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一、前言 

面對現今激烈的教育選擇權競爭以及少子女化問題，近年來已有多所學校退

場，許多中小型的學校也正面臨能否永續經營的困境。目前我國教育機制已逐漸

市場化與商品化，在學生來源減少以及家長對教育品質重視的嚴苛考驗下，學校

經營越顯困難。面對這樣的難題，以往看似與教育無關，普遍用在企業界的商業

經營觀念，逐漸被重視且將其導入學校的管理中，其中服務與行銷管理尤其重要。

然而目前仍有少部分學校沒有意識到問題與危機出現，仍以舊思維與方法經營學

校。如果學校缺乏服務與行銷管理觀念可能產生哪些問題和危機？本文將進一步

探討這些問題並提供具體建議。 

二、服務行銷管理運用在學校校務經營的重要性 

服務的意義不在於萃取或處理天然資源、材料與零組件，而是透過某舉動、

程序或活動，為服務對象創造價值（曾光華，2020）。在商業市場上消費者參與

服務與業者互動，服務才能傳遞。在學校則是以有溫度的行動協助學生各項事務，

教師以具體行動幫助學生學習，學校規劃完善的服務讓教職員工與學生、家長、

社區產生良好互動，提高學生學習意願與學習成效。 

曾偉銘（2024）指出學校行銷管理是指將傳統的行銷管理觀念融入在學校的

校務經營上。學校行銷管理重視顧客的需求與服務，先擬訂行銷目標，接著從學

校組織的目標、規劃到執行的運作過程，建立完整的行銷策略，藉由推廣與行銷

學校特色與辦學理念，有效提高教職員工、家長、學生與社會大眾對學校的認識

與認同，強化學校的競爭力。徐宏吉等人（2013）也指出學校教育必須善用行銷

策略，達成學校的發展任務，運用企業行銷管理的理念與策略行銷學校教育活動，

吸引學生前來就讀，是未來必然的趨勢。換言之，學校服務行銷管理就是運用方

法與策略將學校的優點傳遞出去，把學校的特色、優勢與亮點讓外界知道，不僅

讓學校招生更具有吸引力，校務經營上也會產生實質正向的影響力。 

三、學校缺乏服務與行銷管理觀念出現的問題與危機 

在未來，學校仍將面臨新的考驗，因此經營管理策略也要持續不斷調整與進

步，學校不能再以一成不變的思惟面對未來的挑戰，否則只能在市場機制下黯然

退場。 
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針對現今學校缺乏服務行銷管理觀念出現的問題與危機，筆者提出以下三

點： 

(一) 傳統招生方式較無法吸引學生 

近年來社群網路興起，數位時代早已來臨。國家教育研究院樂詞網的學術名

詞，定義出生於 1997 至 2012 年（現年 12 至 28 歲）的群體為「Z 世代」、「數

位原民世代」（國家教育研究院，2024）。然而目前仍有多數學校主要是採用親

自到各個學生來源學校，入班招生宣導或招生博覽會等方式，對現在數位原民世

代的學生可能較缺少吸引力。 

(二) 無法明確區隔與鄰近或屬性相同學校的差異性 

在消費市場中，商品同質性太高會造成高度競爭、行銷商品不易而導致利潤

降低與經營危機。教育市場也一樣，當學校一窩蜂設置性質相近的科系或班別，

因同質性太高而缺少差異性，等待熱潮一過或者就業市場飽和，人才供給過剩，

導致學生畢業後學非所用。 

(三) 當學校缺乏有制度的溝通，家長與學生的需求無法適時回應 

現在是顧客導向（Customer Oriented）的時代，企業必須以顧客為中心，生

產符合與滿足顧客需求的產品，否則將被市場淘汰，因此顧客被視為最關鍵的利

益關係者（吳錦錩，2019）。學校也應以家長與學生為中心，傾聽家長與學生的

需求。當校務經營不夠重視及傾聽家長與學生的意見，校園缺乏暢通的意見溝通

管道，學校所提供的服務、辦學與教學內容，就無法真正滿足教育顧客的需求。 

四、運用服務行銷管理解決學校問題與危機之具體建議 

針對上述的問題與危機，學校如何將服務行銷管理運用在校務經營上，筆者

提出以下四點具體建議： 

(一) 以社群媒體行銷增加多元招生宣傳管道 

Z 世代的學生處在新媒體及自媒體蓬勃發展的科技時代，每天接觸與使用社

群平台。因此，從有效行銷的角度來說，學校也應該跟上時代的腳步，透過網路

科技並善用新媒體與社群，才能真正吸引學生。建議學校除了建立官方網站，也

要開始使用各個社群媒體與線上影音平台來行銷宣傳，吸引潛在學生。 
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隨著科技日新月異，筆者也建議學校可以運用 AR、VR 技術，拍攝校園動

態導覽、學生優異成果展現、虛擬課程體驗、精彩課程與活動內容等影片，讓家

長和學生透過科技就能深度瞭解學校。進一步地，若學校能針對不同區域或學生

族群，設計差異化的招生訊息，多元的社群行銷通路，更能有效打開學校能見度，

將招生訊息傳達給學生，深化對學校的印象，同時傳達學校經營管理上的特色、

優點、價值理念與未來願景。 

(二) 積極創新發展學校特色成為學校行銷亮點 

施惠珍（2021）指出學校的創新經營是指學校掌握教育目標與經營策略，在

行政效能、課程教學、學生展能與資源統整等多方面，都能達成創新、創意與創

價、創新學校關係的優質績效。以學校創新經營管理而言，發展學校特色對學校

永續發展極為重要，這些特色是吸引家長和學生的利器。 

市場區隔主要是發掘顧客之間差異，設計不同的商品以滿足不同客群消費者

的需求，面對少子女化所帶來的教育市場競爭，學校應以差異化（Differentiation）

策略，整合學校本身及在地文化與產業等各項有利資源，發展重點特色，讓學校

與屬性相同學校產生市場區隔。在教育市場則依照不同學生的專長與學習興趣，

推動多元教學創新設計、跨領域特色課程或跨領域類科，成為學校行銷的亮點以

吸引有潛力的學生。在類科與班別的設置，也應配合產業界的發展，讓這些學校

特色在教育目標市場（Market Targeting）更具有競爭優勢，因為唯有創造差異才

能夠無可取代。 

(三) 提高辧學品質與成效、建立優質的學校品牌形象 

在競爭激烈的教育市場中，學校必須以優異的教育成效和服務品質，建立起

屬於自己獨一無二的品牌形象。 

提升辦學品質與成效是建立學校品牌的第一步，筆者建議學校應建立奬勵制

度，鼓勵教師進修，提升教師專業素養，促進教師在教學上積極創新，因為教師

協助學校培育優秀學生，是建立學校口碑與品牌的重要推手，在校務發展中扮演

關鍵角色。教師積極帶領學生參加國際與校外競賽，開拓學生視野、創造學生成

就感。此外學校也要積極舉辦各項全國或地方競賽，提升學校能見度，技術型學

校則應增加與產業的連結，透過產學合作營造學校專業形象，讓學校畢業生和在

校生在升學與就業上的傑出表現，建立起學校優質品牌形象。 

在社區關係營造的部分，則應推動社區服務計畫，展現學校善盡社會責任的

貢獻，以具體行動服務社會，建立學校優質形象，提升學校品牌價值，吸引教育
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顧客的目光，增加就讀意願。 

(四) 強化家長與學生關係管理和提升滿意度、提供需求導向的教育服務 

以行銷管理的角度來看，家長與學生是學校重要的教育顧客，建立顧客關係

管理（Customer Relationship Management，簡稱 CRM），同時提升顧客滿意度與

忠誠度是關係行銷（Relationship Marketing）重要的一環。學生在學習期間所產

生的滿意或失望程度，影響學生與家長的忠誠度、口碑流傳、以及再推薦就讀的

意願。學校應實施學生滿意度的追縱，除了藉由家長座談會、校長與師生座談會、

定期發行電子刊物等方式，瞭解家長的意見和學生的學習需求與期待，更重要的

是要建立申訴或意見反饋制度，為家長與學生設立雙向溝通管道，並在學校內部

建立檢討機制和標準化處理流程，適時滾動式修正校務經營管理方式，提供符合

需求的教育服務。 

五、結語 

隨著少子女化問題加劇校務經營困境，學校必須正視這個問題，以服務行銷

管理策略發展學校特色、運用社群媒體行銷、提升學校品牌價值與形象管理、重

視家長與學生關係管理、積極主動提供優質的服務，提升學校競爭優勢。 

現今千禧世代的父母越來越重視孩子教育選擇權，學校的經營策略必須有所

變革。筆者也期盼透過本文，讓更多教育工作者重視學校服務與行銷管理，有效

吸引家長與學生，透過教育管理者的規劃與執行，打造學校品牌特色與亮點的同

時，讓學校獲得社區、家長、學生的認同，進而提高學生入學的意願，留住更多

優質的學生。如此正向循環，才能面對問題與危機，同時掌握發展契機，讓學校

永續經營。 
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