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歷時八年籌建的台北文華東方酒店日前開幕，頂著客房最大、房價最高等光環，一舉攻占

全台頂級奢華飯店的龍頭。台北文華東方酒店的房價由1萬7,000元左右的豪華客房起跳，

最頂級的總統套房則是逼近 70 萬元，一晚超六星級的體驗實在所費不貲。 

住一晚 2萬元的飯店，你會期待什麼呢？是金碧輝煌的接待大廳？講究的設計師家具？還

是滿載龍蝦鮑魚的豪華晚餐？這些或許幫飯店打造出高貴的形象，但不一定能讓顧客感到

物有所值。 

以我個人經驗來說，精緻華美的建築與裝潢確實會讓人在第一眼看到時驚嘆出聲，但過不

了多久，這感動就會褪色消失。真正會留存在心底，讓人想再度光臨的是與飯店之間的「互

動」。 

像是在入住前一天，飯店人員親切來電詢問房客是否有飲食禁忌、偏好的浴袍尺寸或枕頭

軟硬度。踏進飯店那一刻，就能在絕佳的位置上找到舒適的座椅歇歇腳。 

在飯店遊憩時，與飯店員工輕鬆地閒聊，甚至在下次造訪時，發現對方還記得自己的那份

驚喜。 

這些「互動」，不光是把資金投入在硬體設備上，還需要結合許多在服務、創意、設計等

等無形範疇上的用心，才可能打造出讓顧客回味再三的深刻體驗。 

飯店在無形範疇的投資，舉凡整體設計與動線規劃，接待人員的儀態教育，主廚對食材的

講究與設計菜單的創意巧思等等，並不像硬體投資那樣舉目可見，而需要親身體驗才能發

現這些細節。反映在財務報表中亦是如此。 

建築及家具等硬體設備的成本，會在飯店的資產負債表中列為資產（稱為「不動產、廠房

及設備」），但上述無形範疇的投資，多數無法被列為飯店資產的一環。 

這是為什麼呢？ 

在會計上對於企業的支出可否認列為資產訂有嚴格的條件。所謂「資產」，必須能在將來

為企業賺取現金。雖說飯店是透過有形與無形層面的結合以服務顧客而獲利，看似兩者均

能為飯店帶來現金流入，但其賺得現金的機率卻有所區別。 
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試想一種極端情況：飯店在硬體設備、服務及創意上都投注了許多成本，偏偏不受顧客青

睞，總是門可羅雀。在這樣嚴峻的情況下，飯店無法如預期般從顧客的消費中賺取收入，

業主只好忍痛停業。 

此時，建築及家具等硬體設備尚可一件件轉賣而回收部分現金，但投入在服務、創意、設

計等無形範疇上的成本，已經是「覆水難收」，連一毛錢也拿不回來。 

由上述例子可以看出，有形的硬體投資一定會為飯店帶來現金的流入，只是金額有多有少。

但無形範疇的投入成本是否能夠回收，必須取決於飯店的營運好壞，若是情況不佳，其現

金流入可能為零。 

因此，會計上考量到多數無形範疇的投資是否能產生未來現金流入尚存有不確定性，故規

定此類成本不得列為資產，而必須直接列入損益表的費用之中。 

而硬體成本確定能帶來現金，故可先列為資產，未來再隨著硬體的耗損情況，將成本逐期

轉入費用。 

雖說無形範疇的支出無法符合會計上的資產認列條件，但不代表它不重要；反之，在許多

顧客心目中，飯店在服務、創意、設計等等無形範疇方面的表現，才是決定飯店優劣的關

鍵所在。號稱超六星級的台北東方文華酒店，在重金打造的硬體之外，究竟能帶給大眾怎

麼樣的獨特體驗，不妨拭目以待。 

 

(本文已登於 2014.06.13 經濟日報經營管理版) 
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