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二十一世紀是知識經濟的時代，隨著社會快速變遷，從以往的傳統事業發展

至現今服務業極受重視的現代，「品質」已是顧客滿意的代言，更是確保企業競

爭力的重要因素(巫祥朝，2003) 。由此可見，服務品質的提升已成為組織領導者

管理的趨勢，為企業是否永續經營的核心。依張萬助（2002）的研究結果顯示，

教育品質有關國家人力素質的優劣，直接影響國家整體的競爭力。自1900年代

起，全面品質管理(Total Quality Management¸TQM)是企業管理界之主流，企業

界莫不以實施全面品質管理以提升企業的永續競爭力(吳清山，2000)。有鑒於成

功企業的經營模式，皆重視全面品質系統化的管理，提升自我競爭力來面對競爭

對手和變遷的環境。然而，教育事業是非營利性事業，因此品質提升的追求不只

是在企業上，也應該擴充到教育單位，使教育界興起改革之風潮，這些都是為了

讓我國的教育有更高的教育品質。由此可知，教育品質的提升已是國家努力的方

向。然而，近年來由於少子化衝擊之影響以及政府十二年國教政策的施行，學校

教育在提升自我品牌以及吸引學生就讀方面盡力尋求突破，已是需要正視且刻不

容緩的問題。黃振球(1996)指出，教師愉快專注的教學和學生舒適的學習環境，

有賴於學校行政服務的支援，學習成果與教育品質自然提高。學校行政與教學是

學校教育的兩大主體，學生是學校服務品質的主要消費者，教師是提供服務品質

之生產者。對教師而言，行政並非監督教學或與教學對立，應是支援教學，讓教

師專心教學發揮所長，提供最好的教學品質，就是對顧客做最好的服務（黃淑

美，2004）。總而言之，完善的學校行政服務品質為形塑優秀學校品質文化的後

盾，在追求教育績效的今日，了解學校行政服務品質的現況如何，此為本研究之

主要動機所在。

基於上述研究動機，茲將本研究之研究目的條列如下：

（一）藉由文獻探討來了解學校行政服務品質的意涵與相關理論。

（二）了解花蓮縣國民中學學校行政服務品質的現況，並藉由問卷結果分析

不同背景變項對學校行政服務品質的覺知情形。

（三）根據研究結果，提出具體建議，以作為教育行政機關、學校及未來研

究之參考。

貳、文獻探討

本章依據研究動機與目的，蒐集相關文獻，加以歸納、分析與比較，茲敘述

如後。
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