FEHETRTH?WIRSBA E Y e
FRIZBLIE X B 2 58

100 %84 : £ 5% 4A0M0039

£2  4A0MO053
4 4581 4A0MO0083
l+2  4A0MO100
% % 4A090024



H £ H H K %
£ R F OE A

£ ¥ % M % £ £ B F# & ¥

Wik 4 4A090024 - & ¥ % 4A0MO0039 -~ B ¥ E 4A0MO0S3
45438, 4AOMO083 ~ Fi6 B 4A0MO100 ¥ - A3tz FAAHAE -

BAR ARG WEZAGEFR RAFSRE-

FHEETELREA®

ﬁgf’ SR ERETT™S

]

R

[
B fm.ﬁ:i%'é‘}
2 :\% /] ?f
R

rerE (034 (2 A 24 a

A B B B




3R

o Bdp GALR anT R0 B0 5 2 e B AR S AR T
FOUE o RGBSR S TR vk B RIS 0 AR AR T R
H oA A A R R E IR A P e T R S A B Y B
I U R EFNAG AR E s MEA P T ERE L A APD
%’F‘%jﬁé{'\'% R, ARIAE R - M ITEY ahF 2 T 0 R B PR
AEFFRSE - a2 G EHEm Y 25% 3 g—;}% RS R SrE R g
oo RG-S BART G IEP S HEHET 2 iR BE - RafpI £1F i
BUNEZESEFEB L TEAPRITE G 2 REPY 4 o AT B
Wt R SRR - FTEE A PR AT o AR D o



2

FERSBRGESHIF EEA SR E > A F 0 PRI E A Bt T
feo ARG EAo PR B AFAPRIEE S F AR RGP R RS TS b
A PG FIRGRTIE N EELEE B R R R R 2
PRTEXFATHRRLAF ok TREE{F g+

EF AR TR

5T S

Flpt o AT LD HEF L AER BRI T BWAEL ) RIFH A L
FEL S TETRE ) & TRBEE | 3 FRF - AF LRS- &
PRPFAE AR IR b M JRIF A R Y IR L B SRR 0T
FoNERTHELI NS - R A E G HE AT AT kol R RTE
BEA L T E ok BT RB RN M A SR E TRIEGY 3
FEALE g ERFrp AR RILETHEOR R o RINFLRETDER
REERIARE % A2 RIFEBIR DT B 2@ AR AAple he AF T K

MR IRERLES RIFE S

B4EF © B L ~ JRIFEIR ~ ¥ I RIBFA ¥ ~ IRIEST



	致謝
	摘要
	目錄
	表目錄
	圖目錄
	第一章  緒論
	第一節  研究背景與動機
	第二節  研究目的
	第三節  研究流程

	第二章 文獻探討
	第一節 惡質顧客的定義與相關研究
	第三節  情緒勞務的定義、構面與相關研究

	第三章 研究架構及方法
	第一節 研究架構
	第二節 惡質顧客對服務破壞之影響
	第三節 研究對象
	第四節 研究方法

	第四章 研究結果
	第一節 惡質顧客類型
	第二節 服務破壞類型
	第三節 惡質顧客對於服務破壞之影響
	第四節 情緒勞務對於服務破壞之影響
	第五節  討論

	第五章  結論與建議
	第一節  結論
	第二節  建議
	第三節  研究限制
	第四節  實務貢獻

	參考文獻
	附錄
	飯店訪問逐字稿_台南市 (飯店A—楊經理)
	飯店訪問逐字稿_台中市 (飯店B—茅領班)
	飯店訪問逐字稿_台中市 (飯店C—馬領班)
	飯店訪問逐字稿_台中市 (飯店D—廖副理)
	飯店訪問逐字稿_台南市 (飯店E—杜資深服務員)
	飯店訪問逐字稿_台南市 (飯店Ｆ—蔡副理)
	飯店訪問逐字稿_台南市 (飯店G—周經理)


