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摘 要

本研究旨在瞭解分析海外套裝旅遊的服務失誤及服務補救對消費者轉移傾向的影響，希望透過這項研究能增進業者對服務

品質的加強，進而提升旅行社服務水準。 主要的研究結果包括：(1)行程前服務失誤對消費者轉移傾向無顯著性影響；行程

中服務失誤對消費者轉移傾向有顯著性影響。(2)服務補救會正向影響消費者轉移傾向。 (3) 服務補救對於服務失誤與消費

者轉移傾向間不具調節效果。 研究結論為: (1) 旅行業者應審慎處理行程中的旅遊失誤(2) 當發生服務失誤時，企業應給予補

救，以減少消費者的轉移(3) 旅行社可以用成本較低的方式進行補救，並且加強服務。 本研究亦針對理論與實務及未來的

研究方向提出討論與建議。
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