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開幕致詞　校長張家宜
　 今 天 是 一 年 一 度 的 「 全 面 品 質 管 理 研 習
會」，回顧淡江自民國81年（1992年）起推行
全面品質管理（TQM）至今第24年。為讓全校
同仁、新進同仁及新任主管皆能學習TQM精
神，本會議前幾年擴大舉辦，並開始要求會後
繳交作業，盼能持續精進、學習成長。
　今天會後作業的第一項題目，校內的一、二
級單位由主管帶領全員參與，視為「檢核業務

為主題」的品管圈，呈現單位特色，並具體落
實全面品質管理7大精神。其中最重要的是第
一大精神「領導承諾」，全校各單位主管作為
領導者能理解並具有全品管意識。第二大精神
為「全員參與」，如同今天全體行政人員除少
數留守外，皆全員參與。第三大精神是「品質
第一」，所有工作都以品質為最高指導原則。
第四大精神是「顧客至上」，我時常談及同仁
間是彼此的顧客，當你的工作未完成，接續下
個流程的同仁會格外辛苦，因此要保持「顧
客至上」的觀念。第五大精神「流程管理」，
每一個步驟都需逐項清楚明白。第六大精神為
「事實依據」，所有做法非由個人意見隨意改
變，都須以事實為依據，經過統計、調查取得
數據，再依此調整政策、做法，方能符合TQM
精神。最後第七大精神為「標竿學習」。第二
項題目則是希望各位仔細聆聽專題演講內容，
卡內基訓練執行長黑立言主講「發揮團隊影響
力」的回饋心得與啟發。

　「淡江品質獎」是本校相當重要的內部單位
訓練，目的在於讓每個單位在參賽過程中學習
團隊合作以及TQM的精髓。今日由第十屆淡江
品質獎得主，全球發展學院院長劉艾華經驗分
享。今年多數單位組成品管圈隊參賽，所以特
別邀請全國團結圈獲獎圈隊，同為教育界的弘
光科技大學團隊蒞校分享，示範操作手法。去
年邀請業界團隊蒞臨，今年則安排觀摩他校成
果，相信是很好的標竿學習。我認為組成品管
圈的目的，在於跨單位之間可共同構思問題，
比賽重要的是過程，而非結果。希望藉同仁參
與期間的集思廣益，思考單位作業流程上最需
改善的議題，且跨單位之間共同解決問題，這
是品管圈最重要的精神所在。品管圈、淡品獎
皆是具體落實品質、工作、行政、教學、學習
等重要方式。
　最後，期許同仁在研習會中有所收穫，相信
必能對未來工作帶來強大助益。

閉幕致詞 校長 張家宜

　非常感謝卡內基訓練執行長黑立言精彩的演講，還特別送各位一
本卡內基訓練的《金科玉律》，可從中自我反省，身體力行於日常
工作中。亦感謝弘光科技大學行政副校長蘇弘毅帶領獲獎團隊的分
享。品管圈組成成員，除了職員、學生亦鼓勵老師參與。希望各位
藉由成功經驗，觀摩學習之後，提升參與品管圈競賽意願。

　再次提醒全面品質管理研習會的會後作業，第一項作業，請各單
位主管帶領同仁召開會議，回顧全面品質管理7大精神後撰寫。第二
項作業，請各位主管從專題演講「發揮團隊影響力」中，學習如何
帶領團隊，並檢討自己團隊的特質、成功強項及需強化之處，將金
科玉律運用於工作。

　感謝品保處對研習會的用心籌備，並期許明年參加品管圈隊數比
今年17隊更多，除鼓勵相同或跨單位組隊參加，也歡迎教師、職員
及學生踴躍參加，尤其本次品管圈競賽，由2度參賽的「甜甜圈」－
企管系學生奪得冠軍，再接再厲的表現符合TQM持續改善的真諦，
非常難得，希望更多同學們可以參與，為大學生活增添美好回憶。

　全球發展學院　院長劉艾華
　對於獲獎，全球發展學院院長劉艾華表示，
為成為具國際聲望與競爭力的學院，全員非常
努力在精進品質管理，非常感謝張校長的支持
及全員的參與，很榮幸能獲得第十屆淡江品質
獎。全發院有4個系，近1千位學生，職員老師
約70人左右。品質屋以蘭陽校園學生宿舍大樓
圖像為基底，蓋出「價值」、「使命」、「願
景」等。其中，「使命」指出「開創高等教育
新方向，培育具國際視野之全方位人才」，為
長久以來努力的方向。不僅自98學年度起至今
持續參與淡江品管圈競賽，更設定標竿學習對
象，參訪政大書院、清華書院，並向淡江品質
獎得獎單位學務處、工學院請益。
　在進行SWOT分析時，全發院加上許多創新
思考，並將各層面扣緊蘭陽校園的3大策略：全
英語授課、大三出國，以及住宿學院。其中，
持續精進「全英語授課」、差異性經營及更完
整的制度性以拓展生源。劉艾華說：「全英語

授課並非易事，若是在聘請外籍老師、招收外
籍學生的情況下，較無問題；但對本籍學生，
推動全英語授課上較為困難，學習吸收不易。
在蘭陽校園主任林志鴻帶領及全員努力下，投
入大量心力，以達成百分百『No Chinese』授
課。」
　在大三出國方面，全發院藉由PDCA持續改
進以達完善的「大三出國輔導機制」，如「大
三出國輔導通報」系統的建置，讓該院更能掌
握約180位大三生的留學、選課、住宿情況，
進而給予協助。在住宿學院方面，在此住宿環
境，教師扣緊本校八大基本素養及通識教育，
以規劃完整、多元的主題活動，如：多元文
化、生態環境、藝術品味、休閒樂活等豐富等
期能讓學生了解活活動的目標和目的，並配合
社團活動實施，以達到高參與率、高滿意度。
　各系推動產學合作之成果，包括資創系7+1
企業實習；觀光系主要推行海外實習，結合大

三出國到杜拜、馬來西亞等各地參加實習；語
言系結合小班制；政經系有國外NGO組織等學
習。他特別感謝：「全發院各學系同仁對於產
學合作、縮短學用落差的努力！並勉勵將『創
新』精神貫徹全院及全系。」
　劉艾華指出，最終「核心績效」的呈現，在
競賽中佔很大的分量，例如呈現蘭陽校園全英
語授課與淡水校園一般課程之教師教學評量分
數比較等；他也展示出蘭陽校園11年來努力落
實TQM精神之成果，如：自開辦至103學年度
為止，大三出國已拓展有14個國家、36所姐妹
校、1,520個學生。
　全發院重視流程管理，因而進行檢討和追
蹤，而英語授課的效果也持續提升中，可透過
修習高級英文的人數判斷英語授課對學生而言
進步的幅度。最後再次感謝全員努力下，獲
得「第27屆全國團結圈活動競賽」特別組銅塔
獎，未來期許全發院能夠成為國際化典範。

淡江品質獎第十屆獲獎單位
　

經驗分享
文／黃詩晴整理報導、攝影／何瑋健

淡江品管圈競賽獲獎結果 文／黃詩晴採訪整理報導、攝影／李建旻 降低美食廣場免洗餐盒使用量　第三名 皇帝大圈
　由總務處6位同仁、環境保護及安全衛生中心
1位同仁與1位學生組成的皇帝大圈，再次獲得
淡江品管圈競賽肯定，本次以「降低美食廣場
免洗餐盒使用量」訂定主題拿下第三名。
　現況掌握上，主要計算出美食廣場103年免洗
餐盒用量月平均約為1萬7,000個，11月12月的
使用量共計31,895個等現況。圈隊將目標設定
為104年11月及12月免洗餐盒「減少1萬個使用
量」。對於「為何用一次性餐具」問題，使用
魚骨圖進行要因分析，從環境、資源、作業、
人員四大要因中列出38個小要因，最後驗證出
「餐具攜帶不易」、「飲食習慣」、「餐具清
潔可信度低」、「用餐環境單調」4項真因。
　對策擬定與實施上，針對「用餐環境單調」
真因提出兩個對策，對策一：「美食廣場VIP室
開放」，發想點為便利商店用餐區，整理開放
美食廣場108號VIP室提供教職員工申請借用，
降低外帶意願。借用後，老師與同學皆反應良
好，無形也增加消費的額度及意願。對策二：
「美食廣場環境綠美化」，以百貨公司美食街
為發想，於中庭投影布幕旁設立活動專區，配
合特殊節日營造不同氣氛，並透過植栽綠美化
用餐環境，增加集客力，藉以減少外帶使用一
次性餐具的機會。
　針對「飲食習慣」真因提出兩個對策，對策
三：「不提供一次性餐具宣導」，發想來源自
巴黎氣候高峰會。重申本校不提供一次性餐具
規定，並印製發給飲食類商家張貼，除加強推
動校內商店不主動提供一次性餐具，也藉巴黎
氣候高峰會喚起師生保護環境意願；對此店家

配合度高，因在鼓勵自備餐具之餘同時能節省
成本。對策四為「擴大辦理米食節活動」，協
調各店家提供餐點折價，加上原有的自備餐具
優惠，最高可省下10元，同時在活動中加強宣
導自備餐具或使用店家餐具的優點。
　針對「餐具攜帶不易」真因，提出對策五：
「舉辦美廣不外帶，集點抽福袋。」舉辦集點
抽獎，鼓勵現場用餐、不外帶，或自備餐盒減
少使用一次性餐具。除增加自備餐具的折扣費
用差距，也對於減少使用一次性餐具店家減免
垃圾處理費，以提高店家參與度。 
　針對「餐具清潔可信度低」真因提出2對策，
對策六：「高溫殺菌洗碗機清洗流程透明化」
將餐具清洗及高溫殺菌的作業流程公開，並於
賽博頻道宣導，而在美食廣場明顯處公告清潔
流程及督導管理記錄。對策七：「張貼餐具檢
測結果」則是透過各種管道揭露美食廣場店家
衛生及食安狀況、公告餐具清潔衛生檢測，提
升在美食廣場內用餐的意願，並消除師生存有
餐具不衛生的疑慮。
　效果確認在對策實施期間（104年11月至12
月）共減少11,145個免洗餐盒，達成圈隊原先
設定「減少1萬個使用量」目標。未來將思考規
劃辦理有效而持續的推廣活動，方能擴大師生
參與的廣度與深度。
得獎感言、學習與成長
　圈員、總務處處本部組員楊信洲表示，本次
圈員來自不同單位，亦有位學生圈員烹飪社社
長產經二洪紹庭加入，大家彼此互相支援、學
習成長。過程中接觸到過往較少處理的業務，

並投入大量心力在推廣「降
低 使 用 一 次 性 餐 具 」 活 動
上。我認為最大收穫是學習
到團隊合作精神，以及在跨
單位處理事務上培養出良好
的默契。原先沒有把握能拿
獎，能在本次優秀競爭隊伍
中獲得第三，真的非常感謝
評審委員的肯定。
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降低體育課網球遺失率　第一名 甜甜圈
　由企管系7位學生組成的「甜甜圈」以「降低
體育課網球遺失率」為題獲得104年度淡江品管
圈競賽第一名。題目設定動機為組員在網球場
上課期間觀察到「網球遺失率」極高的問題。
在103學年度進行為期2學期的資料蒐集後，確
實發現網球遺失數高達1,765顆，若以一顆網球
市價35元計算，每年需提撥約6萬2,000元的經
費購買新網球。
　在目標設定上根據SMART原則為衡量指標，
以平均每週體育課網球遺失數量佔平均每週體
育課網球提供數量的比例算出網球遺失率。
尚未改善前的網球遺失率為38.79%，並設定
28.60%為目標。過程中，該組使用魚骨圖進行
要因分析，從場地、器材、方法、人4大要因
中，列出24項造成網球遺失的要因。最終驗證
出「不知道確切網球數量」、「上課學生撿球
意願低」、「被路人撿走」等真因。
　經真因驗證後，擬訂對策並實施。首先，針
對「上課學生撿球意願低」真因，實施對策
一：平日派人定時在網球場周圍撿球，並記錄
網球之撿取數量及位置，由此進行網球遺落在
網球場外圍的落點分析。對策實施後，可得知
網球較容易掉落的區域，利於撿球人員增加撿
球速度及效率。
　針對「被路人撿走」真因，實施對策二：在
網球場週邊及場內設置網球回收桶及相關標
語，讓撿到網球的人士可以於非上課時段回收

遺失在外之網球，並以警示標語提醒。對策實
施後，發現設置網球回收桶能有效將網球場周
遭撿到的網球集中管理，防止再次遺失。同
時，警示標語也能達到宣導效果，提醒網球為
學校用球，減少網球被隨意拿走的機會。
　針對「不知道確切網球數量」真因，實施對
策三：製作網球計數盒，以供體育課清點球數
使用。實施後解決原先難以逐顆清點的困擾，
並能確切掌握網球遺失數量。另外，在下課前
清點球數，也可以有效防止有心人取走網球。
　最後，在效果確認上，從原先38.79%遺失率
降低至21.06%，順利達成目標設定值28.60%，
有效減少網球遺失並節省購買網球的支出金
額。依照實際施行對策進行修正，訂定標準化
流程。在計畫檢討部分，因計畫設定需要學校
行政單位協助，未來在計畫擬定上，應加入校
方處理行政事務的時間，以避免活動進行延
宕；其次在目標設定上必須更精準、科學化，
設定出更符合現況的目標值。在對策實施以及
效果確認部分，未來將會納入更多可能影響的
因素，並經由經驗法則模擬實施狀況，在記錄
活動數據時，定期與相關單位配合、核對，以
避免因遺漏而造成資訊不對稱。
得獎感言、學習與成長
　企管四曾國晉表示，透過魚骨圖串連前因後
果再驗證，培養他的邏輯思考能力，並藉由實
作等方式針對不足處不斷修正對策。過程中，

不斷地遭逢瓶頸，也面臨時間
管理的問題，經過與團員的溝
通協調後，得以順利解決突發
狀況、趕上預期進度。非常感
謝團隊的努力，一起咬緊牙關
撐到最後，終於完成目標。特
別感謝學校提供此次機會讓他
們從中學習TQM精神，亦感激
體育處在過程中的大力協助。第七屆品管圈競賽由「降低體育課網球遺失率」的甜甜圈奪冠，

張校長（前排左一）頒獎鼓勵。

降低大三出國輔導通報系統之學生未通報率　第二名 夢圈

　持續參加品管圈的蘭陽校園圈隊「夢圈」屢
屢獲獎，並曾代表本校參加第二十七屆全國團
結圈活動競賽獲得特別組銅塔獎；成員有8位
同仁、2位學生，此次以「降低大三出國輔導
通報系統之學生未通報率」在104學年度淡江品
管圈競賽拿下第二名。活動以「大三出國輔導
通報系統」為主題，為學校與出國學生間維持
「教」與「學」的網絡機制，更是導生聯繫的
重要平臺，藉此活動全面檢視各通報環節。在
效益性上，可在無增加建置成本情況下，有效
降低人工作業時間，有助輔導員掌握學生大三
出國狀況，並針對需特別關注學生適時輔導。
目標設定為大三出國輔導通報系統之學生第一
階段未通報率平均低於50%，第二階段未通報
率平均低於10%。
　該組分析近兩年出國學生通報情形、蘭陽校
園大四學生問卷等現狀後，進行要因解析，從
人員、流程、設備、管理以及其他等5大要因
中，列出28項小要因，最後驗證出6個真因。
對策擬定與實施上，針對「無強制性規定」真
因，提出對策一：「加強通報意願」，將該系
統填報情況納入「大三留學實務管理」課程成
績評量項目，以利授課教師掌握課程進度，同
時提升大三出國通報率。針對「授課進度未結
合通報項目」真因，提出對策二：「結合課程
提升通報率」，檢視修訂大三留學實務管理教
學計畫表內容，並將該系統通報項目納入以解

決授課進度表未結合通報項目、通
報項目未能反映學生情況的情形。
　針對「操作講解不足」真因，
提出對策三：「增加系統操作說
明」，除製作電子版使用說明，並
在課程中進行講解，以改善原先操
作講解、說明文件不足的情況，學
生反應系統操作流暢、提高填報意
願。針對「完成通報之期限過長」
真因，提出對策四：「縮短通報期

限」，原來的通報期限過長，學生容易疏忽未
填報。將第2次選課調查通報時間由原來的一個
月縮短為21天。
　針對「系統無自動提醒功能與使用不便」真
因，提出對策五：「增加提醒功能及改善系統
介面」，在開始通報當天提醒學生及導師，並
將入口介面修改得更便捷，另外也將大三出國
輔導系統的快速連結放置於蘭陽校園網站首
頁。針對「聯繫學生不易」真因，提出對策
六：「加強聯絡管道及宣傳推廣」，透過建置
各留學學校FB社團，方便聯繫學生並進行經
驗傳承與分享。最後結果達成兩項目標，學生
自主通報14天後的未通報率平均，由活動前的
68.10%降至36.20%，低於目標值的50%；第15天
起經導師提醒後7天的未通報率平均，由活動前
的17.70%降至3.6%，低於目標值的10%。期待未
來將此計畫推展至全校有學生出國相關系所，
以完整大三出國政策。
得獎感言、學習與成長
　圈長、蘭陽校園國際事務業務行政人員游慶
怡說明，夢圈已參加品管圈競賽多年，相當重
視主題選取，在此部分花較多心思討論。因應
主題，圈隊有兩位學生圈員，分別是已完全使
用該系統的大四生，及有近一年系統使用經驗
的大二生，盼從學生角度回饋。本身業務與主
題相關，透過彼此腦力激盪，打破以往單方面
思考的模式，是最大收穫。

第七屆品管圈競賽由「降低大三出國輔導通報系統之學生未
通報率」的夢圈贏得亞軍，張校長（左四）頒獎鼓勵。

第七屆品管圈競賽由「降低美食廣場免洗餐盒使用量」的皇帝大
圈摘下季軍，張校長（左五）頒獎鼓勵。

改為當日負責安排之館員
統一管理」、「工讀生支
援讀架時，同時分派協尋
工作」、「增列圖書協尋
欄位在讀架進度表中」及
「更精確細分典藏地，並
於自動化系統中標示」5項
對策實行。
　透過改善前中後來檢視
成效，可看出改善前圖書
協尋成功率50.2%，提升至

弘光科大品管圈推動歷程經驗分享

　第二場專題演講「弘光科技大學品管圈推動
歷程經驗分享」，由弘光科技大學行政副校長
蘇弘毅介紹全品管推動過程，再由連續3年參加
全國團結圈活動競賽且獲獎的該校圖書資訊中
心「跳火圈」圈員蔡亞儒、蔡明鈴進行「提升
圖書協尋成功率」案例分享。
　弘光科大於88學年度起，導入全面品質管理
的概念，建置校務行政作業之標準作業程序
（SOP），除了讓各項執行作業有所遵循外，
也啟動績效評估機制、訂定全校性及單位年度

品質目標，以具體執行措施及量化指標作為績
效評估的依據。
　 9 3 學 年 度 設 立 內 部 稽 核 專 責 單 位 「 稽 核
組」，全面落實業務與財務稽核。97學年度
起，將全面品質管理的工具手法推廣至全校教
職員工，辦理一系列品管圈（QCC）、平衡計
分卡（BSC）及品質管理循環（PDCA）研習與
專題講座。至今為深化全面品質管理委員會功
能，弘光科大除了擬定校務政策外，並定期召
開會議，有效監督品質系統及專案計劃的執行
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成效，同時評估教育訓練的實際成效，試圖將
全面品質管理的理念深植每位教職員工心中。
終於在2014年勇奪臺灣Top 50企業永續報告
獎，也是全國唯一獲獎的大專院校。
　弘光科大於100學年度起辦理品管圈活動競
賽，至今邁入第五屆，全校教學與行政單位皆
須組圈參賽，平均圈數為21圈，平均圈員為7.6
人。除了頒發前3名圈隊獎金鼓勵之外，另頒最
佳創新獎、最佳品質手法獎及最佳人氣獎。此
外，得獎圈組可獲學校推薦擔任下個年度品管
圈活動之輔導人員。
　蘇弘毅表示，同仁透過品質教育訓練活動，
對品質工具認知更加清楚，並期望透過24位合
格輔導員的帶領，持續改善態度、行動、習慣
的養成，提升學校組織、人員、工作系統的核
心競爭力，成為引領教育的標竿學習學校。
　由弘光科大圖書資訊中心成員組成的圈隊
「跳火圈」，連續4年參與校內QCC活動競
賽，皆獲佳績，更2度奪得全國團結圈活動競賽
自強組銀塔獎，及1次銅塔獎。圈名象徵著組員
以跳火圈般的決心，全力協助校內師生汲取知
識，促使讀者追求人生更大的價值。
　「你是否常在圖書館找不到想要的書呢？」
經過多個主題比較後，跳火圈於104年以「提

升圖書協尋成功率」為題，圈隊認為對讀者而
言，能及時獲得所需之圖書是件開心的事；對
館方而言，更可視為館藏管理是否良好的評估
依據。跳火圈採取評價法，依據QC Story判定
主題為問題解決型，活動計畫擬定甘特圖，依
學期關係，視效果是否維持6個月後，再進行標
準化，擬定圈會活動的同時，也選好每次圈會
的主席及每個單元所需的品管工具。
　把握現況上，發現圖書若未在8個工作天內協
尋成功，以後找到的成功機會將延長一倍，然
而讀者等越久，抱怨指數就越高。於是參考一
般市場商業行為，處理出貨、提供鑑賞期，以
及退換貨處理的7個工作天為基準，找出月平均
圖書協尋率為50.2%，故以訂定改善重點為「提
升7個工作天內圖書協尋成功率」。
　目標設定上，跳火圈採用標竿學習法，蒐集
15所大專院校圖書協尋的統計數據，以排序前
5名圖書館之圖書協尋成功率，計算出比率為
78.3%，但為挑戰更佳的成果，將目標值提高至
78.5%以上。
　跳火圈根據魚骨圖和圈員依工作經驗票選，
且透過現場實驗，逐一驗證後，選出為何無
法在7個工作天內協尋成功得6項真因，最後擬
定「協尋單以不同顏色印製」、「協尋工作

　跳火圈代表陳淑萍、蔡亞儒、蔡明鈴

文／秦宛萱整理報導、攝影／李建旻

3月25日，TQM研習會的第二場專題演講，由弘光科大行政副校長
蘇弘毅（左二）等人進行「弘光科技大學品管圈推動歷程經驗分
享」。演講後，由張校長（左三）致贈紀念品。

改善中的61.5%，改善後更高達84.6%，並可看
出改善後的月平均協尋成功率高於設定的目標
值78.5%，目標達成率121.6%，進步率86.5%。
在無形的成果中，則是以溝通協調與QC手法的
運用進步最多。目前協尋單以不同顏色印製、
三樓書庫讀架和圖書協尋表列入單位管理表
單，以及更精確細分典藏地，並於自動化系統
中標示，皆已全面完成標準化。
　最後進行活動檢討，跳火圈多採用之前從未
使用的方法，並以一般市場商業行為，及消費
大眾能普遍接受的數值進行分析，期望能貼近
讀者的心靈，掌握改善重點。在目標設定的時
候，突破以往公式取向，改由標竿學習，以績

效較佳的學校作為典範，設定具挑戰性的目標
值，皆有助於提升改善目標的企圖心。在效果
確認則運用了適當且具體的對策，讓改善的幅
度與效果變得顯而易見。 
　「跳火圈」預告，由於現今資訊發達，行動
載具普遍，且受少子化影響，嚴重威脅圖書館
的存在，當館藏功能轉換時，館藏被多少讀者
使用，則成了重要績效指標，故提升實體館藏
年度借閱總冊數，將成為下次品管圈目標。
　會後，本校圖書館館長宋雪芳在綜合座談表
示，對弘光科大圖館使用少數人力非常感佩。
同時分享本校，先前以空間改造為題，獲得中
華民國圖書館學會2015海報展第一名。

　弘光科技大學行政副校長蘇弘毅　卡內基訓練執行長　黑立言
　黑立言擁有美國加州大學洛杉磯分校經濟學
學士、耶魯大學企管碩士學位，在領導、溝
通、團隊合作和教學等方面經驗豐富。本次演
講內容運用案例分享卡內基的《金科玉律》，
以引導方式與560餘位教職人員互動、討論。
　卡內基訓練執行長黑立言主講「發揮團隊影
響力」，開場以「砍樹競賽」的故事，說明
「磨斧頭」的重要性，表示參加研習會就是為
了磨利斧頭，勉勵大家應隨時充實自己，讓工
作更有效率，也邀同仁與身旁夥伴握手，相互
鼓勵。
　黑立言表示，在有限的時間與資源下，追求
最大化的績效，是現實中一大挑戰，不僅要
「Work hard」更要「Work smart」，才能化挑
戰為機會。接著，他以「候選人在參選過程中
未曾現身，竟奪得7,241票」、「油價在2013年
一桶120美元，現在最低1.5美元」等案例，說
明怪異現象和新問題不斷發生，唯有改變自己
的心態，才不會陷入其中的窘境。
　他闡述，當人面臨挑戰，最先會產生的態度
就是否認，震驚、生氣、挫折與無奈則接續產
生，然後會出現轉折點。若轉折成功，則會發
展出半信半疑、接受、理解、期待與支持的態
度，最後會有個新開始；反之，若轉折失敗，
則會選擇放棄。黑立言也援引愛因斯坦「成功
不是取決於起始點，成功取決於轉折點的改
變」，說明轉折點的重要性。
　然而，轉折成功的關鍵在於專業知識、態度
及技能；技能如團隊合作、溝通和解決問題等
基本能力。黑立言指出，專業知識只佔其中
15%，態度與技能則涵蓋轉折成功關鍵的85%，

他以李奧納多．狄卡皮歐的電影《神鬼獵人》
為例，若只有子彈而沒有手槍，是無法成功狩
獵的比喻，專業知識就像是子彈，若無態度和
技能兩者的配合，則無法發揮作用。
　接著，黑立言以圖像記憶的方式介紹5大成
功特質，「想像你在海邊發現有顆大岩石，岩
石上有假牙、插著十字旗，突然間十字旗著起
大火，火把中衝出火箭。」其中，大岩石、假
牙、十字旗、火把及火箭，分別代表自信、溝
通、正向、熱忱及突破。
　首要的成功特質是「自信」，它是成功的基
礎。黑立言直言，當遇到逆境時，自信心十分
重要，不僅能讓自己挺過逆境，更能領導夥伴
迎向挑戰。他舉例，1988年漢城（現首爾）奧
運桌球冠軍劉南奎以擅長正手拍的優勢稱霸，
說明要試著發現自己與別人的差異，並發展出
潛能，有了成就感，自然會產生信心。
　「溝通」，透過簡單的溝通實驗，發現確實
不簡單，麥克阿瑟曾說：「溝通的首要任務是
避免誤解」，因此，每個人都需加強表達能
力，包括說什麼、怎麼說才能完整表達想法。
「正向」，很多事情都無法控制，但可以控制
自己的反應，唯有正向積極，才能解決問題。
　「熱忱」，黑立言認為，這是鮮為人知的成
功秘密，且有了熱忱，不論如何你的態度都會
讓人認可。最後一項特質是「突破」，以美國
投資者華倫．巴菲特為例，他不善言辭，但仍
鼓起勇氣報名卡內基課程，自我突破。
　了解成功特質後，若不能在團隊中發揮正向
影響力，即便擁有再多的資源都是空談。黑立
言引述《卡內基溝通與人際關係》中的9大準
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則，包括「不批評、不責備、不抱怨」、「給
予真誠的讚賞與感謝」、「引發他人心中渴
望」、「真誠關心他人」、「經常微笑」、
「記得他人的姓名」、「聆聽」、「談論他人
感興趣的話題」，與「衷心讓他人覺得他很重
要」，盼藉此讓同仁化挑戰為機會，發揮團隊
影響力，以及團結力量大的精神。
　「不批評、不責備、不抱怨」，又稱「三不
原則」，為卡內基最重要的原則，以鼓勵代替
批評與責罵，對於團隊合作將會有更好的效
果。由於三不原則在實行上有困難，因而延伸
下個準則「給予真誠的讚賞與感謝」輔助，找
到他人的正手拍，真心的讚賞與感謝，發揮積
極正向影響力。
　「引發他人心中的渴望」，是贏得別人配合
的關鍵。若能將「我們想要他人幫我們做的
事」，與「他想要得到的東西」相連結，那麼
就很有可能成功，其中的關鍵正是誘因。但
要了解他人的渴望，就得先「真誠地關心他

人」，同時贏得別人的信任與認同。
　「經常微笑」，別人才會體會你的好意，
即便是關心別人，若你的口氣不佳，表情不
友善，他人也會誤解原意。「記得他人的姓
名」，姓名對任何人而言，都是最悅耳的語
言。黑立言說，電影《穿著Prada的惡魔》中，
女主角在片中首要的任務就是幫老闆記人名，
即是說明記得他人姓名的重要性。
　「聆聽」，則是要鼓勵別人多談自己的事，
要聽到讓別人很想說，才是成功。接著要「談
論他人感興趣的話題」，要了解他人所好，有
時候與其用說的，不如用問的。最後是「衷心
讓他人覺得他很重要」，現代心理學之父威
廉·馮特（Wilhelm Wundt）指出，人都渴望擁
有重要感，這使人擁有強大的驅動力。
　黑立言的演講緊湊而豐富，更設計互動項
目、提供「成功特質自我評估表」，讓在場的
與會者透過填寫，進行個人特質的了解及自我
檢視。

　104學年度全面品質管理研習會，於3月25日在學生活動中心邀請卡內基訓練執行長黑立言、
弘光科技大學行政副校長蘇弘毅，以及該校圖書資訊中心「跳火圈」代表陳淑萍、蔡亞儒、蔡
明鈴來校進行專題演講。本報整理內容精華，以饗讀者。

文／秦宛萱整理報導、攝影／何瑋健
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