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摘 要

　　關係行銷是一種關係行為，以顧客為中心，此種行為的目的就是企業在互信互賴的互動過程中，在塑造良好的交易關

係品質，著眼於長時間合作關係所累積的利益；旅遊業是服務業的一環，其行銷幾乎依賴關係建立及口碑。本研究係以深

度個案訪談法，本研究以Kotler（1997）關係層次的階段之觀點來將顧客分類（方世榮譯，2000，p：91）說明個案公司與

顧客、會員是合夥型（Partnership）關係，其為關係行銷最終型態，公司持續地為顧客服務，滿足會員的需求，共同發現

可幫顧客節省成本的有效途徑，或幫助顧客提高績效，彼此以互惠的方式建立長期合作關係。因此進而以Evans & Laskin

（1994）的有效關係行銷模式為基礎，分析宏錡個案運用關係行銷之成效。 　　 　　根據研究發現： （一）、旅遊業「

關係行銷」模式，可協助旅遊業檢視關係行銷之運作 　　　　，自我覺察本身關係行銷之盲點，自我不斷向上提昇，增加

忠 　　　　誠的會員客戶的延伸及企業的獲利必有很大的所貢獻。 （二）、旅遊服務業關係行銷模式，以顧客為導向為

基礎。研究發現必 　　　　須建立在互信互賴的前提之下，滿足顧客需求及欲求是任何企 　　　　業得以生存的機會點

。 （三）、不同行銷通路的設置最主要的目的，是要提高公司產品的能見 　　　　度。 （四）、掌握市場的變化與走勢

，才是致勝的關鍵因素。 　　經由訪談不同層級的傳銷商結果顯示與逐年的會員數與營業額不斷地增加來驗證，面對多變

的環境，為符合旅遊業快速變動等的特性，旅遊服務業關係行銷模式加強關係行銷之動態互動過程，重視顧客、會員之回

饋，不斷與內外環境持續變革與對焦'以符合顧客心中不斷變動的需求。唯有真正掌握市場的變化-高品質、低成本、以顧

客利益為利益與市場的走勢-創造旅遊、健康、美麗的新契機，才是致勝的關鍵因素。
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