
美髮業體驗行銷與服務缺口

朱怡潔、張景旭、朱寶青

E-mail: 324830@mail.dyu.edu.tw

摘 要

臺灣已由早期的農業社會，進步成工商業社會，現今則以服務業為主的國家，服務業的附加產值已佔國內生產毛額（GDP

）的73％。由於服務業的發達，致使產業與從業人員的蓬勃發展，根據行政院主計處的調查顯示，服務業的就業人口截至

民國99年6月已達三百六十餘萬人。美髮業隸屬於服務業中的個人服務業，但與其他的服務業卻略有不同。美髮業的行業

型態，屬於高參與的狀態，所以，參與者之一的「顧客」，其主觀經驗是相當重要的，美髮業的從業人員若是希望提高顧

客滿意度，留住顧客，單單只改善工作流程是不夠的，還須設法以體驗行銷的手法讓顧客感受到美好的經驗，以提高顧客

的忠誠度，但是，在傳統的美髮產業中，往往只關注工作製程，而忽略了顧客經驗；再者，美髮業中服務與產品是同時發

生的，也就是說，顧客被服務的過程也就是產出（產品）。因此，服務人員若不能明確瞭解與掌握顧客的需求與想法，既

無法滿足顧客的需求，也無法符合顧客的期望。可惜的是，顧客端與服務端之間的落差始終存在。有鑑於此，本研究擬採

主觀順序事件技術分析法，SSIT（Subjective Sequential incidents Technique），分析本研究所收集之消費者所撰寫的印象深

刻、難以忘懷的消費經驗故事，輔以針對美髮業服務人員的深度訪談資料相互對照，進行美髮產業中體驗行銷及服務缺口

的情形之探討。研究結果發現如下：一、 美髮業中存在兩種明顯的缺口，分別是「服務人員欠缺對顧客感受的認知」及「

服務人員有認知但不認同」，二、針對以上缺口，提出六種管理意涵與建議。

關鍵詞 : 體驗行銷、服務缺口、主觀順序事件技術方法
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