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論文摘要內容： 

本研究探討新住民在美容經濟產業中，以美容產業之消費者為研究

對象，探討美容產業之消費者對於業者提供之服專業能力、服務品質對顧

客滿意度之間的關係與影響。本研究以美容產業消費者填寫的問卷，採用

便利抽樣方式發放問卷進行問卷調查，並運用 SPSS 統計軟體進行分析統

計，對本研究之各構面分別驗證其假設。本研究採取紙本問卷調查方法，

並且透過獨立樣本 t 檢定、單因子變異數分析以及迴歸分析，來進行統計

分析。 

研究結果顯示：(1)專業能力對於服務品質具有顯著影響；(2)服務品

質對顧客滿意度具有顯著影響；(3)顧客滿意度對專業能力具有顯著影響；

(4)服務品質對專業能力與顧客滿意度具有中介效果。 

 

關鍵詞：專業能力、服務品質、顧客滿意度 
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 In this study, new residents under the influence of Taiwanese culture in 

the beauty industry, with consumers in the beauty industry as the research 
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第一章 緒論 

 

新住民在台灣經營美容產業時，由於文化、地域、教育等因素，經常

會感受到顧客對他們在專業上的能力產生質疑，使得經營美容產業時，常

遭遇到瓶頸與麻煩。因此，本研究預計通過美容業顧客對新住民之美容沙

龍的專業能力、服務品質、顧客滿意度的看法，幫助台灣新住民美容產業

經營者釐清現行美容業之管理經驗，並藉此強化管理技能，增加營運收入。

本研究分別以：研究背景與動機、研究目的、研究流程，研究範圍這四個

部分闡述。 

 

1.1 研究背景 

楊泓偉（民 106）在研究中提到：回顧台灣過去三十年以來的歷史，

自蔣經國總統推動十大建設以後，在老一輩台灣人的辛勤耕耘努力下，台

灣的生產能力日益增長，社會與經濟得到了飛速發展。那真是一個輝煌的

年代，民間曾有一句俗語來形容當時的盛況：「台灣錢淹腳目」，意思是台

灣的錢多到可以從腳一直淹到眼睛。在那個年代，國際上普遍認為，台灣

人的生活就代表著較美好的生活。蓬勃的社會現象促使就業非常容易，勞

力市場的工人非常短缺，而薪水比其他東南亞國家豐厚，許多外國人很嚮

往來台灣工作。其中，一部份外國人以聯姻的方式定居台灣，在台灣落地

生根，生下子女。他們為維持生計，積極地尋找各種有利的方式以便於擁

有一份穩定收入的工作來養家活口。根據中華民國內政部移民署 109 年資

料統計，因婚姻移民居住台灣的新住民已達 56 萬人次，女性占九成，有工

作的不到百分之五十。由此可見，在台灣的新住民已形成一股不可小覷的

龐大人口。 
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隨著在台灣生活時間的推展，很多新住民女性漸漸在家庭扮演「照顧

者」角色，經濟上需要金錢以支付家庭開銷，所以，參加就業就是必須的

途徑。然而，在台灣參加就業，不是那麼簡單與容易的。在雇主層面，會

仔細評估應徵者教育程度、專業能力、文化修養、溝通等方面的素質；在

新住民層面，工作所需的技能不會，語言溝通上障礙重重，外加上文化背

景的不同，所以，與台灣普遍意識有多方面的異質性。如此，在競爭激烈

的環境中，個人素質與資源储備不高，社會所處的位置並不是很有利。對

此，之前有許多專家學者提出過相同的研究結論，程天縱（民 106）在研究

中指出不同國籍的人在處裡人際關係時，心理與生理上對人的差距是不一

樣的；林勝達（民 108）在研究中提到國家文化差異影響外籍移工對固定

工作的決定，對台灣社會的適應能力決定他們是否失聯的決定。由此可見，

文化造成的隔閡使新住民們在台灣永久居住的生存條件面臨許多艱難的挑

戰，並且，在地人在新住民開設的美容院消費時，常常因為思想、習慣、

信仰等因素，在回應消費滿意程度時，顯得意興闌珊，使新住民服務生感

覺沮喪、被忽視，有些情緒控管不好的，甚至會把事件上升到民族對立的

階層，給社會的繁榮、穩定帶來危害。台灣政府為此也作出了許多努力，

根據勞動部（民 109）勞動力發展署指出，台灣政府在幫助新住民就業上

施行諸多計畫，如：2013 年，「婦女創業飛雁計畫」；2016 年，「新住民女

性創業加速器」等。 

曹洐灝（民 104）指出大陸與台商之文化差異對管理效能有影響。依

上面引述的理論，可清楚設想，如果在語言溝通、專業能力、企業行銷管

理上給予適當的引導，新住民改善經濟收入，強化他們融入台灣社會的意

願，增加自我肯定與社會價值，使他們擁有積極、正面的形象等是行得通

的策略。 
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台灣社會對新住民包容的政策，促使一部分積極的新住民走出困境，

漸漸嶄露頭角，大街小巷，具異國特色的小店讓人耳目一新。何弘斌（民

107）在研究中提到新住民陳竹玲踏足美容業，幫助培訓許多新住民開設美

容工作室謀生等。成功的案例也啟發新住民們的眼界，越來越多的人願意

走出舒適圈，自力更生，努力賺錢，分擔家計。然而，承以上篇段所述，

大部分新住民沒有一技之長，對管理一家公司更是一團亂麻，為解決這一

難題，本研究把專業能力的探討放在首位。 

本研究也翻閱過去的研究，發現，對新住民的美容沙龍關於專業能力

是否受到顧客青睞，對服務品質的界定是否受專業能力影響而使滿意度發

生質變的描述甚少。這也使得，透過探討對專業能力、服務品質、顧客滿

意度之間的關係，成為本研究預探討的問題，希望可以幫助新住民美容業

經營者釐清思路，轉化觀點，規劃出適合的經營策略，更好地融入台灣－

這個美麗的寶島。 

 

1.2 研究動機 

檢視過去研究，在美容產業，新住民開的店多少都帶有來自母國的元

素，在市場獨樹一幟，特色鮮明。因此，喜歡這類型店的顧客地域性比較

複雜，國際化非常明顯，相對的，在店與顧客之間的互動也變得有距離或

溝通困難。Doole, Robert Willian(2017)認為文化的差異影響人們對視覺世界

的感知與處理方式，集體主義、相互依存的社會文化系統的個體對上下文

信息更加敏感，個體主義、獨立的文化體系則傾向於處理焦點和離散環境

的對象。杜光盛（民 107）在研究中指出，母國的文化色彩生活在異國他鄉

會使一些自認理所應當的事變得無所適從。所以，差異帶來的鴻溝，成為

順利賣出產品的絆腳石。新住民美容業經營者在工作實踐過程中，母國文
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化因子要完全去除，根本上很難。他們異質的思考邏輯，往往影響行為發

展方向，與在地消費文化有時相牴觸。在這樣的氛圍中，服務提供者與顧

客之間要達成統一的共識需要克服一些障礙。本研究萌發的構想：專業能

力的討論，讓新住民經營者知道在地消費者的實際感受，藉以提高服務品

質，此為研究動機之一。 

我們都知道，服務與被服務之間的懸殊落差會影響消費情節的許多方

面。服務人員的素質、修養、技能在服務過程中主導顧客對服務的感受與

滿意度。角力雙方互動的模式在美容業的表現顯得更為直接，專業能力上

的表現是否能打開顧客心防，認定服務品質優良是關鍵之一。 

新住民們雖然也經過美容業嚴格的檢定考核，合格後才服務顧客，但

因為個人資質與吸收知識的層次不等的問題，導致服務顧客時解決問題、

障礙的表現不佳，使顧客對新住民之美容業的服務品質產生疑慮，需求不

能被滿足。但也有相當一部分顧客因為受到新住民帶有異國情調的美容方

式的吸引，願意花更多時間溝通，使服務項目或產品符合自己所需。 

曾經遇到有人問：「有什麼方法可以讓台灣在地人認為我們新住民服

務品質很好？」，獲得的答案簡單又一針見血，就是要付出更多的努力，務

必讓顧客感到心滿意足。我們在平常生活中常常遇到，在相同的美容沙龍

消費，卻因為服務人員的不同而對美容沙龍有不同的意見。樂於工作的美

容師，在職場的角色扮演上會擺脫負面的情境，把顧客視為有相同興趣愛

好的朋友，分享關於美的各種知識，努力使顧客感到消費的樂趣，並有物

超所值的感動與滿意。因此，本研究把顧客對新住民之美容業之服務品質

的肯定與否來完備對滿意度的認定，論證服務品質對顧客滿意度之影響，

以便釐清兩者之間的連動性，此為研究動機之二。 

蕭靜雅、蕭雅美（民 96）認為國際觀光旅館業者評定餐飲管理學生實
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習時的工作表現，會以顧客滿意度為直接的標準。姜慧嵐（民 94）認為針

對顧客的需求制定出服務人員與指導人員之專業能力很重要，只有如此，

顧客才會認同你，才會願意繼續被服務。根據以上觀點，專業技能是否能

影響顧客對滿意度的判定是本研究動機之三。 

新住民經營的企業在地深耕不易，顧客也總是在追尋符合自己的喜好

與需求的事物。新住民開的美容沙龍，因文化背景的不同，存在許多實務

上的多元性。多元文化同時也開啟人類不同族群互相學習生存經驗、解決

難關等思考理念，開拓國際視野，讓彼此可以被互相了解、包容、接納。

本論文旨在探討專業能力、服務品質、顧客滿意度之間的影響，幫助新住

民們能更清晰釐清經營美容沙龍之困境，找出盲點，解決困難，順利持續

經營美容業。 

 

1.3 研究目的 

鄭華良（民 95）在研究中發現在越南，城市女性對美容及有著高度熱

誠，會把年總收入的一半用在個人美容上。黃慈諭（民 107）提到民國 69

年，台灣的美容行業開始產業化道路，化妝品市場科技化進步快速，美容

產業年增長明顯。根據中華民國內政部移民署（民 109）統計，截至 109 年

10 月為止，台灣外籍人士取得證件之新住民人口數，已超過 65 萬關卡，

佔台灣總人口數 3%。由此可見，新住民在台灣發展美容事業是有前景的，

很適合推廣給更多的新住民，使他們能夠在台灣順利安居樂業。 

本研究以台灣新住民經營之美容產業的顧客群探討不同個人背景下

對專業能力、服務品質、顧客滿意度之相關研究及影響。依據上述動機，

期望透過 SPSS 軟體分析，來探討美容工作室行業的專業能力、服務品質、

與顧客滿意度之間關聯及影響。本研究目的如下: 
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1. 了解專業能力對服務品質的影響。 

2. 了解服務品質對顧客滿意度的影響。 

3. 了解顧客滿意度對專業能力的影響。 

4. 探討服務品質於專業能力與顧客滿意度之間是否具有中介效果。 

5. 以研究結果作依據提出可供業者管理企業的建議與供後續研究者 

   的建議。 

 

1.4 研究範圍 

以台中市、彰化市為調查範圍，由這兩市之新住民開設的美容沙龍提

供調查樣本。調查對象為台灣籍或非台灣籍之美容沙龍顧客。通過探討專

業能力、服務品質、顧客滿意度之間的影響，了解美容產業的顧客對新住

民美容經營者所提供的服務之反饋，並針對各研究自變項與依變項之間的

差異性作統計分析。 
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結論與建議 

1.5 研究流程 

根據研究動機與目的，通過相關文獻與理論的回顧、分析、探討，確

定研究架構並對研究提出假設，對本研究構面「專業能力」、「服務品質」、

「顧客滿意度」設計問卷，利用 SPSS 統計軟體對問卷以便利抽樣方式進

行統計調查。先發放 50 份前測問卷，再依據前測結論，討論修改後發放正

式問卷，將所得資料彙整、分析、驗證，最後提出結論與建議。本研究流

程圖如下圖 1.1 所示： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1.1 研究流程圖 

資料來源：本研究整理 

確認研究目的 

文獻蒐集與整理 

建立研究架構 

研究背景與動機 

提出假設 

發放前測問卷與修正 

發放正式問卷 

問卷回收與分析統計 
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第二章 文獻探討 

 

本章探討專業能力、服務品質、顧客滿意度之相關文獻，做為本研究

理論基礎。共以五節闡述說明，第一節專業能力相關理論文獻說明﹔第二

節服務品質的定義及相關研究﹔第三節顧客滿意度的定義及相關研究；第

五節各變項之間的關係。 

 

2.1 專業能力 

一個組織需要的是幫助顧客解決問題的人才，在職場中，能力的大小，

能力運用的技巧是一個很難測量的定論，對角色付予的職責是否能勝任，

是否符合企業、顧客的期待與需要，能力的高低表現出專業水準高低。 

2.1.1 專業能力之定義 

楊朝祥（民 73）表示個人工作之所以可達到某一特定的要求標準，是

其具備了知識、技能、態度、了解事務的能力及對事物的價值衡量等特質。

黃逸華（民 102）認為專業知識較具理論性，而技能則是實際工作經驗過

程與書本知識結合所累積的經驗。邱詩雯（民 106）認為模仿的行為在中

西方文化的影響下，在信任與原諒上表現的態度不相同，經濟收入來自自

身的專業、技能、勞力的付出所得，新住民在學習謀生技能時有條件上的

弱勢。熊凱婷（民 106）提出美髮沙龍服務人員具備的專業能力應切合現

場職業服務所需。沈秋芳(民 109)認為個人在職場擔任的角色應對職務作業

的能力及危機處裡過程中的態度對實務操作的提升有幫助，專業能力也可

以視為買賣雙方溝通的基本條件，對銷售結果有重要的啟示，故專業知識、

專業能力、專業態度上的成熟，給顧客提供的建議也會比較好，使顧客更

認同美髮師的工作。謝昌釗（民 109）認為視障按摩師在其特定領域的知
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識、能力、解決問題的反應速度都會使顧客對其服務產生信任。許滄津（民

109）認為學生努力學習餐飲技能，考取證照對餐飲的專業能力提高增加許

多成功的把握。但學生在遭遇困難、面臨挑戰時，對自生的專業能力信心

不足，干擾成就動機。 

歸納以上，故推論動機的強烈將直接影響專業能力與自信心的狀態，

進而影響顧客服務的信任度與實務操作，故本研究將專業能力納入可能干

擾的因素之一。 

2.1.2 專業能力衡量構面 

林智勇（民 105）認為專業的知識、態度、技能與內、外在的人格特質

是順利完成目標任務的因子。另外，張銘軒（民 106）在研究中提到以三方

面衡量能力在專業職場的優劣差距，分別為(1)感知力：察覺疏失成敗的能

力。(2)預知力：複雜異變環境、資源整合、效益、顧客心理等的預知能力。

(3)創造力：新的概念、風格、技術、服務等能力，可使其他人受啟發。 

張彥文（民 108）指出台灣 IBM 總經理、現任特力集團執行長童至祥認為

五項專業能力是進入職場的必備： 

1. 品格力：要有道德標準與紀律。 

2. 耐挫力：失敗才是成功之母，要懂得在逆境中成長。 

3. 溝通力：不讓情緒破壞有效率的溝通。 

4. 領導力：領導能力要高、寬、廣。 

5. 學習力：不斷學習與吸收新知。 

6. 包容力：嚴格的紀律與彈性的調整。 

有關學者從許多不同角度詮釋「專業能力」定義之文獻探討要點彙整

如表 2.1 專業能力文獻要點彙整表所示： 
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表 2.1 專業能力文獻要點彙整表 

學者 年度  彙整要點 

楊朝祥 民 73  個人工作之所以可達到某一特定的要求標準，是

其具備了知識、技能、態度、了解事務的能力及對

事物的價值衡量等特質。 

黃逸華 民 102  專業知識較具理論性，而技能則是實際工作經驗

過程與書本知識結合所累積的經驗。 

邱詩雯 民 106  專業能力方面的自信會因學習成就不同而有差

異，部分層面受進路抉擇影響，與核心就業力相

關。 

林智勇 民 105  專業的知識、態度、技能與內、外在的人格特質是

順利完成目標任務的因子。 

張銘軒 民 106  三方面衡量能力在專業職場的優劣差距，分別為

(1)感知力 (2)預知力(3)創造力。 

熊凱婷 民 106  服務人員具備的專業能力應切合現場職業服務。 

沈秋芳 民 106  信任與原諒上表現的態度不相同，經濟收入來自

自身的專業、技能、勞力的付出所得，新住民在學

習謀生技能時有條件上的弱勢 

張彥文 民 108  五項專業能力是進入職場的必備:品格力、耐挫力、

溝通力、領導力、學習力、包容力。 

謝昌釗 民 109  視障按摩師在其特定領域的知識、能力、解決問題

的反應速度都會使顧客對其服務產生信任。 

許滄津 民 109  考取證照對專業能力提高增加許多成功的把握。 

資料來源：本研究整理 

歸納以上，專業能力的架構圍繞著知識、行為、能力的可觀察性，然

而，在人類的世界，活動是複雜的，由上述文獻可知，現代管理學對專業

能力的要求擴展到人文上，重視心理層面的能力，規範個人能力要為集體

利益所用，使得專業能力更貼切於實務上的需求。新住民美容業職業理論

知識拓展思考的緯度與深度需延展性更大，實際工作時，態度、談吐、互

動、技能等還需身心協調與調整，以顧客需求為導向，理解任務實踐者的

意念，框架整個專業能力致服務顧客。 
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2.2 服務品質 

服務品質是無形的，消費過程中，服務在無形中幫助顧客解決問題，

品質是這個過程的結果與先前的期望產生的對比差。 

2.2.1 服務品質定義 

Oliver, R. L. (1981) 於研究中指出，顧客消費經驗產生的情緒反應就是

對服務品質的反應。Bolton ＆ Drew (1991)認為接受服務前，顧客的預期

感受與接受服務後的認知感覺、產品與服務品質、顧客個人的喜好決定顧

客對服務品質的價值衡量。熊凱婷（民 107）認為在美髮業，顧客注重服務

品質，服務與被服務兩者間的關係會使美業經營者加入更多的理念，思考

出更多樣性的合適購買情境，顧客也會對服務品質留下更多美好的經驗。

童家慧（民 107）認為美髮業的服務品質之好、壞的評估是顧客主觀上對

所得價值產生的差異，在長期整體的服務過程中，可以顧客對產品或服務

的有形、反應、可靠、關懷、保證之特性來加以評估。 

2.2.2 服務品質的構面 

服務品質標尺在於衡量產品或服務好、壞之間的對比，顧客評價服務

品質時，帶有來自自身內部的主觀性，所以，服務品質的好與壞評鑑會隨

顧客的滿意心態作調整。Lethinen, U. & Lethinen, J. R. (1991) 認為就品質

而論，以服務範圍概述可分為： 

1. 實體品質：服務所需的場所、工具、設備、設施。 

2. 公司品質：企業形象。 

3. 互動品質：買賣雙方互動情境。 

另外，葉光傑（民 91）在論述壽險業顧客期望與認知之間的差距，以

五個缺口來籍以評價壽險業服務品質的優、劣: 一、被服務者期望值與服

務者認知之間的差距。二、服務者認知與服務品質規格之間的差距。三、
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服務品質與意向行為之間的差距。四、實際服務效能與溝通之間的差距。

五、售後結果與顧客認知之間的差距。王穎（民 108）認為在國外工作必須

調整自己的行為，以便融入當地的生活，主管看中的往往是專業能力。認

識、學習文化的多樣性，在職業生涯中可體現不同的價值，形成自己的獨

特價值，拉大與競爭對手的距離，使顧客對服務品質產生好感。 

將過去學者研究有關服務品質之文獻探討要點進行彙整，如表 2.2 服

務品質定義文獻要點彙整表所示： 

表 2.2 服務品質定義文獻要點彙整表 

學者 年份  文獻要點彙整 

Oliver,R.L. 1981  顧客消費經驗產生的情緒反應就是對服務品質

的反應 

Lethinen,U. 

& 

Lethinen,J.R. 

1991  認為就品質而論，以服務範圍分為：實體品質、

公司品質、互動品質 

Bolton ＆

Drew 

1991  接受服務前，顧客的預期感受與接受服務後的

認知感覺、產品與服務品質、顧客個人的喜好決

定顧客對服務品質的價值衡量 

葉光傑 民 91  以五個缺口來論述壽險業顧客期望與認知之間

的差距，籍以評價壽險業服務品質的優、劣。一、

被服務者期望值與服務者認知之間的差距。二、

服務者認知與服務品質規格之間的差距。三、服

務品質與意向行為之間的差距。四、實際服務效

能與溝通之間的差距。五、售後結果與顧客認知

之間的差距。 

熊凱婷 民 107  顧客注重服務品質，服務與被服務兩者間的關

係會使美業經營者加入更多的理念，思考出更

多樣性的合適購買情境，顧客也會對服務品質

留下更多美好的經驗 

王穎 民 108  認為在國外工作必須調整自己的行為，以便融

入當地的生活，主管看中的往往是專業能力，

拉大與競爭對手的距離，使顧客對服務品質產

生好感。 

資料來源:本研究整理 
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綜合上述，推論美容業在實際服務工作中與顧客的互動是直接的，新

住民與在地或其他國家的顧客互動包含語言溝通、民族特性、社會包容性

等文化上的缺口。故本研究將就專業能力與服務品質納入新住民對美容產

業服務滿意度進行分析。 

 

2.3 顧客滿意度 

「以客為尊」的概念在當今企業已經不再是唯一指導服務性行業提高

績效的指標。企業在滿足顧客的同時，也會針對不同品項的滿意程度，調

查顧客現時消費傾向或隱性的傾向，藉此作為企業前進的指導方向。 

2.3.1 顧客滿意度的定義 

現代企業服務的焦點集中在顧客身上，面對不同層級的顧客，如何對

應發展出滿足他們願望的服務，然後「服務」又是根據何種標竿，確定對

服務的滿意程度。Oliver, R. L.＆ Desarbo, W. S. (1988)認為顧客投入與產出

的比例協調時，顧客因感覺被公平對待而感到滿意，反之為不滿意。Muller, 

B. (1991) 認為顧客滿意度是體現企業成功發展的因子，是多數企業追求於

同業競爭中優勢的關鍵。Kolter, P. (2003)認為顧客滿意的知覺來自於產品、

服務之前後比較後的差異，如品質符合或超越預期，在消費後的心理層面

體現滿意的結論。呂堂榮（民 91）認為國道客運之顧客對服務延生出的價

值之了解與感覺，會影響滿意度，提升服務的整體性價值可使滿意度提高。

莊連鏗（民 104）指出顧客對服務實際體驗後，自我滿意的程度帶主觀性，

步道認養單位對步道安全維護、衛生打掃、空間安排、巡邏等措施，使步

道使用者滿意。 
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2.3.2 顧客滿意度衡量構面 

Oliver,R.L. ＆ Desarbo,W.S. (1988)在研究中提出以三大類模型描述顧

客滿意度，具體如下： 

1. 預期與結果不一致：顧客在消費前與消費後之間的知覺差距所帶來的情

緒波動，如落在接受區域，則為滿意，落在拒絕區域，則為不滿意。 

2 利益價值：從內、外在的因素歸結消費後所得價值與付出是否相等或超

越，如答案是肯定，則為滿意，反之則為不滿意。 

3 補償：在與顧客需求不對等時，是否採取必要的行動補償顧客，使顧客

對售後服務沒有疑慮。 

蔡明志（民 106）認為有效落實一種以顧客需求為導向的管理系統，

明確可創造顧客滿意的情況。美髮沙龍顧客對消費感到滿意從下列幾方面

衡量： 

1. 品牌形象：產品或服務屬性、品質、價值、信用。 

2. 價格：產品或服務的價格以及顧客感受到的獲益價值。 

3. 服務內涵：專業技術、功能、態度、環境等。 

4. 知名度：顧客與潛在顧客對產品或服務認識的程度。 

5. 行銷：促銷、廣告、活動等。 

6. 口碑：好的評價在顧客間口耳相傳。 

針對專家學者在顧客滿意度上，所提出的相關研究，將各學者提出的研究

參考彙整如下表 2.3 顧客滿意度彙整表所示： 
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表 2.3 顧客滿意度文獻要點彙整表 

學者 年份  文獻要點彙整 

Oliver＆Desarbo 1988  認為顧客投入與產出的比例協調時，顧客

因感覺被公平對待而感到滿意，反之為不

滿意以三大類模型描述顧客滿意度: 

1 預期與結果不一致 2 利益價值 3 補償。 

Muller, B. 1991  顧客滿意度是體現企業成功發展的因子，

是企業追求行業競爭優勢的關鍵。 

Kolter, P. 2003  顧客滿意的知覺來自於產品、服務之前後

比較後的差異，如品質符合或超越預期，在

心理層面體現滿意的結論。 

呂堂榮 民 91  認為國道客運之顧客對服務延生出的價值

之了解與感覺，會影響滿意度，提升服務的

整體性價值可使滿意度提高。 

莊連鏗 民 105  顧客對服務實際體驗後，自我滿意的程度

帶主觀性。 

蔡明志 民 105  有效落實一種以顧客需求為導向的管理系

統，明確可創造顧客滿意的情況分六項衡

量: 1.品牌形象 2.價格 3. 服務內涵 4.知名

度 

5.行銷 6.口碑。 

資料來源：本研究整理 

 

綜合上述，顧客滿意度表現有多方位衡量，尺度會隨著顧客購買產品

的屬性或提供服務者的不同而有區隔，差異造成的衝突、挑戰對服務人員

來說也可以是一劑良藥，磨合彼此的差異，展現工作才能，使顧客滿意。 
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2.4 各研究變項之間關係 

本節文獻探討專業能力、服務品質、顧客滿意度之研究變項間之關聯

性，各構面敘述如下: 

2.4.1 專業能力與服務品質 

黃建文、賴宛俞（民 103）認為專業能力對美髮業很重要，美髮服務人

員的技能、態度、知識決定顧客對專業能力的認可。童家慧（民 107）認為

因顧客非常重視服務品質，所以認真專研與經營具有專業能力的服務品質，

可使顧客與企業保持良好互動，提高顧客長期購買的慾望。戴駿名（民 107）

認為一個好的、高品質的專業能力可提升顧客對服務品質的滿意程度，使

顧客與企業之間的關係連結長久。 

綜上所述，專業能力可幫助顧客更確定服務品質好或壞的評估，因此，

本研究提出假設如下: 

H1:專業能力對服務品質有顯著正向影響。 

2.4.2 服務品質與顧客滿意度之關係 

Lewis, R. C., & Booms, B. H. (1983) 認為服務品質的評定標準，是符合

顧客對於服務行為及態度，所感知與心理期望相符。Hampden-Turner, C. & 

Trompenaars, A. (1993) 在研究中指出國家文化的差異會導致對價值判定的

不同，顧客被服務的需求與文化之間的關係在行為上需要被理解和預估。

葉書芳（民 91）認為顧客會從自己設定的基準去衡量服務品質的好、壞，

如果服務後所得感受超越或符合顧客的預期，會使他們心情愉悅，並對服

務感到滿意；黃逸華（民 102）認為服務品質與顧客滿意度之間有互為正

向的密切影響關係；熊凱婷（民 106）認為美髮經營者應了解產品或服務

的特性以因應顧客的需求，在美髮業的顧客對服務品質的滿意度取決於服

務過程是否與心理期望相符。  
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歸納以上，面對顧客的心聲與需求，相應給予不同的服務內容與方式，

才有助於提升服務品質，增加顧客滿意度。所以本研究提出假設如下: 

H2：服務品質對顧客滿意度有顯著正向影響。 

2.4.3 專業能力與顧客滿意度之關係 

Jarvis, P. (1990) 在研究中提出顧客對賣家的職業能力，判定處於一個

理想的狀態，這個狀態分兩種領域，一個是固定領域的職業專屬能力，一

個是職業服務的道德倫理。黃俊義（民 97）認為知識要能夠運用在處理問

題的實效上，專業能力在於個人，不僅突出個人勝任工作的表現，還能影

響所擔任職務的績效表現。楊惠娥（民 105）認為專業能力可預測各部門

專職人員在個人工作上的行為表現及工作成果之表現。Formell, C. (1992) 

指出許多獨立公司與企業會持續監控顧客滿意度的調查，發現行業的運行

高度依賴顧客對零售服務的滿意度。Roberts, K. ＆ Varki, S. ＆ Broodie, 

R.(2003)表示買賣雙方關係融洽，滿意度高，會提出適當的互動良好，交易

圓滿達成的機率高，不確定因子就少。 

歸納以上，顧客滿意後也還是會對產品或服務持續保有觀察度，促使

服務能力影響專業行為與績效。顧客的認知對專業能力提高、對最終獲得

消費滿足是成功交易的前提。所以本研究提出假設如下: 

H3：專業能力對顧客滿意度有顯著正向影響。 

2.4.4 專業能力、服務品質與顧客滿意度之關係 

Zeitham, V. A. ＆ Bitner, M. J. (1996)提到在服務品質構面，其著重於

服務本身所產生的因素，而顧客滿意度評估的項目比較多，範圍也比較廣，

比較兩者的起因與結論，服務品質會影響顧客滿意度；李秉修（民 105）認

為顧客對專業的正向肯定，對服務的正向肯定，不管從哪方面來說，都會

受到「服務品質」、「顧客滿意度」的影響。陳碩仕（民 107）發現廠商展現
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出堅實的專業技能，讓顧客認定他們是有能力解決難題的，對顧客的信任

度與滿意度有正向、積極的影響。 

歸納以上，面對不可預測的工作環境，專業能力應是服務人員首要具

備的條件，知識的傳達、行為的表現影響顧客對服務品質的信任，而服務

品質又反映出滿意度高低的程度。所以本研究提出假設如下: 

H4：服務品質對專業能力與顧客滿意度具有中介影響。 

綜合以上論點，新住民因自身條件的特殊，所以專業知識能力的範圍

需求更廣。各種能力的發展、運用提升服務品質的同時，也須使顧客對服

務感到滿意，為讓企業增加收入，消費者本身對專業能力的認知與認同感、

因而產生對服務品質影響，而服務品質與專業能力之間的交互影響，使顧

客服務滿意度亦會受到其因素影響。 
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H1 

第三章 研究方法 

 

本章依據各專家學者的研究進行文獻探討後，針對研究背景與研究動

機，制定相應的研究方法，以五小節來具體說明。方法如下: 

1.研究架構；2.研究假設；3.各研究變項操作型定義；4.問卷設計與抽

樣方法；5.資料分析方法 

 

3.1 研究架構 

本研究架構以專家學者之研究理論為依據，探討專業能力、服務品質、

顧客滿意度之相關性，以及服務品質之中介效應之檢定，如下圖 3.1 所示： 

 

 

 

 

 

圖 3.1 研究架構圖 

資料來源：本研究整理 

 

3.2 研究假設 

根據文獻探討內容，本研究提出研究假設如下: 

H1：專業能力對服務品質有顯著正向影響。 

H2：服務品質對顧客滿意度有顯著正向影響。 

H3：專業能力對顧客滿意度有顯著正向影響。 

H4：服務品質對專業能力與顧客滿意度具有中介效果。 

H4 

H2 顧客滿意度 

H3 

專業能力 服務品質 
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3.3 各研究變項操作型定義 

3.3.1 專業能力操作型定義 

應聘時，企業注重的是求職者是否能勝任專職上的工作，例如：美容

業需要應聘者懂得化妝品知識、美容化妝技巧、人體骨骼肌肉走向、經絡

按摩等技能。本研究採用童家慧（民 107）文獻資料為依據，以執行某一類

工作時所需的特定知識、技術與勝任之能力、價值觀等構成本研究「專業

能力」操作型定義量表，如下表 3.1 專業能力操作定義量表所示： 

  

表 3.1 專業能力操作型定義量表 

操作型定義 題項 

美容相關領域知識 1.我很在意美容師的專業證照。 

2.我很在意美容師的評審資格。 

3.我很在意美容師的教課經驗。 

美容師執行美容服

務時的技能與經

驗。 

4.我很在意美容師的研習情況。 

5.我很在意美容師的技術經驗。 

美容師自己外在的

形象會使顧客對美

容師工作能力的勝

任度產生聯想。 

6.我很在意美容師的臉部膚質保養。 

7.我很在意美容師的穿著品味 

8.我很在意美容師的整體造型。 

美容師完成的工作

成果獲得顧客的肯

定與滿意。 

9.我很在意美容師是否能設計出我喜歡的彩妝造

型。 

10.我很在意美容師是否能做出我喜歡的彩妝造型。 

11.我很在意美容師是否能設計出獨特的彩妝造型。 

資料來源:本研究整理 
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3.3.2 服務品質操作型定義 

顧客滿意，證明企業在經營管理上是正向的，不滿意，不見得是負面

的信息，從另一角度來說，也是企業改革、前進的動力。本研究採用參考

以往研究者使用之題項，並與指導教授討論後加以修改，以五個構面衡量

顧客滿意度：1.預設期望；2.購買後現實價值感。3 購買後抱怨心態。4.整

體滿意度。5.再購意願。 

滿意度構面設定滿意度操作型定義，將其彙整如下表 3.2 服務品質操

作定義量表所示： 

表 3.2 服務品質操作型定義量表 

操作型定義 題項 

美容沙龍的設

備、儀器及美容

師的服裝儀容。 

1.我覺得該美容沙龍店的儀器符合安全標準。 

2.我覺得該美容沙龍店的設備符合我的需求。 

3.我覺得美容師的服裝儀容乾淨整齊。 

美容沙龍的商品

及服務內容符合

規範。 

4.我覺得該美容沙龍店提供符合衛生標準的個人用品。 

5. 我覺得該美容沙龍店提供銷售的商品符合安全標

準。 

6.我覺得美容師的專業技術優良。 

美容師應對顧客

需求時的反應態

度。 

7.我覺得該美容沙龍店能提供顧客需要的服務與與幫

助。 

8.我覺得該美容沙龍店的服務會主動提供適當的專業

建議。 

美容沙龍對服務

內容的承 

諾。 

9.我覺得該美容沙龍店會如實記載購買保養課程與優

惠。 

10.我覺得該美容沙龍店的服務項目明確，價格合理。 

主動回應顧客問

題及禮貌態度。 
11.我覺得美容師能協助解決美容相關問題。 

資料來源:本研究整理 
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3.3.3 顧客滿意度操作型定義 

顧客滿意度高，證明企業經營是正向的，顧客若不滿意，不見得是負

面的信息，從另一角度來說，也是企業改革、前進的動力。本研究採用參

考以往研究者使用之題項，並與指導教授討論後加以修改，提出以五個構

面衡量顧客滿意度：1.預設期望；2.購買後現實價值感。3 購買後抱怨心態。

4.整體滿意度。5.再購意願。 

針對顧客滿意度的操作型定義進行研究彙整，如下表 3.3 顧客滿意度

操作定義量表所示： 

表 3.3 顧客滿意度操作型定義量表 

操作型定義 題項 

顧客還沒消費前的滿

意心態。 

1. 該美容沙龍店關心顧客的需求並提供體貼的

服務，讓我感到滿意。 

消費後顧客的感想。 2.該美容沙龍店的服務態度親切及認真用心，讓

我感到滿意 

3.該美容沙龍店的技術與專業知識，讓我感到滿

意。 

購買後遇到問題，顧客

對美容沙龍處理方式

的心聲。 

4.該美容沙龍店耐心傾聽顧客心聲並提供解決

方法，讓我感到滿意。 

顧客對整體服務的評

價。 

5.該美容沙龍店正確完成允諾服務的能力，讓我

感到滿意。 

顧客下一次光臨的心

願。 
6. 我會持續使用該美容沙龍店的產品及服務。 

資料來源:本研究整理 
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3.4 問卷設計與抽樣方法 

3.4.1 問卷設計 

本研究以發放問卷的方式，讓台灣新住民開設的美容沙龍的顧客填答，

並對答案加以統計分析。問卷的問項皆依本研究的研究目的、研究方法加

以編製，每一個題項的修訂都圍繞美業產業之特性，並經專家學者多次討

論後修改完成。問卷採用李克特(Likert)五點尺度量表來測量各構面，分別

為：1.「非常同意」；2.「同意」；3.「普通」；4.「不同意」；5.「非常不同意」，

共五個級別。 

3.4.2 問卷抽樣方法及發放對象 

本研究以台灣新住民經營之美容沙龍之顧客為發放問卷調查對象，先

發放 50 份問卷作前測分析，經修改後再發放正式問卷，具體說明如下: 

1.問卷前測 

以預測方式發放前測問卷，避免發放正式問卷時題項有所缺失。於民

國 109 年 6 月 28 日發放 50 份問卷，109 年 7 月 1 日回收有效問卷 50 份，

利用 SPSS 統計軟體對問卷信度分析以確保問卷具有一致性。以 Nunnally, 

J. C. (1978) 認定之數據為標準指標，分析時 Cronbach’s α >0.7 時，則表示

為高信度，而本研究欲探討研究變項之專業能力、服務品質、顧客滿意度，

其 Cronbach’s α 值分別為皆高於 0.7，說明本研究量表具高信度，如表 3.4

前測問卷信度表所示： 

表 3.4 前測問卷信度表 

研究變項 題數 Cronbach’s α 

專業能力 11 0.757 

服務品質 12 0.912 

顧客滿意度 6 0.940 

資料來源:本研究整理 
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2.正式問卷之回收情形 

本研究以台灣新住民開設的美容沙龍之顧客群填答的問卷為樣本，問

卷調查發放期間為 109 年 7 月 5 日，109 年 9 月 1 日回收問卷完畢，以便

利抽樣總共發放問卷 269 分，獲得有效問卷 269 份。有效問卷回收率達

100%。 

 

3.5 資料分析方法 

本研究以 SPSS 統計軟體做統計分析，對各構面假設進行驗證，其分

析方法分別為:因素分析、信度分析、敘述性統計分析、單因子變異數分析、

廻歸分析等，具體說明如下: 

1.因素分析 

KMO>0.7 為標準，以及 Bartlett 球型檢定是否達顯著性，並以最大變

異數(Varimax) 直交轉軸法分析，從「專業能力」、「服務品質」、「顧客滿意

度」構面進行分析，萃取出共同因子，並為各因素命名。 

2. 信度分析 

Cronbach’s α 值做信度分析檢測量表內部一致性。根據設定 Cronbach’s 

α 值之界定標準，當 α 值≧0.7 的數值顯示高信度，表示問卷設計良好；若

數值介於 0.35 ~0.7 之間，表示問卷可以接受；若數值<0.35，表示低信度，

問卷設計要修改。 

3.敘述性統計分析 

瞭解樣本的基本結構並加以總結，問卷的受訪者填答之問卷整理後，

分析各項目集中與分散狀況，次數分配與百分比分配之相關資訊，各量表

之平均數與標準差值等。 
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4.單因子變異數分析 

探討兩個以上之獨立樣本母體觀察值與平均數之間的差異比較，本研

究主要分析探討如下: 

(1) 分析不同背景變項的顧客對專業能力有無顯著差異情形。 

(2) 分析不同背景變項的顧客對服務品質有無顯著差異情形。 

(3) 分析不同背景變項的顧客對滿意度有無顯著差異情形。 

5. 迴歸分析 

迴歸分析用來探討各研究變項之自變項與依變項之間是否具有影響關

係，以及是否具有中介效果。本研究利用迴歸分析來以驗證自變項與依變

項、自變項對中介變項與依變項之間相關性，以確認研究假設成立與否。

本研究採用 Baron, R.M. ＆ Kenny, D.A.(1986)的驗證方法來檢定中介效

果，其成立條例如下： 

(1) 自變項對中介變項比對值達顯著。 

(2) 自變項對依變項比對值達顯著。 

(3) 中介變項對依變項比對值達顯著。 

(4) 同時選取自變項與中介變項對依變項進行複迴歸分析，若自變項對

依變項的影響會因中介變項的存在而減弱，但依舊達顯著水準時，

中介變項及具有部分中介效果；若自變項對依變項的影響會因為中

介變項的存在而變得不顯著，則為完全中介效果。 
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第四章 研究結論與分析 

 

本章以 SPSS 統計軟體對問卷進行分析整理，具體步驟如下: 

1.因素分析；2.信度分析；3.樣本結構分析；4.敘述性統計分析；4.單因子變

異數分析；5.迴歸分析；6.中介效果檢定。 

 

4.1 因素分析 

本研究因素分析法採累積檢視變異量，以特徵值>1 及因素負荷量>0.4

以上作取捨與縮減標準。 

4.1.1 KMO 值與 Bartlettf 球型檢定結果 

本研究對「專業能力」、「服務品質」、「顧客滿意度」構面做因素分析，

以 KMO>0.7 的標準，以及 Bartlettf 球型檢定來檢視樣本資料，是否適合進

行因素分析，以最大變異數交直轉軸法分析研究變項之共同因素，並為各

變項之題項命名。具體分析結果彙整如下表 4.1 各構面之因素分析表所示： 

 

表 4.1 各構面之因素分析表 

研究變項 KMO 值 Bartlettf 球型檢定 

近似卡方

分配 

自由度 顯著度 解釋變異

量（%） 

專業能力 0.822 704.376 55 .000*** 64.994 

服務品質 0.948 1982.978 66 .000*** 80.651 

顧客滿意度 0.926 1351.582 15 .000*** 96.499 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 
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4.1.2 各變項因素分析 

本研究採用主成分分析法萃取特徵值大於 1，各構面固定因子數，以

最大變異法進行轉軸，絕對值小於 0.4 的係數隱藏，得出各構面量表之建

構效度，並以特徵值>1、因素負荷量>0.4 的標準對各量表作效度取捨，使

問卷具有效度。 

1.專業能力之因素分析結果 

「專業能力」之題項共十一題，各構面固定因子數取出 4 個因子，因

素負荷量>0.5，累積解釋變異量 64.994％，顯示問卷具有一定水準之效

度。如下表 4.2 專業能力因素分析表所示： 
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表 4.2 專業能力因素分析表 

因

素 

題項 因素負

荷量 

特徵

值 

解釋變異

量％ 

累積解釋

變異量％ 

專

業

能

力 

1.我很在意美容師的專

業證照。 

0.607 3.514 31.942％  

64.994％ 

 2.我很在意美容師的評

審資格。 

0.668 1.791 16.281％ 

3.我很在意美容師的教

課經驗。 

0.632 1.021 9.285％ 

4.我很在意美容師的研

習情況。 

0.555 0.824 7.487％ 

5.我很在意美容師的技

術經驗。 

0.518 0.757  

 

6.我很在意美容師的臉

部膚質保養。 

0.748 0.644  

 

7.我很在意美容師的穿

著品味 

0.565 0.598  

8.我很在意美容師的整

體造型。 

0.924 0.524  

9.我很在意美容師是否

能設計出我喜歡的彩妝

造型。 

0.645 0.495  

10.我很在意美容師是否

能做出我喜歡的彩妝造

型。 

0.671 0.442  

11.我很在意美容師是否

能設計出獨特的彩妝造

型。 

0.616 0.389   

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 

2.服務品質之因素分析結果 

「服務品質」之題項共 12 題，各構面固定因子數取出 5 個因子，因素負荷

量>0.5，累積解釋變異量 80.651％，顯示問卷具有一定水準之效度。如下
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表 4.3 服務品質之因素分析表所示： 

表 4.3 服務品質之因素分析表 

因

素 

題項 因素

負荷

量 

特徵

值 

解釋變異

量％ 

累積解

釋變異

量％ 

服

務

品

質 

1.我覺得該美容沙龍店的服

務項目明確，價格合理。 
0.854 6.776 56.470％ 80.65％ 

 
2.我覺得該美容沙龍店能提

供顧客需要的服務與幫助。 
0.882 1.238 10.32％ 

3.我覺得該美容沙龍店的服

務會主動提供適當的專業建

議。 

0.976 0.604 5.034％ 

4.我覺得該美容沙龍店提供

符合衛生標準的個人用品。 
0.904 0.572 4.768％ 

5.我覺得該美容沙龍店提供

銷售的商品符合安全標準。 
0.793 0.487 4.059％  

6.我覺得美容師的服裝儀容

乾淨整齊。 
0.743 0.445   

7.我覺得美容師的服務態度

親切和善。 

0.795 0.401   

8.我覺得該美容沙龍店會如

實記載購買保養課程與優

惠。 

0.747 0.378  

9.我覺得美容師能協助解決

美容相關問題。 

0.788 0.325   

10.我覺得該美容沙龍店的

儀器符合安全標準。 

0.742 0.299  

11.我覺得該美容沙龍店的

設備符合我的需求。 

0.771 0.243  

12. 我覺得美容師的專業技

術優良。 

0.683 0.231  

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 
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3.顧客滿意度之因素分析結果 

「顧客滿意度」之題項共 6 題，各構面固定因子數取出 5 個因子，因 

素負荷量>0.5，累積解釋變異量 96.499％，顯示問卷具有一定水準之效度。

如下表 4.4 所示： 

表 4.4 顧客滿意度之因素分析表 

因素 題項 因素

負荷

量 

特 徵

值 

解釋

變異

量％ 

累積解

釋變異

量％ 

顧 

客 

滿 

意 

度 

1.該美容沙龍店的服務態

度親切及認真用心，讓我

感到滿意。 

 

0.994 

 

4.643 

 

77.384 

％ 

 

96.499 

％ 

2.該美容沙龍店耐心傾聽

顧客心聲並提供解決方

法，讓我感到滿意。 

 

0.950 

 

0.394 

 

6.564 

％ 

3.該美容沙龍店關心顧客

的需求並提供體貼的服務，

讓我感到滿意。 

 

0.894 

 

0.282 

 

4.692 

％ 

4.該美容沙龍店的技術與

專業知識，讓我感到滿意。 

0.958 0.247 4.116 

％ 

5.該美容沙龍店正確完成

允諾服務的能力，讓我感到

滿意。 

0.996 0.255 3.742

％ 

6.我會持續使用該美容沙

龍店的產品及服務。 

0.998 0.211 3.501

％ 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 
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4.2 信度分析 

本研究之「專業能力」、「服務品質」、「顧客滿意度」之信度分析結果

顯示 Cronbach’s α 值均大於 0.7，表示各構面量表之題項一致性高，可靠性

好。具體如下表 4.5「專業能力」、「服務品質」、「顧客滿意度」之信度分析

表所示： 

表 4.5「專業能力」、「服務品質」、「顧客滿意度」之信度分析表 

研究變項 題數 Cronbach’s α 值 總 Cronbach’s α 值 

專業能力 11 0.757  

0.848 服務品質 12 0.928 

顧客滿意度 6 0.940 

資料來源：本研究整理 

 

4.3 樣本結構分析 

本研究以台灣新住民在美容產業所遇之顧客為樣本調查對象，故顧客

涵蓋台灣居民與來自各國的新住民，利用 Google 表單建立預測題目問卷

後，於民國 109 年 6 月 28 日發放 50 份問卷，109 年 7 月 1 日回收有效問

卷 50 份，利用 SPSS 統計軟體對問卷信度分析以確保問卷具有一致性。， 

本研究量表進行信度與效度分析，因分析結果無需刪題，運用 Line 與

Facebook 軟體隨機發放問卷，正式問卷發放時間從民國 109 年 7 月 5 日至

民國 109 年 9 月 1 日，讓顧客根據自己的感想填答，共發放 269 份問卷，

回收 269 份，有效回收率達 100％。有效問卷以人口統計變項整理歸類後

進行敘述性統計分析，具體如下: 

1. 性別：男性共 77 人次，占總數 28.6％，女性共 177 人次，占總數 71.4

％，顯示美業消費的顧客以女性占大多數。 

2. 年齡：25 歲以下者共 13 人次，占總數 4.8％；26~35 歲者共 40 人次，占



 

32 

總數 14.9％；36~45 歲共 96 人次，占總數 35.7％；46~55 歲共 79 人次，

占總數 29.4％；56 歲以上共 41 人次，占總數 15.2％。數據顯示 36~45

歲的顧客最多，其次是 46~55 歲，55 歲以上者為第三多，年齡層往上增

加時，消費的顧客會減少，最少的顧客是 25 歲以下者，說明在 36~45 歲

間的顧客比較有能力、有需求在美業消費，年齡層越大消費的意願會遞

減，反之，年齡越小，消費能力越差。 

3. 國籍區域：以台灣人居多，共 235 人次，占總數 87.4％，其次是越南，

共 25 人次，占總數 9.3％，泰國最少，共 9 人，占 3.3％。數據顯示以台

灣在地人為消費主流，越南人為其次，泰國人最少，所以面對異國文化

的不同，美業服務業還是應以在地文化為主去融合其他不同文化，以減

少因文化的差異造成的衝突。 

4. 教育程度：以擁有大學學歷的顧客最多，共 123 人次，占總數 45.7；

其次是碩士（含）以上者，共 87 人次，占總數 24.9％；高中職（含）以

下者為 44 人次，占總數 16.4％；專科學歷者最少，共 34 人次，占總數

12.6％。數據顯示顧客的學歷普遍都以大學以上者居多，高中職以下者

其次，與現代 M 型社會型態吻合。 

5. 平均月收入：月收入在 30001 元以上的顧客最多，共 177 人次，占總數

65.8％；其次為月入 25001~30000 元者，共 45 人次，占總數 16.7％；月

入 15001~25000 者共 29 人次，占總數 10.81％；月入 15000 以下者最少，

共 18 人次，占總數 6.7％。根據數據顯示，顧客的消費情況會因為平均

月收入的多寡而受到影響，收入越高者會比較有能力光顧消費，收入低

者消費的意願比較低。 

6. 平均每月消費次數：平均每月消費次數 3~4 次的人最多，共 99 人次，占

總數 36.8%；其次為平均月消費 1~2 次的人，共 92 人，占總數 34.2%；
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平均月消費 5~6 次的人共 55 人次，占總數 20.1%；最少人次的是平均月

消費 7 次以上的人，共 23 人次，占總數的 8.6%。如下表 4.6 樣本結構

分析表所示。 

表 4.6 樣本結構分析表 

顧客基本資料 類別 人數 百分比 

性別 男性 77 28.6 

女性 192 71.4 

年齡 25 歲以下 13 4.8 

26~35 歲 40 14.9 

36~45 歲 96 36.7 

46~55 歲 79 29.4 

56 歲以上 41 15.2 

國籍區域 台灣 23.5 87.4 

越南 25 9.3 

泰國 9 3.3 

教育程度 高中職（含）以下 44 16.4 

專科 34 12.6 

大學 123 45.7 

碩士（含）以上 68 25.3 

平均月收入 15000 以下 13 4.8 

15001~25000 29 10.8 

25001~30000 45 16.7 

30001 以上 182 67.7 

平均每月消費

次數 

1~2 次 92 34.2 

3~4 次 99 36.8 

5~6 次 55 20.1 

7 次以上 23 8.6 

資料來源：本研究整理 
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4.4 個人不同背景因素之差異性分析 

本節探討不同背景的顧客在接受問卷測試後的答案，在研究變項「專

業能力」、「服務品質」、「顧客滿意度」上是否有顯著差異，使用獨立樣本

T 檢定分析法對各變項作統計分析並作事後比較。個人不同背景因素分為

性別、年齡、國籍、教育程度、平均月收入，平均每月消費次數，共六個

類別。 

4.4.1 不同性別之差異性分析 

經分析結果如下:專業能力(t=-0.993，P=0.907)、服務品質(t=-1.844，

P=0.11)、顧客滿意度(t=-1.094，P=0.245)，從數據上可看出男、女性別的不

同對「專業能力」、「服務品質」、「顧客滿意度」無顯著差異。如表 4.7 不

同性別之差異性分析表所示: 

表 4.7 不同性別之差異性分析表 

構面變項 性別 人數 平均數 P 值 T 值 

專業能力 
男性 77 3.91 

0.907 -0.993 
女性 192 3.96 

服務品質 
男性 77 3.83 

0.110 -1.844 
女性 192 3.97 

顧客滿意度 
男性 77 3.67 

0.245 -1.094 
女性 192 3.77 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 
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4.4.2 不同年齡之差異性分析 

經分析結果如下:專業能力(F=0.346，P=0.847)、服務品質(F=1.937，

P=0.105)、顧客滿意度(F=3.621，P=0.007)從數據上可看出不同年齡對「專

業能力」、「服務品質」無顯著差異，但在「顧客滿意度」上有顯著差異，

36~45 歲以上者對滿意度的看法，差異度大於 26~35 歲者。如下表 4.8 不

同年齡之差異性分析表所示: 

表 4.8 不同年齡之差異性分析表 

研究變項 年齡 人數 平均數 P 值 F 值 

專業能力 25 歲以下 13 3.88 0.847 0.346 

26~35 歲 40 3.89 

36~45 歲 96 3.97 

46~55 歲 79 3.96 

56 歲以上 41 3.85 

服務品質 25 歲以下 13 3.90 0.105 1.937 

26~35 歲 40 3.71 

36~45 歲 96 3.98 

46~55 歲 79 3.93 

56 歲以上 40 3.99 

顧客滿意度 25 歲以下 13 3.90 0.007** 3.621 

26~35 歲 39 3.39 

36~45 歲 96 3.83 

46~55 歲 79 3.73 

56 歲以上 41 3.83 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 
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4.4.3 不同國籍之差異性分析 

經分析結果如下:專業能力(F=1.525，P=0.208)、服務品質(F=3.354，

P=0.019)、顧客滿意度(F=3.617，P=0.014)。從數據上可看出不同國籍的顧

客對「專業能力」無顯著差異，但是不同國籍的顧客對於「服務品質」、與

「顧客滿意度」的看法，有顯著差異。如下表 4.9 不同國籍之差異性分析

表所示: 

表 4.9 不同國籍之差異性分析表 

研究變項 國籍 人數 平均數 P 值 F 值 

專業能力 台灣 226 3.96 

0.208 1.525 越南 25 3.89 

泰國 9 3.69 

其他國家 9 4.02 

服務品質 台灣 225 3.95 

0.019* 3.354 越南 25 3.74 

泰國 9 3.50 

其他國家 9 4.15 

顧客滿意度 台灣 225 3.78 

0.014* 3.617 越南 25 3.49 

泰國 9 3.26 

其他國家 9 4.02 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 
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4.4.4 不同教育程度之差異性分析 

經分析結果如下：專業能力(F=4.174，P=0.007**)、服務品質(F=0.316，

P=0.814)、顧客滿意度(F=0.219，P=0.832)，從數據上可看出顧客之不同教

育程度對「專業能力」有顯著差異。但是顧客之不同教育程度對「服務品

質」、「顧客滿意度」的看法上無顯著差異。如下表 4.10 不同教育程度之差

異性分析所示： 

表 4.10 不同教育程度之差異性分析表 

研究變項 教育程度 人數 平均數 P 值 F 值 

專業能力 高中職（含）以下 44 3.87 0.007** 4.174 

專科 34 3.96 

大學 123 3.89 

碩士（含）以上 68 4.09 

服務品質 高中職（含）以下 43 3.89 0.814 0.316 

專科 34 3.93 

大學 123 3.91 

碩士（含）以上 68 3.98 

顧客滿意度 高中職（含）以下 44 3.81 0.832 0.291 

專科 34 3.84 

大學 122 3.84 

碩士（含）以上 68 3.88 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 
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4.4.5 不同平均月收入之差異性分析 

經分析結果如下：專業能力(F=0.294，P=0.830)、服務品質(F=2.960，

P=0.230)、顧客滿意度(F=4.053，P=0.008)，從數據上可看出不同平均月收

入在「專業能力」無顯著差異。但是，不同平均月收入在「服務品質」與

「顧客滿意度」構面上，具有顯著差異，如下表 4.11 不同平均月收入之差

異性分析所示： 

表 4.11 不同平均月收入之差異性分析 

研究變項 不同平均月收入 人數 平均數 P 值 F 值 

專業能力 15000 以下 13 3.72 0.205 1.537 

15001~25000 29 4.00 

25001~30000 45 3.97 

30001 以上 182 3.95 

服務品質 15000 以下 13 3.42 0.007** 4.178 

15001~25000 28 4.04 

25001~30000 45 3.94 

30001 以上 182 3.94 

顧客滿意度 15000 以下 13 3.09 0.003* 4.708 

15001~25000 29 3.86 

25001~30000 45 3.74 

30001 以上 181 3.77 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 
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4.4.6 平均每月消費次數之差異性 

經分析結果如下：專業能力(F=0.690，P=0.559)、服務品質(F=0.421，

P=0.738)、顧客滿意度(F=0.052，P=0.984)，從數據上可看出平均每月消費

次數不同對「專業能力」、「服務品質」、「顧客滿意度」構面上，無顯著差

異。如下表 4.12 不同平均月收入之差異性分析所示： 

表 4.12 不同平均月收入之差異性分析 

研究變項 平均每月消費次數 人數 平均數 P 值 F 值 

專業能力 1~2 次 92 3.97 0.559 0.690 

3~4 次 99 3.90 

5~6 次 55 3.97 

7 次以上 23 4.01 

服務品質 1~2 次 91 3.97 0.738 0.421 

3~4 次 99 3.89   

5~6 次 55 3.90 

7 次以上 23 3.98 

顧客滿意度 1~2 次 92 3.73 0.984 0.052 

3~4 次 98 3.76 

5~6 次 55 3.75 

7 次以上 23 3.70 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 
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4.5 相關分析 

使用相關分析判斷各使用變數中有沒有關聯性，便於決定後續迴歸分

析是否可行。Pearson 相關係數標準值介於-1～1 之間，說明變數與變數之

間有相關。本研究各變數經過相關分析統計，所得係數值符合-1～1 之間的

條件，驗證各研究變數間有相關，並達顯著性，分析結果如下表 4.13 相關

分析表所示： 

表 4.13 相關分析表 

變項 服務品質 顧客滿意度 專業能力 

專業能力 0.589***   

服務品質  0.870***  

顧客滿意度   0.521*** 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 
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4.6 迴歸分析 

根據上述相關分析結果，對「專業能力」、「服務品質」、「顧客滿意度」

構面作迴歸分析，驗證本研究使用變數之間的因果關係，判定研究假設是

否成立。 

4.6.1 專業能力對服務品質之影響情形 

以專業能力為自變數，服務品質為依變數進行迴歸分析，分析結果：

R²值=0.347、調整後 R²值=0.344，標準化係數 β 值=0.589 為正值、且 P 值

=0.000 達顯著水準，表示專業能力對服務品質具有正向的預測功能且達顯

著水準。研究假設 H1：專業能力對於服務品質有顯著影響，假設 H1 結果

成立。如下表 4.15 迴歸分析表所示。 

4.6.2 服務品質對顧客滿意度之影響情形 

以服務品質為自變數， 顧客滿意度為依變數進行迴歸分析，分析結果：

R²值=0.756、調整後 R²值=0.755，標準化係數 β 值=0.870 為正值、且 P 值

=0.000 達顯著水準，表示服務品質對顧客滿意度具有正向的預測功能且達

顯著水準。研究假設 H2：服務品質對於顧客滿意度有顯著影響，假設 H2

結果成立。如下表 4.15 迴歸分析表所示。 

4.6.3 專業能力對顧客滿意度之影響情形 

以顧客滿意度為自變數，專業能力為依變數進行迴歸分析，分析結果：

R²值=0.272、調整後 R²值=0.269，標準化係數 β 值=0.521 為正值、且 P 值

=0.000 達顯著水準，表示顧客滿意度對專業能力具有正向的預測功能且達

顯著水準。研究假設 H3：顧客滿意度對於專業能力有顯著影響，假設 H3

結果成立。 
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4.6.4 迴歸分析示意圖 

根據上述，透過線性迴歸檢定本研究各構面之間是否具有依存關係，

其驗證結果以簡單迴歸分析圖顯示本研究變數間互為影響之關係，詳見下

圖 4.1 所示： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H4：0.586*** 

R2=0.341 

圖 4.1 迴歸分析示意圖 

資料來源：本研究整理 

 

4.7 中介效果之檢定 

根據 Baron, R. M. ＆ Kenny, D. A. (1986)對中介效果之驗證方法，來

檢驗變數之間的中介關係，中介效果形成的條件有以下幾點： 

1. 自變數必須對中介變數有正向顯著影響。 

2. 中介變數必須對依變數有正向顯著影響。 

3. 自變數必須對依變數有正向顯著影響。 

專業能力 服務品質 

H3：0.521*** 

R2=0.269 

顧客滿意度 

H1 

0.589*** 

R2=0.344 

H2 

0.870*** 

R2=0.755 
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4. 自變數與中介變數以迴歸方式檢測，自變數與依變數的關係變得不顯著

則稱之為完全中介；若仍顯著，但減弱則稱為部分中介。 

4.7.1 服務品質於專業能力與顧客滿意度之中介效果檢定 

1.以簡單迴歸分析專業能力（自變數）對服務品質（中介變數），其係數為

β=0.589，P=0.000，呈現顯著影響，如模式 1。 

2.以簡單迴歸分析服務品質（中介變數）對顧客滿意度（依變數），其係數

為 β=0.870，P=0.000，呈現顯著影響，如模式 2。 

3.以簡單迴歸分析顧客滿意度（自變數）對專業能力（依變數），其係數為

β=0.521，P=0.000，呈現顯著影響，詳如模式 3。 

以上 1、2、3 模式皆為顯著影響，中介效果先決條件成立。 

4.以專業能力（自變數）與服務品質（中介變數）對顧客滿意度（依變數）

依複迴歸分析，專業能力（自變數）加入服務品質（中介變數）後，專

業能力及服務品質對滿意度的 β 值分別是 0.586 及 0.182，調整後 R2值

為 0.341。由分析結果發現，專業能力對顧客滿意度的影響，因服務品質

的加入，β 值由原先 0.589 減弱為 0.586，且達顯著水準。通過以上分析

得出結論，服務品質於專業能力與顧客滿意度之間，具有部分中介效果，

歸納以上結果，如表 4.15 服務品質於專業能力與顧客滿意度之中介效應

檢定表所示： 

表 4.14 服務品質於專業能力與顧客滿意度之中介效應檢定表 

    依變數 

自變數 

服務品質 顧客滿意度 

模式 1 模式 2 模式 3 模式 4 

專業能力 0.589***  0.521*** 0.586*** 

服務品質  0.870***  0.182*** 

自由度 1 1 1 1 

R2 0.347 0.756 0.272 0.344 

調整後 R2值 0.344 0.755 0.269 0.341 

F 值 141.049 821.864 99.300 138.896 

註：*表示 P < 0.05；**表示 P < 0.01；***表示 P < 0.001 

資料來源：本研究整理 
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第五章 結論與建議 

 

本研究將專業能力、服務品質與顧客滿意度之問卷樣本回收整理並加

以統計分析後，將結果進行論述，同時提出後續研究建議，用以供新移民

美容業經營者適當調整經營方針與理念，更好適應台灣美容市場的千變萬

化，平穩永續發展。 

 

5.1 研究結論 

 （一）不同的背景變項在專業能力與服務品質、顧客滿意度上部分有

顯著差異： 

本研究在新住民經營的美容沙龍發放問卷給顧客填答，經統計分析後

發現：在新住民開設的美容院中消費的主力雖然圍繞著女性，但是男性顧

客占總數的 28.6%，也是不容忽視的消費族群。在年齡上，集中體現中青

年齡層（35 ~ 45 歲）旺盛的消費能力，美容沙龍如在服務內容上多一些適

合這一年齡的貼心舉措，會更容易抓住顧客的心。在國籍上，經營者雖然

是新住民，但是顧客主要還是台灣本土人士占大多數。在教育程度上，以

擁有大學學歷的人居多。平均月入 30001 以上者比其他收入低的人光顧美

容沙龍的機會多。在平均月消費上，以消費 3~4 次為常見，由此可見，顧

客對新住民開設的美容沙龍反應還不錯，願意長期光顧。但是，顧客在消

費時，對美容專業領域的知識想了解清楚的意願不大，反而比較在意美容

師的設計能力，正確設計出顧客理想要的美容造型是店家需要加強的部分。

其次，美容儀器的安全性是否符合國家標準存在疑慮，但是對服務人員的

服務精神給予肯定。顧客普遍反應，服務人員及時、主動、認真地執行服

務任務，所作所為比較多是出於維護店家的利益，年齡高、收入少的顧客
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對美容沙龍的滿意度有許多不同意見。 

（二）專業能力對服務品質有正向顯著影響 

專業能力顯著影響服務品質，H1 假設成立。表示專業能力的表現方式

從多個角度深入，顧客決斷專業能力的強、弱順便也對服務品質的好壞有

了連帶的感觸。專業能力會影響顧客接受服務時，感官、心靈上的感受，

同時影響品質的高、低層級。 

（三）服務品質對顧客滿意度有正向顯著影響 

服務品質顯著影響顧客滿意度，H2 假設成立。品質的概念簡單來說就

是符合顧客需要，換而言之，服務符合顧客需要就是服務品質。顧客對美

髮沙龍的軟、硬體設備、人員、態度、能力、需求被完成的狀況等的評估，

引導內心感受被滿足的程度，使得對滿意度的高低狀況有結論。 

（四）顧客滿意度對專業能力正向顯著影響 

顧客滿意度顯著影響專業能力，H3 假設成立。消費後顧客對整體服務

的價值評量高低，牽動企業希望改革的心。「有則保持，無則加冕」是企業

迎合顧客需要的利器，顧客內心對事、物的滿意的標準使服務人員不斷調

整專業上的服務能力，進一步加深顧客滿足的程度。 

（五）專業能力透過服務品質對顧客滿意度有中介影響 

服務品質對專業能力與顧客滿意度有部份中介效果，H4 假設成立。即

專業能力會透過服務品質的中介作用，而對顧客滿意度產生正向影響。美

容沙龍可以提昇專業技能，使顧客認為品質是好的而感到滿意。 

本研究通過對研究假設的驗證，得出各構面量表的統計分析結果彙整

如表 5.1 研究假設分析結果彙整表所示： 

 

 

 



 

46 

表 5.1 研究假設分析結果彙整表 

 

研究假設 分析結果 

H1:專業能力對服務品質有顯著影響。 成立 

H2:服務品質對顧客滿意度有顯著影響。 成立 

H3:顧客滿意度對專業能力有顯著影響。 成立 

H4:服務品質對專業能力與顧客滿意度具有中介效果 成立 

資料來源：本研究整理 

 

5.2 實務意涵 

研究顯示本研究的各變項之間有關聯並互為影響，藉此，在美容沙龍

的實務管理上提出以下幾點建議： 

1.新住民經營者應主動融入台灣主流社會型態，開拓新技能領域。 

近幾年，全世界的經濟呈現緊縮，台灣美容產業也無可避免地衰弱，

比不上二十年前的榮景。顧客減少，開業的人多，造成競爭更激烈、白日

化。當然，如今在台灣的新移民不止有越南籍，還有其他國家的人。我們

不難發現，這部分人在移入台灣生活後，依然保有母國的一些文化習俗，

而，這些文化習俗又影響他們在經營上的服務規則、服務文化。他們自己

設定的服務規則、服務文化有時不但無法引導正面的消費情節，反而使顧

客感覺很糟糕，不滿意的情緒偏高，造成企業績效很差。移民進入一個新

的國家，應正視自身與現在社會次否有脫節的情況，在工作中多向有經驗

的在地人學習，也可以把母國好的經驗融入現在所生活的社會，形成更好

的、更有特色的經營理念服務社會。 
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2.技術上的專業證照有助於專業能力的提升 

在美容業有一套標準的操作要領，也有丙、乙級證照的標準來界定專

業能力的高低。但根據本研究的調查發現，顧客其實並不在意服務人員是

否有相關技術檢定的憑證，比較在意的是個人是否能真實、具體的完成交

託的任務。秉持著「服務」就是滿足顧客需求的精神，從客觀上講，技術

的專業能力達標尺度並不能解釋服務品質的高低。顧客愛好、品味的落差

帶有個人主觀意見，服務人員在應對時，應波動勢做出調整以符合顧客要

求。專業上的技術證照取得，是幫助服務人員獲取專業能力的輔助工具，

新住民考取美容證照不但可以提升專業能力，也可以讓美容技術更方便、

更容易被台灣顧客接受。 

3.對待顧客切勿有區別層級之分 

以前，企業設計出一套標準化的作業流程來迎合顧客。雖然解決了顧

客在消費時被差別對待的心理落差，但同時也造成了其他方面的困擾。在

本研究中可看出，年輕族群因為金錢收入、時間、愛好等客觀因素與年長

者之間有許多消費習慣的不同，造成對沙龍店的滿意度有很大差異。網路

世界的無界弗遠，使現在年輕人眼界開闊，對美容方面的資訊掌握很迅速

且廣泛，然而，真正能付諸實施的美容技巧選擇其實並不多。所以，在面

對年輕的顧客時應以實際能執行的服務內容加以引導並加以解釋，使雙方

盡快達成共識，促使交易成功。年長者由於體能下降、生理機能變弱等原

因，從心理上會更依賴美容師的服務。所以，對年長者要付出更多的耐心

與愛心來，在肢體語言、行為動作上節奏放緩協助年長者完成美容項目。

另外，在新住民開設的美容沙龍中，來自不同國度的顧客雖然比台灣顧客

少，但也明顯有相當的數量。所以，在服務這些客人時應尊重他們的文化

傳統與習慣，適度調整美容技法來滿足他們。 
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4.加強設施、設備的合格率宣導 

美容沙龍中進行的美容操作，規定不能刺入皮膚組織，不能在有傷口

的部位美容。所以，會容易忽略美容儀器的消毒與安全性。其實，美容儀

器常常近距離接觸口、鼻、眼等危險區域，消毒工作沒做好，細菌就比較

容易入侵，所以，美容儀器的消毒與安全檢測是必須天天、時時刻刻要做

的，並且要把儀器的合格狀況讓顧客知曉，讓顧客用得安心、滿意。 

 

5.3 後續研究建議 

顧客滿意度對專業能力的關係模型中發現，顧客對某件事物滿意及對

某件事物的不滿意態度，顯著影響企業經營者在專業能力上的探索，進一

步影響服務品質。本研究因在人力、物力上的有限，在調查數據上帶來侷

限，在此，對後續研究者提出下列建議： 

1. 台灣新住民開設美容沙龍的老闆不僅來自越南與泰國，還有馬來西

亞、印尼等其他國家，因此，建議後續研究者可擴大樣本研究對象，

比較更多國家新住民開設的美容沙龍，以便使調查結論更精確。 

2. 建議後續研究者在量化數據結論後，可對企業管理不足的部分加進深

入訪談，了解美容業之顧客消費實質傾向。 

3. 樣本問卷之問項皆參考相關學者研究理論，經與教授討論後修改編輯

而成，因此，難免有疏漏之處，並且，研究樣本在區域發放上的有限，

無法對所有美容沙龍店狀況精準推論。建議後續研究者在研究議題上

加寬相關領域，使研究更深入具體。 
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附錄一 問卷 

 

親愛的受訪者您好： 

    懇請您在百忙之中，撥冗時間來填寫本問卷，因為您所提供的寶貴意見，本研

究才得以順利進行，在此向您致上十二萬分謝意。本問卷主要針對美容沙龍店顧客，

探討的主題為『專業能力、服務品質與顧客滿意度關係之研究』，您所提供的意見與

資料僅供學術研究之用，絕不對外公開，請您安心填答。 

敬祝您 

           身體健康、萬事如意! 

  

 

      南華大學企業管理學系管理科學碩士班 

          指 導 教 授：涂瑞德博士   

            研 究 生 ：阮氏山敬上   

※填答說明：本問卷共計包含四大部份，請您依據題項的陳述，在適當的空格中填答。 

性別 □(1).男性；□(2).女性 

年齡 □(1).25 歲以下；□(2).26~35 歲；□(3).36~45 歲；

□(4).46~55 歲；□(5).56 歲以上 

國籍 □(1).台灣；□(2).越南；□(3).泰國；□(4).其他國家 

教育程度 □(1).高中職（含）以下；□(2).專科；□(3).大學；□(4).碩

士（含）以上 

平均月收入 □(1).15000 以下；□(2).15001~25000； □(3).25001~30000

元 □(4).30001 以上 

平均每月消費

次數 

□(1)1-2 次；□(2) 3-4 次;  □(3) 5-6 次; □(4) 7 次以上 

第一部份結束，請您接續第二部份填答，謝謝。 
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第二部份：專業能力 

本部分的問題是針對你常去的美容沙龍店，美容師

專業能力之看法，請依照您的感受，在適當的  「□」 

內打勾。 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

普

通 

同

意 

非

常

同

意 

1.我很在意美容師的專業證照。 □ □ □ □ □ 

2.我很在意美容師的評審資格。 □ □ □ □ □ 

3.我很在意美容師的教課經驗。 □ □ □ □ □ 

4.我很在意美容師的研習情況。 □ □ □ □ □ 

5.我很在意美容師的技術經驗。 □ □ □ □ □ 

6.我很在意美容師的臉部膚質保養。 □ □ □ □ □ 

7.我很在意美容師的穿著品味。 □ □ □ □ □ 

8.我很在意美容師的整體造型。 □ □ □ □ □ 

9.我很在意美容師是否能設計出我喜歡的彩

妝造型。 

□ □ □ □ □ 

10.我很在意美容師是否能做出我喜歡的彩

妝造型。  

□ 

 

□ 

 

□ 

 

□ 

 

□ 

 

11.我很在意美容師是否能設計出獨特的彩

妝造型。 

□ 

 

□      

 

 

□ 

 

□ □

  

第二部份結束，請您接續第三部份填答，謝謝。 
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第三部份：服務品質 

本部分的問題是針對你常去的美容沙龍店服務品質

之看法，請依照您的感受，在適當的  「□」 內打

勾。 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

普

通 

同

意 

非

常

同

意 

1.我覺得該美容沙龍店的服務項目明確，價

格合理。 

□ □ □ □ □ 

2.我覺得該美容沙龍店能提供顧客需要的服

務與幫助。 

□ □ □ □ □ 

3.我覺得該美容沙龍店的服務會主動提供適

當的專業建議。 

□ □ □ □ □ 

4.我覺得該美容沙龍店提供符合衛生標準的

個人用品。 

□ □ □ □ □ 

5.我覺得該美容沙龍店提供銷售的商品符合

安全標準。 

□ □ □ □ □ 

6.我覺得美容師的服裝儀容乾淨整齊。 □ □ □ □ □ 

7.我覺得美容師的服務態度親切和善。 □ □ □ □ □ 

8.我覺得該美容沙龍店會如實記載購買保養

課程與優惠。 

□ □ □ □ □ 

9.我覺得美容師能協助解決美容相關問題。 □ □ □ □ □ 

10.我覺得該美容沙龍店的儀器符合安全標

準。 

□ □ □ □ □ 

11.我覺得該美容沙龍店的設備符合我的需

求。 

□ □ □ □ □ 

12. 我覺得美容師的專業技術優良。 □ □ □ □ □ 

第三部份結束，請您接續第四部份填答，謝謝。 
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第四部份：顧客滿意度 

本部分的問題是針對你常去的美容沙龍店的顧客滿

意度之看法，請依照您的感受，在適當的  「□」 內

打勾。 

非

常

不

同

意 

不

同

意 

普

通 

同

意 

非

常

同

意 

1.該美容沙龍店的服務態度親切及認真用心，

讓我感到滿意。 

□ □ □ □ □ 

2.該美容沙龍店耐心傾聽顧客心聲並提供解

決方法，讓我感到滿意。 

□ □ □ □ □ 

3.該美容沙龍店關心顧客的需求並提供體貼

的服務，讓我感到滿意。 

□ □ □ □ □ 

4.該美容沙龍店的技術與專業知識，讓我感到

滿意。 

□ □ □ □ □ 

5.該美容沙龍店正確完成允諾服務的能力，讓

我感到滿意。 

□ □ □ □ □ 

6.我會持續使用該美容沙龍店的產品及服務。 □ □ □ □ □ 

第四部份結束，謝謝您的填答。 

 


