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壹●前言 

 

一、研究動機 

 

  人對人的第一印象大多是從對方的外觀來下評論，而現代人也以服務人員之

外觀、外貌來決定是否成為自己前往消費的主因，那究竟需要用什麼樣的標準才

能真正的吸引到消費者的注意呢？飯店服務人員是在服務業中與消費者第一時

間接觸以及相處時間最長的員工。尤其在服裝、外貌打扮上應符合時下流行，讓

消費者增加好感，提升前往消費的動力，特此以台中知名金典酒店為例。 

 

二、研究目的 

 

(一) 認識金典酒店的起源與歷史。 

(二) 分析各縣市酒店的比較。 

(三) 探討旅客對金典酒店服務人員的滿意度。 

(四) 探討旅客前往金典酒店的主要目的。 

 

三、研究方法 

 

(一) 研究文獻法： 

運用網路資訊蒐集金典飯店的相關資料，並加以統整。 

(二) 問卷調查法： 

實際前往金典酒店周邊發放問卷，採不計名方式，且當面回收問卷。 

 

四、研究流程 

 

 

圖一：研究流程圖(來源：本組自製) 

1 

•確定研究主題 

•2014.08.21 

2 

•相關文獻探索 

•2014.08.25-2014.09.10 

3 

•上網蒐集資料 

•2014.09.25-2014.10.25 

4 

•問卷設計調查 

•2014.09.27-2014.10.15 

5 

•統整問卷及結果 

•2014.12.10-2015.01.25 

6 

•結論分析與建議 

•2015.03.15-2015.09.20 
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貳●正文 

 

一、飯店業的定義 

 

「來飯店的人，其實都是戴著名為客人這種面具的人，即使飯店人員能看

出客人的素顏，也必須尊重他的面具， 因為就某種意義來說，客人是為了享受

化妝舞會而來到飯店。」 (東野圭吾，2012)〈註一〉 

(一) 需提供房客住宿以及餐飲的相關服務。  

(二) 以營利為主的事業，並取的合理的利潤。 

(三) 附設客房、接待廳以及櫃檯登記處。 

(四) 必須提供房客娛樂設施。 

 

二、台中金典酒店的歷史 

 

台中金典酒店於 1994 年動工，且在 1999 年(約民國 88 年)5 月 2 日正式開幕

營運，至今已屆十年時間。當時此飯店屬於晶華酒店系列之一，所以命名為「台

中晶華酒店」，但是在 2002 年即更名為「台中金典酒店」，並在 2006 年與日華資

產管理公司合資，繼續服務世界各地的旅客。 

 

三、台中金典酒店的簡介 

 

    金典酒店嚴格要求專業以及高水準之服務，在軟體和硬體方面一直不斷推陳

出新，在 8 年內即在台中飯店中奠定好口碑。此飯店擁有絕佳的地理位置，並且

是全台中唯一擁有高鐵免費接駁車的飯店，金典酒店擁有精緻且倍享尊榮的客房，

客房內設計明亮高雅，加上飯店設備現代新穎，以及頂級餐廳中高又寬敞的宴會

廳，更有多功能會議廳等設施，讓前往的旅客可享受台中的旅居生活。 

    

台中金典酒店一直來秉持著「以客為尊」的理念，而『陳月鳳女士(金典酒店

的總經理)也要求自身員工，服務要「One - stop service」(一次式服務)』，在消費

者提出問題後為對方細想可能會發生的問題並解決，希望從入門之服務一直到每

位服務人員的微笑問候，能讓所有的旅客能感動滿滿。〈註二〉 

   

「貼心化服務」一直是台中金典酒店一貫秉持的經營理念，讓顧客能沈浸在

獨特美好的氛圍和空間中，進而擁有愉悅歡欣的心情，走入台中金典，身心隨之

雀躍歡欣！ 
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(四) 台灣各縣市酒店比較 

 

表一：台灣各縣市酒店比較表（來源：本研究者自行整理） 

各地飯店 

比較項目 

台中 

金典酒店 

台北 

圓山大飯店 

屏東 

夏都沙灘酒店 

太魯閣 

晶英酒店 

各地飯店類

型 

商務、購物類

型。 

觀光、商務會

議。 

休閒、度假勝

地。 

度假酒店。 

前往飯店之

交通方式 

1. 開車 

2. 公車 

3. 高鐵站接

駁車 

1. 高速公路 

2. 機場接駁服

務 (是收費

的) 

1. 開車 

 

1. 開車 

飯店周邊之

購物商圈 

文化、休閒、

購物、交通一

應俱全的生

活中心。 

可 以 乘 坐 捷

運，能夠體驗地

方人情。 

出口有市集，

也有得來速、

夜市、商圈。 

以 放 鬆 為

主，有壯觀的

山景和多芬

精。 

飯店之附設

特別設施 

1. SPA 

2. 會議室 

3. 商務中心 

4. 雪茄館 

1. 免費按摩 

2. 露天游泳池 

3. 會議室 

1.私人沙灘 

2.海上活動 

3.濱海步道 

4.陸上活動 

5.戶外自助式

炭烤 

1. 網球場 

2. 健身室 

3. 乒乓球場 

客房定價 

以 8000 元

起。(另加 10%

服務費) 

以 8200 元起。 

(另加 10%服務

費) 

以 9200 元起。

(另加10%服務

費) 

以 8000 元

起 。 ( 另 加

10%服務費) 

飯店服務人

員特色 

1. 親切有禮 

2. 中規中矩 

3. 黑白色系

傳統西服 

1. 彬彬有禮 

2. 細心周到 

3. 旗袍花紋設

計服裝 

1. 親切熱情 

2. 貼心主動 

3. 海灘度假

風設計服

裝 

1. 服務態度

有待加強 

2. 無行李服

務 

3. 米黑樸素

典雅服裝 
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五、問卷分析 

 

本研究以台中金典酒店服務人員為研究樣本，現場發放問卷並當場回收，

發放問卷總數為 150 份，經整理與統計，無效問卷 4 份，有效問卷 146 份。 

 

(一) 旅客對於金典酒店服務人員染髮（彩色）接受度統計圖 

 

 

圖(一) 旅客對於金典酒店服務人員染髮接受度統計圖（來源：本組自製） 

 

  由圖(一)可得知，旅客對於金典酒店服務人員染髮（彩色）的接受度『普通』

為最高，佔總樣本的 45%；其次依序為『不滿意』佔 38%；『非常不滿意』佔 14%；

『滿意』佔 2%；最少為『非常滿意』僅佔 1%。由上述推論，部分旅客的想法已

逐漸開放，對於服務人員頭髮上之色彩並無特別介意，但還是有少部分的旅客不

太接受有其他色彩的頭髮，其不接受原由可能是過於搶眼而導致旅客感觀不好，

以致於無法接受。 

 

(二) 旅客對於金典酒店服務人員穿著舒適接受度統計圖 

 

 
圖(二)金典酒店服務人員穿著舒適接受度統計圖（來源：本組自製） 

 

  由圖(二)可得知，旅客對於金典酒店服務人員穿著舒適的接受度『滿意』為

最高，佔總樣本的 53%；其次依序為『普通』佔 25%；『非常滿意』佔 14%；『不

滿意』佔 7%；最少為『非常不滿意』僅佔 1%。由此可知，金典酒店的旅客對於

服務人員的舒適穿著大部分為滿意，現代大部分的人覺得穿著舒適才是首要條件。

感到不滿意的旅客偏少數，代表還有部分旅客對於服務人員之外觀是嚴苛要求。 

1% 2% 

45% 
38% 

14% 

旅客對於金典酒店服務人員染髮（彩色）接受度統計圖 

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意 

14% 

53% 

25% 

7% 1% 

旅客對於金典酒店服務人員穿著舒適接受度統計圖 

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意 



飯店一秒鐘決勝關鍵─台中金典酒店服務人員外觀消費者滿意度之探討 

5 
 

(三) 旅客對於女性金典飯酒店服務人員上妝（假睫毛）接受度統計圖 

 

 

圖(三)金典飯酒店女服務人員女上妝（假睫毛）接受度統計圖（來源：本組自製） 

 

  由圖(三)可得知，旅客對於金典酒店服務人員女性上妝（假睫毛）的接受度

『不滿意』為最高，佔總樣本的 40%；其次依序為『普通』佔 35%；『非常不滿

意』佔 12%；『滿意』佔 10%；最少為『非常滿意』僅佔 3%。由上述分析可得知，

金典酒店的旅客對於女性服務員戴假睫毛感到不滿意的人數極高，可見對旅客而

言，服務人員是不應該上濃妝的。然而感到滿意的人數少之又少，大部分旅客普

遍覺得淡妝看起來較清爽又舒服。 

 

(四) 旅客對於金典酒店男性服務人員長髮接受度統計圖 

 

 
圖(四)旅客對於金典酒店男性服務人員長髮接受度統計圖（來源：本組自製） 

 

  由圖(四)可得知，旅客對於金典酒店男性服務人員長髮的接受度與『普通』

為最高，佔總樣本的 57%；其次依序為『不滿意』佔 19%；『滿意』佔 13%；『非

常不滿意』佔 10%；最少為『非常滿意』僅佔 1%。本研究推論，男性在於社會

上多以短髮為主要潮流，以致於大多數之旅客比較無法接受男性服務人員留長髮，

加上長頭髮易藏污納垢，有衛生的疑慮。少數旅客是非常滿意的，所以可認為社

會風氣逐漸開放，留何種髮型已是個人喜好問題。 

3% 10% 

35% 40% 

12% 

旅客對於金典飯店女性服務人員上妝（假睫毛）接受度統計圖 

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意 

1% 13% 

57% 

19% 

10% 

旅客對於金典酒店男性服務人員長髮接受度統計圖 

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意 
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(五) 旅客對於金典酒店服務人員做水晶指甲接受度統計圖 

 

 

圖(五)金典酒店服務人員做水晶指甲接受度統計圖（來源：本組自製） 

 

  由圖(五)可得知，旅客對於酒店服務人員做水晶指甲的接受度『不滿意』為

最高，佔總樣本的 54%；其次依序為『非常不滿意』佔 24%；『普通』佔 19%；『滿

意』佔 2%；最少為『非常滿意』僅佔 1%。從此統計圖判斷，金典酒店的旅客大

多數都反對服務人員做水晶指甲。對於服務人員的刻版印象是短指甲、不擦指甲

油也不留長指甲，代表著旅客還是比較在意衛生問題，而實質上水晶指甲還是存

有衛生疑慮，因此感到滿意的旅客人數為極少數。 

 

(六) 旅客對於金典酒店服務人員配戴飾品（手錶、戒指）接受度統計圖 

 

 

圖(六)台中金典酒店服務人員配戴飾品接受度統計圖（來源：本組自製） 

 

  由圖(六)可得知，旅客對於飯店服務人員配戴飾品（手錶、戒指）的接受度

『普通』為最高，佔總樣本的 60%；其次依序為『滿意』佔 25%；『不滿意』佔

10%；『非常滿意』佔 3%；最少為『非常不滿意』僅佔 2%。從此統計推斷，現

在的社會比起早期都已逐漸開放，旅客覺得服務人員戴手錶戴戒指都感到滿意，

並不會特別排斥服務人員在身上配戴飾品。不滿意的旅客也位居少數，代表大部

分的旅客覺得服務人員戴手錶之類型的飾品並不會覺得有衛生疑慮。 

1% 2% 
19% 

54% 

24% 

旅客對於金典酒店服務人員做水晶指甲接受度統計圖 

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意 

3% 

25% 

60% 

10% 2% 

旅客對於台中金典酒店服務人員配戴飾品（手錶、戒指）接受度統計圖 

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意 
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(七) 前往台中金典酒店之旅客年齡統計分布圖 

 

 
圖(七) 前往台中金典酒店之旅客年齡統計分布圖（來源：本組自製） 

 

  由圖(七)可得知，旅客年齡『20 歲-29 歲』為最高，佔總樣本 25%；其次依

序為『19 歲以下(含)』佔 23%；『30 歲-39 歲』佔 22%；『50 歲-59 歲』佔 13%；『40

歲-49 歲』佔 10%；最少為『60 歲以上(含)』僅佔 7%。由此統計圖可推論，金典

酒店的旅客以 20 至 29 歲位居多數者，而接著以 19 歲以下和 30 至 39 歲為多數。

以上列各個分布圖統計而言，代表由 20 至 29 歲的旅客們風俗思想開始轉變，逐

漸造成現在的社會風氣開放。 

 

(八) 前往台中金典酒店之旅客職業統計分布圖 

 

 

圖(八)前往台中金典酒店之旅客職業統計分布圖（來源：本組自製） 

 

  由圖(八)可得知，旅客職業『學生』最高，佔總樣本 38%；其次依序為『服

務業』佔 16%；『商』佔 14%『工』佔 9%；『自由業』佔 8%；『軍公教』佔 7%；

『家管』佔 5%；『農林漁牧』佔 3%；最少為『其他』僅佔 0%。經過本研究討論，

金典酒店的旅客職業之所以大部分都是學生，是因為現代學生開始半工半讀，而

經濟之年齡層逐漸下降，學生也開始投入高檔次消費中。 

 

23% 

25% 22% 

10% 

13% 7% 

前往台中金典酒店顧之旅客年齡統計分布圖 

19歲以下(含) 20歲-29歲 30歲-39歲 40歲-49歲 50歲-59歲 60歲以上(含) 

38% 

7% 

9% 14% 3% 

16% 

8% 5% 0% 

前往台中金典酒店之旅客職業統計分布圖 

學生 軍公教 工 商 農林漁牧 服務業 自由業 家管 其他 
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参●結論 

 

為了能讓旅客了解台中金典酒店如何保持五星級的飯店榮譽，所以本研究從

各項分析中探討台中金典酒店成功關鍵，以及提出對台中金典酒店的建議並說出

消費者的觀感，然後改善其缺點，希望台中金典酒店可以再更上一層樓，甚至可

以讓更多國外商務旅客前來光顧且名聲遠播。 

 

一、研究結論 

 

(一) 台中金典酒店服務人員的整體外觀普遍且缺乏特色 

 

  整體而言，台中金典酒店之服務人員屬於中規中矩型，並且是以西式服務裝

為制服，設計更是偏向西方國家，其目的就是希望讓此家飯店名聲遠播至全世界。

但在服裝方面少了自家飯店特色，即使旅客對於飯店的人員服務感到滿意也無法

利用獨特特色來記住此飯店的好，以此更需要為服裝設計加以改良。 

 

(二) 前往台中金典酒店的旅客年齡層普遍偏低 

 

  前往的旅客普遍在於 20 至 29 歲的年齡層，部分是由於近期的人注重休閒卻

又不想失去在 3C 之中的保護圈，得以發生年齡層普遍偏低之情況。但也是經濟

發展上升之原由，近期年輕人的職位上升快速，以致於出差情形早已多見，而其

中的年輕人們也相當重視娛樂，除了鄰近自然科學博物館外，還有百貨公司等商

圈，金典飯店的周遭環境更是年輕旅客最佳的選擇。  

 

(三) 台中金典酒店服務人員給予旅客「舒適」為第一觀感 

 

  從金典酒店服務人員上的服裝上即可發現他們是以簡單卻又不失莊重為主

要設計理念，「乾淨、落落大方」即是為他們的制服最好的形容，然而現今社會

裡，旅客注重的不再是飯店外觀以及高檔的設施，而是與旅客第一線接觸的服務

人員，對於服務人員的服務態度、與旅客的談吐，都是很重要的一環，要讓旅客

有賓至如歸的感受。總言來說，這是最簡單也最難達成的一個項目。 

 

(四) 台中金典酒店交通便利以及熱鬧景點 

 

  在周遭環境方面，此酒店位於都市的市中心，轉彎處是許多適合逛街的好商

圈，而出了酒店大門，即是台中 I-Bike 的停放處，而其不遠之處就是台中公車的

站牌，這些公車都是通往台中熱鬧商圈很好的一個交通工具，不論是家庭旅客或

是商務旅客都是最佳休閒辦公的好去處。 
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二、研究建議 

 

(一) 給台中金典酒店相關部門的建議 

 

「隨著台灣國際化腳步加快，國際會議中心需求也急速增加，但都市商務

旅館的規模固定，無法滿足市場對大型會議中心需求。」家庭和商務旅客一直是

台中金典酒店的主要客群。在此建議可以再附設多一些有關幼兒的設備，例如：

提供保姆服務，以便旅客獲得快樂時也不失安全性。由於 3C 時代的到來，3C 相

關設施已是不可或缺，若再加強此設施，更可使金典酒店在商務旅客的心中更上

一層樓。〈註三〉 

 

(二)  給台中金典酒店服務人員的建議 

 

在台中金典酒店的服裝設計方面，普通的黑白色系西式服務裝可以加以變化。

加上一點小配件的搭配也是一種選擇。不同的服務人員可以用不同色系的服裝來

做更大的區別，或加上一點自家特色來增加台中金典酒店的活潑特性，配合台中

金典酒店的風格，可以更改背心顏色、領結顏色，加上帽子的設計，讓整體可以

有優雅又令人印象深刻的感覺。 

 

(三)  給台中金典酒店旅客的建議 

 

  對於前往台中金典酒店的旅客，無論是住宿、吃飯、辦公等，都是很好的選

擇，但是座落於台中交通樞紐、繁華的地區，鄰近的就是台灣大道，若是開車的

旅客，台中金典酒店有提供停車場，不過近年來地球暖化嚴重，建議可以多選擇

大眾運輸工具，除了有大型公車站之外，還可以選擇 I-Bike，不僅在忙碌中抽出

時間運動，也可以使常常被壓力壓得喘不過氣的生活裡，增添一點與家人、朋友、

同事相處的時間，更可以增進感情，使感情升溫。 

 

  自從民國 62 年台北希爾頓大飯店加入「國際希爾頓」(Hilton International)行

列，為國內首座國際知名連鎖飯店後，台灣的連鎖飯店、酒店相繼成立。現今成

功飯店的首要條件不僅是豪華的設施、高級的餐飲，更重要的是讓旅客們有「像

家一樣的感受」，除了親切的態度、專業的服務，更是強調會議、休閒度假功能

一應俱全，台中金典酒店座落在台中繁華的商圈之中，除了台灣的旅客之外，本

研究建議可以拓展國際，多多接待外來旅客，除了可以打響飯店知名度以外，也

可以將台灣的酒店精緻度發揚光大，增加台灣國際觀光產業曝光率。 
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