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目標量化 突顯特色 申請書標準化  國家品質獎申請過程之檢討與改進

專題報導

文/林怡彤整理 

 

本校推行全面品質管理多年，分別於2001年及2007年兩度挑戰國家品質獎，雖未成功

，但品質管理本來就須持續改善；3月26日，本校召開一年一度全面品質管理研習會

，邀請去年10月到校進行國品獎複審的委員日鑫創業投資股份有限公司董事長盧瑞彥

，以及國立勤益科技大學管理學院院長林文燦，針對去年本校申請國品獎過程的改善

建議進行專題演講，本刊摘錄二場演講之內容及座談Q&amp;A與全校師生分享，並做

為日後品質管理執行之參考。 

今天的演講主要分三部份：首先剖析管理名詞的涵義，很多國品獎申請書及簡報，管

理名詞的涵義有時連申請單位也弄不清楚。第二、TQM與國品獎之間的關係，第三、

關於淡江申請國品獎評審的建議，以另一種角度談談整體架構如何改進。 

第一部份首先談談品質管理的構面，分為「架構」、「手法」及「文化」，從這三個

架構，可以看出主管的決心及領導力，淡江在張校長的帶領下，1972年便開始推行

TQM，是很好的「文化」，但談到「文化」就會牽扯到「人」，即指所有的員工，特

地送上一本我的經驗談《品管三十六計》給張校長，專門為「人」對症下藥。品質獎

中，最重要的是全員參與、溝通協調，淡江有四個校園，如何溝通協調？上次審查發

現，這方面還有進步空間。 

「架構」部份，要談到「計畫力」，什麼策略可以把系統跟制度整合起來？淡江有悠

久的歷史，1972年TQM系統架構的導入，制度已經很完整，加上每年持續改善，這是

很好的！而執行面就要靠教育訓練，今天是淡江今年第一次的TQM研習會，似乎從來

沒有一個公司或學校像這樣熱烈，期望淡江下次申請國品獎，談到如何去落實時，可

以將這個盛景當作發揮的題材。最後，談到「手法」，包括很多統計分析、管理方法

…等。而「架構」及「手法」屬較於死板的東西，可以後天學習補救，最困難也是最

受重視的是「文化」及「人」，因此國品獎於前年開始倡導加入訪談的評選項目，不

只針對高階主管，還加上抽查，是檢驗品質管理是否落實的重要指標。 

管理名詞方面，申請書中有很多令人困擾的名詞，以淡江為例，三化好像是淡江的「

理念」，但很多資料中卻又變成「目標」，有些又寫成「政策」，需要好好重新定位

。這些理念、目標、政策、信念、使命、原則、準則、細則、規定、辦法、策略、方

針…等管理名詞到底有什麼不一樣？以「國父說」為例，將這些困擾的名詞簡單分類



。「國父說」分三階段，「思想」上要推翻滿清，「信仰」三民主義，並以建國大綱

及建國策略作為「力量」（圖一），所以也將這些名詞分成三個階段，再細分出企業

組織及個人。個人而言，可以分為三個層面：經營面、管理面及執行面，再與上述三

個階段相對應，惱人的名詞就可以各自歸位了。例如：經營面上的「思想」就是理念

，這是跟經營者的價值觀與哲學觀有關係，也就是企業文化。不同的經營者，會產生

不同的理念，但一樣是「思想」，用在企業組織上，包括學校，就是指宗旨。透過這

樣的分類，可以清楚了解現在所說的名詞。 

這些經營理念有什麼關聯性呢？首先，要先看你是什麼樣的企業組織，有什麼樣的目

的，這些目的就會成為日後的宗旨，屬於第一階段；接著是第二階段的使命，淡江在

這兩個部份都做的不錯，尤其是使命部份，還特別打造一座品質屋，但美中不足的是

欠缺關於教育理念的敘述，有理念才有往下發展的政策及制度；第三階段是願景，第

一步即目標，而且一定要量化，量化的數字可以用時間或金錢呈現，並根據目標構思

策略，訂定計畫。淡江的申請書中，雖然有目標，卻沒有量化數字，沒有量化就不會

產生壓力！ 

談到管理循環，就會想到P（Plan）、D（Do）、C（Check）、A（Action）、

B（Benchmarking），每一件事情都應由各自的PDCAB組成循環，最後呈現穩定的

S（Standardiza-tion）DCAB。在申請表或資料中，只要能夠各自形成一個PDCA，就

成功一半，然後再加上Benchmarking，也就是建立標竿學習。「標竿學習」首先必須

了解所要學習的項目，再選擇合適的對象收集資料，分析彼此的差異，訂立績效，建

立彼此及內部的溝通管道，接著建構一系列量化目標，且針對目標各自提出方案，執

行並督導，最後將結果回饋矯正，這一套學習標竿也是遵循PD-CA的準則進行。 

第二部份談到國品獎包含的範圍，中心思想以顧客需求為最高考量，要先認清學校的

顧客有哪些。TQM的要求就是滿足或超越顧客的需求，我認為光是讓顧客滿意還不夠

，所以超越顧客需求很重要！（圖二） 

員工導向應該要終身學習、全員參與，而不是少數人掛在嘴上，並應持續改善，運用

創新策略把經營理念系統整合出來，所以希望淡江能把教學的經營理念再寫一遍，用

文字敘述出來，塑造屬於淡江的企業文化，並重視品質與經營體質，經由高階推動

，追求卓越，提升競爭力，得到屬於自己的核心價值。淡江的核心價值，首先是相當

完善的資訊系統及別人沒有的文錙藝術中心，另外張校長自己出了一本教育品質方面

的書，最具獨特性，還有，淡江有四個校園，怎樣運用領導能力整合。只有淡江有的

東西就可以特別強調，上次訪評時，這部分沒有特別強調，很可惜！ 

社會責任上，特別強調環保跟社會安全，學校應教導學生企業倫理，只有IQ高但EQ低

也是沒有用，調查統計發現，社會上有地位或事業有成的人，80%左右EQ較高。 



第三部份關於評審流程，首先是初審，包含申請書的審查及自主檢查；接著是複審

，評委會進行實地審查、聽取簡報、進行問答，由各類組召集人推薦進入決審；最後

交由主任委員及召集人開會決審，送交行政院院長核准。淡江的申請書寫得很好，都

有800分以上，若今年再度提出申請，只要把名詞標準化稍作修正，相信一定是輕而

易舉的！ 

最後是申請國品獎的建議：第一是「人」，淡江上、下層單位的連貫性不佳，建議成

立「國品獎規劃小組」，由副校長以上擔任召集人，由校長擔任更好，更加顯示出領

導人的參與，小組成員由各院院長擔任，展現主管的決心。組內工作重點就是修改名

詞表達，讓使命、願景、策略能有一貫性；充實經營理念內涵，加以敘述詮釋；最後

將每個單位的簡報資料簡化及標準化。管理學院的簡報寫得很好，可以作為參考。另

外，準備受審單位時，可以選擇表現較優的單位受審，例如：今年教務處獲得校內品

質獎，可以安排教務處作為審查重點，強調品質管理的執行方法。 

此外，再以各院院長為召集人，成立「國品獎準備小組」，各系所主任為小組成員

，組內要負責從上兩屆委員的建議中找出重點，提出因應措施，並以PDCAB循環執行

，持續改善，定期向規劃小組呈報進展，還要模擬評委訪評時的動線規劃或可能提出

的問題等。 

第二、對「事」強調做法（圖三），比照國品獎舉辦的淡江品質獎很不錯，而且淡江

是最早導入TQM的學校，這些特色在委員訪評時，強調的份量不夠重，這是別人所沒

有的重要核心價值，包含文錙藝術中心、資訊系統、高階主管對TQM的承諾，以及如

何落實TQM等。建議首先將目標量化，並與願景關聯；再來正確使用PDCA，一項一項

分開來，不要把不相干的都放在一起；接著要強化品質管理組織的功能，現階段雖然

已經成立規劃小組，但功能還不夠顯著，要怎麼考核，怎麼執行，都還需再加強；最

後是簡報標準化。










