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摘 要

本研究旨在探討品牌知名度對服務失誤與消費者轉移傾向之研究，本研究採用問卷調查進行資料收集，以中部北部參加過

套裝旅遊者為主要為研究對象進行抽樣，有效回收問卷412份，回收率為89.4﹪。研究結果獲得以下結論： 一、 服務失誤

與消費者轉移有正相關。 二、 品牌知名度與消費者轉移有負相關。 三、 品牌知名度對服務失誤與消費者轉移有部分正向

調節作用。 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。品牌知名度具備強烈的識別特性，它可以在背後

支持企業所生產或經銷的產品，業者欲利用品牌知名度增加獲利，應將其視為長期的計畫，而非短時間的速效。教育員工

加強訓練，積極地減少服務失誤的產生，是長久經營的基礎。將良好的服務品質轉化成消費者的認同信賴，提高品牌知名

度，降低消費者轉移，進而提高消費者的購買意願，創造實質的利益。

關鍵詞 : 服務失誤
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