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本章學習目標

 本章提供一個思考顧客期望的概念性架構，
劃分為四個部分：

1. 服務期望的意義與型態？

2. 影響顧客服務期望的因素？

3. 服務期望的理論模型。

4. 關於顧客服務期望的當前議題。
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什麼是顧客期望？p71

 顧客期望 (customer expectations) ，其功能是作為一
個標準或參考點來與被判斷的績效做比較。

 了解顧客期望是傳遞高品質服務的第一步，也是最重
要的步驟。

 成功的服務行銷，需要探索與了解顧客的期望層面：

顧客對於服務會抱持什麼樣的期望標準？

哪些因素最為影響這些期望的形成？

這些因素在改變期望時扮演什麼樣的角色？

服務廠商如何達成或超越顧客期望？
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例示3-1   了解顧客期望方法

 針對六種不同的服務部門舉辦十六場深度集
體訪談：

1. 商業不動產與意外保險。

2. 汽車保險。

3. 商業設備維修。

4. 汽車修理。

5. 旅館。

6. 卡車與拖車的出租或租賃。
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1. 服務期望的意義與型態

 期望的服務的兩種期望層級

1. 渴望的服務(desired service)：顧客希望接受的
服務，渴望得到的績效水準。渴望的服務是顧
客認為能夠且應該達到的服務水準。

2. 適當的服務(adequate service)：顧客會抱持另
一種較低層次的期望；至少能夠接受的服務。
適當的服務代表能夠容忍的最低期望也就是顧
客能夠接受的最低績效水準。

(電腦配對、就業輔導)
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服務期望的意義與型態

 容忍區域

容忍區域(zone of  tolerance) ：顧客了解並願意
接受這個變異的程度

代表渴望服務及適當服務之間的差距

服務績效低於適當的服務，顧客將會感到挫折與
不滿。如果服務績效超過渴望的服務；顧客將會
非常高興甚至感到驚訝。

也許可以把容忍區域看做顧客不會特別去注意服
務績效的一個範圍。
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容忍區域圖示
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之間的差距
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影響顧客的容忍區域大小因素

1. 不同的顧客擁有不同的容忍區域 p79

2. 容忍區域因服務構面而變化
3. 容忍區域因第一次服務與補救服務而有差

異

 例如服務品質的屬性：
1. 可靠性：可信賴且正確地執行所承諾之服務的能力
2. 回應性：願意幫助顧客並提供迅速的服務。
3. 確實性
4. 同理心
5. 有形物
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不同服務構面的容忍區域
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第一次服務與補救的容忍區域

結果

第一次服務

結果

過程

過程

補救服務
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2. 影響顧客渴望服務的來源

1. 個人需求(personal needs)，指對顧客的身體或
心理福祉極為重要的狀態或情況，是形成渴望
服務水準的首要因素。個人需求可劃分成許多
類別，包括身體的、社會的、心理的、及功能
性的需求。

2. 持久性的服務強化因子(enduring service 
intensifiers)是個人的、穩定的因素，會使得顧
客對服務具有強烈的敏感度。
a. 衍生的服務期望(derived service expectations)，指
那些由其他人或團體所驅策的顧客期望。

b. 個人的服務哲學(personal service philosophy)
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影響渴望服務的因素圖示
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影響顧客適當服務的來源？p85

適當的服務是指消費者可以接受的服務水準。

影響適當服務的因素：

(1)短暫性的服務強化因子(急迫需求)
(2)認知的服務替代方案(為自己服務)
(3)顧客自我認知的服務角色(顧客的參與)
(4)情境因素(大地震)
(5)預測的服務(暑假學生不在,當地民眾預期)
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影響適當服務的因素圖示
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服務接觸期望與整體服務期望

1. 服務接觸(service encounter)視為發生在某一特
定時段的個別事件(如，某一個別的飯店登記經
驗)。

2. 顧客會對每一次服務接觸的品質抱持期望。

3. 顧客會對某一廠商的整體服務品質抱持期望。

4. 當期望是針對個別的服務接觸時，會比針對整
體服務品質的期望(如快速的服務)更為特殊與具
體(如等候櫃檯人員的時間)。
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影響渴望服務與預測服務的共同來源

1. 公開的服務承諾(explicit service promises)
2. 隱含的服務承諾(implicit service promises)
3. 口碑溝通(word-of-mouth communication)
4. 過去經驗(past experience)  
p91
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渴望服務與預測服務的共同來源圖示
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顧客服務期望的性質與決定因素
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顧客服務期望的當前議題

1.當顧客期望是不切實際時，服務行銷人員應
如何因應?p95

2. 公司如何超越顧客的服務期望?p99
3. 顧客的服務期望是否會持續升高?
4. 服務公司在滿足顧客期望上如何超越競爭者?
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4.1當顧客期望不切實際時如何因應？

1. 說明顧客的主要服務期望是十分單純且基本的
服務(例示3-3)。

2. 詢問顧客有關他們的期望，來加強他們對於公
司的信念。

3. 讓顧客知道渴望服務目前無法提供的原因，說
明公司計畫達到這個期望的努力為何。

4. 教育顧客如何使用及改進目前所接受的服務。

5. 幫助顧客提升參與服務的能力。

(買房子進行實際核對)  
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4.2公司如何超越顧客的服務期望

1. 必須了解超越顧客的渴望期望是不容易的，但
值得努力。

2. 發展顧客關係是超越顧客服務期望的途徑。

3. 使用相似型態的資訊科技如資料庫記錄顧客偏
好(Ritz-Carlton)。
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4.3顧客的服務期望是否會持續升高？

1. 顧客的服務期望是動態性的。

2. 適當的服務期望隨著服務傳遞或承諾的提高而
快速地升高。

3. 在高度競爭且快速改變的產業中，適當期望會
迅速增高。

4. 公司要持續地監控適當的服務期望水準（產業
環境越不穩定，就越需要經常監控）。

5. 渴望的服務期望是很穩定的。
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4.4公司在滿足顧客期望上如何超越
競爭者

1. 用服務品質作為競爭優勢，須將服務績效提高
到適當的服務水準之上。

2. 適當服務水準比渴望服務水準不穩定，會在競
爭者承諾並提供更高服務水準時快速升高。

3. 居於競爭優勢的企業，須隨時對服務需求的升
高提高警覺。

4. 發展真正的忠誠顧客(傑出服務)。
5. 公司必須一以貫之地同時超越適當的服務水準

及渴望的服務水準 。


