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TTQS「稽核 Review」指標－導入美髮服務業之實務做法 

南區 TTQS輔導顧問 傅稜婷 

國內美容、美髮產業在過去 30 年蓬勃發展，可說是五步一小店、或一條馬

路上即可看到一家家美容、美髮連鎖店，甚至在台北大都會著名的美髮巷內，

掃射 75公尺半徑寬的 180o地形範圍，竟有 15 家美髮店、髮廊，另數家美甲、

護膚、美容沙龍展店參齊於中，可見國內婦女在「漂亮自己」消費能力有其龐

大的商機。 

最近幾年，不管是國際大環境景氣或者台灣消費者對末端消費品的支出，均

不如預期理想狀況；美容美髮市場需求雖穩定，但未來所面臨的競爭，如何異

軍突起，殺出一片血路，創造出令人肯定的服務品質與驚人營業額，美容、美

髮產業的經營與管理，均已陸續呈顯問題。尤以 2013 年頒行的服貿法第 51 項

產業：美髮與其他美容服務業＝「開放陸資美髮和其他美容業者來臺，有助擴

大市場規模，及提升經營品質與技術，透過業界互相交流實務經驗，亦有助我

業者了解大陸市場發展先機，促進產業合作，並增加國內勞動人口就業機會。

開放陸資來臺，恐出現大型美髮或美容集團來臺低價搶佔市場，衝擊本土連鎖

及中小型業者，至於家庭式經營者因市場區別，預估較不受影響。政府將持續

整合輔導資源，協助美髮或美容業者，提升服務品質及增進服務效能，發展創

新或特色服務，並協調運用相關基金，協助業者資金融通、提升人力素質等」。 

所以美髮產業市場競爭，勢必也越來越激烈，要能真正站穩腳步，在產品、

人員、管理、服務等四大部份，皆需展現有水準之經營與管理，方為上上之策。 

一、美髮、美容產業過去五年來的基本資料： 

 

 2008 年 2009年 2010 年 2011年 2012年 

市場規模 293億台幣 301億台幣 310億台幣 327億台幣 337億台幣 

成長率  2.54% 3.26% 5.26% 3.26% 

經營單位數量 26,171家 26,510家 27,183家 28,443家 28,795家 

從業人員 5.6 萬人  
(95年及服工商務業普查資料) 

6.0萬人 
(100年工商及服務業普查資料) 
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1. 我國美髮、美容業受到金融海嘯的影響可能較小且仍有成長，因此相較

於其他產業而言，似乎更不易遭受外在經貿事件的影響。 

2. 目前外商在台經營美容美髮者以「日商」居多，例如:台灣施舒雅美容世

界股份有限公司……等。  

3. 服務提供者家數：28,795家。  

4. 從業人口數：59,726人。  

5. 對大陸投資情形：台灣美髮、美容業者在中國大陸，採連鎖加盟者為多，

較具規模者，包括克麗緹娜美容(3,000家、台灣員工 1,600人)、自然美

美容(1,100家、台灣員工 600名)、曼都美容美髮(65家、台灣員工 150

人)，總部均設於上海。 

二、 依據服貿法開放美髮、其他美容服務業之分析如下： 

一) 市場開放協商成果 

1. 我方開放情況： 

 現況：WTO入會未作承諾。 

 海峽兩岸服務貿易協議我方承諾開放：允許大陸服務提供者在臺灣

以獨資、合資、合夥及設立分公司等形式設立商業據點，提供美髮

和其他美容服務。  

2. 陸方開放情況：允許外商投資。 

二) 開放影響及效益分析 

1. 負面影響： 

 針對美髮和其他美容服務產業，由於我國美髮、美容市場已接近飽

和，再加上中國大陸一線城市美髮、美容服務平均單價比台灣高、

二三線城市的市場成長快速，整體市場潛力大，台灣美髮、美容市

場利潤相對於中國大陸而言利潤較低，因此我國市場開放陸資來臺，

對陸資吸引力低，陸資進入可能性亦低。  

 美髮、美容產業與社區網絡、熟悉度有密切關係，民眾仍會選擇本

身較為熟悉的業者或設計師，再加上臺灣美髮、美容業在服務品質

(美髮、美容服務、經營場所的維運、美髮、美容產品的選用等)流行

訊息掌握、美學認知等均優於中國大陸，因此陸資欲進入我國爭取
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在地商機，仍有一定程度的困難，對我衝擊亦不大。此外兩岸美感

標準不同，且中國大陸美髮、美容服務業之經營模式，不一定能為

我國消費者所接受，亦提高陸資來臺投資經營的困難度，因此以爭

取我國美髮、美容市場為著眼點而進入的陸資可能相對較少。  

 針對美髮、美容產業而言，由於我國美髮、美容業經營模式著重於

教育訓練、工作穩定性及經營場所之維運及整合 (如我國美容業者

登琪爾之經營模式)，陸資無法於短期間內複製。再加上我國市場規

模相較於中國大陸仍顯著較小，因此著眼於我國市場商機而進入的

陸資可能相對較少。  

 陸資若進入我國市場，可能係以學習、複製我國美容美髮業之經營

能力及技術水準為主要考量。因此，我業者有技術被模仿的風險，

應提供業者升級轉型協助。  

 根據本次服務貿易協議開放內容，我國僅開放陸資投資經營美髮、

美容業，並未開放中國大陸藍領工作人員來臺，且亦未開放陸方人

員考取技術證照，即使來臺投資經營的陸資聘用的管理人員，也無

法取得證照，對於我國美髮、美容業從業人員，並未帶來影響。 

2.正面效益： 

 開放陸資美髮、美容業者來臺，有助擴大市場規模，及提升經營品

質與技術。 

 開放陸資美髮、美容業者來臺，將有助增加國內勞動人口就業機會。 

 開放陸資美髮、美容業者來臺，可互相交流業界實務經驗，亦有助

我業者了解大陸市場發展先機，促進產業合作。 

三) 後續因應及輔導計畫 

1. 技術提升之協助與輔導：可透過輔導措施，協助廠商進行技術升級。

目前已有臺灣美髮、美容產業廠商定期前往海外吸收學習新技術，
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為因應小型廠商之升級，可透過輔導與獎勵，鼓勵業者提升美髮、

美容產業相關技術與服務品質，而能提升整體服務業之服務水準。 

2. 鼓勵廠商間之結盟：目前部分美髮、美容產業業者，屬於小型區域

連鎖，未來可考量鼓勵同業廠商間之結盟與合作，並結合異業業者

如旅遊業者、化妝品業者等，透過彼此之資源互補與合作，而能真

正發展出其他更貼合消費者需求之美髮、美容產業服務。例如與旅

遊業者等合作產生新市場需求。並可透過鼓勵同業、異業結盟，加

強產業間的聯繫與合作，並能進一步形成對抗削價競爭之優勢。 

3. 資源共用與研發：針對美髮、美容產業領域相關的耗材、設備等，

可鼓勵廠商共同研發，或者鼓勵業者發展或引進更環保、更節省能

源與資材之美髮、美容產業設備、經營模式等，並以推行至多數美

髮、美容產業廠商為目標。透過整體性之資源共用，降低整體美髮、

美容產業之成本與處理時間，而進一步形成台灣產業之優勢。  

4. 培訓各類專業人才：由於陸資來臺投資經營美髮、美容業，係著眼

於經營能力及專業技術，也因此可能會透過提供高薪等方式，向我

國較具規模的業者挖角各類專業人員(設計師、芳療師等)，短期內有

「人才短缺」現象，可協助業者透過產學合作、培訓各類專業人才，

強化證照輔導等方式加以因應。 

5. 善用網絡與社區營運、茁壯產業：由於我國美髮、美容業者多屬微

型企業，再加上該業別具有「特重社區網絡經營、熟悉度及品牌信

賴度」之特性，因此可輔導、培訓各類專業人才者，運用各類社群

工具，培養其與消費者之間的信賴關係，進而強化其與國內大型業

者，甚至後續進入我國的陸資企業的競爭力。  

6. 陸資來臺投資訂有嚴謹管理機制：經濟部將持續監督及維護市場秩

序，確保公平競爭之環境，對於依據大陸地區人民來臺投資許可辦
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法訂定之審查機制，對於陸資來臺投資之案件，逐案進行審查。倘

投資涉及其他未開放業別，或影響國家安全，可依據兩岸人民關係

條例第 93條之 1進行裁罰及停止其股東權利，並得限期命其停止或

撤回投資；並重視中小企業發展，進行產業輔導。 

依據「服貿法」第 51 項：美髮和其他美容服務產業就業人口統計說明、分

析，再再說明：政府主管單位為國內美髮和其他美容服務產業，如何對外來衝

擊已擬定相互因應的策略之道及輔導計畫。 

尤以行政院勞委會職訓局自 2006年迄今，針對後續因應及輔導計畫之第一

項：技術提升之協助與輔導及第四項：培訓各類專業人才，就教育訓練之計畫、

設計、執行、查核、成果評估等階段，擬訂教育訓練品質系統（Taiwan TrainQuali 

System，簡稱 TTQS），以確保訓練流程之可靠性與正確性。 

執行 TTQS 教育訓練品質管理系統機制－計畫(Plan)、設計(Design)、執行

(Do)、查核(Review)、成果(Outcome)；簡稱 PDDRO，考慮到「人才素質就是

企業決勝關鍵」，為企業建立一套符合產業發展特性的在職教育訓練系統，以

提升訓練品質系統之相關作業服務品質，擴大企業訓練的廣度及深度，讓台灣

許多中小企業，得以長期保持具有競爭性的經營優勢和工作執行活力，方能達

成提升企業整體經營的能力，以滿足客戶需求的經營目標，又可藉用員工受訓

後更能盡其才，讓企業的可銷售的軟、硬體產品可以更超值，創造更有價值的

營收。 

臺灣專研企業策略的第一位學者司徒達賢博士在「策略管理新論」提到：環

境影響策略，策略影響結構，企業轉型正是企業因應內外部環境變化，所採取

的經營應變策略。 

個案探討： 

作者輔導企業之一是美髮相關業者(簡稱 A 公司)，歷經 2009 年美國金融風

暴、2010年歐洲破產國等國際經濟蕭條事件，亦影響國人的消費能力年年遞減，

http://zh.wikipedia.org/w/index.php?title=%E4%BC%81%E6%A5%AD%E7%AD%96%E7%95%A5&action=edit&redlink=1
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當然也影響該業者各美髮分店營收甚巨，過去三年 A 公司執行團隊為突破經營

瓶頸，主動採取因應策略：即是申請 TTQS 評核，得以確認以往執行在員工的

技術教育訓練方法的成效，是否有提升員工職涯發展？是否有達成個人規劃的

目標及業者短期目標？亦可印證該企業面對外在環境威脅下，是否達到強化本

業的競爭力？ 

 A公司的 TTQS評核，歷經從第一年：通過門檻；第二年：銅牌；第三年：

銅牌，印證執行 PDDRO 可強化事業機構與訓練單位辦訓能力與績效，可做為

辦訓體質之辨識工具。A公司執行團隊亦發現，TTQS評核指標的第 15項：評

估報告與定期性綜合分析及第 16項：監控與異常矯正處理，對該企業每年年底

的經營會議或年中的檢討會議，可檢視該企業體及各美髮分店管理優劣處，適

時調整營運方式，得以改造無形企業形象價值及有形的營業收入，以及獎賞制

度犒賞員工的努力。 

 根據 TTQS的第 15項指標：評估報告與定期性綜合分析－ 

1. 展現定期的課後檢討紀錄及適當的審查檢討改善機制。 

2. 課後檢討紀錄應展現學員建議與回饋、訓練需求、訓練目標、訓練方

法等之檢討。 

意謂：在員工按照公司排定的訓練課程，完成訓練後的調查表，給予 A 公

司建議及回饋，得以印證是否有符合訓練需求？是否有達成訓練目標？A公司是

否有收集、歸納員工調查表，綜合整理、加以分析、調整，進行必要的改善。 

對此，A公司過往訓練後只是員工口頭反應，未落實在紙本，爾後行政人員

也未統計、整理與分析，導致改善效果不佳。在學習 TTQS 訓練課程與接受評

核後，A公司執行團隊了解「做、說、寫」一致化真諦，落實在美髮工作流程中

相當實惠、管用。 

 再推演到第 16項評核指標：監控與異常矯正處理－ 
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1. 展現整體訓練過程中，有持續監控且符合程序要求，並彙整結果進行

定期(年度)審查。 

2. 建立適當的程序辦法，訓練流程異常時，應有紀錄及因應措施，必要

時採取適當矯正措施防止再發。 

意謂：A 公司在年初已確定每一個月在每一家分店的稽核流程，該稽核日

前一天，臨時抽點主管前往該分店進行稽核或盤點。各分店員工遵照公司排定

稽核流程，完成稽核事項，並適當給予 A 公司建議及回饋，A 公司收集、歸納

盤查表，綜合整理，進行必要的改善。 

經過一年落實髮品的定期庫存盤點執行結果，A 公司發現以前未發現的產

品浪費數量，足以再開設一家新分店的營運資金。A公司時常委派「神秘客」監

控員工的服務品質，獎勵員工對顧客加值服務，加值服務後的業績表現，亦有

獎勵制度適時達到組織績效改善成果，再再彰顯 A 公司掌握服務業的有效營運

模式，力圖創新與突破。 

結語： 

美髮產業本是服務業之一，靠著「人」的服務，才能「口碑相傳」，創造

營收精進。但員工每一次對消費者的服務，其心態上能以每一秒是瞬間緣分相

會，以最高規格、真心誠意款待每一位消費者，才能讓顧客體會「感動服務」。 

科技時代對產品生命週期縮短、網路雲端的 Big Data 收集，往往可取決一

個企業的生存空間。台灣中小企業老闆們最為人稱道的是：面臨四面八方競爭

威脅，隨時保持危機意識，以「不創新就死亡」之效率化創意出發、工作流程

中精益求精、系統化行動、知識化求新求變，來耕耘企業的永續經營。 

同樣地，A 公司自知以一己之力是難敵同產業競爭對手，及時找到政府資

源，以申請 TTQS 評核奠定自己在市場定位，善用「人力資源提升計畫」來壯

大員工教育訓練水平；讓員工從年初即設定自己有樂趣和意義課程目標，借力

使力、認真求知，亦使自我優點發揮到極致，為 A公司達成營運業績。 
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