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第一屆淡江品質獎已於今年初選出得獎者，文錙藝術中心在重重關卡中脫穎而出，為

今年本校申請「國家品質獎」暖身，上月21日並在全面品質管理研習會中，分享得獎

經驗。淡江曾於90年向「國家品質獎」叩關未成功，特參考「國家品質獎」標準，設

立淡江品質獎，期望促使同仁有效推行全面品質管理（To t a l  Q u a l i t y

Management，簡稱TQM），提升整體教育、服務品質，以建立優良組織形象。

 

 

 

文錙中心榮獲淡品獎

 

「淡江品質獎」之評審標準參照「國家品質獎」，總分1000分，只在配分權重上稍做

修改，邀請曾獲國品獎個人獎的元智大學工業工程與管理學系教授鄭春生、中原大學

工業工程系教授楊錦洲、敏盛醫療體系院長李源德3位，以及高等教育評鑑中心執行

長吳清山擔任校外評審，依領導與經營理念、策略管理、研發與創新、顧客與市場發

展、人力資源與知識管理、資訊策略的應用與管理、流程管理和經營績效8個標準進

行評分。

 

該獎項於去年10月起受理申請，有文錙藝術中心、研究發展處、教務處課務組、學務

處住宿輔導組、總務處文書組以及資訊中心作業管理組6個單位報名競逐，11月進行

書面報告初審、12月進入複審，個別向評審小組作20分鐘的簡報與實地訪評。經校長

核定後，由文錙藝術中心勝出，獨得15萬元獎金。

 

 

 

提綱挈領突顯優勢

 

文錙藝術中心策展人楊靜宜表示，起初文錙中心覺得「顧客至上」、「經營績效」等

TQM概念與藝術中心沒有關係，並不想報名參賽，但仔細研讀「國家品質獎參考手冊

」和校長張家宜著作「高等教育行政全面品質管理理論與實務」，且蒐集國內外「全



面品質管理」相關資料後，發現TQM是個邏輯概念，可適用於任何人、任何單位的活

動。而且「原來中心長期以來，就切實轉動PDCA（Plan, Do, Check, Act）的策略計

畫，進行全面品質管理，只是不自知而已」，於是文錙中心便深具信心，全心全意投

入申請的準備。

 

文錙中心動員各所屬廳館人員，鉅細靡遺整理各類標準作業手冊，分析展覽與音樂會

演出的流程管理，統整問卷調查回饋資料，推行全面品質管理之經過與現況，以及未

來展望，再三濃縮下，以精簡的30頁書面資料，附件資料30頁，呈交申請初審。

 

初審後，評審委員認為，內容豐富但多屬平鋪直述，記不得重點。文錙中心副主任張

炳煌強調：「經過初審，我們才知道要突顯最吸引人的優點，才能抓住評審委員的印

象，而不是稍縱即逝的美好，落得一場空。」每個段落也都要有重要綱領，「每位評

審委員都是大忙人，一定要讓他馬上看到重點，這就是重點。」

 

通過初審後，隨即要面對複審的訪視與面談。訪視當天，舉凡是詢問工作手冊內容

，或是文錙中心與海事博物館的橫向聯繫，都能毫無遲疑，從容應對，是如何準備的

？1月得知將舉辦淡江品質獎後立即著手整理，複審前2天全員密集進行沙盤推演，對

各項書面資料以及中心業務都須瞭若執掌，以應對評審委員可能的提問，「秘訣就是

站在評審委員的立場想，他們最想抓的毛病在哪裡」張炳煌笑著說。

 

 

 

實踐PDCA評審肯定

 

 評審委員皆肯定文錙中心能以「信任、務實、宏觀、唯美、圓融」為核心價值，經

營用心、管理有序，認為將展覽、音樂及海博結合成為彼此互補的藝術中心，有許多

異質，卻能同質發揮，非常可貴。掌握全面品質管理精神，以PDCA為準則提升品質文

化，分齡導覽服務、海博館數位化、e筆書法等研發與創新具有特色，都令評審委員

大為激賞，讚譽有加。

 

然而，評審委員去也提出文錙中心缺點：相關績效較似服務特定「小眾」對象，尚未

推及全校師生，對於顧客滿意度的調查機制也不夠完善，對此，張炳煌表示，已擬定

推行「學生藝術護照」，未來只要至文錙藝術中心、音樂廳或海博館參觀，即可蓋館

章，集滿館章便可得到精美獎品，以鼓勵學生參觀，也能在藝術護照上抒發意見，以

利意見調查資料的統整。

 



 

 

課務組處理危機效率高

 

代表教務處參加淡江品質獎的課務組，雖未能獲獎，但以二級單位之資源，能通過初

審進入複審，實屬不易，其準備淡品獎的經驗也值得相似性質的單位參考。為了申請

這屆淡江品質獎，課務組早在去年3月就成立小品管圈（6人小組）開始籌備，期間還

有組員自費到校外上課聽演講，從排斥到完全接受TQM的概念，歷時8個月終於完成申

請淡江品質獎的準備工作。課務組組長姜國芳說：「6人小組是先鋒，而其他組員及

整個教務處都是我們的強力後援。每次討論修訂的資料都會讓全組傳閱，有問題立即

反映，才能確保全組都了解內容。」

 

課務組在危機處理上表現成熟，94學年上學期開放新教務資訊系統選課時，因選課速

度過慢，學生抱怨電話不斷，於是所有課務組同仁犧牲午休接聽學生電話，保證選課

有效。選課系統經資訊中心檢查後，確定無法即時改善，即決定關閉並延期選課，決

議回復使用原有選課系統。課務組並商請通核心中心開放大四同學核心課程的加簽名

額、測試修改後的選課系統。重新開放當日，沒有一通抱怨速度太慢的電話，到此課

務組才認定危機解除。

 

評審委員認為顧客回饋是課務組較弱的一環，對此姜國芳表示，品管與績效是成正比

的，自從實施全品管後，同學在行政版bbs的問題減少很多，顯示同學對於課務組的

滿意度逐漸提升，而課務組也會參與班代座談會等會議，聆聽同學的需求，努力提升

顧客滿意度。

 

 

 

淡江再次挑戰國家品質獎

 

「國家品質獎」旨在獎勵推行全面品質管理具有卓越績效的企業及個人。民國90年國

家品質獎一開放企業界以外的行業申請，本校立即申請參加。當年共有12所學校角逐

，通過初審的只有淡江和元智兩所大學，但最後都失之交臂，未能通過複審。93年元

智二度申請國家品質獎，順利通過決審，成為第一個獲得國家品質獎肯定的教育機構

。校長張家宜表示，本校近年來積極推動TQM，邀請國內外3位國家品質獎得主到校演

說經驗，今年挑戰國家品質獎時機已臻成熟。

 

國家品質獎評分重點與項目最初僅適用於企業界，90年首次運用於學術界時，並沒有



很明確的準則，這也成為當時本校的難題，不但申請書難以著墨，準備時間也相當匆

促，雖然通過初審，但未能確實表現TQM的成果，因此與得獎無緣。人事室主任徐錠

基還特別提出，當時評審查核之單位之一正是人事室，被問到關於退聘教師回收聘書

之相關問題，同仁們表示沒有特殊管理措施，顯示出流程管理的弱點。另外，評審也

提到本校生師比偏高、學生宿舍欠缺等問題。

 

本校今年將再次向「國家品質獎」叩關，汲取評審的意見積極改善，自91學年起推行

總量管制，學生人數不再自然成長，加上95學年起技術學院減班，部分系所也有減少

大學部人數的動作，日間部的生師比已從89學年的29.99，下降至24.37。此外，男生

專屬的「家」──「淡江學園」也在近年完工，解決許多離鄉背井，隻身到淡水唸書

的學子們住宿問題。而關於聘書之回收，目前人事室已有完善之查核管理與配套措施

，不但專任教師必須先繳回聘書，方可取得服務證明，也會積極連絡兼任教師繳回。

 

 

 

關鍵：全員投入 橫向協調

 

申請國家品質獎的前置作業，首重於申請書之撰寫，第二階段之複審作業即為「實地

訪查」，依據第一階段分數加扣分，評審委員會親赴現場，實地了解全面品質管理之

績效，並針對申請書或簡報提出問題，受評者必須及時給予適當回應。另外，人事室

主任徐錠基表示，簡報應簡潔扼要，「圖勝於表，表勝於文」是一大重點，且較申請

書深入分析，而非濃縮或摘錄其內容。

 

文錙藝術中心張炳煌強調：「全員投入是準備國品獎的重點，更是基座」，再者，充

分掌握TQM、PDCA的宗旨，將既定的評審標準與自身業務建立連結關係，確認數據正

確無誤，盡量以量化、質化呈現，各組員都能詳熟資料內容，就能從容應對各項挑戰

。

 

課務組組長姜國芳則建議：「SOP手冊是做好全品管的第一步，作業流程有一定模式

可依循審查，才能做好品質管理。」93學年度教務長葛煥昭即要求教務處所有同仁製

作標準作業程序（SOP）手冊，詳細記載業務過程、注意事項，定期修正，不僅同仁

遇到困難可查閱，也可供輪調新進人員參考，使其能快速融入工作團隊中。

 

對於淡江要再次申請國家品質獎，校外委員中原楊錦洲教授表示，只要有充足的準備

，申請書越詳盡越好，而各單位人員一定要清楚了解所屬單位的業務流程，如果有跨

單位的業務也需了解內容，主管了解更須深入，這樣「淡江獲獎絕非難事！」
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文錙中心培養藝術種子工讀生，學習上畫、下畫、打光等佈展事宜，以及專業之導覽能力，擔任總召的中文二宋致靜

（右2）表示，「掛畫的時候，一個小細節都不能忽略，因為每件事情都會影響整體效果」，每週皆會定時開會上課

，平時一發現問題，便馬上處理，貼在手冊上提醒其他工讀生注意，處處都能看到全品管的影子，可謂真正的「全員投

入」。（圖\邱湘媛）

 

 

文錙中心的簡報內容展現以圖表為主，文字為輔的特色，容易吸引評審注意。

 


