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摘  要：美容 SPA 提供了一個健康、休閒與放鬆的方法。藉由相關研究方法，本研究利用

問卷調查，來瞭解美容 SPA 業的組織氣候、創新能力對組織績效的影響。以台南地區的美

容從業人員為調查對象，隨機抽樣，發放 100 份問卷，回收有效問卷 98 分。再藉由敘述性

統計、信度分析、因素分析、典型相關與迴歸分析分析方法分析數據。分析結果如下： 

1. 組織氣候對美容 SPA 從業人員創新能力有顯著影響 

2. 美容 SPA 從業人員的創新能力對組織績效確實有顯著的影響 

3. 組織氣候對公司整體績效的表現有顯著的影響 
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關鍵詞：美容 SPA、組織氣候、創新能力、績效 

 

Abstract: The purpose of this study was to explore the impact of organizational climate and 

innovation capability on organizational performance with the object of employees working in 

Beauty SPA. Organizational climate was divided into four factors including support, 

environmental support, resources and emotion. It is an important issue to integrate the members 

within the organization to promote communication and interaction to improve the officer's 

willingness to innovate, thereby enhancing performance. 

This research takes sample data from the employees of beauty SPA in Tainan by random 

sampling. With responses from 100 members, and the valid rate was 100%. Using SPSS 12.0 for 

windows, the data are analyzed through factor analysis, multiple regression analysis and canonical 

correlation analysis to analysis those data. The results are: 

1. Organizational climate had significant and positive effects on innovation capability of 

employees in Beauty SPA. 

2. Innovation capability of employees in Beauty SPA had significant and positive effects on 

organizational performance. 

3. Organizational climate had significant and positive effects on organizational performance. 

 
Key words ： Beauty SPA, organizational climate, Innovation Capability, Organizational 

Performance. 

壹、前   言 

一、研究動機 
近幾年來由於國民所得收入增加，國人物質生活品質日益充足，加上政府於近幾年來積

極提倡週休二日制度施行，導致國人對休閒生活的物質及精神層面之品質要求日益增高，因

此使得休閒服務事業於現今的生活休閒消費市場更佔有一席舉足輕重的地位。對於一些不喜

歡花太多時間在從事渡假、戶外休閒的人而言，利用短暫的工作空檔、下班之餘或下午茶時

間，就近選擇到近幾年來相當風行的美容美體 SPA 會館做舒鬆解壓的活動，藉由美容師的

專業手技按摩搭配經設計的專業課程及專業美容放鬆產品如精油等，來得到放鬆一身的疲倦

舒解壓力、放鬆身心靈的功效，已是目前許多上班族或沒有太多時間到戶外進行休閒活動的

人們，另一種選擇的新興休閒放鬆的活動。 

美容 SPA 業於近幾年來如雨後春筍般紛紛成立且蓬勃發展，國際 SPA 協會（International 

SPA Association）的統計，最，全球 spa 產業近幾年每年以，高達 20％－30％的成長率發展。

在臺灣，根據工研院調查，SPA 業產值已超過 250 億台幣，而且以每年 25％的速度成長。

然而以目前美容 SPA 會館在整個美容休閒事業市場中有如此高的佔有率，而各家業者所提
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供的療程及服務並無太大的差異性下，要如何吸引顧客上門消費且提供良好的服務品質使顧

客成為店內長期的主要顧客，儼然成為當前所有 SPA 業者在經營管理成面上相當重要的思

考環節。 

組織氣候是成員在組織內工作，長久以來得自組織環境氣氛的知覺感受。如果組織是一

個人，那麼組織氣候代表這個人的心情狀況，組織氣候是成員來自組織的思想。組織的創新

可分成技術的創新、策略創新、產品創新、製程創新、管理創新以及行銷創新 1。由文獻探

討得知，員工個人的創新行為，會受到組織氣候、人際互動品質、主管期望、以及員工個人

的問題解決風格等因素所影響 2。組織績效是指組織達成其所訂定目標之程度 3 認為績效是

一種整體的概念，可以代表企業經營的最終結果。 

因此本研究以組織氣候研究組織成員在組織內工作，對於內部環境及環境條件的影響下

導致其創新能力之意願的高低，進而影響績效之相關性。 

二、 研究目的 
透過文獻資料的整合，確定公司內組織的氣候會影響人員間彼此的關係即互動，因此間

接影響人員對創新意願的高低，進而影響公司內整體的績效表現。為此本研究目的主要在探

討三個問題： 

(一) 組織氣候對美容 SPA 從業人員創新能力之影響。 

(二) 美容 SPA 從業人員創新能力對組織績效之影響。 

(三) 組織氣候會直接對公司整體績效表現的影響。 

三、 研究範圍與限制 
本研究主要以大台南市(包含縣市合併前之台南縣、市)美容 SPA 業從業人員為研究對

象，根據文獻探討相關資料之收集進行問卷設計，並且將問卷分成預發問卷及正式問卷兩部

份發放。預試問卷選擇從大台南市 22 位美容 SPA 從業人員作預試，回收後進行初步統計分

析，以調整修正預試之問卷，最後整理成正式發放之問卷，以增加問卷樣本的穩定性。 

四、 研究流程 
    本研究之步驟流程如圖 1 確定研究動機及目的描述本研究的背景、動機及目的、釐清

研究對象，再針對本研究所涉及之相關研究，以輔助本研究觀念架構上之建立。建立架構、

問卷調查，並詳細說明問卷方式、資料的分析方法與流程。根據研究理論及架構，建立各項

變數擬執行的統計研究方法。透過前測發現問卷問題所在，以確定各衡量問項的周延性。藉

由問卷調查所得到的資料，採用統計分析並進行相關驗証。將資料分析結果作整體性的探

討。歸納研究之結論，並檢討研究過程中的限制，並提出研究的建議與未來研究之方向。 
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研究動機與目的 

↓ 

相關文獻之資料收集與探討 

↓ 

研究理論架構與假設之建立 

↓ 

選擇並確立研究之方法 

↓ 

問卷設計與修改 

↓ 

問卷回收與統計 

↓ 

資料分析與整理 

↓ 

研究結果與討論 

↓ 

建議與結論 

 

圖 1 研究內容與架構 

貳、文獻探討 

一、美容 SPA 
(一) SPA 定義 

SPA 一字源自於拉丁文 SPAoluSPA Par Aqua 利用「水」來促進健康的意思 4,5。根據文

獻記載 SPA 一詞最早出現在西元三、四世紀之前在希臘文獻中曾經記載以泉水治療疾病的

例子，另外也有用海水來預防疾病的文獻出現 6。根據另一種記載 SPA 源自於今比利時東部

一個名為烈日市東南方叫做「SPAU」的一個小鎮，此處擁有美麗的森林與純淨的泉水，住

在小鎮上的人們便在此處聚集浸泡溫泉水，在自然清新的環境中享受上天賜與的恩惠，因此

在當時行成一種風潮，而 SPA 一詞也在此時與水療畫上了等號 7。就遠古文獻記載 SPA 一詞

與水療有著密不可分的關聯性，透過水的傳達健康、養生的概念及效果 8。 

到了 20 世紀這個新新世代為了達到人們舒壓減壓的效果，SPA 不但是許多忙碌都市人

的新寵兒，更是集養生美容為一體的新休閒活動，因此現今 SPA 型態更是多元化，而不在

只是單純以水做為養生的概念。今日對 SPA 一詞定義如下： 

今日的 SPA 早已超越僅講求單一功能性的訴求，而是在傳達一種重視質感的新生活運

動，是一種隨時隨地可以運用的健康生活 4。SPA 是藉由仿造自然的感覺為主要的概念，使
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人的五感即是所謂的視覺、聽覺、嗅覺、味覺、觸覺五個感官器官和心靈都能吸收所有的自

然能量，以達到促進健康的目的，更是一個增進身心健康的方式 6。而 SPA 不只是為生活中

提供一個保養、減壓、旅遊的去處，它更是成為忙碌的現代人一種漸漸即將被遺忘的生活形

式 9。SPA 是一種藉由水療、按摩、芳香等方式，藉由人的五種感官以達到放鬆身心靈的目

的，並且同時得到美容、舒壓、健康等效果，進一步甚至對人的身體、心靈、靈魂都能產生

正面的助益 10。 

國際 SPA 協會(ISPA)台灣分會對 SPA 也提出定義，大自然的溫泉及礦泉地是最原始的

SPA，被大量使用在不同的用途及文化裡，這種概念依然存在，但慢慢地變成現代常見的 SPA

型態，提供各種放鬆、活力補充的所在。現在的 SPA 不僅有上述的服務，減重、塑身，或

只是享受療程呵護，都受到歡迎。所以關於健康的生活方式，都出現在 SPA 裡，飲食療法、

健康醫療、健身中心、靈修等，都在 SPA 的服務範圍內。 

就以上對 SPA 一詞眾多的探討，不難發現，以往 SPA 一詞僅被定位在水療的涵意上，

但如今時代時空的轉變，人們對 SPA 的需求已不再是一層不變了，單就水療一個概念似乎

已不能滿足現代人對 SPA 的需求。因此 SPA 變得全方位的依照個人不同的需求而有不同的

療法。為此 SPA 在現今已轉變成將環境、空間回歸到自然的本質上，以水療、按摩、芳香

搭配五感療法，讓人的觸覺、視覺、聽覺、味覺、嗅覺回到最自然的享受，並且藉此讓身、

心、靈三個層面進行最親密的對話以達到真正的舒緩及紓解，而得到最極致的滿足，使生命

的驛站更高雅且優質。 

(二) SPA 的類型 

朗文字典中 SPA 是礦泉、浴場，是礦泉治療疾病的地方。因此昔日著名的羅馬 SPA 浴

場、日本人最愛的溫泉泡湯都可說是 SPA 最原始的型態 7。然而對於以往僅單以泉水的療法

為主到目前藉由吸收自然能量進行療法的定義，演變出許多不同的方式，在不同的國家、不

同的地域，人們進行 SPA 的方式也會跟著有相當程度的差異 6。也就是說在不同的國家、不

同的文化背景、不通的生活型態，人們對於 SPA 類型就會有不同的需求，以致 SPA 在各個

國家皆呈現出不同的特色。以下是本文對 SPA 的類型在不同國家的呈現的重點訴求做整理，

首先就歐美不同國家 SPA 的特色整理於表 1。 

表 1 歐美不同國家 SPA 的特色 11 

地     區 SPA 特 色 

歐 洲 國 家 

為 SPA 最早的發源地，講求以美容加上醫學為主的療養概念，提供名為

KURHUSPA 以復健、療養的溫泉養身館。另外因地緣的關係大致分成海洋

療法與礦泉療法兩大支脈。 

加 拿 大 
在寒帶冰天雪地的加拿大，SPA 中具最大的特色就是結合滑雪運動搭配溫泉

設施及手技按摩的 Resort SPA。 
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美 國 
以生機低卡的飲食、戶外活動、養身的療程加上完善的美容設備，達到追求

自然健康的身心養生療法。 

另外就亞洲國家而言，SPA 的類型與歐美國家有許多的不同。就印度而言他們喜愛強調

具醫療效果及養生的瑜珈術；另外日本人跟韓國人雖然都熱愛泡湯的溫泉 SPA，但韓國人卻

發展出一套具排毒、瘦身、美白的高麗 SPA，日本人卻唯獨鍾愛單純的溫泉泡湯，享受自然

景觀和泉水本身的療效 5。而亞洲不同國家 SPA 的特色整理如表 2。 

表 2 亞洲不同國家 SPA 的特色 5 

國 家 SPA 特 色 

印 度 

是全世界最古老的養生醫療的 SPA 系統。以阿蘇吠陀認為的宇宙五元素土、

水、火、氣、空，行成 Vata、Pitta、Kapha，搭配中醫的身心調養、天然藥草、

印度式按摩、體內淨化排毒及瑜珈術，以達到身心減壓舒緩預防老化的功效。

泰國、峇里島 

泰式 SPA 是所謂的美容養生三寶，古式按摩(即所謂的懶人瑜珈)、草本蒸氣

浴、藥草熱敷包，最著名的就是峇里島的 Lulur。療程結束後經常依個人體質

搭配一杯花草、藥草茶，來達到調養、治療身心的功能。 

日 本 
日本 SPA 的發展與溫泉有著密不可分的關係。相當注重泉質療效、湯池的美

感設計和自然景觀，很少搭配按摩及 SPA 的療程。 

韓 國 
韓國有一套具排毒、美白、瘦身的傳統高麗 SPA，以汗蒸幕、韓式去角質、

人參浴的韓式 Sauna。 

台 灣 

過去由蓬勃發展的傳統美容沙龍訓練出非常深厚的護膚專業手技，加上搭配

使用許多歐美系的專業保養品，使得較其他採花草蔬果天然系的 SPA 類型，

有較顯著的療效。而台灣專業級的 SPA 最主要分成技術與產品搭配兩大重點。

 

    以上文獻資料整理可知 SPA 的類型會因不同各地不同的傳統、文化、人文氣息、自然

景觀等特色的結合，使得每個國家 SPA 風格的皆具獨創且獨特的創新風格。而就目前台灣

SPA 的生態而言，相較於從傳統僅注重技術加上專業產品的 SPA 概念，近幾年來台灣的 SPA

類型似乎顯得較多元化，從強調臉部及身體肌膚療程服務，到近年來轉變成利用強調空間規

劃、氣氛營造、硬體設備及溫泉養身的訴求概念，使身心靈得到實質上的放鬆舒壓效果 5。

另外，還為了強調心靈合一的整體服務，甚至還加入許多壓力管理、運動治療、養生及療養

等項目，使得傳統的美容沙龍、瘦身中心或三溫暖與 SPA 特色呈現出極大的差別 12。 

(三) 國內 SPA 的經營型態 

    近一、兩年，台灣 SPA 開始邁向更精緻細密的專業規劃，然而就以城鄉位置、市場消

費族群、專精領域及引用的自然資源之差異而各具特色主題的 SPA，其中包含 Mineral SPA、

City SPA、Hotel SPA、Resort SPA、Club SPA、Home SPA、KURHAUS SPA 等，為台灣目前

出現最具代表性的 SPA 類型。國內 SPA 經營型態的分類如表 3。 
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表 3 國內 SPA 經營型態特色之分類 5,11,12 

國內 SPA 的經營型態 定 意 與 特 色 

City SPA 都會型 SPA 

都會型 SPA 最主要的特色是位於都市中，且較不重視自然環境的

陪襯，無法得到遠離塵囂的享受。大多提供各種基本 SPA 的療程，

搭配經過專業訓練的美容師或美療師，以芳香療法、專業療程、按

摩手技、專業護膚產品及各種儀器來達到呵護肌膚、紓解壓力、美

療養身的功效。 

Mineral SPA& 

Kurhaus SPA 溫泉 SPA 

以溫泉設備優質精緻的服務手法，兼顧四季流轉的窗景視野及氣氛

清幽高檔養生的住宿、泡湯、美食、SPA 的場所。藉由溫泉水療鬆

弛圈身肌肉、身經，搭配各種 SPA 療程如按摩手法、芳香療法、

身體去角質、敷體、石頭療法等，得到 SPA 的功效。 

Hotel and Resort SPA 

渡假旅館型 SPA 

國內多數的度假型及旅館型 SPA，目前仍與 SPA、美容沙龍界定不

明。大多設置於風景優美的度假中心內，僅規劃幾間美寮的 VIP

室，提供按摩或簡單的 SPA 療程，並且將 SPA 的活動與旅館中室

內、室外的情景融為一體，以達到休閒、養生、旅遊、運動的功能。

Club SPA 俱樂部型 SPA 

專精於健身及運動的領域中，藉由組織俱樂部規劃出多功能的健身

環境，在運動後利用 SPA 的活動，以消除運動後的肌肉酸痛，並

且減輕運動傷害，而使身心得到全方位的保養療程。 

Home SPA 居家 SPA 

以簡易設施及產品用自助式的方式來達到 SPA 的好處，包含家庭

是小型的 SPA 器材，及一些養生得食譜、運動、花草浴…等，自

己在家中就能使施行的一種 SPA 活動。 

 

總合上述所言，在台灣 SPA 的經營型態大致以都會型 SPA 最為多數，因在這時間就是

金錢凡事講求效率的時代裡，都會型 SPA 可在短時間內以專業的設備，在極度隱私、乾淨、

舒適、寧靜的環境中，透過具有專業訓練的美療師進行一系列的身體、臉部護理、芳香療法、

泉水療法、石頭療法、營養諮詢、體重控制…等專業療程。無論任何一種 SPA 的型態，最

後都希望能使消費者在心靈、身體、精神上皆能達到舒緩、放鬆、減壓、保養、治療、養身

的功效。 

 

 

二、組織氣候 
組織氣候定義 

    組織氣候（organizational climate）是組織內成員對所處環境的一種心理感受。這種知覺

會影響組織成員的行為動機與表現行為。組織氣候是組織成員對於身處之組織的一種感覺，
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可用以描述組織的內部環境，且會影響成員的態度和行為13。這種環境因素也包含了支持、

資源提供、環境支持、情感四個構面。哈佛大學教授Litwin & Stringer14以組織整體系統觀念

來研究組織內員工的動機與表現行為，也就是以一種整體與主觀的環境觀念來研究員工對組

織環境的主觀察覺與認知程度。若各員工對組織環境的察覺差異越小，則成員對於達成組織

目標的可能性越大。換言之，美容SPA從事人員對組織的看法與感受ㄧ致的程度如何，就能

決定組織目標是否能達成，在ㄧ特定環境中，個人直接或間接對此ㄧ環境的察覺15。也就是

說，組織氣候是指組織成員與環境交互影響所構成的14。文獻中對於組織氣候的看法各有不

同的見解，張金鑑16認為組織氣候是構成員工的工作、感情、態度、思想、精神所表現出的

或所形成機關的一般或持久的行為氣候。楊蓉昌17認為組織氣候是指成員在組織內工作的感

受和認知。潘文章18主張組織氣候是組織人員與環境交互影響所構成的，尤其是人員的心理

反應與動機作用是構成組織氣候的一個主要變數。鄭瑜銘19認為組織氣候為組織直接或間接

地對組織內部環境的知覺，可來自成員的經驗，會影響成員的工作、動機、工作態度，以及

可以描述組織的特色或屬性。以上所述，可以瞭解專家學著對組織氣候的定義，雖不盡相同，

但大致上並未脫離一個基本觀念，組織氣候是指在一個特定的環境中，個人對環境直接或間

接的一個知覺，進而影響組織成員的行為動機與表現行為。 

三、創新能力 

(一) 創新能力定義 

Damanpour20 認為創新的範圍是非常廣泛的。而其最廣泛而簡單的定義為，採用(包括產

生、發展、及運用)新的觀念及行為。所以，創新可能是新的產品或服務、新的產品生產程

序、新的結構或管理系統、或者是一項與組織成員有關的新計劃或方法。在美容 SPA 業中

創新能力佔有非常重要的地位 美容 SPA 業的技術創新、管理創新及器材的創新都與創新能

力有著密不可分的關係，美容 SPA 業是否能推陳出新使美容 SPA 業能更上一層樓而永續經

營，不可缺少的便是不斷的創新，使美容業能不斷的進步。 

Nonaka &Takeuchi21認為創新是透過知識螺旋的運作；當組織的內隱知識和外顯知識發

生互動時，所獲致得的結果；賴士葆22認為創新包括下列事項：1.結合二種（或以上）的現有

事情，以較新穎方式產生；2.一種新的理念（idea）由觀念化至實現的一組活動；3.新設施的

發明與執行；4.對於新科技的社會改革過程；5.對於一個新理念，由產生至採用的一連串事

件；6.組織、群體或社會的新改變；7.對於既有形式而言，新的東西或事情；8.對於採行者而

言，新的理念、實務或事項；9.使用者認知是新的。Rogers& Shoemaker23認為創新可視為一

種「概念、活動或實質產品」。Hoffman1則認為即使已在其他地方出現過，只要對組織而言

是新的事物就叫做創新。蔡啟通24曾針對組織創新的相關研究整理出不同觀點的「組織創新」

意義。他認為組織創新可以由四個觀點來看。本研究試舉美容SPA業為例： 

1. 產品觀點：以具體的新產品數量來衡量組織創新25,26。美容SPA業推出新產品、療程、

設備、儀器來達到創新。 

2. 過程觀點：由組織創新的「過程」來研究，而非以產品觀點的「結果」來認定。他們

依據創新的過程來界定組織創新27,29。美容從業人員在服務顧客的過程中，加以使用新
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的服務方法及新的服務流程藉以顧客享受到服務品質的創新,藉此不斷的推陳出新藉

以吸引廣大的消費者。 

3. 產品及過程觀點：同時採用產品及過程觀點來定義組織創新30,31。以美容SPA來說，大

致以整體產品、療程、設備、儀器及服務方法、服務流程的創新為主要訴求。 

4. 多元觀點：主張此觀點的學者認為以往的產品或過程觀點，大多著重在企業的技術創

新層面。對於管理政策或措施等管理創新層面有所忽略。而兼採技術創新（包括產品、

過程、及設備）與管理創新（包括系統、政策、方案、及服務）來界定組織創新20,32,33。 

(二) 創新能力與管理創新 

美容SPA業之創新能力影響美容從業管理人員激發新的管理方式傳統的美容業者較沒有

管理的經驗，所以無法將各美容從業人員有效的加以進行管理但在現今的美容 SPA業者學習

利用企業管理和美容管理加以結合運用在管理上，使美容SPA業邁向更具企業經營的規模，

並懂得將美容從業人員的工作範圍加以區分，也使各美容從業人員能夠更佳的了解自己的工

作崗位及工作內容而各厮其職。 

(三) 創新能力與技術創新 

美容SPA業之技術的創新帶領美容從業人員懂得如何適當運用儀器設備配合專業的課程

及手技的按摩，將傳統的專業手技按摩方法，融合上創新儀器設備加以運用，使顧客能享受

到更具專業完善的療程服務，而同時可減輕美容從業人員的疲累，使美容從業人員對顧客的

服務品質更穩定。 

四、績效 
(一) 績效定義 

Szilagyi3 認為績效是一種整體的概念，可以代表企業經營的最終結果。Chakravarthy34 

認為績效包含三個部分：1. 短期經濟成效。2.滿足各種關係人的需求。3.公司應付未來的能

力。第 1、2 項為公司績效之必要條件，第 3 項則是公司績效之充分條件。Venkatraman & 

Ramanujam35 也提出三種不同範圍的績效：1. 財務績效：是指達成企業的經濟目標。2. 事

業績效：是指財務績效和作業績效的總和。3. 組織效能：是最廣泛的組織績效定義。Fortuin36

認為績效指標是一種變數，用來衡量整體企業運作的效能，來明白其整體的運作作業流程是

否符合設定的目標。劉明德 37 則認為績效在字面上的意義是「表現的程度」，但在管理學上

的激勵理論中，則將之解釋為「一個員工完成一件工作」。 

由上文獻了解，組織經營績效是由三方面組成，1. 財務購面 2. 組織營運構面 3. 行為

或人力資源構面 38，其中以財務指標作為績效評估之因素者為數不少，特別以營收成長率即

獲利率佔大多數。美容 SPA 業對於組織營運構面上有不同的績效優點，本文採取吳萬益 39

對績效衡量指標性質區分為”財物績效”與”非財務績效”，來代表美容 SPA 業經營績效之衡量

構面： 

1. 財務績效：包括營收成長率、獲利率、市場佔有率、營業額成長率、投資報酬率、市

場成長率。 
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2. 非財務績效：包括品牌知名度、企業形象、聲譽、商情資訊之掌握能力、目標達成率、

客戶滿意度、員工生產力。 

五、組織氣候與創新能力的關係 
    羅怡真 40 在對製造業、金融業、資訊服務業三大產業之資訊部門、研發及生產相關部門

之員工進行研究發現組織氣候與技術創新能力有顯著的正向影響，組織氣候與技術創新能力

有顯著的正向影響。夏龍澄 41 以深度訪談進行質性研究組織氣候會影響 IC 設計研發人員創

新能力。因此本研究假設： 

H1: 組織氣候對美容 SPA 從業人員創新意願有顯著影響 

六、創新能力與績效的關係 
    黃淑卿 42 以最近 10 年在台灣百大專利排名的上市 IT 產業公司為研究對象發現，台灣的

IT 產業公司投入研發及申請專利，展現並發揮創新能力，將可以維持高度的競爭力及提高

獲利能力。張文榮 43 發現內部行銷能力必須藉由管理創新來影響內部績效。何文獻 44 研究

指出印刷電路板產業組織創新能力對組織績效有顯著影響。因此本研究假設： 

H2: 美容 SPA 從業人員的創新意願對組織績效有顯著的影響 

七、組織氣候與績效的關係 
    張書菁 45 發現組織氣候對薪酬管理及營運績效有顯著差異。蔡佩珊 46 認為管理型態對

組織創新具有預測力與顯著正向影響；，因此本研究假設： 

H3: 組織氣候對 SPA 公司整體績效的表現有顯著的影響 

參、研究方法 

一、研究架構 
    根據文獻探討彙總之觀念，產生以下之觀念性研究架構，如下圖 2 所示，本研究希望

加以驗證，SPA業在組織氣候、創新能力與績效三個構面是否有相關性存在，其聯結與互動

關係是如何？ 
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圖 2 研究架構 

二、變數衡量與問項 
(一) 組織氣候 

組織氣候是代表組織內的成員對於所處的組織環境所感受的一種知覺，這種知覺影響了

人員的動機及行為，更直接影響人員對組織的向心力及提高工作意願的程度47。因此本研究

參考陳宗賢48與Litwin & Stringer14之組織氣候量表修訂以適合於美容SPA店內從業人員對其

內部組織氣候的瞭解，進行問卷的設計。 

(二) 創新能力 

組織的創新活動可分為技術創新、策略創新、產品創新、製程創新、管理創新以及行銷

創新49,50。無論是哪種創新，最原始的創新構想，都是從員工身上得來的。而創新能力在美容

SPA業中主要的活動就是主管對用人及管理的創新及員工技術的創新、療程、製程創新三個

因素面。故本研究參考江正信51和吳萬益，譚大純&汪昭芬52對組織創新能力的定義來設計問

卷之問項。 

(三) 績效 

組織績效是指組織達成其所訂定目標之程度。Szilagyi(1981)認為績效是一種整體的概

念，可以代表企業經營的最終結果。在美容SPA業中公司內主要的績效即是員工基本的績效

及員工自己本身對工作、服務的自我成果績效，又或是顧客對美容師個人服務的滿意程度，

服務品質是美容SPA從業人員對顧客服務得熱枕度，及財務績效則包含公司整體銷售成長

率、銷售獲利率等等，因此參考West Ⅲ & Meyer (1997)和張文菁(2001)對績效的定義加以發

展設計由這三個績效的因素設計績效問卷之問項。 

三、抽樣與資料收集 
(一) 研究對象 

近年來由於國內美容 SPA 業市場蓬勃發展，為探討瞭解公司內組織氣候是否會對人員

對創新意願產生影響，進而導致公司的整體績效表現的成果。研究母體以美容 SPA 業內技

術從業人員為主要對象，針對大台南市(包含縣市未合併前之台南縣、市)為主要問卷發放區

域。 

(二) 抽樣方法 

   由於為提高問卷回收率，因此本文採由親自拜訪方式至大台南市 100 家美容 SPA 中心，

進行問卷發放、回收，每個店家隨機抽樣一位從業人員，以獲取驗證研究目的的所需資料。

共計發放 100 份問卷，回收 100 份，有效問卷為 98 份。 

肆、研究結果 
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一、基本資料分析 

根據回收有效問卷 98 份受訪者的基本資料分析，包括性別、年齡、教育程度、員工人

數、工作年資、店齡、地點、型態、服務重點、顧客族群、連鎖型態等變項，做為基本分類，

其基本樣本詳細分佈如表 4。 

表 4 基本資料 

項目 細項 人數 百分比 

性別 
女性 98 100.00% 

男性 0 0.00% 

年齡 

20 歲以下 13 13.27% 

20~30 歲 70 71.43% 

30~40 歲 15 15.31% 

教育程度 

高中以下 43 43.88% 

專科 46 46.94% 

大學 9 9.18% 

員工人數 

10 以下 74 75.51% 

10~20 人 14 14.29% 

20 人以上 9 9.18% 

工作年資 

1 年以下 21 21.43% 

1~4 年 41 41.84% 

5~10 年 25 25.51% 

10 年以上 11 11.22% 

店齡 

10 年以下 44 44.90% 

10~20 年 38 38.78% 

20 年以上 16 16.33% 

型態 

個人工作室 16 16.33% 

專業美容 SPA 館 72 73.47% 

百貨公司內美容 SPA 部 10 10.20% 

公司地點 
台南市(縣市未合併前) 6 6.12% 

台南縣(縣市未合併前) 92 93.88% 

服務重點 

重舒壓放鬆 43 43.88% 

重經落穴道 19 19.39% 

重塑身減重 24 24.49% 

重芳香療法 12 12.24% 
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顧客族群 
上班族 66 67.35% 

家庭主婦 32 32.65% 

是否連鎖 
是 56 57.14% 

否 42 42.86% 

就「性別」而言目前台灣美容 SPA 市場從業人員依舊以女性為主。佔 100.00%，鮮少有

男性的從業人員被市場接受。在「年齡」方面以 20~30 歲佔 71.43% 比例最高，其次是 30~40

歲佔 15.31%，最後是 20 歲以下佔 13.27%；在「教育程度」方面以專科 46.94%佔最高比例，

其次是高中以下包含國中佔 43.88%，而大學則僅佔 9.18%的比例；「工作年資」以 1~4 年

41.84%所佔的比例最高，其次以 5~10 年佔 25.51%，1 年以下佔 21.43%，10 年以上佔 11.22%；

「公司型態」以專業美容 SPA 館所佔的比例最高 73.47%，其次是個人工作室佔 16.33%，最

後是百貨公司內美容 SPA 部佔 10.20%的比例；而「服務重點」以舒壓放鬆佔 43.88%最多，

其次是塑身減重佔 24.49%，經落穴道佔 19.39%，最後則是芳香療法佔 12.24%；「顧客族群」

以上班族佔 67.35%最多，其次是家庭主婦佔 32.65%；「連鎖型態」以連鎖佔 57.14%，非連

鎖佔 42.86%，最後是「公司地點」以台南縣佔 93.88%，台南市佔 6.12%，因發放時未控制

台南縣市的份數，因此此部份數字不足以採信。 

二、因素分析與信度檢定 
   本文問卷經過預試驗證，且經由信度及效度的檢定，以取得結果分析。利用因素分析進

行主要構面萃取，在取的構面時許以(1)因素之特徵值需大於 1，(2)構面因素的解釋力達

60%，(3)因素負荷量知覺對質大於 0.6，(4)兩構面之間之因素負荷量差距需大於 0.3 為原則。

而信度檢測的衡量原則為 Cronbach’s α 值需大於 0.6，最後參考因素之因子文義及負荷量予

各個構面命名 55。 

(一) 組織氣候 

在組織氣候的研究變數經因素分析後，萃取出 2 個構面，分別命名為「情感關懷」、及

「工作環境」。經 Cronbach’sα 分析後情感關懷的 α 值為 0.9239、工作環境的 α 值為 0.8406。

而情感關懷的解釋力達 50.60%、工作環境的解釋力達 26.72 %。其因素分析與信度檢定詳見

於表 5。 

 

 

表 5 組織氣候之因素分析 

 

 
 

因素 

負荷 

特徵

值 

累積 

解釋力 

分項 

對總項 

量表信

度 α值

情

感

在我門公司內工作上的挫折同事會給

予安慰 
0.931 3.542 50.600% 0.8205 0.9239
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(二) 創新能力 

在創新能力的研究變數經因素分析後，萃取出 2 個結構面，分別為「服務設備提升」、

及「領導管理」。經 Cronbach’sα 分析後服務設備提升的 α 值為 0.9334、領導管理為 0.9535。

而服務設備提升的解釋力達 61.266%、領導管理的解釋力達 21.397%。其因素分析與信度檢

定詳見於表 6。服務設備創新包含硬體設備更新改良、技術的創新與管理的改進。 

 

 

表 6 創新能力之因素分析 

關 

懷 
在我們公司內，同事間會分享心情 0.920 0.8744 

在我們公司內，同事間會互相打氣加油 0.918 0.8408 

工

作

環

境 

我有一個舒適自由，令我感到滿意的工

作空間 
0.891 

1.871 77.328%

0.6051 

0.8406

在我們公司內我可以獲得充分的經驗

與資訊以進行我的工作 
0.855 0.7177 

在服務銷售的過程中，本店主管不是只

是命令我，而會給我必要的工作教導 
0.855 0.7466 

在我們公司內只要我有需要，我可以獲

得專業人員的有效協助 
0.738 0.6179 

 因素 

負荷 
特徵值

累積 

解釋力 

 分項 

對總項 

量表信度

α 值 

 

服

務

設

備 

 

 

 

公司會“添購”新的工具或設備，對療

程或服務效率的提高很有幫助 
0.804

3.676 61.266% 

0.8637 

0.9334 

公司同仁們經常可以想出許多改善

療程或服務流程的不同方法 
0.794 0.8293 

公司經常“引進”一些可以改善療程

或服務流程的新技術 
0.794 0.8340 

相較於其他公司，本公司有較多創

新的服務方式或技術 0.768 0.8436 

 

領

導

本公司主管會採用新的管理方式且

能有效地達成激勵員工及提高工作

士氣的目的 

0.917 1.284 82.663% 0.9112 0.9535 
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(三) 績效 

    在績效的研究變數經因素分析後，萃取出 2 個結構面，分別為「業績成效」、及「服務

品質」。經 Cronbach’s α 分析後業績成效的 α 值為 0.9274、服務品質為 0.8933。而業績成效

的解釋力達 55.981%、服務品質的解釋力達 21.558%。其因素分析與信度檢定詳見於表 7。

績效將呈現於有型實質的財務務績效與顧客對服務品質的滿意度。 

 

表 7 績效之因素分析 

 

三、 迴歸分析 
    在多元回歸的衡量標準以：(1)各構面回歸之調整後的 R²值需大於 0.1 以上(2)各構面間

之 P 值及顯著性須小於 0.05，若各構面皆符合衡量標準，而此回歸模式即達顯著水準。 

(一) 組織氣候對創新能力的迴歸模式 

以組織氣候之兩種因素為自變數，以創新能力之兩種因素為依變數，建構 M1 與 M2 迴

管

理 

 

本公司主管會應用新的領導手段，且

成功地結合組織員工的力量完成任

務 
0.796 0.9112 

  因素 

負荷 
特徵值

累積 

解釋力 

分項 

對總項 

量表信度

α 值 

 

 

業

績

成

效 

 

我覺得本店銷售成長率 0.928 

5.030 55.891% 

0.8044 

0.9274 

我覺得本公司銷售獲利率 0.926 0.6791 

我覺得本公司年度盈餘 0.920 0.6548 

我已完全了解工作所需之知識 0.823 0.8832 

顧客對我所提供的服務都非常滿意 0.731 0.8630 

我都能取得新的顧客成為我的主顧

客群 
0.678 0.8775 

 

服

務

品

質 

 

公司會密切注意員工「服務顧客的

熱忱」 
0.906 

1.940 77.449% 

0.7256 

0.8933 
貴公司的優勢是基於「瞭解顧客的

需求」 
0.897 0.8529 

「顧客滿意度」是貴公司的服務目

標 
0.855 0.8035 
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歸模式(表 8)。SPA 店家內的組織氣候確實會影響創新能力(R2= 0.33、0.27，F=23.30、18.68，

P=0.00、0.00 )，組織氣候的情感關懷與工作環境皆與創新能力的服務設備與領導管理呈正

向關係。由此可見，組織氣候對於創新能力有顯著的影響。 

(二) 組織氣候與創新能力對績效的迴歸模式 

    以組織氣候與創新能力之因素為自變數，以績效之兩種因素為依變數，建構 M3-M8 之

迴歸模式(表 8 )。 

由 M3 與 M4 可之組織氣候的情感關懷與工作環境對績效的業績成效(R2= 0.25，

F=16.72，P=0.00 )與服務品質(R2= 0.22，F=14.20，P=0.00 )有正向的影響，也就是組織氣候

對績效有正向的影響。由 M5 與 M6 可之創新能力的服務設備與領導管理對績效的業績成效

(R2= 0.34，F=26.56，P=0.00 )與服務品質(R2= 0.24，F=16.43，P=0.00 )有正向的影響，也就

是創新能力對績效有正向的影響。組織氣候與創新能力對績效的迴歸分析(M7 與 M8)得知，

良好的組織氣候與創新能力對績效的業績成效(R2= 0.38，F=15.74，P=0.00 )與服務品質(R2= 

0.22，F=7.69，P=0.00 )皆有正向的影響。 

 

 

表 8 迴歸分析結果 

     依變數 

自變數 

M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 

服務 

設備 

領導 

管理 

業績 

成效 

服務 

品質 

業績 

成效 

服務 

品質 

業績 

成效 

服務 

品質 

組

織

氣

候 

情感 

關懷 
0.26* 0.22* 0.37* 0.23*   0.16* 0.16* 

工作 

環境 
0.51* 0.49* 0.36* 0.43*   0.07* 0.27* 

創

新

能

力 

服務 

設備 
    0.40* 0.41* 0.48* 0.15* 

領導 

管理 
    0.37* 0.29* 0.38* 0.15* 

F 23.30 18.68 16.72 14.20 26.56 16.43 15.74 7.69 

R² 0.33 0.27 0.25 0.22 0.34 0.24 0.38 0.22 

p 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

 
 
四、典型相關分析 

(一) 組織氣候與創新能力之典型相關 

依據圖 3 得知，組織氣候之自我解釋力為 0.4948，而構面間之典型相關係數平方為
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0.624，故組織氣候對創新能力之重疊係數(redundancy index)RI 為 0.2489。組織氣候的「情

感關懷」、「工作環境」對創新能力之「服務設備」、「領導管理」均呈現高之互動表現(CANON 

R2=0.624，F 值=28.73，P<0.001，RI=25.18 %)，其中尤以組織氣候之「工作環境」(典型負

荷量=0.898)，其影響創新能力之「服務設備」(典型負荷量=0.724)的互動更深。在組織氣候

對創新能力的典型相關分析中，美容 SPA 從業人員的組織氣候對創新能力確實存在顯著的

互動關係，組織氣候與創新能力之間呈現正相關。美容 SPA 從業人員對公司內的組織氣候

感覺就越佳。也就是美容從業人員對公司內的組織氣候感覺越好，對於創新能力的表現也就

越好。 

 

 

                                                                  

     0.428*                                    0.734*  

                                      0.624*                 

 

 

0.898*                                          0.680* 

                 

                自我相關：49.48%                        自我相關：50.06% 

                R I ：25.18%                             R I ：24.89% 

            特徵值：1.661    F 值：28.73     顯著性：0.00 

圖 3 組織氣候與創新能力之典型相關 

 

 

(二) 組織氣候與績效之典型相關 

依據圖 4 得知，組織氣候之自我解釋力為 0.4922，而構面間之典型相關係數平方為

0.503，故組織氣候對績效之重疊係數(redundancy index)RI 為 0.2476。組織氣候的「情感關

懷」、「工作環境」對績效之「業績成效」、「服務品質」均呈現高之互動表現(CANON R2=0.503，

F 值=19.21，P<0.001，RI=24.81 %)，其中尤以組織氣候之「工作環境」(典型負荷量=0.784)，

其影響績效之「業績成效」(典型負荷量=0.724)的互動更深。在組織氣候對績效的典型相關

分析中，美容 SPA 從業人員的組織氣候對績效確實存在顯著的互動關係，組織氣候與績效

之間呈現正相關。美容 SPA 從業人員對公司內的組織氣候感覺就越佳。也就是說也就是說

美容從業人員對公司內的組織氣候感覺越好，對於績效的表現也就越好。 

                                       

 

 

 

情感關懷 

工作環境 

服務設備 

領導管理 

組織氣候 創新能力 
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0.608*                                         0.724*                 

                        0.503* 

                                        

 

0.784*     0.608* 

 

      自我相關：49.22%                                   自我相關：49.33% 

      R I：24.81%                                         R I：24.76% 

                  特徵值：1.013       F 值：19.21      顯著性：0.00 

圖 4 組織氣候與績效之典型相關 

 

 

(三) 創新能力與績效之典型相關 

   依據圖 5 得知，創新能力之自我解釋力為 0.4970，而構面間之典型相關係數平方為

0.623，故創新能力對績效之重疊係數(redundancy index)RI 為 0.3096。創新能力的「服務設

備」、「領導管理」對績效之「業績成效」、「服務品質」均呈現高之互動表現(CANON R2=0.623，

F 值=29.28，P<0.001，RI=30.96 %)，其中尤以創新能力之「服務設備」(典型負荷量=0.794)，

其影響績效之「業績成效」(典型負荷量=0.761)的互動更深。在創新能力對績效的典型相關

分析中，美容 SPA 從業人員的創新能力對績效確實存在顯著的互動關係，創新能力與績效

之間呈現正相關美容 SPA 從業人員對創新能力的意願越高。也就是說也就是說美容 SPA 從

業人員無論在專業技術、知識或服務上的創新能力越高，對於公司整體或個人績效的表現也

就越好。 

 

 

 0.794*                                         0.761* 

                    

                                     0.623* 

 

0.603*                                           0.644 

 

自我相關：49.70%                                   自我相關：49.69% 

R I：30.96%                                         R I：30.96% 

特徵值：1.655       F 值：29.28        顯著性：0.00 

業績成效 
情感關懷 

工作環境 
服務品質 

業績成效服務設備 

領導管理 服務品質

組織氣候 績效 

創新能力 績效 
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圖 5 創新能力與績效之典型相關 

伍、結論與建議 

一、研究結果 

    本為主要探討組織氣候、創新能力、績效三者間之關係。經 98 份有效問卷樣本證驗兩

個假設學說，經統計分析後三個假設均為完全支持。結果表現如表 9： 

表 9 證驗研究結果 

研究假設 統計方法 實證結果 

H1.組織氣候對美容 SPA 從業人員創新意願有顯著影響 
迴歸分析 

典型相關 
完全支持 

H2.美容 SPA 從業人員的創新意願同時對組織績效有顯著的影響
迴歸分析 

典型相關 
完全支持 

H3.組織氣候對 SPA 公司整體績效的表現有顯著的影響 
迴歸分析 

典型相關 
完全支持 

 

 

(一) 組織氣候對美容 SPA 從業人員創新能力意願之結論(H1) 

由典型分析發現組織內員工間之情感關係越好、越和睦，且同時擁有一個自由舒適又具

有充足專業知識提供的工作環境，其人員對組織內之氣候滿意度便會提高，而組織內人員對

公司的組織氣候感覺越好越舒適，則對人員創新及公司內的療程、技術及設備創新的意願相

對的也會跟著提高。因此如何讓組織內員工相處融洽是身為一個組織領導者所該具備的。 

1. 身為領導者所應具備的條件 

應有是非分明的判斷力，果斷的决策力，並應站在中立的立場為下屬排解紛爭，在工

作上更應避免將個人情緒帶入工作中，並應有耐心的教導下屬適時的安撫下屬的情

緒，不過份給予壓力，盡量營造出溫馨的氣氛使組織內員工對工作環境感到安心，進

而也可使組織內員工達到放鬆心情的效果。 

2. 如何使組織內員工感情融洽 

除了領導者扮演好自己的工作角色之外，平日組織可定期的舉辦員工聚餐、員工旅遊…

等增近情感交流的活動，使組織內員工感情融洽，分享心事，促使組織能像個大家庭，

進而增加員工對組織的向心力。 

3. 如何提高組織內員工的創新意願 

可以“創意獎金”的方式激發員工的創新意願，並應定期的舉辦組織檢討會請員工提出

建議與意見選取出對組織的有效意見加以進行組織改革，也可增進員工的信心，並可
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與其他組織進行專業的交流，藉以提高員工專業知識之水準。 

(二) 美容 SPA 從業人員的創新意願同時對組織績效有顯著的影響(H2) 

組織氣候、創新能力、績效三者間與美容 SPA 業者具有密不可分的影響力，在美容 SPA

業中，工作氣氛、員工間的情感關係是否融洽，影響著美容從業人員對工作服務的熱忱，若

從業人員對其工作擁有相當程度的熱忱，其對創新的意願就會相對的提高，無論是在服務流

程的品質、專業技術、知識及療程內容設計層面，都能激發出具獨特風格之服務特色。另外

美容從業人員的情緒更是直接影響了消費者對於美容業者的整體印象，簡單來說當美容從業

人員在為顧客進行服務時，所表現出的是愉悅的心情時，對工作環境感到舒適，同時也會使

顧客對環境感到舒適而達到放鬆的效果，也會提高顧客再次上門的意願，一家有系統的美容

SPA 會館應時常吸收新的美學專業資訊，如美容、養生營養、芳香療法…等相關知識，同時

對組織內員工定期進行新的技術指導，使組織用有創新的改革機會，日益求新，也可讓顧客

保持新鮮感，再度上門的意願提高，進而也就提高績效，使業績得以更上一層樓，所以得以

證明這三者的關係深深影響著美容 SPA 業的興衰。 

(三) 組織氣候對公司整體績效的表現有顯著的影響(H3) 

    公司內的組織氣候如人員間的情感關係、工作環境對於公司的整體業績成效、服務品質

等績效表效會有明顯影響。若公司內人員間之相處不和睦、融洽，員工間不願意互相關懷、

相互幫助，又或是對公司提供之工作的環境不滿意，而公司卻不願意做改進更新，使人員對

公司的內的組織氣候產生不滿，進而影響從業人員對顧客的服務產生敷衍的態度，使服務的

品質降低，而影響公司的整體員工士氣、公司形象、聲譽，進而導致公司財務績效如業績表

現、營收成長率、營業額成長率及市場成長率表現產生影響。 

二、研究限制與建議 
(一) 研究限制 

1. 相關文獻資料缺乏 

在美容 SPA 的文獻資料上，學著大多對國外的型態進行分析探討，較少針對國內時下

的美容 SPA 市場進行詳細歸類、分析，因此對於國內 SPA 資訊來源大多仰賴一些對時

休閒生活相關的書籍，在與一些學者對國外 SPA 形態的歸類進行分析研究，而本文僅

能參考國外資訊對國內的 SPA 市場進行相關連結。 

2. 基本資料量表建構不穩定 

本文對於受測者的基本資料設計不夠穩定，而造成受測者的差異度不夠高，而不法針

對差異度進行分析研究。其原因包含：1、基本資料問卷題目太多，導致受測者失去耐

心而放棄填寫；2、基本問卷問項設計太緊密而模糊，使受訪者在回答時無法了解題目

之意思，而不知如何回答。 

3. 樣本結構限於台南縣市之美容 SPA 從業人員 

本文的受測者僅侷限於台南縣市之美容 SPA 從業人員，然而在中北部之 SPA 業之服務
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及經營的型態跟南部或許有些許之不同，因此對於中、北部之美容 SPA 從業人員對於

其公司組織之組織氣候及創新能力之意願程度則可能與南部地區有差異，而以致於其

組織績效之表現也有不同。因此本文無法精確對於台灣美容 SPA 市場做出完整無誤之

分析探討之研究。 

(二) 研究建議 

   目前台灣的 SPA 業市場，在服務品質及服務設備及技術上水準差別甚大，對於一些較傳

統、小型之 SPA 會館建議需有一套完整的系統規劃，並定期舉辦組織研討會，改善缺點，

吸收新資訊，並定期對組織內員工於技術及服務態度、品質進行專業訓練、培養，適時的淘

汰舊有的不良產品、技術、設備儀器，進行創新改革，讓顧客能保有新鮮感，方能再創高峰

業績。 

三、研究貢獻 

(一) 學術上之貢獻 

    過去對於公司績效的探討甚多，但對於整個美容 SPA 市場進行相關之研究資料去相當

少，而本文就針對美容 SPA 業公司內之組織氣候、從業人員的創新能力探討對公司整體績

效表現之影響。 

1. 統整之研究架構 

本文經整理統整過去學者對組織氣候、創新能力、績效之文獻，針對三者之定義、文

獻之意與整個美容 SPA 業市場做探討研究，並將其三個變數整合成完整的研究架構。 

2. 證驗性之研究支持 

本文經過文獻資料之基礎，透過各構面之因素進行問卷之設，並利用專業之統計之軟

體進行分析統計，以得具證驗性的統計資料，驗證研究之假設學說。 

(二) 美容市場之貢獻 

   本文經問卷統計分析，驗證研究中之各項假設，以期望給予 SPA 業之主管人員及從業人

員對於公司之組織氣候、及創新能力對整體績效的表現有更進一步之瞭解，更使公司內部主

管人員對員工之管理、人才之培育有更深一層資訊之獲得及根據。 
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