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摘 要

本研究以餐飲業為例，本研究專注於顧客經驗管理，運用「主觀順序事件技術」(Subjective Sequential Incidents Technique,

SSIT) 」分析顧客主觀經驗的故事資料，以顧客的主觀觀點敘述親身經歷的消費負面經驗，找出餐飲業顧客產生負面情緒

因素之特殊性及預測消費者的生氣路徑模式；且按照消費者主觀的事件敘述的時間排序，以服務接觸分各個階段，在不同

情節中，找出消費者產生氣點因素，亦探討出氣點連動性，尋找出消費者產生氣點之串列模式，再建構出一系列針對消費

者需求並以顧客經驗管理角度的餐飲業服務藍圖。
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