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摘 要

過去許多有關飯店產業的研究，絕大多數將焦點放在顧客客房住宿需求的滿足上。就飯店整體經營觀點，為顧客創造美好

的體驗不該只是客房部門的責任，更何況，國外更有不少旅客為了縮短到某些設置於飯店內特色餐廳的預約時間，專程入

住該飯店的例子。因此，本研究將以台灣地區的國際觀光飯店為研究對象，瞭解顧客對飯店內部客房與餐廳部門所提供服

務的感受，以及這些感受之間所產生的交互作用對飯店整體經營績效的影響。 本研究首先藉由文獻探討建立初步的研究概

念與變數構念，並透過專家訪談釐清問題的本質，確認欲研究的變數構念與相互關係，接著建立實證研究架構，提出四項

研究假設。隨之以交通部觀光局所主管的觀光飯店顧客為調查對象，以問卷調查方式蒐集到215份有效樣本進行實證研究

，結論如下： 一、客房與餐廳的服務體驗對關係品質之影響，除了客房服務體驗之「核心服務」對關係品質之影響不顯著

外，其餘變數對關係品質之影響均呈現正向顯著之關係。 二、客房住宿關係品質與內部餐廳關係品質對飯店整體品牌權益

呈現正向顯著之影響。 三、飯店客房住宿關係品質與內部餐廳關係品質之間具有相關性。 四、無法證實內部餐廳關係品

質為客房住宿關係品質對飯店品牌權益之調節變數。 最後，除了提出本研究結論於理論上與實務上的涵義之外，也說明了

本研究的限制，並對後續研究提出建議。
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