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摘 要

美髮業是普遍的一種服務業，但是面臨競爭環境的日益激烈，想要吸引顧客上門、提高顧客滿意及培養其顧客忠誠度實在

不易。因此，為了突破競爭困境，應該要找出新的行銷方式。而從過去學者的研究中可發現，關係行銷應是服務業克服目

前困境的一種方法。因此，本研究的主要的目的，是探討關係行銷中之關係品質在美髮業之應用，另外加入關係持續時間

此因素，來探討不同的關係持續時間(長、短期)對整個關係品質模式之影響。 本研究是以台中市的一般美髮消費者為研究

對象，從顧客的角度來分析髮型設計師與其顧客的關係品質及其相關因素。經實證分析發現： 1. 不同關係持續時間中，除

了專業知識外，服務具體化、互動強度、相互揭露、合作意願及關係品質之滿意與信賴兩構面皆無顯著差異。 2. 長時間方

面：五個影響關係品質之變數，除了專業知識與服務具體化與關係品質無顯著正相關外，其餘皆與關係品質有顯著正相關

，對關係品質之影響力依次為互動強度、相互揭露、合作意願。關係品質與顧客忠誠度有顯著正相關，對顧客忠誠度之影

響力依次為信賴、滿意。 3. 短時間方面：五個影響關係品質之變數，除了服務具體化與關係品質無顯著正相關外，其餘皆

與關係品質有顯著正相關，對關係品質之影響力依次為專業知識、相互揭露、合作意願、互動強度。關係品質與顧客忠誠

度有顯著正相關，對顧客忠誠度之影響力依次為滿意、信賴。 4. 各項變數在「長時間」方面的平均得分都較「短時間」為

高，顯示各項變數與關係持續時間呈正相關，意即，時間越長，顧客對各項變數的同意越高，關係品質越好，顧客忠誠度

越高。
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