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摘 要

觀光飯店產業已共同被視為二十一世紀的明星產業，要在現今競爭激烈的飯店業中脫穎而出，留住顧客是提升成功的最佳

捷徑。本研究目的主要是要探討上市上櫃觀光飯店透過顧客關係管理的推行，是否會提高觀光飯店的經營績效，亦成為許

多觀光飯店業者所關心的議題。因此本研究是以上市上櫃之觀光飯店為研究對象，以迴歸分析與中介檢定為分析工具。而

由顧客關係管理與企業聲望的角度出發，探討前一期的顧客關係管理及企業聲望與當期經營績效的關聯性。顧客關係管理

的指標為：顧客導向、科技能力與行銷能力，企業聲望是以天下雜誌的平均值為衡量，而經營績效的指標為：市佔率、資

產報酬率、股東權益報酬率、純益率。 研究結果發現: 1.前一期的顧客導向對當期市佔率呈現顯著負向關係；透過前一期

企業聲望對市佔率之影響，皆具有完全中介效果。 2.前一期的科技能力對當期市佔率呈現顯著負向關係；透過前一期企業

聲望對科技能力市佔率之影響，皆具有完全中介效果。
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