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摘要 

現今社會每人人手一支智慧型手機，隨著科技的日新月異，以及人們不斷追

求創新的腳步，市面上開始出現許多各式各樣的 APP 搭配智慧型手機，使這世

代更方便。而在各類型的 APP 中，像是娛樂性、工具性、旅遊性、商業性的 APP，

其中在住宿的 APP 方面，包含比價各家飯店價格的 APP，如：Booking.com、Agoda，

以及各家飯店和民宿自行推出的 APP。 

本次研究的主題將針對飯店 APP 進行討論，以花蓮統茂渡假莊園為研究對

象，對其飯店提供符合業者和消費者的飯店 APP 的想法，將 APP 的內容分為入

住前、入住中、入住後，將此概念設定為 4C 飯店 APP，分別為方便（Convenient）、

舒適（Comfortable）、歡樂（Cheerful）以及體貼（Considerate）。透過訪談了解

業者及顧客的想法和需求，提供意見給未來想開發此類型產品的業者。 

關鍵字:飯店 APP、Convenient、Comfortable、Cheerful、Considerate 
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第一章緒論 

第一節 研究背景與動機 

隨著全球智慧型手機銷售量的逐年成長，人人有一隻手機已不是件稀奇的事。

根據 eMarketer（2016）調查發現，亞太區為使用智慧型手機比率最高的地區。

相較於新加坡 71.8%以及南韓 70.4%的使用率，台灣使用智慧型手機人口的比率

高達 73.4%，高居全球之冠！由於免費的 WIFI 熱點在台灣的覆蓋率愈來愈高，

因此相較於亞洲地區的國家，台灣有高達 96%的民眾有天天上網的習慣，高居亞

洲第二（TechOrange，2016）。透過 comScore MMX Multi-Platform（2016）數據

觀察 15 歲以上台灣網友各裝置上網情形，其中 2016 年單月全體數位人口 (Total 

Digital Population) 有 1,438.5 萬人；而 2016 年平均單月會透過行動裝置上網的

人數有 1,211.2 萬人，多於會透過 PC 上網的 1,180.7 萬人；2015 年台灣民眾使用

智慧型手機上網率為 67.1%，2016年上升至 77.5%（創市際雙週刊第八十期，2017）。

而 Ericsson（2015）發表的行動報告預估，2020 年全球使用智慧型手機的人口會

達到 7 成，行動寬頻網路將覆蓋全球 9 成人口，屆時智慧型手機的用戶數將達

61 億（陳曉莉，2015）。 

上述各種資料都再再顯示使用手機和行動寬頻網路的人數正年年攀升，這也

促使人們下載許多的行動 APP。截至 2017 年 3 月，App Store 和 Google Play 上

架的行動 APP 數量分別為 220 萬和 280 萬（Statista，2017）。另外，從資策會產

業情報研究所（MIC）（2016）的行動 APP 消費者調查分析中，發現台灣每位手

機用戶在目前持有的手機內，平均有 16 個自行下載的 APP；在使用頻率上，每

人每天約主動開啟 6 個 APP，其中 4 個為自行下載，每週平均使用約 9 個 APP，

平均單日使用 APP 的時間為 91 分鐘。行動 APP 的使用率也在 2016 年創下 82%

的歷史新高（Consumer Barometer with Google，2016)。而消費者下載 APP 的主

要因素，前三名依序為「實用便利（78.9%）、好玩有趣（71.9%）、打發時間（34.5%）」，

此數據顯示，對台灣的手機用戶而言，「實用性」與「娛樂性」為下載的主要誘

因(資策會產業情報研究所，2016)。 

智慧型手機、網路以及行動 APP 帶來的方便性，也改變現代人的旅遊方式，

人們只需透過行動應用程式即可自行規劃旅遊行程，甚至能夠隨時隨地安排或調

整旅遊計畫，讓旅遊也能是一件容易的事。根據 AppLift（2017）的調查發現，

有 44%的旅客在休假時會帶上他們的智慧型手機，以便更有效地安排旅行；有

72%的旅客在旅行的過程中會利用 APP 尋找餐廳，37%的人使用行動 APP 預訂

住宿。另外，App Store 和 Google Play 中的旅遊 APP 數量更是分別從 2015 年的

61600個和 64100個（AppLift, 2015）增加到 83750個和 95301個（AppLift, 2017），

成長率為 35.96%和 48.68%。這樣能滿足個人化需求的智慧旅遊即成為近年來的

http://goo.gl/NUKBx3
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圖 1-1 旅遊 APP 數量 

資料來源:AppLift(2015，2017) 

 

旅遊趨勢。 

 

 

 

 

 

 

為了因應現代人的旅遊模式，近幾年與旅遊相關的產業陸陸續續推出許多行

動 APP（表 1-1），無論是機票、訂房、娛樂、行程規劃等都可直接從 APP 上進

行預訂、購買及查詢。 

表 1-1 目前與觀光旅遊相關的行動 APP 功能分析 

預訂機票 飯店訂房 
預訂 

娛樂門票 

預訂旅遊 

體驗行程 
行程規劃 

TripAdvisor 

KKday  Funliday 

Skyscanner Klook  旅行蹤 

— 
Booking.com 

— — — 

— HotelsCombined — — — 

資料來源:Google Play 

雖然目前與旅遊相關的行動 APP 愈來愈面面俱到，但是對於飯店業者針對

住宿旅客開發的行動 APP 卻極為少數。目前國內推出的飯店行動 APP 功能都較

單一化，可由目前國內飯店推出行動 APP 的功能分析中（表 1-2）發現，APP 的

功能都較集中於提供會影響旅客在住宿前是否選擇該飯店的資訊，如：飯店簡介

、房型介紹、交通資訊，幾乎各家飯店 APP 都附有線上訂房的功能，而少數沒

有提供此功能的 APP 也會提供飯店電話以供消費者打電話訂房。由此發現，目

前國內飯店業者推出的行動 APP，在旅客操作「訂房作業前」都有十分完善的資

訊以便他們查詢，但針對旅客在「訂房後」的相關功能，例如：「住宿期間」的

Check In、Room Service 及飯店內活動的預訂；「住宿後」的 Check Out、滿意度

61600 64100 

83750 
95301 

0

20000

40000

60000

80000

100000

120000

APP STORE GOOGLE PLAY
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調查，並無為此特地設計。 

表 1-2 目前國內飯店推出行動 APP 的功能分析 

        APP 功能 

 

飯店名稱 

飯店

簡介 

房型

介紹 

飯店

設施 

線上

訂房 

交通

資訊 

周邊

景點 

最新

消息 

芙洛麗大飯店        

花季度假飯店        

清新溫泉飯店        

國妃鷹堡時尚會館        

富邦大飯店        

宜蘭友愛大飯店        

富野飯店集團        

資料來源:Google Play 

台灣自 2008 年開放陸客來台後，促進國外觀光客來台人數持續成長。隨著

來台觀光人數的增加，飯店的家數也不斷攀升（圖 1-2），而台灣大多數的飯店都

是以連鎖型的方式經營，因此各大企業競爭激烈。現在的飯店除了擁有自己的特

色外，也必須因應現代科技對消費者生活模式的改變，提供更方便、更快速的住

宿環境，雖然 W Hotel 在 2015 年利用 APP 以手機代替房卡，從訂房到開房門只

要利用手機就可以將所有程序完成，但是對於旅客在住宿期間想預訂飯店設施或

活動時還是無直接的幫助和便利性，因此利用行動 APP 的特性（表 1-3） 結合

旅客在住宿前、住宿期間及住宿後的所有需求的行動 APP，如：「無所不在」和

「便利性」，旅客只需利用智慧型手機連上免費 WIFI 熱點或使用自己的行動網

路即可下載 APP，且現今智慧型手機攜帶相當方便，介面也更淺顯易懂，因此無

論任何地點或時間都能夠使用 APP 的服務，即時獲得飯店的最新資訊；透過「

可及性」和「個人化」的特性，業者能立刻得知旅客反應的問題或需求，進而提

供不同的訊息與服務給不同的旅客，即時解決客人問題。 
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表 1-3 行動 APP 的特性 

無所不在（Ubiquity） 行動裝置有無線通訊功能，即時連結(instant 

connectivity)，不限時和地只要有無線網路就能使
用服務。 

可及性（Reachability） 可與其使用者聯繫。 

便利性（Convenience） 由於行動裝置，便於使用者攜帶使用，並可以儲存
資 訊，帶來生活的便利。 

定位（Localization） 行動裝置與網路基地台可透過三點定位技術，辨識
使用者所在區域範圍，因此可針對使用者提供特定
區域內服務或資訊。 

個人化（Personalization） 行動裝置屬於個人商品，業者可以透過客製化服務
， 提供不同之訊息與服務給不同的使用者。 

安全性（Security） 行動裝置提供系統辨識，可以確認使用者身分，能
透過數位加解密機制保護使用者資料。 

資料來源：莊文雅 碩士論文（2012） 

針對以上的各種敘述顯示，我們發現目前國內飯店推出的行動 APP 功能，

大部分只提供入住前的訂房作業方面而已，但是對於入住中的 Check In 或是入

住後的 Check Out、滿意度調查等等，並沒有特別提供類似的功能，因此這些飯

店 APP 的功能對於旅客的需求來說是不足的，我們要了解一套結合入住前、入

住中、入住後的完整系統的 APP（圖 1-3），對於花蓮統茂渡假莊園消費者的需

求，彌補現在市面上飯店 APP 的不足之處，並且提供給現有飯店使用參考，而

一套完整的飯店行動 APP 不但能提供旅客便利又迅速的住宿環境，還能提升自

身飯店的競爭力以及節省人力資源和成本。 

3347 3294 3255 3284 3299 
3364 

3424 
3541 

3807 

3944 

2500

2800

3100

3400

3700

4000

2008年 2009年 2010年 2011年 2012年 2013年 2014年 2015年 2016年 2017年 

單位:間 

圖 1- 2國內飯店家數統計 

資料來源：交通部觀光局 
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圖 1-3 本研究設計之完整 APP 概念 

資料來源：本研究整理 

第二節 研究目的 

在體驗經濟時代，飯店顧客的需求特點與消費行為發生了深刻變化，顧客開

始重視體驗消費、追求最終體驗。如何在競爭中求生存與發展，對於旅遊飯

店而言非常重要。（賴啟福；王平；史廣峰，2005） 

近年來，移動網際網路活躍度日漸提升，在國內很多地點都設有熱點 WIFI

，只要使用智慧型手機、平板或筆記型電腦等，旅客就可以自行隨時隨地安排或

調整旅遊計畫及路線查詢，滿足旅客個性化需求（李曉紅，2017）。根據 2015 Visa

旅遊展望調查顯示，62%的受訪者曾在旅行時使用行動裝置搜尋目的地資訊，每

5 位台灣旅客中就有 4 人在旅行中（82%）使用社群媒體分享旅遊經驗，而 80%

的旅客則選擇於旅行結束後分享經驗（Visa，2016）。目前智慧旅遊已成為我國

甚至是各國的旅遊業發展新趨勢，網路及行動裝置成為旅遊的必備工具，而根據

2017 Visa 旅遊意向調查，台灣人出國旅遊時，每人平均使用 3.3 個 APP。同時，

APP 使用率達 95.4%，較去年增加 2.1%；行動載具的攜帶率則達 97%，年增 4.1%

，顯示台灣民眾海外旅遊的科技依賴性增加，其中以工具類的 APP 最為熱門，

例如地圖或是通訊軟體（Visa，2017）。且隨著科技演進帶動變革，智慧旅遊將

推動傳統旅遊消費方式向著現代旅遊消費方式去轉變，並且引導旅客產生新的旅

遊習慣，創造一個新的旅遊文化（百度百科，2010）。 

本研究主要希望藉由這股新趨勢，改善臺灣目前現有的飯店 APP，多半屬於

功能較單純或單一化的問題，如：清新溫泉飯店，此飯店的 APP 功能只提供飯

店、房型介紹和如何到達該飯店，以及最重要的線上訂房功能，對於旅客在訂房

入住後（Considerate） 

填寫滿意度問卷 

入住中（Comfortable、Cheerful） 

客房服務、活動預約、健身房及羽球場使用人數查詢、週遭景點查詢 

入住前（Convenient） 

提供叫車服務 



6 

後的住宿期間及結束住宿後完全沒有提供相關服務。而本研究將了解此類型的

APP，是否能讓消費者在入住前、中、後更加便利地使用飯店相關服務設施，如

：預定接駁車、預約活動、修繕處理……等，並將此資訊提供給花蓮統茂渡假莊

園飯店，為了就是提升旅遊服務、改善旅遊體驗，也可以幫助企業增進營運效率

，提升企業價值。讓顧客感受到更有效率且更不一樣的飯店新服務，提升旅客對

企業品牌的忠誠度，使企業在觀光產業中的優勢及競爭力因而提高。 
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第二章 文獻探討 

第一節  APP 發展運用及休閒產業發展使用現況 

1. APP 的發展及運用 

所謂的 APP，為英文 Application 的簡稱。以智慧型手機來說，是專為手機

開發、撰寫的程式軟體，可擴充手機的功能應用。無論是手機或電腦上的軟體，

都可以叫做「APP」（黑洞工具室，2012）。至於 APP 的開發，則是指專注於手

機應用軟體開發與服務，是目前行動網路的發展趨勢（中揚科技有限公司，2016

）。使用者可以透過網路連上行動 APP 商店免費或付費下載使用 APP。目前營收

和下載量前兩大的 APP 商店分別是蘋果電腦公司的 App Store 和 Google 為

Android 開發的 Google Play。行動 APP 商店除了能透過網頁瀏覽器，像是平常

利用網路商店瀏覽與交易外，也有製作各類客製化的 APP，讓使用者只要按下一

鍵就可以進入，介面也比網頁來的更加方便、明瞭，且更好上手（維基百科，2017

）。現在只要手機容量在允許的情況下，就能夠安裝無數多款 APP，有如在電腦

上能夠安裝無數個軟體一樣。而現在萬萬沒有想到的是，手機應用程序的設計並

不需要太大的資源去投入，幾乎任何人都能夠設計一個移動的 APP（電腦王阿達

，2014），不僅形成了龐大的 APP 經濟商機，同時也為行動應用帶來一個嶄新

的面貌與機會。 

隨著智慧型手機令人訝異的快速發展，手機這項產品被賦予除了傳簡訊和打

電話外的更多功能。自從蘋果手機上市後，手機更常是作為一個類似於家用電腦

的平台終端，而非傳統意義上的通信工具，以往眾人看影片或是玩遊戲等活動都

是利用電腦，但現在很多事都可以由智慧型手機全部包辦，其實 APP 的蓬勃發

展是早已可以預見的事實，從人們對網際網路和智慧 3C 產品的依賴現象就可以

看出（中揚科技有限公司，2016）。「APP」已成為大家生活中重要的名詞，改變

了以前人們使用手機的習慣，隨著智慧型手機的普及化，各式各樣的行動 APP

不斷推陳出新。APP 不僅提供行動娛樂加值服務外，更是生活中無所不在的小幫

手，提供消費者迅速取得所需的工具與資訊，同時滿足消費者日常生活中的不同

需求，包括地圖、時間、美食旅遊，甚至是飲食控制等不同種類的 APP，讓這

些服務更加融入使用者的生活當中（范雅琪，2011）。以 Google Android 和蘋果

iOS 兩大平台為首，有高達 8 成以上的 APP 開發商仍專注在推出各種和 APP 相

關的智慧型產品，而隨著物聯網的時代來臨，新的應用和裝置結合無線網路科技

，形成新的應用型態。不只影響我們每天的生活，也形成新的 APP 開發聚落，

包括智慧手環、手錶、車用及家庭照護系統等（曾筱媛，2015）。 
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從圖 2-1 的統計資料來看，提供自 2008 年 7 月以來 Apple App Store 中可用

應用程序的數量信息。從 2017 年 1 月起，可以下載 220 萬個 iOS 各種設備的移

動應用程序。蘋果 App Store 於 2008 年創建，從那以後，可用應用程序的數量多

年來一直在增加成長。在 2010 年 3 月，App Store 中有 15 萬個可用的應用程序

，直到 2015 年 6 月，可用應用程序數量已經達到 150 萬，比 2010 年初整整增長

10 倍，應用程序數量的增長直接關係到新開發應用程序的發布數量（Statista，

2017）。 

 

圖 2-2 顯示了 2009 年 12 月至 2017 年 9 月期間 Google Play 商店中可用應用

程序的數量。Google Play 商店中可用應用程序的數量在 2013 年 7 月就已經超過

100 萬個，在 2017 年 9 月更是高達 330 萬個。Google Play 最初於 2008 年 10 月

推出，作為 Google 的官方應用商店，提供各種不同的應用程序和數字媒體，其

中包括了音樂、雜誌、書籍、電影和電視等等。相較於蘋果的 App Store，Google 

Play 起步的時間晚了一年，但是目前在 Google Play 上可用的應用數量已經遠遠

超過了蘋果 App Store 的應用數量，這對於 Google Play 來說完全是一個全新的大

突破（Statista，2017）。 
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圖 2-1 Apple App Store 中的可用應用數量 

資料來源：Statista 

 



9 

 

 

依據資策會創新應用服務研究所 FIND 團隊公佈出「2016 年下半年消費者使

用行動 APP 調查報告」(圖 2-3)，研究出目前台灣消費者經常使用的 APP 前五名

分別為社交聊天類(77.4%)、影音娛樂類(51.2%)、應用工具類(41.2%)、地圖/導航
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圖 2-2 Google Play 商店可用的應用程序數量 

資料來源:Statista 

 

圖 2-3 2016 年台灣消費者經常使用(每周開啟三次以上)APP 類型的比率 

資料來源：資策會 FIND（2016H2） 
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類(36.8%)、以及新聞類(33.4%)。藉由此調查報告反映出現在民眾使用行動載具

下載 APP 時，逐漸以「功能性」、及「實用性」兩個方向作為考量的依據(財團

法人資訊工業策進會，2017)。 

2.休閒產業發展現況 

休閒是一種人在自由狀態下從事個人興趣，並在沒有任何拘束、壓抑、利益

的狀態下來進行體驗 (邱淑媛、李三仁，2008)。但也因為文化、社會與背景等

不同之處，對休閒的詮釋也有所不同。自從健康觀念逐漸普及後，國人為要求生

活品質、生命價值與生活意義，開始紛紛提倡休閒活動、休閒運動與觀光休閒等

，這也促使國內「休閒」這個名詞有如雨後春筍般的出現，繼而開起國人的休閒

市場(邱淑媛、李三仁，2008)。隨著數位科技時代的來臨，產業型態與人們的生

活時間應用隨之呈現多樣化的質變，人們開始慢慢重視感覺、感性、感受與感動

的體驗，休閒產業的特質正好迎合此需求，再加上政府運用政策來推動擴大休閒

產業的利基，因此 e 世代正好是休閒產業發達的時代(劉水深，2003)。相對於過

去旅遊時多是依賴旅行社，探訪廣為人知的名勝景點等，現在多是注重個人或是

家族式的旅遊，也比較會自行規劃觀光路線，此現象是因為網路和 3C 產品的普

及所帶來的成效。 

 近年來的休閒產業朝向數位化持續發展中，為了回應消費者想獲得更高品質

的服務和旅遊體驗的期待，根據勤業眾信（Deloitte）發佈的觀光產業數位化報

告，想要擁有高投資報酬率（ROI）的旅館業者，多將數位化建置納入經營策略

，並導入大數據，物聯網等數位化工具和採用網路社群行銷，才能在激烈競爭的

環境下脫穎而出。數位化的好處不只能提升服務品質，讓消費者享受更高等級的

服務體驗，也能讓業者更方便管理大數據，發現顧客需求，發掘潛在商機等，數

位化的風潮為各行各業帶來嶄新的改變（柯志賢，2016），而這股風潮也改變了

休閒產業，從傳統型態轉變為旅遊業的數位化及旅館業的智慧化。以智慧化飯店

為例，台北遠東香格里拉大飯店於 2015 年啟用的數位管家，是由台北在地的新

創團隊得仕優科技股份有限公司所發表的飯店業新革命產品，在互聯網的環境下

，推出智慧體驗，讓消費者透過手機 APP 或房內平板操作指令，就能夠操控房

間內相關設備，還可以使用客房服務及叫車等服務（docceo，2015），另外 W 飯

店也推出「無鑰匙方案」，表示住客從入住到退房付款的程序皆不需任何服務人

員，只需一支智慧型手機即可完成（柯志賢，2016）。數位化將更加優化後台管

理系統，並有助於提升顧客在館內設施與服務的使用量，更重要的是，大幅降低

營運產生的成本，減少紙本的消耗及一些能源的輸出，也就是說，數位化還能幫

助飯店減少碳足跡並達成企業社會責任。 
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3.休閒產業相關 APP 使用現況 

 

圖 2-4 消費者未來會提升花費的 APP 種類的比率 

資料來源：資策會 FIND（2016H2） 

根據上述資策會 FIND 團隊對消費者提升花費意願的調查報告(圖 2-4)可以

發現，雖然有超過 43%的消費者表示並不會提升花費，不過卻有 17%的消費者

表示願意提升影音娛樂類型 APP 的花費，也有將近 14%的民眾願意花錢來購買

社交聊天 APP 與行動購物 APP(財團法人資訊工業策進會，2017)。但是有一點非

常有趣的事，雖然教育學習類型 APP 與旅遊類型 APP 並不是民眾平常會使用到

的，卻擠進了消費者願意提升花費的第 5、6 名，由此數據來看，反映出了國人

對於提升自我學習、親子教育及旅遊等相關議題逐漸開始受到關注與重視，且會

願意支出其相關花費(財團法人資訊工業策進會，2017)。 

從移動新觀察分析調查發現，旅遊行業在移動 APP 上投入是最多的，他們

試圖從旅遊的各個方面接觸消費者，其中包括了旅遊行程規劃、預訂飯店、機票

和分享旅行體驗等等，這也成功引起了消費者的關注。2012 年 5 月 Nielsen 調查

研究發現，美國旅遊 APP 在所有 APP 的年度增長率中，成長速度最高，為 116%

超過總體 APP 的增長率（84%）(Hsian，2013)。 

隨著智慧手機的普及應用，手裡拿著紙張地圖的時代已經再也回不去了，況

且移動商機已經貫穿整個旅遊行程，無論是旅行前的安排到旅行時的過程，智慧

手機作為旅遊輔助工具的使用率正在日漸上升。根據旅遊消費的不同環節，各類
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的 APP 也在迅速增長中。由於 APP 的便攜性、移動性和可支付性，將會發展出

更多全新的旅遊業形態，希望能夠藉由便利實用的行動 APP 將更完美、豐富的

旅遊體驗提供給消費者(Hsian，2013)。 

4.市面上與休閒產業相關的 APP 

因智慧型手機、筆記型電腦等行動裝置和無線網路、wife 熱點的興起，且現

代人越來越注重休閒活動等相關活動，整體帶動休閒 APP 的興盛，直到現今仍

然持續蓬勃發展中。休閒 APP 的種類相當眾多，不管是訂房、機票預訂、景點

推薦、行程規劃、預訂門票和景點導覽等等(表 2-1)，通常這些 APP 操作見面比

較簡單方便，且很多都是提供免費使用並且支援多國語言，標榜旅客隨時隨地都

能使用 APP 規劃或更改行程。APP 包含的資訊內容十分龐大，能為旅客從眾多

的飯店、旅行社、訂房網站中比價和查詢各種優惠活動，並快速找出最理想的選

擇。APP 是 24 小時全年無休的，隨時隨地都能為我們提供服務，不需要排隊等

候或是面對面詢問，此便利性也是目前休閒 APP 備受重視的主因。 

表 2-1 市面上與休閒產業相關的 APP 功能分析 

預訂

機票 
飯店訂房 景點推薦 

行程安排 

路線規劃 

預訂門票 

旅遊行程 
景點導覽 

 

TripAdvisor 
- 

 

KKday  

 

Detour 

 

Wego 

 

Lonely Planet 

 

Klook 

文化

資產 

導覽 

 

Skyscanner 

 

Funliday 
- 

蹦世

界 

- 
 

Trivago 

 

Togetrip - - 

- 
 

Agoda 

 

旅行蹤 - - 

- 

 

 

Hotels.com 

 

VZ TAIWAN 智慧觀光 - 

- 

 

Booking.

com 

- - - - 

資料來源：Google Play 
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第二節 APP 與旅館業的關聯 

過去台灣社會在週六是必須上班上課的，直到 1998 年政府開始實施公家機

關及學校隔周周休二日，到了 2001 年開始實施公家機關與學校全面周休二日。

自從政府於 2001 年開始實施周休二日制，更帶動民眾於休假期間前往國內各種

不同的景點觀光，這也造就觀光旅館在營運收入方面普遍都有增加的趨勢，特別

是在週休二日時的住房率都有提昇的傾向，其中以風景區、休閒渡假旅館和國際

觀光旅館變化最為明顯（呂明純，2003）。根據交通部觀光局國人旅遊狀況調查

顯示(圖 2-5)，2001 年國人國內旅遊次數計達九千七百萬人次以上，較 1998 年成

長 34%，也就是說實施周休二日能帶動一定的國旅成長數量，時至今日，國內旅

遊人次不斷上升，2016 年國人國內旅遊人次已達到一億九千萬人次以上，代表

超過九成的民眾會進行國內旅遊，針對 2016 年民眾在國內旅遊碰到需過夜的狀

況時，則是以選擇住宿旅館及親友家最多。而有近九成的民眾會選擇自行規劃行

程的方式出遊，相對於過去的觀光大多以團體方式進行、走馬看花的行程較多或

是較仰賴旅行業者，現今的狀況已經是以自由行為主流，人們多半也都自行利用

各種工具類的 APP 去搜尋、安排行程或是預訂旅館，自由行的崛起更是帶動了

其他周邊產業的連結。 

隨著旅遊業的全球化蓬勃發展不僅使旅館業有無窮的發展潛力，同時在世界

經濟也佔有重要位置，未來旅館業經營者更要致力精進於軟、硬體設施水準的提

升(李倩儀，2017)。過去對於遊客來說，要蒐集住宿資訊的資源很有限，而其中

前三大來源分別是旅遊書、親友推薦以及導覽小冊子，而以前網路並不發達，以

致許多資訊無法單單只靠網路搜尋(徐萬有，2017)。現今，網際網路的蓬勃發展

，使過去的電話訂房或是電子郵件訂房方式逐漸被線上訂房網站取代，加速了預

訂的過程，消費者無時無刻都可以利用手機或是電腦去搜尋多種訂房網站，並尋

找適合自己並且喜歡的，以及價格可以接受的網路平台去做搜尋、比價，協助消

費者規劃行程，最後完成訂房及付款作業，例如：Trivago、Booking.com、Agoda

圖 2-5歷年國人國內旅遊人次 

資料來源:交通部觀光局 
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等電子商務平台。近年來，旅行業者搭上智慧型行動設備火紅的趨勢，從 2011

年至今 Agoda、 Hotels.com 等紛紛推出了 APP 式的訂房服務，從 Google play

上來看，booking.com 全球飯店訂房 APP 的下載次數多達 5000 萬，而各種訂房

APP 的滿意度也都有四顆星以上（滿分五顆星），由此可知，推出 APP 不僅讓旅

客能直接使用手機輕鬆找房及訂房，也改變了以往的訂房方式，提升了整個產業

的競爭力，而能以更便利，搜尋資訊更快速的方式訂房已是未來重要的一項趨勢

。 

    台灣觀光產業在政府開放兩岸三通及提高每日來台陸客人數後，蓬勃成長，

各企業集團在 2015 年紛紛加碼投資興建觀光飯店，市場供過於求的狀況已逐漸

浮現（謝佩君，2017），根據下圖（2-6）發現 2013 年至 2017 年的飯店家數不斷

上升，台灣現有的旅館總數從 3364 間增加至 3952 間，可以發現飯店家數是不斷

的上升，在這幾年當中也有許多國際知名連鎖品牌進駐台灣。雖然飯店家數不斷

的增加，但從圖（2-7）的資料發現，台灣觀光旅館及一般旅館的住房率在 2013

年至 2014 年期間雖然一直處於成長的狀態，但在 2014 年後開始不斷的下降，或

許是因為缺少中國旅客的市場，以致於住房率持續下降，因此飯店為了提升自身

競爭力，不斷創新自己的服務方式，以往傳統飯店競爭的項目都著重於內部硬體

設備、服務品質、價格、外觀裝潢、飯店設施等，但是現今已進入科技化的時代

，這些競爭項目已成為其次，未來，飯店智慧化與資訊化的程度，才是市場勝出

的關鍵（謝佩君，2017），像是利用手機 Check In 和 Check Out，或是以手機代

替房卡，而也有不少飯店自己設計 APP 供顧客使用，利用這些智慧化的服務方

式來提升自己的競爭力，不會使自己從這競爭的環境中被淘汰。 
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圖 2- 6 2013年至 2017年台灣飯店家數 

資料來源:交通部觀光局 



15 

    由於前幾年兩岸關係的和緩，使中國旅客來台觀光人數大增，促使台灣觀光

業市場的成長，更吸引許多國際品牌加入台灣旅館業的市場。而同時，隨著社群

APP 的普及，Facebook、Instagram、LINE 等知名社群媒體更是成為所有品牌的

必爭之地（林能鼎，2016）。 

由於現今飯店行銷，有別於過去僅是單純銷售住宿，而是更進一步將飯店住

宿定義為一種獨特體驗，不僅硬體設備及軟體服務，從 Check-in 到

Check-out 的每分每秒都是飯店可用來行銷其獨特體驗的素材及工具。也因

此，各大飯店品牌皆在社群網站上具有一定程度的曝光量及網路聲量。 （

林能鼎，2016）  

    服務品質為飯店業最重要的成功因素之一，飯店的服務品質也列為顧客是否

願意回流的重要指標之一。以往五星級飯店都會利用網際網路作為飯店商品行銷

與線上交易的經營模式（王方秋，2016），而有時候顧客會記得要上網填寫問卷

及服務改善，但有些許的顧客會忘記到飯店官網填寫問卷，或是覺得麻煩而不想

填寫，但假如我們設計一個 APP，讓顧客只需要在手機上就可以輕鬆地填寫問卷

，業者也不用擔心顧客會忘記或是嫌麻煩，還能夠留住客源並且立即知道自己需

要改善的地方，更能避面顧客流失的問題，如此一來，創造出消費者和業者雙贏

的局面。 

    隨著時代的變遷，科技的改變，現在的飯店為了提升自己的競爭力設計了不

少創新的 APP，根據大紀元報導像是加拿大魁北克奧姆尼山皇家飯店（Omni 

Mont Royal Hotel），讓住宿的客人只要透過飯店 APP 就能自行辦理入住手續，

完全不需在櫃檯前等候；首爾柏悅飯店（Park Hyatt Hotel）則是設計了一個 APP
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圖 2- 7 2013年至 2017年台灣飯店住宿率 

資料來源:交通部觀光局 

 



16 

團體旅遊 自助旅行 

，收集世界各地 2300 多份報章雜誌，讓所有旅客都能掌握自己國家的最新資訊

。上述國外的飯店 APP 功能相較於台灣國內的飯店 APP 更加創新，雖然他們的

功能還是較單一化，但是相較於台灣國內的飯店 APP 都是以旅客在「住宿前」

提供飯店的相關資訊和訂房為主，他們的 APP 就顯得有創意並且幫助到旅客在

「住宿期間」的需求。而為了因應現代人的生活方式，一套完整結合旅客在「住

宿前」、「住宿期間」及「住宿後」需求的飯店 APP，在未來勢必會是ㄧ項趨勢。 

第三節 旅遊 APP 對旅遊的便利性 

1.旅遊的定義 

根據世界旅遊組織（World Tourism Organization，縮寫：WTO）和聯合國

統計委員會（Statistical Commission）定義，旅遊是指「為了休閒、商務或

其他目的，離開自己日常居住環境，前往某個目的地點做短期逗留，且逗留

時間不超過一年以上的活動。」並說明旅遊目的分為六大類包括：（1）休閒

、娛樂、度假，（2）商務、專業訪問，（3） 健康醫療，（4）學習、文化，（

5）宗教、朝拜，（6）其他。（林紀璿、梁立衡、蔡維鈞，2013，頁 356）  

隨著時代的急遽變遷、物質生活的提升、社會價值觀的改變、周休二日政策

的實行，使得現在國民對多樣性休閒旅遊活動的需求也與日俱增。 

然而隨著觀光客數量的提升以及觀光客對於旅遊需求的提高，觀光休閒產業

開始蓬勃發展，但是相對地旅客對旅遊品質的要求也漸漸攀升，假如觀光休閒產

業期望能永續經營下去，必須讓旅遊品質更加提升，如：旅遊服務品質、旅遊資

訊多元、旅遊安全考量等等，讓旅客可以輕易的親近旅遊目的地同時擁有順心的

旅遊體驗。 

2.旅遊模式的轉變 

俗話說，「讀萬卷書不如行萬里路」，海外旅遊時，可能因為身處陌生國度、

身旁沒幾個認識的人，反而願意放下顧忌，放開心胸體驗平常沒有嘗試過的事物

（張家豪，2015）。 

圖 2- 6旅遊模式的轉變 

資料來源：本研究整理 
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旅遊型態從傳統的團體旅遊模式，經歷 1980 年代及 1990 年代的轉變後，FIT 

Package 或機票加酒店的產品開始得到消費者的青睞，只能留下為數不是很多的

定期出團旅遊。在旅遊企業規模極大化的需求下，從 1998 年開始已有大企業投

入旅行社，尤其是網站旅行社。電子商務的魅力已開始嶄露頭角，網路交易的必

要性受到重視，電腦資訊科技不只衝擊整個大環境，旅行業更藉助與航空公司、

旅館業及其他旅遊上游供應商的互動通路，整合出了一片嶄新的局面。（陳嘉隆

，2015） 

然而，隨著科技資訊越來越方便，出國手續的簡化，加上旅遊市場的急速膨

脹及廣告媒體的大量湧現，每個人在其周遭的環境中可以選擇的機會就增多了。

在這個講求效率的時代，團體旅遊雖然方便，但行動較難顧慮到每個人的意見，

行程中走馬看花的情況很多，因此，FIT（Free individual travels，散客）服務的

市場成長迅速，提供消費者的個別旅遊需求（陳嘉隆，2015）。而現今網路科技

操作方便，消費者可以輕鬆地訂到機票及飯店，也可查詢到許多旅遊景點的詳細

資訊，便能自行規劃行程，因此消費者旅遊的模式，從團體旅遊進而轉變成現代

普遍的自助旅行。 

3. 旅客使用 APP 的偏好 

隨著網路資訊越趨發達，台灣民眾在旅遊中對於科技的依賴性也愈來愈高。

根據 2017 Visa 旅遊意向調查，發現國人出國旅遊時，每人平均會使用 3.3 個 APP

（許雅綿，2017），由此可見，在旅行途中，網路及行動裝置已成為台灣民眾旅

遊中必備的工具（Visa，2017）。 

Hotels.com(2016)調查國人旅遊時使用 APP 的習慣，發現工具性且具實用性

的 APP 最為熱門，包括: 地圖 APP（70%）、旅遊 APP（60%）、交通工具 APP

（60%）；此外，拍照／修圖 APP（52%）、社群軟體 APP（45%）等也在國人旅

遊時最常使用的 APP 排行榜上（中央通訊社，2016）。這項調查說明國人旅遊時

除了會使用實用性的旅遊 APP 外，對於能夠即時分享旅行趣聞、聯繫親友等 APP

類型，也廣受旅客重視，這也代表對於國人來說「手機」已是旅途中不可或缺的

旅伴。 

根據網路溫度計時事網路大數據分析（2017）旅遊 APP 網路好感度排名（

表 2-2），我們發現前五名的旅遊 APP 都有訂房的功能，他們的價格也比直接向

飯店訂房更優惠。而位居此排行榜冠軍的 Agoda 訂房 APP，是目前最受各國旅

客喜歡也最常使用的 APP。主要的服務範圍遍布整個亞太區，是一個耳熟

能詳且擁有多年歷史的老品牌，至今依然是許多旅客外出旅遊時最愛使
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用的訂房網站，Agoda 從訂房網站到開通 APP 服務後，帶給用戶們許多便

利性，Agoda 除了一般的旅館與飯店之外，也有提供民宿的選擇，是種

類眾多且便利的訂房網站（聯合新聞網，2017）。另外，其他上榜的 APP

還有 KKday 和客路（Klook），這兩家的 APP 功能主要是販售有關吃、喝、玩、

樂的票券或是附有接駁車的一日滑雪體驗及二日溫泉行程，並且他們提供的價格

比現場購買便宜許多，到現場時只需要出示他們寄來的 QRcode 給工作人員掃描

後即可入場，十分方便，少去忘記帶紙本的風險性，這也是 kkday 和 klook 在這

幾年被愈來愈多旅客使用及喜愛的原因。 

排行榜調查顯示裡也有著交通 APP 與地圖 APP 的身影，代表著現在的旅客

也特別的重視交通與規劃旅遊路線的部分，上榜的 Google Map 使用範圍遍及全

球，當旅客們到達一個陌生的新環境，如需規劃最佳的旅遊行程並且需知曉交通

路線，使用 Google Map 正是解決問題的不二法門，Google Map 簡便的操作介面

加上精確的路線規劃非常的實用；榜上 Uber 的共乘服務不分國界全球適用，在

生活周遭中使用的程度也相當的頻繁，叫車服務帶給各國旅客相當大的便捷性，

出國旅遊都能使用 Uber 一鍵叫車，解決了交通工具的一大問題。 

從網路溫度計時事網路大數據分析針對 2016 年九月到 2017 年三月（表 2-3

）以及 2017 年五月到 2017 年十一月（表 2-2）所進行的數據發現，上榜的旅遊

APP 中，有一半都是屬於訂房 APP，就如 Hotels.com 資深行動裝置總監 Dan Craig

所說：「旅客的『行動旅程』從預訂客房就開始了。」表示旅客在開始旅遊前必

定會使用附有訂房功能的 APP，這也是訂房 APP 占旅遊 APP 市場大多數的原因

。除此之外，我們還發現，參與投稿的篇數從 2304 篇增加到 8744 篇，成長率高

達 73.7%，由此可見，使用旅遊 APP 的人數愈來愈多，成長速度也十分快速。

旅客利用手機 APP 程式搜尋旅遊資訊服務以及訂房服務，透過手機 APP 程式可

以減少查詢資料時間以增加便利性，替使用者帶來簡單方便的行程規劃與快速的

訂房流程，以現在 APP 的使用程度頻繁來看，是現今相當重要的資訊傳播管道

。 

在電腦網路和手機行動網路越來越普及的趨勢下，國人對於自由行的不確定

心理因素已經大幅下降，透過自己掌握資訊安排自己想要的旅遊行程，已是國人

從傳統旅行社套裝行程旅遊方式逐漸轉為自由行方式的原因之一。 

  

https://udn.com/search/tagging/1013/%E6%97%85%E9%A4%A8
https://udn.com/search/tagging/1013/%E6%B0%91%E5%AE%BF
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表 2- 2  2017 年五月到 2017 年十一月旅遊 APP 網路好感度排名 

 

  

排名 APP 名稱 正反面評價百分比 

1 
 

Agoda 

 

2 
 

Hotels.com 

 

3 
 

智遊網 Expedia 

 

4 
 

Booking.com 

 

5 
 

HotelWiz.com 

 

6 
 

KKDAY 

 

7 
 

Google 地圖 

 

8 
 

Google 翻譯 

 

9 
 

Klook 客路 

 

10 四方通行 

 

資料來源：網路溫度計時事網路大數據分析的網路聲量排行(2017/05/20－2017/11/20) 

80% 85% 90% 95% 100%

8744篇 

正面89% 中立6% 負面5% 

85% 90% 95% 100%

6205篇 

正面91% 中立7% 負面2% 

80% 85% 90% 95% 100%

5911篇 

正面88% 中立8% 負面4% 

92% 94% 96% 98% 100%

4844篇 

正面95% 中立2% 負面3% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

4249篇 

正面100% 中立0% 負面0% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

3943篇 

正面44% 中立47% 負面9% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

2798篇 

正面72% 中立11% 負面17% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

2650篇 

正面27% 中立52% 負面21% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

2445篇 

正面48% 中立36% 負面16% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

2379篇 

正面67% 中立32% 負面1% 
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表 2- 3 2016 年九月到 2017 年三月旅遊 APP 網路好感度排名 

 

 

  

排名 APP 名稱 正反面評價百分比 

1 
 

KKDAY 

 

2 
 

Uber 

 

3 
 

Agoda 

 

4 
 

Airbnb 

 

5 
 

じゃらん(Jalan) 

 

6 
 

Google 地圖 

 

7 
 

Trivago 

 

8 
 

智遊網 Expedia 

 

9 
 

TripAdvisor 

 

10 Hotels.com 

 

資料來源：網路溫度計時事網路大數據分析的網路聲量排行 (2016/09/19－2017/03/19) 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

2304篇 

正面37% 中立54% 負面9% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1201篇 

正面51% 中立16% 負面33% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1160篇 

正面64% 中立15% 負面21% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1158篇 

正面63% 中立16% 負面21% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

1025篇 

正面23% 中立64% 負面13% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

809篇 

正面68% 中立12% 負面20% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

785篇 

正面24% 中立69% 負面7% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

733篇 

正面60% 中立22% 負面18% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

617篇 

正面55% 中立36% 負面9% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

517篇 

正面71% 中立16% 負面113% 
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第三章研究方法 

第一節 研究方法 

本研究運用「深度訪談法」，探討飯店業者和消費者對於飯店 4C APP 的期

望需求與使用感受來評估分析，以提供花蓮統茂渡假莊園飯店 APP 的內容設計

為目的。 

深度訪談又稱為「質化訪談」，採用較少但是卻具代表性的樣本，在訪問者

和受訪者之間針對研究主題來進行互動，並不是一組特定的問題，必須使用一定

的字眼和順序來詢問。深度訪談指的是希望透過訪談取得一些重要因素，而這些

重要因素並非單純只是用面對面式的普通訪談就能得到結果。（文崇一、楊國樞

，2000）深度訪談主要目的在於透析訪談的真正內幕、真實意涵、衝擊影響、未

來發展以及解決之道。深度訪談比一般訪談要花費的時間來得更多，但是所得到

的結果也能更深入描述事物的本質，並做為更進一步分析的依據（萬文隆，2004

）。而深度訪談法最大的優點是受訪者可以提供豐富且又詳盡的資料，並且能夠

解答敏感性的問題，使訪問者更容易接近其它研究方法中受到限制的話題（李天

任、藍莘譯，1995）。 

本研究首先採用深度訪談法的方式，與花蓮統茂渡假莊園的業者以及消費者

進行深度訪談，從業者與消費者的角度出發，探討對於一套完整結合入住前、入

住中、入住後的飯店 APP 的需求與看法，使研究者可由訪談記錄中受訪者的回

應，引導出更為詳細的資訊。本研究將根據深入訪談所獲得的資訊，分析業者與

消費者對於飯店 APP 的需求，了解結合入住前、入住中、入住後的完整系統是

否可行，並將此資訊提供給飯店業者。 

第二節 研究架構 

 根據研究目的並參考相關文獻研究及資料後的結果，本研究將針對目前現有

的飯店 APP 過於簡單化的問題做改善，透過和業者以及消費者的訪談結果，統

整業者和消費者雙方的需求，進而提供使用前、使用中、使用後都能全方面顧及

的飯店 4C APP 概念，供業者參考，相對於現有的飯店 APP，本研究針對研究對

象—花蓮統茂渡假莊園，初步劃分出前中後三個階段，以求能更無微不至的隨時

提供顧客所需的服務，以下更加詳盡介紹三階段中所包含的 4C 細節。 

一、入住前 

Convenient（方便）：提供叫車服務，可於入住前三天預約「花蓮火車站後

站」接送服務。 
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二、入住中 

Comfortable（舒適）：直接於 APP 上使用各種客房服務（Room Service），如

：緊急修繕、點餐服務、備品補給等。 

Cheerful（歡樂）：1.親子手做 DIY 預約。2.採野菜活動、晨間導覽、賞鯨活

動、自行車租借預約。3.藉由 APP 告知客人目前健身房、羽球場等相關設施

的使用人數。4.飯店附近的旅遊景點查詢。 

三、入住後 

Considerate（體貼）：可直接於 APP 上填寫問卷滿意度調查。成功填寫後，

可依序號向櫃檯換取小禮物，例如：限定明信片。 

 

 

圖 3- 1 本研究架構圖 

資料來源：本研究整理 

第三節 研究流程 

 本研究之研究流程，在確定研究主題，並蒐集相關文獻研究及相關產業發展

現況後，為了使本研究提供的飯店 APP 更能符合市場需求，在確定研究對象與

研究的實施範圍於花蓮統茂渡假莊園後，針對花蓮統茂渡假莊園的業者及消費者

進行訪談和分析後，進而彙整雙方需求，以供飯店業者作為參考依據，此研究流

程將分為二個主要階段來進行。 

一、分別和業者及消費者進行一對一深度訪談，為了進一步詳細深入了解雙方的

各種需求，本研究不以單純的發放制式化問卷來收集資訊，而是以深度訪談

的方式深入了解問題，此階段為質化研究。 

入住後（Considerate） 

填寫滿意度問卷 

入住中（Comfortable、Cheerful） 

客房服務、活動預約、健身房及羽球場使用人數查詢、週遭景點查詢 

入住前（Convenient） 

提供叫車服務 
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二、聽取業者和消費者的意見後，將從雙方獲取的訪談資訊進行整理，整合業者

和消費者的需求，提供飯店業者 APP 裡能有的服務項目，以供參考。 

 

圖 3- 2 本研究流程圖 

資料來源：本研究整理 

第四節 研究範圍與對象 

本研究以花蓮統茂渡假莊園為 APP 內容的主要模型，因此本研究的研究對

象以「花蓮統茂渡假莊園的飯店業者及住宿旅客」為主。 

花蓮統茂渡假莊園坐落於擁有台灣好山好水的花蓮，飯店提供許多結合花蓮

當地特色的活動和有別於其他飯店的設施，供住宿的旅客參與及使用，如:手作

DIY、採野菜、晨間導覽、羽球場、遊戲間和自行車租借。 

第五節 研究設計 

本研究的研究設計是先依照與業者及消費者深度訪談後的資料，分析出兩者

的需求，然後依據這些需求，提供該飯店 APP 的前、中、後功能為參考依據，

。第一部份為與業者的深度訪談，分別會導引出業者認為實際上顧客於入住前、

中、後使用飯店 APP 的需求，總計 9 題，第二部份為了解消費者對於使用飯店

APP 的需求，總計 9 題。 

首先針對花蓮統茂渡假莊園業者對於設計飯店 APP 功能的深度訪談，我們

Step 2. 

根據訪談資料整合雙方需求，提供意見給未來想開發此類型產品的業者 

Step 1. 

和業者一對一深度訪談 和消費者一對一深度訪談 
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採用為業者於結構面上自我需求的面向進行深度訪談。以下為針對業者於結構面

上自我需求之提問: 

1. 請問貴公司的定位為何?有別於其他競爭者中的優勢為何? 

2. 請問您覺得要開發飯店APP最需要有哪些服務? 哪些是重要且必要的服務?

為什麼認為這些服務對您們飯店是重要的?  

3. 請問您們對於 APP 設置的未來展望與期望值？ 

項治惟（2015）提出，網路與手機結合後，會使個人化服務更加受到重視，

適地性服務也會成為未來的重點。目前適地性服務不僅包含整合 GPS  定位、

行動通訊和導航等多種技術，更已能融合至生活層面，如娛樂、餐飲等，都可透

過此種技術了解消費者的取向，進而提供服務（徐佳士，2009）。於本研究中 APP

開發與適地性服務有直接的關聯，而此研究主要針對開發 APP 有關之公眾訊息

、娛樂預約、交通導航、訊息推播的內容對業者提問。 

公眾訊息的資訊是公開透明化的，不會因用戶身分不同而有所區別如:運用

APP 查詢飯店、線上訂房、飯店內容簡介。針對公眾訊息，本研究於訪談提出

之問題如下： 

4. 請問該飯店目前預約飯店的方式為何? 有多少人會使用電話預約? 

5. 請問如果 APP 訂房服務開通會增加您們作業上的便利性嗎？多增設 APP 訂

房服務會對現有的作業流程有影響嗎？ 

娛樂預約，搭配網路及適地性服務，搜尋可用的娛樂空間，提供欲使用者進

行預約作業及查詢，娛樂預約於飯店中有 Room service、DIY 活動、導覽、休

閒活動等消息。針對娛樂預約本研究於訪談提出之問題如下： 

6. 請問您們如何提供顧客 Room service 或於住宿期間的各項服務?有無顧客紛

爭? 

7. 請問因應飯店服務需求在 APP 設置 DIY 活動、導覽、休閒活動等消息，運

用 APP 報名以及訊息通知，是否覺得可行？（可或不可的原因） 

交通導航，搭配 GPS 定位系統，可以給予使用者交通輔助，可用於查詢如

何抵達飯店之路線查詢、叫車服務、飯店交通地圖及路線規劃的功能。針對交通

導航本研究於訪談提出之問題如下： 

8. 請問如果 APP 叫車服務開通您們覺得有幫助嗎？此項功能對於您們原訂的

交通規劃有便利的改善嗎？ 
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訊息推播，配合不同活動的需求或是訊息通知，將訊息推播至行動裝置上，

以達到特定目標宣達，此種方式可用於智慧型手機的 APP 訊息通知。針對訊息

推播本研究於訪談提出之問題如下： 

9. 請問飯店如何知道顧客對這次住宿的滿意度?填寫住宿的滿意度對你們的重

要性為何? 

接著針對消費者對於飯店 APP 的需求進行深度訪談，我們主要以消費者的

角度探討消費者實際上認為飯店 APP 需要的內容以及功能。以下為其詳細內容: 

1. 請問您用過哪種管道預訂飯店? 最喜歡哪種訂房方式? 

2. 請問您認為此 APP 會使您在住宿時更方便嗎？ 

3. 請問飯店提供的 APP 讓住宿時更便利會成為您願意再次住宿的原因嗎？ 

4. 請問於飯店內的活動，直接與櫃檯登記詢問或是在飯店 APP 上即可查詢登

記，您比較喜歡哪一種?原因? 

5. 請問您有用過類似的住宿 APP 嗎？ 

6. 請問您認為此類型的 APP 內容有什麼是您需要的? 

7. 請問您會覺得為了住宿而下載 APP 感到麻煩嗎？原因？ 

8. 請問有哪些功能讓您覺得是實用的？ 

9. 請問為了使用上更方便，您覺得可以再增加什麼功能？ 
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第四章研究分析 

第一節 研究結果 

1.花蓮統茂渡假莊園的飯店業者深度訪談內容分析整理 

在此將整理深度訪談花蓮統茂渡假莊園業者對於飯店 APP 的相關內容。訪

談時間為民國一零七年四月二十九日星期六，與花蓮統茂渡假莊園的副理進行一

整個上午的訪談，探討了解對於飯店 APP 的看法以及為飯店 APP 提供些許的建

議。 

首先，我們針對飯店基本資訊提出問題，受訪者表示本飯店位於花蓮的第一

大鄉吉安鄉，吉安鄉屬於狹長型地形，因此吉安鄉的佔地非常廣大，人口也很多

。飯店以郊區和渡假莊園的型態為經營的定位，主要是讓顧客來到花蓮能夠遠離

世俗的塵囂，使顧客能夠體驗悠遊自在的旅行，享受如此漫遊的感覺。另外，統

茂渡假莊園的位置介於市中心與街區的中間，距離市中心只有四公里，是個說遠

不遠，也說近不近的地點，騎機車很快就可以到達，若是搭計程車也只需幾百塊

就可抵達，也因為鄰近花蓮市交通較為便利，因此並不會讓顧客感到交通不方便

。受訪者表示本飯店座落的位置相當優渥，占地多達四千坪，面向中央山脈，讓

顧客能在悠閒且清淨的環境下舒適的休息，而實地到此地，我們確實能感受到飯

店腹地是如此的廣大。同時飯店也非常注重人與人之間的溝通和親近，因此較吸

引年齡層較高的人和台北、高雄的長時間生活在都市圈的客人，這也是本飯店相

較於其他競爭者中所具備的優勢。 

現在網際網路如此發達，且訂房方式也相當的多元，只需要動動手指頭，運

用 APP 或是電腦進行預訂就可以了。受訪者表示團客都是透過旅行社的電話預

約，主要是因為可以直接清楚了解需要幾間兩人房和四人房，或是有什麼特殊的

需求等等，而散客的部分，則是藉由一般網路上的訂房網站預訂，現在利用電話

預訂的客人真的比較少，由於現在網路相當發達，所以電話預約相對於網路訂房

真的是少之又少。受訪者也說出了一個重點，飯店方面都會與使用網路訂房的顧

客說:「下次要訂房時可以透過電話的方式預約，直接將你的需求告訴我們。」

畢竟人與人對話和機器溝通不一樣，透過對話讓顧客感受到本飯店服務的溫度，

這樣一來服務品質也會做得更好。在櫃台的部分也會放置名片和 QR Code 提供

客人索取和掃描。 

飯店所提供的各項Room service 也是一門重要的學問，透過直接接觸客人，

進而提供服務，因此我們提出有關於客房服務的問題，而受訪者表示本飯店並沒
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有提供所謂的客房服務，頂多只是當顧客不會操作免治馬桶、空調或是房間內的

設施時，亦或是當顧客對於房間有任何問題時，請他們主動打電話給櫃台人員後，

再立即給予協助。 

而談論到對客人的服務，從前台的 Check-In 入住手續一直到退房手續，客

人對於飯店的觀感也很重要，至於要如何知道客人對於此次住宿的滿意度，受訪

者表示目前飯店客源的比例以團體居多，國人佔了一半，日本人則佔三分之一，

其餘的為陸客以及台灣的散客。飯店不使用制式化的紙本問卷來做調查，因為根

本無法確定每位顧客都會做填寫，出來的樣本結果也較不為準確，所以最快速且

最有效率就是「溝通」。近距離與顧客做互動，不僅能讓客人感受到員工們的熱

情，同時對於飯店的品牌也是大大的加分。透過與顧客聊天能夠了解他們對於飯

店整體的滿意度，當顧客 Check-Out 離開飯店時，主管以及員工都會出去歡送他

們，藉由聊天的過程當中，可以知道哪些地方是好的可以繼續保持下去，哪些是

不好的需要做改進。 

現在 3C 產品的普及和 APP 的日新月異，且人人有一隻智慧型手機已不再是

一件稀奇的事了。受訪者表明如果當 APP 訂房服務成功開通後，當然會對訂房

服務增加便利性，作業流程也能更加流暢，並且可以減少人工作業，但也必須設

想飯店的客群是否會操作 APP，本飯店的客群幾乎是年紀較大的長輩，因此還必

須考慮到 APP 介面和操作上的便利性。 

隨著智慧型手機以及 APP 的出現，APP 提供用戶多樣性的服務，例如叫車

服務提供乘客更方便的選擇，不但叫車容易許多，司機也能更有效率的攬客，對

雙方彼此的安全也更加有保障，如果把這項功能套入飯店的 APP 也是一種不錯

的想法。而受訪者說因應飯店服務需求在 APP 設置 DIY 活動、導覽、休閒活

動等消息，運用APP 來報名以及訊息通知也是可行的，但在APP的設計方面上，

最好是以介面簡便為主，讓所有年齡層的顧客都可以簡單明瞭地去使用它，另外

叫車服務的開通也會有所幫助就像是 Uber 一樣，對我們的交通規劃有更便利的

改善。我們提供了ㄧ些設置專屬飯店 APP 的想法後，受訪者也說對於飯店而言，

最重要的服務應該還是叫車這一個項目，因為怎麼來怎麼去可以讓顧客感到方便

且省時，其他像是 DIY、導覽等其他的休閒活動，或許對顧客來說並沒有特別需

要，因為我們的飯店不像其他規模龐大的知名飯店，有很多的房間數和來客數，

所以在我們人數上的控管目前上還不需要用到 APP。 

訪談接近到了尾聲，我們說了許多關於 APP 的想法，受訪者對於從 APP 訂

房到顧客滿意度，他認為這個想法是不錯的也是可行的，並且提供些許的意見給

我們做參考，像是藉由飯店館內的設施及館外的觀光景點或是利用整個花蓮來做

結合，當然除了飯店本身提供的活動外，還可以把花蓮當季和當月最主要的活動
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資訊導入 APP 內，也可以將一些特別的觀光景點，像是把食衣住行的資訊通通

提供給他們，並將一些比較特別的私房景點給客人做參考，讓他們可以有更多的

選擇，自己去規劃行程，使得這個 APP 能夠更多元化，不單單只是館內的服務

而已，再來就是這個 APP 可以知道顧客在食宿方面給飯店的回饋，讓我們可以

知道哪些地方可以再做改善，因此這個 APP 對我們來說是一項很好的小幫手。 

2.花蓮統茂渡假莊園的消費者深度訪談內容分析整理 

針對消費者對於飯店 APP 的需求進行深度訪談，我們主要以消費者的角度

探討實際上消費者認為飯店 APP 需要的內容以及功能，與花蓮統茂渡假莊園的

10 位消費者進行訪談，實際深入了解消費者的需求。 

首先詢問消費者最喜歡使用哪種訂房方式，有 5 位消費者表示習慣使用網路

預訂，因為時不時網路上會有促銷優惠價，自然而然就會被吸引，另位有 3 位喜

歡透過旅行社訂房，比較有安全感也比較有保障，對於長輩也比較好，另外還有

套裝行程可以做選擇，幫你包裝的好好的，不用再煩惱行程要如何規劃。其餘 2

位消費者還是常用電話訂房，直接透過電話的方式，將需求直接說出來，有問題

也可以直接詢問。 

對於使用 APP 在住宿時是否更加方便，有 6 位消費者是認同的，其餘的 4

位則表示不常使用網路，對網路是陌生的，因此衍生出種種對於網路的不安，例

如個資外洩等等，相較下來是較不放心的。對於飯店提供 APP 讓消費者使用，

是否會影響下次入住的意願，大部分的消費者認為不會，因為會不會再次入住的

重點還是著重於飯店整體的住宿品質以及氛圍，和 APP 好不好用其實沒有太大

的關聯性。另外，是否會利用 APP 訊問或是登記飯店內的設施活動，4 位消費者

表示直接利用 APP 登記很快速且又相當方便，網站上的資訊也會寫得清楚，不

太需要擔心，其餘的 6 位消費者是覺得當面問櫃台，與櫃檯人員直接溝通比較適

當，有甚麼不懂都可以一次問清楚。接下來詢問消費者是否使用過類似的住宿 

APP，只有 3 位使用過，其中 1 位表示當時用的結果不是很喜歡，但另外 2 位覺

得很方便快速不錯用，另外 7 位消費者則是完全沒使用過相關的飯店 APP。 

對於消費者而言，什麼樣內容的飯店 APP 才是真正需要的，4 位受訪者表

示他們重視食、衣、住、行的各種資訊，其餘的表示因為從來沒有使用過，所以

也不清楚到底需要什麼。為了住宿而特別下載 APP 是否會感到麻煩，有 3 位消

費者表示下載後使用是很方便的，其餘 7 位則說對於下載 APP 後會佔手機記憶

體，而且本身就已經不太會使用，所以覺得相當麻煩，根本沒必要去下載。 
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整體訪談完畢後，會發現到大多數的消費者都從來沒使用過類似的飯店 APP，

所以對於 APP 的內容比較沒有觀念，也不清楚到底需要什麼，自然而然對於 APP

也不會有太大的興趣，甚至有些對於網路完全陌生，更不會去做使用。但少數消

費者覺得有了 APP 或許可以變得更加便利。針對統茂度假莊園的年齡客群來說

普遍都比較大，所以如果真的要開發 APP 的話，真的要下好功夫，多放點心思

在這塊上面，製造一個淺顯易懂、介面簡單的一套 APP。 
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第五章結論與建議 

第一節 結論 

本研究依據與飯店業者以及消費者進行深度訪談的內容可以發現，業者對於

擁有一套自家飯店 APP 的想法並不排斥。目前市面上此類型飯店的 APP 還不是

很普遍，導致使用過此類型飯店 APP 的消費者相對少之又少，進而影響到消費

者對於飯店 APP 的認知，也就降低此類型 APP 在消費者心中的需求。 

現在網際網路如此發達，有些消費者認為有此 APP，對他們來說是便利的，

能夠從中獲取許多資訊，包含飯店及活動資訊等，不僅省事更省時，但依舊有少

數的人對於網路安全有所疑慮，加上未曾使用過，自然而然也就有所擔憂。由於

我們這次的詢問對象是花蓮統茂渡假莊園，顧客大多是年紀稍長的客群，因此對

於 APP 的使用更是不為了解。面對以上種種的困難與阻礙，針對此飯店的客群，

在設計 APP 介面和功能上應多下點功夫，好好琢磨，使整體更加明瞭簡單化，

讓消費者能輕鬆地操作。 

為了能夠符合大眾的需求，本研究將飯店業者以及顧客的需求彙整。業者建

議我們可以將花蓮當季和當月最主要的活動或是將一些特殊的私房景點導入

APP 內，讓整體 APP 能更多元化的呈現，業者也可以藉由 APP 帶給消費者由裡

到外更創新的服務。而對顧客來說若是 APP 能提供食衣育樂的資訊，他們就可

以利用此項功能去探索花蓮在地的美好，省去原本需要上網搜尋資料的時間，使

用上也能夠更加便利。 

第二節 對業者之建議 

本研究建議業者在開發此飯店 APP 的時候，必須朝向淺顯易懂的內容和介

面去做設計，才能方便消費者做使用。另外，建議可針對入住前、中、後加以設

計，像是可以將入住中顧客較常尋問的問題，例如:不會操作免治馬桶，將其使

用方式放在 APP 上，讓顧客可以立即獲得資訊。以及像是顧客入住飯店後的滿

意度，雖然人與人溝通有溫度，卻無法顧及每一位入住旅客對飯店的想法，然而

透過 APP 調查顧客的滿意度，對於業者來說，能夠更迅速、更方便了解顧客在

食宿方面給予飯店的回饋，知道哪些地方需要加以改善，讓消費者感受到更有效

率且更不一樣的飯店新服務。 
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第三節 研究限制 

本研究僅針對花蓮統茂渡假莊園飯店業者以及入住消費者進行深度訪談，屬

於較小的消費群體之研究，因此在研究的客觀度上來看，尚有不足的地方。 

第四節 對後續研究之建議 

可針對客源較廣泛並且有實體 APP 的飯店進行研究，使最後的研究分析能

夠更具客觀度，進而學習並且改進。另外也可以針對規模較大、消費者年齡廣泛

的飯店作為研究對象，使整體 APP 的內容更加豐富多樣化，除了可以蒐集到不

同年齡層的客群對於飯店 APP 的看法及建議，也可以讓我們搜集到的資料更加

完整，並且能把不足的地方加以修正，使飯店 APP 的功能更詳細、更符合使用

者的需求，並且在未來廣泛地使用。 
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附錄一 

花蓮統茂渡假莊園的飯店 APP 深度訪談 

1. 請問貴公司的定位為何?有別於其他競爭者中的優勢為何? 

2. 請問該飯店目前預約飯店的方式為何? 有多少人會使用電話預約? 

3. 請問您們如何提供顧客Room service或於住宿期間的各項服務?有無顧客紛

爭? 

4. 請問飯店如何知道顧客對這次住宿的滿意度?填寫住宿的滿意度對你們的重

要性為何? 

5. 請問如果APP訂房服務開通會增加您們作業上的便利性嗎？多增設APP訂

房服務會對現有的作業流程有影響嗎？ 

6. 請問如果APP叫車服務開通您們覺得有幫助嗎？此項功能對於您們原訂的

交通規劃有便利的改善嗎？ 

7. 請問因應飯店服務需求在APP設置DIY活動、導覽、休閒活動等消息，運用

APP報名以及訊息通知，是否覺得可行？（可或不可的原因） 

8. 請問您覺得要開發飯店APP最需要有哪些服務? 哪些是重要且必要的服務?

為什麼認為這些服務對您們飯店是重要的? 

9. 請問您們對於APP設置的未來展望與期望值？  
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附錄二 

花蓮統茂飯店 APP 消費者深度訪談問卷 

1. 請問您用過哪種管道預訂飯店? 最喜歡哪種訂房方式? 

2. 請問您認為此 APP 會使您在住宿時更方便嗎？ 

3. 請問飯店提供的 APP 讓住宿時更便利會成為您願意再次住宿的原因嗎？ 

4. 請問於飯店內的活動，直接與櫃檯登記詢問或是在飯店 APP 上即可查詢登

記，您比較喜歡哪一種?原因? 

5. 請問您有用過類似的住宿 APP 嗎？ 

6. 請問您認為此類型的 APP 內容有什麼是您需要的? 

7. 請問您會覺得為了住宿而下載 APP 感到麻煩嗎？原因？ 

8. 請問有哪些功能讓您覺得是實用的？ 

9. 請問為了使用上更方便，您覺得可以再增加什麼功能？ 

 

 

 

 

 

 

 


