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摘 要

中文摘要 本研究主要在瞭解顧客抱怨原因，影響顧客抱怨的原因十分多元化，確認業者抱怨的關鍵因素，是本研究的目標

，以一年的時間運用質性研究的方式來探討研究旨趣所在，在質性研究過程中，以重大關鍵事件法進行資料蒐集與分析，

本研究提出下列的發現分述如下： 一、員工的態度失誤為影響服務人員在服務傳遞中，顧客是否滿意的關鍵因素，當服務

人員對於服務傳遞系統的疏失回應不良時，造成顧客抱怨是無可避免的。 二、顧客對於服務人員致力於挽救原本可能造成

差錯的服務傳遞，或者協助解決顧客因本身的疏失而造成的窘狀，會留下良好且深刻的印象 三、當服務人員因專業知識欠

缺，而導致顧客因使用時的誤導所造成失誤時，會使顧客留下不滿意的服務傳遞經驗。 四、服務場所因系統流程或裝璜設

計不當，造成服務人員在服務傳遞時，使顧客損害時，其事後的處置宜快速有效，不能讓顧客覺得沒有受到重視。 五、本

研究以重大關鍵事件法，進行麗嬰房服務失誤的分類研究，其結果作為麗嬰房避免服務疏失及訓練員工的參考方向。

關鍵詞 : 服務失誤 ; 服務品質 ; 服務傳遞
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