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民宿客務管理



民宿客務管理

民宿客務管理服務鏈-完整的客務管理架構
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訂房

•訂房方式

•訂房話術

•訂房系統

入住前

•提早入住

• No Show

•房況確認

Check in

•接待原則

•入住登記

•帶房

住宿期間

•客房服務

•房間更換

•餐飲服務

Check out

•房間檢查

•意見回饋

CRM

•資料庫建立

•行銷策略擬定



民宿客務管理

民宿接待服務基本認知
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服務

住宿

環境

餐飲旅遊

交通



民宿客務管理

訂房流程
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詢問基本資料

空房查詢

確認專案及價格

建立訂單

發送確認信

排房

確認身分

保護雙方權益

特殊需求
團體
散客
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訂房來源
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訂房電話

官網

OTA

FB E-mail

Line官網

旅行社

臨櫃



民宿客務管理

飯店管理系統-PMS/ Propety Mangement System
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PMS

訂房

管理

資料

分析

軟體買斷/

雲端租用

規模

收費

旅宿E管家(森福德資訊科技)

HOTEL Bacchus(德安資訊)

民宿管家(趣遊網)

雲端飯店管理系統(靈知科技)



民宿客務管理

PMS系統功能與操作-實際操作
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PMS

訂單

建立 訂單

修改

訂單

取消

空房

查詢

專案

查詢

加購
訂金

沒收

訂金

保留

訂金

退還

會員

資料

需求

備註



民宿客務管理

OTA-Online Travel Agent(網路旅行社)
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OTA



民宿客務管理

線上通路管理系統-Channel Manager

9

Channel 
Manager

整合
OTA

房量

管理

資料

分析

雲端

租用

規模

收費

Siteminder

Hotel nabe(旭海)

Web Channel Manager(德安資訊)



民宿客務管理

訂房系統關聯圖
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PMS

Channelmanager

電話

官網

FB



民宿客務管理

Check-in接待要領
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語調真誠熱情

主動接待

親切自然且帶微笑為原則

依個人習慣自然之方式呈現



民宿客務管理

Check-in流程
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入住

確認

• 一般入住/提早入住/晚入住/No Show

入住

登記

• 證件登記/入住確認單/早餐劵/專案附件

結帳
• 現金/刷卡機/多元支付工具

發票

開立

• 統編開立/手開發票/電子發票

帶房
• 設施設備介紹



民宿客務管理

住房期間服務
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住房

設備

操作

燈泡

損壞

加枕被噪音

換房



民宿客務管理

退房流程
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鑰匙歸還

檢查客房

行李寄放延遲退房

續住 ※遺留物
※設備損壞遺失



民宿客務管理

危機緊急事件與客訴處理原則
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禮貌性致歉

以住客立場處理

解決問題優先

積極處理態度

事後補償措施



民宿客務管理

危機緊急事件與客訴處理案例
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危機

緊急

生病

拿藥

爆房

停水

停電

119

燙傷



民宿客務管理

危機緊急事件與客訴處理案例
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客訴

噪音

蟲害

青蛙

證件

登記

用詞

餐點



民宿客務管理

顧客關係管理-CRM/Customer Relationship Management
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會員資料庫

行銷策略擬定

增加品牌忠誠度

住客

年齡層

提前訂

房天數

住房

次數

消費

紀錄

特殊

需求
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控房管理
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系統開放預訂期限

OTA放房原則

轉單技巧



民宿客務管理

服務分級概念

20

針對特殊貴賓提供額外服務

一般服務&VIP服務


