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摘 要

服務接觸的過程中，經常涉及許多的因素，其中有顧客、員工及管理者，此三個觀點皆是本研究進一步地探討與比較的部

分，而先前研究對於顧客及員工的分類已下了完整的定義，本研究針對台灣地區的旅館業所蒐集的資料獲得新定義及新類

別。在顧客的部分，所蒐集的資料有281件；在員工的部分有215件；在管理者的部分有20件。顧客及員工的部分主要是利

用CIT的研究方法來蒐集資料；而管理者的部分是利用深 度訪談的方式進行資料蒐集。事件被分為滿意及不滿意的部分，

並從顧客、員工及管理者的角度進行比較及瞭解。除了瞭解本身在台灣的文化現象「學生」及「本身愛討價還價的族群」

，及加入管理者之後的差異，又由於科技技術的進步，新設施進入旅館業，另獲得非人為的因素之滿意及不滿意的來源「

多功能性」。並利用角色理論及歸因理論的分析與解釋，藉此獲得管理及研究上的意涵，並提出建議。
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