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摘 要

本研究，針對主觀順序事件技術方法，從資料線索進行修正，發展修正後之研究技術，依修正後之分析技術稱之為情境線

索技術，再運用情境線索技術，從顧客的觀點，探討美髮業在服務接觸過程中，引發顧客感動的正面經驗線索，並對這些

線索加以管理，利用單一線索，或多個線索的組合，建構階段下的情境，並企圖在情境下找出顧客情緒經驗的理想模型。

本研究透過20位設計師提供的正面經驗故事加以分析歸納，探討熟客之正面經驗線索，並建構不同階段下的情境模型，據

此提供美髮業教育訓練、管理之用。

關鍵詞 : 美髮業、顧客關係、服務接觸、情境線索技術
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