
服務創新、服務品質、顧客滿意度與經營績效關聯性之研究－以旅行社發展綠色旅遊為
例

王培恩、王學銘

E-mail: 365028@mail.dyu.edu.tw

摘 要

全球正遭遇氣候變遷與環境污染的問題，在世界各國環保意識逐漸開始抬頭下，相對而來的就是綠色產業的起步；觀光休

閒與綠色環保的意識抬頭，這使的強調尊重自然、對環境與自然負責的旅遊風格也因應而起，而在注重休閒以及綠色的環

境之下，綠色旅遊的風潮也開始在全球蔓延開來。台灣生態與地理景觀等等的自然景觀資源相當豐富，多元社會文化，民

風包容與熱情，再加上目前旅遊業與消費者強調的返樸歸真，回歸自然的概念，因此具備了發展綠色旅遊的相關條件。本

研究主旨在探討臺灣旅行社發展綠色旅遊，以服務創新、服務品質、顧客滿意度與經營績效來衡量。 本研究採用便利抽樣

法，共調查154份有效樣本。研究結果顯示(1)部分服務創新構面會對顧客滿意度產生正向影響；(2)部分服務品質構面會對

顧客滿意度產生正向影響；(3)顧客滿意度構面對經營績效皆產生正向影響；(4)服務創新構面對經營績效皆產生正向影響

；(5)部分服務品質構面對經營績效產生正向影響；(6)以整體來看，各變項間的關係是顯著的；(7)顧客滿意度在本研究中並

無中介效果。

關鍵詞 : 服務創新、服務品質、顧客滿意度、經營績效、綠色旅遊
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