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摘 要

現今服務業在經濟體系之影響力與重要性已不容忽視，服務業也已成為主導各國經濟發展的重要產業，服務管理更顯重要

。然而，在現今企業積極提高顧客滿意的同時，顧客依舊有抱怨，多數顧客對於企業在處理服務失誤的行為仍感到不滿意

，甚至企業採取服務補救後仍引起顧客的反感，即表示補救設計與整個服務過程中出現了問題，迄待解決。 本論文基於此

一動機，因本研究主題屬探索性之質性研究，採深度訪談法作為研究分析之工具，以顧客端為主要研究對象，就「顧客端

服務失誤、服務補救之探索性研究－以綜合零售業為例」來進行研究，從顧客端的角度來探討在服務接觸過程中，身為顧

客在面臨服務業服務人員之服務失誤及服務補救之整個消費生氣經驗過程中，顧客各階段之生氣歷程，分析與歸納其中所

產生之深層問題與原因及其因應之道，並建議及協助企業應如何有效掌握顧客行為，提昇高水準的服務品質與顧客滿意，

建構其競爭之優勢。 綜合論文各項討論結果，歸納主要研究發現如下： 一、「離譜事件」之常見模式：1.未履行承諾；2.

退還不適用產品遭拒； 3.要求退款遭拒；4.行為、表情及口氣不佳；5.不理會或不理不睬； 6.一問三不知以及未給予專業

測試；7.消極服務與回應；8.推薦之產 品不適用；9.產品樣式之期望落差；10.給予過份之要求；11.質疑顧 客；12.延宕處

理及解決問題；13.不承認忘記給贈品之錯誤及結帳錯 誤；14.賣弄口才過當；15.強迫推銷與簽約；16.服務態度前後不一 

致令人感覺功利；17.缺貨。 二、「後續歷程」之常見模式：1.無奈配合；2.持續觀察；3.請求調整； 4.延宕；5.雙方爭論

；6.沈默以對。 三、「行動」之常見模式：1.直接提出要求或反應；2.採取忍耐及壓抑或 沈默以對；3.情緒失控反應；4.回

應或指責服務人員；5.生氣離開現 場；6.生氣爭論；7.以後拒絕購買及不再光顧；8.留下不適用產品； 9.向第三者（朋友、

家人）抱怨。

關鍵詞 : 服務失誤 ; 服務補救 ; 質性研究
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