
學校與醫療業服務接觸與服務疏失:關鍵事件分析法與敘事分析法之比較

林株啟、張景旭

E-mail: 9510846@mail.dyu.edu.tw

摘 要

本研究在於利用CIT問卷與訪談收集資料，利用直覺分析法、 關鍵事件分析法（Critical Incident Technique）與敘事分析法

（Narrative Analysis）將資料進行分析比較，發現所有訪談資料透過敘事方法可以得到的訊息遠比關鍵事件分析法所得到

的訊息多，而且表達事件是序列性而非單一事件。 教育與醫療業中的服務疏失案例分析，從十個訪談資料中可得到十一個

單一事件序列，進而組織完成六大模型，得學校2個模型，有學校回應不當模型與學校直覺標定模式。醫療業4個模型，有

醫療直覺標定模型、情緒累加內爆模型、緊急醫療回應不當模型與一般醫療回應不當模型；在研究法上的發現是SSIT

（Subjective Sequential Incidents Technique，主觀事件技術）更有助於歷程事件排序和模型的建立。在管理意義上，建構學

校與醫療業服務疏失模型，有助於了解服務疏失（Service Failure）過程、特性及發生事件服務疏失導致消費者不愉快主因

，近而可以進行管理或先前服務疏失補救。
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