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摘 要

為了能從顧客端的主觀角度來探討美髮服務業「服務失誤」與「服務補救」過程中的互動情境與問題癥結，因此本研究以

主觀順序事件技術法(SSIT)，針對美髮服務業消費經驗中顧客端與服務端之互動過程分解成多個事件的連結，將顧客的記

憶歷程與其主觀的思維進行分析，以探討其中的連動關係。本研究結果將美髮業主觀服務遞送藍圖分為六大服務階段，

共11項服務遞送流程。透過研究結果除了可以提供管理者在設計教育訓練服務藍圖時作為參考依據，亦可將研究所得應用

於美髮服務業之「服務失誤」與「服務補救」策略管理研究，發展對美髮業具有實質「顧客經驗管理」意涵的服務遞送藍

圖。
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