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感激在關係行銷中的角色─以特殊教育學校

為例
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營與管理研究所

本研究以台灣地區所有特殊教育學校的學生家長為研究對象，充分調查感激在關係行銷中的角色，

尤其探討關係行銷中關係利益、教師專業、及親師溝通這三個變項對家長感激的影響，並討論家長

感激與家長忠誠度的關聯性。本研究採問卷調查法，並採立意抽樣的方式進行問卷調查，回收有效

問卷 410份，以結構方程模式（SEM）進行潛在變項間的路徑分析。本研究主要發現為：（1）影響

家長感激的具體原因為關係利益、教師專業及親師溝通，且此三變項對於家長感激皆有正向的影響；

（2）家長感激並非只產生正向情緒─回報感，亦會產生負向情緒─罪惡感；（3）家長感激會直接正

向的影響家長忠誠度；（4）正向情緒─回報感會正向影響家長的忠誠度，但負面情緒─罪惡感對家

長的忠誠度卻沒有顯著影響。

關鍵詞：忠誠度、特殊教育、感激、關係行銷

壹、緒論

一、研究背景與動機

關係行銷（relationship marketing）係指為建立、發展和維持一段成功的交易關係所付
出的行動（Palmatier, Dant, Grewal, & Evans, 2006）。關係行銷的重要性在商業的研究與實
務普遍受到認同，然而在教育的研究上相當缺乏，本研究認為關係行銷在教育上有許多地

方能適當應用，例如教育研究常提及的親師關係，就是一個典型的例子。

為了研究親師關係，本研究擬借重關係行銷在商業研究的成果，反思教育場域。Pal-
matier等人（2006）對關係行銷進行後設分析並歸納出，相關的利益、銷售人員的專門知
識、銷售人員與顧客雙方的溝通及互動頻率等變項，會影響信任與承諾的產生，進而影響
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顧客忠誠度、口碑、持續購買、合作等行為。這個後設分析指出關係行銷的行動可由相關

的利益、銷售人員的專門知識、銷售人員與顧客雙方的溝通及互動頻率著手，可算是關係

行銷模式的前因，信任與承諾可以算是中介變項，顧客忠誠度、口碑、持續購買、合作等

行為可以算是結果變項。Palmatier、Jarvis、Bechkoff 與 Kardes（2009）對關係行銷的研
究有重要的貢獻，因為其加入感激（gratitude）變數對商場上顧客進行探究，結果發現關
係行銷的投資有助於提升顧客的感激情緒與感激為基礎的互惠行為，顧客會因為對銷售人

員的感激而形成對銷售人員的信任，進而達到承諾，也有助於提升銷售人員的績效。也就

是說，當銷售人員越能提供相關的利益給顧客、越能利用銷售人員本身的專業知識使顧客

節省其時間、金錢等成本，或是銷售人員和顧客間有相當良好的溝通關係時，都會使顧客

產生感激，增進信任與承諾，進而影響其行為上的表現，例如顧客會產生忠誠度、口碑、

持續購買、相互合作等行為。基於這些近年來商學上的發現，本研究認為既然感激情緒在

現實的商場上都會發生，那麼在教育上應該也會是個重要的變數。

由行為主義和功利主義的觀點，人的行為是有條件性的，人們依賴從他人身上獲得回

報，在這種互相回報的因素下，人與人之間相互結合，一但雙方的聯繫形成，人們從聯繫

中各自提供報酬，就能強化和維持彼此的關係（馬康莊、陳信木譯，1995/1992）。而社會
交換理論（social exchange theory）更認為，人與人之間的互動，是一種理性的、計算成
本利潤的資源交換（吳曲輝譯，1996/1992；馬康莊、陳信木譯，1995/1992）。但是前述的
理論觀點，似乎無法正確描述教育現場，因為教師對學生與家長的付出並不是建立在預期

學生與家長會有所回報的基礎上，此外，學生與家長若真的有回報，有時教師也會拒絕，

也有可能學生與家長沒有辦法回報，因此，教育場域在回報的交換上和商場不一樣，教育

場域因為學生與家長對教師無法對等回報，感激還能強化和維持彼此的關係嗎？還是會有

負面的情緒產生？面對「無以回報」這方面的研究非常少，不過近年已有研究支持本研究

的懷疑，例如 Palmatier 等人（2009）曾經提出過度的感激會造成內疚情緒的產生。
本研究將關係行銷與感激的觀點帶入教育場域，在教育的現場中，教師及家長就如同

關係行銷在商場中的賣方及顧客。感激是本研究要探討的重要變數，因為感激來自別人的

幫助而產生，所以幫助是感激的前題，基於此，本研究在研究情境的選擇上，選擇特殊教

育學校，原因是特殊教育學校的學生有身心障礙，有時還伴隨著疾病，面對這樣的特殊

性，對家庭而言，必然會承受較大的壓力與挫折（程婉毓、孫淑柔，2008），特殊教育學
校的學生所需要的關懷與照顧，較一般學校的學生多，而特殊學生的家庭也有更多需要別

人幫忙的地方（許天威、徐享良、張勝成，2005），故特殊教育學校是一個比較需要幫助
的情境，本研究以此進行感激的研究。
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綜合而言，本研究關心在特殊教育的學校中，有哪些關係行銷的相關作為可以促進家

長的感激之產生？而家長的感激都能衍生積極正面的情緒嗎？本研究想證實感激對特殊教

育的學生家長會產生正面的情緒，也會產生負面情緒。此外，對家長忠誠度是否會有所影

響，亦是本研究著重探討的部分。

二、研究目的

（1）探討特殊教育學校教師對學生或家長的關係投入（提供的關係利益（relational 
benefit）、教師專業、親師雙方溝通），使學生家長對學校教師產生感激情緒的情形。
（2）了解特殊教育學校的學生家長是否因為感激的情緒，而產生回報感或罪惡感等心

理情緒的狀況。

（3）了解特殊教育學校的學生家長感激對家長忠誠度的直接影響。
（4）了解特殊教育學校的學生家長感激所導致的心理情緒（回報感及罪惡感）對家長

忠誠度的影響。

三、文獻探討

（一）關係行銷

關係行銷在市場中是一個很重要的議題（Palmatier et al., 2009），關係行銷為一種行
銷的策略，被定義為：市場中所有有助於建立、發展和維持關係的行銷作為（Morgan & 
Hunt, 1994; Palmatier et al., 2006）。關係行銷的行銷策略著重在吸引、維持、增強與顧客
間的關係，進而和顧客成為長期合作與信任的夥伴。服務人員和顧客間的關係不只是短

期，也可能是一種長期互動、交易、信任的夥伴關係（Palmatier et al., 2006; Srinivasan & 
Moorman, 2005）。近年來，關係行銷在商業的市場與學術的領域快速的竄起，許多的專家
與學者投入許多心力在建立與維持優質的顧客關係之研究上（Palmatier et al., 2006; Srini-
vasan & Moorman, 2005）。可見，關係行銷在商業市場中已是一個很重要的議題（Palmatier 
et al., 2009）。在特殊教育的情境下，關係行銷的概念尚在萌芽階段，不過已有些許研究提
及關係行銷的概念，例如 Dunlap與 Fox（2007）指出殘障小孩的家長與專業人員之間的
夥伴關係是設計與執行策略的重要基礎，夥伴關係若要發揮功能必須彼此信任與互惠，此

關係的發展需要專業人員投入時間、真心關心小孩與照顧他們的福址。

（二）感激的概念

何謂感激？感激是一種對於外部幫助者的情緒，可作為一種道德的指標，用來描繪人

們感受到每天所接受的幫助（Chen & Kee, 2008; Wood, Joseph, & Maltby, 2008）。有研究
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發現感激的感覺可以作為與他人互動或聯繫的媒介，進而建立溝通的橋樑（Prince-Paul, 
2008）。感激是構成人們相互交流的社會基礎之一，對於互惠的行為提供一個情感的基礎
（Palmatier et al., 2009），是心理上相當重要的一部分，大多數人普遍認為感激是一個積極
正面的情緒，使個體對團隊及生活的滿足有積極正面的影響（Chen & Kee, 2008）。藉著影
響心理狀態，感激成為產生社會友善行為的動機，產生慷慨、合作的行為（McCullough, 
Kimeldorf, & Cohen, 2008）。Wood、Maltby、Gillett、Linley 與 Joseph（2008）指出感激
使人感到高度的社會支持，且會降低不安及憂鬱的負面情緒。也有心理學家指出，感激在

心理及身體上皆扮演重要的角色，除了對心理層面重要，亦會影響行為的產生（Chen & 
Kee, 2008; McCullough et al., 2008）。可見感激不僅是一情緒上的因子，在人際互動、創
造及維持社會關係上，感激亦扮演重要的角色。所以使用感激來維持親密的人際關係是重

要的（McCullough et al., 2008; Prince-Paul, 2008）。
感激是一個很廣闊的議題，被許多不同的觀點所研究（Chen & Kee, 2008），但是在

關係行銷過去的研究上，卻鮮少有研究將感激這個變數放進關係行銷的研究架構中，Pal-
matier 等人（2009）首次將感激這個因子放進關係行銷的研究中。Palmatier 等人（2006）
在關係行銷的後設分析之結果顯示，關係的利益、賣者的專業知識、買賣雙方的溝通與關

係行銷投入都會影響承諾、信任、關係滿意與關係品質，顯然關係的利益、賣者的專業知

識、買賣雙方的溝通與關係行銷投入對促進彼此關係有類似的作用。在前述可促進彼此關

係的四個要素中，Palmatier 等人（2009）只探討關係行銷投入對感激的影響，結果發現關
係行銷投入的多寡對感激有正向的影響。本研究認為關係的利益、賣者的專業知識、買賣

雙方的溝通可能也和感激有關，進而應用在特教學校，作為學生家長感激的前因，進行深

入探討。

（三）影響家長感激之因素

1.關係利益

行為主義和功利主義皆認為，人類是追求報酬、利己的有機體，而且追求有利於自己

的事物是人的本性（吳曲輝譯，1996/1992）。根據交易成本理論（transaction cost theory），
人會選擇對自己有利的行為（周雪光，2003）。

感激是一個正面積極的情緒，通常伴隨著利益及知覺而產生。當我們接受他人的慷

慨、恩惠時，我們便會產生感激的情緒（Wood et al., 2008），尤其這項利益對受惠者具有
相當重要性。施惠者並無義務施恩惠於受惠者，且當受惠者正迫切需求這項恩惠時，此

時所產生的感激情緒更為強烈（McCullough, Kilpatrick, Emmons, & Larson, 2001; Mc-
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Cullough et al., 2008）。
在教育的現場中，受特殊教育的學生所需要的幫助相對於其他一般學生來的多，而身

為受特殊教育的學生家長，所承擔的壓力比一般學生家長來的重，對特殊教育的學生與家

長提供幫助，對他們來說是重要且需要的。在特殊教育中，經由夥伴關係能傳遞很多利

益，包括對小孩與家長之心理與生理的幸福感（Pinkus, 2005）。不過，現今特殊教育家長
們感到與專業人員的互動是有壓力與疏遠的，而且專業人員也常感到與家長合作有困難

（Turnbull & Turnbull, 2001），顯然夥伴關係在特殊教育現場至今沒有很理想，在此普遍不
良的環境下，當教師若能對於這些迫切需要幫助的學生與家長提供幫助，亦即提供關係利

益，家長對教師格外會產生感激的情緒，故可推論：

H1：學校教師對學生或家長提供的關係利益會正向影響學生家長對教師的感激情緒。

2.教師專業

社會交換理論學者認為，人受限於有限的資源，企圖透過交易獲得利益（吳曲輝譯，

1996/1992）。對特教學校的學生家長而言，他們希望獲得的是特教學校能照顧其孩子且讓
孩子有學習成效，可能基於自己能力不足或時間不允許，必須依賴教師的專業知識。以商

場而言，銷售人員的專業知識是一位顧客對於銷售人員信任的重要決定因子（Crosby, Ev-
ans, & Cowles, 1990），所謂銷售人員專業知識包含了銷售人員的知識、經驗及全面性的能
力（Palmatier et al., 2006）。在商場的關係行銷中，銷售人員的專業知識很重要，若將銷售
人員的專業知識推導到教育中，可等同於教師專業知識，教師專業是一個直接影響學生學

習的重要因素，它會影響學生的學習成就（Baker, Palmer, & Kerski, 2009; Owston, Wide-
man, Murphy, & Lupshenyuk, 2008）。在商場的關係行銷中，擁有良好專業知識的銷售人
員，可以提供顧客專業的意見、節省顧客的時間、增加顧客的信任程度等。而在教育場域

中，高品質的教師專業是嚴謹的且持久的（Baker et al., 2009; Pianta, Mashburn, Downer, 
Hamre, & Justice, 2008）。擁有良好專業知識的教師，可以提升學生的學習成就、提高教學
的成效、親師間有良好的溝通及交流等（Owston et al., 2008; Pianta et al., 2008），這些都
是特教學校的學生家長渴望得到的，此外，特教學校的學生不像一般學生能容易地在外面

找到資源，補充其學習的不足，特教學校教師的專業知識此項資源對於學生與家長而言格

外重要，故遇到具特教專業的好老師，學生家長會產生感激。故推導出以下假設：

H2：學校教師的專業會正向影響學生家長對教師的感激情緒。

3.親師溝通

在社會交換理論中，如果兩人或兩人以上互動的頻率增加，則相互喜歡的程度也會增
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加，相反的，人們相互喜歡的情緒增加，則活動的頻率便會提高，且會表達心中喜歡的情

緒（吳曲輝譯，1996/1992；馬康莊、陳信木譯，1995/1992；楊淑嬌譯，2003/2002）。在
教育的場域中，親師溝通有助於教師和家長間交換有關學生在家及在學校的相關訊息及意

見。親師溝通能幫助教師及家長對於彼此的期待有正確的認識，以及對學生的需求有更深

入的了解，因此能夠提供學生與家長符合其需求的幫助及建立家長滿意的親師關係，因此

能讓家長產生感激的情緒（Pang & Watkins, 2000）。由交易成本理論而言，人類具有限理
性的特性，在我們有限理性的思考中，許多的訊息我們必須透過不同的管道來獲得、學

習。且在有限理性的限制下，易產生資訊不對稱的現象，若是對方刻意不將訊息公開，將

增加交易的不確定性與複雜性，易導致對方投機行為伴隨而生，我方甚至不自知。當社會

活動是複雜、難以預料，且環境不確定性與複雜性高時，都會使交易的風險提高（朱舟、

黃瑞虹譯，2002/1999；周雪光，2003）。特教學校的教師握有專業，在與家長資訊不對稱
的情況下，特教學校的教師可能產生投機行為，而且很有可能家長不知道，但如果教師還

是選擇和家長坦誠溝通，家長會有感激之情。Mueller、Singer 與 Draper（2008）強調親
師之間的溝通對特教家長的重要，認為經由溝通與信任能建立親師之間友好關係。Trus-
sell、Hammond 與 Ingalls（2008）指出特教學校的教師不只應關心殘障的學生，也應關心
殘障學生的家長，為了要創造特教學校教師與家長的夥伴關係，必須讓家長涉入學生的學

習活動，成功的溝通能讓家長參與學生的學習活動，增進學生的學習績效與穩定情緒，減

輕家長的負擔，家長基於這些獲益，會對教師產生感激的情緒。故推論：

H3：親師雙方的溝通會正向影響學生家長對教師的感激情緒。

（四）家長感激所導致的情緒反應

1.回報感

感激，是親社會行為的強化物，能增強親社會的行為，當感激的經驗增加，受益者在

未來中表現出親社會行為的可能性便會提高。感激的經驗使受益人會想要回報施惠人，並

且會增加受益人的慷慨，除了增加受益人的慷慨外，施惠者本身也會增加其慷慨度（Mc-
Cullough et al., 2008）。我們的社會中存在著互惠規範（reciprocity norm），互惠規範指出，
我們應該幫助那些曾經幫助過我們的人，而不應該傷害那些幫助過我們的人，當某人曾經

幫助過我們，我們經常會感到強烈的回報義務（Deaux, 1997）。所以特殊教育的學生家長
在接受教師幫助之後，如果產生感激，表示此幫助對學生家長已產生正面影響，依互惠規

範的邏輯推導，此學生家長會有想回報教師的意識，當感激越強，則回報的意識也越強。

故推論出以下的假設：
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H4：學生家長的感激情緒會正向影響學生家長對教師的回報感。

2.罪惡感

過去對於感激的相關研究大都認為感激會產生正面積極的結果，但是 Palmatier 等人
（2009）提出感激因素可能有負面影響的疑問，其認為若是過度的感激可能會造成內疚情
緒的產生。

依照社會交換理論及公平理論（equity theory）來推論，人們喜歡與他人保持公平的
關係，也就是說收益要和付出成正比。接受幫助便挑戰了公平性，接受者若是從幫助者身

上得到太多，他們感到罪惡感，及無法負擔的負債感，甚至會使接受者的自尊降低（張滿

玲譯，1999/1997；趙居蓮譯，1995/1992）。
罪惡感是一種自責的感覺，有時會藉由他人而引發，Kasahara 與 Turnbull（2005）發

現父母親將小孩的殘障視為小孩本體與個性的一部分，以及這些父母親有比較多社會支持

的需求，不過要求社會給予恩惠讓他們有罪惡感，不過，Kasahara 與 Turnbull，及 Kaya-
ma（2010）特別指出殘障小孩的父母親對社會給予的恩惠如果視為是服務而非支持的話，
就如同消費者由服務中獲得利益是他們的權利，認為這樣的想法會讓獲得社會恩惠的家

長，減弱他們罪惡感，故特殊教育的學生家長對於收到的社會幫助（包括學校教師所給予

的），若認為不是應該的，亦即不是既有的權利，此時才會有感激情緒，有感激情緒才會

有罪惡感；如果視社會幫助為服務，就不會有感激情緒，也就不會有罪惡感，故感激是罪

惡感的前因。據此，推論出以下的假設：

H5：學生家長的感激情緒會正向影響學生家長對教師的罪惡感。

（五）對家長忠誠的影響因素

1.家長感激

心理學家認為，人們情感上感激的感受、對於快樂的回饋及對於失敗的內疚，這些心

理上的感受是我們與生俱來的，而這些感受支持我們產生互惠及合作的行為（Palmatier et 
al., 2009）。在商場中，感激會影響顧客購買的意志，且會促進施惠者的福祉，當顧客感到
感激及開心時，多半會用積極的行為，展現對賣方的信任，甚至會導致積極的口耳相傳和

再購的意向及行為（Soscia, 2007）。感激的表達，也是一種交換，在符合互惠標準下，可
以用來恢復社會的平衡（Watkins, Scheer, Ovnicek, & Kolts, 2006）。Soscia（2007）認為
親社會行為也是一種表達感激的方式。Li（2013）發現大學生滿意教師提供的服務後，才
會對教師產生忠誠。而在特殊教育的現場中，對教師感激的家長，可能因為他的孩子獲得
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教師的幫助、滿意教師的專業或滿意親師之間的溝通，為了回報教師，而產生互惠及合作

的行為，也有利於其他正向行為的產生，例如口耳相傳這位教師的優質之處、希望該教師

繼續教導他的孩子等，這些都是家長對教師的忠誠行為。故推論：

H6：學生家長對教師的感激會正向的影響學生家長對教師的忠誠。

2.回報感

感激是互惠行為的基礎（Palmatier et al., 2009），夥伴間經由互惠可以增強信任，有助
於合作行為的產生，且夥伴間的信心、相互依賴會促進夥伴間的適應、團結及訊息的交換

（Lui, Wong, & Liu, 2009）。社會交換理論學家認為，交換過程是人們努力實現基本需求的
結果，一旦產生交換情境，交換過程便會產生互動，透過互動以滿足個人需求。根據互惠

原理認為，人們由相互交換獲得的報酬越多，越可能產生互惠的義務，並越可能產生之後

的交換行為（吳曲輝譯，1996/1992）。因此，當特殊教育的學生家長想回報教師，就有動
力去維繫與教師的互動關係，從事利教師的行為，展現對教師的忠誠。故推論：

H7：學生家長對教師的回報感會正向影響學生家長對教師的忠誠。

3.罪惡感

當人們獲得施恩者給予的幫助，會有回報的心理壓力，如果能回報，能導致開心，但

如果無法付出回報的行動，會有罪惡感（Dahl, Honea, & Manchanda, 2005）。罪惡感是一
種負面情緒，當一個人有強烈罪惡感，他會感覺到高度的心理憂鬱（Dryden & Wilkinson, 
1997; Spillers, Wellisch, Kim, Matthews, & Baker, 2008），情緒和人的行為反應是息息相關
的。當人產生負面的情緒狀態時，他會選擇某一種具體的行為來減輕此種不舒服的負面情

緒。當人產生罪惡感的情緒時，他會避免去接觸產生罪惡感的來源，以致於會減低對於該

來源的忠誠度（Dryden & Wilkinson, 1997），對特殊教育的學生家長而言，當他覺得教師
給他罪惡感時，可能會拒絕教師的幫助，減少與教師的溝通，甚至讓孩子換班，也就是選

擇逃避與遠離教師。故本研究對於罪惡感與忠誠的關係推論如下：

H8：學生家長對教師的罪惡感會負向影響學生家長對教師的忠誠。

（六）研究架構圖

本研究將八個研究假設彙整成圖一的研究架構圖。關係利益、教師專業與親師溝通是

促進特殊教育的學生家長與教師之間關係的因子，經由這三個促進因子的運作產生家長感

激，家長在感激的情緒產生後，直接影響家長忠誠，或是經由回報感與罪惡感間接影響家

長忠誠。需進一步說明的是家長感激之後，有兩種衍生的情緒─回報感與罪惡感，其中回
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報感會增進家長忠誠，但罪惡感卻會降低家長忠誠。

貳、研究方法

一、研究對象

本研究以全台灣特殊教育學校的學生家長，進行立意抽樣，以問卷調查的方式收集資

料，一共發出 600份正式問卷，回收 453份，扣除填答不完全及無效問卷 43份，有效問
卷為 410份，有效問卷回收率為 68.33%。對 410份有效問卷進行描述性統計分析，以了
解本研究的樣本結構，詳細情形列在表一。在家長性別的部分，女性比男性多，女性為

63%，男性為 37%；在導師性別部分，女性比男性多，女性為 80%，男性為 20%；在班級
學生數的部分，5人以下佔了 5%，6至 10人佔了 15%，11至 15人佔了 80%，班級學生
數沒有超過 15人的；在家長年齡部分，以 36至 50歲的家長為主；在家庭月收入方面，5
萬以下佔了 67%；在家長職業方面，工業與其他為最多；在家庭小孩數的部分，2個佔了
45%與 3個佔了 33%為最多；在區域方面，北部學校佔 25%，中部學校佔 42%，南部學
校佔 17%，東部學校佔 17%。

圖一    研究架構圖
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表一　樣本結構

背景變項 分項 次數（人） 百分比

家長性別 男性 151 37%
女性 259 63%

導師性別 男性 82 20%
女性 328 80%

班級學生數 5人以下 21 5%
6 ~ 10人 63 15%
11 ~ 15人 326 80%

家長年齡 30歲以下 24 6%
31 ~ 35歲 23 6%
36 ~ 40歲 65 16%
41 ~ 45歲 130 31%
46 ~ 50歲 106 26%
51歲以上 62 15%

家庭月收入 2萬以下 101 25%
2萬 ~ 5萬 172 42%
5萬 ~ 8萬 86 21%
8萬 ~ 11萬 20 5%
11萬 ~ 14萬 17 4%
14萬以上 14 3%

家長職業 軍公教 28 7%
農漁業 13 3%
工 101 24%
商 27 7%
自由業 40 10%
服務業 58 14%
其他 143 35%

家庭小孩數 1個 40 10%
2個 185 45%
3個 136 33%
4個 35 9%
5個以上 14 3%

區域

  北部 臺北市立啟聰學校 35 9%
臺北市立文山特殊教育學校 37 9%
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表一　（續）

國立桃園啟智學校 29 7%
  中部 國立苗栗特殊教育學校 34 8%

臺中縣私立惠明學校 39 10%
國立臺中特殊教育學校 33 8%
國立彰化啟智學校 31 8%
國立雲林特殊教育學校 32 8%

  南部 國立臺南啟智學校 42 10%
高雄市立楠梓特殊學校 29 7%

  東部 國立宜蘭特殊教育學校 39 10%
國立花蓮啟智學校 30 7%

二、研究工具

本研究的研究變數有七個─關係利益、教師專業、親師溝通、家長感激、回報感、罪

惡感及家長忠誠。在研究變數的操作性定義方面，關係利益、教師專業與親師溝通是關係

投入的三個面向，關係投入的定義是特殊教育學校的導師提供給學生與家長的資源。關係

利益的定義是導師對學生的服務中，讓家長感受到獲得的利益。教師專業的定義是導師的

教育知識、教學技巧、班級經營及人際溝通的能力。親師溝通的定義是導師與家長雙方意

見交換的流暢性，包括雙方訊息交流的量、頻率、品質等。家長感激的定義是家長接受導

師給予的幫助或善意行為後，情感上產生感謝導師的一種情緒。回報感的定義是家長基於

感激於導師的額外付出，心裡產生想報答導師的意識。罪惡感的定義是家長基於感激於導

師的額外付出，心裡產生虧欠、自責、懊悔、逃避、罪惡的情緒。家長忠誠的定義是家長

願意讓孩子繼續接受原來導師教導、對導師提供協助與正面口碑的傳播。

關係利益之衡量題目是參考 Wulf、Clauss、Shea 與 Whitacre（2001）之問卷；教師
專業之衡量題目是本研究自編；親師溝通之衡量題目是參考Wulf 等人（2001）之問卷；
家長感激之衡量題目是參考 Palmatier 等人（2009）之問卷；回報感之衡量題目是參考
Palmatier 等人（2009）之問卷；罪惡感之衡量題目是參考 Soscia（2007）及 Palmatier 等
人（2009）之問卷；家長忠誠之衡量題目是參考 Palmatier 等人（2009）、Watkins 等人（2006）
及 Chen 與 Kee（2008）之問卷。
問卷內容描述的標的是特殊教育學校的班級導師，請學生家長填答問卷。有關問卷型

態與給分，本研究所有的變數都是以 Likert六點尺度衡量，由學生家長填答「非常不同意」
（給予 1分）到「非常同意」（給予 6分）。如果學生家長對問卷題目敘述的同意程度越高，
表示學生家長對該變數的表現程度認知越高。
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三、研究程序

有關本研究的變數衡量，主要是參考相關文獻之後，發展出問卷的初稿，再經專家檢

視問卷的初稿內容並修改，專家修改後的題目共有 31題，家長感激與回報感是三題，其
餘五個變數都是五題。

接著對專家修改後的問卷進行預試，本研究預試的樣本以立意抽樣的方式取得，針對

臺南地區、高雄地區、嘉義地區的國立臺南啟聰學校、高雄市立啟智學校、高雄市成功啟

智學校、高雄市立特殊教育學校、國立嘉義啟智學校、台南市下營國小特殊班、台南市六

甲國小特殊班、台南市大橋國小特殊班、台南市隆田國小特殊班的學生家長進行抽樣。預

試共發出 340份問卷，回收 211份有效問卷，然後對預試的 211份有效問卷進行驗證性因
素分析，依據預試分析結果，對個別項目信度低於 0.5與修正指標（MI）超過 10的題目
加以刪除或修改，結果是罪惡感的題目刪除一題，家長忠誠的題目修改一題，據此發展成

正式問卷，正式問卷的題目呈現在表二，家長感激與回報感是三題，罪惡感是四題，其餘

四個變數都是五題，共 30題。
接著以正式問卷對全台灣特殊教育學校的學生家長施測，收集研究用資料，樣本結構

的說明如前述「研究對象」一節。

四、資料分析方法

本研究以 Lisrel 8.72統計軟體進行資料分析，分析方法採用驗證性因素分析與結構方
程模式分析，驗證性因素分析用以檢定衡量模式的效度與信度，結構方程模式分析用以驗

證本研究的結構模式，在通過模式適配檢定之後，再以路徑係數的檢定來驗證本研究提出

的八個假設。

參、研究結果

一、衡量模式的驗證性因素分析

本研究驗證的是七個構念的因果關係，七個構念之間理應有相當程度的關聯性，因此

本研究將七個構念的衡量模式一起進行驗證性因素分析，驗證的模式是一個一階多因素相

關模式，驗證性因素分析的目的是用以檢定衡量模式的效度與信度，包括模式的基本適配

度的檢定、整體模式適配度的檢定與模式內在結構適配度的檢定。
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（一）模式的基本適配度

所有誤差變異（ε11 ~ ε57）的標準化參數估計值介於 .103到 .352之間且皆為正值，
誤差變異的 t值介於 8.755到 13.049之間，大於 3.290，達 p < .001的顯著水準；測量題
項在其潛在變項之因素負荷量（λ11 ~ λ57）介於 .805到 .947之間，皆高於標準值 .5；
標準誤介於 .026到 .047之間，並無太大的標準誤。由以上分析結果顯示，本研究的衡量
模式符合模式的基本適配考驗，因此，可進一步分析整體模式適配度與模式內在結構適配

度。

（二）整體模式適配度

在絕對適配指標方面，本研究的衡量模式之 χ2值比率為 755.33 / 384 = 1.967，小於 3，
符合標準。此外，RMSEA值為 .047，RMR為 .024，皆符合標準，代表整體模式的適配
頗佳；此外，GFI是 .892，AGFI為 .869，接近標準值 .9，顯示本研究的衡量模式可解釋
高的變異數與共變數的量。

在增值適配指標方面，其值越接近 1表示適配度越佳，一般而言大於 .9就表示適配度
極佳。在本研究中，NFI、NNFI、IFI、RFI四項增值指數分別是 .985、 .992、 .993、 .983，
皆大於 .9的標準，表示適配度極佳。

在簡約適配指標方面，本研究以 CN、PNFI、PGFI與 AIC為指標，所得之 CN值為
245.424，達 200之標準，表示該模式可以適當的反應樣本的資料；而 PNFI與 PGFI依序
為 .870、 .736，大於 .5的標準，代表此衡量模式為一個精簡模式；此外，本研究所得的
AIC值為 907.018，比獨立模式的 AIC值 51677.484要小，符合理論模式的 AIC必須小於
獨立模式的 AIC之標準。

由以上的分析，顯示本研究的衡量模式與觀察資料有理想的整體模式適配度，且本研

究的衡量模式為一精簡模式。

（三）模式內在結構適配度

模式內在結構適配度可以說是一個模式的內在品質，在估計參數的顯著性考驗方面，

全部的參數皆達顯著水準，表示模式內在品質頗為理想。研究者再由個別項目信度、潛在

變項之組合信度與潛在變項的平均變異抽取量來進行模式內在品質的判斷，而這三個指標

的標準分別為：個別項目信度達 .5以上、潛在變項之組合信度達 .6以上、潛在變項之平
均變異抽取量達 .5以上。
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由表二可以得知，本研究的個別項目信度介於 .648與 .897之間，全部的題項皆符合 
.5以上之標準。接著，潛在變項的組合信度介於 .933與 .959之間，符合 .6以上之標準；
潛在變項之平均變異抽取量介於 .760與 .856，符合 .5以上之標準。因此，本研究的衡量
模式具有理想的內在品質。

經由前述的驗證性因素分析之結果得知本研究設計的衡量模式具有良好的效度與信

度，故不需修改既有的衡量題目或增減題目，得以進入下一階段的結構模式檢定。

二、結構模式的結構方程模式分析

接著以結構方程模式分析本研究的結構模式，以驗證本研究提出的八個假設，結構模

式的圖形如圖一的研究架構圖。

首先檢測理論結構模式的適配度，以結構方程模式進行，結果顯示χ2 值比率為

2.242，符合小於 3的標準，RMSEA為 .056，符合小於 .08的標準，RMR為 .047，符合
小於 .05的標準，GFI為 .872與 AGFI為 .849，雖未達 .9以上的標準，但亦相去不遠，
NFI為 .983，NNFI為 .989，CFI為 .990，RFI為 .981，IFI為 .990，都達 .9以上的標準，
PNFI為 .890與 PGFI為 .739，都達 .5以上的標準，表示本研究理論結構模式具有良好的
適配度。

在了解本研究理論結構模式具有良好的適配度之後，再以模型中的參數值γ 與β 係
 來驗證本研究提出的八個研究假設是否成立。驗證結果分述如下（參見表三與圖二）：

在關係利益對家長感激方面，關係利益對家長感激的路徑係數為 .356，達 p < .001的
顯著水準，表示關係利益對家長感激有正向影響，H1成立；在教師專業對家長感激方面，
教師專業對家長感激的路徑係數為 .208，達 p < .001的顯著水準，表示教師專業對家長感
激有正向影響，H2成立；在親師溝通對家長感激方面，親師溝通對家長感激的路徑係數
為 .361，達 p < .001的顯著水準，表示親師溝通對家長感激有正向影響，H3成立；在家
長感激對回報感方面，家長感激對回報感的路徑係數為 .695，達 p < .001的顯著水準，表
示家長感激對回報感有正向影響，H4成立；在家長感激對罪惡感方面，家長感激對罪惡
感的路徑係數為 .163，達 p < .01的顯著水準，表示家長感激對罪惡感有正向影響，H5成
立；在家長感激對家長忠誠方面，家長感激對家長忠誠的路徑係數為 .591，達 p < .001的
顯著水準，表示家長感激對家長忠誠有正向影響，H6成立；在回報感對家長忠誠方面，
回報感對家長忠誠的路徑係數為 .267，達 p < .001的顯著水準，表示回報感對家長忠誠有
正向影響，H7成立；在罪惡感對家長忠誠方面，罪惡感對家長忠誠的路徑係數為 .037，
未達 p < .05的顯著水準，表示罪惡感對家長忠誠無顯著影響，H8不成立。
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表二　衡量模式驗證性因素分析參數估計考驗與內在品質考驗

變數 衡量題目 個別項

目信度

組合

信度

平均

變異

抽取量

關係利益 導師很照顧我的小孩（X11） .735 .946 .780
導師很幫忙解決我們的問題（X21） .701
導師對我小孩提供很好的教導（X31） .763
導師很關心我的小孩（X41） .851
導師對我的小孩很用心（X51） .853

教師專業 導師具備豐富的教育專業知識（X12） .784 .951 .795
導師具備很好的教學技巧（X22） .815
導師具備很好的班級經營能力（X32） .832
導師具備很好的人際溝通能力（X42） .783
整體而言，我覺得導師很專業（X52） .764

親師溝通 導師花很多時間與我溝通以了解我的小孩（X13） .669 .940 .760
導師常和我通電話討論小孩學習情況（X23） .648
導師和我之間的溝通良好（X33） .771
每次和導師溝通，我都覺得很有收穫（X43） .858
導師和我的溝通讓我覺得很有效果（X53） .855

家長感激 我很感謝導師對我孩子的付出（Y11） .836 .940 .840
我對導師打從心裡感激他（她）（Y21） .866
我感激導師為我小孩所做的一切（Y31） .821

回報感 我有想要回報導師的感覺（Y12） .837 .933 .822
我想我應該讓導師知道我的心意（Y22） .850
我有想當面向導師說謝謝的想法（Y32） .782

罪惡感 導師為我小孩付出這樣多，讓我覺得有些虧欠他（Y13） .810 .959 .856
導師為我小孩付出這樣多，讓我覺得有些自責（Y23） .891
導師為我小孩付出這樣多，讓我覺得有些對不起他（Y33） .897
導師為我小孩付出這麼多，讓我覺得有些不好意思面對他（Y43） .829

家長忠誠 如果能選擇導師的話，我仍會選擇現在這位導師（Y14） .768 .945 .777
我會對其他家長讚揚這位導師（Y24） .810
我願意配合這位導師對孩子的管教（Y34） .796
我會克服困難，送我的小孩到這所學校讓這位導師教（Y44） .695
我會向其他家長推薦這位導師（Y54） .820
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表三　研究假設實證結果

假設代號 變數關係 假設關係 估計參數值 t值 實證結果
H1 關係利益→家長感激 ＋ .356 5.979*** 成立
H2 教師專業→家長感激 ＋ .208 3.464*** 成立
H3 親師溝通→家長感激 ＋ .361 6.983*** 成立
H4 家長感激→回報感 ＋ .695 15.689*** 成立
H5 家長感激→罪惡感 ＋ .163 3.171** 成立
H6 家長感激→家長忠誠 ＋ .591 11.150*** 成立
H7 回報感→家長忠誠 ＋ .267 5.353*** 成立
H8 罪惡感→家長忠誠 － .037 1.089 不成立

* p < .05; ** p < .01; *** p < .001

圖二    本研究理論結構模式之標準化參數估計圖
            註︰*p < .05; **p < .01; ***p < .001

   達顯著之路徑
   未達顯著之路徑

關係利益

教師專業

親師溝通

家長忠誠

家長感激

回報感

罪惡感
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肆、討論與建議

一、討論

本研究的貢獻在於行銷理論的援引以及感恩在特教脈絡下的價值。本研究發現當教師

在經營親師關係時，教師給予家長較多的相關利益、提供專業的知識及諮詢、提高親師互

動的頻率及品質，學生家長會對教師產生感激的情緒。這樣的研究結果和交易成本理論與

社會交換理論的觀點不謀而合，交易成本理論與社會交換理論皆認為，人類是追求報酬、

利己的有機體，人會選擇對自己有利的行為，且追求有利於自己的事物是人的本性（吳曲

輝譯，1996/1992；周雪光，2003）。而當施惠者提供受惠者更多的資訊、更多的利益，或
與受惠者有更頻繁的互動，受惠者便會知覺知識的不對稱感降低，進而提升安全感，而交

易的成本也降低了（朱舟、黃瑞虹譯，2002/1999；周雪光，2003）。而當受益者感受愉悅
及受惠於他人，或是接受他人的慷慨、恩惠時，受惠者便會產生感激的情緒（Wood et al., 
2008），尤其是施惠者並無義務施恩惠於受益者，且受益者正迫切需求這項恩惠時，此時
所產生的感激情緒更為強烈（McCullough et al., 2001; McCullough et al., 2008），由此論述，
可推測關係利益、教師專業、親師溝通在特殊教育學校裡，對學生家長而言是重要的與渴

望獲得的，所以獲得後就能產生感激。

此外，這部分的發現也說明了一點，本研究將關係行銷的投入由影響承諾與信任等心

理感受（這是過去研究比較成熟的發現），拓展至對感激也有積極的影響。在關係行銷的

文獻中，感激是一個很新穎的變數（Palmatier et al., 2009），而 Palmatier 等人（2009）的
研究著重在商業的關係行銷，而本研究將關係行銷的概念帶入教育中，本研究的發現呼應

了 Palmatier等人在商業的研究成果，證實關係行銷的投入在特殊教育學校的親師關係中
也能產生感激，表示感激不僅存在於商業的關係行銷中，也存在於特殊教育的場域中，此

發現可補足以往研究的不足。

在感激衍生的情緒方面，本研究發現感激不只衍生出積極正面的情緒─回報感，亦會

衍生出消極負面的情緒─罪惡感。雖然在心理學的文獻中，對感激這個因素多有著墨，但

是在關係行銷中，卻鮮少有研究探討感激，就連首次把感激放進關係行銷的研究中的 Pal-
matier 等人（2009），其研究結果也認為感激是正面積極的。本研究的發現，可以補足這
方面的不足。本研究發現感激會產生回報感，此發現和 McCullough 等人（2008）的發現
相似，McCullough等人發現感激的情緒使受益人想回報施惠人，並且會增加受益人及施
惠者的慷慨度。
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在情緒對家長忠誠的影響方面，在交易市場中，感激甚至會直接影響顧客付錢的意

志，當顧客感到感激時，多半會用積極正面的行為，例如︰正面的口耳相傳和再購的意

向及行為等來表達對賣方的信任（Soscia, 2007），對銷售人員業績的提升也有積極的影響
（Palmatier et al., 2009）。本研究發現感激與回報感對家長忠誠有正面的影響，表示這部分
的發現和商業的研究結果類似。比較特殊的發現是學生家長對教師所產生的負向情緒─罪

惡感，對教師的忠誠行為是無顯著影響的。研究者認為，在教育的場域中，當教師提供更

多的關係利益、更高的教師專業和更高品質的親師互動，大多數的家長對教師都會產生感

激的情緒，進而產生回報感和罪惡感。但是當罪惡感產生時，大多數的家長會為了使孩子

有好的學習環境及學習品質，只好忍耐心中的罪惡感，導致此結果和心理學與商業關係行

銷不符。也就是說，在心理學及商業關係行銷中，當受惠者產生負面的情緒時，受惠者會

以逃避、減低甚至是終止關係的方式來避免罪惡感的加深，受惠者可以選擇不繼續購買或

是不繼續接受利益，但在教育場域中，大多數的學生家長為了使孩子有更好的學習，多半

不會停止孩子受較好教育的權利。

二、結論

本研究以台灣特殊教育學校學生家長為研究對象，透過問卷調查的方式收集資料，再

以結構方程模式，來探討本研究之變項：關係利益、教師專業、親師溝通、家長感激、回

報感、罪惡感及家長忠誠之間的因果關係。本研究的貢獻在於成功引進商學上關係行銷與

感激的概念至教育場域，尤其對台灣特殊教育學校若要提升家長忠誠可以提供一些具體作

法。

根據本研究的實證結果，特殊教育學校的教師提供給學生與家長關係利益、教師具有

專業與親師之間具有良好的溝通，都會提升學生家長對教師的感激，表示關係利益、教師

專業與親師溝通是影響家長感激的重要原因。家長感激的情緒會增進家長對教師的忠誠，

此外，感激會衍生出正向情緒─回報感，但也會衍生出負向情緒─罪惡感，回報感會促進

家長對教師的忠誠，但罪惡感對家長忠誠沒有顯著影響。受特殊教育的學生及其家長較一

般的學生及家長更迫切的需要別人幫助，在特殊教育場域中關係行銷非常重要，感激同時

也在特殊教育場域中的關係行銷裡扮演重要的角色。教師應重視感激這個因素在特殊教育

場域中的重要性及影響力。

雖然以上都是本研究的重要發現，但因為本研究取自橫斷資料進行驗證，在因果關係

的證據上較為不足，此為本研究在方法上的限制，因此在因果關係的應用上仍應謹慎。
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三、建議

（一）對實務的建議

1.教師應積極主動對學生家長提高關係的投入

本研究發現特殊教育學校的教師提高關係的投入可以使學生家長產生感激的情緒，進

而影響學生家長對教師的忠誠度，而關係利益、教師專業、親師溝通是有用的關係投入。

因此建議教師應該主動積極的對學生家長作關係的投入，教師對學生家長關係投入越高，

家長會有所感受教師的用心，進而反映在家長對教師的忠誠行為上；在關係利益上，建議

教師平時多注意與關心學生與家長的需求，適時提供一些有用的資訊給家長，例如︰學雜

費減免資訊、輔導與就醫資訊等，幫助解決他們的問題；在教師專業上，建議學校注意教

師專業的問題，可由招募、訓練、獎懲等方面著手，此外建議教師改善與增進自己的專

業；在親師溝通上，建議教師多與學生家長互動，學習溝通技巧，暢通親師溝通管道，提

升溝通效能。

2.教師應注意家長感激的情緒所產生的正向與負向影響

本研究發現特殊教育學校的學生家長對於教師的感激雖然和正向情緒的關係比較大，

和負向情緒的關係比較小，但和負向情緒還是有關係，亦即感激之後，發生回報感的機會

比發生罪惡感的機會大。幸好罪惡感不會影響學生家長對教師的忠誠，而回報感會影響，

因此建議教師激發家長對於教師的感激情緒，讓學生家長產生回報感，進而產生對教師的

忠誠。雖然罪惡感不會影響學生家長對教師的忠誠，但是讓學生家長產生罪惡感畢竟不

好，可能會產生其他的問題，所以仍應避免。

3.降低學生家長的罪惡感

本研究發現特殊教育學校的學生家長對於教師的感激會產生回報感也會產生罪惡感，

可以經由減少對學生與家長的關係投入來降低感激，進而降低學生家長的罪惡感，但這樣

的作法不是一個好方法，因為至少也減少了學生家長的回報感，進而降低學生家長對教師

的忠誠。本研究建議增加一些調節變數以讓感激與罪惡感的關係變弱，甚至有感激但罪惡

感不會發生。因為罪惡感的發生，是感激之後無法回報，所以只要給予適當的回報機會，

罪惡感就不會發生或減弱，達成促使感激與罪惡感的關係變弱的目標。本研究因此建議教

師可以提供一些管道，使學生家長對教師感激的情緒有所表達及宣洩，例如，教師讓感激

的學生家長知道他需要人力幫忙一些班級事務或學校事務，使其有回報的機會，例如，愛
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心媽媽講故事、上下學交通安全的維護、家長職業的經驗分享、校慶活動的幫忙等，這些

管道及方法，都可以使學生家長感覺對教師有所付出及貢獻，以回報對教師的感激，進而

減低學生家長因感激的情緒所產生的罪惡感。

（二）對後續研究的建議

1.在不同的文化、行業、人、事中，感激所扮演的角色

本研究將感激放進特殊教育的場域中做研究，研究結果顯示感激的情緒對特殊教育學

生家長的忠誠有正面影響，但是基於研究限制，本研究無驗證感激在其他的行業，甚至

於在一般的教育領域，是否也會有相同的結果。此外，令人好奇的是，感激在不同的文

化、行業、人、事中是否會表現出不同的程度，進而感激的重要性是否會隨著情境而有所

不同，若能釐清此問題，才可以將感激在其他的情境中善用，以藉由感激得到比較好的結

果。

2.將感激做縱向的研究，探討感激情緒的變化

感激的情緒產生之後，是否需要外來刺激來維持，如果缺乏外來刺激的維持，感激的

情緒會維持多久？這需要進行縱向的追蹤研究。此外，感激的程度不同，所產生感激的結

果也會有所不同，怎樣程度的感激是內隱的或怎樣程度的感激是外顯的，會不會剛開始是

內隱的後來才演變成外顯的，其中的原因何在，透過縱向的研究或許可以釐清這些問題。

還有，教師給予學生家長的恩惠是否需要拿捏得當，到底在哪一個範圍內會產生感激，而

超過哪一個臨界值之後，反而變成負向情緒，例如厭煩，這是個有趣且值得探討的問題。

例如：教師與學生家長溝通本是好事，表達的是關心，但是若是短時間內溝通次數過多，

是否會造成學生家長的困擾；而溝通的適當頻率該為多少，其中的分界點又為如何，這些

問題都有待未來研究探討。

3.影響感激情緒因子的特質

過去研究指出感激的情緒要產生有幾個要點，獲得他人的幫助及恩惠、知覺到此恩惠

是相當昂貴的、非常重要的、無義務性的。本研究發現關係利益、教師專業及親師溝通對

感激有正向影響，但是沒有去了解殊教育學校的學生家長對於關係利益、教師專業及親師

溝通是否符合產生感激情緒的要點─「獲得、昂貴、重要、無義務」，後續研究可以進一

步釐清關係利益、教師專業及親師溝通是否具有「獲得、昂貴、重要、無義務」等特質，

或是影響感激情緒因子的特質是否真的如過去研究所言。尤其是「無義務性」這個要點在
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教育上應該很有必要討論，由學生家長的觀點了解有哪些作為是屬於教師額外付出的，屬

於非義務的，值得後續研究探討。

4.感激影響的行為可能不只家長忠誠

感激是「接受別人幫助時，感謝的心理反應」，感激雖然是心理上的情緒，但是亦會

影響行為上的反應，的確如本研究所發現，在特殊教育場域中，家長感激的情緒確實對家

長忠誠有所影響，但是感激是否還會影響其他的行為變項？本研究並無探討，建議未來的

研究可以將感激的後續行為釐清。

5.罪惡感會引發何種行為

從文獻整理中我們可以發現，當一個人有強烈罪惡感，他會感覺到高度心理憂鬱，他

會選擇某一種具體的行為來逃避此種不舒服的負面情緒，然而是怎麼樣的行為？本研究並

無法回答，只有證明不是忠誠行為。本研究的結果無法代表罪惡感不會產生不利的結果，

未來的研究可以對罪惡感會產生何種行為做更深入的探討，找出罪惡感所影響的結果為

何。

6.當顧客回報後，感激是否還存在

當我們接受他人的幫助或恩惠時，便會產生感激的情緒。感激是人類最基本的情緒之

一，既然是情緒，維持的時間就比較短，是否當什麼因素出現，感激很快就會消失？例

如，當受益者對於施惠者進行回報後，感激是否會中止，還是繼續存在？這些問題目前無

深入的研究，建議未來的研究可以將感激的持續性進行更深入的探討。
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The Role of Gratitude in Relationship Marketing: An Example of 

Special Education Schools

Shueh-Chin Ting Ting-Rong Huang

National University of Tainan

In this study, the subjects were the parents of the students who had been receiving the special education 

in Taiwan. This study thoroughly investigated the role played by gratitude in relationship marketing. In 

other words, explored in relationship marketing, the influences of relational benefit, teacher expertise, 

and parent-teacher communication on parent gratitude and discussed the association of parent gratitude 

and parent loyalty. Under purposive sampling, we collected 410 questionnaires, and used structural equa-

tion modeling to do path analysis within latent variables.The findings of the study were (1) The major 

reasons which affected parent gratitude were relationship benefit, teacher expertise and parent-teacher 

communication, and these three variables all had positive influences on parent gratitude. (2) Parent grat-

itude produced not only positive emotion-reciprocity but also negative emotion-guilty. (3) Parent grati-

tude directly and positively affected parent loyalty. (4) Positive emotion-reciprocity had positive influ-

ence on parent loyalty but negative emotion-guilty did not have significant influence on parent loyalty.

Keywords: gratitude, loyalty, relationship marketing, special education


