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摘 要

現今企業處於服務經濟的時代，顧客是企業賴以生存、發展的依靠，企業所提供的服務是否能滿足顧客，有賴服務提供者

的行為表現。過去國內研究針對服務失誤、服務補救，多是著重在顧客觀點，研究顧客內在心理與外在行為的分析，極少

有著墨於服務提供者的深入探討。 然而正確的服務失誤、服務補救應該要仰賴員工彼此間共同的努力來解決，針對不同服

務失誤型態由不同服務補救方式來處理。由此可見，服務人員的確是重要的影響因素之一，如何將服務正確實行並符合顧

客需求，服務人員在服務過程中有哪些需求及管理，是很值得我們繼續探討的。 本研究藉由探索性研究深入訪談法，站在

服務提供者的角度，針對不同的服務失誤，採取有效的補救措施，並以賣場服務人員為主要研究對象，以期獲得不同角度

之全新服務管理概念。 研究結果發現，在服務提供者的眼中常見問題顧客類型為：1.顧客不當言行導致服務人員自尊受創

。2.顧客要求額外之折扣。3.顧客放大音量影響他人。4.顧客一直“碎碎念”。5.顧客要求退、換貨問題。6.顧客一直“魯

”。7.顧客不合理要求與回應問題。8.過渡殷勤服務被誤解未得到回報。9.使用常態性管理模式去因應非常態性管理模式

。10.服務人員與顧客認知落差問題。而實務建議服務管理者應適時、適當的給予服務人員所需支援，以利提升服務品質及

顧客滿意。
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