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摘 要

中文摘要 二十一世紀是一個資訊科技時代，是一個重視休閒生活的世代，也是一個觀光發展必需以永續為發展前提的時代

。觀光產業向有無煙囪工業之稱，世界各國莫不善用其自然及人文資源，積極發展觀光產業。依據世界觀光旅遊委員

會(World Travel & Tourism Council，簡稱WTTC)於2003年出版的分析報告指出，觀光產值(Travel & Tourism Economy)約佔

全世界GDP的10.2％，更佔全球出口總值之11.2％，可知觀光已成為許多 國家賺取外匯的首要來源，觀光產業在單一國家

之經濟表現中，實佔有舉足輕重之地位。 旅遊業是著重於「與人互動」的第三級產業，其訴求以服務掛帥，並以顧客至上

為依歸；但根據過去相關文獻指出，我國之旅遊業以往皆較重視「銷售導向」，而缺少採行「顧客導向」的作為，反觀今

日顧客意識高漲，且是供過於求的時代，市場結構，較偏向服務價值之市場，也就是服務價值已超越商品品質，顧客對服

務滿意度比對商品滿意度還重視。商品本身或銷售能力已不再是主流，取而代之的是在於能否滿足顧客的需求，甚至於提

供的服務能否超越顧客的期望。在面臨日漸激烈的競爭中，服務業必須以顧客導向之顧客服務(Customer Service)或顧客關

懷(Customer Care)來提升服務價值，創造差異化， 以確保顧客的滿意。因而1990年代開始，各國學者對於服務品質及服務

疏失的研究，如雨後春筍般的發表；並且在質化研究的方法上，大量的採用關鍵事件技術法去判定服務疏失的關鍵因素。

然而，在互動頻繁的服務過程中，以單一的疏失因素是否足以評定服務疏失所在?確實是值得深思的課題。 本文藉由旅遊

服務的服務疏失案例，以不同的順序及不同的資料收集方式進行訊息數量、作業困擾、應對策略分析，企圖驗證CIT操作

上的窒礙；並嘗試提出強化CIT分析潛能的 輔助方法以不同的分析方式進行驗證，指出傳統CIT方法之不足後，進一步提

出「敘說分析」;SSIT「主觀順序事件分析技術」的研究方法來彌補它的不足，並藉此發展出旅遊服 務疏失生氣歷程模型

以做為強化旅遊服務疏失改進之參考。
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