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《社會工作管理》 

甲、申論題部分：（50 分）

一、新管理主義（new managerialism）將管理的焦點轉移至組織效益、方案評估、責信及顧客滿意

度，公共部門引進新管理主義是對專業權力的挑戰，請說明新管理主義的特色？何謂社會服務的

「準市場」及新管理主義對社會工作的影響？請分析社會工作實務該如何回應新管理主義的挑

戰？（25 分） 

【擬答】 
(一)新管理主義的特色

1.強調 3E’s 概念，即效能（effectiveness）、效率（efficiency）、經濟（economy）。而更重視品質的因素，最

終目標「零缺點」服務與產品。

(1)效能（effectiveness）
係提供正確的服務，使機構的政策目標得以實現；一項服務過程假使以輸入、輸出、影響三階段過程表示，

那麼「效能」關係指的是介於輸出和影響之間。同樣的輸出發揮最大影響效果。

(2)效率（efficiency）

指能符合既定條件的最少資源，提供特定服務質和量而言；上述輸入等三階段，「效率」關係指的是介於

輸入和輸出之間。呈現最起碼的輸出（服務）水準卻使用最少的資源。

(3)經濟（economy）

符合特定質與量前提下，確保組織購買與提供的服務，能以最低成本生產或維持。

經濟 

輸入 輸出 影響 
效率 效能

2.以品質作為引導組織的力量、合作非競爭、持續與漸進發生改變、團隊工作非個人主義。

(二)社會服務的「準市場」及新管理主義對社會工作的影響

福利的準市場化，是為八○年代以降福利輸送上的一大轉變，是為了克服政府科層主義制度之下的缺失，藉

由福利服務預算移轉及管理方式的引進，改善公部門提供福利服務的效率。換言之，即是將市場的自由競爭

機制，融入福利服務的輸送面上，運作時雖是有跳脫開傳統的政府供給方式，但也無法與真正的市場完全競

爭相同，於是稱之為「準市場」。

社會服務的「準市場」及新管理主義對社會工作的影響，茲試列舉如下：

1.經濟、效率與效能是其所追求的目標，強調契約化、消費主義、競爭等。

2.契約的使用令以往著重於守門者角色的傳統服務輸送，轉而著重使用者的需求導向發展。

3.管理知識是知識的支配模式，管理技術已成為行動的原則。

4.效率成為測量組織績效的判準，引用準市場與購買式服務的作法來扶植競爭。

5.重視社會工作之資源配置的紀律和節約。

6.社會服務提供者之間的競爭，會帶來更節省、更有效率及更有效果的服務。

7.政府組織及社會服務機構的管理者必須更注意服務使用者的意見回饋，並儘可能讓使用者了解他們所使用

試題評析

本次考試的申論題題目均為管理的基本理論概念，難度並不高，第一題可依題目要求先解釋新管理

主義的意義，再從準市場及新管理主義對社會工作實務的影響，思考克服的可能方式；第二題依題

旨先行論述全面品質管理的意義，再舉例說明社會福利機構在品質、合作、持續、團隊的作法，平

均得分應可以在 35 分左右，程度較佳的同學得分約在 35～45 之間。

考點命中
1.《高點‧高上社會工作管理講義》，榮華老師編撰，頁 12~13。

2.《高點‧高上社會工作管理講義》，榮華老師編撰，頁 22。

3.《高點‧高上社會工作管理講義》，榮華老師編撰，頁 28~29。
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的服務。

(三)面對新管理主義的挑戰社會工作實務的因應方式

1.秉持自身信念，發展個人潛能：

社會工作管理者應積極的追求自身的成長，包括知識、專業素養及行為舉止等方面，在適當的情境中，以合

理的方式維護自己的權益。

2.維護專業領域發展及素質：

社會工作管理者宜先澄清自己的專業角色與期待，並對所屬的機構及案主提供最佳的建議與服務，並對行為

的結果負責，如此方能提升機構責信並維護案主最佳利益。

3.提供案主高品質的服務：

以維護案主最佳利益為前提，建立彼此的專業關係，並訂定契約提供服務，真誠、負責的對待案主。

4.整合社工及其他專業領域：

可與其他專業分享社會工作專業領域的相關知能，並促進與其他專業領域的合作關係，一方面澄清社會工作

服務的目的與角色，另一方面也能整合各種專業領域的資源共同服務案主。

5.對社會講求責信：

社會工作管理者應對自己的行為與決策對外在社會講求責信，真實的展現機構績效與服務，以獲得社會大眾

的認同。

綜合上述，在準市場及新管理主義的挑戰下，社會工作實務需提升服務的效率、效能，講究成本，確保品質，

方能更有競爭力。

二、試說明「全面品質管理」（Total Quality Management, TQM）之意涵，並舉例說明社會服務機構

為達成 TQM 之目的，在實務運用上可採取的策略為何？（25 分） 

【擬答】 
(一)「全面品質管理」（Total Quality Management, TQM）之意涵

1.品質是組織的最基本目標

在全面品質管理中經費不是第一個考量因素，品質改進才是組織中最優先的考量。假如品質的問題解決，那

麼效率與經費的問題應可順利解決。

2.顧客決定品質的標準

「顧客」可分為「內在顧客」（internal customers）與「外在顧客」（external customers）。「內在顧客」是指組

織內接受他人產品或服務的部門或單位。「外在顧客」指的是直接接受服務的消費者與提供資源外在單位，

在全面品質管理的理念中，品質是由內、外部顧客所認同、決定的。

3.控制並減少誤差

全面品質管理主張應將現有的資源做更有效益的運用，可透過講求控制並減少誤差的方式，避免資源的耗損。 
4.運用團隊促使組織不斷改變

品質不斷的改進是全面品質管理的核心精神，強調是由團隊合作造成改變，促使整個機構成為一個學習型的

組織。

5.高階管理階層的投入

全面品質管理是一種「高階革命」，高階管理人員必須創造一個重視品質的組織文化、具有長期性的觀點不

只求眼前的利益、強化員工的能力（empowerment）、建立團隊合作的精神。

(二)社會服務機構為達成 TQM 之目的，在實務運用上可採取的策略

社會福利機構欲實踐 TQM，應從品質、合作、持續、團隊四項著手：

1.品質方面：

品質是機構的主要目標，消費者決定品質意義；社會福利機構消費者指的是使用及接受其服務的特定族群或

院民，由受服務者包含家屬對服務品質的滿意度的提升，可刺激機構致力滿足需求的動力。如對居住於安養

院中之長輩及家屬進行問卷調查，以瞭解對機構服務品質的滿足度。

2.合作方面：

機構內各部門須以強調合作非競爭的態度，共同達成機構所交付的使命與目標；包括理念溝通、思想一致、

以及行動上的協調一致，共同完成服務的輸送。如照顧服務員、社工員、醫護人員及修繕人員等，共同合作
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協助居住於安養機構的長輩，協助解決長輩們生活上所遇到的各種問題。

3.持續方面：

機構必須明瞭因應服務顧客需求所產生的各種努力措施，將是配合需求與市場變化而持續的投入，並且不斷

的漸進發生改變。如老人安養機構在過年春節連假期間，依然需要排定各類工作人員，持續的提供服務。

4.團隊方面：

TQM 不是個人主義，而是團隊工作（team work），亦即從顧客提出需求開始，管理者必須就服務釐清過程

所需介入處理項目，協同機構內外單位相關部門權責、專長，共同服務滿足顧客。如老人安養機構結合外在

的醫療院所，進入機構辦理醫療巡迴服務及健康講座，並請機構內部工作人員一同鼓勵長輩參與，一方面可

促進長輩們的健康，另一方面也可延緩因長輩生理功能衰退，所產生的照顧人力需求。

綜合上述，全面品質管理主張品質是組織最主要的目標，講求員工與部門相互合作，只要品質的目標達成，其

他的目標也就會一起達成，因此，社會福利機構宜透過品質、合作、持續、團隊四項方式，以實踐全面品質管

理。

乙、測驗題部分：（50 分）
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