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摘 要

由於服務的不可分割性等特性，造成服務的提供與顧客的消費必須同時發生，也使得服務失誤的形成無可避免，因此企業

必須準備好適當的應對措施，減低服務失誤在顧客心目中所造成的不滿感受，以避免顧客對企業信心的降低及顧客的流失

與不良口碑的形成。 本研究是以旅行社為例，模擬旅行業服務失誤之三種情境，讓受測者置身其中回答問題。探討消費者

在經歷服務失誤之後，對其轉換行為的影響；以及消費者的價格意識與其轉移傾向的關係；並瞭解價格意識在服務失誤與

消費者轉移傾向之間所扮演的調節效果。 研究結果發現，消費者知覺服務失誤的嚴重度，對其轉移傾向具正向影響；但消

費者的價格意識對其轉移傾向具負向影響；而消費者的價格意識對服務失誤與轉移傾向之間並不具有調節作用。

關鍵詞 : 服務失誤、轉移傾向、價格意識
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