
壹、考察目的與行程摘要
        本次主要考察美國佛羅里達州奧蘭多市（Orlando）旅館經營現況， 包含休閒及商務型態旅館。主要行程及各旅館名稱如下：
	日期
	考察旅館名稱
	旅館所在地點
	經營型態

	101/12/4 
	Four Points by Sheraton Studio City
	奧蘭多 

國際大道（International Drive）
	商務

	101/12/5~ 12/6 
	Rosen Inn at Pointe Orlando 
	同上
	休閒

	101/12/7  
	Crowne Plaza Hotel Orlando-Downtown
	奧蘭多

（市中心）
	商務

	101/12/8
	La Quinta Inn and Suites Miami Airport East
	邁阿密
	休閒


貳、奧蘭多地區簡介及旅館經營概況 
　一、奧蘭多地區簡介

佛羅里達州暱稱為陽光之州（sunshine state），奧蘭多本是其中央的一片濕地，自1970年代因為電影主題樂園（奧蘭多環球影城、佛羅里達環球影城）及奧蘭多海洋世界等崛起，加上知名高爾夫球場和高級飯店聚集，開拓獨特的樣貌，近年在國際會展產業的重要性也受到矚目，目前人口約23萬人。
二、奧蘭多地區旅館經營概況
截至2012年12月為止，奧蘭多地區計有456家旅館，總計接近12萬間客房，若再加上2013年預定興建完成的5間旅館，幾乎與台灣客房總數相當，可見其興建量體較大。各區住房率則多在60%至70%之間。
	奧蘭多各地家數及客房數（截至2013/2/6為止）


	地區名稱
	 旅館家數 
	總房間數

	奧蘭多北部
	59
	6,060

	奧蘭多中部
	67
	7,545

	國際大道（International Drive）
	109
	38,205

	奧蘭多南部
	52
	9,437

	碧幽納湖區(Lake BuenaVista)
	50
	36,035

	基西米東部(Kissimmee East)
	99
	12,905

	基西米西部
	20
	7,209

	TOTAL
	  456家
	11萬7,396間

	更新日期：2013年2月6日 
	
	

	資料來源：Visit Orlando® Market Research & Insights; Florida Department of Business and Professional Regulation
奧蘭多地區興建中旅館家數及客房數（2013年）
　

奧蘭多市 

 家數 
客房數
奧蘭多北部
0

0

奧蘭多中部
3

350

國際大道 
1

652

奧蘭多南部
1

128

碧幽納湖區 
0

0

基西米東部 
0

0

基西米西部
0

0

總計
5家
1,130間
更新日期：2012年12月
資料來源：Visit Orlando® Market Research & Insights; STR; Various press release




    奧蘭多各區旅館經營現況
	年度 
	2008
	2009
	2010
	2011
	2012

	總客房數（Number of Rooms）
	111,551
	114,109
	115,199
	115,413
	117,396

	旅館家數（Number of Properties）
	437
	447
	449
	451
	456

	住房率（Occupancy Rate）
	65.8%
	59.5%
	63.9%
	67.6%
	68.8%

	單晚需求房數（Room Night Demand）*  

(單位：百萬)
	26.9
	24.3
	26.7
	28.5
	29.3

	需求增減幅度
	-2.3%
	-9.7%
	9.9%
	6.4%
	3.0%

	平均房價（Average Daily Rate）
	$105.83
	$93.34
	$90.76
	$94.11
	$96.88


  * 單晚需求房數之計算方式：總客房數 x 住房率 x 365日
資料來源：STR; Florida Department of Business and Professional Regulation
參、考察過程與心得
一、住客評語不容忽視
目前各大訂房網站對旅館皆評定等級，目的為方便消費者預約住宿時參考。然而消費者僅從通路網站登載之內容（如硬體設施多寡、房型、房價等）實無法判斷是否符合需求，甚至是否嚴重違背其需求，此時其他住客提供的意見便相形重要。以職本次考察的第1家旅館Four Points by Sheraton Studio City Orlando為例，Priceline或Orbitz等網站除提供硬體評定等級（hotel class）之外，另以數項指標統計住宿旅客所回饋意見（guest review）。謹扼要彙整各網站做法如下：
各訂房網站對Four Points by Sheraton Studio City Orlando的評價：

	訂房通路名稱
	Princeline  
	Orbitz  
	Trip Advisor

	對旅館評定等級(Hotel class)
	三星級
	三星級
	三星級

	開放消費者評分項目（Guest Reviews）
	1.整體品質

2.館內清潔度

3.人員（服務）

4.座落地點
5.餐飲
 
	1.備品

2.客房清潔度

3.人員（服務）

4.客房舒適度

5.座落地點

6.價值感
	1.價格
2.地點
3.櫃台與check-in服務
4.客房品質

5.清潔度
6.服務

7.商務服務

	消費者評分總計

（截至102/2/28為止）
	計125名(註)消費者評分
總分10分中，獲得7.6分
	計72名消費者評分
總分5分中，獲得3.6分
	計933名(註)消費者評分
總計5顆星中獲得4顆星

	備註
	消費者意見細分為團客、情侶、單獨住宿、家庭（有未成年者同行）、家庭（有幼童同行）商務客
	無
	Trip Advisor將消費者意見細分為情侶、單獨住宿、家庭、商務客


由各網站做法可見，許多「看得見的」如硬體設施、房價等消費者雖可由網站圖示立即得知，但消費者更重視的往往是許多「看不見的」服務與細節，非實際體驗無法得知，此時前位住客的評語便相形重要。尤其旅館在面臨大環境景氣之下，雖不致隨時整修硬體，但常必須隨時調整經營方針，也牽動人力配置等後勤支援，連帶影響服務內容與品質。與旅館等級（class）相較，住客評語常可反映更即時的意見，作為下一位住客預約時的參考。
另外值得矚目的是，Four Points by Sheraton Studio City Orlando在上述訂房通路（皆評定為三星），但不因評為三星而提供一致的客房定價。顯見無論是旅館或消費者，宜將旅館評定等級作為硬體設施之參考即可，旅館若欲在多變的大環境下維持穩定成長（主要以住房率為判斷依據），仍須透過各種管道傾聽消費者意見，回應其需求，以保持顧客滿意度不墜。
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            Four Points by Sheraton             客房清掃時走道亦顯凌亂 
Studio City Orlando位於           （上午8時）
奧蘭多 國際大道，地點絕佳         
值得矚目的是消費者參考其他住客評分時通常更注重質化的、具體的文字意見。如Priceline消費者對其評分截至2013年2月28日為主為7.6分（總分為10分），但僅以7.6分實無法得知其服務品質。即使是同旅館中的客房，亦可能因住客的需求或主觀好惡導致消費者體驗而呈現兩極化現象，也因此單憑量化的評分統計未必能完全呈現其個別住宿經驗。旅館的等級評價可視為一個參考，消費者的住宿體驗更能左右旅客是否回流，可說是更嚴格的考驗。
在現今網路發達的推波助瀾下，住客的反映評分與評語將將對旅館有舉足輕重的影響。而Priceline於網頁強調參與評分的消費者皆為實際住宿者(our hotel ratings and reviews are from real hotel guests)，顯見其評語的真實性亦受矚目。
二、交通基礎建設扮演重要角色
即使是初次造訪奧蘭多地區的旅客也會發現，無論是攜家帶眷或單獨出遊皆能盡興而歸，究其原因，實與交通網便捷有密切關係。而住宿品質的良窳左右旅遊品質，對旅客是否回流有重要影響，在有關單位的規劃之下，提升旅館的內外可及性可增加旅客遊憩方便度與滿意度：
（1） 大眾運輸系統發達：
奧蘭多與洛杉磯同為主題樂園眾多的觀光聖地，但大眾運輸系統遠較洛杉磯發達。國內外觀光客必訪景點-國際大道（International Drive）上設有I-Ride電車，南北往來奔馳於各主題樂園、旅館、用餐場所與主要購物中心。各停靠站距離十分接近，標示清晰，旅客即使不租車亦能飽覽風情萬種的奧蘭多。
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I-Ride 接駁車十分便捷，奔馳於國際大道，旅客多樣化
（2） 旅館所在地加強集中標示：
國際大道上大小旅館林立，多達1,000多家，尙有多家興建中，對於初來乍到的遊客常感到目不暇給。有關單位在緊鄰各旅館路口加強集中標示，節省旅客搜尋時間。  
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奧蘭多國際大道上旅館林立，圖為有關單位為

La Quinta Inn & Suites 及 Holiday Inn Resort 所在路口

製作集中標示牌
（3） 機場設置旅館接駁車專區，方便旅客辨識：

            奧蘭多國際機場（MCO）位於奧蘭多中心國際大道往東約5公里處，是奧蘭多這個渡假王國的玄關。機場內Gate航廈和機場大廈間由接駁車連結，下了接駁車便是機場大廈3樓大廳，2樓為行李提領處，1樓即為各交通設施總站。旅客在此等候Mears Motor等小型巴士，約20分鐘即可到達國際大道上各大飯店，若選住特定主題樂園內的旅館，更可在1樓直接搭乘旅館的迎賓專車直達主題樂園園區。
此行除考察奧蘭多地區3家旅館之外，為一窺海灘度假勝地邁阿密的旅館經營現況，亦擇連鎖品牌La Quinta Inn and Suites位於邁阿密的分館入住。邁阿密位於佛羅里達州南端，國際機場（MIA）作為美國航空的中南美、加勒比海地區的樞紐，更在2樓規劃旅館專屬車道，各旅館小型接駁車來往穿梭，迎接旅客快速抵達下榻飯店，極為安全便捷。
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奧蘭多國際機場（MCO）人群熙來攘往，考驗通關效率
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邁阿密國際機場2樓設有旅館專用接駁車道，快速疏運。
[image: image8.jpg]


      [image: image9.jpg]MIAMI HERT.

2 2 THE

$_5 OFFICIAL
)

o8 (.

STORE




邁阿密機場一隅。候機室內     機場商店巧用邁阿密熱火隊魅力，宣傳
隨處可見電源補給站           在地魅力不遺餘力
三、同一地區的旅館力求服務水準劃一，異業合作共創觀光財
        本次考察4家旅館中，無論是奧蘭多地區或邁阿密，縱使經營型態、房價或有不同，客房內所提供備品之量與質卻相當接近。不分商務型或休閒型，熨斗等燙衣設備是客房內基本項目，並配備微波爐與咖啡壺等簡易烹調環境（kitchenette）。免費咖啡含一般及無咖啡因（decaf）2種，沐浴清潔用品或為自有品牌或為對外採購，品質皆具一定水準。
國際大道的旅館與鄰近業者結合提供餐飲等優惠，間接延長旅客停駐時間，共同發掘潛在觀光財。主名景點如甘迺迪太空中心（Kennedy Space Center）亦以旅館為主要接客點，方便旅客規劃一日遊。
	旅館名稱
	旅館等級（註）
	經營型態

	Four Points by Sheraton Studio City
	3星
	商務

	Rosen Inn at Pointe Orlando 
	2星
	休閒

	Crowne Plaza Hotel Orlando-Downtown
	3星
	商務

	La Quinta Inn And Suites Miami Airport East
	2星
	休閒


    註：旅館等級係依據 Priceline 網站評定。
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