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摘 要

隨著旅遊人數快速增長，旅遊市場不斷擴大，然而國內旅遊業者為了爭取客源，常以降價競爭為手段，而惡性競爭之結果

亦使得旅遊品質無法提昇(曹勝雄、張德儀，1995)，消費者抱怨事件頻傳，進而衍生消費者與旅行社間之旅遊糾紛，導致

旅行社服務失誤的情況也大幅增加，轉移旅行社問題嚴重，如何降低消費者轉移傾向成為企業重要的關切議題之一。 因此

，本研究主要目的係在於探討服務失誤對消費者轉移傾向之關係，並以人格特質為調節變數，進一步延伸探討內外控人格

特質對服務失誤與消費者轉移傾向間是否具調節效果。經由國內曾經使用過旅行社服務為問卷調查對象，再針對所回收之

有效問卷予以迴歸分析，階層回歸分析之實證結果發現： 1. 服務失誤情境一(行程前)不會增加消費者轉移傾向。 2. 服務失

誤情境二(行程中)會增加消費者轉移傾向。 3. 服務失誤情境三(行程中)會增加消費者轉移傾向。 4. 內外控人格特質對消費

者轉移傾向沒有顯著影響。 5. 內外控人格特質對服務失誤與消費者轉移傾向間不具調節效果。 關鍵字：服務失誤(Service

Failure)，轉移傾向(Switching Inten-tion)，內外控人格特質(Locus of Control)

關鍵詞 : 服務失誤、轉移傾向、內外控人格特質
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