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摘        要 

在面對整個社經環境及政府政策的改變，及少子化對私立幼兒園的

衝擊，經營幼兒園不再只需師資、設備完善、具教學特色，更應檢視整

個大環境的變化及幼兒園自身條件，運用顧客關係管理結合社群行銷於

幼兒園之經營規劃，有效提升幼兒園形象，提高招生率，以達成永續經

營的目標。 

本研究以嘉義市私立雨果幼兒園為研究對象，探討其如何提高服務

品質以取得家長的信任，進而提升家長滿意度、忠誠度，讓家長願意成

為幼兒園的招牌廣告。本研究採深度訪談，訪問該園所執行長、園長、

四位幼教師及五位家長，共計十一人。根據研究架構發展研究命題，並

以開放式問題進行深入訪談，進而提出幼兒園運用顧客關係管理以提高

家長忠誠度之相關建議。 

 

關鍵字：顧客關係管理、社群行銷、服務品質、信任、滿意度、忠誠度 
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ABSTRACT 

Under the modern social economic environment and the modification of 

the government’s policies, running a kindergarten not only requires qualified 

teachers, complete equipment, and featured teaching, but also has to inspect 

the varieties of the whole environment and the kindergarten’s own condition. 

Applying customer relationship management(CRM) on kindergarten 

management can help the kindergarten foster a good image effectively, 

increase its student enrollment rate, and approach the goal of sustainable 

development. 

This study takes HUGO KIDS as the object to discuss about how to 

upgrade service quality and acquire parents’ trust, in order to increase the 

parents’ satisfactions and loyalties, make them willing to become the best 

propaganda of the kindergarten. 
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This study interviewed HUGO’s CEO, principal, four teachers, and five 

parents, totally eleven interviewees. Designing questions with the structure of 

the research and interviewing with in-depth questions, enable us to put 

forward some advices about how to increase parents’s loyalty by utilizing 

CRM. 

 

Keywords: Customer Relationship Management, Social Media Marketing, 

Service Quality, Trust, Satisfaction, Loyalty 
  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

VII 

 

目錄 

論文指導教授推薦函 .................................................... I 

論文著作財產權同意書 ................................................. II 

謝 誌 .............................................................. III 

摘 要 ............................................................... IV 

ABSTRACT .............................................................. V 

目錄 ................................................................ VII 

圖目錄 ................................................................IX 

表目錄 ................................................................ X 

 

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

第一節 研究背景與動機 ..................................................................................... 1 

一、 研究背景 ................................................................................................... 1 

二、 研究動機 ................................................................................................... 2 

第二節 研究目的 ................................................................................................. 3 

第三節 研究流程 ................................................................................................. 4 

第二章   文獻探討 ...................................................................................................... 6 

第一節 服務品質的相關論述與定義 ................................................................. 6 

第二節 客戶價值的相關論述與定義 ................................................................. 8 

第三節 品牌形象的相關論述與定義 ................................................................. 9 

第四節 信任的相關論述與定義 ....................................................................... 10 

第五節 顧客滿意度的相關論述與概念 ............................................................ 11 

第六節 顧客關係管理的相關論述與定義 ....................................................... 13 

第七節 社群黏度的相關論述與定義 ............................................................... 14 

第八節 客戶忠誠度的相關論述與定義 ........................................................... 16 

第三章   研究方法 .................................................................................................... 17 

第一節 研究說明 ............................................................................................... 17 

第二節 研究對象 ............................................................................................... 18 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

VIII 

 

第三節 訪談之命題問項 ................................................................................... 19 

一、 服務品質 ................................................................................................. 19 

二、 客戶價值 ................................................................................................. 21 

三、 品牌形象 ................................................................................................. 22 

四、 信任 ......................................................................................................... 23 

五、 顧客滿意度 ............................................................................................. 24 

六、 CRM .............................................................................................................25 

七、 社群黏度 ................................................................................................. 26 

八、 顧客忠誠度 ............................................................................................. 27 

第四章 個案描述 ................................................................................................... 28 

第一節 硬體設備 ............................................................................................... 28 

第二節 軟體設施 ............................................................................................... 30 

第三節 師資培訓 ............................................................................................... 35 

第四節 多角化經營與成立基金會 ................................................................... 37 

第五章 訪談資料與分析 ....................................................................................... 38 

第六章 結論與建議 ............................................................................................... 53 

第一節 研究結論 ............................................................................................... 53 

第二節 建議 ....................................................................................................... 58 

參考文獻 ........................................................................................................................... 61 

一、中文文獻 ........................................................................................................... 61 

二、英文文獻 ........................................................................................................... 63 

三、網路文獻 ........................................................................................................... 68 

附錄一 訪談大綱 ........................................................................................................... 69 

附錄二 訪談同意書 ....................................................................................................... 71 

附錄三 訪談逐字稿 ....................................................................................................... 72 

  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

IX 

 

圖目錄 

圖 1 - 1 研究流程圖 ........................................................................................................... 5 

圖 2 - 1 顧客關係管理概念模型 ..................................................................................... 13 

圖 4 - 1 幼兒園前景 ......................................................................................................... 29 

圖 4 - 2 洗手槽 ................................................................................................................. 29 

圖 4 - 3 雨果八大核心素養 ............................................................................................. 30 

圖 4 - 4 孩子設計的解說牌 ............................................................................................. 31 

圖 4 - 5 學習單 ................................................................................................................. 32 

圖 4 - 6 主題報報 ............................................................................................................. 33 

圖 4 - 7 校友團圓日 ......................................................................................................... 34 

圖 4 - 8 學思達培訓 ......................................................................................................... 36 

圖 4 - 9 專家講座 ............................................................................................................. 37 

 
  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

X 

 

表目錄 

表 3 - 1 服務品質的操作型定義 ..................................................................................... 19 

表 3 - 2 服務品質五個構面的操作型定義 ..................................................................... 20 

表 3 - 3 客戶價值之操作型定義 ..................................................................................... 21 

表 3 - 4 品牌形象之操作型定義 ..................................................................................... 22 

表 3 - 5 信任之操作型定義 ............................................................................................. 23 

表 3 - 6 顧客滿意度之操作型定義 ................................................................................. 24 

表 3 - 7 顧客關係管理的操作型定義 ............................................................................. 25 

表 3 - 8 社群黏度的操作型定義 ..................................................................................... 26 

表 3 - 9 顧客忠誠度的操作型定義 ................................................................................. 27 

表 5 - 1 受訪者編碼說明表 ............................................................................................. 38 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

1 

 

第一章 緒論 

台灣社會現況因受到全球經濟不景氣的影響，少子化已是一種趨勢，

在少子化及政府準公共化幼兒園政策推動的雙重衝擊下，首先受到衝擊

的是幼教產業，面臨招生人數減少，幼教業者也出現了經營危機。由於

家長素質日益提升，家長重視幼兒教育，所以對於幼教業者的服務品質

愈發重視，為了讓孩子贏在在起跑點上，總希望為孩子選擇最優質的幼

兒園，因此，如何為幼兒打造一個優質又安全的學習環境，是現今發展

幼兒教育的新趨勢。 

第一節  研究背景與動機 

一、研究背景 

民國八十年代台灣經濟一片看好，幼兒園如雨後春筍般的設立，但

經過二十幾年的社會變遷，年輕已婚族群觀念改變，頂客族增加，導致

許多幼兒園因招生不足，無法支付幼兒園營運成本，造成幼兒園改制或

歇業。嘉義市目前立案的公私立幼兒園共有六十九所（嘉義市政府教育

處特幼教育科，2019），在2016年尚有七十一所公私立幼兒園， 2019年

2月有十五所幼兒園改制為準公共幼兒園（資料來源：全國教保資訊網，

2016-2019）。面臨台灣社會經濟低迷、少子化的影響，加上政府推動準

公共幼兒園新政策，及同業的削價競爭，無疑讓私立幼兒園的經營如雪

上加霜。 

自2019年8月1日起，準公共幼兒園擴及六都，有許多育兒補助新政

策上路，雨果幼兒園在眾多幼兒園環伺下，因屬私立幼兒園，在嘉義市

收費不低，面臨政府推行的新政策及競爭激烈的幼教市場，在如此棘手

的經營環境，雨果幼兒園目前的招生人數雖有略減，但在嘉義市的市占
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率仍高，其招生人數遠在平均值之上，在嘉義市幼教市場的地位仍然屹

立不搖，雨果幼兒園如何運用顧客關係管理 (Customer Relationship 

Management,CRM)之策略於幼兒園的經營上，鞏固家長的支持並突破現

況的經營策略，提升幼兒園的競爭力。   

二、研究動機 

二十一世紀的幼教商業活動已邁向行銷能力與經營績效的世代，今

日的幼教市場，因少子化造成幼兒園供過於求的情況，所以如何突破傳

統改變經營模式，規劃現有資源以降低經營成本又能再創造新價值。

Kolter(1994)提出關係行銷是必要的，因為維持舊客戶的成本遠低於開展

新客戶。以幼兒園經營的觀點來看，成功的主要因素端看幼兒園能否提

供高服務品質，提升家長對幼兒園的滿意度與忠誠度。除了強化對幼兒

及家長的服務品質，也需在內部師資培育上不斷加強教師專業知識和技

能，並創新研發以推出更符合家長需求的商品和服務，以提升自我的競

爭力。幼兒園和教師應思考如何扭轉幼兒園的經營現況，深入了解家長

對幼兒園的期望，藉以滿足家長的期待，據以建立幼兒家長的忠誠度，

並制定出在競爭激烈的市場中契合時機的方法，達到永續經營的目的

（陳志泓，2013）。謝秀喜（2011）指出在經營管理上需考量外在環境及

內在環境，以系統性經營組織並精緻化服務，由內而外的服務幼兒與家

長。所以園所如何運用 CRM 策略於幼兒園之社群行銷，開創經營新格

局以取得競爭生存優勢，此乃本研究之動機。 
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第二節  研究目的 

本研究以幼兒園受到少子化的影響，幼教業者受到險峻的經營挑戰，

幼兒園經營者欲於僧多粥少、競爭激烈的幼教市場佔有一席之地，那麼

凸顯幼兒園經營特色，除了在軟硬體設備外，還須運用可行的經營方法，

做出市場區隔，以吸引家長的目光，贏得家長的認同。俞惠霞（2011）

指出，幼兒園應具備優質性、獨特性、發展性、穩定性等特性。園方優

異的辦學品質有助於提升品牌形象，可見學校品牌管理是值得重視的。

高品質的學前教育必須是「安全、乾淨和參與學習的地方，在其中家長

和受過訓練的教師能以夥伴關係共同滋養和發展孩童的智能 、情感和

身體」（江雪齡，2016）。 

根據上述的研究背景與動機，研究目的如下： 

1. 以「個案研究」來探討幼兒園的顧客經營策略，探討家長在選擇

幼兒園時，有哪些因素是家長列入考量的？ 

2. 期望藉由與選定的研究對象（家長、老師、經營者）從不同角度

來進行相關的深度訪談，瞭解家長選擇歷程之想法與感受，並藉

由研究的結果，分析幼兒園經營的方針與目標。 

3. 再加上研究個案的資料收集與了解，將彙整後所得到的研究結

果，提供幼兒園經營策略，以增加競爭力。 
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第三節  研究流程 

本研究藉由文獻探討之理論推導，以質性研究為主要方法，採取半

結構式訪談、參與實務及觀察方式，針對經營者、老師、家長等進行訪

談。Patton (1990)認為質性研究比量化研究更能瞭解整個研究問題全貌

與因果關係，讓受訪者在參與訪談過程中，能將其知覺到的感受暢所欲

言，提供更詳細資料，可使研究更具深度。 

在訪談前先擬定訪談大綱（附錄一），及準備訪談同意書（附錄二）。

訪談內容涵蓋研究範圍的開放性問題，可讓受訪者說出感受上較貼切真

實的一面（方立音，2010）。 

在此研究動機的前提下，先決定研究方向，暫定研究主題，再透過

文獻資料的整理，參考學者的理論為研究依據，設定訪談對象及訪談大

綱，彙整訪談資料。最後根據資料分析、研究結論提出實務上的建議。 
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第二章 文獻探討 

本文主要研究目前台灣幼教市場面臨少子化及政府準公共化幼兒

園政策下的經營策略，本章主要以企業角度運用顧客關係管理於幼兒園

之關係行銷的論點為基礎，建立社群網站，深入了解家長需求，並提供

多元的服務，以提高服務品質，進而穩固家長的忠誠度。希望透過文獻

探討，提出讓家長滿意的服務，符合創新經營的模式。 

第一節  服務品質的相關論述與定義 

Crosby(1987)認為服務品質(service quality)是顧客預期將受到的服

務成效和真實情境的知覺感受比較後的滿意程度。Bateson & Hoffman 

(2002)認為消費者在長時間接受服務後，對提供服務者之整體性評估稱

為服務品質。Jen & Hu(2003)論點指出，想得到客戶再次消費，優質的服

務品質是企業必備的條件。服務品質是顧客在接受服務或消費之後所做

的整體評估，自事前的期待與事後感受的差距所形成，顧客主觀判斷服

務品質的好、壞，服務可「達成顧客的需求」遠比符合制式標準更為重

要（林怡青、姜健，2015）。服務品質與客戶關係密不可分，業主透過優

質的商品提供令顧客滿意的服務，滿足客戶的期望並為其創造最大的利

益，以期提高顧客滿意度並與顧客保持良善的關係。吳錦森（2014）指

學校的服務品質措施能滿足或超越學生及家長的需求與期望，包括有形

的硬體設備與形象評價。楊亮梅、陳俊民（2016）強調學生對於學校服

務品質的感受，應被納入品質管理之過程。 
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Kettinger & Lee (1994)又以 Parasuraman et al. (1988)之前提出的認知

服務品質模式的十個構面為基礎精簡成五個構面，並正式命名成 

SERVQUAL 服務品質量表，包含： 

1. 有形性： 

指硬體設施、服務人員的服務品質。 

2. 可靠性： 

指能準確為顧客服務的能力。 

3. 反應性： 

指能快速回應並妥善處理顧客提出的服務要求。 

4. 保證性： 

指從業人員具備業務所需要的專業技能，傳達給顧客信任感的

能力。 

5. 關懷性： 

指從業人員隨時關注顧客、並即時對其需求做出回應。 
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第二節  客戶價值的相關論述與定義 

Verhoef & Lemon (2013)認為客戶在特定期間能為企業所創造的貢

獻或利潤即為客戶價值的呈現。挖掘新客源並把客戶能為企業創造的利

潤價值最佳化是企業營運的目的，因為提升顧客價值即是開創企業的價

值(Hawkes, 2000)。 Kotler (1996)則認為業者可從顧客那裡因交易得到的

獲利與為了吸納客戶、服務顧客而支出的成本比較，當獲利大於付出成

本的部份即為顧客價值。 

綜合上述觀點，本研究的客戶價值是指客戶能對供應商貢獻利潤多

寡的價值，即是客戶能為企業帶來的利益。當消費者對於接受企業所提

供之產品或服務感到物超所值，消費者除了為企業創造個人提供的利潤

外，也可能為企業招來更多商機，創造數倍的利潤。企業亦可藉由社群

網站提供客戶諮詢服務或是有關商品訊息，客戶得到滿意的服務，自會

呼朋引伴到社群網站逛逛，為企業創造無形的商機，所以客戶的價值不

應只侷限在客戶當前價值上，應該一併考量客戶潛在價值。 
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第三節  品牌形象的相關論述與定義  

Aaker(1991)定義品牌是用來區別競爭者所生產的商品與提供服務

的特定名稱或符號。品牌形象在行銷市場中被視為是一種訊息的提供，

消費者藉由消費經驗對該品牌提供商品的品質產生的評價與認知，而於

再次消費時激發消費者採購的行為。Levy(1978)認為品牌形象是顧客根

據以往消費經驗存在心中的知覺圖像的集合。Kotler(2009)則認為是消費

者對每種商品使用後發展出來的品牌信念，可與其他廠商的產品和服務

有所區別。Wilson et al.(2012) 證實正向經驗的累積可以在消費者心中留

下高水平服務品質的正面形象。滿意的顧客會成為企業忠誠的顧客，並

與心儀的品牌維持長久關係 (Carranza et al., 2018; Nguyen et al., 2018)。 

趙品灃、趙怜琄（2017）認為消費者記憶中與品牌有關的聯想乃是

對品牌的知覺，以及連結品牌正向意義的相關資訊集合，所形成的一種

知覺現象。一般消費群眾在採買商品，往往會根據自己過往的消費經驗

選購，因為良好的企業形象會帶給消費者安心。 
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第四節  信任的相關論述與定義 

信任關係是促使企業行銷成功的關鍵因素，當消費者覺得企業所提

供的服務是可靠、安全、善意，覺得該品牌的商品可以達到預期效果。

幼兒園若想要獲得家長的青睞及留住幼童在園區就讀，必須先得到家長

的信任。Doney & Cannon (1997)認為信任是消費者與商品提供者之間互

相信賴的知覺感受。信任是指對於企業提供的服務具有信心，沒有絲毫

懷疑就接受或相信（張文華，2000）。在面臨家長多元、複雜的要求且頭

角崢嶸的幼教市場，加強幼兒園與家長的互動，取得家長的信任，是發

展顧客關係行銷中很重要的策略。企業和消費者之間的信任關係來自於

兩者間的互動過程，有助於提升客戶滿意度(Lander et al., 2004)。 
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第五節  顧客滿意度的相關論述與概念 

顧客滿意度是影響消費者對企業忠誠度的主要因素，也關係到消費

者有需求發生時再次選購、對業者在競爭激烈的產業環境裡的重要評比。

與客戶維繫良好的關係是企業行銷活動必要的手段，想要在競爭市場中

取得優勢，就要鞏固原有顧客，並與其建立優質的良好關係。 

Woodruff et al.(1983)定義顧客滿意是一種累積消費的知覺性反應。

Kotler(1999)則認為顧客滿意會導致客戶有需求產生時再次消費、開心並

樂於與他人分享自己使用心得、不會因其他品牌降價而轉移。顧客滿意

度被視為期望與經驗之間的比較，在最後可達到期望或超越顧客的期望 

(Al-Adwan & Al-Horani, 2019)。顧客能為企業創造價值，因此瞭解顧客

需求並滿足他的期望，讓顧客得以持續惠顧，以達到企業永續經營的目

的（曾正文，2000）。王瑞琪、陳義文、楊婉婷（2015）指出企業為了滿

足顧客滿意並提升形象與累積利潤，特別針對企業提供符合顧客需求的

客製化服務，大致可分為三個層面： 

1. 提高滿意度同時也可提升顧客忠誠度，是企業提高競爭優勢之

有效策略。 

2. 顧客滿意度可提升企業正面口碑形象，並可提高交易成功率。 

3. 重視顧客滿意度可使顧客再次購買意願增加，為企業累積利潤，

並建立長期顧客關係。 

幼教業者所提供的服務品質對於家長而言，除了取得家長持續信賴

的基礎外；還需要維持服務的一致性高度，在市場競爭之下，家長可選

擇的機會變多，因此幼教業者的服務更需要走向關係行銷與提高品質才

能提高家長的滿意度，做出持續相同的選擇（甄啓剛、徐曉林、劉峯銘，
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2014）。幼兒園的經營上隨著園方提供良好的教育課程、優質的學習環

境、熱絡的親師互動、個別化差異情感教學策略，穩定、安全的物理空

間規劃、安全衛生教育，能讓家長滿意，並放心把幼兒交給幼兒園，若

家中尚有幼兒，還是會送孩子到這所幼兒園接受學前教育，而且會主動

為園方做宣傳、推薦親朋好友的孩子來園就讀。所以當幼兒父母對園方

的服務滿意，不僅可成為幼兒園的忠實客戶，尚能成為園方的活廣告，

進而打響幼兒園的品牌形象。 
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第六節  顧客關係管理的相關論述與定義 

服務業與顧客之間的接觸頻率最高，因此，服務業應善用並規劃

CRM，傾聽、關注顧客的需求。幼兒園設計可以達到家長期望的服務，

透過滿足家長的需求，與家長建立貼切緊密的關係，以提升家長對園區

的滿意度與忠誠度，這將是幼兒園能否在幼教市場中獲得優勢的主要因

素。 

Stone et al.(1996)認為企業為了贏得消費者的長期信賴，妥善運用

CRM 為顧客創造全新的服務品質。Kandell(2000)認為 CRM 的發展重點

是提供顧客不一樣的商品服務，以達到客戶的需求提高企業的利潤，將

滿足顧客的需求視為企業拓展的核心，藉以提升顧客滿意度及忠誠度。

Nyadzayo & Khajehzadeh(2016)研究指出，將 CRM 納入企業運行規劃，

可獲得更高利潤，並提高顧客忠誠度。 

 
圖 2 - 1 顧客關係管理概念模型 

資料來源：Nyadzayo & Khajehzadeh (2016) 
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第七節  社群黏度的相關論述與定義 

近年來 CRM 深受社群媒體的影響，是企業行銷運作有利的工具，

企業為了因應這種商業環境，設置一個能夠讓顧客或潛在客戶更了解自

家產品與服務並進行雙向溝通的工具，進而提升與顧客之間的產銷關係。

社群提供成員資訊分享、社交需求及歸屬感的團體，並可在隸屬的網站

上推薦或將自己接受服務後的心得提出來給網友參考。消費者與企業間

建立信任關係，進一步讓顧客願意參與、留言、以及主動分享，消費者

便能轉換成公司社群的忠實成員，並為企業介紹顧客，為企業帶來利益

（李立心譯，2016）。 

社群網站的使用者經常回流使用，具有高忠誠度的行為稱之為黏著

度(stickiness)。Gillespie et al.(1999)認為能吸引上網者長時間駐足瀏覽，

並加入成為會員持續使用稱之為黏著度。Lin(2007)指出黏著度是使用者

返回社群網站的頻率高，且停留的時間延長。Chen et al.(2010)則表示個

人對網站依附的程度愈高，黏著度愈強，也就是對社群網站的忠誠度愈

高。 

在今日頭角崢嶸的商業環境裡，企業可自創網絡社群，進而達到電

子行銷的效果。企業可以將顧客留存在網站上的資訊納入現有的客戶資

料中，並據以做為顧客關係管理的憑據，針對顧客所給的回應、評論的

內容，讓企業能完整妥善掌握顧客的需求及喜好，更進一步研擬出適合

顧客的行銷策略，同時對顧客的需求也能快速給予回饋並針對客戶提出

的問題做出適度的處理。 

幼兒園建立社群網站可讓家長快速取得想要的資訊，方便園區借此

推廣教育理念，宣導育兒新知，同時可讓各界舊雨新知了解幼兒園的最
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新動態，家長因關注幼兒的學習進展便會經常上網站瀏覽訊息、留言，

同時也可讓家長於網站上交流育兒心得。 
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第八節  客戶忠誠度的相關論述與定義 

企業若有永續經營的理念，除了提供客戶良好的服務品質外，也須

兼顧到顧客的忠誠度。客戶在接受服務後，知覺到的美好的經驗，將使

得顧客對企業品牌使用後產生好感、信任及出現忠誠信念的想法，這將

會影響消費者持續進行再購的意願。顧客忠誠是指客戶喜歡某個特定品

牌或服務，進而導致再次消費之行為(Jiang et al., 2015)。當公司提供的商

品或服務令顧客滿意，導致他們樂於為公司做免費的宣傳即為顧客忠誠

度(Bhote, 1996)。Chaudhuri & Holbrook(2001) 認為所謂的忠誠度是顧客

對某種特定品牌喜愛並認可的程度，且表現在行為上則為持續再次購買

相同品牌。學者 Chen Mau(2009)亦指出，顧客忠誠度是顧客透過意圖與

動機去表現的行為組合，而這行為組合可維持顧客與企業的關係，包括

正向口碑及重複購買。企業須努力讓消費者對自家的品牌忠誠度提高，

此對公司產品的發展也就更有益處(Ou et al., 2015)。 

企業經由顧客關係管理的過程，和顧客間產生的互動，藉此來影響

客戶的買賣行為與決策。Swift(2001)指出消費者的消費行為雖然也會受

到同質性商家的降價影響或促銷手法的誘惑，但基於過去的消費經驗對

所喜好的商品或未來的服務再次採購的意願仍不改初衷。對企業忠誠的

顧客是業者競爭的優勢，所以關係行銷是企業長期運作的方針，目的在

於提升顧客滿意度與鞏固客戶的忠誠度。 

企業想在競爭市場獨占鰲頭，除了必須加強產品和提升服務價值外，

使客戶成為企業的忠實顧客，才能為企業帶來長期實質的收益。 
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第三章 研究方法 

第一節  研究說明 

    本研究在探討嘉義市私立幼兒園在面臨少子化及政府的準公共幼

兒園的雙重打擊下，如何因應當前的困境，制定可行的策略，尋求解套

的方法。幼兒園屬於教育服務業，以經營企業的 CRM 模式來運作，可

藉由服務品質的提昇讓顧客滿意，進而穩固與顧客的關係。 

Swift(2001)指出企業透過 CRM 與顧客進行有意義的溝通，進而影

響顧客行為，藉以提高企業獲利並提升顧客忠誠度方法。 

因本研究為探討幼兒園應用 CRM 於幼兒園的經營，每個幼兒都是

家長的寶貝，唯有取得家長的信任才能獲得家長的青睞，同時家長把孩

子送進幼兒園，孩子在園區的活動情況是家長所關心的，希望隨時能關

注到自己的寶貝，幼兒園設置專屬網站，將園區的活動及重要訊息掛在

網站上，家長可隨時上網點閱，也可於網站上留言建議或諮詢，家長上

網的次數愈多或駐足瀏覽的時間愈長，表示家長對幼兒園的向心力愈強，

因社群網站方便家長取得想要的訊息，也可以吸引潛在家長進到網站了

解幼兒園的教育理念與新動態。 

本研究以個別訪談為主，在輔以課室觀察，依據之前的文獻探討為

基礎，擬定訪談方向，並視情況調整訪談內容，從訪談過程中找到重要

的資料，歸納出企業成功之鑰，提供幼兒園所經營參考。 
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第二節  研究對象 

本研究個案雨果幼兒園，是嘉義市一所私立幼兒園，當年執行長夫

婦為了兩個即將上幼兒園的子女成立了雨果幼兒園，經過了二十三年，

透過經營者與老師們的努力，不僅在嘉義市的幼教市場佔有一席之地，

更成為其中的翹楚。為了探討幼兒園如何應用CRM於社群行銷之研究，

故訪談對象設定為經營者、老師、家長，希望藉由訪談、實地觀察深入

了解其經營卓越之奧祕。 

想要成為家長心中首選的幼兒園，除了要有足以提供幼兒活動學習

的場域、安全的硬體設備、完善的師資及教育方針，在幼教產業的市場

定位要明確，一定要有吸引家長眼光的經營模式，具備獨樹一格的教育

特色，營造出讓孩子能在輕鬆、和諧、溫馨與快樂的學習場域裡學習，

跳脫出傳統教育體系的架構，以贏得家長的認同。 

  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

19 

 

第三節  訪談之命題問項 

本研究主要在探討幼兒園的經營方針，達到企業永續經營的目標。

幼兒園採用顧客關係管理於社群行銷之經營策略，以改善與解決幼教生

態的經營困境。「創新」可以視為一種創意實用化的過程、不斷的精益求

精，轉化經營的方法，提升組織及教學品質並進（吳清山，2004）。 

經營者經營幼教至今已有二十餘年，領導經營運作過程中，深切了

解創新經營之重要性。以下就研究背景與動機、研究目地及蒐集文獻的

探討，參考 Nyadzayo & Khajehzadeh(2016)所提出 CRM 之模型，因應幼

兒園行業的特殊性，再加入信任、社群黏度，歸納出訪談命題。 

一、服務品質 

Crosby(1987)認為服務品質是顧客受到服務後，其真實感受到的滿

意程度。本研究參考 Kettinger & Lee(1994)將 SERVQUAL 服務品質量表

將服務品質分為有形性、可靠性、反應性、保證性、關懷性。 

表 3 - 1 服務品質的命題問項 

 問項 參考文獻 

服務品質 
家長感受幼兒園提供的

服務是否高於原本的預

期水準。 

Crosby(1987), 
楊亮梅、陳俊民（2016） 

 

訪談目標 1：了解家長對於幼兒園提供的服務是否感到滿意。 
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表 3 - 2 服務品質五個子項目的命題問項 

 問項 參考文獻 

有形性 
幼兒園的軟硬體設施能符

合幼童在園區學習活動的

需。 

Kettinger & Lee 

(1994) 

可靠性 
幼兒園教師的專業能力能

否適時提供學童的學習需

求。 

反應性 
教師能了解家長反應的問

題，並給予及時的處理與

回饋。 

保證性 能否保證幼兒在園區的學

習安全。 

關懷性 教師隨時關注幼兒在園區

的同儕互動與需求。 
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訪談目標 1.1：在軟硬體設施方面，幼兒園提供的設備可否滿足幼童的 
學習需求。 

訪談目標 1.2：了解家長如何看待幼教師的專業能力。 
訪談目標 1.3：了解家長提出幼兒的教養問題時，老師的反應如何。 

訪談目標 1.4：對於幼兒在園區的人身安全方面，家長有何期待。 

訪談目標 1.5：了解幼兒在園區與同儕互動關係，老師與家長的看法及 

處理方式為何。 

二、客戶價值 

本研究認知的客戶價值是指客戶對於供應商的知覺價值。本研究參

考 Verhoef & Lemon(2013)等學者的論述，探討如何在 CRM 層面將客戶

的價值提升到最高。 

表 3 - 3 客戶價值的命題問項 

 問項 參考文獻 

客戶價值 
家長願意成為園區的活廣

告，協助幼兒園開發潛在

客戶 

Verhoef & 

Lemon(2013) 

 

訪談目標 2：在競爭激烈的幼教市場，為何願意幫幼兒園介紹家長到園 

所參觀。 
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三、品牌形象 

本研究論文的品牌形象乃指業者經過長時間的經營，在市場上建立

良好的口碑，且擁有特定名稱或符號用來區別競爭者所生產的商品與提

供的服務，Kotler(2009)認為消費者根據長久累積的良好經驗，據以發展

出來的品牌信念，可與其他廠商的產品和服務有所區別，消費者也會因

過往存於記憶中美好的經驗而再次消費。趙品灃、趙怜琄（2017）認為

消費者對品牌的知覺，以及連結品牌正向的相關資訊集結，形成的一種

正面的知覺現象。據此探討幼兒園品牌形象對家長選擇幼兒園的影響。 

表 3 - 4 品牌形象的命題問項 

 問項 參考文獻 

品牌形象 幼兒園的品牌是否可與其

他幼兒園有所區隔 
Kotler(2009), 
趙品灃、趙怜琄(2017) 

 

訪談目標 3：在家長的印象中，覺得雨果是一所什麼樣的幼兒園。 
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四、信任 

所謂的信任關係是促使企業行銷成功的關鍵因素之一，尤其是在僧

多粥少的幼教市場，面臨家長多元、複雜的需求特性，如何加強幼兒園

與家長的互動，繼而取得家長的信任，是發展顧客關係行銷中很重要的

策略。本研究參考學者 Doney & Cannon(1997)的研究指出，消費者與商

品提供者之間互相信賴的知覺感受就是「信任」，「信任」可使得消費者

在做決策考量時， 將所有需要考慮的因素降到最低，進而認定達成交易

是對雙方均為有利的行為表現。 

表 3 - 5 信任的命題問項 

 問項 參考文獻 

信任 
幼兒在園區可以得到最好的照

顧，且對幼兒的學習有正向的

幫助嗎？ 

Doney & Cannon 

(1997), 
Lander et al., 

(2004) 
 

訪談目標 4：幼兒在園區接受教育後，孩子的表現是否達到您的期望。  
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五、顧客滿意度 

學者 Woodruff et al.(1983)定義顧客滿意是一種累積消費的知覺性反

應。在行銷活動中與客戶維繫良好的產銷關係是一直是企業所追尋的目

標，想要在競爭市場中取得優勢，就要盡力鞏固原有顧客，與其建立優

質的買賣關係，增加彼此的信任，買賣雙方有愉快的合作經驗，達成客

戶的滿意度與忠誠度。 

表 3 - 6 顧客滿意度的命題問項 

 問項 參考文獻 

顧客滿意度 
幼兒在園區接受教育後

的改變是否符合您的期

望。 

Woodruff et al. (1983), 
Al-Adwan & Al-Horani 

(2019) 
 

訪談目標 5：幼兒到園區上課，他的成長您是否滿意。 
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六、CRM 

本研究在探索如何創造全新的顧客服務與價值，以獲得客戶的長期

顧客忠誠度。Kandell(2000)認為 CRM 的發展重點是提供顧客商品服務，

將滿足顧客的需求視為企業拓展的核心，以提升顧客滿意度及忠誠度。

Nyadzayo & Khajehzadeh(2016)指出將 CRM 納入企業運行規劃，除了可

獲得更高利潤，還可提高顧客忠誠度。 

表 3 - 7  CRM 的命題問項 

 問項 參考文獻 

顧客關係管理 
幼兒園是否將與家長互動關係的管

理納入幼兒園經營規劃以提高家長

對幼兒園的認同與忠誠度？ 

Kandell 

(2000), 
Nyadzayo & 

Khajehzadeh 

(2016) 
 

訪談目標 6：對於私立幼兒園的經營模式有什麼看法。 
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七、社群黏度 

本研究探討顧客關係管理運用社群黏度鞏固企業之忠誠客戶，今日

網路社群 (social network)已經讓人們的生活及消費方式徹底改變，隨著

網際網路的廣泛使用，每個人可以藉此跟全球連接、分享心得、評論時

事。企業透過與顧客間建立的社群網站對話，可迅速回覆顧客的提問，

並能夠透過互動來滿足顧客需求。Lin(2007)指出黏著度是使用者返回社

群網站的頻率高，且停留的時間延長。客戶就個別使用企業提供的服務

或產品提出心得回饋或建言，新客戶可在網站上諮詢相關產品的訊息，

客戶若經常上網瀏覽，表示其對這個企業提供的商品有信心或感興趣，

企業亦可藉此鞏固原有的忠誠顧客，並開發新客戶。 

表 3 - 8 社群黏度的命題問項 

 問項 參考文獻 

社群黏度 是否隨時關注園區網站發

布的訊息並樂於回應。 
Lin (2007), 
李立心譯（2016） 

 

訪談目標 7：對幼兒園社群網站的設置有何看法。 
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八、顧客忠誠度 

本研究探討顧客忠誠度而引發的消費行為。顧客忠誠是指客戶喜歡

特定品牌或服務，進而導致再購之行為 (Jiang et al., 2015)。Swift (2001)

指出消費者的消費行為雖然也會受到同質性商家的降價影響或促銷手

法的誘惑，但根據過去的消費所累積的良好經驗，對所喜好的商品或服

務再次採購的意願仍不會受到影響。 

企業若要持續經營，除了供給客戶良好的服務品質外，也須將顧客

的忠誠度視為重要的標的。消費者在接受服務後或使用某商品，體驗到

的滿意程度，將會造成顧客對某企業品牌使用後的知覺反應，將會造成

消費者是否持續再購的意願。 

表 3 - 9 顧客忠誠度的命題問項 

 問項 參考文獻 

顧客忠誠度 
面對幼教市場的削價競爭，

家長仍以目前幼童就讀的

幼兒園為主要考量？  

Swift (2001), 
Jiang et al., (2015) 

 

訪談目標 8：對於幼教市場的促銷手法您有什麼看法。 
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第四章 個案描述 

雨果幼兒園成立於一九九七年，雨果執行長林先生夫婦當年為了自

己兩個即將接受學前教育的小孩創立了雨果幼兒園，從此在這塊教育園

地深耕。雨果幼兒園的教師團隊在執行長的帶領下，營造出不同於一般

幼兒園的經營風格。園區沒有娃娃車接送，幼童進入雨果幼兒園就讀需

家長自己接送。雨果自幼幼班到大班各有兩班，共有十八位老師。 

第一節  硬體設備 

在硬體設備方面雨果的經營者甚是用心，首先是進校園大門無論大

人、小孩均需洗淨雙手才得以進到校舍，這是自成立幼兒園以來一直秉

持的優良傳統。幼兒園提供諾大的停車場給到園區接孩子的家長停放，

好讓家長安心在園區陪伴幼童與同儕互動遊玩。園區為了在放學後讓孩

子們盡情的奔跑嬉戲，在校園配置了寬廣的場地，並區隔出各種場域提

供孩子們呼朋引伴在草皮上踢足球、溜直排輪、騎腳踏車、到沙坑玩堆

沙造型、溜滑梯、爬樹屋等，有些孩子則開心地拉著家長到圍牆塗鴉區

看他們的作品，孩子們在放學後返家前的這段時間，沒有老師、教室班

規的情況下，學會自己處理同儕間的爭執問題。家長也可趁此空檔與其

他家長交換育兒心得，或是跟老師就幼童在園區的活動情況面對面深入

溝通了解。  
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圖 4 - 1 幼兒園前景 

 
圖 4 - 2 洗手槽 

 

 

 

 

圖 4 - 3 幼兒園前景 
 

 

 

 

 

圖 4 – 2 洗手槽 
資料來源：雨果幼兒園網站 
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第二節  軟體設施 

幼兒園師資陣容堅強，老師除了擁有幼保相關科系的學歷，多數的

老師有數年以上的教學經驗，且班班雙主教。在軟體方面，雨果自成立

幼兒園以來，因深信幼兒教育對一個人未來的成長、學習有深遠的影響，

因此想在孩子年幼沒有壓力的學習階段，讓孩子快樂自主學習，給與服

務利他的種子，以因應未來社會的變遷。 

雨果花了二十年的時間，整理出「雨果八大核心素養」，從孩子的表

現獲得家長的認同。並說服家長用正確的教育理念，一起承擔教育孩子

的責任。同時用專業的手法，安排教學與親子活動，讓家長和孩子在歡

樂無虞的環境下，一起快樂自主的進行有效率的學習。 

 
圖 4 - 3 雨果八大核心素養 
資料來源：雨果幼兒園網站 
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為了幫孩子設定合宜實用的課程，培養未來的能力，同理孩子與大

人間能力的差異。六年前在嘉義大學黃娟娟副教授指導下融入全語文教

學，讓幼兒在實作課程中學會跟同學溝通、探討問題一起尋求解決方法。

不強迫孩子做無意義的學習，所有的讀寫均從萌發式的全語文教育慢慢

發展出來。同時為了訓練孩子們手指抓握的肌力，園區設有小型的攀岩

場，聘請教練指導小朋友攀岩技巧，在雨果從小班開始的攀岩活動，訓

練孩子們的抓握力道、手眼協調能力，激發孩子挑戰冒險的精神。藉由

攀岩訓練手指的力道及靈巧度，雨果的老師不強迫孩子握筆學寫字，孩

子一早到園區尋找自己的姓名章蓋章簽到，漸漸學會認自己的名字，並

隨著主題教學，孩子的記錄能力增加，經由仿寫過程，到了大班孩子就

能寫出完整的名字。 

雨果一學期以一個主題教學為特色，形成解決問題的課程，沒有文

本教學，跨領域、不分科，以孩子的興趣、問題來設計課程，支持孩子

好奇探究的求知慾。 

  
圖 4 -4 孩子設計的解說牌 
資料來源：雨果幼兒園網站 
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所有主題活動的進行都是以孩子提出的問題開始出發。例如老師跟

小朋友討論什麼是乾淨的能源，孩子們突發奇想，想自製太陽能鍋，利

用太陽熱能煮飯、煎蛋、煎肉片。孩子透過網路自學，並成功的以太陽

能煮熟米飯、煎荷包蛋、豬排。期間孩子們歷經多次的實驗，不斷探究

失敗的原因，終於試驗成功了，孩子們的雀躍之情溢於言表。 

在進行主題教學過程，老師發親子學習單給小朋友帶回，讓家長與

幼童一起收集資料，並把想到解決問題的方法畫下來，藉由親子共做讓

家長更清楚孩子目前學習的主題內容，同時也可趁此機會了解孩子對主

題單元的理解程度與想法。除了親子學習單，老師還會定期製作主題報

報，讓家長清楚孩子的學習進度與歷程。 

 
圖 4 -5 學習單 

資料來源：雨果幼兒園網站 
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圖 4 -6 主題報報 

資料來源：雨果幼兒園網站 

藉由實驗記錄，園區裡遍佈孩子寫字記錄的痕跡，透過引導，孩子

不僅學會寫字，更全面增加認字量與閱讀理解能力，家長自然放心且相

信專業把幼兒交給雨果幼兒園。 

園方並鼓勵家長在父母日進到園區與幼童一起做實驗，並融入萌發

式課程強調幼童從日常生活中與他人往來累積生活經驗並內化成知識，

不再只由老師或大人直接傳授。雨果的方案教學，是由師生在互動過程

中，慢慢發展成教學課程，一學期就一個主題教學，形成解決問題的課

程設計。兒童因對事物充滿好奇心，激發出學習潛能，老師與兒童在互

動的過程中，深刻了解孩子的潛在的能力，以建構式的方法引導幼兒探
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索開放性的問題，並根據兒童累積的舊經驗與興趣做回應，使兒童自園

區的小型社會、環境互動中學習。 

幼兒園運用專屬網站經營家長關係，將幼兒在園區參與活動歷程

PO 上網站及臉書，讓家長清楚知道幼兒在園區活動情況及幼兒園課程

規劃的方針。老師亦可利用班級專屬的部落格與家長進行溝通，藉以了

解家長的想法及需求。 

雨果幼兒園每年為從幼兒園畢業的學生舉辦畢業生回娘家的活動，

這個畢業校友團圓日讓所有自幼兒園畢業的大小朋友齊聚一堂，每年約

有兩百人參加，提供孩子們資訊交流、建立社交網絡平台。  

 
圖 4 -7 校友團圓日 

資料來源：雨果幼兒園網站 
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第三節  師資培訓 

幼兒成長過程中，與其長時間相處且關係密切、對其人格養成影響

深遠的人除了父母外就是老師。尤其是年紀小的孩子表達能力未臻完善，

需要有愛心、教保經驗豐富的老師帶領學習，家長挑選幼兒園除了考慮

學費、園區的教學設備環境外，師資也是重要的因素之一，專業的幼保

教師除了擁有教育熱忱外，身為老師的一顰一笑都會烙印在幼兒的心理，

老師的言教、身教都深深地影響幼兒的人格發展，所以成功的幼兒園，

除了設備外，尚需有優秀及穩定的師資。 

雨果幼兒園對於新進教師的培訓及老師的在職進修相當重視，邀請

學者專家到嘉義市演說、示範教學，積極鼓勵老師參加，因進修時間屬

下班或休假日，幼兒園會發給老師加班費。新進老師跟著有經驗的帶班

老師學習，三個月的考核期後，若老師表現不佳，無法勝任就會解約，

所有表現符合園區要求的老師則晉升為主教老師。 

本個案幼兒園在大環境丕變、競爭激烈的嘉義市幼教市場中，因其

獨樹一格的教育特色與完善又安全的設備，及優秀的專業老師，讓雨果

吸引許多想要跳脫傳統教育架構體系的家長將幼兒送進園區接受學前

教育。 
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圖 4 -8 學思達培訓 

 資料來源：雨果幼兒園網站 
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第三節  多角化經營與成立基金會 

雨果幼兒園成立以來，經歷了九二一地震、世界金融風暴，雨果為

了因應險峻的大環境，以企業經營的立場做多角化經營，在鄰近幼兒園

處另外設置了國小課後安親班，延續幼兒園的語文課程，與學校課程分

流，為孩子的語文扎下厚實的基礎。 

為了順應現今的幼教環境，雨果幼兒園早在2014年成立雨果文教基

金會，著力於未來教育，文教基金會是雨果努力蛻變成「社會企業」的

重要里程碑。幼兒園把文教基金會當作創新教育的資訊流通平台，陸續

邀請推行學思達教育的老師，每個月一次在基金會辦公室做教學共備。

同時也主辦了葉丙成教授、張輝誠老師等翻轉教育大師講座，積極邀請

老師、家長參加，藉此讓家長、老師了解翻轉教育及開放式教學的真諦。

更與學思達合作，共同主辦八場大型的學思達嘉義培訓坊，積極邀請公

私立學校老師參與盛會，為自己增能（雨果幼兒園網站，2020）。 

 
圖 4 - 9 專家講座 

資料來源：雨果幼兒園網站
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第五章 訪談資料與分析 

本文旨在研究運用顧客關係管理於幼兒園社群行銷之經營方法，根

據研究架構及相關因素整理出開放式的問題進行深入訪談，以利於家長

及老師可以暢所欲言，有利於洞悉個案在幼兒園經營管理之針砭。 

訪談流程：首先由幼兒園園長介紹家長接受訪談，訪談前一星期將

訪談問題送交給受訪人員，受訪者可將其意見以文字書寫並接受深度訪

談，並依其意願錄下訪談內容。針對訪談對象及訪談大綱內容彙整如下： 

表 5 - 1 受訪者編碼說明表 

受訪者 代碼 

經營者 O 

老師 T1、T2、T3、T4、T5 

家長 P1、P2、P3、P4、P5 
 

執行長 O 提到一般家長在進園之前，對雨果有一定的期待，雨果幼

兒園的服務大致上也都能令家長滿意。雨果經營者將幼兒園經營視為

「教育」服務業，而非坊間的一般服務業。 

教師 T1、 T3、T4認為園方對老師各方面的要求很高，大部份家長

皆能感受與肯定園所提供的服務高於原本的預期水準，且幼兒每個階段

需求不一樣，預期與所需服務就會越高，只要與家長保持良好溝通，得

到他們的認同與支持，所提供的服務都能受到家長正向的肯定。教師 T2、 

T5則認為園方提供家長讀書會，讓家長獲得學習的機會；主題、全語文

教學的課程讓孩子的學習更有彈性，讓孩子能扎下穩固的基礎；園方安
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排多元的體能活動，讓孩子能增進他們的身體發展及肢體靈活度；上台

分享報告增加孩子與他人互動的機會，培養穩健的台風。 

P1、P2、P4家長方面，則認為雨果在餐點方面，提供新鮮食材、健

康烹調方式之餐點給孩子吃得營養又健康。在環境設施部份也提供高品

質的器材及教具，孩子與家長在入園前，在校門口需先洗淨雙手方能入

園，園方校舍、環境也都定期清潔消毒，在保護孩子健康這個環節雨果

幼兒園做得極為落實。家長 P3、P5認為雨果也非常重視品格教育，老師

除了要求學生同時也身體力行，園區每一位老師見到家長，幾乎都會相

互禮貌的點頭示意問好。在這樣的環境潛移默化之下，慢慢培養出孩子

們會主動的向人禮貌打招呼，變成雨果禮貌好寶寶。根據文獻探討及實

際訪談的結果，本研究提出的命題如下: 

命題 1.家長感受幼兒園提供的服務高於原本的預期水準將是其在選擇 

      幼兒園時的考量因素。 

 

 

執行長 O 道出幼兒園的軟硬體設施能滿足幼兒及幼童家長，因雨果

文教基金會舉辦多場的讀書會、研習工作坊，均邀請家長一起加入學習。 

教師 T1、T2、T3、T4、T5則一致提出雨果這幾年下來不斷新增許

多軟硬體設施，並針對兒童的學習及興趣，提供不同的多元刺激，園所

會隨時更新資訊，提供孩子們最新的書籍、教具等，不斷的求新求變，

空間、場地、設備皆能滿足幼童的基本需求，也讓參與「校友團圓日活

動」的大孩子們回到園區看到各種不同於以往的新建設感受到驚喜和肯

定。 
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家長 P1、P2、P4提到在為孩子挑選幼兒園，則認為教學、軟硬體設

施及整體環境都很重要。雨果的地下室有圖書館藏可供全園老師借用到

教室，且校園內有幼兒專用的攀岩牆和有遮陽棚架的戶外場地，不會受

天氣影響，也可避免幼兒直接在太陽底下運動。家長 P3、P5指出園區另

有規劃小司令台、樹屋、操場、沙坑、網球場等，讓幼兒培養多元的興

趣，攀岩場、網球場能滿足幼童在大小肌肉發育鍛鍊的需求，更能讓孩

子學習專注，尤其是樹屋，是孩子們的秘密基地，讓孩子們有更多的想

像空間及快樂的泉源。且園區腹地廣，較無壓迫感可滿足幼童學習活動

的需求。幼兒園在特定節慶時（如萬聖節、運動會、兒童節等），也會創

造出更多元驚喜的闖關環境。在教室有學習區可以讓幼兒多元嘗試，師

資方面有雙主教帶班老師、英文老師及體育老師等，軟硬體設施皆不斷

增進，符合幼兒的需求，近期更增加創新學堂。校方總是能提供適合的

場地舉辦各式活動，讓孩子能達到預期的學習成效。根據文獻探討及實

際訪談的結果，本研究提出的命題如下: 

命題 1-1.家長對於幼兒園提供的軟硬體設施均能滿足幼童在園區學習活

動的需求，將是其選擇幼兒園的標的之一。  

 

 

執行長 O 道出雨果經營團隊把雨果界定為「成長型的學習團體」，

要求並鼓勵老師不斷的精進自己的教學專業。 

教師 T1、T2指出在園區除了教師本身的專業知能，園所也會有支持

系統。如：各年級教學分享、教學觀摩、讀書會--不定時給予教師成長及

學習的機會，對於從事幼教持續正向的學習態度，裨益幼童的學習。老

師能依孩子的狀況提供方法，並且提供適合的教材教具，培養孩子的學
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習興趣。教師 T4、T5教師認為教師都應具備這方面的專業知識、技能，

還有園所提供的學習指標，能滿足幼兒的學習需求。只不過老師的觀察

敏銳度要夠高。另外也要針對不同能力的孩子給予不同的協助。教師 T3

則認為教師除了需具有幼教專業知識外，需再利用時間進修增能以補足

自己更多的能力。 

家長 P1、P2欣賞雨果每學期都有大主題規劃，由班導師將孩子分組，

透過教師的專業協助並引導幼童學習、團體討論，逐步引導孩子思考、

解決問題、上台發表等。透過讓孩子親自體會並執行，孩子也會在過程

中遇到些挫折，但也讓孩子學會如何自學。找尋答案的過程感受會更深

刻，學習也會更扎實。家長 P3、P4、P5且雨果幼兒園在遴選師資及後續

教育訓練具有完善的計畫，隨著教學經驗累積，專業能力皆能適時提供

幼兒的學習需求，並及時給予幼童適度的日常照護與幫助。當孩子在園

區和同儕有衝突事件，老師能仔細詢問事件發生過程，並給予適當的處

理，進而讓孩子自我學習解決問題的能力，對於孩子的學習狀況能立即

察覺並回饋給家長。根據文獻探討及實際訪談的結果，本研究提出的命

題如下: 

命題 1-2.幼教師的專業能力能適時提供學童的學習需求並不斷精進自己， 

        將是家長選擇幼兒園時的考量因素。  

 

  

執行長 O 談到老師對於家長提出的問題，皆能立即妥善處理與回

饋。尤其是引進「薩提爾的對話」之後，在老師、孩子、家長之間的對

話，產生了巨大的改變與進步。 
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教師 T1、T2、T3、T4、T5對於班上孩子的學習狀況及個別差異--等

等會依平日活動中所觀察與了解，從中給予適當的引導和協助，園區提

供老師進修、增強自己的專業能力，對於家長所反映的問題都能及時提

供協助並處理。若是有教學（養）相關問題，會盡可能提供方向和支持。

若有其他特殊狀況，如：語言治療，亦能提供建議或醫療方面的資訊。 

家長 P1、P2、P3、P4、P5則提到雨果幼兒園的老師在了解家長所提

問題並及時給予回饋上做得很好，畢竟以家長的角度來看，他們最想了

解孩子在學校的狀況。當家長有問題需要老師協助處理時，常使用的方

式有 Line、Facebook、電話或是遇見老師時當面提出，老師都非常仔細

聆聽家長的需求和問題，若能及時回應也講解得非常清楚，如無法及時

回應，老師也都能詢問後盡快給予回覆。根據文獻探討及實際訪談的結

果，本研究提出的命題如下: 

命題 1-3.家長感受幼兒園的教師在接收到家長反應的問題，老師能及時 

       處理與回饋，亦將是其選擇幼兒園的考量因素之一。  

 

  

幼兒園對校園安全相當重視，尤其是幼兒的身體安全。執行長 O 強

調雨果幼兒園教室所有的門均有防夾裝置，桌椅都是圓角，牆角貼防撞

貼條，保障幼兒活動安全。進行體能活動也會考量場地、方式是否符合

孩子的能力，以免發生危險。 

教師 T1、T2、T3、T5老師也一定會盡全力來維護孩子的學習安全，

在整體室內學習環境也留意調整，盡一切力量來降低危險在幼兒園裡發

生的機率。但孩子是獨立的個體，自由活動，難免會發生碰撞或是跑步

跌倒，這問題家長也都明白，我們會盡力保護孩子，但有時會有一些意
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外狀況發生這些都是無法避免得的。T4老師認為園區基本的安全設備一

定會做到完善，但孩子在園區上課，跑跳難免會有受傷情形，無法完全

保護到不受傷的狀況。 

家長 P1、P2、P3、P4、P5都對雨果幼兒園提供孩子安全的學習環境

有信心，在安全措施方面做得非常好，園所在新的學期會整理教室內外

設備，讓孩子能在安全舒適的環境下學習。從一些小地方就能看出幼兒

園的用心，如教室的桌椅、門窗及牆角的安全設施、戶外的電箱等等。

每個孩子的個性不同，過於活潑的孩子喜歡找尋刺激和挑戰，受傷的機

率相對提高，身為家長應該要告知自己的孩子，遵守校內遊戲的安全規

範，讓孩子學著對自己的行為負責。根據文獻探討及實際訪談的結果，

本研究提出的命題如下: 

命題 1-4.家長對於幼兒園能提供幼兒安全的學習環境將是其選擇幼兒園 

       的考量因素之一。  

 

 

執行長 O 強調在雨果八大核心素養裡面，「團隊合作，同學共好」、

「分享回饋，服務利他」與「國際思惟，溝通表達」都是講究孩子在人

際關係、溝通表達方面的學習，更為畢業的孩子們一年一度舉辦「校友

團圓日」，幫助孩子建立起一輩子的人脈關係。 

教師 T1、T2、T4、T5提到幼兒園教師對於班上孩子的人際關係和

同儕互動是每天課程活動中觀察之一，也因雨果課程活動屬於與孩子聯

結性高的活動，故可幫助教師多元多方的了解孩子的人際關係。課程活

動進行中，常以分組或在學習區中進行，老師能觀察孩子間的互動狀況，

並告知家長。教師 T3則提出幼兒與同儕間互動會有很多狀況，老師會在
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課程中帶入相關繪本進行協助，隨時觀察並留意每位孩子的狀況，對於

孩子的需求也會給予正面的回應。 

家長 P1、P2、P3、P4、P5強調老師在園區隨時關注幼兒與同儕互動

狀況，老師會在幼兒互動上出現問題時，適時提供引導，但不會直接給

予解決答案，訓練幼兒、同儕間相處及處理個人情緒的能力，也讓幼兒

了解每個人都有喜歡、討厭的感覺。根據文獻探討及實際訪談的結果，

本研究提出的命題如下: 

命題 1-5.幼兒園的老師隨時關注幼兒在園區的同儕互動與需求，將是其 

       在選擇幼兒園的考量因素。 
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執行長 O 強調雨果沒有對外打廣告，大多數的新生都是舊家長介紹

的，靠家長給予良好的口碑，及主動口語相傳給他們的朋友，幫雨果幼

兒園吸納許多潛在客戶。 

教師 T1、T2、T3、T4、T5提出家長對老師於幼兒的照料、教學品

質有信心後，大部份的家長都樂於介紹新生到雨果幼兒園，家長對外所

言的一句話，比幼兒園大肆打廣告來得有效。 

家長 P1則提出在能力範圍內，願意協助幼兒園。家長 P2、P3、P4、

P5提到幼兒在園區所接受到的知識、技能、潛能開發，在身心發展上的

水平凌駕於同年齡的幼童，有同事、朋友們的孩子探詢幼兒園的設備和

環境等，我願提供給其他幼兒家長在面臨選讀幼兒園時做選擇。家長樂

於說明自己的感受和喜歡雨果幼兒園的特色，園區多數幼兒是透過家長

介紹來到雨果就讀。雨果是一所能讓孩子安全學習的好園所，不管是在

課程上、軟硬體設備上等各方面。我們願意協助幼兒園開發潛在客戶，

讓更多家長知道「雨果」是個能讓孩子安心快樂學習的園所。根據文獻

探討及實際訪談的結果，本研究提出的命題如下: 

命題 2.家長滿意幼兒園的服務品質，願意成為園區的活廣告，協助幼 

      兒園開發潛在客戶。 

 

 

執行長 O 指出雨果刻意拉開與其他幼兒園的定位及差距，試圖遠離

紅海市場，獨樹一格。雨果成立文教基金會，與雲嘉南約五十個以上的

公立學校有「合作」的關係；舉辦大型工作坊，免費為一線在職教師做

師訓增能；專注在「怎麼做對孩子最好」，不隨市場流行或其他園所的惡

性競爭而搖擺。 
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教師 T2強調雨果早已建立口碑，和其他私幼有所區隔。教師 T1、

T3、T4、T5指出雨果戶外空間夠大，有足夠的空間給孩子們奔跑，另外，

幼兒園也毫不吝惜提供軟體設備上的資源給孩子們使用。幼兒園在嘉義

市近二十五年所樹立的品牌形象，無論在軟硬體方面都足以傲視其他園

所。雨果幼兒園對於幼教不單單是外在所呈現的印象(場地大、主題式教

學豐富、落實學習區教學、大肌肉課程活動多元、幼兒餐點營養實在、

環境乾淨、設備完善~~等等)，「最大」的區隔是雨果幼兒園是用心加上

執行長夫妻的理念，無論對象是「幼兒」或「教職員」皆以這樣的心念

以身作則，故教師也將此愛延續下去，並與家長保持良好互動，成為與

其他幼兒園更大的區隔。幼教師的職責所在，乃是照顧好幼兒，並身體

力行做孩子的榜樣，讓家長感受到老師的善意，方能取得家長的信任。 

家長深刻感受到幼兒園和其他幼兒園風格不一樣， 雨果注重孩子

的閱讀習慣和禮貌。家長 P1、P2、P3、P4、P5指出雨果品牌形象明確，

提倡學思達教育，做中學，學中做，不死背的學習方式，讓幼兒在安全

的環境中快樂的學習成長，教學內容多元，引導幼兒邏輯思考、推理。

且外文能力從幼兒園規劃至國小，不斷循序漸進累積單字及詞彙量，聽

說讀寫外文溝通能力持續加強。老師會安排午睡前或是放學前讀繪本，

或是請外師帶小朋友閱讀英文繪本等。園方也會在早晨和午餐時間播放

古典音樂，給予優質養分、營造溫馨的環境，讓孩子開心地長大。雨果

是由家長親自接送孩子上下學，讓家長有更多的時間陪伴孩子。尤其雨

果有大草地、攀岩場、網球場，注重孩子體能發展，老師用心規劃學習

區令其多元化，讓孩子依自己的興趣延伸發展。根據文獻探討及實際訪

談的結果，本研究提出的命題如下: 
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命題 3.幼兒園在市場上豎立的品牌形象吻合家長的期待將是其在選擇 

      幼兒園的考量因素。 

 

 

執行長 O 強調雨果一直以來都以「怎麼做對孩子最好」為目標，隨

著時間的推移，不斷的改變、調整執行的方法與技巧，讓孩子可以得到

最好的照顧與學習。 

教師 T1、T2、T3、T4、T5 皆強調幼兒園為了幫助孩子正向學習，

會適時的放手給予孩子有機會面對自己，挑戰自己，過程中教師扮演鼓

勵、引導角色，幫助孩子學習解決問題、獨立思考、與同儕互助合作、

良好的情緒管理、樂於學習---等，園區致力推動好的政策與教學方式，

同時也高標準要求老師的身教言教，並且保持良好師生關係，對於正向

學習也有幫助。正向的態度方能幫助孩子朝著目標發展。 

家長 P1、P2、P3、P4、P5則指出幼兒在園區與同儕相處及學習過程

中，遇到磨擦或難題，老師會從中給予教導與協助。在安全方面教室及

戶外場所都有良好規劃，在餐點方面注重食材新鮮、營養均衡，兼顧幼

兒身心發展，能在此安全環境健康快樂的學習成長，是孩子的福氣。且

老師了解每個幼兒個性，甚至其他班級或櫃檯老師都能大致清楚孩子習

性，且和幼兒互動熱絡。在此園區孩子學習是真正開心而不是填鴨式教

學。從幼幼班開始，老師就逐步培養孩子建立起好的生活自理習慣，像

是上課前搬放椅子、飯後潄口、擦臉掛毛巾、整理書包等。孩子有不當

的言語表達和同儕間互動行為等，老師會適時給予糾正，家長尊重老師

的管教，讓孩子在園區建立起常規習慣和禮貌等。根據文獻探討及實際

訪談的結果，本研究提出的命題如下: 
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命題 4.家長感受幼兒在園區得到最好的照顧，且對幼兒的學習有正    

      向的幫助將是家長選擇幼兒園的考量因素。 

 

 

執行長 O 提出雨果的孩子在不用坊間文本教科書的前提下，一個學

期走一個主題，例如在「乾淨的能源」的主題，愈走愈細，走到後來變

成「太陽能鍋方案」，並且成功的使用自己設計的太陽能鍋把蛋跟肉煮

熟。在實驗過程中能把失敗與成功的原因用文字記錄下來，並與其他組

同學分享學習的經驗與收穫。這跟現在當紅的「學思達」所倡導的自主

學習、思考表達的教學理念不謀而合。 

教師 T1、T2、T3、T4、T5 則指出幼兒在幼兒園接受各種不同的開

放式教育，每一位孩子從中發展出自己專長的部份，成為一位開心有自

信的孩子，認識、肯定自己，喜歡自己，進而樂於幫助關懷他人，尊重

他人。 

家長 P1、P2、P3、P4、P5則道出在陪伴與參與孩子的各項學習過程

中，覺察到孩子有顯著的成長，個性變得大方，不害怕上台說話，變得

有自信，在班級內的課程練習和表演，也都能認真配合。孩子在雨果接

受教育後，改變了許多。從生活自理能力、常規、禮貌、學習態度等，

家長都能感受到孩子的成長與進步。根據文獻探討及實際訪談的結果，

本研究提出的命題如下: 

命題 5.家長感受幼兒在園區接受教育後的成長高於原本的期待將是其  

      選擇幼兒園的考量因素。  
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執行長 O 認為幼兒園的定位應該更清晰、精準，不再大小通吃，只

要收得到孩子就好的傳統思惟，逐漸由以家長為中心，改變為尋找教育

理念相似的家長。因為教育理念相差太多，又硬要擠進來的家長會稀釋

掉太多寶貴的資源，並且浪費彼此的時間。 

T1、T2、T3、T4、T5 老師都認為有相同理念的家長對於園區的各

項活動會較樂於參與有認同感，家長的參與讓孩子的學習有加分的效果，

所以幼兒園的教育理念一定要讓家長明白並取得共識，家長與園區老師

越有互動，更能清晰知道幼兒園的方針與教學目標，園區也可以隨時透

過家長的反應知道家長的想法。畢竟與家長互動關係的良窳攸關家長的

認同及忠誠度。 

家長 P1、P2、P3、P4、P5認為班導師隨時針對孩子近期在校園內的

表現狀況分享，讓身為家長的感受到被重視，也能與園方、老師建立起

互信的關係。將園區與家長互動關係納入幼兒園的經營層面，可以讓家

長更了解園方的辦學方針及經營規劃中的理念與目標，亦可增進幼兒園

與家長之間彼此的信任關係。園區提供講座及家長讀書會，讓老師和家

長增加互動的機會可了解彼此想法，拉近雙方的關係，提升對園方的認

同度。園所和家長的關係也需互相配合，在教育幼兒的前提下彼此取得

共識，家長認同園所的教育方針，自然能提高家長對園所的忠誠度。根

據文獻探討及實際訪談的結果，本研究提出的命題如下: 

命題 6.家長感受幼兒園的用心經營，重視與家長的互動關係將是其在選 

       擇幼兒園的考量因素。  
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執行長 O 認為這是雨果較弱的地方，但也會是雨果經營團隊接下來

的工作重點。 

老師 T1、T2、T3、T4、T5則認為老師上課時間應將專注力放在幼

兒的班級經營上，使用手機頻率較少。園區的活動訊息統一由園方行政

老師發布到雨果專屬網站、Facebook。老師則利用課後時間將班級活動

上傳到班級部落格與家長分享幼兒在園區的活動情形。 

   家長 P1、P2、P3、P4、P5認為園方會將孩子活動照片放在社群網

站上，讓家長可以看見孩子們參與活動時開心的笑容，學生參加網球賽

有得獎時，家長也會到網站留言祝賀。家長總是期待精采影片回顧的時

候，會出現可愛寶貝的倩影。在雨果社群網站，如 Line、Facebook、部

落格，適時分享訊息，家長亦可在社群網站上即時得到想要的訊息。根

據文獻探討及實際訪談的結果，本研究提出的命題如下: 

命題 7.家長感受雨果社群網站發布的資訊是他們深切想獲得的訊息將 

      是其選擇幼兒園的考量因素。  
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執行長 O 提到目前市場的走向因競爭更趨於兩極化，一是公幼、準

公共化或非營利的幼兒園，另一則是設備、軟體、師資及品質獲得大量

口碑的高檔幼兒園。有部份的家長被「準公共化幼兒園」的低收費所迷

惑，鬆動而不來雨果的傾向。「準公共化」是一個違反自由經濟市場的政

策，經營不善的幼兒園本該被市場淘汰，政府反而拿錢補貼這些業者，

讓這些經營不善的幼兒園巧立名目，額外收了一些不該收的費用，所以

家長也沒有因此而少付錢，但又造成守法的幼兒園面臨不公平的惡性競

爭，幼教市場的削價競爭，所帶來的是幼教品質的下滑，必影響日後幼

兒整體身、心、靈發展。且家長送幼兒就讀雨果主要考量，是來自於雨

果幼兒園的用心是能深切感受到。 

教師 T1、T2、T3、T4、T5則認為家長對於學費考量是一定有的，

費用高對於一般家庭來說是比較吃力的，但只要做出好的口碑，家長還

是願意辛苦一點，為孩子選擇較優質的教育環境。但因非營利幼兒園和

準公共化園所愈來愈多，少數舊生（約2~3位）的確會受影響而離開，除

非有家長介紹，不然新生仍會以價位低為首要選擇。 

家長認同園方的教育理念，相信園方老師的專業能力，家長 P1、P2、

P3、P4、P5認為雨果幼兒園有高品質的軟硬體設施，家長相信有品質的

學習對小孩的成長才是最重要的。孩子的英文能力從小班到大班，家長

能感受到他們的進步，就算幼教市場的削價競爭，對他們影響不大。園

區位於市中心，孩子在園區活動範圍廣，有足夠的停車場提供家長停放，

雨天接送區也有遮雨棚方便家長接送孩子。家長認為幼兒的學習環境很

重要，所以在目前市場削價競爭下，還是選擇讓孩子就讀雨果，因為雨

果相較於東區各園所，仍是孩子能快樂學習與成長的好園地。根據文獻

探討及實際訪談的結果，本研究提出的命題如下: 
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命題 8.家長感受幼兒園無論在軟硬體設備、服務品質及滿意度超出原本 

      的期待，故面對幼教市場的削價競爭，家長仍以目前幼童就讀的 

      幼兒園為主要考量。  
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第六章 結論與建議 

本研究為探討應用顧客關係管理於幼兒園社群行銷之影響，就實地

訪談收集到的資料整理分析，依據分析結果與歸納，提出本研究之研究

結論，對主管機關、幼兒園經營團隊及教師提出建議，以提供未來相關

議題研究做參考。 

第一節  研究結論 

今日少子化影響整個幼教產業環境，幼兒園首當其衝影響最為深遠，

加上新政策「準公共化幼兒園」的新增，對私立幼兒園的經營無疑是雪

上加霜。想要成為家長心中首選的學校，一定要有別於他人的經營模式，

母親的年齡及職業，還有父母親兩人教育水平的高低，對於為孩子選擇

就讀的學校有顯著的影響(Hsiao & Kuo, 2013)。所以幼兒園的經營策略

及市場定位對園所的永續經營很重要。就教育而言，幼兒園教育乃屬服

務業的一種，如何在粥少僧多、競爭激烈的教育市場中脫穎而出取得優

勢，現今的幼兒教育已逐步走向以顧客為導向的幼教市場。幼兒園家長

對幼兒園服務品質的重視與真實感受，深深影響家長選擇幼兒園的決定。

從家長、教師、經營者的訪談資料及歸納學者提出的文獻資料、得到以

下的結論： 

1. 幼兒園的經營模式如同企業，主要顧客是家長，運用顧客關係

管理來經營、維繫家長與幼兒園的關係。就服務品質而言，雨

果經營團隊與家長互動過程中，家長對園區提供幼兒的照護與

在硬體方面擁有寬廣的校地，設施完善，可提供幼兒活動空間

與不同的選擇，除了規劃幼兒的主題教學課程，還有教室的各

個學習區讓幼兒探索。在師資方面有嚴謹的要求，為老師安排
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師訓研習，獎勵老師參加，因有完善的教育訓練，幼兒有任何

學習方面的需求，教師均能適時提供援助。家長有任何關於幼

兒的教養問題提出跟老師討論，老師均樂於即時回饋並協助或

提供管道給有需求的家長。幼兒園一定重視校園安全，老師也

會留意調整室內學習環境，盡全力來維護幼兒的學習安全，降

低幼兒發生危險的機率。雨果幼兒園在安全措施方面做得十分

妥善，園所在新的學期會整理校園環境及教室內外設備，讓孩

子的活動環境安全無虞，這一點深獲家長的認同。幼兒在教室

裡的課程活動與同儕互動頻繁，老師會觀察孩子間的互動狀況，

並記錄告知家長，也會適時帶入相關繪本引導孩子如何處理人

際關係或紓解個人情緒。幼教師時時關心幼兒在園區的活動，

自家長的訪談中對雨果的老師協助處理幼兒同儕互動關係均持

正向的肯定。雨果幼兒園無論在軟硬體設施或教學品質家長均

感到高於預期的水準，所以家長樂於將幼兒送來就讀。若無法

達到家長的期望，家長不滿意定會將幼兒轉到其他園所就讀。 

2. 幼兒園的服務品質、親師互動、社群網站提供資訊交流、CRM

等因素會影響家長對幼兒園的滿意度，贏得家長的信任，創造

有別於其他幼兒園的品牌形象，提高家長對園所的滿意度與忠

誠度，家長為幼兒園帶來更多的潛在客戶，即能對幼兒園創造

客戶價值，創造園方經營利潤，幼兒園才能投注更多的軟硬體

設施。雨果幼兒園並未對外公開打廣告，所招收的學生除了慕

名而來參觀校園註冊外，均是由已畢業或尚在雨果就讀的學生

家長介紹來就讀的，雨果幼兒園的家長充分體現出客戶價值的

意義。家長之所以願意為雨果介紹新生就讀，是因為家長們感
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受到孩子們在雨果受到妥善的照顧及教導，且明顯看到孩子的

成長。 

3. 一般幼兒園均有娃娃車接送幼童，雨果的學生需家長親自接送。

雨果成立文教基金會，免費為在職教師做職訓增能；專注在「怎

麼做對孩子最好」，不隨市場流行逐流。雨果採取無教本的主題

教學，邀請家長入園區教室與幼兒一起做實驗；學期中的教學

觀摩邀請家長進教室陪幼兒上課、用午膳，幼兒園對幼兒的用

心家長能深切感受到。幼教師的職責所在，乃是照顧好幼兒，

並身體力行做孩子的榜樣，讓家長感受到老師的善意，方能取

得家長的信任與認同，這就是雨果與其他幼兒園最大的區隔，

也是雨果幼兒園於嘉義市幼教市場樹立的品牌形象。 

4. 怎麼做對孩子最好一直是雨果的辦學目標，創新教學，突破以

往的教育窠臼，不再以抄寫、背誦為主要教學主軸，將教學主

角還給學童，老師居於引導的角色，邀請家長參與共學，老師

與家長在互動過程中，取得家長的信任。老師鼓勵孩子正向學

習，適時的放手讓孩子有機會挑戰自己，學習解決問題並與同

儕互助合作，雨果不做填鴨式教育，擺脫死背、抄寫的模式，

讓孩子樂於學習。 

5. 雨果的老師引導小朋友發現問題，據以規劃主題教學，從旁帶

領孩子自主學習、解決問題。幼兒也學會上台分享，家長在陪

伴的過程中，覺察到孩子變得有自信，無論在生活自理或是學

習態度各方面均有長足進步，孩子的成長達到家長的期望，家

長對雨果老師的教學有信心，自然也對整個雨果的教學運作模

式感到滿意。 
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6. 幼兒園直接服務的對象雖是幼兒，但將幼兒送往哪家幼兒園受

教的決定者是家長，所以如何讓家長知道幼兒園的教學目標及

運作模式，以取得家長的共識並得到認同，即是幼兒園經營首

要之鑰，將幼兒園與家長間的互動關係納入顧客關係管理做經

營規劃，可提高家長對幼兒園的認同與忠誠度。 

7. 設立專屬的社群媒體網站、臉書，就是設置一個能讓家長或潛

在家長更了解幼兒園的教育理念與服務且與家長雙向溝通的有

利工具，讓家長清晰園區規劃的遠景。園區須妥善規畫專屬的

社群網站，因家長最期待在園區的社群網站上看到老師分享寶

貝活動的影像，常上網站搜尋相關訊息，也會在網站或 Facebook

留言與老師、家長們交換心得。老師若有重要訊息知會家長，

則會將訊息上傳到班級專屬的部落格、臉書、Line 群組，而有

關園方的大型活動相關訊息則是由園區的行政老師發布到專屬

社群網站。 

8. 雨果的家長決定把小孩送進幼兒園之前，必定已參訪過其他幼

兒園，願意把小孩送進雨果，是覺得雨果的軟硬體設施可以滿

足幼兒學習及活動所需，及老師教保能力的肯定。少子化的社

會，家長更重視幼兒教育，優質的學習環境乃是家長首選，所

以在面對削價競爭的幼兒園仍不為所動，充分展現出家長的忠

誠度。幼兒園也不以低價或削價競爭方式來爭取幼童到園區就

讀，以免排擠園區軟硬體設施降低園區的服務品質。 

  從家長的訪談記錄顯示，社群媒體行銷之於顧客關係管理是有其功

用的，會吸引許多家長觀看幼兒園的相關訊息，更進一步回應或表達意

見，達成幼兒園與家長雙向溝通的目的，與家長或是潛在家長維持良好
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關係，便是建立幼兒園品牌經營無形的實質效益，良好透明的社群行銷

能提高服務品質，強化幼兒園與家長的關係，鞏固家長的忠誠度，實乃

經營幼兒園的新契機。 

同時園方還為已畢業的校友開辦校友團圓日，幼兒園將服務對象延

伸到已畢業的學生，讓孩子們在每年特定的日子回到他熟悉、成長的校

園，與昔日的好友、老師共聚一堂，為孩子建立聯繫平台維持人脈網絡，

此多面向的經營模式共創親師生三贏的局面。 
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第二節  建議 

在今日知識經濟爆炸時代，幼兒園教育產業為了提高競爭力，取得

優勢，創新經營成為企業界致勝的關鍵。私立幼兒園的永續經營策略如

同企業管理，能吸引家長的目光與認同，需從經營理念、優秀穩定的師

資、教育模式、親師互動、活動辦理、招生方式、人事管理制度、及足

以提供幼兒學習需求的軟硬體設備及服務著手，透過制度有效管理才能

讓教學工作有組織、有計畫，方能取得家長的青睞，幼兒園發展出家長

認同、滿意的教育特色，可以成功與幼教市場做出區隔，創新研發出能

自我行銷的附加價值，主動積極找到藍海(blue ocean)策略，創造園所特

色場域與經營優勢。 

本研究為探討個案幼兒園運用 CRM 於社群行銷之研究，探究服務

品質、信任、社群行銷於 CRM 中對家長送幼兒到園區就讀的滿意度、

忠誠度及持續支持幼兒園之影響。透過命題訪談發現家長的信任，可提

升家長對幼兒園的滿意度、忠誠度，當家長家中尚有幼兒需送幼兒園就

讀時，仍會將幼兒送到令其滿意的幼兒園接受教育服務，甚或介紹熟識

的親友到園區參訪就讀。 

依據個案幼兒園的探討，了解其社群行銷、具體活動及目前遭遇的

困境，提出以下的建議： 

1. 政府應讓整個幼教市場競爭自由化，引導各園所建立特色，滿

足家長的幼托需求，創造優質又安全的學習環境，發展出園區

獨特的經營特色，建立自己的品牌形象，再輔以社群網站推廣

行銷，增加幼兒園的曝光率，吸引有相同教育理念的家長到園

區參訪。今日的經濟市場是自由、公平的競爭市場，提升服務



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

59 

 

品質，讓經營不善的幼兒園退出市場，而非拿人民納稅的錢補

貼經營不善的業者，這將導致市場的劣幣驅逐良幣，致使守法、

軟硬體設備、師資及服務品質得到好口碑的幼兒園面臨不公平

的惡性紅海競爭，影響孩子的教育品質。 

2. 教育主管機關舉辦幼兒園之績優獎勵競賽，透過具有教學特色

或有特殊成就的幼兒園與同業分享成果，激發幼兒園彼此間的

良性競爭，以達到幼兒園發展特色及紫牛創新策略，提升競爭

力的目標。 

3. 園所經營者與園長，應重視顧客關係管理的重要，凝聚幼教師

的共識，注重服務品質取得家長信任，鼓勵教師參加進修研習，

使其專業能與時俱進，善用新知能，活化教學。幼兒園可在新

學期開始即規劃好研習日程告知教師，儘量避免影響老師的休

閒規劃。建立優質團隊的觀念，建立良好口碑吸引家長青睞，

避免形成搶學生的割喉戰。 

4. 幼兒園屬於教育服務業，服務人員的品質是園區對外行銷的基

礎，經營者要考慮收益與教職員工付出的對比，落實內部溝通，

縮短彼此間的認知差異，才能提高服務意願，降低人員流動率。 

5. 可運用社群行銷推廣幼兒園教育方針，宣導符合時宜的教育理

念，改變家長認知，傳達創新教學與未來教育的概念。也應積

極整合運用家長、社區資源，以提供幼兒園及教保人員充實多

元的有效資源，豐富幼兒學習的新元素，提升資源創新運用能

力與幼兒學習效益，進而形塑家長、社區成為幼兒園的教育夥

伴。 
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6. 企業發展成功的關鍵因素在於擁有一套經營管理的核心準則，

屬於企業員工工作守則及職務規範，落實執行並隨時檢討，才

是優質服務品質的葵花寶典。以企業經營角度打造優質幼兒園，

以得到家長的肯定與青睞，幼兒園應該走出專屬的特色，以利

於在經營發展上取得優勢地位，配合行銷政策，擴展服務需求，

提高幼兒園競爭力。 

7. 對未來研究者之建議 

(1) 可多找幾家經營形象、口碑良好的私立幼兒園與公立幼兒

園，分別探討幼兒園特色與市場競爭力是否有直接影響。 

(2) 受訪教師盡可能涵蓋園長、教師、助理教師、行政人員等，

蒐集其相關意見，作為幼兒園發展特色之參考。 
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E4%B8%8D%E8%B6%85%E9%81%8E4500%E5%85%83%EF%B

C%81-wBzLrl 

  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

69 

 

附錄一 訪談大綱 

1. 家長感受幼兒園提供的服務高於原本的預期水準將是其在選擇幼兒園

時的考量因素。 

1-1.家長對於幼兒園提供的軟硬體設施均能滿足幼童在園區學習活動需求，

將是其選擇幼兒園的標的之一。 

1-2.幼教師的專業能力能適時提供學童的學習需求，將是家長選擇幼兒園 

時的考量因素。  

1-3.家長感受幼兒園的教師在接收到家長反應的問題，老師能及時處理與 

回饋，亦將是其選擇幼兒園的考量因素之一。  

1-4.家長對於幼兒園能提供幼兒安全的學習環境將是其選擇幼兒園的考 

量因素之一。 

1-5.幼兒園的老師隨時關注幼兒在園區的同儕互動與需求，將是其在選擇 

幼兒園的考量因素。 

2. 家長因滿意幼兒園的服務品質，願意成為園區的活廣告，協助幼兒園開

發潛在客戶。 

3. 幼兒園在市場上豎立的品牌形象吻合家長的期待將是其在選幼兒園的 

考量因素。 

4. 家長感受幼兒在園區得到最好的照顧，且對幼兒的學習有正向的幫助 

將是家長選擇幼兒園的考量因素。 

5. 家長感受幼兒在園區接受教育後的成長高於原本的期待將是其選擇幼 

兒園的考量因素。  

6. 家長感受幼兒園的用心經營與家長的互動關係將是其在選擇幼兒園 

的考量因素。 
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7. 家長感受雨果社群網站發布的資訊是他們深切想獲得的訊息將是其 

選擇幼兒園的考量因素。 

8. 家長感受幼兒園無論在軟硬體設備、服務品質及滿意度超出原本 

  的期待，故面對幼教市場的削價競爭，家長仍以目前幼童就讀的 

  幼兒園為主要考量。 
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附錄二 訪談同意書 

親愛的家長，您好： 

我是私立南華大學資訊管理學系碩士在職專班(EMBA)學生。目前

正在進行幼兒園經營模式之研究。本研究旨在於從實務面探討嘉義市幼

兒園應用顧客關係管理於幼兒園社群行銷之研究，探討經營者以社群黏

度之創新經營的理念， 在園所實施歷程如何面對困境及解決的方法。相

信您可以提供許多寶貴的經驗供作參考，期盼藉由訪談中獲得您寶貴的

想法與建議。將機構經營實務運作進行歸納與分析，作為私立嬰幼兒園

經營之參考，期望能在未來更為發揮經營成效。本研究的研究過程如下： 

一、研究者觀察並記錄幼兒園內部人員行政、教學等狀況及與家長

互動，以了解幼兒園日常運作現況。研究觀察及資料蒐集以不打擾幼兒

園內部正常運作為原則，採旁觀方式觀察，但若又需要或疑問將會詢問

相關人員。二、訪談幼兒園的教保人員及家長，將配合您的時間和地點

實施訪問，並附上訪談說明函。三、蒐集文件檔案之目的在於補充觀察

與訪談的不足之處。四、研究者在整理出來的文字資料與研究結果當中，

將採用化名代替文字中出現過的名字，蒐集的訪談對話、觀察記錄和文

件檔案，只會使用在本研究中，不會用做其他用途。所有資料將經過您

核對同意後，才會列入研究者的論文中。非常感謝您對本研究的幫忙與

協助，若您同意以上的事項，請簽名於下。再次感謝您！ 

 
1.□我願意 2.□不願意  請簽名： 

私立南華大學資訊管理在職碩士班(EMBA) 

                                 指導教授：洪銘建 博士 

                                 研究生：張秋麗 敬上                         

                             中華民國 109 年 7 月 6 日 
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附錄三 訪談逐字稿 

命題 1. 家長感受幼兒園提供的服務是否高於原本的預期水準？ 

O： 基本上是如此。家長在進園之前，就對雨果有一定的期待，雨果幼

兒園的服務大致上也都能讓家長滿意，但我們對「服務」有不同的

看法，因為我們做的是「教育」服務業，而非坊間的一般服務業。 

T1：是，大部份家長皆能感受與肯定園所提供的服務高於原本預期的水

準。 

T2：是，個人覺得雨果幼兒園的教學品質和效果比一般私立園所好。 

T3：每個階段需求不一樣，預期與所需服務就會越高，目前只要與家長

保持良好溝通，得到他們的認同與支持，家長給我們的肯定是正向

的。 

T4：是，園區各方面的服務及要求都很高。 

T5：是的。 

(1) 提供家長讀書會，讓家長獲得學習的機會。 

(2) 主題、全語文教學的課程讓孩子的學習能更有彈性，讓孩子能扎

下穩固的基礎。 

(3) 園所安排多元的體能活動，讓孩子能增進他們的身體發展及肢

體靈活度。 

(4) 分享和上台報告增加孩子與他人互動的機會，培養穩健的台風。 

P1： 是。在餐點方面，我們的孩子在雨果幼兒園吃得好又營養，才藝課

也沒有因為學期末而提早結束。 

P2： 是。 

園區每一位老師見到家長，幾乎都會相互禮貌的點頭示意問好。在
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這樣的環境潛移默化之下，慢慢培養出孩子們會自主性向人禮貌打

招呼，多數的孩子都會變成雨果禮貌好寶寶。另外，園方校舍、環

境定期清潔消毒~棒棒！ 

P3： 有感受高於原本的預期水準，在師資、教材、環境乃至教學執行面，

均高於原本的預期水準。且園區老師態度親切，照顧幼兒用心。 

P4： 是的，在幼兒餐飲方面提供健康烹調方式之餐點。且在環境設施部

份也提供高品質的器材及教具。 

P5： 依外界對雨果幼兒園的評價水準，其所提供之服務符合原預期。 

 

命題 1-1. 請問您認為幼兒園的軟硬體設施能否符合幼童在園區學習活

動的需求？ 

O： 是的，絕對能滿足。不止是針對幼兒，對幼童家長也一樣能滿足，

因為雨果文教基金會舉辦多場的讀書會、研習工作坊，均邀請家長

一起加入學習。 

T1： 雨果這幾年下來不斷新增許多軟硬體設施，並針對兒童的學習及興

趣，提供不同的多元刺激，不斷的求新求變，也讓參與「校友團圓

日活動」的孩子們感受驚喜和肯定。 

T2： 硬體設施可再多些具挑戰性的，目前空間、場地、設備皆能滿足幼

童的基本需求，但可再多樣化。 

T3： 我曾在別所幼兒園上班，相較之下，這裡不論是軟硬體設施，就連

幼兒創作之材料都非常充足，足夠現階段的孩子，good！ 

T4： 可，園所會隨時更新資訊，提供孩子們最新的書籍、教具等。 

T5： 是的，絕對能滿足孩子們的學習活動需求。 

(1) 戶外活動區域大，可讓孩子有很大的活動空間。 
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(2) 教室內的學習區能讓孩子自由選區和學習。 

(3) 攀岩場和足球場可依活動性質使用，讓孩子有更多元的學習。 

(4) 課桌椅依年齡、身高來區分，符合幼兒的生理發展。 

(5) 所有的門均有防夾裝置，桌椅都是圓角，牆角貼防撞貼條，保障

幼兒活動安全。 

(6) 廁所也依年齡分大小馬桶。 

(7) 洗手檯也符合幼童的高度。 

P1： 可以。個人認為在為孩子挑選幼兒園，教學最重要。但軟硬體設施

及整體環境相對也很重要。 

P2： 是。地下室有圖書館藏可供全園老師借用到教室，且校園內有專用

的攀岩牆和有遮陽棚架的戶外場地，不會受天氣影響，也可避免直

接曝曬在太陽下的運動空間。另外有規劃小司令台、操場、沙坑、

網球場等。但戶外的公共廁所部份，建議重新整修維護，目前公廁

老舊了，使用起來感受不佳。 

P3： 軟硬體設施可滿足學習活動的需求。幼兒園在特定節慶時（如萬聖

節、運動會~~~等），也會創造出更多元驚喜的闖關環境。在教室有

主題區可以讓幼兒多元嘗試。硬體設施如操場、羽球場、網球場、

攀岩區亦讓幼兒培養多元的興趣，且園區腹地廣，孩子也較有自我

活動空間而較無壓迫感。師資方面有帶班老師、英文老師及體育老

師等，軟硬體設施皆不斷增進，符合幼兒的需求，近期更增加創新

學堂。校方總是能提供適合的場地舉辦各式活動，讓孩子能達到預

期的學習成效。 
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P4：是的，雨果幼兒園除了一般幼兒園提供的基本遊樂設施及課程之外，

還額外提供攀岩、網球課程，再輔以外師授課，增加孩子學習的機

會。 

P5： 雨果幼兒園之軟硬體設施優於幼童學習活動需求。 

硬體設施：攀岩場、網球場能滿足幼童在大小肌肉發育鍛鍊的需求，

更能讓孩子學習專注力，尤其是樹屋，是孩子們的秘密基地，讓孩

子們有更多的想像空間及快樂的泉源。 

 

命題 1-2. 請問您認為幼兒園教師的專業能力能否適時提供學童的學習

需求？ 

O：大致上是的。因為我們把雨果界定為「成長型的學習團體」，要求並

鼓勵老師不斷的精進自己的教學專業。 

T1： 可以。除了教師本身的專業知能，園所也會有支持系統。如：各年

級教學分享會、教學觀摩、讀書會~~不定時給予教師成長及學習的

機會，對於從事幼教持續正向的學習態度，裨益幼童的學習。 

T2： 老師能依孩子的狀況提供方法，並且提供適合的教材教具，培養    

孩子的學習興趣。 

T3： 一定可提供幼生需求，但若是就此打住，沒有繼續進修增能則不    

行，需要再利用時間進修，增強補足自己更多的能力。 

T4： 可，只不過老師的觀察敏銳度要夠高。另外也要針對不同能力的    

孩子給予不同的協助。 

T5： 可以，因為教師都有這方面的專業知識、技能，還有園所提供的    

學習指標，能滿足幼兒的學習需求。 
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P1： 是的，我覺得幼兒園教師的專業能力足以協助並引導幼童學習，及

時給予幼童適度的日常照護與幫助。 

P2： 是。 

我很欣賞雨果每學期都有大主題規劃，由班導師將孩子分組，透過

團體討論，逐步引導孩子思考、決策、上台發表等。當然，當孩子

遇到問題時，大人直接給予答案較快，也學得快。但，唯有透過讓

孩子親自體會並執行，找尋答案的過程感受會更深刻，學習也會更

扎實。或許課程進度緩慢，孩子也會在過程中遇到些挫折，但也讓

孩子學會如何自學。主題要帶的好，核心角色就是班導師。園方務

必建立教案模組化，讓教學品質穩定，帶領的班導師超重要的，對

孩子的影響深遠。幼兒園老師流動率高，教案寫的詳細清晰，也能

讓承受的老師能夠了解各方細節。 

最後，校方應定期開教學檢討會，討論孩子們各方面的學習成效。 

P3： 感覺雨果幼兒園在遴選師資及後續教育訓練具有完善的計畫，隨著

教學經驗累積，專業能力皆能適時提供幼兒的學習需求。 

P4： 是的，幼兒園一班會安排兩位老師，且至少一位是經驗豐富的資深

教師，對於孩子的學習狀況能立即察覺並回饋給家長。 

P5： 能提供學習需求，當孩子在園所和同儕有衝突事件，老師能仔細詢

問事件發生過程，並給予適當的處理，進而讓孩子自我學習解決問

題的能力。 

 

命題 1-3. 請問您認為幼兒園的教師能否了解家長反應的問題，並給予及

時的處理與回饋？ 
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O：老師大致上能了解家長的問題，並立即妥善處理與回饋。尤其是我

們引進「薩提爾的對話」之後，在老師與孩子、老師與家長之間的

對話，產生了巨大的改變與進步。 

T1： 教師對於班上孩子的學習狀況及個別差異--等等會依平日活動中所

觀察與了解，從中給予適當的引導和協助，也因此若家長有些不同

的反應及問題，若是以教學（養）相關問題，會盡可能提供方向和

支持。 

T2： 一般普遍的學習問題，老師可以協助家長解決，其他特殊狀況，如：

語言治療，學校亦能提供建議或醫療方面的資訊。 

T3： 可以的，學校給予老師進修，增強自己，對於家長所反映的問題都

能及時給予回饋，對於陷入困難的親子溝通部份也能及時提供協助

並處理。 

T4： 對於有經驗的老師，可以做到這部份，相反的，新手老師因經驗不

足，沒有太多的經驗可以分享，這部分對他們來說有困難。 

T5： 可以，在溝通時了解家長反應的問題，並和家長核對問題，給予及

時的處理與回饋。 

P1： 是的，雨果幼兒園的老師在了解家長所提問題並及時給予回饋上做

得很好，畢竟以家長的角度來看，他們最想了解孩子在學校的狀況。 

P2： 可以。 

和導師互動的過程中，得知女兒在班上害羞，害怕說錯答案，總是

不敢舉手參與討論。於是，我拜託老師多留意她的反應和表現。 

爾後，老師回饋說，她是運用團討時間指名女兒回答，刺激她多發

言，或是在一旁鼓勵她舉手答題等。經過一段時間的練習，有明顯

的改善喔。當然，很大一部份的原因在於我女兒本質就是較屬於觀
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察型的，需要較長時間建立自信心。非常感謝老師付出時間給予關

愛與陪伴，讓她在各方面的成長學習進步很多。 

P3： 可以，當我有問題需要老師協助處理時，常使用的方式有 Line、電

話或是遇見老師時當面提出，我的問題幾乎在當日，最晚隔天就可

以得到老師的回饋，且還同時可以得到幼兒狀態的回饋。（如在幼兒

園目前在學習上的態度、可愛的語詞、認真的舉動~~） 

P4： 老師對於家長反應的問題會給予協助及處理。 

例如：之前孩子因發音問題在接受語言治療，老師在幼兒園也會協

助觀察孩子在課程中發音是否有改善並回饋給家長。 

P5： 老師都非常仔細聆聽家長的需求和問題，若能及時回應也講解得非

常清楚，如無法及時回應，老師也都能詢問後盡快給予回覆。 

 

命題 1-4. 請問您認為幼兒園能否保證幼兒在園區的學習安全？  

O：我們從來不講「保證」這兩個字，我們無法保證任何事情，但我們

會盡一切力量來降低危險在幼兒園裡發生的機率。目前看起來，是

還可以接受的。 

T1： 老師一定會盡全力來維護孩子的學習安全，在整體室內學習環境也

留意調整，給予安全環境。但無法確保孩子們肢體動作或其他的突

發狀況。 

T2： 幼兒園對校園安全相當重視，教室設備皆導圓無銳角，進行體能活

動也會考量場地、方式是否符合孩子的能力，以免發生危險。 

T3： 安全部份無法保證不會受傷，孩子是獨立的個體，自由活動，難免

會碰撞或是跑步跌倒，這問題需要讓家長清楚知道，我們會盡力保

護孩子，但沒辦法面面俱到。 
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T4： 基本的安全設備一定會做到完善，但孩子在園區上課，跑跳難免會

有受傷情形，無法完全保護到不受傷的狀況。 

T5： 幼兒園的安全設施都有符合標準，但有時會有一些意外狀況發生。 

    例如：跑步跌倒或上下樓不小心跌倒，這些都是有可能發生的。 

P1： 是，我對雨果幼兒園提供孩子安全的學習環境有信心，從一些小地

方就能看出幼兒園的用心，如教室的桌椅、門窗及牆角的安全設施、

戶外的電箱等等。 

P2： 不能。每個孩子的個性不同，過於活潑的孩子喜歡找尋刺激和挑戰，

受傷的機率相對提高，幼兒託付給保母帶，一對一的照護下都會有

狀況了，更何況是兩個老師帶十三位學生，且孩子稍大活動力也大，

怎麼可能隨時把孩子照看得很好不受傷。身為家長應該要告知自己

的孩子，遵守校內和遊戲的安全規範才是王道，讓孩子學著對自己

的行為負責。 

建議園區在校園內各角落及校舍各處室架設監視錄影器，數位化影

音監控，以備不時之需，發生事件時才能調閱，避免大家各說各話

上演羅生門事件。況且，社會上兒虐事件時有所聞，數位監控的架

設是保護園方同時也是保護孩子的必備設施。 

P3： 幼兒園一定會設計規劃安全的學習環境，但幼兒在活動過程有時會

因不小心發生碰撞擦傷，但幼兒園園區一定以建構幼兒安全的學習

環境為基準。 

P4：學校會在設施上依規定給予保護措施，並有宣導使用說明之告示牌，

老師帶孩子遊玩時會注意孩子狀況，之前操場草皮因磨損下雨導致

濕滑，幼兒園發現了立即更換。 
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P5： 雨果幼兒園安全措施做得非常好，園所在每個新的學期會整理教室

內外設備，讓孩子能在安全舒適的環境下學習。 

 

命題 1-5. 請問您認為幼兒園的老師是否隨時關注幼兒在園區的同儕互

動與需求。 

O：在雨果八大核心素養裡面，「團隊合作，同學共好」、「分享回饋，服

務利他」與「國際思惟，溝通表達」都是講究孩子在人際關係、溝

通表達方面的學習，我們更為畢業的孩子們一年一度舉辦「校友團

圓日」，幫助孩子建立起一輩子的人脈關係。 

T1： 是，幼兒園教師對於班上孩子的人際關係和同儕互動是本日課程活

動中觀察之一，也因雨果課程活動屬於與孩子聯結性高的活動，故

可幫助教師多元多方的了解孩子的人際狀況。 

T2： 課程活動中，常以分組或在學習區中進行，老師能觀察孩子間的互

動狀況，並告知家長。 

T3： 幼兒同儕間互動會有很多狀況，老師會在課程中帶入相關繪本進行

協助，隨時觀察並留意每位孩子的狀況，給予關心。 

T4： 能，這是幼教老師的基本能力。 

T5： 可以，因為老師都有觀察、留意幼兒的狀況，對於孩子的需求也會

給予正面的回應。 

P1： 是，老師均能隨時留意孩子在園區的活動狀況，這樣才能了解孩子

的問題或需要協助的地方。 

P2： 能。友人的孩子就讀嘉義市區其他幼兒園，得知老師還會利用通訊

軟體傳影片、照片或是和家長溝通，而雨果園方則是規定老師在園

區時間不能使用通訊軟體。雨果的規定讓老師更加專注於孩子的實
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際活動和同儕互動關係，更能留意到孩子的需求。 

雨果幼兒園的活動照片、影片是由行政老師上傳到 FACEBOOK 或

專屬網站，各班則有專屬的部落格，各班老師於活動結束後，孩子

放學後的空檔上傳。 

P3： 可以，幼兒在園區同儕互動上多少有較好的朋友，有時會與其他幼

兒互動較少，但老師也會在幼兒互動上出現問題時，適時提供引導，

但不會直接給予解決答案，訓練幼兒同儕間相處及處理個人情緒的

能力，也讓幼兒了解每個人都有喜歡、討厭的感覺。 

P4： 老師能關注孩子們的互動及需求，孩子們在與同儕間有任何相處上

的問題，老師一定會協助引導孩子解決問題。 

P5： 放學時間，園區有大大的草地，讓孩子和同儕間有更多的互動，園

所老師在園區內，任何孩子需要幫忙時，老師都能給予協助並引導

孩子解決問題。 

 

命題 2. 家長能成為園區的活廣告，願意協助幼兒園開發潛在客戶？ 

O： 雨果的招生，幾乎都是靠家長給予我們的口碑，及家長主動口語相

傳給他們的朋友。因為我們相信家長的一句話，比我們自己講十句

話來得有效。 

T1： 是，因為有不少的小朋友皆由之前的家長肯定與介紹而前來參觀及

就學的。 

T2： 雨果沒有對外打廣告，大多數的新生都是舊家長介紹的。 

T3： 很多家長會協助招生，並且大力推廣學校。很棒！ 

T4： 是的，家長對老師的照料、教學品質有信心後，大部份的家長都樂

於介紹新生到雨果幼兒園。 
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T5： 是的，在接待到園區參觀的家長，很多都是家長介紹過來的。 

P1： 在我能力範圍內，願意協助幼兒園。 

P2： 可以。 

我的同事、朋友們的孩子會來詢問幼兒園的特色和環境等。我會說

明我的感受和喜歡雨果幼兒園的特色，目前已經有好幾位朋友的孩

子因為我的推薦，選讀一樣的幼兒園。 

P3： 願意。幼兒在園區所接受到的知識、技能、潛能啟發，在身心發展

上的水平凌駕於同年齡的幼童，這麼好的學習環境與師資，願提供

給其他幼兒家長在面臨選讀幼兒園時做選擇。  

P4： 願意，我的孩子在雨果幼兒園念了五年，可以深切感受到幼兒園給

予孩子優質的教育及提供的軟硬體設施，我很樂意幫幼兒園做宣傳。 

P5： 雨果是一所能讓孩子安全學習的好園所，不管是在課程上、設備上

等各方面。我非常願意協助幼兒園開發潛在客戶，讓更多家長知道

「雨果」是個能讓孩子安心快樂學習的園所。 

 

命題 3. 請問您認為此幼兒園的品牌是否可與其他幼兒園有所區隔？ 

O： 絕對是的。尤其是我們刻意拉開與其他幼兒園的定位及差距，試圖

遠離紅海市場，獨樹一格。我們做了包括：(1)成立雨果文教基金會，

與雲嘉南約五十個以上的公立學校有「合作」的關係。(2)舉辦大型

工作坊，免費為一線在職教師做師訓增能。(3)專注在「怎麼做對孩

子最好」，不隨市場流行或其他園所的惡性競爭而搖擺。 

T1： 可！雨果幼兒園對於幼教不單單是外在所呈現的印象(場地大、主題

式教學豐富、落實學習區教學、大肌肉課程活動多元、幼兒餐點營

養實在、環境乾淨、設備家~~等等)，「最大」的區隔是雨果幼兒園
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是用心加上 Hugo、Candy 的理念，無論對象是＂幼兒＂或＂教職員

＂皆以這樣的心念以身作則，故教師也將此愛延續下去，成為與其

他幼兒園更大的區隔。 

T2： 可以，雨果已建立口碑，和其他私幼有所區隔。但是目前政府推動

準公共化幼兒園政策，因價格低，影響家長會以價格取向選擇園所，

但對教學品質好，收費相對高的園所有不利的影響。 

T3： 區隔是由家長自己分辨，身為幼教師，我們只要做好工作，品牌與

如何區隔這對我們意義不大，好與不好只是一念之間，相較之下，

我較重視與家長保持好互動。 

幼教師的職責所在，乃是照顧好幼兒，並身體力行做孩子的榜樣，

讓家長感受到老師的善意，方能取得家長的信任。 

T4： 是的，本園的戶外空間夠大，有足夠的空間給孩子們奔跑，另外幼

兒園也毫不吝惜提供軟體設備上的資源給孩子們使用。幼兒園在嘉

義市近二十五年所樹立的品牌形象，無論在軟硬體方面都足以傲視

其他園所。 

T5：是的。 

教學理念—全語文、主題式教學，培養孩子各項能力，而不是單一

能力。 

(1) 場地大，有攀岩場、網球場、足球場等讓孩子有夠寬廣的活動空

間。 

(2) 老師持續增能，增加老師的專業知識。 

(3) 各教室皆設有學習區也是一大特色。 

(4) 從幼幼班直到大班給予不同的學習層面，循序漸進的構築孩子

的能力。 
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P1： 有，此幼兒園和其他幼兒園風格不一樣，能明顯區隔出來，像是英

文這部份，孩子的英文能力就能感覺得到。 

P2： 可以。我欣賞雨果注重孩子的閱讀習慣和禮貌這點。老師會安排午

睡前或是放學前讀繪本，或是請外師帶小朋友閱讀英文繪本等。園

方也會在早晨和午餐時間播放古典音樂，給予優質養分、營造溫馨

的環境，讓孩子開心地長大。園方會在升旗時間幫當月壽星慶生，

家長們不用特意幫自己的孩子準備全班學生的點心，免掉了不必要

的禮物比較、減輕家長負擔，總之，超棒的。 

P3： 雨果品牌形象明確，提倡學思達教育，做中學，學中做，不死背不

死板的學習方式，讓幼兒在安全的環境中快樂的學習成長，教學內

容多元，引導幼兒思考、邏輯、推理。且外文能力從幼兒園規畫至

國小，不斷循序漸進累積單字及詞彙量，聽說讀寫外文溝通能力持

續加強。 

P4： 是的，一開始園區給人的印象是雙語幼兒園，有外師、網球場的幼

兒園，但是近年來林執行長引進學思達的教學理念，老師也參加受

訓，在引導孩子們思考、發問、互助上和其他幼兒園有很大的不同。 

P5：雨果是由家長親自接送孩子上下學，讓家長有更多的時間陪伴孩子。

尤其雨果有大草地、攀岩場、網球場，注重孩子體能發展，我覺得

很棒。學習區多元化，讓孩子依自己的興趣延伸發展，老師也很用

心規劃。 

 

命題 4. 您認為幼兒在園區可以得到最好的照顧，且對幼兒的學習有正       

向的幫助嗎？ 
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O： 基本上是的。雨果一直以來都以「怎麼做對孩子最好」為目標，隨

著時代的變遷，不斷的改變、調整執行的方法與技巧，讓孩子可以

得到最好的照顧與學習。 

T1： 幼兒在園所受到＂最好＂的照顧不見得是能幫助孩子學習有正向

發展，適時的放手給予孩子有機會面對自己，挑戰自己，過程中教

師扮演鼓勵、引導角色，方能幫助孩子朝著正向發展。 

T2： 可以，園區致力推動好的政策與教學方式，同時也高標準要求老師

的身教言教。 

T3： 可以的，在這裡教師會讓孩子得到最好的照顧，並且保持良好師生

關係，對於正向學習也有幫助。 

T4： 是的，老師清楚知道幼兒園的目標，並定期有教學會議幫助老師成

長。 

T5： 有的，可以幫助孩子學習解決問題、獨立思考、與同儕互助合作、

良好的情緒管理、樂於學習---等正面的態度。 

P1： 可以，且有正向的幫助，孩子學習是真正開心而不是填鴨式教學。 

P2： 有。從幼幼班開始，老師就逐步培養孩子建立起好的生活自理習慣，

像是上課前班放椅子、飯後潄口、擦臉掛毛巾、整理書包等。我也

尊重老師的管教，孩子有不對的言語表達和同儕間互動行為等，只

要不恰當都必須立即糾正，讓孩子建立起在園區的常規習慣和禮貌

等。 

P3： 可以，且有正向幫助。在園區與同儕相處及學習過程中，會遇到磨

擦與難題，老師會從中給予教導與協助，在安全上教室及戶外場所

都有良好規劃，在餐點方面注重食材新鮮、營養均衡，兼顧幼兒身

心發展，能在此安全環境健康快樂學習成長，是孩子的福氣。且老
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師能了解每個幼兒個性，甚至其他班級或櫃檯老師都能大致清楚孩

子習性，且和幼兒互動熱絡。 

P4： 是的，雨果的老師們也都以身作則，在教育孩子生活常規時，自己

也都以禮待人，不論對方是幼兒或家長。 

P5： 在園區有好的學習與照顧，對幼兒一定有正向的幫助。幼兒教育階

的孩子，最需要的是有好的照顧，讓孩子有安全感。 

 

命題 5. 請問您認為幼兒在幼兒園接受教育後的改變是否符合您的期      

望？ 

O： 絕對是的，而且遠超過我們的預期。雨果的孩子在不用坊間文本教

科書的前提下，一個學期走一個主題，例如在「乾淨的能源」的主

題，愈走愈細，走到後來變成「太陽能鍋方案」，並且成功的使用自

己設計的太陽能鍋把蛋跟肉煮熟。在實驗過程中能把失敗與成功的

原因用文字記錄下來，並與其他組同學分享學習的經驗與收穫。這

跟現在當紅的「學思達」所倡導的自主學習、思考表達的教學理念

不謀而合。所以說雨果的教學，孩子的學習早就在學思達的範疇裡，

一點都不為過。 

T1： 是，幼兒在幼兒園接受各種不同的開放式教育，每一位孩子從中發

展出自己專業的部份，成為一位開心有自信的孩子，認識、肯定自

己，喜歡自己，進而樂於幫助關懷他人，尊重他人。 

T2： (1)孩子有禮貌、規矩態度都很好，是老師帶給孩子好的影響。 

(2)學習方面，英文能銜接到國小安親班，成效佳。其他如體能、主

題教學都能提升孩子各方面的發展。 
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T3： 目前要改變孩子是很簡單，孩子像張白紙，吸收快，只要多給予正

確方向，孩子就能達到我們的期望，只是家長較難教育。 

T4： 大部分都符合。少部份是因為家長無法配合而未達到老師的期望。 

T5： 是的，孩子來幼兒園之後的改變有：(1)有禮貌。(2)有同理心。(3)生

活自理方面能自己解決。(4) 喜愛閱讀。(5)喜歡交朋友。(6)懂得分

享。(7)對學習感興趣。(8)會與同學互相幫助。 

P1：在卓越班感覺不明顯和一般幼兒園差不多，但在國際班的學習差很，

遠遠超出我原先的期望。 

P2： 有。對於老師分派的任務和作業會逐步去完成。在班級內的課程練

習和表演，也都能認真配合。在陪伴與參與孩子的各項學習過程，

我覺察到孩子有顯著的成長，個性變得大方，不害怕上台說話，對

自己變得有自信，而且英文的發音越來越標準。 

P3： 有符合期望，且隨著認知發展上的提升，孩子愈來愈有自主能力，

思想也變得比較有想法，隨著幼兒年齡的增長，個性上的轉變，有

時會出現脫軌的行徑，老師會適時糾正幼兒的不良行為。 

P4： 是的，雨果鼓勵孩子探索、發問及表達自己的想法，在外面看到雨

果幼兒園的孩子，他們比較會發表自己的意見，個性活潑不害羞。 

P5： 孩子在雨果接受教育後，改變了許多。從生活自理能力、生活常規、

禮貌、學習態度等，我都能感受到孩子的成長與進步，有時候，家

長對於教導孩子方面的事宜，還需麻煩老師從旁協助。 

 

命題 6. 請問您認為幼兒園是否將與家長互動關係的管理納入幼兒園      

的經營規劃以提高家長對幼兒園的認同與忠誠度？ 
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O： 大致上是的。但我們逐漸由以家長為中心，改變為尋找教育理念相

似的家長。我們認為幼兒園的定位應該更清晰、更精準，不再是大

小通吃，只要收得到孩子就好的傳統思惟。因為教育理念相差太多，

又硬要擠進來的家長會稀釋掉太多寶貴的資源，並且浪費彼此的時

間。 

T1： 當教師用心面對小孩，一切真誠自然，並將此心念在日常生活中所

觀察到的，與家長分享和適時建議，當教師本身所散發的正向磁場，

家長也能從中感受與認同。 

T2：這是需要的，畢竟與家長互動關係的良窳攸關家長的認同及忠誠度。

所以有關幼兒園的教育理念一定要讓家長明白並取得共識，但私幼

的立場，會擔心家長過度干預老師或學校的作法。 

T3： 多年來與家長良好的互動，確實能改變很多的問題，我相信若是納

入經營規劃，一定可以提升認同力與忠誠度。 

T4： 是，家長與園區老師越有互動，更能清楚知道幼兒園的方針與教學

目標，園區也可以隨時透過家長的反應知道家長的想法。 

T5： 是的，因為有相同理念的家長對於園區的各項活動會較樂於參與，

也較有認同感，有家長的參與讓孩子的學習有加分的效果。 

P1： 是。現在的家長對老師較缺乏尊重及認同。從孩子的態度就能知道

家長的態度是怎樣。 

P2： 是。班導師的不定時針對孩子近期在校園內的表現狀況分享，讓身

為家長的我獲得被重視的感受，也能與園方、老師建立起互信的關

係。另外，當遇到恐龍家長提出疑慮且不合宜的問題時，園方才能

有效且有理的回覆及應對。 
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P3： 可以，將園區與家長互動關係納入幼兒園的經營層面，可以讓家長

更了解園方的辦學方針及經營規劃中的理念與目標，亦可增進幼兒

園與家長之間彼此的信任關係。幼兒園教育方針對幼兒的影響、幼

兒的日常表現，導致家長對幼兒園的觀感，所以幼兒園、幼兒、家

長間彼此聯結相依，自然會提高家長對幼兒園的認同與忠誠度。 

P4： 是的，之前園區提供講座及家長讀書會，讓老師和家長皆可以彼此

了解，分享想法，拉近雙方的關係。同時也可藉此讓家長了解園方

辦學理念，提升對園方的認同度。 

P5： 家長讓孩子就讀哪所幼兒園，也是對園所的肯定。園所和家長的關

係也需互相配合，在教育幼兒的前提下彼此取得共識，家長認同園

所的教育方針，自然能提高家長對園所的忠誠度。 

 

命題 7. 請問您是否隨時關注雨果社群網站的訊息，並樂於在社群網站

分享訊息？ 

O： 這是雨果較為弱勢的地方，但也會是雨果經營團隊接下來的工作重

點。 

T1： 願意，但因上課時間須將專注力放在幼兒的班級經營上，使用手機

頻率較少。園區的活動訊息統一由園方行政發布到雨果專屬網站。 

T2： 幼兒園的訊息主要是以園內活動訊息公告為主。 

T3： 會，尤其是臉書分享的訊息，分享取得方便，而且又快速。 

T4： 會隨時關注園區的訊息，但因個人沒有 po 文的習慣，導致只會關

注而不會有進一步的動作。 

T5： 是的，會隨時關注雨果社群網站的訊息。 

P1： 沒有，個人對於社群網站使用率不高。 
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P2： 是。我會留意並觀看臉書的活動照片和影片，總是期待精采影片回

顧的時候，會出現可愛寶貝的倩影。 

P3： 會隨時關注雨果社群網站，如 Line、Facebook、部落格，適時分享

訊息，也會在社群網站即時得到立即的答案。 

P4： 是的，園方會將孩子活動照片放在社群網站上，讓家長可以看見孩

子們參與活動時開心的笑容，學生參加網球賽有得獎時，家長也會

到網站留言祝賀。 

P5： 會適時關注，但不常分享訊息。 

 

命題 8. 面對幼教市場的削價競爭，家長仍以目前幼童就讀的幼兒園為      

主要考量？ 

O： 市場的走向因競爭更趨於兩極化，一是公幼、準公共化或非營利的

幼兒園，另一則是設備、軟體、師資及品質獲得大量口碑的高檔幼

兒園。有部份的家長被「準公共化幼兒園」的低收費所迷惑，鬆動

而不來雨果的傾向。我認為「準公共化」是一個不公不義且違反自

由經濟市場的一個政策，經營不善的幼兒園本就該被市場淘汰，政

府反而拿錢補貼這些業者，讓這些幼兒園死不去，但又活不好，且

又巧立名目，額外收了一些不該收的費用，所以家長也沒有因此而

少付錢，但又造成守法的好幼兒園面臨不公平的惡性競爭，且以孩

子的教育品質當陪葬。 

T1： 幼教市場的削價競爭，所帶來的是幼教品質的下滑，必影響日後幼

兒整體身、心、靈發展。家長送幼兒就讀幼兒園主要考量，是來自

於雨果幼兒園的用心是能深切感受到。 
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T2： 大多數家長是如此，但因非營利幼兒園和準公共化園所愈來愈多，

少數舊生(約 2~3 位)的確會受影響而離開，除非有舊家長介紹，不

然新生仍會以價位低為首要選擇。 

T3： 費用考量是一定有的，費用高對於一般家庭來說是比較吃力的，但

只要做出好的口碑，我相信家長還是願意辛苦一點，為孩子選擇較

優質的教育環境。 

T4： 是的，因為家長感受到老師們的用心，對於教學也有信心，所以還

是以原園所為考量。 

T5： 家長選讀幼兒園考量的點有(1)安全為第一優先。(2)園所的軟硬體設

備、場地。(3)教學理念。(4)餐點。(5)收費。 

收費的高低雖也是家長列入考慮的點，但卻不是最重要的，孩子的

成長只有一次，家長在做抉擇的時候只要經濟許可，幾乎不會列入

考慮。 

P1： 相較其他幼兒園，國際班是家長主要考量，孩子的英文能力從小班

到大班，家長能感到他們的進步，就算幼教市場的削價競爭，我覺

得對我們影響不大。 

P2： 是，優勢主要是位於市中心，園區內活動坪數大，停車場足夠，雨

天接送區也有遮雨棚超便利。 

P3： 是，因為有品質的學習對小孩的成長才是最重要的。 

P4： 我認同園方的教育理念，相信園方老師的專業能力，而且雨果幼兒

園有高品質的軟硬體設施，孩子在園區有自己的朋友，也適應了環

境，離我上班地點也近。 
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P5： 對於幼兒的學習環境我覺得很重要，所以目前市場削價競爭下，還

是選擇讓孩子就讀雨果，因為雨果相較於東區各園所，仍是孩子能

快樂學習與成長的好園地。 


