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附錄 
表A1 旅館之基本資料 

項目 類別 旅館家數 百分比 

成立年份 

1985 ~ 1990 年 

2006 ~ 2010 年 

2011 ~ 2015 年 

2016 ~ 2018 年 

1 家 

2 家 

1 家 

9 家 

7.69% 

15.38% 

7.69% 

69.23% 

房間數 

100 間以下 

101 ~ 200 間 

201 ~ 300 間 

301 ~ 400 間 

501 ~ 600 間 

6 家 

3 家 

2 家 

1 家 

1 家 

46.15% 

23.08% 

15.38% 

7.69% 

7.69% 

住房率 

約 6 成 

約 7 成 

約 8 成 

約 9 成 

95 成 

未提供 

1 家 

1 家 

5 家 

2 家 

2 家 

2 家 

7.69% 

7.69% 

38.46% 

15.38% 

15.38% 

15.38% 

平均房價 

2,001 ~ 4,000 新台幣 

4,001 ~ 6,000 新台幣 

未提供 

7 家 

5 家 

1 家 

53.85% 

38.46% 

7.69% 

資本額 

1 億以下新台幣 

1 ~ 3 億新台幣 

3 ~ 5 億新台幣 

20 億以上新台幣 

未提供 

2 家 

3 家 

1 家 

2 家 

5 家 

15.38% 

23.08% 

7.69% 

15.38% 

38.46% 

營業毛利率 

約 3 成 

約 4 成 

約 5 成 

約 6 成 

約 6.5 成 

未提供 

2 家 

2 家 

1 家 

2 家 

2 家 

4 家 

15.38% 

15.38% 

7.69% 

15.38% 

15.38% 

30.77% 

回客率 

約 2 成 

約 3 成 

約 4 成 

約 6 成 

未提供 

1 家 

1 家 

3 家 

3 家 

5 家 

7.69% 

7.69% 

23.08% 

23.08% 

38.46% 

總員工人數 

50 人以下 

51 ~ 100 人 

351 ~ 400 人 

501 ~ 550 人 

未提供 

9 家 

1 家 

1 家 

1 家 

1 家 

69.23% 

7.69% 

7.69% 

7.69% 

7.69% 
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表A1 旅館之基本資料 (續) 

項目 類別 旅館家數 百分比 

是否為集團一

員？ 

如是，集團為： 

是集團一員 12 家 92.31% 

非為集團一員 1 家  7.69% 

平均客齡 

21 ~ 30 歲 

31 ~ 40 歲 

未提供 

5 家 

5 家 

3 家 

38.46% 

38.46% 

23.08% 

 

表A2 受訪者之基本資料 

項目 類別 人數 百分比 

職稱 

執行長 

總經理 

副總經理 

總經理特助 

高級銷售經理 

公關經理 

1 位 

5 位 

1 位 

1 位 

1 位 

2 位 

9.09% 

45.45% 

9.09% 

9.09% 

9.09% 

18.18% 

性別 
男性 

女性 

7 位 

4 位 

63.64% 

36.36% 

年齡 

25 歲以下 

26 ~ 35 歲 

36 ~ 45 歲 

46 ~ 55 歲 

56 歲以上 

1 位 

4 位 

4 位 

1 位 

1 位 

9.09% 

36.36% 

36.36% 

9.09% 

9.09% 

年資 

10 年以下 

11 ~ 15 年 

16 ~ 20 年 

21 ~ 25 年 

26 年以上 

2 位 

4 位 

2 位 

2 位 

1 位 

18.18% 

36.36% 

18.18% 

18.18% 

9.09% 
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表A3 本研究的案例旅館一覽 

編

號 
服務智慧化之主要體現 地點 

A 

擁有完整智慧化體系、自助系統與智慧房控裝置，入住流程採取全自助化，

自助登記入住、自行製作房卡、平板控制窗簾、燈光、空調、電視等電器開

關，為豪華潮牌旅館。 

臺北 

B 

以機器人科技為主題，大廳有機器人經理小 P，除了會說話，還可以跟人互

動及玩遊戲，如做早餐、猜拳、猜年紀、打棒球等；櫃檯也有小機器人，房

內有機器可控制燈光，電視可與手機同步上網，為機器科技主題旅館。 

台中 

C 

率先導入自助登記入住、結帳離店機器系統的先驅旅館，並且錄製自助登記

入住服務流程影片舉辦抽獎活動；同時引入手持智慧型手機、免費 Wifi 機

租借、上網卡、各式行動支付等，為引領服務智慧化潮流旅館。 

臺北 

D 

率先在套房中配置聲控智慧管家，可在客房內以聲控方式調整 8 種燈光模

式、空調與窗簾開關、設定鬧鐘、查詢時間與天氣、查詢旅館服務指南等；

為全臺第一家提供手持智慧型手機、全球免費通話與熱點分享的旅館，是為

智慧化投入高成本的五星旅館。 

臺北 

E 

在國際旅館業推出了許多突破性的設施與服務，包括全球第一個 Botlr 機器

人管家、第一個用手機取代房卡的 SPG keyless 程式智慧入住，以及用手機

的表情貼圖即可點客房餐飲等，以集團統一打造智慧化服務旅館。 

臺北 

F 
有專業而高效的智慧化管理系統，通過手機自助登記入住，使用微信設定房

間密碼打開房門並控制房內設備，是引領年輕社群生活方式旅館。 
上海 

G 

與 A 旅館為同集團品牌，藉此比較分析兩岸差異。擁有完整智慧化體系、

自助系統與智慧房控裝置，入住流程採取全自助化，自助登記入住、自行製

作房卡、平板控制窗簾、燈光、空調、電視等電器開關，為標榜豪華的潮牌

旅館。 

上海 

H 

以科技感、未來感、沉浸感元素打造，融入極具科技感的 VR 體驗館，具沉

浸感的未來生活方式，更強調有溫度的旅居服務，提供多種人性化設計，為

科技與溫度並存的旅館。 

福州 

I 

國內首家實現「所用即所購」的場景電商旅館，住宿行業的新零售代表作，

旅館前檯提供「24 小時網易生活體驗館」服務，既可以網上下單，也能從

貨架上購買產品，為電商與線下場景消費相結合的新樣本旅館。 

杭州 

J 

榮獲 2017 中國飯店協會國際旅館科技進步獎「科技創新特等獎」，可透過

手機自助選房、手機一鍵開門、客房無卡取電，可用手機 APP、床頭控屏、

智慧電視、叮咚智慧語音服務助手四種方式控制客房電器，是積極探索構建

「吃住行遊娛購生態圈」的旅館。 

上海 

K 

房內設施使用平板控制，提供 VR 智慧影院眼鏡、智慧音響，智慧操作各開

關，旅館公區提供手機無線充電、電競、VR 單車，是一個可以在社交空間

度過一天時光旅館。 

上海 

L 

IBM 刊登為大陸第一家擁有全方位高科技的智慧型商務旅館，提供客人到店

提示、客房智慧導航系統、電視門禁系統、機場航班動態顯示服務、床頭音

響、床頭耳機、四合一多功能一體機等，為智慧化服務先驅型豪華旅館。 

杭州 
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表A3 本研究的案例旅館一覽 (續) 

編

號 
服務智慧化之主要體現 地點 

M 
旅館大量應用人工智慧技術，運用手機微信設定客房密碼，滑動手機或密碼

開鎖，並運用手機控制房間燈光、音響等設施，為小而美的中端智慧旅館。 
杭州 

 

表A4 評論分析變項構面與相關評論 

服務流程 相關評論關鍵字 

顧客抵達前 

服務人員協助 (客服信箱、安排行程、訂位訂票等) 

查詢線上口碑 (查詢顧客評價、查詢官網、查詢品牌體驗等) 

訂房 (上網訂房、安排房間、特殊需求等) 

交通接駁 (接機、交通、停車方式等) 

顧客抵達 

服務人員協助 (開車門、拿行李到櫃檯等) 

住宿登記 (自助 check-in、確認房型等) 

領取房卡 (自行製作房卡等) 

行李協助 (機器寄存、行李寄存、送行李至房間等) 

住宿期間 

服務人員協助 (更換房型、安排行程、打掃房間等) 

使用房間設施 (手機感應開房門、聲控機器、電視門禁系統等) 

使用館內設施 (無線網路、機器人、VR 設施等) 

享用房價包含之餐點 (早餐、全日茶點、下午茶等) 

顧客離去 
服務人員協助 (下行李、寄放行李、協助叫車等) 

退房手續 (自助 check-out、結帳程式等) 
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表A5 協助檢視之專家 

專家 職位 年資 資歷介紹 

A 旅館總經理 20 年 

I 商旅總經理 

II 飯店總經理 

III 飯店總經理 

IV 飯店副總經理 

V 飯店業務行銷經理 

VI 飯店業務行銷經理 

B 旅館總經理 30 年 

VII 飯店董事總經理 

VIII 旅館管理顧問總經理 

IX 旅館經理人協會理事長 

X 溫泉產業暨觀光發展協會理事長 

XI 旅遊協會監事 

XII 溫泉酒店副總經理 

XIII 渡假村總經理 

XIV 休閒旅館副總經理 

C 商旅經理 21 年 

XV 旅館管理顧問公司經理 

V 飯店台北行銷經理 

V 飯店台南行銷分析經理 

XVI 酒店經理 

XVII 酒店業務專案副理 

 

表A6 訪談大綱 

構面 訪談題目 

思考方向 請問為什麼要將服務智慧化體系導入旅館？ 

顧客抵達前 
請問在顧客抵達前的環節是否有導入服務智慧化體系？若有，如何導入運用？

員工如何提供有溫度的服務？顧客的回饋如何？ 

顧客抵達 
請問在顧客抵達時的環節是否有導入服務智慧化體系？若有，如何導入運用？

員工如何提供有溫度的服務？顧客的回饋如何？ 

住宿期間 
請問在顧客住宿期間的活動中是否有導入服務智慧化體系？若有，如何導入運

用？員工如何提供有溫度的服務？顧客的回饋如何？ 

顧客離去 
請問在顧客離去的環節是否有導入服務智慧化體系？若有，如何導入運用？員

工如何提供有溫度的服務？顧客的回饋如何？ 

未來方向 
請問如何運用顧客資料庫進行未來的發展規劃，如成本控制或升級顧客服務

等？有無進一步的服務智慧化發展計畫？ 
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表A7 擔任評判人之專家 

評判人 職位 年資 資歷介紹 

A 旅館資深經理 21 年 

XV 旅館管理顧問公司經理 

V 飯店台北行銷經理 

V 飯店台南行銷分析經理 

XVI 酒店經理 

XVII 酒店業務專案副理 

B 國際連鎖旅館業務經理 12 年 

XVIII 大飯店行銷業務經理 

XIX 飯店客房業務經理 

XX 酒店集團 

V 飯店集團 

XXI 酒店 

XXII 會館 

C 國際連鎖旅館總監 21 年 

XVIII 大飯店資深業務經理 

XIX 飯店業務副總監 

XXIII 飯店資深業務經理 

XXIV 飯店業務副理 

XXV 飯店 

XXVI 飯店 

XXVII 飯店 

表A8 訪談引文 

訪談大綱 訪談引文內容 

為什麼要將旅館導入

服務智慧化體系 

效率：(23/69，33.33%) 

導入服務智慧化體系是因為可以提高效率，受訪者提及： 

「內部管理提升效率 (1L-1-8-1-D-13)」 

並且透過效率把服務流程優化， 

「通過智慧化的工具，把後端的效率、酒店跟客人交互的

效率提高，把整個體驗流程優化 (1HI-1-5-1-D-11)」 

效率更能解決時間與管理問題， 

「在智慧的帶動下，他有很快的效率能夠解決時間和管理

問題，我覺得這是智慧化很重要的一點 (2G-1-1-1-D-

19)」 

而效率另一方面代表了節省人力成本， 

「還有節省人力成本 (1B-1-2-1-D-3)」 

但節省人力的出發點並不是為了把人減少，而是為了效率與方便， 

「…是為了方便而不是為了把人減少，我可以透過大數據

提高管理效率… (2L-6-5-1-D-23)」 

而人的存在還是有很大的必要， 
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表 A8 訪談引文(續) 

訪談大綱 訪談引文內容 

為什麼要將旅館導

入服務智慧化體系 

「服務業基本上還是要有人的元素在 (1D-1-1-1-D-7)」 

「…其實我們還是想提供有溫度的服務，人還是要一直出

現的，只是我們想通過智慧化的工具，把後端的效率，

包括酒店跟客人交互的效率提高，把整個體驗流程優化 

(2HI-1-3-1-D-22)」 

人的服務也因為效率而提升了服務品質， 

「…之所以要導入服務智慧化，是希望透過科技，能夠把我

們的服務時間縮短，當服務流程縮短之後，人可以減少等

待時間，還有我們內部服務人員，同一個時間 CP值就拉

高，他可以在同樣的時間內處理更多的事情，所以他不但

降低人力成本，提供更好更快速的服務品質，但重點是可

以減化服務流程，減少人等待的不耐煩 (2B-1-1-1-D-

17)」。 

顧客抵達前之智慧

化與有溫度的服務 

行前小管家：(11/28，39.29%) 

於行前小管家之分類中，受訪人說明旅館提供許多有溫度的服務，

即使是使用電話或 FB、APP 等遠端的科技化設施，亦應平衡科技運

用與親切服務，來讓客人感受到智慧化便利性與有溫度的服務。如

電話中與顧客互動的話術有專屬的回答方式、應使用較口語而親切

的訂房話術， 

「回覆的口氣我們有專屬回答方式 (1A-2-1-2-D-1)」 

並且透過前置的服務帶給顧客驚喜， 

「前置的服務 (1M-2-2-2-D-8)」 

另外笑容也是帶給顧客有溫度的服務很重要的部分， 

「有溫度的服務第一個基本門檻就是笑容…只要面對的都

是笑容，溫度就會出來… (2B-2-1-2-D-9)」 

並透過臉書與顧客互動，快速提供即時及一致性的服務，並透過機

制設計讓客人使用臉書時，也能在遠端感受到服務的溫度， 

「經營 Facebook臉書的粉絲專頁，皆可與本集團的忠誠客

戶與潛在客戶做互動連結，旅客透過線上訂房付款到線下

實際入住體驗，所有服務人員都會作一致性且即時的客戶

服務 (1C-2-2-2-D-4)」。 
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表 A8 訪談引文(續) 

訪談大綱 訪談引文內容 

顧客抵達前之智慧

化與有溫度的服務 

觸動瞬間：(27/46，58.70%) 

顧客抵達時之觸動瞬間類別，有較多的服務單位，但有溫度的服務

沒有一個很標準的 SOP，主要取決於提倡旅館之價值觀願景與核心

精神， 

「價值觀的願景 (1M-3-1-3-E-18)」 

「我們的四大核心精神，一個是 Surprising、Connecting、

Touching和 Real (2A-3-1-3-E-19)」 

帶給顧客驚喜、與顧客產生連結、感動和真實的呈現自己， 

「Connecting是跟客人想辦法製造連結、Touching感動，之

後 Real最重要最重要的是要真實的呈現你自己 (1A-3-3-

3-E-3)」 

接著要創造觸動瞬間，除了搭配智慧化設備，旅館業者普遍認為還

是要由人來執行有溫度的服務， 

「…既有的忠誠客戶還是喜歡有人的溫度 (1C-3-2-3-E-7)」 

「怎麼提供有溫度的服務，其實這些事情是 APP 比較難做

到的，因為到目前為止都還在系統上，這也是為什麼就算

有 chat 的功能，還是要人來執行 (2E-3-2-3-E-26)」 

即使登記入住可靠機器執行，服務人員依然在旁邊隨時提供服務，

來平衡智慧化便利性與有溫度的服務 

「除了無人服務智慧系統之外，現場也有前檯服務人員，

顧客如有任何問題，現場人員能即時提供協助 (2C-3-1-3-

E-23)」 

並且有三位受訪者皆有提到旅館歡迎信使用手寫的，或請高階主管

親筆簽名的方式， 為了就是想提供給顧客有溫度的服務， 

「手寫 (1E-3-3-3-E-14)」 

服務人員的服務不外乎與顧客眼神交流、熱情地打招呼， 

「Eye-contact (1A-3-4-3-E-4)」 

「熱情 (1F-3-1-3-E-16)」 

「打招呼 (1F-3-2-3-E-17)」 

另外服務人員也要擁有專業知識才能帶給旅客有溫度的服務， 

「飯店基本成員講中文英文日文和台語 (1D-3-2-3-E-9)」 

並透過科技輔助提供有溫度的服務，如創建 Q&A 的 Line 群組來協

助顧客， 

「Q&A的群組 (1D-3-1-3-E-8)」 
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表A8 訪談引文(續) 

訪談大綱 訪談引文內容 

顧客抵達前之智慧

化與有溫度的服務 

「你看這個 Ricky香港人，有加我們的群組…客人說他剛

從高雄落地他想吃頤宮，看水準是否有變化，我們的頤

宮很難訂位，你看 23:45我們的服務都還在，感不感

動，11點其實餐廳也關了，你看都淩晨的訊息，隔天一

早就早安，已經訂好了…你可以看到我們飯店試著透過

智慧化提供我們的服務 (2D-3-1-3-E-25)」。 

住宿期間之智慧化

與有溫度的服務 

兩岸差異：(15/33，45.45%) 

於顧客住宿期間，有較高的兩岸差異，大陸地區已有手機滑動開房

鎖，或直接按密碼開鎖， 

「智慧鎖的開鎖方式有兩種，滑動開鎖功能，或者直接在鎖

上輸入之前設定的開鎖密碼 (2M-4-1-4-E-13)」， 

並且手機控制所有設施，住宿顧客可以透過智慧化設施而自訂所需

之環境設定， 

「用手機控制空調、燈光、窗簾、情境等等，房間裡有智慧

音箱，可以聽音樂 (2M-4-2-4-E-14)」， 

手機透過綁定公眾號會員，可以調整房間設施， 

「我們在客房電控系統，客人不用用傳統的遙控或按鍵式

的調整窗簾、燈光、電視機、空調或其他設備等等，都可

以用手機上無線端直接操控… (2F-4-1-4-E-10)」。 

大陸旅館房內有 VR 體驗與公區提供電競遊戲，透過智慧化設施亦

可提供客人有興趣的服務項目，拉近了旅館與顧客的距離，也提供

了更有溫度的服務， 

「這邊的智慧化系統是升級版，除了 APP 和平板，這邊房

內有 VR體驗，和公區的 AI電競，人的服務有 HO [Happy 

Operator] 帶領玩桌遊，組局，辦酒會，協助顧客來進行

桌遊，別的酒店把顧客當上帝，這邊的氣氛是跟顧客當朋

友，從身份上就跟顧客拉近了關係 (2JK-4-2-4-E-12)」 

但大陸旅館受訪者也積極進行文化培訓以進行服務的大躍進，即使

客人在住宿期間使用了大量的科技服務，仍應透過主動積極的關

懷，來提升整體服務品質， 

「文化培訓 (1G-4-3-4-E-5)」 

「精神 (1G-4-4-4-E-6)」 

「運營酒店的知識常識 (1G-4-5-4-E-7)」 

「我們會要求我們每個員工去看顧客交流，溝通，噓寒問暖… 
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表A8 訪談引文(續) 

訪談大綱 訪談引文內容 

住宿期間之智慧化

與有溫度的服務 

…在客人有需要時，主動去幫客人忙…會去主動跟客人聊

天，還是希望有個互動 (2F-4-3-4-E-11)」。 

顧客離去時之智慧

化與有溫度的服務 

延續感動：(5/15，33.33%) 

於顧客離去時之延續感動類別，受訪者提到將熟客轉化為與旅館人

員訂房， 

「…12月份了，給他換個煲湯放進去，提示他溫度有什麼變

化…他說我現在要回美國過聖誕節了，之後我會回來再找

妳訂房間好了，這樣子這個客人就變成我們自己的忠實顧

客，他已經住了一百個 Room nights (2L-5-2-5-C-5)」。 

將顧客意見進行大數據分析，讓服務更精進，達到科技運用與服務

溫度兼具的目的， 

「針對退房客人有自動發送退房感謝信(電子的) 及滿意度評

鑑 (電子或紙本皆有) 兩項調查作大數據分析顧客性別、年

齡、國籍及旅客好評與建議等等以做為未來精進服務之根據 

(1C-5-2-5-A-1)」。 

其中顧客於離去時，較多有反饋到喜歡旅館的設計、智慧化體驗，

而飯店的服務人員則必須透過人員對於設施的維護與檢查，以創造

出服務的溫度並減少客人使用上的困擾， 

「顧客有回饋到酒店的設計和智慧化的體驗，這是客人主要

反饋比較多的兩點，這套系統每天都有工程去看哪裡有問

題，包括每次 housekeeping 在查房都會檢查各個電器開關

是否有存在小問題，工程馬上會解決 (2F-5-2-5-D-2)」。 

大陸地區亦透過 APP 直接退房，並掃描二維條碼開立發票，讓顧客

自行選擇發票形式與內容， 

「退房的話 APP 這樣就可以直接把房間退掉了，掃櫃檯上的

二維條碼，把公司的名字打上去，就會自動出來編號，和電

話，這些如果要開發票這些資訊要全的，可以把名字輸好會

自動出來，出來後直接點實體開票就可以了，我們的發票系

統會直接出來，有一個未處理的，帶你們看一下，這不是

APP 裡面，直接用微信號或支付寶都可以直接掃，要開統一

編號的也是可以直接用，只要打企業名稱其他都可以帶出來 

(2JK-5-1-5-E-4)」 

「退房會有另一個部分會多，是發票系統，我們盡量會用到

機器輸出，利用二維碼掃描，把你的資料導入我們的系統， 
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表A8 訪談引文(續) 

訪談大綱 訪談引文內容 

顧客離去時之智慧

化與有溫度的服務 

然後 print 的這個情況，半智慧化吧這樣子，我認為是多的

發票 (2G-5-1-5-E-3)」 

並且透過掃描二維碼來關注旅館，獲得最新消息，利用科技主動提

升服務的溫度， 

「希望客人掃一下我們的二維碼，關注我們酒店，如果有

什麼更新的系統，或更多新穎的點子，或針對老客戶的

福利，客人可以即時收到，更多希望客人加入我們大團

體，類似社交的集體 (2F-5-1-5-E-2)」。 

旅館服務智慧化未

來發展方向 

服務升級，平衡智慧化設施與有溫度的服務，滿足客人的真正需

求：(14/50，28.00%) 

要將服務升級首先要根據顧客習性去做， 

「升級顧客服務，根據顧客的習性去做 (1A-6-2-6-E-1)」 

「用戶喜歡什麼我們就去做什麼 (1M-6-2-6-E-12)」， 

並且要做得更有特色， 

「比其他酒店的服務做得更有特色 (1F-6-4-6-E-7)」 

「特色服務，一部份是智慧化 (1F-6-5-6-E-8)」。 

透過互聯網的思維經營用戶體驗部，進行服務監察與新服務產品的

研發，運用科技提升服務品質與服務溫度 

「…用數據控管，流程式控管，去第一線第一時間收集用

戶習慣，這個團隊在總部不多，不到十個，但一線的員工

都是他的數據來源，第一是服務監察，第二是新服務產品

的研發 (2HI-6-3-6-E-14)」。 
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表A9 線上口碑評論數量分析 

旅館代碼 TripAdvisor Ctrip Booking.com 

A 259 則 52 則 1,867 則 

B 152 則 648 則 992 則 

C 176 則 124 則 966 則 

D 
1,864 則 (2017 年 9 月導

入後之 366 則評論) 
1,730 則 527 則 

E 333 則 80 則 87 則 

F 14 則 5,567 則 121 則 

H 0 則 358 則 0 則 

I 0 則 1,283 則 0 則 

J 0 則 723 則 0 則 

K 0 則 65 則 0 則 

L 267 則 6,063 則 83 則 

M 1 則 900 則 0 則 

 

 

 

資料來源：TripAdvisor網站評論截圖 

圖 A1 線上口碑-TripAdvisor 評論內容分析 1 
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資料來源：TripAdvisor網站評論截圖。 

圖A2 線上口碑-TripAdvisor評論內容分析2 

資料來源：TripAdvisor網站評論截圖。 

圖A3 線上口碑-TripAdvisor評論內容分析3 

 

資料來源：TripAdvisor網站評論截圖。 

圖A4 線上口碑-TripAdvisor評論內容分析4 



A14  孰輕孰重？兩岸旅館溫度與智慧化服務研究：附錄 

  / 王國欽、廖耿彬、吳本、謝美婷、廖涴婷、余治明 

 

資料來源：TripAdvisor網站評論截圖。 

圖A5 線上口碑-TripAdvisor評論內容分析5 

 

 

資料來源：TripAdvisor網站評論截圖。 

圖A6 線上口碑-TripAdvisor評論內容分析6 
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資料來源：TripAdvisor網站評論截圖。 

圖A7 線上口碑-TripAdvisor評論內容分析7 

 

 

 

資料來源：Ctrip網站評論截圖。 

圖A8 線上口碑-Ctrip評論內容分析1 
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資料來源：Ctrip網站評論截圖。 

圖A9 線上口碑-Ctrip評論內容分析2 

 

資料來源：Ctrip網站評論截圖。 

圖A10 線上口碑-Ctrip評論內容分析3 

資料來源：Ctrip網站評論截圖。 

圖A11 線上口碑-Ctrip評論內容分析4 

資料來源：Ctrip網站評論截圖。 

圖 A12 線上口碑-Ctrip 評論內容分析 5 

資料來源：Ctrip網站評論截圖。 

圖A13 線上口碑-Ctrip評論內容分析6 
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資料來源：Ctrip網站評論截圖。 

圖A14 線上口碑-Ctrip評論內容分析7 

資料來源：Ctrip網站評論截圖。 

圖A15 線上口碑-Ctrip評論內容分析8 

資料來源：Ctrip網站評論截圖。 

圖A16 線上口碑-Ctrip評論內容分析9 


