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一、前言 

班級經營是一種技術，更是一種

藝術。隨著社會的快速進步，教育自

由多元發展，班級事務日益複雜，而

為了迎接新世界的來臨，世界各國先

進國家均不斷地推動教育改革，以提

升教育品質與教育效能。為了提升教

育品質與教育效能，逐漸有一些符合

現代教育的理論出現，例如學校本位

管理、學習型組織、全面品質管理等。

其中「全面品質管理」是第二次世界

大戰後，由戴明（W.E Deming）、朱蘭

（J.Juran）及柯洛斯比（P.Cosby）等

人所發展出來的管理哲學與理念，為

當前受重視的教育管理方式之一，因

此本文欲說明全面品質管理意涵及其

對幼兒園班級經營之啟示。 

二、全面品質管理的意涵 

(一) 事先預防 

其為一種防患未然的管理哲學。

Deming（1986）指出管理領導及生產

的主要問題在於不了解生產過程中變

異的本質。強調「每一次的第一次就

做對」的理念，重視生產過程中的控

制，而非事後的檢驗，希望每一次的

新產品都能贏得顧客的心。因此，全

面品質管理是一種慎思過程與結果的

管理方式。 

 

(二) 全面參與 

戴久永（1994）強調所有組織成

員的參與，且不僅於組織內的員工，

還包括供應商及顧客在內。陳啟榮

（2012）指出基於權力分享與集思廣

益的利基，藉由大家共同參與，賦權

給組織每個成員來治理組織，已漸漸

成為當前之管理發展趨勢。因此，全

面品質管理不是單打獨鬥式的參與，

而是所有人共同合作，追求更高的品

質。 

(三) 滿足顧客需求 

Deming（1986）強調滿足顧客現

在與未來的需求，一切產品或服務品

質的優劣是根據顧客滿意程度高低而

定。若顧客滿意的程度不斷提高，那

麼產品與服務的品質則需要被提升。

意即全面品質管理以顧客的滿意程度

為依歸，唯有達到顧客的滿意產品與

服務才有品質可言。 

(四) 永續改進 

Deming（1986）強調不斷改進生

產及服務系統，進而改良品質與生產

力，如此才能不斷地降低成本。而永

續改進的理念是基於「思患預防」，不

等到問題出現才想辦法解決，而把「茍

日新，日日新」的觀念帶入日常運作

之中（吳清山、林天佑，1994）。因此，

全面品質管理是強調不斷創新的管理

方式。 
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(五) 承諾品質 

其強調愛好品質的榮譽心與責任

感，意即對品質應有所承諾，將品質

視為降低成本的條件，因此必須承諾

優良的品質（吳清山、黃旭鈞，1995）。 

(六) 重視成員的發展訓練 

Deming（1986）指出其管理哲學

相當重視組織成員的在職訓練，否則

即使擁有再好的機器設備也無法將其

功用發揮，如此反而是一種成本浪

費。因此，組織成員的訓練、發展及

被授權，使他們能持續不斷地改進自

己及他們所傳送的服務。 

綜上所述，全面品質管理是一種

以人為焦點的管理系統，透過適當的

管理策略，藉由所有組織成員的參與

和合作、持續不斷改進、發展組織成

員能力等過程，提升產品或服務品

質，進而達到並超越顧客的滿意程度。 

三、全面品質管理對幼兒園班級

經營的啟示 

了解全面品質管理要點後，更重

要的是將全面品質管理之理念運用於

幼兒教育之中。以下提出五點具體作

法，以作為幼兒園班級經營之參考。 

(一) 全體成員參與建立班級經營的目標 

全面品質管理主張建立長遠的目

標，故將其運用於幼兒園班級經營

時，應先建立班級長遠的目標（吳清

山、黃旭鈞，1995）。 

幼教師可於班親會中與家長共同

討論，建立共同的班級遠景；學期初

亦可與幼兒討論班級公約，共同形塑

班級之理想樣貌。透過班級中所有相

關成員的參與，建立班級遠景，使班

級所有人員均可不斷地朝目標邁進，

追求更優質的幼兒學習品質。 

(二) 了解並滿足幼兒的學習需求 

全面品質管理主張滿足顧客的需

求與期望。而運用於教育系統時，必

須先了解誰是教育系統中的顧客角

色。在教育系統中的顧客包括內部顧

客與外部顧客。其中內部顧客為學校

中的教職員，行政人員則為教職員的

供給者；外部顧客又分為：1.最基層的

顧客，即學生，教師則為供給者；2.
第二層的外部顧客，即家長、政府機

構；3.第三層的外部顧客，即政府與社

會，因為社會最後要容納所有的學

生。因此，在整個教育體系中，顧客

並非僅指學生，廣義來說還包含教職

員、家長、雇主、整個社會。且在教

育系統中，每個人可能同時扮演供給

者及顧客的雙重角色（吳清山、黃旭

鈞，1995）。 

在幼兒園班級中，幼兒為此環境

的顧客，幼教師則為供給者。幼教師

應先了解幼兒的需求為何？需建構怎

樣的課程活動及環境設計，才能達成

幼兒學習的需求？並觀察幼兒於其中

的學習反應，是否滿意且有所成長？

如此不斷的思考反省，以持續的提升

班級經營品質。此觀點與自然主義學

者盧梭所主張「以幼兒為學習中心」

之觀點相似。 
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(三) 持續不斷改進課程活動與班級經

營技巧 

全面品質管理強調不斷改進生產

及服務系統，以改良品質與生產力、

不斷地降低成本。Aina 與 Kayode 
（2012）指出，全面品質管理確實能

協助與引導學生、老師改進教學技巧

與學習成效，以及促進班級持續性的

學習。 

在幼兒園班級中，教師若能持續

調整、改進課程活動及班級經營技

巧，透過完整的活動培養孩子的知

識、技能與態度，使其成為懂得如何

學習、解決問題的人，如此對他現在

與未來的學習均是一種成本的降低。

例如，他將不需要成人時常陪在他身

旁，告訴他該怎麼解決問題，如此便

可降低人力資本。而幼教師可透過教

師日誌、幼兒行為觀察與評量、行動

研究或學習社群等方式，以達到持續

不斷改進。 

(四) 結合全體參與者之資源 

全面品質管理強調所有組織成員

的參與，使每個人發揮各自潛能，以

追求更高的品質。 

在幼兒園班級中，班級經營並不

能自限於封閉之中，教師應主動搭建

所有參與者與班級之間的合作關係。

例如：與家長之間的親師溝通，並適

當運用家長專長，使家長成為課程活

動、班級經營的助力；與幼兒園行政

達成良好的合作模式，使行政能了解

班級需求，達到行政支援教學之功

用；與園所教師合作或共同備課，透

過合作教學或資源分享，使班級經營

及活動更加多元且活潑。幼兒園課程

活動需富有創意及整體性，過程不能

僅靠幼教師單打獨鬥，需拓展班級之

人力、物力的資源網絡，以促成高品

質之幼兒學習。 

(五) 加強幼教師專業成長 

全面品質管理重視組織成員的在

職訓練。許麗娟（2016）指出，幼兒

園教師被鼓勵參加各種進修，以不斷

有創新想法，設計不同的教案與活

動，吸引學童的學習興趣，也唯有不

斷提升教師能力，才能持續增強園所

的競爭力。 

幼教師可透過參與相關研習或在

職進修，提升自己的專業知能；亦可

成立幼兒園教師之讀書會（即成立學

習型組織），共同備課、相互學習；亦

可參與網路學習社群，透過網路平

臺，吸收其他教師的教學創見，提升

自己的班級經營及教學技巧。 

四、結語 

現代社會對幼兒教育的要求不再

限於「量」的多寡，而是在於「質」

的優劣，透過全面品質管理的精神，

視各園所、各班級之情況，全體成員

共同訂定一個符合其發展的遠景，並

攜手合作為達成遠景而不斷改進、努

力，使園所與班級中的課程活動、環

境布置、軟硬體設備等，均能發揮最

佳效果，以達到高品質的幼兒教育。

唯運用全面品質管理時，課程領導者
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應注意其源自企業管理，故應慎思教

育經營與管理的道德觀，並了解全面

品質管理非提升教育品質與績效之特

效藥，將其運用於教育中，乃是為了

提升教育品質而提供的一種思考方

向。 
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