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壹●前言 

 
晶華酒店，或許是許多人琅琅上口的名子，但大家也許不知道，晶華酒店為

什麼“成功”的原因，小小一間飯店成立於民國 65年創辦到民國 87年公開發行股
票，甚至在不景氣的時代創下如此驚人的高股價！所以引起我們想深入研究晶華

酒店。 
 

下圖為晶華酒店近兩年的股市走向圖（註一） 
可以發現它在 2008/05/30 每股單價衝上 612.00元，達到最高峰 

 
貳●正文 

 
一、地理環境及晶華集團介紹 

 

這是晶華酒店的地理位置圖（註二） 
台北晶華酒店位於北市金融商業坐擁、台北市的中心地帶，14、15號萬坪

公園綠地，鄰近中山捷運站以及林森公園地下停車場，交通便利、四通八達，同

時兼具商務及休閒的環境與功能。 
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緊鄰台北火車站與捷運淡水線中山站 4號出口，並鄰近中山百貨商圈、市立

美術館、與大型觀光夜市，飯店門口也設有機場接駁與各線公車停駁站。 
 
對於台北晶華酒店交通方面更是考量到許多客戶層面，讓許多客戶不管國內

外都可以感受到最優質的服務跟交通方便。 
 
晶華酒店所可選用的交通工具因為地點方便，所可選用的交通工具有下列幾

種： 
 
（一）接送機服務：設有專屬車輛接受機服務。 

 
（二）高鐵：搭捷運至淡水中山路四號出口，步行大約六分鐘。 

 
（三）自行開車：中山高速公路於重慶北路交流道出口下交流道，至民族東

路左轉，直走至林森北路右轉可抵達。 
 
（四）可搭乘公車前往。 

 
（五）地下四、五樓有專屬停車位。 

 
接送機服務大部分所服務的對象為國外，高鐵所服務的對象為台灣比較南部

的地區，自行開車則是屬於臺北縣市附近周圍的城鎮。交通便利，所以能成為客

人們第一考量之對象。 
 
晶華酒店：晶華酒店內附設多樣化的佳餚美食餐廳，提供消費者品味中、西、

日式佳餚的極致享受。全用最頂級的食物及適合休閒舒適的私人包廂，私人空

間、無人打擾自在的享受奢華餐飲。 
 
    (一)中式料理有正宗川粵料理，包廂甚至可以高達二十四人的聚會，用著書
法的燈光效果，讓您有著吃著中國料理的感受。店名：晶華軒。 

 
    (二)西式料理讓您享受著高級服務以及頂級牛排，還有美味的沙拉，燈光
美、氣氛佳，包廂私人最高也可高達三十人。店名：ROINS牛排屋。 

 
  (三)日式料理模擬著日本街景，讓您彷彿在日本街道吃著三項碳烤料理，   

不僅料理好吃，更是享受著充滿日式大和人情的風光味。店名：三燔本家。 
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除了以上這些，還有可以品嘗點小酒，消除一天的疲倦，吃點小點心。或是

讓想在房間內用餐，只想兩個人用餐的天地，也可以請客房服務幫您送餐。如此

方便的服務、以及精神上的享受、對美食的要求，讓客人們吃出氣氛、味道、以

及享受到那種上上流社會的感受。 
 
三、國際飯店市場趨勢 
 
  (一)市場成熟推動飯店服務品質升級。 

產業結構調整和升級是最主要的趨勢。主要體現在對服務品質的重新解

讀   和服務品質標桿的不斷提升。「今天的奢華便是明天的必需」，

已經成為飯店產業共識。 
 
  (二)全球化時代中的全球本土化運營。 

我們生活在一個全球化的時代，國際飯店集團跨國經營已經將全球飯店

產業緊密聯繫在一起。如果說最初的國際集團跨國經營是為了更好的為

國際客人需求服務，今天，國際集團其目標更重視本土市場，旅遊者對

原真性體驗的追求也促使國際飯店企業在強調標準化、統一性的同時，

更加關注在飯店設計、建設、服務、管理等方面融合本土文化，更加尊

重本土價值觀念。全球本土化成為未來飯店業發展的方向。 
 
   (三)市場成熟推動飯店服務品質升級。 

儘管規模擴張仍然是諸多國家飯店、尤其是新型市場的主要特徵，但從

全球來看，產業結構調整和升級是最主要的趨勢。其中，晶華集團更是

國內首開先例的調整了產業的結構，讓飯店不再只是飯店，其融合了集

團旗下的不論是精品、SPA美容、餐飲。且在一體化進程中，企業將從
微觀運營管理過度到企業戰略管理，成本領先戰略、差異化戰略、重點

集中戰略等將得到充分運用。 
 
    (四)管理、行銷。 

晶華，到底怎麼架構它內部的體系呢？如何能讓人毫不猶豫的去選擇

他？各種形形色色的管理風格，他們選擇了哪種呢？可是不管選擇哪一

個，自己都還是可以去改變，改成屬於自己的管理風格。 
 
    曾有兩人在「1973年五月號的《哈佛商業評論》發表一篇論文，論文中談
到所謂『領導行為光譜』 
 
    進一步了解管理決策他分為七大類型：我們可以把它想像成與部屬進行的七
種對話模式： 
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告知、推銷、簡報、建議、諮詢、詢問、參與。」(註三) 
 
       1、告知：就是以主管的認知而採用，不考慮其他意見。 
 
       2、推銷：從一個想法推銷出去，牽涉多方面的考量，包含利益以及承擔
的歸屬。 

 
       3、簡報：在團體中每人提出報告，再以團隊探索以及了解。 
 
       4、建議：主管提出方案，團體中提出看法。 
 
       5、諮詢：主管詢問團隊，這表示未訂方案，團隊可提供想法及意見，主

管仍考慮團隊意見，再做出決定。 
 
       6、詢問：團體中已排定好，每人的任務，主管詢問進度。 
 
       7、參與：團隊中每人都有權力與主管相當，最後決定取決於多數決議。 
 
    上述七點期中，只有，「參與」最後決定全取決於投票結果，其他的最後結
果都是由主管裁定。 
 
    現在大多都不會採「告知」的管理風格，是很獨裁的做法！ 
相較之下「參與」的管理風格比較理想，每個人都有表決提議的權力，透過共識

或經由投票達成，也蠻符合現代的公平原則。 
 
五、管理與員工配合之道 
 
     一個管理者應該責任就是： 
 
    (一)達成任務：管理者首要職責，是跟團隊並肩進行，當發生問題不要一心

解決問題，或許本身可以一人解決問題，但面對團體必須考量到團隊中

的精神，作為管理者你所面對的任務，是帶起一個信任你的團隊。其中

最主要的是要懂得如何分配工作，即使你有這樣技能，也可以把這項工

作分配給其他人。然後自己在去做其他事情！從一個管理者角度來看，

領導不一定要十項全能，但是可能每樣工作都只會一點，必要的還是懂

得如何分配工作。除了達成任務，還要信任團隊裡面的所有人，用最完

美以及最快速的速度完成工作。  
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    (二)培訓員工：主管必須考量員工許多的問題，但如何讓員工信任於主管。
必須讓員工從工作中得到滿足、所屬團隊對公司有中要貢獻、要有他們

該背負的責任，這樣員工獲得提升經驗能力。除了剛開始的職前訓練外，

讓員工從工作中學會處理一些事情必要的應變能力，讓員工可以把這份

工作當成自己的事業來看，並且從中學會一些不從角度所發生的問題，

這些都是從職前訓練所學不道的。 
 
    (三)建立團隊：主管與員工一剛開始設定目標以及價值、認同，帶領團隊追

尋應有的價值，與團隊溝通及互相了解，做決定時多參考員工的意見。

而讓部屬知道，任務是甚麼、他們表現如何、他們隸屬何處。 
 
六、管理經營權 
   
    台北晶華酒店是晶華酒店集團的旗艦飯店，開幕至今一直居於業界的領導地

位，現與國際四季飯店暨麗晶酒店集團訂有行銷顧問的合約，在住房和餐飲的服

務品質上，享有極高的評價。」(註四) 

 

    晶華酒店集團的營運方針之一是整合財務、認力發展及採購等部門的運作流
程。 
 
七、首要成功之鑰 
 
    一開始選擇麗晶集團來提昇主體的知名度。 
 
    「由於晶華集團有意願將所有權與經營權分開，且國際麗晶集團的知名度和
管理能力具有一定水準，因此晶華酒店成立之初，乃將經營管理完全委託國際麗

晶旅館集團，而這樣加入連鎖，對晶華酒店的知名度建立與業務拓展有相當大的

幫助。藉著委託國際麗晶集團，依附其聲譽及知名度來拓展麗晶酒店初期本身的

知名度及業務。」(註五) 
 
    觀於這一點，我們認為晶華飯店這一點非常成功，不只是飯店業者，無論是
單一個體、或是有限公司，最想要快速散撥知名度的方法除了廣告，就是找一些

業界的前輩來支持。例：廣告中也會找一些有知名的明星來代言。 
 
八、對服務態度有所堅持 
 
    品質大部分都決定於員工的服務態度與水準，晶華也舉辦競賽和活動來提昇
主體的態度與水準，日與劇增的服務要求也是主體的一角。 
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    透過良性競爭，來達到對事業的滿足感。有競爭才會有進步，服務品質才會
有所提升。然後得到某些獎勵，或是獎勵金等等，讓員工更加盡心的替公司付出。 
 
九、創造者能力 
 
    為贏得消費者的消費，就必須突顯出自己的獨特，晶華之所以可以贏得消費
者的獨愛，想必一定要有獨特之處！深入研究消費者選擇餐廳的習慣，推出主要

原因。 
 
    俗語說過一句話，「想要留著一個男人，要先管好他的胃」。我想晶華酒店很
成功的把這一點做的很好。一個平凡人的奢侈會去吃一客高級牛排，對於他們來

說一客要一千三來說已經很貴了，但是牛排店總是做無虛席，原因是什麼？我們

想的原因就是「胃，被留住了。」 
 
   「由於國人選擇餐廳的消費習慣，較注重裝潢的氣派與華麗，同時特殊節日
與事件的促銷活動，對國人的吸引力大。此外，國人在觀光飯店舉行喜宴時，偏

好飯店提供禮車與鮮花等服務。對此，晶華酒店透過建築特色、活動、餐廳多樣

化來吸引顧客。」(註六) 
 
參●結論 

 

    我們討論與研究之結果，我們認為在許許多多酒店中，晶華之所以能成功最
主要的因素還是來自於他們的內部經營。 
 
    基本服務、甚至高級料理等等，其實只要資本夠充足，其實這些都可以辦的
到的。就像前面所說的，今日的奢華是明天必需的。所以能夠成功所在還是來自

於他們的領導方式以及改變。 
 
    對於他們的領導方式，是把整間飯店當成一整個團體來進行。而不是員工就
是員工，只要做好那些工讀生所要做的事情。而且把員工，飯店內所有人都當成

團體的人來領導，來進行。所謂人多勢眾，在如此多人內，必定會有人提出有所

建議的話來進行。所謂領導就是領導的人除了要怎麼分配工作外，還要懂得聆

聽。所以我們認為，晶華飯店把整間飯店當成整個團隊，有什麼事情就一起做、

有什麼問題就一起解決。任何一個員工犯錯，都是我們團體的錯誤。我們每一個

人都要共同去承擔這團體的羞辱。（註七） 
 
    外加晶華飯店還會求新求變，而不是像一些飯店一樣開好就是一成不變，只
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等著開門等客人來臨。它會隨著季節、祭典來做變化。從餐廳這一點就可以看出，

讓你即使人在外面也有彷彿至家的感覺。還會定期隨著時間舉辦一些活動，永遠

不會有膩掉的感覺，也會讓客人想要一來再來。 
 
    除了以上這些，還外加異業的結盟。我從八點檔《夜市人生》了解到，裡面
主角李友志也是蓋好一間觀光飯店。從電視上八點檔得知，飯店要成功還需要跟

其他相關產業結合。然後我們小組注意一下，才發現其實晶華飯店已經跟很多異

業結盟了。像是精品業者、美容 SPA、遊覽車…等等。這在國外是很流行的。只
有多方產業一起結盟，才能創造出更大的利益。所以從上文得知，晶華飯店也是

有跟精品業者、美容業者、機場、遊覽車服務、健身房等…甚至最成功的就是他

們跟美食業者合作，打出最棒的餐廳。晶華飯店能有今日的成就，異業結盟可說

佔了相當的成功比例。 
 
    但是我相信晶華飯店已經是 ISO9001國際標準認證的最佳成功例子之一。
能夠以顧客為中心出發，可以持續改進，還可以全員配合，所以說晶華飯店能成

功這是必然的。 
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