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摘 要

中文摘要   本研究就關鍵事件分析法所蒐集之資料與傳統質性深入訪談所蒐集之資料，比較其所呈現的訊息短缺狀況，本

研究發現，以關鍵事件法所蒐集而來的資料，容易造成資料上的短缺，字數減少以及訊息縮短的現象。 關鍵事件法依字面

而言，「關鍵」二字，易令讀者或受訪者不自覺將其訊息簡化，以達「關鍵」二字的字面意義，因此，本研究建議，

將critical incident technique翻譯成重要事件技術，取代原有關鍵事件技術。 3C產業 B TO C服務疏失歷程模式利用敘說分

析法如詩般結構性之精神，加以研究並發展3C產業 B TO C服務疏失五大模型1.高專業消費端模型、2.低專業消費端模型

、3.消費端等待模型、4消費端維修模型、5.服務端訊息隱藏模型，依各模型特徵給予適當管理建議。 關鍵字：關鍵事件，

服務疏失，敘說分析

關鍵詞 : 關鍵事件 ; 服務疏失 ; 敘說分析
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