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摘要 

 
近年來，國內教育改革的聲浪持續高漲，使得教育制度與環境有了許多的改變，而其中與高等

教育最息息相關的就是大學校院數量的快速膨脹，從民國八十年的七十所，增加為民國九十一年的超

過一百五十所。學生人數也持續增加，目前我國高等教育學生佔總人口的比率已經達到三‧七%。在

面對如此強大的競爭壓力、我國加入WTO之後所將增加之國外高等教育機構的競爭、以及學生來源

逐年減少的趨勢之下，如何維持競爭力、吸引優秀學生就讀，就成為各大學校院，尤其是私立大學校

院的永續經營目標。在眾多為了達成這個目標而可能有的做法中，提昇教學品質、改善行政與服務績

效、以及協助學生就業或升學等，較為明確且可以快速提昇學校服務對象 (包括學生、家長、企業界

等) 滿意度的工作，就成為各個學校努力達成的主要重點。在完成這些工作上，固然需要學校內各單

位的全面配合，其中最主要的單位仍然要算是直接執行這些工作、直接面對學生課業、就業或升學壓

力的各個系所了。因此，如何確保各系所的行政與管理措施，對完成這些工作提供非常有利的環境，

就成為現階段各個學校的一個重要課題。全面品質管理在一九八Ο年代經過許多大師的努力，已經成
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為現階段管理界的主流，也對於企業競爭力的提昇，注入了一股新的力量。而一九八Ο年代末期，教

育界也開始注意到全面品質管理應用在教育上的重要性，認為要改進教育品質，應用全面品質管理的

理念與技術，是一個新的思考方向。因此許多國家的高等教育界和職業教育界紛紛開始實施全面品質

管理，以提昇學校教育品質和效能；而本文的目的就是在探討一些有關應用全面品質管理在大學校院

系所行政與管理上的課題，以協助系所完成提昇教學品質、改善行政與服務效能、以及協助學生就業

或升學等工作。我们首先將研究全面品質管理的理論與其實施的過程，並且以大學校院系所之特性為

考量重點，提出一個可以在各系所實施的全面品質管理方案。另外，由於全面品質管理很依賴資料的

收集與分析以及工作流程的自動化，因此利用適當的管理資訊系統加以輔助，就成為實施全面品質管

理是否成功的最主要關鍵因素之一。因此，我們也將研究如何在我們所提出的方案中導入管理資訊系

統的應用，以輔助此方案的實施，其中包括這個系統的架構、所使用到的相關品質/工作流程資料、

以及如何使其功能運作與全面品質管理方案的實施融合在一起等三方面的研究。最後，我們將說明目

前對所提出的方案在朝陽科技大學資訊管理系的實施現況以及探討實施結果對方案所呈現出的實用

性與有效性。 

 
關鍵字：電腦輔助全面品質管理、管理資訊系統、大學校院系所行政管理 

 

Abstract 

 

Due to many requests for educational reforms in recent years, our educational systems and 

environments have been largely changed where a result regarding higher education is the rapidly 

increasing number of colleges, from 70 ones in 1990 to more than 150 ones in 2001. Currently the 

number of college students has reached 3.7% of the population, On facing many competitive pressures 

from each other, overseas schools after entering WTO, and the tendency of gradually decreasing 

number of younger students, All colleges, especially those private ones, have started stressing on 

enhancing their administrative and managerial work to improve their administrative efficiencies and 

quality of teaching and care for maintaining competence, attracting enrollment of quality students, 

and achieving everlasting operations. Amongst all possible ways to reach these objectives, such tasks 

that are explicit to rapidly promote the satisfactory degree of their service objects (e.g., students, 

parents, and enterprises) as improving teaching quality, enhancing administrative/service efficiencies, 

and assisting for seeking higher studies/employment, have become the focuses for which these colleges 

strive. Since departments are the actual units in colleges that deal directly with student affairs, how to 

ensure that each department works well for accomplishing these tasks have become a major point of 

these colleges. After the endeavoring of many paramount researchers in 1980’s, total quality 



 

 

 

應用電腦輔助全面品質管理在大學校院系所行政管理之方法與實用探討       157

management (TQM) has now become a mainstream of the management context and provided as well 

the vitality of promoting enterprises’ competence. At the end of 1980’s, educational circles noticed also 

the application of TQM on education; they recognized as a new way utilizing the concepts and 

techniques of TQM to improve the quality of education. Hence, many countries started adopting TQM 

to improve the quality and efficiency of their schools. In this paper, we explore first how to apply 

TQM on the administrative and managerial work of college departments to improve their desired 

tasks. Firstly, we will study the theories and implementation process of TQM, and, under considering 

college departments’ characteristics, propose a TQM solution applicable for them. In addition, since 

the success of implementing TQM depends largely on the collection/analysis of quality data and the 

automation of working processes, utilizing an adequate management information system (MIS) for 

aiding the implementation is a critical factor of success. Therefore, we will explore particularly how a 

MIS can be applied in our solution, including research on its architecture, quality and working data, 

and functionality integrated with the solution. Finally, we will present the current status of practically 

applying our solution on the Department of Information Management at Chaoyang University of 

Technology and from which demonstrate the practicability and validity of our solution.  

 

Keywords：Computer Aided Total Quality Management、Management Information System、

Administration and Management of College Department 

 

壹、簡介 

 

近年來，由於工商業的快速發展，使

得國內教育改革的聲浪持續高漲。在以李遠

哲為首的教改會多年規劃之下，國內教育制

度與環境已經有了許多的改變，而其中與高

等教育最息息相關的就是大學校院數量的

快速膨脹，從民國八十年的七十所，增加為

民國九十一年的超過一百五十所。學生人數

也持續增加，目前我國高等教育學生佔總人

口的比率已經達到三‧七%，遠較日本的

二‧一%為高，只比美國的三‧八稍低。在

面對如此強大的競爭壓力、我國加入 WTO
之後所將增加之國外高等教育機構的競

爭、以及學生來源逐年減少的趨勢之下，如

何維持競爭力、吸引優秀學生就讀，就成為

國內各大學校院，尤其是私立大學校院的永

續經營目標。在眾多為了達成這個目標而可

能有的做法中，提昇教學品質、改善行政與

服務績效、以及協助學生就業或升學等，較

為明確且可以快速提昇學校服務對象 (包

括學生、家長、企業界等) 滿意度的工作，

就成為各個學校努力達成的主要重點。在完
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成這些工作上，固然需要學校內各單位的全

面配合，其中最主要的單位仍然要算是直接

執行這些工作、直接面對學生課業、就業或

升學壓力的各個系所了。因此，如何確保各

系所的行政與管理措施，對完成這些工作提

供非常有利的環境，就成為現階段各個學校

的一個重要課題。 

 

全 面 品 質 管 理  (Total Quality 
Management, TQM) (汝明麗，1995) 在一九

八Ο年代經過許多大師的努力之下 (例如

Deming, 1975, 1986; Juran, 1986; Crosby, 
1980; Ishikawa, 1985 等)，已經成為現階段

管理界的主流，也對於企業競爭力的提昇注

入了一股新的力量。而一九八Ο年代末期，

教育界也開始注意到將 TQM 應用在教育上

的重要性，認為要改進教育品質，應用 TQM

的理念與技術，是一個新的思考方向 

(Blankstein & Swain, 1994; Horine, 1993; 

Rinehart, 1993; Sallis, 1993)。因此英美等國的

高等教育界和職業教育界紛紛開始實施

TQM ， 以 提 昇 學 校 教 育 品 質 和 效 能 
(Abernethy & Serfass, 1992; Arcaro, 1995; 
Coate, 1990)。我國教育界從一九九Ο年代也

開始重視 TQM 在教育上的應用 (吳清山、

黃旭鈞、1995; 吳清山、林天佑、1994; 葉
連祺、1997; 莊淇銘、張家宜、張麗卿、2000; 
淡 江 大 學 教 育 品 質 管 制 委 員 會 、

1996~1998)，例如元智大學建立了一個教學

品質確保系統 (教育部高教司、1994)，對於

該校教學品質的提昇有非常大的幫助。 

 

基於以上所敘述的應用 TQM 以改進教

育品質的理念，我們將在本文中探討一些有

關應用 TQM 在大學校院系所行政與管理上

的課題，以協助系所完成提昇教學品質、改

善行政與服務效能、以及協助學生就業或升

學等工作。我们首先將研究 TQM 的理論與

其實施的過程，並且以大學校院系所之特性

為考量重點，提出一個可以在各系所實施的

TQM 方案。在此方案之下，我們將以一般

大學校院系所通常擁有的特性開始，研究其

行政管理的服務對象 (包括學生、老師、家

長、校友) 所著重的品質指標、對不滿意的

品質問題如何有效的改善、以及如何確保改

善的持續進行以提昇服務對象對品質指標

的滿意度。 

 

另外，由於 TQM 很依賴資料的收集與

分析以及工作流程的自動化，例如學生、老

師、家長等系所服務對象的滿意度分析、行

政管理措施/程序的改善 (例如，自動化及標

準化)、以及確保改善的持續進行的檢核等，

都需要電腦軟體資訊系統提供可行的工作

自動化能力，以及收集與分析資料的能力，

因此利用適當的管理資訊系統 (MIS) 加以

輔助，就成為實施 TQM 是否成功的最主要

關鍵因素之一 (Au & Choi, 1999; Chen & 
Chi, 1991; Omar & Khalil, 1994)。因此，我

們也將研究如何在我們所提出的方案中導

入管理資訊系統的應用，以輔助此方案的實

施，其中包括這個系統的架構、所使用到的
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相關品質/工作流程資料、以及如何使其功能

運作與 TQM 方案的實施融合在一起等三方

面的研究。 

 

在接下來的第貳章裡，我們將先介紹

TQM 的概念以及在教育上的應用。然後，

我們將在第參章中說明，有關如何運用管理

資訊系統加以輔助 TQM 的實施。至於如何

將 TQM 應用在大學校院系所行政與管理

上，以及如何運用管理資訊系統加以輔助，

我們將在第肆章做詳細的說明。接著，在第

伍章中，我們將說明目前對所提出的方案在

朝陽科技大學資訊管理系的實施現況以及

實施結果對方案所呈現出的實用性與有效

性。最後，我們在第陸章做結論，並以探討

未來的相關工作做為本文的結束。 

 
貳、TQM 的概念與在教育上的應用 

 
TQM 的主要概念是利用統計分析技術

控制服務或製造流程，使整個系統的設計能

夠在品質上持續提昇，以滿足客戶的需求。

其主要的哲學理念認為，品質的改善與提昇

是組織中所有成員的責任，所以當服務或製

造過程中有任何缺點，應該立即改善以確保

品質的最佳性。綜合整理 TQM 的定義，我

們可以歸納出以下的主要的特性: 

一、 顧客導向:  

TQM 重視顧客的需求、期望、及滿足，

所以在提供服務之前，須先調查了解顧

客的需求以提供讓顧客滿意的服務。 

二、 全程掌控: 

品質管理需要在服務或製造過程中注

意每一個環節，以減少不必要的錯誤、

達到高品質的管制目標。 

三、 事實管理: 

品質管理需要定期蒐集事實性的資

料，並根據資料和訊息進行分析、研

判，進而找出任何缺點及其發生的原

因，以消除影響服務品質的障礙。 

四、 全員參與: 

TQM 強調全員參與，認為服務品質的

提昇必須靠團體的合作，除了組織內所

有成員的參與之外，還應該包括上下游

供應商及顧客，以透過組織本身、上下

游供應商、及顧客之間的通力合作，追

求高品質的目標。 

五、 品質承諾: 

組織領導者必須下定決心提昇品質，而

所有成員也要有共同的信念與承諾，以

達到由上而下都將品質視為降低成本

的第一要件。 

六、 持續改進: 

顧客對品質的期望會隨時間而改變，

TQM 的特性是要求隨時滿足顧客的需

求，因此持續的不斷改進，才能使組織

擁有高品質與高競爭力。 

七、 事先預防: 

TQM 希望「每一次的第一次就做對」，

也就是以事先預防為前提，而不是事後

謀求補救之道。 
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最後必須強調的是，由於 TQM 堅持的

是持續不斷的改進，因此其實施的過程 (不

論是應用在那些領域) 一般都符合 Deming 
(1986) 所提出的 PDCA 循環: 計劃(Plan)->
實施(Do)->查核(Check)->執行(Act) 等四個

階段持續進行、循環不斷。例如 Au & Choi 
(1999) 所提出的應用 TQM 在旅館服務管

理，以及莊淇銘等人 (2000) 所述應用 TQM
在淡江大學教育行政管理 (淡江大學教育品

質管制委員會、1996~1998)。 

 

TQM 在教育上的應用 

 

從一九八Ο年代末期開始，教育界開始

思考如何應用 TQM 在教育上 (Blankstein & 

Swain, 1994; Horine, 1993; Rinehart, 1993; 

Sallis, 1993)。至今國內外已有許多實施的案

例與經驗的分享 (吳清山、黃旭鈞、1995; 吳
清山、林天佑、1994; 葉連祺、1997; 莊淇

銘、張家宜、張麗卿、2000; 淡江大學教育

品質管制委員會、1996~1998; Abernethy & 
Serfass, 1992; Arcaro, 1995; Coate, 1990)，例

如元智大學建立了一個教學品質確保系統 

(教育部高教司、1994)，對於該校教學品質

的提昇有非常大的幫助。而淡江大學經由實

施 TQM 所獲致的辦學成效，也深受教育部

及企業界的肯定 (莊淇銘、張家宜、張麗卿、

2000)。 

 

然而，我們依據前面所舉出的許多

相關文獻可以知道，目前所探討的理論

或案例多是應用 TQM 在學校層級的行

政管理方面。雖然藉由實際的經驗分

享，已經確定了這樣的應用的效能，可

是在以大學校院為考量的範疇中，直接

面對學校主要服務對象 (例如，學生及

家長) 的是各系所、直接面對學生課

業、就業或升學壓力的是各系所，因此

在實施 TQM 以提昇行政管理成效上，不

僅學校內各行政單位需要全面配合，各

系所更應該確實實施才是完整提昇服務

對象滿意度的最重要途徑。因此，我們

認為如何應用 TQM 在大學校院系所的

行政與管理上，也應該是現階段值得各

校重視的一個課題。 
 

參、電腦輔助 TQM 
 

由於 TQM 很依賴資料的收集與分析以

及工作流程的自動化，例如服務對象的滿意

度分析、服務程序的改善 (例如，自動化及

標準化)、以及確保改善的持續進行的檢核

等，都需要電腦軟體資訊系統提供可行的工

作自動化能力，以及收集與分析資料的能

力，因此利用適當的管理資訊系統 (MIS) 
加以輔助，就成為實施全面品質管理是否成

功的最主要關鍵因素之一。因此，我們可以

發現，有許多相關的文獻已經被提出來，主

要在研究如何導入管理資訊系統，以協助

TQM 成功的實施 (Au & Choi, 1999; Chen & 
Chi, 1991; Omar & Khalil, 1994)。例如 Au & 
Choi (1999) 所提出的應用TQM在旅館服務
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管理，就是運用資訊系統以協助 TQM 實

施、且成功將資訊系統的建構與使用導入

TQM 實施過程的一個非常典型的實例，而

其他文獻也大致上一致的呈現出資訊系統

協助 TQM 實施的成效。 

 

基於運用資訊系統所能達到良好成

效，相信目前幾乎所有的 TQM 實施者都同

意以資訊系統輔助的必要性，而實施的過程

中有一定的步驟是用來開發此資訊系統以

協助完成許多複雜的工作，例如服務對象的

滿意度分析、以及確保改善的持續進行的檢

核等。然而，從目前已有文獻中所提出的如

此電腦輔助 TQM 實施過程 (如 Au & Choi 
(1999) 中所述)，我們發現這些過程所強調

的只是如何建構資訊系統以協助資料的收

集與分析，至於如何運用資訊系統以協助

TQM 所堅持的持續不斷改進 (例如，自動化

及標準化以改善服務的程序) 等其他方面，

則是很可惜的尚未討論到；相對的，我們認

為資訊系統在 TQM 的實施過程中所扮演的

角色，應該要予以擴大而涵蓋這些相關主題

的，而這樣的系統所應該有的架構、所會使

用到的相關品質/服務程序資料、以及如何使

其功能運作與 TQM 的 
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實施融合在一起等，也是非常值得研究的議

題。 

 

肆、應用電腦輔助 TQM 在系所行政管理 
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由於在大學校院中，直接面對學校主要

服務對象 (例如，學生及家長) 的是各系

所，因此如何應用電腦輔助 TQM 在系所的

行政管理以提昇其服務滿意度，就成為一項

重要的研究課題。基於此，我們將在本章中

針對這個課題做詳細的探討。首先，我們將

探討如何應用電腦輔助 TQM 在系所行政管

理的實施過程。接著，我們將討論有關實施

過程中所運用到的資訊系統的架構、系統所

會使用到的相關品質/服務程序資料、以及如

何使系統的功能運作與 TQM 的實施融合在

一起等議題。 

 

4.1 實施過程 

 

如同許多其他文獻中所提出來的方

案，我們的實施過程也是基本上保持有兩個

特性: 持續不斷的改進、循環不斷，以及資訊

系統的適當導入。自然，如前面所述，我們

要求運用資訊系統的目的不只是協助資料

的收集與分析，也必須在協助持續不斷改進 

(例如，自動化及標準化以改善服務的程序) 

方面有所輔助 (見圖一所示)。在圖一的流程

中， 

(A) 首先的前兩個步驟在建立系所主管及

助理人員對 TQM 的了解及與價值的認

同，同時也讓系所的服務對象 (包括學

生、老師、家長、以及校友等) 認知到

實施 TQM 將可以使其所得到的服務品

質有所提昇，因為 TQM 的成功實施是

必須全員參與及認同的。 

(B) 接下來的第三個步驟是對系所主管及

助理人員做必要的訓練，使其了解 (1) 
整個 TQM 實施的過程、(2) 資訊系統所

將扮演的角色、以及 (3) 實施過程中，

為了配合資訊系統的開發以改進現有

的行政管理程序，這些程序的變更流

程。我們認為，這三點中除了前兩點的

重要性不必贅述之外，最後一點也是相

當的重要，因為任何作業程序的變更都

是有風險、需要事先規範流程及給予適

當訓練，以免在變更的過程中因為人員

配合不夠反而造成負面的影響。 

(C) 第四個步驟是在建立系所服務對象所

重視的品質指標，而這些指標的建立必

須依據各類服務對象所重視的品質面

向找出相關的品質檢測標準，然後將檢

測標準轉換成品質指標。例如，學生對

系所辦公室通知與其相關的訊息方

面，特別希望的品質面向是訊息的正確

性、及時性、與相關性，也就是希望真

正與其非常相關的訊息 (如各類活動、

課程異動、獎補助/工讀機會、升學/就

業資訊等) 能夠及時且正確的通知到他

/她們。而根據這三個面向，我們可以找

出每月所有訊息中，正確的比例、及時

的比例、與相關的比例等三個檢測標

準，然後將這些檢測標準直接轉換成學

生對系所辦公室訊息通知的品質指標。 

(D) 在接下來的第五、六個步驟中，我們要

利用前一步驟所找到的品質指標，定義

出資料分析資訊系統的架構、使用的資

料、以及提供的功能，然後將這個系統

開發出來。由於資訊系統可以協助 TQM
實施時所需要做的品質資料搜集與分

析，而事實上現今的 TQM 實施也都是

如此，因此如何規劃出適當的架構、在

此架構之下可開發出那些資料搜集與

分析的功能、以及執行這些功能時可搜

集到與分析出那些品質資料，就成為非

常重要的課題。 

(E) 第七個步驟是利用前面所開發好的資

訊系統，搜集與分析系所服務對象對目

前行政管理現況 的滿意度為何，也就
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是系所在目前的行政管理措施上，有那

些是讓他/她們覺得滿意而值得繼續的

或不滿意而必須改善的地方 (對應到品

質指標)。例如，以前面所舉的三個品質

指標為例，學生可能對目前系辦公室的

訊息通知的正確比例與相關比例還感

到滿意，但是對及時比例則感到不滿

意，因為還是有許多訊息無法及早通知

到他/她們。 

(F) 第八、九個步驟是根據前面所分析出來

的不滿意的地方，找出可能的解決方

案。而每一個方案對現行行政管理程序

的影響、如何改變現行的程序以配合方

案的執行、以及方案在執行上的可行性

等，都必須詳加評估以確定後續對此方

案的推動效力。例如，以前面的及時比

例不滿意為例，目前沒有做到但是可以

考慮執行以改善及時比例的方案有: (1) 
利用電子郵件通知所有相關同學 (目前

只通知班代轉達)，以及 (2) 在系網頁

中建立各班專屬資訊公佈區 (目前只有

全系共用的公佈區)。而這兩個方案的執

行將只會對現行行政管理程序造成些

微影響 (目前也是利用電子郵件通知，

以及公佈在共用公佈區，只是比較簡

化)，因此方案在執行上是可行性的。 

(G) 在第十個步驟中，我們考慮前面所確定

出來的解決方案，找出在方案執行時有

那些部份是必須靠人工作業的方式來

完成的。而同時在第十一個步驟中，我

們找出在方案執行時有那些部份是可

以藉由資訊系統的幫助來完成的。繼續

我們前面的例子，兩個改善的方案都是

可以、也必須藉由資訊系統的幫助來完

成，因此我們的流程將會從第十一個步

驟開始繼續接下去考慮第十二或第十

三個步驟。 

(H) 在第十二個步驟中，我們考慮在可以藉

由資訊系統幫助來完成的解決方案

中，有那些部份是還沒有相關的資訊系

統存在來協助完成。而在第十三個步驟

中，我們考慮有那些部份是已經存在有

相關的資訊系統來協助完成，只是目前

這些系統所能提供的幫助並不完整或

是有錯誤的地方，而必須對它們做必要

的修正。繼續我們前面的例子，由於目

前與兩個改善方案相關的資訊系統已

經存在 (目前已經有系統處理電子郵件

通知及共用區公佈，只是功能比較簡

化)，因此我們將只考慮從第十三個步驟

開始繼續接下去第十六個步驟 (如下所

述) 的執行。 

(I) 在第十四、五個步驟中，我們就根據前

面所確定應該要有但目前還沒有的資

訊系統，定義出這些有關品質改善的資

訊系統的架構、使用的資料、以及提供

的功能，然後將這些系統開發出來。而

第十六個步驟則是根據前面第十三個

步驟所確定已經存在但不完整或是有

錯誤的資訊系統，修改這些系統的架構

或使用的資料或提供的功能，使其能正

確完整的協助解決方案的完成。 

(J) 最後，不論解決方案是否可以利用資訊

系統的協助來完成，我們都必須考慮現

行的行政管理程序應如何改變以配合

解決方案的實施。如果解決方案 (或其

中一部份) 是必須靠人工作業的方式來

完成，自然我們需要將這些人工作業導

入現行的行政管理程序。然而，即使是

解決方案可以利用資訊系統的協助來

完成，我們也需要考慮現行的行政管理

程序有那些地方需要修正，以配合這些

資訊系統所提供的功能的執行。繼續我

們前面的例子，兩個改善方案的第一個: 

利用電子郵件通知所有相關同學 (目前

只通知班代轉達)，助理人員在收到待轉

通知的訊息後，除了利用資訊系統原有

的功能將訊息通知班代轉達之外，也需
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要操作使用新開發的功能以方便將訊

息直接通知所有相關同學，因此現行的

行政程序必須稍做修改 (增加一個操作

使用資訊系統功能的步驟)。 

(K) 在利用資訊系統及修改行政管理程序

以求品質的改善之後，我們的流程將會

回到前面的第三到第七個步驟開始重

複執行，使得品質的改善可以持續不斷

的進行。由於在實施 TQM 的過程中，

參與人員及環境都可能會改變，因此人

員的教育訓練 (第三步驟)、品質指標的

確定 (第四步驟)、資料分析資訊系統的

開發 (第五、六步驟)、以及滿意度的調

查 (第七步驟) 等都可能是流程重複執

行的開始之處，因此流程將會回到第三

到第七個步驟中的某一個步驟開始重

新執行。 

 

4.2 資訊系統架構、功能、資料 

 

由前面所介紹的實施流程可知，我們的

方案共使用到兩個資訊系統: 資料分析資訊

系統，以及品質改善資訊系統。這兩個系統

雖然目的不大相同，可是在原則上它們都是 

資料輸入
agent

品質改善
agent

系所服務對象

品質分析資料

意見資料

資料輸出
agent

資料分析
agent

品質資料

資料輸出
agent 行政管理資料

系所主管/助理

資料輸入
agent

系統維護人員

服務資料

{溝通}

{修正} {修正} {修正} {修正} {修正}

{修正} {修正} {修正} {修正} {修正}

使用層 使用層資料層 執行層 資料層

圖二: 資訊系統架構

 



 

 

 

資管評論 第十三期 民國九十三年十二月 

 

166

課程規劃/修習

工讀/獎助協助

升學/就業輔導

課外生活輔導

設備管理維護

課外活動輔導

學生使用介面

課程規劃/講授

班級經營協助

獎勵/補助協助

計劃/建教合作協助

設備管理維護

活動/重要訊息通告

老師使用介面

班級經營協助

子女課業/生活表現

工讀/獎助協助

升學/就業輔導

課外生活輔導

子女班級經營情形

課外活動輔導

家長使用介面

系所概況介紹

升學/就業輔導

課外活動輔導

系所概況介紹

校友使用介面

圖三: 學生相關功能 圖四: 老師相關功能 圖五: 家長相關功能 圖六: 校友相關功能

 
 
以讓系所行政人員及服務對象方便開啟、容

易操作、獲得完整資訊等原則為建構基準，

因此我們可以將這兩個系統整合成一個完

整的、以 Web 為基礎的資訊系統，其中以

Web 為基礎的理由是基於 Web/Internet 的快

速發展與成熟，使得現今資訊系統幾乎都已

採用方便開啟、容易操作的 Web 架構 

(Valacich, George & Hoffer, 2001) (見圖二所

示)。在圖二的架構中， 

(A) 共分為三個層次：供使用者操作的使用

層、存放品質/行政管理資料的資料層、

以及執行資料分析/品質改善的執行

層。在此架構下，有關輸出入資料、存

放資料、及處理資料等作業將各自透過

獨立的 agent 完成，以便利系統的維護。 

(B) 系所服務對象可藉由輸出 agent 獲得服

務資料、以及藉由輸入 agent 輸入品質

資料 (滿意度調查資料)。而品質資料將

經由資料分析 agent 的詳細分析，以找

出目前行政管理措施的缺失，並將此結

果透過輸出 agent 告知系所主管/助理。

系所主管/助理在研究缺失並提出解決

方案之後，將與系統維護人員溝通、討

論如何修改品質改善 agent 以協助解決

方案的完成。此外，對修改品質改善

agent 所可能造成的系統其他部份 (包

括資料分析 agent、輸出/入 agent、以及

各項資料的格式等) 的修改，也將經過

適當討論後，由系統維護人員完成。最

後，修改過後的品質改善 agent 將提供

更高品質的服務，而服務對象在接受改

善過後的服務之後，將持續藉由輸入

agent 輸入新的滿意度調查資料，如此重

複循環使得服務品質的改善可以持續不

斷的進行。 

(C) 使用層的輸出入 agent 是位於 Web 的使

用者前端，透過瀏覽器的執行取得/顯示

各項意見/服務資料。執行層的元件是位

於 Web 伺服器後端，利用伺服器執行各

個資料分析/品質改善功能。最後，資料

層的元件也是位於 Web 伺服器後端，利

用伺服器中的資料庫儲存管理各個功能

執行時所使用到的資料。 

 

功能: 
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至於系統所提供的功能，我們依據圖二

的架構可以區分為輸入/出 agent、資料分析

agent、以及品質改善 agent 等三種 agent 所
需提供的功能。其中，輸入/出 agent 主要是

負責資料的取得與呈現，因此屬於比較單

純、強調使用者滿意的功能，一般可以在與

使用者充分溝通之後來完成開發。至於資料

分析 agent，主要是負責將輸入 agent 所傳遞

過來的品質資料加以分析，以找出目前行政

管理措施的缺失，因此功能上並不強調與使

用者溝通，而是在適當的資料分析方法。目

前在已經發表的研究論文中，可以發現許多

相關的分析方法 (Albrecht,1992; George & 
Gibson, 1991; Juran, 1988; Sheer, 1991)，主要

是在找出品質問題/變異的所在、分析出變異

的可能原因，以協助品管人員改善品質問

題。因此，對此資料分析 agent 而言，我們

可以在決定運用何種資料分析方法之後很

快的開發完成。最後，對於品質改善 agent，
由於它負責提昇服務品質的工作，因此所需

要提供的功能就顯得非常多且複雜 (例如，

人工作業不

方便提供的服務，可以藉由它的自動化

服務功能來協助達成)，我們將對此做比較詳

細的探討。 

 

理想上，所有任何可以提昇服務品質的

工作，品質改善 agent 都應該提供相關的功

能來協助完成 (自然，需要系統維護人員經

由多次循環逐步修改來漸次達成完整的功

能提供)，而這些服務的對象 (學生、老師、

家長、以及畢業校友) 自然就是決定品質是

否真有提昇的唯一人選。因此，讓服務對象

滿意、提供對他/她們有幫助的功能，就是品

質改善 agent 的開發重點。以學生為例，如

何讓學生感覺到上課有收獲、生活上受到關

心、各項升學/就業/工讀/獎助資訊的充分提

供、以及意見反映管道暢通與處理明快等

等，都是學生期望系上能提供的服務，縱然

有部份服務是必須以人工作業的方式來完

成，但是也有許多工作是可以藉由品質改善

agent 的功能提供來協助完成。因此，我們

將在以下探討品質改善 agent 對學生、老

師、家長、以及畢業校友等四種服務對象，

在理想情況下可以提供而且也應該提供的

功能： 

(A) 學生: 一般而言，學生會對與其有關的

課程、設備、工讀/獎助機會、升學/就業

管道、課外生活/活動、系上/班級狀況等

資訊有興趣，會希望方便的取得這些資

料、或是對這些資料的內容或提供方式

反映其個人意見、或是完成相關的報名/

申請程序等。因此，如圖三所示，我們

認為品質改善 agent 最終應該對學生提

供以下的完整資料 (除了一般性的系概

況介紹，例如理念/目標/制度/成員/設備/

教學研究成果等資料之外)、以及協助意

見的反映與報名/申請程序的完成， 

1. 課程規劃/修習:課程總體規劃、各

學期開課狀況、各課程簡介/大綱、上

課講義/作業/考試資訊、上課書籍/論

文/參考資料 
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2. 設備管理維護: 教學/研究設備、

使用情形、管理辦法、維護程序、目

前維護狀況 

3. 工讀/獎助協助: 工讀/獎助機會、

申請方式/程序、目前審查狀況 

4. 升學/就業輔導: 升學/就業機會、

報名/連絡方式、參考資料、校友升學

/就業資訊 

5. 課外生活輔導: 宿舍/租屋/校內外

生活資訊、急難救助訊息、生活/課業

咨商輔導訊息 

6. 課外活動輔導: 校內外活動訊

息、報名/連絡方式及程序、目前活動

狀況、社團資料 

7. 班級經營協助: 班級課業/活動訊

息、班級目前經營狀況 (例如，班費、

通訊錄、大事紀) 

自然的，品質改善 agent 必須與輸入/出

agent 合作，才能將以上這七項資料即時

且正確的提供給學生或是收集學生的反

映意見與報名/申請資料。 

(B) 老師: 一般而言，老師會對與其有關的

開課、設備、獎勵/補助機會、研究計劃

/建教合作管道、學校/系上活動、班級經

營狀況等資訊有興趣，會希望方便的取

得這些資料、或是對這些資料的內容或

提供方式反映其個人意見、或是完成相

關的報名/申請程序等。因此，如圖四所

示，品質改善 agent 最終應該對老師提供

以下的完整資料 (除了一般性的系概況

介紹資料之外)、以及協助意見的反映與

報名/申請程序的完成， 

1. 課程規劃/講授: 課程總體規劃、各學

期開課狀況、開課課程簡介/大綱/講義

/作業/考試資料指定、開課課程書籍/

論文/參考資料指定 

2. 設備管理維護: 教學/研究設備、使用

情形、管理辦法、維護程序、目前維

護狀況 

3. 班級經營協助: 學生課業/操行/急難

救助情形、生活/課業咨商輔導情形、

狀況反映、獎懲資訊、班級課業/活動

訊息、班級目前經營狀況 (例如，班

費、通訊錄、大事紀) 

4. 獎勵/補助協助: 獎勵/補助機會、申請

方式/程序、參考資料、目前審查狀況 

5. 計劃/建教合作協助: 研究計劃/建教

合作資訊、申請方式/程序、參考資

料、執行/結案方式/程序 

6. 活動/重要訊息通告: 校內外活動訊

息、參與/連絡方式及程序、目前活動

狀況、校內外重要訊息通告 

同樣的，品質改善 agent 必須與輸入/出

agent 合作，才能將以上這六項資料即時

且正確的提供給老師或是收集老師的反

映意見與報名/申請資料。 

(C) 家長: 一般而言，學生家長會對與子女

在學校就讀有關的課業/生活表現、工讀

/獎助機會、升學/就業管道、課外生活/

活動、系上/班級狀況等資訊有興趣，會

希望方便的取得這些資料、或是對這些
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資料的內容或提供方式反映其個人意

見、或是替其子女完成相關的報名/申請

程序等。因此，如圖五所示，品質改善

agent 最終應該對學生家長提供以下的

完整資料 (除了一般性的系概況介紹資

料之外)、以及協助意見的反映與報名/

申請程序的完成， 

1. 子女課業/生活表現: 子女課業/操行/

急難救助情形、生活/課業咨商輔導情

形、獎懲資訊、工讀/社團參與情形、

校內外活動參與情形 

2. 子女班級經營情形: 班級課業/活動

訊息、班級目前經營狀況 (例如，幹

部名單、班費使用情形、通訊錄、大

事紀) 

3. 工讀/獎助協助: 工讀/獎助機會、申請

方式/程序、目前審查狀況 

4. 升學/就業輔導: 升學/就業機會、報名

/連絡方式、參考資料、校友升學/就業

資訊 

5. 課外生活輔導: 宿舍/租屋/校內外生

活資訊、急難救助訊息、生活/課業咨

商輔導訊息 

6. 課外活動輔導: 校內外活動訊息、報

名/連絡方式及程序、目前活動狀況、

社團資料 

同樣的，品質改善 agent 必須與輸入/出

agent 合作，才能將以上這六項資料即時

且正確的提供給家長或是收集家長的反

映意見與報名/申請資料。 

(D) 校友: 一般而言，學生畢業後仍然會對

學校或系上的活動狀況、最新升學/就業

機會、其他畢業同學升學/就業狀況等資

訊有興趣，會希望方便的取得這些資

料、或是對這些資料的內容或提供方式

反映其個人意見、或是完成相關的報名/

申請程序等。因此，如圖六所示，品質

改善 agent 最終應該對畢業校友提供以

下的完整資料 (除了一般性的系概況介

紹資料之外)、以及協助意見的反映與報

名/申請程序的完成， 

1. 升學/就業輔導: 升學/就業機會、報名

/連絡方式、參考資料、校友升學/就業

資訊 

2. 課外活動輔導: 校內外活動訊息、報

名/連絡方式及程序、目前活動狀況 

同樣的，品質改善 agent 必須與輸入/出

agent 合作，才能將以上這兩項資料即時

且正確的提供給校友或是收集校友的反

映意見與報名/申請資料。 

 

以上所描述的針對學生、老師、家長、

以及畢業校友等四種服務對象所提供的功

能，多數是以資料的提供為主，也有許多功

能是以資料輸入為主，例如老師在「課程規

劃/講授」項目上，會查看課程總體規劃、各

學期開課狀況等資料，也會(被)要求輸入課

程簡介/大綱、講義/作業/考試資訊、書籍/

論文/參考資料。因此，品質改善 agent 必須

提供適當且充分的使用介面機制 (透過輸入

/出 agent 的協助)，來完成這些功能。 
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資料: 

 

最後，在系統所使用的資料方面，我們

依據圖二的架構可以區分為品質資料、品質

分析資料、以及行政管理資料等三種。其

中，品質資料是指經由輸入 agent 所取得的

服務品質滿意度調查資料，也就是服務對象

所重視的品質指標，例如我們前面所提到的

三個品質指標: 每月所有訊息中，正確的比

例、及時的比例、與相關的比例。而品質分

析資料則是資料分析 agent 將品質資料加以

分析之後產生的結果，此結果主要是在找出

品質問題/變異的所在、分析出變異的可能原

因，以協助品管人員改善品質問題。例如，

以前面所舉的三個品質指標為例，學生可能

對訊息的正確比例與相關比例還感到滿

意，但是對及時比例則感到不滿意，此不滿

意就是一種品質的問題/變異，而出現此問題

的可能原因是訊息傳遞的管道不足或現有

的管道效率不張所導致。最後，行政管理資

料是供品質改善 agent 使用，以提供前面所

述的四種服務對象所期望的功能、提昇服務

的品質，由於品質改善 agent 所需要提供的

功能非常多且複雜，因此所用到的行政管理

資料也就比較多、相互之間的關係也就比較

複雜。基本上，我們可以利用像是 ER model 
(Valacich, George & Hoffer, 2001) 這樣的工

具，以考量每一個服務對象所期望的功能執

行上所需要用到的資料為基礎，逐步的將所

有用到的資料以及之間的關係，用一個 ER 
model 來加以描述，最後再將此 ER model
轉換為資料庫格式來完成對行政管理資料

的分析 
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學生資料

課程資料課程規劃 課程開班資料

課程書籍參考資料 課程作業資料

課程考試資料

課程講義資料任課老師資料

設備資料

設備維護資料

設備借用

工讀獎助資料工讀獎助申請

升學就業資料
升學就業參考資料

校友升學就業資料

宿舍租屋資料

校內外生活資料

急難救助資料

咨商輔導資料

校內外活動資料 校內外社團資料

系所資料

班級資料

班級活動資料 班級課業資料班級通訊資料

急難救助申請

咨商輔導申請

校內外活動報名

導師資料

校友資料

簡介 大綱

管理辦法

使用情形

維護程序

目前狀況

班級大事紀

老師資料

課程資料課程規劃 課程開班資料

課程書籍參考資料 課程作業資料

課程考試資料

課程講義資料課程學生資料

設備資料

設備維護資料

設備借用

班級學生工讀獎助資料班級學生工讀獎助申請

教師校內外重要訊息

班級學生急難救助資料

班級學生咨商輔導資料

班級學生校內外活動資料 校內外社團資料

系所資料

班級資料

班級活動資料 班級課業資料班級通訊資料

班級學生急難救助申請

班級學生咨商輔導申請

班級學生校內外活動報名

班級學生成績操行資料

簡介 大綱

管理辦法

使用情形

維護程序

目前狀況

班級大事紀

班級學生獎勵懲戒

班級學生狀況反應

班級學生資料

課程學生成績資料

教師校內外活動資料

教師獎勵補助資料

教師校內外活動參與

教師獎勵補助申請

教師獎勵補助參考資料

教師專案計畫申請教師專案計畫資料

專案計畫參考資料
教師專案計畫結案

課程成績資料

班級學生狀況資料

圖七：學生服務所需用到的資料

圖八：老師服務所需用到的資料
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家長資料

課程資料課程規劃 課程開班資料

課程書籍參考資料 課程作業資料

課程考試資料

課程講義資料

設備資料

學生工讀獎助資料子女工讀獎助申請

宿舍租屋資料

學生校內外生活資料

學生急難救助資料

學生咨商輔導資料

學生校內外活動資料

校內外社團資料

系所資料

子女班級資料

班級活動資料 班級課業資料班級通訊資料

子女急難救助申請

子女咨商輔導申請

子女校內外活動報名

學生成績操行資料

簡介 大綱

管理辦法

使用情形

維護程序

目前狀況

班級大事紀

子女獎勵懲戒

子女狀況反應

子女導師資料

課程學生成績資料

老師資料

學生狀況資料

升學就業資料
升學就業參考資料

校友升學就業資料

子女工讀獎助資料

子女急難救助資料

子女咨商輔導資料

子女校內外活動資料

子女成績操行資料

子女狀況資料

子女租屋資料

圖九：家長服務所需用到的資料

 

校友資料

設備資料

校內外活動資料 校內外社團資料

系所資料

校友校內外活動報名管理辦法

使用情形

維護程序

目前狀況

校友狀況反應

老師資料

校友狀況資料
升學就業資料

升學就業參考資料

校友升學就業資料

圖十：校友服務所需用到的資料  
 
設計工作。圖七至十就分別顯示了我們利用

ER model 所描述的，品質改善 agent 對學

生、老師、家長、以及畢業校友等四種服務

對象提供功能時所需要用到的資料以及之

間的關係；以此四個 model 為基礎，我們可

以很容易的將其內容整合並轉換為行政管

理資料庫的實際儲存格式。 

 

伍、方案實施現況與討論 

 

目前，我們正在依據所提方案的流程，

以朝陽科技大學資訊管理系為例，實際的實

施此方案以驗證其實用性與有效性。由於

TQM 並不要求快速的一次完成所有改革，

而是在可行的人力、資源範圍之內不斷的改

進，因此我們先由學生、老師、家長、以及

畢業校友等四種服務對象中，以部份學生 

(研一、大二、大三，各一個班級共 112 位學

生) 做為方案的首先實施對象，研究如何提

昇系行政單位 (系辦公室) 的服務滿意度： 
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(A) 步驟 1~3：我們首先對系主任、三位系

助理 (二位負責行政業務、一位負責維

護資訊系統)、及學生們 (利用班會及系

主任時間) 說明方案的實施過程與價

值，以爭取其認同及支持；其中，我們

對系主任及三位系助理特別詳細說明實

施的過程，使其了解過程中的各個步驟

以及資訊系統在過程中所扮演的角色。 

(B) 步驟 4：接著，我們開始建立學生們所

重視的品質指標。由於系辦公室對學生

們最常提供的服務就屬各類訊息的公佈

與通知，因此我們針對此一服務，研究

學生們所重視的品質面向以找出相關的

品質檢測標準，並進而確認出學生們所

重視的品質指標。在經過與系主任、三

位系助理、及學生代表 (三個班級之班

代、副班代表共六人) 的共同討論後，

我們得到學生們對系辦公室各類訊息的

公佈與通知所重視的品質指標是：(1) 訊
息是否正確、(2) 訊息是否及時、(3) 訊
息是否完整、及(4) 訊息是否相關；也就

是希望真正與其相關的完整訊息能夠及

時且正確的通知到他/她們。 

(C) 步驟 5-7：接下來，針對所找到的品質

指標，我們開始搜集品質資料、並分析

這些品質資料所反應出的滿意度為何，

也就是了解學生們對目前系辦公室各類

訊息的公佈與通知，在訊息是否正確、

及時、 完整、及相關上，有那些是讓他

/她們覺得滿意而值得繼續的或不滿意

而必須改善的地方。由於在我們的方案

中，這樣的品質資料搜集與分析工作是

需要透過資訊系統的協助來完成，因此

我們也開始依據前一章中所提出的資訊

系統架構、資料、及功能，將這個系統

中有關品質資料搜集與分析的部份 (如

圖二所示，主要包括資料輸入/出 agent、
資料分析 agent、以及品質/品質分析資料) 

開發出來。然而，由於資訊系統的開發

需要較長的時間、而現階段的實施對象

及品質/品質分析資料在數量上還不算

多，因此在與系主任、三位系助理、及

學生代表討論後，我們決定在開發資訊

系統的同時以傳統的問卷調查方式進行

品質資料搜集與分析的工作，如此可以

不受資訊系統開發的限制影響而繼續方

案的進行。因此，我們針對四項品質指

標：訊息是否正確、及時、完整、相關，

開始設計問卷 (請參閱文章最後之附錄) 

並利用班會時間對學生們進行調查；在

112 位學生中，我們共發出 98 份問卷並

成功回收 84 份，發現其中學生們對訊息

是否及時的滿意度最低 (共有 61 位學生

表示時常有訊息無法及早通知到他/她

們，而原因多因為訊息在轉達或公佈時

沒注意到其內容與自己有關)。 

(D) 步驟 8-9：在確認出滿意度最低的地方

之後，我們接著開始尋找可行的解決方

案。在與系主任、三位系助理、及學生

代表討論後，我們發現可以考慮執行、

透過增加學生注意訊息內容是否與自己

有關的方式，以改善及時問題的方案有: 
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(1) 利用電子郵件通知所有相關同學 

(目前只通知班代轉達)，以及 (2) 在系

網頁中建立各班專屬資訊公佈區 (目前

只有全系共用的公佈區)。由於這兩個方

案的執行將只會對現行行政管理程序造

成些微影響 (目前也是利用電子郵件通

知，以及公佈在共用公佈區，只是比較

簡化)，因此方案在執行上是可行性的。 

(E) 步驟 10-16：接著，我們考慮這兩個改

善方案，在執行時有那些部份是必須靠

人工作業的方式來完成、或是可以藉由

資訊系統的幫助來完成。很明顯的，這

兩個方案都是可以完全由資訊系統的幫

助來完成，因此我們開始探討如何修正

或擴充目前系辦公室現有的資訊系統中

與這兩個方案有關的功能。很快的，我

們發現可以很容易的擴充現有的功能 

(以電子郵件通知班代轉達及公佈在全

系共用的公佈區) 以完成這兩個方案。

因此，在負責維護系辦公室資訊系統的

系助理的協助下，很快的完成了功能擴

充及相關資料建置的工作 (這在我們所

提出的系統架構中，如圖二所示，是屬

於品質改善的部份、主要包括資料輸入/

出 agent、資料改善 agent、以及行政管

理資料)。圖十一至十四分別顯示了相關

功能的畫面。 

(F) 步驟 17：最後，我們考慮現行的行政管

理程序應如何改變以配合這兩個改善方

案的實施，也就是如何修正現行的行政

管理程序以配合新的資訊系統功能的執

行。在與系主任及負責行政業務的系助

理討論後，系助理同意在收到待轉通知

的訊息後，除了利用資訊系統原有的功

能將訊息通知班代轉達及公佈在全系共

用的公佈區之外，也將操作使用新開發

的功能以便訊息直接通知到所有相關同

學及公佈在相關班級專屬的公佈區。 

(G) 重複步驟 3~17：在利用資訊系統及修改

行政管理程序以改善及時問題之後，我

們的流程回到前面的第三個步驟開始重

複執行。在這第二次的執行中，我們針

對四項品質指標：訊息是否正確、及時、

完整、相關，進行第二次的滿意度調查

以確認出滿意度最低的地方，並尋找可

行的改善方案。在這次的調查中，我們

發現學生們對訊息是否及時的滿意度雖

已有所改善、但仍是四項品質指標中最

低的 (仍有 32 位學生表示時常有訊息無

法及早通知到他/她們)。 我們因此開始

尋找是否除了之前所完成的兩個改善方

案外，還有其他尚未考慮到的方案。在

找出新的可行方案之後，我們將繼續其

他步驟以完成第二次的實施流程。接

著，我們的流程將再次回到第三個步驟

開始重複第三次執行。如此，我們的流

程將持續不斷的重複執行，使得品質的

改善可以持續不斷的進行。 
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圖十一 

 

 
圖十二 
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圖十三 

 
圖十四 

 
討論： 

 

在實際的實施所提方案 (只以部份學生

為實施對象及針對四項品質指標搜集分析資

料) 以驗證其實用性與有效性後，我們發

現：(1) 方案中的各個步驟在實施順序上是合

理可行的，尤其在完成改善後的下次流程執

行中可以針對改善的成效進行調查，並進而

找出其他的可行改善方案；(2) 方案的實施的

確可以提昇實施對象所重視的品質面向的滿

意度，如此持續不斷的重複執行方案流程，

可以使得品質的改善持續不斷的進行；(3) 方

案的實施特別重視資訊系統的角色，尤其在

品質分析與品質改善上都需要資訊系統的協
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助，因此資訊系統維護人員的參與及討論就

格外顯得重要，以確認資訊系統對品質分析

與改善所可以達到的協助程度。特別是在品

質改善方面，找出並完成適當的資訊系統功

能可以在品質改善上呈現出非常快速的成

效。 

 

陸、結論 

 

應用全面品質管理的理念與技術以改

善教育的品質，已經是近年來非常受到教育

界所重視的一個主題。隨著許多成功實施的

案例的出現，它的價值也愈來愈得到眾人的

肯定。基於此，我們在本文中提出了一個以

提昇大學校院系所行政管理品質的全面品質

管理實施方案，此方案有以下幾個比較特別

的地方: (1) 不像目前所探討的理論或案例

多是應用 TQM 在學校層級的行政管理方

面，我們將重點縮小至應用在系所的行政與

管理上，如此較能契合各系所直接面對學校

主要服務對象而更需要提昇其滿意度的實際

情形；(2) 此方案特別強調資訊系統在 TQM
的實施過程中所扮演的角色，不只是協助資

料的收集與分析，而且也在協助 TQM 所堅

持的持續不斷改進上扮演著非常重要的角

色。我們相信，這樣的方案可以真正的有效

幫助系所完成提昇教學品質、改善行政與服

務效能、以及協助學生就業或升學等工作。 

 

另外，我們也詳細的探討了有關資訊系

統的架構、所使用到的相關品質/行政管理資

料、以及所應該提供的功能。在架構上，我

們是以 Web 為基礎，以利系統方便使用、容

易操作，而分層負責有關輸出入資料、存放

資料、及處理資料等作業，且各自透過獨立

的 agent 完成，更有利於系統的開發與維護

工作。由於資訊系統在 TQM 的實施過程中

扮演非常關鍵的角色，我們相信在這樣的架

構下所完成的系統，將會在方案的成功實施

上有很大的幫助。目前，我們仍然持續依據

所提方案的流程，實際的實施此方案以驗證

其實用性與有效性。至於在資訊系統方面，

我們也將依據所提出的架構、功能、以及資

料/關係，在配合方案的實施下，逐步的開發

建置完成。由於 TQM 並不要求快速的一次

完成所有改革，而是在可行的人力、資源範

圍之內不斷的改進，因此系統的功能與資料

將會是依順序 (依據資料分析 agent 對服務

品質滿意度調查資料的分析結果，透過系所

主管/助理的研究以及與系統維護人員的溝

通、討論，最後決定功能與資料開發、修改

的先後順序) 在可行的人力、資源範圍之

內，逐步的開發完成。 

 

電腦輔助 TQM 不是新的想法，而應用

在教育上也已經有了許多的成功經驗，只是

應用在大學校院的系所上還沒有很多的探

討，也因為此應用有其價值，因此我們希望

所提出的方案與資訊系統的探討，對這個主

題有些許的貢獻。進而，在實際的驗證之後，

可以推廣至全國大學校院以協助各系所完成
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提昇教學品質、改善行政與服務效能、以及

協助學生就業或升學等最重要的工作。 
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附錄 

 
系辦公室服務滿意度問卷調查表 

1.對目前系辦公室透過班代轉

達或公佈在系網頁內公佈區

的各類訊息，您覺得內容說

明的完不完整? 

(1) 一般都很完整，非常少出現說明不清楚的情形 

(2) 偶爾會出現說明不清楚的情形 

(3) 時常會出現說明不清楚的情形 

(4) 幾乎都會出現說明不清楚的情形 

 

若您選擇的是(3)或(4)，您覺得這種情形可能出現的原因為何? 

2.對目前系辦公室透過班代轉

達或公佈在系網頁內公佈區

的各類訊息，您覺得內容說

明的正不正確? 

(1) 一般都很正確，非常少出現內容有錯誤的情形 

(2) 偶爾會出現內容有錯誤的情形 

(3) 時常會出現內容有錯誤的情形 

(4) 幾乎都會出現內容有錯誤的情形 

 

若您選擇的是(3)或(4)，您覺得這種情形可能出現的原因為何? 

3.對目前系辦公室透過班代轉

達或公佈在系網頁內公佈區

的各類訊息，您覺得是不是

都很及時的轉達或公佈? 

(1) 一般都很及時，非常少出現轉達或公佈過晚的情形 

(2) 偶爾會出現轉達或公佈過晚的情形 

(3) 時常會出現轉達或公佈過晚的情形 

(4) 幾乎都會出現轉達或公佈過晚的情形 

 

若您選擇的是(3)或(4)，您覺得這種情形可能出現的原因為何? 

4.對目前系辦公室透過班代轉

達或公佈在系網頁內公佈區

的各類訊息，您覺得內容是

不是都與您的班級或個人有

關? 

(1) 一般都很相關，非常少出現內容與班級或個人無關的情形 

(2) 偶爾會出現內容與班級或個人無關的情形 

(3) 時常會出現內容與班級或個人無關的情形 

(4) 幾乎都會出現內容與班級或個人無關的情形 

 

若您選擇的是(3)或(4)，您覺得這種情形可能出現的原因為何? 
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