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摘 要

體驗經濟時代來臨，為顧客創造一個難忘的消費經驗，須仰賴服務遞送藍圖的有效設計，以具有高接觸特性的餐飲業為例

，服務工作者如何透過經驗線索設計服務藍圖，使顧客留下深刻的印象，並且創造顧客再次上門消費的意願就變得非常重

要。 本研究從消費者的經驗中去了解在消費的過程中整個經驗的脈絡線索，以張景旭、張馨華（2006）提出的主觀事件順

序技術法(subjective sequential incidents technique, SSIT)來分析顧客經驗歷程，藉由分析歸納法充分掌握顧客情緒經驗的延

伸模型。並以此顧客情緒延伸模型為基礎，嘗試建構一個顧客經驗導向的服務藍圖。
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