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服務失誤、服務補救與認知公平對補救滿意度之影響

--以行動電信業者為例 

學生：楊常銘                       指導教授：葉惠忠  博士 

國立高雄應用科技大學企業管理研究所碩士班 

摘要 

自電信開放民營化以來，我國電信產業快速發展，用戶數呈現高度成長現

象。台灣電信市場一向強調以消費者為導向的高品質服務，消費者之服務需求日

益增多，所要求的服務品質水準亦日漸提昇。雖然有標準化作業流程，但在服務

的過程中，仍難免會發生服務失誤的情形。因此，本次研究目的主要是在探討服

務失誤、服務補救與認知公平及服務補救後滿意度之正向影響。希望藉由此次的

研究結果，提供行動電信業者在發生服務失誤時，可以快速透過正確的服務補救

措施讓消費者感到滿意。 

本研究以台灣地區行動電信業者之消費者為研究對象，採用路徑分析方法探

討服務失誤、服務補救與認知公平及服務補救後滿意度之間的因果關係。實證結

果發現以下結論:1、企業為使消費者對服務失誤處理的結果感到滿意，應該要重

視與消費者的溝通及互動。2、企業應給予服務人員足夠運用的資源及完善的教

育訓練。3、行動電信業的消費者會期望費用優待以及心理補償措施服務回應。 

關鍵字: 服務失誤、服務補救、認知公平、滿意度 
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ABSTRACT 

 

Since the privatization of telecommunications, the development of the telecommunications 

industry has grown rapidly; in particular the number of users has increased greatly. The 

telecommunications market in Taiwan has always emphasized high quality service based on 

customers’ orientation. Various requirements have been demanded gradually over time. As a 

result, service quality has to be advanced. However, the standardization operation processes have 

helped to improve the service quality, yet, service failures still occur from time to time. 

Consequently, the study aims to explore how failures occurred and try to remedy mistakes. 

Meanwhile, it will attempt to understand the positive influence on equity cognition and 

satisfaction after remedying service issues. It is hoped that after this research project, correct 

service remedy measurements can be referred to when failures occurred. 

The study objects were the customers of Wireless Service Providers in Taiwan. Method of 

path analysis was applied to explore the cause/result relationships among service failures, service 

remedy measurement, equity cognition and satisfaction after remedying the service issues. The 

experimental results showed that (1) communication and interaction between customers and 

Wireless Service Providers should be enhanced in order to achieve satisfaction after remedying 

service issues; (2) resources and educational training should be supplied to staff who are in 

charge of providing services to customers and (3) expectations of customers of Wireless Service 

Providers should be fulfilled, such as reducing costs or elevating psychological remedy services. 

Key words: Service failure, Service recovery, Perceived justice, Satisfaction
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第一章 緒論 

本研究以「路徑分析」為主要研究方法，藉由路徑分析來探討行動電信業於

服務失誤、服務補救與認知公平對補救後滿意度之影響，本章主要針對本研究的

基本介紹詳加說明；共分為三部份：第一部份介紹研究動機；第二部份說明本研

究之目的；第三部份提出本研究之研究架構。 

 

第一節 研究動機 

近年來，由於電信技術的進步，從以前二哥大俗稱B.B.CALL的訊息通信時

代，發展到現在多媒體互動、影像及上網的語音數據通信時代。不僅是廠商端系

統、設備、人員素質的改變，連同消費者的使用習慣、通信模式、設備規格也一

併的汰舊換新，可以說是行動電信業者及消費者一同見證電信產業發展的歷史。 

自民國85年政府開放電信事業民營化的政策以來，使得原本由中華電信獨佔

的行動電信市場，轉而成為多家擁有電信經營執照的寡佔市場局面。電信經營執

照的發放，促使行動電信產業競爭激烈、發展快速。 

剛加入該產業市場的民營行動電信業者，在初期的服務區域涵蓋率原本就不

及中華電信多，故必須以其他有別於中華電信的優勢吸引消費者。因此各家業者

將重點優勢放在優質的服務品質上，對內加強公司內部之設備系統優化、作業流

程優化及人員專業訓練；對外則以消費者導向為服務原則，提供消費者不同於以

往的服務品質感受，例如：親切有禮的服務態度、有效率的服務速度、創新的服

務產品、優惠的價格等。行動電信產業就是從這時侯開始強調客戶服務的。 

電信業者持有的2G執照使用期限應於民國101年~102年間到期，但有因應措

施可延長5年，屆時將於民國106年時將全面停用2G系統，所以目前各家業者早已
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積極新增局端3G基地台之設備建置；陸續為客戶換發新的SIM卡以適用3G系

統；手機設備相關廠商也因應系統的升級及配合系統功能性推出新型號或雙模手

機。在此系統全面升級的過程中，有可能因系統當機、帳務計費錯誤、更換之門

號卡寄錯地址等服務失誤而導致消費者抱怨。此時，業者必須對所產生的服務失

誤做出正確的服務補救，使得客戶認為得到公平合理的服務，並對業者的補救措

揓感到滿意，以避免客戶流失，此為本研究動機之一。 

根據NCC資料顯示行動電話普及率於民國98年底已達116%，顯示出隨著通

訊產業的發達，人們對於電信通訊的使用率日漸頻繁。因此，行動電信業者所面

對的消費者群更廣泛，陸續增加許多的服務項目及服務管道；而消費者的服務選

擇性愈來愈高，可使用的電信服務功能也愈來愈多。 

在此蓬勃發展的市場中，業者提供服務的過程中難免會產生服務缺失，而消

費者可能會經歷到負面的服務經驗。例如在民國89年開放3G執照時，新進業者起

初建置基地台不足，易造成部份地區無線訊號涵蓋不足，無法收發電話造成服務

品質下降；或者是消費者收到金額異常的帳單；又或者是消費者在購買電信產品

時認為服務人員未提供完整的說明與服務等，皆屬服務失誤之發生。 

故如何在服務失誤後提供有效之服務補救措施，提高消費者的認知公平與服

務補救後之滿意程度，是企業需要了解的課題。因此，觸發本研究欲探討電信業

者發生服務失誤時，消費者接受不同的服補救方式後，所產生的認知公平，對於

該服務補救後滿意度的影響。 
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第二節 研究目的 

基於上述研究動機，本論文之主要研究目的是探討消費者在消費電信產品的

過程中，當業者發生服務失誤時，消費者接受不同的服務補救方式後，所產生的

認知公平，對於該服務補救後滿意度的影響。本研究將以「公平理論」為研究基

礎，對於服務失誤發生後，不同的服務補救措施與認知公平及補救後滿意度三者

間的關聯性。 
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第三節 研究流程 

本研究先確認研究背景及研究目的，再進行文獻資料探討，以建立實證架構

模式。設計問卷調查以蒐集樣本資料，針對回收的問卷進行假設驗證及結果分

析。並依此提出本研究的相關建議與未來研究方向。本研究流程如圖 1-1。 

 

 

圖1-1 研究流程 

  

研究背景與研究目的 

文獻探討 

研究設計 

問卷發放與回收 

資料蒐集與分析 

結論與建議 
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