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論文摘要內容： 

本研究以個案曼都美髮業連鎖店為研究範圍，目的在探討美髮連鎖

店之經營管理策略。本研究採用個案研究方法，透過半結構式深度訪

談，將訪談的結果作整理歸類分析，連鎖店市場發展經營策略中，人力

資源管理，品牌延伸開發，以及企業滲透多角化經營之關連性策略等；

結果發現在市場發展策略上，該集團透過破壞式創新的思維，融合網路

大數據等做其品牌建立與多品牌開發；而人力資源管理方面從選、育、

用及留才，幫員工做其生涯規劃；多角化的經營，不侷限在一個領域，

資源互通互利，作為永續發展的經營主軸方向。 
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and analyzed. In the chain store market development business strategy, human 

resource management, brand extension development, and enterprise 

penetration and diversified operation related strategies, etc. ; It turns out that 

in terms of market development strategy, the group uses disruptive innovative 

thinking and integrates Internet big data for brand building and multi-brand 

development; and human resource management focuses on selecting, 

cultivating, employing and retaining talents. Help employees to make their 

career planning; diversified operations are not limited to one area, and 

resources are mutually beneficial, and the main direction of sustainable 

development is to be the main direction of the business. 

 

Keywords: Hairdressing Industry, Chain Stores, Case Studies, 

Management Strategies 

 

 
 



 

 
 

V 

 

目 錄 

準碩士推薦函 .................................................................................................... I 

致謝 .................................................................................................................. II 

中文摘要 ......................................................................................................... III 

Abstract ........................................................................................................... IV 

目 錄 ................................................................................................................ V 

圖目錄 ........................................................................................................... VII 

表目錄 .......................................................................................................... VIII 

第一章 緒論 ...................................................................................................... 1 

1.1 研究背景與動機 .................................................................................. 1 

1.2 研究目的 .............................................................................................. 2 

1.3 研究流程 .............................................................................................. 2 

第二章 文獻探討 .............................................................................................. 4 

2.1 台灣美髮業發展歷程 .......................................................................... 4 

2.1.1 台灣美髮業發展歷程 ................................................................ 4 

2.1.2 台灣美髮業現況分析 ................................................................ 5 

2.1.3 台灣連鎖發展歷程及業態成長分析 ........................................ 7 

2.2 經營管理的定義與策略 .................................................................... 10 

2.2.1 管理的定義 .............................................................................. 10 

2.2.2 經營策略 .................................................................................. 10 

2.3 品牌行銷策略 .................................................................................... 15 

2.3.1 品牌行銷定義 .......................................................................... 15 

2.3.2 品牌行銷策略構面定義 .......................................................... 16 

第三章 研究方法 ............................................................................................ 19 



 

 
 

VI 

 

3.1 研究架構 ........................................................................................... 19 

3.2 訪談題綱設計 .................................................................................... 19 

第四章 資料分析 ............................................................................................ 22 

4.1 樣本資料分析 ................................................................................... 22 

4.2 市場發展經營策略 ............................................................................ 24 

4.3 人力資源管理策略 ............................................................................ 30 

第五章 結論與建議 ........................................................................................ 47 

5.1 研究結論 ........................................................................................... 47 

5.2 後續研究建議 ................................................................................... 51 

參考文獻 ......................................................................................................... 52 

一、 中文部份 ........................................................................................ 52 

二、英文文獻 .......................................................................................... 55 

附錄 深度訪談紀錄 ................................................................................ 57 

 



 

 
 

VII 

 

圖目錄 

圖 1.1 研究流程圖 ........................................................................................... 3 

圖 2.1 Porter (1980)五力的組合變化 ............................................................ 12 

圖 4.1 曼都集團品牌示意圖 .......................................................................... 23 

 

 

 

 

 



 

 
 

VIII 

 

表目錄 

表 2.1 連鎖店的定義 ........................................................................................ 7 

表 2.2 經營成長策略 ...................................................................................... 11 

表 2.3 品牌之定義 .......................................................................................... 15 

表 3.1 訪談大綱 .............................................................................................. 20 

表 4.1 受訪者基本資料 .................................................................................. 24 

表 4.2 品牌價值策略 ...................................................................................... 25 

表 4.3 經營領導策略 ...................................................................................... 26 

表 4.4 市佔率分析發展策略 .......................................................................... 27 

表 4.5 品牌競爭策略 ...................................................................................... 28 

表 4.6 多品牌市場開發策略 .......................................................................... 28 

表 4.7 多品牌市場經營策略 .......................................................................... 29 

表 4.8 人才長期養成計畫 .............................................................................. 30 

表 4.9 完整教育系統計畫 .............................................................................. 31 

表 4.10 人力資源策略 .................................................................................... 32 

表 4.11 績效考核制度 .................................................................................... 33 

表 4.12 股權分配策略 .................................................................................... 34 

表 4.13 多元發展策略 .................................................................................... 35 

表 4.14 服務品質策略 .................................................................................... 36 

表 4.15 強化顧客滿意度 ................................................................................ 36 

表 4.16 引進產品與技術的結合優勢 ............................................................ 37 

表 4.17 教育面及服務面的提升 .................................................................... 38 

表 4.18 了解服務業的特質 ............................................................................ 39 

表 4.19 重視核心能力的培養 ........................................................................ 40 

表 4.20 新品牌開發策略 ................................................................................ 41 



 

 
 

IX 

 

表 4.21 多角化經營策略 ................................................................................ 41 

表 4.22 美髮連鎖經營成功關鍵因素 ............................................................ 43 

表 4.23 總公司收支損益表運用分析 ............................................................ 44 

表 4.24 奠定企業未來經營方針 .................................................................... 45 

表 4.25 企業永續發展經營策略 .................................................................... 46 

  



 

1 
 

第一章 緒論 

時代變遷，連鎖化經營是當今服務行業的主流，台灣美髮業的發展

也因此而改變，然台灣美髮業因時代改變其經營管理模式又是如何？本

章節敘述研究背景與動機，說明研究流程。 

 

1.1 研究背景與動機 

隨著工商的發展，台灣的美髮市場其經營狀態也多元化，不同的區

域，也有不同的消費型態，其經營風格也因客戶需求而有不同，故美髮

店業者有不同的定位、價格、與客戶層；現今的美髮店家的數量多於市

場的需求，而美髮設計師的人數也多於助理人員，早期的美髮店家，是

助理人員多於設計師，因此無學習斷層的困擾與人力不足的問題，但近

年來因少子化，大環境著重於教育及學歷的關係，導致很多單店店家招

不到助理人員，因而採取一人服務制；而企業型連鎖店因有擴店展店的

機制，秉持著栽培、進階與升遷等人員分級制，維持著產學合作模式，

培育新進人員注入企業體系，連鎖化經營是美髮業當今的主流，也是穩

固市場趨勢，此為動機之一。 

美髮是一門專業技術的行業，客戶倚賴專業店原因如下：(1)專業髮

型師準確的判斷分析每個客戶的頭型、臉型與髮性，配合客戶個人氣質，

以專業的知識及技術來做服務，以達到客戶希望自己在被服務時，能有

美感，之後容易整理的要求。(2)現代人生活步調太快，生活緊張，產生

掉髮等頭皮問題，因此衍生出美髮另一項專業技術如頭部紓壓養髮及頭

皮理療等；(3)時間就是金錢，客戶可依地緣方便性下預約時間，在同一

家店就可以做到美容、美髮、美甲、美體、新娘秘書等需求，完成複合

式美髮沙龍一站式服務。因此現今美髮行業型態多元轉型與蛻變，是希
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望能鞏固顧客來源，店家也得以攻佔市場以期永續經營，此為動機二。 

前經濟部商業司司長杜紫軍所言：「現今服務業不再是勞力密集的產

業，而是轉成知識型的產業，唯有專業和高品質服務才是連鎖企業持續

生存與獲利的要素，而連鎖多角化聯盟經營模式，更是今後服務業的主

要發展趨勢」，隨著新經濟的運轉，為持企業持續性的競爭優勢，全球化、

國際化與多角化的企業活動，如火如荼的展開，故美髮業應以此新思維

去加強專業知識，強化美髮業創新能力，將知識轉化成商品或服務，為

美髮行業創造利潤與價值，此為動機三。 

 

1.2 研究目的 

美髮業是人性化的服務業，研究者深刻感受到消費意識形態改變與

少子化等影響，不論是連鎖店或單店、精緻店，都面臨極為困難的生存

競爭。本研究以個案曼都美髮連鎖店為例，探討曼都連鎖的經營管理面

對市場飽和且競爭的世代，如何去鞏固自身企業品牌成為業界市佔率之

指標，且長期保持其競爭優勢，並持續展開市場，故本研究的研究目的

方向如下： 

(一) 探討曼都連鎖店市場發展經營策略。 

(二) 探討曼都連鎖店人力資源管理策略。 

(三) 探討曼都連鎖店品牌延伸開發策略。 

(四) 探討曼都連鎖店多角化經營未來發展策略。 

 

1.3 研究流程  

本研究採用文獻探討與次級資料蒐集以及個案訪談為研究方法，其

研究流程如圖 1.1 所示，首先在研究動機及研究目的確立後，並加以設計

研究流程架構，開始蒐集及搜尋與主題相關的資料，透過資料的蒐集進
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而了解台灣美髮業的歷史文獻，研究方法確立後尋求合適訪談對象半結

構式深度訪談，透過實務執行而探究到美髮連鎖店的經營管理之企業在

市場市佔率之確定，將專訪結果做成文獻所需之依據並進行個案分析，

最後將分析結果做出結論與建議以完成其研究報告。 

 

圖 1.1 研究流程圖 
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第二章 文獻探討 

本章依據研究動機與目的，以美髮連鎖店經營管理為出發，蒐集相

關的文獻及資料彙整，內容包括台灣美髮業發展歷程，進一步說明經營

管理的定義與策略、品牌策略。 

 

2.1 台灣美髮業發展歷程 

本節探討美髮業的定義及發展歷程，根據行政院主計總處（民 107）

中華民國行業標準系統，行業標準分類第 10 次修訂，美髮業隸屬於其他

服務業之業別，分類編號為 9621，主要從事美髮及理髮之行業；美髮師

又稱為髮型設計師，根據勞動部（民 107）美髮業工作內容專職於理髮、

洗髮、染髮、燙髮、髮型設計、指甲修整與彩繪、整體造型設計、化粧

及美容保養等皆為其工作範疇。詹慧珊、林容慧（民 95）將美容美髮行

業其特性歸納如下：(1)工時長，體力需求大。(2)傳統價值觀念美髮業是

不需學歷，不重視專業證照。(3)師徒制，尊重年資、階級與輩分的職業

倫理。 

 

2.1.1 台灣美髮業發展歷程 

台灣美髮業發展歷程，在 50～60 年代男女是分開服務，理髮店（服

務男士）、美容院（服務女性），以技術為導向，採學徒制，顧客以家庭

理燙髮為主要項目，當時大多是單店家庭式的經營型態為主，以服務女

性顧客居多，技術水平參差不齊（廖敏榮，民 98；張秀珠、李美華、林

立峰，民 101），隨著時間潮流變遷，消費者開始重視美的概念，美髮業

者開始重視技術的提升及店聲譽的經營。70～80 年代社會型態轉變成

男、女都到美容美髮店服務（廖敏榮，民 98；張秀珠、李美華、林立峰，

民 101），引進企業化經營管理模式，開始了連鎖經營的初期發展，開始
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以技術交流結盟型態形成，作業流程設計、店鋪績效、電腦化管理、成

本分析、系統化教育訓練等，而「二十創意」開啟台灣美髮連鎖的雛型，

經營形態變成多店經營，並以消費者為導向（廖敏榮，民 98；張秀珠、

李美華、林立峰，民 101）。80 年代後期美髮連鎖暨加盟經營模式，企業

化管理更加純熟，此時以通路者及策略聯盟為經營導向，傳統單店亦轉

型為「造型沙龍特色店」，對技術、服務品質要求高注重設計師風格、塑

造時尚、流行感專業技術，以技術與商品精緻化造型能力經營，並重視

個人獨特性的消費族群（廖敏榮，民 98；馮安澤，民 107）。 

民國 87 年因全球景氣不佳，在國內各大量販店興起，間接帶動了剪

髮低單價的熱潮，100 元快速剪髮店迅速崛起，用創新不洗髮的服務模

式，以超低價位 10 分鐘快速剪髮，在大型量販店之賣場設立店面，以 5

坪左右大小的店面，快速吸引重視效率、低價，卻不重視品質與流行感

的消費族群，因此對整體美髮市場的衝擊面很大（廖敏榮，民 98）。90

年代美髮連鎖體系與美髮商品廠家合作銷貨通路，併購與結合單店形成

連鎖企業加盟連鎖體系，並在連鎖化經營過程中讓其品牌、管理、技術

人才、教育、成本、集中採購等優勢（張秀珠、李美華、林立峰，民 101），

其服務、技術有一定水平，制度建全，以專業為導向，超越傳統，複合

式行銷，穩定為其優勢，在市場競爭中得到極大致勝空間，然在連鎖迅

速擴大市場版圖的同時也帶來經營上的盲點（曾瓅誼，民 104）。民國 100

年後企業經營手法更強調特色化、差異化、及多角化經營，美髮產業發

展趨勢漸漸走向綜合型態朝多角化經營發展（廖敏榮，民 98）。 

 

2.1.2 台灣美髮業現況分析 

隨時代洪流的改變，中央研究院指出台灣薪資年成長率驟降至 1%，

直接點出台灣經濟幾乎無成長，現今美髮產業面對的問題主要有下列幾
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點： 

(一) 少子化 

根據內政部統計處公布 2020 年台灣出生人數為 16 萬 5,249 人，台灣

人口創下新生兒數史上新低，從學校端開始，學生人數逐年下降，美髮

業是人的產業商品內容是技術與服務，因此少子化不僅讓台灣面臨人力

短缺，也漸漸缺乏相關專業人士的養成（賴淑芬，民 107）。 

(二) AI人工智慧 

國際研究暨顧問機構 Gartner 指出，2020 年將有 180 萬個職務被 AI

人工智慧取代，近年美髮業發明了「洗頭機器」 ，慢慢補足人力不足的

困境，即便美髮業是結合『學術』、『技術』、『藝術』三種專業的產業，

還是無法避免經濟環境的轉變，數位浪潮的席捲（賴淑芬，民 107）。 

(三) 一例一休 

勞動基準法修正條文一例一休正式實施（105 年 12 月 23 日），美髮

業的工時衝擊了各店家的營業時間，員工配合輪休制度，縮短了營業時

間，這些所造成的結果就導致顧客的不便利性，進而導致員工收入與業

主營利的減少（郭正慶，民 101；蔡宜珍，民 106；賴淑芬，民 107）。 

(四) 消費週期延長 

大環境經濟不景氣，物價指數逐年升高，薪資凍漲，顧客調整了他

的生活消費開支，顧客由原本的一個月染髮一次，可能變成二至三個月

才來一次，重新分配消費習慣時間（郭正慶，民 101；蔡宜珍，民 106；

賴淑芬，民 107）。 

(五) 經營成本上漲 

人事、房租、管銷成本上漲，加上市場飽和與削價競爭，導致經營

上的困難增加（郭正慶，民 101；蔡宜珍，民 106）。 
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2.1.3 台灣連鎖發展歷程及業態成長分析 

美國工商業普查局(The U.S.Bureau of the Census)與中華民國經濟年

鑑（民 90）對連鎖店的定義為：凡是經營兩家或兩家以上零售商，經營

性質與資本相同，且供應標準化產品，裝潢佈置塑造一致性的特色，且

運用規格化方式經營、管理，共同塑造企業形象，彼此間有權利義務互

動關係之事業體，即為連鎖店(Kotler, 1991；曾瓅誼，民 104；洪詩晴，

民 104)，如表 2.1。 

表2.1連鎖店的定義 

年代 專家學者 連鎖定義內容 

1991 Kotler 

擁有或控制兩家或更多零售據點的商店，銷

售相同的產品，統一採購和銷售，裝潢佈置

方面塑造一致性的特色。 

1991 
Mason and 

Ezell 

1.擁有一個以上的銷售據點，銷售類似產

品。 

2.相似建築格式。 

3.具備共同所有權。 

4.統一的採購方式。 

民70 賴山水 

存在於總公司和加盟者間的持續關係，總公

司賦予加盟者一項執照、特權，並對其組

織、訓練、採購和管理的協助，同時會要求

加盟者付與相當的代價作為報償。 

民77 戴照煜 

一種經營上的體制，凡店面裝潢、商品結構

及陳列、服務品質、促銷活動、管理結構等，

都要單純化、規格化與標準化。 

民87 李孟熹 

一群事業體採共同的經營模式來經營管

理，使用相同的名稱、商標、企業識別系統，

皆可稱之為連鎖企業。 

民90 
中華民國 

經濟年鑑 

兩個以上（含兩個）的零售商，供應標準化

產品，塑造共同企業形象，運用規格化經

營，彼此間有權利互動關係之企業體。 

民104 洪詩晴 

加盟店在獲得權利的同時，相對需付出一定

的代價（金額）給總公司，在總公司的指導

及援助下，經營其事業的一種存續關係。 
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表 2.1 連鎖店的定義（續） 

年代 專家學者 連鎖定義內容 

民104 曾瓅誼 

經營兩家或兩家以上零售商，經營性質與資

本相同，供應標準化產品，運用規格化方式

經營、管理，共同塑造企業形象，彼此間有

權利義務互動關係之事業體。 

民107 馮安澤 

如果依人數規模來分類，美髮服務業的經營

型由「個人工作室」轉型為「專業造型沙龍」

組織發展出新的「連鎖」體系以商品為主，

延伸為「加盟」的新興產業者。 

民108 邱怡婷 

是銷售中的經營理念，是一種商業模式，提

供給消費者一致性的服務，具有標準化，專

業化的經營模式。 

 資料來源:摘自洪詩晴（民104）及曾瓅誼（民104） 

 

台灣連鎖發展起於民國 45 年，依照授權內容及管理方式不同，將連

鎖體系區分為「直營連鎖」和「加盟連鎖」（陳永昇，民 103；邱怡婷，

民 108），直至民國 50 年政府開放直營特許加盟後，國內連鎖業之發展如

兩後春筍般急遽增加（曾瓅誼，民 104）；依據許英傑、李冠穎（民 101）

將台灣連鎖店發展歷程分為五個階段： 

(一) 第一階段（探索期） 

民 68 年以前以本土經營，零售店家庭式經營方式，其標準化作業、

人員培訓、店鋪識別較為保守，此時初期的連鎖企業有天仁茗茶（民 42）、

新學友書局以直營店及特許加盟並行（民 49）、新東陽食品（民 56）、麗

嬰房（民 60）、曼都美髮（民 67）等。 

(二) 第二階段（學習成長期） 

民 68～72 年，台灣由農業轉為工業社會，企業著重經營管理概念與

資訊系統管制，學習國際連鎖加盟。此時期的企業有統一超商（民 69）、

信義房屋（民 70）、金石堂文化（民 72）等。 
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(三) 第三階段（國際連鎖蓬勃發展期） 

民 73～79 年，開放外資投資「連鎖經營技術」，國際速食連鎖店大

舉進駐台灣，例如:7-11 由虧轉為盈（民 67）、麥當勞（民 73）、屈臣氏（民

76）、全家便利商店（民 77）、必勝客（民 78）等。 

(四) 第四階段（連鎖整合期） 

民 80～88 年，台灣連鎖店進入飽和期，民 84 年台灣連鎖暨加盟促

進協會成立，公平會也將連鎖業納入管制，各連鎖業在台灣積極佈點外

也尋求大陸及海外新市場，例如:新光三越（民 80）、康是美（民 84）、全

聯（民 87）、星巴克（民 88）等。 

(五) 第五階段（海外拓展期） 

民 89 年後，台灣在 90 年 11 月加入 WTO，經濟部於民 93 年展開品

牌台灣發展計劃，民 96 年西進大陸投資連鎖，此時連鎖總公司超過百家，

例如: 85 度 C（民 95）、壹咖啡（民 95）等。 

透過文獻查證後可了解以商業經營的型態而言，食、衣、住、行、

育、樂等各方面均包含於各連鎖的產業範圍內，與消費者的生活經濟互

動極為密切，看整體連鎖產業的經營狀況可以直接反應出消費市場的變

化，因此對國內經濟的影響力非常之大。而在台灣美髮連鎖暨加盟的經

營方式常見於都會區，且較為集中於特定區域或路段，傳統家庭形式或

個人工作室則散見於各鄉間及住宅區（陳永昇，民 103）；「台灣連鎖暨加

盟協會」的「台灣連鎖店年鑑」依發展區域可約略區分為全台性發展，

例如曼都、小林、東雅髮藝連鎖等；北、中、南部發展有 Air-hair salon、

Happy Hair、莊大衛髮型；北、中部發展的則有麗的、點線等，有逐年增

加的趨勢。 
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2.2 經營管理的定義與策略 

不管是在決策、管理、教育訓練、與人力資源、協助等等，連鎖經

營在不同型態的管理上有不同的經營策略，連鎖企業總公司不只是提供

商品也包括其他經營面的輔導，因此總公司必須在經營策略面上給予支

援，在連鎖發展時必須規劃輔導策略（曾瓅誼，民 104）。 

 

2.2.1 管理的定義 

科學管理之父泰勒 Taylor (1911)認為，管理就是確切地知道你要別人

做什麼，並使他用最好的方法去做，制定決策，在一定的目標下，透過

計畫、領導、組織、控制和激勵等方式，將人力、財力、物力及信息與

時間等資源做協調及規範，讓組織或社會的原始目標能更快速、更好的

達成之過程，謂之管理（趙秋成、楊秀凌、曹静，民 103；Herbert, 1999 ; 

Jones and George, 2000）。綜合上述可以將管理定義為一定的目標導向

下，透過計畫、領導、組織、控制和激勵等方式，來協調和規範人力、

財力、物力以及信息和時間等資源，讓組織或社會既定的目標能更好地

達成的過程。 

 

2.2.2 經營策略  

依據方世榮（民 92）翻譯經營策略行銷專家柯特勒(Philip Kotler)的

經營成長策略，認為公司推薦顧客使用產品的好處與優點上來鞏固市場

佔有率，利用市場滲透來吸引競爭者的顧客以改變其品牌偏好，再運用

產品發展策略開發產品通路，分析銷售區域如何拓展市場密集式成長，

公司嘗試整合式成長機會，向前後或水平式整合原產業，再考慮併購供

應商或更多競爭者公司，採用多角化成長策略以獲得更多的利潤與控

制，經營成長策略，將略規劃產品和市場作為兩大基本面向，市場組合

和產品相對應的營銷四種構面策略，主要的邏輯是企業可以使用四種不
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同的成長性策略來達成增加營收目標，如表 2.2。 

 

表 2.2 經營成長策略 

      產品 

市場 現有產品 新產品 

現有市場 

市場滲透策略： 

首先考慮是否能以現有的

產品在現在的市場上獲得

更多 的市場佔有率 

產品開發策略： 

採取原產品的特點管理當

局可進一步考慮是否能在

現有的市場上開發具有潛

在利益的新產品。 

新市場 

市場開發策略： 

開拓區域性新市場考慮是

否能為現有的產品開發新

的市場。 

多角化經營策略： 

討論在新市場開發新產品

的機會，企業發展多樣化經

營，以達到市場的優勢，以

延伸企業永續經營。 

 資料來源: 方世榮譯，民92 

 

產業的競爭優勢主要取決於五種競爭力量的作用，分別是：產業內

競爭者競爭能力、潛在競爭者進入的能力、供應商的議價能力、替代品

的替代能力、購買者的議價能力，這五種競爭力除了決定產業內競爭態

勢，也決定著該產業的獲利能力，透過五力分析除了可以了解目前產業

之結構外，也可以分析企業本身在目前產業環境地位的優劣勢，以擬定

適當的競爭策略（陳永昇，民 103），而這五種競爭力量的組合或變化，

最終會影響企業利潤潛力變化。因此不管是在決策、管理、教育訓練、

與人力資源、協助等等，連鎖經營在不同型態的管理上有不同的經營策

略，連鎖企業總公司不只是提供商品也包括其他經營面的輔導，所以總

公司必須在經營策略面上給予支援，因此總公司在連鎖發展時必須規劃

輔導策略（曾瓅誼，民 104），透過這五力分析除了可以了解目前產業之
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結構外，也可以分析企業身在目前產業環境中地位的優劣勢及競爭環境

的行動架構，以擬定適當的競爭策略（游婷鈺譯，民 102）（如圖 2.1） 

 

 

圖 2.1 Porter (1980)五力的組合變化 

 

 

(一) 產業內的競爭程度  

現有企業間的對抗，其中一家的競爭行為，常會引發其他企業的報

復行動，競爭的強度與企業家數成正比。競爭者的同質性、產品差異性、

以及退出障礙的高低，都會對同業間的對抗強度造成影響。 

(二) 供應商的議價能力 

供應商的議價能力關係到勞務或零組件的成本，亦影響該企業的競

爭能力。  

(三) 購買者的議價能力 

購買者的購買數量、產品知悉程度，轉換成本的高低及自身向後整

合的能力，都會影響因素議價能力。  
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(四) 替代品威脅  

產業內的產品都和替代品在競爭，而替代品的功能、價格與消費者

的習慣，影響產業內的產品價格上限。  

(五) 新進入者的威脅  

新企業進入產業的威脅與目前進入障礙的高低成正比。進入障礙主

要包括規模經濟、產品差異、資本需要、轉換成本及政府政策等。而新

企業是否進入該產業，取決於進入者主觀評估進入所能帶來的潛在利

益、所需付出的成本與所應承擔的風險（陳永昇，民 103）。 

曾瓅誼（民 104）認為連鎖店經營策略可透過下列方式來思考規劃： 

(一) 企業形象識別系统 

企業形象識別系统導入是為了辨識各經營體系的差異，提升消費者

對企業形象識別的認同度，日積月累下來，消費者對企業的印象會產生

強而有力轉移作用，其重點在於整體性且規格化的設計與製作，延伸運

用到整個系統統一化及規格化，可以有效降低連鎖商店的經營成本。 

(二) 開店策略與管理  

開店策略的正確與否，與開店攸關的業績成長及軟硬體的投資，其

關係成敗比重佔極大份量；重點在於根據公司的資源及市場需求分析、

訂定年度開店目標及店數，在來選擇開店範圍、商圈選擇、立地佈點等

計劃。  

(三) 定價策略與管理  

成功的定價其重點在於顧客認知他所獲得的價值大於所支付的價

格，商品價格符合目標顧客層的需求，是否具有競爭彈性，及帶來收入

和利潤與店的經營方式有極大的關係。 

(四) 商品策略與管理  
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不同的商品定位，創造產品的差異化、特殊化、個性化、單純化、

簡易化、標準化、統一化，可以讓顧客了解連鎖店的特色。經過實驗、

分析與評估後，可建立統一的作業流程，使人員可依規則行事讓作業流

程簡單標準化，使營運更簡潔迅速，更有效率的執行。 

(五) 促銷策略與管理  

可藉由促銷來迴避價格競爭、增加廣告效果、提升消費者的購買慾

望、建立和消費者的長期關係、鞏固顧客群，可藉此來提升來客數、提

高單價、刺激游離顧客的購買，進而達到提升營業額的目標，也可因促

銷而達到新品上市試用，加速滯銷品銷售，庫存出清等功用。  

(六) 總公司權力策略與管理  

企業依功能面、成本面、企業整體等經營效益目的，再依不同構面

交叉分析其授權程度，其重點在於：(1)企業定位/統籌規劃、督導。(2)

人員運作管理/規劃訓練課程與人員評核標準。(3)商品運作/總公司規劃、

統一議價。(4)財務管理/總公司訂定統一核帳日期與匯款日。(5)服務管理

/制定標準化、一致化。(6)展店/總公司核定與評估。(7)廣宣公關/整體規

劃與廠商協商。(8)行銷活動/整體規劃與廠商協商。(9)資訊管理/整體規

劃建立系統。(10)內部行政/整體規劃建立系統。 

綜合上述不管是在決策、管理、教育訓練、與人力資源、協助等等，

連鎖經營在不同型態的管理上會有不同的經營策略，連鎖企業總公司不

僅僅只是提供商品也包括其他經營面的輔導，例如企業形象識別系统、

開店策略與管理、商品價格符合目標顧客層的需求，藉著不同的商品定

位創造商品的差異性，讓顧客了解連鎖店的特色，建立統一的標準作業

流程，更有效率執行的效率；迴避價格競爭、增加廣告效果、提升消費

者的購買慾望等（陳永昇，民 103；趙秋成、楊秀凌、曹静，民 103）。 
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2.3 品牌行銷策略 

品牌行銷策略是一種計畫，它包含了特定為使品牌達到成功的長期

目標，同時這些要素能讓公司特色變得有辨識度。一個明確且可執行的

「品牌策略」會在各種層面上對公司產生影響，且與消費者需求、情感

及競爭環境密不可分。 

 

2.3.1 品牌行銷定義 

「品牌」指的是產品或服務的象徵，品牌所涵蓋的領域，則必須包

括商譽、產品、企業文化以及整體營運的管理（方世榮，民 92 譯）認為

品牌的意義在於企業的驕傲與優勢，當公司成立後品牌就因為服務或品

質，形成無形的商業定位；Escalas (2004)的研究發現，有品牌聯結的消

費者，在思考有關品牌的主題故事，其品牌形象與其自我概念保持一致，

較具有強烈而正面自我，而缺少品牌聯結的消費者，會對產品特點進行

正面或負面的描述都比較簡短，不會發展為有情節的故事，綜合學者對

『品牌』的定義，整理如表 2.3。 

 

表 2.3 品牌之定義 

品牌定義 年代 學者 

品牌為一個符號，在消費者中被普遍接受的意

義。 
1981 Hirschman 

個人象徵意義與社會象徵意義的交互作用模型，

是由單個消費者感知的，後逐漸得到社會一致認

同。 

1998 
Elliott and 
Wattanasu

wan 

符號互動理論提出品牌協調過程框架，指出品牌

意義的創造和形成是文化體系內的營銷環境，社

會環境和個人環境這三個環境系統不斷相互影響

和達成一致的結果。 

1999 
Ligas and 

Cotte 
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表 2.4 品牌之定義（續） 

品牌定義 年代 學者 

消費者參與品牌社群並與社群成員互動，在參與

過程中消費者會意識到與其他會員相似和不同之

處，同時也逐漸熟悉與認識社群的規範與價值

觀。 

2001 
Muni and 

Guinn 

消費者對品牌的結合、關聯程度的自我概念，多

數的研究都專注在於產品和消費者之間的連結。 
2004 Escalas 

品牌象徵意義來源與 消費者的間接體驗和直接

體驗有關，消費者通過體驗並且結合自己的經歷

和生活環境，形成個人對品牌象徵意義的理解 

民100 
王長征 

周學春 

消費者在品牌意義的創造中，發揮著重要的作

用，他從品牌社群的研究視角出發，揭示了社群

內消費者建立和發展品牌意義 

民102 
蔡明達 

劉宇傑 

品牌的長期經營會成為企業的資產，公司開拓市

場的範疇、增加產品相關收益的最好工具；顧客

根據產品的特性對公司品牌形成品牌信念，從這

個信念產生品牌形象，從而發生強烈的購買意願。 

民110 林學賢 

 資料來源:本研究整理 

 

2.3.2 品牌行銷策略構面定義 

梁守恕（民 98）指出，品牌行銷策略構面可分為: 品牌地圖、品牌

定位及品牌識別等，分述如下： 

(一) 品牌地圖 

依據組織的發展策略，有規劃地為組織內部經過一系列程序，將品

牌觀念植於組織內所有成員者（吳珮涵，民 97）。組織成員學習品牌的應

用與品牌知識傳遞的所有過程，有核心品牌價值、核心品牌訊息、品牌

個性，再配以品牌符號的改善與應用。  

(二) 品牌定位 

品牌定位五大步驟：命名、設計各種識別體系、口號或企業標語形

象一致的製作物與公關活動、品牌溝通（施振榮，民 94）。其目標在以策
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略手段使品牌在市場區隔中佔有一定的地位(Kotler, 2000)。  

(三) 品牌識別 

品牌識別包括：品牌名稱、符號、標幟、人物口號、短歌等（洪順

慶，民 94），品牌識別代表了企業組織希望該品牌所呈現出的外在形象。

台灣美髮業目前經營型態的重要改革，連鎖美髮體系因要擴展營業據

點，展開併購及創立二、三品牌。個人工作室轉型專業造型沙龍及多店

連鎖的新興經營模式，企業型連鎖進化發展第二、第三品牌，鎖定不同

消費市場族群作為品牌差異化經營策略，將品牌推廣到消費者心中與購

買慾望（曾瓅誼，民 104；Orth, 2004）。 

台灣美髮業目前經營型態的重要改革，連鎖美髮體系因要擴展營業

據點，展開併購及創立二、三品牌，鎖定不同消費市場族群作為品牌差

異化經營策略，將品牌推廣到消費者心中與購買慾望（曾瓅誼，民 104）；

消費者在品牌意義的創造中，發揮著重要的作用，消費者透過參與品牌

社群並與社群成員互動過程中，消費者意識到與其他會員相似和不同之

處，同時也逐漸熟悉與認識社群的規範與價值觀（蔡明達、劉宇傑，民

102；曾瓅誼，民 104；黃建文、李亭葦，民 107）。 

在企業永續發展經營上除多專長培養，穩定人才外，另需注重(1)經

營體制的升級、相關品牌的研發、關係企業的再開發；(2)門市的股份要

交給後面年輕一輩的去承接讓企業源源不斷的永續發展；(3)對於海外在

多角化經營方面公司多品牌關係企業的開發、資源整合；綜合上述可以

發現企業經營成功關鍵不外乎是人才、資金、機會、營收、獲利及市佔

率，其他如組織、倫理、文化的也是相當重要；而在遇到問題亦有其改

善方法，如(1)重大改革必須經過審慎的思維計劃，評估可行方案於體制

內改革。(2)不合時宜的體制加以修正符合現代潮流，不導致虧損的後遺
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症。(3)改變以人為本，錯綜複雜的舊包袱，轉而以事為本的效率性改革。

(4)重新包裝現有的品牌重新再定位新客戶市場以年輕化為主軸，按部就

班地漸進式的改變經營定位。（陳昱蓁，民 107）。 
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第三章 研究方法 

研究採用文獻探討與次級資料蒐集以及個案訪談為研究方法，針對

本研究的研究方法之設計，分述如下： 

 

3.1 研究架構 

藉由過去美髮產業相關文獻探討、專業書籍與官方統計等資料整

理，成為本研究的背景知識，再依本研究之目的，參考過去學者相關研

究工具分析後，採取質性研究方法之個案研究來論述，並以市場發展經

營策略、人力資源策略、品牌延伸開發策略、多角化經營發展策略等四

大構面為主軸，進行半結構式深度訪談。 

 

3.2 訪談題綱設計 

選定研究主題後，蒐集相關理論文獻及資料，擬定研究架構圖，依

Ansoff (1957)之經營成長策略，鞏固市場的四大構面為研究目的方向；再

由此架構設計出訪談題綱，邀約訪談對象，實地進行個案深入訪談，並

整理歸納及分析，依據本研究訪談大綱設計，1~3 題屬於市場發展經營策

略構面，此構面在歸納出曼都其維持其市場發展與經營的策略為何；4~6

題屬於人力資源管理策略構面，此構面在歸納出曼都在人力資源的管理

上，曼都又是如何面臨少子化的衝擊；7~9 題屬於品牌延伸開發策略構

面，此構面在歸納出曼都在品牌延伸開發的管理上，曼都如何讓顧客的

忠誠度維持不變，並凸顯顧客對曼都的辨識度；10~12 題屬於多角化經營

策略構面，此構面在歸納出曼都在面臨市場上的多變時是如何應對的，

如表 3.1。 
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表 3.1 訪談大綱 

構面 題號 問題 

市場

發展

經營

策略 

1 
對於美髮連鎖店品牌的建立有無實質的效益？從整體來

看，總公司組織如何領導、監督及協調品牌發展？ 

2 面對如此多的競爭者，總公司是採用何種策略來因應？ 

3 
面臨市場多品牌競爭的困境，是如何穩定自身連鎖品

牌？如何計畫設定目標擬定策略進而繼續擴展市場？ 

人力

資源

管理

策略 

4 
少子化的衝擊，人力資源呈現短缺狀態，是採取何種長

期或短期的策略來培育人才壯大企業體？ 

5 
對於人力的鞏固，是運用何種策略讓人才穩定在企業裡

並逐步發展？ 

6 
對於員工的領導方針為何？貴公司是如何激勵員工，對

員工未來發展及保障為何？ 

品牌

延伸

開發

策略 

7 
對顧客而言這麼多的連鎖店中，如何凸顯對你們的辨視

度及顧客對您店家的忠誠度？ 

8 
貴公司的產品使用對顧客的優勢是什麼？是以什麼策略

優勝於其他美髮連鎖品牌？ 

9 
貴公司對於連鎖店對顧客一致化的服務水準是如何建

構，如何確保品質流程？ 

多角

化經

營策

略 

10 
貴公司在台灣美髮連鎖業中的市場佔有率為何，是如何

滲透其他產業多樣經營？ 

11 

能成功經營連鎖美髮店最重要的因素為何？是如何控制

成本與收益衡量標準，在檢視實際績效後是否符合貴公

司的預期期待？ 

12 

請問貴公司目前及未來的經營策略是什麼？貴公司總公

司是如何規劃企業未來的經營方向？永續發展目標為

何？ 

 資料來源:本研究整理 
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3.3 訪談後資料整理與分析 

訪談後將訪談資料整理與分析，將訪談後的手稿內容與錄音檔，撰

寫成訪談重點逐字稿，並經過反覆的閱讀與研究目的的相關重要字句進

行標記及註解。同時整理且歸納出受訪者的重點摘要與新觀點；完成上

述步驟後，將所得結果完整分析，依據研究目的以文字撰寫及圖表分析

呈現等方式形成本研究結果，並依此撰寫研究結果之報告。 
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第四章 資料分析 

透過研究者與受訪者以半結構式開放問題進行深入訪談，將訪談逐

字稿內容進行資料整理歸納及分析，藉以質性研究個案分析「曼都美髮

連鎖店」，訪談對象為對個案公司內部經營狀況充分了解，且擁有決策權

及參與權之管理部高階主管，方能對於該個案公司的策略有獨到且深入

的見解。 

 

4.1 樣本資料分析 

本研究在考量其連鎖總公司經營發展具規模、且有相當知名度，故

選擇研究個案對象為「曼都美髮連鎖店」，曼都集團於民國 55 年成立，

由 7 張椅子，8 個員工，20 坪空間開始，以美髮產業為本，八成以上的

客戶都是女性消費者，而曼都目前的連鎖店營運規模，在台灣全國連鎖

有四百多家，連鎖店分布宜蘭、台北、桃園、新竹、台中、苗栗、高雄、

屏東等區域，全國各地區域均設立有當區管理營運中心，現階段員工人

數約為 3000 千人，年度總營業額到達新台幣數億元，經營有成，不僅

在臺灣美髮業佔有一席之地，且店家持續擴張中；曼都卓越的領導能力，

帶領全體員工，攜手打造出金碧輝煌的髮藝殿堂，期間歷經社會型態變

遷、同業競爭、經濟震盪等無數的考驗，在這物競天擇的環境下，對於

一個創造美麗的企業來說，其經營策略及歷程值得探究。 

曼都連鎖管理處的總體規劃為觀念企業化、經營制度化、管理人性

化、顧客組織化、技術創新化，其經營理念為創造名師、名品、名店、

名客。而所謂名師就是培育優異設計師全方位職能、名品就是優質化產

品輔以名師之技術、名店就是第一品牌業績強客源強口碑強、名客就是

融入商圈名人消費社群，藉此達到員工可獲得工作安定、生活安心之永
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續經營的目標；除此外在兩岸及國際拓展據點外，也朝向時尚美學、國

際事業、食品、醫美、髮品等五個領域擴張。曼都集團旗下擁有多品牌；

曼都髮型、貝詩髮藝、Air、Den Sen、麗的國際髮型等五大品牌，分別鎖

定時尚女性與社會精英、年輕女性、年輕學生等不同市場作分眾經營，

見圖 4.1。 

 

 

圖4.1曼都集團品牌示意圖 

資料來源:曼都官網 

 

針對研究主題，研究者篩選出符合本研究的受訪者，『曼都美髮連鎖

店』總公司組織內A董事長、B董事長特助、C副總、市場營運處D處長、

市場營運處E經理、及中區處F處長當面訪談，訪談時間各自約為兩小時

30分鐘，如表4.1。根據研究目的及範圍思考，讓受訪者能夠針對主題提

供相關且具體之經驗，訪談中以開放式行為回顧實際發生詳細情節、看
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法等，研究者依實際透過半結構式深度訪談內容作為研究基礎之依據。

本研究的進行採以次級資料搜集及半結構式深入訪談法，分為四大項(1)

市場發展經營策略、(2)人力資源管理策略、(3)品牌延伸開發策略、(4)多

角化經營策略。 

 

表 4.1 受訪者基本資料 

編號 職稱 年資 

A 董事長 25年 

B 董事長特助 5年 

C 副總 20年 

D 市場營運處處長 30年 

E 市場營運處經理 22年 

F 中區處長 30年 

 資料來源:本研究整理 

 

4.2 市場發展經營策略 

本研究依據受訪者對於題綱 1 的訪談內容回答，整理成「建立品牌

對美髮連鎖店之效益總公司經營之策略」，並將內容歸納為「品牌價值策

略」、「領導經營策略」二大方向分述如下： 

(一) 品牌價值策略 

公司除穩定自身品牌，亦需要鞏固人員，各事業處會聯合組織加強

訓練員工，連鎖店幫助營運不佳的單店，擬定一個新連鎖品牌繼而穩定
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成長，存活下來的新品牌每個月固定業績成為多品牌的市場商機，多品

牌策略讓企業跟員工變成投資後經濟收益的來源，而市場的經營策略就

是別人的問題點那就是企業的機會點，創立多品牌前先把自己的原有品

牌做到很成功。 

受訪者認為連鎖服務品質要做到一致化的服務水準，對顧客同理心

接待和 SOP 服務（此點是受訪者認為最重要之處），要讓顧客認定該品牌

的品質及價值是不會改變的，而顧客是可以信任的，其次是多店才能增

加品牌效益，當顧客認識品牌的時間久了，品牌的效益跟價值就會發輝

效用，而連鎖店的品牌效益及價值對比單店其效益會更高，乃至企業建

立品牌必須要有一定的經濟規模，從內部管理到外部市場需求，因此品

牌的建立品質控管是必須的，兩者是相輔相成的，讓顧客看到曼都就會

產生信任，進而對這個連鎖品牌是肯定的，即具有附加價值的存在，如

表 4.2 所示。 

表 4.2  品牌價值策略 

受訪者回答內容重點 
回 答 的

受訪者 

1.企業建立品牌必須要有一致化的服務水準，對顧客同理心

接待和SOP流程服務 
ACDEF 

2.要讓顧客認定其價值是不容許質變的。 ABCE 

3.多店才能增加品牌效益  ABCD 

4.連鎖店的品牌效益及價值對比單店其效益會更高 ACDF 

5.品牌建立一定的要有品質控管 ACD 

6.顧客對這個品牌是肯定的，才會有附加價值的存在。 ABF 

7.品牌的品質跟價值能夠長時間的發輝效用。 ABD 

8.建立品牌須有一定的經濟規模。 ABD 

 資料來源:本研究整理 
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(二) 經營領導策略 

受訪者表示總公司成立是非常重要的，總公司負責招開會議商討每

年的行程事務，經營層與分店共同討論執行配合方案，並做核心能力培

養，持續的在職訓練，並擴大與外界美髮產業的互相交流，吸收國內外

廠商的產品合作，提升美髮業的技術、提高服務價值等；從顧客進門接待

服務消費諮詢、設計師溝通確認、核心服務、到完成整個服務流程，總

公司每年定期做門市問卷調查，把消費者不滿意的地方，店家亦可將問

題和需求集匯到總公司，擬定計劃，研討協調這些問題的解決方法，討

論出符合門市的需求方案，從總公司到分店，全體上下分工各司其職（此

點在訪談過程中董事長特別去強調多次，可見其受重視程度），以達領

導、監督及協調之功能，完善且滿足客戶的服務需求，如表 4.3。 

 

表 4.3 經營領導策略 

受訪者回答內容重點 
回答的

受訪者 

1.從內部的管理到外部市場需求需相輔相成，互相結合在

一起。  
ABCD 

2.全體上下分工各式其職，這是組織很重要的監督及協調

功能。  
ABCE 

3.從內部的管理到外部市場需求需相輔相成，互相結合在

一起。 
ACD 

4.成立總公司是非常重要的。 ABD 

5.總公司六大部門召開連務會議商討每年的行程事務。 ABD 

6.經營層與店家討論執行配合方案。 ABF 

資料來源: 本研究整理 
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依據受訪者對於題綱 2 的訪談內容回答，整理成「美髮連鎖店面對

競爭者總公司因應之策略」，並將內容歸納為「市佔率分析發展策略」、「品

牌競爭策略」二大方向分述如下： 

 

(一) 市佔率分析發展策略 

依據受訪者公司市場統計分析，目前台灣的美髮店約有 6 萬家，連

鎖店約佔 3000 家左右，台灣美髮產業每年總體營業額預估約為 1800 億

台幣以上，小型或家庭式店家其缺點是不易開發市場，經營成本及開銷

大，所以是成為連鎖店併購的對象，經企業型連鎖輔導成為連鎖店的第

二品牌或第三品牌的策略，新開創的新品牌定位滿足市場需求，因此店

家的定位要很清楚，跟自己競爭比較，訪談過程中董事長多次強調定位

一定要很清楚，知道自己的定位在哪裡，才能站穩腳步，不會遇到競爭

時慌亂，如表 4.4 所示。 

 

表 4.4 市佔率分析發展策略 

受訪者回答內容重點 
回 答 的

受訪者 

1.定位要很清楚，市場不需要跟別人競爭。 ABDE 

2.併購中小型店，給新品牌輔導成為連鎖化策略。 ABCD 

3.新開創另一個新品牌連鎖定位滿足市場需求。 ABDF 

 資料來源:本研究整理 

 

(二) 品牌競爭策略 

受訪者表示品牌競爭策略需將品牌延伸開創其他新品牌，形成蜘蛛

網狀，成為區域型擴店模式，如表 4.5。  
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表 4.5 品牌競爭策略 

受訪者回答內容重點 
回答的

受訪者 

1.自己跟自己競爭，不要跟競爭者去起舞。 ABCE 

2.將品牌延伸開創其他品牌。 ACD 

 資料來源:本研究整理 

 

 依據受訪者對於題綱 3 的訪談內容回答，整理成「美髮連鎖店面對

市場品牌競爭擬定目標之策略」，並將內容歸納為「多品牌市場開發策

略」、「多品牌市場經營策略」二大方向分述如下。 

(一) 多品牌市場開發策略 

 依據受訪者論述市場單一品牌已經飽和，因應市場需求，重新開發

單店散戶願意加入連鎖店，成為連鎖二品牌三品牌重新出發；企業培養

年輕人才，前往第二品牌或第三品牌去從事及適性發展，總公司單一品

牌變多品牌的優勢，穩定人才，讓適者生存，年輕人才到新品牌從事及

發展，人才不流失、降低營運成本、穩定市場市佔率的多品牌市場開發

策略，如表4.6 所示。 

表 4.6 多品牌市場開發策略 

受訪者回答內容重點 
回 答 的

受訪者 

1.市場單一品牌已經飽和，因應市場需求，重新開發單店散

戶願意加入連鎖店，成為連鎖二品牌三品牌重新出發 
ABF 

2.培養年輕人才，前往第二品牌或第三品牌去適性發展。 ACDE 

3.總公司單一品牌變多品牌的優勢穩定人才，人才不流失、

降低成本、穩定市場的市佔率。 
ABCE 

 資料來源:本研究整理 
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(二) 多品牌市場經營策略  

依受訪者論述穩定自身品牌需要人員鞏固，各事業處的聯合組織加

強訓練員工，連鎖店幫助營運不佳的單店，擬定一個新連鎖品牌繼而穩

定成長，存活下來的新品牌每個月固定業績成為多品牌的市場商機，多

品牌策略讓企業跟員工變成投資後經濟收益的來源，市場的經營策略就

是別人的問題點就是企業的機會點，創立多品牌前先把自己的原有品牌

做到很成功，如果不成功即成為別人併購的對象，訪談過程中，董事長

說不論是走老本行或是創新品牌，都不能忘本，所以要把原有的顧好，

再去發展其他的，在台灣因經濟體小，多品牌經營策略才有機會穩定攻

佔市場，如表4.7。 

 

表 4.7 多品牌市場經營策略 

受訪者回答內容重點 
回答的

受訪者 

1.穩定自身品牌需要人員鞏固，各事業處的聯合組織加強訓

練員工。 
ACD  

2.連鎖店幫助營運不佳的單店凝定了一個新品牌，存活下來

的新品牌每月固定業績成為多品牌的市場商機。 
ABCE 

3.別人的問題點就是企業的機會點，創立多品牌 前先把自己

的原有品牌做到很成功，才不成為別人併購的對象。 
ABDEF  

4.台灣經濟體小多品牌策略才有機會穩定攻佔市場。 ABCD 

5.多品牌策略讓企業跟員工變成投資後經濟收益的來源 ABD 

 資料來源:本研究整理 
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4.3 人力資源管理策略 

人是公司的最大資產，對人才管理穩定度留任率是很重要的。依據

受訪者對於題綱 4 的訪談內容回答，整理成「少子化因素總公司採取何

種策略培育人才壯大企業體」，並將內容歸納為「人才長期養成計畫」、

「完整教育系統計畫」二大方向分述如下。  

(一) 人才長期養成計畫 

受訪者描述鞏固人是最重要的問題，把公司原本人員留任體系裡，

長期下來才有選擇人才的可能性，如果是少子化問題可跨業招生，招收

其他行業的學生對時尚行業有興趣者合作培養、或往下扎根，從國中開

始學習畢業後店家工作及學業繼續深造到大學或研究所做一條龍式的成

長教育，或人力公司轉介、設計師人員從身邊親戚朋友，ㄧ人招募ㄧ位

夥伴加入、來台就讀的海外僑生、海外部教育學院之學生等，提供獎學

金提高就業意願，把資源整合、企業平台共享、才能創造共贏，如表4.8

所示。 

表 4.8 人才長期養成計畫 

受訪者回答內容重點 
回答的

受訪者 

1.把公司原本這群人留任體系裡，長期下來才有選擇人才

的可能性。 
ABD 

2.跨業招生，招收其他行業的學生對時尚行業有興趣者合

作培養。 
ABCD 

3.往下扎根，從國中開始學習畢業後店家工作及學業繼續

深造到大學或研究所，做一條龍式的成長教育。 
ABCDF 

4.人力公司轉介。 ABCE 

5.設計師人員ㄧ人ㄧ招，設計師一年中要找一個學生或人

員做為店績效。 
ACD E 

6.來台就讀的海外僑生。 ABF 

7.海外部教育學院學生。 ACDE 

 資料來源:本研究整理 
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(二) 完整教育系統計畫 

關係人才養成的穩定度及教育體系的強弱是要從公司教育體系的完

整、系統化做起，從新人到現場工作人員的教育，一直培養到師資，師

資人才的養成教育是最高難度的，培育師資人才的搖籃卻也是很重要

的；深根培育基層，完整教育體系及教育模式，培養出來的人才會有競

爭力，讓員工們成為一個核心人物有出路有穩定收入，以吸引人才、留

任的人才不到別處去發展。早年設計師培養時間約三年四個月，現今經

系統培養僅需一年八個月，曼都培育出來人員能很快去門市店面任職，

再深根培育，所以人員培育時間縮短、速度化了。完善的考核制度，是

最快讓員工在透明的制度下穩定，而留任下來人員才能好就越好，不好

者再針對不好處加強教育訓練，因此除了股權分配制度、職務升遷、薪

資等級、紅利績效收益考核分發等，安排設計師師資的課程訓練和門店

主管的課程訓練，教育體系完整以及系統化，幫員工做生涯規劃、專長

的檢測，安排員工做性向測驗看適合走那個方向或部門，朝多專長發展，

做適任留任，例如:數字概念很好就去財務部，有謀略的就屬企劃部，技

術基礎強又有乙級證照就往技術講師方向，不輕易放棄任何的人才，除

非他自己離開，資源整合、共享、創造共贏一條龍式的成長教育，如表

4.9所示。 

表 4.9 完整教育系統計畫 

受訪者回答內容重點 
回答的

受訪者 

1.公司教育體系要完整、要系統化 ABD 

2.完整的教育模式 ABCD 

3.人員培育時間縮短速度化了 ABD 

4.適任留任 ABCE 

5.安其所習，員工隨著學習到的新能力及其的角色的轉變，

派任到各種可以適度發展的職位 
ACDE  

資料來源:本研究整理 
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依據受訪者對於題綱5的訪談內容回答，整理成「鞏固人才其經濟效

益運用策略為何」，並將內容歸納為「人力資源策略」、「績效考核制

度」二大方向分述如下。 

(一) 人力資源策略 

受訪者表示公司的營運走向是定調為企業家族，店裡有90%都是股

東，新進來的人員也都視為未來可能的股東及事業夥伴，專業技能主導，

因此企業家族是採選舉制度，選賢與能，給員工們的生涯規劃，升遷管

道透明化，任何一個位子每個人都有機會坐，因為人是企業中最重要的

資產，人員好就越好，不好者再加強教育訓練，不做淘汰員工，依員工

的能力做適任留任，做到讓他們安其所不輕易放棄人才，如表4.10所示。 

 

表 4.10 人力資源策略 

受訪者回答內容重點 
回 答 的

受訪者 

1.店裡90%都是股東，新進來的人員都視為未來的股東及

事業夥伴。 
ABCDE  

2.選舉制度選賢與能給專業技能去主導，員工們的生涯規

劃機會高升遷管道透明化。 
ABCD 

3.設計師業績達成公司獎勵安排課程，訓練成為門店主管

或技術講師公司的智庫為員工職涯長期規劃。 
ABD 

4.公司職務升遷、考核績效、投資合股、薪資奬勵辦法等

是非常重要的制度。 
ABCE 

 資料來源:本研究整理 

 

(二) 績效考核制度 

受訪者表示績效考核制度是最快讓員工在企業透明的制度下穩定的

成長，員工透過公司職務的升遷、定期績效考核制度、員工投資合股資

格、以及薪資奬勵辦法等，是企業非常重要的制度。例如職務升遷；設
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計師業績穩定達成目標，總公司獎勵安排課程訓練，讓設計師有機會多

元發展，成為門店主管或技術講師升遷機會，或者設計師在穩定的發展

下，可選擇股份投資或增股投資，總公司為員工職涯規劃長期發展，如

表4.11所示。 

 

表 4.11 績效考核制度 

受訪者回答內容重點 
回 答 的

受訪者 

1.績效考核制度，是最快讓員工在透明的制度下穩定的。 ABCDE 

2.定期績效考核制度。 ABCDE 

3.職務的升遷 ABED 

4.員工投資 ABC 

 資料來源:本研究整理 

 

依據受訪者對於題綱6的訪談內容回答，整理成「總公司如何激勵員

工未來發展及保障之策略」，並將內容歸納為「股權分配策略」、「多

元發展策略」二大方向分述如下。  

(一) 股權分配策略 

受訪者表示公司設定設計師以上的員工當股東的門檻及標準，專長

越多符合規定越高、享受股份可越多，使其員工有努力的目標可循，企

業家族的股份分配制度，越上層的股份越少，在基層的人員可以拿到的

股份就越高，例如總公司佔20%、監督層佔30%、營業部現場主管佔

20% 、設計師佔30%，以達成專業分工，商務協調；股權分配的公平性、

合理性，是將來發展中不會讓人員流失的主要原因與目的，讓員工有更
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多發展的機會，由過去為了生存賺錢，到現在把公司當事業，後來再變

成志業，為自己努力，如表 4.12所示。 

 

表 4.12 股權分配策略 

受訪者回答內容重點 
回答的

受訪者 

1.設定設計師以上員工當股東的門檻及標準，專長越多，

符合規定越高，享受股份越多，使其有努力的目標可

循。 

ABDE 

2.企業家族的股份分配制度，越上層的股份越少，在基層的

人員可以拿到的股份就越高。 
ABCDF 

3.股權分配的公平性、合理性，是將來發展中不會讓人員流

失的主要原因與目的。 
ABD 

4.讓員工有更多發展的機會，由過去為了生存賺錢，到現在

把公司當事業，後來再變成志業，為自己努力。 
ABC 

 資料來源:本研究整理 

 

(二) 多元發展策略 

受訪者表示股權分配制度、職務升遷、薪資等級、紅利績效收益考

核分發等，安排設計師師資的課程訓練和門店主管的課程訓練，公司幫

員工做生涯規劃，朝多專長發展這就是公司的智庫。教育系統做性向專

長的檢測，安排員工做測驗看適合走那個方向或部門，例如:數字概念很

好就去財務部，有謀略的就屬企劃部，技術基礎強又有乙級證照就往技

術講師方向，這都是總公司教育體系的一環。此制度是員工們達到的那

個標準就享有的權力，所以人是公司的最大資產必須要隨著學習新的能

力隨著他的角色的轉變派任到各種可以適度發展的職位，公司多品牌關

係企業的開發、資源整合、多專長培養也是員工們更上一層樓更升級的

方向這是穩定人才一個非常重要的策略，如表4.13所示。 

 



 

35 

 

表 4.13 多元發展策略 

受訪者回答內容重點 
回答的

受訪者 

1.公司的股權分配制度、職務升遷、薪資等級、紅利績效

收益、考核分發。 
ABD 

2.安排設計師師資的課程訓練和門店主管的課程訓練，公

司幫員工做生涯規劃，朝多專長發展這就是公司的智

庫。 

ABCD 

3.多品牌關係的開發、資源整合、多專長的培養使員工們

更上一層樓更升級，是穩定人才一個非常重要的策略。 
ABCDE 

 資料來源:本研究整理 

 

依據受訪者對於題綱7的訪談內容回答，整理成「如何延續顧客對店

家的忠誠度之策略」，並將內容歸納為「服務品質策略」、「強化顧客

滿意度」二大方向分述如下。 

(一) 服務品質策略 

受訪者表示維持與顧客良好的合作關係，要有顧客是老闆的觀念，

現今大環境消費型態改變形成一個金字塔型態，所以能在服務及價位上

制定策略，連鎖品牌的養成要有一定的集客力。(1)連鎖從降低成本優勢

及教育訓練養成，誠信的服務模式、合理的收費方式、品質服務及品質

的穩定和服務人員的安定，讓消費者會有強烈的忠誠度。(2)企業要了解

大環境的影響是無法避免的，首先要了解商圈的消費型態，根據商圈的

定價推出服務套餐的方式讓客戶能夠感受物超所值，這樣也能增加客戶

的忠誠度連鎖店的優勢。(3)聯合服務行銷人員統一訓練，大環境的不景

氣之下，亦是連鎖店經營的最佳時機，不管是在顧客的鎖定，或在專業

與知識中，量身訂作，配合優良的產品來做服務，成本符合考量平均分

攤下，達到一定的經濟效應就不會因為景氣低迷而影響太大，如表4.14

所示。 
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表 4.14 服務品質策略 

受訪者回答內容重點 
回答的

受訪者 

1.維持與顧客良好的合作關係，要有顧客是老闆的觀念。 ABCD 

2.降低成本及教育訓練養成，誠信的服務模式、合理的收

費方式、品質服務及品質的穩定和服務人員的安定。 
ACDE  

3.了解商圈的消費型態推出服務套餐，讓客戶感受物超所

值，增加客戶的滿意度和忠誠度。 
ABD 

4.服務人員統一訓練，量身訂作客製化，配合優良的產品

來做服務。 
ACD 

  資料來源:本研究整理 

(二) 強化顧客滿意度： 

受訪者認為對待指定的客戶要不斷或不定時給予驚喜與回饋加強顧

客滿意度，依據商圈的消費型態，推出適合的服務套餐，讓客戶感受物

超所值，也能增加客戶的滿意度和忠誠度；企業品牌的服務品質、商譽

要做足，讓消費者感受到誠意能夠認同這個品牌，才能讓消費者對品牌

有強烈的忠誠度；對顧客的服務品質要溝通與傾聽顧客怎麼說，以服務

的項目出發要能滿足達到顧客他們的需求，除了專業的服務建議達成雙

方的共識，最終就是要達到顧客贏、設計師贏、店家贏三贏的局面，如

表4.15所示。 

表 4.15 強化顧客滿意度 

受訪者回答內容重點 
回 答 的

受訪者 

1.連鎖品牌的服務品質、商譽要做足，讓消費者感受到誠

意能夠認同這個品牌。 
ABDF 

2.對待客戶要不斷或不定時給予驚喜與回饋加強顧客滿意

度。 
ABCDE 

3.溝通與傾聽客人怎麼說，滿足並達到顧客的期待，除專

業服務與建議，達到顧客贏、設計師贏、店家贏三贏。 
ABCDEF 

 資料來源:本研究整理 
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依據受訪者對於題綱8的訪談內容回答，整理成「使用產品及服務優

勝於其他美髮連鎖品牌之策略」，並將內容歸納為「引進產品與技術的

結合優勢」、「教育面及服務面的提升」二大方向分述如下。  

(一) 引進產品與技術的結合優勢 

受訪者表示一個髮廊成功要有產品面向與服務面向的優勢；引進十

大廠商配合產品提供資訊優勢進來公司，技術面不斷的求新求變跟著流

行升級，不會與市場斷線在技術本位上跟得上流行及尖端，產品面向引

進最流行的商品，吸收廠商們的最好的技術和行銷的手法，最後變成服

務客戶時重要的服務流程及項目，這是產品面向的第一優勢。公司當代

理商到歐美亞洲各大廠商做商品展的商務考察，代理的商品以量制價這

是第二個產品優勢，如表4.16所示。  

 

表 4.16 引進產品與技術的結合優勢 

受訪者回答內容重點 
回答的

受訪者 

1.引進產品與技術結合優勢，不斷的求新求變，跟著流行

升級，不跟市場斷線，在技術本位上跟得上流行及尖端。 
ABCEF 

2.產品面向引進最流行的商品，吸收廠商他們的最好的技

術和行銷手法。 
ABCD 

3.當代理商到歐美亞洲各大廠商做商品展的商務考察，代

理的商品以量制價這是第二個產品優勢。 
ABD 

 資料來源:本研究整理 

 

(二) 教育面及服務面的提升： 

受訪者表示教育面及服務面公司會指派人員到各國商務考察，尋找

當地不管是技術或產品優勢，實施驗證這個產品技術是否接地氣可以運

用到門市，再根據店家需求指派師資到各營業門市做教學，針對優良產
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品結合技術面和服務面再加強教育面SOP流程輔導，新產品的研發開發與

技術結合在一起，成為門店的服務創新與技術，服務面向和產品優勢加

總後成為店家的行銷策略，讓產品使用及服務策略優於其他的連鎖店，

如表4.17所示。 

 

表 4.17 教育面及服務面的提升 

受訪者回答內容重點 
回答的

受訪者 

1.服務面向是產品優勢後的行銷策略，讓產品使用及策略優

於其他的連鎖店，根據店家需求派老師去做教學，針對優

良產品結合技術面和服務面加強及輔導。 

ABDF 

2.新產品的研發開發跟技術結合在一起，成為門店的服務創

新。 
ABCD 

3.本公司代理經銷商店家的經濟規模夠公司成本降低的策

略。 
ABDE 

 資料來源:本研究整理 

 

依據受訪者對於題綱9的訪談內容回答，整理成「建構連鎖店品質流

程一致化之服務策略」，並將內容歸納為「了解服務業的特質」、「重

視核心能力的培養」二大方向分述如下。 

(一) 了解服務業的特質 

服務業的特質是(1)工作人員反應要好，主動與熱情的工作態度服

務，會讓顧客直覺感受愉悅，賓至如歸，是決定顧客回流率及自然願意

再度消費因素。(2)關懷客人給予真誠的建議與關心，在和顧客建立良好

的關係之前，需要站在顧客的立場，了解他們的真正需求，讓顧客對設

計師和店家產生信賴感。(3)做到服務確實，與顧客建立良好關係，現在

社會型態是以顧客為導向的時代，最佳的服務品質、良善的服務態度，
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員工就是要不斷地訓練再進步，服務品質的提升是永不間斷的，形成品

牌的良好形象是連鎖永續經營經營理念，受訪者認為連鎖店的服務品質

及流程需要不斷的去吸收經驗及創新，只有技術不一定會成功，還要搭

配的就是產品及服務活動的專案，如表4.18 所示。 

 

表 4.18 了解服務業的特質 

受訪者回答內容重點 
回答的

受訪者 

1.搭配產品及服務活動，連鎖店的品質流程需要不斷的去吸

收經驗及創新。 
ABD 

2.要永不間斷地提升進步服務品質創造顧客滿意度、不斷地

進步服務品質提升。 
ABF 

3.讓顧客直覺感受愉悅賓至如歸，是決定顧客回流率及自然

願意再度消費因素。 
ABD 

4.關懷客人給予真誠的建議與關心，讓顧客對設計師和店家

產生信賴感。 
ABCE 

5.服務確實，建立與顧客良好的關係，最佳的服務品質、良

善的服務態度形成品牌的良好形象是連鎖永續經營的理

念。 

ABCDEF  

資料來源:本研究整理 

 

(二) 重視核心能力的培養 

受訪者表示連鎖服務品質要做到一致化的服務水準，總公司重視核

心能力培養，持續的在職訓練並擴大與外界美髮產業互相交流，吸收國

內外廠商的產品合作、提升美髮業的技術升級、提高服務價值等。例如

對顧客同理心接待和SOP流程服務，均需要做職前的教育訓練，完善滿足

客戶的服務需求；總公司對門店有設計完整的服務流程表，提醒服務人

員完整的服務流程，從顧客進門接待服務消費諮詢、設計師溝通確認、

核心服務、完成整個服務流程，各店家確實實施，如表4.19所示。 
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表 4.19 重視核心能力的培養 

受訪者回答內容重點 
回答的

受訪者 

1.重視核心能力培養，持續在職訓練，擴大與外界美髮產業

互相交流，吸收國內外廠商的產品合作提升美髮業的技術

升級。 

ABD 

2.服務方面提高服務價值例如同理心接待和SOP流程，均需

要做職前的教育訓練然後完善滿足客戶的服務需求。 
ABCDE 

3.公司對門店有設計完整的服務流程表，提醒服務人員完整

的服務流程:從顧客進門接待服務、消費諮詢、設計師溝

通，確認核心，服務確實。 

ABCDE 

資料來源:本研究整理 

 

依據受訪者對於題綱10的訪談內容回答，整理成「美髮連鎖店增大

市場發展滲透其他產業」，並將內容歸納為「新品牌開發策略」、「多

角化經營策略」二大方向分述如下。  

(一) 新品牌開發策略 

民國91年發展大陸市場，新品牌的開發也有一個定位標準，連鎖化

從招生，產品到各方面都降低成本，所以說連鎖化的組織人力資源產品、

教育訓練包括人事成本、用最少的投資成本產生最大的經濟效益，所以

二、三品牌進連鎖體系學到資源整合享用跟成本下降，企業主品牌的體

制線是母體供應鏈，每一個品牌都發展一條組織線、一直發展出來就是

多品牌發展架構，而公司設定的體制傾向於年輕化、國際化及創新化，

以符合時代潮流，如表4.20所示。 
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表 4.20 新品牌開發策略 

受訪者回答內容重點 
回 答 的

受訪者 

1.連鎖化的組織人力資源產品、教育訓練包括人事成本、

用最少的投資成本產生最大的經濟效益。 
ABCE 

2.二、三品牌連鎖體系學到資源整合享用跟成本下降，企

業主品牌的體制線是母體供應鏈，每一個品牌都發展一

條組織線、一直發展出來就是多品牌發展架構。 

ABCD 

3.公司設定體制年輕化、國際化、創新化。 ABD 

 資料來源:本研究整理 

 

(二) 多角化經營策略 

總公司除原本的美髮外，另有做多元化發展，其多角化經營的部分

有:(1)整型醫美(2) 冷凍食品(3)髮品採購公司(4)餐飲冰品等，總公司的律

師團隊、會計團隊、顧問團隊、研發部團隊，都是跟以下子公司共用的，

其他的子公司三個月的經營績效都會在總公司報告，總公司審核他們的

可行或不可行性，尤其新的品牌在台灣開發時，都會去做一個評估報告

向上呈報，審核通過才會受理發展，如表4.21所示。 

 

表 4.21 多角化經營策略 

受訪者回答內容重點 
回答的

受訪者 

1.整型醫美。 ABD 

2.冷凍食品。 ABCD 

3.髮品採購公司。 ABD 
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表 4.21 多角化經營策略（續） 

受訪者回答內容重點 
回答的

受訪者 

4.餐飲冰品。 ABCE 

5.總公司的律師團隊、會計團隊、顧問團隊、研發部團

隊，都是跟以下子公司共用的，新的品牌開發時，需做

評估報告向上呈報，審核通過才會受理發展。 

ACD 

 資料來源:本研究整理 

 

依據受訪者對於題綱11的訪談內容回答，整理成「連鎖經營成本收

益衡量標準之策略」，並將內容歸納為「美髮連鎖經營成功關鍵因素」、 

「總公司收支損益表運用分析」二大方向分述如下。  

 

(一) 美髮連鎖經營成功關鍵因素 

受訪者表示企業連鎖重要的因素有三大條件：(1)第一個條件人才、

資金、機會：很重要，一定要有人才然後要有資金，加上環境適合就有

機會開店，人才高資金又充沛品牌的價值就越高，這個市場機會就越大，

相對最難的也是在人才的養成和鞏固。(2)第二個條件營收、獲利、市佔

率：就是要創造店營收，如果營收高獲利高市佔率大，總獲利金額一定

會提高，人才培育要守店或開店這就相對牽扯到這個機制，而最難的是

市佔率的穩定。(3)第三條件是企業越做越大時，就開始要考慮到組織、

倫理、文化：組織重組權力運作要改變或改革，把不好的拿掉，把好的

保留，公司倫理關係制度運作，感謝前人種樹之恩，不讓組織倫理崩塌，

所以倫理在組織裡很重要；組織倫理很好的企業，自然會產生一種文化，

相通相融彼此像一家人的感覺，在工作上有職務的高低，在平常就像朋

友、像家人一樣的感覺，就是企業永續經營很重要的要素，如表4.22所示。 
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表 4.22 美髮連鎖經營成功關鍵因素 

受訪者回答內容重點 
回答的

受訪者 

1.三大條件(1)人才、資金、機會(2)營收、獲利、市佔率(3)組

織、倫理、文化。 
ABD 

2.決定企業能否強大或萎縮：第一條最難的是在人才第二條

的最難的是市佔率、第三條最難的是在倫理。 
ABCE 

3.分析評估收支利潤目前為止有符合預期期待。 ACDE  

 資料來源:本研究整理 

 

(二) 總公司收支損益表運用分析 

受訪者表示企業必須診斷然後再做實施規劃，控制成本及收益衡量

標準企業診斷書裡面的內容從規劃修改診斷後，所有的成本控制上面都

要有設計，訂定標準讓店主管有效控制；投資報酬率，從業績、成本、

獲利投資成本的投資報酬率，要做到兩年之內一個資本回來，要提前培

育好門店實習店長再展店，不要等到開了店才在找店長。要培育有可能

栽培的管理者、技術教學者，最好要讓技術者本身在執行工作過程中就

要學管理、技術教學。企業控制成本及收益衡量標準，開店投資成本減

掉開銷，房租、折舊、水電瓦斯、材料、伙食、雜項費用等，獲利是10

到15%之間是平均利潤合理範圍內。但店管理者如成本開支控制得當，獲

利大概可達10到24%之間，如表4.23所示。 
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表 4.23 總公司收支損益表運用分析 

受訪者回答內容重點 
回答的

受訪者 

1.企業必須診斷然後再做實施規劃，直銷的模式加上公司

法的制度規範規劃出的體制，成為經營連鎖成功美髮店

最重要的因素。 

ACD 

2.訂定標準讓店主管有效控制投資報酬率，從業績、成

本、獲利投資 成本的投資報酬率，要做到兩年之內一個

本回來。 

ACDF  

3.提前培育好實習店長再展店，不要等到開了店才在找店

長，沒有經過培養很危險。 
ACDE 

4.成就有可能栽培的管理者、技術教學者，最好要讓技術

者本身在執行工作過程中就要學管理、技術教學這一

塊。 

ABF 

 資料來源:本研究整理 

 

依據受訪者對於題綱12的訪談內容回答，整理成「企業現在及未來

的經營管理策略」，並將內容歸納為「奠定企業未來經營方針」、「企

業永續發展經營策略」二大方向分述如下。  

(一) 奠定企業未來經營方針 

受訪者表示企業規劃未來經營方針要針對企業問題改善四大方向：(1)

舊思維改革⸻重大改革必須經過審慎的思維計劃，透過專業經理人評

估，其可行的方案再進行體制內改革。(2)舊體制改革⸻對於不合時宜的

體制，必須加以修正符合現代潮流，一成不變固守原來面貌，必然會經

不起內部及外部的衝擊，而面臨營業額下降、成本上升導致虧損的後遺

症。(3)舊人才改革⸻新人才的引進才能改變以人為本的錯綜複雜舊包

袱，轉而以事為本的效率性改革。(4)舊定位改革⸻重新包裝現有的品牌

重新再定位新客戶市場，以年輕化為主軸，透過行銷組合和教育體制的
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改善，漸進式的改變經營定位，讓舊品牌重新再復活過來，同時開發二

品牌定位，以增加市場佔有率及競爭性也能保護企業品牌的市場定位，

如表4.24所示。 

 

表 4.24 奠定企業未來經營方針 

受訪者回答內容重點 
回答的

受訪者 

1.舊思維改革：重大改革必須經過審慎的思維計劃，透過

專業經理人評估，其可行的方案再進行體制內改革。 
ABCE 

2.舊體制改革：對於不合時宜的體制，必須加以修正符合

現代潮流。 
ACD 

3.舊人才改革：新人才的引進才能改變以人為本的錯綜複

雜舊包袱，轉而以事為本的效率性改革。 
ABF 

4.舊定位改革：重新包裝現有的品牌重新再定位新客戶市

場。 
ACDE 

5.按部就班地漸進式的改變經營定位，透過行銷組合和教

育體制的改善。 
ACDF 

  資料來源:本研究整理 

 

(二) 企業永續發展經營策略  

受訪者整理企業永續發展目標經營方針主軸：(1)商圈範圍重組及二

品牌政策推廣，經營方向就是朝企業組織的藍圖永續發展，經營體制的

升級、相關品牌的研發、關係企業的再開發。(2)海外部市場規劃及執行；

對於海外市場發展以及台灣的目標，未來發展上市櫃目的為現在員工變

股東，上市櫃以後顧客也變股東，所以員工是股東、顧客是股東、企業

體也是股東所以公司更能永續發展，這個行業最終目標是可以走到完全

上市櫃，如表4.25所示。 
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表 4.25 企業永續發展經營策略 

受訪者回答內容重點 
回答的

受訪者 

1.商圈範圍重組及，經營方向就是朝企業組織的藍圖永續

發展，經營體制的升級。 
ABCDEF 

2.二品牌政策推廣，相關品牌的研發、關係企業的再開

發。 
ABCDEF 

3.海外部市場規劃及執行。 ABCDEF 

4.員工是股東、顧客是股東、企業體也是股東所以公司更

能永續發展 
ABCDEF 

 資料來源:本研究整理 
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第五章 結論與建議 

連鎖是美髮業當今主流，各大品牌競爭激烈，如不跟上時代交替，

求新求變，那麼企業難永保市場競爭優勢，無遑談論進而擴大版圖永續

發展了，本章節主將歸納後所做之結果及發現，予以說明並提出本研究

之建議，及後續研究之建議。  

 

5.1 研究結論 

針對「曼都美髮連鎖店」經營管理策略之鞏固市場佔有率，歸納提

出 4 項結論以下分述 

(一) 曼都連鎖店面對市場發展經營策略 

面對眾多競爭者，連鎖企業要先分析市場競爭對象的經營特色，因

此品牌經營領導、鞏固人才、品牌延伸發展、多品牌市場開發是企業鞏

固市佔率的經營策略，訂定企業本身的最有利的發展方向與策略。本研

究經由受訪者在深度訪談內容分析中說明，市場發展需要:(1)品牌延伸發

展：企業品牌延伸開創其他新品牌，由點到面、再由面形成網狀，最後

成為區域型擴店型態。(2)人員鞏固：企業人才培養與員工創造共贏、人

力發展互益互補，建立市場競爭優勢、員工入股計劃和合理公平的配股

制度，共創利潤及延伸發展。(3)品牌經營領導：企業多品牌開發的策略

及方針包含了市場的開發，評估展店計畫、地理位置選擇、裝潢格調設

計、內部人員的編制、教育訓練安排、價格策略的制訂、消費顧客階層、

促銷活動設計、技術水準提升、工作服務態度、環境清潔衛生、顧客資

料整理、心理輔導層次等等。企業鞏固市場佔有率，發展多品牌目標價

值策略，品牌建立需有一定的品質控管、多家店才能增加品牌的效益其

市佔率大收益高，面對廣大的美髮產業既有與潛在的競爭者，需要經常
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進行檢討與分析，瞭解本身的優勢與缺點，從而進行調整與改善，系統

化內部機能協調以及各種資源的整合，才能在競爭市場中為企業及顧客

創造出卓越的價值。 

(二) 曼都連鎖店面對人力資源之管理策略 

員工是組織發展重要基石，也是企業競爭優勢的重要來源，確保人

才有充分的訓練與培育，績效考核、升遷制度的訂定是鞏固員工在透明

的制度下穩定成長的長期策略。本研究經由受訪者在深度訪談內容分析

中說明，人力資源管理需要：(1)人才培養選育留員工創造共贏的局面，

將人員留任體系裡、跨業招生、向下扎根、人力公司轉介、設計師人員

ㄧ人ㄧ招、來台的海外僑生、海外部教育學院學生，讓企業完整教育體

系培養出的人才，讓員工們成為一個核心人物及穩定經濟能力，使其有

員工有努力的目標可循，不做淘汰員工，而是做到適任留任。(2)協助員

工做生涯規劃，人力從單點到區域性的發展，互補互益建立市場的競爭

優勢，公司獎勵安排課程訓練成為門店主管或技術講師，以及升遷管道

機會高透明化，讓人員有多元發展的機會。(3)員工入股的計劃：在基層

的工作人員實際股份要高，股權利益分配適當，才不會造成股權不均利

益衝突的分裂點，員工當股東的門檻及標準，專長越多符合規定越高、

享受股份可越多，合理及公平的配股制，以機會利潤、努力利潤、經營

與創新共創利潤，有賺錢的員工，才會有忠誠的員工。(4)維持與顧客良

好的合作關係，有滿意的員工，才有滿意的顧客，要有顧客才是老闆的

觀念，以客為尊的服務態度才能功過及市場的穩定性。 

企業家族的股份分配公平性合理性多品牌的開發、總公司資源整

合、員工們多專長的培養，讓員工們更上一層樓，股權分配制度是企業

未來發展中，不讓人才流失的主要原因及目的，所以企業資源的整合、
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共享企業組織平台、然後與員工們共創雙贏。 

(三) 曼都連鎖店面對品牌延伸開發策略 

本研究經由受訪者在深度訪談內容分析中說明，品牌延伸開發需要: 

(1)服務品質：維持與顧客良好合作關係、不斷或不定時給予驚喜與顧客

回饋、誠信以及良善的服務模式、合理的收費方式、服務人員的安定與

穩定度等，是建立顧客的回流率和忠誠度。(2)產品、教育、技術：引進

十大廠商配合產品提供資訊優勢，企業教育各品牌的店家，技術面不斷

的求新求變跟著流行升級、企業使用優良產品加上技術面和服務面的強

化和提升，企業SOP流程教育面輔導各店家及員工。(3)核心能力培養：

教育服務人員，持續在職訓練擴大與外界美髮產業互相交流、吸收國內

外廠商的產品合作、提升美髮的技術升級提高服務價值關懷客人給予真

誠的建議與關心，做到服務確實最佳的服務品質。而品牌延伸的策略是

否能夠成功，主要取決消費者對於原品牌的認知，以及延伸品牌與原品

牌之間的關聯性，服務業核心能力之培養，需要不斷的去吸收經驗及創

新，連鎖品牌的服務品質、商譽要做足，讓消費者感受到服務誠意能夠

認同這個品牌，才能讓消費者對品牌有強烈的忠誠度。良善的服務態度

是形成品牌的良好形象，例如，同理心接待和SOP流程，服務人員均需要

做職前的教育訓練， 完善滿足客戶的服務需求，是企業連鎖店永續經營

方針。 

(四) 曼都連鎖店面對多角化經營發展策略 

美髮連鎖企業須針對外部環境與公司內部條件，企業內問題調整及

改善，制定一套轉型策略以求永續經營，因此經營成功關鍵因素分析在

企業永續經營策略「多角化經營策略」。本研究經由受訪者在深度訪談

內容分析中說明，企業多角化經營需要: 
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(1)多角化經營模式：新品牌的開發要有一個定位標準，原品牌的體

制線是母體供應鏈，每一個品牌都發展一條組織線、一直發展出來就是

多品牌發展架構。美髮企業連鎖二、三品牌開發，資源整合成本下降，

企業連鎖體系把各品牌體制年輕化、國際化、創新化。加上企業多角化

聯盟經營，使之企業體系資源互通互利，美髮連鎖擴大市佔率企業體系

永續發展。 

(2)企業經營成功關鍵分為三大成功要素與企業成功關鍵因素之問題

改善：.三大成功要素(a)人才、資金、機會的條件。(b)營收、獲利、市佔

率的條件。(c)組織、倫理、文化的條件。 

(3)成功關鍵因素之問題改善：(a)重大改革必須經過審慎的思維計

劃，評估可行方案體制內改革。(b)不合時宜的體制加以修正符合現代潮

流，不導致虧損的後遺症。(c)改變以人為本的錯綜複雜舊包袱，轉而以

事為本的效率性改革。(d)重新包裝現有的品牌重新再定位新客戶市場以

年輕化為主軸，按部就班 地漸進式的改變經營定位。 

(4)企業永續發展經營三大主軸: (a)經營體制的升級、相關品牌的研

發、關係企業的再開發。(b)公司總經理以上的職務就可以世襲傳承，門

市的股份要交給後面年輕一輩的去承接讓企業源源不斷的永續發展。(c)

對於海外市場發展以及台灣的目標，未來發展上市櫃目的，企業體和現

在員工是股東，上市櫃以後顧客也變股東。 

(5)自有品牌開發策略聯盟美髮業技術研發及美髮產品自我品牌導

向，是企業關係未來流行產品、品牌、技術的執照及研發能力，產品、

品牌、技術開發策略，可藉由自有品牌的創立，共同研發服務品質流程，

取得智慧財產所有權，再經由技術及教學轉移其他店家，收取智慧財產

權的回饋。 
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希冀能藉由本研究得知美髮連鎖經營管理之成功創業歷程，以提供

學界及產業界參考之用。 

 

5.2 後續研究建議 

本研究以個案曼都美髮業連鎖店為研究範圍，藉由文獻資料整理設

計出訪談題目，進行相關人員的訪談，經由訪談的資訊內容以及美髮連

鎖店經營管理策略資料彙整分析，但仍有下列之限制。 

(一)  本研究只找具代表性的曼都美髮連鎖店，進行相關之訪談研究與次

級資料蒐集及內容分析，未能針對產業中每一家美髮連鎖企業去做廣

泛性的探討與分析，而這可能會對於研究結果之展延性有所影響。 

(二) 美髮連鎖店各企業之間是屬相互競爭的角色關係，因部分涉及商業

機密問題，如市場狀況、營業利益或產銷數量等資料，故受訪者，較

不便完整提供，因而影響本研究之完整性。 

因此對後續研究者建議可加入營業處工作人員以及消費者做訪談，

增加不同面向與層級的資料分析，藉以讓曼都集團營運會有更多的幫

助，而非只有營運高層的想法。 
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附錄 深度訪談紀錄 
A 訪談者  

訪談時間:110/11/8  2:00 PM 訪談時間約 2 小時 30 分鐘 

1. 對於美髮連鎖店品牌的建立有無實質的效益？從整體來看，總公司

組織如何領導、監督及協調品牌發展？ 

對連鎖店來說建立品牌必須要有的，而且要有一定的經濟規模才能

有它的效益，品牌價值對一家店來說是有限的，如果是很多家店，那麼

品牌才能增加它的效益，相對的連鎖店品牌效益就會高了，讓顧客知道

這個品牌有兩家店三家店十家店，甚至更多⋯，那麼顧客認知的品牌價值

就越高。如何讓品牌的品質跟價值，能夠長時間的發輝效用，要讓客人

知道品牌價值是不容許質變的，因此總部的成立是非常重要的。門市負

責人管的是裡面的工作人員，技術者提供消費者顧客滿意度，因此把消

費者不滿意的問題點或需要的東西，透過每年問卷回饋到總公司來，每

家店的問題點是不同的，總部把問題點以緊迫性、重要性及立即性來區

分，去研討協調其解決方案，方案出來後，總部會需招開各部門的連務

會議，共同討論，透過總經理以上董事會的這些中高階主管們針對這些

議題決定是否要辦，經營層的人看到這些要執行的方案，確定可執行的

話就通過，之後再凝定明年度整個年度計畫，年度計畫一旦確認後，就

會交由相關部門主管去執行，再定期跟這些主管招開定期會議，討論如

何執行以及如何配合方案。上面的人是在決定公司的企劃跟方針，處長

級以上跟董事會從上到下連成一貫，門店的需要跟其專業經理人的幕僚

結合，讓上面經營層做對的決策方案引領店家跟未來的新方案全體上

下，做專業分工各司其職，總部要做監督、協調、領導與執行。 

2. 面對如此多的競爭者，總公司是採用何種策略來因應？ 

台灣美髮產業的市場統計分析，從事美髮沙龍工作人員約有 40 萬
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人，光年度整體材料成本推估約為 100 億台幣以上，而連鎖佔的市場還

是不夠大的。我們把經營型態等級分類以正三角形來區分，大型旗艦店

佔 2%，連鎖店占 5% 精緻個人店佔 15% 中型店占 30% 小型店或者是家

庭式店占 50 %。 大型旗艦店在台灣市場約有 80 家且集中在特殊商圈，

所以這並不是未來的主流，其年收入大約有 40 億，缺點是投資成本太高，

投資報籌率差，如遇景氣不好，倒的就是這些大型旗艦店。連鎖店大約

3000 家，營業額大約有 240 億，是市場的主流。但台灣重點市場是小型

店或家庭式，業績只佔 24%，其營業額有 450 億比連鎖店高出許多，然

小型店或家庭式及中型店店無法開發市場；而單店的危機是連鎖店的商

機，單店的營業額約在 30～50 萬之間，經營成本及開銷大又不賺錢，所

以是成為連鎖店併購的對象。給新品牌輔導成為為連鎖化，這樣就成為

主店的第二品牌或第三品牌的策略，主軸營運為一人服務制，所以新開

創另一個新品牌定位滿足市場需求。 

 

3. 面臨市場多品牌競爭的困境，是如何穩定自身連鎖品牌？如何計畫設

定目標擬定策略進而繼續擴展市場？ 

營業現場的相關委員們其貼近現場可以解決現場需要，而總公司領

導監督協調六大部門針對連鎖門店的問題，尋求針對門店的解決方案，

處長級和連務決策會議讓這些部門主管拿出解決方案，處長們跟這個營

業現場的相關委員們提出解決方案後，再詢問其意見看法；如果單店散

戶願意跟連鎖店成為一個品牌，那麼即是連鎖的第二品牌、第三品牌，

這是我們的一個新策略。幫助他們擬定一個新品牌，幫助他們存活下來，

這樣又多一個營業額，因為市場需求，單一品牌已經飽和沒有空間，所

以連鎖店開發了第二、第三品牌、變成多品牌策略，但是市場的需求有

些是需要被重新開發及拯救，可讓適者生存的新新人類或培養的年輕人
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才，前往第二品牌或第三品牌去從事及發展，這樣的話工作人員設計師

不流失，培養的人力及人才又可保存被派任至第二或第三品牌從事。市

場擴展也因多品牌策略而穩定自己的市佔率，人才不流失，可降低成本，

這是總公司單一品牌變多品牌的優勢及策略！市場上不缺員工，因為在

一品牌不行就去二品牌，人員不流失。 

4. 少子化的衝擊，人力資源呈現短缺狀態，是採取何種長期或短期的策

略來培育人才壯大企業體？ 

少子化是一個很嚴重的問題，但市場供需還是無限的大，我們看的

是如何將原來的這群人留任於體系裡面，長期下來才有選擇人才的可能

性，少子化雖是目前台灣的問題點，但是企業不會因此就沒有人才，所

以（1）鞏固人才是比較重要的問題，把原來的員工長期留任，總部重要

點是在於公司的教育體系要完整，而且要系統化，人才養成的教育體制

才是決定員工要不要跟你的主因，如果教育體系比別人差或者是弱，那

就是人才流失最主要的主要原因之一；因此教育體系的完整以及系統化

是最重要的，在同業間將教育體系做到最高端，教育體系的強弱是決定

人才的穩定度，從新人的教育一直到現場工作人員的，一直培養到師資

人才的養成教育是最高難度的，在從事教學的人員中，教育系統裡有沒

有培育師資人才的搖籃這個很重要，培養出來的人才會有競爭力，才可

以吸引人才、留任的人才不到別處去發展。所以當店越開越多，人的供

應越來越少時，因培養的速度越來越快，如果還是供應不及時，就要尋

求另外一個管道。此時需要（2）跨業招生，例如像餐飲業、商業、汽修

業等其他行業的學生招收對時尚行業有興趣者，我們跟他們合作，給他

們規劃跟未來性在時間縮短的狀況下教育訓練成為一個設計師，其福利

跟同科目的學生們是一樣的福利，是對等的。（3）是往下扎根，我們做
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一條龍的成長教育，從國中訓練完保送技職類科，到美容科，高中美容

科完了以後幾乎就可以當設計師了，就讀美容科完了到科技大學繼續就

讀，專畢業後也可攻讀研究所，所以到我們體系的孩子是除了技能以外

還可以拿文憑，大學部有流行設計系、企業管理系、應用化妝品系，例

如:流行設計系針對走師資教學路線的，企業管理系是走企業管理專才路

線，應用化妝品系是指廠商技導講師等。讓孩子們從國中、高中、大學

就開始，做一系列的開發與養成，從教育體系再回到企業體系來發展。（4）

如果還是不足，則會透過人力公司，這個機會比較少，因為我們現在訓

練的員工已經數量超過需求了，我們還可能把多餘的人員外派給其他連

鎖來接收或使用，比較少給單店，因為穩定留任很重要，做資源整合，

共享平台，共創雙贏！（5）其他的變通方式，我們會要求設計師人員ㄧ

人ㄧ招，每一個設計師一年中要找一個學生或人員，譬如說不管是設計

師也好，助理人員也好，而這個效用很大，例如公司要發展分店，這位

設計師的同學或朋友在其他的體系做得不好，就可以把他找到我們的體

系來，作為你的績效；因為我們的體系大，所以可能一招就是 20 個、30

個、100 個的，這也是很可觀的吸收人才的一種方法。（6）另外一個就是

來台就讀的海外僑生例如:像緬甸、越南馬來西亞的華僑學生；或是我們

海外部教育學院的學生，海外的學院專門招當地的學生，當地在使用，

如台灣需要的話也可以從境外的學院裡面招收進來。所以少子化是台灣

的事情，人的來源是企業的事情，我們有完善的人力資源來源。 

5. 對於人力的鞏固，是運用何種策略讓人才穩定在企業裡並逐步發展？ 

之前的是在講人才穩定的策略，我們公司從一開始就先定調為企業

家族，不是家族企業，這個很重要新進來的人員就是視為未來的股東，

就是未來的事業夥伴，這一點是非常重要的，家族企業就是培養自己的
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小孩然後從事自己的企業。企業家族是選賢與能給專業技能去主導，會

有個選舉制度，就是員工他們的生涯規劃升遷管道，任何一個位子每一

個人都有機會坐，這是公司很重要的資產，因為這個企業是大家的是共

有的，企業家族企業共有是很重要的，簡單地說就是股份的分配在業績

層的實際的股份要越高，越上層的股份就要越少，最高比例最大股東不

得超過 20%～30%，因為我們把員工視為股東、是事業的夥伴，所以碰

到的是股權跟利益的分配的問題，當他發展到一個的程度，還是被你控

制的狀況下，他就沒有未來，只是享受股份及紅利分配而已，那是會造

成二次分裂點；因此在企業家族股權分配制度是非常重要的，每個員工

就是未來的股東，所以股權配置是非常重要的，總公司 20%、監督層

30% ，50%營業部，現場主管 20%設計師 30%，公司在股權的架構上有

五種可能性這樣比較客觀，這樣達成專業分工商務協調，所以這個制度

很重要穩定人員很重要的一環，也是將來發展中不會讓人員流失的主要

原因，也就是說門店不會受上層管理層的操控或者是主管的操控或者是

門店設計師的操控，企業最重要的就是股權分配公平性合理性。 

6. 對於員工的領導方針為何？貴公司是如何激勵員工，對員工未來發展

及保障為何？ 

上面有提到我們公司從設計師以上的職位開始，90%以上的員工都是

股東，但是設計師們要當股東要有一定的門檻，比方說年資一年以上、

業績表現良好業績達到公司規定，還有有第二技能專長符合規定，比如

說設計師的職責隨著年資越高，可能當技術講師或者是門店的主管，這

就是第二專長，而第二專長由公司培訓的，公司會安排設計師的課程訓

練和門店主管的課程訓練，公司排一個教育系統做性向專長的檢測，看

看其適合走那個方向或部門，譬如美的創作是感性比重，管理是理性是
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法律制約的自律性高，測驗後了解他適合做那個部門，譬如說如果數字

概念很好就去財務部，有謀略的就屬企劃部，技術基礎強又有乙級證照

就往技術講師方向，這都是教育體系的一環，所以教育體系在企業裡非

常重要，需要幫員工做生涯規劃這就是公司的智庫，包括職務升遷考核

績效投資合股的條件等等；這些薪資奬勵辦法是一個非常重要的制度，

而這個制度是所有人都遵守，當達到標準就享有這個權力，每個人朝這

個標準前進，越高享受股份越多。 

7. 對顧客而言這麼多的連鎖店中，如何凸顯對你們的辨視度及顧客對您

店家的忠誠度？ 

現今大環境景氣普遍下滑，我們的產業消費能力也跟著下降，所以

只能在價位上制定策略，維持與顧客良好的合作關係，要有顧客是老闆

的觀念，因此（1）我們從降低經營成本的優勢及教育訓練的養成，誠信

的服務模式、合理的收費方式，以優質的品質服務及品質的穩定和服務

人員的安定，讓消費者會有強烈的忠誠度。（2）大環境的影響是無法避

免的，首先要了解商圈的消費型態，根據商圈的定價推出服務套餐的方

式讓客戶能夠感受其服務是物超所值，增加客戶的忠誠度連鎖店的優

勢。（3）聯合服務行銷人員，統一訓練反而在大環境不景氣下是連鎖店

經營的良好時機，在專業與知識中，量身訂作要配合優良的產品來做服

務，成本符合考量，平均分攤，達到一定的經濟效應，在顧客的鎖定下，

不會因為景氣低迷而影響太大。 

8. 貴公司的產品使用對顧客的優勢是什麼？是以什麼策略優勝於其他

美髮連鎖品牌？ 

我們公司是不斷地吸收現在及未來每年的新的流行訊息，所以我們

是一定要走在時代的尖端，我們會針對歐美亞洲的各大廠商，去做商品
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展的商務考察，然後去尋找適合我們想要的產品，面對產品的優勢可分

三個層面（1）技術本位：技術面要不斷的求新求變要跟著流行升級；（2）

產品的部分：產品的背後就是一個流行的趨勢，因為每一個廠商都要在

做一個明年產品流行的優勢，我們公司 50%是給這個行業的十大廠商配

合產品，他們提供他們的資訊優勢來給我們，這是產品面向的第一優勢，

我們會開放，然後使用他們的產品；（3）服務面：引進廠商他們最流行

的商品、他們的技術，吸收他們的最好的技術和行銷的手法，最後變成

我們服務客戶時重要的服務流程及項目，因為我們一年產品的使用產品

量大約是 2 億多，所以在門店裡使用 50%，以量制價這是我們第二個優

勢。我們有 400 多家的店家，所以我們慎選其他十大廠商的產品，每一

家都有各個的產品優勢及教育優勢融合進來，目的是為了讓我們門店的

教育者這些師資們可以學到更廣泛的東西不要跟市場斷線，跟隨潮流不

要跟廠商們斷線，在技術本位上跟得上流行及尖端，所以我們考量的不

是只有利益而已。產品的優勢以後的行銷策略，就要抓到新的東西隨時

供應現在及未來需要的東西，好讓我們的產品使用及企業策略優於其他

的連鎖店，這是一個非常重要的準備機制，這就等於是一個全方位，產

品技術管理經營門市通路就是一條龍，所以我們現在在中國大陸就是一

條龍的輸出，目前是沒有人可以取代，連鎖走到極致就是把整個知識及

流程輸出貫通。 

9. 貴公司對於連鎖店對顧客一致化的服務水準是如何建構，如何確保品

質流程？ 

連鎖店的品質流程需要要不斷的去吸收經驗及創新，例如技術、產

品和服務，但是只有技術也不一定會成功，還要搭配產品及服務活動的

專案，對員工就是要不斷地訓練他們，因為好還要更好，每一個升級都
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是很重要的。（1）工作時主動與熱情的工作態度及服務，會讓顧客有感

受愉悅，賓至如歸的感覺，是決定顧客回流率及自然願意再度消費的第

一大因素。（2）關懷客人；要和顧客建立良好的友誼之前，需要站在顧

客的立場，了解他們真正需求，給予真誠的建議與關心，要讓顧客對設

計師及店家產生信賴感。（3）要做到服務確實，現在社會型態是以顧客

為導向的時代，最佳的服務品質是良善的服務態度要建立與顧客良好的

關係。以及品牌的良好形象是 我們連鎖永續經營經營理念。 

10. 貴公司在台灣美髮連鎖業中的市場占有率為何，是如何滲透其他產業

多樣經營？ 

公司自民國 91 年開始發展大陸市場，新品牌的開發也有一個定位標

準，公司設定的體制傾向於年輕化、國際化及創新化，以符合時代潮流，

從招生，產品到各方面，包括人事成本、用最少的投資成本產生最大的

經濟效益，所以目前從時尚美學、國際事業、食品、醫美、髮品等五個

領域均有涉略，曼都集團旗下更擁有多品牌；曼都髮型、貝詩髮藝、air、

Den Sen、麗的國際髮型等五大品牌，分別鎖定時尚女性與社會精英、年

輕女性、年輕學生等不同市場作分眾經營。 

11. 能成功經營連鎖美髮店最重要的因素為何？是如何控制成本與收益

衡量標準，在檢視實際績效後是否符合貴公司的預期期待？ 

我們公司對經營連鎖重要的因素（1）.人才、資金、機會（2）.營收、

獲利、市佔率（3）組織、倫理、文化。第一個條件很重要一定要要有人

才，然後要有資金、因為有人才，沒有資金也沒有用，第二個條件就是

要創造店營收，營收要高獲利要高，和市佔率要大，三個同時兼顧也是

不可能的，因為如果營收高獲利高市佔率高，總獲利金額一定會提高，

人才高資金又充沛，相對這個品牌的價值就越高，相對這個機會就越大，
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那企業越做越大的時候，就開始要考慮到第三條組織架構，組織重組或

改革，把不好的拿掉，保留好的，組織架構權力運作要改變，這時候也

發現好的更好，公司倫理關係制度運作感謝前人種樹之恩，因為前人培

養你長大你要感謝他，因為當初有他才有你，不讓組織倫理崩塌，所以

倫理在組織裡很重要。那組織倫理很好的話，企業自然會產生一種文化，

在工作上有職務的高低，在平常就像朋友像家人一樣的感覺。企業永續

經營很重要的第一條要素最難的就是在人才，第二條的最難的是在市佔

率，第三條的最難的是在倫理，以上三關企業如果過得去的話，才能走

大，如果過不了的話卡死在那邊企業就會慢慢萎縮了。 

12. 請問貴公司目前及未來的經營策略是什麼？貴公司總公司是如何規

劃企業未來的經營方向？永續發展目標為何？ 

受訪者表示企業規劃未來經營方針要針對企業問題改善四大方向：

（1）舊思維改革⸻重大改革必須經過審慎的思維計劃，透過專業經理人

評估，其可行的方案再進行體制內改革。（2）舊體制改革⸻對於不合時

宜的體制，必須加以修正符合現代潮流，一成不變固守原來面貌，必然

會經不起內部及外部的衝擊，而面臨營業額下降、成本上升導致虧損的

後遺症。（3）舊人才改革-新人才的引進才能改變以人為本的錯綜複雜舊

包袱，轉而以事為本的效率性改革。（4）舊定位改革-重新包裝現有的品

牌重新再定位新客戶市場，以年輕化為主軸，按部就班地漸進式的改變

經營定位，透過行銷組合和教育體制的改善，漸進式的改變經營定位，

讓舊品牌重新再復活過來，同時開發二品牌定位，以增加市場佔有率及

競爭性也能保護企業品牌的市場定位。企業永續發展目標經營方針主

軸：（1）商圈範圍重組及二品牌政策推廣，經營方向就是朝企業組織的

藍圖永續發展，經營體制的升級、相關品牌的研發、關係企業的再開發。
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（2）海外部市場規劃及執行；對於海外市場發展以及台灣的目標，未來

發展上市櫃目的為現在員工變股東，上市櫃以後顧客也變股東，所以員

工是股東、顧客是股東、企業體也是股東所以公司更能永續發展，這個

行業最終目標是可以走到完全上市櫃。 
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B 訪談者  

訪談時間:110/11/8 4:30 PM 訪談時間約 2 小時 30 分鐘 

1. 對於美髮連鎖店品牌的建立有無實質的效益？從整體來看，總公司

組織如何領導、監督及協調品牌發展？ 

品牌建立一定要有其品質控管，比方說：從內部的管理跟外部市場

的需求，是相輔相成，互相結合在一起的，即是顧客對這個品牌是肯定

的，內部人員對服務的條件，不管從技術面和服務面，各方面是滿足顧

客需求的，才能建立由顧客認知的品牌的存在，所以連鎖店最大的價值

就是品牌發展達到這 樣的一個標準，它的效益是會有附加價值的存在。

每一年公司都會做問卷表，了解顧客滿意以及不滿意的，那些需要改變

的， 再來協調了解主管和員工的問題點，我們定期每年都會做門市問卷

表，把問題點和需求匯總到總部來，總部在對他們這些問題去分類，針

對以上需要的問題去做研討監督，由總部的各部門提出解決方案後，再

問門市的主管委員們，用腦力激盪方式，討論尋求他們對總部的解決方

案的不同看法，有無符合門店的現場需要，這些委員會們會共同討論出

問題的改善或可行的解決方案，討論出符合門市的需求達領導、監督及

協調之功能。 

2. 面對如此多的競爭者，總公司是採用何種策略來因應？ 

經營策略是將品牌和品牌延伸，在開創其他品牌市場，最初由點到

面的去延伸擴展，三點成面之後成金字塔網絡，再慢慢形成蜘蛛網型成

為區域連結聯盟此為擴店展店的型態，我們也必須因應市場與人力管理

策略；（1）人才管理培養的策略、選與永留員工創造共贏。（2）建立市

場營銷觀念的策略、創造競爭優勢、從單點到區域性的發展，產生互補

互益的競爭優勢，大策略要看市場、小策略看產品的營銷觀念。（3）員
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工入股計劃、合理公平配股制度，以機會利潤、努力利潤、經營與創新

利潤。（4）維持與顧客良好的合作關係，要有顧客才是老闆的觀念，以

顧客為尊的服務態度才能功過及市場的穩定性。 

3. 面臨市場多品牌競爭的困境，是如何穩定自身連鎖品牌？如何計畫設

定目標擬定策略進而繼續擴展市場？ 

穩定自身品牌需要人員鞏固，我們的企業在台灣每個區域都有連鎖

的，但是營運不佳的單店會成為連鎖店的第二跟第三品牌其實是有原因

的，經過連鎖店的併購與輔導，連鎖店幫助他們擬定了一個新品牌，存

活下來的新品牌，每個月固定業績的營業額來作為新品牌的營業額商

機。連鎖店市場開發經營策略：創立多品牌前先把自己的原有品牌做到

很成功，如果不成功及成為別人併購的對象，幫助他們轉換成功之後這

是一個多品牌政策的來源，也可讓你的員工有多品牌、多重選擇工作的

機會，也讓企業跟員工變成投資後經濟收益的來源，台灣經濟體小，多

品牌策略因應才有機會穩定市場。 

 

4. 少子化的衝擊，人力資源呈現短缺狀態，是採取何種長期或短期的策

略來培育人才壯大企業體？ 

我們有完整教育體系，以前培養一個設計師是三年四個月，但現今

的時間速度是一年八個月 已經是把時間縮短速度化了；學生們進到我們

的體系裡面，給他一個完整的教育模式讓他們有出路有穩定經濟，少子

化即使人越生越少，但還是有人，我們深根培育基層從學院裡面培育出

來，讓人員能很快去門店任職，人員穩定是壯大企業體也是因應社會型

態需求的不二法門。 

5. 對於人力的鞏固，是運用何種策略讓人才穩定在企業裡並逐步發展？ 

公司將所有人員都視為未來的股東，就是未來的事業夥伴，公司的
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績效考核制度是最快讓員工在透明的制度下穩定的，留任下來好就越

好、不好者我們再加強教育訓練，不好的我們不做淘汰，以加強訓練來

看員工的能力，而適任留任，除非他不適合本行業，因為淘汰要在培養

不容易，從訓練到他可以做到某一些事情，所以讓他安其所，不成負擔

下有可能再升級，不輕意放棄每一個人，這行業沒有太複雜，只要肯學

習堅持非常重要。 

6. 對於員工的領導方針為何？貴公司是如何激勵員工，對員工未來發展

及保障為何？ 

我們培養員工他們更上一層樓更升級的方向，以股權分配制度，職

務升遷、薪資等級升遷、績效紅利收益，考核分發這幾個收益，以及關

係企業的開發、整合、專長的培養等，有好幾個成長階段都要學，基本

而言，學都來不及了，因此幾乎不可能會走，當這些人才養成後，真的

很好用，而且績效才能明顯看出來，這是一個穩定人才非常重要的計劃。 

7. 對顧客而言這麼多的連鎖店中，如何凸顯對你們的辨視度及顧客對您

店家的忠誠度？ 

連鎖企業應忠於自己的經營目的，讓消費者感受到誠意讓消費者能

夠認同這個品牌，這樣才能讓消費者對品牌有強烈的忠誠度，要做到以

量制價或者是以質取勝的服務品質。可參考以下的建議:（1）對於特定的

客戶有不斷或不定時的給小驚喜與回饋。（2）連鎖品牌的服務品質、商

譽要做足。（3）針對消費者最重要的還是要溝通，傾聽客人怎麼說，以

服務的項目要能滿足達到顧客他們的需求，除了專業的服務建議達成雙

方的共識最 終就是要達到三贏，顧客贏、設計師贏、店家贏。 

8. 貴公司的產品使用對顧客的優勢是什麼？是以什麼策略優勝於其他

美髮連鎖品牌？ 
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我們每年定期都會參加亞洲區的世界各國的美容展，也會指派人員

到各個國家的美容造型學院去商務考察，美容考察和學院的商務考察，

根據考察後尋找當地的不管是技術或產品優勢回來做討論，針對技術的

部分跟產品的部分回來做研發討論，討論完了之後我們會慎選最想要的

那一塊，派出種子師資去他們的單位去接受他們的訓練，參加其課程接

受訓練，訓練完了以後覺得不錯有正面的效應對我們的企業有幫助，再

派出我們門市的設計師再去上課，去驗證這個東西是不是接地氣，可以

到門市去運用如果他們上課後回饋回來也是OK的情況下，那我們就是成

為合作的主流。我們會定期去找一些好的廠商跟產品去做的配合，跟專

案學院的配合，這就是我們的優勢及成本降低的策略。 

9. 貴公司對於連鎖店對顧客一致化的服務水準是如何建構，如何確保品

質流程？ 

連鎖服務品質要能做到一致化的服務水準，會有一定的程序及流程

在， 技術方面總部要重視核心能力培養，美髮業工作者要持續在職訓練

並擴大與外界美髮產業互相交流，吸收國外廠商的產品合作提升美髮業

的技術升級。在服務的方面要提高服務價值，例如同理心接待的S O P流

程，均需要做職前的教育訓練，然後完善滿足客戶的服務需求。我們公

司對門店有設計完整的服務流程表，時時提醒服務人員完整的服務流程:

顧客進門從接待服務消費諮詢設計師確認，茶水服務、肩頸舒壓按摩、

確認服務是否足夠；服務加值諮詢，例如頭皮養護諮詢或者是美髮產品

推薦像是洗髮燙髮染髮護髮造型等；再到核心服務，例如針對洗髮，篩

選適合客戶的洗髮精、頭皮按摩或者肩頸舒壓，燙髮，髮質診斷、溝通

燙髮方式。染髮：髮質診斷、護理處理，剪髮；剪頭髮前溝通、髮型流

行資訊提供，最後造型完成整個服務流程。 



 

71 

 

10. 貴公司在台灣美髮連鎖業中的市場占有率為何，是如何滲透其他產業

多樣經營？ 

如果一個品牌發展從50家到100家，10個品牌就創造出了500家到

1000家的資源、人才供應、產品都從主品牌的這一條母體供應，這些都

從一品牌供應發展出來的，主品牌是一個母體供應鏈，其他每個次品牌

都有另外一個體制線， 那麼一個品牌一條線的組織發展、一直發展出來

這就是我們想做的發展架構，把 體制年輕化、國際化、創新化。 

11. 能成功經營連鎖美髮店最重要的因素為何？是如何控制成本與收益

衡量標準，在檢視實際績效後是否符合貴公司的預期期待？ 

企業必須診斷然後再做實施規劃。分析營利到目前為止是有符合預

期期待的，但如果說要加強應變措施是從開立門店就要開始了，就是說

第一個門店一開始 我們就會定出一個標準讓店主管去控制，所以妳的業

績、成本、獲利投資成本的投資報酬率，一定要做到兩年之內一個本回

來第二個每一家門店的主管要同時培育 1 到 2 個實習店長，一定要讓

門店實習店長 培養起來後，才可能再開第二家店第三家店，所以不要等

到開了店才在找店長，沒有經過培養很危險！技術永遠不停止的在培訓

人員，門店主管更要提前培育好， 因為培訓一個好的門店店長要三年，

所以最好要讓技術者在過程中就要學管理、學技術、教學等第二專長。 

 

12. 請問貴公司目前及未來的經營策略是什麼？貴公司總公司是如何規

劃企業未來的經營方向？永續發展目標為何？ 

目前及未來的經營策略就是破四舊（1）舊思維改革-重大改革必須經

過審慎的思維計劃，經專業經理人評估可行的方案再進行體制內改革，

當然會有一定程度的破壞性，無論是人事物才能達到建設性的目的，若

沉淪到舊思維的窘境而不可自拔，淪為無可救藥的深淵裡，企業將會走
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向窮途末路之途。（2）舊體制改革-對於不合宜的體制，須加以修正符合

現代潮流，一成不變，固守原來面貌，必然會經不起內外部的衝擊，而

面臨營業額下降、成本上升，導致虧損的後遺症，當然人才再教育的革

新更是刻不容緩的要事。（3）舊人才改革-新人才的引進，改變以人為本

的錯綜複雜舊包袱，轉以事為本的效率性改革，當然一定程度人員的異

動是必然的代價，勿步入劣幣驅逐良幣之惡性循環，身為領導者必須把

關之最後一道防線。（4）舊定位改革-重新包裝現有的品牌重新再定位新

客戶市場，以年輕化為主軸，透過行銷組合和教育體制的改善，按部就

班地漸進式的改變經營定位，讓舊品牌重新再復活過來，同時開發二品

牌定位，以增加市場佔有率及競爭性也能保護企業品牌的市場定位，為

企業永續經營之不二法門。 
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C 訪談者  

訪談時間:110/11/9  2:00 PM 訪談時間約 2 小時 30 分鐘 

1. 對於美髮連鎖店品牌的建立有無實質的效益？從整體來看，總公司

組織如何領導、監督及協調品牌發展？ 

一間連鎖店的品牌建立是必須的，而品牌的建立非一蹴可及，重要

的是讓我們的顧客知道這個品牌有兩家店三家店十家店，甚至更多從而

認定這個價值，且這個價值是不變；要達到這樣的結果，一致化與SOP

的服務流程則是必須的，品質的管控就很重要了。 

2. 面對如此多的競爭者，總公司是採用何種策略來因應？ 

面對競爭者，總公司從內到外，從上到下各司其職，做好本分，共

同討論出適合的方案，交由總公司來做決策，堅信自己的定位，一步一

腳印跟著公司走。現在的經營模式已多樣化，連鎖店發展出第二品牌甚

至第三品牌都有，總公司也走在前端發展新品牌。 

3. 面臨市場多品牌競爭的困境，是如何穩定自身連鎖品牌？如何計畫設

定目標擬定策略進而繼續擴展市場？ 

應市場需求，對於願意加入連鎖的店家，給予新品牌的輔導與經營，

協助這些店家的資源共享與發展，不局限於原地，擴大服務範圍，增加

市佔率。 

4. 少子化的衝擊，人力資源呈現短缺狀態，是採取何種長期或短期的策

略來培育人才壯大企業體？ 

少子化是一個很嚴重的問題，但市場供需還是無限的大，我們看的

是如何將原來的這群人留任於體系裡面，長期下來才有選擇人才的可能

性，公司的人力來源，除本科系的學生以外，我們也會收，例如像餐飲

業、商業、汽修業等其他行業的學生，只要對時尚行業有興趣者，我們
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也會跟他們合作，幫他們規劃在時間縮短的狀況下教育訓練成為一個設

計師；我們最常做的是一條龍的成長教育，從國中學習，到高中、科技

大學、研究所，這些人除了學到技能以外，還可以拿文憑，做一系列的

開發與養成。如果還是不足，設計師人員ㄧ人ㄧ招，也是吸收人才的一

種方法。我們海外部教育學院的學生，也是我們人力資源來源的管道之

一。 

5. 對於人力的鞏固，是運用何種策略讓人才穩定在企業裡並逐步發展？ 

將公司所有的人員視為未來的股東、未來的事業夥伴，透過選賢與

能給專業技能去主導的選舉制度；股權分配制度是非常重要的，每個員

工都是未來的股東，所以股權配置是非常重要的，達成專業分工協調，

是將來發展中不會讓人員流失的主要原因。 

6. 對於員工的領導方針為何？貴公司是如何激勵員工，對員工未來發展

及保障為何？ 

把員工視為股東、事業夥伴，職務升遷、考核績效、投資合股等等，

讓員工在透明制度下安穩的在公司服務。 

7. 對顧客而言這麼多的連鎖店中，如何凸顯對你們的辨視度及顧客對您

店家的忠誠度？ 

在維持與顧客良好的合作關係下，要有顧客是老闆的觀念，要讓顧

客有驚喜，在降低經營成本的優勢及教育訓練的養成，誠信的服務模式、

合理的收費方式，以優質的品質服務及品質的穩定和服務人員的安定，

服務行銷人員，統一訓練，量身訂作，配合優良的產品來做服務，透過

溝通與傾聽，滿足顧客的需求，讓消費者會有強烈的忠誠度，進而提升

他的滿意度，達到三贏的局面。 

8. 貴公司的產品使用對顧客的優勢是什麼？是以什麼策略優勝於其他
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美髮連鎖品牌？ 

我們公司不斷的求新求變要跟著流行，引進廠商最流行的商品與技

術，在技術本位上跟得上流行及尖端，為達這個目的，我們會去做商務

考察，代理商品以量制價，取得最低價格，降低成本，不斷地吸收現在

及未來每年的新的流行訊息，所以我們是一定要走在時代的尖端。 

9. 貴公司對於連鎖店對顧客一致化的服務水準是如何建構，如何確保品

質流程？ 

連鎖服務品質要能做到一致化的服務水準，會有一定的程序及流程

在，因此關懷客人，做到服務確實，給予真誠的建議與關心，在服務的

方面要提高服務價值，例如同理心接待的S O P流程，均需要做職前的教

育訓練，然後完善滿足客戶的服務需求，要讓顧客對設計師及店家產生

信賴感，最佳的服務品質是良善的服務態度要建立與顧客良好的關係。

以及品牌的良好形象是 我們連鎖永續經營經營理念。 

10. 貴公司在台灣美髮連鎖業中的市場占有率為何，是如何滲透其他產業

多樣經營？ 

公司從招生到產品各方面，包括人事成本，律師、會計、研發等團

隊都是用最少的投資成本，來產生最大的經濟效益，所以從時尚美學、

國際事業、食品、醫美、髮品等五個領域均有涉略，旗下的曼都髮型、

貝詩髮藝、air、Den Sen、麗的國際髮型等五大品牌，分別鎖定時尚女性

與社會精英、年輕女性、年輕學生等不同市場作分眾經營。從主品牌的

這一條母體供應，這些都從一品牌供應發展出來的，主品牌是一個母體

供應鏈，其他每個次品牌都有另外一個體制線，那麼一個品牌一條線的

組織發展、一直發展出來這就是我們想做的發展架構。 

11. 能成功經營連鎖美髮店最重要的因素為何？是如何控制成本與收益
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衡量標準，在檢視實際績效後是否符合貴公司的預期期待？ 

一間公司對經營連鎖重要的因素不外乎需要人才、資金、機會、營

收、獲利、市佔率、組織、倫理、文化等因素，當中最重要的是第一個

條件是人才，然後要有資金、因為有人才，沒有資金也沒有用，第二條

的最難的是在市佔率，第三條的最難的是在倫理。能成功的企業必須診

斷，分析營利，收支利潤有符合預期期待的，然後再做實施規劃，控制

成本及收益衡量標準企業診斷書裡面的內容從規劃修改診斷後，所有的

成本控制上面都要有設計，訂定標準讓店主管有效控制；投資報酬率，

從業績、成本、獲利投資成本的投資報酬率，要做到兩年之內一個資本

回來，要提前培育好門店實習店長再展店，不要等到開了店才在找店長。

要培育有可能栽培的管理者、技術教學者，最好要讓技術者本身在執行

工作過程中就要學管理、技術教學。企業控制成本及收益衡量標準，開

店投資成本減掉開銷，房租、折舊、水電瓦斯、材料、伙食、雜項費用

等。 

12. 請問貴公司目前及未來的經營策略是什麼？貴公司總公司是如何規

劃企業未來的經營方向？永續發展目標為何？ 

目前及未來的經營策略要將舊思維、舊體制、舊定位改革去做改變，

審慎的思維計劃，經專業經理人評估可行的方案再進行體制內改革；對

於不合宜的體制，須加以修正去符合現代潮流，一成不變，固守原來面

貌，會面臨營業額下降、成本上升，導致虧損的後遺症；重新定位新客

戶市場，以年輕化為主軸，按部就班地漸進式的改變經營定位，讓舊品

牌重新再復活過來，同時開發二品牌定位，以增加市場佔有率及競爭性

也能保護企業品牌的市場定位。而企業永續發展在於商圈範圍重組及二

品牌政策推廣開發，乃至於海外部市場規劃及執行。 
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D 訪談者  

訪談時間:110/11/9  4:30 PM 訪談時間約 2 小時 30 分鐘 

1. 對於美髮連鎖店品牌的建立有無實質的效益？從整體來看，總公司

組織如何領導、監督及協調品牌發展？ 

品牌的建立及效益價值非短時間可以顯現，重要的是讓我們的顧客

知道這個品牌有兩家店三家店，甚至更多，而要建立品牌須有一定的經

濟規模，並且對品質是有所控管，從而認定這個價值，因此，一致化的

服務與制定SOP的服務流程是必須的。 

2. 面對如此多的競爭者，總公司是採用何種策略來因應？ 

總公司的設置可以讓內部管理由裡到外相輔相成，互相協調，總公

司每年會招開連務會議以解決各店的問題。 

3. 面臨市場多品牌競爭的困境，是如何穩定自身連鎖品牌？如何計畫設

定目標擬定策略進而繼續擴展市場？ 

定位要很清楚，跟自己競爭比較，以本業出發，做點到面的發展，

慢慢形成一個網絡，在穩定中求發展，併購中小型店家，輔導其成為連

鎖的第二第三品牌，符合市場需要，擴大服務不同層級的顧客。 

4. 少子化的衝擊，人力資源呈現短缺狀態，是採取何種長期或短期的策

略來培育人才壯大企業體？ 

將人才留任於公司裡面，是企業重要的課題，把原來的員工長期留

任，留任的人才不到別處去發展，當店越開越多，如果供應不及時，就

要尋求另外一個管道。此時需要跨業招生，從餐飲業、商業、美容業等

其他行業來招收學生；甚至可以往下扎根，我們做一條龍的成長教育，

從國中～大學，唸完書後，幾乎就可以當設計師了，讓孩子們從國中、

高中、大學就開始，做一系列的開發與養成，從教育體系再回到企業體
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系來發展。我們也會請設計師人員每人找一個學生或人員，作為績效，

這也是一種吸收人才的方法。公司海外部教育學院的學生，也是我們人

力的來源。 

5. 對於人力的鞏固，是運用何種策略讓人才穩定在企業裡並逐步發展？ 

我們把員工視為股東、是事業的夥伴，這一點是非常重要的，我們

會有個選舉制度，讓有能力的去主導，在任何一個位子員工他們可以有

機會坐，這是公司很重要的資產；職務的升遷、績效的考核、投資合股、

薪資獎勵都是非常重要的制度，協助公司留住人力，再協助員工做生涯

規劃，在公司看到希望、看到未來，找尋滿意快樂的員工。 

6. 對於員工的領導方針為何？貴公司是如何激勵員工，對員工未來發展

及保障為何？ 

當股東要有一定的門檻，比方說年資一年以上、業績表現良好業績

達到公司規定，這個制度是所有人都遵守，當達到標準就享有這個權力，

每個人朝這個標準前進，越高享受股份越多。 

7. 對顧客而言這麼多的連鎖店中，如何凸顯對你們的辨視度及顧客對您

店家的忠誠度？ 

與顧客維持良好的合作，顧客是老闆，我們從降低成本開始及教育

訓練的養成，以誠信的服務模式、合理的收費方式，優質的服務品質及

品質的穩定；服務人員的統一訓練與安定，客製化，讓消費者會有強烈

的忠誠度。透過讓顧客認同這個連鎖品牌，給顧客驚喜與強化顧客的滿

意度，傾聽顧客需求，達到三贏的狀態。 

8. 貴公司的產品使用對顧客的優勢是什麼？是以什麼策略優勝於其他

美髮連鎖品牌？ 

我們會不斷地吸收現在及未來每年的新的流行訊息，針對歐美亞洲
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的各大廠商，去做商品展的商務考察，引進廠商他們最流行的商品，學

習他們最好的技術和行銷的手法，並以量制價，降低經營成本。 

9. 貴公司對於連鎖店對顧客一致化的服務水準是如何建構，如何確保品

質流程？ 

一致化的服務水準，例如同理心接待的S O P流程，均需要做職前的

教育訓練，然後完善滿足客戶的服務需求。從顧客進門從接待服務消費

諮詢設計師確認，茶水服務、肩頸舒壓按摩、確認服務是否足夠；搭配

產品及服務活動， 不斷地吸收經驗及創新，讓顧客賓至如歸，使顧客滿

意程度提升；除此外，關懷客人，確實服務給予真誠的建議與關心，在

服務的方面要提高服務價值，例如同理心接待的S O P流程，要讓顧客對

設計師及店家產生信賴感，最佳的服務品質是良善的服務態度要建立與

顧客良好的關係。以及品牌的良好形象是我們連鎖永續經營經營理念。 

10. 貴公司在台灣美髮連鎖業中的市場占有率為何，是如何滲透其他產業

多樣經營？ 

公司擁有時尚美學、國際事業、食品、醫美、髮品等五個領域的品

牌產品，而曼都集團旗下更擁有多品牌，如曼都髮型、貝詩髮藝、air、

Den Sen、麗的國際髮型等，分別鎖定時尚女性與社會精英、年輕女性、

年輕學生等不同市場作分眾經營。從資源、人才供應、產品都從主品牌

供應發展出來的，做到公司資源共享，旗下品牌評估向上呈報，把體制

年輕化、國際化、創新化，永續經營。 

11. 能成功經營連鎖美髮店最重要的因素為何？是如何控制成本與收益

衡量標準，在檢視實際績效後是否符合貴公司的預期期待？ 

成功經營連鎖美髮店最重要的因素為何？當然不排除（1）.人才、資

金、機會（2）.營收、獲利、市佔率（3）組織、倫理、文化；透過分析
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營利、診斷然後再做實施規劃，在控制成本及收益衡量標準企業診斷書

裡面的內容從規劃修改診斷後，所有的成本控制上面都要有設計，訂定

標準讓店主管有效控制；投資報酬率，從業績、成本、獲利投資成本的

投資報酬率。在連鎖的發展上我們要提前培育好門店實習店長再展店，

不要等到開了店才在找店長，因為沒有經過培養是很危險的一件事，因

為培訓一個好的門店店長要三年，所以最好要讓技術者在過程中就要學

管理、學技術、教學等第二專長。 

12. 請問貴公司目前及未來的經營策略是什麼？貴公司總公司是如何規

劃企業未來的經營方向？永續發展目標為何？ 

對於不合宜的體制，要修正來符合現代潮流，一成不變，保持原貌，

對環境改變導致的內外部衝擊，勢必會面臨營業額下降、成本上升的問

題；對於舊品牌與客戶，重新再定位市場，按部就班地漸進式的改變經

營定位，讓舊品牌重新再復活過來，同時開發二品牌定位，來增加市場

佔有率及競爭性也能保護企業品牌的市場定位；將商圈範圍重組及二品

牌政策推廣，經營方向就是朝企業組織的藍圖永續發展，經營體制的升

級、相關品牌的研發、關係企業的再開發。而海外部市場也不要忘記了，

會增加，是企業永續經營之不二法門。 
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E 訪談者  

訪談時間:110/11/10  2:00 PM 訪談時間約 2 小時 30 分鐘 

1. 對於美髮連鎖店品牌的建立有無實質的效益？從整體來看，總公司

組織如何領導、監督及協調品牌發展？ 

連鎖店要發展品牌的建立是必然的，相當於是身分證，而這個品牌

有一致性的服務水準，對顧客採同理心接待，不會因為不同門市而有不

同的服務，有一致性的SOP流程服務，顧客認定其服務價值且不會因不同

門市而有所不同。 

2. 面對如此多的競爭者，總公司是採用何種策略來因應？ 

我認為公司全體上下，從裡到外，大家各司其職，做好本分，一條

心，就不怕競爭者。 

3. 面臨市場多品牌競爭的困境，是如何穩定自身連鎖品牌？如何計畫設

定目標擬定策略進而繼續擴展市場？ 

定位要很清楚，不需要去跟別人比較，在穩定中求發展，以美髮為

出發點，慢慢形成一個蜘蛛網絡。 

4. 少子化的衝擊，人力資源呈現短缺狀態，是採取何種長期或短期的策

略來培育人才壯大企業體？ 

少子化是很嚴重的問題，如果人力不足，透過人力公司招募，我們

也會讓設計師人員ㄧ人ㄧ招，請設計師招募他們的同學或朋友到我們的

體系來，作為績效，這也是很可觀的吸收人才的一種方法。公司的海外

部教育學院的學生，一般都是當地使用，但若台灣需要的話也可以從境

外的學院裡面招收進來。 

5. 對於人力的鞏固，是運用何種策略讓人才穩定在企業裡並逐步發展？ 

當員工發展到一個的程度，還是被你控制的狀況下，那麼他就沒有
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未來，只是享受股份及紅利分配而已，公司將所有員工都視為未來的股

東，就是未來的事業夥伴，透過職務升遷、績效考核等手段留任人才，

每個員工就是未來的股東，做專業分工、商務協調，所以這個制度很重

要穩定人員很重要的一環，也是將來發展中不會讓人員流失的主要原因。 

6. 對於員工的領導方針為何？貴公司是如何激勵員工，對員工未來發展

及保障為何？ 

考核績效。投資合股等等都是公司激勵員工的手段之一，透過一系

列的教育，讓員工能在公司穩定成長，滿足他的夢想。 

7. 對顧客而言這麼多的連鎖店中，如何凸顯對你們的辨視度及顧客對您

店家的忠誠度？ 

人都喜歡驚喜，不定期給顧客驚喜與回饋，可以促進雙方友好的關

係，讓顧客能夠感受其服務是物超所值，透過傾聽顧客需求與滿足，在

降低經營成本的優勢及教育訓練的養成，以誠信的服務模式、合理的收

費方式，以及優質的服務品質與品質的穩定、服務人員的安定，可以增

加消費者的忠誠度。 

8. 貴公司的產品使用對顧客的優勢是什麼？是以什麼策略優勝於其他

美髮連鎖品牌？ 

我們會不斷引進新的產品與技術，求新求變，走在時代潮流前方，

降低成本，尋求最大利益，總歸就是向前走，不進則退。 

9. 貴公司對於連鎖店對顧客一致化的服務水準是如何建構，如何確保品

質流程？ 

公司對門店從顧客進門到服務完成，有設計完整的S O P服務流程，

藉以提高服務價值，例如同理心接待流程，均需要做職前的教育訓練，

然後完善滿足客戶的服務需求，要讓顧客對設計師及店家產生信賴感，
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關懷客人，給予真誠的建議與關心，最佳的服務品質是良善的服務態度

要建立與顧客良好的關係。以及品牌的良好形象是 我們連鎖永續經營經

營理念。 

10. 貴公司在台灣美髮連鎖業中的市場占有率為何，是如何滲透其他產業

多樣經營？ 

公司不論如何營運，不脫離要用最少的投資做最大的收穫，公司目

前在食品的投資上是有很大的收穫，做不同市場、不同領域的經營。 

11. 能成功經營連鎖美髮店最重要的因素為何？是如何控制成本與收益

衡量標準，在檢視實際績效後是否符合貴公司的預期期待？ 

企業是否成功是否強大或是會萎縮，其條件第一條要素最難的就是

在人才，第二條的最難的是市佔率，第三條的最難的是在倫理，沒有人，

如何做；沒有市佔率，哪裡來的市場；沒有倫理文化，會亂套；所以要

能去分析營利到目前為止是有符合預期期待的，這樣才有收入，才能持

續下去，既然是連鎖要記得人才的培訓，所以要提前培育好門店實習店

長再展店，不要等到開了店才在找店長。要培育有可能栽培的管理者、

技術教學者。 

12. 請問貴公司目前及未來的經營策略是什麼？貴公司總公司是如何規

劃企業未來的經營方向？永續發展目標為何？ 

人容易陷入舊思維，以前是如何，應審慎的思維計劃，透過專業經

理人來評估可行的方案再進行體制內改革，若沉淪到舊思維的窘境而不

可自拔，淪為無可救藥的深淵裡，企業將會走向窮途末路之途。相同的

企業定位的改革，可以讓舊品牌重新再復活過來，同時開發二品牌定位，

以增加市場佔有率及競爭性也能保護企業品牌的市場定位，所以發展企

業組織的藍圖，經營體制的升級、相關品牌的研發、為企業永續經營之
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不二法門。 
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F 訪談者  

訪談時間:110/11/10  4:30 PM 訪談時間約 2 小時 30 分鐘 

1. 對於美髮連鎖店品牌的建立有無實質的效益？從整體來看，總公司

組織如何領導、監督及協調品牌發展？ 

連鎖店品牌的建立是必然的，且連鎖店的效益比單店好，一致性表

準化的服務流程，讓顧客對於品牌是肯定，對於其產生的附加價值才會

有存在的義意。 

2. 面對如此多的競爭者，總公司是採用何種策略來因應？ 

公司最大的特色是會傾聽店家的心聲及顧客的需求與抱怨，經營層

會跟各店家共同討論配合方案，以解決各店家的問題。  

3. 面臨市場多品牌競爭的困境，是如何穩定自身連鎖品牌？如何計畫設

定目標擬定策略進而繼續擴展市場？ 

針對市場需求併購小型或單店，新開創出第二品牌以滿足市場上的

需求，資源共享以求擴大市場佔有率。 

4. 少子化的衝擊，人力資源呈現短缺狀態，是採取何種長期或短期的策

略來培育人才壯大企業體？ 

少子化是一個很嚴重的問題，往下扎根，我們做一條龍的教育，從

國中開始到高中，再到科技大學、研究所，孩子除了學會技能以外還可

以拿文憑，做一系列的開發與養成，之後再回到企業體系來發展。海外

僑生也是我們的人力的來源之一。 

5. 對於人力的鞏固，是運用何種策略讓人才穩定在企業裡並逐步發展？ 

公司一直在創造一個幸福的工作環境，讓員工能感受到快樂，董事

長及董事們都堅信有快樂滿意的員工，才會有快樂滿意的顧客。 

6. 對於員工的領導方針為何？貴公司是如何激勵員工，對員工未來發展
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及保障為何？ 

如同前面說的要有快樂滿意的員工，對你滿意員工才會留下來。 

7. 對顧客而言這麼多的連鎖店中，如何凸顯對你們的辨視度及顧客對您

店家的忠誠度？ 

現今大環境景氣下滑，我們透過仔細去傾聽與顧客溝通，除了本身

的專業服務與建議外，盡量去滿足顧客的期待與需求，讓顧客、設計師、

店家能營造出三贏的局面。 

8. 貴公司的產品使用對顧客的優勢是什麼？是以什麼策略優勝於其他

美髮連鎖品牌？ 

我們公司服務面是產品優勢後的行銷的手法，根據店家需求針對產

品及技術面，派老師去教學，並加以輔導，不斷的求新求變，在技術本

位上跟得上流行及尖端，讓產品的使用及企業策略優於其他的連鎖店。 
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9. 貴公司對於連鎖店對顧客一致化的服務水準是如何建構，如何確保品

質流程？ 

服務確實，與顧客建立良好的關係。以及品牌的良好形象是我們連

鎖永續經營經營理念。 

10. 貴公司在台灣美髮連鎖業中的市場占有率為何，是如何滲透其他產業

多樣經營？ 

公司目前目前發展許多第二第三的品牌，在董事長的領導下，截至

目前為止都還滿成功，我沒細看目前市佔是多少，不過我想應該是不少

才是。 

11. 能成功經營連鎖美髮店最重要的因素為何？是如何控制成本與收益

衡量標準，在檢視實際績效後是否符合貴公司的預期期待？ 

成功經營連鎖美髮店一定要有計畫，所以訂定標準讓店主管去有效

控制投資報酬率，從業績、成本、獲利投資成本的投資報酬率，要做到

兩年之內資本回來，對於可以栽培的管理者、技術教學者，最好要讓技

術者本身在執行工作過程中就要學管理、技術教學，提前做預備。 

12. 請問貴公司目前及未來的經營策略是什麼？貴公司總公司是如何規

劃企業未來的經營方向？永續發展目標為何？ 

公司永續發展的目標在於將企業組織的藍圖永續的發展，經營體制

的升級、相關品牌的研發、關係企業的再開發，在拓展市佔時，海外部

市場規劃及執行就不能遺忘；為達成這些目標，新人才的引進，改變以

人為本的錯綜複雜舊包袱，轉以事為本的效率性改革，當然一定程度人

員的異動是必然的代價，勿步入劣幣驅逐良幣之惡性循環，身為領導者

必須把關之最後一道防線，透過行銷組合和教育體制的改善，按部就班

地漸進式的改變經營定位，讓舊品牌重新再復活過來，同時開發二品牌
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定位，以增加市場佔有率及競爭性也能保護企業品牌的市場定位，為企

業永續經營之不二法門。 

 


