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教育與發展

摘要

隨著少子化時代的來臨，國民教育階

段之公立學校如何維持足夠的學生員額（

顧客數量），以永續學校生存的問題，已

成了當前公立中、小學學校經營與管理者不

得不審慎看待的重要課題。本文以Jones、
Mothersbaugh和Beatty等人（2000、2002）有
關企業管理理論中之「轉換成本」概念的論

述為本，結合筆者於國民教育場域之實務經

驗的體察，歸納出學生轉學所涉及之轉換成

本的相關內涵，並參酌企業提高顧客轉換成

本的企業作為，尋繹出國民中、小學降低學

生轉出率的策略作為，以供當前國民教育階

段之學校經營與管理者思考校務經營問題解

決策略的另類參考。

關鍵詞：轉換成本、轉學、策略作為

㆒、前言

隨著少子化時代的來臨，各縣市政府在

權衡學校最適經濟規模與教育資源有效利用

的原則下，陸續對國民教育階段之公立學校

作出減班併校的政策規劃，使得部分學生員

額減少的大校面臨減班、小校面臨被併校或

廢校的窘況。因此，國民教育階段之公立學

校如何維持足夠的學生員額（顧客數量），

以永續學校生存的問題，已成了當前公立

中、小學學校經營與管理者不得不審慎看待

的重要課題。惟公立中、小學在諸多教育公

法規章的規範下，雖有既定的學生來源，但

無法如私校進行擴張式招生，因而要在少子

化時代，維持足夠的學生員額（顧客數量），

以永續學校的生存，勢得加強學生轉出、入

員額的管控，尋思提升顧客（學生及其家

長）的滿意度與向心力，以減少原有顧客（

原在籍生）流失的因應對策與作為。是以，

本文參考Jones、Mothersbaugh 和Beatty等人
於2000年及2002年探討服務性產業所涉及之
「轉換成本」（switching costs）的相關論
述，結合筆者於國民教育場域的實務經驗與

觀察，來探討公立中、小學學生轉學所涉及

的轉換成本，並提出對於學生轉學問題相應

的策略作為，以供當前國民教育階段之學校

經營與管理者思考校務經營問題解決策略的

另類參考。

㆓、何謂「轉換成本」？

（一）轉換成本的定義

Jackson（1985）於其關於產業行銷關係
的論著中提出「轉換成本」此一概念，並將

其定義為顧客轉換供應商時所必須在心理、

物質或經濟層面上付出的成本，爾後便在行

銷、管理與經濟學等不同企管學門或研究領

域中成為被廣泛討論與探究的議題之一，且

諸多研究均認為轉換成本普遍存在於各個產

業與消費領域中（Klemperer,1995；Wathne 
et.al,2001）。揆諸探討「轉換成本」的相關
文獻中，以Jones、Mothersbaugh和Beatty等人
於2000年及2002年探討服務性產業所涉及之
轉換成本的相關論述，對同具服務業性質之

教育事業較有可供參考之價值，故本文對「

轉換成本」的概念闡釋將以Jones等人的立論
觀點做為主要參考依據。

㈽管理論在教育現場的應用觀點：如何提高
「轉換成本」以降低㈻生轉㈻的轉出率
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Jones等人（2000）認為「轉換成本」
係指顧客在轉換供應商或服務提供者時可能

需要付出的代價，如時間、金錢、精神等。

「轉換成本」，又可稱為「轉換障礙」（

switching barriers），凡是能增加轉換困難度
或對顧客轉換行為造成阻礙的因素都可納入

轉換障礙的範圍。所以，當顧客認知其轉換

利得大於轉換成本時即易生轉換行為；反

之，若顧客知覺轉換成本過高時，其轉換意

願亦隨之降低。換言之，轉換成本亦可定義

為顧客從原先供應商（或服務提供者）轉換

至另一個供應商（或服務提供者）時，所知

覺到在經濟與心理兩層面所需付出的成本，

故轉換成本可視為顧客在服務關係過程中所

面臨的離開障礙（Jones,et.al,2002）。
承上所述，本文將「轉換成本」定義為

顧客從目前的服務提供者轉換到另一個服務

提供者時，其所知覺到在時間、金錢與精神

上所需付出的成本。此一定義應用至國民教

育階段學生轉學命題上時，則「轉換成本」

可視為「當學生面臨轉學時，學生本人及其

家長所知覺到在人力、物力、時間或精神等

方面所承受的損失、負擔或風險」，故當學

生及其家長知覺到轉學之轉換成本過高時，

則其由原校轉出的意願亦隨之降低。

（二）轉換成本的類別

Jones等人（2002）於其研究論述中將
轉換成本區分為三類，包括持續成本、學習

成本和沉沒成本等。茲將此三類轉換成本分

述說明如下：

1.持續成本（continual costs）：是指顧
客放棄向原服務提供者繼續購買所損

失的利得。

2.學習成本（learning costs）：是指顧
客取得、交換和評估資訊的成本。

3.沉沒成本（sunk costs）：是指顧客轉
換服務提供者之前所作的心理投資。

承上所述，「持續成本」、「學習成

本」和「沉沒成本」同時或個別存在於顧客

和服務提供者的往來互動歷程中，當顧客轉

換服務提供者時即可能涉及到上述三類成本

的損失或負擔。

㆔、㈻生轉㈻的轉換成本

學生轉學的「轉換成本」可視為當學生

面臨轉學時，學生本人及其家長所知覺到在

人力、物力、時間或精神等方面所承受的損

失、負擔或風險。當學生及其家長知覺到轉

學之轉換成本過高時，則其由原校轉出的意

願亦隨之降低，而學生及其家長知覺到的轉

換成本因素即形成了學生由原校轉出的離開

障礙。以下茲援引Jones等人（2000）所提
出之構成轉換障礙的三大因素構面，做為推

論學生轉學所涉及之轉換成本的立論基礎，

並結合筆者於國民教育場域的實務經驗與觀

察，整理歸納出學生轉學所涉及之轉換成本

的三個主要構面內涵。

（一） Jones等人的轉換障礙三面向
Jones等人（2000）於其針對服務業的

產業研究中，將「轉換成本」另稱為「轉換

障礙」，並認為從高度客製化的提供、個人

化服務的提供與地理區位的限制等因素加以

綜合考量，可將所形成的轉換障礙區分為以

下三個面向的成本因素：

1 .人際關係成本（ I n t e r p e r s o n a l  
relationship）：係指顧客與服務人員
之間所發展出之人際關係的緊密程

度。人際互動本質上是無形的，但顧

客所感知到的服務品質卻是異質的，

服務人員透過長期服務顧客的良性互

動，所建立起的友誼與信賴關係，將

提升顧客的忠誠度，形成心理層面的

轉換障礙。

2.覺知的轉換成本（Perceived switching 
cost）：係指顧客覺知到轉換服務者
或供應商時所需負荷的時間、金錢與
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精神等成本。

3.替代者的吸引力（Attractiveness of 
alternatives）：係指顧客認知從市場
上獲得具競爭力之替代廠商的可能性。

（二）學生轉學所涉及的轉換成本

若將前述Jones等人（2000）所提出之
轉換障礙三面向的論點應用至國民教育階段

學生轉學所涉及之轉換成本的命題上來思考

的話，本文認為應可歸納出三個主要構面，

茲將此三構面的內涵分述說明如下：

1.當事者既有的人際關係：即當事者（
指面臨轉學的學生及其家長）在原校

所建立的人際關係。例如學生在原校

與師長、同學因長期互動所形成的師

生之情、同學之誼，以及家長與學校

教育人員之間、家長與家長之間所發

展出來的互動關係與人際網絡等。這

些既有的人際關係都將因學生轉往新

的學校，而必須從頭發展與營造，尤

其是學生除了需重新適應新學校的環

境與制度外，還需努力與新的師長、

同儕建立友善的人際關係，因而形成

額外的心理負擔與調適問題。此部份

即涉及了Jones等人（2002）所提出
的「沉歿成本」。

2.當事者覺知的轉換成本：即學生或家
長在面臨學生從目前的學校轉至另

一個學校時，其所認知到在時間、金

錢與精神上可能需要付出的代價，此

一面向的轉換成本強調當事者（指面

臨轉學的學生及其家長）在面臨轉學

時所自覺到可能需付出的相關代價，

例如購買新校服或其他規定之服裝、

書包、簿本等學用品的購買成本、因

教科書版本差異而產生課程與教材銜

接的學習問題、轉學至離家較遠之學

校將提高通學時間與交通費用、辦理

轉學手續需耗費相當的時間與精力、

學生在學習與生活適應上的壓力和困

擾等。此部份即涉及了Jones等人（
2002）所提出的「持續成本」與「沉
沒成本」。

3.校際間替代的可能性：即當事者（指
面臨轉學的學生及其家長）對轉往其

他具競爭力之學校是否可獲得較原校

更好之教育服務的認知。例如當其他

學校有較原校更佳的師資、軟硬體設

備、課程與教學或辦學績效與口碑

時，家長基於為其子女選擇更好之學

習環境的前提下，考慮為其子女辦理

轉學的可能性將提高；反之，若原校

在師資、軟硬體設備、課程與教學或

辦學績效與口碑等方面的條件有優於

他校之表現時，則家長為其子女辦理

轉學的意願將隨之降低。此部份即涉

及了Jones等人（2002）所提出的「
學習成本」與「沉沒成本」。

承上所述，前述學生轉學所涉及之轉換

成本三大構面：「當事者既有的人際關係」、

「當事者覺知的轉換成本」與「校際間替代

的可能性」等，係依據Jones 等人的研究論
點，並結合筆者於國民教育場域的實務經驗

與觀察（親自承辦相關業務的經驗、與申辦

轉學之家長、學生談話所獲知之訊息）歸結

所得。此三大構面所涉及的轉換成本因素，

當可供學校經營與管理者檢視或省察學校經

營現況的樣貌，以找出有效降低學生轉出率

之著力點的參考。

㆕、㈻校降低轉出率的策略作為

Jones等人（2000）指出當顧客感受到
的轉換成本越高時，其重複購買的意願會提

高，而轉換意願便隨之降低。學生轉學常是

由於學區重劃、家長轉換工作、舉家遷居、

家庭突發變故或追逐明星學校等各種不同因

素所造成，其中除了崇尚所謂的「明星學
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校」（指師資、軟硬體設備、課程與教學或

辦學績效與口碑等方面有部分或全部獲外界

認同的學校）外，大多係出於現實生活中的

制度問題或不可抗力因素。因此，學校若想

降低其轉出率，應從「崇尚明星學校」此一

因素上加以思度，設想如何開創出得以與家

長知覺意識中之「明星學校」競爭的特色與

優勢，以提高學生轉學可能面臨的轉換成

本，以建立轉換障礙來降低學生的轉出率。

吳思華（2003）曾在其著作《策略九
說》中提出企業提高顧客轉換成本的三種具

體作為1.讓公司產品在品質上具有獨特性，
使顧客無法對其他公司的產品配合與適應；

2.讓產品的使用須經過長時期的學習時間﹔
3.使產品規格不明確，不易尋得替代品。本
文茲參酌前述的企業作為，並結合筆者多年

實務經驗的體察，符應前述所推論之學生轉

學所涉及之轉換成本的相關內涵，尋繹出國

民中、小學降低學生轉出率的策略作為，臚

陳說明如下，以供參考。

（一）整備素質齊全的專業師資，創造教學

品質的獨特性

學校係教育單位，教育產出主要透過「

教」與「學」的交流互動所生之作用而成。

因此，以公立中、小學而言，當前各校在學

校組織編配、課程架構與基本設備等方面雖

需受統一公法的規範，但對教師的甄選、聘

用、考核等人事權卻具有相當的自主性，因

而想要在學校教育產出的品質上創造出具有

優於他校的獨特性，可從專業師資素質的整

備上去著力，依學校師資結構的需求甄聘真

正符合學校需求的專業師資，並推動學校本

位的教師專業進修成長與考核機制，以提升

整體教師素質，進而創造出優於他校的教學

品質，形成學生轉學的「轉換障礙」，降低

學生的轉出率。

（二）建構系統連貫的特色課程，促成完整

學習的需求性

當前國民中小學九年一貫課程實施以

後，雖然各校的課程架構仍需配合部頒課程

綱要及相關規定的規範，但仍保有部分彈性

課程時間得以發展各校的特色課程，惟多數

學校並未能真正善加應用，開創出完善的特

色課程（陳建銘，2005）。
因此，專業的學校經營與管理者，應具

備長遠的眼光，著力於學校特色課程的中長

程規劃，依學校的師資、設備、學生能力、

家長期望、社區環境、地理區位等情境因素

進行課程條件的分析，找出適合學校發展的

特色課程主題，並作系統連貫的課程方案設

計，詳訂出學生入學至畢業前所需接受各階

段特色課程的教學計畫，形成學生必需在該

校完成所有年段的學業，才能獲得該校特色

課程的完整學習。如能像上述所言，學生因

特色課程而對學校產生完整學習的需求性與

依賴性，將會提高學生轉學的轉換成本，而

大大地降低學生的轉出率。

（三）營造永續傳承的優良校風，樹立學校

品牌的價值感

每個學校由身處其中之人、事、地、物

的交感互動，延生出制度、使命、價值、哲

學等文化內涵，且因校而異。不同學校的文

化內涵，將直接或間接地對學校的行政運

作、教學過程與學生成就造成影響，久之便

產生了因襲成習的校風。

惟各校所形成的校風，係受各校獨特的

文化內涵影響所生，具有其獨特且不易仿效

的性質，故常為各界當作品評學校價值與口

碑的重要參據之一。因此，學校當局應依據

學校的教育願景與目標，兼重學校人、事、

地、物等內容的涵攝，以及其間因果關聯的

整合，蘊蓄豐富的校本文化內涵，進而營造
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永續傳承的優良校風，樹立學校品牌的價值

感除了使全校師生以校為榮外，並能得到家

長與外界對學校品質認同的好口碑。如能像

上述所言，學生與其家長將因學校校風之品

牌價值的無可替代性，而提升對學校的認同

感與向心力，形成轉學的「轉換障礙」，進

而降低轉出率。

（四）促進互信相依的親師生關係，營造友

善校園的歸屬感

隨著教育改革的推動，當前學校的組織

結構已轉化成行政、教師與家長三足鼎立的

共治結構，而行政運作方式亦逐漸朝向民主

參與的合議共決模式發展。其中，家長在此

一波教育改革過程當中，擴大了其對學校教

育事務的參與層面與權力，既是學校經營的

利害關係人外，更被視為學校教育推動的合

夥人（陳建銘，2004）。因此，學校經營與
管理者應正視學校與家長間正向關係的建立

與維繫，俾利學校校務的推動。

學校當局無論是行政系統或教學系統均

應秉持「教育愛」的服務熱忱，重視學生受

教權與家長的教育參與權，透過「親師合作」

共同致力於學校教育品質的提升。其間，學

校應藉由各種教育活動、正式會議、聯誼活

動、服務平台、溝通管道等途徑，推展和諧、

信賴的師生關係、生生關係、親師關係，營

造親師生對友善校園之人際互動關係的歸屬

感。由此一友善校園人際互動關係中所形成

的師生之情、同學之誼，以及家長與學校教

育人員之間、家長與家長之間所發展出來的

人際網絡，將是存在於個別學校中獨特而不

易被轉移至他校的無形資財，故建立友善校

園之人際互動關係亦可造成學生轉學之轉換

成本的提高，而降低學生的轉出率。 

㈤、結語

當前國民教育階段之中、小學生常因學

區重劃、家長轉換工作、舉家遷居、家庭突

發變故或崇尚明星學校等不同原因而轉學。

惟不管何種原因轉學，學生與家長均可能在

人力、物力、時間或精神等方面需付出或多

或少的轉換成本。本文以Jones等人（2000、
2002）有關企業管理理論中之「轉換成本」
概念的論述為本，結合筆者於國民教育場域

之實務經驗的體察，歸納出學生轉學所涉及

之轉換成本的相關內涵，並參酌企業提高顧

客轉換成本的企業作為，尋繹出國民中、小

學降低學生轉出率的策略作為，雖屬於將企

管理論應用至教育現場的轉化性觀點，但可

供當前國民教育階段之學校經營與管理者思

考校務經營問題解決策略的另類參考。其

中，學生轉學所涉及之轉換成本：「當事者

既有的人際關係」、「當事者覺知的轉換成

本」與「校際間替代的可能性」等三大構面

與其相關內涵，可供學校經營與管理者檢視

或省察學校經營現況的樣貌，以找出有效降

低學生轉出率之著力點的參考；而學校降低

轉出率的四項策略作為「整備素質齊全的專

業師資，創造教學品質的獨特性」、「建構

系統連貫的特色課程，促成完整學習的需求

性」、「營造永續傳承的優良校風，樹立學

校品牌的價值感」、「促進互信相依的親師

生關係，營造友善校園的歸屬感」，著重於

校務經營的「軟體建設」，期能跨越各校「

硬體設施」良劣落差之限制，藉以開創學校

特色與優勢，則可供學校當局提高學生轉學

之轉換障礙以降低學生轉出率的參考。
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