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摘 要

以往較偏向工作流程之藍圖研究，存在著結構不均、對失誤點的分析不夠詳盡且缺乏顧客經驗歷程的問題。本研究以主觀

順序事件技術方法來探討顧客在服務接觸時複雜的連續性訊息，並試圖深入了解讓顧客感動或生氣的線索特徵。在服飾業

的消費案例中，我們分別分析了25篇負面故事及20篇正面故事，希望能把具有關聯性的線索歸納成模型，接著將模型裡的

環節區分成：服務員與顧客互動區、顧客內心研究區、以及顧客生活圈三個區塊，最後再排入各個服務階段中，形成服飾

業的服務藍圖。 本研究所繪製出的服務藍圖可以完全掌握顧客的全面經驗，並補捉顧客在消費過程中連續的情緒性線索，

從業人員可遵循服務藍圖，設計一個令顧客滿意的服務情境，或者在危機發生時立即進行補救。
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