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摘 要

本研究大幅地修正服務接觸MOT與服務遞送藍圖等傳統概念，也提出新的觀察服務失誤的研究角度。採取張景旭提出的

主觀順序事件技術(Subjective Sequential Incidents Technique, SSIT)，捕捉顧客在服務接觸中的連續性訊息，並試圖深入了解

美妝業服務失誤的脈絡特徵。 本研究建構消費者的七個主觀遞送藍圖，分別為一、街頭或店頭推銷階段；二、專屬空間的

服務前接待階段；三、專屬空間的服務作業階段；四、結帳談判與臨別階段；五、回家揭穿與可疑徵狀階段；六、與回家

揭穿或可疑徵狀有關之重回調整；七、事後階段。 本研究於個案故事中發現七種不同的氣點類型，分別為引發事件氣點、

回應不當氣點、隱性氣點、補救氣點、劇場元素氣點、連結氣點與提醒性物質。
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