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論文摘要內容： 

專業能力、知覺價值與服務品質在美髮沙龍業裡已成為顧客選擇消

費的參考偏好之一，所以以三個變項來研究顧客對美髮沙龍的影響進而

改善經營方針。此研究透過問卷來更加認識顧客專業能力、知覺價值與服

務品質之關係，研究以網路問卷便利抽樣方式，透過 Line、臉書及 IG 之

社羣媒體進行問卷調查，網路調查發送 359 份問卷，共收回 359 份問卷，

有效之問卷採 SPSS 此軟體為分析工具進行信效度分析以及敘述性統計

分析及獨立樣本 T 檢定、單因子變異數分析和迴歸分析等統計分析方法

進行分析。研究結果顯示：不同的背景變項對於專業能力、知覺價值具有

顯著差異，對於服務品質則無顯著差異；專業能力對於知覺價值具有顯著

正向影響；專業能力對於服務品質具有顯著正向影響；知覺價值對於服務

品質具有顯著正向影響；知覺價值對於專業能力與服務品質具有中介效

果。 
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Abstract 

Professional ability, perceived value, and service quality have become the 

most important aspects for customer’s demand for the hairdressing service. 

Therefore, this study aims to explore the relationship among these three 

variables with a view to providing recommendations for managing the hair 

salon business. The questionnaire survey was used for empirical work, and a 

total of 359 valid questionnaires were collected. And SPSS software was used 

for statistical analysis, including reliability analysis, validity analysis, 

descriptive statistics analysis, independent sample T test, one-way analysis of 
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The research results show that: different demographic variables have 
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第一章 緒論 

本研究以美髮業為例，探討專業能力、知覺價值與服務品質三者之

間的關聯性，分為三個小節，第一小節敘述背景與動機，第二小節說明

研究目的，第三小節為研究流程。 

 

1.1 研究背景與動機  

美髮相關行業的起源於 17 世紀中葉時期，愛美是人的天性，無論男

女老幼，打理好自身的儀容外表，有助於與人交際關係來往更順利，隨著

產業化及多元化，逐漸有理髮師、剃髮師、儀容師、造型師、美髮師等相

關性之行業。由於美髮業的工作，經常需要長時間站立、維持或重複同一

種的動作與姿勢，長期下來，因此造成手部、腳部、腰部等肌肉痠痛或損

傷，且工作時間長，故無法按時用餐，可能導致腸胃系統出問題，但是仍

有一群人願意從事這個行業，顧客滿意的神情，滿足了美髮師的工作成就

感。 

美髮造型的改變，可以讓人的生理、心理產生不同的變化，適合的髮

型，使人看起來有精神、有自信，不適合的髮型，可能引發他人的負面評

論，進而造成自信心低落影響社交，在日常生活中即使是同一款髮型，經

由美髮師的巧手，在不同人的身上也能呈現另一種風貌，髮型已成了生活

中人們談論的流行話題，從美髮店、美髮設計師、髮型、髮色的選擇，都

是熱門的討論話題，經常由名人、藝人或熱門戲劇等，引領髮型的流行趨

勢，例如：楊丞琳的水母頭、宋慧喬在戲劇「黑暗榮耀」的中分短髮。 

髮型的呈現，與美髮師的技術、顧客的年齡、髮流、髮質、頭型、穿

著、氣質、日常整理的便利性、工作性質等因素有相關聯性。美髮店林立

的時代，店面的裝潢風格、設備、服務、技術等皆是影響顧客消費選擇的
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因素，本研究探討美髮業者對專業能力、知覺價值與服務品質之研究，期

望從事於美髮業的從業人員對其有更深一層的認知，讓美髮業者得以改

善不足之處，在競爭激烈的市場，提升顧客再次消費的意願，並且願意介

紹其他顧客來店消費。 

本研究就以專業能力、知覺價值與服務品質三個變項作為研究的方

針，經由數據統計來解釋三個變項間之關聯，也可以了解現在的消費者對

於美髮業的想法，是否如本研究探討之分析一樣又或者有另外的看法，這

都是作為美髮業所要改進與了解的。 

 

1.2 研究目的  

本研究希望清楚知道來美髮店之消費者想要的服務是否符合期待與

在服務當中有改善的空間經由數據實證來進行分析，並了解專業能力、知

覺價值與服務品質對於顧客來店消費的心態，在美髮店消費後的感受與

實際感官是否有影響，且透過三個變項相互影響之關係，來說明並闡述分

析之結果，總結以下研究之目的： 

1. 了解美髮業的專業能力、知覺價值與服務品質的關係。 

2. 了解美髮業的專業能力對知覺價值的影響。 

3. 了解美髮業的專業能力對服務品質的影響。 

4. 了解美髮業的知覺價值對服務品質的影響。 
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1.3 研究流程 

透過相關文獻及資料收集，總結歸納後，建立研究架構，且依據研究

假設，設計簡易問卷方向和題目，以「專業能力」、「知覺價值」與「服務

品質」進行問卷設計，並且透過問卷發放與回收，將回收之樣本數據，進

行數據分析，證實本研究假設，進一步依據研究分析，提出結論及建言。

本研究流程如圖 1.1 研究流程圖所示： 

 

 

圖 1.1 研究流程圖 

 

資料來源：本研究整理

研究背景、動機與目的

研究對象與範圍

相關文獻探討

建立研究架構

問卷調查與回收

資料整理及分析

結論與建議
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第二章 文獻探討 

本研究針對專業能力、知覺價值與服務品質三個變項間，藉由收集、

彙整有關文獻資料的歸納，探討專業能力、知覺價值、服務品質的定義和

相關理論，以及各個變項相互影響的關係，並將國內外的相關資料進行總

結整理。 

 

2.1 專業能力 

專業能力在許多行業裡都是必備的技術，須受過專業訓練，有專業知

識與專業認知，方能在工作中發揮所長，進而達到企業與公司準則才能發

展出長遠的客戶群。黃逸華(2013)覺得專業知識屬於理論性，而專業能力

則為現場工作經歷的過程與專業知識兩者所得到的結果。由此看來技能

與知識在任何場所都是被需要的。胡博程(2016)指出學識、技能、態度是

為專業能力的屬性，也造就工作中不可或缺的要素之一。再從邱詩雯

(2017)認為模仿之行為模式於中西方文化的關係影響之下，由信任和原諒

上的表現態度都大不相同，民生收入與支出皆是從本身的知識、技能、時

間、勞動所獲得。何漢麟(2017)發現新住民學習謀生的專業能力時，是某

些條件上的學習弱勢。熊凱婷(2017)則提出美髮沙龍專業服務工作人員所

具備的專業能力應符合沙龍現場消費者所需。童家慧(2018)認為專業能力

有專業技能及專業知識等二種構面，有了這兩樣方能在工作上有提升的

價值。陳碩仕(2019)說明在專業能力參考上覺得專業知識、專業技能與專

業態度關係三種因素所組合而成。蘇朋馳(2019)指出運動教練透過知識、

技能、態度等三個方面進而加強不同運動領域的專業能力，可提高運動效

益與運動風氣。趙賜民(2020)解釋了在各個領域的技能上得以專攻專業領

域且可影響人、事、物的表現為專業能力，而且能輕而易舉完成相關專業
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工作且具備專業執行能力。沈秋芳(2020)認為在工作中擔任的角色應該對

職場作業的技能與危機處理程序中的應對在現場專業之提升必須有助於

解決問題，專業能力也可以做為買賣雙方彼此溝通上之基本要件，對於銷

售成績有著提高的重要性。趙賜民(2020)發覺設計師在工作專業領域上知

識固然很重要，但基本的溝通也非常值得讓人重視，專業可讓設計師與消

費者之間相互認知上的不同進而調解。設計師面對專業知識、專業能力、

專業態度三個方面專業程度，為消費者提供的意見也會比較被接受，並且

更讓消費者更認可設計師的專業。謝昌釗(2020)發現到視障按摩師在其工

作領域中的專業知識、專業能力、解決問題的反應與速度都有著讓顧客感

受到其服務得體，進而產生再次消費的念頭。許滄津(2020)指出學生在學

校中努力學習之餐飲專業技能，進而考取專業證照對於餐飲之專業技能

提升讓許多想學習餐飲的學生們有著莫大的鼓舞。但是學生在面對困難

時也要學習面臨挑戰與接受，而對於本身專業能力信心不足且嚴重干擾

學習成就動機，就應個別加以輔導想法與觀念加強面臨困境時的勇氣。 

專業能力會受許多方向且多方面影響，對於美髮業的消費者再次消

費及來店率都會有相關聯性，進而也會影響美髮業消費者的知覺價值與

美髮業服務品質的信任與專業度都有相關，因此本研究將專業能力作為

可探討的因素之一，並且加以探討與分析說明，讓本研究更完整。 

近年來國內學者之研究有許多對於專業能力的探討與研究相關聯性

的說明，大部分為學術界最多，這些年來以企業人士的了解與意見也漸漸

重視了，對於專業能力的相關聯性所進行的相關性研究，也提高了以專業

能力的重視，林智勇(2016)提出專業之知識、態度、技能與人的內、外在

因素是可以達成目的的成果。從美髮沙龍店的設計師對於顧客的髮型判

斷與結果會讓消費者感受到設計師的用心，促使消費者身心靈感受到愉
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悅，所以在溝通方面也為之重要，先傾聽再解說詳細，然後進一步確定消

費者的決定，以專業能力、專業知識和專業態度去用心服務，使其顧客滿

意。阮麗美(2017)解釋經由專業能力在於美甲技能裡的經歷與過程，可透

過美甲比賽、美甲檢定、美甲評審聘書或學校的授課聘書，證明其專業能

力。而美髮類別可分為洗髮、護髮、剪髮、燙髮、染髮、造型、頭皮養護

等多種服務，設計師在專業知識、專業技能、專業態度、服務態度其講解

技巧、經營方針等。杜書伍(2018)將專業能力分為三方面闡述：1.專業知

識可以得到解決事情的正確方向。2.講解、宣傳、團隊、合群、共鳴等方

面對專業能力有影響關係。3.專業之心態需有正確方向，也要不停的進修

跟學習才會提高專業能力。Lysaght et al. (2000)提出專業能力包括：知識、

技能、行動等，有可能因為擁有專業證照而獲取更高階的薪資。Bowden 

(1993)認為在專業能力經常為了要執行專業工作時所具備的常識、效能、

技能跟專業能力裡可以駕馭的，進而也包含了「潛在特質」；而專業能力

跟實際具體做事行程傳遞的形成都有相關聯性，在研究關係中的工作方

面或工作績效的結果。再者，張銘軒(2017)說明專業能力以感知力、預知

力與創造力這三方面，在專業工作場所裡顯現出優良與劣等之差距。阮氏

山(2020)認為新住民美容業在職業上的專業知識及拓展專業能力之延展

性更高，在實際工作場合裡，服務態度、親切談吐、溝通互動、專業技術

等，以消費者需要為訴求，了解消費者的想法，鞏固消費者提升專業技能

給於優質服務。 

總結以上專業能力之結構包含著知識、行為、能力的關聯性，在人類

的世界裡專業能力是必然的，再從上述文獻可以得知，現今之專業管理對

專業能力的需求拓展至生活工作中，看重身、心理方面的能力，以個人專

業能力為團體利益所使用，且讓專業能力更貼近於實際上的需要。 
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2.2 知覺價值 

知覺價值範圍很廣泛，它來自消費者的心理、身體與感受，每一次的

消費體驗都會有消費者定義價值的意義，所以讓消費者有著喜悅與美好

的認知才會有所價值。環境變化之大，各個產業無所不用其招來吸引消費

者，當然在美髮店的改變，也要讓顧客在知覺感官裡覺得新穎，感受到美

髮設計師的用心與店內氣氛的感官享受。Zeithaml (1988)、Chang et al. 

(1994)、魏鼎耀(2005)學者指出知覺價值為消費者的認知價值，在貨物與

服務中有涵蓋現場的氛圍、周遭環境的乾淨程度跟接待人員服務消費者

的互動、溝通、對談、產品說明等，讓顧客心中有著舒服的感受皆會關係

著消費者對知覺價值的評論，商品的價格高低使其消費者所購買或所得

之服務過程是否符合付出之成本，比較之後得到綜觀性的評論。由某種商

品或服務享受使用後，顧客依照自己喜好、習性與經歷所呈現不同之感

覺，經由此次經驗會存在顧客心裡成為一種價值準則，稱做知覺價值(黃

韶顏、楊雅惠、林明舜、林雪絨、倪維亞，2010)。Bradley et al. (2012) 提

到知覺價值給予了消費者對於提供之公司所出售之產品、商品價值與價

格金流的益處之涵義，所以在不同領域的顧客方面，對於有著相同產品又

或者服務品質與知覺價值的認定有著不同知覺感受。提升知覺價值，能在

美髮市場擁有更大的競爭力，締造新的局面。Mukerjee (2018)提出知覺價

值能解釋做為顧客針對本身應有之權益與利益，由環境、社會、服務項目

之過程包括所獲取的收益知覺又或從服務品質供給者身上所得到之服務

經歷等。Yang et al. (2021)道出知覺價值是消費者都會有的一種特殊情境

感受，對於顧客會分享給於志同道合的朋友，共同享有優質服務這種潛在

因素是可以作為潛力性的評估與潛在性發展，作為知覺價值之效果與利

益。 
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總結以上知覺價值之方向，知覺價值會受許多方向方面影響消費者

對於美髮沙龍店的顧客之消費金流，進而也會影響消費者對專業能力與

服務品質之信賴度，因此本研究將知覺價值歸納為可探討的因素之一。陳

澤義(2005)覺得美髮沙龍店的商品與服務品質除了滿足消費者的需求，同

時商品跟服務品質相對也提高消費者對美髮沙龍店家的信心，其外在形

象之塑造來達到本身的門面，也能在社群團體間接的行銷美髮沙龍店之

商品和服務品質，來影響顧客對店家的專業能力、知覺價值與服務品質或

是購買行為。 

李季隆(2004)指出過去專家學者研究覺得消費者的價值可綜合為三

個面向： 

1. 享受價值：感受者心情上的喜悅感覺、想像之感受及本身的自主性。 

2. 耐用價值：兌現購買慾望、合用方便性跟產品發揮功效及付出的金額。 

3. 組織價值：消費者對商品實用性及服務品質，影響組織位階代表和組

織 歸屬感之想法。 

從知覺價值來研究對美髮業的影響度其實是有相關聯性的，陳祺富

(2010)也認為知覺價值為顧客在產品裡充分的獲取效益及支付行為中達

到所得之價值。王和忠(2014)表示顧客察覺質量對知覺價值有相關性的影

響關聯性，認為顧客接收此項商品又或者該服務之優良感受愈好時，顧客

心理所體驗之感覺越舒服越開心，其價值就愈提升，顧客使用此商品之質

感良好時，顧客也就認同並認為有充分得到心中滿足之價值。相對來說，

可以提供給顧客優良的服務品質及享受的樂趣，也就更能夠提升顧客購

買商品之意願或者接受優質的服務品質提高採購慾望。Gan et al. (2017) 

發現知覺價值為顧客對於商品或服務品質綜合的評價，實際上對於感受

了什麼跟賦予了什麼，碰撞出了認知行為，顯現出知覺效果和潛在危機相
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互牽連與兩者當中。Zhang et al. (2018)說明了要以共同享有經濟之背景

裡，指出知覺價值是必須創造之技術拓展重要的貢獻者。 

總結以上知覺價值之結構，在消費者的需求裡知覺價值是重要的，再

從上述文獻可以得知，現今之知覺價值的需求拓展至生活消費中，看重消

費金額與價格方面的需要，以社會價值之知覺價值為生活需要所看重，且

讓知覺價值更讓消費者比較與享受消費的樂趣。 
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2.3 服務品質 

服務品質是消費者很在意的問題之一，有優良的服務品質才能使顧

客源源不絕，也才能拓展口碑讓生意絡繹不決，提升服務品質是各個行業

都必須要做到的。 

在服務業當中相當重視服務品質，不論是服務業裡的哪一種行業，美

髮沙龍業界非常看重服務，服務品質關係著消費者的感受、心情與店內所

有的評價等，太多相關流程都跟服務環環相扣。所以，該怎麼做好服務品

質這個區塊是所有服務業都要學習的要點。Bolton et al. (1991)解釋在享

受服務之前的時段，消費者預訂與預想好的預期感知及享受服務後之認

同感受、商品及服務評價、消費者本身的愛好，取決於消費者感覺此服務

品質。蔣蕙妃(2015)認為服務品質並不是有形的商品購買，服務品質是無

形之消費動機，顧客會比較、會有所感覺來詮釋或是反映出整個心裡的想

法，在購買行徑或消費過程裡，透過服務期待與服務之既定感受行為來做

評比，消費後再經由此次的服務品質做評論與決策。童家慧(2018)進一步

說明美髮業服務品質好與壞、對與錯的評斷為消費者本身想法對知覺價

值上反應出了服務品質之差異性，在長期服務顧客整理造型之經驗裡，反

應出消費者對於商品或者是服務品質是有可靠性、有意象性、有反響性、

有關切性及保障之特性等且可予以評價。陳筱琳(2021)覺得服務品質為一

籠統之說詞，不是像商品種類一樣，可以斷定服務品質是不是符合標準或

是適合與不適合的產品，顧客對於商品選擇之準則都會有既定的商品認

同度，關於服務品質之對與錯，心底會有著不同的認知。林永順(2021)解

釋在抽象的服務品質中，在服務經歷裡自身對於當下之感覺而了解得知

進而認同，且不是在得到服務之後才發現本身經歷所感受之服務不如預

期而後悔此次的結果，消費者本身在享受服務完之後，總合整理服務品質
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之感覺，透過自身的評論與評價，會不會感覺此次之服務體驗感受到滿

足。 

總結以上服務品質之方向，服務品質會受許多方向方面影響消費者

對於美髮沙龍店的顧客之消費意願，進而也會影響消費者對專業能力、知

覺價值與服務品質寄望，因此本研究以服務品質歸納成可能干擾的因素

之一。消費者的心中相信都是非常重視服務品質、服務態度與服務相關的

感受，服務品質的標準是隨著客戶心中的一把尺來判定好與壞，在美髮業

裡服務品質也是奠定客戶來店頻率的指標之一。Parasuram et al. (1985)指

出服務品質及服務價值會因消費者評論而成為主要要點，服務品質和服

務者及被服務者有相關聯，促使被服務者被牽引而觸發之後知覺與服務

的評價。Wolfinbarger et al. (2003)把服務品質論述劃分為四種要點，例如：

店家布置、功能性又或者依賴性、機密或安心性和消費者服務品質。Kim 

(2005)認為傳統市場裡，吵雜擁擠的人群、排隊等著結帳的顧客、搶停車

格，是最常看見的現象，由此看到服務品質的差距與顧客感受的不同。張

敏慧(2005)解釋服務品質為客戶期待目的之滿足欲望，在過往之購買體驗

去評價服務品質以利期望值可跟自己的期待達到服務水準，相差若是高

於零會比較優質，代表服務品質為優良；落差若是低於零代表此服務品質

是沒辦法接受。Ahmad et al. (2010)說明在網路購物的顧客有著多方面的

優點，其中一點為網路購物改善傳統購物的不方便，在服務品質上兩者也

不同。熊凱婷(2018)提出在美髮業，客戶看重服務品質，服務及被服務者

之間的關聯性，促使美髮業者更加重視服務品質，展現更多樣化之服務，

讓客戶進一步想購買產品，美髮店的服務品質，經顧客口耳相傳，累積更

多顧客滿意度。Momotaz et al. (2018)指出在網路購物上所需求的服務品

質有十種不一樣，如兌現、結構的可用性、機密的堅固性、有效果的保證、
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對事物全面完善之網絡、商品質感、售後彌補與賠償、聯絡、反饋及種類

商品之實用性。童家慧(2018)認為美髮業者供給之服務品質需滿足顧客需

要，當顧客來店時設計師需講解與告知顧客現在流行之趨勢，知道消費者

理想之造型，也可以使消費者於平日裡就方便整理頭髮，且詳細解釋保護

照顧頭髮之方法，再來追蹤消費者造型後以及保養後的使用心得，來得知

顧客對此次之服務品質是否滿意？在服務品質之需求要感受消費者的需

要及提升專業能力，滿足顧客長時間消費之知覺價值跟優質的服務品質。

王穎(2019)解釋了在國外工作需整理好本身之行為，以讓自己更快能進入

當地之環境，上級重視的是專業能力，在熟識、認識文化之多變性可隨著

工作時展現出不一樣之價值，呈現出自身不同之獨到的一面，把跟同行競

爭的不同層次顯現出來，也進一步拉開距離，讓客戶感受到自己服務品質

的不一樣，使評價提高。總結以上服務品質之方向，在需求上服務品質是

非常重要的，再從以上論述可以得知，現今之服務品質的需求拓展至各個

方面，看重售後服務、口碑跟評價，以服務態度之服務品質被消費者所重

視，並且使服務品質更佳優化更讓消費者感受到服務的價值。 

 

2.4 專業能力與知覺價值之關係 

本節以各構面關係進行文獻探討在加以敘述。余泉慶(2017)以地政士

為例提出，地政士充實專業能力增加獲利能力，並提供新的服務，創造顧

客的知覺價值，以增加客戶忠誠度。趙賜民(2020)說明美髮客戶著重於專

業能力、知覺價值與優良之服務讓口碑更廣，所以設計師須提高專業能力

讓客戶能享受其服務及知覺價值，可使設計師指定客數增加。楊仁國

(2017)認為汽車服務廠的專業能力會直接影響知覺價值，導致客戶流失之

關聯，建議汽車服務廠的業者提高專業能力及知覺價值降低客戶流失，讓
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客戶忠誠度提高。陳秀玲(2019)指出，要改變客戶對美容沙龍店之傳統認

定，經由專業能力，來改善老化問題，包括身體裡的脂肪移位，肌肉之過

度作用與皮膚鬆弛，理想中的知覺價值，可以做深層的研究，改善各個問

題關鍵之間的影響。謝昌釗(2020)覺得，按摩業最著重的是專業手技，視

障按摩師與服務消費者的接觸，可以經由服務過程與客戶樹立優質的信

任關係，穩住消費者使客戶放鬆進而保有忠誠度，提升視障按摩師之專業

能力、加強消費者之知覺價值，才可提高滿意度與忠誠度，方能使視障按

摩師擁有技術與生活重心。 

綜合以上敘述，本研究認為在美髮業更應強化專業能力，讓消費者感

受到優質的知覺價值，就得以提升消費者滿意度，加強消費者的信任，所

以，本研究認為專業能力對於知覺價值具有顯著影響。 

 

2.5 專業能力與服務品質之關係 

余泉慶(2017)道出地政士業者提升自我專業能力提高服務品質，增加

客戶忠誠度進而由忠實客戶介紹之新客戶，做為現今開業的地政士與未

來有志從事地政士之人士作參考以累積客源。童家慧(2018)以美髮業為例

指出，美髮業為了迎合客戶需求要加強專業能力，對於不同客群更要提升

服務品質，讓更多客戶有多樣的選擇。戴駿名(2018)指出有好的專業能力

方能提高客戶對服務品質之滿意度，讓客戶與公司的相互性更久遠。文彥

之(2022)說明於美髮業者提供給客戶的服務，經由專業能力，締造更好的

顧客滿意度，服務創新讓服務品質更優質，維持住顧客忠誠度才有永續優

勢。阮氏山(2020)以台灣新住民美容產業為例，認為新住民在經營美容業

的程序裡，母國文化經營方式要改變實際上很難。在思考與想法上會牽制

住發展走向，所以學習台灣的專業能力讓技術更加強，提供台灣模式之服
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務品質讓新住民在地深耕。 

綜合以上敘述，本研究認為在美髮業更應加強專業能力，讓消費者感

受到良好服務品質，就能提高消費者來店頻率，強化消費者的信心，所以

本研究認為專業能力在服務品質具有顯著影響。 

 

2.6 知覺價值與服務品質之關係 

何宥緯(2011)在探討 lativ 網路服飾採購電商之相關研究，採用量化

分析方式做線上問卷題項調查及質化研究深度訪談，研究證明服務品質

跟知覺價值兩者都有顯著關係。余泉慶(2017)道出地政士為提供客戶解決

繁瑣的土地登記問題，若無基本的專業能力、知覺價值與服務品質這些都

是相關性的，並擁有客戶支持與忠誠度方能穩住客戶的心。陳欣儀(2022)

以現金回饋促銷模式，認為服務品質和客戶知覺價值會促成採購行為用

美安台灣線上會員做研究對象，了解顧客的知覺價值與服務品質，並且可

以得知現金回饋有促使顧客購買的影響。趙晨翔(2022)以高雄市百貨公司

為例，指出進入百貨消費的顧客在感受服務之後所觸動的享受是百貨公

司的服務品質，與再給予付出之消費及得到滿意之知覺價值，對於客戶有

著直接關聯性及影響性。柯綺君(2023)認為以台中市音樂補習班為例，說

明音樂補習班的知覺價值、口碑、服務品質讓顧客忠誠度提高，知道消費

者選擇音樂才藝時，音樂補習班的服務品質、口碑、知覺價值都有影響，

可見知覺價值與服務品質都是相當重要的。綜合以上敘述，本研究認為在

美髮業要清楚知覺價值的重要性，使消費者得到優良的服務品質，亦能促

成消費者再次來店消費的動力，用專業技術贏得消費者的放心，所以，本

研究認為知覺價值對於服務品質具有顯著影響。 

 



 

15 

2.7 專業能力、知覺價值與服務品質之關係  

本研究探討分析專業能力與知覺價值為正向關係，專業能力與服務

服務品質具有部分中介效果。阮緒麟(2020)說明室內設計的工作者專業能

力以服務品質及感知價值有中介效果，結果顯示服務品質及感知價值對

於專業能力及感知價值裡，有部分中介效果。李信輝(2017)解釋專業能力

與服務品質，分析統計出專業能力對於服務品質為正向影響，服務品質對

於專業能力有中介效果。胡志蘭(2017)指出壽險從業人員專業能力與服務

品質研究，結果顯示壽險從業人員專業能力在服務品質為正向影響，專業

能力透過服務品質具有部分中介效果。陳姿儀(2012)認為免費公車服務品

質與知覺價值有中介效果，服務品質影響知覺價值有中介效果。歐于瑄

(2020)覺得人力之資本、有利的社會資產在專業能力有中介效果，顧客知

覺專業能力為人力資本之中介效果。本研究認為在美髮業要得知專業能

力、知覺價值與服務品質的關聯性，從文獻當中了解這三個變項，由統計

分析知道客戶想要的方向。所以本研究以專業能力、知覺價值與服務品質

三個變項來做分析、探究客戶的重要因素與相互間中介關係。 
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H6 

第三章 研究方法 

本研究以專業能力、知覺價值與服務品質做為美髮業之研究，提出有

相關聯性之文獻解說，並獲得文獻之證實，並且提供假設，透過問卷調查

分析證明本研究的論述假設是否成立，研究方法如下：研究架構、操作型

定義、問卷題目設計、研究之對象、問卷方向發放和數據分析。 

 

3.1 研究架構 

本研究之動機與目的，以專業能力、知覺價值和服務品質的文獻探

討，建構本研究之架構圖，再透過分析資料以了解相互間之關係強弱，研

究架構如圖 3.1 所示。 

 

 

 

 

 

 

 

 

                              

  

     

 

圖 3.1 研究架構圖 

資料來源：本研究整理 

 

H5 H4 

 

背景變項 

▪ 性別 

▪ 婚姻狀況 

▪ 年齡 

▪ 職業 

▪ 教育程度 

▪ 每月所得 

▪ 我到美髮店

時偏好採用 

預約的方式 

▪ 我比較常到      

哪些店消費 

 

H3 

 

 

H1 

 

H2 

服務品質 

專業能力 

知覺價值 
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3.2 研究假設 

本研究以專業能力、知覺價值與服務品質來做美髮業之研究，陳姿儀

(2012)認為免費公車服務品質及知覺價值，服務品質影響知覺價值有中介

效果。歐于瑄(2020)覺得人力的資源及功利社會，客戶知覺專業能力之中

介效果，顧客知覺專業能力的中介效果。阮緒麟(2020)說明室內設計從業

人員專業能力及服務品質和感知價值為中介效果，數據統計分析出服務

品質及感知價值在專業能力和感知價值中，有中介效果。李信輝(2017)解

釋專業能力及服務品質，數據統計分析出專業能力對於服務品質為正向

影響，服務品質對於專業能力具有中介效果。胡志蘭(2017)指出壽險從業

人員專業能力與服務品質之研究，結果顯示壽險從業人員專業能力在服

務品質為正向影響，專業能力透過服務品質在具有部分中介效果。列出以

下之研究假設： 

H1：不同的背景變項在專業能力方面有顯著差異。 

H2：不同的背景變項在知覺價值方面有顯著差異。 

H3：不同的背景變項在服務品質方面有顯著差異。 

H4：專業能力對於知覺價值有顯著的影響。 

H5：專業能力對於服務品質有顯著的影響。 

H6：知覺價值對於服務品質有顯著的影響。 

H7：知覺價值對於專業能力與服務品質有中介效果。 
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3.3 研究變項操作型定義與問卷設計  

研究架構有背景變項、自變項、依變項等加以闡述如以下所示： 

1. 背景變項分別有性別、婚姻狀況、年齡、職業、教育程度、每月所得、

到美髮店時偏好採用預約的方式、比較常到哪些店消費等 8 題問卷題

項。 

2. 研究變項有專業能力、知覺價值與服務品質，分別為 10、10、10 題共

計 30 題之問卷題項。經由文獻探討，彙整顯現出各變項之構面操作型

定義，以研究架構來做為導向。 

3. 本研究問卷題項，以網路問卷抽查方法，經過收集資訊的整理數據統

計，且把發放問卷題目皆採用李克特式(Likert)五點尺度量表，依「非常

同意」、「同意」、「普通」、「不同意」、「非常不同意」，分別給予 5 分、

4 分、3 分、2 分、1 分，受測者以不記名方式，依照題目意境之實際感

受勾選認為適當選項。各個題目計分之開始以符合程度由 5 分至 1 分

遞減。經由網路問卷抽查方法做為受測者對於問卷題目相關看法，經重

點整理透過美髮消費經驗之顧客須了解題項定義。 

 

3.3.1 專業能力操作型定義 

專業能力涵蓋非常廣泛，在任何場所都需要專業能力的存在，專業能

力可以使人、事、物的相關性都被需要著，並且能使人產生滿足感是一種

奇妙地能力。本研究之專業能力參考童家慧(2018)以及阮氏山(2020)問卷

題項的相關性之內容參考修正而成，所以本研究之專業能力包含「專業技

能」、「專業知識」等構面，共計 10 個題項，並使用 Likert 五點量表作為

評分標準，以非常不同意至非常同意等分別給予從 1 到 5 分的評分分數。

如表 3.1 所示： 
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表 3.1 專業能力之衡量項目表 

資料來源：本研究整理 

 

3.3.2 知覺價值操作型定義 

知覺價值在消費者心裡有著一定的想法，知覺價值是消費中享受與

感受的成本價值，所以在客戶感受裡知覺價值是一種無形或有形的存在。

本研究之知覺價值參考蔡玉銣(2022)以及趙賜民(2020)問卷題項的相關性

之內容參考設計題項，本研究知覺價值有「知覺價值」、「功能價值」等構

面，共計 10 個題項，並使用 Likert 五點量表作為評分標準，以非常不同

意至非常同意等分別從 1 到 5 分的評分分數。如表 3.2 所示： 

 

 

 

 

 

 

 

變項 構面 問卷題目 文獻參考 

專 

業 

能 

力 

專 

業 

知 

識 

1.我認為設計師要具備國家證照 

2.我認為設計師要有專業知識領域 

3.我認為設計師要懂得準確判斷髮質 

7.我認為設計師要懂得髮型流行趨勢 阮氏山

(2020) 

童家慧

(2018) 

專 

業 

技 

能 

4.我認為設計師要有熟練的技術手法 

5.我認為設計師要累積美髮實務經驗 

6.我認為設計師要提升附加技術能力 

8.我認為設計師要有溝通技巧能力 

9.我認為設計師需有臨場應變能力 

10.我認為設計師要有優質的工具 
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表 3.2 知覺價值之衡量項目表 

變項 構面 問卷題目 文獻來源 

知  

覺 

價  

值 

認 

知 

價 

值 

1.當我到美髮店消費時店內的裝潢讓我放鬆 

2.當我到美髮店消費時在意價格透明化 

3.當我到美髮店消費時付出的金額是合理的 

4.當我完成消費時成果與金額是值得的 

5.當我到美髮店消費時價格符合值得再次消費 

9.當我到美髮店消費過程中的解說讓我安心享

受 

蔡玉銣

(2022) 

趙賜民

(2020) 
功 

能 

價 

值 

6.當我到美髮店消費時在意增加額外的費用 

7.當我到美髮店消費時喜歡促銷優惠方案 

8.當我到美髮店消費時在意購買產品價格有無

促銷 

10.當我到美髮店消費時優良的品質不一定價格

越高 

資料來源：本研究整理 

 

3.3.3 服務品質操作型定義 

服務品質有著商品滿意、價格滿意、心理成就滿意等，當消費者感受

到服務滿意度是愉悅的表示品質是優良的，服務品質之「滿意」被評論為

安心的消費滿意也是做為服務品質最好的評價。本研究之服務品質參考

童家慧(2018)以及阮氏山(2020)之問卷題項進行修正，並考量美髮業題項

設計。本研究服務品質有「有形性」、「可靠性」等構面，共計 10 個題項，

並使用 Likert 五點量表作為評分標準，以非常不同意至非常同意等分別

從 1 到 5 分的評分分數。如表 3.3 所示：  
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表 3.3 服務品質之衡量項目表 

變項 構面 問卷題目 文獻來

源 

服 

務 

品 

質 

有 

形 

性 

1.美髮沙龍店價位能公開透明 

2.美髮沙龍店能符合衛生標準 

3.美髮沙龍店具合格儀器與器具 

4.美髮沙龍店服裝儀容需整齊清潔 

5.美髮沙龍店服務態度要親切和藹 
阮氏山

(2020) 

童家慧

(2018) 可 

靠 

性 

6.美髮沙龍店能提供顧客髮型之設計 

7.美髮沙龍店能提供髮質保養方式與建議 

8.美髮沙龍店購買產品時告知操作方法 

9.美髮沙龍店能主動詢問顧客髮型之問題 

10.美髮沙龍店能讓顧客消費時有著愉快的心情 

資料來源：本研究整理 

 

3.4 研究對象與問卷發放 

本研究問卷自2022年11月份開始進行，經由臉書與IG用網路問卷的

方式讓網友上網填寫問卷調查表。2022年11月15日至11月16日預先開始

第一次前測50份問卷網路調查統計分析，清楚知道專業能力、知覺價值與

服務品質是否符合信度分析，專業能力、知覺價值與服務品質的

Cronbach’s α值分別為0.930、0.924、0.935，整個量表Cronbach’s α值為

0.965。 

在統計分析題項的題目簡單易懂以提升此研究之問卷的回覆率與可

行性，在發問卷時已表明闡述此問卷之目的與不記名方式來問答，藉此保

障受測者的安全隱密和可靠性，以達到問卷調查表的透明度及準確性。本

研究網路問卷的發放時間從 2022 年 11 月 17 日起至 2022 年 11 月 25 日

止，共計收回 359 份。 
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3.5 資料分析方法  

本研究將客戶對於美髮業專業能力、知覺價值與服務品質之三者變

項相互之關聯來做剖析。網路問卷回收後做資料編排之動作。再根據研究

架構及研究假說，採用 SPSS 統計分析軟體進行資料統計剖析，用研究採

樣方式以資料統計剖析及彙整。彙整全部數據做敘述性分析，以了解本研

究回收資料第一步的剖析及探究，用變項之間的問卷題目進行信效度分

析，確立問卷題項的可信度。 

信度為經由相關性的計算工具並以多次且反覆查驗所獲取之結果的

相似度和穩固情形，來評鑑其中檢驗之間相差或失誤有多少，來確定量表

的可信度與穩定性。信度分析是實驗證明分數的特質亦或研討相關性的

檢驗測試結果，信度分析適合使用於檢測量表分數，不是測驗自身。本研

究採用信效度分析說明網路問卷間的完整性和安全性。確定後以內部信

效度之變項做檢驗準則。用 Cronbach’s α 值來為標的，如果說 α 係數越

高，檢測量表中之細部項目相關聯性就會越大，當 α 值大於 0.7 時，就解

釋了內部一致性越高。 

就以受測的樣本為基本的問卷項目之剖析，對於受測的樣本之基本

問卷項目剖析資料來執行敘述性統計分析，並且經由多次剖析和相關聯

之分析方式與原理，經研判討論研究收回樣本的狀況，經過各種研究的分

配次數、百分比、平均數、標準差等數字做為判定此研究大致分佈的結果，

包括受測者之性別、婚姻狀況、年齡、職業、教育程度、每月所得、我到

美髮店時偏好採用預約的方式、我比較常到哪些店消費等基本資料問題

選項。 

本研究用獨立樣本 T 檢定來剖析背景變項的性別、婚姻狀況及偏好

採用預約的方式在專業能力、知覺價值與服務品質表現結果有無顯著差
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異。  

單因子變異數分析之方式為檢驗測試的資料基礎統計剖析工具，最

重要的是 F 檢定統計量來執行檢驗測試是否差異顯著性，以兩組獨立樣

本變異數之間比較後顯示 F 值之分佈，將所得檢驗測試之 F 值與相對 P

值做剖析，經由檢驗證實相關性。經由不同背景變項與專業能力、知覺價

值與服務品質相互間的關聯性，經過數據分析了解是否有無顯著差異。 

迴歸分析為判定自變數及依變數相互連結的定量關係，是不是有某

種線性又或不是線性關係之中的數據剖析方法，以線性關係與相關之相

聯性，使用於各種變項中之因果關係，探究討論各種變項之間的相互關

係，再者經由迴歸分析，來了解有無中介效果，以理解專業能力、知覺價

值與服務品質相關的三個變項檢驗迴歸與中介效應，來說明不同的變項

關係。 

路徑分析(Path Analysis)是把變數之間的關係經由模式化的樣式做

路徑分析，採用相關之文獻的論述看法或經由驗證說明，指出一種等待證

實的假設性路徑走向，再從路徑分析圖裡之圖表顯示呈現。結論以迴歸方

法進行路徑分析解釋相關之數據，將可用路徑分析的呈現圖來看變數的

分析統計，並清楚了解路徑分析是證實數據分析之研究。 
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第四章 研究結果與分析 

本研究使用 SPSS 做數據統計之工具，對收回問卷資料進行整理與統

計分析檢驗證實，採用統計分析之數據來驗證各個變數及變項間的研究

假設，再針對數據分析結論加以敘述。 

採用 Google 問卷表單進行問卷資料調查，再透過 LINE app 發放給

消費者與親朋好友做問卷調查，收回 359 位對於美髮沙龍消費者為主要

研究對象，在美髮業之客戶理解的專業能力、知覺價值與服務品質之相互

影響並對本研究進行統計分析及分析說明。 

 

4.1 信度分析與效度分析 

本研究使用 Cronbach’s α 信效度分析之統計結果了解係數高低，再

來驗證專業能力、知覺價值與服務品質量表的有效性，α 值愈大，說明問

卷題項的相關聯性就越緊密，可信度也會越高。本研究總樣本數為 359 份

問卷題項，採信度分析做數據統計來說明並證實有著可靠性的統計分析。

在專業能力、知覺價值與服務品質 α 值都大於 0.7 說明三個變項之題項可

信度高，如表 4.1 所示： 

 

表 4.1 各變項與整體信度分析彙整表 

研究變項 Cronbach’s α 係數 整體信度 α 係數 

專業能力 0.915 

0.966 知覺價值 0.909 

服務品質 0.957 

資料來源：本研究整理 
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了解結果衡量構面「專業能力」KMO 值 0.932 而 Bartlett 球形檢定結

果呈現 P 值<0.001 達顯著水準，「知覺價值」KMO 值 0.905 而 Bartlett 球

形檢定結果呈現 P 值<0.001 達顯著水準，「服務品質」KMO 值 0.944 而

Bartlett 球形檢定結果呈現 P 值<0.001 達顯著水準，各構面 KMO 值達 0.7

以上和 Bartlett 球形檢定皆達到顯著水準，表示此問卷結果適合進行衡量

構面因素分析，如表 4.2 所示： 

 

表 4.2 各構面因素分析彙整表 

衡量構面 KMO 值 
Bartlett 球形檢定 

近似卡方分配 自由度 顯著性 

專業能力 0.932 2354.901 45 0.000*** 

知覺價值 0.905 2271.565 45 0.000*** 

服務品質 0.944 3445.120 45 0.000*** 

註：***P<0.001 

資料來源：本研究整理 
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1. 專業能力 

各題項因素負荷量在 0.400-0.773 之間，因素負荷量有大於 0.4，其

「專業知識」特徵值為 2.511，解釋變異量為 25.110%；「專業技能」特徵

值 3.949，解釋變異量 39.490%，所以累積解釋變異量 64.600%，經過分

析表示各題項都有一定的效度，如表 4.3 所示： 

表 4.3 專業能力因素分析彙整表 

構面 問卷題項 因素 

負荷量 
特徵值 

累積解釋 

 變異量 

專 

業 

知 

識 

1.我認為設計師要具備國家證照 

2.我認為設計師要有專業知識領域 

3.我認為設計師要懂得準確判斷髮質 

7.我認為設計師要懂得髮型流行趨勢 

0.400 

0.773 

0.704 

0.635 

2.511 

64.600 
專 

業 

技 

能 

4.我認為設計師要有熟練的技術手法 0.708 

3.949 

5.我認為設計師要累積美髮實務經驗 0.662 

6.我認為設計師要提升附加技術能力 0.607 

8.我認為設計師要有溝通技巧能力 0.705 

9.我認為設計師需有臨場應變能力 0.740 

10.我認為設計師要有優質的工具 0.528 

資料來源：本研究整理 
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2. 知覺價值 

各題項因素負荷量在 0.466-0.830 之間，因素負荷量有大於 0.4，其

「認知價值」特徵值 3.921，解釋變異量 39.209%；「功能價值」特徵值

2.911，解釋變異量 29.106%，所以累積解釋變異量 68.315%，經過分析表

示各題項都有一定的效度。分析結果衡量構面的「知覺價值」KMO 值為

0.905 而 Bartlett 球形檢定結果呈現 P 值<0.001 達顯著水準，各構面 KMO

值達 0.7 以上和 Bartlett 球形檢定皆達到顯著水準，表示此問卷結果適合

進行因素分析，如表 4.4 所示： 

表 4.4 知覺價值因素分析彙整表 

構面 問卷題項 因素 

負荷量 
特徵值 

累積解釋

變異量 

認 

知 

價 

值 

1.當我到美髮店消費時店內的裝潢

讓我放鬆 
0.466 

3.921 

68.315 

2.當我到美髮店消費時在意價格透

明化 
0.580 

3.當我到美髮店消費時付出的金額

是合理的 
0.800 

4.當我完成消費時成果與金額是值

得的 
0.830 

5.當我到美髮店消費時價格符合值

得再次消費 
0.815 

9.當我到美髮店消費過程中的解說

讓我安心享受 
0.668 

功 

能 

價 

值 

6.當我到美髮店消費時在意增加額

外的費用 
0.520 

2.911 

7.當我到美髮店消費時喜歡促銷優

惠方案 
0.755 

8.當我到美髮店消費時在意購買產

品價格有無促銷 
0.771 

10.當我到美髮店消費時優良的品質

不一定價格越高 
0.627 

資料來源：本研究整理 
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3. 服務品質 

各題項因素負荷量在 0.675-0.868 之間，因素負荷量有大於 0.4，其

「可靠性」特徵值 4.202，解釋變異量 42.016%；「有形性」特徵值 3.731，

解釋變異量 37.311%，所以累積解釋變異量 79.328%，經過分析表示各題

項都有一定的效度。分析結果衡量構面的「服務品質」KMO 值 0.944 而

Bartlett 球形檢定結果呈現 P 值<0.001 達顯著水準，各構面 KMO 值達 0.7

以上和 Bartlett 球形檢定皆達到顯著水準，表示此問卷結果適合進行因素

分析，如表 4.5 所示： 

表 4.5 服務品質因素分析彙整表 

構面 問卷題項 
因素 

負荷量 
特徵值 

累積解釋

變異量 

有 

形 

性 

1.美髮沙龍店價位能公開透明 0.759 

4.202 

79.328 

2.美髮沙龍店能符合衛生標準 0.855 

3.美髮沙龍店具合格儀器與器具 0.855 

4.美髮沙龍店服裝儀容需整齊清潔 0.702 

5.美髮沙龍店服務態度要親切和藹 0.675 

可 

靠 

性 

6.美髮沙龍店能提供顧客髮型之設計 0.823 

3.731 

7.美髮沙龍店能提供髮質保養方式與

建議 

0.784 

8.美髮沙龍店購買產品時告知操作方

法 

0.868 

9.美髮沙龍店能主動詢問顧客髮型之

問題 

0.845 

10.美髮沙龍店能讓顧客消費時有著

愉快的心情 

0.768 

資料來源：本研究整理 
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4.2 人口統計變項之敘述性統計 

本研究以專業能力、知覺價值與服務品質之研究以美髮為例，進行基

本資料的分析，共計八題人口統計問項。如表 4.6 所示： 

1. 性別 

在性別方面，在美髮沙龍中以男性共 105 人(29.2%)；女性共 254 人

(70.8%)。分析中了解到女性對於上美髮沙龍比重是比男性高，對於外表

的重視是女性的天性，所以女性常上美髮沙龍整理儀容是稀以為常的事，

也清楚知道女為悅己者容是理所當然的。由此分析中了解到男性對於上

美髮沙龍比重是比女性低，但並不表示男性就不看重外表，應該是工作上

的類別不同有著不同的需求，也有其他店家的選擇性多，畢竟一個月左右

就要剪一次頭髮有習慣性的設計師，由此看來男性並不是不重視門面或

者是有著其他不同的選擇性，所以在比例上就比女性少了些。 

2. 婚姻狀況 

在婚姻方面，在美髮沙龍中以已婚共 260 人(72.4%)；未婚共 99 人

(27.6%)。分析中了解到已婚對於上美髮沙龍比重是比未婚高，應該是現

在都幾乎是雙薪家庭，已婚者也會因為工作上之需要有所表現，也或者是

想給另一半有著不一樣的門面，所以會在意已婚後的自己也是可以很不

同的。由此分析中了解到未婚對於上美髮沙龍比重是比已婚低，應該是有

著其他方面的想法又或者是選擇性多，現在開架式的整髮商品這麼多，網

路又這麼發達想要整髮不一定會上美髮沙龍店，會嘗試想自己看著網路

整理髮型的也非常之多，所以在比例上或許未婚者就變少了些。 
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3. 年齡 

在年齡方面，在美髮沙龍中以 30 歲以下共 26 人(7.2%)；31~40 歲共

100 人(27.9%)；41~50 歲共 138 人(38.4%)；51 歲以上共 95 人(26.5%)。

由此分析中了解到 41~50 歲對於上美髮沙龍比重是比較高，由此猜想應

該是年紀上逐漸增長所以會對門面表現上更加重視，可以理解 41~50 歲

裡想要重回年輕的心的重要性。由此分析中了解到 30 歲以下對於上美髮

沙龍比重是比 41~50 歲低些，也許是年輕有著本錢，也或者有其他方面

的想法，畢竟 30 歲以下也有著是學生有著經濟上的壓力或其他生活上的

因素。 

4. 職業 

在職業方面，在美髮沙龍中以學生共 7 人(1.9%)；服務業共 145 人

(40.4%)；軍公教共 13 人(3.6%)；工商業共 66 人(18.4%)；自由業共 41 人

(11.4%)；家管共 31 人(8.6%)；其他共 56 人(15.6%)。由此分析中了解到 

服務業對於上美髮沙龍比重是比較高，猜想應該跟業別有關係是需要直

接面對客戶有業績或是別的因素影響，服務業是最直接面對消費者的第

一線有著業績壓力，所以外表是讓客戶順眼決定的第一步。由此分析中了

解到學生對於上美髮沙龍比重是比服務業低，揣測跟經濟問題有極大的

關係，雖然時下年輕人喜歡跟流行，但在上美髮沙龍店的開銷是多出來開

銷，或多或少會影響生活開銷或許又要縮衣節食，畢竟現在經濟不景氣家

長賺的錢要供給給小孩也是有限的。 

5. 教育程度 

在教育程度方面，在美髮沙龍中以國中以下程度者共 14 人(3.9%)；

高中/職以下程度者共 134 人(37.3%)；專科/大學程度者共 167 人(46.5%)；

研究所以上程度者共 44 人(12.3%)。分析中了解到專科/大學對於上美髮
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沙龍比重是比較高，在這個年紀裡最喜歡的就是跟風，像是韓團與日團或

者歐美方面，所以花錢上或許會以先以整理儀容後再打工賺錢來應付其

他一些開銷，尤其那些染著特殊顏色或是整頭雷鬼頭所費都不低，年輕人

應該只想到眼前的美景沒設想到生活當中每天所要支付的金額吧！由此

分析中了解到國中以下對於上美髮沙龍比重是比專科/大學低，這其實不

意外，國中以下的學生在造型花費的開銷有可能會因賺錢、零用錢的多

寡，或是上美髮沙龍店整理髮型要考慮學校校風與規定，考慮的方面會比

較多所以意願上就會更低。 

6. 每月所得 

在每月所得方面，在美髮沙龍中以 20000 元以下程度者共 36 人

(10.0%)；20001～30000 元程度者共 81 人(22.6%)；30001～40000 元程度

者共 98 人(27.3%)；40001～50000 元程度者共 48 人(13.4%)；50001 元以

上程度者共 96 人(26.7%)。由此分析中了解到 30001～40000 元對於上美

髮沙龍比重是比較高，在手頭上想必就會比較寬裕，所以上美髮沙龍店的

費用應該對於 30001～40000 元的消費者這就不會造成太大的壓力，也可

以輕鬆調配金錢方向，也可以讓儀容更有型也讓他人感受到經濟上的差

距，有著多餘的閒錢相信也很會理財才會有這麼高的月薪。由此分析中了

解到 20000 元以下對於上美髮沙龍比重是比 30001～40000 元低，這可想

而知金錢上的差異太大又有其他考量與因素，就會造就收入較少著對於

多餘的花費較會斤斤計較，有著金額上的限制在花錢上就要仔細衡量節

省開銷。 

7. 我到美髮店時偏好採用預約的方式 

在偏好採用預約的方式方面，在美髮沙龍中以會採用預約的方式共

263 人(73.3%)；不會共 96 人(26.7%)。由此分析中了解到會採用預約的方
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式對於上美髮沙龍比重是比不會採用預約的方式高，不外乎是採用預約

的方式等待的時間就不會太久，也能夠給美髮沙龍設計師有足夠的時間

去服務客人，在服務品質上會更優質讓客人更滿意。由此分析中了解到不

會採用預約的方式對於上美髮沙龍比重是比會採用預約的方式低，跟個

人想法與習慣應該有關係，臨時想到就想去改變髮型的人也是很多，不過

可能造成設計師沒辦法立即幫臨時客做服務，客人等待的時間也會變長

造成抱怨，但這也沒辦法其實現在許多服務店家很多都採預約制，為的是

控制時間與來客數造成自己太過忙碌無法吃飯或休息，相信這種預約制

能讓消費者感受到，其實只是一個小動作更能讓設計師提供完善的服務。 

8. 我比較常到哪些店消費 

在常到哪些店消費方面，在美髮沙龍中以個人工作室共 184 人

(51.3%)；美髮連鎖店共 70 人(19.5%)；家庭美髮共 30 人(8.4%)；快剪的

店共 30 人(8.4%)；其他共 45 人(12.5%)。由此分析中了解到個人工作室

在消費者上美髮沙龍比重是比較高，經由此分析了解客群會選擇自己開

店的老闆為大多數，猜想應該是風格比較多元或者是不會受到制式化價

格的影響，好溝通也比較有議價的空間，時間上也能多一些跟客人做精準

的髮型改造有關。由此分析中了解到家庭美髮、快剪的店在消費者上美髮

沙龍比重是比個人工作室低，有可能是資源有限可以做髮型造型的空間、

時間有設限，以家庭美髮本身店面就有限，可以服務的客人也受限造型的

變化上也比其他中、大型的店家競爭力略薄弱，這也會影響其他年輕族群

想去的因素之一。再來快剪的店因剪髮時間有規定，造型也不多樣化會吸

引客人的就是因為價格取勝，所以吸引的客群也都跟中、大型店家有相當

的落差，這應該也是原因之一。 
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表 4.6 問卷樣本基本統計變項分析表 

變項 類別 人數 百分比(%) 

性別 
男 105 29.2 

女 254 70.8 

婚姻狀況 
已婚 260 72.4 

未婚 99 27.6 

年齡 

30 歲以下 26 7.2 

31~40 歲 100 27.9 

41~50 歲 138 38.4 

51 歲以上 95 26.5 

職業 

學生 7 1.9 

服務業 145 40.4 

軍公教 13 3.6 

工商業 66 18.4 

自由業 41 11.4 

家管 31 8.6 

其他 56 15.6 

教育程度 

國中以下 14 3.9 

高中/職 134 37.3 

專科/大學 167 46.5 

研究所以上 44 12.3 

每月所得 

20000 元以下 36 10.0 

20001~30000 元 81 22.6 

30001~40000 元 98 27.3 

40001~50000 元 48 13.4 

50001 元以上 96 26.7 

偏好採用預約方式 
會 263 73.3 

不會 96 26.7 

哪些店消費 

個人工作室 184 51.3 

美髮連鎖店 70 19.5 

家庭美髮 30 8.4 

快剪的店 30 8.4 

其他 45 12.5 

資料來源：本研究整理 
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在專業能力敘述性統計，以「我認為設計師要有熟練的技術手法」平

均數最高(4.68)。解釋了消費者最希望在美髮沙龍店裡遇到的設計師專業

技術是熟練的。並且在「我認為設計師要具備國家證照」平均數最低

(4.03)。解釋了消費者對於美髮沙龍店裡的設計師並不一定要有國家證照

技術也很優質。專業能力之敘述，如表 4.7 所示： 

 

表 4.7 專業能力敘述統計分析表 

專業能力 平均數 標準差 

1.我認為設計師要具備國家證照 4.03 0.85 

2.我認為設計師要有專業知識領域 4.57 0.59 

3.我認為設計師要懂得準確判斷髮質 4.63 0.58 

4.我認為設計師要有熟練的技術手法 4.68 0.51 

5.我認為設計師要累積美髮實務經驗 4.66 0.53 

6.我認為設計師要提升附加技術能力 4.52 0.65 

7.我認為設計師要懂得髮型流行趨勢 4.61 0.56 

8.我認為設計師要有溝通技巧能力 4.64 0.55 

9.我認為設計師需有臨場應變能力 4.59 0.56 

10.我認為設計師要有優質的工具 4.47 0.65 

 資料來源：本研究整理 
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在知覺價值敘述性統計，以「當我到美髮店消費時在意價格透明化」

平均數最高(4.67)。解釋了消費者最希望在美髮沙龍店裡清楚知道消費金

額透明化。然而在「當我到美髮店消費時在意購買產品價格有無促銷」平

均數最低(4.08)。解釋了消費者對於美髮沙龍店裡的商品有沒有做促銷佔

比較低，但並不表示某些消費者會不在意產品有沒有折扣或促銷。知覺價

值之敍述，如表 4.8 所示： 

  

表 4.8 知覺價值敘述統計分析表 

知覺價值 平均數 標準差 

1.當我到美髮店消費時店內的裝潢讓我放鬆 4.32 0.69 

2.當我到美髮店消費時在意價格透明化 4.67 0.54 

3.當我到美髮店消費時付出的金額是合理的 4.47 0.64 

4.當我完成消費時成果與金額是值得的 4.50 0.61 

5.當我到美髮店消費時價格符合值得再次消費 4.53 0.60 

6.當我到美髮店消費時在意增加額外的費用 4.17 0.84 

7.當我到美髮店消費時喜歡促銷優惠方案 4.09 0.86 

8.當我到美髮店消費時在意購買產品價格有無促銷 4.08 0.80 

9.當我到美髮店消費過程中的解說讓我安心享受 4.45 0.62 

10.當我到美髮店消費時優良的品質不一定價格越高 4.40 0.66 

資料來源：本研究整理 
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在服務品質敘述性統計，以「美髮沙龍店能符合衛生標準」平均數最

高(4.67)。解釋了消費者最希望在服務品質中在意美髮沙龍店裡的衛生環

境是符合標準的。然而在「美髮沙龍店能提供髮質保養方式與建議」與「美

髮沙龍店能主動詢問顧客髮型之問題」這兩項平均數最低均為(4.56)。解

釋了消費者在服務品質中對於美髮沙龍店裡設計師有沒有提供保養方式

及建議與有沒有主動詢問髮型需求在要求上並不是很在意。服務品質之

敍述，如表 4.9 所示： 

 

表 4.9 服務品質敘述統計分析表 

服務品質 平均數 標準差 

1.美髮沙龍店價位能公開透明 4.63 0.58 

2.美髮沙龍店能符合衛生標準 4.67 0.55 

3.美髮沙龍店具合格儀器與器具 4.60 0.61 

4.美髮沙龍店服裝儀容需整齊清潔 4.58 0.58 

5.美髮沙龍店服務態度要親切和藹 4.62 0.61 

6.美髮沙龍店能提供顧客髮型之設計 4.61 0.57 

7.美髮沙龍店能提供髮質保養方式與建議 4.56 0.57 

8.美髮沙龍店購買產品時告知操作方法 4.58 0.59 

9.美髮沙龍店能主動詢問顧客髮型之問題 4.56 0.60 

10.美髮沙龍店能讓顧客消費時有著愉快的心情 4.63 0.58 

資料來源：本研究整理 
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4.3 差異分析 

差異分析針對背景變項例如性別、婚姻狀況、年齡、職業、教育程度、

每月所得、是否偏好採用預約方式及經常消費地點等。對本研究是否有差

異性來數據分析，採「獨立樣本 T 檢定」和「單因子變異數分析」闡述互

相之間是否有差異性之統計結果。 

 

4.3.1 獨立樣本 T 檢定 

本研究數據分析於不同「性別」、「婚姻狀況」與「我到美髮店時偏好

採用預約的方式」認為專業能力、知覺價值與服務品質是不是有著差異性

或顯著性之比較，並且據結論解釋說明結果。 

結論顯示得知不同之「性別」專業能力、知覺價值兩個變項有顯著性

差異表示男性與女性看法不同，而在服務品質則無顯著差異。「婚姻狀況」

於專業能力、知覺價值與服務品質均無顯著差異，表示已婚和未婚的消費

者對這三個變項沒有明顯的差異。「我到美髮店時偏好採用預約的方式」

在專業能力與知覺價值服務品質都有顯著差異，偏好採用預約的受訪者

有明顯高於不採用預約的受訪者。在服務品質則無差異，是否偏好採用預

約的方式在服務品質方面沒有明顯不同。 

結論顯示得知不同之「性別」於專業能力、知覺價值兩個變項有顯著

性差異，表示男性與女性看法不同，且女性大於男性，在服務品質則無顯

著差異表示男性與女性顧客對於服務品質的看法差異不大，如表 4.10 所

示： 
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表 4.10 不同性別對研究變項 T 檢定 

變項 性別 人數 平均數 標準差 T 值 P 值 

專業能力 
男 105 4.45 0.47 

-2.409 0.016* 
女 254 4.58 0.45 

知覺價值 
男 105 4.26 0.52 

-2.463 0.014* 
女 254 4.41 0.51 

服務品質 
男 105 4.54 0.51 

-1.635 0.103 
女 254 4.63 0.49 

註：*P<0.05 

資料來源：本研究整理 

 

 

「婚姻狀況」在專業能力、知覺價值與服務品質均無顯著差異，所以

已婚跟未婚在婚姻狀況均無顯著差異，如表 4.11 所示： 

 

表 4.11 不同婚姻狀況對研究變項 T 檢定 

變項 組別 人數 平均數 標準差 T 值 P 值 

專業能力 
已婚 260 4.53 0.42 

-0.641 0.522 
未婚 99 4.56 0.55 

知覺價值 
已婚 260 4.35 0.46 

-1.241 0.215 
未婚 99 4.42 0.62 

服務品質 
已婚 260 4.59 0.55 

-0.883 0.378 
未婚 99 4.64 0.60 

資料來源：本研究整理 
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「我到美髮店時偏好採用預約的方式」在專業能力與知覺價值都有

顯著差異。在服務品質無顯著差異，如表 4.12 所示： 

 

表 4.12 不同偏好採用預約方式對研究變項 T 檢定 

變項 組別 人數 平均數 標準差 T 值 P 值 

專業能力 
會 263 4.58 0.45 

3.115 0.002** 
不會 96 4.41 0.46 

知覺價值 
會 263 4.41 0.50 

2.450 0.015* 
不會 96 4.26 0.53 

服務品質 
會 263 4.64 0.49 

1.926 0.055 
不會 96 4.52 0.49 

註：*P<0.05, **P<0.01 

資料來源：本研究整理 

 

4.3.2 單因子變異數分析 

本研究數據統計說明解釋不同「年齡」、「職業」、「教育程度」及「每

月所得」在專業能力無顯著差異；「年齡」、「職業」、「教育程度」知覺價

值無顯著差異；「每月所得」在知覺價值有顯著差異；「我比較常到哪些店

消費」於專業能力和知覺價值有顯著差異；「年齡」、「職業」、「教育程度」、

「每月所得」與「我比較常到哪些店消費」在服務品質無顯著差異。結論

說明解釋不同之「年齡」在專業能力、知覺價值與服務品質無顯著差異。

41~50 歲對於上美髮沙龍比重是比較高，可以理解 41~50 歲裡想要重回

年輕的心的重要性。30 歲以下對於上美髮沙龍消費比重較低，畢竟 30 歲

以下也有著是學生有著經濟上的壓力或其他生活上的因素，如表 4.13 所

示： 
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表 4.13 年齡單因子變異數分析表 

年齡 樣本 平均數 F 值 P 值 事後比較 

專業能力 

1.30 歲以下 26 4.63 

1.604 0.188 N 
2.31~40 歲 100 4.49 

3.41~50 歲 138 4.59 

4.51 歲以上 95 4.49 

知覺價值 

1.30 歲以下 26 4.50 

2.602 0.052 N 
2.31~40 歲 100 4.36 

3.41~50 歲 138 4.42 

4.51 歲以上 95 4.26 

服務品質 

1.30 歲以下 26 4.75 

1.785 0.150 N 
2.31~40 歲 100 4.56 

3.41~50 歲 138 4.65 

4.51 歲以上 95 4.55 

註：N 事後比較無差異 

資料來源：本研究整理 
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從不同之「職業」方面，說明在不同之「職業」在專業能力、知覺價

值與服務品質無顯著差異，如表 4.14 所示： 

 

表 4.14 職業單因子變異數分析表 

職業 樣本 平均數 F 值 P 值 事後比較 

專業能力 

1.學生 7 4.82 

0.819 0.556 N 

2.服務業 145 4.52 

3.軍公教 13 4.67 

4.工商業 66 4.50 

5.自由業 41 4.52 

6.家管 31 4.58 

7.其他 56 4.57 

知覺價值 

1.學生 7 4.72 

0.694 0.655 N 

2.服務業 145 4.36 

3.軍公教 13 4.37 

4.工商業 66 4.35 

5.自由業 41 4.36 

6.家管 31 4.43 

7.其他 56 4.33 

服務品質 

1.學生 7 4.82 

0.647 0.693 N 

2.服務業 145 4.60 

3.軍公教 13 4.45 

4.工商業 66 4.64 

5.自由業 41 4.56 

6.家管 31 4.67 

7.其他 56 4.58 

註：N 事後比較無差異 

資料來源：本研究整理 
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從不同之「教育程度」方面，結論說明不同之「教育程度」在專業能

力、知覺價值與服務品質無顯著差異，如表 4.15 所示： 

 

表 4.15 教育程度單因子變異數分析 

教育程度 樣本 平均數 F 值 P 值 事後比較 

專業能力 

1.國中以下 14 4.50 

0.051 0.985 N 
2.高中/職 134 4.55 

3.專科/大學 167 4.54 

4.研究所以上 44 4.54 

知覺價值 

1.國中以下 14 4.45 

2.585 0.053 N 
2.高中/職 134 4.44 

3.專科/大學 167 4.34 

4.研究所以上 44 4.21 

服務品質 

1.國中以下 14 4.57 

0.236 0.871 N 
2.高中/職 134 4.62 

3.專科/大學 167 4.61 

4.研究所以上 44 4.55 

註：N 事後比較無差異 

資料來源：本研究整理 
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從不同之「每月所得」方面，結論說明不同之「每月所得」在專業能

力與服務品質無顯著差異，在知覺價值有顯著差異，如表 4.16 所示： 

表 4.16 每月所得單因子變異數分析表 

每月所得 樣本 平均數 F 值 P 值 事後比

較 

專業能力 1.20000 元以下 36 4.55 0.359 0.838 

N 

2.20001~30000 元 81 4.57 

3.30001~40000 元 98 4.56 

4.40001~50000 元 48 4.48 

5.50001 元以上 96 4.53 

知覺價值 1.20000 元以下 36 4.42 2.609 0.035* 

N 

2.20001~30000 元 81 4.49 

3.30001~40000 元 98 4.39 

4.40001~50000 元 48 4.28 

5.50001 元以上 96 4.27 

服務品質 1.20000 元以下 36 4.69 0.846 0.497 

N 

2.20001~30000 元 81 4.65 

3.30001~40000 元 98 4.61 

4.40001~50000 元 48 4.55 

5.50001 元以上 96 4.56 

註：*P<0.05,N 事後比較無差異 

資料來源：本研究整理 
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從不同之「常到哪些店消費」方面，結論說明不同之「常到哪些店消

費」於專業能力與知覺價值有顯著差異，在服務品質無顯著差異，如表

4.17 所示： 

表 4.17 常到哪些店消費單因子變異數分析表 

常到哪些店消費 樣本 平均數 F 值 P 值 事後比較 

專業能力 

1.個人工作室 184 4.56 

4.028 0.003** 2>4 

2.美髮連鎖店 70 4.67 

3.家庭美髮 30 4.43 

4.快剪的店 30 4.32 

5.其他 45 4.47 

知覺價值 

1.個人工作室 184 4.37 

2.944 0.020* 2>4 

2.美髮連鎖店 70 4.52 

3.家庭美髮 30 4.30 

4.快剪的店 30 4.17 

5.其他 45 4.30 

服務品質 

1.個人工作室 184 4.60 

2.369 0.520 N 

2.美髮連鎖店 70 4.74 

3.家庭美髮 30 4.58 

4.快剪的店 30 4.45 

5.其他 45 4.53 

註：*P<0.05, **P<0.01, N 事後比較無差異 

資料來源：本研究整理 

本研究在檢定 H1、H2 部分成立在 H3 不成立。不同背景變項於知覺

價值之關係有部分顯著差異部分成立。不同背景變項於服務品質之關係

無顯著差異不成立。如表 4.18 

所示： 
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表 4.18 敘述統計分析彙整表 

不同背景變項 專業能力 知覺價值 服務品質 

性別 1.男 

2.女 
2>1 2>1 - 

婚姻 

狀況 

1.已婚 

2.未婚 
- - - 

年齡 1.30 歲以下 

2.31~40 歲 

3.41~50 歲 

4.51 歲以上 

- - - 

職業 1.學生 

2.服務業 

3.軍公教 

4.工商業 

5.自由業 

6.家管 

7.其他 

- - - 

教育 

程度 

1.國中以下 

2.高中/職 

3.專科/大學 

4.研究所以上 

- - - 

每月 

所得 

1.20000 元以下 

2.20001~30000 元 

3.30001~40000 元 

4.40001~50000 元 

5.50001 元以上 

- - - 

採預約

方式 

1.會 

2.不會 
1>2 1>2 - 

到哪些

店消費 

1.個人工作室 

2.美髮連鎖店 

3.家庭美髮 

4.快剪的店 

5.其他 

2>4 2>4 - 

資料來源：本研究整理 
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4.4 迴歸分析 

本研究證實專業能力、知覺價值與服務品質三種變項的直接或間接

影響分析統計效力，經由研究證明 H4、H5、H6 等假設，專業能力為自

變數，知覺價值為依變數進行迴歸，可以從數據清楚了解專業能力對於知

覺價值有正向影響，專業能力為自變數，服務品質為依變數進行迴歸，可

以從數據清楚了解專業能力對於服務品質有正向影響，知覺價值為自變

數，服務品質為依變數進行迴歸分析，可以從數據清楚了解知覺價值對於

服務品質有正向影響，將詳細敘述。 

1. 專業能力對知覺價值之迴歸分析 

專業能力為自變數，知覺價值為依變數進行迴歸分析，數據顯示專業

能力對知覺價值之標準化 β 值 0.712，達顯著水準，R² 0.506，調整後 R

² 0.506，F 值 367.827，從專業能力對知覺價值的迴歸分析解釋裡已達水

準，再來數據統計分析也顯示有相互影響。因此 H4 成立，專業能力對於

知覺價值有顯著的影響。 

2. 專業能力對服務品質之迴歸分析 

專業能力為自變數，服務品質為依變數進行迴歸分析，數據顯示專業

能力對服務品質之標準化 β 值 0.757，達顯著水準，R² 0.573，調整後 R

² 0.572，F 值 478.732，從專業能力對服務品質的迴歸分析解釋裡已達水

準，再來數據統計分析也顯示有相互影響。因此 H5 成立，專業能力對於

服務品質有顯著的影響。 

3. 知覺價值對服務品質之迴歸分析 

知覺價值為自變數，服務品質為依變數進行迴歸分析，數據顯示知覺

價值對服務品質之標準化 β 值 0.767，達顯著水準，R² 0.589，調整後 R

² 0.588，F 值 511.233，從知覺價值對服務品質的迴歸分析解釋裡已達水
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準，再來數據統計分析也顯示有相互影響。因此 H6 成立，知覺價值對於

服務品質有顯著的影響。 

從專業能力與知覺價值對服務品質做迴歸分析，由模式 4 可知，專

業能力及知覺價值的 β 值分別是 0.427 與 0.463，調整後 R²值為 0.677。

β 值由模式 2 可知 0.757 (P＜0.001)減弱為 0.427 (P＜0.001)，有達到顯著

水準，所以知覺價值在專業能力與服務品質之間，有著部分中介效果，假

設 H7 成立。(Baron and Kenny，1986)，如表 4.19 所示： 

 

表 4.19 知覺價值於專業能力與服務品質之中介效果檢定表 

  依變數  

自變數 

知覺價值 服務品質 

模式 1 模式 2 模式 3 模式 4 

專業能力 0.712*** 0.757*** - 0.427*** 

知覺價值 - - 0.767*** 0.463*** 

R2 0.506 0.573 0.589 0.679 

調整後 R2值 0.506 0.572 0.588 0.677 

F 值 367.827*** 478.732*** 511.233*** 375.736*** 

註：***P <0.001 

資料來源：本研究整理  

路徑分析經由各數據在專業能力與知覺價值對服務品質有三條路徑

之因果關係。由表4.20路徑1與路徑2中可了解，自變數為專業能力、知覺

價值，依變數為服務品質之直接影響，效果值各為0.757、0.767，即專業

能力與知覺價值對服務品質都呈現直接效果，所以從美髮店的專業能力

越棒，就會知道客人對美髮店的服務品質評價就越高；美髮店更認識知覺

價值的重要性與需求性，客人對服務品質的要求也會相對提升；再從專業

能力對服務品質間具有間接效果(0.712×0.463=0.330)，所以專業能力會經
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由知覺價值間接影響到服務品質。 

另外，路徑 3 中可清楚明白，專業能力為自變數，知覺價值為依變數

之路徑係數為 0.712，所以專業能力對知覺價值也有直接效果，經此了解

美髮店的專業能力越好，也影響到知覺價值跟著逐漸往上升。統合上面清

楚了解，各個變項路徑分析之關係。在路徑分析上了解中介效果專業能力

加入知覺價值後，並且由於知覺價值的加入，有達到顯著水準，了解知覺

價值在專業能力與服務品質之間，有著部分中介效果，路徑分析表中也可

得知三個變項是環環相扣缺一不可。如表 4.20 與圖 4.1 所示： 

 

表 4.20 專業能力、消費態度與消費行為路徑分析表 

路徑 自變數 依變數 
影響效果 

總效果 
直接 間接 

1 專業能力 服務品質 0.427 0.330 0.757 

2 知覺價值 服務品質 0.463 - 0.463 

3 專業能力 知覺價值 0.712 - 0.712 

資料來源：本研究整理 
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圖 4.1 路徑分析之路徑模式圖 

資料來源：本研究整理 
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第五章 結論與建議 

本研究為美髮店來消費之顧客做研究探討，以專業能力、知覺價值與

服務品質三者之間的關係，了解顧客的想法，審視現今環境變化，做為改

善美髮店的經營參考，將統計研究之分析結論清楚說明，且解釋管理意

涵，在對後續有做研究之專業人士說明研究方針。 

 

5.1 研究結論 

本研究對第四章之結論分析敘述性統計結果，使用 Cronbach’s α 信

度分析之統計結果專業能力︰0.915；知覺價值︰0.909；服務品質︰0.957，

整體信度為 0.966 所以在信度方面大於 0.7 屬於高信度，故量表有可靠

性。在各構面因素分析的 KMO 值、Bartlett 球形檢定有近似卡方分配、

自由度、顯著性，專業能力︰KMO 值 0.932；近似卡方分配 2354. 901；

自由度 45；顯著性 0.000***；知覺價值︰KMO 值 0.905；近似卡方分配

2271.565；自由度 45；顯著性 0.000***；服務品質︰KMO 值 0.944；近

似卡方分配 3445.120；自由度 45；顯著性 0.000***，故量表在因素分析

中各題項都有一定的效度。研究假設 H1、H2、H3 不同的背景變項對專

業能力、知覺價值與服務品質的關係有部分顯著差異，表示不同的背景變

項對專業能力、知覺價值與服務品質三種變項有部分顯著差異；H4:專業

能力對知覺價值之迴歸分析從專業能力對知覺價值的迴歸分析解釋裡已

達水準，再來數據統計分析也顯示有相互影響，因此 H4 成立，專業能力

對知覺價值具有顯著正向影響；H5:專業能力對服務品質之迴歸分析從專

業能力對服務品質的迴歸分析解釋裡已達水準，再來數據統計分析也顯

示有相互影響，因此 H5 成立，專業能力對服務品質具有顯著正向影響；

H6:知覺價值對服務品質之迴歸分析從知覺價值對服務品質的迴歸分析
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解釋裡已達水準，再來數據統計分析也顯示有相互影響，因此 H6 成立，

知覺價值對服務品質具有顯著正向影響；H7:在專業能力對知覺價值與服

務品質做迴歸分析，在專業能力加入知覺價值分析後，再透過迴歸發現，

專業能力對於服務品質有相互影響，並由於知覺價值的加入，則達顯著水

準。所以知覺價值在專業能力與服務品質之間，有部分中介效果。如表

5.1 所示 

 

表 5.1 研究假設與分析結果 

  研究假設 分析結果 

 假設 H1 不同的背景變項在專業能力方面有顯著差異 部分成立 

 假設 H2 不同的背景變項在知覺價值方面有顯著差異 部分成立 

 假設 H3 不同的背景變項在服務品質方面無顯著差異 不成立 

 假設 H4 專業能力對於知覺價值有顯著的影響 成立 

 假設 H5 專業能力對於服務品質有顯著的影響 成立 

 假設 H6 知覺價值對於服務品質有顯著的影響 成立 

 假設 H7 知覺價值對於專業能力與服務品質有中介效果 部分中介 

資料來源：本研究整理 

 

在專業能力方面，在專業能力之敘述性統計中，以「我認為設計師要

有熟練的技術手法」平均數最高。以平均數最高者可以了解消費者心裡希

望遇到一個技術純熟的設計師，會讓消費者比較期待。以「我認為設計師

要具備國家證照」平均數最低。以平均數最低者可以了解消費者心裡對美

髮店的設計師有沒有國家證照並不會很看重，會比較看重技術層面有專

業技術的設計師。 
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在知覺價值方面，在知覺價值之敘述性統計中，以「當我到美髮店消

費時在意價格透明化」平均數最高。以平均數最高者可以了解消費者心裡

在意的是店內的價格可以明朗透明，會讓消費者比較介意。在「當我到美

髮店消費時在意購買產品價格有無促銷」平均數最低。以平均數最低者可

以了解消費者對於美髮沙龍店裡的商品有沒有做促銷占比較低，但並不

表示某些消費者會不在意產品有沒有折扣或促銷，應該對美髮沙龍店的

產品有足夠的信心所以並不在意價錢多寡。 

在服務品質方面，在服務品質之敘述性統計中，以「美髮店能符合衛

生標準」平均數最高。以平均數最高者可以了解消費者心裡最在意的是美

髮沙龍店裡環境的清潔與衛生問題，會讓消費者比較安心。在「美髮店能

提供髮質保養方式與建議」與「美髮店能主動詢問顧客髮型之問題」這兩

項平均數最低。以平均數最低者這兩項來說明了解消費者應該是對此選

項「美髮店能提供髮質保養方式與建議」比較不重視因為設計師都會體貼

地告知端看消費者的意見與時間上的安排，並不會強制推薦或推銷。另一

選項「美髮店能主動詢問顧客髮型之問題」應該是消費者信任設計師所以

放心地由設計師來做造型的關係，對於這兩種題項並不會太過看重。 

結論得知不同的「性別」於專業能力、知覺價值兩個變項有顯著性差

異表示男性與女性看法不同，且女性高於男性，對於女性愛美是天性也是

環境影響從內在至外表無不時時刻刻用心呵護，所以對於美髮業來說女

性的客群占居多，在技術與感受上女性也很在意，這是非常需要重視的。 

結論得知「我到美髮店時偏好採用預約的方式」在專業能力與知覺價

值都有顯著差異，偏好採用預約的方式有明顯表示在專業能力裡會選擇

採預約方式較高，在知覺價值裡消費者會選擇採預約方式也較高，應該是

消費者有固定指定的設計師，所以會採預約高於不會。由此顯示現在大家
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的時間都很緊湊很多都是採預約方式才能提早規畫下一個行程，所以對

於預約制有非常多人認同與採用也願意配合，這對很多行業來說是很棒

的事，因為也可以了解怎麼安排一整天的客人不至於慌亂無章。 

 

5.2 對後續研究的建議 

從專業能力、知覺價值與服務品質等數據統計分析清楚了解到現今

消費者對美髮沙龍店的需求性與理想性，所以為了收集到更多消費者的

想法與看法，採取現在最方便的網路抽樣方式來取得消費者的問卷看法

與想法，可以讓今後想要更深入研究之專業人士有更多的資訊可以參考，

可利用更多方法去收集文獻及資料增加更多不同問題選項，再切入要點

進行更多元化的研究，了解消費者的需求，多元化市場，拓及更大領域，

從各個方向進行探討在加以仔細了解研究方式，鑽研更多問卷選項在採

用網際網路使用不記名問卷方法得到更多可用之訊息，在研究當中才有

著更多資料與精準的研究方向，才能讓後續之研究者有更多資料可以參

考，並且會提升研究探討的變項有著更高的精準度。 

在本研究中了解到美髮業不僅僅只有專業能力、知覺價值與服務品

質這三個變項，例如︰口碑、消費態度、消費行為、顧客管理經營、滿意

度與忠誠度等等多種研究題目都是許多方案可做探討的，用更多的題項

與多樣的數據統計分析方式來更深入清楚探討美髮業需改變與學習的管

道。 

建議後續研究者，可以針對美髮之消費者採用隨機抽樣蒐集資料，並

實質面對顧客進行一對一深入訪談，探究顧客對於美髮業的深層需求，另

外，對於往後想要探討相關議題之研究者，可以考慮再增加題項，再進行

更深入之探討與分析，以期了解顧客在消費行為中各種實質傾向。 
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附錄一 量化問卷 

美髮店網路問卷調查表 

親愛的先生女士您好： 

這是一份學術研究問卷主要在於鑽研（專業能力、知覺價值與服務品

質關係之研究－以美髮業為例），做資料解析與探究，懇請撥冗填寫。此

筆問卷僅用於學術研究上，並無其他用途。您之珍貴意見於本研討有很大

的幫助，感謝您抽空填寫此問卷。叨擾的地方，敬請包涵!真心謝謝您的

幫忙! 

 

 敬祝 

        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：黃國忠 

研 究 生：張玟君 
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※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。 

第一部份：個人資料背景 

本部分的問題是想了解您的「個人資料背景」，資料僅供學術研究之

用，絕不對外公開，請您安心填答。請在適當選項前的□內打✔ 

1.性別：(1)□男 (2)□女 

2.婚姻狀況:(1)□已婚 (2)□未婚 

3.年齡：(1)□30歲以下 (2)□31-40歲 (3)□41-50歲  

(4)□51歲以上 

4.職業：(1)□學生 (2)□服務業 (3)□軍公教 (4)□工商業 (5)□自由業 

(6)□家管 (7)□其它 

5.教育程度：(1)□國中以下 (2)□高中/職 (3)□專科/大學 (4)□研究所以

上 

6.每月所得:(1)□20000元以下 (2)□20001～30000元 (3)□30001～40000

元 (4)□40001～50000元 (5)□50001元以上 

7.我到美髮店時偏好採用預約的方式:(1)□會 (2)□不會 

8.我比較常到哪些店消費:(1)□個人工作室 (2)□美髮連鎖店 (3)□家庭

美髮 (4)□快剪的店 (5)□其他 
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說明︰請依序按照題目之陳述，就您目前的現況， 

在適當選項前的□內打「✔」。「5」表示「非常同意」；「4」表示「同

意」；「3」表示「普通」；「2」表示「不同意」；「1」表示「非常不

同意」。 

 

第二部分︰專業能力 

 

 

 

 

 

非

常

不

同

意 

1 

不

同

意 

 

 

2 

普

通 

 

 

 

3 

同

意 

 

 

 

4 

非

常

同

意 

 

5 

1.我認為設計師要具備國家證照 □ □ □ □ □ 

2.我認為設計師要有專業知識領域 □ □ □ □ □ 

3.我認為設計師要懂得準確判斷髮質 □ □ □ □ □ 

4.我認為設計師要有熟練的技術手法 □ □ □ □ □ 

5.我認為設計師要累積美髮實務經驗 □ □ □ □ □ 

6.我認為設計師要提升附加技術能力 □ □ □ □ □ 

7.我認為設計師要懂得髮型流行趨勢 □ □ □ □ □ 

8.我認為設計師要有溝通技巧能力 □ □ □ □ □ 

9.我認為設計師需有臨場應變能力 □ □ □ □ □ 

10.我認為設計師要有優質的工具 □ □ □ □ □ 
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第三部分︰知覺價值 

 

 

 

 

非

常

不

同

意 

1 

不

同

意 

 

 

2 

普

通 

 

 

 

3 

同

意 

 

 

 

4 

非

常

同

意 

 

5 

1.當我到美髮店消費時店內的裝潢讓我放鬆 □ □ □ □ □ 

2.當我到美髮店消費時在意價格透明化 □ □ □ □ □ 

3.當我到美髮店消費時付出的金額是合理的 □ □ □ □ □ 

4.當我完成消費時成果與金額是值得的 □ □ □ □ □ 

5.當我到美髮店消費時價格符合值得再次消費 □ □ □ □ □ 

6.當我到美髮店消費時在意增加額外的費用 □ □ □ □ □ 

7.當我到美髮店消費時喜歡促銷優惠方案 □ □ □ □ □ 

8.當我到美髮店消費時在意購買產品價格有無促

銷 
□ □ □ □ □ 

9.當我到美髮店消費過程中的解說讓我安心享受 □ □ □ □ □ 

10.當我到美髮店消費時優良的品質不一定價格

越高 
□ □ □ □ □ 
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第四部分︰服務品質 

 

 

 

 

 

非

常

不

同

意 

1 

不

同

意 

 

 

2 

普

通 

 

 

 

3 

同

意 

 

 

 

4 

非

常

同

意 

 

5 

1.美髮沙龍店價位能公開透明 □ □ □ □ □ 

2.美髮沙龍店能符合衛生標準 □ □ □ □ □ 

3.美髮沙龍店具合格儀器與器具 □ □ □ □ □ 

4.美髮沙龍店服裝儀容需整齊清潔 □ □ □ □ □ 

5.美髮沙龍店服務態度要親切和藹 □ □ □ □ □ 

6.美髮沙龍店能提供顧客髮型之設計 □ □ □ □ □ 

7.美髮沙龍店能提供髮質保養方式與建議 □ □ □ □ □ 

8.美髮沙龍店購買產品時告知操作方法 □ □ □ □ □ 

9.美髮沙龍店能主動詢問顧客髮型之問題 □ □ □ □ □ 

10.美髮沙龍店能讓顧客消費時有著愉快的心情 □ □ □ □ □ 

本問卷到此結束！衷心地感謝您的協助與合作！謝謝！ 
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附錄二 學術成果 

 


