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摘要 
員工若具有優良的能力，常可提升企業的服務品質。本文以員工能力及服務品質為顧

客價值的兩個元素，為驗證其在顧客心中的感受，本研究以美髮沙龍業員工為實證對象進

行問卷調查，共計發放 350 份問卷，回收之問卷以 SPSS 為工具，進行差異性分析及 IPA
分析。研究結果顯示：(1)顧客對美髮沙龍印象重視度及滿意度的前二大因素為「店家服

務品質」與「員工能力因素」，而兩因素之間存在顯著相關；(2)不同人口統計變項之顧

客，對於店家服務品質重視程度具有顯著差異；(3)不同人口統計變項之顧客，對於店家

服務品質事後體驗具有顯著差異；(4)IPA 分析的結果顯示，適當的投資在「保留原狀」、

「立即改善」及「重視」三個象限中的變項，可讓經營者以最少金額有效提升顧客滿意

度。 
 

關鍵詞：顧客價值、服務品質、員工能力 
 

ABSTRACT 
Employees with good competence are always able to enhance service quality. Employee 

competence and service quality as two elements of customer value, to verify what customers 
think on these two elements, this study conduct an empirical study by collectingdata from 350 
questionnaires of hair salon employees. Using SPSS as a tool, the analysis includes 
differential analysis and IPA analysis. The results show:(1) Two major factors of customers 
impression and satisfaction are "quality of service in hair salon" and "staff capacity", and 
there is a significant correlation between the two factors; (2) there are significant differences 
onthe emphasis of service quality across different customers demographic variables; (3) there 
are significant differences on consumers post-hoc experience of service quality across 
different customers demographic variables; (4) the result of IPA analysis shows that a proper 
investment in three quadrants variables:retaining the status quo, immediate improvement and 
attaching importance is the most effective approach to improve customers satisfaction within 
the least money. 
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1. 前言 
服務品質為服務業成功的重要因素，而員工能力扮演重要角色。在日常生活中許多

資訊隨處可得，例如電視、網路、報章、雜誌等。本研究以美髮沙龍業顧客為研究對象，

美髮沙龍屬服務業，特別重視技術與服務，如同其他行業，顧客也可以從多種來源的資

訊中，精心挑選良好的美髮沙龍店。因此，在此競爭的環境中，業者就必須了解哪些因

素是顧客所認為重要的，及哪些是不重要的。如此便可更將資源重新配置在顧客所認為

重要的因素上。本研究以美髮業為研究對象，員工能力與服務品質為美髮業成功的兩個

重要因素，兩者亦息息相關亦密不可分，例如服務人員的素質與口才、服裝儀容、設計

師的技術、服務人員對產品的了解、服務態度等，皆會直接反映在顧客的感受上。因此，

提升服務品質與員工能力成為刻不容反的議題。 
本研究擬探討顧客心裡的想法，亦即顧客所重視的因素為何？顧客需要的服務是什

麼？還有哪些因素為顧客需要而未被滿足的？反之，哪些因素是顧客所不在乎，而業者

卻配置過多的資源?本研究的目的為：(一)、探討顧客對美髮業服務品質的看法；(二)、
探討顧客對美髮業員工能力的看法；(三)、對美髮業的服務品質與員工能力進行 IPA 分

析。 
 
2. 文獻探討 
2.1 顧客價值 

顧客價值為顧客認知獲得的利益與及須付出成本的差距(Sirdeshmukh, Singh, and 
Sabol, 2002），可分為功能、情境、社會、情感及嘗新等五種價值(Gross, 1991)。本研究

探討員工能力與服務品質，涵蓋了情境與情感兩種價值： 

 
2.1.1員工能力 

員工為組織的重要資產，過去研究認為員工能力有利提供優良的服務品質

(Hauschild et al., 2001)。Spencer and Spencer (1993)冰山模型認為，員工能力包含外顯的

能力與內隱的個人特質，這些能力包含五種特性：動機(Motives)、特質(Traits)、自我概念

(Self-concept)、知識(Knowledge)及技能(Skill)。其中動機是指一個人的意向，可導致行

為的發生；特質是指一個人與生俱來的生理特質，以及對情境的反應。自我概念是指一

個人的態度、價值或對自己的想法。知識是一個人在特定領域中所擁有的知識。技能則

為執行特定工作的能力，包括分析性思考與概念性思考。 
 
2.1.2服務品質 

服務品質是主觀的認知，是顧客自我的評估上的態度反應(Garvin,1983)。它是顧客對

於服務的長期認定且呈現穩定的滿意程度(蘇雪華，1996)。當顧客對接受服務後的期望

與實際感受到服務間不對等，即顧客的期望與認知間產生差異(Parasuraman, Zeithaml, 
and Berry,1985)。若顧客的期望無法被滿足，顧客的認知服務品質將是不滿意的，而隨
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著不滿意差的擴大，會逐漸往完全不能接受的品質趨近，則會逐漸接近理想品質。服務

品質是指透過顧客的認知來評價服務品質(Zeithaml, Bitner, and Gremler, 2009)。服務業

在服務傳遞的過程中產生了許多接觸點，而由於顧客多樣性而必須提供多元服務，要產

生完美無缺的服務並不容易(徐欽祥、伍木成，2014)。 
 
2.2 重要度表現分析法(IPA) 

Martilla and James(1977)提出重要度表現分析法(Importance-Performance-Analysis, 
IPA)，是用來評估服務品質的有效方法。Marr(1986)將此分析法運用在顧客導向的品質衡量

上，將服務業者從顧客身上所獲得的各項服務因素或屬性的重視度和滿意度之數值，繪製

成「重要性－滿意度座標圖」以做為服務業者改善服務品質之應用參考。 
Hollenhorst et al. (1992)建議在「重要績效度分析」中，使用各自的總平均值為分隔點比

較具有判斷力。藉由「重要-表現分析法」IPA(Importance Performance Analysis) 管理矩陣

正分析觀念，作為工具來分析服務品質及消費價格(重要性)及(店家表現)之滿意度。服

務品質評估及發展管理策略的有效工具，被廣泛應用於觀光產業、餐飲業、服務業休閒

旅遊業等服務品質研究，提供有用的規劃及改善的正確方向，讓業者參考提供有效改善

的訊息(Martrilla and James, 1977)。在此座標圖中，橫軸為「店家表現」，縱軸為「重要

性」，而每項服務因素或屬性在各象限的分佈所表現出各種不同的策略性意義，其意義

如下：第一象限繼續保持區(Keep Up Good Work) ，此象限內之問項代表重要度與滿意

度皆高於平均值，是產業競爭優勢的來源。第二象限集中關注區(Concentrate Here)此象

限內之問項代表重要度高，但滿意度低，即此象限內的問項是最有助於業者提高顧客滿

意度，因此應優先致力於提高此象限內的項目「重要績效度分析」特別應用於品牌、產

品、服務和建立銷售點的優劣勢修正分析。第三象限低度重要區(Low Priority)此象限內

之問項代表其重要度與滿意度皆低，即此象限內的問項可考慮投入適當的資源來提升顧客

滿意度。第四象限過度努力(Possible Overkill)此象限內之問項代表其重要度低，但滿意度高，

即此象限內的問項對於提高顧客滿意度的幫助不大，不必投資過多資源，因此本研究將對

店家服務品質、員工能力因素來以此分析方法進行探討。 
 
1. 研究方法 

近年來隨著科技的進步和社會的變遷，使的生活品質提升、及消費水準的提高，美

髮業屬服務產業，也成為民生消費項目中必要的消費，更是與現代有著密不可分的關係，

面對快速變化的大環境，美髮業也需要隨時改變應變顧客的需求，在技術方面跟服務要

更加精進，滿足現代顧客的各項需求。美髮業力求突破，除了提供差異化產品，最重要

的還是以服務為主要優先，以同理心確實地站在顧客的角度，了解、滿足顧客的各項需

求加強服務人員的服務品質，提升服員工能力之影響，以維護顧客該享有的服務水準和

滿意度。早期美髮業提供的是美髮服務，因應市場需求而逐漸走向兼具流行時尚的美髮

概念。顧客在選擇美髮業時，也從傳統美髮，轉變成對設計質感上的要求。台灣人隨著
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人民的生活水準提高，使人們更重視美容、健康與休閒方面的需求，美髮業隨著時代演

變，經過多年來生活習慣不同，台灣美髮業逐年備受重視，女性追求流行意識提升，美

髮業更提供諮詢及專業服務。美髮沙龍的文化發展不再是單一的選擇更能為店家新增更

多元的營業項目所以專業人員教育備受重視，美髮服務以「人」為重要關鍵，由翁聖宗

(1995)指出美髮專業服務必須有技術性、造型力、表達力、親和力、幽默感。以更精緻

化、為顧客量身訂做專屬性的造型能力，爭取重視個人造型特色的消費族群，帶動高單

價消費時代。 
本研究的各項變數分別為店家服務品質、員工能力因素變數，其各變數操作性定義

內容依據本研究之研究動機與目的，並客觀進行研究，根據本研究進行服務品質及顧客

滿意度製作問卷，透過文獻及問卷調查方式，在為針對及中部地區人口統計變項分為以

性別、婚姻狀況、年齡、職業、教育程度、每月收入、平均每月消費金額、本次消費的

美髮沙龍的重要性及店家表現為何。採用人口統計變數的主要目的，乃在於檢定不同的

顧客對美髮店家所喜好是否對服務品質的認知有不一樣，進而影響顧客滿意度。中部地

區「美髮顧客」為研究對象，於民國 103 年 12 月 20 日至次年 2 月 15 日，為期 8 週並

前往中部包含商業區、學區、消費後之顧客為調查對象，透過問卷方式進行便利抽樣，

由填答者自行填答問卷，若不想填寫者則再尋找下一位顧客。共發放問卷 350 份回收 300
份，問卷回收率 85％。 

前兩周先發放 50 份預試問卷分析：本研究使用 SPSS20.0 統計軟體來做信效度分

析，本研究採用紙本問卷調查方式，問卷內容主要分為服務品質、員工能力並依照相關

學者所提出的衡量指標，發展出各個問項，最後再與專家進行討論與修正。經項目分析

結果，刪除部分部試題項，隨即實施正式問卷的發放。 
本研究在問卷的分析上是使用 SPSS 20.0 中文版統計套裝軟體系統來進行分析，本

研究使用到 SPSS 系統之統計方法分析如下：遺漏值分析、信度分析、敘述性統計、t 檢
定、及重要表現分析方法(IPA)比較美髮業店家服務品質、員工能力因素重要性與店家表

現的落差情形，可提供經營管理者正確的改善方向，了解顧客心中想要的是否與店家一

樣，讓店家把錢投資在顧客需要的地方甚至不用花費任何金錢仍舊可以改善店內需求並

可知道哪些服務項目是不一定要做的，才能對症下藥才使解決問題的好方法並可以提升

顧客滿意度始回客率增加。 
本研究 300 份有效問卷的統計結果與分析，第一節人口統計變項與顧客行為描述，

針對性別、職業、年齡、教育程度、婚姻狀況、平均月收入、平均月消費次數，人口統

計變項做有效樣本分析進行樣本分析；第二節部分針對問卷題項作敘述性樣本分析；第

三節則為信度分析，針對、店家服務品質、員工能力之間是否具有關聯性作探討。 
 
4. 研究結果與討論 
4.1 人口統計變項之描述性統計 

本研究的研究對象為中部美髮沙龍的顧客，首先進行基本資料的敘述統計，以次數

- 86 - 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

顧客價值之IPA分析 
 

分配分別對性別、職業、年齡等七個人口統計變項，其受訪者的樣本結構內容我們將進

一步做分析。（如表 1) 
(1)性別 

男性為 103 人次(34.3％)；而女性為 197 人次(65.7％)。由此可知美髮沙龍店的顧客，

以女性居多。 
(2)婚姻狀況 

在婚姻狀況方面，已婚者共 125 人次(41.7％)；未婚者共 175 人次(58.3％)，由此可

發現未婚者對於上美髮店享受被服務，已經成為生活輕鬆平常的一部分了，沒有婚

姻的束縛，家庭的壓力相對的消費能力也提高，自主性強。 
(3)年齡 

在年齡方面，20 歲含以下者共 18 人次(6.0％)；21-30 歲者共 69 人次(23.0％)；31-40
歲者共 113 人次(37.7％)；41-50 歲者共 78 人次(26.0％)；51 歲以上者共 22 人次(7.3
％)，由此可發現美髮店的年齡族群裡，31-40 歲的客群最多，這些年齡層較其它年

齡族群對於美髮店的需求比例上來的高，並且有足夠的經濟能力來消費。 
(4)職業 

在職業方面，還在就學的「學生」者共 48 人次(16.0％)；為公務人員的「軍公教」

者共 37 人次(12.3％)；為農的「農」者，共 24 人次(8.0％)；為商的「商業」者共

39 人次(13％)；從事服務業共 152 人次(50.7％)。由此發現美髮業的顧客職業中，

以服務業所占比例最高以服務業居多，次之的則為學生，再次之的則為從商業及軍

公教。 
(5)教育程度 

在教育程度方面，國中程度者共 6 人次(2.0％)；高中、職程度者共 109 人次(36.3％)；
大專院校程度者共 156 人次(52.0％)；碩博士含以上程度者共 29 人次(9.7％)，由此

可發現美髮業顧客的教育程度以大專院校程度者客群居多，高中、職程度者客群次

之。這可能與教育程度的比例有關係。 
(6)每月收入 

在每月收入方面 2 萬 5 千元以下共 65 人次(21.7％)；2 萬 5 千元到 3 萬 5 千元共 118
人次(39.3％)；3 萬 5 千元到 5 萬 5 千元共 77 人次(25.7％)；5 萬元到八萬共 27 次(9.0
％)，八萬元以上共 13(4.3%)由此可發現到美髮店消費的族群，每月收入以 2 萬 5
千元到 3 萬 5 千元收入者最多，3 萬 5 千元到 5 萬 5 千元者客群次之，這也讓我們

發現在這些月收的客群較會來店消費。 
(7)每月消費金額 

在每月消費金額 1000 元以下共 89 人次(29.7％)；1001~3000 元共 113 人次(37.7％)；
3001~5000 元共 50 人次(16.7％)；5001~10000 元含以上共 48 人次(16.0％)，由此可

發現顧客每月平均消費金額，以 1000~3000 元金額為最多，1001 元金額次者客群次
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之，再次之則為 3001~5000 金額。 
 

表 1 顧客基本資料分析表(樣本數：300) 
顧客基本資料 樣本數 比例％ 顧客基本資料 樣本數 比例％ 

性
別 

男 103 34.3 

職
業 

學生 48 14.6 
女 197 65.7 軍公教 37 11.2 

婚
姻

狀
況 

已婚 125 41.7 農業 24 7.3 
未婚 175 58.3 商業 39 11.9 

年
齡 

20 歲以下 18 6.0 服務業 152 46.2 
21-30 歲 69 23.0 

教
育
程
度 

國中 6 1.8 
31-40 歲以上 113 37.7 高中、職 109 33.1 
41-50 78 26.0 大專院校 156 47.4 
50 歲以上 22 7.3 碩博（士)以上 29 8.8 

每
月
消
費
金
額 

1000 以下 89 27.1 
每
月
收
入 

25000 元以下 65 19.8 
1001-3000 113 34.4 25001-35000 元 118 35.9 
3001-5000 50 15.2 35001-55000 元 77 23.4 
5001-10000 以上 48 14.6 55001-80000 元 27 8.2 

   80000 元以上 13 4.0 
 
4.2顧客對服務品質重視程度與滿意度分析 

本節探討服務品質中有那些項目是顧客重視或不重視的，顧客對服務品質的重視程

度分析此部份之探討，主要針對瞭解顧客對於服務品質重視程度及滿意度，經由 SPSS
軟體運算後，以平均數的方式呈現出來，若分數較高代表顧客比較重視店家此項服務後

者為較滿意的項目。本研究之分析結果呈現如表 2，問項：服務人員的服務態度、服務

店家的消費環境、服務人員的專業知識、服務人員主動招呼顧客引導就位、服務人員進

行交易時給顧客的信任感、服務人員皆受過良好的專業訓練、服務人員耐心的解答顧客

的疑問、店家處理顧客問題的能力、店家在服務品質上都維持一定的水準、店家主動關

心與問候的服務態度、店家提供的書刊並能定期更新、店家立即處理客訴、服務人員擁

有豐富的服務訓練、店家各項訂價合理、店家的位置交通便利，從研究中發現顧客較重

視的是店家立即處理客訴，店家各項訂價合理、服務人員的服務態度、店家在服務品質

上都維持一定水準、服務人員擁有豐富的服務訓練、店家的位置交通便利，這六項是顧

客較重視的部分。而「店家提供的書刊並能定期更新」重視度偏低，有可能是顧客希望

服務人員的服務態度與專業知識比書刊定期更新重要，店家提供的書刊並能定期更新則

是本研究中最不重視的。而在服務品質重視程度之平均數均達 3.83 以上滿意度為 3.48
以上，在服務品質重視程度重總平均為 3.42，滿意度重視總平均為 3.58 顯示填答者對於

服務品質之重視程度高。 
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4.3顧客對員工能力滿意度次數統計 
 
4.3.1員工能力重視程度次數統計 

此部分在探討美髮業者之員工能力中有哪些為顧客所重視與不重視的因素。的。經

過統計分析後，藉由平均數值表現。分數較高的代表顧客較為重視此項目。本研究之分

析結果呈現如表 3，其中「服務人員處理顧客問題的能力」、「服務人員的態度」、「服

務人員談吐表達」、「設計師的技術」，此為顧客最重視的五個項目。相比之下，「設

計師的獎盃(比賽)」與「設計師的的證照多寡(考試)」，則是本研究當中顧客最不重視

的項目。 
 

 
表 2 服務品質重視度分析 

服務品質題項 重視度 
平均數 標準差 滿意度 

平均數 標準差 

服務人員的服務態度 3.86 1.356 3.85 3.115 
服務店家的消費環境 3.79 1.204 3.67 1.100 
服務人員的專業知識 3.75 1.344 3.78 3.190 
服務人員主動招呼顧客引導就位 3.81 1.304 3.66 1.156 
服務人員進行交易時給顧客的信任感 3.80 1.329 3.66 1.135 
服務人員皆受過良好的專業訓練 3.81 1.289 3.63 1.188 
服務人員耐心的解答顧客的疑問 3.83 1.310 3.64 1.096 
店家處理顧客問題的能力 3.81 1.313 3.59 1.194 
店家,在服務品質上都維持一定水準 3.86 1.293 3.59 1.143 
店家主動關心與問候的服務態度 3.82 1.250 3.66 1.179 
店家提供的書刊並能定期更新 3.71 1.176 3.54 1.107 
店家立即處理客訴 3.91 1.228 3.61 1.185 
服務人員擁有豐富的服務訓練 3.86 1.277 3.64 1.146 
店家各項定價合理 3.90 1.256 3.68 1.170 
店家的位置交通便利 3.86 1.174 3.68 1.127 
註:以平均數遞減；重視度總平均為 3.83 滿意度總平均為 3.42 
 
4.3.2 員工能力顧客滿意度次數統計 

此部分是針對美髮店經事後體驗，探討哪些是顧客滿意或不滿意的因素，以敘述統

計之平均數來表示，分數較高表示顧客較滿意此事後體驗項目，結果呈現如表3。由表

中數值可見，「服務人員穿著打扮」、「服務人員處理顧客問題的能力」、「服務人員

的態度」、「服務人員談吐表達」、「服務人員外表」等五項，為顧客滿意度最高者。

相較之下，「設計師的獎盃(比賽)」，則為本研究當中顧客滿意度最低的感受。 

 
4.3.2 員工能力滿意度差異次數統計 

此部份主要是在探討美髮店員工能力事前體驗期望程度與滿意度間的差異情形，求

出顧客對於消費體驗之期望程度與滿意度的平均值，而後再將平均值予以相減，以求出
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差異。 
由表3可以得知，美髮店之顧客對於事前期望程度與滿意度間的差距情況，差距值

為正值即代表期望程度大於滿意度，即對該項體驗呈現不滿意的狀態，若差距值為負值

表示滿意度大於期望程度，所以顧客對該項體驗感到滿意。經顧客事後體驗每項都有微

幅成長，代表顧客對某方面都為滿意，但尚有成長的空間之題項最後需要以重要表現分

析法方可呈現圖像，品質若發生不滿意之情況，顧客希望當下就能夠把事情處理好，而

不是默默接受不滿意的服務品質。 
 

表 3 員工能力重視度與滿意度差異分析 
題項 重視程度 滿意度 差距值(I-S) 

1.服務人員穿著打扮 3.72 3.74 -0.02 
2.服務人員外表 3.63 3.64 -0.01 
3.服務人員談吐表達 3.79 3.65 0.14 
4.設計師的進修狀況 3.63 3.57 0.06 
5.設計師的學歷 3.58 3.64 -0.06 
6.設計師的技術 3.79 3.62 0.17 
7.服務人員的態度 3.81 3.69 0.12 
8.設計師的口碑 3.66 3.62 0.04 
9.設計師的的證照多寡(考試) 3.39 3.56 -0.17 
10.設計師的獎盃(比賽) 3.34 3.54 -0.20 
11.設計師是否有等級之分 3.47 3.59 -0.12 

12.設計師的知名度 3.66 3.62 0.04 
13.服務人員處理顧客問題的能力 3.91 3.70 0.21 

註：1代表非常不同意到5代表非常同意；在滿意度的部份，由1代表非常不滿意到5代表非常滿

意。 
 
4.4 信度與效度分析 

本研究以 Cronbach α 作為問卷信度的評量標準，Cronbach α 小於等於 0.9 係數時表

示極高的信度 Cronbach α 小於 0.9 大於等於 0.7 係數時表示很高信度， Cronbach α 小

於 0.7 大於等於 0.5 係數時表示次高信度，Cronbach α 小於 0.5 大於等於 0.4 係數則為可

接受之信度。若 Cronbach α 值小於 0.3，則表示信度極低，無法接受。本研究顯示店家

服務品質(重要性)、店家服務品質(店家表現)、員工能力因素(重要性)、員工能力因素(店
家表現)由表 4 可知，各量表之信度均大於 0.7，顯示整體量表具有相當高的信度。在效

度方面，本研究在發展問卷時，參考相關研究之問卷以修改為適合本研究之題項，因此

已檢視問卷之內容效度，並經由大學教授與業者審視題項，亦已符合專家效度之檢視。 
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表 4 信度分析 
問卷項目 信度 

店家服務品質(重要性) 0.988 

店家服務品質(店家表現) 0.926 

員工能力因素(重要性) 0.913 

員工能力因素(店家表現) 0.972 
 

4.5 IPA原理 
IPA主要是透過顧客瞭解項目的重要性跟現實情況，製作成為矩陣圖；在矩陣中軸

線尺度與象限位置可以自訂意義，以矩陣中不同點的關係位置呈現優先順序，由此圖並

可以分析顧客對各項目的滿意度。 
以使用者重視程度代表期望之項目的重要程度，及使用者以滿意度代表項目之表現

程度，可瞭解顧客滿意度，店家可將資源轉移至所需注意及改善的項目上。 
以顧客體驗之滿意度為橫軸(X軸)，顧客體驗之期望程度為縱軸(Y 軸)，再依期望程度和

滿意度之總平均值切割成 I、II、III、IV 四個象限： 
(1)第I象項限：繼續保留區(高期望程度、高滿意度) 

落在此象限之項目，代表顧客對於這些項目期望程度很高，美髮業不論服務品質、

員工能力因素都能滿足顧客達到高度的滿意度，是需維持顧客的顧客滿意度所需要持續

保留的項目。 
(2)第II象項限：集中關注區(高期望程度、低滿意度) 

落在此象限之項目，代表顧客對於項目期望程度很高，但對其滿意度乃是偏低的，

因而是美髮業業者所需首要改善的重要項目，若忽視這些產品及服務特性可能對業者造

成威脅。 
(3)第III象項限：低順位區(低期望程度、低滿意度) 

落在此象限之項目，代表顧客並不重視此項目，但仍對此區域之項目感到不滿意，

此區乃是屬於次要的改善區。 
(4)第IV象限：過度努力區(低期望程度、高滿意度) 

落在此象限之項目，代表顧客並不重視此項目，但此區域之項目卻能讓填答者感到

滿意，因此乃是美髮業管理者過度重視的屬性。 
本研究之顧客體驗項目共十五項，分別落在四個象限，說明如下： 
第一象限繼續保留區的項目有一項，為：「1.服務人員的服務態度」，這部份項目

是顧客給予高期望，達到相當的滿意程度。 
第二象限集中關注區的項目則共十一項，是美髮店所需要集中關注區項目，分別為

「4.服務人員主動招呼顧客引導就位」、「5.服務人員進行交易時給顧客的信任感」、

「6.服務人員皆受過良好的專業訓練」、「7.服務人員耐心的解答顧客的疑問」、「8.
店家處理顧客問題的能力」、「9.店家在服務品質上都維持一定水準」、「10.店家主動
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關心與問候的服務態度」、「12.店家立即處理客訴」、「13.服務人員擁有豐富的服務

訓練」、「14.店家各項定價合理」、「15.店家的位置交通便利」等部份項目是顧客對

於此項限重視度很高，但對其滿意度是偏低的，顧客需要的業者沒達到應有的水準，須

立即改善來提升顧客滿意度。 
第三象限低順位區的項目則有共二項，「2.服務店家的消費環境」、「11.店家提供

的書刊並能定期更新」，這部份項目是顧客並不十分重視的項目，仍然對此區域項目感

到不夠滿意，因此不需花過多金錢在這兩項目上，但這對於美髮業者來說是不需要花太

多金錢就能改善之項目可先行改善，對於店裡的業績仍有些微的成長，更能提升整體的

認同感，此區稱次要的改善項目。 
第四象限過度努力區的項目則有項，「3.服務人員的專業知識」這項目是顧客並不

是最重視此項目，但對此區域之項目滿意度的評價都不錯，都能達到顧客的期望水準，

在美髮市場上已具備優勢。有過度供給的意思，又可稱為過度努力區域，美髮業者還是

需維持應有的服務品質，但又需減少服務項目，如客人也不重視之項目，不需過度強調。

以上藉由圖片與表格方式說明，重要性－店家表現後之兩者顧客體驗經營之狀況。各項

目分佈在四個象限的分布如圖1，IPA分析如表5所示。 
 

 
圖4.1服務品質之IPA圖 
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表 5 服務品質之 IPA 分析 
象限 項目 

第一象限 
繼續保留區 1.服務人員的服務態度 

第二象限 
集中關注區 

4.服務人員耐心的解答顧客的疑問 
5.店家處理顧客問題的能力 
6.店家在服務品質上都維持一定水準 
7.店家主動關心與問候的服務態度 
8.店家提供的書刊並能定期更新 
9.店家立即處理客訴 
10.服務人員擁有豐富的服務訓練 
12.店家的位置交通便利 
13.服務人員擁有豐富的服務訓練 
14.店家各項定價合理 
15.店家的位置交通便利 

第三象限 
低順位區 

2.服務店家的消費環境 
11.店家提供的書刊並能定期更新 

第四象限 
過度努力區 

3.服務人員的專業知識 

資料來源:本研究整理 
 

第 2 部份本研究所提出顧客體驗項目共十三項，以下藉由圖片與表格方式說明，應

用重要－表現分析法後之顧客體驗管理之狀況。員工能力重要-表現分析分析結果由圖 2
及表 6 可得知。 

第一象限繼續保留區的項目有四項，為：「1.服務人員穿著打扮」、「3 服務人員

談吐表達」、「7.服務人員的態度」、「13. 服務人員處理顧客問題的能力」，這部份

項目是顧客給予高期望，達到相當的滿意程度。 
第二象限集中關注區的項目則三項，是美髮店所需要集中關注區項目，分別為「6.

設計師的技術」、「8.設計師的口碑」、「12.設計師的知名度」這部份項目是顧客對於

此項限重視度很高，但對其滿意度是偏低的，顧客需要的業者沒達到應有的水準，須立

即改善來提升顧客滿意度。 
第三象限低順位區的項目則有共四項，「4.設計師的進修狀況」、「9. 設計師的的

證照多寡(考試)」、「10.設計師的獎盃(比賽)」、「11.設計師是否有等級之分」這部份

項目是顧客並不十分重視的項目，仍然對此區域項目感到不夠滿意，因此不需花過多金

錢在這四項目上，但這對於美髮業者來說是不需要花太多金錢就能改善之項目可先行改

善，對於店裡的業績仍有些微的成長，更能提升整體的認同感，此區稱次要的改善項目。 
第四象限過度努力區的項目則有項，「2.服務人員外表」、「5.設計師的學歷」這

項目是顧客並不是最重視此項目，但對此區域之項目滿意度的評價都不錯，都能達到顧

客的期望水準，在美髮市場上已具備優勢。有過度供給的意思，又可稱為過度努力區域，
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美髮業者還是需維持應有的服務品質，但又需減少服務項目，如客人也不重視之項目，

不需過度強調。 
 

 
圖 4.2員工能力之重要表現分析座標圖 

 
表 4.5員工能力IPA分析表 

象限 項目 
第一象限 
繼續保留區 

1.服務人員穿著打扮 
3.服務人員談吐表達 
7.服務人員的態度 
13.服務人員處理顧客問題的能力 

第二象限 
集中關注區 

6.設計師的技術 
8.設計師的口碑 
12.設計師的知名度 

第三象限 
低順位區 

4.設計師的進修狀況 
9.設計師的的證照多寡(考試) 
10.設計師的獎盃(比賽) 
11設計師是否有等級之分 

第四象限 
過度努力區 

2.服務人員外表 
5.設計師的學歷 

資料來源：本研究整理 
 
5.結論與建議 

本研究探討顧客對於美髮店人口統計變項對服務品質的重視程度關係，進而探討顧

客服務品質、員工能力重視程度及顧客實際體驗滿意度之探討。本章根據研究目的與研

究問題，並以電腦統計軟體進行問卷項目資料的統計分析後，再針對探討結果作摘要性

的描述，提出建議提供美髮業及後續學術研究者之參考，探討出改善影響顧客滿意度之

因素。 
本研究可提供美髮業者參考首先及次要需改善的項目: 
如服務人員耐心的解答顧客的疑問、店家處理顧客問題的能、店家在服務品質上都

維持一定水準、店家主動關心與問候的服務態度、店家提供的書刊並能定期更新、店家
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立即處理客訴、服務人員擁有豐富的服務訓練、店家的位置交通便利、服務人員擁有豐

富的服務訓練、店家各項定價合理、店家的位置交通便利、設計師的技術、設計師的口

碑、設計師的知名度以上項目是顧客認為重要，但店家卻不能達到顧客的期待，用心管

理且增加人員的培訓時間，應該能改善以上的問題，會讓美髮店帶來更多的商機。 
再者，需要改善的部分，如服務店家的消費環境、店家提供的書刊並能定期更新、

設計師的進修狀況、設計師的的證照多寡(考試)、設計師的獎盃(比賽)、設計師是否有

等級之分，以上是表示顧客雖然不是十分重視這些項目但顧客滿意度若是偏低，業者應

該要停止該項服務或是改善此項目服務。而將此區的缺點問題改善，並保此區的優點，

顧客滿意度一定增加，最後再將過度努力區三項問題包含服務人員的專業知識、服務人

員外表、設計師的學歷，此區項目重視度偏低，但對其顧客滿意度高，業者不需過度強

調，應維持此服務項目。讓資源及人力有效運用在其它適當的位置，讓美髮能以最小的

投資到最精確的地方並找到自我特色而不被取代，讓顧客習慣到店內消費。 
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