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摘 要

本研究主要為探究美髮服務業之服務失誤與服務補救，藉由現有之文獻來建構美髮業之主觀服務遞送藍圖。主觀順序事件

技術法(subjective sequential incidents technique, SSIT)主要是將顧客的主觀想法及其記憶加以分析。藉由主觀順序事件技術

法(subjective sequential incidents technique, SSIT)，得以從顧客在服務接觸的過程中之「氣點」加以分析，判斷其所產生出

之相關問題及各項因素。而本研究主要為透過顧客的主觀經驗，並以顧客經驗管理的角度出發，探討美髮業之服務失誤與

服務補救，以建構出具管理意涵之美髮業主觀服務遞送藍圖。
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