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   1                                                          詹昭雄 編 2010.01 

品質填選 
  

□工作品質 □服務品質 □行政品質 □資訊品質 □規劃品質 □決策品質 

□策略品質 □管理品質 □作業品質 □教育品質 □______________ 

 

 

品質是什麼(What is Quality) 
 

      定義一：品質是顧客對所提供之產品/服務「滿意」，「喜悅」(Delight)之程度 

              ＊顧客指的是使用者，Next Processes，被服務者，利害關係者或是 

                受影響者之統稱 

              ＊您或貴單位主要之 1)外部顧客：(1)__________ (2)____________ 

                                 2)內部顧客：(1)__________ (2)____________ 

＊總指標：1)滿意度(CSI) 2)喜悅度(CDI) 

 

      定義二：品質是符合，超越顧客「需求」及「期望」之程度 

 

      

      定義三：品質是產品，服務「對」的程度 

              對指的是 1)Create Right Thing，2)Do Right Thing(Effectiveness)

及 3)Do Things Right(Efficiency) 

              

 我的定義：                                                  

 

      

全品質(Total Quality, Big Q) 
 

      1.領導品質+管理品質+作業品質 

    

      2.一線品質+二線品質+…… 

 

      3.企劃品質+執行品質+……… 

 

      4.流程 A 之品質+流程 B 之品質+…… 

 

      5.____________________________________ 
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教 務  處、科、室、股 日常管理總表 
  
                                                                                          詹昭雄 編 2010.01 

績效平衡面向  

顧 客 

 

顧客目前主要期望,需求 

(當然、正比、魅力) 

 

相關工作職掌(含介面) 

(What to do) 

 

相關 SOP 

(How) 

 

平 衡 績 效 指 標 

  (Accountability) 

財

務

顧

客

質

量

維

創 

程

果 

預

見 

 

校 

長 

1.符合教育主管單位之政策 

  與教學大綱 

2.追求全人教育之教學 

 

1. 設計教學目標與大綱 

2. 設計及執行全人教育課程 

3. 評估及改進整體教學品質

績效 

課程設計 SOP

教學評估作

業流程 

教學規劃評級 

改進項數 

教學評鑑排名 

適性人才培育率 

＊

質

質

 

創 

  

 

科 

任 

老 

師 

公平合理之排課 

 

 

 

1.排課與調課 

 

2.安排代課與補課 

 

 

排課作業

流程 

調課作業

要點 

排課變更率 

調課率 

代課費用 
科任抱怨件數 

排課滿意度 

 

＊

＊

＊

＊

質

量

質

質

 程 

程 

果 

果 

果 

 

 

家 

長 

／ 

學 

生 

1. 五育適性之教學 

 

2.聘任、留任優良教師 

3.確保多元升學之競爭力 

 

1.五育及個別適性教學之規

劃執行 

2.個別教學品質績效評量 

3.就業率及滿意度調查 

4.課後重點教學輔導之規劃

，執行 

教學評量

作業標準 

 

 

課輔作業

流程 

多元適性培育人數 

評量分數( RX, ) 

評量不合格人數 

500大就業率 

多元入(升)學排名 

＊

＊

＊

＊

質

質

質

質

 程 

程 

程 

果 

果 

 

 

社 企 

會 業 

 

1.培育符合企業、社會需要之

畢業生 

2.社區教育中心 

 

1. 同上 

 

2. 社區教育之規劃執行 

  

 

社教人次 
社教滿意度 
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_______處、科、室、股 日常管理總表 
 
                                                                                          詹昭雄 編 2010.01 

績效平衡面向  

顧 客 

 

顧 客 目 前 主 要 需 求 

(當然、正比、魅力) 

 

相關工作職掌(含介面) 

 

相關 SOP 

 

平 衡 績 效 指 標 

    (何以見得) 

財

務

顧

客

質

量

維

創 

程

果 

預

見 
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圖書館卓越品質平衡指標(例)                  詹昭雄編 2010.01 

內      部     流    程  

財       務 

 

顧    客 
Quantity Time Quality 

 

成    長 

 

業 

 

 

 

 

績 

 

服務收入(人次) 

新服務收入(人次) 

國際服務人次 

 

滿意度 

完全滿意率 

喜悅度 

抱怨件數 

 

 

＊＊借閱率 

＊＊完成率 

＊＊件數 

＊＊人次 

 

 

＊＊服務時間 

＊＊Delay率 

＊＊處理時間 

 

 

 

＊＊錯誤件數 

＊＊重做件數 

借不到書人次 

找不到資料人次 
 

 

開發中新服務項次 

E&T 每人時數 

 

 

 

成 

本 

 

 

   

 

   

 

費 

用 

 

 

 

 
 

 
   

．教育，訓練費用 

庫 

存 

 

 
 

 
 

零借閱館藏% 
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__________卓越品質平衡指標             詹昭雄編  2010.01 

內      部     流    程  

財       務 

 

顧    客 
Quantity Time Quality 

 

成    長 

 

業 

 

 

 

 

績 

      

成 

本 

      

費 

用 

      

庫 

存 
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   品質之核心與三大支柱 
 
                                                                   詹昭雄編 2010.01 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

＊品質維持+品質精進方能維持或小幅提昇 CSI 
 

＊品質維持+品質精進+品質創新方能大幅提昇 CSI 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
品質創新

 
品質精進 

 
品質維持

 
 

1.發掘魅力新 Needs 
2.創出魅力新服務 
 Ex:________________ 
    ________________ 

1.提案改創 
2.改創提案 

＊3.QCC,WIT,醫品圈, QIT, 6σ等 
   1) Project By Project 
   2)最有效，最能活化組織之途徑 
 

1.建立必要之 SOP 
2.依 SOP 作業 
3.異常未發預防及 
再發預防(RCA) 

4.高階親自診斷 

全人 
品質 

(心質+力質) 

行政 
服務 
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顧客滿意經營 
      關鍵心法與作法 

                                                                     詹昭雄 編 2010.01 
 

1.提昇，厚植顧客意識： 
        短時間(15’)+長期(半年以上)+本身事例之教育 
 
 

2.清楚本身(單位)之內，外顧客及其順位 
內部顧客：1)_______________  2)_________________ 
外部顧客：1)_______________  2)_________________ 

 
 

3.掌握及 update 顧客 Needs：(要求品質) 
1)當然 Needs：___________________ 
2)正比 Needs：___________________ 
3)魅力(Attractive)Needs：___________________ 

 
 

4.單位，個人日常管理充分顧客導向： 
1)流程更顧客導向： 
Ex：________________________________ 

 
2)SOP 更顧客導向 
3)KPI 更顧客導向及 Balanced 

 
 

5.定期掌握顧客滿意度及喜悅度 
1)CSI：________________  2)完全滿意率：_________________ 
3)CDI(＞100 分)：__________________________ 

 
 

6.短，中，長期目標方針充分顧客導向 
 
 
 
 
 
 
 



8                    卓越經營(EQM、EBM…)力架構          AQI 詹昭雄等 編 2010.01 

 

 

 

卓越全品質經營(TQM、EQM)力架構 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

持續發展、獲利(短,中,長期ROE)

(8)卓越果效(6σ、CS、CD、MS)

(4)策略方針管理力

(經營品質)

研發創新管理
跨部流程管理
部門日常管理

   (管理品質)

‧改創提案
‧QCC、WIT
‧6σ,QIT,TPM等

團隊改創
．專案改創

    (改創品質)

(5)部門流程
日常管理

(6)改善創新力

(7)
技 知
術 識
管
理
力

(3)

環 顧
境 客
變 價
化 值

洞
察
，

掌
握
力

‧心質(品質意識，創新意識，企業文化)教育

‧力質(專業技術，專業技能，創新能力)訓練

(2)人力資源管理力

願景
價值
文化

領導力(Leadership)(1)

(    品質)
技術
知識

(領導品質)

輔助手法
應用力
Q7、N7

SPC、DOE/TM
QFD、DFMEA
VA/VE,VSM

全
人
E&T(人力品質)

．預測，開創
．累積，應用

OT

SW SW
Policy Projects

Task

SOP

SW

K

(前膽,創新,挑戰,一致)

力


