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摘 要

休閒旅遊是現代人生活中的一部分，而住宿是遊客在旅遊過程中必要的需求，也是基本的旅遊設施。但在住宿旅遊服務傳

遞的過程中，難免會因認知上的差異或溝通上的障礙而有服務疏失之處。本研究分別以顧客的正面及負面消費經驗，對於

故事性的資料運用「主觀順序事件技術」(subjective sequential incidents technique, SSIT)，加入時間順序概念鞏固其歷程脈

絡，探究在服務接觸中所有完整而詳細的互動歷程，建構出一完整國內旅遊住宿相關產業的情緒延伸表。並嘗試由二維品

質模式，歸納出專屬於正面情緒因子(喜點)、負面情緒因子(氣點)及讓顧客滿意/不滿意的共同因子，作為業者維持或改善

的依據。
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