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摘 要

吉的堡教育機構邁向國際化的開始之際，組織規模迅速擴大造成加盟總部與加盟店之間的協調及控制，變得刻不容緩。本

研究係針對吉的堡高階管理人員，透過焦點訪談方式，獲得『吉的堡』之顧客需求與滿意度等相關原始資料，將所擷取之

服務項目融入服務品質展開中，同時分析顧客滿意度之優劣情形。研究針對目前加盟幼兒教育連鎖體系『吉的堡』進行探

討分析，經過深入訪談之資料收集，再透過品質機能展開的技術，將抽象的概念轉換成實際的項目，藉以得知平衡計分卡

的衡量項目。實證結果顯示： 第一，就財務構面而言，因此財務資料係屬商業機密，故為研究限制之一。 第二，就顧客

服務構面而言，以顧客滿意度、留班率指標、顧客爭取率及市場占有率指標。 第三，就內部流程構面而言，以顧客的喜好

、業務區隔、顧客投訴率，以及廣告促銷次數。 第四，就學習與成長構面而言，以員工教育訓練、員工滿意度、及員工延

續率(留職率)。
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