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科技的進步，經濟的發展，豐裕了國民所得與提昇生活水平，並延伸創造了休閒的需求，所以觀光事業日益蓬勃發展，而以提供住宿、餐飲、社交、娛樂、購物，等功能的觀光旅館乃是觀光事業之核心產業，在產業結構重心轉為服務業後，可以預期今後將益形發達。

台灣長久以來在經濟掛帥的政策下，觀光業發展一直未受重視。當景氣持續低迷、產業紛紛出走，舉國上下研討對策之餘，終於開始把注意力放在可以創造內需的觀光產業上，「觀光是唯一不會出走的產業」。在政府全力推動觀光產業的前提下，經營管理的優劣將是生存發展的關鍵，如何創造有效的經營管理，提升經營績效，研擬並選擇適當的經營策略實為生存之道。
本研究以高雄地區五家國際觀光旅館為研究各案，以企業管理的功能─行銷、人力資源、資訊、財務、作業管理等構面探討經營策略，以創造競爭優勢，進而獲取更佳的經營績效與更高的顧客滿意。
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1、 緒論

1.1研究背景

近年來，由於科技進步及社會競爭環境的變遷，使得國人觀光旅遊活動日趨頻繁，加上政府實施週休二日及國民旅遊卡的發行，更引發國人對休閒遊憩多元的需求熱潮。

在觀光產業中，旅館產業是一項極為重要的子產業。觀光旅館事業，相關之服務項目繁多，包括住宿、餐飲以及會議、展覽、社交、娛樂、美容、購物、商務資訊、郵電等各項活動，為一綜合性之服務事業。在政府全力推動觀光產業的前提下，傳統產業財團競相投資飯店，國人自創品牌的飯店連鎖體系逐漸茁壯。
然而當產業不斷出走，衝擊國內經濟之際，政府為了有效提昇國內觀光產業、刺激內需，已結合了產官學者成立觀光推動小組進行研究；旅館產業是觀光產業中一項極為重要的子產業，而觀光旅館的經營是需要長遠精密的規劃，更需要專業人才的投入，才能跨足於國際觀光戰場；台灣長久疏於耕耘的觀光產業，現在無論民間或企業的相關人才均顯不足，即使暫時短期要向國外學習因應，仍需一段適應期，才能發揮經營實效。
1.2研究動機

1、 觀光產業是「快樂的行業」

自從十幾年前國民所得提昇後，旅遊成為一般人生活的一部份。拋開平日的工作壓力，投入大自然的懷抱，旅遊的心情是雀躍的、歡喜的。儘管目前因為經濟不景氣失業的人愈來愈多，但是願意復出合理代價，得到精緻休閒服務的人還是很多。過去台灣人的旅遊型態，偏向走馬看花，不斷趕路，流行環島式旅遊。但是現代人健康意識愈來愈重，因此在休閒中結合健康，已成為必然的潮流。旅遊其實不只是玩樂，而是健康、休憩，以及親近大自然。
2、 高雄地區的地理環境及條件，很適合發展觀光產業

高雄在政府積極發展亞太營運中心，與大陸政策三通發展下，正孕育無限商機與遠景，觀光旅館更如雨後春筍般的創設，短期間，供過於求的失衡情況嚴重，競爭相當激烈，經營管理的優劣將是生存發展的關鍵，所以需要進一步研究經營策略與其經營績效之間的關係。
3、 傳統產業財團競相投資飯店

雖然因大環境不景氣、資金籌措不易，國內許多大型休閒開發案陷入停擺，不過，在飯店的開發上，本土飯店業者可是相當積極。看好政府開發大陸人士來台觀光的商機，耗資85.85億元，國內最大觀光飯店開發案「宜華國際觀光旅館」，目前已通過審查。

根據觀光局的統計，目前國內開發或新申請的飯店開發案，將近四十件，總投資金額將近千億。事實上，近幾年來，已有不少財團陸續投資新飯店，顯示飯店仍然是最具投資潛力的商用不動產。

1.3研究目的

(一)了解高雄地區觀光旅館業的現況。

(二)探討高雄地區觀光旅館的經營策略與經營績效之間的關聯性。

(三)分析高雄觀光旅館經營策略對其經營績效彼此的交互影響關係。

(四)根據研究結果與發現，提供未來學者研究及高雄地區觀光旅館業者在實務上的應用與未來經營方向的參考。

二、文獻回顧

2.1經營策略的概念

企業運用經營策略的歷史，早自(Chandler,1962)的研究經營策略一詞再企業經營的觀念性定義，應包含下述涵蓋部份：

(一)企業必須透過對其經營環境，加以分析與診斷，以便認清經營環境所可能產生的機會與威脅。

(二)業應透過對本身的經營加以能力分析，以明瞭本身的優勢與弱勢。

(三)決定企業的資源有效分配方式。

(四)引企業的未來經營方向與決定企業的目標。

(五)在產業競爭中能使企業有效達成目標。

從上述對經營策略的所涵蓋之內容可知，「經營策略」乃是企業在經營上為因應環境環境變化與競爭情勢所研擬的計畫，並指出企業經營方向及有效資源分配，來達成企業的長期經營目標。

2.2經營策略的分類

(Porter,1985)提出了三項競爭策略，包含了低成本領導策略、差異化策略及集中化策略。

1、 成本領導策略：企業從其經營規模、經營效率等等方面追求成本的降低及控制，使本身在不降低商品品質與顧客服務之下，相較競爭對手以最低的成本來獲得較高的報酬率。

2、 差異化策略：當企業提出獨特的產品與顧客服務時，以其差異化為顧客創造更高的滿意度及附加價值，因此條件而提高了售價，獲得較產業平均為高的營收。

３、集中化策略：企業在特定的市場區隔中，提供獨特的產品及服務，因此能較其他目標市場，廣泛的競爭對手更具效率及獲得更高報酬。

由以上的文獻中可知，對於「經營策略」各學者有許多不同的分法，但不外乎企業運用策略的目的，乃在於增加本身的競爭優勢，使其經營績效得到最大化。因此本研究是以Porter所提出的經營策略類型為基礎，將以企業形象、品質及行銷等導向為本研究的研究變項。

2.3經營績效的概念

多數學者專家皆同意「績效是對組織目標達成程度的一種衡量」，(Robbins,1990)，可見績效乃是企業組織運作中不可或缺的一個重要指標。大多數學者對績效的定義看法相似，但對衡量績效的準則卻有不同的看法。

(Carroll & Schneier,1982)指出績效的特性應包括下列五點：1.績效來自於「行為」或「作業」、2.績效是一種相互比較的概念、3.績效的標準是預先設定的、4.績效直接或間接與其「行為」或「作業」的結果相關、5.績效是可以衡量的。

2.4經營績效的購面

(Venkatraman & Ramanujam,1986)提出了組成企業績效的三個構面：

1. 財務績效：指企業的經濟目標，如銷售成長、獲利率、每股盈餘。

2. 事業績效：除了財務績效外，再加上作業績效，即事業績效是兩者之總合。作業績效指的是市場佔有率、新產品的上市、產品的品質以及行銷之效能等。

3. 組織績效：是最廣泛的組織績效的定義，包含上述兩者，也包括達成組織各種互相衝突的目標和各種利害關係人的滿足度內。

2.5旅館業組織績效衡量指標

參考Dess & Robinson (1984)的建議，採用主觀衡量方式，由受訪者根據企業內部之經營概況與業界平均水準，做主觀性的績效衡量。此構面採用了財務性績效指標與非財務性績效指標，包括了總營收、住房率、企業形象、顧客滿意度、設施滿意度、員工滿意度及品質滿意度等來測量企業的經營績效。

2.6經營策略與經營績效相關之探討

影響企業經營績效的變數相當多，本研究從企業的策略面來探討經營策略與經營績效之間的互動關係。

(蔡宜菁,2001)旅館在策略選擇上，若能偏向重利基回應，而降低行為落後不定之策略，則總營收會較高；此外若越偏向創新獨特服務並重利基回應之策略，則顧客滿意度與品質保證等績效，會有較好的表現；此研究結果顯示，旅館之經營策略對績效表現，有一些程度之影響。

由以上各學者對經營策略與經營績效關係的研究，可以看出不同產業的經營策略，能影響企業經營績效之表現，即使在同一產業中，由於企業採取的經營策略不同，也可能導致不同的結果。

三、研究假設

本研究之主要目的，乃在探討觀光旅館經營策略與經營績效等構面因素之相關性與互動性，根據本研究之研究架構及研究目的，提出本研究之研究假設，分別說明如下：

H1：高雄地區觀光旅館之經營策略、經營績效相互間有互動關係。

H2：高雄地區觀光旅館之經營策略對經營績效有顯著的影響。

H3：高雄地區觀光旅館之經營策略對經營績效有正向的影響。
四、研究架構



五、研究方法

5.1研究對象

本研究對象，是針對高雄地區之五家觀光旅館業者為主要探討對象，這五家觀光旅館為交通部觀光局核定有案，並具規模及代表性之旅館，分別為國賓大飯店、福華大飯店、漢來大飯店、華王大飯店、及金典酒店等，作全面性問卷之發放。

5.2抽樣方法如何進行簡單隨機抽樣法？
本問卷調查為針對高雄地區五家觀光旅館，所以本研究採取簡單隨機抽樣法，因為是針對高雄地區，母體小，又有令人滿意的母體名冊，樣本單位都在高雄所以不會影響單位訪問成本，所以採用此抽樣方法，本研究將以郵寄方式將問卷寄予五家觀光飯店的工作人員填寫，預計前測問卷50份、實際發放250份問卷。

5.3研究設計

本研究問卷依據理論基礎，並結合本研究目的與研究假設而設計，除了個人與企業基本資料外，所有問項皆採Likert七點量表編製，並依各變項分數高低來衡量受訪者，為該旅館經營策略、經營績效之表現。

5.4問卷設計

分類原因：旅館企業的文化、實施的經營策略都將影響其旅館的經營績效發展分類方法錯誤
	分類
	題目
	順反向
	來源文獻

	企業文化
	貴旅館強調以客為尊的信念
	順向
	自行歸納設計

	
	貴旅館同仁都能知道貴旅館對於顧客服務的要求標準
	順向
	許朝欽(2000)

	
	在提供服務的時候，同仁不一定能流露出關心顧客的態度
	反向
	許朝欽(2000)

	
	貴旅館經由滿足顧客需求來達成旅館的目標
	順向
	自行歸納設計

	
	貴旅館能完全滿足不同顧客的不同需求
	順向
	自行歸納設計

	
	貴旅館對於顧客抱怨處理非常審慎與重視
	順向
	許朝欽(2000)

	
	為了達成貴旅館目標，同仁都有強烈的參與感
	順向
	自行歸納設計

	
	貴旅館相當注重團隊合作
	順向
	自行歸納設計

	
	貴旅館進行部門內的協調是一件相當不容易的事
	反向
	許朝欽(2000)

	
	貴旅館對於同仁間的溝通感到相當滿意
	順向
	許朝欽(2000)

	
	貴旅館並不重視同仁間，人際關係的和諧
	反向
	許朝欽(2000)

	
	貴旅館同仁大都具有創新求變，勇於迎接挑戰
	順向
	自行歸納設計

	
	貴旅館鼓勵創新，只要是好的新觀念都會嘗試
	順向
	自行歸納設計

	
	貴旅館同仁不一定具有積極主動做事的態度
	反向
	許朝欽(2000)

	
	貴旅館同仁會主動提供創新以增進工作效率
	順向
	自行歸納設計

	經營策略

	貴旅館以降低生產成本取得競爭優勢
	順向
	蔡宜菁(2001)

	
	貴旅館不以規模經濟取得競爭優勢
	反向
	自行歸納設計

	
	貴旅館以標準化的作業流程取得競爭優勢
	順向
	自行歸納設計

	
	貴旅館以提供卓越的服務品質取得競爭優勢
	順向
	蔡宜菁(2001)

	
	貴旅館以提供優良的產品品質取得競爭優勢
	順向
	蔡宜菁(2001)

	
	貴旅館不比同業更重視服務品質與顧客關係
	反向
	蔡宜菁(2001)

	
	貴旅館以創新產品品質取得競爭優勢
	順向
	自行歸納設計

	
	貴旅館以強勢的行銷、廣告活動取得競爭優勢
	順向
	自行歸納設計

	
	貴旅館不以集中資源及能力在特定的目標市場以取得競爭優勢
	反向
	蔡宜菁(2001)

	
	貴旅館商圈共榮、異業結盟取得競爭優勢
	順向
	自行歸納設計

	
	貴旅館不以向上及向下整合取得生產及行銷優勢
	反向
	自行歸納設計

	
	貴旅館的公關行銷能力不比同業強
	反向
	蔡宜菁(2001)

	
	貴旅館的業務協調性佳，著重整體的行銷規劃
	順向
	蔡宜菁(2001)

	經營績效
	貴旅館去年的總營收為同業中較佳的
	順向
	自行歸納設計

	
	貴旅館去年的住房率為同業中是否較不佳的
	反向
	自行歸納設計

	
	貴旅館去年的餐飲收入為同業中較佳的
	順向
	自行歸納設計

	
	貴旅館的企業形象為同業中較佳的
	順向
	蔡雪紅(1999)

	
	貴旅館的服務品質為同業中是否較不佳的
	反向
	蔡雪紅(1999)

	
	貴旅館的顧客滿意度為同業中排名較佳的
	順向
	蔡雪紅(1999)

	
	貴旅館的設施滿意度為同業中排名較不佳的
	反向
	蔡雪紅(1999)

	
	貴旅館的員工滿意度為同業中排名較佳的
	順向
	蔡雪紅(1999)


分類原因：員工的社經背景及任職部門、年資等因素以及旅館的背景都會影響旅館實施經營策略之決定。此部分未列入研究架構中
	變項名稱
	數值類型
	答案項內容

	性別
	Nominal scale
	□男

□女

	年齡
	Ordinal scale
	□20歲以下
□21–30歲
□31–40歲
□41–50歲

□50歲以上

	教育程度
	Ordinal scale
	□國中及以下□高中職
□專科
□大學
□研究所以上

	國籍
	Ratio scale
	              

	職稱
	Ratio scale
	              

	任職部門
	Nominal scale
	□管理部
□餐飲部
□客房部
□俱樂部

□其他          

	任職年資
	Ordinal scale
	□一年以下
□1~3年
□3~5年
□5~10年
□10~15年

□15~20年
□20年以上

	旅館營運方式
	Nominal scale
	□獨立營運
□自營連鎖
□國際連鎖

	員工人數
	Ordinal scale
	□100人以下
□101~300人
□301~500人
□501~700人

□701以上

	房間數
	Ordinal scale
	□200間以下
□201~300間
□301~400間
□401~500間


□501間以上

	旅客國籍
	Ratio scale
	                 (本地、日本、美國或其他)

	成立年數
	Nominal scale
	□3年以內
□3~5年
□6~8年
□9年以上


5.5統計分析方法

5.5.1 敘述性統計分析

針對樣本回收之基本資料與個別變數，採用敘述性統計之分析方法，對樣本結構作一初步的概括分析，主要說明基本資料與各個變數的樣本數、因素平均數及標準差等。

5.5.2 因素分析

因素分析法可以測量變數間之相關結構，以便將變數分類。

5.5.3 信度分析

對經營策略與經營績效進行「Cronbach α」信度測驗，以確保取得資訊的可信度。

5.5.4 Pearson相關分析

Pearson相關分析來探討準則變數及預測變數間的關聯程度。本研究用以探討經營策略與經營績效構面間的相互關連性。

六、預期結果

本研究以高雄地區的觀光旅館為主要的研究對象，主要在探討其經營策略與經營績效之間的關聯性，以了解觀光旅館業在經營績效上，受哪些經營策略因素影響。

本研究亦將反映出旅館實施的經營策略對經營績效構面的交互作用具有顯著關聯性，預期觀光旅館的經營策略將顯著影響其經營績效，故本研究的成果將可作為觀光旅館在發展執行經營策略時的重要參考依據。

旅館事業乃是一種綜合性、多角化經營的事業，旅館銷售的商品包括設備、環境、餐飲等，還有員工熱忱的服務、親切的笑容、衷心的關懷等等。因此旅館除了提供旅客住宿餐飲或休閒功能外，為了服務顧客，必須結合旅館內各項設施，相互搭配，始能吸引多元化的顧客前來消費，唯有提昇服務品質及不斷創造顧客附加價值，才能使顧客有「賓至如歸」的感覺。所以持續強化旅客在軟、硬體設施的方便性，有效率的訓練員工及激勵員工，使旅館的員工與旅客之間維持良好的互動關係，提供令旅客有較高的滿意消費經驗，以增進旅客再宿率。

經營策略的形成及執行，不只是考慮財務績效的結果，同時要考慮與企業文化及經營理念相契合。所以旅館業者應培養專業人才，不斷推出創新產品，有了創新產品及創新的管理，才能顯現其旅館特色風格與競爭力，才有繼續領先競爭對手的條件，同時績效才能持續成長，才能迎合時代的趨勢潮流，創造優良的經營績效。
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八、附錄

	親愛的飯店業者 您好！
十分感謝 您撥冗填寫本份問卷，這是一份學術性的問卷，目的是在探討「觀光旅館經營策略與經營績效關係之研究」。採不具名方式填寫，且所有問卷內容皆僅供學術研究分析使用，我們將嚴格遵守學術道德，因此請安心填寫。問卷中的題目沒有對錯之分，俾請您依照自己的看法與經驗，詳細地填寫問卷中所有的問題， 您的認真填寫將非常有助於提昇國內觀光旅館業界的經營品質及未來國家步向高水準生活，也再次感謝　您的填寫。

請　您填寫完成後，不要忘記繳回給店長或其指定人集中寄回。填答時務請　您確證每頁及每題均已填答妥。下述問題每一題均只有一個選項(單選題)，以打「ˇ」方式顯示　您心中理想的觀感。

敬祝 身體健康 萬事如意！

國立高雄應用科技大學觀光管理系

指導教授：李明聰老師

電話：07-381-4526 Ex.7207

E-mail：tsungo@cc.kuas.edu.tw
http://www2.kuas.edu.tw/prof/tsungo/www
學生：陳靖婷

電話：0938229130

E-mail：queenie_shadow@yahoo.com.tw
通訊地址：高雄市三民區大昌一路147號6F-1


	一、請依 您自己的感受，選出符合 貴公司文化特色程度
	非常不同意
	不同意
	普通
	同意
	非常同意

	貴旅館強調以客為尊的信念
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館同仁都能知道貴旅館對於顧客服務的要求標準
	□
	□
	□
	□
	□

	在提供服務的時候，同仁不一定能流露出關心顧客的態度
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館經由滿足顧客需求來達成旅館的目標
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館能完全滿足不同顧客的不同需求
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館對於顧客抱怨處理非常審慎與重視
	□
	□
	□
	□
	□

	為了達成貴旅館目標，同仁都有強烈的參與感
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館相當注重團隊合作
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館進行部門內的協調是一件相當不容易的事
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館對於同仁間的溝通感到相當滿意
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館並不重視同仁間，人際關係的和諧
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館同仁大都具有創新求變，勇於迎接挑戰
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館鼓勵創新，只要是好的新觀念都會嘗試
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館同仁不一定具有積極主動做事的態度
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館同仁會主動提供創新以增進工作效率
	□
	□
	□
	□
	□


	二、請依 您自己的感受，選出符合 貴公司經營策略程度
	非常不同意
	不同意
	普通
	同意
	非常同意

	貴旅館以降低生產成本取得競爭優勢
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館不以規模經濟取得競爭優勢
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館以標準化的作業流程取得競爭優勢
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館以提供卓越的服務品質取得競爭優勢
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館以提供優良的產品品質取得競爭優勢
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館不比同業更重視服務品質與顧客關係
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館以創新產品品質取得競爭優勢
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館以強勢的行銷、廣告活動取得競爭優勢
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館不以集中資源及能力在特定的目標市場以取得競爭優勢
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館商圈共榮、異業結盟取得競爭優勢
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館不以向上及向下整合取得生產及行銷優勢
	□
	□
	□
	□
	□


	三、請依 您自己的感受，選出符合 貴公司經營績效程度
	非常不同意
	不同意
	普通
	同意
	非常同意

	貴旅館去年的總營收為同業中較佳的
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館去年的住房率為同業中是否較不佳的
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館去年的餐飲收入為同業中較佳的
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館的企業形象為同業中較佳的
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館的服務品質為同業中是否較不佳的
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館的顧客滿意度為同業中排名較佳的
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館的設施滿意度為同業中排名較不佳的
	□
	□
	□
	□
	□

	貴旅館的員工滿意度為同業中排名較佳的
	□
	□
	□
	□
	□


四、個人及公司基本資料

1.請問
您的性別：□男
□女

2.請問
您的年齡：□20歲以下
□21–30歲
□31–40歲
□41–50歲

□50歲以上

3.請問
您的學歷：□國中及以下
□高中職
□專科
□大學
□研究所以上

4.請問
您的國籍：             

5.請問
您的職務：             

6.請問
您任職的部門：□管理部
□餐飲部
□客房部
□俱樂部

□其他          

7.請問
您在 貴公司的年資為：
□一年以下
□1~3年

□3~5年
□5~10年

□10~15年
□15~20年
□20年以上
8.請問
您貴旅館為：□獨立營運
□自營連鎖
□國際連鎖

9.請問
您貴旅館員工人數：□100人以下
□101~300人
□301~500人


□501~700人
□701以上

10.請問
您貴旅館擁有的房間數：
□200間以下
□201~300間
□301~400間








□401~500間
□501間以上

11.請問
您貴旅館住宿旅客的國籍大多為：              (本地、日本、美國或其他)

12.請問
您貴旅館成立至今已經幾年：□3年以內
□3~5年
□6~8年
□9年以上
《問卷到此結束；非常感謝您的作答》
企業文化





創新與積極程度


服務品質


團隊導向





經營策略





成本導向


行銷導向


品質導向








經營績效





財務績效


非財務績效








