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摘 要

近來因為景氣的影響及連鎖的美髮業興起，造成傳統的美髮業漸漸沒落，所以業者應該不斷調整自己公司的服務品質，滿

足顧客的要求；以往管理者通常由資深設計師擔任，所以當美髮業者希望調整公司的服務品質時，卻無法了解顧客的需求

，我們希望藉由研究結果，針對重點項目做有效的改進，增加顧客滿意度，使業者能得到更高的利潤。 本研究首先利用品

質機能展開了解顧客需求，將服務項目進行評估，得到服務項目之權重後，由灰色關聯分析可將業者擁有之技術進行評估

，了解其本身技術優勢及劣勢，對應顧客需求進行技術評量，成功落實美髮業品質特性，對業者服務品質可以做有效改善

。 研究結果為以下幾項（1）「美髮用品」及「美髮產品型錄」最為重要之顧客需求項目，建議美髮業者應加強上述之服

務，進而滿足顧客需求（2）本研究發現「員工教育」、「員工態度」為最重要之技術項目，業者可針對顧客需求與技術

需求之缺點，進行分析與改進。
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