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107學年度全面品質管理研習會特刊：第11屆淡品獎學務處經驗分享  
全面品質管理研習會特刊

 

【記者李羿璇整理】學務長林俊宏與會分享得獎經驗，「淡品獎不止是在做績效

、成果的呈現，最重要的是如何發現問題、解決問題、持續的品質改善，因為問題是

不斷出現的，尤其在學務處，所以只有更好，沒有最好，要追求更好，並透過PDCA流

程不斷改善品質。」林俊宏表示，學務處以前著重於滿足學生基本需求服務，現在則

強調學生的學習、發展，為學生「增能」、「增值」，完備學生多元的能力，而為了

此目標，學務處以SWOT來了解自己的優勢、劣勢、轉機、危機，並進行品質改善。

 

  學務處根據學校的使命、願景、價值，以及發展規劃，例如實施波段建設、營造四

個校園、實踐三環五育、建立S形曲線、活化第二曲線，來訂定學務處的發展策略

，並因應學生的服務、學習、發展等三個功能面向，制定出「發揮團隊創意、提高服

務效能」、「開展社團實作、培育多元能力」、「促進健康管理、營造健康校園」、

「實踐公民服務、深化弱勢關懷」、「落實三級預防、建立友善校園」、「激發個人

潛能、提升職場優勢」、「強化生活適應、促進學習發展」等策略，提升顧客滿意度

、活動滿意度、學生多元能力、職涯證照取得數、公民實踐能力，並透過PDCA的流程

，以層級分工、互助合作、溝通協調、團隊績效等四個治理模式來執行學務處的品質

屋，而整個品質經營模式分成兩類，一為基礎型業務，由上而下，以層級分工、團隊

績效來進行；一為發展型業務，由下而上，以互助合作、溝通協調來實行。

 

  近年，學務處以PDCA來改善品質，期望能提高服務效能、培育多元能力、實踐公民

關懷、建立友善校園、提升職場優勢、促進學習發展，因此在組織、課程、輔導、服

務方面皆有創新。以服務方面為例，建立了空間友善，如性平空間友善化——哺集乳

室；社團空間擴大化——增加了校內、外社團空間；無障礙空間，連接驚聲路與衛生

保健組。除此之外，以新生家長座談會、應屆畢業生流向問卷、宿舍助理輔導員、篩

選高關懷學生等，了解顧客需求，學生希望有更多實習機會、業界希望學生有更多證

照。

 

因應顧客的需求來改善，因此舉辦宿舍家長參觀日、強化職涯輔導及諮詢、系所專業

證照認證活動、辦理授課教師經驗分享會等。在人力資源管理方面，分成人力規劃、

員工關係管理、知識管理三部分，在人力規劃方面，增聘專業人才、活化組織運作、

鼓勵員工在職進修、發展人力支援、平衡性別平等比例等；員工關係管理方面，則有

增加溝通管道、獎勵措施、舉辦聯誼活動等措施；知識管理方面，則為編製各項作業

手冊、學習心得報告分享、學務經驗分享交流、學務知識發展傳播，期望能用最有限

的人力達到最高的品質，提高整體效率。



 

而在資訊運用策略與管理方面，以PDCA去改善學生請假、獎助學金、停車位申請、社

團活動申請、諮商預約、導師輔導、社團課程等系統，以優化學生服務、學生學習、

學生發展等面向。學務處期望持續以PDCA的模式，不斷優良自己的品質，以更大的耐

心，跟隨學校的發展策略，發揮自己的專業，一同培育具心靈卓越的人才，更為這些

人才創造美好的未來。
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學務長林俊宏在107學年度全面品質管理研習會中，分享學務處如何以PDCA來優化組織和服務。（攝影／李祈縈）

 


