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摘 要

服務業在台灣經濟上扮演著重要的角色，國民所得淨額逾70%來自於該產業，於服務業中，第一線的服務員工代表著公司

對外與顧客直接接觸，在顧客的期望與服務是無法完全標準化的情況下，難免會產生服務疏失，因此員工的知識、技能等

工作經驗就相形重要；在過去的文獻中對工作經驗與服務疏失兩者之關係少有著墨，故本研究除探討該兩者之相關性，並

加入個人特質作為干擾變數。研究方法採用敘述性統計、因素分析、信度分析、差異分析、相關分析與迴歸分析等。研究

結果顯示：

一、經採用相關分析方法，得到工作經驗與服務疏失具有顯著性之關係存在，另就?歸分析中發現在餐飲人員的從業歷程

中，總工作年資、現職工作年資或擔任主管之年資等不同的工作經驗，對所產生的服務疏失程度並未顯示出負向顯著影響

。

二、個人特質在工作經驗對服務疏失影響關係中，僅勤勉正直性的個人特質在總工作經驗年資對服務疏失影響關係中，具

有顯著干擾效果。
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