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閉幕致詞提問交流

盧理事長：川普上任以後，這整個世界不見得一樣，

因為人不一樣了。人決定一切，請記得你們將來都會影響

到整個企業。

36計聽起來好像是要害人的意思，但我所研究的是品管，

因此我把那些讓人感覺不好的部分拿掉，把管理的內容整

理進去，就是這本《品管 36 計》。

楊院長：在大量生產的年代裡，效率是非常重要的。

隨著產品生命週期慢慢進入成長期與成熟期，這時產品品

質變得很重要，因為顧客會去比較。除了品管之外，如果

一個企業能夠有好的品質，成本又低，那它的產品就可以

在全世界行銷。甚至如果能夠搭配很好的行銷策略、產品

品牌的包裝、品牌的建立，那它就可以創造更大的利益。

稍後我們會和大家談盧理事長這本書裡面的幾個「計」。

我會回應也補充我自己個人的一些經驗，儘量讓各位同學

們了解。

眼見為憑 VS. 數據管理
盧理事長：「眼見為憑」的意思，就是你親眼看到才

會相信。但在很多情況之下，我們明明看不到，卻還是選

擇相信，這是比較常見的現象。當我剛開始擔任主管時，

我是個新手，很多事情對我來說，都是第一次，但是我會

逼自己去面對。我有一個原則是「你講，我聽。」我會專

心聽你說，接下來，我就會根據你的問題去了解。

如果談到的是現場的事，現場有幾百人，問題一大堆，

我一聽可能就知道問題在哪裡，甚至比你講得還清楚。所

以我常說：「可以的話就先去現場看看。」後來我轉換跑

道，從臺灣公司到美商公司，要贏那些資本雄厚的公司，

靠的也是這個「看了才相信」的能力。很多人被派到國外

去當總經理，常常會跟我說：「我不知道該怎麼辦？」我

會告訴他們：「沒關係，你先聽，把聽到的記下來，然後

一定要去現場看，去看它到底是什麼狀況。」根據我過去

的經驗，你只要親眼去看，大概有百分之七、八十的情況，

跟別人講的是完全不一樣的。因為他們講的是美化過的，

或者是避重就輕的。

所以我一直強調「眼見為憑」，你要去看，要去了解，

不要隨便就相信任何事情，當主管的時候，要有一個警惕：

「我要先看到、了解清楚，才相信。」還有很多事情是要

靠你自己多走幾步路，從中學習，這就是我設計這個「計」

的目的。

楊院長：書中提到，盧理事長曾任某大樓主委，住戶

反應樓上漏水，要花很多錢維修，但他親自去看後發現只

是雜物堵塞，清除就解決了，根本就不用花大錢，印證了

「眼見為憑」。

第二個例子，盧理事長曾任美商公司主管，他們要生產

一些家具的配件。本來瑕疵率符合對方的要求，符合一般

企業的要求，但客戶仍一直抱怨。盧理事長親自前往查看，

原來是他們的客戶做的是非常精緻的高單價家具，對配件

的要求特別嚴格，自然不能用一般標準來看待。

我自己的經驗是，有時候同仁會說很多事情。以前在育

成中心，經理說這個要花多少錢，那個要花多少錢，身為

主管還是要去看、檢核與確認。但如果一個人做過多次檢

核，讓我們信任後，當然就授權放手讓他去做。

PDCA 持續改善 VS. 連環計
楊院長：我以前在美國念書的時候，博士跟碩士有時

候會一起修課。我和一位日本碩士班學生 Takayuki 修同一

門課。交報告的時候，我一個博士生每次都只拿八十幾分。

但他每次都拿 95-97 分。了解後才知道，當我隨興交作業

的時候，他卻如同雕琢作品般盡心盡力。他可以說是我的

貴人，我開始要求自己，把我的產品做好之外，我還要它

的品質能夠非常良好地展現。所以，PDCA 循環之後，你還

要不斷地改善，爭取卓越。

我記得有次在日本參加研討會，看到一部讓我衝擊很大

的影片。高爾夫球場作業員除草後，回頭發現一根草稍微

偏高，就用剪刀剪掉。另一個鏡頭是工廠作業員鎖好螺絲

後，一個個檢查是否確實鎖緊。這種對品質的要求，出自

於你的態度，或許我原本個性不是這麼要求自己，但看到

別人這樣，我們也能做到。

盧理事長：連環計的意思就是「計中有計」，很多計

一起用，完成這件事，要很多配合起來。

以「淡江大學申請國家品質獎」為例，貴校創辦人當年

從美國帶回品質管理的概念。但三十幾年前，在教育界推

動品質管理有點困難。後來現在的張董事長（時任行政副

校長），非常認同她爸爸的理念，覺得這件事情很重要，

一定要做好。

她想盡各種辦法來推動，提出「借刀殺人」的做法。

她和學校各個單位說：「我們要申請國家品質獎」，各個

處室都要做檢核，她用國家品質獎的刀，把學校內部大家

覺得很困難或反對的事情達成（順水推舟）。這個連環計

實施下去以後，每一年都要有品質相關活動，連續都要做

PDCA，要請外界人員來演講。「借刀殺人」以後，大家來

一起參與（熱鍋計），做不好是大家的責任。

所以連環計的意思，就是很多計謀加在一起使用。做一

件事情，只有用一個計謀有時候是不夠的，需要搭配很多

不同的方法，才能把事情順利完成，目的是為了謀求更大

的福利。

擒賊擒王 VS. 柏拉圖
盧理事長：擒賊擒王就是抓重要的東西。就像考試一

樣，理論我都知道了，就是要抓出重點，事先把要看的考

試重點寫在小紙條上，考試開始前看那張小紙條。所以很

多人能夠掌握重點管理，是靠長時間累積經驗的。

材料管理也是一樣。倉庫裡堆了一大堆東西，其實重要

的物料可能只佔 20％的項目，但這 20％的項目卻佔了 80％

的價值，這就是重點所在。那些紙箱、螺絲不需要太在意，

但像晶體和其他有價值的東西，就必須特別管理。工廠管

理也是一樣，工廠最重要的是效率，所以要談的就是怎麼

改善效率，這才是重點。這就是擒賊擒王之智，要抓住重

點，不要被其他小事干擾。無論是做事還是做人，都是一

樣的道理。

楊院長：回應理事長提到的「擒賊擒王」。在書中理

事長提到幾個例子，第一個例子是，理事長之前有擔任過

美商公司的一個主管，其中負責檢驗工作的檢驗員非常嚴

苛，已經嚴格到超出要求，造成內部困擾了。

是不是要直接去跟這個檢驗員反映？他當時的評估是這

樣沒什麼用，因為這個檢驗員有他自己的主觀意識，還有

刻板印象。所以盧理事長就找到他們的主管，然後去跟他

溝通，了解實際上的狀況。解決問題後，當然要權衡利弊

得失，這個檢驗員可能會對企業產生一些不良的影響，私

下再去和這個檢驗員溝通，修復人際關係的問題。

盧理事長還提到一個例子，就是紐奧良是美國治安非常

不好的城市。當初為了要解決這個問題，紐奧良的警察局

把城市分很多區，找到犯罪熱點是哪一區之後，大量的進

駐警力，把犯罪問題處理後，數據就能得到改善。

這就是我們要提到的「柏拉圖現象」。柏拉圖是一個義

大利的經濟學家，發現義大利有 80％的財富集中在 20% 的

人手中，他把這樣的一個現象發展出「80-20 法則」，將

80％的問題歸因於 20％的因素，應找出這些關鍵的少數。

像我擔任主管，商管學院現在

有 12 個系，我必須知道哪些重要

工作，必須要努力去做，要超出

顧客或主管的期望；有些事情比

較沒那麼重要，做一般般就好。

所以提醒各位，要成為一個成功

的人，時間管理太重要了。（完

整版請見網頁）
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《品管 36 計》開宗明義點出推展品質改善最
重要的是「人」，作者盧瑞彥利用 36 計招術探
討人性與品質的關係，深入淺出，以實例來說
明更能夠直指弊端，強化「品管經營」。

本校推行全面品質管理（TQM）已屆 32 載，
曾獲第 19 屆國家品質獎，為國內少數推行全面
品質管理的學府，藉此書再版之機會，盧理事
長以他獨到的見解，與商管學院院長楊立人對
談，激發產學雙方品管思維的花火。

從《品管 36 計》談         與全面品質管理
【一流讀書人對談】 文字整理／侯逸蓁  攝影／陳奕良 

中華民國品質學會理事長盧瑞彥 淡江大學商管學院院長楊立人

對談時間：4 月 16 日 11-12 時
對談現場：管科系碩士班 1 年級「人力資源管理」課堂
                   （管科系副教授李孟修授課）

人性

／董事長  張家宜
「溝通」雖是日常，但每個人都有想

法，「說服」是最難的一環。

以鍾添旭主任委員的觀點，強調心

智模式對溝通的重要性，大家應將「有

效溝通」納入各單位 TQM 小組或品管

圈的實務操作中，持續深化理解，繼續

執行 Do & Check。也請品質保證稽核處

林稽核長出題，大家一起思考，為精進

淡江品質管理開啟新契機。（文／滕璦）

／校長  葛煥昭
「高效能溝通」是推動全面品質管理

的關鍵。校內溝通不僅涵蓋上下之間的

垂直傳遞，也包括跨單位的橫向協作，

唯有做到高效溝通，才能提升執行力、

使命必達、落實 TQM，進而實現學校的永

續發展。

學生與家長是學校最重要的外部顧

客，必須強化與其之間的溝通連結，才

能擴展教育的深度與廣度。（文／滕璦）

工學院兼 AI 創智學院、精準健康
學院院長李宗翰提問，學校與企業

在管理模式上存在相似性，並對

「員工回報錯誤但不被懲罰」的

管理理念提出疑問，擔心錯誤行

為可能導致問題擴大。

鍾添旭回應，關鍵在於創造一個

讓員工願意回報錯誤且無壓力的環

境，主管與員工應建立良好互動關係，

而非讓共同參與者淪為懲罰對象。此外，他強調讓員工了解

「錯誤的真實後果」，比懲罰更具警示效果，應透過故事與

情境導入，讓人產生共鳴與責任感。

水環系系主任蔡孝忠提問，學校與家長、學生之間的關

係，與企業客戶互動不同，教師常被期待「僕人式服務」，

導致溝通困難與壓力。

鍾添旭回應，建議可運用「親子模型」（如喜好效應）來

設計與塑造有利的溝通環境。他舉例說明，企業中常以場域

設計，如辦公室陳設、牆上照片、獎狀展示等，營造權威與

信任感，並透過與顧客或其家屬建立情感連結，促進溝通。

若教師能事前了解家長背景，並透過共同經歷、讚美或外貌

親切感等，觸發情緒連結，就更能緩和溝通氛圍，進而有效

傳達訊息。（文／滕璦  攝影／上：鄧晴；下：滕璦）


