二、試述「全面品質管理」的意涵、要素及特色
社會快速變遷，為提升國家競爭力，基於品質「始於教育，終於教育」的信念，「追求卓越教育品質」已列為我國教育發展重要的目標，因而身為教育人員應瞭解全面品質管理的意涵及重要性，將全面品質管理之內涵導入教育組織系統中，為教育行政領導帶來新契機，創造教育的全面品質提升。

1、全面品質管理的意涵：

（一）.品質的真義：在於符合需求，第一次就把事情做對，達到零缺點。

（二）.品質提升策略：包括目標管理、事先預防、事實管理、品質評核。

（三）.顧客導向觀念：在全員參與的情形下，對品質問題，從事不斷檢討改善的過程。
2、全面品質管理的要素：

（一）.品質（Quality）：應視為組織最重要的目標。
（二）.顧客（Customers）：品質定義者。

（三）.變異（Variation）：過程中必須理解與減少變異。
（四）.變遷（Change）：持續不斷的團隊工作成果。

（五）.承諾（Commitment）：最高層主管的承諾。

3、全面品質管理的特色：
（一）.以客為尊：顧客包括組織內彼此互動或服務的員工，不只是購買組織產品或服務的客人

（二）.強調持續改善：對於「未曾滿足」的承諾，「非常好」還不夠，品質要不斷地被改善
（三）.組織內部制度品質改善：不僅是對於產品或服務的改善，品質的定義包括產品輸送的速度、禮節及對申訴的回應等等。
（四）.精確的測量：使用統計技術測量組織作業的每個變項，並與標準點比較確認問題所在，
