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服務品質與品牌形象對顧客滿意度的影響服務品質與品牌形象對顧客滿意度的影響服務品質與品牌形象對顧客滿意度的影響服務品質與品牌形象對顧客滿意度的影響    

－－－－以高雄市碩士班補教業為例以高雄市碩士班補教業為例以高雄市碩士班補教業為例以高雄市碩士班補教業為例 

 

指導老師指導老師指導老師指導老師：：：：劉季貞劉季貞劉季貞劉季貞 老師老師老師老師 

組組組組    員員員員：：：：蔡幸茹蔡幸茹蔡幸茹蔡幸茹、、、、蔡明潔蔡明潔蔡明潔蔡明潔 

 

結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議    

本章主要針對研究目的及研究假設驗證，將研究結果彙整做成研究之結

論，並針對高雄市碩士班補教業者，提出改善服務品質以及品牌形象等相關

建議，並根據研究結果提出本研究的貢獻與限制，以供後續研究者及管理實

務上之參考。 

第一節第一節第一節第一節  結論結論結論結論 

本節將對研究假說與檢定結果作整理，其結果如表 5-1。 

表 5-1-1  研究假說實證檢定結果彙整表 

假說檢定 檢定結果 

假設 1：不同的人口統計變數對服務品質方面有顯著影響 部分成立 

假設 2：不同的人口統計變數對品牌形象方面有顯著影響  部分成立 

假設 3：服務品質對顧客滿意度具有影響 成立 

假設 4：品牌形象對顧客滿意度具有影響 成立 

資料來源：本研究整理 

根據上述研究分析之結果，並配合本研究之目的，經整理歸納獲得以下

具體結論： 

一、不同的人口統計變數對服務品質方面有顯著影響 

 (一)、性別對服務品質有顯著影響 

   1.在服務品質分析中得知，性別對服務品質各構面無顯著影響。 

 (二)、年齡對服務品質有顯著影響 

   1.年齡對服務品質構面─「反應性」無顯著影響。 

   2.年齡對服務品質構面─「有形性」、「可靠性」、「確實性」以及「體 

        貼性」則有顯著影響。 

 (三)、在學狀況對服務品質有顯著影響 
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   1.在服務品質分析中得知，在學狀況對服務品質各構面無顯著影響。 

 (四)、目前就讀學校對服務品質有顯著影響 

   1.目前就讀學校對服務品質構面─「體貼性」有顯著影響。 

   2.目前就讀學校對服務品質構面─「有形性」、「可靠性」、「反應性」 

        以及「確實性」則無顯著影響。 

 (五)、報考研究所類別對服務品質有顯著影響 

   1.在服務品質分析中得知，報考研究所類別對服務品質各構面無顯  

       著影響。 

 

二、不同的人口統計變數對品牌形象方面有顯著影響 

  (一)、性別對品牌形象有顯著影響 

    1.在品牌形象分析中得知，性別對品牌形象各構面無顯著影響。 

(二)、年齡對品牌形象有顯著影響 

  1.年齡對品牌形象構面─「經驗性形象」無顯著影響。 

  2.年齡對品牌形象構面─「功能性形象」以及「象徵性形象」則有 

      顯著影響。 

(三)、在學狀況對品牌形象有顯著影響 

  1.在品牌形象分析中得知，在學狀況對品牌形象各構面無顯著影響 。 

(四)、目前就讀學校對品牌形象有顯著影響 

  1.在品牌形象分析中得知，目前就讀學校對品牌形象各構面無顯著 

      影響。 

(五)、報考研究所類別對品牌形象有顯著影響 

  1.報考研究所類別對品牌形象構面─「象徵性形象」有顯著影響。 

  2.報考研究所類別對品牌形象構面─「功能性形象」以及「經驗性 

      形象」則無顯著影響。 

 

三、服務品質對顧客滿意度具有影響 

  經由相關分析結果，顯示服務品質對顧客滿意度皆呈現中度正相關。 

(一)、服務品質對環境滿意有顯著影響在迴歸分析的研究結果中，解釋

變異量(
_ 
R

2)為 0.340，代表具有相當影響能力，而整體模式 P 值

己達顯著水準，因此可解釋服務品質對環境滿意有顯著影響。 

(二)、服務品質對課程內容有顯著影響在迴歸分析的研究結果中，解釋

變異量(
_ 
R

2)為 0.410，代表具有相當影響能力，而整體模式 P 值

己達顯著水準，因此可解釋服務品質對課程內容有顯著影響。 

(三)、服務品質對能力提升有顯著影響在迴歸分析的研究結果中，解釋
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變異量(
_ 
R2)為 0.398，代表具有相當影響能力，而整體模式 P 值

己達顯著水準，因此可解釋服務品質對能力提升有顯著影響。 

(四)、服務品質對學習支持有顯著影響在迴歸分析的研究結果中，解釋

變異量(
_ 
R2)為 0.392，代表具有相當影響能力，而整體模式 P 值

己達顯著水準，因此可解釋服務品質對學習支持有顯著影響。 

 

四、品牌形象對顧客滿意度具有影響 

  經由相關分析結果，顯示品牌形象對顧客滿意度皆呈現中度正相關。 

 (一)、品牌形象對環境滿意有顯著影響在迴歸分析的研究結果中，解

釋變異量(
_ 
R2)為 0.357，代表具有相當影響能力，而整體模式 P

值己達顯著水準，因此可解釋品牌形象對環境滿意有顯著影響。 

 (二)、品牌形象對課程內容有顯著影響在迴歸分析的研究結果中，解

釋變異量(
_ 
R2)為 0.397，代表具有相當影響能力，而整體模式 P

值己達顯著水準，因此可解釋品牌形象對課程內容有顯著影響。 

 (三)、品牌形象對能力提升有顯著影響在迴歸分析的研究結果中，解

釋變異量(
_ 
R2)為 0.415，代表具有相當影響能力，而整體模式 P

值己達顯著水準，因此可解釋品牌形象對能力提升有顯著影響。 

 (四)、品牌形象對學習支持有顯著影響在迴歸分析的研究結果中，解

釋變異量(
_ 
R2)為 0.412，代表具有相當影響能力，而整體模式 P

值己達顯著水準，因此可解釋品牌形象對學習支持有顯著影響。 
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第第第第二二二二節節節節  建議建議建議建議 

一、對業者的建議 

本研究針對第四章資料分析結果，對碩士班補教業者提出下列幾點作

法。 

(一)、硬體設施設備方面 

      根據上一節所提之結論─年齡對服務品質構面、目前就讀學校對

服務品構面此兩項對有形性提出建議。多數的補習班教室能容納

的學生人數眾多，在基本設備上未必均能滿足所有的學生，在採

光、通風(空調)、課桌椅以及學習設備方面，通常讓學生感到不

滿意，因此本研究建議補習班能定期維修檢驗設備的良好使用程

度，汰換掉不合用的設備。 

(二)、問題反應速度方面 

      根據上一節所提之結論─目前就讀學校對服務品質構面對反應

性提出建議。學生遇到的問題時，補習班解決問題的速度較沒辦

法達到立即性，因此本研究建議業者能建立小老師制度或是線上

服務，當學生有對課業上的問題或是資訊請求時，能有較多管道

解決。 

(三)、加強補習班讀書風氣 

      根據上一節所提之結論─年齡對服務品質構面對可靠性提出建

議。可多開放自息時間或是成立小型自息會以激勵同學之間的讀

書風氣，在自息的同時，安排隨班老師，以便學生有疑惑時有老

師可以解答，同時讀書會也能提升學習成效。 

(四)、多元教材 

   根據上一節所提之結論─報考研究所類別對品牌形象構面對功

能性形象提出建議。可提供更多的升學資訊以及相關歷屆考古

題，教學內容也能多補充與一般在學校上課不同的內容，別讓學

生有「到補習班其實到學校沒兩樣」的感受，之所以選擇補習班

來強化自己在報考研究所的實力，目的不外乎是學到的要比別人

多，也要比別人不同。  
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二、對後續研究者建議 

由於人力、時間限制，使本研究在研究方向中無法更深入進行探討，因

此，本研究建議後續研究者可繼續往下列方向進行研究。 

(一)、可將目標訂在高雄市碩士班補教業以外之對象 

  本研究僅以高雄市碩士班補教業為研究對象，受訪者僅以高雄市碩

士班補教業之消費者為研究對象，建議後續研究者可將樣本範圍擴

大到北部、中部、南部，以便收集更廣泛的意見進而增加問卷的準

確性。 

(二)、問卷調查方式 

  本研究主要是以便利抽樣方式進行問卷調查，樣本可能會過於集中

某補習班的某個班別，因此後續研究可加入其他樣本取得方式(如:

網路問卷填寫、電話訪問...等)，增加樣本取得的多元化。 

(三)、可針對某家特定業者進行研究 

  本研究之研究對象以碩士班補教業為研究對象，並未針對其他補教

業者作研究，為了能給經營業者更為清楚及準確地符合該公司的建

議案，因此，建議後續研究者可針對其中類別之補教業者(公職考

取、證照考取)進行研究。 

(四)、可針對多項變數探討 

    本研究僅以單項變數對單項變數進行研究，因此建議後續研究者可

用多項變數對單項變數進行探討，可進一步了解變數之間影響關

係。 


