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摘 要

隨著全球化的發展，經濟的轉型是必然的趨勢，而服務業的成長也逐漸受到重視，人們對於服務的需求增加，服務的品質

更為重要。本研究將以「正義理論」之概念，探討服務失誤及服務補救之組合，及事後歸因是否能夠有進一步發展的空間

。 透過文獻的討論，將「服務失誤類型」及「服務補救措施」以不同的正義知覺方式呈現，藉由不同正義知覺的組合搭配

，探討是否對補救滿意造成影響。本研究以情境腳本方式進行實驗，受測者藉由閱讀情境故事後，對補救滿意進行題項之

回答，共有120位受測者接受實驗。而後藉由卡方分配及一般線性模式探討其交互作用效果。 實驗結果為補救措施對事後

歸因產生影響；服務失誤類型及服務補救措施中不同的正義知覺組合，對於補救滿意雖未有顯著的交互效果，但主效果卻

達顯著。經由本研究發現，當服務失誤產生，採取道歉的補救措施，其補救滿意高於只有採取實質賠償的補救措施。
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