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摘 要

本研究主要系針對PZB「服務品質概念性模型」之期望缺口(GAP1)部分進行探討，研究對象以餐飲業為主，透過消費者負

面消費經驗的分析與訪談管理者之認知觀點，藉由主觀事件順序技術法(SSIT)的分層探討，從中發現顧客端與服務端兩者

間對於服務失誤的認知落差缺口，並提出四大認知缺口類型與定義，並對於第二類型認知缺口部分細分八個形態，藉此進

行分析與歸納以彌補PZB「服務品質概念性模型」對於消費者過去經驗不足之部分。

關鍵詞 : 服務失誤、顧客經驗管理、體驗經濟、主觀順序事件技術、主觀服務遞送藍圖、餐飲業
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