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(一) 中英文摘要 

最近幾年，將全面品質管理（TQM）
應用在教育機構中，已經成為一項重要的

研究課題。在 TQM 以顧客滿意為導向的
理念下，本研究同時考慮了學生、教師與

企業界三方面對於企業管理教育的要求，

運用品質機能展開（QFD）的方法，分別

完成（1）學生對學校支援要求的品質機能

展開表、（2）學生對教學要求項目的品質

機能展開表、（3）企業界對教學項目要求
的品質機能展開表。進而探討學生、企業

界、與教師及學校管理當局三者彼此之間

的期望與差距，以期能作為提昇企業管理

教育品質的參考。 

The application of total quality 

management (TQM) in educational institutions 

has been one of the popular research subjects 

for academic circles in the last few years. 

Following the principle of TQM: customer 

driven satisfaction, this study tries to find the 

requirements of students, faculty, and enterprise 

by using the quality function deployment (QFD) 

method. As results three QFD matrixes are built 

respectively for: (1) student needs from support 

activities; (2) student needs from teaching 

activities; (3) industry needs from teaching 

activities. 

(二) 緣由與目的 

自從 1980 年代中期，全面品質管理

(Total Quality Management, TQM)已經成為

廣泛討論的話題，企業界由於使用 TQM
持續改善的技術，因為它強調的並非階層

與控制，而是團隊合作以及充分授權，並

且認知到唯有有效地提供顧客更佳的服務

才是最重要的[10]。美國的高等教育界最
近也意識到以系所為中心的執行優勢，經

實踐證明，這個模式將是推行 TQM 及高

等教育改革的可行趨勢[8]。而台灣亦於

1990年便有大學將 TQM的理念引進管理
體系中，以確保「學術優異、品質保證」

的目標[9]。 
有鑑於全球產業環境急遽的變動，國

家的未來發展及營運也必然加速更進，而

大學院校之企管教育也須藉由課程的創

新、專業師資的延攬、高等人才的培育以

及學術地位的提升，來鞏固本身生存與競

爭的態勢。同時企業界對於企管人才的要

求與學生自主意識的抬頭，再再都顯示出

大學企管教育正面臨著嚴酷的挑戰。因應

此一環境變遷，提升企管教育品質便是一

重要的方向。 

對於企管教育品質之提升及構成教育

品質關鍵要素之探討，本研究係採取品質

機能展開法 (Quality Deployment Function, 

QFD)來加以剖析。分別針對學生、學校及
企業等三個層面的探討，嘗試找出企管教
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育品質的關鍵要素，並予以持續的改進，

滿足各個層面的需要，此一思考模式與

TQM的基本精神相符合。本研究希望藉由
學生、教師、及企業界的意見與調查，對

大學組織與企業管理相關學系，提出實施

全面品質教育的建議。因此，本研究之主

要目的有三： 

1. 探討學生要求內容和學校支援項
目之間的關係。 

2. 探討在學習過程中學生的期望與
教學方法之間的關係。 

3. 探討企業界對學生能力的要求與
教學方法之間的關係。 

(三) 結果與討論 

(四) 文獻彙整 
學校組織通常必須同時面對內部顧客

與外部顧客，所謂內部顧客是包括了已入

學的學生、教師、行政人員、職員及學生

的家長等，而外部顧客則包括了社會、工

商 業 界 、 軍 隊 及 教 育 機 構 等 組 織

[11][12][15]。學生同時兼具了顧客與共同
生產者的雙重身份，在積極參與學習的過

程中獲取知識，並且在具備增長知識基礎

後而離開教育系統。因此，學生在教育系

統中是一位「工作者」，並非一項知識和技

能的「產品」[14]。 

教育的品質很難有一致的定義[18]，但

若從「TQM」的品質觀：「滿足並超越顧
客的需要與期望」來看，較容易對教育品

質產生一致而明確的看法。戴明「健全的

知識系統」的概念主張，教育領導者必須

將學校視為一個完整的系統，了解學校系

統中變異如何發生最大的影響，心理學如

何對人的需要與交互作用提供一個系統啟

發，以及知識如何提供預測的基礎。將學

校視為一個系統，是創造學習環境與結果

改革的基礎[14]。在此系統中每個人彼此

影響，並為達成共同的教育目標所努力。

學生是教育系統中最基本的投入(input)，而
社會是教育系統最終的顧客。在整個教育

的過程中，系統中的每個人同時扮演供給

者與顧客的角色，一起為提昇學生的學習

品質而努力。 

品質展開是一種有系統的技術方法，

從掌握顧客的需要，轉換成代用特性，來

訂定產品設計的標準，亦即為一滿足顧客

期望的企劃工具。品質展開表亦稱品質屋

(Quality House)，是將顧客要求的真正品
質，利用語言表現予以體系化，表示此與

品質特性之關聯，將顧客要求變換成代用

特性，以進行品質設計的一種展開表。其

中包含了要求品質、品質要素、關係矩陣、

企劃品質矩陣、設計品質矩陣、相關矩陣

等六部分[6]。 
在相關之研究中有針對學生期望與行

政支援關係之探討[1][4]，也有對學生期望

與教學方法關係之探討[7][13][17]，同時也
對企業界期望與教學方法關係之探討

[3][5][16]。 

(五) 分析探討 
在學生期望與行政支援關聯性方面，

被學生定義為前五項「最重視」的品質要

素依序為:教師之學經歷、降低師生比、充

實電腦設備、教授研究成果、以及教學課

程之規劃。因此，在學校在資源有限的情

況下，學校欲回應學生對行政支援的要

求，應聘請學經歷豐富之教師，以滿足學

生對教師專業能力、教師教學經驗、輔助

教材豐富、互動式教學、學術交流、設置

特定學科研究小組、跨領域整合研究、研

究所的數量及學校的使命與策略等項目之

要求。 

在學生期望與教學方式關聯性方面，

被學生定義為前五項「最重視」的品質要

素依序為: 配合使用專業電腦軟體教學、
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聽力與電視教學方式、個案研究的方式、

報告發表的方式及課堂講授。因此，教師

授課時若配合使用電腦軟體教學，可滿足

學生對電腦設備的要求；聽力與電視教學

方式，可滿足學生對視聽器材的要求；而

個案研究的方式，可滿足學生對課程實用

程度、引導學生獨立思考的要求；課堂講

授則可滿足學生對課程整體架構或系統性

的要求；而報告發表的方式也可滿足學生

對引導學生獨立思考的要求。 

在企業界期望與教學方式關聯性方

面，被企業認定為前五項「最重視」的品

質要素依序為: 小組報告討論方式、個案

研究的方式、企業參觀與寒暑假實習方

式、報告發表的方式、及專題演講的方式。

因此，教師授課時若採小組報告討論方

式，可滿足企業界對學生培養團隊合作精

神、解決問題能力、規劃能力、領導能力、

人際關係技巧、溝通能力、協調能力、分

析問題能力等的要求；個案研究的方式，

可滿足企業界對學生培養團隊合作精神、

解決問題能力、規劃能力、分析問題能力

等的要求；而企業參觀與寒暑假實習方

式，可滿足企業界對學生培養團隊合作精

神的要求；報告發表的方式，可滿足企業

界對學生培養溝通能力的要求；專題演講

的方式，則可滿足企業界對學生培養國際

觀／涉外能力的要求。 

(六) 建議方案 

TQM的觀念在企業界已行之多年，其
最主要的觀念是以顧客滿意出發點，進行

持續不斷的改善，以滿足顧客的需要。將

QFD 應用於教育中能夠確實了解顧客的
需要，並且將其所重視之重要性排序，使

組織資源朝向顧客滿意成為一可達成之目

標。而經由本研究之探討，傾聽企業及學

生的需求後，可提出幾項建議方案： 

持續改善專任師資之質（學位）與量

（師生比率），以及獎勵教授研究成果是滿

足學生需要的首要工作。 

加強學校在行政支援上資訊化程度

(如增加電腦設備及加強電子圖書館之服

務)，並應用新科技作為教學輔助工具等皆
為學校可努力之發展方向。 

加強國際化之發展，持續推動兩岸及

國際學術交流活動、與姊妹校交換學生、

舉辦寒暑假海外遊學，以符合企業界對學

生國際觀及涉外能力之要求。 

教師可在教學方法上可藉由活動之舉

辦或課程設計(例如：個案比賽、企業訪

談、個案研究及建教合作等)，以有效整合
理論與實務，並訓練學生發揮團隊合作精

神及增強溝通能力。 

(七) 總結 
綜合學生與企業界的要求，相同的部

份他們同樣認為，個案研究的方式以及報

告發表的方式是非常重要的，因為對於學

生而言可以引導他們獨立思考並且實用程

度高而企業界則認為可以培養學生們團隊

合作精神、解決問題能力、規劃能力、分

析問題能力、以及溝通能力。 

不同點則是，學生較注重配合使用電

腦軟體教學、聽力與電視教學方式，顯示

電腦等新科技在學生學習過程中已佔了重

要的角色；而企業界則因為較注重學生們

團隊合作精神、人際關係技巧、協調溝通

能力、國際觀以及涉外能力，因此，對於

授課方式會較重視小組報告討論方式、企

業參觀與寒暑假實習方式以及專題演講的

方式。 

(八) 計劃成果自評 

經由本計劃之進行，依研究之目的共

可繪製三個品質機能展開表，所得之研究

成果與計劃內容及目的相符合。本研究將

QFD 方法運用於國內企管教育品質之探
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討上，同時針對學生、學校、與企業界三

者，探討要求品質與品質要素間之關聯

性，在方法與觀念上均屬創新，因此也適

合於相關之學術期刊上發表。在後續研究

方面，可再針對每一品質要素，進行品質

機能再展開之研究，深入探討其特徵。 
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