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摘 要

具有專業技術導向的眼鏡業，在多數顧客眼中服務品質一向良好，但面對越來越競爭的市場，更需要加強與顧客的良好互

動，避免服務失誤之發生，才能得到顧客之認同，為自身爭得一席之地。為探究造成眼鏡業服務失誤之因素與尋求服務補

救之方式，本研究採取主觀順序事件技術(subjective sequential incidents technique, SSIT)方法(張景旭，張馨華，2006；張景

旭，朱寶青，范垂爐，張馨華，2006)，以中部之大學、研究所及碩士在職專班的學生為對象，蒐集、分析其撰寫的眼鏡消

費生氣故事共14篇。本研究依此14篇眼鏡業消費故事，推出顧客端的七個情節，分別為(1)進門接待；(2)驗光配鏡；(3)促銷

購買；(4)取件；(5)產品使用危機；(6)重回退換貨；(7)事後。經過與員工端之訪談資料做比較後，發現九項造成眼鏡業服務

失誤之因素，並依此提出九方面的服務補救方式。
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