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中文摘要 

所謂「創業」乃泛指在風險及不確定情況下，創業家透過組合各類生產要素

所進行之創新與創造利潤行為。台灣的微型企業認為員工人數介於 5人以下；根

據泛亞人力調查，美容美髮創業是女性創業的第二首選。 

本研究即選擇美髮業微型創業進行質性研究，蒐集 10位美髮微型創業者，透

過創業者的深度訪談與親友的三角驗證，依續探討創業者的人格特質、創業動機、

與顧客的互動模式，服務品質、顧客信任顧客滿意顧客忠誠之探討，最後是創業

之永續經營心得、以及周延的管理規劃，包括財務分析與員工管理，從訪談蒐集

的逐字稿中進行歸納、分析與詮釋，進而知曉創業者的創業和經營之心得。 

整理分析受訪者的逐字稿中，發現這些受訪者具有以下的人格特質：(1)服務

人群，主動關懷；(2)求新求變，對創造力、流行性敏銳；(3)反省思考的能力，

肯努力肯學習的精神；(4)有魅力、有自信有個人風格、大膽推銷自己；(5)真誠

的態度，擅與人群顧客溝通分享。歸納他們的創業動機包括：(1)興趣趨使，愛美

需求和成就感使命；(2)以賺錢為導向；(3)時間較自由，工作模式有彈性；(4)自

我理想的實現。經營時與顧客的互動包括：(1)技術經營、本位取勝；(2)服務品

質、賓至如歸；(3)個人魅力、待客如友。創業之永續經營心得包括：(1)以顧客

滿意為宗旨；(2)建立服務與特色；(3)維持技術水準；(4)顧客至上；(5)不斷地

學習進修與自我成長；(6)擁有個人風格與作風；(7)突顯強項、強化優勢；(8)周

延的管理規劃：<1>加強成本分析 - 加強成本分析並建立標準作業流程，達到控

管成本，提升效率與績效的效益；<2>員工福利成長 - 注重員工福利與專業技術

成長。本研究結論可供未來想創業者參考。 

關鍵詞：美髮業、微型創業、人格特質、深度訪談、永續經營 
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Abstract 

 Entrepreneurship refers to the innovative and profit-creating behavior conducted 

by entrepreneurs through the combination of different kind of production factors under 

risks and uncertainties. In Taiwan, micro-enterprise refers to those companies with a 

number of employee from 4 -10. According to Pan-Asia HR’s research, Beauty and 

Hairdressing Industry is the second choice of female entrepreneurship.  

This paper chooses Hairdressing Industry to conduct qualitative research, through 

depth interview with the entrepreneurs and the methodology triangulation of their 

friends, to collect the personality, motivation and process of their entrepreneurship, their 

interaction with customer and their financial and HR management. Through the 

induction, analysis and interpretation of the transcripts, we try to give the strategy of 

sustainable operation.  

Based on the transcripts, we noticed that those entrepreneurs have the following 

personality: (1) serving and caring; (2) innovative and is sensitive to pop culture; (3) 

introspective and is willing to learn; (4) charming and confident; (5) sincere and is 

willing to share with their clients. The motivation of their entrepreneurship includes: (1) 

interest, care for beauty and fulfillment; (2) profit seeking; (3) flexible on work time and 

place; (4) self-fulfillment. The interaction with clients includes: (1) professional skill; (2) 

best service; (3) be their friends. Strategy of sustainable operation includes: (1) 

customer satisfaction; (2) service and specialty; (3) professional skills; (4) sharing and 

passing down; (5) appropriate decoration and comfortable environment; (6) respected 

and thoughtful; (7) doing things by themselves; (8) complete management planning 

which includes: [1] enhance cost analysis and establish SOP to control cost and improve 
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efficiency and profit; [2] pay attention to employee benefits and profession growth. The 

conclusion of the research could be used as the reference for future entrepreneurs. 

 

Keywords：Hairdressing Industry, Micro-enterprise, Deep interview, Sustainable 

operation management 
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第一章緒論 

由於台灣美髮業非常競爭，導致愈來愈多美髮從業者進行微型創業，許多美

髮業者選擇朝資本小員工少的美髮店進行微型創業。本篇論文旨在透過質性研究，

針對具有開業年資 10年以上的美髮業者，進行深度訪談，期望了解美髮業創業的

心路歷程及永續經營的心得。為達上述研究目的，本章將分節敘述研究之概要。

首先，具體陳述研究背景與研究動機，其次，探討研究目的，而後，擬訂本研究

之研究流程，並加以界定研究範圍與研究限制；茲分節陳述於後。 

第一節 研究背景 

近年為提振景氣與增加就業機會，全球均重視創業(entrepreneur)的議題。所

謂「創業」乃泛指在風險及不確定情況下，創業家透過組合各類生產要素(含勞動、

資本、技術、企業家精神等)所進行之創新與創造利潤行為(秦宜婕，2005；劉常

勇、謝如梅，2006)。現今社會大眾越來越來注重外表，因此到美髮店以及美髮沙

龍的消費者越來越多，然而，走在大街小巷，三、五步就有一家美髮店或美髮沙

龍林立，密度之高，是台灣街頭特殊的風景之一。這個競爭激烈的美麗產業，創

造出讓人健康、愉悅好心情的無形價值。隨著生活水準提升，消費意願提高，市

場前景持續被看好，「美麗經濟」沒有上限。根據行政院主計總處工商及服務業

普查報告(行政院主計處，2015)，近10年來，美髮及美容美體業全年生產總額持

續成長，自民國95年的新台幣494億元，成長到民國100年的567億元；民國105年

雖尚未普查，官方與相關公協會估計上看600億元。相關報告中分析，國人生活水

準提升，對美髮、美容、美體、按摩等服務的需求愈來愈高。目前這幾年來經濟

景氣每況愈下，根據經濟部中小企業處創業圓夢網(2009)的調查，依據創業企業

的屬性進行排序，由高至低依序為餐飲業、服務業、服飾業及美容業。因此，美

容美髮業相當注重強調「技術本位」，需具備實際工作經驗和純熟技巧，如今有

愈來愈多的美容美髮業者，擬進一步創業，並以個人工作室的型態經營(謝旺霖，

2009)。美容美髮業屬於標準的微型創業，資本額小，員工也不多， 
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 近年來，隨著台灣社會環境變遷，人們都會定期前往美容美髮產業消費，生

活型態的多元化，隨著資訊的發達，消費水準升高，消費者需求型態改變而求創

造多元新穎。本研究參考林美玉（2001）、謝清秀與詹慧珊（2006）、沈美利（2010）

和許瑞林（2011）等之論述，彙整有關台灣美髮行業的由來和未來市場的動態，

以瞭解美髮業在時代變遷中的發展與沿革(如下表1-1所示)。在2018年後，專業的

個人工作室和小型的美髮店如何面對大型連鎖美髮沙龍的競爭，如何找到生存的

利基點可以為探討的問題。 

美髮產業是塊競爭的市場，本研究透過深度訪談，了解美髮創業者的創業歷

程，包括：創業動機、創業過程的辛酸與快樂、創業前的評估與心態、如何經營

並培養顧客群、分析創業者的人格特質以及周延的管理規劃，包括財務及員工的

管理等議題。服務業中的美髮產業在台灣的發展從光復初期，慢慢蓬勃發展到今

日，現今所有的市場是為求得顧客的認同，掌握時尚流行趨勢是可以使未來擁有

更大的市場利益。面對外來強大的競爭力，創業者從選擇創業家的深度訪談瞭解

創業過程和永續經營的心得，才能有效佔有自己的市場。 

表1-1 台灣美髮業的發展 

年代 時代變遷中的發展趨勢 

台灣

光復

初期 

美髮院以單店式家庭髮型工作室為主，以服務女性顧客居多。 

民國

50年

之後 

因西風東進及日系的美容商品在國內市場迅速擴張，女性日漸的重視髮型，

美髮院之營開始講求服務品質、裝潢特色，以技術為號召，以「名店」的經

營方式與管理。 

民國

70年

間 

國內經濟環境迅速的成長，國民所得的提高，消費能力有顯著的提昇。美髮

消費模式轉變由純粹髮型修剪轉為尋求髮型造型與美感；男士開始上美髮店

消費。 
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  資料來源：林美玉（2001）、謝清秀與詹慧珊（2006）、沈美利（2010）和許瑞林（2011）  

第二節 研究動機 

台灣有關美髮業之相關研究頗多，例如：陳麗文與林俊成(2007)探討台灣美

容業創業理論分析;李秋燕、吳訓生與陳美華(20l5) 探討美容業從企業社會責任

角度分析顧客消費意願；陳淑惠(2008)以女性美容服務業為例，探討微型企業行

銷模式運作之個案研究；陳葉明容(2011)從體驗行銷觀點進行美容服務業消費體

驗之研究；陳冠吟(2009)以美容業者為例，探討自行創業關鍵成功因素之研究；

楊怡君(2014)針對美容服務業人員，主動性人格特質探討他們對知識分享及創新

行為之影響；呂家美與黃佩琪(2008)依據資源基礎觀點，探討提升美髮設計師的

激勵制度；張晉鑾(2011)探討美容業之感官行銷與美容師之推銷行為對顧客滿意

度之影響；環顧上述相關文獻，較少有探討美髮業之顧客對美髮設計師的技術信

任與服務品質，影響顧客的滿意度與忠誠度之相關研究。由於，已有許多針對服

務業的「服務品質」與「信任」影響顧客滿意度的相關研究(例如，陳建文與洪嘉

蓉，2005；廖啟順，2008)，美髮業的消費者通常為了習慣某位美髮設計師，為自

民國

80年

間 

國內連鎖業蓬勃發展，美髮業朝向企業化經營管理模式，引進連鎖店經營模

式，如成本分析、店面績效、作業流程設計、管制電腦化、內部教育訓練等，

業者間的區隔更為明顯；傳統個人工作室及單店美髮沙龍轉型為「造型沙

龍」，採取結合國際商品廠家的技術與輔導，以精緻化、專屬的造型能力，

爭取重視個人造型的消費族群。 

民國

90年

間 

美髮連鎖體系為求提升競爭與面對挑戰，行銷策略著重加盟業務，與國內積

極尋求銷貨通路美髮用品廠家，併購結合單店小型美容院，形成加盟連鎖體

系，朝向「特色經營」以多元化、精緻化之合作方式發展。 

民國

100

年間 

近年來，大財團與奈米技術的生技公司爭相投入，美容美髮業產品研發，政

府也積極扶植將生技美容業列入國家發展重要計畫之重點產業之一，以前只

有單純的美髮及美容護膚，理髮、美容產業其發展趨勢現在也漸漸走向綜合

型休閒產業朝多元的發展。 

表 1-1 台灣美髮業的發展 (續) 
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己美麗的頭髮設計的髮型表示好感，下次會再度請這位被信任的美髮設計師為她

(或他)進行美髮設計；這是顧客對這位美髮設計師「技術信任」的具體佐證；環

顧相關研究，目前少有針對美髮業從微型創業的路徑，進行深度訪談探討美髮業

者的創業與永續經營之心得。 

第三節 研究目的 

由於台灣美髮產業是高度競爭的環境，本研究透過深度訪談，蒐集創業者創

業的過程、創業者之創業前、創業後的準備、創業者的人格特質、創業者的周延

管理規劃，包括財務管理與員工管理，從蒐集逐字稿進行歸納與分析，進而知瞭

永續經營的心得，本研究目的整理如下： 

一、歸納美髮微型創業者的人格特質。 

二、分析美髮微型創業者的創業動機。 

三、瞭解美髮從業人員與顧客的互動方式。 

四、探討美髮微型創業者之永續經營的心得。(包括服務品質、顧客信任滿意、忠

誠以及周延的管理規劃) 
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第四節 研究流程 

本研究流程如下圖1-1所示，一共分為六個階段，依序為：建立研究主題動機

與目的、文獻蒐集與整理、建立研究架構、規劃訪談問題與實際訪談、訪談資料

分析與歸納、研究結論與建議等。 

建立研究主題動機與目的 

 

 

文獻蒐集與整理 

 

 

建立研究架構 

 

 

規劃訪談問題與實際訪談 

 

 

訪談資料分析與歸納 

 

 

研究結論與建議 

圖 1-1 研究流程 
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第五節 研究範圍 

一、研究內容 

本研究針對美髮微型創業者，透過深度訪談，了解美髮微型創業者的創業過程，

包括創業動機、創業歷程的辛酸與快樂、創業前的評估與創業前、後的心態、如

何培養並經營顧客群、分析創業者的人格特質、以及周廷的管理規劃－包括財務

及員工的管理等議題。 

二、研究對象 

 本研究擬立意取樣採用深度訪談，針對開業年資已有 10年以上經驗的美髮微

型創業者，提出美髮微型創業有關之相關問題，進行現場訪談。 
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第二章  相關文獻探討 

依據研究目的，本研究將相關文獻分為以下幾節分別討論之，第一節：美髮

業之範疇與設計師之設計養成；第二節：微型創業；第三節：創業者的創業動機；

第四節：創業者的人格特質；第五節：創業歷程、第六節：服務品質、顧客滿意

與顧客忠誠；第七節：永續經營；第八節：創業的必備條件。 

 

第一節 美髮業之範疇與設計師養成 

一、美髮業的範疇與沿革 

本研究將美髮業定義為專為客人提供洗髮、剪髮、燙髮、染髮及護髮等服務

之行業。根據行政院主計處「中華民國行業標準分類 (2016)」的定義，從事美髮

及理髮之行業者屬於美髮業。中華職業分類典中提及美髮業之工作內容為髮型及

造型設計、修髮、洗髮及吹整髮型、燙髮、染漂頭髮、假髮、設計選用髮型裝飾

品及造型設計、臉部按摩、修剃及鬍鬚修整等，從業者一般通稱為美髮師或髮型

設計師。早年美髮業單純提供理髮等服務，現今的美髮業則轉變為綜合型產業，

提供如頭皮保養整體造型彩繪指甲與新娘秘書等服務 (陳冠吟，2009)。 

 本研究將小型美髮店定義在介於個人工作室和員工數約 5 人（上限）之間。

小型美髮店規模與資金需求較小，客群也不同，但技術及品質方面卻不見得會輸

給大型美髮沙龍，反而在給客人的親近感上具有一定的優勢。小型美髮店顧客來

源幾乎是家庭主婦、 附近上班族或是學生，他們多半希望可以花最少的金錢得到

最好的服務。另外小型美髮店的配套方案多半較大型美髮沙龍店更具彈性也能視

客戶需求予以搭配，所以更能較大型美髮沙龍提供高 CP值之服務。本研究自行整

理小型美髮店和大型美髮沙龍之比較如下表 2-1所示。 
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表 2-1 小型美髮店和大型美髮沙龍之比較 

項目 小型美髮店 大型美髮沙龍 

員工人數 約 5人左右 約 10人以上 

資金 低 高 

配套彈性 大 小 

親近感 大 小 

CP 值 高 低 

         (本研究自行整理) 

本研究參考林美玉（2001）、謝清秀與詹慧珊（2006）、沈美利（2010）和

許瑞林（2011）等綜合彙整出台灣美髮業之沿革，說明如下： 

(一)台灣光復初期至民國 60年： 

 早期美髮店以單店家庭式為主，人力資源通常是資深設計師帶領著助理共同

一起經營，以服務區域性女性顧客居多。這時期除了極少部分店家以服務、裝潢

特色和超高技術建立聲譽形象形成名店外，其它一般美髮店比較無差異化區別，

價格是當時顧客選擇店家的主要依據。 

(二)民國 60年間至民國 70年： 

  台灣對外貿易快速擴展，國內經濟環境迅速的成長，國民所得的提高，人們

對生活品質要求越來越高，時尚轉成趨勢，又因西風東進及日系的流行資訊在國

內市場擴張，使得此時女性日漸重視髮型，因此，美髮的需求也跳脫了以往單純

的洗髮、剪髮、燙髮、染髮，轉而對整體造型與美感要求，雖然傳統單一店面經

營型態在此時期仍為市場主流，但在都會區，有經過整體設計裝潢的美髮店日益

增加，較傳統店家有明顯的區隔改進。 
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(三)民國 70年間至民國 80年： 

    整體經濟發展已呈現明顯的趨勢，國民所得大幅提高，消費模式慢慢改變，

此時期有少部分的男士開始上美髮店消費。而外表美觀與健康上的消費增加及開

放國人海外旅遊，致使國際資訊交流越來越頻繁，歐美各國的美髮觀念漸漸導入

國內，追求時髦、舒適、便利性與服務品質的整體性服務成為趨勢。此時期的經

營特色有以下六點： 

1. 建立整體性企業系統，並藉差異化的商品與服務，發展特色性商譽。 

2. 廣告、促銷方式的訴求上較為有特色。 

3. 技術改善強化、注重技術傳承。 

4. 注重員工管理教育訓練，並鼓勵員工內部創業，擴展分店數。 

5. 設備不斷更新、提升服務品質。以服務特色吸引顧客。 

6. 服務流程的精緻化與標準化，使顧客感受到穩定的服務品質。 

(四)民國 80年間至民國 90年： 

國內連鎖加盟店快速發展，美髮業朝向企業化經營管理的模式，並引進連鎖店

經營模式如：成本分析、店面績效、作業流程設計、管制電腦化、內部教育訓練等。

業者之間的區隔更為明顯；傳統個人工作室、家庭式及單店美髮沙龍轉型為「造型

沙龍」，此時美髮消費模式轉變由純粹髮剪、燙、染轉為尋求髮型整體的造型美感，

採取結合國際商品廠商的技術與輔導，以精緻化、專屬化的造型能力，爭取與重視

個人造型的消費族群。 

(五)民國 90年間至民國 100年： 

 美髮連鎖系統為求提升競爭與面對挑戰，行銷策略著重加盟業務，與國內積極尋

求銷貨通路美髮用品廠家，併購結合單點小型美髮店，形成加盟連鎖體系，朝向

「特色經營」以多元化、精緻化之合作方式發展。此一時期的經營特色有以下七

點： 
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 1、服務流程標準化與專業分工。 

 2、引進國外流行資訊並以刊物、廣告、髮型秀等方式來表現該店新穎。 

 3、強調個人獨特化服務技術。 

 4、除原有直營方式外，推廣單店加盟連鎖，以擴展店數搶先佔有市場率。 

 5、與學校相關科系建教合作，以確保基層人員來源。 

 6、資深員工的管理技巧培養，鼓勵員工內部創業，避免人才外流。 

 7、注重企業形象、經營理念與經營訣竅的傳達，強調整體經營的概念。 

(六)民國 100年間到目前為止： 

 最近這幾年來，大財團與奈米技術的生技公司爭相投入美髮產品研發市場，

政府也積極扶植將生技美容美髮業列入國家發展重要計劃之重點產業一，從以前

只有單純的美髮、美容、護膚、理髮、美容美髮產業其發展的趨勢現在也漸漸走

向綜合性休閒產業朝全方面多元化發展。 

二、美髮設計師的養成 

(一) 技術之定義： 

 史前時代人類不斷在生活中累積知識並予以活用，舉凡用火、穴居、漁獵與

石材木材加工等，進入信史時代人類在這方面的進步更是日漸邁開大步，從文字、

音樂、美術、烹飪、文學與工藝等都不斷帶著人類世界往前進步。這種能利用所

累積的知識透過軟硬體的方式來運用在人類各種生活面向上的手段都可稱為「技

術」。Branson(1996) 認為技術的定義可分為廣義與狹義的技術，廣義的技術是指

系統化的知識，狹義的技術則偏向於生產、技術方面。技術的定義指凡能有利於

生產或製造新產品、增加產能、改善品質、降低成本或改進操作之製程及產品技

術。而我國現行的「技術合作條例」則將技術定義為： 

  1.能生產或製造新產品者； 

  2.能增加產量，改善品質或降低成本者； 
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  3.能改進營運管理設計，或操作之技術或其他有利之改進者； 

     4.有經濟價值，為投資事業所需，或是尚在國內未使用者。 

(二) 設計的定義： 

設計即是創作。字面上可以再展開成設想與計劃。設計是一種想法，計劃就

是一種安排，因此設計也是將所形成的想法去安排進行的一個過程。例如建築師

將某個設計概念展現在其作品上，遊戲設計師將許多的想法透過其巧思安排穿插

在其作品中都是設計的表現。另外，設計也是一種精神上的步驟，是無法用眼睛

看見的。隨之而來、是種構想的轉化，利用適當的輔助物將它表達出來。因為構

想是很難單獨以言語表達說明清楚，故必須配合草圖、圖面、樣本或模型，將它

視覺化。經由這些輔助物品，設計才能得到具體的明白和了解。 

 其次，設計是主觀無形，它毫無鐵律可尋的，設計者會根據自己的想法去創

造發揮，做出自己喜歡的作品；但許多時候設計也會希望能為他人所用，能滿足

他人的需求與愛好，藉此滿足設計師自己的成就感。因此，好的設計不僅要讓自

己感動也要讓人能夠產生共鳴。 

(三) 設計師專業之養成： 

 設計師即是創造師。設計師在各行各業中發揮想像創造力進行創作，但專業

的設計師仍需透過專業的訓練養成來形成塑造其基本之專業的素養。如汽車設計

師須對汽車材質、零部件功能與流行趨勢等相關能力都能駕馭貫通。林崇宏（2008）

歸納設計師素養主要分為以下四大類： 

1、冷靜的思考、深厚的文化背景、專業的體驗、細心的觀察、獨特的品味以

及絕對的自信心。 

2、設計師的特質：美感的直覺、設計師的技能：資訊蒐集的能力、熟練的技

術表現技巧、順暢的表達能力、清晰的分析能力、解決問題的能力。 
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3、設計與溝通：理念的表達、聆聽別人的意見、深入體驗不同的設計理念與

價值觀、互動權衡、合理的取捨。 

4、擁有國際價值觀：具備國際視野、到國外設計公司交流、學習、參觀國際

性的競賽與設計展覽秀、出席國際發表會、接觸國際設計師、了解不同文

化。 

 對於髮型創作設計而言，在掌握基本的美髮技巧之後，更需要吸收變化萬千

的流行資訊，才能刺激美髮設計師的想像靈感；針對市場主流美髮設計師的創作

想法會影響消費者的需求走向，優秀的美髮設計師，更得跟上時代潮流。最後，

經濟、社會、文化、心理等領域所塑造出來的流行趨勢，對於美髮設計師而言不

只能激發感性的創作靈感，更是美髮設計師可憑藉來掌握市場流行動脈的線索，

如能掌握這些線索，才可有效地發覺市場利基，也才能有效回應顧客的需求。 

第二節 微型創業 

一、創業的定義： 

 創業這個概念有許多的面向，從生產力的面向來看，十九世紀的法國經濟學家

賽伊就曾指出，創業是「將資源從生產力較低的地方轉移到較高的地方」(Drucker，

1985)。從事業體的角度來看，創業就是「創造一個新事業」 (Low & MacMillan，

1988)。近年來亦有學者認為創業就是：「誰(who) 透過什麼(what)特質，並如何(how)

運用這些特質，來發掘、評估及利用市場機會」，因而主張將創業研究聚焦於「機

會來源」、「發現、評估、利用機會的過程」、以及「發現、評估及利用機會的個

人」(Shane & Venkataraman，2000)。而就國人普遍的觀念來看，創業即「自己當老

闆」。綜合各家想法，本研究將「創業定義為洞見評估並利用機會、且開創出新的

事業體」。 
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二、微型企業的定義： 

 根據我國經濟部 104年部務會議簡報指出，中小企業認定標準第三條為，中 

小企業發展條例第四條第二項所稱小規模企業，指中小企業經常僱用員工數未滿 

5人之事業，我國標準與美、日及亞太經合會(APEC)之標準相同，部份其他各國 

認定標準則不一。 

本研究主要為探討美髮業之微型創業質性研究，研究標的聚焦在員工人數 5

人以下之美髮店，並透過對創業者進行深度訪談，再將訪談內容等資料整理歸納

分析，再進行詮釋。 

三、台灣美髮業微型創業之環境： 

 新北市女子美容商業同業公會理事長陳清庚：「…目前美容美髮業全台大小

加起來有 1萬家，專業技術在這幾十年來都有受到國外技術的薰陶，且台灣的技

能教育很扎實。在這美髮行業，大型連鎖沙龍店占全國美容美髮業不到 5％，其他

都是中小企業，很多甚至是微型企業。…」 

  服貿協議探討對台灣美髮業衝擊時提到：「…美髮、美容自營作業者多屬微

型企業，再加上行業具有「重社區、熟悉度及信賴度」的特性…」 

 本研究將透過深度訪談歸納分析美髮業微型創業者在現今台灣的大環境下所

面對之創業過程與永續經營之心得。 

第三節  創業者的創業動機 

一、創業家的定義： 

 依據劍橋字典闡釋英文字“Entrepreneur”一字，創業家為開展自己之事業，特

別是指那些開展之事業是來自新機會之洞見者 (someone who starts their own 

business，especially when this involves seeing a new opportunity)。該英文字源自 18

世紀之法文字“Entreprende”，原意為投身(to undertake)，在法文中一般被用來形容
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戲劇性產出的管理者或促進者(manager or promoter of a theatrical production)。隨著

時間的演進，創業家一字也被賦予更多元的意義，例如 Schumpeter(1934)認為「創

業家即是創新者」、Boulton 與 Carland(1984)則認為創業家是「建立和管理企業，

並企圖使企業獲利及成長的人」、Yee(1991)則進一步認為，創業家係指有願景、

強烈企圖心、懂得適時掌握機會的人。而從國人的觀念來看，創業家即「真正有

機會賺錢的人」。綜合以上所述，本文將創業家定義為能利用自身觀察力找出新

機會並勇於承擔風險去實踐目標之人。 

二、創業動機的定義： 

 前述創業家為能利用自身觀察力找出新機會並勇於承擔風險去實踐目標之人。

然而，縱使個人觀察到了新的機會，也有能力去開創出新的局面，但若個人缺乏

創業的動機也會讓原本可能實現的創業欠缺臨門一腳。創業不是一件容易的事，

過程中往往必須承受許多孤獨與艱辛的歷程，所以在從事創業過程中，若沒有適

切的創業動機引領與支撐，原本就難以讓一般人跨出第一步與邁出後續的步伐。

如 Deci & Ryan(1985)就提過必須對投入的活動有高度興趣與熱情，才能渡過創業

初期所缺乏實質獎賞、甚至屢次失敗的打擊。在此前提下，若創業家懷有強烈的

內在動機，則將能讓創業家在遭受挑戰前提下，依然能與外部環境互動，同時持

續堅持目前從事的創業行為。另外 Amabile(1983)也提到要從活動中獲得工作的樂

趣、參與感與挑戰性。李開復(2015)亦曾在其 FB與網友分享過他對於正確與錯誤

的創業動機之看法： 

1.錯誤的創業動機 

(1) 失業或就業困難； 

(2) 討厭老板或公司； 

(3) 討厭被人使喚，想做老板過癮； 

(4) 看到比自己差的人都創業致富了； 
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(5) 希望可以自己支配時間； 

 (6) 想快速致富； 

 (7) 偶像崇拜； 

 (8) 認為自己有個超好的點子，靠這個就夠了（並不是說絕對不可以有這些

 想法，只是說這些想法不應該成為你主要的創業動機）。 

2.正確的創業動機： 

(1) 擁有強烈的內在熱忱打造一個有價值的企業。  

(2) 渴望財富但是理解需要時間、耐心。 

(3) 渴望和一個志同道合的團隊一起改變世界，但是理解並不畏懼巨大風險。

(4) 想讓一個點子成真，或想在一個特別好的領域或機會做點什麼，但是深深理

 解執行和深度理解行業更重要。 

    上述對於正確或錯誤的創業動機的看法不見得一定正確，有時同一種創業動

機在不同行業、不同時空背景或是不同人身上很有可能會產生不同的結果。然而、

本研究欲探究之創業動機則為在所訪談之美髮業微型創業者身上試圖去歸納出屬

於這個區塊的創業動機，以了解是怎樣的創業動機讓這群創業家能跨出第一步與

後續能堅定的走下去。 

第四節  創業者的人格特質 

一、人格的定義： 

 依據劍橋字典闡釋英文字“Personality”一字，人格就是透過一個人表現的方式、

感受的方式與思考的方式所展現出的類型(the type of person you are, shown by the 

way you behave, feel, and think)。人格有時亦譯為性格，有些文獻會從生理上與環

境上所發展出習慣性之行為、認知、情緒模式來定義。 
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二、人格特質的定義： 

起源於 40年代的美國的人格特質理論(theory of personality trait)，美國心理學

家 Allport(1937)認為特質(trait)是決定個體行為的基本特性，是人格有效組成的元

素，也是測評人格所常用的基本單位。Allport 和同事研究了描述人格特徵的 17,953

個形容詞，而後一名英國和美國心理學家 Cattel(1950)接受了 Allport 關於人格特

質的概念進行了進一步的發展進而編製了十六種人格特質測驗(16PF)。 

  另有學者 Fiske(1949)與 Tupes & Christal(1961)再次檢驗 Cattell的結果，得

到:外向性(Extraversion);親和性(Agreeableness);嚴謹自律性(Conscientiousness);

情緖性（Neuroticism);開放經驗性(Openness to experience)這五個特質： 

  一、外向性：指一個人對於與他人之間關係感到舒適的程度。健談的、精 

 力旺盛的、主動的、具領導能力的、 活潑外向的、喜愛社交活動的等

 等。 

 二、親和性：一種容易相處、溝通與合作的人格特質。有同情心、仁慈的 

  心溫柔親切的、容易相處的、有同理心的、有禮貌的、令人信賴的等

  等。 

 三、嚴謹自律性：指一個人對追求的目標之專心與集中的程度。有組織的、

  細心的、有計劃的、有責任感的、肯努力的、能自我要求的、追求成

  就感的、有效率的等等。 

  四、情緒性：能激起一個人負面情感之刺激所需之數目及強度，但有時會 

  做將其相反，稱情緒穩定性。緊張的、憂鬱的、焦慮的、不安的、情

  緒化等，而相反的則有自信的、樂觀的、冷靜的等等。 

  五、開放經驗性：對事實、新奇事物的吸收程度。有想像力的、創新的、

     好奇的、有洞察力的、喜歡思考的、機靈的等等。 

 在後世其他對於人格特質的研究中，有專家從人口統計變項等外在表徵入手，
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如 Brockhaus(1982)認為會影響年齡與教育程度為創業家人格特質之重要衡量特

質；而 Stanworth, Granger and Blyth(1989)則從排行、性別、家庭背景等特質探討

創業家的人格特質；此外，亦有學者從創業家過去的工作經驗來探討其對創業成

敗的影響(Larson, 1992)。 

 也有專家從心理與行為特質出發，如 Park(1978)指出創業家的特徵包括：積

極進取、待人和善、領導能力強、負責任、組織能力強、勤勉努力、決斷力強、

堅毅不撓、體魄強健。此外，其他有關創業家心理與行為特質的研究，亦進一步

指出創業家往往具有較高的成就動機(McClelland,1953 )、自我效能 (Wood, R., & 

Bandura, A.1989)、風險承擔(Simon, H. A.1986)與權力動機(McClelland & 

Burnham,1976)等特質。李開復亦曾撰文探討一般創業者須具備之十項人格特質： 

 1、強烈的欲望 

 2、超乎想像的忍耐力 

 3、開闊的眼界 

 4、善於把握趨勢，又通人情事理 

 5、敏銳的商業嗅覺，即商業敏感性 

 6、拓展人脈 

 7、謀略 

 8、膽量 

 9、與他人分享的願望 

 10、自我反省的能力 

 藉由上述專家們對人格特質之研究分析，本文試圖在此基礎上對所訪談的十

位美髮創業者歸納分析比對出具有相符的人格特質。 
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第五節 創業過程 

一、 創業歷程的定義： 

    「歷程」即「過程」。「創業歷程」即「創業過程」。創業歷程根據 Holt (1992)

的看法分為四階段：創業前階段(Pre startupstage)、創業階段(Startup stage)、早期

成長階段(early growth stage)以及晚期成長階段(later growth stage)。但凡創業家在

創業的過程中都會遭遇許多的困難，遑論許多創業家最後的結果是以失敗收場，

能成功的創業家其創業過程究竟如何克服種種挑戰?楊敏玲(1993)整理出十七大

項在創業歷程中常見的挑戰： 

 1、親友的反對或不看好； 

 2、對信心與態度的問題； 

 3、資金的調度； 

 4、技術或專業知識不足； 

 5、家庭與事業難以兼顧； 

 6、合夥人理念不合； 

 7、員工方面不合群； 

 8、模仿方式抄襲行為等方面； 

 9、複雜的人際關係； 

 10、應酬文化； 

 11、傳統觀念的限制； 

 12、法令的規範； 

 13、經濟環境的不景氣； 

 14、客人無禮的要求； 



 

19 

 

 15、經營上的盲點； 

 16、心理上的障礙； 

 17、同業鄰居的打擊。 

    本研究將試著透過深度訪談美髮業微型創業來了解他們創業過程中所面臨的

辛勞與困難。 

第六節  服務品質、顧客信任、滿意與忠誠 

一、服務品質的定義： 

 服務品質是能夠符合顧客期望的程度，即服務品質是顧客期待的服務與實際

感受到的服務，相互比較的結果(Crosby et al.，1990)。 

 因此服務品質之優劣無法用量化的數字來評判，卻是由其所服務的對象的主

觀感受所決定。只要能讓顧客滿意，就算是有品質的服務。一位被按摩的客人希

望能藉由按摩服務來放鬆身心，若按摩師的技術很好但卻忽略眼前客人所需要的

按摩力道，可能會讓因過大的按摩力道而認為服務品質很差，因此用心關注客戶

的需要並配合調整也是很重要的。根據國家教育研究院在對服務品質的定義中提

到服務品質的衡量，多採用 Parasuram, Zeithaml 與 Berry 三位學者所提出的服務品

質模式(PZB模式)，以服務品質是顧客對服務的事前期待與事後認知的相互關係，

強調顧客是服務品質最重要，也是唯一的決定者。以有形性、可靠性、回應性、

確實性與關懷性等五個構面來衡量服務品質。當顧客感受到的品質高過於期待，

則為好的服務品質，讓顧客滿意；若顧客感受低於期待，則不滿意該服務品質： 

1. 有形性：指提供服務的場所、設施、設備、員工、以及外在溝通資料。 

2. 可靠性：指可靠地與正確地執行其所承諾服務之能力。 

3. 回應性：指服務人員在協助顧客與提供立即服務之意願。 

4. 確實性：指員工的專業素養、態度，及傳達信任 與信心之能力。 
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5. 關懷性：指提供顧客個別關心與貼心服務之能力。 

二、顧客忠誠度的定義： 

 劍橋英文字典對顧客忠誠度的定義為 "一段長時間內一位客戶自同一公司購

買產品或使用服務之事實(the fact of a customer buying products or services from the 

same company over a long period of time) "，但今時今日，顧客忠誠度不若以往。根

據市調公司 Access Development 的調查，79%的客人會因為不佳的服務而在一週之

內將其生意移往競爭對手處，而由此轉換所導致的轉移成本則高達美金一兆六千

億之譜，也就是說，在我們所處的世界，顧客滿意度是不停變化的，顧客花錢的

選擇也是前所未有的多元，企業要如何強化其顧客之忠誠實在是很大的考驗，以

下列舉不同學者與機構對顧客忠誠度之看法： 

 Jacoby 與 Kyner（1973）認為忠誠的定義應以六個必要條件表達：誤差、行

為反應、超時、決定單位、品牌外的選擇、心理歷程等。Parasuraman， Zeithmal and 

Berry(1984)認為忠誠度(Loyalty)是指除了本身的再購意願外，尚包含願意向他人

推荐並給予正面口碑的行為，包括：  

 1.向他人稱讚此公司； 

 2.向詢問的人推荐此公司；  

 3.鼓勵親友到此家公司消費； 

 4.消費時會優先選擇此公司； 

 5.常去此家公司消費。 

 學者 Jones and Sasser(1995)認為顧客忠誠度有兩種，一種是「長期忠誠」，是

真的顧客忠誠，另一種則是「短期忠誠」，當顧客發現有更好的選擇時，立刻會

更換目標。Oliver(1997)認為顧客忠誠度是儘管受到環境影響和行銷手法可能引發

可能潛在的轉換行為，顧客對所喜好的產品或服務的「再次購買」的承諾仍然不

變。Kandampully(1998)提出顧客忠誠度為一個企業對顧客在服務品質上的承諾與
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保證。本研究認為顧客忠誠度是由顧客內在心理所引發的忠誠，具有重複消費行

為，免費幫公司宣傳等特性都是顧客忠誠度行為。Shoemarker 與 Lewis (1999)提出

「忠誠度三角」模式(Loyalty triangle)，建立顧客忠誠度的架構如下： 

1. 服務過程：服務運作的過程，包含所有需要顧客與服務提供者一起參與的

所有活動。 

2. 價值創造：包含價值增加和獲得。 

3. 資料庫管理/溝通：建立顧客喜好的資料庫、提供顧客特別的服務，並利用

廣告信函與活動通知等顧客聯繫。 

 亦有學者 Bowen 與 Chen(2001)認為顧客忠誠是顧客對公司的喜好態度、承諾

購買產品或服務、推薦產品給他人。楊秀玲(2006)顧客會基於過去經驗以及心理

驅使，做出經常惠顧該公司並為該公司建立口碑等行為。洪珠媚(2007)消費者除

了本身的再購意願外，也願意向他人推荐並給予正面口碑的行為。 

 綜合以上文獻，本研究認為忠誠度即顧客對美髮從業人員、技術或服務產生

的信賴或好感，並具有重複消費和推薦他人的行為。 

三、忠誠度之衡量： 

Jones and Sasser(1995)將消費者忠誠度之衡量方式歸納為三大類： 

1. 主要行為：是以消費者與公司交易的資訊來實際測量消費者忠誠度，這些

資訊是以最近之購買經驗與行為進行分析，包括最近一次購買時間、購買

頻率、購買數量等。 

2. 次要行為：包括消費者是否願意公開推薦或介紹該產品(或服務)以及口碑等

行為。 

3. 再購意願：指的是任何時候詢問消費者未來是否再度購買特定產品或服務的

意願。 

 顧客忠誠度對於美髮業者而言非常重要，大部分的美髮業者產品內容同質性
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頗高，因此業者不只關心顧客的滿意度，更希望能夠獲得顧客長期的支持。本研

究將以重複消費、推薦新顧客及價格滿意等三項常用之變項來進行忠誠度的量

測。 

四、顧客滿意度的定義： 

 劍橋英文字典對顧客滿意度的定義為"客戶在與一間公司進行生意往來時所

感受之快樂程度的一種衡量(a measure of how happy customers feel when they do 

business with a company) "。茲將各學者對顧客滿意度之定義資料整理如下： 

Cardozo(1965)首次提出顧客滿意(customer satisfaction)的觀念，他認為在某一

特定的場合、時機或特定使用情境下，顧客對購買產品所犧牲的成本以及獲得產

品報酬後的認知狀態，當認知到報酬比犧牲的成本高，則會形成滿意，反之則是

不滿意。滿意是顧客與公司建立良好關係的開始，滿意會影響其再次購買的意願，

並衍生其他購買行為。Fornell(1992)顧客滿意度是可直接評估的整體感覺，消費者

會將產品和服務與其理想標準做比較，因此消費者可能原本對產品或服務滿意但

與原預期比較後，又認為產品是普通的。Churchill and Suprenant(1982)一種購買與

使用產品的結果，是由購買者比較預期結果的報酬與投入成本所產生。Parasuraman， 

Zeithaml and Berry(1985):滿意度亦是個人經過體驗後的心理與情感狀況，受到社

會因素與心理狀況所影響，而產生一種態度、意向與需求，或是受到氣氛、群體

互動等外在因素之影響。Kotler(2000)一個人所感覺的程度高低，源自於對產品功

能性的知覺與個人對產品的期望相比較後所產生，如果功能性低於顧客預期，顧

客會產生不滿意；如果功能性符合或高於預期，顧客則會感到滿意。Yeung(2002):

認為顧客滿意可視為是顧客期望的一種鑑定，並幾乎已開始被概念化為顧客對服

務滿意的門檻。楊瑞泉(2006)顧客滿意度是顧客事前的投入與事後的獲得的一種

比較行為。張几文(2008)顧客滿意度是消費者在選定產品或服務時常依其之前的

期望及購後實際感受體驗而產生的評價反應。 
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 依據上述各學者的見解，本研究認為美髮業顧客滿意度是消費者在消費前對

產品的預期與消費後對服務的快樂感受度的兩者間差距來形成滿意或不滿意，當

服務之實際感受不如預期時會產生不滿意；反之，在服務感受超過預期時則形成

滿意。 

五、滿意度之衡量： 

有些學者認為顧客滿意度是整體性的概念，便僅以整體滿意程度來衡量。另

外學者 Ostrom & Iacobucei(1995)則指出滿意度是「多重向度的概念」，受到(1)產

品價格；(2)服務效率；(3)服務態度；(4)整體表現等多面向要素之影響。 

AC Nelson 市調公司亦指出，消費者在購買產品當中及購買後，所感受到的

產品與服務體驗，才是品牌承諾真正獲得驗證之處。消費者就此離開或再次光顧、

誠心推薦或給予正面評價，都是消費化驚人威力的產物之一。而在現今的市場中，

您更應該無時無刻把客戶擺第一。其全球研究顯示，顧客參與度有六大因素，而

這些因素可預測顧客關係的力度與未來的忠誠度： 

  1.對產品與服務的滿意度。 

  2.物有所值。 

  3同品牌比較。 

  4.回應性。 

  5.轉移傾向。 

  6.對品牌的信賴。 

綜上所述，美髮業顧客滿意所探討的面相，不外乎消費對提供服務之品質認

知、員工的服務品質與在消費過程時整體經驗感受。 

六、顧客滿意度與忠誠度之關係： 

AC Nelson 市調公司指出"顧客不只善變，往往也毫無忠誠度可言；滿足顧客

僅是勉強符合期望門檻而已"。真正的難題在於如何留住顧客並確保顧客的忠誠。



 

24 

 

消費者在購買產品當中及購買後，所感受到的產品與服務體驗，才是品牌承諾真

正獲得驗證之處。消費者就此離開或再次光顧、誠心推薦或給予正面評價，都是

消費化驚人威力的產物之一。  

 而在現今的市場中，更應該無時無刻把客戶擺第一。已進行過 15年服務業大

調查的遠見雜誌亦指出"許多服務霸主也透過每年的《遠見》服務業大調查，發現

淪為形式的顧客滿意度調查漸漸失效，在求新求變的消費者市場，光是達到滿意

絕對不夠，要如何養出忠誠的鐵粉，對企業來說是一門必修課程，更是台灣服務

業的利基所在。國內幾個大型服務業者，不約而同在今年悄悄興起一場顧客滿意

度調查革命"。以下列舉各行業知名企業在客戶滿意度上對自我之要求： 

 信義房屋總經理劉元智說：去年沒能在《遠見》神祕客調查房仲業服務拿下

冠軍的信義房屋，受了很大刺激，「如果服務能做到一致化，信義應該每年都拿

第一才對，」總經理劉元智反省後，決定大刀闊斧改革例行性的顧客滿意度調查。

以前的調查是 5分量表，分成很滿意、滿意、可接受、不滿意和很不滿意，劉元

智要求，往後只有「很滿意」才算滿意。以往調查總是滿意度超過 95分，今年只

剩下 84分，「我的目標是，明年重返 90分」。 

 台灣美國運通旅遊暨生活休閒服務部總監吳伯良，台灣美國運通黑卡客服團

隊更嚴苛。「滿意不等於忠誠度」旅遊生活休閒服務部總監吳伯良說：以前黑卡

唯有客人回答「很滿意」才得分，但今年 3月起，吳伯良要求調查公司只問客戶，

「你會推薦給朋友嗎？」因為只有客人願意推薦，才是貨真價實的忠誠。他隔月

竟收到只有 40分的成績單，每十個人只有四個人願意推薦黑卡給朋友，黑卡客服

團隊從沒拿過那麼難看的成績。吳伯良只好耳提面命客服團隊主動為客人多想一

點。每天遇到他們就問，「你今天 WOW 客人了嗎？」「WOW」，就是服務到像

美國網路鞋店 ZAPPOS 一樣，讓客人由衷從心裡發出一聲「WOW」。他甚至還布

置了一整面「WOW」牆，讓客服人員把每天「WOW」客人的事蹟，用便條紙寫
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下來分享，10月，數字終於攀升到 60分。 

 Driday 購物董事長林幼玲：「做好服務最重要的是賺到顧客的忠度」。《7

大步驟打造企業關鍵留客力》一書指出，經濟景氣好的時候，就算企業只追求顧

客滿意，也能增加新客戶而成長；但競爭愈來愈激烈，且移動速度極快的網路社

會，企業想要存續，需要肯長期購買與支持的忠誠客，僅求顧客滿意，是無法生

存下去的。所謂「忠誠客」，指的就是信賴企業，願意持續購買，或是積極跟親

朋好友推薦。根據調查，企業銷售額的九成，都是由這前 8％的忠誠客貢獻。 

由此觀之，本研究認為美髮業，應藉由提供客戶高度滿意之服務，保持核心

忠誠客戶。 

第七節 永續經營 

 企業的經營面臨愈來多的困境，如何找到企業的關鍵成功因素就是重要的議題，

台灣近年來已有不少研究針對不同產業進行相關研究；例如，劉孔中(2004)探討

台灣律師永經營所需要的法制配套措施；蔡培玲 (2011)探討台灣刺繡產業的永續

經營，研究結果發現，「教育訓練」、「薪資福利」、「員工任免」、「創新能

力」、「商品化能力」、「設計能力」、「技術力」、「資源力」、「品牌力」、

「經營績效」，為重要的永續經營因素。吳貞瑩（2011）從成本結構提出國籍航

空公司永續經營的建議。李自強（2011）從消費者觀點切入探討殯葬業的永續經

營，研究結果建議宜加強消費者教育，強化消費者對殯葬消費之正確資訊，如此

殯葬產業方能達提供優質服務，提升國民生活品質之目標。 

 Keavency (1995)與 Richman (1996)表示在環境快速變遷之下，消費者逐漸以主

動積極的方式尋求合適且可信任的服務供應。Jackie (2000)指出，保有客戶並提高

顧客滿意度即為顧客關係管理，以客戶需求為核心。沈慶龍與林佑中（2010）以

汽車售後服務業為例，研究結果發現：(1)企業擁有豐富的資源基礎，便能提升服
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務品質，進而提高顧客滿意度；(2)企業能做好顧客關係管理，便能提升服務品質，

進而提高顧客滿意度；(3)顧客滿意度對顧客忠誠度有正向的影響關係；如此汽車

售後服務業才能永續經營。 

 近年來，也有一些研究指出，企業永續經營應結合企業社會責任，例如，鄭

惠之(2014)引用世界永續發展學會指出，企業社會責任是企業承諾持續遵守道德

規範，為經濟發展做出貢獻，並且改善員工及其家庭、當地整體社區、社會的生

活品質。也就是，企業營運應肩負環境、社會、治理的責任，企業社會責任除了

做環保、做公益，更重要的是企業要健康的活下去，如果企業能健全存在，並對

產業發展與經濟的繁榮才能持續貢獻！所以，企業要永續經營，就必須善盡社會

責任。李明水(2008)的研究指出，企業社會責任中很重要的一項為「照顧好員工」，

他舉日本員工的終身雇用即為最好的例子，而且企業員工經常流失，將會造成訓

練成本的增加，以及服務品質的低落。 

 綜合言之，美髮業者如要永續經營，應加強技術本位、注意員工的教育訓練，

顧客滿意度與服務品質。 

第八節  創業的必備條件 

 一般而言，創業是需要資金，而要能讓資金維持基本營運與後續擴張，是無

法依賴原本之資金來源的支撐，穩健的營業收入才是長久營運的重要關鍵。    

 有的創業在擴張時過於躁進，超過了本身財務所能負擔的程度，過度槓桿操

作的情形一旦營運出現不順，很容易被資金壓力卡死而讓原本大好的發展機會夭

折，例如早些年台灣的蛋塔與近期的夾娃娃機風潮皆是。 

 除此之外，創業也需要人力（員工），如何讓適當的人力配置在適當的位置、

以及相關專業技術與服務態度養成、還有人員內部溝通、晉升與待遇之安排，都

有賴合理信任的人員來達成，若是一家店內部溝通有問題就會影響到對顧客的服
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務、若薪支待遇無法留住人才就無法讓優秀人才繼續留下來服務顧客，去年台灣

發生的樂陞案，就是因為公司深陷財務詐欺疑雲而讓原本優秀的美工團隊被競爭

對手挖角，進而嚴重影響公司本業。 

 Grant(1991)認為企業資源是創業競爭優勢的重要基礎。當中重要的創業策略

性無形資源和員工的技能是容易被忽略的。就理論中認為，基本資源分為三大類，

即有形資源、無形資源與人力資源，有形資源為最容易辨認，為實體資產與財務

資產；無形資源為技術、聲譽及文化；人力資源則是員工亦為創業資源的一部分，

其包括專業技術與知識、溝通與應對能力以及其動機。Brushc, Greene&Hart(2001)

則彙種各方學者之理念，明確指出新創事業的資本架構。類型包含人力資本、社

會資本、實體資本、組織資本、以及財務資本。 

 人力資本：成就、教育、經驗、及信譽。 

 社會資本：人際網路、家庭支持系統、種族、政治關係。 

 實體資本：涵蓋所有營運上的硬體、廠房設備以及技術。 

 組織資本：包含組織關係、組織程序、組織文化、知識。 

 財務資本：泛指期初資本及擴展營運的資金。 

 綜觀上述所陳述，人力資源、人際網路，資金以及技術在微型創業中是最重要

的是創業條件。 
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第三章 研究設計與方法 

 美髮業在台灣蓬勃發展，但對美髮業微型創業的研究文獻卻很少。本研究採

用真人實境深度訪談法探討美髮業微型創業之研究。本章分別說明本研究之訪談

對象；訪談設計；訪談資料彙整及研究之倫理道德。 

第一節 研究對象 

  本研究為探討美髮業微型創業深度訪談之研究，研究對象以現今美髮微型創

業之開店經營者，創業時間超過十年以上，地點分別於高雄地區和台南地區為對

象，訪談人數一共 10位，在徵得其本人同意並簽署訪談同意書後，隨後立即安排

時間進行面對面現場錄音訪談，並徵得二位同行親友的同意，同時進行深度訪談，

並利用三角驗證法（相關驗證法）來檢驗訪談內容之真實性。 

 

表 3-1 訪談對象之店家基本資料 

訪談對象 創業年資 員工數 店家規模 平均月營業額 

編號 A 11 4 6張座椅 2座沖水枱 $$$ 

編號 B 21 4 8張客椅 2座沖水枱 $$$$ 

編號 C 11 5 6張客椅 2座沖水枱 $$$ 

編號 D 14 5 7張客椅 2座沖水枱 $$$ 

編號 E 10 3 5張客椅 2座沖水枱 $$ 

編號 F 18 4 7張客椅 2座沖水枱 $$$$ 

編號 G 15 4 6張客椅 2座沖水枱 $$$ 

編號 H 20 5 8張客椅 2座沖水枱 $$$$ 

編號 I 10 4 6張客椅 2座沖水枱 $$$ 

編號 J 13 3 5張客椅 2座沖水枱 $$ 

  註解：$代表 5萬元。                         本研究自行整理 
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一、研究方法 

 根據本文研究主題，期以深度訪談方式深入了解美髮業微型創業案例之過程

認識美髮業創業的多面性與經營心得之特殊性。 

二、深度訪談法 

 本文採深度訪談法(In-depth Interview Method)，希望由此了解美髮業者創業過

程並歸納出創業之動機；人格特質之分析；與顧客互動之方式；服務品質、顧客

信任滿意及忠誠度；以及永續經營之心得等重要面向。 

    研究者根據受訪者現場實務經驗擬定半結構式之訪談(Semi-structured 

interview)。接著，研究者親臨受訪者之創業美髮工作現場，依據訪談稿之問題運

用口語敘述的形式逐題與受訪者進行面談，以對受訪者有全面的了解。在對受訪

者深入了解的過程中探究其與全體的相同之處並同步蒐集表象與內涵等資訊，以

提供本研究充分之探討素材。 

 一般而言，為提升研究之信度(Reliability)和效度(Validity)，深度訪談比一般訪

談要花費更多的時間、耐力與人力，但其所得到的資料與結果更具能深入描寫呈

現本研究所探討的本質，以作為進一步分析的依據(萬文隆，2004)。 

三、信度與效度分析 

 一般來說，效度與信度是量化研究所使用的標準，實證研究主義尋求「普遍

法則」的科學思考方式，讓學者在從事質化研究時，不免被問及效度與信度的問

題。因此有質性研究者開始用不同的方式來思考效度和信度的議題：一種主張是

以實證研究主義的語言為主，發展出不同的效度、信度指標，以異於量化研究時

所採用的指標；而另一種主張則為針對效度、信度進行知識的批判，並重新創立

不同的質化研究判定概念和語言(姚美華、胡幼慧，1996：141-142)。 

 本文之深度訪談性質屬於質性研究(Qualitative Study)。質性研究是一種避免數

字、側重社會事實的探討且包含不同的研究策略。事實本身並不是一個單一固定
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客觀的現象，所觀察到的東西（人、事、物）其實是人們對現實的建構以及如何

瞭解這個世界。（江淑美、吳伊勻、翁士勛、劉育雯，2000）。 

 內在之效度是研究者的發現和事實符合的程度，研究結果是不是真的有捕捉

到真相和事實，真的有觀察到所想要的東西？外在之效度是研究結果應用到相關

情境或相關研究的程度。信度的另一種說法是研究被複製的程度。信度在社會科

學裡面常會有些問題，因為人的行為永遠都不是靜態的(江淑美、吳伊勻、翁士勛、

劉育雯，2000)。 

 依據 Lincoln 和 Guba(1985)的看法，他們提出四種平行於科學研究典範的規

準－可信性(credibility)、可轉換性(transferability)可靠性(dependability)、驗證性

(confirmability)，以提高質化研究的確信程度。 

 如下表 3-2說明此四種指標的可行策略（轉引自林佩璇，2000）。 

  表 3-2  增進研究確信程度的指標及方法 

傳統研究指標 質化研究的確信指標 方法策略 

內在之效度（研究的真性） 可信性（credibility） 長期駐場 

持續觀察 

三角測量 

同儕報告 

反例探索 

相對主觀 

受訪者查證 

外在之效度（應用性） 可轉換性（transferability） 豐富描述 

可信程度（一致性） 可靠性（dependability） 外在審查 

客觀（中立性） 驗證性（confirmability） 外在審查 

   (資料來源：林佩璇，2000) 
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 本研究在確保研究結果之效度與信度上採取以下策略(Merriam,1988；

Stake,1995；Creswell,1998；林佩璇，2000)。 

四、檢核研究對象 

 實境訪談後，研究者與受訪者（親友）討論相關訪談記錄，並請受訪者提供

建議或矯正其錯誤記錄，以確認受訪者所言的經驗和想法。Lincoln 和 Guba(1985)

認為這個方法是建立可信度中最重要的方法，其中包括了取得資料、分析、建議

和結論，運用回溯的方式和三角驗證法以增加判斷正確性與可信度（轉引自 

Creswell,1998）。 

五、延長參與和持續觀察 

 研究者與受訪者建立信任並檢視可能由研究者或受訪者（親友）所造成的錯

誤資料或不實的介紹。 

六、 外在審查 

 本研究者應具客觀性的審查整個訪談和研究過程、詮釋與結論。 

七、澄清本研究者有任何偏見 

 在本研究一開始時先澄清研究者自己的假設觀念與理論導向。 

八、限制 

 1、人力與體力的限制：本研究者在研究探討與分析歸納後再進行詮釋，本研

究需要大量且大範圍的研究資料，因此，本研究相關資料收集的技巧是需要長時

間的人力與體力才能完此。質化研究最後的結論就是在於蒐集龐大煩雜的資料後

再整理歸納出有貢獻的相關議題。 

 2、本研究探討的是質性微型創業，因此難將此研究結果進行於一般性的量化

推論。換言之，雖本研究樣本只集中於少數的特定對象，但本研究經過謹慎的資

料蒐集以及進行文獻探討工作時採取相關研究後，本研究結果仍有相當一定的效

度與信度。 
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第二節 訪談設計 

 本研究之訪談設計分為研究目的、訪談流程與訪談大綱說明如下述： 

一、研究目的 

 本研究採取立意取樣，面對面錄音訪談方式，在訪談一個禮拜之前，會讓受

訪者了解整個訪談流程包含受訪之核心題目，且讓受訪者有足夠的時間邀請兩位

受訪者的親友，根據一系列相關性的題目一起接受訪談，為了深入探究起見，採

取真人現場實務經驗訪談，以方便收集更完整之資料。其優點是受訪者較易深入

了解問題之核心，又能自行掌握回答問題之真實性，故在訪談過程中本研究者對

受訪者和同行親友的回答需給予尊重，受訪者和同行親友也必須保持言語上的中

立態度，勿與實事偏差及感情用事，以避免本研究之結論產生偏頗不實，進而影

響訪談結果之判斷。結果彙整後再請受訪者及親友指出是否正確並提供意見，以

確保結果能反映實際情況。上述做法有助達成 Lincoln and Guba(1985)建議的質性

研究可信度與效度。 

二、訪談流程與訪談大綱 

 本次的訪談我們己先統一擬好題目，（親友題除外）與受訪者約定好日期、

地點後再做實境的實質性訪談，爾後將現場訪談所得的資料以下列步驟整理： 

 1.編輯逐字稿：將訪談內容錄音，再依據錄音內容把每句每字編輯成逐字稿。 

 2.請受訪者與親友複查：將訪談內容編輯成逐字稿後給受訪者和親友看一次，  

   再次的討論與修正後回收訂正。 

 3.將十篇訪談稿予以編號：依照訪談的時間前後順序將其受訪者以編號 A、

   編號 B、編號 C 依此類推來編排。 

 4.訪談資料彙整與歸納分析比對：根據訪談內容歸類、整理與分析歸納比對。 

 5.依據整理分析與歸納及比對結果，提出具體的結論與建議和研究限制。 
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 本研究之訪談題目參考陳冠吟(2009)指出創業前的準備工作多如繁星，像是

市場調查、設計裝潢、經營軟硬體設備、人事訓練...等等，足以令人頭昏轉向。   

  故創業過程評估，也是影響創業成功與否的關鍵因素，加上本研究者本人有

微型創業經營美髮店 15年的實務經驗，加以整合形成訪談題目，修正部分內容後

作為本研究的正式訪談題目。 

 根據研究目的，本研究之訪談大綱一共 12題，內容如下： 

(一)談談您所認識的美髮業？當初是什麼機緣接觸這行業？ 

(二)為何想創業？創業動機在哪？ 

(三)創業過程中印象最深刻的是？例如：辛苦、快樂、無奈、成就感...等等。 

(四)創業前有哪些條件或資源是必須具備或擁有的呢？ 

(五)你認為美髮經營者要有哪些人格特質？再則、你認為自已有什麼人格特質？ 

(六)和同行相較，自身的優勢和需要再學習進步的部份？ 

(七)在心態上，創業前、後的差異？ 

(八)有思考過自己憑什麼能被顧客所接受及信任並忠誠於自己？ 

(九)依您個人的經驗，如何永續經營一家店？ 

(十)請您給予想創業者一些創業建議？ 

(十一)請往前推 12個月內，平均一個月來客數是多少人？女客數佔比為多少%？   

  指定客數佔比為多少%？顧客單次個人平均消費之額度是？ 

(十二)如何籌措創業資金？金額為多少？員工的流動率高或低？員工們是否有在

  進修？公司是否有辦員工旅遊？每月必要支出(例如：員工薪資、房租、材  

  料費、水電費、雜支等)佔月營業額之多少%？ 
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第三節 訪談資料彙理 

一、訪談錄音內容的整理 

 研究者與受訪者在訪談結束後，將在 7～10天內將錄音編輯成逐字稿，以避

免時間的拖延而影響研究效度。逐字稿編輯完成後，再根據錄音內容校稿，反覆

重聽訪談錄音內容及反覆閱讀編輯後逐字稿的內容，以便檢核文字意識是否貼切，

最後請受訪者和親友做檢核的工作，針對訪談逐字稿編輯成文字是否有錯誤之處

做修改。 

二、訪談資料的編號 

 本論文在寫作當中引用訪談資料時，若是要引用受訪者或親友的一段特定的

話，研究者會在其後標明出處的編號代表，例如：「A-3、E-6、H-5a 、J-9b」， A-3：

A 即代表訪談對象編號為第一位受訪者，數字 3 即代表由受訪者回答題目為第三

題；E-6：E 即代表訪談對象編號為第 5 位受訪者，數字 6 即代表由受訪者回答題

目第六題； H-5a：H 即代表訪談對象編號為第八位受訪者，5a 即代表第五題題目

由親友 a 回答；J-9b：J 即代表訪談對象編號為第十位，9b 即代表第九題題目由親

友 b 回答。 

三、訪談資料的檢核 

 在研究過程中，採用實質資料來證實訪談過程所有的內容並利用三角驗證法

（相關驗證法）方式進行訪談資料之檢核，透過文獻資料之蒐集，來了解訪談資

料的一致性，除了一共 10位受訪對象之外，亦對受訪者身邊的親友為訪談對象各

取兩人，（附錄一）針對親友訪談的內容，對照受訪者有無相異或不符之處、做

交叉比對，並利用三角驗證法方式來檢驗內容，確認其一致性。爾後，待訪談紀

錄完成，研究者再以電子郵件之方式傳送給受訪者和親友，並確認研究者陳述內
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容之真實性，並請受訪者和親友給予需要補充或矯正之處，己提升訪談資料之正

確性及確認訪談資料內容無誤，來達到探討研究之目的。 

第四節 研究之倫理 

   研究倫理在實質性研究中，具有舉足輕重的角色，為維護受訪者和親友及研

究者三方的權益，在質性研究深度訪談中，接受訪談的這 10位受訪者及親友均有

「簽署同意書且獲錄音」，訪談時著重下列課題: 

1.保密、隱私、不公開：訪問之內容、項目或個人資料未經受訪者或研究者

或雙方同意前不予公開。訪問時所錄音之錄音工具、訪談稿、資料稿以及逐

字稿，由研究者先自行收納保管，謹慎收放訪談相關之資料，並在本論文研

究報告中，以英文編號取代受訪者以及親友。 

2.尊重、坦白、誠實：為讓受訪者和親友了解本論文研究之目的和意義，會

在訪談前予以解釋清楚整個過程，在訪談前、過程中受訪者（親友亦同）所

提出的任何疑問或不懂之處本研究者必須坦誠回答。訪談前已徵求受訪者（親

友亦同）之同意配合，並在訪談過程中注意受訪者（親友亦同）之反應，若

受訪者欲終止訪談，可配合其情況或再另尋時間再度訪談，不可有勉強或強

迫之意。此外，受訪者接受訪談後之錄音檔及資料，原則上是以本研究者先

行保管，待本研究者將該研究完成後，即依受訪者意願是否將訪談資料予以

歸還受訪者，若受訪者欲急於回收該份訪談資料，也應尊重其意願。 
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第四章 研究結果 

     本章依據訪談結果，針對研究目的與訪談問題，除了訪談創業者之外，並利

用創業者的親友進行訪談資料三角驗證，其次、再進行訪談資料逐字稿的整理與

分析討論。本章分為五節，以下分別描述說明。第一節為美髮業微型創業者的創

業動機；第二節為美髮業微型創業者人格特質之探討；第三節為美髮從業人員與

顧客互動方式之探討；第四節為服務品質、顧客信任、顧客滿意與顧客忠誠之探

討；最後第五節為美髮業微型創業成功者之永續經營之心得探討。 

第一節 美髮業微型創業的創業動機 

  隨著生活水準提升資訊科技發達、社會經濟環境快速富裕、民眾生活品質及

消費能力大大提升，大眾開始追求外在的美觀，且關於美的意識不斷地與日俱增，

使得美髮業在台灣快速發展，與我們的生活息息相關，是近年來重要產業之一。  

本研究以美髮業微型創業為研究探討。認為美髮業微型創業者的創業動機為影

響創業行為之重要因素。本研究依據訪談的逐字稿將美髮業微型創業者的動機分

為：(1)興趣趨使，愛美需求和成就感使命；(2)以賺錢為導向；(3)時間較自由，

工作模式有彈性；(4)自我理想的實現等四部分。 

一、興趣驅使、愛美需求和成就感使命 

 具備這類創業動機的人，大部分不願意屈就於只是當個員工，認為自己沒一

番事業是很沒意義的事，當具備有這類動機的人熱衷於某件事時，便會有更大的

動力去把該興趣轉化成自己的工作，進而產生創業的想法，因此，會選擇創業做

自己有興趣有成就感的事。相關代表性受訪者內容節錄如下： 

 「還在當員工時，就一直希望自己有一天能開一間「空間舒適、價格親民、

態度親切的美髮店」，特別是中低價位的美髮店，現在百元理髮滿街都是，價格

親民的做法很難與其競爭。但我還是一直認為我可以的，在等適當的時間之中，
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我不斷努力累積忠實的顧客，在一段不算短的時間後，終於有機會一圓我的夢想。」

（A-2） 

 「因為不以營利為目的又深知專業技術的重要性，所以會想要開一間具有專

業技術的美髮店。」（A-2b） 

    「想要創業當然是要圓自己的理想，動機是不想一輩子都當別人的員工。」

（C-2） 

 「有自己的作風和想法，不同於一般商業化以賺錢為優先，之前在當別人的

員工時，不能盡興的發揮自己的所長、想法和創作，都有限制於店家。」（E-2b） 

 「我要用我自己的想法和我自己的方式去經營一家屬於我自己的美髮店，因

為現在的客人很注重自己的形象與整體的美感，這當中健康亮麗髮質與合宜的髮

型往往令人印象深刻，所以我個人覺得頭髮清潔和髮質的健康才是髮型美麗最重

要的關鍵因素。」（E-2） 

 「簡單來說，就是想要有一間屬於自己的美髮店，與其幫別人賺錢，不如讓

別人來替自己賺錢，再者時間上可以自由分配，有急事要離開處理時，也不用看

老板的臉色，還可以做自己有興趣的工作，一方面小孩子也照顧得到。」（G-2） 

 「開一家屬於自己的美髮店，因為有了自己專屬的美髮店就可以盡情發揮我

的專長，也可以實現小時候心中對流行髮型的夢想。」（H-2） 

二、以賺錢為導向 

  現實是殘酷的、物價高漲的情況下，為了維持生活及社會經濟地位，避免入

不敷出，或改善生活品質的情況下，畢竟當老闆會比當員工有更多的機會致富。

 開店第一目的就是要賺錢，沒賺錢的店對整個社會企業是一種負擔，這觀念

對於開店作生意而言，在商言商的商業行為是對的，而若開店不賺錢就難以永續

經營，這是在消耗社會成本。相關代表性受訪者內容節錄如下： 
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 「簡單來說，就是想要有一個屬於自己的美髮店，與其幫別人賺錢，不如讓

別人來替自己賺錢。」（G-2） 

 「開一家屬於自己的店，可以賺錢也可以實現夢想，一舉兩得啊！」（H-2b） 

 「為何會想創業，當然是想要有多一點的收入。」（I-2） 

 「因為想賺取更多的收入，享受在自己開的店服務自己的客人那整個過程和

結果，帶來的樂趣與成就感。」（J-1a） 

    「創業最主要是希望擁有更多的收入，不同於當員工時的收入有限。」（J-2） 

    「剛學成設計師時，就有打算將來自己要開一家美髮店，只要把目標明確訂

好，按部就班不偷懶，就可以賺取更多的報酬。」（F-2） 

三、時間較自由，工作模式型態較有彈性 

 很多人一開始並沒有創業的想法，但又為何真的會有開店的實際行動？那靠

的便是時間上比較自由、工作模式比較有彈性。若是在美髮職場上有過一定的工

作歷練，就知道美髮業的工作時數很長，而職場上的一些管理和家庭有變相的衝

突（下班時間已晚、國定假日不能休假），容易有跟家人聚少離多的問題，索性

選擇微型創業兼顧家庭與事業。相關代表性受訪者內容節錄如下: 

    「我會創業是因為家人希望我可以留在家裡照顧小孩陪小孩玩，而我的個性

就不安於室，靜不下來，所以就自己開店很自由，累的時就休息，有客人的時候

就做生意，這就是我創業動機的由來。」（B-2） 

 「其實是行事作風自由自在慣了，行動根本不想受到限制，所以選擇開店

（B-2a） 

 「開一家美髮店跟喜好自由有很大的關係吧！」（G-2a） 

    「因為不想被時間控制住，又對美髮有極大的興趣，所以才會決定開一家美

髮店。」（G-2b） 
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   「這是一份可以自己一人獨自完成的工作，不必配合別人、看別人的臉色，

工作上時間也較隨性，可以自己安排比較自由。」（J-1）\ 

四、自我理想的實現 

 圓一個夢、實現理想，許多人在創業前都懷抱著一個偉大的夢想，有夢容易、

難的是築夢踏實，本文中這些創業者之所以會開美髮店，當然都是因為本身便是

美髮設計師出身，在台灣這片土地開美髮店是美髮設計師們認為最高的境界，可

以自己當老闆，把學習多年的手藝累積了一定相當的實務，藉著自己的專業技術

選擇了美髮店作為事業立業的起點，作為揮灑個人專長的舞台。相關代表性受訪

者內容節錄如下: 

    「一直希望能開間『空間舒適、價格親、態度親切的美髮店』，雖然我告訴

家人和朋友時，他們都認為要創業並不容易，但我一直認為我可以的，在一段不

算短的時間後，終於有機會一圓我的夢想。」（A-2） 

 「創業當然是要圓自己的理想，動機是不想一輩子當員工。」（C-2） 

 「想挑戰自己！擁有一間屬於自己的店，規劃著公司未來的定位，創業要趁

年輕，趁有想法、有體力的時候，去實行自己的夢想完成自己的目標。」（D-2） 

   「我要用我自己的想法和我自己的方式，去經營一家屬於我自己的美髮店，

我個人覺得頭髮的清潔和髮質的健康，才是重要的關鍵因素。」（E-2） 

    「自己要開一家美髮店，因為自己開店可以跟隨自己的想法而發揮所長，做

任何自己想做的事，從店的命名、經營規劃、裝潢設計、整體風格造型與人員素

質培養。」（F-2） 

 「開一家屬於自己的美髮店，因為有了自己專屬的美髮店就可以盡情發揮我

的專長，實現小時候心中的夢想。」（H2） 

 根據上述討論，分析受訪者的創業動機，本研究提出以下研究推論，歸納出

給予想進行美髮業創業者一些建議，建議如下： 
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研究推論一：美髮創業者為工作時間長，雖然工作時間較長，但工作性質較有彈

 性，可在工作之餘仍可兼顧家庭，所以有家庭的美髮從業者如杲不想被固定

 的上班時間所限制，可以選擇美髮微型創業。 

研究推論二：由於外部環境就業大不易，美髮微型創業能以較微少的資金進行 

  創業。況且每日營業收入是（現金）。 

研究推論三：由於美髮業的工作時間長，如果創業者具備愛美的天性濃厚的興趣， 

 且有自我理想的實現，而選擇美髮創業，會比盲目創業經營得更為長久。 

第二節 微型創業人格特質之探索 

    人格特質的定義有許多學者提出不同的定義。Hilgard and Atkinson(1969)指出

人格特質基本至少包涵體格及生理的特徵、能力、氣質、興趣、動機、態度、價

值觀等傾向，人格特質定義繁多且不同，但有一相通之處為：人格特質是個人對

於外在環境的刺激一種一致性的反應，所以人格特質是多項特質也是一種整體表

現，兩者是相輔相成的，在創業過程中扮演著關鍵性的因素是造成創業成功與否。 

 本研究試著在創業者的年齡、家庭背景、教育程度、家長職業、婚姻等變項

背景之外，再深入去看其內心深層的特質。以下便是從這 10位美髮業創業者的逐

字稿發現創業者人格特質的共通點：(1)服務人群，主動關懷的特質；(2)求新求

變，對創造力、流行性敏銳；(3)有反省思考的能力，肯努力、學習的精神；(4)

有魅力、有自信有個人風格、大膽推銷自己；(5)真誠的態度，擅與人群顧客溝通

分享等五大項。 

一、服務人群主動關懷的特質 

 美髮業歸屬技術性質服務類，對從事美髮者而言，莫要過於重視客人的感受，

讓客人感受到業者的積極、服務和誠懇的態度，分析本文創業成功者指出，創業

者會將客人視為朋友真心服務客人，讓客人享受到賓至如歸的招待，讓客人覺得
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來此消費是種享受。由於美髮業者與客人是一對一面對面的直接接觸，對於客人

要保持高度的服務熱忱，客人會因為你的服務、你的親切而產生信任感，進而提

高來店消費的意願，而不把賺取利益作為優先第一考量，避免讓客人覺得太勢利

而感到不舒服。美髮服務業提供的不是一般商品沒溫度的買賣，而是後續創造源

源不斷的人際關係。若是只注重當次的消費是難以留住客人的心。相關代表性受

訪者內容節錄如下: 

 「除了以技術取勝之外，還主動關心客人需求並和客人有互動。」（B-5b） 

 「熱心又有愛心的人，堅持不懈於自己的事業領域。」（C-5a） 

 「經營美髮業應該要有服務人群的特質、對創造力、流行性要敏銳，有不怕

累、肯努力學習的人格特質，還要懂得與人群顧客溝通分享！我認為自己有信心

及耐心的一面，能盡量做到滿足顧客的要求。」（F-5） 

   「我還很容易和客人打成一片成為朋友，彼此之間沒有距離。」（H-5） 

 「努力提升自己的技術，把客人都當成的好朋友一樣，也不會吝嗇的教導自

己的員工，不分大小一視同仁。」（G-5a） 

   「對自己的技術很有自信，而且他的工作態度很主動也很積極，非常用心的

去服務每一位客人。」（J-5b） 

二、新求求變，對創造力、流行性敏銳 

 從事美髮業，最重要的是技術層面，畢竟技術是最基本核心的一環，若是本

身技術不好，不求新求變、原地踏步、墨守成規，是無法提昇自己的格局，自然

則會被同行所超越，技術己然成為現在競爭的重要武器，在滿街都是同質性高的

美髮店，要以好的專業技術來留住客人的心，就必須要不斷的進修與吸收新知識，

讓顧客除了感受到技術上的晉升外，也能體會到內在深度的充實。相關代表性受

訪者內容節錄如下: 
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    「要能專心管理也要不斷學習，像是建立制度、分工合作，也要能分享技術

與適度分享利潤；另外，要大方鼓勵員工發揮創意，例如：提出對店內設計風格

或對客人服務的建議。」（A-5） 

   「考取非常多的證照對自己的技術也反覆不斷的練習，而且主動積極的服務

顧客。」（C-5b） 

   「對自己的技術非常的執著，投資自己不讓自己原地踏步，在事業上有強烈

的企圖心。」（E-5） 

   「經營美髮業應該要有服務人群的特質，對創造力、流行性要敏銳，有不怕

累、肯努力學習的人格特質，還要懂得與人群顧客溝通分享！我認為自己有信心

及耐心的一面，能盡量做到滿足顧客的要求。」（F-5） 

   「我平常就不斷努力學習新知識。接待客人應有禮貌和謙虛是必備的，我始

終記住態度決定一切。」（G-5） 

    「需是個完美主義者，要有完美的視覺感、敏銳的美感覺、熟練的完美手藝、

力求完美的個性、豐富的專業知識，才能使整個髮型呈現完美。」（H-5） 

三、具反省思考的能力，努力肯學習的精神 

  創業都應具備有客觀的反省能力，自我反省是改善錯誤的正面力量，這是不

可或缺的特質。當然、本身有自己的想法固然重要，但較會有主觀的看法，若缺

乏反省思考的能力，有時就會產生自我過度膨脹的性格，難以與客人互動，客人

接受度自然而然會隨之下降。尤其是針對他人的評論與建議，需要檢討與反省，

徹底地檢討失敗的可能因素，從每一次的挫折中找出問題的源頭並改善錯誤，讓

下次的表現更加完美。隨時保持主動積極，比別人更用心學習，就會比別人多一

次選擇，把握任何可磨練自己的機會，這絕對是致勝的秘訣。相關代表性受訪者

內容節錄如下: 
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    「懂得善用逐步累積的客群與人脈，除了口碑相傳外，遇到經營上的困境或

問題也會利用些人脈來幫助她解決困難，例如有一次在與員工糾紛的事情上，她

因適時請教了具有法律專業的常客，所以採取了妥當的做法來完善解決糾紛。」

（A-5b） 

 「關於我不懂的事會不恥下問，同時也是個做錯事情會勇於認錯的人。」（C-5） 

   「考取到非常多的證照對自己的技術也是反覆不斷的練習，而且也很主動積

極的服務顧客。」（C-5b） 

   「刻苦耐勞是絕對少不了的，美髮業是要從基礎慢慢開始穩紮穩打的行業，

流汗流血都是必經的過程，而耐力和毅力一定要相當的足夠，因為經營一家店並

不是一件很容易的事。我認為自己個人特質是意志力堅強，在逆境當中也能堅持

並且成長。」（D-5） 

   「是一位非常肯吃苦固執而且對人也很親切的人，從來不會佔它人便宜，如

果選擇了做一件事情就會把它做到好為止。」（E-5a） 

   「經營美髮業應該要有服務人群的特質，對創造力、流行性要敏銳，有不怕

累、肯努力學習的人格特質，還要懂得與人群顧客溝通分享！我認為自己有信心

及耐心的一面，能盡量做到滿足顧客的要求。」（F-5） 

四、有魅力有信心有個人風格，並能大膽推銷自己 

  個人風格與個人魅力代表著給大眾的第一印象，也是代表一種專業形象，內

在的談吐、氣質及內涵更會影響客人會不會再次消費的意願，亦是客人喜不喜歡

你的個人主觀因素。擁有鮮明個人魅力之創業者對創業成功與否有顯著的正相關，

若能成功掌控個人魅力，對於工作上的表現將會有重大的影響力，也較有機會獲

得顧客的青睞與資源。在外的形象表現上，美髮業是美的行業，當然要以身作則

有自信地塑造出自己的風格，才能在服務顧客的過程中創造話題，給人一個好印

象。尤其本身具有自信魅力與獨特的個人色彩，這樣自然可與同業在市場上作區



 

44 

 

隔做出好口碑，並使自己提高競爭力，吸引顧客上門，這絕對是個給人好印象的

致勝因素。 

  要走出市場的差異性，必須要有挑戰的膽識、創新的意願，嘗試彰顯自身特

有的風格，讓顧客印象深刻，並大膽有自信推銷介紹自己，使顧客加深好感。在

美髮業有個人外在鮮明的主打強項，會讓顧客印象深刻，自然地也成為自己的招

牌賣點，客人就會慕名而來。所以擁有強項優勢也是成功的因素之一。相關代表

性受訪者內容節錄如下: 

    「我認為我的個性熱忱，不會計較且有親和力，還有獨樹一格正面能量的魅

力，我認為一家店的經營者脾氣要比較外向一點，再來要能夠控制自己的情緒，

自己本身一定要有本業的經驗，對店裡的任何事情要負責，時時刻刻對自己要有

所提升和努力。」（B-5） 

    「對自己有自信，創業者提出共同的目標，激勵自己和員工一同達成。」（C-5） 

   「我非常肯定的就是我有一顆熱情的心和肯學習以及永不放棄，我己經決定

好的事情就是不會輕易的改變。」（E-5） 

   「除了技術方面的認同，再來就是個人魅力，尤其在服務顧客時那專注的神

情，認真的態度和誠懇的行為。不善於說一些花言巧語的商業講法，這些林林總

總加起來，有種讓人莫名的正能量。」（E-5b） 

   「經營美髮業應該要有服務人群的特質，對創造力、流行性要敏銳，有不怕

累、肯努力學習的人格特質，還要懂得與人群顧客溝通分享！我認為自己有信心

及耐心的一面，能盡量做到滿足顧客的要求。」（F-5） 

    「我的特質是在技術這領域上我不會藏私，我非常樂意分享我自己的技術，

因為我認為技術這種東西一定要傳承，同樣的技術在不同人有不同的學習手法，

呈現出來的效果也會有不同，所以我不怕我會被取代。」（J-5） 
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五、真誠的態度，且懂得與人群和顧客溝通分享 

  所有一切外在的包裝，都比不過用真心去對待客人，不以營利為主，而是以

一種交朋友的方式去服務客人，將客人當作自己的朋友般悉心對待，細心觀察客

人的需求，甚至固定成為制式的服務，目地就是要讓常來消費的老客人有賓至如

歸的感覺。既然是服務業，高品質服務是顧客加深好印象的方法之一。用真誠的

態度真心去對待客人進而受到肯定，對雙方都是愉悅的、是雙贏的狀況。一聲發

自內心的問候，客人自然會感受得到，會願意捨近求遠上門光顧，簡單貼心的打

招呼、問候或是關心客人的近況，會讓顧客更想再次地被服務，是留人留心的一

個好方法。 

    真誠的心是最基本的條件，真摯的態度是最令人感動，隨時以此條件、態度

面對客人，主顧詢問客人的需求和建議，聆聽客人最直接的反應，觀察客人的喜

好得知顧客的感受，會讓客人感受到有如賓至如歸的禮遇。用熱情真誠的態度能

引領導向成功的方向，畢竟微型的創業缺乏組織企業化完善的規劃，那就必須依

照創業者本身個人的熱忱度以及個人特色來取勝。相關代表性受訪者內容節錄如

下: 

    「我認為我是一個捨得付出、捨得與員工分享的人，在工作上我並不會吝嗇

傳承我的技術。」（C-5） 

   「對待每個人要謙虛有禮貌，做事情主動積極不拖拖拉拉的。」（E-5） 

   「經營美髮業應該要有服務人群的特質，對創造力、流行性要敏銳，有不怕

累、肯努力學習的人格特質，還要懂得與人群顧客溝通分享！我認為自己有信心

及耐心的一面，能盡量做到滿足顧要求。」（F-5） 

    「我不會去挑選客人，遇到挑剔的客人我會用智慧及耐心去應付解決。」（G-5） 

  「是一個很有原則的人，會以身作則、嚴以律己寬以待人，笑臉迎人非常的

有禮貌。」（G-5b） 
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   「店裡的員工們講話都輕聲細語常常笑口常開的，到店裡就覺得很開心，教

育員工的方式是以身作則。」（I-5b） 

  綜合受訪者對創業者人格特質可分成：一、服務人群，主動關懷的特質。二、

求新求變，對創造力、流行性敏銳。三、有反省思考的能力，肯努力、肯學習的

精神。四、有魅力、有自信有個人風格、並大膽推銷自己。五、真誠的態度，擅

與人群顧客溝通分享等五大項。 

 本研究者歸納 10位受訪者的人格特質後，發現創業者之所以能創業成功，係

有不同的人格特質，本研究整理以下推論，供有志創業者參考。 

研究推論四：現代社會資訊流通快速、美髮行業競爭激烈顧客除了選擇更多元外、

 也更發展出每個人獨特的喜好，美髮業者必須秉持服務精神主動關懷顧客，

 了解顧客內心真正的需要，量身打造適合客戶優質的服務，要藉由服務與感

 動來留住顧客的心。 

研究推論五：現代社會流行趨勢變化快速，顧客喜新厭舊的速度很快，專業美髮

設計師除了要掌握最新流行脈動外，也要具備天馬行空的想法，才能在當季

流行元素中揮灑自己獨特的創意才能給顧客最新與眾不同的造型服務。 

研究推論六：在工作上難免會有服務內容有與顧客期待不符合的時候，這時候專

業的美髮從業人員就需要有反省的能力，思考自己的不足或不對之處並予以

改進，另外也因為美髮業流行趨勢變化快速，美髮人員也要努力學習精進自

己的技術，這樣才能帶給顧客所想要的最新流行設計。 

研究推論七：一個專業的美髮人員必須對自己有信心才能讓顧客安心，而因與顧

客之間的關係也是一種人與人之間的關係，所以包含言談舉止與專業技術在

內，在服務顧客與顧客互動的過程中所展現給顧客的感受就是專業美髮人員

的魅力與個人風格，而行銷最基本的第一步就是要讓對方知道你的存在，大

膽推銷自己才能讓顧客認識自己，並進一步有為顧客服務的機會。 
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研究推論八：美髮服務是長久經營的事業，若沒有真誠對待顧客的心只想炒短線，

這樣顧客消費服務一次後就不會再來，唯有實實在在的對顧客才能讓顧客會

想被再次服務的意願。 

研究推論九：顧客並不是甚麼都懂的，很多時候都需要專業的美髮人員分享觀念

來教育顧客，當然專業的美髮人員也需要與顧客溝通、了解顧客的需求，透

過分享與溝通來照顧顧客的感受與需求。 

第三節 美髮從業人員與顧客互動方式之探討 

    自古以來人類就有「愛美是天性」的觀念，由於經濟所得與生活水準漸漸提高，

人們對生活品質及外在美觀要求也日益提高，因應此趨勢使得美的行業在台灣相

當盛行，因為美髮行業進入門檻不高使得美髮業者面臨競爭激烈的經營環境，但

為何某些美髮業者能獲得顧客青睞，進而支持，由訪訪談資料指出與顧客互動方

式為經營的核心因素：(1)技術經營，本位取勝；(2)服務品質，賓至如歸；(3)個

人魅力，視客如友。 

一、技術經營，本位取勝 

  若本身技術不好，做再多的噱頭，也只能吸引顧客一次性的消費，下次就不

會再光顧，反之，以技術本位為重要核心關鍵來吸引顧客，就能留住顧客的心，

創造出源源不斷的商機。技術本位是重要的核心關鍵，技術本位己然成為現在競

爭的武器。總結以上指出，做美髮業最重要的還是要回歸到技術層面，畢竟技術

是最基本也是最重要的一環。相關代表性受訪者內容節錄如下: 

    「整理客人的頭髮，就像是在整理自己的頭髮一樣，讓客人保持美美的，不

用擔心造型的問題，不管是重要場合或是日常生活中的髮型都能有小確幸的愉悅

髮型，這是最重要的原則。」（A-8a） 

   「我做出來的髮型有我自己的獨特手法，這種手法是天生與俱和後天努力學
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習而成的，這是別人怎麼模仿怎麼學也不可能會的。」（B-8） 

       「工作態度認真無法一心二用，認真工作時非常認真，有專業又有親和力，

會依據顧客本身的條件給予適合的建議量身訂做合適的髮型，所以客人們幾乎一

試成主顧。」（B-8b） 

       「熱心又有愛心的人，堅持不懈於自己的專業領域，且會不斷去進修。」（C-5a） 

     「考取到非常多的證照對自己的技術也是反覆不斷的練習，也會主動積極的

服務顧客。」（C-5b） 

   「我對待客人就是很親切，像對自己的家人一樣的關心，在服務客人時我是

帶著一顆熱忱的心去對待，我對自己的技術是很注重，不管客人提出什麼需求，

我都會有耐心的去克服，我還會去瞭解現在流行的趨勢，加上我自己的方式創造

出不同的感覺，盡量使客人滿意、客人才會接受我、信任我，並指定我。」（C-8） 

    「常去聽很多關於美髮方面的演講，也搜集了很多這方面的書籍，有空時候

就研讀。」（D-6a） 

    「自己本身的專業能力強、有創新的創意，擁有熱忱的服務精神和謙虛的態

度，勇於挑戰自己的勇氣，堅持一定的品格與專注力、學無止境精進再精進的技

術進修，善於變通並保持良好的人際關係。」（E-6） 

       「用心服務每一位客人是絕對的，自我要求自己設定階段性目標，目標達成

立刻前往下一個目標邁進，絕不讓自己有退步的機會。」（F-6） 

      「努力經營人脈，不會偏廢技術，要求更自我精進，也不吝於投資自己到國

外進修。」（F-7b） 

  「多聽多看多學習，好的就學起來、不好的就視而不見，充分安排時間學習

新的技術，保持活到老學到老的態度。」（G-6） 

   「我對美髮有高品質的要求，更堅持對待顧客如家人朋友般的百分之百的用

心，我把每位客人都當成是最後一次光顧的心態來看待，盡我所能滿足客人的需
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求，讓所有的客人在我店裡呈現最放鬆沒壓力的狀態，而我自己也會多元發展，

研習各種最新技術成為我個人獨特的手法，讓顧客有多重選擇，嚴格用心把關客

人的門面。」（H-8） 

   「我對技術非常的執著也非常的有信心，我的手藝也是客人喜歡我的重要原

因之一，我個人不會藏私，我與時俱進的專業知識樂意和客人一同分享。」（I-8） 

   「對自己的技術很有自信，而且工作態度主動也很積極，非常用心的去服務

每一位客人。」（J-5b） 

二、服務品質，賓至如歸 

 讓客人感受到賓至如歸是業者經營成功的不二法門。美髮業定位為服務業而

不是零售業，對於客人要保持高度服務的熱誠，以及了解自己本身技術的層次定

位，及對產品和使用工具操作的熟悉度，客人會因為專業度、親切感而產生信任

進而提高來店裡消費的意願，客人對店家的觀感無非在心情上的感受問題，所以

在服務過程中嘗試著與客人閒聊看看，可以藉此成功抓住一位忠實顧客。 

 由於微型創業是屬於人數少或個人創業，所以一位忠實顧客對於小店面是很

重要的。美髮業的性質不是一般沒溫度的商品買賣而是持續創造綿綿不絕的人際

關係，若只注重當下的利益，對於客人往後的問題置之不理的話是很難真正留住

客人的心。美髮業就是要讓客人感受到技術上的專業之外，外在層面就必須不斷

的進修與吸收新知識，內在層面也要被具深度，這更能讓客人認同這家店。相關

代表性受訪者內容節錄如下: 

    「美髮業就是要讓客人有舒適的環境及更好的消費體驗，所以除了不斷充實

自己的專業之外，也要不斷關注客人的需求和感受，營造舒適的環境與氣氛，再

提供客人專業的美髮設計服務，我想這就是我能得到客人的信任與忠誠的原因

吧！」（A-8） 

    「除了以技術取勝之外，還會主動關心客人的需求並和客人有互動。」（B -5b） 
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   「我會把顧客當成朋友所以我不把商業利益擺在第一位，相對的客人不只是把

我當成信任的設計師也把我當成很要好的好朋友。」（B-8） 

    「工作態度認真無法一心二用，認真工作時非常的認真，空閒時搞笑又非常

好笑。有專業又有親和力，會依據客人本身的條件給予適合的建議量身訂作合適

的髮型，所以客人常常一試成主顧。」（B-8b） 

    「我對待客人就是很親切，像對自己的家人一樣關心，在服務客人時我是帶

著一顆熱誠服務的心去對待，我對自己技術是很注重，不管客人提出什麼需求，

我都會有耐心的去克服，我還會去了解現在流行的趨勢，並用我自己的方式創造

出不同的感覺讓客人滿意，所以客人才會接受我、信任我並指定我。」（C-8） 

    「我喜歡和人溝通談話，拉近人與人的距離最好的方式就是交談，透過交談

也能給人一份親切感。」（D-6） 

    「員工很親切也很細心，笑容常掛在臉上，會和客人聊天，就像是親近的朋

友一樣。」（D-8b） 

    「我的做法是我會和客人保持信任友好的關係，因為有了信任友好這層關係

就能帶給客人穩定感和安全感，我相信在幫客人服務的整個過程中，可以減少很

多不安定感和減少服務的過程中心理壓力和成本壓力。」（E-8） 

 「有一顆善良的心、熱誠的心和幫助人的心，在服務顧客的時候是付出全部

的精神，這種工作態度顧客都感受的到，這是一種無形的感動。」（E-8b） 

    「就是有顆熱誠服務的心，會去了解客人的需求，也會主動學習新技術來滿

足客人。」（F-5a） 

    「用心服務每一位客人是絕對的， 自我要求自己設定階段性目標，目標達成

立刻前往下一個目標邁進，絕不讓自己有退步的機會。」（F-6） 
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    「我會讓客人在服務的過程中是整個呈現放鬆沒壓力的狀態下，當然遵守對

顧客的誠信及滿足顧客的需求這也是相當重要的，每一項服務都能達到品質水準

上的要求讓顧客衷心的滿意。」（F-8） 

 「其實我認為人跟人之間是互相的，我把客人當成朋友般的對待彼此間噓寒

問暖，我相信客人是感受得到的。」（G-8） 

 「我對美髮有高品質的要求，更堅持對待顧客如家人朋友般的百分之百的用

心，我把每位客人都當成是最後一次光顧的心態來看待，盡我所能地滿足客人的

需求，讓所有客人在我店裡呈現最放鬆沒有壓力的狀態。而我自己也會多元發展，

研習各種最新的技術成為我個人獨特的手法，讓顧客有多重選擇，嚴格用心把關

客人的門面。」（H-8） 

    「用積極、熱誠、細心的工作態度面對每一位客人，牢記每位客人的喜好和

需求，客人一進門立刻笑臉迎人打招呼。」（I-8） 

    「我很怕客人空等待，所以很會善用時間安排時間，也很怕客人會擠在一起，

把時間都浪費在等的上面，我也不對客人做不實際的產品推銷，我說話很實在做

人很真誠，收費方面價格非常的合理，所以客人才會被我吸引並接受我及提高客

人對我的忠誠度和信任感。」（J-8） 

    「對自己本身的技術很有自信心，不管客人提出什麼要求會盡力去滿足，求

知慾很高也很用功，有空就會去進修新的技術，了解現在流行的趨勢，用自己的

方法加上最新的技術去創造出不一樣的感覺。」（J-8b） 

三、個人魅力，視客如友 

     此特質亦於問題 8呈現，擁有親切的笑容是最基本的個人魅力，不懂得笑臉

迎人根本就不必開店做生意了，若要讓一家店關門倒閉最快的方法就是從頭到尾

沒笑容擺個臭臉。至於如何創造個人魅力呢？ 

    最簡單的首先、把每位顧客當作是自己的好朋友一樣看待，以對待好朋友的
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方式用親切的態度無距離的方式來服務顧客主動關懷顧客，這些都是個人魅力、

視客如友的基本養成條件。 

    「美髮業就是幫客人解決煩惱的，讓客人擁有舒適的環境更好的消費體驗，

所以除了要不斷充實自己的專業之外，也要不斷關注顧客的需求和感受，營造舒

適的環境與氣氛。」（A-8） 

    「當我在服務客人的時候態度一定很誠懇很謹慎，讓客人有被尊重的感覺。

還有我做出來的髮型有我自己獨特的手法，這種手法是天生與俱和後天努力學習

而成的，這是別人怎麼模仿怎麼學也不可能會。我會把顧客當成朋友，所以我不

把商業利益擺在第一位，相對的顧客不只把我當成一位信任的設計師也把我當成

很重要的好朋友。」（B-8） 

       「我對待客人就是很親切，像對自己的家人一樣關心，在服務客人時我是帶

著一顆熱忱服務的心去對待，我對自己的技術是很注重，不管客人提出什麼需求，

我都會有耐心的去克服，我還會去了解現在流行的趨勢，用我自己的方式創造出

不同的感覺盡量的讓客人滿意。」（C-8） 

    「我不會忘記我開美髮店的初衷，我在服務客人時最重要的就是站在客人的

立場為客人著想，不一定每位客人會滿意，但至少要讓客人都能感受到我的誠意。」

（D-8） 

  「關於這點我的做法是我會和客人保持信任友好的關係，因為有了信任友好

這層關係就能帶給客人穩定感和安全感，我相信在幫客人服務的整個過程中，可

以減少很多不安定感和減少服務的過程中心理壓力和成本壓力，然而我做出來髮

型同時比較容易掌握到客人期望的反應並確實了解客人的需求，達到預期的服務

品質，所以我認為必須要和客人建立友好信賴的關係，還必須要用真誠的心以及

良好的服務態度和技術來讓客人放心的把自己門面托付給我。」（E-8） 

    「我會讓顧客在服務的過程中是整個呈現放鬆沒壓力的狀態下，當然遵守對



 

53 

 

顧客的誠信及滿足顧客的需求這也是相當重要的，每一項服務都能達到品質水準

上的要求，讓顧客衷心的滿意。」（F-8） 

    「我認為人跟人之間是互相的，我把客人當成朋友般的對待彼此間噓寒問暖，

我相信客人是感受得到的，再加上我熟練的技術和開朗的個性，對待每位客人如

座上賓，彼此間互相尊重、信任才是王道。」（G-8） 

    「我之所以能被顧客所接受是因為我對美髮有高品質的要求，更堅持對待顧

客如家人朋友般的百分之百的用心，盡我所能地滿足客人的需求，讓所有客人在

我店裡呈現最放鬆沒有壓力的狀態，而我自己也會多元發展，研習各種最新的技

術成為我個人獨特的手法，讓顧客有多重選擇，嚴格用心的把關客人的門面。」

（H-8） 

       「我對技術非常的執著也非常的有信心，用積極、熱誠、細心的工作態度面

對每一位客人，我不會藏私，我與時俱進的專業知識樂意和客人一同分享，牢記

每位客人的喜好和需求，客人一進門立刻笑臉迎人打招呼，不把我私人的情緒帶

到工作上而影響到客人消費的權利。」（I-8） 

    「除了我的手藝技術之外，我會將心比心站在客人的立場想，假使我自己都

不要了那客人怎麼願意呢？所以我很保護客人說話的隱私，絕不在客人的背後說

其它人的閒話，我也很怕客人空等待，所以很會善用時間安排時間，不會讓客人

擠在一起，把時間都浪費在等的上面。我也不對客人做不實際的產品推銷，我說

話很實在做人很真誠。收費方面價格非常的合理，之所以這樣客人才被我吸引 

（J-8） 

 綜合受訪者對創業者與顧客互動方式可分成： 

(1)技術經營，本位取勝； 

(2)服務品質，賓至如歸； 

(3)個人魅力，視客如友。 
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 在經濟不景氣的現況中，有人創業順利成功亦有人創業過程受挫，有人可以

經營到穩定營運狀態，但也有人在創業初期就宣布失敗，其中有著關鍵的重要因

素可循，本研究者綜合以上 10位受訪者與顧客互動方式的結論，歸納出給予想創

業者一些顧客互動的推論如下： 

研究推論十：這 10位受訪者在與顧客互動上都下過一番功夫，了解怎樣的互動方

 式是適合自己也深受顧客喜愛的。太過於呆板或制式化的互動是無法留住顧

 客的，所以當顧客上門時心態上要視為好朋友般熱情，這需要投入許多精神

 與時間才能有所成效。與顧客互動一定要突顯出自己個人魅力及其用心，留

 下深刻的好印象，當然、若顧客對服務品質及態度感到滿意和信任，好感便

 油然而生，再加上技術服務的成果則必能令客戶讚嘆。 

研究推論十一：為了讓顧客感受到來此消費是一種享受，美髮業除了重視服務態   

  度及品質，更要講求技術上的專業和知識內涵，要不斷地去進修與吸收新知  

  識，多多學習他人不同的技術，帶給顧客最先進的技術品質。 

第四節服務品質、顧客信任、顧客滿意、以及顧客忠誠之探討 

    台灣由於美髮行業進入門檻低，使得美髮業相當盛行，美髮業者將面臨競爭

激烈的經營環境，至於成功微型開業者是如何滿足顧客們要求的服務品質進而有

了顧客信仼度、顧客滿意度和顧客忠誠度，將是這節我們要來探討的。 

一、服務品質 

 服務與品質基本上是無形的，它們是一種態度形式的概念，不一定會有附帶

實質的產品。服務是把每件事做好，品質是感受上的認同，所以服務品質意旨是

滿足顧客的需求，服務品質為一種抽象的概念感受，每個人的定義不盡相同，服

務品質連帶的有真誠的笑容值得信賴的態度，具有無形的期望與賦權，有價值的

同理心與熱忱的待客之道和有溫度的彼此互動。本文指顧客接受美髮設計師服務
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時，顧客對美髮設計師服務過程相關的條件。 

    「一定要有一個開心快樂團結的工作場合，還有保持一定水準的技術本位和

服務品質，服務品質絕對不能差，服務品質要求好還要更好，技術本位每隔一段

時間就要不斷地去進修學習，才能了解目前流行的元素是什麼流行的重點是什麼，

如此才能教育顧客適時地帶給顧客新的流行資訊。」（B-9） 

    「我所了解的美髮是服務業，滿足客人的需求還是首要的重點。」（D-1） 

    「要有獨特性：一家店若要永續經營必須要有獨特性，以一間美髮店而言，

要慎重選擇每項都經過衛生署合格的美髮產品才能使用於客人，設計師本身的專

業技術手藝搭配上多元化的美髮產品組合，可以變化出無限個各種造型，這是令

顧客非常期待的。」（H-9） 

    「他對店的經營是非常的用心，對店裡的一切大小事都親力親為，就是整個

非常用心到極致。」(I-9a) 

    「他對店的用心是非常的認真，服務客人過程中會去問客人會不會不舒服或

會不會造成您的不方便，從這些小動作就知道他是很用心的在經營。」(I-9b) 

二、顧客信任 

 此特質於問題 9呈現，就信仼而言在整個互動過程中扮演著舉足輕重的角色，

不管以何種觀點來詮釋，一律脫離不了正直誠信、可靠度等解釋範圍，無論是社

會學家、經濟學家、心理學家及管理理論學者皆一致認同為信任是人類在日常生

活行為的重要性。 

    現今當人們依賴技術來達成目標，技術能力就顯得更專業化，事實亦証明技

術能力會直接影響到顧客對美髮設計師的信任程度。本文指顧客在接受美髮設計

師服務時，顧客對美髮設計師的信任程度的認知要素。 

    「價格一定要真實透明化、投資自己讓自己原地踏步！」（C-9） 

 「收費價位要合理：一家店要永續的經營，價位需要統一收費，不可以看客人
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的消費高低作為收費的標準，要為自家店的風評把關。」（H-9） 

    「和客人保持信任友好的關係，確實了解客人的需求，達到預期的服務。」

（H-1） 

    「一家店要永續經營，首先要有足夠的獨特性，要讓客人來過一次就會記住

它、習慣它喜歡它，這樣客人需要整理頭髮時就會來光顧。要讓別的店家無法取

代又會使客人懷念，這樣這家店就算成功了。」（I9） 

 三、顧客滿意- 

       顧客滿意度在一定的定義上是一種企業經營「質量」的衡量方式之一，滿意

度的判斷是由認知要素與情感性所組成的，由於顧客滿意度決策中，非常注意技

術信任及服務品質，是現行顧客滿意度模式主要的原由，以顧客滿意度來看這也

是一種消費經驗的結果，也就是顧客的要求已達被滿足的程度。 

    本文中顧客滿意是指顧客接受美髮設計師服務時，顧客對美髮設計師服務滿

意的認知程度。 

       「善待身邊的每個人，專注做好自己擅長的事並快樂的去做，讓每位來到這

個環境裡的人都能快樂的工作與享受。」（A-9）   

       「和客人有互動，關到位客人的需求，要不斷地充實學習，充實本身的技術

不斷的學習和每個人快樂的處。」（B-1） 

    「適時地優惠做促銷：在固定的節日可以舉辦優惠促銷，既可以回饋顧客長

期的支持也可以帶動新客數的增加舊顧客的回流。」（H-9） 

    「一家店要永續經營，首先要有足夠的獨特性，要讓客人來過一次就會記住

它、習慣它、喜歡它，這樣客人需要整理頭髮時就會來光顧。要讓別的店家無法

取代又會懷念，這樣這家店就算成功了。」（H-9） 

    「他工作時表現出來的是一個非常獨立而且有自己獨特想法的人，做事認真、

態度積極很受客人的喜歡。對自己本身的技術很有自信心，不管客人提出什麼要
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求他會盡力去滿足，他求知慾很高也很用功，有空就會去進修新的技術，了解現

在流行的趨勢，用自己的方法加上最新的技術去創造出不一樣的感覺，超級的認

真，讓顧客很滿意。」（J-9a） 

四、顧客忠誠 

    在美髮業激烈競爭的環境中，即便能做到使顧客滿意卻留不住顧客，主要原

因是缺乏擁有忠誠度，畢竟真正的忠誠度是一個量化概念一種信賴程度的無形行

為，有忠誠度的顧客是競爭的優勢也是長期獲利的主要來源。顧客忠誠度所引出

來的附加價值往往是無法預估的，因為你不知道用忠誠顧客建立的口碑、公開的

推薦、幫忙交叉介紹等行為會帶來多少無限的商機。 

    本文顧客忠誠度意指顧客接受美髮設計師服務時，顧客對美髮設計師服務過

程忠誠認知的影響程度。 

     ｢美髮就是可以讓大外表變漂亮更光鮮亮麗，設計師就是魔法師，不管是什

麼樣的客人都可以輕鬆駕馭，使每客人變溧亮客人的心情也好了起來。」（E-1） 

       「服務好顧客重要的是所有的一切過程都要在一定的品質上，以及用創新的

思維，如：結合美甲、美容、彩妝、美體，這些都是可以擴展的方向，多些讓顧

客方便性消費也是永續經營的方法！」（F-9） 

       「工作人員的培訓：永續經營需要有一群熱情、志同道合的夥伴，員工適時

的訓練，店家要福利好制度完善，好的員工才會留得住。」（H-9） 

       「一家店要永續經營，首先要有足夠的獨特性，要讓客人來過一次就會記住

它、習慣它、喜歡它，這樣客人需要整理頭髮時就會來光顧。要讓別的店家無法

取代又會使客人懷念，這樣這家店就算成功了！」（l-9） 

 綜合受訪者與顧客的相互相關之關係可分為：服務品質、顧客信任、顧客滿意

以及顧客忠誠。 

 研究者觀察本論文中所有受訪者與顧客的相互相關之關係後，了解受訪者對
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服務品質、顧客信任、顧客滿意與顧客忠誠的由來，分析受訪者的做法後，給予

想創業者一些創業建議，建議如下： 

研究推論十二：想提高顧客的忠誠度，做美髮這行業要把自己的事業定位為服務 

 業，對於每一位顧客要保持著高度服務熱誠以及讓顧客了解自己本身的專業

 技術，顧客會因為信任自己本身的專業技術、滿意服務親切而產生忠誠度。 

研究推論十三：想讓顧客了解自己以及進一步認同自己，創業的人一定要有大膽

 推銷自己的膽量，並且不斷的求新求變，走在時尚流行的尖端引領潮流，建

 議隨時蒐集國內外流行時尚的資訊，多翻閱時尚雜誌以求了解每年流行的取

 向，累積專業知識有話題與顧客溝通，並塑造鮮明的個人風格與獨特魅力去

 吸引顧客的注意力。 

研究推論十四：為求提供顧客有效率的服務內容，美髮設計師必須了解自身的層

 次定位、鎖定自己的客群目標，針對目標客層做設計的方案，以利於掌握顧

 客消費的時間，故又免顧客至店不必耗費多餘的時間等待又能給顧客舒適的

 空間和時間，所以建議採預約制。 

研究推論十五：美髮業是以技術取勝，技術品質上極為重要，故建議必須要不斷

 地自我進修學習、強調技術本位增加自己技術的說服力，讓自己的知識內涵

 及技術本能大幅提升，不要停滯在某些成果上，避免技術及思想落後，當知

 識、技術純熟時，顧客自然會口耳相傳、爭相慕名而來。 

第五節 美髮業永續經營心得之探討 

  美髮業是日新月異永不退流行並具有競爭力的技術性服務行業，本文歸納出

受訪者是如何在百家爭鳴的美髮業中創業成功開創自己的事業，其成功的因素與

永續經營心得之探討本節將一一來呈現。 

一、以顧客滿意度為宗旨 
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 美髮業永續經營的大方向原則是以顧客的滿意為宗旨，在這方面所使用的方

式是把每位顧客當成是自己的好朋友般看待，以對待好朋友的方式來對待並且以

這方式服務顧客，用親切的態度、貼心的態度來主動關懷顧客照顧顧客，站在專

業的角度來觀察顧客的需求，除了考量顧客本身需要的條件因素之外，在言語交

談中用客觀的態度與顧客做溝通，最後選擇顧客滿意又適合的髮型以及合適的產

品，給顧客一種有別於大型美髮沙龍店 S0P制式的服務和僵硬的感受。相關代表

內容節錄下： 

     「美髮業是幫顧客解決煩惱的，也讓客人擁有舒適的環境與更好的消費體驗，

所以除了不斷充實自己的專業之外，也要不斷關注客人的需求和感受，營造舒適

的環境與氣氛，再提供顧客專業的美髮設計服務。」（A-8） 

       「當我在服務客人的時候態度一定很誠懇很謹慎，讓客人有被尊重的感覺，

相對的顧客不只把我當成一位信任的設計師也把我當成很要好的好朋友。」（B-8） 

    「和客人有互動，關心到每位客人的需求，要不斷地充實和學習，充實本身

的技術不斷的學習和每個人快樂的相處。」（B-1） 

 「我對待客人就是很親切，像對自己的家人一樣關心，在服務客人時我是帶著

一顆熱誠服務的心去對待。」（C-8） 

 「我所了解的美髮業是服務業，滿足客人的需求還是首要的重點。」（D-1） 

 「美髮就是可以讓大家外表變漂亮變更光鮮亮麗，設計師就是魔法師，不管是

什麼樣的客人都可以輕鬆駕馭，使每位客人變漂亮客人的心情也好了起來。」（E-1） 

 「和客人保持信任友好的關係，確實了解客人的需求，達到預期的服務品質，

用真誠的心以及良好的服務態度和技術來讓客人放心的把自己的門面托付給我。」

（E-8） 

 「以顧客需求為中心、追求顧客滿意為訴求，服務做到極致。」（E-9） 

   「看到客人滿意的表情，自己也會不由自主的跟著開心了起來。」（G-1） 
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二、服務有特色 

  到底是什麼樣的服務與什麼樣的特色才能令人印象深刻或念念不忘呢？人人

都是需要藉由招呼、互動去感受到對方的正能量與誠意；主動性的問候、親切有

禮貌的態度，第一印象就是發自內心的問候、誠意十足的笑容、親切和藹的應對

態度，顧客要的不就是一個美好的服務經驗，一次美好的消費感受，以及消費背

後所帶來的感動。相關代表內容節錄下： 

     「美髮業是幫顧客解決煩惱的，也讓客人擁有舒適的環境與更好的消費體驗，

所以除了不斷充實自己的專業之外，也要不斷關注客人的需求和感受，營造舒適

的環境與氣氛，再提供顧客專業的美髮設計服務。」（A-8） 

    「當我在服務客人的時候態度一定很誠懇很謹慎，讓客人有被尊重的感覺，

相對的顧客不只把我當成一位信任的設計師也把我當成很要好的好朋友。」（B-8） 

     「和客人有互動，關心到每位客人的需求，要不斷地充實和學習，充實本身

的技術不斷的學習和每個人快樂的相處。」（B-1） 

    「我喜歡和人溝通談話，也許這看起來是很普通的事，但卻也是很多人做不

到的事。拉近人與人的距離最好的方式就是交談，透過交談能給人一份親切感。」

（D-6） 

     「我用自己的想法和我自己的方式去經營一家屬於我自己的美髮店，因為現

在的客人很注重自己的形象與整體的美感，所以我個人覺得頭髮的清潔和髮質的

健康才是髮型美麗最重要的關鍵因素。」（E-2） 

       「專業能力強、有創新的創意、擁有熱誠的服務精神謙虛的態度、勇於挑戰

自己的勇氣、堅持一定的品格與專注力、學無止境精進再精進的技術進修、善於

變通並保持良好的人際關係。」（E-6） 

    「和客人保持信任有好的關係，確實了解客人的需求，達到預期的服務品質，

用真誠的心以及良好的服務態度和技術來讓客人放心的把自己的門面托付給我。」
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（E-8） 

    「用心服務每一位客人是絕對的，自我要求自己設定階段性目標，絕不讓自

己有退步的機會。」（F-6） 

    「讓顧客在服務的過程中是整個呈現放鬆沒壓力的狀態下，當然遵守對顧客

的誠信及滿足顧客的需求，每一項服務都能達到品質水準上的要求讓顧客中心的

滿意。」（F-8） 

    「我的店經營風格跟別人不同，只要是由我接洽的客人，我都動腦思考找出

最適合顧客的造型並和顧客溝通達成共識之後才開始下現場著手，當整個髮型完

成的時候就是顧客心中最欣喜若狂的時候，因為顧客都很滿意。」（H-6） 

    「除了我的手藝技術之外，我會將心比心站在客人的立場想，假使我自己都

不要了那客人怎麼願意呢？所以我很保護客人說話的隱私，絕不在客人的背後收

其他人的話。」（J-8） 

三、維持技術水準 

 走在台灣這塊土地裡，大街小巷三、五步就有一家美髮店林立，可說密度甚

高。美髮業是一項很好的行業，擁有專業技術、終身受用不會被淘汰，這是技術

性的行業，但往往會有技術水準不一的現象，許多顧客於消費時，會因為注重技

術而指定熟識、信任的美髮設計師，因此、技術問題也是影響顧客選擇美髪設計

師的一大原因。相關代表內容節錄下： 

    「美髮業是幫顧客解決煩惱的，也讓客人擁有舒適的環境與更好的消費體驗，

所以除了不斷充實自己的專業之外，也要不斷關注客人的需求和感受，營造舒適

的環境與氣氛，再提供顧客專業的美髮設計服務。」（A-8） 

    「當我在服務客人的時候態度一定很誠懇很謹慎，讓客人有被尊重的感覺，

相對的顧客不只把我當成一位信任的設計師也把我當成很要好的好朋友。」（B-8） 

 「和客人有互動，關心到每位客人的需求，要不斷地充實和學習，充實本身
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的技術不斷的學習和每個人快樂的相處。」（B-1） 

   「我對待客人就是很親切，像對自己的家人一樣關心，在服務客人時我是帶

著一顆熱誠服務的心去對待。」（C-8） 

 「我所了解的美髮業是服務業，滿足客人的需求還是首要的重點。」（D-1） 

    「美髮就是可以讓大家外表變漂亮更光鮮亮麗，設計師就是魔法師，不管是

什麼樣的客人都可以輕鬆駕馭，使每位客人變漂亮客人的心情也好了起來。」（E-1） 

    「專業能力強、有創新的創意、擁有熱誠的服務精神謙虛的態度、勇於挑戰

自己的勇氣、堅持一定的品格與專注力、學無止境精進再精進的技術進修、善於

變通並保持良好的人際關係。」（E-6） 

 「和客人保持信任友好的關係，確實了解客人的需求，達到預期的服務品質，

用真誠的心以及良好的服務態度和技術來讓客人放心的把自己的門面托付給我。」

（E-8） 

 「以顧客需求為中心、追求顧客的滿意為訴求，服務做到極致。」（E-9） 

    「看到客人滿意的表情，自己也會不由自主的跟著開心了起來。」（G-1） 

四、顧客至上 

 由於美髪服務業是直接與顧客接觸的行業，所以業者服務的態度關係著顧客

是否會有再度消費的意願。一般來說，顧客會因為業者的專業與親切會產生信任

感，進而有賓至如歸的感受，這是成功永續經營的不二法門。相關代表內容節錄

下： 

 「美髮業是幫顧客解決煩惱的，也讓客人擁有舒適的環境與更好的消費體驗，

所以除了不斷充實自己的專業之外，也要不斷關注客人的需求和感受，營造舒適

的環境與氣氛，再提供顧客專業的美髮設計服務。」（A-8） 

 「當我在服務客人的時候態度一定很誠懇很謹慎，讓客人有被尊重的感覺，相對的

顧客不只把我當成一位信任的設計師也把我當成很要好的好朋友。」（B-8） 
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      「和客人有互動，關心到每位客人的需求，要不斷地充實和學習，充實本身

的技術不斷的學習和每個人快樂的相處。」（B-1） 

       「我喜歡和人溝通談話，也許這看起來是很普通的事，但卻也是很多人做不

到的事。拉近人與人的距離最好的方式就是交談，透過交談能給人一份親切感。」

（D-6） 

       「我用自己的想法和我自己的方式去經營一家屬於我自己的美髮店，因為現

在的客人很注重自己的形象與整體的美感，所以我個人覺得頭髮的清潔和髮質的

健康才是髮型美麗最重要的關鍵因素。」（E-2） 

       「專業能力強、有創新的創意、擁有熱誠的服務精神謙虛的態度、勇於挑戰

自己的勇氣、堅持一定的品格與專注力、學無止境精進再精進的技術進修、善於

變通並保持良好的人際關係。」（E-6） 

    「和客人保持信任友好的關係，確實了解客人的需求，達到預期的服務品質，

用真誠的心以及良好的服務態度和技術來讓客人放心的把自己的門面托付給我。」

（E-8） 

      「用心服務每一位客人是絕對的，自我要求自己設定階段性目標，絕不讓自己

有退步的機會。」（F-6） 

       「讓顧客在服務的過程中是整個呈現放鬆沒壓力的狀態下，當然遵守對顧客

的誠信及滿足顧客的需求，每一項服務都能達到品質水準上的要求讓顧客中心的

滿意。」（F-8） 

    「我的店經營風格跟別人不同，只要是由我接洽的客人，我都動腦思考找出

最適合顧客的造型並和顧客溝通達成共識之後才開始下現場著手，當整個髮型完

成的時候就是顧客心中最欣喜若狂的時候，因為顧客都很滿意。」（H-6） 

     「除了我的手藝技術之外，我會將心比心站在客人的立場想，假使我自己都

不要了那客人怎麼願意呢？所以我很保護客人說話的隱私，絕不在客人的背後說
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其他人的話。」（J-8） 

五、不斷的學習進修與自我成長 

  美髮從業人員不斷的學習進修自我成長，除了能給顧客帶來先進的技術之外，

更能使顧客感受到業者的成長與信心，願意繼續支持與為其服務，故不斷的學習

進修與自我成長，亦是永續經營的關鍵因素之一。相關代表內容節錄下： 

  「美髮業是幫顧客解決煩惱的，也讓客人擁有舒適的環境與更好的消費體驗，

所以除了不斷充實自己的專業之外，也要不斷關注客人的需求和感受，營造舒適

的環境與氣氛，再提供顧客專業的美髮設計服務。」（A-8） 

       「保持一定水準的技術本位和服務品質，技術本位每隔一段時間就要不斷地

去進修學習，這樣才能了解目前流行的元素是什麼，流行的重點是什麼，如此才

能教育顧客，是實際帶給顧客新的流行資訊。」（B-9） 

     「和客人有互動，關心到每位客人的需求，要不斷地充實和學習，充實本身

的技術不斷的學習和每個人快樂的相處。」（B-1） 

       「我對待客人就是很親切，像對自己的家人一樣關心，在服務客人時我是帶

著一顆熱誠服務的心去對待。」（C-8） 

    「接受和開發新髮型的能力要求自己不斷學習新的技術，對自己的技術非常

的執著。」（E-4） 

    「要不斷學習肯努力，維持一定的技術和形象，投資自己不讓自己原地踏步。」

（E-5） 

     「專業能力強、有創新的創意、擁有熱誠的服務精神謙虛的態度、勇於挑戰

自己的勇氣、堅持一定的品格與專注力、學無止境精進再精進的技術進修、善於

變通並保持良好的人際關係。」（E-6） 

    「不忘提升自己的技術維持一定的水平，訓練員工的服務態度，充滿幹勁的

正面能量，鼓勵全體工作人員不斷的去進修新的技術呈現給支持我的客人們。」
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（G-9） 

       「定時的去進修，讓自己本身的技術要合乎潮流，時時跟上流行的趨勢。」

（H-4） 

    「我對美髮有高品質的要求，但堅持對待顧客如家人朋友般的百分之百的用

心，盡我所能的滿足客人的需求，我自己也會多元發展，研習各種最新的技術成

為我個人獨特的手法，讓顧客有多重選擇，嚴格用心把關客人的門面，所以客人

才會成為我忠實的顧客。」（H-8） 

六、推有個人風格與作風 

    美髮業是一個個人色彩很明顯的服務性質行業，以顧客的需要作為關注中心、

以滿足顧客的需求作為行動指南，滿足每一個顧客精神層面和心理層面的服務才

能牢牢地抓住顧客，使顧客與美髪設計師之間無距離。藉由美髮設計師的個人風

格與作風，探詢顧客喜愛的風格取向，才能牢牢吸引顧客。相關代表性內容節錄

如下：   

 「美髮業是幫顧客解決煩惱的，也讓客人擁有舒適的環境與更好的消費體驗，

所以除了不斷充實自己的專業之外，也要不斷關注客人的需求和感受，營造舒適

的環境與氣氛，再提供顧客專業的美髮設計服務。」（A-8） 

     「保持一定水準的技術本位和服務品質，技術本位每隔一段時間就要不斷地

去進修學習，這樣才能了解目前流行的元素是什麼，流行的重點是什麼，如此才

能教育顧客，是實際帶給顧客新的流行資訊。」（B-9） 

     「和客人有互動，關心到每位客人的需求，要不斷地充實和學習，充實本身

的技術、不斷的學習和每個人快樂的相處。」（B-1） 

     「我對待客人就是很親切，像對自己的家人一樣關心，在服務客人時我是帶

著一顆熱誠服務的心去對待。」（C-8） 

    「接受和開發新髮型的能力要求自己不斷學習新的技術，對自己的技術非常
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的執著。」（E-4） 

   「要不斷學習肯努力，維持一定的技術和形象，投資自己不讓自己原地踏步。」

（E-5） 

       「專業能力強、有創新的創意、擁有熱誠的服務精神謙虛的態度、勇於挑戰

自己的勇氣、堅持一定的品格與專注力、學無止境精進再精進的技術進修、善於

變通並保持良好的人際關係。」（E-6） 

       「不忘提升自己的技術維持一定的水平，訓練員工的服務態度，充滿幹勁的

正面能量，鼓勵全體工作人員不斷的去進修新的技術呈現給支持我的客人們。」

（G-9） 

      「定時的去進修，讓自己本身的技術要合乎潮流，時時跟上流行的趨勢。」（H-4） 

     「我對美髮有高品質的要求，但堅持對待顧客如家人朋友般的百分之百的用心，

盡我所人的滿足客人的需求，我自己也會多元發展，研習各種最新的技術成為我

個人獨特的手法，讓顧客有多重選擇，嚴格用心把關客人的門面，所以客人才會

成為我忠實的顧客。」（H-8） 

     「個人必有的熟練技術懂得與顧客分享交流。」（B-4） 

    「懂得與人分享、一個自私不懂得與他人分享的人，是不可能將事業做好做

成功的。學會自我反省檢討錯誤，創業是一個全新的開始也是一個不斷摸索的過

程，難免在此過程中犯錯誤。」（C-4） 

       「我是一個捨得付出、捨得與員工分享的人，在工作上我知人善用，不會吝

嗇傳承我的技術給身邊優秀的人。」（C-5） 

       「心態上一定要有正向的能量才能給予正確的觀念，無論是顧客或員工、技

術層面或心理方面都要給正向能量的人力。」（F-4） 

    「我把客人當成朋友般的對待彼此間噓寒問暖，我相信客人是感受得到的，

再加上我熟練的技術和開朗的個性，對待每位顧客如座上賓，正所謂帶人要先帶
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心，彼此間互相尊重信任才是王道。」（G-8） 

       「我個人不會藏私，我與時俱進的專業知識樂意和客人一同分享。」（I-8） 

     「我非常樂意分享我自己的技術，因為我認為技術這種東西一定要傳承，同

樣的技術在不同人的身上有不同的學習手法，呈現出來的效果也會有所不同，所

以我不怕我會被取代。」（J-5） 

七、突顯強項強化優勢 

    美髮業者一家要突顯強項強化優勢，讓顧客留有深刻的現象，才能深具競爭

力，若技術比同業純熟，知識比同業者豐富，自然就會有口碑，顧客自然就會講

好道相報。相關代表性內容節錄如下： 

     「我很注重店裡的風格，自己是比較喜歡溫馨時尚的路線，也會精心挑選店

內播放的歌曲，多是輕快曲調。」（A-6） 

       「現在的客人都很注重包裝，所以店面的裝潢、格調很重要。」（B-1）                                                                                                                

       「以顧客需求為中心追求顧客的滿意為訴求，服務做到極致。」（E-9） 

    「當我在服務客人的時候態度一定很誠懇很謹慎，讓客人有被尊重的感覺，

相對的顧客不只把我當成一位信任的設計師也把我當成很要好的好朋友。」（B-8） 

     「和客人有互動，關心到每位客人的需求，要不斷地充實和學習，充實本身

的技術不斷的學習和每個人快樂的相處。」（B-1） 

       「我不會忘記我開美髮店的初衷，就是站在客人的立場為客人著想，不一定

每個人都會滿意但至少要讓每位客人感受到我的誠意，一家有溫度的店絕對會讓

客人留戀的。」（D-8） 

       「美髮就是可以讓大家外表變漂亮變更光鮮亮麗，設計師就是魔法師，不管

是什麼樣的客人都可以輕鬆駕馭，使每位客人變漂亮客人的心情也好了起來。」

（E-1） 

       「要不斷學習肯努力，維持一定的技術和形象，投資自己不讓自己原地踏步。」
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（E-5） 

       「讓顧客在服務的過程中是整個呈現放鬆沒壓力的狀態下，當然遵守對顧客

的誠信及滿足顧客的需求，每一項服務都能達到品質水準上的要求讓顧客衷心的

滿意。」（F-8） 

       「我對美髮有高品質的要求，但堅持對待顧客如家人朋友般的百分之百的用

心，盡我所能的滿足客人的需求，我自己也會多元發展，研習各種最新的技術成

為我個人獨特的手法，讓顧客有多重選擇，嚴格用心把關客人的門面，所以客人

才會成為我忠實的顧客。」（H-8） 

     「我能夠專注在客人的需求並提供客人愉悅的消費，這也是我很樂在其中的

部分。」（A-6） 

       「技術、貼心和親和力是我的優勢，因為技術是沒有人可以取代的！然而貼

心和親和力讓顧客來到我的店裡不只可以打扮得很漂亮，在享受整個服務的過程

中，心情也會放輕鬆整個人愉快沒有壓力。」（B-6） 

       「和客人有互動，關心到每位客人的需求，要不斷地充實和學習，充實本身

的技術不斷的學習和每個人快樂的相處。」（B-1） 

       「我對待客人就是很親切，像對自己的家人一樣關心，在服務客人時我是帶

著一顆熱誠服務的心去對待。」（C-8） 

       「刻苦耐勞是絕對少不了的，美髮業是從基礎慢慢開始穩扎穩打的行業，流

汗流血都是必經過程。而且體力和毅力一定要相當的足夠，因為要經營一家店並

不是一件容易的事。」（D-5） 

       「我不會去挑選客人，遇到挑剔的客人我會用智慧及耐心去應付解決問題。

平常也不斷努力學習新知識，接待客人應有的禮貌和謙虛是具備的，我始終記住

態度決定一切！」（G-5） 

     「我的店經營風格跟別人不同，只要是由我接洽的客人，我都動腦思考找出
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最適合顧客的造型並和顧客溝通達成共識之後才開始下現場著手，當整個髮型完

成的時候就是顧客心中最欣喜若狂的時候，因為顧客都很滿意。」（H-6） 

八、財務、人資管理分析之探討 

  每一個創新事業的計劃都會碰到要多少資金才足夠的難題，而大多數創業者

都會低估所需的資金，創業前很難知道要有多少的資金（財務實際的預估），實

為一個重要的關卡，而資金籌措額度會因個人評估方式的不同而有差距。除了資

金外，人資管理也顯得重要，密不可分。本文研究中屬於微型創業，故在此所指

的人資管理是指現場的工作人員。 

       「因為我們店是採預約制的，白天就我和另一位設計師，假日和晚上才有學

生來打工當助理，所以我和設計師每個人能服務的客數最多也不超過 12個人，至

於薪水，因為我們是抽成的，所以不方便公開。指定的顧客幾乎有 90%這麼多，女

顧客佔 70%，若以單次平均消費大概落在＄300元至＄500之間。」（A-10） 

       「老實說來客數我還真的沒有仔細的去算過，因為設計師只有我一個人其餘

都是助理，反正只要是在上班時間內進來的客人，不論來多少客人我就做多少客

人。女生的顧客有 80%這麼多，會來我們店裡的顧客幾乎都是認識的舊客或客人介

紹客人來的，客人的消費金額我沒有認真的在留意，因為我們店裡的顧客幾乎都

是熟客，所以都會買會員卡，有時候一天下來現金營收 2至 3萬不等，有時一天

下來連現金＄1仟元都不足，大起大落差很多，所以我也很懶得去記平均消費金額。」

（B-10） 

     「以平均值來說扣掉公休日我們的店一個月下來大約有600人至700人左右，

女顧客占總來客數的 75%，指定客佔總來客數的 85%，一個客人平均的消費額度在

300元到 500元不等。」（C-10） 

     「毛利」與「淨利」的差別。經營一家店有許多的成本「我真的沒仔細去想

過來客數量，如果硬要說個數目的話，那一天大約 15個客人左右，一個月下來平
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均約450個客人，我的客人有90%都是女生，也都是熟識的客人差不多有將近九成，

客人的平均單次消費大約在 300元至 600元之間。」（D-10） 

       「我們的來客數一個月平均有 500個人至 600個人，女生顧客佔了 70%，指定

顧客佔了 90%，每位顧客單次消費平均在 500元至 600元不等。」（E-10） 

       「平均一個月來店數會有 450至 500位顧客，女性顧客占了總客數的 80%左右，

指定的顧客佔了總客數的 85%， 每位顧客消費額度平均在 500元左右。」（F-10） 

      「平均下來一個月的來客數量約有 500人左右，女性顧客約佔總數的 90%這麼

多，指定的客人約佔總來客數 85%，每位顧客單一次平均的消費在 500 元上下。」

（G-10） 

       「平均一個月的客人數量約在 600人到 700人之間，女性顧客佔總數量的 80%，

男性客人佔 20%，大致上年齡層偏高居多（30歲到 60歲），年輕人相較就比較少

了，指定客源佔了總客數 100%，因本店經營快 20年之久，老客戶非常的穩定，時

間久了雙方也非常習慣，顧客消費最多的項目是洗頭髮，平均消費金額 150元到

450元居多，但本店燙髮、染髮也相對的多。」（H-10） 

     「我自己並沒有很詳細的去記錄來店數量，但是依我的經驗判斷一個月下來平

均 500個客人是跑不掉的，依前 12個月總客數來看平均女性顧客有 70%，指定的

客人佔總來客數約 80%，客人單一次消費金額在 400元至 500元。」（I-10） 

       「我估計以平均值來講，我們這一家店一個月平均大約有 500個客人左右，

女性顧客居多，大概佔總數量的 75%，指定的客人約佔總來店數的 85%，顧客平均

單次的消費在 300元到 600元不等。」（J-10） 

  美髮業每天多以現金收入為主，往往缺乏成本概念，也就分不清，諸如人事

成本、水電瓦斯費用、營業相關租稅、房屋租金和押金、硬體設備的折舊及維修

費、公關費行銷費、雜支等. . .。早期較傳統的美髮市場競爭較少時，淨利往往

可達三～四成，但現今由於相關費用的提高，淨利多在 10%上下，不過如果經營得
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宜的美髮店，淨利也可達 20%上下，其中的重要致勝關鍵就在於財務管理分析方法

是否得當。相關代表性內容節錄如下： 

     「在開店之前我就有存一筆錢，家人也有投資一些，總金額大約 40 萬左右，

員工的薪資佔營業額約 40%，房租佔營業額約 20%，材料費佔營業額約 15%，水電

費佔營業額約 15%，雜支佔營業額約 5%。」（A-11） 

     「草創時期的美髮店我是瞞著家人開的小小一家店，花了多少錢也記不住了，

當初這筆錢是我自己存的私房錢，如果要認真講起來的話印象中 20 幾萬跑不掉，

而現在的美髮店由於房子是自己買的所以省了房租，員工的薪水（不包括我本人）

平均下來約佔營業額的 20%，材料費約佔營業額的 15%，水電費約佔營業額的 15%，

雜支約佔營業額的 10%」（B-11） 

    「在我還是員工的時候，我就有立志要開一家美髮店，所以平時就有存錢的

習慣，我開店的資金全部都靠我自己辛苦存下來的錢，大約花了 50多萬。每個月

的員工薪資支出在營業額的 40%（包括我自己的薪水），房租佔營業額的 15%， 材

料費佔營業額的 15%，水電費佔營業額的 10%，雜支佔了營業額的 5%。」（C-11） 

     「我開店的這筆錢一大部分是向家人借的，一小部分才是我自己的錢，這家

店前前後後從無到有花了快 50萬元，每個月必要的支出有員工薪水（不包括我本

人）佔營業額的 20%，租金佔營業額的 15%，材料費佔營業額的 10%，水電費佔營

業額的 15%，雜支佔營業額的 5%。」（D-11） 

    「因為我是事先就有計劃要開店，所以資金在開店之前就差不多準備好了，

但開店之後林林總總的開銷太多，資金略顯不足，所以有跟朋友周轉了一些，總

合加起來有 80萬之多。每個月必要支出佔營業額的比例有員工薪資（包含我自己

的薪水）45%，房租約佔 10%，材料費約佔 15%，水電費約佔 10%，雜支約佔 5%。」

（E-11） 

     「我的第一家美髮店是和朋友合開的，合作開店之後發現問題慢慢地浮現，
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經營了兩年因為理念不同而拆夥，認賠了 15萬，第二家美髮店由我自己一個人獨

資，開店的資金一半是自己的私房錢一半是向家人借的，第二家美髮店成立金額

總共約 50萬上下。現在平均每個月的員工薪資佔營業總額的 40%（包括我自己在

內），房租佔營業額的 15%，材料費佔營業額的 15%，水電費佔營業額的 10%，雜

支佔營業額的 5%。」（F-11） 

    「我開美髮店的資金是用房貸去借出來的，借貸金額是 50萬，因為是自己的

事業想憑自己的力量自己要開店，所以不想開口向任何人借錢。每月必要的開支

有員工薪資約佔營業額的 25%（不包括我本人），房租佔營業額的 10%，材料費約

佔營業額的 10%，水電費約 佔營業額的 15%，雜支約佔營業額的 5%。」（G-11） 

    「當時開店的金額多少，我忘了我到底是花了多少錢，因為前前後後、大 大

小小的投資真的沒在算也沒記，但資金來源大部分都是自己的錢，有一小部分是

向家人借的，後續的開銷就完全自己負擔了。現在必要的支出有員工薪資約佔營

業額的 40%（包括我自己的薪資），租金佔營業額的 10%，材料費佔營業額約 15%，

水電費佔營業額約 10%，雜支佔營業額約 5%。」（H-11） 

       「老實說當時要開店時我並沒有什麼存款，一開始我是打算向銀行貸款，後

來爸媽知道後捨不得付利息給銀行，所以爸媽就借我開店的資金額度 40萬，現在

每月必要的支出有員工薪資（不包含我自己的薪水在內）約佔營業額的 15%，房租

約佔營業額的 10%，材料費約佔營業額的 10%，水電費約佔營業額的 10%，雜支約

佔營業額的 5%。」（I-11） 

    「還沒開店之前我就有想過以後一定要自己開一家美髮店，所以平時就有強

迫自己存錢儲蓄的習慣，但開店的資金加起來將近 50萬，所以還是有一半是跟家

人借的。目前的必要支出有員工薪資佔每月的營業額約 45%（有包含我個人），房

屋租金佔營業額約 10%，材料費佔營業額約 10%，水電費佔營業額約 10%，雜支佔

營業額約 5%。」（J-11） 
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     綜合受訪者對永續經營的心得可分為： 

(1)以顧客滿意為宗旨； 

(2)具服務的特色； 

(3)維持技術水準； 

(4)顧客至上； 

(5)不斷的學習進修與自我成長； 

(6)推有個人風格與作風； 

(7)突顯強項並強化優勢； 

(8)周延的管理規劃：加強成本分析與員工福利成長    (如下圖 4-1所示：)  

 

                     圖 4-1：美髮業永續經營示意圖 

  美髮是一流行趨勢變化快速的行業，再則、競爭很激烈，本文所訪談的

10位受訪者是微型創業的美髮業者也是現場實務操作者，更是現場親自管理者，
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直接面對面接觸顧客，進一步了解顧客的喜好與需求，慢慢培養出一群有忠誠度

的老顧客。本研究中訪談 10位受訪者的美髮微型創業之心得，總結歸納分析出美

髮業永續經營的研究推論： 

    研究推論十六：因應滿足顧客的需求，美髮從業者必須維持一定的美髮技術水平，

技術上必需不斷精益求精，吸取新知。 

  研究推論十七：想大幅提升顧客忠誠度的機會，必定要訓練員工的服務態度，重

視顧客的需求，讓顧客感到貼心與尊重。 

 研究推論十八：為使顧客在消費時感到舒適，美髮店的裝潢要合宜、符合自身的風

格。 

 研究推論十九：合理的價格是客源能源源不斷的原因之一，不隨意漲價，才不至

 於讓顧客產生不愉悅的感覺。 

         研究推論二十：美髮店的創業資金通常約 50萬元上下，自有資金如不足可向親友

借款或貸款。 

   研究推論二十一：應有基本的財務知識，並養成記帳的習慣，才能了解費用的        

支出是否合理，並有無浪費。 

 

 

 

 

 

 



 

75 

 

第五章 結論與建議 

    大多數人的願望都是當老闆，但相對的，付出的心力較不在話下。尢其是選

擇美髮業，那更是別人在休息你在工作的行業，若非真的有很高的興趣及熱情，

那麼是很容易半途而廢。 

    大家總是只看見眼前所看到的成功例子，但其實默默受挫失敗的人也不少數，

不要只見到光鮮亮麗的一面，就像林書豪、王建民等運動明星，大家都看到了他

們發光發熱的時刻，可是卻不一定看到他們背後付出的辛苦、努力，但大家看不

到的才是最重要的課題。最後，本章節依研究結果共分為三節，分別描述說明：

第一節為結論；第二節為建議；第三節為研究限制與未來研究。 

第一節 結論 

     美髮微型創業的過程中所會面臨的所有問題，也應該要先沙盤推演一遍，盡

可能預防可能會犯的錯誤，將損失降到最低，而不是走一步算一步；另外、對挫

折的忍受度要高，對他人的批評指教要能接受，才能有進步的空間。每一位創業

者所付出的這些辛勞，無非就是要能創業成功並永續經營。 

 本研究中這 10位美髪創業者所認為的關鍵成功因素有：(1)以顧客滿意為宗

旨；(2)具服務的特色；(3)維持技術水準；(4)顧客至上；(5)不斷的學習進修與

自我成長；(6)推有個人風格與作風；(7)突顯強項並強化優勢；(8)周延的管理規

劃：加強成本分析與注重員工福利成長。幾個因素細究起來與高千雯、洪惠娟、

呂家美、詹婷茵、張凱涵(2011)高雄地區小型美容院經營模式關鍵成功因素之探

討文中所言的創業關鍵成功因素確實有相似符合之處。 
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第二節 建議 

     美髮業是一份辛苦的行業，不但工時長，薪資也不算多，身為一個美髮設計

師付出的往往比收穫還要多，若是沒有家人在背後支持鼓勵是很難維持長久的。

另外，本研究中所提到的這些微型創業者對於美髮是熱情且堅持的，這個特質放

諸於古今中外的創業者身上比比皆準。邦喬飛(Jon Bon Jovi)說過：「沒有什麼比熱

情更重要了。無論你的人生想做什麼，帶著熱情去做。」。本文也認為，若創業

者沒有熱情與堅持的特質，是難以達成一番成功的事業。 

 研究者分別從 10位受訪者中分析歸納出其相似的創業關鍵成功因素並提出以

下的命題，可供後續針對美髮業創業所做之相關研究的驗證。 

命題一：美髮設計師創業者必須擁有對美髮的熱情及創業的堅持才能支持其實踐

 創業的行動。 

命題二：美髮設計師創業者之個人特質必須擁有下列的特質：服務人群、主動關

 懷、求新求變、對創造力流行性敏鋭、反省思考的能力、肯努力肯 學習的

 精神、有個人風格、有魅力有自信、大膽推銷自己、真誠的態度、與人群顧

 客溝通分享。 

命題三：美髮設計師創業者的創業動機為：興趣驅使、愛美需求、成就感使命、

 以賺錢為導向；時間較自由、工作模式型態較有彈性；自我理想的實現。 

命題四：現場從業人員與顧客的互動方式為：(1).技術經營，本位取勝；(2).服

 務品質，賓至如歸；(3).個人魅力，視客如友。 

命題五：美髮設計師創業者成功創業必須要有周延的規劃以及克服創業基金及員

 工上的問題。 

命題六：美髮成功創業者取得培養顧客並經營顧客群的經營手法為：服務品質、 

 顧客信任、顧客滿意以及顧客忠誠。 
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 命題七：美髮創業者若有下列的經營手法，將擁有永續經營的機會：(1)顧客滿

  意度為宗旨；(2)服務有特色；(3)維持技術水平；(4)顧客至上；(5)不斷地

  學習進修與自我成長；(6)擁有個人風格與作風；(7)突顯強項、強化優勢； 

  (8)周延的管理規劃(包括財務與人資)。 

     除了學術上可進一步針對這些命題作進一步的量化驗證，可供學術倫理的研

究發展，研究者最後要對台灣眾多的美髮業從業者及美容美髮時尚彩妝相關科系

的學子發出呼籲，只有熱情及堅持才能邁向成功之路。另外、對台灣的美髮文化，

要有傳承之心，使整個產業的質與內涵能夠更提升甚至能發光發熱，讓自己不僅

只是個美髮設計師，更是個美的代言人。 

第三節 研究限制與未來研究 

   一、研究限制 

   1、直接資料、文獻蒐集較為困難 

 由於研究美髮業微型創業這個特定的議題先前較少成為專門研究的題材，故

在美髮業微型創業者的「人格特質」、「研究動機」、「個人魅力」及「關於永

續經營」方面之相關文獻較為不足，因此仍需進行田野調查收集相關之直接資料

來進行歸納和整理，相信隨著美髮市場知識訊息取得亦趨方便與微型創業趨勢日

漸普及，未來將會有更豐富的文獻及相關資料供後人參閱，因此建議在後續的研

究上可以藉著多方的文獻相關資料蒐集讓研究更為完整。 

2、訪談對象未能摡括多數的美髮業微型創業者 

    因時間和人力有限，本研究僅訪談 10位美髮業微型創業者，未能囊括多數美

髮業微型創業者，因此本研究建議，後續研究者若在時間、能力許可下，可盡量

對同類型經營之美髮業微型創業者進行深度訪談，增加訪談之數量，讓研究結果

更具說服力及完整性，在實務方面上也能讓創業參考者更普遍的運用。 
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3、美髮業微型創業者不希望突顯問題及個人 

   本研究在聯絡符合資格條件相關的美髮業微型創業者時，許多美髮業微型創

業者以「不希望突顯問題及個人」來婉拒本研究的訪問，由於許多的美髮業微型

創業者注重的是金錢上的支出與營收及個人隱私，因此往往不希望在這方面做過

多揭露，也使得本研究在找尋適合的訪談對象做訪問時會有所限制。因此建議後

續研究者在和相關美髮業微型創業者聯絡相關事宜時，可對研究之「動機及目的」

做更詳細的說明，讓美髮業微型創業者了解訪談或訪問對台灣社會企業的發展有

著重大的貢獻和參考的價值，以增進其受訪談或訪問的意願。 

二、未來研究 

      本研究著重於美髮的創業者進行深度訪談，所得之結論無法推論至全部美容產

業的創業者，美容產業的涵蓋範圍很廣，有美容、美甲、護膚、...等，未來可以

參考此篇論文的訪談題目，爾後研究者再根據欲研究之題目修改後再進行同性質

(美容、美甲、護膚、…等) 創業者的質性研究，所得結果可相互比較、對印。其

次，本研究採用深度訪談，針對 10位美髮創業者進行深度訪談，未來，亦可採取

量化研究，例如，採用德菲法來歸納美髮業者關鍵成功因素的探討，或者，採用

問卷調查方式，分析影響顧客滿意度與忠誠度的關係。 

     對現今台灣而言，許多的微型創業正開始發展的階段，因此許多微型創業者

皆以「事業尚在初步發展或正在發展階段，並不適合接受訪談」為由，謙虛地婉

拒了訪問，但隨著時間的漸進，對一些微型創業者而言，不少人都是在開店的初

期或初步轉型的階段，因營運不善、個人因素或種種原因面臨倒閉。我們希望政

府與社會能更進一步輔導有志由微型創業起步的人民，也希望這些微型企業在不

久的未來都能有更加茁壯的發展，因此建議後續研究者在未來也可針對已轉型成

功或穩定發展成中小企業的原微型企業進行訪談研究，相信這將會是具有參考價
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值、貢獻的研究。 
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附錄（一） 

編號：A 受訪題目與訪談內容 

Q1：談談您所認識的美髮業？當初是什麼機緣接觸了這行業？ 

Q1受訪者：光鮮亮麗的外表是我對美髮業的第一印象，設計師入時的裝扮與髮型 

 總是給人時尚專業的感受，我除了有專業的技巧還要就是細心服務顧 

 客的態度，這就是我心目中所認識的美髮業，然而現實生活中的美髮 

 業卻與我心目中的理想有所落差，因為現在年輕一輩的設計師有的是 

 有態度沒技術，有的是有技術沒態度。因為我天生自然捲的煩惱所以 

 很討壓自己的頭髮，就因為有這樣的困擾讓我接觸到美髮，從我高職 

 就讀本科系開始認真學美髮到最後成為一位專業的髮型設計師。 

Q1親友：請問當初受訪者為何接觸這行業？ 

Q1a：她從小就愛美因為有天生自然捲煩惱，所以這是影響她開始接觸美髮的原

  因。 

Q1b：應該是說為了解決自己頭髮的煩惱而去學美髮，而她也在學習過程中找到

  自己的興趣進而接觸這個行業。 

 

Q2：為何想創業？ 創業動機在哪？ 

Q2受訪者：之前還在當員工時，就一直希望自己有一天能開一間「空間舒適、價

 格親民，態度親切的美髮店」、雖然當時我告訴家人與朋友這 個創業

 構想時，他們都認為美髮這個市場已經很飽合很競爭了，要創業並不

 容易，特別是中低價位的美髮店現在百元理髮滿街是，價格親民的做

 法很難與其競爭。但我還是一直認為我可以的，在等待適當的時間之

 中我斷努力累積忠實的顧客，在一段不算短的時間後，終於有機會一
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 圓我的夢想。 

Q2親友：請問受訪者為何會創業？ 

Q2a：受訪者一直是一位能獨當一面的設計師，但她最大的希望是能開一間帶給

  顧客專業親切價格合理的美髮店。 

Q2b：受訪者因為不以營利為目的又深知專業技術的重要性，所以我知道她會想

  要開一間具有專業技術的美髮店。 

 

Q3：創業過程中印象最深刻的是？例如：辛苦、快樂、無奈，成就感…等等 

Q3受訪者：離開原本的工作自立門戶，剛開始讓我損失不少原來的客源。開設店

  面要租金、人事、水電等開銷，一天得有一定數量的客人上門，才能

  損益兩平。幸好有家人的鼎力相助，不僅提供關鍵的初始資金，更幫

  忙找尋現在的開店地點。開店過程中無奈的就是租金上漲的壓力還有

  管理的壓力，由於是第一次開店面對客人時也必須更小心奕奕的關注

  客人的需求與滿意度造成我無形的壓力，這時候讓我印象最深的就是

  家人與朋友的支持，讓我能夠度最艱難的一段日子。 

Q3親友：受訪者創業過程中有一段時間身體不好，這件事您清楚嗎？ 

Q3a：她在創業初期因為希望能提供客人像以前一樣的服務，所以設計師的工作

  她事必躬親， 但創業過程中又有許多管理的工作要學習與關注，所以有一

  段時間她的壓力很大，那段時間健康也出了些問題，但還好有親友的協助，

  加上她後來適當調整體力工作的分配，才得以顧好健康也顧好自己的事業。. 

Q3b：她的店在開始經營初期除了設計工作管理工作外，還要擔心招呼客人問題 ，

   有一段時間為了招呼客人和安排折扣活動，不僅工作大增也讓她體力不堪

   負荷，所幸後來在人事部分有增加調整，適當的減輕了她自己的負擔。 
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Q4：創業前有哪些條件或資源是必須具備或擁有的呢？ 

Q4受訪者：除了專要技術，必要的資金與縝密的規劃包括地點、人事、店面設計

 與服務內容等，大概就是要有走出這一步的決心吧！就像是我從助理      

進階到設計師後依然繼續學習充己，吸收歐美與亞洲的美髮流行知識，

當然我還是很著重於燙髮和吹髮這塊，所以對東方不同人種的髮質要

如何整理更是下了許多功夫和心血。 

Q4親友：你們覺得受訪者創業前做了甚麼準備是很重要的呢？ 

Q4a：我只知道她的專業和態度本來就沒話說，我平常就有讓她整理頭髮，一直

  以來都很喜歡她的專業與態度。 

Q4b：我自己的頭髮也是天生自然捲非常難整理，所以真的很欣賞她整理頭髮的

   功夫，我也知道她平常都會不斷進修充實自己，所以她做的髮型設計真的

   都很入時，像她就曾經參考哈利波特裡面的艾瑪的髮型演進來幫我做造型，

   所以專業和態度真的是她創業上最大的資源。 

 

Q5：您認為美髮經營者要有那些人格特質？再者，你自己認為有什麼人格特質？

Q5受訪者：除了要敢於能專心管理，也要不斷學習, 像是建立制度、分工合作 ，

       也要能分享技術與適度分享利潤，有些優秀的設計師不想擔任管理職，

    合理的分紅也能讓設計師盡心。另外也應該要大方鼓勵員工發揮創意，

    例如提出對店內設計風格或對客人服務的建議。 

Q5親友：受訪者有哪些美髮經營者的人格特質？ 

Q5a：她凡事都事必躬親，但她後來懂得調整，透過分工來讓自己可以在專注管

   理之餘也能繼續關注客人的需求與設計師的相關訓練，她本人對設計師也

   十分大方，願意分享利潤也願意傳授技巧與專業知識，工作環境極具向心   

   力，另外對客人一本初衷，會針對客人需求提供服務。 
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Q5b：受訪者懂得善用逐步累積的客群與人脈，除了口碑相傳外，遇到經營上的困

  境或問題也會利用些人脈來幫助她解決困難，例如有一次在與員工糾紛的事

  情上，她因適時請教了具有法律專業的常客所以採取了妥當的做法來完善解

  決糾紛。 

 

Q6：和同行相較，自身的優勢和需要再學習進步的部分？ 

Q6受訪者：本身比較幸運的是能有支持自己的親友，讓我能夠專注在客人的需求

    並試著提供客人悅的消費，這也是我很樂在其中的部分，我很注重店

    內的風格，自己是比較喜歡溫馨時尚的路線，也會精心挑選店內撥放 

 的歌曲，多是輕快曲調，但我也知道自己仍有許多不足之處，特別是 

 在管理面上，像是近期的一例一休就有影響到整家店的業績了，就需 

 要與其他專業人士請教討論，也要注意設計師與員工的權益，再來制 

 定店裡合適的做法。另外就是我很容易讓自己忙，所以也得繼續學習 

 適當的分工與授權。 

Q6親友：受訪者和同行相比有何優勢或不足之處？ 

Q6a：美髮業的競爭一直都很激烈，受訪者的一個優勢就是她的細膩，她除了技

  術本位非常扎實，也十分注重客人的體驗與感受，另外她也對設計師和員

  工十分大方，也讓她的店內工作氣氛十分融洽，要說不足之處，就是她還 

  是習慣店內的大小事都去關注，一個人的體力畢竟有限，大概她就是需要

  繼續學習調整工作量與分配工作吧！ 

Q6b：我很喜歡受訪者不斷充實自己的態度，我覺得這是她能不斷帶給客人新的設

  計感受的重要關鍵，所以我會希望她在忙碌的管理工作之餘，仍能保持持續

  進修的習慣。 
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Q7：在心態上，創業前、後的差異性？ 

Q7受訪者：創業前雖然也會戰戰兢兢的有壓力，但畢竟實際一整家店的擔子還沒

 有壓在我身上，所以感受的壓力不會有創業後那麼大，另外很多事情

 也是創業前認為很簡單，沒想到創業後實際面對時才發現事實上是不

 容易的，特別是創業初期經歷的原本客人流失要重新累積客群，不知

 道甚麼時候才能上軌道的那種不確定感，也是創業前不曾感受的，另

 外就是經營上軌道之後會面對如何穩定照顧客人，設計師與員工的一

 種責任感，那也是創業前比較不會去考慮到的。 

Q7親友：受訪者在創業前與創業後有何不同？ 

Q7a：她在創業前是個專業的設計師，在創業後感覺更成熟，思考事情的面向也越

  來越全面，可能是因為可以決定的事情變多了吧！權力越大責任也越大，這

  總是會讓人變成熟。 

Q7b：開店後可能因為需要顧及其他的工作，所以給人的感覺她不再只是個專業設

 計師，也是個不斷學習的經營者，但不變的是她還是很照顧客人的消費感受。 

 

Q8：有思考過自己憑什麼能被顧客所接受及信任並忠誠於自己？ 

Q8受訪者：一路走來我都會記得自己天生自然捲的煩惱，所以很清楚柔順的頭髮

    是能幫客人解決煩惱的，也一直都認為美髮業就是要讓客人擁有舒適

   的環境與更好的消費體驗，所以除了不斷充實自己的專業之外，也要 

  不斷關注客人的需求和感受，營造舒適的環境與氣氛，再提供客人專 

  業的美髮設計服務，我想這就是我能得到客人信任與忠誠的原因吧！ 

Q8親友：受訪者能受到顧客信賴的原因是？ 

Q8a：她整理客人的頭髮就像是在整理自己的頭髮一樣讓客人保持美美的，能讓我

  不用擔心造型的問題，不管是重要場合或是日常生活中的髮型都能讓自己有
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 小確幸的愉悅髮型, 這是讓我信任 她最重要的原因。 

Q8b：因為我自己的頭髮也是自然捲，她的專業技術不但讓我能解決自然捲的煩惱，

 甚至還能帶給我適合我的髮型設計，另外，她們的店總是讓人感到輕鬆自在，

 這讓我的每次美髮店都像是到星巴克喝咖啡一樣的舒適輕鬆。 

 

Q9：依您個人的經驗, 如何永續經營一家店？ 

Q受訪者 9：自己一個人經營一家店一定是很累的，所以需要有重要的親朋好友的

     加油，還有設計師與員工夥伴和忠實客人的支持，所以應該要善待身

     邊的每個人，專注做好自己擅長的事並快樂的去做，讓每位來到這個

     環境裏的人都能快樂的工作與享受，大概就是這樣吧！ 

Q9親友：受訪者這樣的經營之路能長久維持下去嗎？ 

Q9a：我相信她有這個能力可以做到，畢竟這是她最喜歡的工作，而且她做的真棒。 

Q9b：這個行業的競爭很激烈，但她的專注與細膩是她最大的優點與吸引客人的地

  方，只要她能好好的授權管理，我相信這樣的環境會一直受到很多客人的喜

  愛。 

 

Q10：請往前推 12個月內來店客數總和下來平均一個月是多少人？女生總客數多  

  少%？指定客佔總客數多少％？顧客單次個人消費而平均落在多少之間？ 

Q10受訪者：因為我們店是採預約制的，白天就我和另一位設計師，假日和晚上 

      才有學生來打工當助理，所以我和設計師每個人服務的客數最多也

   不超過 12個人，至於薪水，因為我們是抽成的，所以不方便開。指

   定的顧客幾乎有 90%這麼多，女顧客佔 70%， 若以單次平均消費大 

   概落在＄300元至＄500之間。 
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Q11：如何籌措創業基金？創業基金是多少？員工的流動率高或低？員工們是否

  有在進修？公司是否有辦自強活動？公司每月必要的支出（例如：員工薪

  資、房租、材料費、水電費、雜支等）各佔月營業額多少%？ 

Q11受訪者：在開店之前我就有存一筆錢，家人也有投資一些，總金額大約 40萬 

  左右，我認為我們的流動率算低的，店裡的設計師會定期去進修新 

   的技術、進修回來會教助理們，公司每年會有固定的旅遊和不定期 

   的聚餐，那員工的薪資佔營業額約 40%，房租佔營業額約 20%，材料

   費佔營業額約 15%，水電費佔營業額約 15%，雜支佔營業額約 5%。 

 

Q12：最後，請您給予想創業者一些創業建議？ 

Q12 受訪者：每個懷抱夢想創業的人或許都有不同的初衷，但不變的是這都會是 

   一條充滿挑戰的路，一個人的體力與能力是有限的，如何在這樣的 

   路上堅持下去而不損害自己的專業與態度會是最重要的一件事，適

   當尋求協助與分享在這樣的過程中會給自己帶來意想不到的支援， 

   永遠要記得不斷學習，學習與人相處，學習充實自己，學習管理， 

   學習讓自己和身邊的人開心。 
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編號 B： 受訪題目與訪談內容 

Q1：談談你所認識的美髮業？當初是什麼機緣接觸了這行業？ 

Q1受訪者：我最初認識的美髮業是我小時候朦朦朧朧是覺得可以讓人變漂亮，可

 以把頭髮弄得美美的放上緞帶打扮的像公主一樣漂亮，從那時候就都

 美髮產生了好感，直到上國中才有機會接觸到美髮，從此對美髮產生

 了興趣一頭栽進了美髮業，我印象中學習美髮過程是很辛苦的，學習

 過程中挫折感很重，而且沒有假日可以休息，工作的時間又很長，薪

 水也不多，但是當學習完成一個髪型造型技術後的那種 成就感是不

 可言喻的。當然有家人的支持朋友的鼓勵和自己的興趣都是堅持下去

 的原因，在這中間我也曾經想放棄過，但不服輸的個性讓我告訴我自

 己一定要成為一位傑出的設計師，這樣辛苦的一路走來，穩扎穩打的

 基礎功夫成就了今天的我。現在對我而言美髮仍是和我小時候的初衷

 一樣，就是把每個人打扮的很美麗很漂亮像公主一樣，看著別人變漂

 亮變美麗，我的心情自然而然也會開心起來。 

Q1親友：就你知道受訪者對美髮有多熱愛？多堅持？ 

Q1a：在我印象中受訪者要考美髮乙級執照的那段期間，除了加強上執照課之外 ，

  晚上下課後還要回美髮店繼續練習到三更半夜，已經有好幾次我去美髮店對

  面的早餐店買早餐時早餐店的人都會問我說受訪者已經有很多次都早上六

  點多才離開店裡，他怎麼守在店裡一整夜啊！所以，我從這件事情知道他在

  某方面有他自己的堅持。 

Q1b：說到這個也讓我想到她只要在做客人時都非常的專注，手上只要還有客人就

  算已經過了用餐時間，三餐都還沒進食的她也會堅持把手上的客人消耗完才

會去吃飯或去做私人的事，她的原則就是把客人擺在第一位。 
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Q2：為何想創業？創業動機在哪？ 

Q2受訪者：其實我會創業真的是有點誤打誤撞完全沒有任何的規劃，因為那時我

 的小孩生病住院，家人希望我不要工作可以留在家裡照顧小孩陪小孩

 玩，而我的個性就是不安於室，靜不下來，所以，我先斬後奏自己偷

 偷去外面租了一個店面張羅好一切開店的事宜，等到一切都張羅完畢

 之後才告訴家人，這個時候家人想要我留在家裡也進退兩難了，因為

 整家店全部都準備 0k了要開店了，我跟家人周旋很久並一直告訴家

 人說自己開店很自由，累的時候就休息，有客人的時候就做生意，很

 慶幸的家人最後還是尊重我的選擇讓我開店。這就是我創業動機的由

 來。 

Q2親友：受訪者當初是什麼原因想要創業呢？ 

Q2a：她其實是行事作風自由自在慣了，最大原因是她行動根本不想受到限制，所

  以只好選擇自己開店。 

Q2b：她的個性像一匹野馬做任何事情都很衝動，想到什麼就馬上去做什麼完全都

  沒有任何前兆，開店也是、買房子也是，一個小時前才聽他說想要買房子，

  一個小時後聽別人介紹說哪裡有房子要賣，她就馬上就下訂金，買了、真的

  非常的傻眼！ 

 

Q3：從業過程中印象最深刻的是？例如：辛苦、快樂、無奈，成就感等等⋯⋯ 

Q3受訪者：其實在創業過程中我印象最深刻的是～家人的關愛！這段期間我感受

 體會到家人對我最溫暖最呵護的愛，家人照三餐問我吃飯了沒，問我

 會不會累，問我會不會太辛苦，在這個創業初期的階段我感到真的很

 幸福快樂，這無關事業上的成就感而是來自家人的關一切都是在失敗

 中慢慢磨練而成的。在眾多不好的經驗中，我個人偏向最不喜歡貪小
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 便宜和愛斤斤計較的客人，因為遇到和自己理念不合的客人，通常

 會得寸進尺提出不合理的要求，這種客人我通常都會很優雅的放生，

 讓這類型的客人慢慢去選擇他自己適合的店家。 

Q3親友：在創業過程中有聽過受訪者抱怨過什麼事嗎？ 

Q3a：真的很少聽到她在抱怨什麼講什麼，頂多只聽到她說今天好操好累，時間過

  得真快都不夠用了，差不多就這樣子而已呀！ 

Q3b：在這一方面很少聽他在抱怨什麼事，我最常見的是她在不高興的當下，表情

  很明顯的呈現出我現在心情不高興喔！可是以他大條神經的個性，過一下下

  的時間就好了。 

 

Q4：創業前有哪些條件或資源是必須具備或擁有的呢？ 

Q4受訪者：我認為創業前最基本的條件或質源至少要分內在和外在二個屬性，第

 一個、個人內在條件，創業前本身個人要必有的熟練技術，心態想要

 保持熱情懂得與顧客分享交流資訊，還要有熱誠的待客之道。如果有

 家人的支持和朋友的幫忙鼓勵那是最好的。第二個、外在因素條件，

 1．尋找工作人員，訓練助理培養和助理的契合度。2．店家的規 模

和裝潢風格的走向。3．必須思考員工制度與價錢定位技術定位。4．基本的來客

數和原有的客數考量。5．硬體和軟體的設備。6．資金、周轉金⋯⋯等等。 

Q4親友：受訪者在創業開店前做了重要的什麼準備嗎？ 

Q4a：她很會運用人脈資源，據我所知她說要開店就馬上會開店的那種人，她所做

  的準備就是打電話拜託好幾個信任且術有專攻好朋友全權處理開店事宜，他

  反而很少過問任何事，很慶幸的是所受托的好朋友每個都不辜負所望，把托

  付的每一件事情都做得很完美，就這樣也完成了一家有水準的美髮店。 

Q4b：我只能說她傻人有傻福，我從來沒有看過開一家店是如此簡單，不費吹灰之
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  力的，他的美髮店要歸功於眾多的好朋友幫她完成的，她只要出資金和一張

  嘴巴就好了！ 

 

Q5：你認為經營美髮業要有那些人格特質？再者，你自己認為你有什麼人格特質？ 

Q5受訪者：我認為我的個性熱誠，不會計較具有親和力，還有獨樹一格正面能量

 的魅力，我認為一家店的經營者脾氣要比較外向一些，再來要能夠控

 制自己的情緒，自己本身一定要有本業的經驗，對店裡的任何事情要

 負責，時時刻刻對自己要有所提升和努力。看待事情一定要有判斷力，

 要公正、公平、不偏私，例如：我的人格蚵仔之一就是太信任人性本

 善了，曾經有顧客要求賖帳，因為我很容易相信人，所以就讓顧客收

 了一筆好幾千元帳，完全沒任何抵押的東西，結果當然被倒帳了，之

 後從這個經驗我學到了～賒帳這件事要看人品要看交情，小錢可以欠，

 大錢不能賖。 

Q5親友：你覺得受訪者有哪些經營美髮業者的人格特質？ 

Q5a：我覺得她在收費上很有自己堅持的原則，不會去亂哄抬價錢，影響口碑。

  例如：坐地起價 - 遇到有錢好說話的客人價位上就算高一點，遇到囉嗦愛

  砍價錢愛攀關係的客人價位就算低一點，這種事情絕不會在他身上發生  

  動就會幫客人打折了！ 

Q5b：我認為他除了以技術取勝之外，還會主動關心客人的需求並和客人有互動 ，

  最主要的是他的工作態度非常的專業，讓人很放心的把整個門面交給她打

  理。 

 

Q6：和同行相比自己的優勢和需要再學習的部分？ 

Q6受訪者：技術、貼心和親和力就是我的優勢，因為技術是沒有人可以取代的 ！
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 然而貼心和親和力讓顧客來到我店裡不只可以打扮得很漂亮，在享受

 整個服務的過程中，心情也會放輕鬆整個人愉快沒壓力。需要再學習

 的地方就是要學會有老闆娘把氣勢，因為別人看我再怎麼看也不像是

 一個美髮業經營者。還有自己的職業倦怠越來越顯著了，工作態度越

 來越不積極了，把預約好的客人日期都往後延，目前最需要改進的地

 方就是找回當初對美髮的熱誠和初衷 

Q6親友：說說看受訪者有哪一些優點值得你們向他學習的呢？ 

Q6a：他太過於樂天了吧！遇到冏處他很能自我解嘲，印象最深刻的一次是新光三

  越周年慶我和她一起去血拼，剛好看到認識的同業競爭者，(之前因為販賣

  同一品牌美髮產品所以鬧得有些不愉快)她刻意繞道到同業競爭者面前和他

  打招呼，可是同業競爭者竟然反方向而行完全不理會她。我看在眼裡我覺得

  這種行為非常很不受尊重，可是受訪者卻跟我解釋說:沒關係呀！我又不記

  仇就把他當一般的朋友就好了，見到了朋友就打聲招呼啊！至於要不要回應

  是他家的自由你幹嘛大驚小怪的，你是無聊沒事找事做嗎？關於就一點我就

  真的很佩服她，如此的想得開，我想～我應該要向她多多的學習，如何可以

  這麼的樂天 

Q6b：她的外表看似大而化之，其實心思有時候還真的蠻細膩的，想關心別人照顧

  別人又不好意思明顯地表現出來，所以會做一些沒必要的小動作，默默的去

  幫助他人很怕別人發現似的，讓人覺得好氣又好笑。諸如此類的天兵舉止真

  的很可愛，這點就值得我向他學習了，可是不要這麼扭扭捏捏的要大方一

  點！ 

 

Q7：自己在創業前、後心態上有什麼差異呢？ 

Q7受訪者：最大的差異是責任感還有自我成長。因為在開店後會從管理者的立場
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 來思考工作分配的安排，一方面是自已本身的個性問題，不太管一些

  雞毛蒜皮的小事，另一方面也培養員工的基本管理能力與未來的方

  向，所以在工作的安排上會讓員工們有更大的自主性，能在自己的

  工作範圍內能獨立運作發揮所長！ 

Q7親友：看著受訪者一路走來，有什麼話要對他說的 

Q7a：他太喜歡亂買一些 lilicoco有的沒的東西，如果沒有這個壞習慣，省下這

  些沒必要的花費，早就是一個小富婆了！ 

Q7b：他現在已經改變蠻多囉，以前東西都愛名牌貨，現在有比較收斂了，還有 ，

  希望她可以早點睡覺，不要常常三更半夜的才要睡。 

 

Q8：有想過自己憑什麼能被顧客所接受及信任嗎？ 

Q8受訪者：當我在服務客人的時候態度一定很誠懇很謹慎，讓客人有被尊重的感

 覺。還有我做出來的髮型有我自己獨特的手法，這種手法是天生與生

 俱來的和後天努力學習而成的，這是別人怎麼模仿怎麼學也不可能會

 的。當然我本身人來瘋的個性也常常感染店裡的整個氣氛，讓整家店   

 工作的氣氛變得很開心很快樂，顧客們和員工們大夥兒一起玩一起笑，

 這種感覺真的很好就像一個和樂融融的大家庭。我會把顧客當成朋友，

 所以我不把商業利益擺在第一位，相對的顧客不只把我當成一位信任

 的設計師也把我當成很要好的好朋友 

Q8親友：顧客們為什麼會這麼喜歡受訪者啊！ 

Q8a：受訪者她做出來的髮型很受顧客本身所要的造型之外，她的人又不會非常在

  意形象，有空閒時間就和顧客們玩成一片，大家不分誰是誰嘻嘻哈哈打打鬧

  鬧的，現場全是歡笑聲此起彼落好不熱鬧，大家都很開心啊。 

Q8b：她工作態度認真無法一心二用，認真工作時非常的認真，空閒搞笑時又非常
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  的好笑。有專業又有親和力，會依據顧客本身的條件給予適合的建議量身訂

  做合適的髮型，所以客人們幾乎都會一試成主顧。 

 

Q9：依你的經驗如何永續經營一家美髮店？ 

Q9受訪者：一定要有一個開心快樂團結的工作場所，還有保持一定水準的技術本

 位和服務品質，我覺得服務品質絕對不能差，服務品質要求好還要更

 好，技術本位每隔一段時間就要不斷地去進修學習，這樣才能了解目

 前流行的元素是什麼流行的重點是什麼，如此才能教育顧客適時地帶

 給顧客新的流行資訊也比較有話題聊！ 

Q9親友：如果有再一次的選擇，你們會自己受訪者開店嗎？ 

Q9a：會的！畢竟美髮是他的興趣也是工作，他也樂在其中啊！ 

Q9b：當然一定支持的，可以做自己喜歡做的工作又有錢賺，為什麼不支持她呢？ 

 

Q10：請往前推 12個月內來店客數總和下來平均一個月是多少人？女顧客佔總客

  數多少%？指定客佔總客數多少％？顧客單次個人消費額平均在多少之間？ 

Q10受訪者：老實說來客數我還真的沒有仔細的去算過，因為設計師只有我人一 

   個其餘都是助理，反正只要是在上班時間內來的客人，不論來多少 

   人我就做多少人。女生的顧客有 80% 這麼多，會來我們店裡的顧客

   幾乎都是認識的舊客或是客人介紹客人來的，客人的消費金額我沒

   有認真的在留意，因為我們店裡的顧客幾乎都是熟客，所以都會買 

   會員卡，有時候一天下來現金營收 2至 3萬不等，有時一天下來連 

   現金＄1仟元都不足，大起大落差很多，所以我也很懶得去記平均 

         消費金額。 

 



 

103 

 

Q11：如何籌措創業基金？創業基金是多少？員工的流動率高或低？員工們是否有

 在進修？公司是否有辦自強活動？公司每月必要的支出（例如 ：員工薪資、

 房租、材料費、水電費、雜支等）各佔月營業額多少%？ 

Q11受訪者：草創時期的美髮店我是瞞著家人開的小小一家店，花了多少錢也記 

   不住了，當初這筆錢是我自己存的私房錢，如果要認真講起來的話 

   印象中 20幾萬跑不掉，而現在的美髮店由於房子是自己買的所以省

   了房租。我認為我們店的流動率算蠻低的，店裡的設計薪水（不包 

   括我本人）平均下來約佔營業額的 20%，材料費約佔營業額的 15%，

   水電費約佔營業額的 15%，雜支約佔營業額的 10% 

 

Q12：最後、請你給予想創業者一些創業建議？ 

Q12受訪者：現在的人都很注重包裝，所以店面的裝潢、格調很重要，再來就是 

   要學習和客人有互動，有沒有關心到每個客人的需求這是很重要的，

   因為這會影響到一家店的營運，在這些外在的條件前提之下就是自

   己本身的技術本位了，要不斷地充實和學習，充實本身的技術不斷 

   的學習和每個人快樂的相處。 
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編號 C： 受訪題目與訪談內容 

Q1：談談您所認識的美髮業？當初是甚麼機緣接觸了這行業？ 

Q1受訪者：現在美髮設計師的社會地位與收入，己隨著產業快速的進步早已是一

 般人心中最受歡迎行業的前幾名首選。台灣的美髮業不僅受教育程度

 普遍提升到大學學歷，甚至已有社會就業的歷練，對自己未來發展方

 向的掌握，也有了很明確的目標，在投入的初期有更完整的認識，入

 行後更能勇往直前。美髮業是屬於服務業，雖然目前有不少家庭式美

 髮院、個人工作室，但隨著人們生活及消費水平升高，美髮業已從單

 純的理髮、洗髮服務，進階為剪、洗、護、染、燙等系列，並發展到

 美容化妝、美甲、整體造型、保健瘦身等多功能的服務領域。我在國

 中時接觸了美髮業當洗頭小妹，而高中也讀美容美髮相關科，直到至

 今還在做美髮業這行業。 

Q1親友：有什麼鼓勵的話對受訪者說呢？ 

Q1a：從事美髮業是相當辛苦的,不過你可以依照自己的興趣往這條路前進是明智

  的選擇，加油！ 

Q2b：她非常的愛美也非常喜歡幫人做造型，所以我無條件支持她，不過最後堅持

  下去也是要靠你自己努力喔！ 

 

Q2：為何想創業？創業動機在哪？ 

Q2受訪者：想要創業當然是要圓自己的理想，動機是不想一輩子都當別人的員工，    

 當然我也知道創業會面對各種大大小小的困難，需要家人、客人、朋

 友的支持，也需要創業夥伴，擁有良好的關係才能經營得長久。 
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Q2親友：當初剛聽到受訪者要創業時你們的想法？ 

Q2a：知道她要開店本來就是意料中的事情，只是時間早晚的問題而己。 

Q2b：她會選擇開店那也是她一直以來的夢想。 

 

Q3：創業過程中印象最深刻是？例如、辛苦、快樂、無奈、成就感…等等 

Q3受訪者：現在回想起來創業初期的我，只能說原來人的潛能真的無限大，創業

 前我可說是公主命，茶來伸手、飯來張口，每天睡到中午才起床，不

 用作家事沒經濟壓力。在美髮店裝潢之前我是一個幾乎什麼都不會的

 人，裝潢時我每天早上都跟著泥作師父、木工師父、水電師父、油漆

 師父一起上下班，在這半個月的時間裡，我像變個人似的邊作邊學習

 直到工作結束，搬水泥、搬木材、擦油漆、鎖螺絲、拉電線像個女超

 人一樣什麼都學什麼都做，當時我一點也不覺得累也不覺得苦，反而

 樂在其中，看著一家店從無到有，那種成就感是無法言喻的。 

Q3親友：受訪者在創業過程中，讓你最有印象的是？ 

Q3a：她完全變了個人似的，所有的勞力苦力她都親力親為，這根本不是她的作風。 

Q3b：那段期間是我第一次對她改觀，原來除了美髮是她的專長之外，她會的事

  還不少呢！ 

 

Q4：創業前有哪條件或資源是必須具備或擁有的呢？ 

Q4受訪者：除了一些既有的條件外，我認為還要有： 

     1、要有足夠的資金：創業是相當花錢的，有大大小小的開銷。 

     2、要有人脈關係：開店必須要有更多良好、友善的人脈，才能經營

         長久。 

     3、要有金錢概念：當個會賺錢的老闆，正確的金錢概念一定要清楚。 
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     4、懂得與人分享的心態：一個自私不懂得與他人分享的人，是不可 

          能將事業做好做成功的。 

     5、學會自我反省、檢討錯誤：創業是一個全新的開始也是一個不斷 

     摸索的過程，難免在此過程中犯錯誤。 

     6、要有家人的支持朋友的幫忙作後遁，這是堅持下去的動力 

 

Q4親友：知道受訪者在創業有做了什麼重要的準備嗎？ 

Q4a：他在確定要開店後，就開始四處去請教有開過店的朋友們一些開店細節， 至

 於細節是什麼我就不太清楚了。 

Q4b：我知道她要開店的前半年很節省，目的就是多想存多一點錢 

 

Q5：您認為美髮經營者要有哪些人格特質？再者，你自己認為你有什麼人格質？ 

Q5受訪者：經營者的特質有： 

    1、思想明晰、能掌握重點：必須要能從複雜的情況中，解析出關鍵 

      要點，才能規劃出有效的促銷策略。 

    2、有企圖心：這不是自大的個人野心，而是對事業的狂熱及永無止 

      境的追求。這是優秀領導人不可或缺的條件。 

    3、具備有效的溝通技巧：經營者必須具有說服力，才能贏得員工的信

   任，建立自己的誠信。 

    4、培育人才、為公司儲備優秀工：創業者不但知人善用，更能將自己  

   的技能，傳授給身邊優秀的人。 

    5、對自己有自信：創業者能提出共同的目標，激勵自己和員工一同 

   達成。 

 我認為我是一個捨得付出、捨得與員工分享的人，在工作上我並不會吝嗇傳
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承我的技術，而且關於我不懂的事會不恥下問，同時也是個做錯事情會勇於認錯

的人。 

Q5親友：您眼中，受訪者是怎樣的人？ 

Q5a：她是個蠻熱心又有愛心的人,堅持不懈於自己的專業領域，而且不斷去進修。 

Q5b：她考取到非常多的證照對自己的技術也是反覆不斷的練習,而且也很主動極

  的服務顧客。 

 

Q6：和同行相較，自身的優勢和需要再學習進步的部分？ 

Q6受訪者：因為我自己本身有開一家美髮店，所以可以有自己更多的想法並實際

 的去實現，尤於目前我在學校當任業界老師，所以我也一直要求我自

 己、鞭策自己要做學生、員工的好榜樣，為了讓自己擁有更高的學識

 素養增加更多的知識，我跑到學校讀書一路讀到了研究所，我想努力

 不懈就是我的優勢。至於需要進步的部份是情緒上的管理，因為我不

 懂得掩飾自己的脾氣。 

Q6親友：受訪者工作上的優點那些值得學習的？ 

Q6a：我欣賞她的技術、態度與能力，因為她在工作上都以客人為主。 

Q6b：她有很多的想法去增強自己的不足，例如：去學校讀書、去當兼課老師…。 

 

Q7：在心態上，創業前、後的差異性？ 

Q7受訪者：最大的差異性我個人認為是責任心還有對事情的看法和態度。因為創

 業後不管發生什麼事都要自己來承擔，所以一件事必須要考慮多重的

 層面才去選擇。例如：創業前能嫌客人可以拒絕接受客人，但創業後

 這些行為全部不能有，反而要用正能量去消化掉，並教育員工正確觀

 念。 
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Q7親友：受訪者決定創業時的心情是？ 

Q7a：她一開始是憂心忡忡，但後來又慢準備得很充足的樣子，直到最後終於創業

  開店完成，這一路上的艱辛和很多的不容易，她還是會一直調整自己來完成

  夢想。 

Q7b：雖然開店這過程有很多的問題，但是她還是一一的去解決一一的去克服。 

 

Q8：有思考過自己憑什麼能被顧客所接受及信任並忠誠於自己？ 

Q8受訪者：我對待客人就是很親切，像對自己的家人一樣關心，在服務客人時我

 是帶著一顆熱誠服務的心去對待，我對自己的技術是很注重,不管客

 人提出什麼需求, 我都會有耐心的去克服，我還會去了解現在流行什

 麼趨勢,用我自己的方式創造出不同的感覺盡量的讓客人滿意，所以

 客人才會接受我信任我並指定我。 

Q8親友：受訪者的顧客是如何快速累積出來的呢？ 

Q8a：客人會將她們的消費感受講給她們的朋友聽，為受訪者提高知名度提升好形

  象，帶來新客群。 

Q8b：她的客人很滿意她的手藝和服務，所以被她服務過的客人幾乎都會成為主

  顧。 

 

Q9：依你個人經驗,如何永續經營一家店？ 

Q9受訪者：依我自己經營的心得我認為一家店要永續經營必需有幾個條件：  

       1、價格一定要真實透明化。 

       2、要重視隱形的顧客群。 

       3、要有果絕的判斷力和執行至終的毅力。 

       4、員工有向心力和該有的素養。 
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       5、店內的美髮品一定要熟悉，使用上才能得心應手。 

       6、投資自己不讓自己原地踏步。 

Q9親友：請形容您眼中的受訪者？ 

Q9a：她是個非常獨立而且是有自己獨特的想法和做事的態度的人。 

Q9b：在經營這一塊, 她是一個有夢就會努力實現的人，從什麼都不會一直努力到

  讓自己變得更好更完美的人。 

 

Q10：請往前推 12個月內來店客數總和下來平均一個月是多少人？女顧客佔總客

  數多少%？指定客佔總客數多少％？顧客單次個人消費額平均在多少之間？ 

Q10受訪者：以平均值來說扣掉公休日我們的店一個月下來大約有 600人至 700

 人左右，女顧客占總來客數的 75%，指定客佔總來客數的 85%，一

 個客人平均的消費額度在 300元到 500元不等。 

 

Q11：如何籌措創業基金？創業基金是多少？員工的流動率高或低？員工們是否有

 在進修？公司是否有辦自強活動？公司每月必要的支出（例如：員工薪資、

 房租、材料費、水電費、雜支等）各佔月營業額多少%？ 

Q11受訪者：在我還是員工的時候，我就有立志要開一家美髮店，所以平時就有 

      存錢的習慣，我開店的資金全部都靠我自己辛苦存下來的錢，大約 

   花了 50多萬。我認為我們店的流動率算蠻低的，店裡的設計師會不

   定期的去國內、外進修，進修回來會熱於教導助理們新的技術和知 

   識，公司每年固定在七、八月會舉辦員工旅遊和不定期的聚餐。至 

   於每個月的員工薪資支出在營業額的 40%（包括我自己的薪 水），房

   租佔營業額的 15%，材料費佔營業額的 15%，水電費佔營業額的 10%，

   雜支佔了營業額的 5%。 
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Q12：最後，請您給予想創業者一些創業建議？ 

Q12受訪者：創業的路是充滿挑戰性的，在還沒跨出之前就要做好事前規劃，隨 

   時修正到最佳狀況，開始執行時，遇到各種問題，一定要用力的堅 

   持做好每件事，親朋好友的建議自己要做好判斷，用對的方法去作 

   對的事，自然就能享受到努力過後的成果，輕鬆管理，快樂賺錢， 

   並且獲得自己創業的成就感，想在瞬息萬變的美髮市場，擁有最好 

   的競爭力，就是讓自己保持敏銳的敏感度。 
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編號 D： 受訪題目與訪談內容 

Q1：談談您所認識的美髮業？ 當初是甚麼機緣接觸了這行業？ 

Q1受訪者：我所了解的美髮業，是一個非常辛苦的工作，從學徒到設計師，每一

 個過程都很不容易，工作時數很長，所以也常需要久站，但美髮總歸

 是服務業，滿足客人的需求還是首要重點。當初會接觸美髮是因為有

 一次跟著媽媽到家裡附近的髮廊洗頭髮，看到店內在誠徵學徒覺得新

 奇，又心想著可以打工賺錢，於是就決定試一試。 

Q1親友：請問當初受訪者當學徒有遇到什麼挫折？ 

Q1a：一開始完全沒有經驗就跟著店裡的設計師學，她剛開始拿捏不到洗頭的訣竅，

 因此花了好久好久的時間練習假人頭。 

Q1b：她剛學習時因沒有留指甲所以遇到很多客人拒絕讓他洗，她覺得很受挫，但

  為了想變得更好也因此決定開始留長指甲。 

 

Q2：為何想創業？ 創業動機在哪？ 

Q2受訪者：對我來說在一間店裡當員工並每天做一樣的事感到倦乏沒成就感，因

 此我想挑戰自己！擁有一間屬於自己的店，規劃著公司未來的定位，

 所以我認為，創業要趁年輕，趁有想法有體力的時候去實行自己的夢

 想完成自己的目標，只要訂定了目標就一定要完成，這就是創業動機

 的由來。 

Q2親友：受訪者說要創業時你們的想法是？ 

Q2a：一開始聽到時很驚訝，以為他是一時興起，但後來看到受訪者籌劃得有模有

  樣，才知道他不是開玩笑的。 

Q2b：受訪者是個有原則的人，聽著他說他的規劃時，認為他一定會開店。 
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Q3：創業過程中印象最深刻的是？例如: 辛苦、快樂、無奈、成就感…等等. 

Q3受訪者：創業過程中才發現，原來還有好多事是我不懂的，依然還要學習的 ，

 當時覺得自己好無知，想要快點有收穫卻又發現資源有限，那時候能

 力不足，心情整個跌到谷底。印象讓我最難忘的是：我在服務顧客時

 是非常的專注，記憶中那天的生意是客滿的狀態，現場所有的工作人

 員大都很忙碌，然而過了用餐時間我的小孩肚子餓吵著要吃飯，助理

 怕影響到我工作的情緒，所以沒事先告知我，好心載我的小孩外出買

 午餐，在途中發生車禍，助理打電話回店裡告知，我一聽到此消息整

 個人突然間醒了，用丟的方式把手上的吹風機和梳子等工具用力丟向

 地上，馬上衝到車禍現場，一看，還好只是受了皮肉傷，虛驚一埸，

 那天我就不管三七二十一丟下店裡滿場的顧客全部統統交給助理們

 去善後，我帶著小孩我們回家去了。現在回頭想想在創業的過程這段

 期間，我真的很幸運，我得到了很多人有形、無形的幫忙，才能造就

 今天的我，這些就是我最珍貴也最難忘的回憶。 

Q3親友：請問受訪者當時怎麼解決困擾？ 

Q3a：我記得他花了好多的時間上網找資料，不懂的就記下來，也會找了解這方面

  較多的人來解惑。 

Q3b：她除了解決實際上的問題之外，他還會利用剩餘時間去運動，抒發自己的情

  緒，調整好自己的狀態。 

 

Q4：創業前有哪些條件或資源是必須滿具備或擁有的呢？ 

Q4受訪者：我認為資金是最實際及必備的，當然除了資金外，人脈及充分的毅力

 也很重要，人脈在往後的路上會是很重要的關鍵，而毅力會使你堅持

 做好每一件事，相信自己的選擇是正確的。 
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Q4親友：請問你們認為在創業前須具有什麼能力呢？ 

Q4a：需要有足夠的能力和抗壓性，創業中一定會有許多問題慢慢浮現出來，需要

  有足夠的能力去承擔所有的責任。 

Q4b：需要毅力及耐力，就像馬拉松，短時間的動力是沒辦法維持的！ 

 

Q5：您認為美髮經營者要有那些人格特質？ 再者，你自己認為你有什麼個人質？ 

Q5受訪者：刻苦耐勞是絕對少不了的，美髮業是要從基礎慢慢開始穩紮穩打的行

 業，流汗流血都是必經過程。而體力和毅力一定要相當的足夠，因為

 要經營一家店並不是一件很容易的事。我認為自己個人特質是意志力

 堅強，在逆境當中也能堅持並且成長。 

Q5親友：受訪者在創業過程中有何成長？ 

Q5a：我發現在創業這段時間裡他變得沈穩了，做任何事情比較會考慮到後果，在

  做決定前也會思考的比較廣。 

Q5b：創業過程中他變得更有自信了，就好像找到人生的目標一樣。 

 

Q6：和同行相較，自身的優勢和需要再學習進步的部分？ 

Q6受訪者：我的優勢是我喜歡和人溝通談話，也許這看起來是很普通的事，但卻

 也是很多人做不到的事。拉近人與人的距離最好的方式就是交談，透

 過交談可以收穫到更多有益的東西，也能給人一份親切感，而我認為

 我需要加強的是管理層面，經營一間店不容易，管理基層更是店的根

 基，好的領導者帶領員工一起創造一個更優質的工作環境，這是我目

 前需要加強的！ 
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Q6親友：受訪者如何改善他需要再進步的地方？ 

Q6a：他常會去聽很多關於美髮方面的演講，也搜集的很多這方面的書籍，有空的

  時候就研讀。 

Q6b：他不定時就會跟員工討論本身及整家店的狀況，希望員工能提出建議讓彼此

  都有空間可以改進，也增進大家的關係。 

 

Q7：在心態上，創業前、後的差異？ 

Q7受訪者：創業前總是想的很簡單很多想法想去實踐，缺少思考空有一股拼勁 ，

 但創業後才發現自己能力不足，想做的很多，能做得到的卻是少之又

 少。即使這樣我告訴我自己我不想放棄（創業後的心態有成長），只

 好充實自己，減少心有餘而力不足的無奈。 

Q7親友：請問受訪者創業前後作息有何差異？ 

Q7a：創業之後她每天忙到很晚，早出晚歸的，身體難免會有疲憊的現象，都瘦了

  一圈。 

Q7b：受訪者創業前的個性比較活潑開朗，像個小孩子，創業後開朗裡多了一點沈

  穩。 

 

Q8：有思考過自己憑什麼能被顧客所接受及信任並忠誠於自己？ 

Q8受訪者：我不會忘記我開美髮店的初衷，我在服務客人時最重要的就是站在客

 人的立場為客人著想，不一定每個人都會滿意但至少要讓客人感受到

 我和我們團隊的誠意，一家有溫度的店絕對會讓客人留戀的。 

Q8親友：對受訪者的美髮店第一印象如何？ 

Q8a：店裡的燈光明亮，很清新，氣氛柔和，很像家的感覺。 

Q8b：員工很親切也很細心，笑容常掛在臉上，會和客人聊天，就像是親近的朋友
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  一樣。 

 

Q9：依您個人的經驗, 如何永續經營一家店？ 

Q9受訪者：首先管理員工一定要確實地實施，助理員工的流動率較大，訓練絕對

 不能得過且過，好的員工能提升一間店的價值，增加來客數、提升回

 流客的忠誠度，以及成本和營收控管方面也是非常重要。 

Q9親友：請問您覺得受訪者在經營方面哪些可以更好？ 

Q9a：我認為可以多推出一些節日活動，吸引新客來光顧，也可推出舊客回饋活動，

  保證客人的回流率提升。 

Q9b：可以推出 VIP專案，用於滿額折抵，促使客人增加購買率。 

 

Q10：請往前推 12個月內來店客數總和下來平均一個月是多少人？女顧客佔總客 

  數多少%？指定客佔總客數多少％？顧客單次個人消費額平均在多少之間？ 

Q10受訪者：我真的沒仔細去想過來客數量，如果硬要說個數目的話，那一天大 

   約 15個客人左右，一個月下來平均約 450個客人，我的客人有 90% 

  都是女生，也都是熟識的客人差不多有將近九成，客人的平均單次 

   消費大約在 300元至 600元之間。 

 

Q11：如何籌措創業基金？創業基金是多少？員工的流動率高或低？員工們是否有

 在進修？公司是否有辦自強活動？公司每月必要的支出（例如：員工薪資、

 房租、材料費、水電費、雜支等）各佔月營業額多少%？ 

Q11受訪者：我開店的這筆錢一大部分是向家人借的，一小部分才是我自己的錢 ，

     這家店前前後後從無到有花了快 50萬元，我們店的流動率算蠻低的，

     店裡的設計師會不定期的去進修，進修回來會教導助理們新的技術和
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   知識，公司每年固定會舉辦一次員工旅遊和不定期的聚餐。至於 

   每個月的每個月必要的支出有員工薪水（不包括我本人）佔營業額 

   的 20%，租金佔營業額的 15%，材料費佔營業額的 10%，水電費佔營 

  業額的 15%，雜支佔營業額的 5%。 

 

Q12：最後，請您給予想創業者一些創業建議.？ 

Q12：受訪者：年輕人都想創業，但不是只有勇氣就能成功，除了要有熱忱，還得

    有更多創意想法，更重要的是，要擁有聚焦、徹底執行的能力。創

    業很不容易，要從學習中求進步，踏實學習基本功，不是花錢開一

    個店，請人來工作就行，一切都要自己來。有些年輕人創業想的太

    天真，做事業不會一下就成功，要經歷很多的失敗，從錯誤中學習。 
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編號 E 受訪題目與訪談內容 

Q1：談談您所認識的美髮業？當初是什麼機緣接觸了這行業？ 

Q1受訪者：在我的觀念中美髮就是可以讓大家外表變溧亮更光鮮亮麗，這個世界

 上每個人都愛美，所以美髮是不可或缺的一個行業，我小時候的觀念

 裡，設計師就是魔法師，因為設計師除了讓顧客滿意自己的造型之外，

 還要動腦設計適合顧客的髮型，甚至要有「化腐朽為奇」的技術。我

 小時候有一次去美髮店洗髮時覺得設計師好厲害，不管是什麼樣的客

 人都可以輕鬆駕馭，使每位客人變漂亮客人的心情也好起來了，設計

 師在我眼中就像是一位超級魔法師，讓我超想擁有這項專業，我從那

 時起便下定了決心要學美學，要一步一步邁向自己成為魔法師的夢想

 並實現它。 

Q1親友：受訪者的美髮店能經營到目前你認為最大的因素是？ 

Q1a：美髮業這個工作是很辛苦的，不容易維持下去的呀，雖然從事這行業的人很

  多，但是能夠堅持下去的人卻很少，幸好她夠努力不怕辛苦能堅持下去才能

  有這家店，這就是最大的因素吧！ 

Q1b：和他不熟之前覺得她的話並不多，但是熟悉了之後他變得很愛講話，我們的

  關係就像好朋友一樣，他對於自己想要完成的事會堅持下去，就算前幾次不 

  成功，也不輕易放棄，我真的很佩服他的毅力和努力不懈。 

 

Q2：為何想創業？創業動機在哪？ 

Q2受訪者：我想要用我自己的想法和我自己的方式去經營一家屬於我自己的美髮

 店，因為現在的客人很注重自己的形象與整體的美感，這當中健康亮

 麗的髮質與合宜的髮型往往是令人印象特別深刻的。所以我個人覺得
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 頭髮的清潔和髮質的健康才是髮型美麗最重要的關鍵因素。但是一般

 客人往往比較注重的是造型，髮質就顯得不這麼看重了。 

Q2親友：美髮業如此的競爭，贊成受訪者再開分店嗎？ 

Q2a：我一直看著他的成長和努力，在眾多的競爭下脫穎而出，現在看她再開一

   家屬於自己的店當然是贊成呀！ 

Q2b：受訪者他就是比較循規蹈矩，有自己的作風和想法，不同於一般商業化以賺

  錢為優先，我知道他之前在當別人的員工時，不能盡興的發揮自己的所長、

  想法和創作，都有限制於店家。所以她要再開分店的話我是非常贊成的。 

 

Q3：創業過程中印象最深刻的是？例如：辛苦、快樂、無奈、成就感……等等 

Q3受訪者：創業這條路是很辛苦的，讓我印象深刻的問題是，一間光鮮亮麗的店

 固然是要有好的助理與設計師，但人與人之間就一定會有人際關係的

 問題存在，創業過程中對我而言，這就是一個問題，例如：設計師和

 助理意見不合時，我知道助理心裡通常都是敢怒不敢言，就因為這樣

 而導致助理情緒控管不佳，一旦情緒處在不好的狀態下去服務顧客時，

 相對的服務品質就會下降，整家店的歡樂氛圍也會受影響。 

Q3親友：在受訪者店裏最常出現的是什麼問題呢？ 

Q3a：我常常去光顧他的店，私底下我們也是很好的朋友，所以我知道他遇到的

  最大問題是人力資源例如：員工和員工的人際關係問題，這個時候就必須站

  在中立者的角度去調解雙方的問題才行，所以時間久了也慢慢地穩定下了。 

Q3b：人際關係吧！ 誰和誰又怎麼樣了，某個人不合群，那個人太會計較了，某

  某人很懶惰都不做事，諸如此類的一些問題，大問題是沒有可是小問題卻不

  斷，但我也必須講說：這個問題只要有人的地方就勢必一定會有的問題。 
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Q4：創業前有哪些條件或資源是必須具備或擁有的呢？ 

Q4受訪者：以我本身的經驗我歸類了以下這幾點⋯ 

    1、顧客資源：對顧客在定位時要有取捨，範圍可以做得不那麼狹窄 ，

   但也不能太過寬廣需要對客戶進行準確的定位！ 

    2、經營管理資源：需要有意識培養自己的計劃、組織、控制、協調能

   力，在實現其階段任務時能夠流暢自如。 

    3、財務資源：需要在經營髮廊的過程中，提高自己資金的籌集、分配、

   調度和使用的人力，使資金高效運用。 

    4、行業經驗資源：面對行業的競爭，需要全面了解整個行業的情況 ，

   並學會做全面的分析，諸如行業人員心態、經營策略、營銷策略等 

   及其今後發展的方向等。 

    5、人力資源：專業的設計師，有多大的技術儲備，接受和開發新髮型

    的能力有多強，直接關係到店家在顧客心目中的地位，特別是以新

    潮的年輕人為目標客戶的店家最重要。如果店家要達到一定規模，

    每個技術環節必須分得更仔細，剪髮、洗髮、禮儀、收銀等崗位固

    定的人員，必需要相應的管理人才，例如：財務人員、人力資源、

    企劃等人員。 

    6、要知道本行業准入的基本條件 

    7、足夠的資本和夠用的周轉金 

    8、豐富的美髮行業經驗 

    9、要求自己不斷學習新的技術 

Q4親友：你們知道受訪者開幕前準備了多久的時間嗎？ 

Q4a：我覺得受訪者真的很幸運，遇到一個好房東。房東太太是他長久以來的顧

   客，非常認同他的技術和做法，也非常相信他的為人和作風，在裝潢的這
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  段期間內不收任何的房租還很熱心的幫忙張羅，全部照著受訪者的意見去

  裝潢完全不干涉，到底是準備多久我是不知道啦！我只知道房東太太比受

  訪者還更熱心的投入。 

Q4b：關於這點我也有同感，房東太太是最辛苦的那一個人吧！ 

 

Q5：你認為經營美髮業者要擁有哪些人格特質呢？你認為自己擁有什麼人格特質

 呢？ 

Q5 受訪者：一個成功而又出色的經營者，幾乎是每一位美髮從業人員最終的夢想，

 我歸類了有以重要的幾點特質⋯  

     1、儘量不要選擇客人 

     2、要不斷努力、肯學習 

     3、對自己的技術要非常的執著 

     4、對待每個人要謙虛有禮貌 

     5、做事要主動積極、不拖拖拉拉的 

     6、失敗不給自己找理由並懂得自我檢討 

     7、個性要善良活潑，脾氣要圓滑 

     8、遇到問題要反應要快、立刻解決 

     9、要維持自身一定的技術和形象 

     10、要有相關工作資歷和經歷 

     11、投資自己，不讓自已原地踏步 

     12、關懷照顧四周的每一個人 

     13、在事業上要有強烈的企圖心 

     14、會控制自己的情緒，學會與人好好相處⋯ 

 我認為我自己其實也有很多很多的進步空間，但唯一讓我非常肯定的就是我
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有一顆熱情的心和肯學習以及永不放棄，我已經決定好的事情就是不會輕易的改

變。 

Q5 親友：受訪者能依照自己的理想開店，你們認為主要成功因素是什麼呢？ 

Q5a：她是一位非常肯吃苦固執而且對人也很親切的人，從來不會想佔它人便宜 ，

  如果受訪者選擇了做一件事情就是會把它做到好為止，就讓我們都對他很放

  心。 

Q5b：她除了技術方面的認同，再來就是他的個人魅力，尤其在服務顧客那專的

  神情，認真的態度和誠懇的行為。她不善於說一些花言巧語的商業講法，這

  些林林總總加起來，有種讓人莫名想和她在一起的正能量。 

 

Q6：和同行相較，自身的優勢和需要再學習進步的部份？  

Q6受訪者：我自認為自己本身的優勢包括我專業能力強、有創新的創意、擁有熱

 誠的服務精神和謙虛的態度、勇於挑戰自己的勇氣、堅持一定的品格

 與專注力、學無止境精進再精進的技術進修、善於變通並保持良好的

 人際關係…等等。 

    需要再學習進步的部分是技術以及現代的流行趨勢必須要好好學習，藉由自

己所能做到 的改變外在的環境，以消除有可能會對自己造成的傷害。還有，多多

拓展人際關係，增加自己在外的幫忙資源正能量。增加自己的實力，增長自己的

工作能力，以及本身的ＥＱ和ＩＱ，把自己的優點轉為助力，讓自己能跟更多人

交流切磋，時時刻刻都準備好迎接下一個機會的來臨。 

Q6親友：你覺得受訪者值得學習的地方和需要再學習的地方。 

Q6a：受訪者她自己能夠了解自己的能力程度，也常常有機會去當講師跟同業先進

  交流，所以知道當下現在的流行趨勢，很努力的求知來增強自己的專業知識。

  需要再學習的地方是我認為她不要把自己繃得那麼緊，該放鬆的時候還是要
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  放鬆。 

Q6b：她的親和力、個人魅力和與生俱來的品味是值得學習的。 

  需要改變的地方是吃了悶虧也不説出口，什麼事都無所謂、沒關係，這讓人

  看了很心疼很不捨。 

 

Q7：在心態上，創業前、後的差異性？ 

Q7 受訪者：我在創業前的那時候心情是七上八下十分忐忑不安的，但是又充滿著

 對未來的希望，覺得自己一定可以成功的，一定要好好努力嘗試一次，

 創業說穿了簡單來講其實就是一個「人性」問題而已。創業後所有的

 事情更是一步一步慢慢體會走過來的，時間是最好的特效藥，讓自己

 從這過程強迫成長，這段期間憑著自己所有的精力、時間、心血都花

 在這上面就不會想放棄而是繼續努力向前邁進，而創業問題也一步步

 迎刃而解。一路上雖然是辛苦的，但是現在回頭看看自己所擁有的成

 就，就會覺得自己的努力是值得的沒有白費了。最大的差異是讓我更

 肯定我自己，更認同我自己，相信我自己原來我也可以的。 

Q7親友：看著受訪者一路走來有什麼感想？ 

Q7a：一直以來看著她自己的努力和成長就覺得這一切都是值得的，我們也一直

  支持你的任何想法，無條件的支持，讓你能夠無後顧之憂地解決所有問題。 

Q7b：我認為她難得可貴的是堅持不渝的態度，從一開始到現在，初衷始終不變。 

 

Q8：有思考過自己憑什麼能被顧客所接受及信任並忠誠於自己嗎？ 

Q8受訪者：對於這點我的做法是我會和客人保持信任友好的關係，因為有了信任

 友好這層關係就能的過程中心理壓力和成本壓力，然而我做出來髮型

 同時比較容易掌握到客人期望的反應並確實了解客人的需求，達到預
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 期的服務品質，進而提高客人對我的忠誠度。所以我認為必須要和客

 人建立友好信賴的關係，還要用真誠的心以及良好的服務態度和技術

 來讓客人放心的把自己的門面托付給我，自然而然地就會提升客人對

 我的忠誠度。 

Q8親友：為什麼顧客們那麼喜歡受訪者呢？ 

Q8a：因為她會常常時不時地關心客人，並且會牢記每一位顧客的喜好。她還會到

  處去進修鍛煉自己的學術提升自己的技術增進見聞，因此顧客當然會很喜歡

  她啊！ 

Q8b：我覺得受訪者她有一顆善良的心熱忱的心和幫助人的心，在服務顧客的時候

  他是付出全部的精神，這種工作態度被她服務過的顧客都感受得到，這是一

  種無形的感動。 

 

Q9：依您個人的經歷，如何永續經營一家店？ 

Q9受訪者：依我個人開店的經驗談，我歸類了下面這 10點⋯⋯ 

     1、理念：以顧客需求為中心追求顧客的滿意為訴求，要努力提升技 

           術水平為顧客提供更高品質的服務。 

     2、定位：就是區別與競爭對手的特點，商業講法就是指集中服務於 

           某一個層次的顧客群體，然後針對這個層次的顧客群體的服務做

     到極致 

     3、選址：選址不只是單單選擇開店的位置，實際上它背後是選擇經 

        營的方式和定位目標客群。 

     4、裝潢：美髮業是帶給人美麗引領時尚潮流，屬於時尚的行業，店 

        面設計應著重時尚和藝術。 

     5、價位：價格是影響顧客是否再次消費的重要因素之一，所以定價 
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        要與提供的服務互相匹配。 

     6、項目：項目是產品＋技術＋服務，是有附加價值的，收費可高可 

        低有無限大的發展空間。 

     7、技術：美髮業講求的是真實力，美髮是一項很強技術含量的工作，

     技術關係到顧客對美髮店的評價也直接關係到美髮店經營的成

     敗。 

     8、特色：特色就是一種魅力，要讓顧客有所感受得到並認同它，特 

       色是提升店家競爭力的重要因素之一。 

     9、服務：美髮是屬於典型的服務業，既然是服務業，所有經營活動 

        都不能離開「服務」這個關鍵詞。 

     10、活動：促銷活動做的成功與否，活動效果持續時間的長與短，跟   

         活動策劃內容用有直接關係。 

Q9親友：在親朋好友的眼中，受訪者經營一家店的甘苦談⋯ 

Q9a：受訪者在經營這一家店她確實是十分認真也非常的努力，才能有今天這番

  成就，這些過程如果不是自己本人經歷過是感受不到的，外人現在看得到

  的豐收的成果，但並不知道這些成果背後的辛苦歷程。 

Q9b：在外人的眼中看到的都是光鮮亮麗的那一面，畢竟開門做生意尤其是服務

  業的，更要以和為貴。她的好個性好脾氣是我個人覺得經營一家店的主要

  原因。 

 

Q10：請往前推 12個月內來店客數總和下來平均一個月是多少人？女顧客佔總客  

  數多少%？指定客佔總客數多少％？顧客單次個人消費額平均在多少間？ 

Q10受訪者：我們的來客數一個月平均有 500個人至 600個人，女生顧客佔了 70%，

     指定顧客佔了 90%，每位顧客單次消費平均在 500元至 600元不等。 



 

125 

 

Q11：如何籌措創業基金？創業基金是多少？員工的流動率高或低？員工們是否有

 在進修？公司是否有辦自強活動？公司每月必要的支出（例如：員工薪資、

 房租、材料費、水電費、雜支等）各佔月營業額多少%？ 

Q11受訪者：因為我是事先就有計劃要開店，所以資金在開店之前就差不多準備 

   好了，但開店之後林林總總的開銷太多資金略顯不足，所以有跟朋 

   友周轉了一些，總合加起來有 80萬之多。我們店裡的流動率算蠻低

   的，設計師會不定期的去進修，進修回來會教導助理，公司每年固 

   定會舉辦一次員工旅遊和不定期的聚餐。至於每個月的每個月必要

   支出佔營業額的比例有員工薪資（包含我自己的薪水）45%，房租約

   佔 10%，材料費約 佔 15%，水電費約佔 10%，雜支約佔 5%。 

 

Q12：最後，請您給予想創業者一些創業建議？ 

受訪者 12：美髮業這個行業在給予顧客服務的同時，便是在展現自己的專業以 

        及工作上的服務態度和精神，不能因為不同的人而有所不同的待遇

     及態度上服務的精神，對於內部員工和現場人員教育過程中，需要 

       投入比平常更多的時間與精神。要能夠清楚知道自身的目標不在乎

     短期的利益，長時間規劃美髮的未來事業版圖。加強員工自主性， 

      提供競爭性薪資福利為提高整體業績的主要重點，並且要贏的全體

     員工的信任與支持。對待顧客要在乎顧客感受需求，能夠額外的增加

     一些福利，例如：折扣、優惠⋯⋯等等。用好的服務精神以及耐心來面

     對每一位客人。建議偶爾可以舉辦公益的剪髮服務，這不僅能幫助到

     有困難的人還能贏的好口碑。 
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編號 F 受訪題目與訪談內容 

Q1：剛剛您所認識的美髮業？當初是什麼機緣接觸了這個行業？ 

Q1受訪者：美髮業是一門專業技術，可說是民生必需品中的服務業，因為是每個

 人會消費得到的，它既是傳統產業也是流行產業是永遠不會消失的行

 業。在我國中時我確定自己對美髮有相當大的興趣，我小時候就喜歡

 幫別人梳梳頭髮編編辮子，內心會覺得很好玩並感到心滿意足，那時

 候就對美髮產生了好感 

Q1親友：是什麼原因讓受訪者對美髮堅持下去呢？。 

Q1a：從認識她以來，就一直覺得她是真的喜歡美髮，因為她一直很努力著重於美

  髮上，除了努力之外也能感受到她發自內心對美髮的熱愛，這是很難得可貴

  的。 

Q1b：我被她整理頭髮已經有很長的一段時間，可以算是看著她成長的，記得菜鳥

  時的她被客人抱怨時，她並不會因為這些挫折而停頓下腳步，反而轉化為成

  長的動力，才有今日的成就。 

 

Q2：為何想創業？創業的動機在哪？ 

Q2受訪者：剛學成設計師時，心裡就有打算將來自己要開一家美髮店，因為自己

 開店可以跟隨著自己的想法而發揮所長做任何自己想做的事，從店的

 命名、經營規劃、裝潢設計、整體風格造型與人員素質培養等等，

 只要把目標明確訂好凡事按步就班不偷懶，就可以賺取更多的報酬。 

Q2親友：知道受訪者要開店時，你們的想法是？ 

Q2a：我認識的她是個很有想法的人，不只在美髮設計上能感受到她的才華，在

   聊天的過程中也能漸漸感受到她日漸萌芽的念頭，所以知道她要開店真的
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   一點也不意外。 

Q2b：在讓她整理頭髮的日子裡，看著她的客人越來越多，偶爾也會和她聊到關

   於自己開店這方面的話題，過程中曾給她鼓勵，看到她終於跨出那一步也

   著實為她感到開心。 

 

Q3：創業過程中印象最深刻的是？例如：辛苦、快樂、無奈、成就感…等等？ 

Q3受訪者：經營一家店確實不容易，除了資金、技術外也要不斷利用機會去看看

 別人與自己的差異性，從中去改善自己不足的地方，鎖定目標就要堅

 持到底。因為是興趣所以在開店過程中不會有太多的挫折，不過在剛

 開店的時候挫折感會比較重一點點，因為之前從未有開店的經驗，所

 以比較手忙腳亂，不過也因此被客人抱怨，迫使自己不得去學習去成

 長，從經驗中學到更多。 

Q3親友：受訪者的美髮店剛開幕那段期間您有特別作了什麼嗎？ 

Q3a：美髮店剛開時我就支持她，因為知道剛開幕會面臨舊顧客流失與轉換的難`

   關，口碑和客情是需要時間去累積的，身為好朋友能做的就是用實質的行

   動支持她囉! 

Q3b：在開幕期間我一有空就會來美髮店當義工，我發現開幕的這段期間她展現

  了比以前更大的韌性，我想是因為她是要讓陌生的客人認同她，靠著扎實

   貼心的服務來培養新客人，她也花了許多心思來包裝與宣傳，當然這也包

   括了店內所有人員的管理等問題。 

 

Q4：創業前有哪些條件或資源是必須具備或擁有的呢？ 

Q4受訪者：創業前最基本的是心態上一定要有正向的能量才能給予正確的觀念 ，

 無論以後將要面對的是顧客或員工、技術層面或心理方面都要具備可
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 給正向能量的能力。 

Q4親友：顧客的要求，受訪者都是如何解決的呢？ 

Q4a：雖然她的客人很多工作量很大，她一直都保持正面的態度與處理方式，客人

  有要求有問題是在所難免，但她展現耐心的處理態度讓許多難題都慢慢地得

  到解決。 

Q4b：在面對客人的要求時，她會仔細聆聽對方的話，試著找出應對方法來和客人

  溝通，積極正面的去處理問題。 

  

Q5：您認為經營美髮者要擁有哪些人格特質？再者，你認為自己擁有哪些人格特

 質？ 

Q5受訪者：經營美髮業應該要有服務人群的特質，對創造力、流行性要敏銳，有

 不怕累，肯努力學習的人格特質，還要懂得與人群顧客溝通分享！我

 認為自己有信心及耐心的一面，能盡量做到滿足顧客的要求。 

Q5親友：在您眼中的受訪者是怎樣的一個人？ 

Q5a：她就是有顆熱情服務的心，會去了解客人需求，也會主動學習新技術來滿足

  客人。 

Q5b：從她與客人的互動中就看的出來她的用心與細心，她是真的站在客人的角度

  來為客人服務。 

 

Q6：和同行相較，自身的優勢和需要再學習進步的部分？ 

Q6受訪者：我的號召力量雖然沒有連鎖店的強大，不過用心服務每一位客人是絕

 對的，自我要求自己設定階段性目標，這個目標達成立刻前往下一個

 目標邁進，絕不讓自己有退步的機會。 
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Q6親友：自己訂下的目標，受訪者是如何看待的？ 

Q6a：她是一個立下目標就會較踏實地去完成的人，就算有再多的挫折與困難她

  都會想方設法去克服解決。 

Q6b：她在我眼中是個會不斷挑戰新目標的人，在達到一個目標之後不會自滿於 

  此，而是會再思考自己的下一個目標在哪的那種人。 

 

Q7：在心態上，創業前、後的差異性？ 

Q7受訪者：在自己開店前只知道如何為公司賺取更多的金錢而忽略了自己學習的

 方向，開店之後發現經營一家店並沒有想像中那麼容易，是需要花很

 多的心力，除專業技術、公司及人脈經營，更要定期出國學習擴展視

 野，這是創業前後兩者不同的感受。 

Q7親友：受訪者在創業前、後有了什麼改變？ 

Q7a：開店前的她感覺比較局限於個人設計技術的追求，開店後能夠大大感覺到她

  在各方面都有所成長。 

Q7b：他在開店後更能與人溝通，也能感受到她更努力經營人脈，但她不會偏廢技

  術反而更自我精進，當然啦，有賺到錢後她也不吝於投資自己到國外進修

  囉。 

 

Q8：有思考過自己憑什麼能被顧客所接受及信仼並忠誠於自己嗎？ 

Q8受訪者：我會讓顧客在服務的過程中是整個呈現放鬆沒壓力的狀態下，當然遵

  守對顧客的誠信及滿足顧客的需求這也是相當重要的，每一項服務都

  能達到品質水準上的要求讓顧客衷心的滿意。 

Q8親友：受訪者是如何要求員工對待顧客的呢？ 

Q8a：她要求員工對客人就是服務態度要親切與誠信待客，店裡的氣氛也維持得溫
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  馨輕鬆，讓人感到沒有負擔。 

Q8b：她對環境清潔的要求很高，除了整齊也要求舒適，她會要求員工也會和員工

  一起親切招待客人，做員工的好榜樣。 

 

Q9：以你的個人的經驗如何永續經營一家店？ 

Q9受訪者：一家店要永續的經營，服務好顧客重要的是所有的一切過程都要在一

 定的品質上，以及有創新的思維，如：結合美甲、美容、彩妝、美體，

 這些都是可以擴展的方向，多些讓顧客方便性消費也是永續經營的方

 法。 

Q9親友：顧客喜歡來受訪者的美髮店，原因是？ 

Q9a：因為她會站在客人的立場來思考如何與時俱進來提供客人更完善的服務，像

  是美甲、美容、美體之類的。 

Q9b：因為在她這裡可以享受到她努力學習的新技術與綜合性的服務，真的是很方

  便，這樣讓客人方便多了，所以客人喜歡來這裡消費。 

 

Q10：請往前推 12個月內來店客數總和下來平均一個月是多少人？女顧客佔總客

數多少%？指定客佔總客數多少％？顧客單次個人消費額平均在多少之間？ 

Q10受訪者：平均一個月來店數會有 450至 500位顧客，女性顧客占了總客數的 

   80%左右，指定的 顧客佔了總客數的 85%，每位顧客消費額度平均 

  在 500元左右。 

 

Q11：如何籌措創業基金？創業基金是多少？員工的流動率高或低？員工們是否有

 在進修？公司是否有辦自強活動？公司每月必要的支出（例如：員工薪資、

 房租、材料費、水電費、雜支等）各佔月營業額多少%？ 
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Q11受訪者：我的第一家美髮店是和朋友合開的，合作開店之後發現問題慢慢地 

   浮現，經營了兩年因為理念不同而拆夥，認賠了 15萬，第二家美髮

   店由我自己一個人獨資，開店的資金一半是自己的私房錢一半是向

   家人借的，第二家美髮店成立金額總共約 50萬上下。我們店裡的流

   動率算蠻低的，設計師會不定期的去國內和外進修，進修回來會教 

   助理們所學的東西，公司每年固定會舉辦一次國外或二次國內的員

   工旅遊和不定期的聚餐。至於每個月的現在平均每個月的員工薪資

   佔營業總額的 40%（包括我自己在內），房租佔營業額 15%，材料費

   佔營業額的 15%，水電費佔營業額的 10%，雜支佔營業額的 5%。 

 

Q12：最後，請您給予想創業者一些創業建議⋯⋯ 

Q12：要有理想要有抱負、腳踏實地、創造口碑、奠定目標不斷成長，用這些方法

 去累積經驗，從中就會獲得很多成就感，想要在這個行業裡創業不能只有

 理想也不能只有技術，除了細水長流的服務培養顧客與努力自我充實專業，

 還要堅持不懈才能有機會成功。有對的心態也需要保持健康與好體力來克

 服挑戰，也需要有一定的野心與智慧，知道如何設定每一個階段性目標，

 自我充實達成實現目標。 
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編號 G 受訪題目與訪談內容 

Q1：談談您所認識的美髮業？當初是什麼機緣接觸了這行業？ 

Q1受訪者：國中時期就對美髮有興趣，但因為爸媽對我的學業要求比較高不准我

 打工，只能等畢業後再接觸了，那時朋友知道我要學美髮，好意地跟

 我說美髮業薪水不高，工作時間又長，學習過程很辛苦，有勸我不要

 學美髮，但是女生總是愛漂亮的，於是我還是堅持選擇美髮業，雖然

 學習的過程真的很辛苦，但是看到客人滿意的表情，自己也會不由自

 主的跟著開心了起來。 

Q1親友：就你所知道，受訪者對美髮有多熱愛？有多堅持？ 

Q1a：看著她常忙到三餐不正常，有點心疼她，但知道她的堅持後和看到客人對她

  的讚許，就覺得一切都值得了！ 

Q1b：她本身個性就很外向開朗從事這個行業是在適合不過了，尤其是他替客人做

  頭髮時超專注的眼神，真的符合了認真的女人最美麗這句話。 

 

Q2：為何想創業？創業動機在哪？ 

Q2受訪者：簡單來說就是想要有一間屬於自己的美髮店，與其幫別人賺錢不如讓

 別人來替自己賺錢，再者時間上可以自由分配，有急事要離開處理時

 也不用看老闆的臉色，還有一方面可以做自己有興趣的工作一方面小

 孩子也照顧的到。 

Q2 親友：是什麼原因讓受訪者想創業的呢？ 

Q2a：以前就知道她的夢想是想開一家美髮店，應該跟她喜歡自由有很大的關吧！ 

Q2b：最大的原因是因為不想被時間控制住，又對美髮有極大的興趣，所以才會決

  定開一家美髮店。 
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Q3：創業過程中印象最深刻的是？例如：辛苦、快樂、無奈、成就感…等等 

Q3受訪者：在創業過程中最大的動力和阻力其實是來自於家人，因為家人是最反

 對的也是最贊的，家人會擔心我因為忙碌而三餐不正常傷了身體，然

 而工作的時間又長，怕身體會無法負荷，但是當我自己的努力和實際

 行動，從客人身上表現出成果時，家人就知道我是認真和堅持的，自

 然而然就接受並轉而支持了，家人的支持就是我最大的動力和助力。 

Q3親友：在創業打基礎的過程中有聽過受訪者抱怨什麼事情嗎？ 

Q3a：抱怨是沒有啦！但看得出來他時常忙到疲累到連講話都不想講了。 

Q3b：小小的抱怨難免是有的，不外乎就是難搞的客人，不過他的抗壓性超強的 ，

  自然有她的辦法去應付。 

 

Q4：創業前有哪些條件或資源是必須具備或擁有的呢？ 

Q4受訪者：要有充足人員、備有熟練的技術、支持的老顧客、要有經營管理概念、

 懂得現場流程的經驗、預留資金週轉金…等等，除了以上這些作好心

 理準備也很重要，認真思考反覆估，還要有足夠的耐心與毅力走過創

 業期的消耗度過創業的瓶頸。 

Q4親友：受訪者在創業前做了什麼準備您認為是很重要的呢？ 

Q4a：資金吧！其他的都是靠同業朋友的奔波幫忙居多。 

Q4b：大部分要歸功於她的朋友，平常她就很樂意幫助別人，她的朋友們得知她要

  開美髮店的消息都很熱心的幫忙處理一切繁雜的事情。 

 

Q5：你認為美髮經營者要有哪些人的特質？再者，你自己認為你有什麼人格特質？ 

Q5受訪者：經營者的特質有：笑口常開、活潑外向、公私分明、充滿活力、處事

 客觀、頭腦清析、立場公正、樂觀積極。我認為我的特質是：我不會
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 去挑選客人，遇到挑剔的客人我會用智慧及耐心去應付解決，我平常

 也不斷努力學習新知識。接待客人應有的禮貌和謙虛是必備的，我始

 終記住態度決定一切！ 

Q5親友：你覺得受訪者有哪些美髮經營者的人格特質？ 

Q5a：他會努力提升自己的技術，把客人都當成自己的好朋友一樣，也不會吝嗇的

  教導自己的員工，不分大小一視同仁。 

Q5b：她是一個很有原則的人，會以身作則，嚴以律己寬以待人，笑臉迎人非常的

  有禮貌。 

 

Q6：和同行相比自己的優勢和需要再學習的部分？ 

Q6受訪者：我的專業能力、還有我不太會去計較、追求技術創新的積極心態。我

 時常提醒自己，努力不一定會成功，但不努力就一定不會成功。我不

 喜歡與別人比較，我只做我自己。多聽多看多學習，好的就學起來不

 好的就視而不見，充分安排時間學習新的技術，保持活到老學到老的

 態度。需要學習的部份就是：把自己放鬆一點，不要這麼硬撐… 

Q6a：我很欣賞他的工作態度，不管面對的是什麼客人，還有她對自己的要求超高

  的，做人樂觀又謙虛 

Q6b：她給人有很大的信任感，只會讚許別人從不批評別人，就算自己吃悶虧頂多

  也是笑笑而已，真的是符合人美心更美這句話。 

 

Q7：在心態上，創業前、後的差異性？ 

Q7受訪者：創業前就是領老闆的薪水，一個月上幾天班休幾天假都是固定的，沒

 有什麼挑戰性。在自己創業後生活就大大的不同了，沒有休假的權利，

 有時間就要去學習，還要學會在逆境中自我催眠，在心理壓力下淬煉



 

135 

 

 自己，創業後要學習的還真的很多，真的要用歸零的心去學習新的一

 切，才能看到不同的視野。 

Q7親友：看著受訪者一路走來，有什麼話要對她說？ 

Q7a：希望他能超越自己更上一層樓，以他的能力可以是一名出色的美髮界的后。 

Q7b：這一切都是她努力得來的，身邊這麼多挺她支持她的親朋好友，全是她平常

  修來的好福份，希望她堅持自己的理念邁向康莊大道。 

 

Q8：有想過自己憑什麼人能被顧客所接受及信任嗎？ 

Q8受訪者：其實我認為人跟人之間是互相的，我把客人當成朋友般的對待彼此間

 噓寒問暖，我相信客人是感受得到的，再加上我熟練的技術和開朗的

 個性，對待每位客人如座上賓，我對待員工也是如此，正所謂帶人要

 先帶心，彼此間互相尊重信任才是王道，這對我對美髮店來說都有大

 大加分的作用。 

Q8親友：顧客們會選擇來受訪者的美髮店原因不外乎是？ 

Q8a：我想客人除了很滿意她的技術之外，再來就是美髮店散發出來的那份樂天渲

  染力吧！員工的服務也好店裡充滿愉悅的氛圍也罷，通通都喜歡。 

Q8b：客人的需求她都會先和客人溝通滿意後再開始著手進行，在這當中也會給客

 人一些建議，客人都是很放心交給她處理居多，口碑好自然生意就會上門囉！ 

 

Q9：依你的經驗如何永續經營一家美髮店？ 

Q9受訪者：不忘提升自己的技術維持一定的水平，給予有口碑的美髮專業產品來

 服務顧客，要保持現在的競爭優勢，盡可能降低未來經營風險的永續

 發展能力，平時就要訓練員工的服務態度，維持店裡時時刻刻充滿幹

 勁的正面能量，鼓勵全體工作人員不斷的去進修新的技術呈現給支持
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 我的客人們。 

Q9親友：如果有再一次的選擇，你們會支持受訪者自己開店嗎？ 

Q9a：這是一定要的，這是她的興趣也是她的工作，我一定會支持與鼓勵。 

Q9b：會呀！我們這些親朋好友就是他最大的動力來源啊！我更希望她有一天能登

 上國際版面。 

 

Q10：請往前推 12個月內來店客數總和下來平均一個月是多少人？女顧客佔總客

  數多少%？指定客佔總客數多少％？顧客單次個人消費額平均在多少間？ 

Q10 受訪者：平均下來一個月的來客數量約有 500 人左右，女性顧客約佔總數的 

   90%這麼多，指定的客人約佔總來客數 85%，每位顧客單一次平均 

   的消費在 500 元上下。 

 

Q11：如何籌措創業基金？創業基金是多少？員工的流動率高或低？員工們是否

    有在進修？公司是否有辦自強活動？公司每月必要的支出（例如：員工薪 

    資、房租、材料費、水電費、雜支等）各佔月營業額多少%？ 

Q11 受訪者：我開美髮店的資金是用房貸去借出來的，借貸金額是 50 萬，因為是

   自己的事業想憑自己的力量自己要開店，所以不想開口向任何人借

   錢。我們店裡的流動率算蠻低的，設計師會不定期的去進修，進修 

   回來會教助理們所學的東西，公司每年固定會舉辦員工旅遊和不定

   期的聚餐。至於每個月的每月必要的開支有員工薪資約佔營業額的

   25%（不包括我本人），房租佔營業額的 10%，材料費約佔營業額的 

  10%，水電費約佔營業額的 15%，雜支約佔營業額的 5%。 
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Q12：最後、請你給想創業者一些創業建議？ 

Q12 受訪者：勇敢冒險去嘗試新的想法，積極樂觀努力朝著目標前進，創業者必 

   須能夠坦誠面對自己和自己想要的目標。並且要培養多元化的團隊，

   因為團隊就是公司的核心，克服群體思維⋯ 

     座右銘：但是沒有做不到的事只有自己要不要去做 
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編號 H 受訪題目與訪談內容 

Q1：談談您所認識的美髮業？當初是什麼機緣接觸了這行業？ 

Q1受訪者：我所認識的美髮業是一個不會退流行也永遠不會被淘汰的行業，因為

 一年四季每天都會有客人上門整理頭髮來保持外型最基本的美觀。我

 在學生時期因為想打工賺零用錢便開始在美髮店當洗頭妹，所以我就

 從國中開始接觸並開始對美髮產生興趣從此踏入美髮業之路，經歷過

 一段非常辛苦的美髮設計師培訓養成過程，才有今天的我。 

Q1親友：當初受訪者為何會想學美髮呢？ 

Q1a：我有聽過她自己說：她學生時期就喜歡愛賺錢，那時候因為年紀小只有美髮

  店願意聘請她當助理，她就這樣子開始接觸美髮業，做著做著也做出了興趣

  了。 

Q1b：我認識她的時候她已經是設計師了，他讓我感覺是一個很在意自己的髮型的

  人，對於美髮是一個非常有熱誠的人，常常會嘗試不同新的造型然後請認識

  的人看成果再給予不同的意見。 

 

Q2：為何想創業？創業動機在哪？ 

Q2 受訪者：因為小時候我因家境的因素頭髮長了也不能上美髮店剪頭髮，只能由

 媽媽操刀幫我剪，剪完頭髮去學校同學都會嘲笑我的髮型很醜，下課

 回家後我會自己躲起來生悶氣，當時的我覺得自尊心很受傷。所以我

 在學成設計師後就希望將來可以開一家屬於自己的美髮店，因為有了

 自己專屬的美髮店就可以盡情發揮我的專長，也可以實現小時候心中

 對流行髮型的夢想並可以彌補心靈深處被媽媽剪醜的頭髮，上學被同

 學嘲笑的遺憾。 
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Q2 親友：受訪者為何會想創業呢？ 

Q2a：因為開美髮店是她的目標，他敢勇於嘗試，常都做一些不同於一般人的創

  意造型和剪出各種不同的獨特髮型。 

Q2b：可能是因為想彌補她小時候沒上過美髮店，長大後就想要開一家專屬自已

  的店，可以光明正大的賺錢也可以實現夢想，一舉兩得啊！ 

 

Q3：創業過程中，印象最深刻的是？例如：辛苦、快樂、無奈、成就感⋯⋯等等 

Q3 受訪者：創業過程中讓我最難忘的是剛開幕沒多久那個時候去夏季，有一個月

 的收支是負成長的，夏天淡季又遇到雙颱風停電一星期，恢復供電兩

 三天後又停水快一個星期，整個店面全部都停擺動彈不得損失非常慘

 重，很無奈。最深刻就是工作人員相處的問題，畢竟女生多的地方聲

 音就會多就會雜，容易分裂搞小團體。 

Q3親友：受訪者讓你印象深刻的有什麼事呢？ 

Q3a：我知道她為了美髮店很用心很辛苦，休假的時候都會去上新的技術課程，颱

  風天也是照常營業，非常的累⋯⋯ 

Q3b：她很努力的經營她的美髮店，每天雖然忙碌但她忙得很快樂，對待顧客都微

  笑以對，教育員工也是如此。 

 

Q4：創業前有哪些條件或資源是必須具備或擁有的呢？ 

Q4受訪者： 1、擁有專業的手藝和美髮品：要有專門的手藝加上品質好的美髮 

         品，才能使整個髮型耐看又討人喜歡。 

      2、好人緣、好人脈：具備有好人緣、好人脈，人緣好才會有客人相

      挺、支持，人脈好才能聚集人氣衝業績，事業才能事半功倍。 

     3、銷售的美髮產品和技術本位的品質保證：一定要嚴選熟悉販賣的 
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        美髮商品，美髮品的來源需保證是原廠供應。 

     4、定時地去進修，讓自己本身的技術要合乎潮流，時時跟上流行的 

        趨勢。 

     5、接待服務：培訓員工要親切接待顧客服務到位，讓客人有賓至如 

        歸有家的感覺，讓新顧客願意再次的回流成主顧。 

Q4親友：受訪者為何如此受大家歡迎呢？ 

Q4a：因為她脾氣好人緣好技術好，工作時服務態度又親切，也因為這個原因，我

  常常往她店裡跑，已經成為一種習慣了。 

Q4b：我非常肯定她的技術，有時候我朋友有頭髮上的問題，我一律介紹給受訪

   者，而我朋友被她服務過後也很認同她的手藝，最後也變成她的顧客。 

 

Q5：你認為美髮經營者要有哪些人格特質？再者，你自己認為你有什麼人格特

 質？ 

Q5受訪者：我認為美髮經營者應有的特質： 

     1、需是個完美主義者：因為有開店經營的人這些條件要有、完美的 

        視覺感、敏鋭的美覺感、熟練的完美手藝、力求完美的個性、豐 

        富的專業知識，這才能使整個髮型呈現完美不會退步。 

     2、要有刻苦耐勞的精神和體力：創業開店是非常辛苦的，要成功經 

        營一家店並非是偶然，須有耐心、毅力，不怕辛苦不斷的學習和 

        工作，對自己要有堅定的信心，工作時遇到困難才能越挫越勇。 

     3、勇敢作夢設定目標：創業開店的人必須要有一顆熱情充滿夢想的 

           心，經營一家店是辛苦的，有目標有夢想才能堅定信念，所次以 

        要勇敢作夢設定目標，才能逐夢踏實。 

     4、作事業要有道德良知：開店經營的人要有良心要有高尚的道德觀，
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    美這種東西是抽象的，並沒有對與錯，不要做違背良心的事不要說

    違背良心的話。 

    我自認為以上美髮經營者的特質我通通都擁有，另外，我還很容易和客人打

成一片成為好朋友，彼此之間沒有距離感。 

Q5親友：受訪者她有哪些人格特質，如此的受大家喜歡？ 

Q5a：她是一個腳踏實地的人，常常笑口常開，技術好個性好心地又善良，也參加 

  社區或慈善團體的義剪活動。 

Q5b：他是個人美心也美的好女孩，人緣好技術更好，做出來的髮型很受客人的喜

  歡，對待客人的態度很有耐心又親切。 

 

Q6：和同行相較，自身的優勢和需要在學習進步的部分？ 

Q6受訪者：市面上美髮店的服務項目大致上都大同小異，但我的店經營風格跟別

 人不同。只要是由我接洽的客人，我都動腦思考找出最適合顧客的造

 型並和顧客溝通達成共識之後才開始下現場著手，所以當整個髮型完

 成的時候就是顧客心中最欣喜若狂的時候，因為顧客都很滿意。我店

 裡面所有的產品一律都採用經過衛生署檢驗認證合格的，一些造型熱

 工具都要購買原廠，並自己親自使用過，操作起來順手適合自己才會

 使用於客人的頭髮上。其餘的像服務流程待客順序都有自己一套的標

 準流程，保證維持在最佳的服務品質。 

Q6親友：受訪者值得你們學習的地方是？ 

Q6a：受訪者的人緣很好為人也很親切，而且她的個性非常的樂觀，常常面帶笑

  容給人感覺很舒 服，這就是他的魅力。 

Q6b：她的技術好手藝巧，做出來的髮型不容易變形，隔天睡覺起來用手撥一撥

  頭髮就好，不用花太多的時間去整理，他的功夫就是我想向她學習的地方。 
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Q7：心態上，創業前、後的差異性？ 

Q7受訪者：創業前我只會努力學習設計師的各方面技術，髮質分辨及各種受損髮

 修護分類研究，只知道加強自己的技術實力。但開業後就發現很多事

 情都不是原本想得這麼簡單，有很多出其不意的突發事件，還沒開店

 之前我的想法很簡單，只要照顧好自己的客人就好了，開店後要思考

 的問題好多好多，如何增加客源就是一個問題，水電、房租、雜費支

 出等煩惱的事，很多都是要自己去面對解決的，對內最大的現實問題

 是營業額的收支平衡，對外的是如何廣告招攬新的顧客，服務要好要

 快要到位，造型要隨時跟上流行的變化調整當季的元素，多元的發展

 活潑不死版。這些都是當員工時不必煩惱的，而開店後整個心態就不

 同了，就要時時的動腦思考發揮創意，不能讓自己的店原地停留故步

 自封。 

Q7 親友：受訪者在創業前、後作息上有什麼改變？ 

Q7a：她創業前，上下班的時間比較固定，創業後看她早出晚歸感覺很忙碌，有時

  是店裡的雜事走不開，有時是她自己的求好心切不得一刻閒。 

Q7b：最明顯的是她的上下班時間，從她開店後，每次看到她都是忙碌的樣子， 不

  過她看起來也忙得很開心。 

 

Q8：有思考過自己憑什麼能被顧客所接受及信任並忠誠於自己？ 

Q8受訪者：美髮店在一般人的生活中幾乎是每個人都需要的，我之所以能被顧客

 所接受是因為我對美髮有高品質的要求，更堅持對待顧客如家人朋友

 般的百分之百的用心，我把每位客人都當成是最後一次光顧的心態來

 看待，盡我所能地滿足客人的需求，讓所有客人在我的店裡呈現最放

 鬆沒有壓力的狀態。而我自己也會多元發展，研習各種最新的技術成
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 為我個人獨門的技術，讓顧客有多重選擇，嚴格用心把關客人的門面，

 所以客人才會成為我忠實的顧客。 

Q8 親友：受訪者是如何累積忠實的顧客呢？ 

Q8a：因為她的技術好啊！讓她服務可以有多重的選擇，她服務過的客人回流率

  很高，所以才會有這麼多的忠實顧客啊⋯⋯ 

Q8b：她的店服務態度真的很好，接待客人這方面的給我的印象很親切，收費的

  價格也非常合理，所以我也是他的忠實顧客。 

 

Q9：以你的個人經驗如何永續經營一家店？ 

Q9 受訪者： 

    1、要有獨特性：一家店若要永續經營必需要有獨特性，以一間美髮 

          店而言，要慎重選擇每項都經過衛生署合格的美髮產品才能使用

    在客人，設計師本身的專業技術手藝搭配上多元化的美髮產品組

    合，可以變化出無限個各種造型，這是令顧客非常期待的。 

    2、收費價位要合理：一家店要永續的經營，價位需要統一收費，不 

       可以看客人的消費高低作為收費的標準，要為自家店的風評把關。 

    3、工作人員的培訓：永續經營需要有一群熱情、志同道合的夥伴， 

       員工適時的訓練，店家要福利好制度完善好的員工才會留得住。 

    4、適時的優惠做促銷：在固定的節日可以舉辦優惠促銷，既可以回 

       饋顧客長期的支持也可以帶動新客數的增加舊客的回流。 

    5、新想法新創意：永續經營需要不斷有新血注入，無限想法無限創 

          意無限可能無限開發，才能引領潮流不被時代淘汰。 

Q9 親友：您覺得受訪者在經營這方面有哪些可以做得更好？ 

Q9a：我認為在招募員工的時候可以更慎重地挑選人才，因為這份工作蠻辛苦的，
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  需要有興趣有熱情有耐心及能吃苦耐勞，這樣才能留住好的員工。 

Q9b：受訪者的美髮店福利比起一般的美髮店家已經好很多，唯一的缺點是有一些

  員工不同心比較沒向心力，所以才會待不久留不住⋯⋯ 

 

Q10：請往前推 12個月內來店客數總和下來平均一個月是多少人？女顧客佔總客

  數多少%？指定客佔總客數多少％？顧客單次個人消費額平均在多少之間？ 

Q10受訪者：平均一個月的客人數量約在 600人到 700人之間，女性顧客佔總數

     量的 80%，男性客人佔 20%，大致上年齡層偏高居多（30歲到 60歲），

  年輕人相較就比較少了，指定客源佔了總客數 100%，因本店經營快 

 20年之久，老客戶非常的穩定，時間久了雙方也非常習慣，顧客消 

 費最多的項目是洗頭髮，平均消費金額 150元到 450元居多，但本 

  店燙髮、染髮也相對的多。 

 

Q11：如何籌措創業基金？創業基金是多少？員工的流動率高或低？員工們是否有

 在進修？公司是否有辦自強活動？公司每月必要的支出（例如：員工薪資、

 房租、材料費、水電費、雜支等）各佔月營業額多少%？ 

Q11 受訪者：當時開店的金額多少，我忘了我到底是花了多少錢，因為前前後後、

  大大小小的投資真的沒在算也沒記，但資金來源大部分都是自己的

  錢，有一小部分是向家人借的，後續的開銷就完全自己負擔了。我

  們店裡的流動率算蠻低的，設計師會不定期的去進修，進修回來會

  教助理們所學的東西，公司每年固定會舉辦員工旅遊和不定期的聚

  餐。至於每個月的現在必要的支出有員工薪資約佔營業額的 40%（包

 括我自己的薪資），租金佔營業額的 10%，材料費佔營業額約 15%，水

 電費佔營業額約 10%，雜支佔營業額 5%。 
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Q12：最後請你給予想創業找一些創業建議？ 

Q12受訪者： 

   1、要有專業到位的技術，術業有專攻，創業者需知道自己的特質適 

    合哪一種行業，再加強其專業技術、專業技能、知識學習，這樣方

   能成功。 

    2、有目標有夢想：有目標才會有動力，有夢想才能逐夢踏實美夢成真，

      有熱情創業的心，工作上遇到挫折時才不會很快氣餒，逐夢踏實是 

   需要有堅定的信心，學習忍耐失敗的過程。 

    3、有耐心不怕苦：耐心是邁向創業的第一步。創業是一條充滿辛勞 、

    痛苦、須忍耐心學習的漫長之路，這是創業者必須經歷過的一條  

    路。 

    4、人脈和錢脈：創業者必須廣結善緣，積極擴展人脈，有了家人和 

    朋友的支持創業會更有助力，有充裕的資金能讓創業更加順遂， 

    有人脈的支持事業開創會更加的快速成功。 

    5、創意無限：創業者須有獨特性的創意，不同於一般，除了技術好之

    外，創意還要比別人更好更特別，這樣才能脫穎而出成為市場中的

    焦點，要有創意才能永續經營。 
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編號 I 受訪題目與訪談內容 

Q1：談談你所認識的美髮業？當初是什麼機緣接觸了這行業？ 

Q1受訪者：最初想當髮型設計師的原因，是因為國中時期非常喜歡搞自己的髮型，     

 去學校時一定會把自己的頭髮整理到自己看得順眼，所以就想 到美髮

 這個行業，每天都可以讓自己的髮型是有創意的，那時因為同學的父

 母親從事這個行業，所以有這個機緣順利踏上美髮這條路。 

Q1親友：受訪者何時開始對美髮有興趣？又何時開始學習的呢？ 

Q1a：他讀書時期就非常勤快的學習美髮，下課之後接著去美髮店打工，有空時也

  會去參加美髮研習，這樣一路走來不但完成學業更學習到一技之長，是一個

  很勤勞的人。 

Q1b：知道他在當助理剛學習美髮技術的那期間，遇到困難就會私底下請教設計師

  解決問題的方法，我知道他很努力他很上進。 

 

Q2：為何想創業？創業動機在哪？ 

Q2受訪者：為何會想創業，當然是想要有多一點的收入，有自己想要的工作環境，

  有自己的抱負有自己的目標去實踐，算是我的一個夢想吧！還有在一

  個同樣的環境待久了，每天的日子一成不變也會膩，藉著這個動機實

  現我開店的夢想。 

Q2親友：第一次來到受訪者的美髮店給你的整體感是什麼呢？ 

Q2a：哇！好溫馨的美髮店。非常的溫馨，有家的感覺，最主要的是進來後感到很

  輕鬆很自在，還可以讓我變得更漂亮。 

Q2b：有許多貼心的服務，例如幫你剪完頭髮後，他一定會教你回家後自己如何整

  理髮型，大約過一個禮拜後會打電話詢問你的感受，我覺得這種做法很好。 
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Q3：創業過程中印象最深刻的是？例如：辛苦、快樂、無奈、成就感⋯⋯等等。 

Q3受訪者：在整個創業過程中印象深刻的有好多個，像是尋找店面的地點，和房

 東周旋店租方面的問題，新客源數量是否充足，活動該怎麼做，廣告

 該怎麼打，設計師如何開發新客源還要討論目標業績，還有店營收必

 須達成多少才能支付店內開銷，工作人員的工作分配等等⋯，所以從

 籌備到開幕的這段時間印象算深刻的。但實際開店了之後，問題才慢

 慢浮現，客源不足業績達不到目標，重點在於競爭太激烈，附近同性

 質的店家數量過度飽和，開幕後連鎖店駐進影響相當之大。 

Q3親友：受訪者的美髮店最吸引你目光的地方是？ 

Q3a：在路上遠遠看就看到他的招牌很可愛，他的招牌設計得很醒目很可愛！從外

  面走進店裡整個環境有如置身於森林系的錯覺，很輕鬆很自然，店裡放的音

  樂很輕快很好聽。 

Q3b：他店面櫃檯有一個非常漂亮的小貓小姐偶像，手中放置著店的名片，就坐落

  在櫃檯上非常的醒目漂亮，我每次去櫃檯結帳時都會不經意多看它二眼。 

 

Q4：創業前有哪些條件或資源是必須具備或擁有的呢？ 

Q4受訪者：我個人認為地點、地段、人潮、車潮、資金當然是重要的。技術方面

 一定要成熟，工作人員數一定要足夠，工作人員們對工作環境要夠熟

 悉對店家要有向心力，而不是說辭職就辭職，因為一位好的工作人員

 需要培養一段蠻長的良好關係來熟悉了解店內消費模式、價目、服務

 內容 、帶客流程、服務流程。店面整體要如何設計才能讓客人有個

 舒適的環境，必須找適合自己的課程並安排時間上課持續不斷的進修，

 學習是永不間斷的。思考各層面工作方面的分配，設計師、助理的服

 裝儀容等等⋯⋯。 
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Q4親友：受訪者為了開業有做什麼準備嗎？ 

Q4a：他從確定自己有要開店就已經開始存錢，開始上課考證照，上美髮技術課…

  等等，非常的認真，在創業過程也相當吃苦耐勞。 

Q4b：他從小就有想要自己開美髮店了，所以從當助理時就很認真的學習美髮，學

  生時期也在美髮店打工，是一個非常認真的人。 

 

Q5：你認為美髮經營者要有哪些人格特質？再者，你自己認為你有什麼人格特質？ 

Q5受訪者：依我自己經營美髮店的經驗，我認為經營者的人格特質有： 

 第一特質：傲氣與自信心！ 

 第二特質：就是打不死的韌性！ 

 第三特質：就是敏感、神經質！ 

 第四特質：就是有強烈的使命感！ 

 第五特質：就是冒險犯難精神！ 

 第六特質：要愛錢愛到不手軟！ 

 第七特質：就是要有強烈的企圖心！ 

 第八特質：具備有良好的溝能力…等等。 

我認為自己的特質是：1、不選擇客人。2、肯吃苦耐勞。3、肯學習肯努力不懶惰。

4、對技術非常的肯定與執著。5、懂謙虛有禮貌。6、主動、積極充滿正面能量。

7、失敗從不給自己找理由。8、心地善良反應快。9、技術好形象優良。10、熱心

公益喜歡幫助人。11、有強烈賺錢的企圖心…等等的特質。 

Q5親友：受訪者是如何教育員工的呢？ 

Q5a：他店裡的員工服務態度很親切，介紹店裡的產品也都非常的詳細，尤其是助

  理洗頭的功夫非常的到位，洗起來很舒服都會想睡覺。 

Q5b：他都以身作則，店裡的員工們講話都輕聲細語常常笑口常開的，到他的店裡
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  就覺得很開心，還有他做出來的髮型也非常的適合我，我認為他教育員工的

  方式是以身作則。 

 

Q6：和同行相較，自身的優勢和需要再學習進步的部分？ 

Q6受訪者：我自認為我的優勢是我在工作上很容易結交良師益友廣結善緣，在設

 定明確的目標後，我善於運用我的好人緣幫助於我的美髮店往前的力

 量並做最好的整合工作，我也善於聆聽顧客的聲音，有自信能與客人

 建立並且維持良好的互動關係。而我需要在學習進步的部分是：電腦

 3Ｃ這方面我比較不足，因為我不太會使用電腦來增加工作的效能。 

Q6親友：什麼原因會吸引你走進受訪者的美髮店呢？ 

Q6a：我喜歡去他的店原因有很多，最主要是因為他的手藝很好，總是把我打扮得

  很漂亮很美，只要是讓他整理好造型，我就會立刻自拍幾張照片，放在我個

  人的部落格上。 

Q6b：我去他店裡最喜歡坐在靠玻璃窗邊的位子，尤其是中午的時候，看著窗外的

  行人走來走去，讓助理幫我洗著頭髮，整個人放空享受著，這是非常舒服的

  小確幸！ 

 

Q7：在心態上，創業前、後的差異性？ 

Q7受訪者：開店前的心態是之前的工作環境留下來的舒適跟認知，唯一的重要工

 作就只要把客人服務好就沒事了，幾乎沒什麼雜事也沒什麼惱。創業

 後跟創業中的我，就勢必拋開原本的觀念，重新學習新的觀念，像是

 要動腦筋思考店內風格的走向與服務的方式…等等，需要經過仔細的

 考量，還有待人接物這方面，也會從原本單純只面對自己的客人和同

 事相處變成要考慮到如接待所有的客人，要以什麼立場來與設計師和
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 助理和平相處…等，心態上就是會有無形的不同。 

Q7親友：創業後受訪者有什麼明顯改變呢？ 

Q7a：他在創業後每天的行程都很忙碌，自己私人的花費反而變得比較節制，因為

  把錢都花在進修技術及出國研習上，看他每日繁忙，還常常笑臉迎人，只要

  和人見面都會很親切地跟人打招呼，變得禮貌多了。 

Q7b：他在創業後每天都很認真經營自己的美髮店，挑起整家店的主要營業額，還

  要考慮流行的元素並且很認真學習當季的潮流變化，並改善自己不足的點。 

 

Q8：有思考過自己憑什麼能被顧客所接受及信任並忠誠於自己嗎？ 

Q8受訪者：1、我對技術非常的執著也非常的有信心，最重要的是客人喜歡我的

        手藝。 

 2、用積極、熱誠、細心的工作態度對面每一位客人。 

 3、仔細傾聽客人的需求，了解客人的需求後再結合我的專業建議加 

   上我精湛的手藝做出讓客人滿意又適合的髮型。 

 4、我不會藏私，我個人與時俱進的一般常識會樂意和客人一同分享。 

 5、牢記每位客人的喜好和需求，客人一進門立刻笑臉迎人打招呼。 

 6、不把我私人的情緒帶到工作上，而影響到客人消費的權利。 

Q8親友：除了主要技術本位，受訪者的美髮店哪些次要吸引你呢？ 

Q8a：他的店裝潢得很漂亮，看起來很舒服也具流行感，整家店的氛圍很好，助理

  待人很親切，客人生日的當月還會贈送小禮物，是很貼心的舉動啊！ 

Q8b：他店裡佈置的很可愛很溫馨，助理個個訓練得很有禮貌，待人也很客氣，每

  個人都面帶微笑，整家店的氣氛很歡樂，讓人感到很放鬆很自在。 
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Q9：以你個人經驗如何永續經營一家店？ 

Q9受訪者：一家店要永續經營，首先要有足夠的獨特性，要讓客人來過一次會記

 住它、習慣它、喜歡它，這樣客人需要整理頭髮時就會來光顧。要讓

 別的店家無法取代又會使客人懷念，這樣這家店就算成功了。 

Q9親友：在你們眼中受訪者是如何經營他的店呢？ 

Q9a：他對店的經營是非常的用心，對店裡的一切大小事都親力親為，裝潢也是依

  自己的想法跟喜好去設計的，就是整個非常用心到極致。 

Q9b：他對店的用心是非常的認真，服務客人過程中會去問客人會不會不舒服或會

  不會造成您的不方便，從這些小動作就知道他是很用心的在經營的。 

 

Q10：請往前推 12個月內來店客數總和下來平均一個月是多少人？女顧客佔總客

  數多少%？指定客佔總客數多少％？顧客單次個人消費額平均在多少之間？ 

Q10受訪者：我自己並沒有很詳細的去記錄來店數量，但是依我的經驗判斷一個

 月下來平均 500個客人是跑不掉的，依前 12個月總客數來看平均女

 性顧客有 70%，指定的客人佔總來客數約 80%，客人單一次消費金額

 在 400元至 500元。 

 

Q11：如何籌措創業基金？創業基金是多少？員工的流動率高或低？員工們是否有

 在進修？公司是否有辦自強活動？公司每月必要的支出（例如：員工薪資、

 房租、材料費、水電費、雜支等）各佔月營業額多少%？ 

Q11受訪者：老實說：當時要開店時我並沒有什麼存款，一開始我是打算向銀行

  貸款，後來爸媽知道後捨不得付利息給銀行，所以爸媽就借我開店

  的資金額度 40萬，在我們店裡的流動率算蠻低的，設計師會不定期 

 的去國內、外進修，進修回來會教助理們所學的技術，公司每年固
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 定會舉辦員工旅遊和不定期的員正聚餐。至於每個月現在每月必  

 要的支出有員工薪資（包含我自己的薪水在內）約佔營業額的 15%，

 房租約佔營業額的 10%，材料費約佔營業額的 10%，水電費約 佔營業

 額的 10%，雜支約佔營業額的 5%。 

 

Q12：最後請您給予創業者一些創業建議？ 

Q12受訪者：一分收穫十分努力，這是創業者基本一定要有的認知，除了努力就 

         是要再更努力，努力實現自己的夢想，努力學習專業的技術，努力 

   的打拼才能成功，創業者需了解自己的特性，知道自己的興趣，工 

   作必需要和自己的興趣相結合，這樣在創業上遇到不如意，才能夠 

   克服萬難，衝破難關。言而總之，創業就是脫離不了努力、資金、 

   興趣、專業技術，家人的支持和顧客的捧場、員工的團體合作，都 

   是有相互關聯的，一定要用心的把一切都做好，成功就離你不遠了。 
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編號 J 受訪題目與訪談內容 

Q1：談談你所認識的美髮業？當初是什麼機緣接觸了這行業？ 

Q1受訪者：我小時候不喜歡唸書，國中三年級要分班時我選擇就讀美髮技藝班 ，

  從此我開始接觸美髮業，這一路走來美髮業給我的感覺是只要你肯工

  作活到老都不會餓死的行業，還有另一個原因是因為這是一份可以自

  己一人獨自完成的工作，所以不必配合別人看別人的臉色，工作上時 

 間也較隨性，可以自己安排比較自由。 

Q1親友：受訪者是什麼動機想創業？ 

Q1a：因為想賺取更多的收入，還有享受在自己開的店服務自己的客人那整個過程

 和結果帶來的樂趣與成就感。 

Q1b：她原本就有想開店，這是他的夢想，還有他的家人和朋友也很支持他鼓勵他。 

 

Q2：為何想創業？創業的動機在哪？ 

Q2受訪者：創業最主要是希望擁有更多的收入，不同於一般當員工時的收入有限，

 再來是上班的時間可以自己安排，創業開店也才能滿足我自己的成就

 感。動機除了是收入更多之外，在下班後還有一個自己私人的公共空

 間可以和好朋友聯絡感情談心事，因為地方是自己熟悉的，所以會有

 不同的心情和感受，會特別的放鬆和自在沒壓力。 

Q2親友：受訪者是什麼原因接觸美髮這行業呢？ 

Q2a：因為是她自己的興趣，他小時候就很愛漂亮就想要踏入美髮這行業了。 

Q2b：他有獨特的審美觀、手感和他本身就有的興趣，她從年輕時就很愛美了，所

  以很適合美髮這行業。 
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Q3：創業過程中印象最深刻的是？例如：辛苦、快樂、無奈、成就感⋯⋯等等 

Q3受訪者：創業過程中印象最深刻也最難忘的是和髮品業務員在接洽簽約的問題，

 因為我是第一次自己創業，之前沒有簽過產品合約這種文件的經驗，

 所以我被認識的美髮產品業務員騙了半年的貨款，因為業務員收了我

 6個月的貨款，卻只向髮品公司消帳一個月的貨款就離職找不到人了，

 所以我只能自認倒霉花錢了事，算是買了一個經驗。 

Q3親友：受訪者開店後在人際關係上有什麼的額外收穫呢？ 

Q3a：客人更信任她了，常常當客人的垃圾桶聽客人傾吐，但也因此可以從客人身

  上學到很多人生道理。 

Q3b：比較會聽到客人的心聲，一般只要是認識熟悉的常客都會告訴他一些私事，

  這些點點滴滴無形中也成就了他們一些情感。 

 

Q4：創業前有哪些條件或資源是必須具備或擁有的呢？ 

Q4受訪者：創業一定要有專業的技術、專業的證照、個人獨門的手藝、固定的客

 源、優秀的工作人員、充足的資金⋯⋯等等，這些是最基本的資源條件，

 最主要的是要對自己有信心，做事要謹慎小心，當然也要有不怕累不

 怕苦的精神和毅力。 

Q4親友：有聽過受訪者講過什麼事是在創業後才知道的嗎？ 

Q4a：當然有！剛開店時最常講的一句話：原來開一家店要花怎麼多錢呀，大大小

  小千奇百怪的一大堆開銷。 

Q4b：開店後一定要懂得與人分享，要捨得付出捨得與人分享和與人互相尊重， 反

  而得到的比付出的更多。 
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Q5：你認為美髮經營者要擁有哪些人格特質？再者，你認為自己有什麼人格特質？ 

Q5受訪者：經營者要了解自己本身的責任、也要有專業的技術本位、吃苦耐勞的

 精神、和藹可親的親切感、待人以誠懂得謙虛、凡事要以身作則、做

 事應持之以恆、要有耐心和毅力，隨時提升自己的應變能力。我認為

 我的特質是在技術這領域上我不會藏私，我非常樂意分享我自己的技

 術，因為我認為技術這種東西一定要傳承，同樣的技術在不同的人身

 上有不同的學習手法，呈現出來的效果也會有所不同，所以我不怕我

 會被取代。 

Q5親友：談談你眼中的受訪者？ 

Q5a：他是一個蠻熱心又有愛心的人，對於工作是堅持不懈而且會不斷的練習、進

  修提升自己能力的人。 

Q5b：他對自己的技術很有自信，而且他的工作態度很主動也很積極，非常用心的

  去服務每一位客人。 

 

Q6：和同行相較，自身的優勢和需要再學習進步的部分？ 

Q6受訪者：我的優勢是我擁有正確及時的學科知識和熟練的技術手法，臨塲不亂

 的多年現場經驗、並會隨機應變的處理緊急狀況，我為了讓自己前進

 不在原地停留，所以只要決定了目標就會鞭策自己去學習、去接觸，

 去完成。自認為需要再學習進步的地方是頭皮病變理療這一塊，但在

 我深入去了解後，發現這其中有涉及到醫療的行為，必須要有醫生執

 照才能執行，所以能學習到的範圍有所限制。 

Q6親友：受訪者創業成功最大因素是什麼呢？ 

Q6a：因為有專業的技術能力和誠懇的態度還有絕佳的服務品質。 

Q6b：他隨時掌握流行的元素最新的資訊，時時刻刻準備好自己可以把握住任何一
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  個機會，這是他成功的關鍵所在。 

 

Q7：在心態上，創業前、後的差異性？ 

Q7受訪者：創業前，我還在當員工時，我的責任就只要負責把客人服務好就好 ，

 把今天的事情完成就可以了，沒有壓力的和同事們嘻嘻哈哈輕輕鬆鬆

 地渡過上班時間，到發薪水的日子就領錢。自己創業後才發現有一堆

 大大小小的雜事，一會兒要擔心達不到營業額，一會兒要擔心員工不

 合群、懶散、不肯學習，一會兒又要煩惱同行的競爭和比較而導致削

 價問題。心態上我身為一家店的核心要隨時隨地時時刻刻提升自己，

 鞭策自己，要趕上時尚流行趨勢的改變，以身作則讓員工看齊做個好

 榜樣。 

Q7親友：對於受訪者的創業過程你有什麼感想？ 

Q7a：創業這條路是艱難辛苦的，在過程中有很多不容易的事情，他一直克服自己

  調整自己來實現開店的理想。 

Q7b：創業過程有很多不可預知的問題發生，但是他很勇敢一一的去解決、征服所

  有的問題，他是一個超級棒的人。 

 

Q8：有思考過自己憑什麼能被顧客所接受及信任並忠誠於自己？ 

Q8受訪者：除了我的手藝技術之外，我會將心比心站在客人的立場想，假使我自

 己都不要了那客人怎麼願意呢？所以我很保護客人說話的隱私，絕不

 在客人的背後說其它人的話。我也很怕客人空等待，所以很會善用時

 間安排時間，不會讓客人擠在一起，把時間都浪費在等的上面。我也

 不對客人做不實際的產品推銷，我說話很實在做人很真誠。收費方面

 價格非常的合理，之所以這樣客人才被我吸引並接受我及提高客人對



 

157 

 

 我的忠誠度和信任感。 

Q8親友：受訪者是如何對待客人的呢？ 

Q8a：他對待每位客人就是親切到不行，就像對待自己的家人一樣地關心，在服務

  客人的時候是保持很熱誠的態度。 

Q8b：他對自己本身的技術很有自信心，不管客人提出什麼要求他會盡力去滿足 ，

  他求知慾很高也很用功，有空就會去進修新的技術，了解現在流行的趨勢，

  用自己的方法加上最新的技術去創造出不一樣的感覺，超級的認真，讓顧客

  很滿意。 

 

Q9：以你個人的經驗，如何永續經營一家店呢？ 

Q9受訪者：一家店要經營的長久，創業的初期經營者一定要守在店裡面，因為經

 營者是一家店的主要核心，一家店在未上軌道之前事事要以身作則，

 做個好榜樣給員工模仿，對於每一位客人要很重視的善待，時常保持

 正面能量的心態，這樣遇到問題時才能以最佳的狀態去解決，再來就

 是做任何事情要實實在在，一步一腳印，不貪小便宜不做黑心事，在

 這些條件充足之下就是自己本身的技術自我要求了，一定要去不斷學

 習充實新的技能，提升自己本身的能力，讓自己處於瞬息萬變的美髮

 市場中擁有最好的競爭力。 

Q9親友：請形容受訪者在工作的表現？ 

Q9a：他工作時表現出來的是一個非常獨立而且有自己獨特想法的人，做事認真 、

  態度積極很受客人的喜歡。 

Q9b：在工作上，他是一個從什麼都不會一直努力學到會，再讓自己變得更好更完

  美的人。 
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Q10：請往前推 12個月內來店客數總和下來平均一個月是多少人？女顧客佔總客

  數多少%？指定客佔總客數多少％？顧客單次個人消費額平均在多少之間？ 

Q10受訪者：我估計以平均值來講，我們這一家店一個月平均大約有 500個客人 

      左右，女性顧客居多，大概佔總數量的 75%，指定的客人約佔總來 

      店數的 85%，顧客平均單次的消費在 300元到 600元不等。 

 

Q11：如何籌措創業基金？創業基金是多少？員工的流動率高或低？員工們是否

  有在進修？公司是否有辦自強活動？公司每月必要的支出（例如：員工薪資、

  房租、材料費、水電費、雜支等）各佔月營業額多少%？ 

Q11 受訪者：還沒開店之前我就有想過以後一定要自己開一家美髮店，所以平時 

   就有強迫自己存錢儲蓄的習慣，但開店的資金加起來將近 50 萬，所

   以還是有一半是跟家人借的。我們店裡的流動率算蠻低的，設計師 

   會不定期的去國內、外進修，進修回來會教助理們所學的技術，公 

   司每年固定會舉辦員工旅遊和不定期的員正聚餐。至於每個月目前

   的必要支出有員工薪資佔每月的營業額約 45%（有包含我個人），房 

  屋租金佔營業額約 10%，材料費佔營業額約 10%，水電費佔營業額約 

  10%，雜支佔營業額約 5%。 

 

Q12：最後，請您給予想創業者一些創業建議？ 

Q12受訪者：創業的路是充滿挑戰性的，創業之前一定要做好所有的規劃，隨時 

   修正到最佳狀況，開始創業時遇到了問題一定要解決，堅持把每件 

   事情都做到好，對的事就要去堅持，錯的事就不要固執，只要設定 

   好目標，全心投入，用對的方法做對的事，自然就能享受到努力的 

   成果，並且獲得自己創業的成就感。 


