公室從成員旅館接收房價和客房庫存資訊。非電

腦化的旅館會以硬拷貝的方式傳送這些資訊，中央訂房辦公
室再以人工方式將所收到的資料輸入電腦資料庫

• 個別旅館和中央訂房系統使用一致的客房庫存與房價即時
（realtime）資訊，中央訂房辦公室可以立即向客人確認房價
與客房庫存

• 系統目標為:是在提升顧客服務的同時，增加獲利與營運效率

• 中央辦公室透過下列工作完成目標:

建立完整的訂房記錄即時確認訂房

與主要的航空公司、旅行社和租車公司連線

特惠房價促銷套裝產品



中央訂房系統-中央訂房系統的功能
自動更新客房庫存資訊（AUTOMATIC ROOM AVAILABILITY UPDATING）

• 無論何種管道，將房間售出後，所有訂房來源的客房庫存就
會自動更新

• 當中央訂房系統接到一筆預約訂房時，訂房訊息會被傳送到
旅館，並在專屬的訂房印表機列印並儲存。此時旅館通常需
要將這些列印出來的訂房資料，再以人工輸入到本身的訂房
系統中，以重新計算客房庫存資料。然後再將這些重新計算
過的客房庫存資料傳送回中央訂房系統，以更新其客房庫存
資料。



中央訂房系統-中央訂房系統的功能
集團性行銷（CORPORATE-WIDE MARKETING）

• 中央訂房系統可以作為一個強而有力的行銷資源。系統通常內含每位顧客的
重要行銷資料，並能提供成員旅館團體訂房的基本資料。

• 營收管理（又被稱為產值管理，yield management）。營收管理可以有效平衡
住房率與房價，以達到客房收入最大化的目標。

• 可透過顧客資本歷史資料進行或支援各種行銷導向的活動



中央訂房系統-中央訂房系統的功能
集團性行銷（CORPORATE-WIDE MARKETING）

顧客主檔
內容

1

2
3

4

5

6

7

顧客識別編號

姓名與尊稱

如特大號客床、非
吸煙房和偏愛的枕
頭等備品偏好

酬賓活動中的會員狀態
家庭、辦公地址
和電話號碼

偏好的房型

偏好的帳務處理
方式

系統會記錄住客每次的住宿的到達和
離開日期、在各種房型住宿夜數以及
客房、餐飲等消費明細。此外，也會
記錄客人使用過的特別的促銷、套裝
產品，以及休閒活動等資料。



中央訂房系統-完備中央訂房系統的資料

房型 房價 房間裝潢

房間位置 旅行社折
扣

可供選
擇訂房
的地點

酬賓活動 特殊備品 天氣狀況與
新聞報導

即時匯率

相關網
站連結

忠誠顧客
主檔連結

當地慶典
和活動連
結



中央訂房系統-中央系統產出報告

銷售預測
資訊

當地資訊
報告(天氣、
新聞等)

旅行或航
空機構的
績效統計

特惠促銷套
裝產品績效



中央訂房系統-基本服務功能

基本服務功能
範疇

基本服務功能
範疇

與電子銷售
系統連結

與電子銷售
系統連結

營收管理
（產值管理）

營收管理
（產值管理）

集中處理的
佣金報告

集中處理的
佣金報告

預付款/退款帳務預付款/退款帳務 與跨產業代
銷商連結

與跨產業代
銷商連結

使用需求預測技術所
發展出的一種訂價策
略並為旅館帶來最高
的客房收入

旅館需付給代
訂機構佣金的
詳細金額列表





個別旅館層級的訂房系統-
訂房系統的元件和流程（ELEMENTS AND PROCEDURES）

• 個別旅館層級的訂房系統是用來滿足旅館業的特定需求而特別設計的

• 旅館管理系統中的訂房模組使訂房員能夠快速又正確的處理訂房

STEP 1STEP 1

STEP 2STEP 2

STEP 3STEP 3

建立訂房記錄

辨識顧客身分/確認顧客需求

提供個人化服務/事先安排需求服務



個別旅館層級的訂房系統-
訂房系統的元件和流程（ELEMENTS AND PROCEDURES）

• 個別 旅館電子銷售通路訂房軟體的功能:

訂房查詢
（Reservation Inquiry）

確定可用客房庫存
（Determination of  

avialabiliby）

訂房記錄建立
（Creation of the 

reservation record）

訂房確認
（Confirmation of 
the reservation）

訂房記錄維護
（Mainteuance of the 
reservation record）

編製報表
（Generation of 

reports）



個別旅館層級的訂房系統-
訂房系統的元件和流程（ELEMENTS AND PROCEDURES）

• 從消費者的訂房要求，被訂房員所記錄，並轉換成訂房查詢的資料

• 訂房查詢資料通常包括下列資料:

訂 房 查 詢

抵達日期

類型/數量

住宿夜數 房價代碼

人數



個別旅館層級的訂房系統-
訂房系統的元件和流程（ELEMENTS AND PROCEDURES）

• 訂房員依照固定的查詢過程將資料輸入電腦。同步處理時需要即時能力
（real time capability），意即訂房員在接電話時，需要從系統得到必要的
回饋資訊以便在電話中即時回應訂房者的需求。

• 許多訂房模組的即時能力被設計成可快速反應（少於3秒），因此使訂房
員能夠與訂房者在談話過程時編輯、改變或修改訂房查詢資料。

• 當查詢與客房庫存資料吻合時，旅館管理系統即可立刻分配並預留房間，
然後將它從客房庫存檔中扣除。

訂 房 查 詢



個別旅館層級的訂房系統-
訂房系統的元件和流程（ELEMENTS AND PROCEDURES）

• 一旦輸入訂房查詢的條件，系統就會依照預定的系統規則從客房庫存資
料中搜尋符合該條件的客房。系統規則是用來以特定模式（根據區域、
樓層、區塊等）銷售房間所設計的電腦程式

• 處理一個訂房需求時，訂房員的顯示幕上可能會出現下列數個系統之一
的回饋：

確定可用客房庫存

接受或拒絕訂房需求

不同房間類型或房價的建議

其 它 旅 館 的 建 議



個別旅館層級的訂房系統-
訂房系統的元件和流程（ELEMENTS AND PROCEDURES）

確定可用客房庫存

圖3-2客房庫存搜尋畫面範例



個別旅館層級的訂房系統-
訂房系統的元件和流程（ELEMENTS AND PROCEDURES）

確定可用客房庫存

圖3-3訂房紀錄畫面範例



個別旅館層級的訂房系統-
訂房系統的元件和流程（ELEMENTS AND PROCEDURES）

• 旅館管理資訊系統可以在訂房需求被接受的同時自動產生訂
房確認信。訂房系統可以從訂房記錄中取得所需之資訊，並
以特殊設計的旅館格式列印或用電子形式如傳真或電子郵件
傳送。

• 一般確認信中的資訊包括:

訂 房 確 認

客人的姓名和地址

抵達時間和日期

房間類型/房間數和房價

住宿夜數

人數

訂房類型

客人的特殊服務要求

確認編號

保證金或預付費用要求

原始訂房之更新

取消訂房條款



個別旅館層級的訂房系統-
訂房系統的元件和流程（ELEMENTS AND PROCEDURES）

• 訂房記錄除以電子檔案儲存，並依抵達日期（年、月、日）、
團體名稱和顧客姓名分類。因為訂房者會經常更新、變動、
取消或再確認他們的訂房，故檔案架構與資料讀取方式是決
定訂房模組效率的關鍵因素。

• 訂房記錄的功能有:

訂 房 記 錄 的 維 護

用來產生協助加速遷入流程的住宿前登記報表

用來產生顧客電子帳單及資訊列表

將資料轉至經銷商佣金檔，以供日後處理

將訂房資料轉換成可儲存於顧客歷史檔案中的格式



個別旅館層級的訂房系統-
訂房系統的元件和流程（ELEMENTS AND PROCEDURES）

• 旅館管理系統的訂房模組被設計成能夠準確控制客房庫存及
精密預測客房收入， 達到獲取最大客房收入的目標。電腦產
生的客房庫存報告（rooms availability report）列出每種房型每
天的可銷售的數量（每種房型剩餘的淨房間數）。收入預測
報告（revenue forecast report）將所預測的住房率與目前的實際
房價相乘，以預估未來收人。旅館管理系統的訂房

• 模組也可以自動編製以下四種資料:

報 表 編 制



個別旅館層級的訂房系統-
訂房系統的元件和流程（ELEMENTS AND PROCEDURES）

報 表 編 制

表列預計將要到達和離開的顧客人數、續
住者人數與姓名的日報表

列出個別經銷商的訂房紀錄以及應付佣金

33

22

11

44
記錄因為沒有房間可售而拒絕的訂房，對
於有旺季需求的旅館特別有用

彙整每日修改或建立的訂房記錄，及訂房
取消或訂房未到等資料報告

預計抵達/離開
旅客名單

訂房交易記錄

經銷商佣金報表

婉拒報表



個別旅館層級的訂房系統-
訂房系統的元件和流程（ELEMENTS AND PROCEDURES）

• 語音自動辨識（automated speech recognition, ASR）:互動式多媒體和虛擬
實境的呈現進行訂房

• 當旅館業者繼續在網際網路網站上發展全景及動態旅館導覽圖片時，語
音輸入/輸出的開發很可能會是下一階段的發展

最 新 發 展





營收的分配
• 中央訂房辦公室通常針對加盟旅館收取每晚每個房間固定費用而不管訂

房活動的高低，每次交易的費用包括佣金或/和固定費用兩種

• 全球銷售系統公司則採用零售或躉售模式收取交易費用或傳輸費用來獲
致營收的利潤



營收的分配-零售
• 零售模式也稱為標記模式（Markup Model），是包含協商降低旅館供應面

房價的一種電子商務策略

• 合作的旅館通常會提供低於該房型最低公開房價的20%到35%的折扣給零
售商，這種折扣房價稱為淨房價（net rate）

• 零售商（賣方）必須負責行銷這些享有折扣淨房價的旅館房間

• 計算公式如下:

淨房價(75)= 公開最低價(100) x 零售商折扣(25%)

毛房價(93.75)=
(新售價)

淨房價(75) x 零售商標記因數(25%)

零售商毛邊際利潤 (78.75)= 毛房價(93.75)-淨房價(75)



營收的分配-零售
• 零售商會依據旅館提供的淨房價折扣率來決定房間出現的次序，並做為

旅館在網站上曝光率的排名

圖片來源:http://lowestfare.com/圖片來源: http://zh.hotels.com/ 圖片來源: http://www.travelocity.com/



營收分配-躉售模式（WHOLESALER MODEL）
• 躉售商模式又稱為佣金模式（commission model）或代理商模式

（agent model），它是計算旅館（供應商）庫存房價另一種電子商
務訂價策略，在躉售模式交易中，旅館依據淨房價的某個百分率
來支付給躉售商交易佣金（commission）

• 旅館設定房間的售價而躉售商收到獲得同意的銷售佣金

• 配銷商（房間賣出者）在躉售模式中賺取的利潤卻少於在零售商
模式。因此銷售商喜歡選擇零售模式，而旅館卻喜歡躉售模式

淨房價(80)= 公開最低價(100) x 銷售百分比(80%)

毛房價(88)=
(新售價)

淨房價(80) + 淨房價(80) x 佣金(10%)

躉售商毛邊際利潤 (8)= 毛房價(88)-淨房價(80)





練習題
1. 在全球銷售系統中網際網路扮演什麼角色？

2. 如何區別連鎖訂房系統與非連鎖訂房系統？

3. 中央訂房系統提供什麼服務？

4. 「跨產業代銷商」是什麼意思？

5. 為什麼資料安全是全球銷售系統所關切的議題？

6. PMS訂房模組的主要功能有哪些？

7. 在訂房查詢過程中要收集哪些資料？

8. 旅館層級的訂房系統所製作的確認信中通常包括哪些資料？

9. 旅館如何使用由訂房記錄所維護的資料？

10. PMS訂房模組可以編製哪些報表？

11. 何謂零售商模式和躉售商模式？它們兩者有何不同？



餐旅資訊管理系統

客房管理與顧客帳務應用軟體



本章大綱
雖然並非所有的旅館管理系統（PMS）運作方式都相同，但客房管
理模組一直都是前檯軟體的核心。客房管理模組紀錄並提供最新的
房間狀態資訊，在客人辦理住宿登記時，可協助櫃檯人員執行客房
分配工作，及協助處理許多其他顧客服務工作。顧客帳務模組被用
來處理及監控顧客與飯店之間的金錢交易活動。本章針對客房管理
與顧客帳務管理軟體進行說明。

學習目標
1. 明瞭旅館管理資訊系統中客房管理模組的各項功能和特性。
2. 定義房間狀態術語並明瞭避免房間狀態差異對飯店營運的重要性。
3. 瞭解管理者如何應用飯店資訊管理系統的客房管理模組產生的各種報表。
4. 瞭解飯店資訊管理系統的顧客帳務模組的各項功能和特性。
5. 瞭解顧客帳務模組如何利用各種帳戶來監控顧客交易。
6. 瞭解管理者如何應用飯店管理系統的顧客帳務模組所產生各式報表。





客房管理模組
• 客房管理模組是旅館資訊管理系統中的資訊與通訊的重要支幹，其主要功能

是在加強前檯與房務部的溝通與連繫

• 主要功能如下:

客房管理模組
功能

客房管理模組
功能

房間狀態

分配房間

提供住客資訊

安排房務工作

提供輔助服務

提供管理者
即時報告



客房管理模組
• 客房管理模組會將每個房間的狀態提供給前檯人員。前檯人員只需要輸入房

號，該房間的狀態就會立刻顯示在終端機螢幕上。

• 當一間客房清理完成而可以入宿時，房務部人員可以使用設在他們的工作區
域的電腦、或使用客房內的按鍵電話，甚至使用無線傳輸的掌上電腦來更改
該房間的狀態。而該房間狀態的更新資訊就會隨即傳送到前檯。

• 當管理上有需要時，即可隨時將房間狀態報表（rooms status report）列印出來。
如 圖4-1



圖4-1客房狀態報表範例



客房管理模組 其他功能
• 客房管理模組在客人辦理住宿登記時，能夠自動分配房號與房價。

• 櫃檯、總機、服務中心及其他遠端服務單位的螢幕上顯示住客資料。

• 協助管理者有效的安排房務人力，並提供詳細的房務員生產力報告供管理之
用。

• 自動喚醒系統和留言系統。客房管理模組的功能彙總如圖表4-2所示。



圖表4 - 2 客房管理模組功能

客房狀態/庫存

客房/房價選定

在店客房資訊輔助性服務

房務



客房管理模組-房間狀態
• 目前的房間狀態會受未來的房間庫存資訊（由訂房資料所決定）以及目前的

房間庫存資訊（由房務資料所決定）所影響

• 未來房間庫存:

影響現有住客停留期間的長短

有效的提高住房率

滿足顧客需求

櫃檯人員需要事前掌握

• 房務部所提供的目前房間狀態資訊對該客房立即或短期內可否銷售是相當重
要的。一般的客房狀態術語定義如圖表4-3所述。



圖表4-3房間狀態術語定義

專有名詞 釋義
佔用(Occupied) 目前有顧客住宿在該客房。
免費招待(Complimentary) 該客房已入住，但客人不需為使用客房付費。
續住(Stayover) 該顧客當天不會退房，並將至少再住宿一晚。
清理中(On-change) 客人已退房離開，但該客房尚未被清理至可銷售狀態。
請勿打擾(Do Not Disturb) 客人要求不被打擾。
在外留宿(Sleep-out) 顧客登記入住於該房間，但實際上並未於館內留宿。
跑帳者(Skipper) 顧客沒有結帳就離開飯店。
沈睡者(Sleeper) 顧客已結帳並離開了飯店，但前檯人員卻未及時更新該房間的狀態
可租售房(Vacant and ready) 該房間已清理和完成檢查，可以供下一位客人遷

故障房(Out-of-order) 無法分配給客人使用的客房。房間故障可能有多種原因，例如進行維修、裝
潢及大清掃等。

房門反鎖(Lock-out) 客人被反鎖在房外，所以在旅館人員解除反鎖之前，該房客無法進入房間
尚未退房(Did not check out, 
DNCO) 顧客已結帳，但離開飯店時未通知前檯。

預定退房(Due out) 在次一天會結帳退房的房間。
已退房(Check-out) 該客人已結帳，退還客房鑰匙並離開了飯店。
延遲退房(Late check-out) 顧客要求並獲准在飯店固定



客房管理模組-房間狀態

• 房間狀態差異（room status discrepancy）是指房務部的房間
狀態記錄與前檯人員用來分配房間的客房狀態資訊有出入

• 會嚴重影響飯店對顧客的服務與客房營收

• 房間狀態差異（room status discrepancy）是指房務部的房間
狀態記錄與前檯人員用來分配房間的客房狀態資訊有出入

• 非電腦化的飯店之所以會產生房間狀態差異的情形，可能源
自房務部傳送房間狀態資訊至櫃檯的時間延遲

• 房間狀態差異報告指出所有前檯與房務部之間房間狀態的差
異。



客房管理模組-
客房和房價指定( ROOM AND RATE ASSIGNMENT )

• 客房管理模組在客人辦理住宿登記時，可協助前檯人員指定房號和房價。
該模組可自動指定房號與房價，或由前檯人員輸入資料後再作房號與房
價的指定。

• 根據預先指定的樓層（類似顧客在餐廳裏的座位安排）或依照客房的使
用頻率來選定客房。

• 電腦系統可以追蹤客房歷史紀錄（使用頻率），並根據使用頻率排列指
定房間的先後順序。系統依照平均使用每一間客房的原則來自動指定房
間。



客房管理模組-
客房和房價指定( ROOM AND RATE ASSIGNMENT )
• 互動式客房和房價指定程式是旅館業常用的程式。為加強對客房指定作業的

控制，該系統引導前檯人員指定房間之決策。

• 人工先決（override）功能:可使住宿登記流程的平順進行，如使前檯人員，在
沒有空房的情況下能夠先為客人完成住宿登記手續，並告知客人該房間暫時
還不能使用，需稍後才能入宿。



客房管理模組-
房客資訊功能（ GUEST DATA ）
• 查詢顧客簡易資料的功能

• 可快速確認住客資料

• 簡化過去旅館設備，如:如住客資訊架、房間狀態顯示架和電話號
碼表

• 提供顧客最佳個人化的服務:電腦終端機被安置在客房餐飲的點餐
站、停車場及其他與客人接觸頻繁的地點，以增強員工對顧客的
辨識

• 透過客房管理模組將顧客資料傳送至各各點餐銷售點系統，可提
供以下功能：

加速顧客簽帳消費之驗證與授權過程

降低歸帳錯誤的可行性



客房管理模組-
房務功能（ HOUSEKEEPING FUNCTIONS ）

房務功能房務功能

衡量房務員
生產力

衡量房務員
生產力

預估需要清理的
客房數目

預估需要清理的
客房數目

確認房間完成清理確認房間完成清理

分配工作量分配工作量

為房務員排班為房務員排班



客房管理模組-
房務功能（ HOUSEKEEPING FUNCTIONS ）

現有客房數 抵達客人數

統計需清理的客房數

為個別房務員排班

房務員進入房間清
掃，以電話輸入員
工編號及房況代碼

客房清理完成

顧客以電話提醒檢
查者確認客房清理

狀態完成

以兩通電話的時間，
衡量房務員生產力



客房管理模組-
報表製作（ GENERATION OF REPORTS ）

• 該模組能編制各種報表。大部客房管理模組所製作的報表，主要是在房間庫
存、房間狀態以及客房預測等方面。管理者藉助這些報表來排班和分配工作

客房分配報表
（rooms allotment report）

預定抵達/ 退房旅客報表
（expected arrival/departure report)

住宿登記進度報表
（registration progress report)

彙總已確定未來要提供給客人（ 已預
訂或已保留） 的客房

如圖表4-4 所示 提供客房部目前住宿資訊的彙總報告，包
括:已入宿者、佔用房數、預定房客人姓
名、可銷售客房庫存數

客房活動預測報表
（rooms activity forecast）

實際退房客人報表
（actual departure report）

房務員工作分配報表（housekeeper 
assignment report）

提供有關將抵達者、離開者、續住者
以及空房等資訊。此報表可以協助管
理者安排前檯和房務區域工作人員的
工作

退房顧客姓名、房號、帳單寄送地址
和帳單編號。

顯示分配給房務員清潔的樓層和房號及其
房間狀態

房務員生產力報表
（housekeeper productivity reports）

客房生產力報表
（rooms productivity reports）

客房歷史報表
（rooms history report）

列出個別房務員所清理的客房數和清
理每個房間所花費的時間等生產力資
訊

依各種房型的住房率及客房收入比率
高低順序排列

按房間類型列出每個房間的收入以及被使
用歷史資料



圖表4 - 4 預計進住/ 退房報表範例





顧客帳務模組
• 是旅館前檯系統最關鍵的部分

• 遠端的POS終端機可以將費用直接歸入住客和非住客的帳戶中

• 功能:
1.負責線上入帳，自動更新和維護檔案（稽核）

2.需要時顯示/列印帳單

3.帳戶處理

4.帳戶餘額

5.出納對帳

6.餐飲顧客帳單控制

7.帳戶稽核和應收帳款



顧客帳務模組-組成成份

帳戶種類 帳戶入帳 帳戶稽核 結帳
系統更新
與報表列

印



圖表4 - 5 顧客帳務處理流程

住宿登記 帳戶建立

帳戶記載

帳戶登錄

帳戶更新

退房帳戶結清



顧客帳務模組-
帳戶種類（ TYPES OF ACCOUNTS ）
• 電腦化的旅館資訊管理系統可以確保在訂房顧客抵達時，已備妥住

宿登記前帳戶

• 建立帳戶所需的資料被稱為表頭資訊。一般表頭資訊包括：

• 並非所有的旅館顧客帳務模組都提供相同的帳戶格式，一般的電腦
化

帳單種類包括：

顧客姓名 地址 電子郵件
信箱

房號 帳戶編號

個人帳戶 主帳戶 非房客帳戶

永久帳戶

員工帳戶

控制帳戶 半永久帳戶



顧客帳務模組-
帳戶種類（ TYPES OF ACCOUNTS ）

• 供房客與飯店進行交易時入帳之用

• 也稱「客房帳戶」（room folio）或「房客帳戶」（guest folio），如圖
4-6 所示

個人帳戶

主帳戶

 也叫做「團體帳戶」（group folios)

 一般使用於不止一個顧客或房間的訂房，記錄一些非轉帳至顧客私人
帳戶的交易

 主要是用來滿足大部分的一般團體和會議團體所需的入帳服務:如會
議與會人員的每晚房價

 費用為會議主辦單位進行結帳



圖4-6顧客帳單範本



顧客帳務模組-
帳戶種類（ TYPES OF ACCOUNTS ）

• 為非住房顧客，但在店內消費的個人所建立的帳戶供房客與飯店進
行交易時入帳之用，如:健身俱樂部成員、企業客戶、特殊俱樂部成
員、政治人物或本地名人

• 建立非房客帳戶時會給予一個帳戶代號並可列印（或已印刷的）在
專用的簽帳卡上

非客房帳戶

員工帳戶

 用於記錄員工消費、計算折扣、記錄員工消費用狀況，以及將員工的
公務支出與私人支出分開。



顧客帳務模組-
帳戶種類（ TYPES OF ACCOUNTS ）

• 用來追蹤轉至其他帳戶(個人帳戶、主帳戶、非客房帳戶、員工帳戶)
的帳務

• 是複式帳簿記和交叉檢查電子帳單餘額的基礎

• 有效的內部控制文件，並大幅簡化了稽核作業

控制帳戶

半永久帳單

 被用於管控應收帳款帳單的遞送與收款。

 客人在住宿登記前就與旅館協定在退房時以簽帳方式結帳，並將帳遞
送至指定的機構或個人進行處理。

 一旦該帳單餘額被付清，此帳單就被關閉，也因為這樣的理由稱為半
永久性帳單。



顧客帳務模組-
帳戶種類（ TYPES OF ACCOUNTS ）

• 能夠用來追蹤由信用卡公司所支付的顧客帳務

• 飯店為每個與它有付款合約的信用卡公司建立永久帳單

• 永久帳戶可供旅館在顧客退房後，繼續追蹤其應收帳款。只要旅館
繼

續和該卡公司維持業務關係，該卡公司的永久帳戶就會一直存在

永久帳單



顧客帳務模組-
帳務登錄（ POSTING OF ACCOUNTS ）
• 需要數入系統的資料有:

輸入資料

房號

識別碼

參考碼

費用總額

先輸入房號或
帳號

確保帳務登錄
在正確的房客

帳戶中

是指部門原始文件
的序號或部門代碼

先執行信用監控例行程序
（credit monitoring 
routine）。旅館管理者對顧
客所設的旅館信用額度



顧客帳務模組-
前檯稽核（ FRONT OFFICE AUDIT ）
• 具有持續稽核顧客消費循環活動的功能

• 可比較房客帳與非房客帳的稽核資料與前檯結帳日報表之異同，
如出現差異時，前檯稽核人員必須調整雙方的差額，並將其輸入
調整分錄，使兩邊的數額一致。

• 金額輸入異常時，可由系統中追蹤每筆帳是在何時登入、哪一個
班登入、何人登入、帳戶編號以及哪一個收入中心登入



顧客帳務模組-
結帳（ ACCOUNT SETTLEMENT ）
• 在顧客結帳時提供列印清晰、項目分明的顧客帳單（附帶詳細的

索引碼），可以顯著地減少顧客對帳單內容的爭議

• 預先列印帳單可明顯加速結帳過程，並減少顧客爭議

• 線上即時登錄所有帳務的入帳方式，解決了長久以來經常發生的
延遲入帳及入錯帳戶的問題



顧客帳務模組-
系統更新（ SYSTEM UPDATE ）
• 系統更新是顧客帳務系統之前檯稽核例行作業中的一項工作

• 系統更新是按照預定的時程表自動完成的，在系統更新時，執行
系統檔案重整、系統維護、報表製作及當日營業結束關帳等工作。

• 有些系統會透過連線的會計系統，持續監控前檯與其他部門帳是
否平衡

• 分類帳彙總報告（ledger summary reports）分別列出房客、非房客
以及信用卡帳的期初餘額、積累費用和貸方餘額

• 收入中心報告（revenue center reports）依部門別列出現金、收費和
現金支出的總額，並被用於部門交易的總體分析

• 顧客帳單控制報表（guest check control reports）將餐廳、酒吧等
各營業點的顧客帳戶與原始文件作比較以找出差異





練習題
1. 客房管理模組執行的主要功能是什麼？

2. 客房管理模組如何能有助於減少房間狀態差異？

3. 客房管理模組如何自動執行房間和房價指定作業？解釋人工先決（override）選項在
管理上有什麼作用。

4. 客房管理模組如何用於房務員排班，並衡量房務員生產力？

5. 客房管理模組可以產生哪些報告？

6. 顧客帳務模組執行的主要功能是什麼？

7. 顧客帳務模組使用哪些類型的帳單？簡述每種帳單。

8. 為什麼識別碼和索引碼對線上入帳作業很重要？

9. 顧客帳務模組執行的系統更新例行程序有哪些優點？

10. 顧客帳務系統對結帳程序有何影響？



旅館管理系統介面程式



本章大綱
一個完全整合的旅館管理系統（PMS）為管理者提供了有效監控前
檯和後勤辦公室各種活動的工具。本章將詳細探討旅館管理系統的
各個介面。旅館營運的主要介面包括:
• 中央訂房系統（Central reservation system, CRS）
• 銷售點系統（Point-of-sale system, POS）
• 電話計費系統（Call accounting system, CAS）
• 電子門鎖系統（Electronic locking system, ELS）
• 能源管理系統（Energy management system, EMS）
• 輔助性顧客服務（Auxiliary guest service）
• 顧客自助服務設配（Guest-operated device）

學習目標
1. 認識旅館經理人為降低組合各種獨立系統與旅館管理系統的介面組合風險而採取的方法。
2. 認識旅館經理人將中央訂房系統和旅館管理系統連接時所要評估的問題。
3. 認識旅館經理人將銷售點系統和旅館管理系統連接時所要評估的問題。
4. 說明電腦電話計費系統的特點和功能。
5. 分辨實體連線與非實體連線電子門鎖系統之不同並確認電子門鎖系統的特性和報表。
6. 認識電腦能源管理系統的特點和功能。
7. 認識旅館提供給顧客的各種自動化服務項目，並瞭解可能與旅館管理系統相連的顧客自助服務設備。





系統介面議題
• 將原本獨立運作的系統與旅館管理系統連接，並非全無風險。連

線如果進行得不順利，可能會導致資料遺失、系統效能降低、執
行速度減緩及功能異常等狀況，而使得系統的整體信賴度被質疑

• 下列五個C有助於降低管理者在執行餐旅資訊系統連線時的風險：



降低風險 5C 

5C5C
Contingencies Contracts

Confidence

Comparisons Communications

危機處理危機處理

信心信心

合約合約

比較比較 資料傳輸資料傳輸

各個系統分別測試，
確認每個功能都正常

分析現有合約條
款，尋找任何可
能的限制

決定哪些資訊在何時
及如何交換

與已經成功連線的使用者
聯繫，瞭解他們做了甚麼

發展介面系統當
機時的處理程序



系統介面議題-5C

• 在連結兩個獨立的系統之前，務必進行分別測試。

• 對個別系統運作具有高度信心時才能嘗試連線。如果在個別系統未
經測試前就進行連線，則較難解決隨之而來發生的系統介面問題。

信心

 檢視與供應商訂定的合約條款所涉及的法律權責

 仔細檢閱合約，可以避免發生違反現有合約的動作及可能違背保固條
款而導致其它嚴重的問題

合約



系統介面議題-5C

• 規劃連線的重要考慮因素包括資訊內容、傳送頻率及傳送格
式

• 資料格式通常是取決於資料接收方的介面要求。

資料傳輸

比較

 規劃連線的重要考慮因素包括資訊內容、傳送頻率及傳送格式

 詢問供應商旅館成功連線其點餐銷售系統介面。

危機處理
 適當的員工訓練

 備援系統的建置

 不要成為第一個使用該介面的

 不要成為使用該介面的最大使用者

 不要成為該介面的最後使用者





中央訂房系統
• 可以採用單向（單工）或雙向（雙工）通信網路介接到旅館管理系統（PMS）

• 單向:
 資訊流只有一個方向，因此所有來自各種電子銷售系統（GDS或IDS）和中央

訂房辦公室（CRO）的顧客訂房資訊將被旅館管理系統接收，無法回應訂房確
認書或其他資料給發送資料的系統

• 雙向:
 除了接收來自外部來源的訂房資訊，也能自動調整在中央訂房系統上的房間

數量和價格的庫存資料，以反映旅館管理系統因旅客非預期地續（stayover）
或縮短（understay）停留天數而造成的變化





銷售點系統
• —個銷售點（POS）系統是由一批連接著遠端中央處理器的銷售點終端機所組

成，在商業自動化的整體系統設計中，POS終端機是設置在每家分店或商品
銷售空間做為營業記錄的蒐集點，並將蒐集得到的銷售資訊回傳給總部資訊
系統進行分析處理，所以稱為銷售點系統。

• 在餐旅產業中，它主要使用在蒐集餐廳外場的點餐銷售資料，POS終端機也
位於餐廳外場，



銷售點系統-
POS終端機（POINT-OF-SALE TERMINAL）

POS終端機

10Mbps10Mbps

輸入/輸出裝置
(I/O)

中央處理器
(CPU)

儲存
(記憶體)

client

POS所需要元件POS所需要元件



銷售點系統-
POS終端機（POINT-OF-SALE TERMINAL）

• 個人電腦型的收銀機配置（ P C -based register configuration）:

 將POS終端機與系統在區域網路中相連系統中的所有P O S 
終端機相連整合成為銷售點系統

• 銷售點系統的主電腦與旅館管理系統介面連接:

減低登入顧客帳戶的時間

減少登帳錯誤的機會



銷售點系統-
POS終端機（POINT-OF-SALE TERMINAL）

• 影響POS終端機的數目與位置的因素:

營業點的大
小和類型

實體設計
規模傳輸需求

安全考量



銷售點系統-
POS終端機（POINT-OF-SALE TERMINAL）

• 大型度假旅館終端機設置的位置:

餐廳 酒吧 客房餐飲工作區 出租攤位

禮品店 游泳池、
水療區

專賣店



銷售點系統-
POS終端機（POINT-OF-SALE TERMINAL）

• 介面連線可能引發的問題:

銷售點系統傳送過來的資料，可能不符合
旅館管理系統所要求的特定格式

銷售點系統的資料在旅館管理系統的例行
更新過程中，可能會遺失或被誤用

介面技術的限制及當機狀況，
會干擾系統的有效運作

格式不合格式不合

資料遺失或誤用資料遺失或誤用

介面限制或當機介面限制或當機

33

22

11



銷售點系統-
POS終端機（POINT-OF-SALE TERMINAL）
• 介面連線產生問題所造成的影響:

 將顧客帳單總額中的餐飲費用總額或其他分類銷售總額區分出來

 將特殊的旅館用餐規劃及促銷活動相關的資料轉出追蹤稅金與小費

• 其他管理人員需要注意的問題:

• 是否需要傳送個人交易或合併的交易資料？

• 要以即時的方式或是以批次的方式傳送資料？

• 有多少資料需要儲存在旅館管理系統檔案中，以及有多少資料需要保留在銷售點
系統中？

• 結帳工作如何以及何時影響儲存的交易資料？

• 需執行哪些稽核程序以確保入帳的正確性和交易受到適當的監控？

• 資料是否被漫無目的傳送？

• 在介面傳輸失常時有什麼應變計劃可依循？



銷售點系統-
POS終端機（POINT-OF-SALE TERMINAL）
• 系統通常於離峰時間

• 更進步的POS/PMS連接介面能夠採用鑽勘顧客帳務資料的技術來接收完整的
營業交易細節進行更新

• 允許顧客在POS終端機辦理旅館遷出而不用一定要到旅館前檯辦公事辦理

• 產生各營收中心每日交易狀況的彙總報表，作為營運分析的參考。





電話計費系統

• 1981年，美國旅館的電話服務轉售業務就合法化。使得旅館的總
機部門，從以往最不賺錢的單位，變成了一個有賺錢潛力的單位。

• 近年來顧客使用館內電話頻率降低，主要原因為:個人行動電話或
個人數位助理 (PDAs)使用率高

• 電話計費系統（call accounting system, CAS）使管理者更能有
效控制本地和長途電話服務的相關費用

• 可與旅館管理系統連線，並將費用轉入正確的房客帳戶中，將費
用轉入最先遷入的顧客帳戶中:優先帳戶轉入法（prime folio 
posting）。

• 圖5-1為電話計費系統全貌



圖5 - 1 電話計費系統全貌

行政用(非克用)電話 客用電話

機台通訊明系記錄

電話交換機

AUXILIARY

總機代撥
過載話務

故障安全系統
報表格式

CAS

長途直撥
路徑自動選取
最低成本路徑
Auxiliary介面

PMS



電話計費系統-
電話計費系統的特點（FEATURES OF CALL ACCOUNTING 
SYSTEMS）

• 電話計費系統的簡略流程如圖表5-2所示

• 其功能包括:

AIODAIOD ARSARS

Call recordCall record

CRPCRP

LCRLCR

functionfunction

撥號或外撥電話
自動辨識

路由自動選取或
路徑自動選擇

最低費用路徑安
排

電話計費程式

通聯記錄



圖5 - 2 電話計費系統作業簡略流程圖
5 step5 step

4 step4 step

3 step3 step

2 step2 step

1 step1 step

撥號
AIOD
撥號

AIOD

路徑分配
ARS

路徑分配
ARS

路徑選取
LCR

路徑選取
LCR

電話計費
CRP
電話計費

CRP

通聯記錄
File

通聯記錄
File



電話計費系統-
電話計費系統的特點（FEATURES OF CALL ACCOUNTING 
SYSTEMS）

• 簡化撥接電話的程序，顧客可不透過總機直接撥打長途電話

• 外撥電話自動辨識（automatic identification of 
outwarddialing, AIOD）使電話計費系統能夠立即辨識發話房間
的分機號碼

• 主動式電話計費系統:自動啟動外線撥打電話路徑計費，採用內建
最低費用路徑（ L C R ） 設計的路徑自動選擇（ A R S ） 裝置，
ARS具備連接各家電信業者的能力

• 被主動式電話計費系統: 無電話路徑選擇的功能

• 最低成本路由安排（least-cost routing, LCR）功能會將電話接駁
至費用最低的線路，而不用顧慮使用哪家電信業者的線路

• 通聯記錄（call record）:管控電話計費系統所處理的電話明細資料。



電話計費系統-
電話計費系統的特點（FEATURES OF CALL ACCOUNTING 
SYSTEMS）

• 通聯記錄檔案資訊(如圖5-3):
• 日期（Date）

• 客房分機號碼（Guestroom extension number）

• 撥出電話號碼（Telephone number dialed）

• 撥出通話歸類（Time call was placed）

• 通話時間（Duration of call）

• 電話費用（按電信業者別計算及列出）（Cost of call）

• 稅金以及加成費用（Tax and markup charges）

• 在房客帳所登錄之電話費金額（Amounts posted to guest folio）

• 通聯記錄也可用來解決顧客在電話費用上面的爭議

• 電話交易檔（traffic transaction file）擁有產生各種管理報表所
需的必要資料。



圖表5 - 3 電話通聯明細範例



電話計費系統-
C A S / P M S 系統介面（ C A S / P M S INTER FACING ）

• CAS/PMS介面利益:

提 升 顧 客 服 務 以 及 顧 客 滿 意 度

改 善 通 訊 網 路

改 進 電 話 計 費 方 式

降 低 電 話 費 用

自 動 產 生 通 聯 明 細 記 錄

電 話 費 自 動 轉 入 房 客 帳

產 生 電 話 交 易 明 細 日 報 表



電話計費系統-
C A S / P M S 系統介面（ C A S / P M S INTER FACING ）

• 其他考量重點:

§ 考慮應變備用程序

§ 不斷電系統考量

§ 系統的存儲空間和話務處理能力

§ 系統維護、服務以及供應商支援等因素





電子門鎖系統
（ELECTRONIC LOCKING SYSTEM, ELS）
• 取代了傳統客房複雜的鑰匙與機械鎖的設備

• 有些系統會保留原有的門閂與門鎖

• ELS/PMS的介面運作中，旅館遷入的流程中會要求旅館管理系統（PMS）將房
間號碼和需求鑰匙數目，連同鑰匙卡片有效的日期和時間傳送給鑰匙卡片錄
碼器（encorder），接著，錄碼器會將相關資訊登錄在鑰匙卡片的磁條上（或
是其他儲存媒體）



電子門鎖系統-
實體連線電子門鎖（ H A R D - W I R E D L O C K S ）

• 透過與客房門鎖連線的中央編碼機運作

新房客辦理住宿登記

製作新的鑰匙卡

客人退房

卡片失效

傳送新的卡片編碼至遠端客房門鎖



電子門鎖系統-
實體連線電子門鎖（ H A R D - W I R E D L O C K S ）

• 前檯人員在顧客住宿登記時，將所分配房間的預設密碼序列的次一個編碼設
定到鑰匙卡上

• 前檯電子門鎖終端機預先設定的密碼，必須與每個客房門鎖微處理器中的密
碼序列相同，而且前台電子門鎖終端機與每個客房門鎖微處理器，在每次選
用密碼序列中的特定密碼時，必須保持一致。如果兩方面鎖選用的密碼發生
不同步時，就必須重新設定系統。



電子門鎖系統-
電子門鎖系統特點（ ELS FEATURES ）
• 可供製作不同等級的主控鑰匙

• 提供顧客「請勿打擾」功能

• 「請勿打擾」指示燈是位於電子鎖上的一個紅色閃燈。當房務員
將鑰匙插入電子門鎖時會觸動指示燈

• 內建的安全設計:為避免房客將鑰匙卡遺留在門外，鑰匙卡插在鎖
中的時間超過了設定的時間，系統會毀掉密碼使鑰匙卡失效

• 密碼輸入或生物特徵辨識系統

• 詳細記錄門卡所有使用記錄，減少客房事故發生





能源管理系統
（ENERGY MANAGEMENT SYSTEMS）
• 在不明顯影響旅館舒適程度的前提下，降低旅館建築的能源使用

• 可以是客房管理模組的一部分，也可以是獨立運作的系統

• 可節約能源、控制能源費用並加強對客房和公共區域作業的管制

• 是管理旅館機械設備運作的電腦系統:依據客人使用時間進行能源管控，減少
能源耗損



能源管理系統
（ENERGY MANAGEMENT SYSTEMS）

• 能源控制設計功能:

能源控制
系統

需求控制
(Demand Control)
需求控制
(Demand Control)

客房住用
感知器

(Room Occupancy 
Sensors)

客房住用
感知器

(Room Occupancy 
Sensors)

任務循環

(Duty Cycling)
任務循環

(Duty Cycling)

以循環方式降低
能源負載，能源
可在不能時間內
調整

在每一個循環中，
按順序關掉設備
一段時間，降低
能源消耗

使用超音波或紅
外線去感應房間
實際狀況





輔助性顧客服務
（AUXILIARY GUEST SERVICES）
• 撥打喚醒電話、處理語音留言及遞送留言等服務

自動喚醒
系統

輔助性顧客服務輔助性顧客服務

語音留言
系統

遞送留言

在指定時間內，系統自動撥打
該房間的電話，如無人接聽，
則在系統設定的間隔時間

可顯示於客房電視螢幕上，或
系統持續自動撥號至房內，直
到客人接起為止 錄製給顧客的電話留言，顧客

通常撥打一個特定號碼進入該
房間的語音信箱，或提供電子
郵件做為替代方案





顧客自助服務設備
（GUEST-OPERATED DEVICES）

• 採用顧客自助服務的技術已經大幅改變傳統住宿產業與顧客高接觸的服
務型態。顧客自助服務設備可以被安裝於旅館公共區域或是客房內。客
房內的顧客自助服務設施通常操作簡易，並有各式各樣的顧客自助服務
設備，讓客人可以同時享受類似大廳副理的服務及在房內使用的便利性。
在以下章節所討論的顧客自助服務設備包括：

1 自助式住宿登記/
自助式結帳退房系統

2 房內娛樂系統

3 房內販售系統

4 顧客資訊服務



自助式住宿登記/ 自助式結帳退房系統
（SELF-CHECK-IN/SELF-CHECK-OUT SYSTEMS）

• 存在許多不同型態的功能，諸如以下:

1. 將自助服務資訊站（kiosks）設置於旅館的大廳

2. 允許顧客透過客房電視或電話進入自己的帳戶中

3. 允許顧客在還未抵達時就辦理線上住宿登記手續
• 資訊站（Kiosks）

1. 結合自動化銀行櫃員機(ATM)的功能

2. 配置無線網路或影音功能

3. 可處理顧客辨識、房號和房價的規定、房卡的分配和帳戶的核對

4. 提供要退房的顧客進入他們喜愛的航空公司網站列印登機證的功能

5. 提供顧客進入他的常客酬賓帳戶中更新個人資料和查核帳務的功能。



自助式住宿登記/ 自助式結帳退房系統
（SELF-CHECK-IN/SELF-CHECK-OUT SYSTEMS）
• 使用資訊站的理由:

• 房內結帳退房（In-Room Check-Out）

使用房內終端機或電視做為顯示器讀取顧客帳戶資料，確認並結
清帳戶，顧客可到前檯取得自己的帳單，或由飯店以傳真或Mail
方式遞送給已離去的客人

減少顧客
交易時間

降低旅館
交易成本



自助式住宿登記/ 自助式結帳退房系統
（SELF-CHECK-IN/SELF-CHECK-OUT SYSTEMS）

• 網站型住宿登記（Web-Based Check-In）

1. 網站住宿登記，其費用比資訊站來的更低。

2. 允許顧客在抵達前的數小時或數天前於網站上進行住宿登記

3. 抵達前由服務員進行確認，可減少缺席旅客比率



房內娛樂系統（ IN - ROOM ENTERTAINMENT 
SYSTEMS ）
• 如與旅館管理系統連接，則會以同步:固定時間表，或不同步:顧客隨選隨看，

兩種方式播映節目，此介面內含計時裝置。在某個頻道被觀賞一段時間（通
常是幾分鐘）後，這個裝置就會啟動自動計費並入帳至該顧客帳戶內

• 為避免爭議，在付費頻道中加入節目預覽頻道介紹，說明付費原則

• 其他系統:

畫面撥放控制（提供DVD/CD控制功能）/CD音樂庫/數位音樂頻
道/音樂電影典藏庫/電視遊樂



房內販售系統（ IN - ROOM VENDING SYSTEMS）
• 監控客房內銷售交易並確定補貨數量

• 最常用的房內販售系統是房內飲料系統。有兩種房內飲料服務系統：非電腦化
自助吧和微電腦型飲料服務裝置

• 非電腦化自助吧（non-automated honor bars）

1. 存放在客房內乾貨和冷藏的食物飲料項目

2. 由房務員或指定的餐飲服務員記錄房內酒吧原始存貨量的變動，將客人消費
的品項回傳至客房資訊

3. 優點:為顧客帶來便利性

4. 缺點:難以掌控情況:如青少年飲酒；耗費高人力成本



房內販售系統（ IN - ROOM VENDING SYSTEMS）
• 微電腦型飲料服務裝置（microprocessor-based beverage devices）

1. 冰箱門設有光感應器，可感知及記錄所儲存物品的減少，可透過系統自
動登錄於顧客帳單

2. 電腦可自動盤點存貨，做為補貨單位之依據

3. 減少延遲收費的情況

4. 減少盤點所需耗費的人力成本



自助服務科技(Self-Service Technology)

顧客已經越來越無法忍受長期排隊等候服務，尤其正在趕路過去或是碰到
正常下班時間時，想要洽公卻是關門不營業的狀況，為了解決這樣的困境，
愈來越多的餐旅公司選擇提供顧客自助服務科技的選項

那些成功實行導入的應用軟體包括有，在零售商店設置自助結帳通道、在
加油站設置加油自助付款區、在機場設置自助遷入資訊站、網路線上銀行和
股票交易網站等，還有其他各式各樣工具引導旅館和餐廳自我服務應用軟體
的發展。餐旅產業已經欣然接受從顧客服務到自助服務的各種轉變方式，例
如，當住宿提供者和餐食服務者面對多樣性的無人看管點餐機時，已經習慣
於面對螢幕的處理信心，這些友善使用的觸控螢幕終端機已經能夠處理許多
複雜的工作技巧。

自助服務是一種商業模式也是一種市場趨勢，它的氣勢越來越大，因為
顧客越來越同意使用，甚至喜歡採用自助服務的協助。大部分的商業報導也
說，自助服務應用軟體將導致營運成本降低和顯著改善顧客滿意度。

三種最常見的自助服務科技平台為自動販賣機(vending machine)、資訊站台
(kiosk) 和網站應用軟體(website applications)。其中自動販賣機鎖定產品的
展現和傳遞，資訊站台通常受限於傳播資訊和委託服務上，而網站則提供無
邊際的搜尋和電子採購的功能。



自助服務科技(Self-Service Technology)

服務平台(Service Platforms)
三種最常見的自助服務科技平台為自動販賣機(vending machine)、資訊
站台(kiosk) 和網站應用軟體(website applications)。管理者越來越喜歡轉
換原來的自動販賣機成為更昂貴和高功能的無人看管銷售點應用軟體

自助服務也企圖包括以下的隱藏式特性：
• 向上銷售(Upselling)
• 歷史紀錄(History)
• 喜好(Affi nity)
• 省錢(Savings)

正如專家們的宣告，自助服務科技必須讓顧客感受到更快速、便宜和更好的
流程，否則它就不值得努力開發，自助服務平台提供的功能在應用的範圍上
要能表現出更堅實的科技，自動販賣機的發展趨勢將是銷售一系列非傳統的
和更高價值的產品（例如電子小機件、衣服和高品質餐點等）；



顧客資訊服務（ GUEST INFORMATION SERVICES）
• 如置於旅館公共區域的資訊站和客房內的電視和個人電腦等

• 公共區資訊站:

1. 提供顧客、非顧客可以查閱與旅館相關的資訊、旅館的餐飲營業點和周
邊景點

• 客房內資訊服務:

1. 提供住房顧客可在房內取得以下資訊

 航空時刻表/本地餐館指南/娛樂指南及訂票系統/股票市場報告/即時新聞
和體育資訊/購物目錄與交易系統/電視遊戲和賭博性遊戲/天氣預報/旅館
相關活動及服務





習題
• 1. 餐旅業管理者在將獨立的應用系統與旅館議題管理系統相連之前應考慮甚麼？

• 2. 選擇單工和雙工通訊的不同方式，將如何影響中央訂房系統和旅館管理系統的
介接效果和功能？

• 3. 銷售點系統在將消費轉入所屬的顧客帳戶時，需要輸入哪些基本資料？

• 4. 管理者將銷售點系統與旅館管理系統介面相連時，需要考慮哪些議題？

• 5. 電話計費系統的通聯記錄檔儲存哪些資料?說明這些資料在管理有何作用？

• 6. 實體連線電子鎖和非連線電子鎖鎖系統之間的主要差異為何？說明兩種系統的
優缺點。

• 7. 能源管理系統可以使用的三種能源控制策略為何？

• 8. 旅館業如何從電腦自助式住宿登記/自助式結帳退房系統中獲得哪些利益？

• 9. 旅館有哪兩種房內販售系統？分別說明它們的優缺點？

• 10. 旅館的顧客能透過房內電腦終端機，獲得哪些外部資訊服務？



點餐銷售系統科技



本章大綱

本章主要在探討以服務為導向的點餐銷售系統（POS）科技，透過
遠端工作站印表機、顯示器及印表機控制器等裝置，控管服務區域
相關交易活動的應用；針對餐廳點餐銷售系統所需之菜單輸入裝置
進行介紹，也將說明管理者如何利用顧客帳單來加強對營運的管控

學習目標

1. 瞭解常用於點餐銷售（POS）系統中的鍵盤和顯示器的特點和功能。
2. 分辨觸控式螢幕POS 終端機及無線終端機之間的區別。
3. 瞭解各種類型POS 印表機的特點和功能。
4. 瞭解諸如條碼讀取機、智慧平臺、智慧卡、轉帳卡和非接觸性付款等點餐銷售系統結帳 裝
置的特點和功能。
5. 討論於支付卡片和POS 系統中常看到的資料，並認識PCI DSS 的目的和要求
6. 認識由點餐銷售系統軟體所維護的主要檔案，並說明由點餐銷售系統產生的各種
報表在管理上的用途和討論常客酬賓軟體與禮物卡的功能。
7. 瞭解飲料自動控制系統的特點和功能。





收銀機
• 收銀終端機（cashier terminal）

 具有現金抽屜的POS設備

 具備點餐和結帳功能

• 入帳終端機（precheck terminal）

 不附帶現金抽屜的終端機

 用來輸入點菜單，不用來結帳



鍵盤與顯示器（ KEYBOARDS AND MONITORS）
• 鍵盤-硬鍵（hard keys）

 用於執行製造商所預先設定的功能
• 鍵盤-軟鍵（soft keys）

 由使用者自己來設定，以滿足使用者餐廳營運所需
• 鍵盤通常具備可換面板的功能。鍵盤表面所覆蓋的菜單面板（menu board），

可用來設定在特定用餐期間各按鍵的特定功能(如圖片6-1所示)，主要按鍵類型如
下:

Preset PLU Function Settlem
ent

Modifi
er

Nume
ric

預設鍵 Price  look 
up，

價格查閱
功能鍵 結帳鍵 修正鍵 數字鍵



圖6-1 菜單面板範例



鍵盤與顯示器（ KEYBOARDS AND MONITORS）
• 預設鍵/螢幕圖像（Preset Keys/Screen Icons）

 被設計用來輸入特定菜單項目的價格、菜單項目名稱縮寫
（Descriptor）、部門、稅金和部分菜單項目的庫存狀態，避免
人工的錯誤並增加菜單面板使用的彈性

• 價格查閱鍵(Price Look-Up Key)

 需要操作者輸入特殊代碼(最多5位元數)查詢價格，



鍵盤與顯示器（ KEYBOARDS AND MONITORS）
• 預設鍵/螢幕圖像（Preset Keys/Screen Icons）

 被設計用來輸入特定菜單項目的價格、菜單項目名稱縮寫
（Descriptor）、部門、稅金和部分菜單項目的庫存狀態，避免
人工的錯誤並增加菜單面板使用的彈性

• 價格查閱鍵(Price Look-Up Key)

 需要操作者輸入特殊代碼(最多5位元數)查詢價格，

• 功能鍵(Function Keys)

 協助使用者處理交易事項，包含:清除、折扣、取消和交易失敗
等按鍵

• 結帳鍵(Settlement Keys)

 記錄顧客的結帳方式，如:信用卡、現金、員工帳、轉房帳、轉
帳卡、智慧卡等



鍵盤與顯示器（ KEYBOARDS AND MONITORS）
• 修正鍵(Modifier Keys)

 供服務員傳送食物製備指示(如三分熟等)

 可使菜單項目合法變更

 內建強制修正功能，要求使用者回答特定系統提示，確保服務品質
• 數字鍵盤（Numeric Keypad）

 查詢菜單項目等輸入查詢的功能

 輸入報表代碼列印各種管理報告
• 顯示器（Monitors）

 員工使用:供使用者掌握電腦處理進度及在各系統中做系統提示之用

 顧客使用:讓顧客看到結帳過程



鍵盤與顯示器（ KEYBOARDS AND MONITORS）
• 觸控式螢幕終端機（Touch Screen Terminals）

 平面薄螢幕/可掛於牆壁等 使用空間彈性大

 簡化輸入資料的程序，逐步引導使用者，並強制在修改後需獲得使
用者回應後方能繼續輸入下一個點菜單的項目

 是一互動式系統，減少了訓練新進人員所需的時間
• 自助服務點菜單輸入系統（Self-Service Order-Entry Systems）

 顧客不與櫃檯人員互動，自行進行點餐

 減少人事成本及加快服務速度

 顧客可依系統提示及圖示進行點餐並結帳



鍵盤與顯示器（ KEYBOARDS AND MONITORS）
• 掌上型終端機（ Handheld Terminals ）

 可以放置於手掌上進行操作

 可執行入帳終端機大部分的功能

 服務員可於桌邊直接為顧客點餐，提升服務水準

 避免飲料或甜點被遺漏點餐的狀況

 對於餐點進度掌握度高

 圖6-2為不同點餐輸入模式的範例

 圖6-3為掌上型終端機系統架構範例



圖6-2 不同點餐輸入模式的範例



圖6-3掌上型無線終端機系統架構範例
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無線數據基地台 中央處理器 電腦工作站

服務員掌上終端機





P O S 印表機（POS PRINTERS）
• 可分為現場印表機和遠端印表機

• 現場印表機

 現場印表機一般位於所服務的終端機6英呎範圍內

 顧客帳單印表機和收據印表機
• 遠端印表機

 位於所服務的終端機6英呎之外

 工作站印表機和交易日誌印表機，需要個別實體連線或無線連接

 需要透過 “網路控制器（n e t w o r k c o n t r o l l e r）”來執行
功能(圖6-4)

 當多筆入帳終端機匯入時，網路控制器會立即先處理其中一筆資料，
並暫時儲存其他的資料，按順序傳送下一筆資料



圖6-4 網路控制器的功能

出納終端機 入帳終端機 入帳終端機 入帳終端機 入帳終端機

網 路 控 制 器

熱食印表機
或顯示器

冷食印表機
或顯示器



顧客帳單印表機（ GUEST CHECK PRINTERS）
• 又被稱為點菜單印表機（slip printer）。大部分點餐銷售系統的顧客帳單

印表機能執行下列功能:

帳單立即列印 帳單延遲列印 保留帳單列印

菜單輸入終端
機，即時列印

帳單完整輸
入後方列印

自點菜單輸入後到
顧客結帳前任何時
候列印帳單



顧客帳單印表機（ GUEST CHECK PRINTERS）
• 顧客帳單有兩種類型：硬帳單（hard check）和軟帳單（soft check）

• 硬帳單是保存在收銀機終端系統外的硬紙卡，軟帳單是以軟而薄的收據
紙所製成。硬帳單印表機通常配備有格式化數字自動讀取器（AFNR），
並具有自動供應帳單紙（ASF）能力

• 軟帳單印表機不需要編列序號而更為簡單使用，因為它在需要結帳時才
會印出完整的顧客帳單。

• 軟帳單裝置使用簡易並相當普及，因為顧客使用信用卡和轉帳卡結帳時
可以將促銷訊息和畫面直接記錄在帳單上



收據印表機（RECEIPT PRINTERS）
• 可將點菜單列印或輸出於遠端的列印裝置或顯示裝置，有助於控制製備與點

餐所在位置的各種生產方式。

• 避免遺漏登帳，造成糾紛

• 加強管理者的內部控制

• 圖6-5 顧客硬帳單列印範例



圖表6 - 5 顧客硬帳單列印範例



工作站印表機（WORKSTATION UNITS）
• 工作站印表機

• 點菜單輸入到各帳單終端機後， 就會被傳送到相關的遠端
工作站印表機（workstation printer）或遠端顯示器以便
製作餐點

• 如圖表6-6
• 交易日誌印表機

• 負責將來自各地的點餐銷售系統所輸入的所有交易資料持
續且詳細地記錄下來

• 通常裝設於遠離服務和製備區的安全地點

• 可供管理者進行稽核，並檢視



圖6-6 工作站印表機列印範例





結帳設備（ ACCOUNT SETTLEMENT ）
• 磁條讀取機（magnetic strip reader）和無線射頻辨識讀取機（radio frequency 

identification reader，RFID reader）是連接於出納終端機上，用來操作不同結
帳型式的選擇性資料擷取裝置。

• 藉由磁條讀取機，POS終端機就可以直接處理信用卡、轉帳卡等相關帳務交
易，將磁條讀卡機連接到出納終端機將允許資料快速輸入而提高結帳處理效
率，如果將RFID讀取機與POS終端機連接，則RFID讀取機可以用來處理非接觸
性的結帳交易



智慧平臺（POWER PLATFORM）
• 簡化信用卡與轉帳卡的處理工作

• POS智慧平臺將所有的POS終端機連接到一個結帳

• 處理器。如此就不需要為每一台POS出納終端機各接一條獨立的電話。

• 智慧平臺可以在數秒鐘之內獲得信用卡授權，這種快速獲取資料的能力，有
助於減少信用卡與轉帳卡交易相關的時間、費用和風險。



智慧卡（SMART CARDS）
• 智慧卡內嵌的晶片儲存著可透過專用讀卡器存取的資訊，智慧卡可以將資訊

儲存在不同的檔案中，以供不同功能的存取

• 智慧卡可以儲存個人重要的健康資料、飲食禁忌、信用卡號和銀行帳號等資
訊。存取智慧卡中資訊時須先輸人個人身份辨識號碼（PIN），以保障智慧卡
中資訊的安全。

• 不同於信用卡，它不需要銀行或信用卡公司的授權



轉帳卡（DEBIT CARD）
• 轉帳卡持有人必須在個人帳戶存款，以供結帳之用

• 分為在線（online）和離線（offline)

在線 離線

持卡人採用
一組PIN碼授
權交易

持卡人已簽
名完成交易



非接觸式付款（CONTACTLESS PAYMENTS）

• 又稱為接近式付款科技（proximity payment technology），就是指包

括無現金交易結帳的啟動和完成都不需要與付款媒介或付款讀取

機有實體接觸，購買交易係運用嵌入塑膠卡片、標籤、微型卡片

或錶鏈中的RFID晶片發出的脈波訊號完成，而不是接觸磁條來讀

取，結帳資料的交換透過使用被動式RFID讀取機完成非接觸式連

接方式。



無線射頻辨識（RFID）科技
• RFID系統係由以下三個元件組成:

• 一是訊號回應器（標籤，tag）

• 二是整合的無線射頻線路和天線

• 三是訊號接收器（讀取機，reader）

• 基本上，訊號接收器發出無線射頻，並依天線作用，再接受由訊號回應
器回送的訊號，然後，訊號接收器將回收的資料傳送到處理設備進行比
對。

天線作用 訊號回應器 處理設備



接近場域溝通科技（NEAR FIELD  COMMUNICATION 
TECHNOLOGY  NFCTECHNOLOG Y ）

• 它具有優異的內部連接處理能力及支援更廣泛的介面標準

• 手機和個人數位助理允許使用者採用一種更快速交易結帳的介面。同時，
NFC科技更可提供諸如影音下載等的基本功能。

• 使用者可以拿著配備NFC功能的手機來支付餐飲服務的費用，這種功能可以
大幅度地迫使消費者的購買習慣，由現金轉到無現金再轉到非接觸性付款





PCI規範
• 一個餐旅業公司容許支付卡（如信用卡和轉帳卡）結帳的前提是必須

在支付卡產業資料安全標準(Payment Card Institute Data Security 
Standards, PCI DSS) 的規範下進行，PCI DSS 包括一套在全球基準
下支付帳務資料安全的增強要求，也就是說，PCI 的準則會影響企業
全球化的發展

• 在結帳交易中至少有兩個階段的資料是容易被篡改的，第一個是資料
停泊時（當資料被儲存在本地端時），第二個就是資料交易時（當資
料被轉移流動時）



PCI規範-持卡人資料和POS 系統規範

• 持卡人資料可能列印在卡片表面、儲存在卡片磁條上或嵌入在非
接觸性晶片中，資料內容通常包括持卡人姓名、帳戶號碼和帳戶
有效期限等一般性資料，也可能包含個人授權或交易授權等敏感
性資料。

• 一般而言，旅館內部應該不會儲存任何的支付卡片資料，管理者
必須在處理、結帳與協同作業流程中使用科技性預防手法來訓練
員工以安全保存資料。

• 在PCI 的規格之下，信用卡和轉帳卡的資料、帳戶資訊和交易細節
都必須被信任且安全地保存，這件事情特別重要，因為可取用的
支付卡資訊結合其他帳戶擁有者的資訊都會導致交易認證被偷竊
而損失。



PCI要求
• PCI DSS 的目的在於

 建立和維護一個安全的網路

 保護持卡人的資料、

 維護一個容易受攻擊的管理系統

實現強力的取用控制準則

有規律地監控和測試網路、

維護資訊安全政策，圖表6-7 將提供搭配PCI DSS 目的的十二條要求清單。



圖表 6-7 PCI DSS 的目的與要求





顧客帳務管理
• 一旦顧客帳單被打開，該帳單就會成為系統開帳檔open checkfile）的一部分

• 打開的顧客帳單通常包括下列資料：

• 啟動顧客帳單的終端機編號

• 對應的顧客帳單序號（如果適用）

• 服務員識別號碼

• 顧客帳單建立時間

• 所點的菜單項目

• 所點菜單項目的售價

• 適用稅額

• 帳單總額



顧客帳務管理
• 大部分的點餐銷售系統也提供以軟帳單作為信用卡、轉帳卡、智慧卡或禮物卡簽帳

單的功能。如此可以減少服務員的結帳時間及保證顧客的真實消費。

• 點餐銷售系統技術簡化了顧客帳單的控制功能，避免除了費時的人工稽核作業。電
腦化的輸入帳單功能，可避免服務員輸入顧客帳單時，發生價格輸入錯誤及總金額
計算錯誤等經常發生的狀況。

• 當收到顧客付款時，顧客帳單在系統中的狀態會從打開轉為關閉，大部分電腦化系
統會製作列有（依個別服務員）未結清顧客帳單的未結帳單報表（outstanding 
checks report）





P O S 軟體
• POS軟體應用程式不僅指揮系統內部作業，它還為管理者維護各種資料檔案

和製作報表

• 點餐銷售系統所儲存與維護的檔案通常包括：

 菜單項目檔（Menu Item file）

 人力主檔（Labor Master file）

 庫存檔（Inventory file）



菜單項目檔（MENU ITEM FILE）
• 菜單項目檔通常內含餐廳銷售的所有菜單項目資料

識 別 碼

品 名

售 價

辨別應稅項目

適用的修正鍵

庫存追蹤的原料數量

遠端設備路由代碼



人力主檔（LABOR MASTER FILE）
• 人力管理應用軟體即可以根據人力主檔的資料，計算員工上班時數及對

應的人力成本

• 人力主檔包含每位員工的每一筆記錄，並儲存以下的人力資源資料：

員 工 姓 名 員 工 編 號
社 會 福 利 號 碼
（ 身 分 證 字 號 ）

時 薪 （ 月 薪 ）職 務 代 碼



人力主檔（LABOR MASTER FILE）
• 人力主檔中的記錄包括：

• 人力主檔也可以將資料傳送到後勤作業的員工會計軟體，以產生更完整的人力
報表和列印薪資支票。

工 作 時 數 時 薪 申 報 薪 資

小 費 員工用餐帳戶餘額

已 服 務 的 顧 客 人 數
（ 如 果 適 用 ） 毛 銷 售 額



人力主檔（LABOR MASTER FILE）-報表
• 人力總報表（labor master report）

• 內含人力主檔所儲存的一般資料。

• 此報表一般用於查核員工的時薪、職務代碼或社會保險號碼。
• 人力日報表（daily labor report）

• 通常會列出每位的姓名、員工編號、工作時數、應付薪資和申報薪
資

• 人力週報表（weekly labor report）

• 內含類似的資料，可看出哪些員工已達到加班費給付標準
• 期間人力報表（period labor report）

• 列出管理者所指定期間裡每位員工的工時和薪資資料。



庫存檔（INVENTORY FILE）
• 因為餐廳人員所採購的庫存項目所使用的包裝單位與食品製備時的用料單位

有所不同，所以在採用點餐銷售系統中的庫存控制系統時，經常會遭遇困難

• 點餐銷售系統通常無法支援有效管理庫存所需的龐大範圍檔案。



合併報表（CONSOLIDEATED REPORTS）
• 點餐銷售系統可以存取數個檔中的資料以製作管理者所需的各種合併報表，

這類報表包括每日營收報表、營業收入分析報表、交易彙總表（summary 
activity reports），以及生產力報表。點餐銷售系統內的資料也可以被轉到後勤
作業的會計套裝軟體，以製作更詳盡的報表

• 點餐銷售系統的銷售和付款彙總報表（sales and payment summaryreport）提供
管理者每日或每月銷售狀況的完整資料（依班別、食物或飲料種類）。此報
表同時也提供結帳方式彙整。銷售和付款彙總報表範例如圖表6-8所示。



圖表6 - 8 銷售和付款彙總報表範例



點餐銷售系統的營業時段銷售報表
（SALES BY TIME OF DAY REPORT）

• 使管理階層能夠以部門別或產品類別來評估在特定時段中個別菜單項目的銷
售表現。營業時段會因為餐飲營業性質的不同而有所不同。

• 速食餐廳會希望以1 5分鐘為一個營業時段來製作銷售分析報表（sales 
analysis reports），餐桌服務方式的餐廳會以一小時為一個營業時

• 銷售分析報告可提供管理者追蹤個別菜單項目的銷售狀況與受歡迎的程度，
以及評估廣告與促銷的成效。營業時段銷售報表範例如圖表6-9所。



圖表6 - 9 營業時段銷售報表範例



點餐銷售系統的營業時段銷售報表
（SALES BY TIME OF DAY REPORT）
• 圖表6-10所示點餐銷售系統的交易日報表（daily transaction report）範例，可

提供個別服務員銷售表現的深入分析。點餐銷售系統所提供的生產力報表
（productivity reports）通常會詳列所有服務員銷售狀況的詳細資料。可以按
每位服務員或出納所服務的客人數、銷售總額以及平均銷售額來印製生產力
日報表



圖表6 - 10 交易日報表範例





常客酬賓應用軟體
• 餐廳的常客酬賓應用軟體將被用來獲得有價值的行銷資訊以增進品牌尊榮和創造未來銷

售。

• 顧客通常可以採用各種不同方式來參與常客酬賓活動，例如親自登記、電話告知、傳真
資料、電子郵件傳送或網站線上登錄等

• 大部份的常客酬賓應用軟體可以辨別並產生以下類別的資訊：

• 最佳消費者（依創造的收入） 消費者頻率（依造訪的次數）

• 菜單項目受歡迎程度（依多寡的排序） 購買型態（菜單混合）

• 包裹型購買（產品升級） 贖回的點數（報酬的計算程式）

• 行銷/廣告活動的成功 特別促銷的效果



常客酬賓應用軟體
• 有些點餐銷售系統已經內建常客酬賓應用軟體，這些軟體在銷售時，擷取交

易資料以直接獲得詳細顧客資訊並且自動登錄到會員帳戶中，另一種方法是
採用電子資料擷取（Electronic Data Capture，EDC）。

• 以EDC為基礎的應用軟體仰賴外接信用卡、轉帳卡或智慧卡銀行服務的資料
處理特性來辨識、排序和應用會員帳戶的量化交易資料。





禮物卡（GIFT CARDS）
• 禮物卡可以有品牌化、個人化和客製化，且提供加強型使用追蹤和多種回饋

選項的好處

• 禮物卡也可以用來累積、辨識、刺激和提供消費者的獎賞，禮物卡的銷售對
於餐旅企業的收入會有顯著的影響，一個有效的禮物卡軟體通常包含經由多
重管道（如銷售點，資訊站，零售商螢幕或線上網站）銷售的品牌化預付卡，
也就是說是一種立即可贖回方式

• 禮物卡可以使用既有的電子付款讀取機（如信用卡/轉帳卡讀取機）來處理交
易，因此可以減少在銷售點額外安裝個別的禮物卡處理硬體或溝通軟體。



禮物卡（GIFT CARDS）
• 一般禮物卡可以歸納為兩種：

• 由銀行發卡（開放之回圈網路）

 Visa、Master Card和美國運通卡

 開放迴圈卡可以在任何允許簽帳卡和ATM交易的餐旅機構中
使用

• 零售商販賣（封閉迴圈網路）:

 只能在特定的賣場贖回積點

 必需仰賴處理或履行代理商提供的專有消費網
• 從餐旅業的觀點來看，封閉迴圈卡提供一種工具依據特定消費地點來建立顧

客尊榮和獲得新顧客



禮物卡帳務（GIFT CARD ACCOUNTING）

• 禮物卡的發行是一種通貨交易而不是銷售。直到顧客將卡片點數贖回成為另
一種型式的買賣，銷售行為才會出現，從帳務的觀點而言，禮物卡的銷售代
表一種即時生效的債務，而兌現（換）則是對未來利益承諾的累積

• 雖然禮物卡存在以現金銷售的事實，零售商或指定代理商卻有責任保管因銷
售而來的金錢，以備消費者未來使用它所儲存的價值。美國許多州政府已經
透過立法來限制商家採用禮物卡終止期限或額外費用等手段，許多遺失或未
曾使用的禮物卡就會被視為一種〝飄流卡片〞（drift card）。





飲料自動控制系統
• 飲料自動控制系統有助於減少飲料控制作業許多費時的管理工作。雖然各種

飲料自動控制系統不盡相同，大多數系統都能根據飲料標準配方配製飲料，
並監控已配製飲料的數量和產生相關營收報告。

• 酒杯感應器（glass sensor）是安裝於吧台的飲料送出裝置內部的
電子機械裝置，將杯子放在飲料送出龍頭下方時，飲料才會流出
來。顧客帳單感應器（guest check sensor）可避免飲料自動控制
系統在飲料帳尚未被記錄到顧客帳單前，就執行飲料配製的工作。
如果服務員所點飲料的原料接近用罄時，空瓶感應器（empty 
bottle sensor）會將信號傳送到飲料單輸入設備提醒產品庫存需要
補充了



飲料自動控制系統



飲料單輸入設備（ODER ENTRY DEVICES）
• 飲料自動控制系統中的飲料單輸入設備的主要功能是在顧客點飲料時啟動包

括記錄、製作和計價等一連串的活動。有兩種基本的飲料單輸入設備；位於
飲料送出裝置上的一組預設按鍵以及作為帳單輸入端的鍵盤設備。

• 配送網路（ D e l i v e r y N e t w o r k s ）

• 送出裝置（ D i s p e n s i n g U n i t s ）
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