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摘 要

本研究係在探討公部門服務疏失之關鍵影響因素和服務疏 失模式類型，以CIT 問卷為主，輔以深度訪談法，針對曾經接 

觸公部門發生不愉快的互動經驗之民眾進行蒐集資料進行歸納 分析，以暸解公部門服務疏失之因素並探討歷程事件單一序

列的 高抽象概念，同時將同群體類型歸納同一模式，期以對公部門服 務疏失的理論特徵，作正確探討研究。 政府推行行

政革新措施，提倡企業化精神之際，民眾與政府 的關係由過去義務服從的不對等關係，逐漸轉為消費者與生產者 的平等

關係（張秋紅，2002），然而主導政府優質服務唯一的提 供者即是公部門，服務民眾是公部門最重要職責，服務疏失的補

救已成為政府行政績效的一項重要指標。 本研究服務疏失的探討模式，除運用關鍵事件分析法以及 Bitner 服務失誤分類以

外，應用歷程分析探討公部門的服務疏失 行為，藉由蒐集資料個案的單一事件序列之情節、氣點抽出高抽 象概念進而歸

納同一家族模型，作不同模型的理論特性、產業特 徵以及管理意涵的運用分析，使研究者確實掌握同一家族模型服 務疏

失的特徵，進一步提供公部門管理者在教育訓練上，有效運 用本研究方法，提升服務品質，增加顧客滿意度。

關鍵詞 : 服務疏失，敘說分析，公部門
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