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摘 要

近幾年來，由於社會型態的轉變，加上少子化的影響，使得家長對教育參與度提高，對於就讀學校的選擇有更高的自主性

，因此學校經營面臨更大的挑戰。而在競爭對手環伺的激烈環境下，如何與家長建立良好的關係，提高學校行政服務品質

，增加顧客滿意度，並建立良好口碑，是學校永續經營的重要課題。是以本研究欲透過台中市三所國小之個案實證分析，

期能以小窺大，藉此提供學校行政學術依據的參考價值。

本研究以問卷調查方式，探討國小家長對於學校行政服務品質與口碑對顧客滿意度之影響。根據參考文獻衡量並設計問卷

，以台中市太平區三所規模相當的國小家長為研究對象，共發放問卷450份，回收有效問卷388份，有效回收率為86.2％。

以SPSS統計方法進行實證分析，得到以下結論：

1.行政服務品質愈高其顧客滿意度也愈高，有顯著的正向影響。

2.行政服務品質與口碑具有顯著的正相關

3.口碑愈好其顧客滿意度也愈高，有顯著的正向影響。

關鍵詞 : 服務品質、行政服務品質、口碑、顧客滿意度
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