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摘 要

日系航空公司向來以良好的服務品質著稱，故本研究主要目的是探討日系航空公司與其他航空公司在顧客抱怨、服務補救

期望、服務補救績效、服務補救不一致、補救後滿意度與顧客後續行為間之差異與關係。本研究是以採用問卷調查法，共

發出293份問卷，扣除無效問卷12份，總計回收有效問卷281份，有效樣本率為 93.6% 。 本研究採用SPSS、AMOS等作業

軟體作為統計分析工具，針對樣本資料做了如下的分析方法：信度、效度檢定、敘述性統計、獨立樣本t檢定、單因子變

異數分析、AMOS路徑分析。經實證研究結果發現如下： 顧客抱怨對服務補救期望呈現顯著正向影響；然而對服務補救績

效卻沒有呈現顯著影響；服務補救期望對服務補救不一致呈現顯著負向影響；然而對服務補救滿意度則呈現顯著正向影響

；服務補救績效對服務補救不一致、服務補救滿意度均呈現顯著正向影響；服務補救不一致對服務補救滿意度呈現顯著正

向影響，而服務補救滿意度對於顧客後續行為呈現顯著正向影響。

關鍵詞 : 顧客抱怨、服務補救期望、服務補救不一致、補救後滿意度、顧客後續行為
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