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論文題目：刻板印象與空服員服務接觸感受關係之探討-從搭機旅客的角度 

校(院)系所組別：天主教輔仁大學餐旅管理學系碩士在職專班 

研究生：陳舜華                                   指導教授：林希軒博士、賴宏昇博士 

摘要 

過去在民航機上背負著企業招牌形象，身著特色制服，在有些國家，如泰

國，儼如國民外交大使的空服員，因各界對其外型有一定的規範或期望，也形

成一些刻板印象或偏見。而隨著時代變遷，和社會輿論壓力的增加，部分航空

公司在疫情解封之際紛紛放寬了對服儀的規範，並重新思考了招募要求。 

本研究以過往未曾討論過的此類議題，探討了乘客對空服員外觀形象的刻

板印象，如指甲油顏色、髮色、刺青與否及耳洞、耳釘是否會影響服務接觸時

的知覺感受，並探討乘客個人變項對刻板印象和服務接觸感受之間的影響。母

群體為過去曾搭機的乘客，回收樣本數為 583分。 

研究結果得到以下結論，整體而言，本研究討論的四種刻板印象，黑色或

男性空服員擦指甲油，挑染髮及白髮未染黑，身上有溫和可隱藏刺青，有多於

一個耳洞或耳釘者；整體來說並不會影響搭機乘客的服務接觸感受，但對不同

的刻板印象仍有顯著的差異感受。其次乘客會因為個人特徵而對各類刻板印象

之服務接觸感受具有影響。本研究發現可以供未來航空公司在徵才時參考，期

望在解決疫情間的人力缺口的同時，以更多元、包容、客觀的角度來看待後疫

情時代的航空服務人員的角色與形象。也能提供更友善的環境與條件吸引更多

人才加入航空產業。 

關鍵詞：刻板印象、空服員、服務接觸感受 
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ABSTRACT 

This study focuses on the impact of stereotyping perceptions of flight attendants’ 

appearance during service interactions and how individual passenger variables influence 

these perceptions. Historically, airlines have upheld certain standards regarding flight 

attendant appearance, which has led to various biases and stereotypes in different 

countries. However, time and social expectations have prompted some airlines to lift 

their dress code policies and change the recruiting requirements.  

This study examines an understudied topic related to the popular stereotype of flight 

attendants' physical appearance. It explores how factors such as nail polish color, hair 

color, tattoos, multiple ear piercings of a flight attendant may influence passengers' 

feelings during service interactions. The study also investigates the impact of 

passengers' personal characteristics on stereotypes and perceptions of service 

encounters. The target population of the study consists of past airline passengers with a 

sample size of 583.  

The research findings lead to the following conclusions: Overall, the four stereotypes 

discussed in this study—male flight attendants wearing black nail polish, highlighted or 

non-colored gray hair, mild and concealable tattoos, and multiple ear piercings—do not 
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significantly affect passengers' perception of service encounters. However, there are still 

significant differences in perception among different stereotypes.  

Furthermore, passengers' personal characteristics have an influence on their service 

experience with various stereotypes. The results may provide airlines with insights on 

their recruitment practices and encourage a more diverse, inclusive, and objective 

perspective on the role and image of a flight attendant in the post-pandemic era and, 

moreover, creating a friendlier environment which offers better conditions to help attract 

more talents to the aviation industry. 

Key words: Stereotype, Flight attendants, Perception of Service encounter 
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第一章  緒論 

第一節 研究背景 

20 世紀的航空旅行，不僅讓我們重新定義體驗時空的轉換，也讓距離不再只象徵

了分離，而是被更頻繁的起飛和降落，以速度來實踐天涯若比鄰的概念。以近代航空

史的演變看來，在商用民航機上提供服務的空服員，由最初在航空運輸器上提供安撫、

母親的角色到近年歐美國家的航空公司廣告中，將其塑造成完美的女主人形象，以一

絲不苟的制服髮妝，精確純熟的進行安全程序，維護航機安全；在服務上，又像女主

人歡迎客人到她家一樣待客如親，提供旅程間的舒適感受(Lyth, 2009)。因此也說明了

一線服務人員的外在展現，猶如企業形象包裝的一部分，更是在競爭激烈的同業間被

視為一個特色及賣點。新加坡航空公司在英國杜莎夫人蠟像館(Madame Tussauds)陳列

的著沙龍制服的“新加坡女孩”，具東方色彩、神秘魅力的形象始終存在於人們的心中，

長期以來一直影響社會對空服員這個職業樣貌的看法，也讓我們或許都被約定俗成的

刻板印象所制約(Whitelegg, 2007)。 

然而，隨著時間的流逝，當經歷了許多形象的轉變時，空服員具東方神秘魅力的

刻板印象始終存在讓人揮之不去，亦或多或少掩蓋了他們的資格。部份亞洲航空公司，

如新航堅持它們自 1968 年來塑造且被全世界認可、有亞洲好客典範的典雅形象不能被

打破。但在同時，為了符合社會及市場的期待，而突破傳統現狀隨時勢所趨而改變的

航空公司也不在少數。 

新冠肺炎疫情延燒全球，重創旅遊及航空產業，2019 年以前急速成長了至少三十

年的航空產業，歷經的打擊重創，讓台灣地區的航空產值瞬間縮減了三成到年度剩下

九百三十五億元，2021 年緩慢從疫情前復甦回到重整期，相較前一年成長了 5.2% （經

濟部工業局，2021）。航空公司無不藉此檢視整體營運，管理經營策略及資金、人力結

構、服務流程等。期待防疫過後的新世代航空營運行為，找出改變航空業結構的未來
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走向並且試圖與傳染性疾病共存。 

本研究觀察到向來對員工規定嚴格又傳統、且民風向來保守的日本航空業的一些

轉變；在 2019 年，日本女星石川優實發起的 KUTOO 職場平權運動，抵制女性要穿高

跟鞋的工作規定得到日本兩大航空公司日本航空(JAL)、全日空(ANA)的善意回應，開

始允許空服員穿平底鞋及褲裝上班(Kyodo News, 2020)，甚或歐美多家航空公司在疫情

稍為緩和之際，也開始改變，加入了這波「服儀鬆綁浪潮」。過去，在求職市場中人力

資源經理通常不願意僱用明顯刺青及多耳洞的應試者，身上有刺青的空服員被航空公

司列為拒絕往來戶，或是被要求以妝容遮蓋。維珍航空(Virgin Atlantic)在 2021 年成為

英國首個開放空服員露出刺青的航空公司(Topham, 2022); 阿拉斯加航空(Alaska Airlines)

在今年 3 月，允許員工不分性別，都能擦指甲油、化妝、耳朵各戴兩個耳環、一個鼻

釘，也不再把制服分男女（吳和懋，2022）。時序至今，在維珍航空(Virgin Atlantic)阿

拉斯加航空(Alaska Airlines)聯合航空(United Airlines)鬆綁刺青規範的同時，義大利航空

(ITA Airways)、冰島廉航 PLAY 航空，韓國廉航 Aero K，在 Covid-19 疫情間創立的新

航空公司，紛紛以「舒適」出發。推出男女通用的毛衣和休閒褲。以運動鞋和 T 恤當

成無性別制服(Deighton, 2022)。 

在航空業者思變的同時，無獨有偶的，在 2018 年，同樣注重形象的韓國媒體產業

MBC 電視台的女主播林賢珠，因為戴上眼鏡播報晨間新聞，引發熱議（自由時報，

2018）;另一方面，加拿大知名電視台女主播拉佛萊姆(Lisa LaFlamme)，日前以一頭灰

白頭髮播報新聞，慘遭公司解職，掀起一片撻伐聲浪（謝佳娟，2022）。以上議題都在

為打破諸如此類對職業衍生的刻板觀念而促使人們對作深入地探究及檢討。 

長達近三年的世紀瘟疫，重創了以往世界地球村的旅遊經濟，各產業無不紛紛因

應時代的巨流做最妥適的因應及改變，為求生存，求企業永續。在疫情初期大量裁員

的航空公司，在疫情趨緩，國境開放，航空旅遊重啟的當時，多數青黃不接、未能及

時填補人力。除了實踐包容性和多元化，疫情期間出現的人力缺口，造成人才短缺。

也亟需在疫後創造並提供一個吸引人才的誘因及環境。 
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此研究將就過往這些對空服員的刻板印象，以現今的社會變革及就業市場現況探

討是否會影響搭機乘客的服務接觸感受，及當下的做法及觀點。 

第二節 研究動機及目的 

為了找出實際上刻板印象對服務接觸時的知覺感受的影響，本研究將比較與空中

服務人員有近距離接觸的搭機旅客，及以空服員自身的角度看空服員形象在服務接觸

時的知覺感受是否會被刻板印象所影響。過往曾有研究探討服務業客戶與明顯刺青的

員工互動及其知覺感受(Tews, & Stafford, 2019)，但很少有研究調查航空業乘客對空服

人員外觀形象與服務接觸的看法的研究。本文旨在填補一些空白。當航機上的工作型

態已經隨時勢發展到需處理恐怖襲擊，失序酒醉、鬧事乘客行為，緊急著陸和醫療援

助等多種培訓時的場景，被要求穿上一雙高跟鞋和緊身裙，在執行這些緊急狀況絕非

易事。端視在多元文化及後疫情時代的今日，舊有的刻板印象是否因時空轉移而有所

影響。 

冀望以此研究提供更多面向、包容、客觀的角度來看待後疫情時代的航空服務人

員的角色與形象。以供未來航空公司在徵才時的參考，我們樂見也期盼，愈來愈多企

業或組織，能打破舊有框架，對改變的必要加以省思。讓梳妝打扮不再是「因為規定

或潛規則，所以不得不做」的困擾。期望在解決疫情間人力缺口的同時，也能提供更

友善的環境與條件吸引更多有意願的人才加入航空產業。 

本研究的目的在於 

1. 探討乘客的刻板印象對空服員服務接觸感受的影響。 

2. 探討乘客個人變項對刻板印象與服務接觸感受的影響。 

第三節 研究流程 

本論文分為五個章節，其研究執行流程分階段進行，各章節編排如下： 

一、緒論：說明研究背景、動機及目的、及研究流程。 
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二、文獻回顧：探討學術界對刻板印象、對空服員的刻板印象及服務接觸知覺感

受之相關研究，並提出本研究的假設。 

三、研究方法：包含本研究之研究架構、變數之操作性定義與衡量、研究設計、

研究樣本及資料收集方法及資料分析方法。 

四、資料分析與結果:使用統計方法進行分析，包括描述性統計分析 

信度分析、獨立樣本 t 檢定、單因子變異分析。分析結果與研究假說進行驗

證，獲得本研究之結論。 

五、結論與建議:說明研究結論、管理意涵、研究限制及未來之研究方向。 
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第二章 文獻探討 

本章節旨在研究變項有關之現存理論與研究文獻加以說明，以推論出研究問題、目

的、架構及假設。作為研究結果討論之參考。 

第一節 刻板印象 

一、定義 

Williams (1989)指出當顧客前往消費時，對環境的相關期望與對服務提供者之反應

會受到服務人員本身之「補助特徵」(auxiliary characteristic)如性別、年齡、外貌、種族

及衣著等，所謂定型化觀念所影響(Fischer et al., 1997)。對於某些特定類型的人、事、

物，人們會因每個人自小接受的教育以及不同的生長環境直接影響了人的觀念，在遇

到類似的情況則會以自己的經歷反映在某件事上，而形成先入為主的刻板印象。刻板

印象最先乃由 Lippman 在 1992 年於社會科學的文獻中使用。認為刻板印象乃是「僵化、

過分簡化且選擇性的」(Rigid over-simplified and selective)(Oaks et al., 1994)。又刻板印

象一詞來自印刷製模技術，指自己對於某一樣人、事、物所形成的一種主觀的想法，

雖然有助於我們快速了解與分類，這些正面以及負面的觀感，如種族、性別、年齡、

外貌、職業及服裝衣著等。根據人們的團隊成員資格、特徵將其歸類。容易造成僵化

的認知，忽略個別的差異，我們通常稱：「被刻板印象定型」的過程 (Oakes et al., 1994；

李美枝，1988、；陳玫君，2002)。 

二、對外型的刻板印象 

(一) 定義 

美麗就是美好的刻板印象(Dion et al., 1972；Miller, 1970)，在西方國家經常得到證

實。大量證據表明，一個人的外貌，特別是面部吸引力，會影響他人對其個人屬性、

受歡迎程度、社交技能和未來生活結果的假設(Dion et al., 1972；Eagly et al., 1991)。刻
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板印象即是根據人們歸屬的團體成員資格賦予他們的特徵的過程。Fischer et al., (1997) 

描述了客戶服務環境中兩種可能的與性別相關的期望或刻板印象。性別和外型具吸引

力(Physical Attraction)的特質在客戶與服務的接觸中發揮著重要的作用，研究顯示，與

外觀一般的服務人員相比，有吸引力的服務人員增強了客戶對服務品質的看法。當服

務發生時，客戶將依據員工的個人外表、期望以及周遭環境形成認知 (Lockwood 

&Jones, 1989)。當資訊不足時，個人可能會以先入為主的觀念，並根據其身體吸引力

(PA)對服務人員做出判斷(Luoh & Tsaur, 2009)。 

大量文獻表明，我們根據外表來判斷他人。 例如，有吸引力的人被視為更有能力

(Todorov et al., 2005)、聰慧(Zebrowitz et al., 2002)、值得信賴(Eagly et al., 1991)、事業有

成(Marlowe et al., 1996)，賺得更多(Mobius & Rosenblat 2006)。有吸引力的人被證明是

有影響力的，在廣告行業，以迷人的模特兒銷售產品，比較沒有吸引力的模特兒更成

功地完成這項任務可證明這一點(Luoh & Tsaur, 2009)。 

(二) 範疇 

在台灣的許多服務產業中，仍存在著對外在條件的刻板印象，多數的飯店業者，

偏愛有熱情的笑容及有著姣好友善外貌的服務人員，美國連鎖餐廳 Hooters 將其服務人

員限制在有吸引力的年輕女性(Barro, 1998)，相同的情況也發生在台灣的航空公司，以

偏愛雇用年輕及有美好外貌的空服員為固有文化。諸如此類都反映了我們的文化對此

的期待。 

(三)  對刺青的刻板印象 

刺青，又稱文身或紋身，指用有墨的針刺入皮膚底層而在皮膚上書畫出圖案或詞

彙。《現代漢語規範詞典》中對「文身」的解釋為：「在人體的皮膚上刺上文字或圖案」。

最早源自於刑罰，是對罪犯施以無法磨滅的懲罰印記，在台灣，刺青象徵個人在原住

民部落的地位，也是部分特定行業及黑道幫派的象徵（邱淑萍等，2012）。傳統上，有

刺青的人被認為不如沒有刺青的人有吸引力、有愛心、聰明、有運動細胞、有動力、

具宗教信仰和誠實(Degelman & Price, 2002；Resenhoeft et al., 2008）。歷經時代變遷與社
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會型態的改變，刺青結合流行文化，已漸成為青少年表現個性，對藝術文化的展現及

自我身體掌控的表徵，有刺青人口比例不斷增加（邱淑萍等，2012）。2016 年的一項線

上調查發現，自 2008 年以來，刺青的受歡迎程度增長了 15%。具體來說，29%的美國

人有刺青，女性比男性更有可能刺青，18 至 40 歲的人刺青的比率甚至更高。在有刺青

的人中，69%的人有一個以上，最常見的刺青部位是上臂、背部、前臂、手/手腕和肩

膀(Statista, 2017)。在媒體充斥，影響人們生活型態及思考模式的今日，偶像模仿對於

年輕世代有著重要象徵。此外，若從時代變革觀點來看刺青的現象及心理動機，在某

種意義上是顛覆傳統價值及道德觀的表現。中外名人紛紛以刺青表現自我，此舉不但

左右了青少年的審美觀及價值觀，也讓刺青成了以青少年族群為主流的次文化。更產

生刺青與非刺青者的不同識別，並以刺青的圖騰及位置用來區別彼此的記號（邱淑萍

等，2012）。 

雖然刺青越來越受歡迎，值得關注的一個概念是，他們在求職市場和一般招聘時

仍不免會遭受異樣眼光及偏見，刺青也代表了外表可能會影響就業結果，因為他們被

刻板印象歸類為比沒有明顯刺青的人更無法勝任。因為那些身體藝術可能被視為異常

(Atkinson, 2002)或損害他們的信譽(Armstrong, 1991); 有刺青的人通常被認為比沒有刺青

的人更不專業(Ruetzler et al., 2012)，能力與性格更差(Seiter & Hatch, 2005)。有刺青的求

職者通常認為他們在就業方面處於劣勢。研究表明，與有刺青的技師相比，消費者較

不想與有刺青的外科醫生互動(Baumann, 2016)，並認為白領員工（如銀行貸款專員、

股票經紀人、護士、牙醫）的刺青比藍領員工（如汽車機械師、調酒師、理髮型師）

更不受歡迎(Dean, 2010)。甚至被當作是外貌主義或新型態的職場歧視(Warhurst & 

Nickson, 2007)。近年來，許多廚師和烹飪專業人士選擇刺青，作為展示他們對烹飪和

烹飪藝術的熱情的方式。一些從事廚藝行業者認為刺青是展示他們的創造力和個性的

一種方式，尤其女性廚師因為受限工作場所不能配戴珠寶的規定，喜歡以刺青來做為

增加女性化的及個人特色的象徵。也可以成為與飲食者交流的話題或反映廚師烹飪風

格或文化影響。然而，雖然在廚藝領域中紋身越來越普遍，部分工作場仍有對於刺青
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的具體政策和要求, (Arvela, 2017)。 

一般來說，企業會設計符合其企業形象的制服且規範員工穿著及儀容，在第一線

的員工面對客人時，不可有刺青或是必須將刺青隱藏起來(Nickson, 2005)。而具有傳統

或保守社會觀點的招募經理人可能不太接受身上有可見刺青的求職者。即便他們在相

較下更符合資格，這些刻板印象和偏見可能導致人力資源主管自動排斥這部分不斷增

長的人口。儘管事實如此，但研究結果表明，求職者可能能夠透過將這類身體藝術放

在容易隱藏的地方來增加就業機會。再者，應明確強調他們的工作資格和能力，以克

服可見刺青的刻板印象(Henle et al., 2021)。 

(四) 對體型的刻板印象 

當說起動畫或電影之類虛構作品當中的「有錢壞人」這類角色，過去我們的腦中會

浮現出臃腫肥胖，渾身金飾，嘴裡還叼著一根雪茄的印象。日本推特網友們最近聊起

這個話題，發現這種刻板印象或許早就過時了！如今在卡通、動漫當中出現的「有錢

壞人」常常都是身材精悍，飲食均衡，且成為重視健康的表徵，這才是符合現代的

「有錢壞人」新的刻板印象。80 年代開始就在西歐和北美逐漸成為主流，到了現代則

是迅速成為了統一的價值觀，變成最強的刻板印象了。研究顯示，肥胖體型刻板印象

是人們對身材肥胖者群體所持有的固有觀念，社會上普遍地仍存在對體型肥胖者較負

面的刻板印象（程立，2017）。 

三、相關研究 

(一) 外型 

在研究者要求男、女受測者針對人格特質向度與未來生活向度來對不同面貌吸引

力的照片作評量，結果顯示高吸引力的照片被認為擁有多正向的人格特質（socially 

desirable traits）且較容易被他人友善對待。且未來的生活會較好，如有高尚的社會地

位與職業、事業有成、生活與婚姻幸福快樂、能成為好配偶，也就是對於外貌好看的

人會給予較正面的評價，如此的月暈效果 halo effect 可稱為外貌吸引力刻板印象
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（appearance stereotype）而且是廣泛存在於各年齡層及性別的。“美麗就是美好”的刻板

印象得到證實（Dion et al., 1972；Miller, 1970）Langlois and kalakanis (2000)。Eagly et 

al., (1991) 利用 meta-analysis 的統計方法，發現外表較具吸引力的人常被認為具有較高

的社會勝任能力，但在誠實及關懷他人方面則有較負向的關聯。 

駱香妃（2004）在外貌刻板印象對餐旅業服務品質知覺影響的研究結果顯示，在

好的服務品質情境下，受測者對外貌出色服務員的有形性、可靠性、反應性、保證性

與關懷性服務品質知覺皆較外貌普通服務員好，而服務提供者外貌刻板印象並不會影

響受測者對於外貌出色與普通服務員在有形性、可靠性、反應性與保證性服務品質的

知覺，卻會影響在關懷性構面的知覺差異，外貌群內偏見則會影響受測者對不同外貌

服務員在有形性、可靠性、反應性與保證性服務品質的知覺，而受測者的外貌會影響

其對不同外貌服務員的服務品質知覺；而服務提供者外貌刻板印象並不會影響受測者

對於外貌出色與普通服務員的服務品質知覺，外貌群內偏見則會影響受測者對於外貌

出色與普通服務員有形性的服務品質知覺。同樣地，受測者的外貌會影響其對不同外

貌服務員的服務品質知覺。 

Luoh and Tsaur (2009)在顧客服務時外在條件的刻板印象對服務品質的影響以不同

的服務品質及情境呈現了無論服務條件是好是壞，有魅力的服務員，顧客對服務品質

的認知度均高於外表一般人。因此，這些結果表明，使用有吸引力的服務人員可能會

提高客戶的感知服務品質。這些發現證實了 Dion 等人（1972）和 Miller（1970）所描

述的刻板印象，即“美麗的就是美好的“。 

(二) 刺青 

Dean (2010) 研究消費者對身上有可見刺青的服務人員看法以及他們是否因提供的

服務類型，感知者的年齡以及感知者是否有刺青而有所不同。受試者的樣本報告了他

們對九種不同職業的服務人員可見刺青的適當性的看法，以及他們對五種個人特徵的
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刺青人的推斷。總體而言，白領工人身上可見的刺青被認為是不合適的，而藍領工人

身上的類似刺青被視為適當。受訪者（包括年輕人和老年人，刺青與無刺青）認為金

融服務工作者不應該有明顯的刺青。一般來說，年長的受試者對刺青的人的看法比年

輕的受試者更不利，認為刺青的人比沒有刺青的人更不聰明，更不誠實。 

以 18-24 歲大學生為受試者，研究對白領服務人員身上可見刺青的看法，受試者回

答了有關員工外表的適當性，對服務提供者能力的信心，對服務的滿意度以及推薦服

務提供者的可能性的問題。年輕的學生認為稅務服務提供者身上可見的刺青非常不合

適，對刺青員工與較無刺青員工的能力的信心明顯降低。面對有刺青員工的情況下，

對服務的滿意度顯著降低，即使提供很好的服務，受試者推薦有刺青服務人員的可能

性不高(Dean, 2011)。Marshall (2021)以 Photoshop 為同一位女性模特兒製作了獨特的的

照片，選用可輕易隱藏性的刺青（1）上臂上有海豚紋身，（2）上臂上有太陽。因為

它們小巧，形象可愛，無侵略性，可以用長袖隱藏。另一方面以相較具侵略性，不溫

和，難以隱藏的較大刺青（1）脖子上有龍，（2）脖子上有蠍子，（3）手腕上有尖尖

的部落樂隊，（4）手腕上有眼睛的部落樂隊，（5）手腕上有彎曲的部落樂隊，（6）

手腕上有火焰的部落樂隊。龍，蠍子，帶火焰的部落樂隊和彎曲的部落樂隊都相較海

豚跟太陽的正面形象較具侵略性，研究結果指出身上的可見刺青是女性申請主管職遭

就業歧視的根源。 

 Nickson et al. (2005）雇主關心的不僅止於招募的時候要有合宜的形象，還包括透

過制服與服裝規定的使用，更近一步塑造形象。仍然有 30.8%的雇主，不允許他們的

服務員工有明顯可見的刺青。 

Ruggs and Hebl (2022) 探討了與刺青相關的刻板印象，研究了客戶如何評估有刺青

的員工及其工作的組織，員工的刺青是否會讓客戶對產品和組織的反應留下刻板印象？

在兩項研究中，發現客戶雖然沒有對刺青員工表現出更多的負面態度或行為，但對刺

青員工確實持有負面的刻板印象。即便如此，多年來，組織政策對於外型需具備一定
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程度的吸引力，要求員工必須化妝以及限制面部或身體毛髮的規範一直受到法律挑戰

（HR Focus, 2008）。 

(三) 體型 

程立（2017）在企業人才招聘中肥胖體型刻板印象對錄用意向的影響研究中發現:1.

企業人力資源經理人對體型肥胖者,無論是從外顯層面還是內隱層面都持有負面的刻板

印象，且男性相較女性更為明顯。2. 企業人力資源經理人在簡歷篩選過程中會受到肥

胖體型刻板印象的影響。女性肥胖者被錄用的可能性明顯低於肥胖男性應試者及正常

體型應試者，但男性肥胖者被錄用的可能性與體型正常沒有顯著差異。這種在企業中

於普遍存在的對肥胖體型負面的刻板印象，對人員錄用的公平性產生了嚴重的影響。 

一個針對英國劇場和電視工作的女性表演者所進行的實證研究。文中就明確指出

很多娛樂產業的招募都是基於體型的特徵(Dean, 2005)。 

本研究將各變項的國內外相關研究整理如表 2-1。 

表 2-1刻板印象各變項之相關研究  

變項 學者 相關研究 結論 

外型 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Langlois and 

kalakanis (2000) 

Eagly et al., (1991) 

 

駱香妃（2004） 

 

 

 

 

Luoh and Tsaur 

(2009) 

外貌吸引力刻板印象 

 

外表具吸引力刻板印象 

 

外貌刻板印象對餐旅業服務

品質知覺影響 

 

 

顧客服務時外在條件的刻板

印象對服務品質的影響 

得到證實 

 

有較高的社會勝任能

力 

有形性、可靠性、反

應性、保證性與關懷

性服務品質知覺皆較

好 

得到證實 
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資料來源：本研究整理（2023） 

第二節、空服員形象與刻板印象 

一 、空服人員 

(一) 定義 

國籍國際航空公司於根據交通部民航局民用航空運輸業管理規則設立後，依據航

空器飛航作業管理規則(Aircraft Fight Operation Regulations)（之後簡稱 AOR）制訂

的第 188 條規範，航空器載客數為五十一座至一百座時，應派遣二名以上之客艙組

員，於每增加五十座載客座位數時，增派一名以上之客艙組員，即是空服員，也是

一般人常稱呼的空姐、或空少。泛指在航空器上維護客艙安全及提供服務的工作人員。

指導乘客使用機上安全設備、維護機艙環境整潔、以及在緊急情況下引導乘客安全離

開機艙、維護客艙內的保安都是職責之一。在一家大型航空公司擔任機組人員是令人

刺青 

 

 

 

 

 

 

 

Dean (2010) 

Dean (2011) 

Henle (2021) 

EN Ruggs (2022) 

消費者對身上有可見刺青的

服務人員看法 

年輕人對白領服務人員身上

可見刺青的看法 

身上的可見刺青是女性申請

主管職遭就業歧視的根源 

員工的刺青是否會讓客戶對

產品和組織的反應留下刻板

印象 

白領工人-不合適，

藍領工人-視為適當 

不合適，對服務的滿

意顯著降低 

得到證實 

 

 

 

得到證實 

 

體型 

 

程立（2017） 

 

 

Dean (2005) 

 

企業人才招聘中肥胖體型刻

板印象對錄用意向的影響研

究 

很多娛樂產業的招募都是基

於體型的特徵 

持有負面的刻板印象 

 

得到證實 

 

 

 

 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Dwane%20H.%20Dean
https://www.emerald.com/insight/search?q=Dwane%20H.%20Dean
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嚮往同時具有挑戰性的經歷，除了飛往各目的地航點外，這項工作還需要高度的責任

感和專業化，以確保乘客的安全和舒適且符合行業法規。強調客戶服務和以沈著冷靜

的態度在高空高壓下處理飛行期間異常（長榮航空工作指導書，2022）。 

(二) 工作內容 

服勤前作業：空服員的執勤期間自執飛班機起飛前兩小時報到開始，依該航班機型

由派遣的事務長主持該趟航班的飛行前簡報。以國籍長程航班波音 777-300 機型配置十

六位組員為例，依據職級分配服務艙等及責任區域。確認組員證照、服儀、身心狀況

符合服勤資格後進行安全、服務簡報及分享航班特殊乘客資訊（長榮航空工作指導書，

2022）。 

地面準備作業：（分別以安全和服務面來看） 

安全:起飛前一小時進入客艙進行地面準備工作。每一位組員依照自己的責任區域

及工作職掌執行行前檢查。確保在起飛前半小時乘客登機前，所有緊急用品的數量及

擺放位置正確、緊急照明及客艙通聯設備、燈光設備運作正常。客艙清潔完備及責任

區無可疑物品。艙門關閉後航機於跑道滑行時，客艙組員必須確認乘客均已了解客艙

安全設備及使用方法、緊急出口的指示說明，艙門切換至緊急狀態。所有乘客均就座

且繫妥安全帶、行李、餐車都放置在規範的位置。 

服務:確認服務用品數量、餐點、免稅品清點無誤，冰酒、準備書報雜誌及依照服

務艙等準備登機時要派發的迎賓飲品、玩具、耳機、過夜包等。 

登機時於機門口迎賓、引導乘客就座、協助輪椅、老弱婦孺等特殊乘客置放行李（長

榮航空工作指導書，2022）。 

飛行中作業： 

安全：航程中隨時保持警戒、緊急出口需隨時淨空及留意有無生病、酒醉、偷竊、

爭執的旅客。注意不穩定的氣流、異常氣味、艙壓、若發生客艙失火、機艙失壓、發

現爆裂物、劫機等異常狀況必須轉降或執行陸上、海上緊急迫降時，空服員要依據空

服員訓練手冊。在機長跟事務長的指示下，協助乘客緊急撤離並使乘客傷害降至最低
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（徐端儀等，2017）降落前確認已記錄故障需修復的物品，執行客艙的安全檢查，廣

播將所有物品歸位。確認所有乘客都繫妥安全帶。 

服務：派發各國入境表格、餐飲服務、免稅品服務、確認娛樂系統運作正常、維

護盥洗室及客艙清潔、依照入境國家規定播放宣導短片。降落前歸還乘客託交的外套、

將服務用品回收、機上固定配備放回原裝載位置。依據目的地國家海關規定將服務酒

車及免稅車清點數量並上鎖。事務長另外須備妥入境當地所需的文件、交接乘客及機

組員名單、飛行報告、依各國檢疫規範執行客艙消毒後的空罐交接。待所有乘客都下

機後，組員確認責任區都沒有乘客遺留物品並將免稅車及保稅品上了封條後，一趟航

程才算圓滿完成（陳美伶，2005；黃詩筠，2015）。 

二 、空服員形象及意涵之演化 

(一) 初期的母性形象 

早期的航空公司為了吸引旅行商人進入溫馨舒適的溫馨環境中，經常以美麗的空

服員，在廣告用毯子覆蓋熟睡的旅行者，安慰哭泣的孩子，或提供色香味俱全的美酒、

佳餚來營造旅程中舒適且賓至如歸的感覺。關懷、安慰和服務行為是母性和女性氣質

的經典表達方式(Barry, 2007)航空運輸馴化和女性化的開始(Lyth, 2009)起源於女性空服

員有能力讓乘客減低對飛行的不安及恐懼。 

到 1965 年，航空公司空服員已經成為典型的“女性工作”，這主要是因為航空公司

多數僱用女人來扮演空中“女主人”的角色。70 年代，空服員的形象是女性解放的形象，

以及女孩進入傳統上保留給男性的職業。 如果說“父親”在早年是航空運輸的預設照片，

那麼“母親”一直是航空公司廣告歷史上空服員最有利可圖的形象。機組人員無休止的

工作形似“母親的工作” (Lyth, 2009）。 

(二) 以品牌區分形象階段 

許多航空公司以相同的速度將相同的飛機飛往相同的目的地，提供相同水準的服

務品質(Lyth, 2009）。品牌一直是航空業的重要元素，空服人員形象的使用於是在航空
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旅遊行業的廣告中發揮了重要作用，讓航空公司能夠明確定位及與區分客群。通過品

牌推廣，原本提供幾乎相同產品的航空公司獲得了全球公認的獨特形象和身份。 

(三) 6、70年代性感形象 

空服員形象在 60年代和 70年代變得越來越性感，並在許多航空公司廣告和流行文

化中被廣泛運用(Whitelegg, 2007)。過去在 70 年代的行銷策略本質上是以：我們的女孩

比你的更漂亮！越來越多空服人員抗議僱主要求他們傳達的性感形象，因為她們發現

這有辱人格，並經常導致男性乘客的騷擾。新加坡國際航空公司(SIA)1993 年在倫敦杜

莎夫人博物館陳列的第一個的商業偶像“新加坡女孩”(Whitelegg, 2007)眾所周知。然而，

隨著航空運輸轉變為大眾市場服務業，為了讓乘客驚豔，他們以高檔餐廳或酒店的方

式提供精緻化服務，空服員在安全和危機管理方面的正式職責被忽略了。經常會讓人

忘記它確實仍屬於運輸業中。 

(四) 著重外在形象階段 

在服務市場中，業者招募的人選已不是只有專業技能方面的特質，反而較注重整

體的外表展現(Warhurst et al., 2000)。第一線服務人員除要能誰隨地展現出個人良好的

外在穿著、聲音、儀態，還需擁有較佳的 EQ 以取得顧客的認同並提升個人與團隊的工

作績效及企業的競爭優勢(黃瑋琪 2011；Olins, 1991; Zeithaml & Bitner, 1996 ; Quinn, 

2008 ; Sturdy et al., 2011）。近年來，在整個國際航空業，空服員被要求花費情感或美學

勞務，因為他們扮演理想化的女性角色(Morris &Feldman, 1996; Bolton &Boyd, 2003; 

Williams, 2003）。隨著工作的互動需求被塑造成描繪企業精神並加強品牌行銷策略，新

加坡航空公司的“新加坡女孩”開創的順從服務模式迅速在相同產業中傳播開來(Chan, 

2000)。低價航空加入航空市場之後，在低成本的亞洲航空公司用便宜的機票、只提供

必要服務、以年輕態度殷勤的空服員為賣點，在 80 年代進入國際市場後，低成本航空

公司逐漸受到消費者的青睞(Taylor & Tyler, 2000；Spies & Waring, 2005)。  

(五) 重視服務品質及個人化服務階段 

在航空公司營運的其他方面（飛機型別、航線和票務技術）變得更加相似後，服
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務品質對航空公司的競爭力變得更加重要(Leinbach & Bowen, 2004)。在這種情況下，

空服員角色開始轉化變為迎合客戶偏好，以年輕和有吸引力的員工提供客制化服務

(Samson, 1984)。  

三、 空服人員形象與刻板印象之關係 

(一) 航空公司品牌形象 

服務業一向重視員工的外表，航空公司不但以品牌、因目標客群不同而做好市場

區隔，亦藉著制服傳達其企業形象及經營理念。在這個注重形象的行業中，人力的供、

需都經過審慎評估，以上種種都根深蒂固地影響一般社會觀念對適合從事此職業的年

齡和性別、外型等大致輪廓。由於一線服務人員對實際工作掌握度及表現對整體品質

的展現至關重要。單就以她們的微笑是否是出自於真心來看空服員招聘，對航空公司

來說是頗具風險的(Deighton, 2022)。 

維珍航空的行銷策略選擇了有趣、有內涵、品質創新、競爭挑戰和“以出色的客戶

服務”打造品牌(Virgin Airlines, 2005); 泰國航空公司在管理單位要求下，希望公司培訓、

塑造出有泰國女性氣質的空服員，甚至借鑑泰國文化和佛教靈性作為其“泰國魅力”的

一部分(Simorangkir, 2021)，暗示她們應以“泰國的大使”自居。 

(二) 航空業偏好特質形成的刻板印象 

近年來，航空旅遊業者想要雇用年輕、短暫的、順從的女性主導勞動力(Barry, 

2007)已成趨勢，相較於歐美國家重視飛機的運輸性，亞洲航空公司則更重視以客為

尊的服務，徵求的空服員的條件與個人特徵、外表條件密切相關。連空服員的身材、

年紀，都成為大家對一家航空公司的評判標準。「空姐胖成這樣也太不敬業了吧！」

的評論（李牧宜，2015），已經成為航空業行有多日的價值觀和工作文化。 

航空公司很少僱用年長者擔任入門級職位(Binder, 1971)，為遵守法規，即使在亞洲，

亦未對年長空服員的年紀設限並允許繼續工作。這些對外型、身材、特徵限制讓任何

一個曾經接受嚴格航機安全訓練及通過層層考驗的空服同業人員感到不平。因為空
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服員最主要的核心價值在於航機上負有的安全責任（長榮航空工作指導書，2022）。雖

然早在 70 年代的工會就曾發動針對空服人員的性化做反歧視運動抗爭，時至今日，部

分人士對空服員的描述方面仍然存在爭議。法院卻經常支持僱主的立場，即女性空服

員的存在是必要留住客戶的誘因的說法，以上種種都是社會上長久以來對空服人員形

象的刻板印象。 

(三) 改變的契機 

2019 年，當人們尚未感到全球健康危機即將帶來的威脅時，一些航空公司開始宣

佈，將審查部分規範是否過時，特別是那些影響女性員工的規則。一家烏克蘭包機和

低成本航空公司 SkyUp，以實用的褲裝換取傳統的裙子套裝，用高跟鞋換成了運動鞋，

並改變了頭髮和化妝要求(Reuters, 2021)。2020 年 5 月荷航、曼谷航空、印度航空和英

國航空公司也允許女機組人員穿褲子。同樣，冰島的航空公司 ”PLAY” （2019 年成立

的低成本航空公司）也採用了一套輕鬆的合身西裝，並放棄了高跟鞋。關於頭髮、化

妝、刺青和指甲油的規範已經消失了(Deighton, 2022)。 

在 2020 年 1 月 15 日發表的線上宣告中，Aer Lingus 推出了愛爾蘭設計師 Louise 

Kennedy 的新外觀制服，其中包括“增加褲子和連衣裙選項”和“服裝材料具有一定的彈

性，旨在迎合所有身體形狀和尺寸”。除了認識到變革的必要性外，航空公司還開始發

現，透過改造制服，他們有機會為市場上注入一股新鮮而活力的力量。2022 年 3 月 28

日，阿拉斯加航空公司宣佈，放寬在指甲油、化妝、兩個耳環和一個耳釘的規範，在

刺青方面也有更大的自由度，被認為是在個人和性別表達方面提供更多的自由和靈活

性。除了調整制服套件名稱以專注於合身與性別識別的同時，還允許更多的髮型選擇 

(Badley, 2022)。 

2022 年，當十分之一的英國男性表示，女性空服員應穿高跟鞋作為制服的一部分

的同時，伊比利亞的空姐瑪麗亞·費爾南德斯在西班牙國旗航空公司公佈了 15 年來第一

個新的統一政策後，發起了一份請願書。雖然女空服員在飛行期間被允許穿球鞋，但

她們在機場行進間和登機時會換上高跟鞋。這份完全用西班牙語撰寫的請願書吸引了
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83,377 名支持者，上面寫道：“我不是管家芭比娃娃！ 伊比利亞：不要強迫我們穿高跟

鞋。 讓我們選擇！ ”有爭議的統一政策於 2022年 6月 1日生效 (Topham, 2022)。 

與此同時，根據《獨立報》於 2022 年 3 月 1 日發表的一篇文章，澳大利亞最大的

工會 ASU 給澳洲航空執行長 Alan Joyce 寫了一封公開信，要求修改性別化和過時的員

工統一規則。公開信中陳述：“雖然自迷你裙和高跟鞋時代以來，航空公司制服已經走

了很長的路要走，但還有一段路要走。要求取消女性化妝的要求、允許女性穿低跟鞋，

不僅僅是褲子，包括以樂福鞋搭配所有制服，並“考慮高跟鞋和絲襪是否仍然有必要” 

(Wu, 2022)。 

(四) 文化差異產生限制 

雖然航空公司和空服人員都紛紛修改規範與政策，以反映現代世界的變革以及機

組人員發揮的重要作用，端看是否有更多航空公司迅速採用這些變化。縱觀歷史，關

於性物化、工會抗議和訴訟的運動一直是爭取非歧視性做法鬥爭的一部分。儘管如

此，不同地區仍然存在一些差異。例如：儘管亞洲航空公司不若歐洲航空公司，不再

將空服人員描繪成性物件，但年齡、身高和體重等其他限制仍然非常普遍 (Simorangkir, 

2021)。 

(五)  相關研究 

Simorangkir (2021) 研究空服員的形象時指出，由於空服員的職業以女性為主，人

們認為是少數沒有遭受性別歧視的職業之一。其研究探討印尼空服人員與印尼乘客如

何看待空服員的形象及刻板印象問題。研究結果表明，相較於歐洲航空公司，亞洲航

空公司對年齡，身高和體重等其他限制仍然非常普遍。因此，儘管印尼空服人員對本

身職業的看法與印尼社會對空服員的實際看法不同，某些刻板印象仍然存在，而這種

刻板印象影響了社會對空服人員職業的看法，並可能助長進一步刻板印象及觀念，進

而使得婦女和目前任職空服行業者處於不利地位。 

在 Bhaskaran and Bhallamudi. (2019) 「好秘書，壞卡車司機？」對於職業性別刻板

印象的研究中，調查了職業性別刻板印象的存在。以一個包含與特定職業相關的 800個
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句子，用以評估 3種不同模型中職業性別刻板印象是否存在，並探索社會觀點對職業看

法間的關係。在所有模型中，平均得分最低的職業是卡車司機；其他得分較低的職業

包括辦事員、健身教練和空服員。我們還注意到，得分最高的職業是科學家，最低是

卡車司機，這反映了社會對白領和藍領工作的刻板印象。 

進一步檢視美國勞工統計局 2018 年人口調查的資料。顯示收入和情緒之間的正相

關性，納入了社會對不同職業的看法。該研究分析了每個職業的差異。飛行員的正面

差異最高，而空服員的負面差異最大，提供了一個有趣的二分法：飛行員是男性主導

的職業，而空服員則是女性主導的職業。和 Petrauskaite (2021)認為的「機組人員的角

色已經改變，但刻板印象仍然存在?」有異曲同工之妙。自商業航空早期以來，空服員

的工作一直是魅力的代名詞。外表是非語言交流的重要元素(Kalisch &Kalisch, 1985)。

從色彩繽紛的訂製服裝、完美剪裁的髮型和完美無瑕的妝容， Kim(2021)探討航空公司

機組人員在工作場所形成的刻板印象，Söderlund and Jurander(2009) 認為，身體吸引力

是一個評估維度，用於直觀，即時地評估個人。 

研究發現，人們在評估他人時會將身體吸引力作為標準。身體吸引力刻板印象是

一個概念。許多研究發現，一線服務提供者有吸引力的外表有助於給客戶留下積極的

印象。與沒有吸引力的員工相比，身體上有吸引力的員工被認為更有說服力，更溫暖，

更友好。因此，不僅航空公司，空服員本身也始終注重修飾，以保持工作中的迷人外

觀。許多大型航空公司仍然要求員工遵守嚴格的美容和著裝標準。在需要穿著制服的

企業中，客戶傾向於以第一印象，對其專業性做出判斷，並根據視覺線索形成既定的

看法，研究結果顯示機組人員穿上制服即代表航空公司，穿著制服的態度和行為會影

響乘客對服務品質的看法及對該航空公司的再搭乘意願 Habibe Güngör (2022）。 

(六) 小結 

綜整以上研究，發現該行業隨著世代變革與演進，工會組織為其抱不平，來自於工

會的壓力越來越大情況下，航空公司開始審查這些員工的著裝標準。以顧及其維繫飛

安掌控機上秩序解決問題、提供安心舒適旅程的角色不被撼動。從機組人員著制服成
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為航空公司的代言人的那一刻起，其態度和行為都會左右乘客對服務品質的看法。The 

Ritz Carlton Hotel 提供給員工的行為方針，其中一項基本原則即是：「展現自信、注意

個人言行。穿著制服、遵守儀容規範，以展現專業形象。」身為服務員，有責任展現

專業服務員應有的印象（高野登，2009）。空服員被要求穿高跟鞋和緊身裙以保持工

作中的宜人外觀。即使當這項工作已經演變為要求員工接受處理恐怖襲擊、乘客行為、

緊急降落和醫療援助等培訓的場景，Simorangkir(2021)的研究結論顯示，空服員自身對

空服員的刻板印象仍是以安全職能為主，且無論外界的看法，空服員自身的核心價值

不會被刻板印象所左右。 

第三節 服務接觸 

一、定義 

當顧客產生需求，在消費的過程中，由現有經驗或資訊來源選擇的服務供應商，

進入服務接觸(Service encounter)的階段。Surprenant and Solomon (1987) 指出經由服務

提供者與顧客之間雙方來回互動過程，決定服務是否達到整體滿意的重要決定因素，

服務接觸即為顧客與服務供應者彼此間的互動之過程，在各行各業中佔有舉足輕重的

地位(Bitnet et al., 2000)。 

Lovelock (1979) 認為服務傳遞意指服務過程，旨在滿足顧客的需求。因此，

Carlzon (1987) 也將服務接觸描述為服務的「關鍵時刻」，服務感受，是在在第一時刻提

供服務時往往就決定了整個服務過程中最具關鍵性的接觸時間點，因為雖然只是短短

的時刻，卻是顧客評價服務品質及組織獲得好名聲的重要關鍵(Normann, 1984)，因此

稱為 " Moment Of Truth ”，若能即時把握關鍵時刻去提供服務，或立即進行服務疏失的

補救，則可以避免負面的服務疏失及感受，甚或造成顧客的永久流失。越來越多的組

織認為，僱用具有吸引力外表的員工可以創造光明的企業形象並吸引更多客戶

(Warhurst &Nickson, 2007)。Bitter et al. (1990) 認為服務人員的行為是顧客對服務績效認
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定的主要變數，創造良好的服務接觸與互動，是每個組織的服務人員必備的功課，可

見服務接觸在整體服務架構上的重要程度。  

服務接觸較廣義的定義是「服務提供者與顧客直接接觸服務之時點內，兩者面對

面(Face-To-Face)的互動的一段時間、影響下所產生的經驗(Czepiel et al., 1985)。面對面

之服務接觸是市場行為(Marketplace Behavior)中的其中一種狀況，包含了當兩個互不相

識的人遇見、互動乃至分離後所有之行動與感覺。Czepiel et al. (1985) 更指出服務接觸

的多面性，除了服務之員工與顧客雙方在特定環境中發生的互動情況外，更集結了多

種複雜的管理理論，涵蓋的領域從行銷與消費者行為至員工關係與組織行為。 

二、範疇 

空服員在面對旅客說話時須注意自我的語調、被要求使用精緻華麗的語言、保持

動人的笑容和不允許站立時雙臂交叉等 (Warhurst, 2000)。這些第一線服務人員運用本

身具備的能力與屬性，於顧客面前像演員一般演出其服務技巧，配合組織所要求的表

演形式、服裝等，結合實體環境，並跳脫演員本身的人格特質，在顧客面前呈現每一

場完美的演出，猶如將服務的展現轉化為表演的成份，就是服務接觸的過程。(Quinn, 

2008) 

顧客可由一次關鍵服務以及長久穩定的關係產生對服務的信任，信任會影響後續

再消費意願。然而，因涉及個人心理感受的層面，顧客對於服務接觸後是否滿意的認

知，除非顧客反映，往往不易察覺。故在面對顧客流失、再購意願低落及產品滯銷時，

對於先針對價錢或產品性能方面進行檢討的企業，反而容易忽略因服務接觸失誤所引

發的後續效應(黃麗靜，2011）。Parasuraman et al (1985)定義了三項互動的服務接觸行為，

溝通、同理及殷勤有禮(communication, understanding, courtesy)；Bitner et al (1990)與 

Surprenant and Solomon (1987)則提出服務接觸之互動為影響服務品質的關鍵，在各行各

業中佔有舉足輕重的地位。三位學者的說法發展出服務接觸衡量題項，以友善且有禮

貌，提供正確的服務，足以表現出自信，具有專業能力，持續提供良好服務，願意奉
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獻時間，值得信任以及可以提供一對一照顧來做為衡量服務接觸的構面。 

三、相關研究 

服務接觸的研究整體而言，多關注在服務接觸所影響的後果，被廣泛運用在科技

領域(方世榮、許秋萍，2005)，一般服務業(吳文貴、黃淑琴，2014) ，以及零售業(周

逸衡，1998)。大部分研究服務接觸的學者以服務人員與顧客間互動為主要研究方向。

服務傳遞人員讓顧客滿意與否不可或缺的要素即是互動過程。顧客對提供服務後的結

果是否滿意，主要取決於和第一線工作人員在「過程」中之服務接觸(趙韶丰，2001)，

若顧客感到滿意，將會有較高的再惠顧意願(Reichheld &Sasser, 1990)。 

Parasuraman et al. (1985, 1987）服務接觸之互動在強調每一個角色的來回互動過程，

這些連結行為，決定服務是否達到整體滿意的重要決定因素，是影響服務品質的關鍵，

在各行各業中佔有舉足輕重的地位(Bitnet et al., 2000)。 Grove et al. (1992) 在服務的劇場

理論亦表明，服務接觸的好壞，對於顧客的滿意程度具有重要的影響效果。 

表 2-2服務接觸之相關研究  

變

項 

學者 研究 結論 

服

務

接

觸 

方世榮、許秋萍，

(2005)，吳文貴、黃

淑琴，(2014) ，周逸

衡等 (1998) 

服務接觸所影響的後果 

 

 

 

 

互動過程是服務傳遞人

員讓顧客滿意與否及信

任不可或缺的要素。 

 

 

Parasuraman et al. 

（1985, 1987） 

服務接觸之互動在強調

每一個角色的來回互動

過程。 

互動過程為決定服務是

否達到整體滿意的重要

決定因素。 

 

Bitnet et al. (2000) 服務接觸之互動 影響服務品質的關鍵，

在各行各業中佔有舉足

輕重的地位 
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Grove et al. (1992) 服務的劇場理論 服務接觸的好壞，對於

顧客的滿意程度具有重

要的影響效果。 

Bitter et al. (1990)  強調服務接觸在整體服

務架構上的重要程度 

認為服務人員的行為是

顧客對服務績效認定的

主要變數。 

 

四、小結 

由上兩節研究結果推論，以外型來說，一線服務提供者有吸引力的外表有助於給

客戶留下積極的印象。而消費者雖然沒有對刺青員工表現出負面態度或行為但對有明

顯刺青的員工持有負面的刻板印象。企業人力資源經理人在招募時會受到刺青及肥胖

體型刻板印象的影響。尤以女性肥胖者被錄用的可能性明顯較低。依據上述，本研究

提出以下推論： 

H1 乘客的刻板印象對空服員服務接觸具負面的影響。 

人們偏好與自己相似者進行互動（Brown &Reingen, 1987）即個體對在年齡、性別、

社會地位相似者的偏愛。在服務背景中，顧客可能偏愛相同性別的服務提供者，甚至

對服務提供者的性別會因職業屬性的不同產生不同程度的期望(Williams, 1995)。 

先前研究顯示受測者對年長者典型的刻板印象會因受測者的年齡而有所差異。年

長的受測者會對年長者有較多的包容性而給予較弱的評分(Hummert, 1994)。同樣的，

外貌愈好看者，對於他人的刻板印象就愈強(Dion et al., 1972)以台灣為例，台灣旅客傾

向搭乘國籍的航空公司，選用中式的餐點，在有問題或服務需求時較容易獲得解決而

沒有語言隔閡的問題（蕭伊君，2010）。 

由以上推論，空服員在服務具有相似體型、刺青、染髮、耳洞等特徵的旅客時，

乘客的刻板印象會因為群內偏見（駱香妃，2004）。而對服務接觸感受有所影響。同理，

有上述個人特質的空服員，其刻板印象對服務接觸感受的影響亦會被左右，由此本研
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究提出以下假設： 

H2 乘客個人變項對對各類刻板印象之服務接觸感受具有影響。 
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第三章 研究方法 

第一節 研究架構 

本研究旨在探討刻板印象對服務接觸感受的影響，並進一步探討由乘客的個人變項

是否會影響整體服務接觸感受。 

 

 

 

 

                     

 

 

 

圖 3-1 本研究之研究架構 

本研究整理欲驗證的假設如表 3-1所示： 

表  3-1本研究假設推論 

H1 乘客的刻板印象對空服員服務接觸具負面的影響。 

H2 乘客個人變項對對各類刻板印象之服務接觸感具有影響。 

 

ㄧ、自變數： 

(一) 刻板印象-空服員外型特徵（染髮、刺青、耳環、指甲油）。 

(二)乘客的個人變項（性別、外型、染髮、刺青、耳環、學歷、年紀、國籍）。 

二、依變數：空服員服務接觸感受。 

刻板印象-空服員外型

特徵：染髮、刺青、

耳環、指甲油 

服務接觸感受 

乘客個人變項 

性別/外型/學歷/年紀/國籍 

H1 

 

 H3 

H2 
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第二節 變數之操作型定義及衡量 

一、刻板印象 

即使是素未謀面的人，因為心中曾有的認知，對於某一樣人、事、物所形成的一種

先入為主的觀念，雖然有助於我們快速了解與分類，卻也容易造成僵化的認知，忽略

個別的差異（陳玫君，2002）， 在性別、種族、外型、年齡等產生程度不等的刻板印

象。因此針對現今國外航空公司陸續對服儀鬆綁的四個項目(刺青、染髮、耳環、指甲

油)，也是目前航空公司的服儀檢視重點分別來探討本研究之刻板印象操作變數，以空

服員外型刺青、染髮、耳環、指甲油說明如下： 

(一) 刺青 

相關的操作型定義，參照Henle (2021)的研究結果，以 Photoshop為同一位女性模特

兒製作了獨特的照片，(1)上臂上有海豚紋身，(2)上臂上有太陽。以這些刺青是為輕度

狀況的可隱藏性。因為它們小巧，形象可愛，無侵略性，相對溫和。本研究採用著制

服時可見，惟樣式相對溫和的刺青。 

(二) 染髮 

現行航空公司對髮色的規範多是以黑色及暗褐色為主。本研究的刻板印象我們預設

以現行不符合國籍航空公司的淺色挑染髮及白髮未染黑為主。 

(三) 耳環 

現行航空公司對耳環的規範多是兩耳各一，以不超過直徑 0.8公分大小的平面耳環

為主。本研究的刻板印象我們以不符合國籍航空公司的服儀規範，預設以雙耳各多於

一個耳洞及耳釘為主。 

(四) 指甲油 

現行航空公司對指甲油色系的規範以膚色、粉色及紅色或簡單法式為主。本研究

的刻板印象我們以不符合國籍航空公司規範的深色、他色或男性空服員上指甲油為

主。 
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表  3-2 自變數之操作型定義 

自變數 本研究預設之操作型定義 本研究預設之反向操作型定義 

刺青 溫和刺青上臂上有海豚、太陽紋身，

小巧可愛可被隱藏 

無可見刺青 

髮色 挑染髮、白髮未染黑 自然色及黑褐色 

耳環 多耳洞及有耳釘的 雙耳不各多於一個耳洞 

指甲油 黑色、他色、男性空服員上指甲油 膚色、粉色、正紅色或簡單法式 

第三節研究對象與抽樣方法 

本研究將以過去曾搭機的旅客為研究對象及主要受測者。於 112年 2月 20日到 2月

27 日以網路問卷和實體問卷同步發放，以「立意抽樣」及「滾雪球方式」方式選取樣

本，由航空業熟識管理者開始發放，並解說研究的目的及內容，同時邀請受訪者介紹

相關從業人員，考量航空業管理者的班表屬性，在各地執勤，故製作網路問卷以

Google 表單透過網路傳送連結。樣本大小依據 Lapin 於 1978 年所提出的計算公式來推

算出樣本數Ｎ，本研究假設抽樣誤差值小於 5%，信賴區間在 95%條件下，所選定樣本

之計算公式如下: 

N=Z2*p*(1-p)/e²=1.96²*0.5*(1-0.5)/0.05²=384 

公式中，N 指樣本數，Z 指標準常態分配值，通常取 95%的信賴區間，為 1.96；e

為抽樣誤差，取 5%值為 0.05；P 為最大值，為 0.5。最後所求出之樣本數為 384份。為

了避免無效問卷的產生，問卷預計發放 500份左右，一共回收網路問卷 568份，實體問

卷 15份，共計 583份，回收率 100%。 

第四節  研究方法與測量工具 

本研究採問卷調查法，依據文獻架構並參考各文獻中各學者之量表，依照由搭機乘

客角度看刻板印象對服務接觸感受所編製而成。量表共分為兩部分，第一部分為「個
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人背景變項」，第二部分為「服務接觸感受量表」。本問卷各變項的衡量方式採用

Likert七點尺度量表進行衡量計算，其中「1」代表非常不同意。「7」代表非常同意。 

本研究為使問卷題目更貼近空勤服務專用語意，所有問卷之題意皆由航空公司主管

及相關科系學者共同協助審訂及修正，祈使問卷內容更臻完善。 

一、服務接觸感受量表 

本研究採 Likert七點量表，由「非常不同意」代表 1分，到「非常同意」代表 7

分，進行變數衡量其量表，敘述與尺度內容，以表 3-3「空服人員外觀特徵」所示。並

研究透過問卷中的刻板印象說明，引導受測者填寫下頁表 3-4「服務接觸感受量表」。 

表  3-3空服人員外觀特徵 

特徵 說明 圖片 

指甲顏

色 

塗黑色、他色、男性空服員上指

甲油 

  

刺青 溫和刺青，上臂上有海豚、太陽

紋身，小巧可愛可被隱藏 
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引導說明：當您搭機時，當空服人員具有以上外觀特徵時(圖示)，就您的感受進行問卷

同意度的填寫。表 3-4 研究量表主要參考 Parasuraman et al (1985)、Bitner et al (1990)與 

Surprenant and Solomon (1987)等三位學者的說法發展服務接觸衡量題項，以友善且有禮

貌，提供正確的服務，足以表現出自信，具有專業能力，持續提供良好服務，願意奉

獻時間，值得信任以及可以提供一對一照顧，來做為衡量服務接觸的構面，共計 8 題，

配合四個不同刻板印象自變項，共計三十二題。 

表 3-4服務接觸感受量表 

操作型定義 衡量題項 測量尺度 參考來源 

服務接觸即為

顧客與服務供

應者彼此間的

互動之過程。 

 

1. 服務人員友善且有禮貌。 非常不同意 

有點不同意 

不同意 

無意見 

同意 

有點同意 

Parasuraman et 

al (1985) 

Bitner et al 

(1990) 

Surprenant and 

2. 服務人員可以提供正確的

服務。 

3. 服務人員表現出自信心。 

4. 服務人員具有專業能力幫

助顧客。 

髮色 挑染髮、白髮未染黑 

 

耳環 多耳洞、有耳釘的 
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5. 服務人員持續提供良好服

務。 

非常同意 Solomon 

(1987) 

6. 服務人員願意奉獻時間在

顧客身上。 

7. 我能信任服務人員所提供

的服務。 

8. 服務人員可以一對一照顧

每位顧客。 

 

二、基本資料  

基本資料項目為研究對象的基本資料，其包括了性別、國籍、外型、教育程度、

年齡、職業等共八個項目。(一)性別:分為女性、男性。 (二)國籍：分為台灣、持他國

護照（三）外型：分有刺青、有染髮、兩耳各多於一個耳洞、有彩繪指甲。(四)教育程

度:分為高中(職)、專科、大學(技術學院)及研究所(含) 以上。（五）年齡:分為 20歲以

下、21–30歲、31–40歲、41–50歲、51–60歲、61到 70歲及 71歲以上。 (六)職業別:

分別為學生、軍公教、營建工程業、批發及零售業、服務業(餐飲)、 服務業(航空)、金

融業、專業、科學及技術服務業、藝術、娛樂及休閒服務業、運輸及倉儲業、醫療保

健及社會工作服務業、製造業、自營商、家管及其他。 

表  3-5 基本資料問卷項目 

構面 問卷內容 測量尺度 

性別 女 

男 

類別尺度 

 

年齡 20歲以下 

21-30歲 

31-40歲 

41-50歲 

51-60歲 

類別尺度 
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61-70歲 

71歲以上 

學歷 高中 

專科 

大學 

碩士 

博士 

類別尺度 

外型 有刺青 

有染髮 

兩耳各多於一個耳洞 

有彩繪指甲 

以上皆無 

類別尺度 

國籍 台灣 

持他國護照 

類別尺度 

職業 學生 

軍公教 

        營建工程業 

        批發及零售業 

        服務業(餐飲) 

       服務業(飯店旅宿)   

       服務業(航空) 

       金融業 

       專業、科學及技術服務業 

       藝術、娛樂及休閒服務業 

       運輸及倉儲業 

       醫療保健及社會工作服務業 

       製造業  

       自營商 

類別尺度 

 

 

 



 

32 

 

       家管  

       其他 

 

第五節 資料分析方法  

本研究將回收的有效問卷資料，擬以 SPSS 25.0 統計軟體 為分析工具來進行整篇

論文的研究分析及結果。 

一、敘述性統計分析(Descriptive Statistics Analysis)  

針對資料蒐集階段所得之個人基本資料進行敘述性統計分析，瞭解樣本基本資料的

特性，計算樣本次數分配、有效百分比等分布狀況。另外亦藉由計算各題項之平均數、

標準差了解各題項之得分概況，並對初級資料之概貌進行說明與介紹(邱浩政，2010)。 

二、信度分析(Reliability Analysis)  

針對因素分析後之各構面進行信度分析，採用Cronbach’s α值檢測量表各構面之內

部一致性與穩定性，Cronbach’s α值達到0.7以上即表示此問卷題項信度良好，且α值越

大顯示該構面內各題項之相關性越大，內部一致性越高，本研究依此將信度不佳之題

項予以刪除。 

三、獨立樣本 t檢定（Independent sample t-test） 

當需要比較兩組間平均數的差異性時，以 t 檢定分析不同性別及國籍等個人基本

變項與刻板印象、服務接觸感受之間是否有顯著差異情況存在。 

四、單因子變異分析（One way Anova） 

以單因子變異數分析進行不同刻板印象對空服員服務接觸感受的平均數差異分析，

若平均數之差異分析達顯著水準，則進一步進行Scheffe法之事後比較，以了解各變項

之間所存在的關係。另外也用於分析乘客與空服人員之年齡、學歷、外型特徵及職位
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等個人變項對各類刻板印象之服務接觸感受的平均數差異分析，若平均數之差異分析

達顯著水準，則進一步進行Scheffe法之事後比較，以了解各變項之間所存在的關係。 
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第四章 資料分析及結果 

 本章依據 SPSS 25 統計分析方法進行整篇論文的研究分析及結果。第一節為敘述

性統計分析，針對受訪者的人口統計變數進行統計並以表格方式呈現及說明；第二節

為信度分析，第三節為單因子變異分析，第四節為獨立樣本 t 檢定，各節內容及分析及

檢定是否顯著，分述於下列章節中。 

第一節 敘述性統計分析(Descriptive Statistics Analysis) 

本研究以曾搭過飛機的一般民眾為實證對象，問卷發放以網路連結發送 Google 問

卷，以及於機上隨機發放紙本問卷，共計回收 583份問卷，有效問卷總計為 583份，回

收率為 100%。從有效問卷樣本中加以歸納分析其結果，如表 4-1 樣本結構分析表示所

示。在這 583 份有效問卷中以女性居多數，佔總樣本數的 69.1%，一共 403 份；年齡層

主要分布在 30 歲到 40 歲之間，佔了 29.8%，共有 174 分；在教育程度方面以大學畢業

的 56.8%為居多，共有 331 分；在國籍方面，有 97%是持臺灣護照的居民。共有 566分；

在職業別方面，以服務業居多，其中航空業的 156 份樣本居多數，占比為 26.8%，其次

為 51份樣本數的軍公教人員，占比為 8.7%。 

表 4-1樣本結構分析表(N=583) 

基本變項 分類 人數 百分比 累積百分比 

性別 
女性 403 69.1 69.1 

男性 180 30.9 100.0 

年齡 
20歲以下 33 5.7 5.7 

21-30歲 71 12.2 17.8 

31-40歲 162 27.8 45.6 
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41-50歲 174 29.8 75.5 

51-60歲 

60歲以上 

126 

17 

21.6 

2.9 

97.1 

100.0 

教育程度 
高中 41 7 7.0 

專科 83 14.2 21.3 

大學 331 56.8 78.0 

研究所以上 128 21.9 100.0 

國籍 
台灣 566 97.1 97.1 

持他國護照 17 2.9 100.0 

職業 
學生 48 8.2 8.2 

軍公教 51 8.7 17.0 

營建工程業 13 2.2 19.2 

批發及零售業 14 2.4 21.6 

服務業(餐飲) 24 4.1 25.7 

服務業(飯店) 17 2.9 28.6 

服務業(航空) 156 26.8 55.4 

金融業 28 4.8 60.2 

專業、科學及

技術服務業 

30 5.1 65.4 

運輸及倉儲業 16 2.7 72.6 

醫療保健及社

會工作服務業 

20 3.4 76.0 

製造業 30 5.1 81.1 

自營商 17 2.9 84.0 

家管 46 7.9 91.9 

其他 47 8.1 100.0 
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第二節 信度分析 

信度是指衡量工具的正確與精確性，本問卷信度採 Cronbach's Alpha 係數來測驗各

構面的內部一致性與穩定性。當 Cronbach's Alpha 係數大於 0.7 者表信度值高，為在社

會科學研究中一個衡量問卷內部一致性的重要指標，本研究分析結果的 Cronbach's 

Alpha 係數分別為指甲 0.966，刺青 0.980，染髮 0.985 及耳洞 0.986，均高於 0.7¸，可知

本研究的問卷設計各變項信度具有內部一致性。 

表 4-2服務接觸感受量表之信度分析數值 

 Cronbach's Alpha 項目數 

指甲 .966 8 

刺青 .985 8 

染髮 .980 8 

耳洞 .986 8 

 

第三節、單因子變異分析（One way Anova） 

一、由刻板印象對整體空服員服務接觸感受之關係 

 以四種不同特徵之刻板印象對空服員服務接觸感受的平均數差以單因子變異數分

析進行分析，若平均數之差異分析達顯著水準，則進一步進行 Scheffe 法之事後比較，

以了解各變項之間所存在的關係。由表 4-3-1 在四種刻板印象中，依平均得分由高至低

排序，依次為染髮、耳洞、刺青及指甲，整體的平均值落在 4.5 以上。單因子變異分析

的檢定結果為 F 值等於 29.97，p 值小於 0.001，達顯著水準，表示四種刻板印象對空服

員的接觸感受有顯著差別。Scheffe 檢定事後比較結果指出乘客對指甲的刻板印象的接

觸感受，比對其他刺青、染髮及耳洞三種刻板印象較高，有顯著差異。 

表  4-3-1乘客的刻板印象對服務接觸感受之關係 

特徵 n 平均值 標準差 F 值 p值 Scheffe檢定 

1. 指甲 583 4.49 1.60 29.97 .000*** 1<2,1<3,1<4 
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2. 刺青 583 5.04 1.49 

3. 染髮 583 5.26 1.47 

4. 耳洞 583 5.17 1.47 

註:*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001 

小結； 

本研究發現，搭機乘客對空服員擦黑色指甲油或男性空服員擦指甲油的項目相

對於其他染髮、刺青及耳洞的刻板印象，認為其影響了服務接觸感受最多。對於亞

洲航空公司較在意的染髮及耳洞方面，卻是在年輕族群中滿意程度最高，代表搭機

乘客相對不在意。 

二、以乘客個人變項來看與各類刻板印象之服務接觸感受間的關係 

分析乘客之年齡、學歷、外型特徵及職業等個人變項對各類刻板印象之服務接觸

感受的平均數差異分析，若平均數之差異分析達顯著水準，則進一步進行 Scheffe 法之

事後比較，以了解各變項之間所存在的關係。在職業方面，除比較各職業間的差異，

另將服務業的航空、餐飲業與飯店餐旅業者與其他行業別做差異分析。 

 

(一) 、乘客之年齡 

1-1對指甲的刻板印象 

由表 4-3-2 在乘客之年齡對指甲的刻板印象之服務接觸感受平均數中，依平均得分

看來，51-60歲為分數最低者，21-30歲為分數最高者。其中 51-60歲的族群為分數最低

的，其次為 41-50 歲，61 歲以上。單因子變異分析的檢定結果為 F 值等於 12.19，p 值

小於 0.001，達顯著水準。Scheffe檢定事後比較結果指出年齡層於 21-30歲，31-40歲之

間的族群相對於 41-50 歲，51-60 歲之間的族群分數明顯高出許多，表測試者年齡對指

甲的刻板印象有顯著差異。 

表  4-3-2乘客年齡對指甲的刻板印象之服務接觸感受之關係 

年齡 n 平均值 標準差 F 值 p值 Scheffe檢定 
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1. 20歲以下 33 4.85 1.79 12.19 .000***  

2. 21-30歲 71 5.40 1.43   2>4, 2>5 

3. 31-40歲 162 4.84 1.48   3>4, 3>5 

4. 41-50歲 174 4.19 1.54    

5. 51-60歲 126 3.90 1.55    

6. 61歲以上 17 4.22 1.76    

註:*p<0.05, **p<0.01,***p<0.001 

1-2對刺青的刻板印象 

由表 4-3-3在乘客之年齡對刺青的刻板印象之服務接觸感受平均數中，61歲以上為

最低分族群，21-30 歲族群分數最高。41-50 歲，51-60 歲的族群皆小於平均值，偏向低

度刻板；單因子變異分析的檢定結果為 F 值等於 14.82，p 值小於 0.001，達顯著水準。

Scheffe 事後檢定則顯示 20 歲以下的相對於 51-60 歲的族群差異最大，其次為 21-30 歲

相對於 41-50歲，51-60歲，61歲以上的族群也有很大的差異，而 31-40歲相對於 41-50

歲，51-60 歲，61 歲以上的族群也有明顯差異。表測試者的年齡對刺青的刻板印象具有

顯著差異。 

表 4-3-3乘客年齡對刺青的刻板印象之服務接觸感受之關係 

年齡 n 平均值 標準差 F 值 p值 Scheffe檢定 

1. 20歲以下 33 5.49 1.47 14.82 .000*** 1>5 

2. 21-30歲 71 5.94 1.10   2>4,2>5,2>6 

3. 31-40歲 162 5.39 1.34   3>4,3>5,3>6 

4. 41-50歲 174 4.75 1.45    

5. 51-60歲 126 4.50 1.54    

6. 61歲以上 17 4.20 1.58    

註:*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001 
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1-3對染髮的刻板印象 

由表 4-3-4 在乘客之年齡對染髮的刻板印象之服務接觸感受平均數中，51-60 歲以

上為最低分族群，21-30 歲族群分數最高。41-50 歲，61 歲以上的族群皆小於平均值，

偏向低度刻板；單因子變異分析的檢定結果為 F 值等於 9.31，p 值小於 0.001，達顯著

水準。Scheffe 事後檢定則顯示 21-30 歲相對於 41-50 歲，51-60 歲的族群差異最大，31-

40歲相對於 51-60歲的族群有明顯差異。表測試者年齡對染髮刻板印象有顯著差異。 

 

表 4-3-4乘客年齡對染髮的刻板印象之服務接觸感受之關係 

年齡 n    平均值 標準差 F 值 p值 Scheffe檢定 

1. 20歲以下 33 5.59 1.59 9.31 .000***  

2. 21-30歲 71 6.04 1.05   2>4,2>5 

3. 31-40歲 162 5.49 1.36   3>5 

4. 41-50歲 174 5.03 1.48    

5. 51-60歲 126 4.79 1.52    

6. 61歲以上 17 4.97 1.48    

註:*p<0.05, **p<0.01,***p<0.001 

1-4對耳洞的刻板印象 

由表 4-3-5 在乘客的年齡對耳洞的刻板印象之服務接觸感受平均數中，51-60 歲為

最低分族群，21-30 歲最高。41-50 歲，61 歲以上的族群皆小於平均值，偏向低度刻板；

單因子變異分析的檢定結果為 F 值等於 9.64，p 值小於 0.001，達顯著水準。Scheffe 事

後檢定則顯示 21-30 歲相對於 41-50 歲，51-60 歲的族群差異最大，31-40 歲相對於 51-

60的族群則有明顯差異。表測試者年齡對耳洞的刻板印象有顯著差異。 

表 4-3-5乘客年齡對耳洞的刻板印象之服務接觸感受之關係 

年齡 n 平均值 標準差 F 值 p值 Scheffe檢定 

1. 20歲以下 33 5.41 1.54 9.64 .000***  

2. 21-30歲 71 6.01 1.16   2>4,2>5 
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3. 31-40歲 162 5.36 1.41   3>5 

4. 41-50歲 174 5.00 1.43    

5. 51-60歲 126 4.67 1.52    

6. 61歲以上 17 4.77 1.40    

*p<0.05, **p<0.01,***p<0.001 

小結； 

年輕族群因為本身對體環及刺青的接受度高，和年齡稍長的族群相較之形成了刻板

印象較低與強烈的對比。 

(二)  乘客之學歷 

2-1對指甲的刻板印象 

由表 4-3-6 在不同學歷的乘客對指甲的刻板印象之服務接觸感受有顯著差異。指甲

的刻板印象之學歷之平均數中，依平均得分研究所以上學歷族群為分數最低的，大學

學歷為分數較高的族群。其中研究所以上、專科及大學均小於平均值，偏向低度刻板；

單因子變異分析的檢定結果為 F 值等於 3.74，p 值小於等於 0.05，達顯著水準。Scheffe 

檢定後比較擁有研究所以上學歷的與大學學歷的族群有顯著差異。 

 

表  4-3-6乘客學歷對指甲的刻板印象之服務接觸感受之關係 

學歷 n 平均值 標準差 F 值 p值 Scheffe檢定 

1. 高中 41 4.46 1.98 3.74 .011* 3>4 

2. 專科 83 4.43 1.64 

3. 大學 331 4.66 1.51 

4. 研究所以上 128 4.11 1.63 

註:*p<0.05, **p<0.01,***p<0.001 

2-2對刺青的刻板印象 

由表 4-3-7 在乘客學歷對刺青的刻板印象之服務接觸感受平均數中，碩士以上學歷
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者為最低分族群，大學族群分數最高。單因子變異分析的檢定結果為 F 值等於 1.99，p

值等於 0.114，未達顯著水準。顯示測試者的學歷對刺青的刻板印象未有顯著差異。 

 

表 4-3-7乘客學歷對刺青的刻板印象之服務接觸感受之關係 

學歷 n 平均值 標準差 F 值 p值 

1. 高中 41 5.09 1.61 1.99 0.114 

2. 專科 83 5.05 1.42 

3. 大學 331 5.15 1.44 

4. 研究所以上 128 4.77 1.60 

2-3對染髮的刻板印象 

由表 4-3-8 在乘客學歷對染髮的刻板印象之服務接觸感受平均數中，碩士以上學歷

為最低分族群，大學最高。單因子變異分析的檢定結果為 F 值等於 1.51，p 值等於 0.21，

未達顯著水準。表測試者的學歷對染髮的刻板印象未有顯著差異。 

表 4-3-8乘客學歷對染髮的刻板印象之服務接觸感受之關係 

學歷 n 平均值 標準差 F 值 p值 

1. 高中 41 5.17 1.81 1.51 0.21 

2. 專科 83 5.25 1.44 

3. 大學 331 5.36 1.38 

4. 研究所以上 128 5.04 1.57 

2-4對耳洞的刻板印象 

由表 4-3-9 在乘客學歷對耳洞的刻板印象之服務接觸感受平均數中，碩士以上學歷

為最低分族群，大學最高。單因子變異分析的檢定結果為 F 值等於 2.18，p 值等於 0.89，

未達顯著水準。測試者的學歷對染髮的刻板印象未有顯著差異。 

表 4-3-9乘客學歷對耳洞的刻板印象之服務接觸感受之關係 

學歷 n 平均值 標準差 F 值 p值 

1. 高中 41 5.18 1.68 2.18 0.89 
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2. 專科 83 5.23 1.40 

3. 大學 331 5.26 1.39 

4. 研究所以上 128 4.88 1.62 

由表 4-3-10分析學歷在研究所以上的 128位之年齡分佈，可看出大多數位於 51-60

歲，其次是 41-50歲，31-40歲的族群，尤其，51-60歲在每一種刻板印象中，都是評

分最低，亦即稍微不同意者。 

表 4-3-10 研究所以上學歷之年齡分佈 

年齡 人次 百分比 

20歲以下 5 3.9 

21-30歲 6 4.7 

31-40歲 34 26.4 

41-50歲 40 31 

51-60歲 41 31.8 

61歲以上 2 1.6 

小結 

          由乘客的學歷來看，對指甲的刻板印象具顯著差異，其中尤以研究所以上族

群與大學學歷差異最大。分析研究所以上 128 位其年齡，可看出 51-60 歲在每一種刻板

印象中，都是評分最低，亦即稍微不同意，具較高刻板印象者，意即年長者相對持有

明顯的成見。 

(三) 外型特徵 

3-1對指甲的刻板印象 

由表 4-3-10 在乘客之外型特徵對指甲的刻板印象之服務接觸感受平均數中，無任

何特徵者最低分族群，身上有四種特徵者分數最高。單因子變異分析的檢定結果為F值

等於 3.68，p 值小於 0.01，達顯著水準；表測試者外型特徵對指甲的刻板印象有顯著差

異。Scheffe 事後檢定的差異不顯著；進一步以 LSD 檢定事後比較，無任何特徵者與身

上擁有兩種以上特徵者差異明顯，有一種特徵與身上同時擁有三種以上特徵者有顯著
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差異。 

表 4-3-10乘客外型對指甲的刻板印象之服務接觸感受之關係 

外型特徵 n 平均值 標準差 F 值 p值 LSD檢定 

1. 無 299 4.39 1.57 3.68 0.006** 1<3,1<4,1<5 

2<4,2<5 2. 一種特徵 174 4.38 1.63 

3. 兩種特徵 75 4.80 1.55 

4. 三種特徵 28 5.19 1.70 

5. 四種特徵 7 5.76 1.26 

註:*p<0.05, **p<0.01,***p<0.001 

3-2對刺青的刻板印象 

由表 4-3-11 在乘客外型對刺青的刻板印象之服務接觸感受平均數中，無任何特徵

者最低分族群，身上有四種特徵者分數最高。單因子變異分析的檢定結果為 F 值等於

2.48，p 值小於 0.05，達顯著水準。表測試者的外型對刺青的刻板印象具有顯著差異。

Scheffe 事後檢定的差異不顯著；進一步以 LSD 檢定事後比較，無任何特徵者與身上擁

有三種以上特徵者，有一種特徵與身上同時擁有三種以上特徵者有顯著差異。 

表 4-3-11乘客外型對刺青的刻板印象之服務接觸感受之關係 

外型特徵 n 平均值 標準差 F 值 p值 LSD檢定 

1. 無 299 4.98 1.49 2.48 0.043* 1<4,1<5 

2<4 2. 一種特徵 174 5.00 1.48 

3. 兩種特徵 75 5.10 1.56 

4. 三種特徵 28 5.70 1.43 

5. 四種特徵 7 6.13 1.10 

註: *p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001 

3-3 對染髮的刻板印象 

     由表4-3-12在乘客外型對染髮的刻板印象之服務接觸感受平均數中，無任何以上特

徵者為最低分族群，擁有四個以上特徵者最高。單因子變異分析的檢定結果為F值等於
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2.57，p值小於0.05，達顯著水準。表測試者的外型對染髮的刻板印象有顯著差異。

Scheffe事後檢定的差異不顯著；進一步以LSD檢定事後比較，無任何特徵者與身上擁

有三種特徵者，有顯著差異。 

 

表  4-3-12乘客外型對染髮的刻板印象之服務接觸感受之關係 

外型特徵 n 平均值 標準差 F 值 p值 LSD檢定 

1. 無 299 5.14 1.51 2.57 0.037* 1<4 

 2. 一種特徵 174 5.34 1.41 

3. 兩種特徵 75 5.27 1.45 

4. 三種特徵 28 5.89 1.45 

5. 四種特徵 7 6.14 1.11 

註: *p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001 

3-4 對耳洞的刻板印象 

    由表4-3-13在乘客外型對耳洞的刻板印象之服務接觸感受平均數中，無任何以上特徵

者為最低分族群，擁有四個以上特徵者最高。單因子變異分析的檢定結果為F值等於

2.99，p值小於0.05，達顯著水準。表測試者外型對耳洞的刻板印象有顯著差異。

Scheffe事後檢定的差異不顯著；進一步以LSD檢定事後比較，無任何特徵者與身上擁

有三種特徵者，身上擁有一種特徵者與身上擁有三種特徵者，身上擁有兩種特徵者與

身上擁有三種特徵者有顯著差異。 

表 4-3-13乘客外型對耳洞的刻板印象之服務接觸感受之關係 

外型特徵 n 平均值 標準差 F 值 p值 LSD檢定 

1. 無 299 5.06 1.49 2.99 0.018* 1<4,2<4,3<4 

 2. 一種特徵 174 5.20 1.46 

3. 兩種特徵 75 5.20 1.42 

4. 三種特徵 28 5.91 1.46 

5. 四種特徵 7 6.14 1.07 
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(四) 乘客之職業別 

4-1 對指甲的刻板印象 

由表 4-3-14在乘客之職業別對指甲的刻板印象之服務接觸感受平均數中，有服務

業餐旅為最低分族群，運輸業分數最高。其中 2、4、8、9、10、13小於平均值，偏向

低度刻板；單因子變異分析的檢定結果為 F 值等於 1.47，p值未小於 0.05，未達顯著水

準。測試者的職業別對指甲的刻板印象未有顯著差異。 

 

表 4-3-14乘客職業別對指甲的刻板印象之服務接觸感受之關係 

職業 n 平均值 標準差 F值 p值 

1. 學生 48 4.94 1.68 1.47 0.11 

2. 軍公教 51 4.07 1.50   

3. 營建工程業 13 4.57 1.65   

4. 批發零售業 14 3.92 1.60   

5. 服務餐飲 24 4.83 1.76   

6. 服務飯店餐旅 17 3.88 1.49   

7. 服務航空 156 4.54 1.60   

8. 金融 28 3.99 1.81   

9. 專業科學技術服務 30 4.47 1.53   

10. 藝術娛樂休閒服務 26 4.37 1.67   

11. 運輸倉儲 16 5.10 1.63   

12. 醫療保健社工服務 20 4.79 1.76   

13. 製造 30 4.10 1.38   

1. 自營商 17 4.66 1.62   

2. 家管 46 4.77 1.42   

3. 其他 47 4.52 1.60   

另外，表 4-3-15綜整將服務業航空領域、餐飲及飯店類別的乘客與其他乘客做比

較，得到的分析如下，單因子變異分析的檢定結果為 F 值等於 1.23，p值未小於 0.05，

未達顯著水準。測試者的職業別對指甲的刻板印象未有顯著差異。 

 

 

 



 

46 

 

表 4-3-15服務業乘客對指甲的刻板印象之服務接觸感受之關係 

職業 n 平均值 標準差 F 值 p值 

1. 航空 

2. 餐飲 

3. 飯店 

4. 其他 

156 

24 

17 

386 

4.54 

4.83 

3.88 

4..48 

1.60 

1.76 

1.49 

1.60 

1.23 0.296 

4-2 對刺青的刻板印象 

由表4-3-16在乘客職業對刺青的刻板印象之服務接觸感受平均數中，金融業者為最

低分族群，運輸倉儲業最高。單因子變異分析的檢定結果為F值等於1.48，p值未小於

0.05，未達顯著水準。測試者的職業別對指甲的刻板印象未有顯著差異，表測試者的職

業對刺青的刻板印象未有顯著差異。 

表 4-3-16乘客職業對刺青的刻板印象之服務接觸感受之關係 

職業 n 平均值 標準差 F值 p值 

1. 學生 48 5.52 1.45 1.48 .108 

2. 軍公教 
51 4.74 1.49   

3. 營建工程業 13 4.86 1.42   

4. 批發零售業 14 4.33 1.40   

5. 服務餐飲 24 5.31 1.45   

6. 服務飯店餐旅 17 4.67 1.40   

7. 服務航空 156 4.97 1.55   

8. 金融 28 4.63 1.62   

9. 專業科學技術服務 30 5.38 1.24   

10. 藝術娛樂休閒服務 26 5.11 1.79   

11. 運輸倉儲 16 5.60 1.56   

12. 醫療保健社工服務 20 5.47 1.53   

13. 製造 30 4.72 1.19   

14. 自營商 17 5.05 1.57   

15. 家管 46 5.11 1.38   

16. 其他 47 5.18 1.40   
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另外，表 4-3-17綜整將服務業航空領域、餐飲及飯店類別的乘客與其他乘客做比

較，得到的分析如下，單因子變異分析的檢定結果為 F 值等於 0.80，p值未小於 0.05，

未達顯著水準。測試者的職業別對指甲的刻板印象未有顯著差異。 

 

表 4-3-17服務業乘客對刺青的刻板印象之服務接觸感受之關係 

職業 n 平均值 標準差 F 值 p值 

1. 航空 

2. 餐飲 

3. 飯店 

4. 其他 

156 

24 

17 

386 

4.97 

5.31. 

4.67 

5.08 

1.55 

1.45 

1.40 

1.47 

0.80 0.492 

 

4-3對染髮的刻板印象 

由表 4-3-18在乘客外型對染髮的刻板印象之服務接觸感受平均數中，服務飯店餐

旅者為最低分族群，運輸倉儲最高。單因子變異分析的檢定結果為 F 值等於 1.09，p值

未小於 0.05，未達顯著水準。表測試者的職業對染髮的刻板印象未有顯著差異。 

 

表 4-3-18乘客職業對染髮的刻板印象之服務接觸感受之關係 

職業 n 平均值 標準差 F值 p值 

1. 學生 48 5.62 1.48 1.09 0.36 

2. 軍公教 51 4.90 1.60   

3. 營建工程業 13 5.01 1.55   

4. 批發零售業 14 4.74 1.44   

5. 服務餐飲 24 5.64 1.20   

6. 服務飯店餐旅 17 4.73 1.64   

7. 服務航空 156 5.25 1.46   

8. 金融 28 5.14 1.42   

9. 專業科學技術服務 30 5.16 1.41   

10. 藝術娛樂休閒服務 26 5.24 1.80   
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11. 運輸倉儲 16 5.82 1.61   

12. 醫療保健社工服務 20 5.55 1.52   

13. 製造 30 5.11 1.34   

14. 自營商 17 5.13 1.56   

15. 家管 46 5.35 1.36   

16. 其他 47 5.42 1.29   

 

另外，表 4-3-19綜整將服務業航空領域、餐飲及飯店類別的乘客與其他乘客做比

較，得到的分析如下，單因子變異分析的檢定結果為 F 值等於 1.27，p值未小於 0.05，

未達顯著水準。測試者的職業別對指甲的刻板印象未有顯著差異。 

 

表 4-3-19服務業乘客對染髮的刻板印象之服務接觸感受之關係 

職業 N 平均值 標準差 F 值 p值 

1. 航空 

2. 餐飲 

3. 飯店 

4. 其他 

156 

24 

17 

386 

5.25 

5.64 

4.73 

5.26 

1.46 

1.20 

1.64 

1.48 

1.27 0.283 

4-4 對耳洞的刻板印象 

由表 4-3-20在乘客職業對耳洞的刻板印象之服務接觸感受平均數中，批發零售業

為最低分族群，服務餐飲業最高。單因子變異分析的檢定結果為 F 值等於 1.12，p值未

小於 0.05，未達顯著水準。表測試者的職業對耳洞的刻板印象未有顯著差異。 

表 4-3-20乘客職業對耳洞的刻板印象之服務接觸感受之關係 

職業 N 平均值 標準差 F值 p值 

1. 學生 48 5.44 1.48 1.12 0.33 

2. 軍公教 51 4.78 1.60   

3. 營建工程業 13 4.94 1.61 

4. 批發零售業 14 4.58 1.42 

5. 服務餐飲 24 5.72 1.24 
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6. 服務飯店餐旅 17 4.88 1.60 

7. 服務航空 156 5.17 1.44 

8. 金融 28 4.96 1.54 

9. 專業科學技術服務 30 5.39 1.18 

10. 藝術娛樂休閒服務 26 5.14 1.78 

11. 運輸倉儲 16 5.71 1.52 

12. 醫療保健社工服務 20 5.35 1.61 

13. 製造 30 5.06 1.33 

14. 自營商 17 4.81 1.77 

15. 家管 46 5.27 1.42 

16. 其他 47 5.20 1.28 

 

另外，表 4-3-21綜整將服務業航空領域、餐飲及飯店類別的乘客與其他乘客做比

較，得到的分析如下，單因子變異分析的檢定結果為 F 值等於 1.38，p值未小於 0.05，

未達顯著水準。測試者的職業別對指甲的刻板印象未有顯著差異。 

表 4-3-21服務業乘客對耳洞的刻板印象之服務接觸感受之關係 

職業 N 平均值 標準差 F 值 p值 

1. 航空 

2. 餐飲 

3. 飯店 

4. 其他 

156 

24 

17 

386 

5.17 

5.72 

4.88 

5.15 

1.44 

1.24 

1.60 

1.49 

1.38 0.249 

小結； 

本研究發現，由乘客的 16種職業別來看，不具顯著差異。進一步探討服務業三種

領域，發現在刺青方面，服務業的餐飲業者對刺青的接受度最高，服務業的飯店業者

相較於航空業及餐飲業者，對四種刻板印象則較不認同。 
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第四節  獨立樣本 t 檢定 

當需要比較兩組間平均數的差異性時，以 t 檢定分析不同性別及國籍等個人基本

變項與刻板印象、服務接觸感受之間是否有顯著差異情況存在。 

 

一、以 t檢定分析不同性別與刻板印象 

由表 4-4-1 不同性別與刻板印象 t 檢定結果顯示，男女性對指甲、刺青及耳洞的特

徵 p值都不小於 0.05，唯對染髮的刻板印象有顯著差異。 

表  4-4-1不同性別與刻板印象 t 檢定結果 

特徵 性別 N 平均值 標準差 t值 p值 

指甲 
女 403 4.55 1.57 1.22 

0.213 
男 180 4.37 1.69 1.19 

刺青 
女 403 5.08 1.46 0.86 

0.151 
男 180 4.96 1.57 0.83 

染髮 
女 403 5.31 1.41 1.16 

0.037* 
男 180 5.15 1.59 1.11 

耳洞 
女 403 5.19 1.44 0.54 

0.168 
男 180 5.12 1.55 0.53 

註: *p<0.05,**p<0.01,***p<0.001 

小結 

不同性別對四種刻板印象的服務接觸感受，男女性對染髮的刻板印象有顯著差

異。 

二、以 t檢定分析不同國籍與刻板印象 

由表 4-4-2 不同國籍與刻板印象 t 檢定結果顯示，不同國籍對指甲、刺青及染髮的

特徵 p值都不小於 0.05，唯對耳洞的刻板印象有顯著差異。 
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表 4-4-2不同國籍與刻板印象 t 檢定結果 

特徵 國籍 N 平均值 標準差 t值 p值 

指甲 台灣 566 4.50 1.60 0.799 
0.270 

他國 17 4.19 1.88 0.68 

刺青 
台灣 566 5.06 1.47 1.85 

0.136 
他國 17 4.38 1.98 1.40 

染髮 
台灣 566 5.26 1.46 0.22 

0.260 
他國 17 5.18 1.95 0.17 

耳洞 
台灣 566 5.17 1.45 0.57 

0.025* 
他國 17 4.97 2.04 0.41 

註: *p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001 

 

小結； 

足以見得不同國籍對耳環的刻板印象有顯著差異，持非台灣護照

者，對多耳洞或戴耳釘的接受度不若持台灣護照的族群。 
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第五章 結論與建議 

本章節依據資料分析結果提出結論及建議共有四節。第一節為研究結論與發現，

第二節為管理意涵，將結論賦予管理訊息讓航空業者參考，藉以提升服務品質增加競

爭力。第三節為研究限制，第四節為未來研究方向，說明本研究的限制並對於未來欲

在這個領域研究者提供方向及建議，詳細各節內容分述如各節中。 

第一節 研究結論與發現 

本研究以相關文獻的理論支持，並以問卷統計實證分析探討搭機旅客的刻板印象

對空服員服務感受的影響，以及以乘客個人變項來看各類刻板印象之間的關係。得出

如表 5-1的結論，以下就本研究發現依序討論。 

本研究主要貢獻為： 

1. 本研究為第一篇以搭機乘客的角度探討空服員的刻板印象與服務接觸感受之間的關

係的學術論文。 

2. 本研究結果指出一般乘客對於擦黑色指甲油，擦指甲油之男性空服員、有溫和刺青、

白髮未染黑、淺色挑染髮及多耳洞與有耳釘外貌的空服員，並不因為其異於傳統的

航空從業人員的形象而影響了其服務知覺感受，此結論推翻驗證假設及過往一般認

知，即便人們心中或許存在新加坡女孩著沙龍制服，或泰航如外交大使般傳統婉約

的空服員形象，在搭機時第一次接觸這些異於傳統刻板印象的服務人員，對他們的

服務接觸感受有影響但不至於到負面，因為平均值都在 3.5以上。 

3. 本研究的管理意涵在提供航空業者做為日後招募及放寬現有規範之參考，也呼應歐

美多家逐漸對過往服儀規範重新檢視及逐漸鬆綁的趨勢，在後疫情時代，除了解決

人力缺口的問題，亦提供更多元，友善的職場，吸引更多對航空業有憧憬的人才加

入這個產業。 
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表  5-1 研究假設驗證表 

項次 研究假設 驗證結果 

H1 乘客的刻板印象對空服員服務接觸具負面的影響。 不支持 

H2 乘客個人變項對對各類刻板印象之服務接觸感受具有影響。 支持 

 

一、乘客的刻板印象與空服員服務接觸的關係 

此研究提出的 H1 假設推論整體的得分了代表多數乘客同意擦黑色指甲油，擦指甲

油之男性空服員、有溫和刺青、白髮未染黑、淺色挑染髮及多耳洞與有耳釘外貌的空

服員可以提供友善、有同理及殷勤有禮的服務，並不會因為上述這些假設的刻板印象

而影響了整體的服務接觸感受，乘客對於空服員的外表特徵不會產生刻板印象。本研

究以航空公司一向重視的服儀重點(指甲油、髮色，不得刺青及多於一個耳洞)為刻板印

象之變項，由研究結果發現，本研究結果並不支持研究假設。 

長久以來由於航空公司品牌形塑，尤以亞洲國家航空業者偏好的特質容易給一般

搭機乘客對空服員有一些固有的刻板印象，加以許多研究紛紛指出，一線服務提供者

具有吸引力的外表會被認為更友善，及有說服力(Baker &Churchill, 1977；Joseph, 1982；

Nichter, 1991)。因此在需要穿制服的企業，客人也傾向以第一印象對其專業做出判斷。

在過去的研究結果看出消費者對有刺青的員工持有負面的刻板印象(Ruetzler et al., 2012)，

企業經理人亦會受到應試者體型及刺青的形象左右而影響其被錄取資格(Warhurst 

&Nickson, 2007)。皆因受到這些刻板印象的影響而產生負面感受。 

被認為影響了服務接觸感受最多的空服員擦黑色指甲油或男性空服員擦指甲油指

甲的刻板印象，顯示在提供服務的過程中，手部的肢體語言，指甲顏色的呈現會影響

乘客的觀感，舉例來說，黑色通常給人陰暗、孤獨，高貴的感覺（王強強，2007）在

提供餐飲的過程通常會期待接收衛生、素淨的感覺，深色元素難免有不潔、搖滾、重

金屬之聯想。研究設計的男性空服上指甲油，對文化相對傳統、保守的亞洲民族，或

許是會讓乘客較無法接受的部分。相較於已經提倡性別平等及打破性別標識的西北航
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空及歐洲的維珍航空，由此仍可看出東西方文化之差異，亞洲文化仍偏向固有陳規而

未能普及接受之 

年輕族群中滿意程度最高的染髮及耳洞，代表搭機乘客相對不在意，卻是亞洲航

空公司注重的，也說明了年輕人的次文化對於顛覆傳統觀念的反動。 

二、乘客個人變項對對各類刻板印象之服務接觸感受的關係 

1. 年紀  

本研究結果證實乘客個人變項對各類刻板印象之服務接觸感受具有影響。H2 為假

設性提問並推論搭機乘客個人變對各類刻板印象之服務接觸感受具有影響。人們對與

自己年齡、社會地位相仿者會產生偏愛，服務過程亦會因服務提供者的形象產生不同

的期望值，先前研究顯示年長的受測者對年長者的刻板印象會因同理心及包容性給予

較寬容的評分，外貌好看者，對他人的刻板印象會越強(Dion et al., 1972) 。年輕族群因

為本身對體環及刺青的接受度高，和年齡稍長的族群相較之下，形成了刻板印象較低

與強烈的對比。也說明次文化的群體認同，已經超越傳統根深蒂固的一些傳統共識。。 

2. 職業 

本研究結果發現乘客在面對與其有相似特徵的空服員時，會因群內偏見而對服務

接觸感受有所影響，此亦反映在刺青方面，服務業的餐飲業者對刺青的接受度最高，

飯店服務業者接受度偏低，呼應了藍領工作人員對刺青的接受度較高的說法（Dean, 

2010），以及許多廚師和烹飪專業人士選擇刺青，作為他們對烹飪藝術的熱情及創造力

的展現。女性廚師由於在廚房不被允許佩戴首飾，因而視刺青為增加女性化及個人特

色的象徵(Arvela, 2017)。也說明了次文化的認同及對傳統的反動及創新(邱淑萍等，

2012)。以本身屬於服務業的搭機乘客者為例，飯店業者及比起航空業及餐飲業者對四

種刻板印象較不認同，猶如先前提及飯店業者規範員工的行為方針，服務員認為展現

專業的印象為其責任（高野登，2009），而合宜的服儀規範即為專業展現的一部分。 

3. 乘客外表特徵 
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其次由乘客本身的外型特徵來看對各式刻板印象的結果方面，最容易被上述外在

條件影響其服務接觸感受的為無任何特徵的乘客，與最不會被刻板印象左右的擁有四

種特徵的乘客成為反比。呼應了受測者的外貌會影響其對不同外貌服務員的服務品質

知覺；而服務提供者外貌刻板印象並不會影響受測者對於外貌出色與普通服務員的服

務品質知覺 （駱香妃，2004）。 

4. 學歷； 

在學歷的差異則不顯著。唯值得探討的是，研究所以上學歷為相較平均分數較低

的族群。大學學歷則分數較高。兩者之間有顯著差異性。將研究所以上 128位分析其年

齡，51-60 歲在每一種刻板印象中，可看出都是評分最低，稍微不同意，亦即具較高度

刻板印象者，說明了年長者相對持有明顯的成見，也呼應 Dean (2010)研究消費者對身

上有刺青的服務人員的看法，年長者持有明顯的成見。 

5. 不同性別與刻板印象 

顯示出男女性對染髮的刻板印象有顯著差異。對此可以見得一般男性在觀念上仍

較為保守，對挑染髮及白髮未染的印象不若一般中規中矩的印象來得好。而不同國籍

對耳洞的刻板印象的差異較為顯著。 

第二節 管理意涵 

    本研究設計的四種刻板印象為現今亞洲航空業者較為著重與規範較嚴格的部份。

然本研究以便利抽樣的母群體(百分之九十七為持有台灣護照的國人)。問卷結果顯示整

體而言在本研究呈現的與目前業者規範相左，擦黑色指甲油的空服員，男性空服員上

指甲油，身上有可隱藏、溫和類型的花朵、海豚刺青，淺色挑染髮及白髮未染黑，多

於一個的耳洞及耳釘的刻板印象樣本並不會影響搭機乘客的服務接觸感受。此研究結

果與先前 Enrica(2022)的研究發現，客戶對有刺青的員工確實持有負面的刻板印象不盡

相同。亦呼應了疫情後歐美各航空公司紛紛打破舊有陳規，逐漸鬆綁及開放服儀規範

的部份，建議航空業之管理單位有鑑於此，可逐一檢視舊有規範的適切性，與時俱進。

 

 

 



 

56 

 

除了紓解疫後缺工潮，實踐多元化的友善工作環境，也解除一些限制，吸引更多優秀

人才來加入航空產業。 

第三節 研究限制 

本研究以假設的情境照片呈現四種不同的刻板印象作為研究問卷，所考量的變項

為現今航空業者較為重視的部份，唯仍有部分刻板印象因多方考量並不適宜公開提出

討論，而指甲、髮色各家航空業者規範不一，共同點均為偏傳統、保守嚴謹，未能於

假設樣本一一羅列因而限縮了研究的範圍。再者，問卷透過網路連結發送不能保證填

寫問卷者是否全然了解研究者題意。因受限時間未設計及發放英文問卷相對亦侷限了

可採集樣本的多樣化。 

第四節 未來研究方向 

本研究由搭機旅客的角度來看刻板印象對空服員的服務接觸感受是否造成影響，

日後亦可由空服員或管理者的觀點，由不同角度提出不一樣的觀點來探討這個議題，

再者，本研究礙於現行規範，挑選的刺青樣本為溫和刺青，多耳洞的樣本亦挑選貼耳

保守不誇大的小型耳環，日後可探討這兩者在乘客眼中的接受程度。或者，在人工智

慧因新冠疫情缺工、為減少接觸而快速被推動的現今，對搭機乘客來說，未來在空中

運輸、旅行的服務接觸的面向，該如何導向？是走向殷勤繁複抑或邁入精簡，該逐漸

捨棄的部分或固有無法避免的元素都值得深入探討。 
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附錄             由搭機旅客的觀點對空服員刻板印象與服務接觸之問卷 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

本研究問卷包含下列兩部份， 

第一部分為基本資料。 

第二部份為刻板印象對服務接觸知覺感受的影響。本研究量表主要參考 Parasuraman et 

al (1985)、 Bitner et al (1990)與 Surprenant & Solomon (1987)等三位學者的研究，共計 8 

題，配合四個不同刻板印象自變項，共計三十二題。以 Likert七點量表，由「非常不同

意」代表 1分，到「非常同意」代表 7分，進行變數衡量其量表。 

本研究透過問卷中的刻板印象說明，引導受測者填寫「服務接觸感受量表」。 

引導說明：當您搭機時，當空服人員具有以下外觀特徵時(圖示)，就您的感受進行問卷

同意度的填寫。 

 

 

 

 

 

 

親愛的受訪者您好，非常的感謝您在百忙中抽空填寫此份問卷，此問卷主要的

目的在於探討由搭機旅客的觀點對空服員刻板印象與服務接觸之研究。此問卷

採不具名的方式，請根據您過往的搭機經驗來進行填寫。此份問卷僅供學術研

究，絕不對外公開，敬請安心填答。 

您的填答將是本研究問卷的完成的重要關鍵，感謝您熱心的協助及參與。 

敬祝  工作順利，身體健康，萬事如意。 

 

                                 

輔仁大學餐旅管理研究所碩士在職專班  

指導教授林希軒博士  

研究生陳舜華敬上 

 

 

 

 



 

67 

 

第一部份為基本資料 

1. 性別: 

  □  女 □ 男 

2. 年齡: 

  □ 20歲以下 □  21-30歲 □  31-40歲 □  41-50歲 □ 51-60歲 □ 61-70歲 □ 71 歲以上 

3. 學歷: 

  □ 高中 □ 專科 □  大學 □ 碩士 □  博士 

4. 外型 (可多選) 

  □ 有刺青 □ 有染髮 □ 兩耳各多於一個耳洞 □ 有彩繪指甲 □以上皆無 

5.  國籍: 

  □ 台灣 □ 持他國護照 

6.  職業: 

  □ 學生 □ 軍公教 □營建工程業 □批發及零售業□ 服務業(餐飲) □ 服務業(飯店旅宿)   □ 

服務業(航空)  □ 金融業 □ 專業、科學及技術服務業 □ 藝術、娛樂及休閒服務業 □ 運輸

及倉儲業 □ 醫療保健及社會工作服務業 □ 製造業 □ 自營商 □ 家管 □ 其他 

 

 

 

 

 

第二部份為刻板印象對服務接觸知覺感受的影響。 

填答說明: 當您搭機時，當空服人員具有以下外觀特徵時(圖示)，就您的感受進

行問卷同意度的填寫。相較於沒有這些外觀特徵的員工，我認為(塗黑色指甲油/

上指甲油的男性) (如圖示)空服人員可以具備以下條件：請依程度高低在□內打√ 
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非 

常 

不 

同 

意 

 

不 

同 

意 

 

有 

點 

不 

同 

意 

 

沒 

意 

見 

有 

點 

同 

意 

 

同 

意 

 

非 

常 

同 

意 

 

1我認為(塗黑色指甲油/上指甲油的男性)空服人

員友善且有禮貌。 

□ □ □ □ □ □ □ 

2我認為(塗黑色指甲油/上指甲油的男性)空服人

員可以提供正確的服務。 

□ □ □ □ □ □ □ 

3我認為(塗黑色指甲油/上指甲油的男性)空服人

員表現出自信心。 

□ □ □ □ □ □ □ 

4我認為(塗黑色指甲油/上指甲油的男性)空服人

員具有專業能力幫助顧客。 

□ □ □ □ □ □ □ 

5我認為(塗黑色指甲油/上指甲油的男性)空服人

員能持續提供良好服務。 

□ □ □ □ □ □ □ 

6我認為(塗黑色指甲油/上指甲油的男性)空服人

員願意奉獻時間在顧客身上。 

□ □ □ □ □ □ □ 

7我能信任(塗黑色指甲油/上指甲油的男性)空服

人員所提供的服務。 

□ □ □ □ □ □ □ 

8我認為(塗黑色指甲油/上指甲油的男性)空服人

員可以一對一照顧每位顧客。 

□ □ □ □ □ □ □ 

填答說明:當您搭機時，當空服人員具有以下外觀特徵時(圖示)，就您的感受進

行問卷同意度的填寫。相較於沒有這些外觀特徵的員工，我認為有刺青(如圖示)

的空服員可以具備以下條件：請依程度高低在□內打√ 
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非 

常 

不 

同 

意 

 

不 

同 

意 

 

有 

點 

不 

同 

意 

 

沒 

意 

見 

有 

點 

同 

意 

 

同 

意 

 

非 

常 

同 

意 

 

1我認為有上述刺青(溫和刺青/可被隱藏)的空服

人員友善且有禮貌。 

□ □ □ □ □ □ □ 

2我認為有上述刺青(溫和刺青/可被隱藏)的空服

人員可以提供正確的服務。 

□ □ □ □ □ □ □ 

3我認為有上述刺青(溫和刺青/可被隱藏)的空服

人員表現出自信心。 

□ □ □ □ □ □ □ 

4我認為有上述刺青(溫和刺青/可被隱藏)的空服

人員具有專業能力幫助顧客。 

□ □ □ □ □ □ □ 

5我認為有上述刺青(溫和刺青/可被隱藏)的空服

人員能持續提供良好服務。 

□ □ □ □ □ □ □ 

6我認為有上述刺青(溫和刺青/可被隱藏)的空服

人員願意奉獻時間在顧客身上。 

□ □ □ □ □ □ □ 

7我能信任有上述刺青(溫和刺青/可被隱藏)的空

服人員所提供的服務。 

□ □ □ □ □ □ □ 

8我認為有上述刺青(溫和刺青/可被隱藏)的空服

人員可以一對一照顧每位顧客。 

□ □ □ □ □ □ □ 

填答說明:當您搭機時，當空服人員具有以下外觀特徵時(圖示)，就您的感受進

行問卷同意度的填寫。相較於沒有這些外觀特徵的員工，我認為有(挑染髮/白髮

未染黑) (如圖示)的空服員可以具備以下條件：請依程度高低在□內打√ 
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非 

常 

不 

同 

意 

 

不 

同 

意 

 

有 

點 

不 

同 

意 

 

沒 

意 

見 

有 

點 

同 

意 

 

同 

意 

 

非 

常 

同 

意 

 

1我認為有(挑染髮/白髮未染黑)的空服人員友善

且有禮貌。 

□ □ □ □ □ □ □ 

2我認為有(挑染髮/白髮未染黑)的空服人員可以

提供正確的服務。 

□ □ □ □ □ □ □ 

3我認為有(挑染髮/白髮未染黑)的空服人員表現

出自信心。 

□ □ □ □ □ □ □ 

4我認為有(挑染髮/白髮未染黑)的空服人員具有

專業能力幫助顧客。 

□ □ □ □ □ □ □ 

5我認為有(挑染髮/白髮未染黑)的空服人員能持

續提供良好服務。 

□ □ □ □ □ □ □ 

6我認為有(挑染髮/白髮未染黑)的空服人員願意

奉獻時間在顧客身上。 

□ □ □ □ □ □ □ 

7我能信任有(挑染髮/白髮未染黑)的空服人員所

提供的服務。 

□ □ □ □ □ □ □ 

8我認為有(挑染髮/白髮未染黑)的空服人員可以

一對一照顧每位顧客。 

□ □ □ □ □ □ □ 

填答說明:當您搭機時，當空服人員具有以下外觀特徵時(圖示)，就您的感受進

行問卷同意度的填寫。相較於沒有這些外觀特徵的員工，我認為有(多耳洞/有耳

釘的)(如圖示)的空服員可以具備以下條件：請依程度高低在□內打√ 

 

非 

常 

不 

同 

意 

 

不 

同 

意 

 

有 

點 

不 

同 

意 

 

沒 

意 

見 

有 

點 

同 

意 

 

同 

意 

 

非 

常 

同 

意 

 

1我認為有(多耳洞/有耳釘的)的空服人員友善且

有禮貌。 

□ □ □ □ □ □ □ 
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2我認為有(多耳洞/有耳釘的)的空服人員可以提

供正確的服務。 

□ □ □ □ □ □ □ 

3我認為有(多耳洞/有耳釘的)的空服人員能表現

出自信心。 

□ □ □ □ □ □ □ 

4我認為有(多耳洞/有耳釘的)的空服人員具有專

業能力幫助顧客。 

□ □ □ □ □ □ □ 

5我認為有(多耳洞/有耳釘的)的空服人員能持續

提供良好服務。 

□ □ □ □ □ □ □ 

6我認為有(多耳洞/有耳釘的)的空服人員願意奉

獻時間在顧客身上。 

□ □ □ □ □ □ □ 

7我能信任有(多耳洞/有耳釘的)的空服人員所提

供的服務。 

□ □ □ □ □ □ □ 

8我認為有(多耳洞/有耳釘的)的空服人員可以一

對一照顧每位顧客。 

□ □ □ □ □ □ □ 

 

 本問卷結束。再度感謝您撥冗熱心的協助及參與。 

敬祝 工作順心，身體健康，萬事如意。 

 

 

 


