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摘 要

顧客重視美好的體驗，企業需要提供難忘的服務經驗，才能在激烈競爭中生存。本研究以SSIT法分析美髮業顧客所提供的

「經歷美髮消費之顧客印象深刻的經驗故事」，發現許多形成顧客對服務正、負面印象的線索，探討這些線索的關係後，

進一步將彼此有相關聯性的線所歸納為「模型」。本研究整理出正面和負面經驗故事各8個模型，並將模型的環節進一步

區分為：互動區、顧客生活圈及顧客內心區三種層面，以顯示影響顧客體驗經驗的範圍及原由，這些模型依美髮服務各階

段排列則組成「美髮業服務藍圖」。運用顧客主觀觀點的經驗故事推導的服務藍圖可以掌握完整而連續的顧客經驗，且服

務員能直接複製其中經驗或避免失誤，不需再自行推論。
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