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摘 要

本研究採用主觀順序事件技術(subjective sequential incidents technique, SSIT)方法加入時間順序之概念，其觀點完全依據消

費者的全面經驗，捕捉在服務接觸中的完整歷程，試圖深入了解服務失誤的脈絡特徵。 本研究在不更動連續挫折經驗的自

然順序的前提下，嘗試以連擊的方法建構相關的模型(顧客經驗延伸模型)。研究發現，在顧客的歷程脈絡中，在服務端真

正發生失誤之前，顧客早已醞釀不滿的情緒，反而真正引發顧客不滿意的事件並非失誤本身，而是先前一連串細微的事件

所導致的；反之，在發生顧客滿意事件時，顧客滿意的原因並非服務流程非常的完美，反而是在Bitner et al.服務失誤類型

框架中也有類似的發現，但特別不同的是，本研究在非常多正面經驗中發現，在引發正面經驗之前往往會出現「預期挫折

」，因為這樣的「預期挫折」經驗，所以讓之後引發的正面經驗更加深刻，成功的旅遊業管理似乎有呈現出善用顧客預期

挫折心理，爾後創造意料外經驗的管理策略。

關鍵詞 : 主觀順序事件技術、服務失誤、顧客經驗管理
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