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摘 要

服務疏失是服務業中不可避免的現象，而關鍵事件法(CIT)是發現及歸納服務疏失種類最常用的一種研究方法。CIT原先是

「人」對「機器」的研究，最初是運用於製造業，後續確演變成「人」對「人」的研究發展，包括服務業，運用相當廣泛

，但人非機器，人是會有知覺及主觀意識，且人與人之間的互動，是非常奧妙的，尤其在服務接觸方面，變成服務功能和

消費者間的關係，而服務人員和消費者之間的互動，更是變化多端，所產生的服務疏失，並非會是單一一個因素所造成。 

而CIT的涵義，是從研究者所收集的CIT問卷資料中，找出最關鍵之要素。因此，在變動性大且難以抓摸的服務業中，

以CIT探討服務疏失方面，要從CIT問卷資料中，找出最關鍵的服務疏失概念，其過程是否有困難，是值得探討的。故本

研究以CIT問卷資料及深度訪談資料，探討關鍵事件法資料結構特性及分析過程。 經分析後，發現關鍵事件法有其不當之

處，因此本研究以敘說分析法，先排出生氣故事之時間順序，在不同時間順序上，以不同情節劃分不同階段，在從不同階

段中，尋找出氣點。而本研究共11個美容美髮的案例，發現其中有相似情節及氣點，因此給予排在一起做比較，發展出共

有的程序和氣點之概念名稱，成為歷程模式。本研究共找出六個歷程模型，希望對美容美髮業的管理者，在管理如何處理

服務疏失及消費者生氣方面，有所幫助。
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