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摘 要

論文名稱：探討服務品質、企業形象對顧客忠誠度 總頁數：115 之影響－以日月潭教師會館為例 校(院)所組別：大葉大學

管理學院事業經營研究所碩士班 畢業時間及提要別：九十六學年度第二學期碩士學位論文提要 研究生：賴智民 指導教授

：羅雁紅 論文提要內容： 日月潭為臺灣八景之一，天然景色絕佳，而日月潭教師會館坐擁景觀佳境，變革後又具有現代

化之設施，未來會館是否能繼續發揮營運功能及永續經營將成為文化觀光產之重要指標。 本研究針對於日月潭教師會館消

費之顧客做為研究的對象，採用問卷調查方式，共收回有效問卷366份，收回率達88.6％，利用樣本分析、敘述性統計分析

、獨立樣本t檢定與ANOVA分析以及迴歸分析之方式進行探討，問卷信、效度分析結果各構面之信度為0.77~0.881達0.7以

上，表示問卷為可信之有效問卷。綜合如下： 1. 消費者職業類型在服務品質、企業形象與顧客忠誠都無顯著性之差異。 2.

服務品質對企業形象與顧客忠誠度有顯著性正向之影響。 3. 企業形象對顧客忠誠度有顯著性正向之影響。 本研究建議日

月潭教師會館應多觀摩及萃取星級飯店之經營理念與管理模式，善用本身優勢，提高服務品質塑造良好之會館形象，以增

進顧客之忠誠，開拓新市場，期擴大服務社會之目標。 關鍵詞：服務品質(quality of service)，企業形象(corporate im-age)，

顧客忠誠度(customer loyalty)，日月潭教師會館(Sun Moon Lake Teachers' Hostel)

關鍵詞 : 服務品質;企業形象;顧客忠誠度;日月潭教師會館
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