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摘 要

失誤的發生與補救的情況並非每次皆相同，因此，為了要提升顧客的補救滿意度，使他們願意再次接受服務並與企業維持

良好的關係，企業應找尋符合顧客補救期望的補救管理方式。 截至目前為止，探討服務失誤與服務補救之研究已經相當多

了，但過去研究多傾向在探討服務失誤類型或服務失誤後的補救策略，因此，本研究目的欲進一步探究當顧客處於不同服

務失誤型態與不同的補救行動情境時對補救滿意度之影響，並探究不同服務失誤型態對失誤歸因是否有顯著差異、失誤歸

因對補救期望之影響、補救期望對補救失驗是否有顯著影響。 本研究以銀行業為調查對象，探用2(服務失誤型態)?4(補救

行動)受試者間差異設計之腳本實驗法進行研究調查，研究結果顯示，補救滿意度不受服務失誤型態所影響，但卻顯著地受

補救行動所影響，且顧客補救滿意度在各服務失誤型態與補救行動組合下並無顯著的差異，不同的服務失誤型態對失誤歸

因無顯著差異影響，失誤歸因對補救期望有顯著的正向影響，補救行動對補救失驗有顯著差異，補救失驗對補救滿意有顯

著的負向影響。
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