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摘 要

在服務接觸的過程中，服務疏失難以避免，因此通常需要提供服務補救措施，以提高其再購意願。本研究以銀行業顧客為

對象進行研究，試著建立服務疏失及服務補救對再購意願之分析模式，以瞭解顧客屬性、服務疏失、服務補救及再購意願

等研究變項之間關係。本研究採用分層隨機抽樣方式進行郵寄問卷調查，有效問卷回收率為37.8﹪，問卷題項及因素構面

的信度值介於0.689至0.885之間。由於問卷題項係參考相關研究改編而成，故具有相當良好的信度與效度。 研究結果顯示

：各項服務疏失中以「服務人員態度不佳」及「相關手續費用不合理」較為嚴重；服務補救措施則以「經抱怨後，銀行才

進行補救」及「服務疏失僅告知將向公司反應」最為滿意。驗證性因素結果將服務疏失變項分成服務傳遞系統及員工行為

兩個構面；服務補救變項則分為有形補救及無形補救兩個構面。變異數分析結果顯示：顧客年齡對員工服務疏失之感受程

度不同，似乎年齡愈輕者，對服務疏失愈不滿意；但其它顧客屬性不同，則不會影響對服務疏失及服務補救的看法。?歸

分析結果顯示：服務疏失與再購意願之間大致成負向影響，但事後服務補救與再購意願則呈正向相關，且服務補救行動可

能對服務疏失與再購意願產生干擾效果；意即服務疏失愈多則再購意願愈低，但若提供事後服務補救則其再購意願就會增

強。本研究結果可提供銀行業設計及修正服務作業，提升服務品質之參考。
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