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呼啦圈 改善歲末聯歡報到流暢性

 

　人事室人二組專員暨圈長黃麗徽解釋，呼拉圈的意義為團結一心，努力運轉，減少

贅流，以達顧客滿意之目標，主題為「改善歲末聯歡會報到之流暢性」，因歲末聯歡

常因報到時人潮過多而造成壅塞、紛亂。分析96、97年度發現的報到問題，如動線不

清楚等，所以採取修正歲末聯歡會報到流程圖、避免同仁集中於同時間報到及報到時

段延長為90分鐘等對策。改善後，混亂人潮改為井然有序的隊伍，此外加強人力，質

量並重，提升服務人員品質，讓服務滿意度高於目標值，最後並更新問卷調查及回收

方式，回收率也較去年提升10%。解決問題後，修訂原流程，並新增標準書，使其規

範標準化，讓效果持續發酵。黃麗徽表示，他們常晚上留下討論，過程雖辛苦但也增

進圈員間的感情，她建議，學校可以提供更多有關七大手法等教育訓練課程。

 

兩極圈 提升急用書服務電子化作業的效能

 

　圖書館採編組編編纂暨圈長郭萱之解釋，取名為兩極圈是因為「讀者『急』著要書

，館員『急』著編書」。她說明，以「提升急用書服務電子化作業的效能」為主題

，因發現讀者不知道急用書服務系統，且此系統有速度慢、作業衝突等問題，所以採

取主動告知推薦資料的讀者急用書服務、減少對外（Virtua系統）連線、系統增加回

覆功能，並新增列印圖示及警示等多項對策。對策實行後，除達成「提高急用書申請

量到每月186件」的目標，使申請量成長率衝升203.7%，也達成「針對特殊案件的處

理時間可縮減至50秒/件」的目標，每年節省費用7640元，不僅提升急用書服務系統

的能見度，圈員自我效能也相繼提升。郭萱之惋惜的表示，當初因顧慮報告時間的限

制，所以呈現方式過於精簡，錯失得名的機會，下次會吸取經驗，並分項檢討，使報

告更精細。她笑著說：「大家從原本的『媒妁之言』湊在一塊，到現在變成『合為一

體』。」並稱讚文革圈圈員們都身居要職且事務繁忙，能做出完整的報告令人佩服。

 

水煮蛋 強化招生競爭力

 

　由教務處註冊組及招生組組成的「水煮蛋」，主題為「強化招生競爭力－降低錄取

率、提升報到率」。教務處招生組專員暨圈長陸寶珠解釋，水煮蛋雖是普通、平凡的

食物，但要烹煮得可口恰到好處，卻須經過一番苦心。教務工作亦同，雖然大部分為



例行性業務，但隨法規不斷修改，承辦人也須隨時學習、強化專業技能，方能提升服

務品質。她分析，以PDCA作業流程，請成教部協助宣導、配合文錙藝術中心贈送春聯

活動，並到台北火車站分發招生文宣，考慮日後將考試訊息委請淡江之聲社區廣播電

台等加強宣傳。最後成功達到降低錄取率、提升報到率。雖然並未獲獎，但她滿意的

說：「這只是第一次的摸索，對策實行後，有達成目標已相當開心，是否獲獎只是其

次。」她以「上窮碧落下黃泉，動手動腳找東西！」形容準備過程的艱辛，並讚許圈

員於假日時自願到台北車站發傳單，且無人遲到的可敬態度，她也特別稱讚黑眼鳳凰

圈，活潑生動的呈現方式令人印象深刻。

 

捷報圈 提升同仁電話服務品質

 

　捷報圈的主題為「提升同仁電話服務品質」，思考如何將「我愛報報」專線體系建

立成一個方便記憶、可供大眾提供意見之便捷通報服務專線體系。總務處專員邱馨增

說明成立此圈之目的是建立與精進「總務即時通報系統」效能，加強推廣「人人除破

窗」理念，與全體教職員工生共創美好校園。她解釋，服務品質不佳，原因主要為「

人」與「方法」，所以應加強著重於電話應對禮儀與服務熱忱，提升同仁電話服務品

質，建立親民便民、專業服務形象。她澄清，將目標設定為使同仁電話禮貌測試總分

達75分以上者達90%，但礙於時間關係，作業不及，擬定之改善對策未能實施，雖未

達成預期目標，但透過變更語音系統來話流程，有效精減總機人力1名，並已申請聯

合服務專線號碼0973-52-5288（我愛我愛報報）等成果。邱馨增分析，準備時間太短

、計畫不夠周詳、行政程序所需時間都是造成此次失敗的原因。但她笑著說：「但我

們從做中學，也獲益良多。」並表示隔外欣賞榮獲冠軍的文革圈的圈徽，十分有創意

又切題，圈員的工作效率也令她欽佩。

 

電火球圈 降低淡水校園98年度總用電量

 

　事務組組員暨圈長梁清華介紹，圈的精神為「燃燒火球，照亮淡江」，使命為「節

能減碳，校園永續」，他表示，主題為「降低淡水校園98年度總用電量」，淡水校園

近幾年來每年用電量均持續正成長，希望藉由QCC活動達成負成長之目標。利用節電

文宣製作、用電安全與節能須知公告加強教育宣導，並設定冷氣出廠溫度為24℃以管

控耗電設備，達到省電效果，再者建立分層管理制度，節省大型活動場地空調及照明

管理所支出之電費，並利用圖書館冰水主機及區域泵自動控制，以及自動化管控廁所

照明自動點滅器和環境改善達成省電效果。對策實行後，成功使度數節省及電價節省

，使全年節省台幣5,411,326元。並將步驟標準化，讓用電成長率每年負成長1%，且

推動三年節電計畫，讓學校永續發展！他表示，前3名得獎圈的報告很用心，有下苦

工準備，令他十分佩服。



 

圈夢 改善大三出國留學作業程序

 

　出國留學是很多學生與家長的夢，蘭陽校園的特色就是學生通往圓夢的道路，「圈

夢」是將蘭陽校園大三出國用品管圈的方式改善，落實學生學分抵免情形，通常學生

回到國內要繳交大量的紙本學分抵免資料，在程序中經常發生的問題如：手寫造成的

筆誤、資料繳交不全、紙本傳遞耗時且不易得知抵免進度，又因是手寫需於電腦上人

工重新建檔，造成作業困難，對策擬定為改成線上作業，不僅提高效率，也降低錯誤

率，線上資料可直接轉檔，也避免重新建檔造成的遺漏疏失；實施後效果確認錯誤率

由73.33%（手寫填表）降至32.62%（線上填表），補件率也由62.43%降至27.66%。蘭

陽校園圖書館組員暨圈長何政興表示，此次參加品管圈更瞭解，圈員們合作緊密，從

決定做品管到報告出爐因為時間匆促不夠完善，未來肯定會持續下去。他也說，除了

內部的收穫，也看見其他參賽者的優點，有的單位簡報製作相當清楚，配合生動的講

解，呈現的效果很棒，下次也會朝這方面努力。

 

「就生」圈 縮短學生各項業務申請的時間及距離

 

　學務處為學生承辦各項事務窗口，最能體會學生為執行各項公文表格流程在校園內

穿梭的辛苦，付出的時間跟效率不成正比，所以以「就是愛學生」發想，設身處地替

學生著想，主題為縮短學生各項業務申請之時間與距離的全面品質管理。學務處專員

暨圈員陳瑞娥表示，每當學生辦理休退學等離校手續，就要經過各個行政單位跟處室

，各辦公室位置分散，學生總要來來回回的奔波，開學剛報到的新生對學校動線不熟

悉，常為了一張表格的簽名繞一大圈，實際面評估，時間效率的成效也很低；為改善

此情形，學務處成立「聯合服務中心」，在學務處內的單位作整合。所以為提升更高

的效率、節省能力，未來將跨單位整合，相關單位在統一平台上作業，用系統程式方

便學生查詢手續資料，節省更多時間。對於此次參加TQM，她表示，整個作業的進行

都是實際測量，請人實地將學生跑流程的路線全部走一次，親身體驗學生的需求跟心

態，越是小問題就更要著手解決。其他單位的呈現，也讓我感受到人人都很用心而且

創意無限，像黑眼鳳凰圈以企業模式永續發展的心態就相當值得學習。

 

國際甜甜圈 提供外籍生溫暖的求學環境

 

　由學務處及國交處組成的國際甜甜圈，為了讓本校求學的國際學生心中都有甜蜜溫

暖的感覺，喜歡並享受在淡江的求學生活，也可以給予他們像在家一樣的溫馨歸屬。

主題選定在外籍學生們除自身課業問題之外，所遇到之身心適應問題也層出不窮，特

別是加強「文化差異」、「個人特質」、「人際關係與溝通」、「語言」、「學習障



礙與限制」等方面的問題，而此方面尤以大一新生的狀況最需要及時瞭解，外籍大一

新生對校園較為陌生，語言程度不一，普遍也都有生活適應上的困難；對策擬定用「

自我探索與了解」線上心理檢測Self Directed Search（SDS）來協助外籍生自我探

索以了解其個人特質、個人的長處等；並進行團體課程，協助外籍生了解文化差異的

影響、文化差異如何影響人際溝通等議題，並讓他們相互分享在學校的生活與學習情

況。事務處諮商輔導組組員暨圈員莊麗秋表示，當天看見許多呈報的單位很有經驗

，除了有參加國品獎的相關競賽背景，比賽流程也都照著程序走；報告內容豐富，更

是跳脫傳統的表達模式，像文革圈就很優秀，這次參賽也帶著學習觀摩的心態，會以

此精神與國交處共同成長，讓外籍生有更好的學習環境。

 

GOGO圈 降低校園留狗數

 

　「GOGO就是狗狗的諧音」總務處事務組專員暨圈員賴文經說。流浪狗事件一直是校

園內的話題，不僅以人道的角度關懷動物，或因流浪狗的存在而造成師生安全問題

，一直都是總務處關切且不斷尋求平衡之解決方法的問題，主題「降低校園留狗數

，確保人身安全」即針對流浪狗長期對校園造成影響所採取的措施；賴文經說明，學

校必須以師生的安全衛生為考量，在怕狗與愛狗之間取得平衡點。對策擬定成立跨單

位品管圈，與關懷動物社再三開會協調溝通，訂定具體可行對策，共同提升校園安全

及環境品質，並秉持尊重生命的態度處理流浪狗問題，以達成三贏局面。實施後，校

園留狗數由98年2月份原有20隻，至98年8月份，已控制在5隻以內。攜狗、遛狗的情

況也較少見。他表示，在品管競賽中從開始不知所措，一路跌跌撞撞到處理經過跟擬

定，過程學習到很多，未來也會持續追縱改進；這次參賽單位很多組令人驚豔，上台

報告的方式跟資料呈現豐富多元，有舞蹈演出、相聲等，印象深刻。

 

會統學習圈 搶救共通學科學習成效

 

　會計及統計在商管學院中是共同必修課程，此次品管圈的主題為「商管會統共同學

科學習搶救活動」，以不斷精進改善商管兩院學生統計學及會計學之學習成效，加以

改善兩個共同必修課程精進師生所碰到的問題，如經費缺乏、書籍昂貴、師生互動的

強化、學生學習進度的掌控等問題，會計學開設課後輔導，統計學則是管理學院支援

課程，書籍問題由教學研究會與書商議價，成立學生讀書會及助教加強課後輔導，設

備方面定期通知相關單位加強維護。統計學及會計學是商管學生的基礎訓練，良好的

統計與會計訓練有助於就業競爭力，有效改善學生學習問題，重新檢視統計與會計教

學活動落實「不斷精進改善商管兩院學生統計學及會計學學習成效」的理念；統計系

系主任暨圈長蔡宗儒表示，依循PDCA的精神做改善，在進行的過程發現更多需要加強

及改進的地方，參與這次競賽也讓我們討論到，教學單位的評量成果是需要長期檢視



的，反應出來的數據有限，課程變化帶來的成效要一學期甚至一學年，無法短時間內

具體呈現，但是PDCA絕對帶給我們成長，因為如此，在競賽呈報的當天，也更注意到

了像文革圈，效率立刻展現及工作效果符合改善情形的組別，都很值得學習。

 

安居圈 把關校外租屋安全

 

　校內宿舍有限，超過一半以上的學生都在外租屋，取名「安居圈」就是希望學生有

安全的居住環境，透過「校外賃居訪視方式 」瞭解同學住家情況與房東關係，加以

保障學生的安全；整個計畫的執行從建立資料庫著手，設計自評表進行普查以掌握校

外賃居學生人數及賃居概況、運用班代協助訪視前之訪視名冊建立和聯繫，校方可依

週遭環境概況、屋齡新舊等重點訪查以分層追縱，最主要是「雙向溝通」讓學生、房

東及校方之間有任何問題可以立刻進行改善、配合；在訪視方面：提供適當工讀金提

升班代執行意願、增派工讀生協助訪視後並製作調查表，例：98學年第二學期訪視學

生基本量訂為70人次，以目前訪視教官19員計，訪視總量可達1330人次；1位教官執

行訪視1位學生，包括聯繫、訪視及製作訪視調查表初估需50分，如有班代協助將可

減為30分，訪視總量可達2223人次，預估提升率達 167％，增加之人數可望填補危安

因素較多且安全堪慮之一年級生散戶與急需協助之學生。軍訓室教官黃建文表示，當

天看見各組上台呈現簡報內容，雖然我們表達方式較簡單、不俏皮，但是改善問題讓

學生有安心、安全的起居環境就是我們最踏實的理念。

 

激盪圈 簡化課程外審作業流程

 

　教務處課務組編纂暨圈長單文暄解釋，教務處針對全國大學都在進行的「課程改革

」，以「簡化課程外審作業流程」作為主題，「激盪圈」顧名思義：激出潛在問題

，發現改善空間，盪是思考問題癥結點時隨之起伏的想法，圈則在品質政策上同心協

力加強積效、共同改革。課程改革從97學年度進行至今，為提升教學品質跟就業競爭

力，讓學生瞭解產業需求；相關程序上，往年都是各系所以「密件」形式為紙本繳交

，再交予張校長圈選審查；除了不合乎節能減碳的環保行為，在紙本上作業不易統整

、比較；本校課程改革做得相當全面，也擁有大量訊息，在簡化流程裡，將使用系統

程式把所有的資料e化，建立資料庫作業平台；審化過程中，張校長可由管理者的身

份進入查詢，現為建立初期，未來不僅更快速、豐富，也可比對新舊訊息，使平台作

業更有效率、資源也更多。單文暄表示，印象特別深刻的是成教部的黑眼鳳凰圈，上

台簡報的方式活潑吸引人；此次品管圈讓各圈彼此互相學習，未來也會秉持品管精神

持續突破、改善。

 

校園PAPAGO 提升教學品質



 

　學習與教學中心為改進教師教學成效，增強學生學習效果，落實數位科技運用，在

校園內推廣遠距教學、整合數位教材，遠距教學發展組組員暨圈長徐佩玨表示

，PAPAGO就是台語「趴趴走」的諧音，校內器材報修時，維修人員替全校師生服務在

校園內來回穿梭，而這次的主題：降低視訊設備報修率，因視訊設備發生故障，老師

上課時無法順利呈現上課教材，造成教學進度停滯，影響學生學習權益，並增加師生

抱怨等情況。除了節省人力效率之外，更重要的是提升教學品質；分析過去報修案件

，依數據統計，報修的問題點主要為機器故障；其次為操作及線路問題，所以將針對

老舊機器進行逐年汰換，將張貼新的彩圖簡易說明書，對於評估結果進行改善；在此

次品質目標政策中，提供零故障率的e化教學環境；徐佩玨表示，我們資料、案件分

析得都相當仔細，對於問題瞭解得較深入，以後可朝跨單位合作，如總務處，以期共

同達成目標。

2010/09/27
 

 

 

本校於99年3月26日舉辦的「98學年度全面品質管理研習會」，全員參與，大家皆聚精會神聽講。

 


