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 壹、智慧旅館簡介 

一、 研究動機 

    今日觀光旅館經營管理趨勢，競爭規則一夕翻盤，旅館硬體不足以區隔市

場，唯有憑藉創新思維才能脫穎而出!同時智慧生活科技的來臨，未來將是

「智慧旅館」的時代，房客對於觀光旅館服務的期待，早已不在僅僅客房、門

房、清潔或泊車人員所能提供的服務項目；整合物聯網 IOT 科技與機電整合技

術，透過客房環境控制系統，只要感知客戶需求，記憶客戶喜好，提供個人化

的全新住房體驗，提升服務效率、節省用電成本，更進一步，結合最新資訊科

技，提供客房內的娛樂服務、在地觀光服務、創造文化體驗服務等，協助觀光

旅館全方位提升飯店的競爭力。 

二、 研究目的 

    智慧旅館是指綜合利用智慧化的技術對飯店進行智能管理，其價值不只是

後端的集中管理方便，更大的價值是建立在住房客人的體驗滿意度，提升智慧

旅館的競爭力，線上線下整合，有效提高顧客黏著度，創造管理效益，進而提

升品牌忠誠度。 

    像是現今的南港老爺行旅沒有自外於這股趨勢並搭上智能化服務列車，在

館內接待大廳建置了三個自助式 Check in 的機台，房客只要用護照或身分證

在機台上掃描，就可以取得感應式房卡入住，亦可在同地點以信用卡感應完成

付費，非常便捷，退房時只需要以感應卡完成手續，快速退房，免除耗時大排

長龍的等待。 

    在台灣智慧旅館尚在摸索階段，其營運模式規劃會影響飯店之管理水平和

服務質量的提升，所以透過專題之研討，先瞭解目前實施智慧旅館的現況，並

建議與可行性，提升智慧旅館的營運模式。 

三、 作業流程 
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（一）酒店預定 

    預訂酒店的方式眾多，主要涉及兩類：一是通過電話、前台、酒店 APP、

官網等直接聯繫酒店預定。二是利用第三方平台或 APP 進行酒店預定。 

（二）酒店指引 

    顧客前往和達到酒店分布存在兩大接觸點：一是利用導航明確酒店位置，

二是自駕顧客需要考慮酒店停車問題。 

（三）酒店入住 

    該環節顧客勢必要與酒店前台發生接觸，除了對其身份加以核實，還需

與酒店服務系統展開交互，以明確顧客訂房訊息與付款情況。 

（四）進入客房 

    顧客自我尋找客房的過程，雖然牆上多有標識和箭頭，但對於不少顧客

而言，能否找到客房實屬運氣，而酒店如何精準定位每間客房，也是一個值

得思考的問題。 

（五）入住客房 

    顧客入住後通常無須再接觸服務人員，但需要接觸酒店的後台服務系統。

基於大數據的智慧電視系統可自動獲取顧客訊息，根據其喜好分析精準切換

到顧客感興趣的節目或頻道。可利用智慧電視系統切換門外圖像，使門外情

況盡收眼底。酒店還應提供窗簾自動開啟、霧化玻璃、洗浴水溫智能控制、

自主晨喚、智能學習系統等服務，全面提升顧客的入住體驗。 

（六）退房 

    服務人員要查詢房間狀態、安排後台工作者查房，又要透過酒店服務系

統處理退房操作、退還顧客押金，若顧客需要發票，還需開具發票，而此時

等待退房者勢必已經開始排隊，因而退房時的大排長龍及等待是導致顧客體

驗感差的重要一環。 

（七）離開酒店 

    這是顧客體驗的終極環節，也是酒店延伸服務的重要一環。若顧客存在

強烈的出行要求，酒店還需引導顧客迅速找到車輛，並為其提供目的地路況

狀態與導航路線，以避免擁堵情況，對於未駕車顧客，離開酒店時還需提供

無縫銜接軌的接泊服務。 
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貳、 台灣旅館產業現況及營運模式 

 一、產業分析 

（一） 需求面 

    隨著時代的變遷人們越來越重視旅遊，對於旅館的需求越來越多導致快

呈現需求大於供給的現象，在過去十年，到訪台灣的國際旅客已從七百多萬

人次逐步超過一千萬人次，除了讓更多觀光客認識台灣社會的多元文化，當

人們過多時會出現在飯店報到時大排長龍，於是出現了無人櫃台的新科技為

了加速飯店的作業。 

 

（二） 供給面 

    在觀光人數以及國內旅遊興起情況下人們對於住宿產生超額需求導致台

灣的旅館建在觀光人數以及國內旅遊興起情況下人們對於住宿產生超額需求

導致台灣的旅館建立的越來越多，AI 旅館的出現要加速登記報到等系統的快

速，以及人力勞工薪資的成本過高讓經營業者轉向智能化旅館。 
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（三） 產業方向 

    隨著新科技的來臨旅館業者引入如工業性科技設備與機器，期望能展現

出更為新穎的經營策略與服務創新，導入新興科技的住宿服務體驗，消除

服務流程障礙，提供顧客連貫、流暢、零負擔的住宿體驗服務。在入住

前除了基本的訂房功能外，也讓消費者能輕鬆獲取交通與住宿資訊 （如

利用 AR/VR、App、智慧音箱），協助消費者住宿體驗規劃。入住時以數

位裝置取代房卡 （如 Wi-Fi、NFC、RFID、藍牙、人臉辨識），提供便

捷入住與退房服務，另外，建置智慧管家調整客房環境或享用客房服

務，最後，提供消費者周邊景點導覽、伴手禮、各式票券等商品的線上

購物體驗。入住後，透過各項蒐集而來的數據分析顧客消費習慣，提供

未來客製化服務與行銷方案，以利掌握消費者脈動，並提供顧客想要的

產品與服務。 

（四） 產業分析 

    在競爭市場中每間業者想提高自己的市場價值以及特色而不斷的轉型，

假設範圍只定義在人工系統的話，智慧旅館的財貨範圍目前是小的因為目前

有智能系統的旅館不夠多，彈性是小的因為替代品不多，但假設今天定義範

圍變成整個旅館飯店業的話，成本的降低會讓價格逐漸下降也讓消費者剩餘

增加，而競爭策略運用了低成本領導策略以及差異化策略，而前者是指從規

模、效率以及經驗等方面努力追求成本的降低，加強成本的控制，使企業在

不忽略品質、服務之下相對於其他競爭者花較低的成本，已獲得高於產業平
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均的報酬，後者企業提供被產業內視為獨一無二的

也能提高，進而獲得超越產業平均

的報酬。在固定成本增加下營運槓桿方面以及折舊稅頓高淨利。 

 二、 智慧旅館營運模式探討 

 （一）顧客面 

    主要投資的科技如「智慧電視」、「即時通訊」、「智慧音箱」、

「行動支付」等，其中，重要投資升級的科技有「顧客 WiFi」、「智慧電

視」、「CRM 系統」、「顧客端 APP」等，讓顧客在入住旅館時能享受各項

服務新科技帶來的便利與尊榮。 

 （二）系統面 

    主要投資的科技如下：「預測分析」、「員工端 APP」、「物聯網平

台」，其中，更換廠商的重要投資升級科技有有「PMS 系統」、「企業軟

體」、「BI 報告」、「監控系統」等，讓業者可以有效掌握消費者的動

態，並引領旅館業不斷發展轉型與升級。 

 （三）智能的設計運用 

    1.自動化行李寄放機器手臂。 

    2.行李機器人。 

    3.客房管家 Churi。 

    4.機器人小導遊。 

    5.收垃圾機器人。 
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（四） 飯店實務運用 

運用地點 內容 

接待櫃檯 

自動接待櫃檯提供簡易操控的觸控畫面，讓旅客快速進

行資料登記，亦可整合證件掃描輸入(OCR)、證件拍照

與收發房卡等功能，有效協助管理者快速進行住房入住

登記與旅客館理作業。 

自住行李寄放 

自動行李為機械手臂與行李櫃互相搭配的智能處理系

統，而機械手臂是一款大型機器人，其有效負載達 200 

公斤，而在行李櫃的部分，支援電子密碼鎖及 RFID 卡

片，擁有安全性及系統擴充功能。 

專業顧問服務 

當有突發事件時，總部監管人員可即時透過系統後台立

即反應並即時處理，提供雲端對講、安全監控到以機器

人為主的行李寄存系統，都在兩公里外的總部內一覽無

遺。 

網站訂房服務 

鵲絲提供網路線上訂房服務，讓要入住的旅客快速訂

房，訂房網站的版面簡單易操作，一目了然，鵲絲也在

各平台架設訂房網站，方便搜尋。 
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 參、智慧旅館的 SWOT 分析 

 一、智慧旅館 SWOT 

    對於大部分人來說，不知道智慧旅館對於人會有什麼樣的助益與隱憂，所

以透過智慧旅館 SWOT 的方式讓大家瞭解其狀況: 

優勢(Strength) 

  行動支付 

  處理速度快 

  人臉辨識 

  機器提升效率 

  自助櫃檯 

  大數據分析 

劣勢(Weakness) 

  網路威脅 

  人情味較低 

  系統昂貴 

  系統適應不良 

  資訊人才不足 

機會(Opportunity) 

  廣大的商機 

  需求增加 

  消費者對於智慧旅館好奇 

  節約能源 

威脅(Threat) 

  倫理或道德上的阻礙 

  技術抄襲 

  經濟景氣衰退 

  人臉辨識涉及法律問題 

（一） 優勢分析 

    在智慧旅館當中擁有良好的一套系統與機器，可以提升效率，付款方式

也因為智慧型手機的普及度增加，讓更多人使用行動支付結帳，也在大數據

分析中也能知道，顧客取向，與不足的地方探討。 

（二） 劣勢分析 

    對於很多人會覺得機器是冷冰冰的，想要有人互相問候溫暖的感覺，在

系統如連上網路，可能會有有心人士的入侵問題，系統因為不夠普及的問

題，價格維護費用也較高，因為智慧旅館對於很多人是陌生地，所以需要這

方面人才，顧客也會因為是新的技術，需要研究探討如何使用。 

（三） 機會分析 

    智慧旅館，也能在對節能上提供幫助，降低不必要損耗，降低成本，因

為因應疫情，對於智慧旅館的概念，讓許多想轉型的旅館，產生興趣，對於

顧客來說，因為新鮮感，讓顧客前來光顧，甚至還能利用智慧旅館市場還處

於開發狀態，越早進行投資運營其盈利空間越大。 

（四） 威脅分析 

    因為人對於機器人的溫度與普通人不一樣，加上學術上研究，偏向機器

人會對人造成危害，旅館人員流動，也可能造成技術被抄襲的可能，因為現
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在的景氣不穩定，對於很多想踏入這領域卻步，人臉辨識因為消費者不想被

註冊，可能涉及延伸法律上面的問題。 

 二、南港老爺行旅的 SWOT 

    旅館對於大多人來說行程的中途休息站，或出差的住宿場所，但我們這次

介紹到的老爺行旅，不僅僅那麼簡單，接下來利用南港老爺行旅的 SWOT 的方

式讓大家瞭解： 

優勢(Strength) 

  獨特的房間設計融入(當地特

色) 

  地理位置方便 

  自助 check-in 選擇 

  互動式娛樂設施 

劣勢(Weakness) 

  價格對於一般飯店偏高 

  緊急情況的應對 

機會(Opportunity) 

  顧客擁有嘗鮮心態 

  可以與在地特色小吃、名產合

作，提升消費動力 

  主題商旅 

威脅(Threat) 

  新興飯店的趨勢 

  易被複製 

  經濟景氣衰退，物價上漲 

（一）優勢分析 

    因為獨特的特色房間與飯店設計，加上地理位置上的方便性，讓少數

自助 check-in 方便顧客使用，在人力管理較為方便。並且自身特色降低了

推廣成本。 

（二） 劣勢分析 

    價格對於小資族來說不太親民，雖說一分錢一分貨，讓對於價格敏感的

顧客，不太合適選擇，在飯店的規劃流程，大多是參考經濟型旅館以及星級

旅館的管理模式來進行，但主題酒店又有別於這兩種類型旅館，其管理上面

難免有不到位的地方。 

（三） 機會分析 

    主題商旅迎合了旅館發展的新方向。在這個經濟型旅館和高端旅館日益

飽和的市場裡面，主題酒店的出現為行旅發展帶來了新的方向。 

    對於出差的上班族來說，能在市區也能選擇相當有水準的旅館，交通也

方便，再結合附近小吃與名產，讓在地的特色連帶飯店的業績成長，在新市

場需求旺盛。主題商旅市場還處於開發狀態，越早進行投資運營其盈利空間

越大。 
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（四） 威脅分析 

    國內外經濟型旅館之間激烈的市場競爭。由於主題旅館消費人群定位與

經濟性旅館定位有相同的交集，因此在市場競爭中難免會與國內外經濟型旅

館進行競爭，物業成本不斷上漲，導致經營成本的提高。旅館的迅速發展導

致旅館管理人的缺乏影響。 
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 肆、南港老爺行旅的實際案例介紹 

 一、客房介紹                              

   客房以淺色木紋為鋪陳，添加黃色的活潑裝上灰色的沉穩，營造富

有溫度的起居空間，也象徵一艘艘木板船，乘載著旅人出港與靠岸。樓

層廊道上，茶篩燈飾及梯田紋毯，延續舊時南港茶鄉意象，引領旅人走

進時光長廊。 

    簡而不減的空間，玩轉設計的巧思，人字拼木地板，以線條感增

添視覺延伸；大片景觀窗，讓自然光影豐富色彩變化；移動式書桌，可

當床頭櫃、亦可辦公；別具特色的洞洞牆面，可吊掛物品，也是讓旅人

自由發揮的空間。 
 

  

旅人客房(一大床) 旅人客房(兩小床) 

風格客房 行旅套房 
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二、  餐廳 SOFT KITCHEN  

【餐期及餐價說明】 

 

    早餐收費標準:未滿 6 歲或 115cm 以下不收費；兒童收費定義:年

齡 6-11 歲或身高 115-139cm；滿 12 歲或 140cm 以上則為成人。 

    假日定義:周六、周日及政府公告連續假期。午餐最後點餐時間為                  

營業時間結束前 30 分鐘；下午及晚間無常態性營業，僅提供輕食與酒

水飲料單點，供應時間為每日 15:00pm 起。 

自助中式 自助沙拉 自助水果 

自助甜點 香煎鱸魚搭魚香醬汁 
爐烤梅花豬搭松露燉
飯佐腐乳醬汁 

菠菜黑米雞肉捲襯金
沙南瓜醬汁 

飛魚卵香腸義大利寬
麵佐明太子醬汁 

爐烤法式開心果羊排
搭薄荷紅酒醬 
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三、  場地設備 

    多功能會議廳，彈性的空間設置，滿足小至 30 人、大至百人的會

議需求。廳內以木質牆面營造紓壓的氛圍，敞亮採光讓創意源源不絕，

拉上映有在地船隻的窗紗，立刻擁有私密的活動空間，無論是點子交流

的會議場域，也是作為派對聚會等重要時刻的品味首選。 

 

 

                                    
 

戲院型 宴會型 馬蹄型 教室型 



 

 

13 

 

四、 飯店設施 

 

 

  

自助服務 

老爺集團首度引進自助入住櫃
檯，可自行辦理入住與退房。 

如果自助櫃台無法使用時，
也有提供服務人員協助。 

共享大廳 軟實力格閣 

健身房 
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 伍、南港老爺行旅顧客回應的實例分享 

 一、好評 

 

 

 

 
建議：提供旅客額外所需的服務可以給客人留下好印象及貼心。 

 

建議：可以在一樓提供 1台自助機台，並在旁邊放置公共電話以便詢問。 
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 二、負評 

 
建議：工作人員須加強服務力，現場看到吵架的話，應先請客人至貴賓室休息

稍後請主管協助處理。 

 
建議：可以主動協助詢問旅客需要幫忙之處，讓旅客人感受到旅館貼心的服

務。 

 
 

建議：晚上可以主動打電話到客房，詢問房間的狀況是否良好。 
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建議：在網路上發出公告前理應再檢查一次，不然會造成客人的困擾及誤會。 

 

 
 
建議：可以跟客人熱情地打招呼，如果遇到一次近來大批的客人，可以先詢問

客人是否是吃早餐的客人，如是，可先安排位置，分散客人，避免讓客人集中

在同一個地方，造成客人的不愉快，如是登記的方式，可以提供餐券讓客人給

服務人員餐券就可以享受餐點了。 

 

 
建議：客人要進房時，可以先請服務中心人員進去檢查，多一次的把關。 
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 陸、結論 

    大部分的負評，主要還是服務及房間打掃的部分，幾乎是每間飯店都會有

的問題，顧客意見調查表中有三位也曾是房務部的實習生，我們也曾犯過一些

小錯誤，例如：把客人的房卡抽走，客人的遺留物忘記交等等。這些都是我們

在犯錯中學習，如何用其他的方式讓錯誤率降低，倘若我們一天裡每一個人都

犯一次錯，那客訴的部分就越來越多，打掃房間的過程，我們會更加謹慎房間

的清潔度，還會想到如果是認識的朋友或是家人來住，他們的感受又如何？ 

    評論中負評是值得我們改善的地方，好評是讓我們知道優勢，可以越來越

好，再讓客人入住前可以請服務中心人員再檢查一次，要幫旅客打掃前先按

鈴，不確定客人在不在，可以請前台打電話到房間裡詢問，確認後再進房，如

果前台接到客人的反應，理應用最快的方式幫顧客解決問題，不要讓客人等半

小時以上，會讓旅客認為沒有效率。餐廳的部分雖然是自助式，但還是要需要

有現場的人安排路線，或是與旅客入住時預約早餐或中餐的時間。 

    內部的工作流程有概略聽了一下是不錯的方式，打掃完的房間，直接以按

電話的方式，讓電腦系統知道是乾淨房或髒房，備品室的部分也是在客房附

近，以客人所需的備品提供效率方式送到客人手上，既然是智慧型，房間燈光

也可以採用自動式或手動兩項齊全的設備，布巾的部分如果在還沒裝修以前，

蠻建議可以做布巾輸送管道，用過的布巾可以利用輸送管道通往洗衣房，可以

省人力以及電梯的使用量。  
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