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論文題目：補教機構班級經營策略提升學生滿意度與選擇忠誠度－以嘉

義地區為例 

研 究 生    ：林若喬 指導教授：莊鎧溫  博士 

 

論文摘要內容： 

本研究主要探討嘉義地區國小學童選擇補教機構行為，使用問卷調

查法，以補教機構企業形象、經營策略與班級氣氛等因素，研究影響國

小學童選擇補教機構的就讀意願。本研究針對嘉義地區補教機構隨機抽

樣抽取學童，發放問卷 500 份，扣除無效問卷，有效問卷為 432 份。 

研究結果發現企業形象、班級氣氛與顧客滿意度之關係皆呈現顯著

的正向影響，經營策略、班級氣氛與顧客滿意度之關係皆呈現顯著的正

向影響，班級氣氛對企業形象及顧客滿意度存在中介關係，班級氣氛對

經營策略與顧客滿意度存在中介關係，在人口統計變數方面則與企業形

象中的服務聲譽與補教經營具有顯著差異。 

根據研究結果顯示，企業形象與經營策略因素對於補習機構的經營

佔很重要的因素，而班級氣氛在國小學童的實際體驗後，會影響到學童

的滿意度進而影響到忠誠度。 

 

關鍵詞：企業形象、經營策略、班級氣氛、顧客滿意度、顧客忠誠度 
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Abstract 
This study discusses the consumer behavior in hypermarkets in Taichung, 

adopting questionnaire survey based on factors such as service quality of 

hypermarkets, image of the private brand manufacturers, and shopping 

environment to study how perceived value of private brand influence 

consumers’ purchase intention. The research randomly selects hypermarkets 

in Chaiyi, distributing 500 questionnaires, 432 of which are valid 

questionnaires excluding invalid ones. 

The results showed that the corporate image, the relationship between 

classroom climate and customer satisfaction are showing a significant positive 

impact, business strategy, the relationship between classroom climate and 

customer satisfaction are showing a significant positive impact on classroom 

climate of corporate image and customer satisfaction intermediary 

relationship between class atmosphere intermediary relationship between 

business strategy and customer satisfaction and corporate image, service 

reputation and cram school operators with significant differences in 

demographic variables. Based on the findings show that the corporate image 

and business strategy factors for the operation of the tutorial institutions 

accounted for a very important factor, after the actual experience of 
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elementary school students, the classroom climate will affect the children's 

understanding of satisfaction in turn affect loyalty. 

 
Keywords：Enterprise Image, Managing Strategy, Classroom Atmosphere, 

Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
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第一章 緒論 

 

本章節1.1小節「研究背景及動機」將說明本研究的研究背景以及探

討消費者對民宿選擇之影響因素；1.2小節「研究目的」將說明本研究之

主要探討目的為何；1.3小節「研究流程」將說明本研究之研究流程為何。 
 

1.1 研究背景及動機 

由於國人生活與工作型態改變，再加上社會的多元發展，帶來家庭

結構的改變。根據內政部兒童局 2005 年台閩地區兒童及少年生活狀況調

查報告指出，家庭結構中「主要照顧者」從事「服務工作人員及售貨員」

的比例最高，佔 31.18%，且與過去幾次調查相比呈現增加趨勢，由此趨

勢中顯現兒童課後照顧問題。 

另外在我國的教育改革下，從聯考轉變到現在的多元入學方案，使

的升學管道呈現多元化，而多元入學的目標是希望透過多元評量學生學

習成效，以培養五育均優的未來主人翁。父母親為了讓孩子在教改體制

下能夠贏在起跑點，故將孩子送往補教機構以提升競爭力。讓孩子不僅

在安親文理方面加強專業能力，另外在語文以及技藝方面也能夠多元學

習。 

根據以上兩點，讓補教業者大幅成長，而隨著補教業的蓬勃發展，

相對的經營環境將愈來愈嚴峻。我們從表 1.1 教育部(2012）嘉義市補習

班資訊管理系統中，可看到全國補習班最近十年統計圖表，從 2003 年的

7673 家到在 2012 年為 19002 家；另外在表 1.2 嘉義地區部分，從 2003

年的 154 家到 2012 年的 343 家，更是加倍的成長；從圖表中更可發現在

「文理」的部分較語文、技藝課程方面成長快速。而文理類的補習班包
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含文理、法政；而技藝類則是以建築、電機、工藝、汽車修護、製圖、

資訊、美容美髮、音樂、舞蹈等項目。在眾多的補習班中，要如何為子

女挑選出最適合的補習班就特別重要。 

 
表 1.1 全國補習班近十年統計 

年 
類別 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 

文理類 3556 4292 5208 6210 7195 8108 8880 9714 10335 10555 
外語類 2553 2971 3405 3809 4153 4476 4728 4958 5123 5170 
技藝類 1564 1768 1981 2205 2430 2636 2847 3076 3253 3301 
總和 7673 9031 10594 12224 13778 15220 16455 17748 18711 19026 

資料來源：嘉義市教育局(2012/05/20) 

 
表 1.2 本縣市補習班最近十年成長統計 

年 
類別 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 

文理類 67 80 97 118 131 145 157 170 178 180 
外語類 56 60 66 70 76 83 91 4958 93 93 
技藝類 34 41 43 47 49 56 60 62 68 70 
總和 154 177 200 231 250 277 300 323 339 343 

資料來源：嘉義市教育局(2012/05/20) 

 

另外，在全球企業不斷致力提高服務品質，以拉抬市場競爭力的潮

流下，補教業者除透過各種行銷手法努力招生外，更重要的是提升服務

品質，以提高市場競爭力。由此可見，補教機構所帶給消費者的形象是

相當重要，故企業形象與班級氣氛為補教業者所必須在意的一環。 
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1.2 研究目的 

本研究的限制於嘉義縣市地區，隨機抽樣國小學童。並以問卷發放

的方式，調查學童於選擇補教機構上所關注的事項，並利用因素分析法

深入分析，目的是希望透過學童對問卷問項的分析結果，來了解補教業

者在經營時所應重視的問題。所以本研究以嘉義縣市地區補習班企業形

象、班級氣氛是否影響國小學童選擇，並歸納如下： 

人口統計變數對補教機構企業形象、經營策略、班級氣氛因素是否

會影響顧客滿意度與忠誠度，存在顯著的差異。 

(1) 補教機構企業形象對補教機構班級氣氛存在顯著的正向影響。 

(2) 補教機構經營策略對補教機構班級氣氛存在顯著的正向影響。 

(3) 補教機構班級氣氛對顧客滿意度存在顯著的正向影響。 

(4) 學童顧客滿意度對顧客忠誠度存在顯著的正向影響。 

(5) 班級氣氛於企業形象對顧客滿意度的正向影響中存在中介效果。 

(6) 班級氣氛於經營策略對顧客滿意度的正向影響中存在中介效果。 

 

1.3 研究流程 

本研究根據研究目的，針對補教機購企業形象、班級氣氛、經營策

略、顧客滿意度與顧客忠誠度等相關文獻進行回顧整理之後，發展出本

研究之架構。之後以問卷進行資料蒐集，並利用統計軟體進行相關分析，

以達成研究之目的。內容共分成五部分：第一章為緒論；第二章為文獻

探討；第三章為研究方法；第四章為研究結果驗證；第五章為結論與建

議。研究流程如圖 1.1 所示： 
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圖 1.1 研究流程 

資料來源：本研究整理 
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第二章 文獻探討 

 

本研究主要是針對補教機購之企業形象、班級氣氛、經營策略探討

顧客滿意度與顧客忠誠度之間的關係，在研究之前必須先行探討各個構

面的定義與先前學者所做過類似的研究關係並加以探討以協助後續研

究。 

 

2.1 補教機構之定義與種類 

本節將介紹補教機構的定義與種類，藉此確認本研究所欲探討之補

習機構研究動機與背景。  

 
2.1.1 補教機構之定義 

何琦瑜（2005），天下雜誌調查顯示，國內近七成國中小高年級的

孩子課後會上安親班或補習班，待在那裡的時間，每天平均 1~3 小時居

多。但也有近兩成的小朋友，每天在安親班或補習班的時間超過 3 小時

以上。這群「教改世代」的國小學生，補習的行程看起來並不輕鬆。有

37％只補一科，20％補了 4 種以上的課程，50％的學生週末假日也要補

習。 

補習教育為社會教育的其一環節，而補習教育產業則為社會教育事

業的一種。其中補習及進修教育，依「補習及進修教育法」（教育部於

民國八十八年六月修正發布）第三條規定：「補習及進修教育區分為國

民補補習教育、進修教育及短期補習教育三種；凡已逾學齡未受九年國

民教育之國民，予以國民補習教育；已受九年國民教育之國民，得受進
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修教育；志願增進生活知能之國民，得受短期補習教育。」因此，補習

及進修教育可區分為國民補補習教育、進修教育及短期補習教育三種。

前兩者屬學校補習教育，後者屬非學校之一般社會補習教育。 

國民中小學九年一貫課程教育制度普及與多元化後，家長深怕孩子

在同儕中競爭力不如人，便對子女教育重視程度大幅提昇。面對學校教

育的不足以及孩童個別的需要或滿足父母的期望，父母便早就將孩子送

進各類型補習班，使得補習班某種程度擔負者協助家長將孩子栽培成龍、

成鳳的任務功能。張春桂（2004）指出不同種類的課後補習其父母決策

權有所差異，而決策權與子女的年紀對於相關性，當子女年紀小時父母

決策權大，子女年紀愈大時父母決策權相對小。 

而謝文德（2007）提出以下幾點在於家長替子女選擇安親班考慮之

因素：一、家長讓國小學生參加補習的動機主要是培養孩子能力，其次

依序是望子成龍、家庭因素、加強課業、社會壓力。二、國小學生的家

庭組合情形、家長社經地位、每月家庭收入、家庭子女總數及學生年級

數均會顯著影響家長讓子女參加補習的動機。三、家長為子女選擇補習

班的評估準則主要是師資與教學，其次依序是行政與服務、環境與設備、

行銷與資訊、價格與品牌。四、家長為子女選擇補習班的評估準則上，

不同家長社經地位、家庭子女總數有顯著差異。不同家庭組合情形、每

月家庭收入、學生年級數則無顯著差異。五、不同家庭背景變項的家長，

孩子參加課外輔導的「補習種類」有顯著差異。六、不同家庭背景變項

的家長，孩子參加課外輔導的「補習費用」有顯著差異。七、不同家庭

背景變項的家長，孩子參加課外輔導的「補習時間」有顯著差異。八、

家長動機與評估準則之間具顯著正相關。九、家長動機可作為預測評估

準則的參考指標，預測層面依序為行銷與資訊（31.0％）、價格與品牌（22.9
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％）、環境與設備（21.0％）、師資與教學（14.5％）、行政與服務（10.7

％）。 

 
2.1.2 補習班種類 

短期補習班設立及管理規則第一章第二條規定：短期補習班（以下

簡稱補習班），以補充國民生活知識，傳授實用技藝為目的，其設立及

管理；除法令另有規定外，依本規則之規定。前項補習班係指對外公開

招生、收費、授課之短期補習教育機構。凡民眾擬設立文理、技藝、農

工、商法、家政、藝術、運動補習班，英照補習班設立及管理規則之規

定辦理申請立案。而目前補習班中又以文理補習班最多（詳見表 1.1）。

補習班種類分為：文理類、語文類以及技藝類。文理類包含文理以及法

政；語文類泛指外語學習；而技藝方面則分為建築、電機、工藝、汽車

修護、製圖、資訊、家政、插花、烹飪、縫紉、美容、美髮理髮、音樂、

舞蹈、美術、書法、圍棋、商類、瑜珈、游泳、速讀……等。 

 

2.2 企業形象之定義與構面 

本節將說明企業形象的定義，以及企業形象對消費者之影響。此外，

亦探討企業形象之因素可區分為哪些構面，藉此確認本研究所欲探討企

業形象因素。 

 

2.2.1 企業形象之定義 

「形象」一詞最早由 Boulding （1956）提出，認為是一種主觀的知

覺，而非一件事的真實內容，是指某些人依賴一些片段或不足的資訊，

所產生或知覺到的觀點，也就是說人並非完全針對事實作反應，而是針



8 

對他們所相信的事實作反應。 

當人們想到一家公司時，直接聯想到的是企業形象（Sauerhaft & 

Atkins,1989）。企業形象會存在顧客心中，並成為驅動其購買或銷售行為

的原因（Giffin,2002）。Gunther（1959）認為企業形象可以被定義為與公

司活動有關的知識、感覺、理想及亯念的組合。高希均（1985）認為企

業形象常常可以真實地反映出社會大眾對這一企業的評價，同時反映出

商品的品質、售後服務、技術的創新、員工的待遇、生產方法對環保重

視等。 

而 Barich and Kotler（1991）提出企業形象即為社會大眾心中對於企

業的所有印象。過去不同領域之研究中對於企業形象雖有不同之看法，

但多數仍以消費者、顧客角度來定義企業形象。因此本研究將企業形象

定義為「消費者從企業所提供的產品、服務、經驗及相關的訊息而形成

的一種主觀的印象。」 

 
2.2.2 企業形象構面 

Walter（1987） 認為企業形象形成的要素很多，但是影響消費者最

重要的構面可以分成機構形象與功能形象兩類，其說明如下：  

一、 機構形象（Institutional Image）  

(一) 公司形象（Corporate Image）：指消費者視企業為社會成員之一，

它參與社會中的多種活動，而不只是銷售產品而已。  

(二) 商店形象（Store Image）：指消費者對一個商店能滿足其需求的程

度， 主要是建立在消費者對商品、政策、人員服務等要素態度上。  

二、 功能形象（Functional Image）  

(一) 服務形象：指消費者對企業所提供特定服務的態度。  
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(二) 價格形象：指消費者對價格水準、折扣等因素的態度。  

(三) 促銷形象：指消費者對公司所採取促銷手段的態度 Hawkin et al.

（2001），將企業形象歸納成三個構面，包含公益形象、商店印象

與商品印象。公益形象包括企業負擔的社會責任，熱心於社會公

益活動或支持環保運動、慈善的醫療救援活動等；商店印象是指

消費者所知覺到有關商店的實體環境與服務人員的表現等；而商

品印象是指商品的品質好壞、種類齊全程度與商品價格等。  

Keller（1998）與 Walters（1978）將企業形象分成三種構面：  

(一) 公司形象：指公司與社會大眾互動所產生的整體形象，其中包含是

否熱心參與或贊助社會公益活動、以及是否重視消費者的權益等。  

(二) 商店形象：指公司經營表現而產生的形象，包含了實體環境的表現

與人員服務表現是否良好等。  

(三) 企業信用：指消費者是否會亯任該企業所提供之產品與服務，其中

包括了專業能力、提供服務與產品的能力、企業可亯度與受喜好的

程度。 

根據以上學者的論述，企業形象為社會大眾對企業組織的整體印象，

也是有形實體與無形事物的兩部分交互影響的結果，若能建立良好的企

業形象，必定能增強消費者對其商品的認同感與滿意度。 

 

2.3 經營策略之定義與構面 

本節將說明補教機構經營策略之定義，以及補教機構經營策略對消

費者之影響。此外，亦探討補教機構經營策略之因素可區分為那些構面，

藉此確認本研究所欲探討補教機構經營策略。 
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2.3.1 經營策略之定義 

「策略」（Strategy）一詞源於希臘古字 Strategies，意指將軍用兵之

術。在韋氏字典中之定義為：計劃與引導大規模軍事行動的科學。換言

之，即是運用所擁有的資源力量，指派軍隊去打敗敵軍或減輕敗績之藝

術及科學。 

 
表 2.1 經營策略相關之研究 

學者 年代 論點 

Chandler 1962 
決定企業長期之基本目標，以及未達成此基本目

標所應採取之行動方案及資源配置之決策。 

Newman ＆
Logan 1971 

策略是整個企業為考慮觀點之整合的、前瞻性的

計畫，此計畫指出企業行動的目標。 

Glueck 1976 
為了達到組織基本的目標而設計的一套統一協

調、包含廣泛及整合性的計畫。 

Porter 1980 
企業為了取得在產業中較佳的地位，所採取的攻

擊性或防禦性的活動，是對外部的機會、威脅及

內部的優勢與劣勢之因應，以期達到競爭優勢。 

Hofer&Schendel 1985 

認為經營策略可分為廣義與狹義兩種範疇。廣義

之策略包括整體策略歷程，具有目標設定、環境

分析、策略形塑、執行與評估；狹義之策略僅是

指在策略管理過程中選擇可行策略之流程。 

Hunt ＆Morgan 1995 
策略是一種比較、競爭且強調市場導向及資源基

礎之競爭方式。 

Kolter 1997 
指出組織經營策略乃是說明如何達成事業單位

目標，是以每個事業單位皆須擬定策略以達成目

標 

Niven 2002 

定義策略的困難處在於它所依據根源的不同，包

含了數種不同的意義。有人認為策略代表高層規

劃的管理工具，引導企業持續發展。有人則認

為，策略存在於那些意圖達到預期的結果所採取

的特殊複雜的行動中。 
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學者 年代 論點 

謝甫佩 2003 
管理者為達成組織目標所採行特定型態的決策

與行動。 

Herrmann 2005 
亦認同經營策略是為完成組織長期基礎目標而

必須採取之行動計畫與配置規劃。 
資料來源：本研究整理 

 
2.3.2 經營策略之構面 

根據國內外各專家學者對行銷組合策略提出的論述，予以分析歸納

出文理補習班各經營策略－產品策略、價格策略、通路策略、促銷策略

所包含的向度。分述如下（轉引自邱泰霖，2006）： 

（一）產品策略 

產品策略指的是提供優質及多元化的課程、服務及理念給市場，以

滿足學生、家長及社會大眾的需求。其中包括了三個向度： 

1.核心產品：係指提升學生學業成就及創造卓越績效，其中包括課程目標

設計與達成、學生學業成績優良。 

2.有形產品：係指師資安排、課程及教材設計的專業化與多層次化，行政

人員服務的內容、品質與特色以及補習班硬體規劃與裝潢。 

3.延伸產品：係指附加價值的服務及利益，其中包括免費個別輔導、升學

與心理諮商、設置停車場、補習班聲望及形象口碑等。 

（二）價格策略 

價格策略指的是在低收費與高教學品質的雙重考量下，針對競爭者

的價格、產品的成本、消費者對價格的接受度，來擬定價格，使目標群

眾滿意於心理、金錢與時間的價值交換之歷程。其中包括了四個向度： 

1.定價：係指因應不同情境而有彈性學費。 
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2.獎勵：係指對優秀、清寒學生或長期顧客的獎勵。 

3.付款：係指付款期限和付款方式的彈性。 

4.價值感：係指讓顧客有滿意且物超所值的感受。 

（三）通路策略 

為使學生、家長達到方便性、易接觸、好了解補習班的各種訊息，

補習班的通路策略包括下列四個向度： 

1.便利性：係指補習班的地點、課程、服務與訊息能使學生、家長及社會

大眾便利地取得與使用。 

2.流通性：係指教職人員對內、外溝通管道順暢。 

3.合作性：係指不同部門間進行工作互助與共同促銷、以達到聯合行銷的

目的。 

4.空間性：係指環境規劃與設施能美化並符合學生需求。 

（四）促銷策略 

補習班的促銷策略不外乎；低價或免費試讀、搭配贈品、組合課程、

設置獎學金、週年慶等，其進行方式包括下列四個向度： 

1.人員行銷：係指透過補習班人員的解說或家長、社會大眾的口碑達到行

銷的效果。 

2.促銷活動：係指透過補習班的行銷活動或措施吸引顧客報名。 

3.廣告：係指利用 DM 寄發或派報，大眾運輸系統或電視、電台、報章雜

誌等媒體進行廣告宣傳。 

4.公共關係：係指增進補習班與學校、社區關係的作法。 
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2.4 班級氣氛之定義與構面 

本節將說明補教機構之班級氣氛對學童之重要性。此外，亦探討補

教機構之班級氣氛之因素可區分為那些構面，藉此確認本研究所欲探討

之班級氣氛。 

 
2.4.1 班級氣氛之定義 

班級氣氛是指心理層面的普遍影響力，能夠描述存在於人際間的感

覺風氣，不但影響學習的量，也影響學習的持續性，每一個班級發展的

氣氛都是獨一無二的，很難客觀的測量，卻很容易在一個班級中很快的

感受到（Hamachek, 1995）。林寶山（1982）將班級氣氛定義為師生和各

成員交互作用產生共同及持久的心理特質。盧美貴（1990）認為教室中

成員相互影響，久而久之形成一種獨特的氣氛，影響每一個人的思想、

觀念和行為的模式稱為班級氣氛。 

根據上述學者對班級氣氛的論點，我們可以發現班級氣氛乃是每一

個班級團體都具有獨特的環境氣氛；乃是班級成員監交互作用下的心理

傾向，學生的知覺與行為在班級裡必受到該氣氛所影響。因此，掌握班

級氣氛的先決要件是先瞭解社會生態概念的相關因素。班級氣氛對於一

個班級的學習傾項，態度與認知是有密切性的關聯。 

 
2.4.2 班級氣氛之構面 

將班級氣氛定義分成下列三類： 

(一)主要因為教師個人層面而形成的班級氣氛：張春興、林清山（1993）

將班級氣氛分為狹義與廣義：狹義的班級氣氛指因教師的領導方式不

同所形成的情緒氣氛；而廣義的部分則為班級中的師生交互作用和同
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儕關係所形成的情緒氣氛。林寶山（1982）將班級氣氛定義為師生和

各成員交互作用產生共同及持久的心理特質。莊耀隆（1999）將班級

氣氛定義為班級中，因教室管教權力方式的不同，在師生交互作用下，

而形成共同的觀念、目標、價值和態度等班級特有的情緒氣氛。林淑

妃（2001）班級氣氛能夠直接或間接影響學生的學習動機、學習成就，

與師生的滿意度。 

(二)主要藉由人際互動而形成的班級氣氛：盧美貴（1990）認為教室中成

員相互影響，久而久之形成一種獨特的氣氛，影響每一個人的思想、

觀念和行為的模式稱為班級氣氛。根據上述學者對班級氣氛的論點，

我們可以發現班級氣氛乃是每一個班級團體都具有獨特的環境氣氛。

郭秀緞（2002）更明確的指出，不同班級氣氛會導致不同的教師滿足、

學生滿足與情緒反應，對於團體成員的學習型態也具有影響力。林雅

盛（2002）認為莫斯將班級環境視為動態的社會系統，不僅包括教師

行為與師生間的互動，更包括學生與學生之間的交互作用。 

(三)主要是透過人際、物質及其他的互動而形成的班級氣氛：王素香

（1995）採用班及互動的觀點，探討班級氣氛的形成。其中構成班及

互動模式的基本要素為教師、學生與班級環境。呂麗珠（2003）班級

氣氛是一種情緒氣氛，為班級成員所共有的看法與心理感受，主要係

來自於教師領導方式、班級物質環境、班級制度規範、物質環境、班

級成員間人際互動，經過一段時間所自然交之形成獨特的氣氛。黃博

聖（2007）班級氣氛指的是班級內的社會環境、社會心理環境、學習

環境、社會氣氛、環境壓力、情緒狀態等。是多種因素交互作用的結

果，具有複雜性。 
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2.5 顧客滿意度之定義與構面 

本節將說明顧客滿意度的定義，以及顧客滿意度的衡量。此外，亦

探討顧客滿意度之因素可區分為哪些構面，藉此確認本研究所欲探討之

顧客滿意度因素。 

 
2.5.1 顧客滿意度之定義 

近年來，國內外企業逐漸對顧客滿意（Customer Satisfaction）一詞表

示重視，顧客對於商品或服務的滿意度，決定了顧客下次是否願意再上

門之關鍵因素。因此，多數企業明白，顧客的滿意已成為企業持續成長

的重要關鍵，在服務業這方面，尤其特別強調顧客滿意之重要性。Howard 

and Sheth（1969）顧客對於特定交易的結果反應，並認為滿意度是購買

對於犧牲所獲得的適當或不適當報酬之認知狀態。Day（1977） 顧客在

購買後,知覺到其在購前的預期與購後實際表現產生差距時的反應。Oliver

（1981） 滿意度為消費者對產品一種暫時性的、情感性的反應。Engel, 

Blackwell & Miniard（1984）顧客在使用產品之後會對笙品績效與購買前

信念二者之間的一致性加以評估，當二者間有相當的一致性時，顧客將

獲得滿足；反之，將產生不滿意的結果。Peter & Olson（1990） 顧客滿

意度是顧客購買前的預期被實現或超過的程度程度。 

Anderson、Fornell and Lehman（1994）從特定交易與累積交易二種

不同的觀點去解釋顧客滿意度，其中特定交易觀點指顧客滿意度是顧客

對某一特定購買場合或購買時點的購後評估；而累積交易觀點則指出，

顧客滿意度是顧客對商品或服務之所有購買經驗驗的整體。Ostrom and 

lacobuci（1995）「滿意/不滿意」是一項相對的判斷，它同考慮一位顧客

經由購買所獲得的品質和利益，以及為達成此次購買所負擔的成本和努
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力。Kotler（1999） 一個人所感覺的愉悅程度高低，係源自其對產品知

覺績效和個人對產品的期望，兩相比較後所形成的。 

 
2.5.2 顧客滿意度之構面 

日本能率協會（1994）列舉決定顧客滿意度的一般性要素：1.信賴性

─正確無誤、交貨確實。2.迅速的對應─立即反應、明確而適時處理。3.

適格性─充分提供服務所需的知識與技能 4.態度─有禮、謙虛、予人好

感、注意服裝。5.接觸─熱心接受委託、隨時可取得連絡。6.信用度─公

司和負責的員工均可信賴。7.溝通─傾聽顧客意見、說明仔細易懂。8.顧

客理解度─掌握顧客真正的需求、理解顧客的情況。9.安全性─身體的安

全、財產的安全、注意顧客的隱私。10.有形性─舒適的環境、工具、設

施、消耗品和價格表等。 

 
2.5.3 顧客滿意度之衡量 

在顧客滿意度的相關研究中，不同的學者提出不同的方法，較為研

究者所常用的衡量尺度可大致歸納如下： 

(一) 衡量尺度 

(1) 簡單滿意尺度（Simple Satisfaction Scale） 

從「完全滿意」、「非常滿意」…到「很少滿意」、「不滿意」等分

為三至七個尺度。此一尺度隱含「很少滿意」或「沒有滿意」，即代

表「不滿意」。 

(2) 混合尺度（Mixed Scale） 

從「完全滿意」、「非常滿意」…到「很少滿意」、「不滿意」等分

為三至七個尺度。此一尺度隱含「滿意」和「不滿意」是一條連續帶
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的兩端。 

(3) 期望尺度（Expectation Scale） 

評量產品的績效是比消費者的期望好或壞。此一尺度隠含若產品的績

效是比消費者期望好，則消費者會感到滿意；反之，則消費者會感到

不滿意。 

(4) 態度尺度（Attitude Scale） 

評量消費者對於產品的態度與信念，從「非常喜歡」、「喜歡」…到

「不喜歡」、「非常不喜歡」等分為三至七個尺度。此一尺度隱含消

費者越喜歡某一產品，代表他對此一產品的滿意度越高。 

(5) 情感尺度（Affect Scale） 

評量消費者對於產品的情感反應，正面的情感反應象徵消費者對產品 

的滿意，而負面的情感反應象徵消費者對產品的不滿意。 

經過研究之後，發現眾多研究者所常用的衡量尺度，大多採用「混合 

尺度法」，故本研究也是以「混合尺度法」來評估顧客對國小課後補

習之滿意度，分數 1 到 5 分別表示： 1 非常不滿意、 2 不滿意、 

3 普通、4 滿意、 5 非常滿意。 

 

2.6 顧客忠誠度之定義 

本節將說明顧客忠誠度的定義，藉此確認本研究所欲探討之顧客忠

誠度因素。 

 
2.6.1 顧客忠誠度之定義 

Engel et al.（1993）在消費者行為研究中提到，由於消費者的慣性與

惰性而產生忠誠度。當消費者面臨一組可供選擇的品牌時，價格通常是
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產品選擇主要考量，但是若品牌或方案具有顯著不同時，則品牌轉換的

可能性將會產生。過去品牌或服務的忠誠度，常以重複購買（repeat 

purchase） 或再購意願（repurchase intentions）為指標，而近年來的研究

則偏向以顧客對於往來企業的偏好、口碑來作為顧客忠誠行為的衡量標

準。 

Jones & Sasser（1995）認為顧客忠誠度是顧客對某特定產品或服務

未來的再購意願，而顧客忠誠度有分長期與短期兩種，長期的忠誠是顧

客會長期性地購買，短期忠誠則是當顧客遇到更好的廠商或產品時，他

們會轉向新廠商或新產品。 

當顧客購買滿意後，再購只是其基本行為，還匯衍生如口碑、公開

推薦等行為。其將顧客忠誠度之衡量方式歸納為三大類：  

(1) 再購意願（repurchase intentions）：指任何時候詢問顧客未來是否再

度購買特定產品或服務的意願  

(2) 主要行為（primary behavior）：以顧客與公司交易的資訊來實際測量

顧客忠誠度，這些資訊是以最近之購買經驗與行為進行分析，包括購

買時間、購買頻率、購買數量、續購率及保有時間。  

(3) 次要行為（secondary behavior）：包括顧客是否願意推薦或介紹該產

品或服務  

Frederick（2000）提出顧客忠誠度可由四項指標來做衡量：  

(1) 購買數量是否較多  

(2) 需要服務的時間是否較短  

(3) 價格敏感是否較低  

(4) 是否會為公司推薦或帶來新顧客  
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第三章  研究方法  

 

本研究使用 SPSS 12.0 統計軟體進行量表之信度分析、因數分析、各

構面間相關分析、人口統計之變異數分析與人口之敘述統計。 

 

3.1 研究架構 

本研究根據以上文獻建構出本研究之研究架構，且本研究認為補教

機構的企業形象與經營策略等因素會影響消費者對補習機構之班級氣氛，

而影響消費者對補習機構的選擇意願。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
圖 3.1 研究架構 

資料來源：本研究整理 
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3.2 研究假設 

本節討論各變數間的關係，並根據變數間之關係提出以下假設。 

 
3.2.1 企業形象與班級氣氛之關係 

學校的經營也如同企業經營一樣，因此學校整體形象也會影響學生

對學校的滿意度（Palacio、Meneses 及 Perez，2002），很多學校均藉由

各方面的改善（例如科技技術、班級人數、班級氣氛）來建立學校的形

象（Zunino 及 Hill，2003）。因此本研究假設如下： 

H1：補教機構企業形象對班級氣氛有顯著的正向影響。 

 
3.2.2 班級氣氛與經營策略之關係 

吳清山（1990）在於「班級經營的基本概念」一文中指出，班級經

營所涉及的人、事、物等事項範圍甚廣，其內容包括：1.行政經營：包括

認識學生、座次安排、生活照顧、班會活動、班規訂定、校令轉達、各

項競賽、學生問題處理。2.教學經營：包括教學活動設計、教學內容選擇、

教學方法的應用、學生作業指導、學習效果的評量。3.自治活動：指學生

在教師指導下成立自治組織，從事自我管理活動。4.常規輔導：包括生活

教育的輔導、問題行為的處理。5.班級環境：以班級的物質環境和教室的

佈置為主。6.班級氣氛：包括師生關係與學習、教師教導方式與班級氣氛、

學生同儕團體中的人際關係。單所以本研究假設如下： 

H2：補教機構經營策略對補教機構班級氣氛有顯著的正向影響。 

 
3.2.3 班級氣氛與顧客滿意度之關係 

莊立民、段起祥（2006）認為企業積極推動既有產品與服務的改善，
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以及新產品與新服務的研發，將可大幅度提高顧客在使用產品或接受服

務後，其內心感到正面的滿意感受。根據上述文獻，本研究推論民宿業

者針對原先的服務進行改善，或是積極將既有產品加以創新成為獨特產

品，將會正向影響到墾丁地區住宿之遊客的期望感受水準小於實際感受

水準。因此本研究假設如下： 

H3：班級氣氛對顧客滿意度存在正向顯著影響。 

 
3.2.4 顧客滿意度與顧客忠誠度之關係 

根據 Anderson & Sullivan （1993） 的研究發現，顧客忠誠度（再購

意願） 與產品的滿意度有強烈相關。Reichheld & Sasser （1990） 認為

顧客滿意度會使顧客忠誠度上升，意味著顧客再購買意願提高，而滿意

的顧客將會增加其購買次數與購買數量。因此本研究假設： 

H4：顧客滿意度對顧客忠誠度存在正向顯著影響。 

 

3.2.5 人口統計變數與各因素間差異之研究 

嘉義地區國小學童對於選擇補教機構上的不同，對補教機構班級氣

氛、經營策略 、班級氣氛、顧客滿意度、顧客忠誠度的看法或態度有所

差異。所以本研究假設： 

H5：人口統計變數對補教機構班級氣氛、經營策略、班級氣氛、顧客滿

意度、顧客忠誠度存在顯著的差異。 
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3.3 資料收集 

本研究採用發放問卷的方式，以國小學童為樣本，採用隨機抽樣以

嘉義縣市地區為樣本發放的目標，發放對象為參與課後輔導學生，共發

出 500 份問卷，回收 480 份問卷，扣除無效問卷有效問卷為 432 份，問

卷回收率為 96%有效問卷率為 86.4%。 

 

3.4 各變數操作型定義 

表 3.1 為各構面操作型定義，本量表採用五點量表，估計者以同意或

不同意對某些態度、個人或事件加以評點。 

企業形象、經營策略、班級氣氛、顧客滿意度、顧客忠誠度皆為 1

（非常不同意）~5（非常同意）來衡量。 
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表 3.1 各構面操作型定義 

資料來源：本研究整理 

構面 衡量變數 變數定義 量表來源參考 

企業形象 

服務聲譽 

分為公司形象與商店形象。公司形

象指消費者是企業為社會成員之

一，它參與社會中的多種活動，而

不只是銷售產品而已。 
Walter（1987） 

補教經營 

服務形象指消費者對企業所提供特

定服務的態度；價格形象指消費者

對價格水準、折扣等因素的態度；

促銷形象指消費者對公司所採取促

銷手段的態度。 

經營策略 

定義經營策略為達成組織基本目標

而仔細設計之整合性計畫；指出最

佳之經營策略即是執行與對手不同

的活動，或用不同之方法來執行類

似的活動。 

Glueck（1976） 
Porter（1980） 

班級氣氛 

學生因素 

將班級氣氛分為狹義與廣義：狹義

的班級氣氛指因教師的領導方式不

同所形成的情緒氣氛；而廣義的部

分則為班級中的師生交互作用和同

儕關係所形成的情緒氣氛。 

張春興、林清山（1993）
盧美貴（1990） 
黃博聖（2007） 

教師因素 

認為教室中成員相互影響，久而久

之形成一種獨特的氣氛，影響每一

個人的思想、觀念和行為的模式稱

為班級氣氛。 

教學環境 

班級氣氛指的是班級內的社會環

境、社會心理環境、學習環境、社

會氣氛、環境壓力、情緒狀態等。

是多種因素交互作用的結果，具有

複雜性。 

顧客滿意度 

認為購買前的態度會影響消費者的

期望與購買傾向，而購買後產品的

績效與期望是否一致，會影響購買

後的滿意度。若產品的績效與期望

不一致，便會產生失驗的情況。 

Howards & Sheth
（1969） 
Oliver（1980） 
Churchill & Surprenant
（1982） 

顧客忠誠度 

認為顧客忠誠度應較注重行為面的

指標，並提出四種型態來衡量顧客

忠誠度，包括重覆購買、購買該公

司其他產品、向他人推薦、對競爭

者免疫程度  

Reichheldd & Sasser
（1990） 
Stum & Thiry（1991） 



24 

3.5 研究工具 

本研究使用SPSS 12.0統計分析軟體分析本研究之研究目的與假設，

運用之統計方法如下： 

 
3.5.1 人口敘述性統計 

將樣本顧客依特性分析整理，性別、就讀年級、就讀學校地區、就

讀學校規模、補習科目等人口基本資料，詳細將每組分類統計出人數與

百分比，藉此來了解本研究樣本之資料結構。 

 
3.5.2 因素分析 

因素分析包含了許多縮減空間（或構面）的技術，其目的在以較少

的維數（構面的數目）來表示原先的資料結構，而又能保存原有資料結

構所提供大部分訊息。 

 
3.5.3 信度分析 

信度分析指的是測量結果的一致性（Consistency）或穩定性

（Stability），也就是研究者對於相同的或相似的現象（或群體）進行不

同的測量（不同形式的或不同時間的），其所得的結果一致的程度。本

研究以內部一致性信度來檢測本量表，是否具有信度。 

 

  



25 

3.5.4 T 檢定與單因子變異數分析 

T 檢定為比較平均數（Compare Means），是指一個兩組分類的名義

尺度的類別（如：性別）在區間尺度（如：企業形象）上平均數差異。 

單因子變異數分析（One-Way ANOVA），來檢定三組（含以上）分

類的名目尺度，如個人基本資料（就讀學校地區、就讀學校規模…）是

否會對區間尺度如企業形象、班級氣氛、經營策略、顧客滿意度與顧客

忠誠度有所影響，造成顯著性差異，藉以檢定本研究所建立假設的是否

成立。 

 
3.5.5 迴歸分析 

迴歸分析目的是要找出各構面間自變數與依變數的關聯性與互動性，

本研究除了以 F 值檢視整體迴歸模式的顯著性，另外以標準化的迴歸係

數驗證自變數與依變數的關聯互動性。 
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第四章  研究結果  

 

4.1 描述性統計 

表 4.1 為樣本人口變數統計整理表，性別方面由下表可得知男性占

54.5%，女性占 45.5%，男性比女性多 44 人。婚姻方面，樣本未婚 287

人最多，占 58.3%，而有 6 人勾選其他，但因不具代表性，所以於變異數

分析時將不採用，分析時採用 T 檢定方法檢定婚姻對各變數的差異。年

齡方面樣本於 21 歲到 29 歲 222 人為最多，占 45.1%。教育程度方面，樣

本學歷於大專院校 304 人為最多占 61.8%。職業方面，樣本職業於學生

209 人為最多，占 42.5%。居住地方面，樣本南部（嘉義到屏東）274 人

為最多，占 55.7%。 

 
表 4.1 人口統計變數整理表 

變數 分類 人數 百分比 

性別 
男 43 10 

女 389 90 

就讀年級 
中年級 186 43.1 

高年級 246 56.9 

就讀學校地區 
嘉義市 172 39.8 

嘉義縣 260 60.2 

就讀學校規模 
連鎖 75 17.4 

非連鎖 357 82.6 

補習科目 

文理類 333 77 

語文類 88 20 

技藝類 11 3 
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變數 分類 人數 百分比 

每周補習天數 

2 天以下 96 22.2 

3~5 天 184 42.6 

5 天以上 152 35.2 

課業成績平均 

90 分以上 140 32.4 

80~90 分 151 35.0 

70~80 分 88 20.4 

60~70 分 11 2.5 

不及格 42 9.7 

平均一個月補習費花費 

1000~2000 元 98 22.7 

2001~3000 元 86 19.9 

3001~4000 元 105 24.3 

4001~5000 元 55 12,7 

5000 元以上 88 20.4 

資料來源：本研究整理 

 

4.2 因素分析  

4.2.1 企業形象因素分析  

經過對「企業形象」構面進行因素分析後，測得 KMO 值為 0.753，

各變數的 Bartlett’s 球形考驗卡方值亦達顯著水準，代表企業形象適合進

行因素分析，如表 4.2 所示。  

依據因素分析選取方法分成兩個構面，將其命名為「服務聲譽」、

「補教經營」累積總解說變異量 79.467%，因素負荷量皆大於 0.6 以上，

特徵值皆大於 1。 
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表 4.2 企業形象因素分析 
構面 題項 因素負荷量 特徵值 累積解釋變異量(%) 

服務聲譽 
 

P401 0.712 

5.002 

64.596 

P405 0.687 

P406 0.671 

P409 0.765 

P410 0.798 

P411 0.579 

P412 0.790 

補教經營 
 

P402 0.753 

4.021 

P403 0.875 

P404 0.825 

P407 0.759 

P408 0.809 

Kaiser-Meyer-Olkin 取樣適切性量數 0.753 

Bartlett 球形檢定顯著性 0.000 
註：*表 p<0.05、**p<0.01、***p<0.001 
資料來源：本研究整理 

 
4.2.2 經營策略因素分析 

經過對「經營策略」構面進行因素分析後，測得 KMO 值為 0.832，

各變數的 Bartlett’s 球形考驗卡方值亦達顯著水準，代表經營策略適合進

行因素分析，如表 4.3 所示。 

依據因素分析後無分析出其他構面，累積總解說變異量 72.279%，因

素負荷量皆大於 0.6 以上，特徵值皆大於 1。 
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表 4.3 經營策略因素分析 

構面 題項 因素負荷量 特徵值 累積解釋變異量(%) 

經營策略 

P601 0.807 

7.998 72.279 

P602 0.811 

P603 0.818 

P604 0.646 

P605 0.871 

P606 0.706 

P607 0.850 

P608 0.740 

P609 0.871 

P610 0.878 

Kaiser-Meyer-Olkin 取樣適切性量數 0.832 

Bartlett 球形檢定顯著性 0.000 

註：*表 p<0.05、**p<0.01、***p<0.001 
資料來源：本研究整理 

 

4.2.3 班級氣氛因素分析  

經過對「班級氣氛」構面進行因素分析後，測得 KMO 值為 0.800，

各變數的 Bartlett’s 球形考驗卡方值亦達顯著水準，代表班級氣氛適合進

行因素分析，如表 4.4 所示。  

依據因素分析選取方法分成三個構面，將其命名為「教師因素」、

「學生因素」與「環境因素」，累積總解說變異量 77.378%，因素負荷量

皆大於 0.6 以上，特徵值皆大於 1。 
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表 4.4 班級氣氛因素分析 
構面 題項 因素負荷量 特徵值 累積解釋變異量(%) 

教師因素 

P502 0.701 

2.426 

77.378 

P505 0.871 

P510 0.854 

學生因素 

P501 0.793 

2.286 P503 0.813 

P504 0.680 

環境因素 

P506 0.830 

3.112 
P507 0.738 

P508 0.787 

P509 0.757 

Kaiser-Meyer-Olkin 取樣適切性量數 0.800 

Bartlett 球形檢定顯著性 0.000 

註：*表 p<0.05、**p<0.01、***p<0.001 
資料來源：本研究整理 

 
4.2.4 顧客滿意度因素分析  

經過對「顧客滿意度」構面進行因素分析後，測得 KMO 值為 0.858，

各變數的 Bartlett’s 球形考驗卡方值亦達顯著水準，代表顧客滿意度適合

進行因素分析，如表 4.5 所示。  

依據因素分析後無分析出其他構面，累積總解說變異量 75.035%，成

分矩陣，因素負荷量皆大於 0.6 以上，特徵值大於 1，所以顧客滿意度由

12 個問項所組成。 
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表 4.5 顧客滿意度因素分析 
構面 題項 因素負荷量 特徵值 累積解釋變異量(%) 

顧客滿意度 

P201 0.885 

9.526 75.035 

P202 8.869 

P203 0.867 

P204 0.837 

P205 0.820 

P206 0.811 

P207 0.790 

P208 0.789 

P209 0.747 

P210 0.720 

P211 0.705 

P212 0.686 

Kaiser-Meyer-Olkin 取樣適切性量數 0.858 

Bartlett 球形檢定顯著性 0.000 
註：*表 p<0.05、**p<0.01、***p<0.001 
資料來源：本研究整理 

 
4.2.5 顧客忠誠度因素分析  

經過對「顧客忠誠度」構面進行因素分析後，測得 KMO 值為 0.847，

各變數的 Bartlett’s 球形考驗卡方值亦達顯著水準，代表顧客忠誠度適合

進行因素分析，如表 4.6 所示。  

依據因素分析後無分析出其他構面，累積總解說變異量 74.785%，成

分矩陣，因素負荷量皆大於 0.6 以上，特徵值大於 1，所以由 10 個問項

所組成。 
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表 4.6 顧客忠誠度因素分析 
構面 題項 因素負荷量 特徵值 累積解釋變異量(%) 

顧客忠誠度 

P301 0.883 

7.912 74.785 

P302 0.877 

P303 0.832 

P304 0.830 

P305 0.819 

P306 0.789 

P307 0.753 

P308 0.737 

P309 0.702 

P310 0.690 

Kaiser-Meyer-Olkin 取樣適切性量數 0.847 

Bartlett 球形檢定顯著性 0.000 

註：*表 p<0.05、**p<0.01、***p<0.001 
資料來源：本研究整理 

 

4.3 信度分析 

在模型驗證前，本研究以 Cornbach α 值來檢驗量表的內部一致性，

如表 4.7 所示，5 個構面「企業形象」、「經營策略」、「班級氣氛」、

「顧客滿意度」及「顧客忠誠度」的 α 值均大於 0.7，表示本研究實證量

表的信度良好（Vande, Ven & Ferry, 1979）。 
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表 4.7 各構面信度分析 Cornbach α 值 

構面 因子 Cornbach α 

企業形象 
服務聲譽 0.864 

0.930 
補教經營 0.897 

經營策略 0.924 

班級氣氛 

學生因素 0.705 

0.924 教師因素 0.830 

學習環境 0.855 

顧客滿意度 0.946 

顧客忠誠度 0.931 

資料來源：本研究整理 
註：*表 p<0.05、**p<0.01、***p<0.001 

 

4.4 T 檢定與變異數分析 

4.4.1 性別 

表 4.8 為性別與各變數之獨立樣本 T 檢定，由表分析得知男性與女性

的消費者對經營策略的看法有顯著的差異，T值3.278顯著性達0.001***，

對企業形象之補教經營的看法也有顯著差異，T 值為 2.341 顯著性達

0.020*。 
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表 4.8 性別與各變數獨立樣本 T 檢定 

構面 因素 
男性 女性 

T 值 顯著性 
平均數 標準差 平均數 標準差 

企業形象 
服務聲譽 3.6811 0.120 3.5791 0.7790 0.856 0.393 

補教經營 5.119 0.896 5.003 0.975 2.341 0.020 

經營策略 3.1535 0.2648 3.5470 0.7815 3.278 0.001 

班級氣氛 

教師因素 3.1705 0.2943 3.5690 0.8745 -2.966 0.003 

學生因素 3.0640 0.27867 3.3875 0.7044 -2.984 0.003 

教學環境 3.2558 0.4414 3.5752 0.8030 -2.564 0.011 

顧客滿意度 2.9787 0.3679 3.6030 0.8045 -5.084 0.000 

顧客忠誠度 3.1279 0.2207 3.3591 0.7753 -1.945 0.052 

註：*表 P＜0.05，**表 P＜0.01，***表 P＜0.001 
資料來源：本研究整理 

 

4.4.2 就讀年級 

表 4.9 為就讀年級與各變數之獨立樣本 T 檢定，由表可分析出中年級

與高年級的消費者對企業形象之補教經營、經營策略、班級氣氛之學生

因素、顧客忠誠度以及顧客滿意度皆有顯著差異。 

不同年級的消費者對經營策略之 T 值為 4.069 顯著性達 0.000***，不

同年級對顧客滿意度之 T 值為 8.404 顯著性達 0.000***，不同年級對顧客

忠誠度之 T 值為 11.681 顯著性達 0.000***。 
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表 4.9 就讀年級與各變數之獨立樣本 T 檢定 

構面 因素 
中年級 高年級 

T 值 顯著性 
平均數 標準差 平均數 標準差 

企業形象 
服務聲譽 3.9122 0.8350 3.062 0.6230 6.755 0.036 

補教經營 3.9323 0.8178 3.4259 0.7650 6.712 0.002 

經營策略 3.6914 0.8038 3.3857 0.7166 4.069 0.000 

班級氣氛 

教師因素 3.7491 0.8313 3.3988 0.8463 4.206 0.571 

學生因素 3.3992 0.7261 3.3661 0.6483 0.488 0.003 

教學環境 3.6653 0.7883 2.4464 0.7993 2.778 0.042 

顧客滿意度 3.9122 0.8351 3.3062 0.6230 8.404 0.000 

顧客忠誠度 3.7753 0.7964 3.0192 0.5028 11.681 0.000 

註：*表 P＜0.05，**表 P＜0.01，***表 P＜0.001 
資料來源：本研究整理 

 

4.4.3 就讀學校地區 

表 4.10 為就讀學校地區與各變數之獨立樣本 T 檢定，由表可分析出

分別在嘉義縣市的消費者對企業形象之補教經營、經營策略、班級氣氛

之學生因素、顧客忠誠度以及顧客滿意度皆有顯著差異。 

不同就讀學區的消費者對經營策略之 T 值為 4.069 顯著性達

0.000***，不同就讀學區對顧客滿意度之 T 值為 8.404 顯著性達

0.000***，不同就讀學區對顧客忠誠度之 T 值為 11.681 顯著性達

0.000***。 
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表 4.10 就讀學校地區與各變數之獨立樣本 T 檢定 

構面 因素 
嘉義市 嘉義縣 

T 值 顯著性 
平均數 標準差 平均數 標準差 

企業形象 
服務聲譽 3.9122 0.8350 3.062 0.6230 6.755 0.036 

補教經營 3.9323 0.8178 3.4259 0.7650 6.712 0.002 

經營策略 3.6914 0.8038 3.3857 0.7166 4.069 0.000 

班級氣氛 

教師因素 3.7491 0.8313 3.3988 0.8463 4.206 0.571 

學生因素 3.3992 0.7261 3.3661 0.6483 0.488 0.003 

教學環境 3.6653 0.7883 2.4464 0.7993 2.778 0.042 

顧客滿意度 3.9122 0.8351 3.3062 0.6230 8.404 0.000 

顧客忠誠度 3.7753 0.7964 3.0192 0.5028 11.681 0.000 

註：*表 P＜0.05，**表 P＜0.01，***表 P＜0.001 
資料來源：本研究整理 

 

4.4.4 就讀學校規模 

表 4.11 為就讀學校規模與各變數之獨立樣本 T 檢定，由表可分析出

連鎖補教機構與非連鎖補教機構的消費者對經營策略、班級氣氛之學生

因素與教學環境皆有顯著差異。 

不同學校規模的消費者對經營策略之T值為 1.297顯著性達 0.095*，

不同學校規模對班級氣氛之學生因素之 T 值為 1.993 顯著性達 0.047**，

不同學校規模對班級氣氛之教學環境之 T 值為 2.167 顯著性達 0.031**。 
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表 4.11 就讀學校規模與各變數之獨立樣本 T 檢定 

構面 因素 
連鎖 非連鎖 

T 值 顯著性 
平均數 標準差 平均數 標準差 

企業形象 
服務聲譽 3.2305 0.5262 3.6647 0.7576 -4.727 0.000 

補教經營 3.520 0.5712 3.6913 0.8451 -3.320 0.001 

經營策略 3.6107 0.6084 3.4863 0.7818 1.297 0.095 

班級氣氛 

教師因素 3.3911 0.5238 3.5584 0.8939 -1.564 0.119 

學生因素 3.2133 0.4185 3.3852 0.7206 1.993 0.047 

教學環境 3.3667 0.4656 3.5805 0.8270 2.167 0.031 

顧客滿意度 3.5378 0.7025 3.5415 0.8033 -0.038 0.970 

顧客忠誠度 3.3293 0.6162 0.6162 0.7666 -0.087 0.931 

註：*表 P＜0.05，**表 P＜0.01，***表 P＜0.001 
資料來源：本研究整理 

 
4.4.5 補習科目 

由表 4.12 為補習科目與各變數之單因子變異數分析，由表分析可得

知選擇不同補習科目的消費者與企業形象之服務聲譽有顯著的差異，F

值為 7.534，顯著性達 0.001***；不同補習科目的消費者與補教經營有顯著

的差異，F 值為 14.953，顯著性達 0.000***；不同補習科目的消費者與經

營策略有顯著的差異，F 值為 10.497，顯著性達 0.000***；不同補習科目

的消費者與補教經營有顯著的差異，F 值為 14.953，顯著性達 0.000***；

不同補習科目的消費者與班級氣氛之教師因素有顯著的差異，F 值為

11.972，顯著性達 0.000***；不同補習科目的消費者與班級氣氛之學生因

素有顯著的差異，F 值為 4.962，顯著性達 0.000***；不同補習科目的消費

者與班級氣氛之教學環境有顯著的差異，F 值為 24.542，顯著性達

0.000***；不同補習科目的消費者與顧客滿意度有顯著的差異，F 值為
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19.338，顯著性達 0.000***；不同補習科目的消費者與顧客忠誠度有顯著

的差異，F 值為 16.276，顯著性達 0.000***。 

以 LSD 事後檢定分析發現，在企業形象之服務聲譽部分，文理類的

學生較語文類學生注重；在企業形象之補教經營部分、經營策略、班級

氣氛之教師因素、班級氣氛之學生因素、班級氣氛之教學環境因素、顧

客滿意度、顧客忠誠度方面，文理類學生與語文類學生皆較技藝類學生

注重。 

 
表 4.12 表 補習科目與各變數之變異數分析 

構面 因素 
1 2 3 

F 值 顯著性 LSD
檢定 n=333 n=88 n=11 

企業形象 
服務聲譽 3.5238 3.8571 3.4286 7.534 0.001*** 1>2 

補教經營 3.6420 3.7500 2.4000 14.393 0.000*** 1,2>3 

經營策略 3.5366 3.5250 2.5000 10.497 0.000***  
1,2>3 

班級氣氛 

教師因素 3.5546 3.5833 2.3333 11.972 0.000*** 1,2>3 

學生因素 3.3866 3.3125 2.7500 4.962 0.007** 1,2>3 

教學環境 3.5893 3.5625 2.000 24.542 0.000*** 1,2>3 

顧客滿意度 3.5558 3.6563 2.1667 19.338 0.000*** 1,2>3 

顧客忠誠度 3.4261 3.1125 2.4000 16.276 0.000*** 1,2>3 

註：1=文理類，2=語文類，3=技藝類  
註：*表 P＜0.05，**表 P＜0.01，***表 P＜0.001 
資料來源：本研究整理 
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4.4.6 補習天數 

由表 4.13 為補習天數與各變數之單因子變異數分析，由表分析可得

知選擇不同補習天數的消費者與企業形象之服務聲譽有顯著的差異，F

值為 41.021，顯著性達 0.000***；不同補習天數的消費者與企業形象之補

教經營服務聲譽有顯著的差異，F 值為 8.77，顯著性達 0.000***；不同補

習天數的消費者與經營策略有顯著的差異，F值為6.29，顯著性達 0.002***；

不同補習天數的消費者與班級氣氛之教師因素有顯著的差異，F 值為

17.734，顯著性達 0.000***；不同補習天數的消費者與班級氣氛之學生因

素有顯著的差異，F 值為 38.389，顯著性達 0.000***；不同補習天數的消

費者與班級氣氛之環境因素有顯著的差異，F 值為 16.146，顯著性達

0.000***；不同補習天數的消費者與顧客滿意度有顯著的差異，F 值為

34.553，顯著性達 0.000***；不同補習天數的消費者與顧客忠誠度有顯著

的差異，F 值為 38.158，顯著性達 0.000***。 

以 LSD 事後檢定分析發現，在企業形象之服務聲譽、補教經營部分，

經營策略、班級氣氛之教師因素、班級氣氛之學生因素、班級氣氛之教

學環境因素、顧客滿意度、顧客忠誠度方面，一周補習天數 5 天學生較

一周補習 2 天以下、3~5 天學生注重。 
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表 4.13 補習天數與各變數之變異數分析 

構面 因素 
1 2 3 

F 值 顯著性 LSD
檢定 n=96 n=184 n=152 

企業形

象 

服務聲譽 3.6815 3.2616 3.9276 41.021 0.000*** 3>1,2 

補教經營 3.8271 3.4500 3.7303 8.770 0.000*** 3>1,2 

經營策略 3.5771 3.3625 3.6401 6.290 0.002** 3>1,2 

班級氣

氛 

教師因素 3.5694 3.2790 3.8070 17.734 0.000*** 3>1,2 

學生因素 3.4505 3.0571 3.6563 38.389 0.000*** 3>1,2 

教學環境 3.5026 3.3438 3.8109 16.146 0.000*** 3>1,2 

顧客滿意度 3.5799 3.2292 3.8936 34.553 0.000*** 3>1,2 

顧客忠誠度 3.4427 3.0147 3.6579 38.158 0.000*** 3>1,2 

註：1=2 天以下，2=3~5 天，3=5 天以上 
註：*表 P＜0.05，**表 P＜0.01，***表 P＜0.001 
資料來源：本研究整理 

 

4.4.7 課業成績平均 

由表 4.14 為課業成績平均與各變數之單因子變異數分析，由表分析

可得知課業成績平均不同的消費者與企業形象之服務聲譽有顯著的差

異，F 值為 30.879，顯著性達 0.000***；課業成績平均不同的消費者與企

業形象之補教經營服務聲譽有顯著的差異，F 值為 16.715，顯著性達

0.000***；課業成績平均不同的消費者與經營策略有顯著的差異，F 值為

38.488，顯著性達 0.000***；課業成績平均不同的消費者與班級氣氛之教

師因素有顯著的差異，F 值為 38.488，顯著性達 0.000***；課業成績平均

不同的消費者與班級氣氛之學生因素有顯著的差異，F 值為 35.345，顯著

性達 0.000***；不同補習天數的消費者與班級氣氛之環境因素有顯著的差

異，F 值為 15.491，顯著性達 0.000***；課業成績平均不同的消費者與顧
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客滿意度有顯著的差異，F 值為 15.717，顯著性達 0.000***；課業成績平

均不同的消費者與顧客忠誠度有顯著的差異，F 值為 15.013，顯著性達

0.000***。 

以 LSD 事後檢定分析發現，在企業形象之服務聲譽、補教經營部分，

經營策略、班級氣氛之教師因素、班級氣氛之學生因素、班級氣氛之教

學環境因素、顧客滿意度、顧客忠誠度方面,課業成績平均 80~90 分學生

較其他分數學生還要來的注重。 

 

表 4.14 課業成績平均與各變數之變異數分析 

構

面 因素 
1 2 3 4 5 

F 值 顯著性 LSD 檢定 
n=140 n=151 n=88 n=11 n=42 

企

業

形

象 

服務

聲譽 3.3622 3.9650 3.6429 2.2857 3.2245 30.879 0.000*** 2>1,3,4,5 

補教

經營 3.3971 4.0185 3.5750 3.4000 3.2095 16.715 0.000*** 2>1,3,4,5 

經營策略 3.1443 3.9940 3.4625 2.6000 3.3048 38.488 0.000*** 2>1,3,4,5 

班

級

氣

氛 

教師

因素 3.2476 3.9448 3.5000 2.3333 3.3492 38.488 0.000*** 2>1,3,4,5 

學生

因素 3.0829 3.7053 3.4063 2.0000 3.2500 35.345 0.000*** 2>1,3,4,5 

教學

環境 3.2714 3.8113 3.7500 3.0000 3.1964 15.491 0.000*** 2>1,3,4,5 

顧客滿意度 3.2637 3.8902 3.5208 2.9167 3.4147 15.717 0.000*** 2>1,3,4,5 

顧客忠誠度 3.1257 3.6305 3.3250 2.4000 3.2476 15.013 0.000*** 2>1,3,4,5 

註：1=90 分以上，2=80~90 分，3=70~80 分，4=60~70 分，5=不及格 
註：*表 P＜0.05，**表 P＜0.01，***表 P＜0.001 
資料來源：本研究整理 
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4.4.8 平均一個月花費 

由表 4.15 為平均每月花費與各變數之單因子變異數分析，由表分析

可得知平均每月不同花費的消費者與企業形象之服務聲譽有顯著的差異 

，F 值為 31.033，顯著性達 0.000***；平均每月不同花費的消費者與企業

形象之補教經營服務聲譽有顯著的差異，F值為21.971，顯著性達 0.000***；

平均每月不同花費的消費者與經營策略有顯著的差異，F 值為 4.517，顯

著性達 0.001**；平均每月不同花費的消費者與班級氣氛之教師因素有顯

著的差異，F 值為 9.488，顯著性達 0.000***；平均每月不同花費的消費者

與班級氣氛之學生因素有顯著的差異，F 值為 10.252，顯著性達 0.000***；

平均每月不同花費的消費者與顧客滿意度有顯著的差異，F 值為 12.84，

顯著性達 0.000***；平均每月不同花費的消費者與顧客忠誠度有顯著的差

異，F 值為 15.053，顯著性達 0.000***。 

以 LSD 事後檢定分析發現，在企業形象之服務聲譽、補教經營部分，

經營策略、班級氣氛之教師因素、班級氣氛之學生因素、班級氣氛之教

學環境因素、顧客滿意度、顧客忠誠度方面,平均每月花費 1000~2000 元

之學生較其他花費金額學生還要來的注重。 
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表 4.15 一個月花費與各變數之變異數分析 

構

面 因素 
1 2 3 4 5 

F 值 顯著性 LSD 檢

定 n=98 n=86 n=105 n=55 n=88 
企

業

形

象 

服務

聲譽 4.0510 3.4219 3.6490 2.8571 3.6250 31.033 0.000*** 1>2,3,4,5 

補教

經營 4.1408 3.3651 3.6933 3.0800 3.6000 21.971 0.000*** 1>2,3,4,5 

經營策略 3.7173 3.4407 3.5352 3.2000 3.5000 4.517 0.001** 1>2,3,4,5 

班

級

氣

氛 

教師

因素 3.6735 3.7209 3.5746 2.9333 3.5000 9.488 0.000*** 1>2,3,4,5 

學生

因素 3.3929 3.3750 3.5262 2.8500 3.4063 10.252 0.000*** 1>2,3,4,5 

教學

環境 3.5893 3.6250 3.5452 3.4000 3.5000 0.851 0.493 1>2,3,4,5 

顧客滿意度 3.8053 3.3266 3.7262 3.0333 3.5521 12.840 0.000*** 1>2,3,4,5 

顧客忠誠度 3.5173 3.1988 3.6010 2.7800 3.3000 15.053 0.000*** 1>2,3,4,5 
註：1=1000~2000 元，2=2001~3000 元，3=3001~4000 元，4=4001~5000 元，5=5001
元以上 
註：*表 P＜0.05，**表 P＜0.01，***表 P＜0.001 
資料來源：本研究整理 

 

4.5 相關分析 

本研究採用 Pearson 積差相關係數進行相關分析，各構面之相關矩陣

值示如表 4.15。由下表分析得知相關係數大於 0.5 有十二個，班級氣氛教

師因素與學因素間相關係數最高達 0.703 且顯著，第二高之相關係數為顧

客滿意度與顧客忠誠度達 0.679 且顯著，第三高之相關係數為企業形象之

服務聲譽與補教經營達 0.678 且顯著，分析結果可提供假設一個初步的驗

證瞭解各變數間的關係。 
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表 4.16 各構面相關分析 

 平均數 標準差 1 2 3 4 5 6 7 8 

1.服務 
聲譽 3.5893 0.7408 1        

2.補教 
經營 3,6324 0.8140 .678** 1       

3.經營 
策略 3.5479 0.7542 .452** .469** 1      

4.教師 
因素 3.5293 0.8433 .565** .520** .611** 1     

5.學生 
因素 3.3553 0.6809 .516** .420** .693** .703** 1    

6.教學 
環境 3.5434 0.7802 .339* .346** .132* .284** .616** 1   

7.顧客 
滿意度 3.5409 0.7860 .556** .473** .315** .223** .216** .252** 1  

8.顧客 
忠誠度 3.361 0.7420 .564 .461* .440** .531** .442** .351** .679** 1 

註：*表 P＜0.05，**表 P＜0.01，***表 P＜0.001 
資料來源：本研究整理 

 
4.6 企業形象、班級氣氛與顧客滿意度之迴歸分析 

一、直接效果 

本研究分別以三個迴歸模型進行驗證假設 H1：民宿服務創新對服務

品質有顯著的正向影響、假設 H3：補教機構班級氣氛對顧客滿意度存在

顯著的正向影響。迴歸分析結果如表 4.15 迴歸分析結果所示，模式 I、II、

III 皆為顯著，F 值分別為 95.416、96.887、73.925、70.201、57.797 與

43.48558。 

模式 I 檢定企業形象各構面對班級氣氛各構面之影響。由表 4.15 可

見服務聲譽（標準化迴歸係數 β=.281, p≦.001）、補教經營（標準化迴歸

係數 β=.356, p≦.001）對教師因素有顯著影響；服務聲譽（標準化迴歸係

數 β=.320, p≦.001）、補教經營（標準化迴歸係數 β=.228, p≦.001）對學
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生因素有顯著影響；服務聲譽（標準化迴歸係數 β=.286, p≦.001）、補教

經營（標準化迴歸係數 β=.250, p≦.001）對環境因素有顯著影響。 

模式 II 檢定企業形象各構面對顧客滿意度之影響。由表 4.15 可見服

務聲譽（標準化迴歸係數 β=.249, p≦.001）、補教經營（標準化迴歸係數

β=.252, p≦.001）對顧客滿意度有顯著影響。 

模式 III 檢定班級氣氛各構面對顧客滿意度之影響。由表 4.15 可見教

師因素（標準化迴歸係數 β=.157, p≦.001）、學生因素（標準化迴歸係數

β=.184, p≦.001）、環境因素（標準化迴歸係數 β=.129, p≦.001）對顧客

滿意度有顯著影響。 

影響班級氣氛及顧客滿意度的因素而言，兩者大多皆為服務聲譽的

效果最大，補教經營次之。整體而言，補教企業形象對班級氣氛的影響

比補教企業形象對顧客滿意度的影響程度大，這表示民宿服務創新對班

級氣氛有影響較直接，而補教企業形象對顧客滿意度的影響可能透過班

級氣氛中介。 

二、服務品質之中介效果 

Baron and Kenny（1986）研究指出，三條迴歸方程式必須估計以建

立一中介（Mediator）模式時，應該滿足下列條件： 

(一)在迴歸模式中，自變數（企業形象）對中介變數（班級氣氛）有顯

著影響。 

(二)在迴歸模式中，自變數（企業形象）與中介變數（班級氣氛），分

別對依變數（顧客滿意度）有顯著影響。 

(三)當中介變數（班級氣氛）與自變數（企業形象）同時對依變數（顧

客滿意度）進行迴歸時，原先自變數與因變數間的顯著關係，如因

中介變數的存在而變得較不顯著，而中介變數與自變數仍有顯著關
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係，中介效果受到支持。 

Baron and Kenny（1986）亦指出，如因中介變數置入，使自變數對

依變數的影響，由原來的顯著消退（Drops Out）降低至不顯著，則為強

而有力的中介實證。但如果中介變數的置入使自變數對依變數的影響下

降，但仍達顯著水準時，表示其中有多重的中介因子（Multiple Mediating 

Factors）在運作，僅具有部分的中介效果。 

根據 Baron and Kenny 的三步驟程序，以驗證：班級氣氛會對企業形

象及顧客滿意度間關係產生中介效果。如前述，模式 I 顯示服企業形象對

班級氣氛有顯著影響，模式 II、III 顯示企業形象、班級氣氛分別對顧客

滿意度有顯著影響。模式 IV 中，以顧客滿意度為依變數，企業形象及班

級氣氛為自變數進行迴歸分析。 

比較模式 II 與模式 IV，顯示服務聲譽與補教經營等二變數之 β 係數

皆降低。其中補教經營仍為顯著，服務聲譽由顯著變成不顯著，因此服

班級氣氛中各構面部分中介了企業形象中補教經營對顧客滿意度的效

果，而班級氣氛中各構面則完全中介服務聲譽對顧客滿意度的效果。 

 
表 4.17 企業形象-班級氣氛-顧客滿意度之迴歸分析 

 模式 I 模式 II 模式 III 模式 IV 

依變數 
自變數 

教師 
因素 

學生 
因素 

環境 
因素 

顧客 
滿意度 

顧客 
滿意度 

顧客 
滿意度 

服務聲譽 .281*** .320*** .286*** .249***  .077 

補教經營 .356*** .228*** .250*** .252***  .126* 

教師因素     .157*** .117* 

學生因素     .184*** .156* 

環境因素     .129* .115* 
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 模式 I 模式 II 模式 III 模式 IV 

依變數 
自變數 

教師 
因素 

學生 
因素 

環境 
因素 

顧客 
滿意度 

顧客 
滿意度 

顧客 
滿意度 

R 平方 .283 .288 .237 .223 .329 .350 

調整後 R 
平方 .280 .285 .234 .220 .324 .342 

F 值 95.416*** 96.887*** 73.925*** 70.201*** 57.797*** 43.458 *** 

註：*代表 P≦0.05, **代表 P≦0.01, ***代表 P≦0.001 
資料來源：本研究整理 

 
4.7 班級氣氛、顧客滿意度與顧客忠誠度之迴歸分析 

一、直接效果 

本研究分別以三個迴歸模型進行驗證假設 H3：補教機構班級氣氛對

顧客滿意度存在顯著的正向影響、H4：顧客滿意度正向影響顧客忠誠度。。

迴歸分析結果如表 4.16 迴歸分析結果所示，模式 I、II、III 皆為顯著，F

值分別為 102.746、72.206、21.738 與 112.446。 

模式 I 檢定班級氣氛各構面對顧客滿意度之影響。由表 4.16 可見教

師因素（標準化迴歸係數 β=.282, p≦.001）、學生因素（標準化迴歸係數

β=.326, p≦.001）、環境因素（標準化迴歸係數 β=.339, p≦.001）對顧客

滿意度有顯著影響。 

模式 II 檢定班級氣氛各構面對顧客忠誠度之影響。由表 4.16 可見教

師因素（標準化迴歸係數 β=.277, p≦.001）、學生因素（標準化迴歸係數

β=.279, p≦.001）、環境因素（標準化迴歸係數 β=.256, p≦.001）對顧客

忠誠度有顯著影響。 

模式 III 檢定顧客滿意度對顧客忠誠度之影響。由表 4.16 可見顧客滿

意度（標準化迴歸係數 β=.551, p≦.001）對滿意度有顯著影響。 
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就影響顧客滿意度及顧客忠誠度的因素而言，兩者皆為教師因素的

效果最大，學生因素次之。整體而言，補教機構班級氣氛對顧客滿意度

的影響比補教機構班級氣氛對顧客忠誠度的影響程度大，這表示補教機

構班級氣氛對顧客滿意度有影響較直接，而補教機構班級氣氛對顧客忠

誠度的影響可能透過顧客滿意度中介。 

二、體驗之中介效果 

Baron and Kenny（1986）研究指出，三條迴歸方程式必須估計以建

立一中介（Mediator）模式時，應該滿足下列條件： 

(一)在迴歸模式中，自變數（班級氣氛）對中介變數（顧客滿意度）有

顯著影響。 

(二)在迴歸模式中，自變數（班級氣氛）與中介變數（顧客滿意度），

分別對依變數（顧客忠誠度）有顯著影響。 

(三)當中介變數（顧客滿意度）與自變數（班級氣氛）同時對依變數（顧

客忠誠度）進行迴歸時，原先自變數與因變數間的顯著關係，如因

中介變數的存在而變得較不顯著，而中介變數與自變數仍有顯著關

係，中介效果受到支持。 

Baron and Kenny（1986）亦指出，如因中介變數置入，使自變數對

依變數的影響，由原來的顯著消退（Drops Out）降低至不顯著，則為強

而有力的中介實證。但如果中介變數的置入使自變數對依變數的影響下

降，但仍達顯著水準時，表示其中有多重的中介因子（Multiple Mediating 

Factors）在運作，僅具有部分的中介效果。 

根據 Baron and Kenny 的三步驟程序，以驗證：顧客滿意度會對服務

創新及顧客忠誠度間關係產生中介效果。如前述，模式 I 顯示班級氣氛對

顧客滿意度有顯著影響，模式 II、III 顯示班級氣氛、顧客滿意度分別對
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顧客忠誠度有顯著影響。模式 IV 中，以顧客忠誠度為依變數，班級氣氛

及顧客滿意度為自變數進行迴歸分析。 

比較模式 II 與模式 IV，顯示教師因素、學生因素與環境因素等三

變數之 β 係數皆降低。其中教師因素與學生因素仍為顯著，因此顧客滿

意度部分中介了班級氣氛中教師因素對顧客忠誠度的效果；顧客滿意度

也部分中介了班級氣氛中學生因素對顧客忠誠度的效果；顧客滿意度也

部分中介了班級氣氛中環境因素因素對顧客忠誠度的效果。 

 
表 4.18 班級氣氛-顧客滿意度-顧客忠誠度之迴歸分析 

 模式 I 模式 II 模式 III 模式 IV 

依變數 

自變數 
顧客滿意度 顧客忠誠度 顧客忠誠度 顧客忠誠度 

教師因素 .282*** .277***  .183*** 

學生因素 .326*** .279***  .219*** 

環境因素 .339*** .256***   

顧客滿意度   .551*** .378*** 

R 平方 .398 .223 .304 .409 

調整後 R 平方 .295 .220 .302 .405 

F 值 102.746*** 72.206*** 21.738*** 112.446*** 

註：*代表 P≦0.05, **代表 P≦0.01, ***代表 P≦0.001 
資料來源：本研究整理 
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4.8 企業形象、經營策略與顧客滿意度之迴歸分析 

一、直接效果 

本研究分別以三個迴歸模型進行驗證 H2：補教機購經營策略對補教

機構班級氣氛有顯著的正向影響、假設 H3：補教機構班級氣氛對顧客滿

意度存在顯著的正向影響。迴歸分析結果如表 4.17 迴歸分析結果所示，

模式 I、II、III 皆為顯著，F 值分別為 183.699、72.301、47.172 與 53.647。 

模式 I 檢定企業形象各構面對經營策略之影響。由表 4.17 可見服務

聲譽（標準化迴歸係數 β=.312, p≦.001）、補教經營（標準化迴歸係數

β=.422, p≦.001）對經營策略有顯著影響。 

模式 II 檢定企業形象各構面對顧客滿意度之影響。由表 4.17 可見技

服務聲譽（標準化迴歸係數 β=.249, p≦.001）、補教經營（標準化迴歸係

數 β=.252, p≦.001）對顧客滿意度有顯著影響。 

模式 III 檢定經營策略對顧客滿意度之影響。由表 4.17 可見經營策略

（標準化迴歸係數 β=.223, p≦.001）、對顧客滿意度有顯著影響。 

就影響經營策略及顧客滿意度的因素而言，兩者大多為服務聲譽的

效果最大，補教經營次之。整體而言，補教機構企業形象對體驗行銷經

營策略的影響比補教機構企業形象對顧客滿意度的影響程度大，這表示

補教機構企業形象對經營策略有影響較直接，而補教機構企業形象對顧

客滿意度的影響可能透過體驗行銷中介。 

二、體驗之中介效果 

Baron and Kenny（1986）研究指出，三條迴歸方程式必須估計以建

立一中介（Mediator）模式時，應該滿足下列條件： 

(一)在迴歸模式中，自變數（企業形象）對中介變數（經營策略）有顯

著影響。 
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(二)在迴歸模式中，自變數（企業形象）與中介變數（經營策略），分

別對依變數（顧客滿意度）有顯著影響。 

(三)當中介變數（班級氣氛）與自變數（經營策略）同時對因變數（顧

客滿意度）進行迴歸時，原先自變數與依變數間的顯著關係，如因

中介變數的存在而變得較不顯著，而中介變數與自變數仍有顯著關

係，中介效果受到支持。 

Baron and Kenny（1986）亦指出，如因中介變數置入，使自變數對

因變數的影響，由原來的顯著消退（Drops Out）降低至不顯著，則為強

而有力的中介實證。但如果中介變數的置入使自變數對依變數的影響下

降，但仍達顯著水準時，表示其中有多重的中介因子（Multiple Mediating 

Factors）在運作，僅具有部分的中介效果。 

根據 Baron & Kenny 的三步驟程序，以驗證經營策略會對企業形象

及顧客滿意度間關係產生中介效果。如前述，模式 I 顯示企業形象對經營

策略有顯著影響，模式 II、III 顯示企業形象、經營策略分別對顧客滿意

度有顯著影響。模式 IV 中，以顧客滿意度為依變數，企業形象、經營策

略為自變數進行迴歸分析。 

比較模式 II 與模式 IV，顯示服務聲譽、補教經營等二變數之 β 係

數皆降低。其中服務聲譽、補教經營仍為顯著，因此經營策略部分中介

了企業形象服務聲譽對顧客滿意度的效果，同時經營策略中的部分也中

介了企業形象補教經營對顧客滿意度的效果。 
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表 4.19 經營策略-班級氣氛-顧客滿意度之迴歸分析 

 模式 I 模式 II 模式 III 模式 IV 

依變數 

自變數 
經營策略 顧客滿意度 顧客滿意度 顧客滿意度 

服務聲譽 .312*** .249***  .163** 

補教經營 .422*** .252***  .121* 

經營策略   .223*** .132* 

R 平方 .432 .223 .275 .303 

調整後 R 平方 .429 .220 .269 .297 

F 值 183.699*** 72.301*** 47.172*** 53.647*** 

註：*代表 P≦0.05, **代表 P≦0.01, ***代表 P≦0.001 
資料來源：本研究整理 
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第五章  結論與建議  

 

本研究主要在探討國小學童在選擇嘉義地區的補習機構時，對於補

習機構的企業形象與經營策略，再透過班級氣氛後，對補教機構的顧客

滿意度與顧客忠誠度彼此間的關係。 

透過問卷調查的方式蒐集所需的資訊，總共回收 480 份問卷，有效

問卷為 432 份，再運用統計軟體 SPSS 12.0 進行分析並加以檢視及驗證假

設，且將所獲得的結果進行分析與比較及彙整。 

 

5.1 研究結論 

近年來，補教機構的蓬勃發展使得目前台灣各地區的補教機構更是

處於一個相當激烈的競爭時期，每間補教機構的經營策略也都大不相同，

尤其是以都市的補教機構更為明顯。在建立企業形象的同時，也擬定長

程、中程、短程經營目標，讓補教機構不隨著朝令夕改的法令而有所隱

想。而本研究主要想探討當學童在選擇補教機構時，對於補教機構的企

業形象以及經營策略是否會是考慮因素之一，在實際體驗之後的感受是

否會因為對補教機構的感到滿意進階影響到對補教機構的忠誠度。 

針對第四章的實證分析結果，針對分析結果提出以下結論： 
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5.1.1 各變數的關聯性 

根據第四章實證分析結果之研究數據所顯示，補教機構企業形象會

正向影響到補教機構班級氣氛（H1 成立）；補教機構經營策略會正向影

響到補教機構班級氣氛（H2 成立）；補教機構班級氣氛會正向影響到學

童之顧客滿意度（H3 成立）；學童之顧客滿意度會正向影響到學童之顧

客忠誠度（H4 成立）。 

由上述可得知，補教業者在經營補教機構時，除保有舊有的思考模

式之外，假若能再多花些心思，提升補教機構形象，無論是在硬體方面

或是軟體方面，在學童實際感受之後，皆可以提升學童對補教機構滿意

度，進而會增加學童對補教機構的忠誠度。 

此外，班級氣氛會對企業形象及顧客滿意度間產生中介效果。根據

第四章分析數據顯示企業形象變數中的服務聲譽與補教經營等二變數之

β 係數皆降低。其中補教經營仍為顯著，服務聲譽由顯著變成不顯著，

因此經營策略部分中介了企業形象中補教經營對顧客滿意度的效果，而

經營策略則完全中介服務聲譽對顧客滿意度的效果。 

 
5.1.2 人口統計變數與各研究變項之關聯性 

人口統計方面，性別與各構面之 T 檢定分析，由研究結果顯示可發

現，不論是男性或女性對經營策略與企業形象中補教經營皆有顯著差異，

也就是說，對於補教機構的企業形象與經營策略之看法會影響到學童在

上過課之後對於補教機構的滿意度與忠誠度。 

就讀年級與各構面之 T 檢定分析，由研究結果顯示可發現，不論是

中年級或高年級對經營策略與顧客滿意度、顧客忠誠度皆有顯著差異，

也就是說，對於補教機構的企業形象與經營策略之看法會影響到學童在
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上過課之後對於補教機構的滿意度與忠誠度。 

就讀學校地區與各構面之 T 檢定分析，由研究結果顯示可發現，不

論是男性或女性對嘉義縣市經營策略與班級氣氛學生因素與環境因素皆

有顯著差異，也就是說，對於補教機構的企業形象與經營策略之看法會

影響到學童在上過課之後對於補教機構的滿意度與忠誠度。 

補習科目與各構面變異數分析，由研究結果顯示可發現，選擇文理

類補習學童對企業形象、經營策略、班級氣氛、顧客滿意度、顧客忠誠

度較為重視。 

每周補習天數與各構面變異數分析，由研究結果顯示可發現，一周

上課 5 天以上學童對企業形象、經營策略、班級氣氛、顧客滿意度、顧

客忠誠度較為重視。 

課業成績平均與各構面變異數分析，由研究結果顯示可發現，課業

成績平均 80~90 分學童對企業形象、經營策略、班級氣氛、顧客滿意度、

顧客忠誠度較為重視。 

平均一個月花費在補習教育與各構面變異數分析，由研究結果顯示

可發現，平均每月花費 1000~2000 元補習的學童對企業形象、經營策略、

班級氣氛、顧客滿意度、顧客忠誠度較為重視。 

 
5.2 管理意涵 

雖然台灣補教機構蓬勃發展中，但為了更深入探討學童的滿意度與

忠誠度產生的因素，因此將研究中除了企業形象外，還加入了經營策略，

以及探討學同班級氣氛的影響因素是否會增加滿意度以及忠誠度，藉此

可分析來擬定經營策略。 

在企業形象方面，國小學童對於補習機構選擇上，期望補習業者能
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將教學方式以遊戲玩樂的方式進行，以活潑有趣的方式教學來提升孩童

學習專注力，並將課程內容與社會時事互相結合，讓學生隨時吸收新知

能且能夠有多元化的學習。在提升企業形象同時，亦能夠定期舉辦成果

發表活動展示學生學習之成果。透過成果發表活動，能夠讓業者、家長

與學生三方互相了解在各方面彼此的需求。業者能與家長互相交流溝通，

討論出最適學童學習模式，以提高顧客滿意度；家長也能透過成果發表

活動了解孩子們的學習能力以及學習效果；透過成果發表讓學童適度了

解在本身在學習上的表現，也能夠與同儕互相研究討論，增進班級氣氛。

但最重要的是業者需要不斷更新授課資訊，提供新方案來迎合學童學習

需求。 

在班級氣氛方面，教師與學生之間的互動亦屬於班級氣氛的一環，

故教師的教學方式宜採取生動有趣教學法為主，減少填鴨式教學法，不

僅能提升學生學習專注力還能提升班級間保持輕鬆愉悅氣氛。並採取鼓

勵方式增進學生學習自信心，在學生增加自信心同時也能從成績上獲得

正向影響。另外在學生方面，除了透過集中加強輔導模式讓學生在尚未

熟悉的課程部分中能提升理解力，亦能透過同儕之間的互動學習，讓學

生提高自己本身的自制能力，提升班及學習氣氛。另外在學習環境方面，

除了提供舒適的學習環境，也能夠配合節慶活動變化教室內的布置，讓

學生有不一樣的學習體驗環境。 

在顧客滿意度方面，家長對補習班所提供的服務中，對於學生是否

能在課業成績上獲得顯著具有高度重視。故業者應安排三段式學習法讓

孩童在學習終能獲得一定程度上的了解；在專業課程中安排課前預習，

讓學生在正規課程前先預先了解課程學習項目，以便在學習中能夠迅速

投入課程內容中；以及課後複習，讓學生加深課程印象，把尚未熟悉的



57 

部分再做加強訓練，透過以上兩種教學方法來提高學生在課業成績上的

表現。另外在對於教學過程中是否具有多元性的學習方式以及生動活潑

的互動模式也是相當關注，在規畫課程中除原本的課程學習亦能增加才

藝學習和體驗學習，透過不同的學習課程安排讓學生在學習上更具多元

性。 

 

5.3 研究限制 

(1) 研究對象之限制： 

本研究基於人力、時間及資源有限下，只針對嘉義地區樣本作分析，

僅以嘉義縣市的國小學童為研究的對象，其推論性受到某一程度限制，

結果能否代表全台參與課後參與輔導學童的想法，尚須進一步的驗證。 

(2) 問卷發放與回收  

本研究的樣本資料蒐集，是以任意選取每個月的幾天時間發放問卷，

是否能代表長期性之學童的差異性所造成的偏誤，尚待其他相關的研究

配合驗證。  

(3) 問卷調查方式  

本研究採用問卷調查方式，為避免問卷過於冗長使受訪者感到壓力，

問卷針對構面設計擇其簡要，故問卷內容無法全面考量，造成問卷上的

缺失，再者本研究為量化研究，無法了解受測者內心深層問題，欠缺深

度觀點。 
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5.4 後續研究建議 

(1) 研究對象 

本研究只針對嘉義地區隨機抽樣參與補習教育學童為研究範圍，可

增加研究的地區，並可與中小學合作，一同協助發放問卷，增加樣本數

不同之研究，以建立更加完整的實證資料。 

(2) 研究方法 

本研究採用問卷調查方式，進行資料蒐集量化分析的實證研究，由

於問卷調查內容認知落差及受測者是否真實填答，僅能得知受測者對問

項的態度，無法得知其內在深層意涵。後續研究建議可進行深度訪談或

觀察法來做質性研究的探討，與本研究相互印證以得更詳細的研究結

果。 
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附錄一 

親愛的受訪者，您好： 

 耽誤您的一些時間，這一份有關『探討國小學童選擇補習班之決策行為』的研究

問卷。因此期盼您能撥出寶貴的時間填寫此份問卷，您所提供的意見對於本研究具有

重要價值，此問卷僅供學術研究之用，這是一份不具名的問卷調查，敬請安心作答。

您所提供的寶貴資料對本研究非常重要，非常感謝您的配合。 

      敬祝您 

            健康快樂 事事如意              

                          南華大學企業管理學系碩士班 指導教授：莊鎧溫 博士 

                                                     研 究 生：林若喬 敬上 

第一部份：基本資料  請在適當選項前的□內打「v」 

1.性    別：(1)□男          (2)□女 

2.就讀年級：(1)□中年級    (3)□高年級 

3.就讀學校地區：(1)□嘉義市  (2)□嘉義縣    

4.就讀學校規模：(1)□連鎖    (2)□非連鎖  

5.補習科目：(1)□文理類   (2)□語文類  (3)□技藝類 

6.每周補習天數：(1)□2天以下    (2)□3~5天   (3)□5天以上    

7.您的課業成績平均：(1)□90 分以上     (2)□80~90 分     (3)□70~80 分  

(4)□60~70 分      (5)□不及格 

8.平均一個月花費：(1)□1000~2000元    (2)□2001~3000元  (3)□3001~4000元   

(4)□4001~5000元    (5)□5001元以上 

 

 

 



67 

【說明】 

    本研究問卷，採 Likert五點量表，分為「非常同意」、「同意」、「普通」、「不同

意」、「非常不同意」五個選項，分別給予以 5、4、3、2、1計分，得分愈高則代表其

情形愈佳。茲將各層面之內容說明如下。 

 

 

說明: 請依序按照題目之陳述，就您目前的現況，在適當選項前的□內打「v」。 

「5」表示「非常同意」；「4」表示「同意」；「3」表示「普通」； 

「2」表示「不同意」；「1」表示「非常不同意」。 

 第二部份：顧客滿意度 

非
常
不
同
意 

不

同

意 

普

通 

同

意 

非

常

同

意 

1 2 3 4 5 

1. 教室內座位空間的舒適性                                □ □ □ □ □ 

2. 教學器材與教具的充足性與現代性                      □ □ □ □ □ 

3. 補習班提供多元化教材                                  □ □ □ □ □ 

4. 任課老師的輔導課程教學態度                          □ □ □ □ □ 

5. 任課老師採取集體輔導方式效果為佳                      □ □ □ □ □ 

6. 學生能即時得到欲知的資訊                              □ □ □ □ □ 

7. 補習班提供加強輔導課程 □ □ □ □ □ 

8. 補習班依學生課業學習狀況安排個別輔導 □ □ □ □ □ 

9. 學生成績進步有適當的方式獎勵                         □ □ □ □ □ 

10.補習班老師及工作人員都能和藹、親切的指導小孩         □ □ □ □ □ 

11. 任課老師教學內容淺顯易懂 □ □ □ □ □ 

12. 補習班收費合理   □ □ □ □ □ 
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第三部份：顧客忠誠度  

非
常
不
同
意 

不

同

意 

普

通 
同

意 

非

常

同

意 

1 2 3 4 5 

1. 我願意在此補習班就讀                       □ □ □ □ □ 

2. 我會向他人推薦此補習班                         □ □ □ □ □ 

3. 當有其他補習班可供選擇，我還是會選擇此補習班         □ □ □ □ □ 

4. 當補習班調高學費時，我還是願意繼續選擇此補習班      □ □ □ □ □ 

5. 我願意在此補習班上其他才藝課程                     □ □ □ □ □ 

6. 我會公開稱讚此補習班                                  □ □ □ □ □ 

7. 當補習班調整師資，我還是會選擇此補習班                      □ □ □ □ □ 

8. 我願意上此補習班所推出新的課程 □ □ □ □ □ 

9. 如果此補習班遷離原址，我還是會選擇此補習班 □ □ □ □ □ 

10. 如果已不在此補習班就讀，我還是會與此補習班繼續往來 □ □ □ □ □ 

第四部份：企業形象 

非
常
不
同
意 

不

同

意 

普

通 

同

意 

非

常

同

意 

1 2 3 4 5 

1. 我認為此補習班具備優良師資                       □ □ □ □ □ 

2. 我認為此補習班具有良好的管理制度                   □ □ □ □ □ 

3. 我認為此補習班是具有創新的想法                    □ □ □ □ □ 

4. 我認為此補習班提供專業課程學習                        □ □ □ □ □ 

5. 我認為此補習班在補教業中有良好的信譽                 □ □ □ □ □ 

6. 我認為此補習班常舉辦各種活動                       □ □ □ □ □ 

7. 我認為此補習班提供一個良好的學習場所                     □ □ □ □ □ 
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8. 我認為此補習班與學生間互動良好                        □ □ □ □ □ 

9. 我認為此補習班在鄰近地區享有盛名 □ □ □ □ □ 

10我認為此補習班具有專業形象 □ □ □ □ □ 

11. 我認為此補習班合法經營無不良記錄 □ □ □ □ □ 

12. 我認為此補習班整體形象良好 □ □ □ □ □ 

 

第五部份：班級氣氛 

非
常
不
同
意 

不

同

意 

普

通 

同

意 

非

常

同

意 

1 2 3 4 5 

1. 上課時，班上同學會踴躍發表言論                    □ □ □ □ □ 

2. 上課時，同學會仔細聆聽老師教學內容                    □ □ □ □ □ 

3. 本班同學，都很喜歡此班級                              □ □ □ □ □ 

4. 同學在上課時常會分心                                 □ □ □ □ □ 

5. 老師指派的作業，同學會盡力完成                       □ □ □ □ □ 

6. 課後，大家都覺得很有收穫、很愉悅                                 □ □ □ □ □ 

7. 班上同學喜歡一起討論功課                              □ □ □ □ □ 

8. 班上同學都能互相幫助，相處融洽                                   □ □ □ □ □ 

9. 課後，班上同學積極參與課後輔導課程 □ □ □ □ □ 

10.有訂定明確的班規，來管束同學的言行舉止 □ □ □ □ □ 

11.大部分的同學都了解每一科課程的學習目標 □ □ □ □ □ 

第六部份：經營策略 

非
常
不
同
意 

不

同

意 

普

通 

同

意 

非

常

同

意 
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 1 2 3 4 5 

1.設置獎學金，獎勵成績優異學生 □ □ □ □ □ 

2.免費提供課後輔導加強課程 □ □ □ □ □ 

3.每期繳款期限與金額可適度給予彈性 □ □ □ □ □ 

4.設置補助金，幫助清寒學生  □ □ □ □ □ 

5.提供入學禮品：如贈送新生文具用品 □ □ □ □ □ 

6.定期舉辦同樂會或自強活動 □ □ □ □ □ 

7.針對個別學生，每週安排免費個別加強時間 □ □ □ □ □ 

8.補習班專屬自編上課講義 □ □ □ □ □ 

9.設立獎罰制度，激勵學生，提高學習效能 □ □ □ □ □ 

10.選擇此補習班就讀後的價值感 □ □ □ □ □ 

 

本問卷到此結束！衷心地感謝您的支持與合作！謝謝！ 
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個人簡歷 

1. 姓名：林若喬 

2. 性別：女 

3. E-mail：seafood90664@hotmail.com 

4. 學歷： 

(1)嘉義縣柳林國民小學 

(2)台南市私立興國高級中學國中部 

(3)台南市私立興國高級中學高中部 

(4)南華大學企業管理學系 

(5)南華大學企業管理系管理科學碩士班 

5. 著作： 

(1)第十三期南榮學報 

國營企業推動 ISO9001 實施成效與策略之探討 

(2)2010『海峽兩岸商學論壇學術研討會』論文集 

消費價值與購買意願之研究:以化妝品業為例 

(3)2012 第 13 屆兩岸經貿暨管理國際學術研討會 

補教機構之經營策略、班級氣氛對顧客滿意度之影響研究-

以嘉義縣市國小學童為例 

(4)2012 第四屆南區碩士論文研討會 

補教機構企業形象、班級氣氛影響顧客滿意度之研究－以嘉

義縣市國小為例 

(5)論文-補教機構班級經營策略提升學生滿意度與選擇忠誠
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度-以嘉義地區為例 

6. 已申請專利名稱 : 

(1)具即時便利之混合裝置 

(2)具節能互動顯示結構 
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