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摘 要

本研究旨在了解國民中學學校行政服務品質與教師工作滿意度之相關情形，及分析不同背景變項下的教師，對學校行政服務品質與教師工作滿意度的差異情形。本研究採用問卷調查法與訪談法，研究樣本以花蓮縣國民中學之合格教師為調查對象。主要研究工具為自編的「花蓮縣國民中學學校行政服務品質與教師工作滿意度調查問卷」，根據受試者填答的結果，以SPSS FOR WINDOWS 12.0統計套裝軟體進行分析，統計方法以採平均數、標準差、t考驗、單因子變異數分析、薛費多重比較法及皮爾遜積差相關分析等。本研究的結果如下：

1、 國民中學教師知覺的學校行政服務品質屬於中等以上程度。

2、 國民中學教師知覺的教師工作滿意度具有中等以上程度。
3、 不同背景變項的國民中學教師所知覺學校行政服務品質之差異情形，部分達顯著差異。
4、 不同背景變項的國民中學教師所知覺教師工作滿意度之差異情形，部分達顯著差異。
5、 學校行政服務品質與教師工作滿意度之間具有正相關。

本研究根據上述的研究結果，提出建議做為教育行政機關、國民中學及未來相關研究的參考。
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A Study on Relationships between Junior High School Administrative Service Quality and Teachers’ Job Satisfaction in Hualien County
Abstract

This study aimed to investigate the relationship between school administrative service quality and teachers’ job satisfaction and also analyze the differences in perception of school administrative service quality and teachers’ job satisfaction among teachers with different background variables. The self-developed “questionnaire on school administrative service quality and teachers’ job satisfaction among junior high schools in Hualien County” was used in the survey. The survey results were analyzed on SPSS for Windows 12.0 using mean, standard deviation, t-test, one-way ANOVA, Scheffe multiple comparison, and Pearson product-moment correlation methods. The main findings are as follows: 

1. The surveyed junior high school teachers perceived an intermediate level of administrative service quality in their schools. 

2. The surveyed junior high school teachers also had an intermediate level of job satisfaction. 

3. Partial significant differences were observed among teachers with different background variables in terms of their perception of school administrative service quality.  

4. Partial significant differences were observed among teachers with different background variables in terms of their job satisfaction.  

5. A positive relationship existed between school administrative service quality and teachers’ job satisfaction. 


Based on the above results, some suggestions were also proposed as a reference for education administrations, junior high schools, and future researchers. 

Keywords: service quality, school administrative service quality, teachers’ job    

         satisfaction

1、 緒論
一、前言
二十一世紀是知識經濟的時代，隨著社會快速變遷，社會型態由傳統的士農工商業，轉型至重視服務業的時代。而「品質」是顧客滿意的保證，也是組織制勝賴以生存的關鍵，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。吳清山（2002）認為教育發展是促進社會進步的原動力，而人才的培育與社會的興衰卻與教育成敗與否有直接的關係。張萬助（2002）的研究中也提出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。隨著時代脈動的變遷，各國已確定教育是立國之本，也是改善經濟、軍事、民生的核心，唯有透過教育才能改善國家發展與社會的進步。

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競爭力(吳清山，2000a)。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。至於如何才算符合全面品質管理，是否有一套品質管理的標準呢?目前常用ISO作為規準。國際標準化組織(International Organization for Standardization，ISO)是全世界工商業各國標準機構代表的國際標準建立機構，參加者包括各會員國的國家標準機構和主要公司，能獲得ISO的認可除了能代表部門重視追求更高的品質外，也是顧客選購時品質的有力保證，ISO9000或ISO9002是國際品質保證的認證也是目前國內相關企業與組織努力以赴的。

教育事業是非營利性組織，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。

國民教育是義務教育，學生依規定選擇學區內的學校就讀，但事實上並非如此，每年家長為了孩子進入明星高中而想盡辦法，從跨區就讀、寄居學籍、買明星國中學區的住所等各種作為就是為了讓孩子贏在起跑點上。再加上少子化的結果，近年來新生兒出生率年年下降，可以預見的是將來學生來源將會嚴重短缺，所以學校教育要如何提升自我品牌，吸引學生就讀，正是目前需要正視刻不容緩的問題。

學校是教育的一環，也是制度健全的學習機構。學校內部顧客主要為學生、教職員工；外部顧客是政府、社區人士、家長（吳清山、黃旭鈞，1995）。學校不只是單純的教育機構，也是ㄧ種服務業，服務內外顧客。如同企業追求卓越、重視服務品質，學校是否必須打造自己的品牌，給顧客最好的服務、重視顧客消費後的感受，做出口碑才會讓顧客願意再次消費呢?這值得進一步探討。

由上述可知，學校對顧客提供良好的服務品質是這麼重要，那學校要朝那方向努力，好讓顧客感到滿意呢?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，究竟學校行政服務品質的現況為何呢，這值得去探索。

教師與學生是學校的主體，教師在教育上有舉足輕重的影響。有好的工作環境，良好的行政支援，會讓教師工作更有效率，學生學習效果更佳；反之，若教師無法在教育現場獲得行政支援，良好對話空間，不能心無旁騖投身於教育職場上，教師所提供的服務品質便不佳，對學生的學習成果將停滯不前（林義豐，2005）。Maslow(1970)的需求層次理論(Need-hierarchy theory)中也提出了類似的概念，教師須先滿足生理、安全、社交需求，才能進一步滿足尊重與自我實現。教育是百年大業，學校教育已不似以前那般單純，教師的責任更不只是教書，更有讓學校效能提升之責任（吳有恒，2007）。郭振生（2003）指出，教師的工作是否滿意會造就教師心態的不同，進而影響教師工作投入的程度。總而言之，要讓教師在學校教育這個團體裡發揮個體最大的效益，端賴於有良好的行政服務，讓教師認同自己在工作上的價值，才會在工作上愈投入，這其中的關連性很值得深思。
陳錦華(2003)認為，有滿意的員工，才有滿意的顧客。公司內部的服務品質高低影響內部顧客的需求是否被滿足，內部顧客需求被滿足後，才能滿足外部顧客。研究者從事教育工作期間，除了教師本職外，曾兼任行政工作，也曾擔任導師ㄧ職，在自身經驗裡深感行政人員不能以上位者自居，應以服務之態度來服務教師和學生。行政與教師雖有不同立場，但應相輔相成，才能讓學校教育有最好的品質。教師是學校的主體，教師的工作滿意度也為教育職場帶來不同的生息，對工作滿意度高的教師，也對學校運作更加了解與高度參與。而教師工作滿意度愈與學校的行政服務品質者是否有關聯呢？
綜覽國內外探索學校行政服務品質的文獻大多在探討大專院校，而教師工作滿意度的文獻在國中小不少，但未同時探討服務品質。同時探討學校行政服務品質與教師工作滿意度相關文獻探討為數不多，研究範圍大多侷限在國小與教務行政的方面（吳有恒，2007；林義豐，2005；黃淑美，2004），國中相關部分只有一篇（陳淑惠，2007）。而陳淑惠的研究對象侷限於某一國中之學生與教師，也未研究學校行政服務品質與教師工作滿意度是否有相關。另外，研究範圍為台北縣之一所國中，台北縣鄰近台北市，為教育資源較豐富之地區。而花蓮縣位於教育資源較缺乏的東部，又由於其地形狹長，城鄉差距更大，研究結果是否和台北市有其差異呢?此這部分的研究有探討的必要性，值得研究者更進一步研究。
二、研究目的
(一)了解花蓮縣國民中學學校行政服務品質的現況。

(二)了解花蓮縣國民中學教師工作滿意度的現況。
(三)探討花蓮縣國民中學學校行政服務品質與教師工作滿意度之關係。
(四)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。
三、研究問題
(一)花蓮縣國民中學學校行政服務品質的現況為何?

1.不同性別的國民中學教師所知覺之學校行政服務品質現況為何?

2.不同年齡的國民中學教師所知覺之學校行政服務品質現況為何?

3.不同婚姻狀況的國民中學教師所知覺之學校行政服務品質現況為何?

4.服務總年資不同的國民中學教師所知覺之學校行政服務品質現況為何?

5.最高學歷不同的國民中學教師所知覺之學校行政服務品質現況為何?

6.擔任不同職務的國民中學教師所知覺之學校行政服務品質現況為何?

7.兼任行政年資不同的國民中學教師所知覺之學校行政服務品質現況為何?

8.學校規模不同的國民中學教師所知覺之學校行政服務品質現況為何?

9.學校所在地區的國民中學教師所知覺之學校行政服務品質現況為何?

(二)花蓮縣國民中學教師工作滿意度的現況為何？
1.不同性別的國民中學教師對教師工作滿意度的知覺差異為何？
2.不同年齡的國民中學教師對教師工作滿意度的知覺差異為何？
3.不同婚姻狀況的國民中學教師對教師工作滿意度的知覺差異為何？
4.服務總年資不同的國民中學教師對教師工作滿意度的知覺差異為何？
5.最高學歷不同的國民中學教師對教師工作滿意度的知覺差異為何？
6.擔任不同職務的國民中學教師對教師工作滿意度的知覺差異為何？
7.兼任行政年資不同的國民中學教師對教師工作滿意度的知覺差異為何？
8.學校規模不同的國民中學教師對教師工作滿意度的知覺差異為何？
9.學校所在地區的國民中學教師對教師工作滿意度的知覺差異為何？
(三)探討花蓮縣國民中學學校行政服務品質與教師工作滿意度之關係為何？
貳、文獻探討

一、服務品質概念

服務品質一詞最早由Juran在1974年提出，服務品質就是「適合使用」，顧客能確實從服務中滿足其需求。也就是說，服務品質是以顧客為導向的觀點，來衡量一個組織所提供的服務水準所能滿足消費者需求的程度(Murdick, Render＆Russell, 1990)。服務品質是顧客對整體事物所做的一種評定，由一群具有代表性的顧客，對某一個服務所知覺到長期且呈穩定性的滿意水準(Olshavsky, 1985；蘇武龍，2000)。
大多數的學者認為服務品質可視為顧客在接受服務的過程和結果後，所感受的知覺程度和原先所認知的服務，兩者相互比較的結果而定，是一種認知與期望間的差距。(Crosby, 1979；Ueltschy & Krampf , 2001；吳有恒，2007；林陽助，1996；劉常勇，1991）。Gronroos(1984)認為，服務品質是消費者事前期望的「期望服務」與事後感受的「認知服務」之間的比較。
綜觀各學者對服務品質的定義，本研究將服務品質定義如下：服務品質是服務品質是顧客對整體事物所做的一種評定，是一種主觀知覺的品質，即服務品質的好壞是由顧客主觀認定，而不是客觀的評估。服務品質的優劣為期望服務和認知接受服務兩者比較後的結果，期望服務和認知接受服務差距愈小或服務後的知覺品質大於事前所期望的品質，服務品質愈佳。服務品質以顧客為導向，應能滿足顧客的需求，甚至超越顧客的期望，影響顧客消費後，是否再次購買服務的意願。
二、服務品質理論

    服務品質的衡量是提升服務品質的第一步。提升服務品質是組織汲汲追尋的，但在服務品質部分缺乏衡量方法，以致於很難對顧客服務作評估。因此，許多學者致力於發展服務品質的模式與良好的衡量方法，好讓服務品質的概念更具體化。研究至今，服務品質的模式眾多，其中最被多數學者認同並引用的是1985年Parasuraman, Zeithaml＆Berry 三人所提出的服務品質缺口模式。

[image: image1]
圖2-1 Parasuraman , Zeithaml,＆Berry服務品質概念模式
資料來源：A conceptual model of service quality and its implication for future research,   by A.Parasuraman, V.A.Zeithaml & L.L.Berry, 1985, Journal of    
         Marketing ,49(3),p.44.
Parasuraman, Zeithaml＆Berry 三位學者所編製的將原本的十個服務品質構面，經因素分析統計多道程序，歸納出修改後服務品質的五大構面，同時也對研究對象施測，結果顯示出服務品質的五個構面的重要性。五個服務品質構面分別為：有形性(tangibles)、可靠性(reliability)、反應性(responsiveness)、保證性(assurance)和關懷性(empathy)，其中保證性(assurance)為原始的勝任性、禮貌性、信用性與安全性四大構面合併，關懷性(empathy)則包含原本的溝通性、接近性與暸解性。SERVQUAL量表及修正後的SERVQUAL量表僅是衡量構面的不同，茲將Parasuraman et al.於1988年修正的服務品質構面與原始的Parasuraman et al.(1985)的構面整理比較，敘述如表2-1 所示：
表2-1  SERVQUAL量表的演變及構面意義

	原始的十個構面 （1985）
	修正後的五個構面 （1988）

	構面
	意義
	構面
	意義

	1.有形性
	指顧客可以看到的實體部分，包括實體設備、人員儀表及提供服務的工具與設備。
	1.有形性
	指顧客可以看到的實體部分，包括實體設備、人員儀表及提供服務的工具與設備。

	2.可靠性
	服務人員能正確執行服務承諾的能力，即服務執行的一致性和可依賴性。
	2.可靠性
	服務人員能正確執行服務承諾的能力，即服務執行的一致性和可依賴性。

	3.反應性
	指服務人員提供服務的意願及及敏捷度，包括幫助顧客即時服務的能力。
	3.反應性
	指服務人員提供服務的意願及及敏捷度，包括幫助顧客即時服務的能力。

	4.勝任性
	指服務人員必須具備的技術與專業知識。
	4.保證性

	指服務人員具有專業知識、禮貌、親切感，能使顧客感到信賴與安心。

	5.禮貌性
	指服務人員有禮貌、尊重、體貼、友善地對待顧客。
	
	

	6.信用性
	能讓顧客信任該公司服務人員是誠實的。
	
	

	7.安全性
	讓顧客在接受服務時免於危險和疑慮。
	
	

	8.溝通性
	指以顧客能瞭解的訊息傳達並傾歭其意見。
	5.關懷性
	指對顧客提供的關心重視及個別服務，尊重顧客的權益。


	9.接近性
	指時間、地點的方便性，使顧客易於接近且易於獲得服務。
	
	

	10.瞭解性
	對於顧客的需求能充分的知道與瞭解。
	
	


資料來源：修改自商業行政機關服務品質、顧客滿意度與員工認知之研究─以臺北市商
          業管理處為例（頁31），陳窗期，2004，國立台北科技大學商業自動化與管
          理研究所碩士論文，台北市。
三、工作滿意度概念
工作滿意度（Job satisfaction）又稱工作滿足，最早由Hoppock 所提出工作滿足的概念，Hoppock(1935)認為工作滿意係指工作者個人在生理、心理兩方面，對環境因素的滿意感受，是工作者個人對工作情境主觀的感受，由此開啟許多國內外學者開始對工作滿意度進行研究，但由於研究者所使用的理論及測量工具不同，所以也出現許多不同的定義與解釋。
    工作滿意係指個人對工作感覺的一種情緒或評價，對其工作喜好或不喜好的程度(Davis，1977；Herzberg，1959；Steers，1994)。也就是Mcgregor & Daly在1989年提出的：工作者在考慮到與工作有關的每一件事時，皆感到非常的滿足，其在工作上的經驗是感到滿意的。
    工作滿意可視為個人對其工作知覺到一種有利或不利的感受，進而對其工作層面或工作情境所給予的正面或負面的價值判斷(Danis，1985；Weiss，2002)。而Prince(1972)將工作滿意定義為組成個體對其組織團體所產生的積極情感傾向的程度，組織份子若具有積極情感傾向時，稱為滿意；若為消極情感傾向時，則稱為不滿意。
工作滿意度在教育界的研究眾多，不少學者也對教師工作滿意度作定義。吳清基（1979）提出，教師工作滿意度是教師對其現任職務所具有的一種積極情義導向的程度。而柯雅欽（2006）認為，教師工作滿意度意指教師在教學工作時，對教學內涵、親師生互動及學校環境所具有的一種滿意感受。教師實際從事教學工作後，考慮與工作有關的教學、行政各方面的問題時，所產生正面及反面的感受態度，正面代表滿意，負面代表不滿意。（林靖芬，1999；許瑞芳，2001；饒邦安，1991）。具體來說，工作滿意是教師對對本身教學工作、行政領導、學校環境、教學工作報酬、教學工作變動、同事關係、薪資升遷 與工作本身等層面的整體性之主觀感受或評價的情形（黃盈彰，2001；黃裕敏，2003）。
    綜觀國內多位學者對工作滿意度之觀點，研究者認為所謂工作滿意度係指工作者在情感上對於工作環境及職務上所產生的一種積極性情感，此感受包含了生理及心理層面，是主觀性、差異性、情感性的。對教師而言，工作滿意度是教師對目前擔任職務積極參與的程度與教學工作整體的直接反應與評價，是一種主觀的感受。在本研究中，教師工作滿意度包含主管領導、工作環境、工作本身、薪資福利、專業成長及人際關係。當教師預期的工作報酬與實際所得越接近時，其工作滿意度則越高，反之則越低。
四、教師工作滿意度理論

Hanson(1991)在其《教育行政及組織行為》一書裡，分析工作滿意理論，將工作滿意理論可分為二類：內容理論(Content Theory)與過程理論(Process Theory)。內容理論著重在激勵的部分，說明有關滿足個人需求或產生激勵的內在動機與外在因素，它的理論有需求層次論、激勵保健理論、ERG理論、系統理論等。而過程理論是敘述如何激勵的過程部分，由需求導致行為的過程中，產生交互作用的因素，即釐清個人對工作投入、績效表現及報酬知覺的過程理論，如期望理論、公平理論、差距理論。工作滿意理論分類如表2-6：
綜合以上七種滿意度的理論可知，內容理論皆是針對個人需求滿足與否來評量工作之滿意度，過程理論係針對個人對自己工作的投入情形，評估其績效價值，進而對於工作報酬的期望與實際所得報酬的情感性反應。研究者所認為的教師滿意度理論是使教師認為自己的付出是值得的，有得到相當的回饋，不僅僅在物質上，在心理上能得到成就感。總而言之，所謂讓教師感到滿意就是讓教師認同自己的職業，喜歡當一名教師。這些理論給我們一些啟示，要讓學校發揮會大的效能必須讓每一個個體皆能完全投入，發揮自身最大的效能。想讓每一個體都能全心投入，領導者必須了解個體的需求和他們的期望，再配合激勵教師的動機鼓舞教師，隨時得關心教師的心理，包括心態上的平衡、賞酬的公平性，這是每一位領導者不可輕忽的，也是本研究的目的所在。
表2-2 工作滿意理論分類對照表
	類型
	工作滿意度之理論
	理論特徵內涵

	內容理論
(Content Theory）
	Maslow的需求層次論、Herzberg激勵保健理論、Alderfer 的ERG理論、Wernimont的系統理論
	動機增強的因素及內容


	過程理論
(Process Theory）
	Vroom的期望理論、Adams的公平理論、Locke的差距理論
	動機產生行為的過程



資料來源：教育行政學（284頁），謝文全，2004，台北：高等教育。
参、研究設計
　　本研究經由文獻探討後所建立的理論分析，做為編定調查問卷之依據，針對學校行政服務品質以及教師工作滿意度之相關層面來進行題目設計，自編之「花蓮縣國民中學學校行政服務品質與教師工作滿意度調查問卷」為工具。以教師背景變項為自變項，學校行政服務品質與教師工作滿意度為依變項，欲了解學校行政服務品質以及教師工作滿意度之現況，並藉以探討不同背景因素是否導致教師對學校行政服務品質的認知及其工作滿意度兩大層面是否有所差異。自變項之教師背景變項包括教師的性別、年齡、婚姻情形、服務總年資、最高學歷、目前擔任職務、兼任行政總年資、學校規模、學校地區；依變項則分為學校行政服務品質及教師工作滿意度兩大層面。

    而問卷內容包括填答者的基本資料。學校行政服務品質方面有五個層面：有形性、可靠性、反應性、保證性、關懷性；教師工作滿意度的主管領導、工作環境、工作本身、薪資福利、專業成長、人際關係等六個層面。
    研究對象以花蓮縣國民中學之主任、組長、導師及專任教師為主，根據花蓮縣教育處公報（2009）統計全縣公立國民中學共計23所。本研究將國民中學學校規模劃分為6班（含）以下、7至12班、13至24班以及25班以上四種層次作為分層抽樣之依據，分別取各層次學校總數約二分之一至三分之二做為樣本學校。
表3-1 正式問卷樣本分配與回收表

	學校規模
	抽取學校
	發出
總份數
	回收
份數
	有效
份數
	問卷
回收率
	有效問卷率

	6班以下
	玉東、豐濱、三民、東里
	40
	40
	36
	100％
	90％

	7-12班
	壽豐、秀林、富里
	50
	49
	49
	98％
	100％

	13-24班
	化仁、新城、鳳林、瑞穗
	100
	87
	76
	87％
	87％

	25班以上
	國風、宜昌、玉里
	125
	121
	118
	97％
	98％

	合計
	
	315
	297
	279
	94％
	94％


資料來源：研究者自行整理
肆、研究結果
一、國民中學教師知覺的學校行政服務品質屬於中等以上程度

整體學校行政服務品質標準差為14.51，每題平均為2.96。以各層面來看，各層面的每題平均數介於2.88至3.51之間，其中以「保證性」最高，其次為「有形性」、「可靠性」、「關懷性」，又以「反應性」最低。另外，「保證性」、「有形性」、「可靠性」之題平均數高於整體學校行政服務品質之題平均數，而「關懷性」與「反應性」則稍低於整體平均數。

二、國民中學教師知覺的教師工作滿意度具有中等以上程度
    教師工作滿意度之整體現況分析為：標準差13.72，每題平均數是2.96，在四點量表中，所得的平均數偏高，高於平均數2.5。以各層面來看，各層面的每題平均數介於2.70至3.19之間，其中以「人際關係」最高，其次為「工作本身」、「薪資福利」；「工作環境」、「專業成長」與「主管領導」較低，皆低於整體平均數。
三、不同背景變項的國中教師所知覺學校行政服務品質之差異情形
(一)不同性別的國民中學教師知覺的整體學校行政服務品質有顯著差異

    在各層面中，除了「反應性」層面無顯著差異外，在「有形性」、「可靠性」、

「保證性」及「關懷性」層面裡，性別會影響教師對服務品質的知覺情形，皆以

男性教師高於女性教師。

（二）不同年齡的國民中學教師知覺的整體學校行政服務品質有顯著差異
    在「可靠性」、「反應性」、「保證性」及「關懷性」層面的學校行政服務品質

皆隨年齡不同而有顯著差異，皆以30歲以下的教師所感受的知覺程度最佳。而

「有形性」層面未達顯著差異
（三）婚姻情形不同的國民中學教師知覺的學校行政服務品質未達顯著差異
    婚姻情形不會影響國中教師對學校行政服務品質的看法，在各層面也是如

此。

（四）服務總年資不同的國民中學教師知覺的整體學校行政服務品質達顯著差異
    在「有形性」、「保證性」及「關懷性」層面未達顯著差異，而「可靠性」、「反
應性」層面的知覺隨服務總年資不同而有顯著差異，皆以服務總年資5年以下的
教師知覺程度最佳。

（五）最高學歷不同的國民中學教師知覺的學校行政服務品質未達顯著差異
    在「有形性」層面，學歷以「一般大學」的知覺程度較「研究所以上」的教
師佳，但其他層面皆沒有顯著不同。

（六）兼任不同職務的國民中學教師知覺的整體學校行政服務品質達顯著差異
    以兼任主任的教師知覺程度最佳，兼任導師的教師知覺程度較差。同樣地，
在各層面裡，教師的知覺皆隨兼任職務的不同而有顯著差異，又以兼任主任的教
師的知覺程度最佳。

（七）兼任行政年資不同的國民中學教師知覺的學校行政服務品質達顯著差異
    在「保證性」及「關懷性」層面，又以兼任行政年資6年以上的教師所感受

的知覺程度最佳，但在「有形性」、「可靠性」、「反應性」三層面皆未達顯著差異。
（八）學校規模不同的國民中學教師知覺的整體學校行政服務品質達顯著差異
    在「有形性」層面未達顯著差異，「可靠性」、「反應性」、「保證性」及「關
懷性」層面的學校行政服務品質皆隨學校規模不同而有顯著差異，皆以6班以下
的教師所感受的知覺程度最佳， 13至19班的教師知覺程度較差。

（九）不同學校地區的國民中學教師知覺的整體學校行政服務品質有顯著差異
    在整體與各層面中，又以(特)偏遠或山地地區的教師知覺程度最佳，市區的
教師知覺程度較差。
四、不同背景變項的國中教師所知覺教師工作滿意度之差異情形
（一）性別不同的國民中學教師知覺的教師工作滿意度未達顯著差異

    在「主管領導」、「專業成長」層面的教師工作滿意度隨性別不同而有顯著差
異，皆為男性教師較女性教師所感受的知覺程度較佳。而在「工作環境」、「工作
本身」、「薪資福利」及「人際關係」層面皆未達顯著差異。
（二）不同年齡的國民中學教師知覺的整體教師工作滿意度有顯著差異

    除了「工作環境」、「工作本身」兩層面未達顯著差異外，「主管領導」、「薪
資福利」、「專業成長」及「人際關係」層面的教師工作滿意度皆隨年齡不同而有
顯著差異，皆以30歲以下的教師所感受的知覺程度最佳。

（三）婚姻情形不同的國民中學教師知覺的教師工作滿意度未達顯著差異

    整體層面中，婚姻情形不會影響國中教師的教師工作滿意度，只有在「主管
領導」、「人際關係」兩層面有顯著差異，都以未婚教師的教師工作滿意度較已婚
教師佳。
（四）服務總年資不同的國民中學教師知覺的整體教師工作滿意度達顯著差異
    在「工作本身」、「薪資福利」及「專業成長」層面未達顯著差異，而「主管
領導」、「工作環境」與「人際關係」層面的知覺隨服務總年資不同而有顯著差異，
皆以服務總年資5年以下的教師知覺程度最佳。
（五）最高學歷不同的國民中學教師知覺的教師工作滿意度未達顯著差異

    最高學歷不同不會影響國中教師的教師工作滿意度。在各層面中，「工作環
境」和「薪資福利」兩層面，學歷以「一般大學」的知覺程度較「研究所以上」
的教師佳，而其他層面學歷不同對教師個工作滿意度皆沒有顯著不同。
（六）兼任不同職務的國民中學教師知覺的整體教師工作滿意度隨達顯著差異
    在「主管領導」和「工作環境」層面，以兼任主任的教師知覺程度最佳，兼
任導師的教師知覺程度較差。但在「工作本身」、「薪資福利」、「專業成長」及「人
際關係」層面裡，教師的工作滿意度與其兼任職務的不同沒有顯著不同。

（七）兼任行政年資不同的國中教師知覺的整體教師工作滿意度未達顯著差異

    兼任行政年資的不同不會影響國中教師的教師工作滿意度，在各層面也有相
同的研究結果。
（八）學校規模不同的國民中學教師知覺的整體教師工作滿意度未達顯著差異

    在「主管領導」、「人際關係」層面，學校規模的不同對國民中學教師的整體
教師工作滿意度有顯著影響，皆以規模6班以下的教師知覺程度最佳。在其他各
層面，教師的工作滿意度隨學校規模不同沒有顯著差異。

（九）不同學校地區的國民中學教師知覺的整體教師工作滿意度達顯著差異
    在「主管領導」、「工作環境」與「工作本身」等層面裡，教師的知覺程度皆
隨學校地區的不同而有顯著差異，又以(特)偏遠或山地地區的教師的知覺程度最
佳。
五、學校行政服務品質與教師工作滿意度之間具有正相關

學校行政服務品質與教師工作滿意度為高度相關，教師對整體學校行政服務品質的知覺程度愈高，其教師的工作滿意度越高。整體學校行政服務品質與教師工作滿意度各層面、學校行政服務品質各層面與整體教師工作滿意度各層面皆呈中、高度相關。學校行政服務品質與教師工作滿意度的各層面中，「有形性與人際關係」的相關性較低，「保證性與工作環境」、「關懷性與工作環境」的相關性最高。
伍、建議
根據本研究所提出的研究結果和結論，提出幾項建議，以提供教育行政機關、國民中學做參考，以促進學校的行政服務品質與提升教師工作滿意度，也對
未來研究者有所助益。

一、對教育行政機關的建議

(一)提供充裕的教育經費，補助學校教學設備

    國民中學為基礎教育的最後一環，除了人格養成外，也是充實基本能力最重要的階段。但從我們的求學經驗裡，比起高中職甚至國民小學，國民中學的學校設備往往是三者中最簡陋、最有待加強的。從本研究的問卷調查也可發現，不論是學校的專科教室或教室、辦公室的軟硬體設備，都是較不符合教師所期待的。教育的投資是必要的支出，尤其孩子是國家未來的主人翁，想讓孩子在國際上有競爭力，必須有完善的設備讓學校行政團隊的服務、教師的教學無後顧之憂。針對教育的需求，補助學校的設備，這是值得教育機關需深刻檢視的問題。

（二）開設學校行政人員專業課程，充實基本知能

學校行政人員的輪替是學校正常運作下常發生的現象，尤其在6班以下的小學校，教師流動率高，更有此現象。對於新上任的行政人員，要在八月份一上任便開始辦理業務，雖然之前有新舊人員業務交接，但要適應新的業務仍會花費一段時間，這也是學校行政服務品質稍嫌不佳的時候。未避免類似情形，建議教育機關可辦理各行政業務之相關課程或研習，教導各行政業務的內容與一整年的待辦業務，甚至可請有經驗的行政人員提供經驗分享，不僅可讓新進行政人員更了解自己的業務內容，縮短適應期，也大大提高行政工作的效率。

（三）鼓勵教師進修，提供更暢通的教師進修管道
欲提升教師的專業知能，必須提供教師暢通的進修管道與多元化的課程，增加其工作動機與成就感，促進教師專業成長。在花蓮地區，地形狹長，對離市區較遠的鄉鎮或偏遠地區的教師來說，進修和研習的機會都比市區少很多，建議教育機關能提供更多的進修、研習機會給位於較偏遠的教師，以縮短城鄉差距。

2、 對國民中學的建議

（一）定期自我檢視行政工作，提升學校行政服務品質

學校行政單位欲提升服務品質，除了將行政工作做好之外，要有自省的能力，每一階段適時省思所提供的行政服務是否周全。當然，若能透過類似本研究的問卷進行調查，不僅可了解教師們的心聲，也以此為依據加以改進。除了可透過類似本研究制式的問卷外，平時辦活動時也可以發一些回饋單，或者以口頭方式和教師們交談，可從中獲得有關行政服務品質的資訊，建立行政服務品質改善的目標，以提升學校行政服務品質。

（二）減少本位主義，建立行政輪調制度

由研究結果顯示，教師兼任職務的不同會影響教師對學校行政服務品質的觀感和其工作滿意度。兼任行政工作的老師與未兼行政工作的老師，因本身職務立場的不同，不了解對方的業務需求，所以對對方的一些言論與作為無法理解，容易因彼此所考慮的觀點不同而產生誤會，造成學校整體運作不順暢。因此，建議學校能建立行政輪替制度，拓展教師工作領域，讓每位教師都有機會參與行政工作，從中藉由接觸學校事務來了解行政的運作，也能體會行政工作的辛苦與所持的立場。而兼任行政工作的教師讓他輪替擔任導師或當專任教師，和其他教師、學生接觸的機會較多，較能體會到基層教師的工作和辛勞，也能藉由不同角度去思考學校行政事務。讓學校教師在這樣的機制下減少本位主義，對彼此工作也就因了解而諒解，願意主動為對方著想，產生良性的互動。
（三）善用走動管理，增加溝通管道

事前的溝通較事後的補救來得重要，許多學校運作不順暢常常也是因為教師與行政溝通的障礙所造成的。在本研究裡，規模小的學校的教師對行政服務品質與滿意度都較規模大的教師來得高。原因主要來自於規模小的學校教師人數少，溝通互動較為簡單，自然地行政主管或校長和教師接觸較為頻繁，使行政的效率較迅速，讓教師較能認同學校事務。因此，建議不論是規模大小的學校，行政主管需增加溝通與協調的管道，平時多用走動管理，到導師或專任教師的辦公室走動，關心與了解教師的需求與聲音，以減少彼此之間的隔閡，這也會讓教師感受受到行政主管的重視，提升教師工作的滿意度。
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