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摘 要

本研究乃是使用移情圖分析本田汽車維修服務的客訴問題，其目的乃是深入了解顧客心裡面的需要。移情圖分為幾個面項

，首先以人的頭劃分四個方向：所看、所說和所做、所聽、所想。之後整合所觀察的提出顧客的痛處和心裡所想要的，並

進一步藉由前面人的頭劃分的四個方向所觀察到的矛盾點，提出解決矛盾現象的洞察方法。首先，以網路上的兩個案例：

李其的通勤和卡車車主的告白兩個短片實際建構移情圖，之後，將拍攝潛在兩位顧客(一男一女)和一名技師的深入訪談，

並建構該顧客的移情圖。最後將提供解決的對策。本研究將對本田汽車公司的顧客服務提供有系統的了解顧客的方法，並

且提升顧客對維修服務的滿意度。

關鍵詞 : 移情圖、汽車客訴問題、洞察方法、顧客服務滿意度
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