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TQM總動員-淡江前進國品獎

專題報導

大學的經營一如企業，強調品質管理。本校自民國81年起，創辦人張建邦將全面品質

管理（Total Quality Management, TQM ）之理念引進管理體系，帶動了本校管理模

式，TQM之執行受到本校全面的重視；校長張家宜更為文論述，出版《高等教育行政

全面品質管理理論與實務》一書，以為本校推行全品管的依據，藉以提升教學、研究

、行政及服務之品質，確保本校「學術優異、品質保證」目標。 

本校執行TQM多年，民國90年首度參與國品獎，進入複審，其後並不斷積極改進缺失

，今年再次向第18屆國家品質獎挑戰，並已順利通過初審，將於本月底進行複審實地

考評。主任秘書徐錠基從開始執行TQM到現在，一直積極參與規劃的推手，他表示

，參加國品獎或淡品獎都是對學校及同仁努力的一種肯定，也是對學校組織的檢視

，希望透過這樣的鼓勵，讓校務運作更加順暢、圓滿。 

國品獎宗旨 

「國家品質獎」旨在以獎勵的方式，表彰具卓越績效團體之評獎制度，促使國內各機

構均能有效實施全面品質管理（Total Quality Management，簡稱TQM），在TQM中首

重「全員參與」之精神，涵蓋組織中各階層及各部門，使每位同仁均可高度參與，依

循P（Plan）、D（Do）、C（Check）、A（Action）機制，有計劃且持續的進行改善

。 

 

推行TQM的理念與經過 

82學年度本校成立「教育品質管制委員會」（94學年度改為教育品質管理委員會

），全面推動教學與行政之全面品質管理工作，83學年度起定期召開TQM小組會議

，檢討並改進工作內容及計畫執行成效，以落實TQM之推動。十餘年來，從各項評鑑

資料顯示本校辦學成果受教育部及企業界高度肯定。 

此外，「顧客服務」也是TQM不可或缺的一環，不僅要滿足內部顧客的需求，更要兼

顧外部顧客的期望，針對不同客群對組織的期望，所提供的產品及服務亦各異

，TQM在教育的應用上採用企業界不斷追求品質改進的精神，加上品質管理的策略

，轉化學校傳統經營理念，進而提升教學效能，創新並改善學校的教學與行政服務品

質，提升學生學習成就，以滿足家長、社會及未來雇主的要求與期望。推行TQM的特

色及具體作法 

一、領導與經營理念： 



以「國際化、資訊化、未來化」（三化）為本校教育理念，並結合「三環五育」，「

三環」是「專業」、「核心」與「課外活動」課程，「五育」是「德」、「智」、「

體」、「群」、「美」，除實踐教學、研究、服務三大教育功能外，仍需注重品行與

生活教育，培養淡江人成為學有專長，心靈卓越的國家棟樑。 

以同僚、官僚、政治、企業四個管理模式，協助行政管理團隊不斷創新與突破，發揮

出無窮的發展潛力，發展本校最大特色「多元一體，四個校園」。淡水校園是以研究

為主的美式研究型「知識之城」，教學和研究並重，致力發展碩士及博士課程。台北

校園是以服務為主，推行終身教育與推廣教育的「知識之海」，方便在職人員進修。

蘭陽校園是以大學部教學為主、英式全人教育的「智慧之園」。網路校園則是超越時

空，隨時隨地均可學習的數位教育「探索之域」。 

 

二、策略管理 

本校以三化教育理念為基礎，擬定各單位短、中、長程發展計畫，計畫內容包括執行

目標之策略與追蹤考核，依照PDCA管理循環中的考核（CHECK）來執行。每年針對教

職員生進行校務滿意度抽樣調查，有助於校務自我評鑑，調查結果均納入校務自評報

告分送本校各單位參考與謀求改善。 

此外，每年召開「教學與行政革新研討會」，讓教授代表、各級主管、秘書、行政人

員代表齊聚一堂，集思廣益，創造出更多校務發展策略與方法。推廣國內外學術交流

與合作，共享資源，做良性的競爭，爭取雙贏。並定期舉辦TQM研習，全員參與，讓

各單位更瞭解TQM的精神與做法，重視顧客需求，強化危機預防、持續改進。 

 

三、研發與創新 

本校為發展研究特色，歷年來鼓勵爭取專題研究計畫，並鼓勵師生參與產學合作不僅

在學術領域的增長，進而學以致用、發揮研究專長，營造產學雙贏的策略。 

此外，近年來「創新能力」頗受企業界的重視，如何培育學生創新思考能力，一直是

本校努力的目標及方向。民國91年教育部公佈「創造力教育白皮書」，宣示打造「創

造力國度」的願景，說明創新可視為一系列知識生產、知識利用及知識擴散的歷程

，而創造力就是創新的火苗。此後，許多大學已舉辦多場創新與創造力的研討會、製

作以創新為主題的網站、舉辦創意競賽等。本校也在文學院下成立了創意中心，將創

新融入課程中，播下創意種子。 

1、民國95年文學院參與教育部首度舉辦的「創意學院」計畫甄選，從全國69所提案

的大專院校中脫穎而出，榮獲教育部評選為「創意學院」標竿學校。 

2、95學年度獲教育部核定補助的教學卓越計畫，已將「開發創意思維」列為子計畫



方案。除了舉辦創意名人演講及創意激發研習營外，並辦理多次不同生活與學習層面

的創意比賽，以激發學生創意能力。 

3、本校也積極推動文錙藝術中心及文錙音樂廳相關的核心課程，如：「藝術欣賞與

創作」，提供更多關於學生「精神向度」之教育課程，激發學生創意潛能。去年淡江

品質獎中，文錙藝術中心就開發e筆書法以創新書寫工具，這就是創新研發的一個好

實例。 

 

四、顧客與市場發展 

針對在校師生、家長、校友、社會大眾及業界等不同顧客群，掌握需求，提供資訊及

服務，並建立適當的溝通機制，檢視服務成果。未來將視顧客需求及建議朝向「優質

」、「全面」之教學、研究、服務發展。 

 

五、人力資源與知識管理 

本校依TQM理念，已建立完備之人力資源管理體系，包含教職員工任用，教育訓練、

在職進修、考核獎懲、員工福利、保險、退休、撫卹等，特色如下： 

1、減輕教師授課，確保教學品質：95學年度全校日間部生師比例為24.5，符合教育

部25以下的規定，在總量管控招生人數之前提下，積極增聘專任師資。95學年度起規

定專任助理教授授課時數每週不得超過10小時，以減輕教師教學負擔。 

2、行政人力充足，有效支援教學：本校學生與行政人員比例為40.5、教師與行政人

員比例則為1.11，較其他九所性質相近的私立大學之平均值低，顯示本校行政支援人

員條件充足。 

3、職員實行輪調，活化人力運用：自87學年度起便啟用職員輪調制度，迄今不但成

為人力管理之重要環節，亦有助職員升遷及任用，也落實工作替代的互補性。 

4、重視員工福利，鼓勵在職進修：為鼓勵教職員能夠在職進修、終身學習，人事室

訂定有鼓勵及獎勵法規，並不定時舉辦教職員進修、研習、訓練及「教師教學工作坊

」及「教師教材製作」等講座，激勵職員吸取新知，也提升教師教學品質。 

 

六、資訊策略、應用與管理 

「資訊化」為本校三化理念之一，每年投入資訊化建設、應用及服務的資金占全校總

收入4.0%�4.5%。不斷研發出創新的資訊系統，以維持校務資訊品質，滿足顧客需求

是本校的資訊策略。 

1、民國81年本校首創以電話語音系統應用於各項校務業務查詢，節省許多時間及人

力資源。 



2、民國85年招生試務系統全面自動化，一方面縮短試務作業時間，另一方面提昇工

作效率、正確率與試務品質。 

3、民國89年首創網路即時選課系統，並具即時審核功能，在開放期間如有選課異動

，系統會自動以電子郵件通知學生。 

4、民國91年架構「教學支援平台」，大幅增進師生互動，學生可以在任何時間上網

擷取文獻、繳交作業，也可上網研討溝通，是一個支援人力資源與知識管理的資訊系

統。 

5、「辦公室自動化系統」（簡稱OA）更是提供行政人員日常工作運作所需，也提高

學校整體行政作業上的時效性與品質。 

6、近年，三個實體校園（淡水、台北及蘭陽）的無線網路環境建置完畢，在校內即

可利用具有WiFi功能之設備，如手機、PDA、NB或是PC等，免費打網路電話或以連線

或離線方式，查詢校園即時訊息。 

7、「網路校園」已成氣候，全國共有五個數位學習碩士在職專班，本校便有兩個

，吸引很多在職者報考。 

8、透過強化各單位的網路資源服務，提供全校單一窗口服務。 

 

七、流程（過程）管理 

不論是教學品質或環境品質的管理，甚至學生的生活輔導等皆遵循TQM的最高指導原

則「PDCA」。以教學品質管理為例，為持續提升教學品質，自97學年度起將導入「教

學品質保證全面品質管理」，各系所開課前均需訂定教學目標，並評估達成目標的專

業核心能力養成度，才開始針對目標所需而設計教學內容、方式，最後依教學評鑑、

問卷調查、畢業生流向調查及各項證照考試等指標查核、評估績效，並根據統計資料

修正或改善教學缺失。 

 

八、經營績效 

本校依全面品質管理之理念，以「顧客導向」、「品質承諾」、「持續改進」、「全

員參與」、「事先預防」之精神融入學校各單位，以提升學校之教學及行政品質，在

經營績效上獲得許多成果，詳「執行TQM榮譽成果」表。




