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全面品質經營理念﹙ＴＱＭ﹚

在㈻校體育經營的運用

宋維煌

壹、前言  

　　二○○四年暑假，有幸在中區

學校體育行政研討會分享學校體育經

營的經驗，參加學員用心學習的態度

帶給我前所未有的感動。會後許多體

育界先進同仁紛紛向我表示，希望能

獲得相關資料，恰逢「學校體育」邀

稿，因此不揣淺陋將之整理發表，本

文擬就業界所謂的「全面品質經營」

理念﹙TQM﹚引入，希望學校體育業務

之推動能有所進步，再將個人就體育

業務推動時的部分看法與做法，提出

與我體育同仁分享，期能讓同仁於承

辦業務時，更勝任愉快。

　　以目前各級學校體育業務，可以

歸納為競賽（運動會、單項競賽）、

訓練（競賽性、社團性）、師資、

教學（課程、上課、進修研習、講

習、觀摩）、場地設施（維護管理、

修繕、整建、租借）、體育經費等方

面。

　　學校體育業務承辦者實際只有組

長一人，不論是主、協辦，或配合租

借場地需要，經常得犧牲休假，長此

以往，必然造成「職業倦怠症」以致

敷衍了事，徒增困擾，導致反效果。

更甚者造成學校體育業務，僅能達

到教學、比賽等基本功能，而無法發

揮學校體育教育目標與五育均衡的功

能。因此重新思考藉由引進企業流行

的「全面品質經營理念」著手，期能

提供體育從業同仁在業務執行上的動
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力，進而落實學校體育政策。

貳、全面品質經營的意函

　　全面品質經營（Total Quality 

Management）是一種管理觀念，強

調組織內部主管及部屬共同努力，藉

由持續改善組織內的各項作業流程，

以達到滿足顧客期望為目的。此一理

念在非營利組織作法是：降低開銷費

用、減少資源浪費、提高服務品質。

以滿足顧客需求及提高服務品質為前

提，一個組織在因應長期發展需要，

融入「全面品質經營」理念已刻不容

緩。

　　全面品質經營（total quality 

management）的五個原理：

一、系統改善

　　全體成員對問題思考方式的改

變，對自己負責的工作思考：如何

做得更好、讓接手的承辦人員更為滿

意（內部），進而創造出讓顧客（外

部）更滿意的產品或服務品質。

二、以客為尊

　　不是流程改變，而是順應顧客

（學生）需求；不是一味的遵循規

格，而是提供超出需求的產品。 

三、長期的承諾

（一）品質競賽如馬拉松，真正的品

質提昇在於組織文化改變及做

事方法的改變。

（二）必須長時間才能達成（說服、

鼓勵）。

四、問題預防

（一）預防勝於治療（潛在問題及早

發現、及早改善）。

（二）防止不良產品或服務產生（售

給顧客）。

（三）鼓勵體育教師同仁提出問題

（不是挑剔），獎勵是重要手

段。

五、全員品質意識

（一）品質是每個人的責任，而不只

是品管部門才需關心。

（二）每個人都要有貢獻，包括高層

主管支持、各層級參與，才能

成功。

（三）提倡互助合作團隊精神。

　　針對以上原理：設計改善模式

或制度、營造氣氛﹙讓體育教師同仁

感受重要性及其貢獻﹚公開宣示、承

諾、重視，如此充分配合方能成功。

參、㈻校體育如何運用全面品質

　　經營理念

一、思考方向

　　學校體育經營者必須能夠體認：

學校體育之經營乃在「服務」學生及
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教師同仁。當我們有此體認時，一定

能發揮其效益。關於學校體育全面品

質經營理念，筆者試以下列題目為改

善之必須，可以先行提出改善計畫的

項目如：

（一）體育組角色及職責為何？ 

（二）體育組服務的對象是誰？需求

如何、如何取得相關資訊？

（三）體育組如何改善作業程序？

（四）體育組服務能否改善或進步？

（五）體育組如何成立解決問題的團

隊？

（六）體育組哪些工具或方法，可以

在改善過程中獲得評估改善過

程、結果？

（七）體育組是否提供全面品質經營

訓練？

（八）改善推動過程中是否能有效溝

通？

二、全面品質經營在學校體育經營之

具體實施方法

（一）體育組角色及職責方面

　　體育組、體育教師同仁必須思

考的問題是，現在目標為何、角色如

何、有哪些職掌、更重要的是必須思

考未來會如何？  

　　首先應先釐清體育組定位問題，

究竟只是管理單位，還是肩負推廣工

作，或是指導單位，一旦定位明確，

工作內容才能綱舉目張。其次，由

體育教師同仁共同參考相關法規，擬

定出體育組所扮演的角色及應有的職

責，取得共識後才能有所依循，不致

互相推諉，而讓計劃窒礙難行。

　　第三「自我推銷」是體育組提

供服務的管道之一，學生充分了解

體育組功能後，才會充分運用體育組

設施，進行體育活動。透過宣導、活

動、上課介紹、導師指導等方式都能

達成行銷目的。把握出席各項活動會

議的機會亦可達成宣導目的。

（二）體育組服務的對象是誰？需求

如何、如何取得相關資訊？

　　體育組、體育教師同仁必須思

考的另一個問題是，如何深入了解顧

客﹙學生﹚、需求。現在服務的對象

是誰、需求是什麼？未來服務對象是

誰？可能有哪些需求？如何與他們取

得接觸。體育教師確認服務對象後，

才能了解「需求」，才能提供滿意

的服務，透過如問卷、訪問、調查等

都是好方法。體育組更必須掌握「趨

勢」變化，注意「機會」，讓內外配

合，才能化危機為轉機，充分滿足需

求。

（三）體育組如何改善作業程序

　　體育組、體育教師同仁必須思考

的第三個問題是，體育組現在工作流
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程如何、有哪些缺失？更必須思考未

來體育組工作流程如何配合現代化科

技，如何推動才能符合需求？進而取

得應有的「利潤」。

　　明確的工作流程，讓體育教師

同仁處理事情有所依循，既省時又省

力，學生也可以參考利用。教育部體

育司編印的「體育組工作手冊」應該

是最佳參考資料。平時應鼓勵體育教

師同仁閱讀參考，更應鼓勵各校體育

教師同仁視需要加以修訂（改進）或

新增內容以符合自己所需，讓自己工

作（教學）更輕鬆愉快。

　　學校體育業務人少事繁，明確

的工作流程，可減少業務時程並避

免阻滯困擾，如透過電腦或網路更可

提昇作業速度與品質。和尚挑水的故

事大家耳熟能詳，團隊人少工作累，

但溝通上較容易，意見也不會太雜，

如能運用企業的「雇用一個人，給兩

份薪水，擔當三個人責任的『菁英』

理念，在「人人有責」「人人都是主

將」時，更能激勵潛能。

（四）體育組服務能否改善或進步

　　體育組、體育教師同仁必須思

考的第四個問題是，現在服務情況如

何？未來應該如何提供更好更完善的

服務，以滿足學生需求？ 如何追求卓

越進步呢？

　　一切追求服務品質的動作都是以

學生、老師為導向，時時檢討改進，

品質自然提昇。在良性循環下，運作

順暢自然能獲得好評。透過問卷調查

等，可以了解缺失，作為業務改進參

考。學生的眼睛是雪亮的，如何讓體

育教師同仁辛苦血汗不會「白流」，

是主事者必須掌握的重點。

　　若想讓體育教師同仁從到職日起

就有明確的工作態度與觀念，就必須

透過職前訓練加以培養，透過在職訓

練給予發揚光大。體育組各項設施要

發揮最大功能，在於能否妥善規劃，

不論正課、訓練或課外活動，充分運

用才是可行之道。

　　內部經營方面：明確目標、器

材掌控分類應用、活動推廣等，都

是提昇服務品質最直接有效的方法。

在外部經營規劃上：如短期、中長

期、不定期之班隊活動，接辦或爭取

主辦各項活動等，都可以「寓活動於

宣傳」、「寓宣傳於活動」達成水幫

魚、魚幫水的目的。提昇服務的另一

管道就是：讓「閒人」有所用。給予

造就「成功」的機會，而不要變為造

成「閒人」的機會，那就是主管要以

「導」師自居，消除內部雜音，建立

共同願景。

（五）體育組如何成立解決問題團隊
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　　體育組、體育教師同仁必須思考

的第五個問題是，體育組現在內部情

況如何？有無改善空間，未來體育組

該如何發揮團隊精神，透過「集思廣

益」取得經營共識。

　　一個好的領導者，不必事必躬

親，一個好的團隊，個個都能獨當一

面，不必事事求助於人，透過會議、

小組或承辦人員研擬可行方案，都可

以提昇工作效率。如能聘請各單項專

長人員協助，定期召開諮詢會議，應

有助於業務推動，比起閉門造車「徒

勞無功」者，必能受到更多的尊重與

協助。默契良好的工作小組比起一群

無組織（大而不當）的烏合之眾，成

敗立現。體育組人手少，因此必須有

確實分工，互相支援（合作）的整體

概念。

（六）體育組如何在改善過程中評估

改善過程、結果

　　體育組、體育教師同仁必須思考

的第六個問題是，如何評估體育組的

問題，未來體育組在計畫執行考核過

程中該如何及早發現問題及早修正執

行方案，以減少錯誤發生。

　　體育組領導者應考慮有哪些工

具或方法，可以在實施過程中協助發

現、解決問題？因為每次活動辛苦一

場，如果不能獲得認同或響應，必然

造成士氣低落，所以透過體育教師同

仁反應、提案都可以了解接受情形及

改善的情況。

　　縣級以上單位的視察、評鑑、

訪視結果可以作為改善依據，體育

組應透過各種管道取得「改進參考」

資料。適時修正比一錯再錯更需要勇

氣，實施過程勇於檢討缺失、修正、

改進，才不至於造成「白忙一場、前

功盡棄」的窘況。

（七）體育組如何提供全面品質經營

相關訓練

　　體育組、體育教師同仁必須思考

的第七個問題是，體育組現在有哪些

進修成長活動，未來的學校體育經營

該具備哪些知識，如何有計畫實施在

職訓練，以配合經營需求。

　　體育教師同仁能否發揮個人專

業與專長是提昇品質的關鍵所在，因

此可以協調鼓勵體育教師制定自我教

育及改進計畫，讓同仁了解「終身學

習」的理念，學習解決問題，提供成

長機會。讓體育教師同仁在專業的工

作崗位上透過學習，以學生角度探討

需求，提供更實際之的服務。

　　親自動手就是最好的訓練，透過

親身的體驗，必能增廣見聞。鼓勵體

育教師同仁成立學習型組織，積極參

與各項訓練活動（職前、在職訓練、
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進修等）等，都可以提昇專業知識、

提昇服務品質。

（八）推動過程中如何溝通

　　體育組、體育教師同仁必須思

考的第八個問題是，現在內部溝通管

道如何？下情上達、上情下達是否順

暢，未來體育組該如何暢通管道，讓

大家都有濃厚歸屬感以及同舟共濟的

心理。

　　「凡事豫則立，不豫則廢」，學

校體育改革必須獲得體育教師同仁的

認同，否則勢必發生「上有政策，下

有對策」的後果，溝通不良更會造成

體育教師同仁反彈，如此不但事倍功

半，更可能引起內部危機。

　　事先溝通協調，再透過各種會議

廣納意見，鼓勵體育教師同仁提案、

鼓勵體育教師同仁將活動成果檢討記

錄（活動報告書、投稿宣傳）、鼓勵

成長等，定能減少成長阻力。

　　改革美景將如何呈現（預期效

果），必須讓體育教師同仁有所了

解，才能建立「共同願景」，只有

大家目標一致，願意全力以赴，方能

達成預期效果。而推動過程首重於溝

通，務必經由告知、推銷、測試、諮

商、共同創造等階段過程，才能順利

完成任務。

肆、結語

　　由於「品質始於教育，終於教

育」的信念，全面品質管理的理念在

教育界也引起許多學者的熱烈探討，

期盼建立全面品質的教育。因此，在

學校體育經營上，將全面品質管理策

略用以提升經營的績效，將是學校體

育革新的契機。

　　「滿足於現狀就是退步」，在

變化巨大且快速的環境下，因應之道

就是「變」。雖然我們應有不要抗拒

改變、不要逃避改變、不要害怕改變

的作為，但是也不能隨便說改變就改

變。

　　個人以為，學校體育的經營如何

在有限的人力、物力條件下，達成學

校體育經營目標，是我們必須努力的

方向。如果，將學校體育經營比喻為

工廠，以前瞻的眼光去接受及學習新

方法，並將之用於體育組內，持續不

斷改善整體服務品質，就不會停止前

進的腳步。

　　體育組在服務品質提昇、取得學

校同仁的認同後，更可以促使內部和

諧、順利推展業務，透過正確的工作

流程，節省人力物力、減少抱怨，更

能達成「企業化」服務的經營理念。

配合體育組全面品質經營理念運作，

相關單位應適時給予指導、協助輔
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導，提供改進意見及進修機會，促其

成長，使體育組功能更見發揮。
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