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摘 要

本研究共收集到15則故事性資料，其中提供者男性6位，女性9位，本研究採取主觀順序事件技術分析法(subjective

sequential incidents technique, SSIT)為主要研究方法，針對彰化地區大專與技職院校學生，進行消費失誤的故事資料蒐集。

發現有回應不當氣點、安撫失誤氣點、提醒氣點、服務禍延氣點和秘密偵查氣點。其中秘密偵查、服務禍延、補救失誤、

重述成本和提醒性氣點等為服務端與消費端的認知落差。

關鍵詞 : 服務失誤 服務失誤、服務補救、服務藍圖
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