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1.資訊不對稱，鴨子聽雷



1. 三輪車跑得快，上面座個老太太。
要五毛給一塊，您說奇怪不奇怪？

2. 課長，今天天氣很熱，我們洗胃
一下，之後再繼續0204工作好嗎？

3. 年輕人，這件事既然發生了，您
知道我的用意，不用我告訴您方
法吧！



造成鴨子聽雷原因

• 利益差異

• 背景差異

• 語言差異

• 層級差異

• 文化差異

• 價值差異

• 喜好差異



2.衝突管理Vs協調應變



衝突原因



為什麼衝突越來越普遍



如何面對衝突

人類，不斷在衝突中學習與成長

讓衝突共處並在衝突中不斷成長



如何調整心態

• 衝突不盡然是壞事

• 學習在衝突中成長

• 不論對錯但求解決



面對衝突方式

人生最大的自由，是他在任何遭遇中都可以
選擇自己的態度。



能夠控制自己情緒的人，才能影響別人



常見協調應變-1

咄咄逼人態度強勢

以拖待變冷處理



常見協調應變-2

苦苦哀求苦肉計

將計就計順勢而為



常見協調應變-3

情緒不佳無任何溝通意願

你儂我儂不分彼此



常見協調應變-4

獅子大開口

苦肉計/混水摸魚



常見協調應變-5

權勢或位階壓制

暫停溝通斷氣勢



常見協調應變-6

態度堅定完全不讓步

先預告打預防針



期望結果
談出雙方都能接受結果

千萬不要有贏者全拿的想法



3.會議主持經驗分享



常見問題

• 無明確討論議程與會議通知

• 主要人員藉故不到或遲到

• 討論問題失焦或離題

• 單向溝通導致錯誤決議

• 會而不議，議而不決

• 無紀錄及後續追蹤



討論議程經驗
Time 討論主題 討論內容 主講人 主持人

09:00~09:10 案由一：XX 文件傳遞流程 莊孝偉 王大明

09:10~09:25 案由二：XX 招標金額 左酉孝

09:25~09:40 案由三：XX 獎金辦法 廖百公

09:40~10:00 臨時動議

簡單易達到共識優先討論
排定時間表讓大家有共識
最後排定臨時動議供時間調配



人員不到及遲到經驗

• 主席以身作則

• 事先告知規範及會議原則

• 競賽或投票表決懲罰方式



失焦與離題經驗

• 失焦時適時中斷討論說明『您的意思是～沒
錯吧？』

• 離題時改用摘要式『重複對方的發言』表達
對方用意。



單向溝通與決議經驗

• 職位或階級不同容易造成

• 改用便利貼方式回饋或彙整意見

• 決議前先反問方式調查結果

主席

A
B

C



無任何決議經驗

• 每一件討論結束前先摘要決議內容

• 會議結束前摘要整個會議結論

• 如無具體共識則採適當表決

• 決議需明確表達人、事、時



紀錄與追蹤經驗
• 會議前安排紀錄人員

• 摘要記錄討論及決議內容(把握人、事、時、
地、物)

• 由專人追蹤

時 間 地點

主 持 人 紀錄

參 加 人

會議主題

討論事項與內容

結論

If it’s not documented it’s a rumor！
若沒有文件記錄，則僅只是個傳聞！



3.團隊合作甘苦分享
文件格式整合推動分享



問題與動機
• 廠區增加→次文化產生無法整合

• 組織變更→工作職掌未明確規劃

• 編號重複或複雜→文管人員難歸類

• 名稱及階層不清→無法因應國際化需求

• 版面格式不一→外人及查廠時難以讓人理解

• 同一份作業產生多份SOP→系統難以維護

原料抽樣標準作業程序
抽樣標準作業程序

材料抽樣標準作業程序

成品抽樣標準作業程序



文件
名稱

基準書

基準

準則

手冊標準書

管理書

辦法



合作模式



規劃流程及時間

負責人：QA
配合者：各單位
時間：1M

負責人：QA
配合者：NA
時間：2M

負責人：QA
配合者：廠務
時間：0.5M

負責人：QA
配合者：各單位
時間：1M



SOP規劃模式

1

2

3

4

政策(Policy)

基準書(Procedure)

標準作業程序(SOP)

表單/記錄(Record)

第一階

第二階

第三階

第四階



彙整與整併



格式-1
• 紙張格式

– A4
• 頁數

– 以 X of XX方式表示

• 中文行距

– 單行間距

– 每頁最少 32 行
• 英文行距

– 間隔 1.5 或 2 (Double 
Space)

– 每頁最少 28 行。



格式-2

• 文件撰寫規則：
– A4，直式

– 由左而右，由上而下

• 字體大小：
– 標題（Title）：14  號字，可視情形縮小 12 號字

– 內文：12 號字

– 頁尾： 10 號字

• 字型種類：
– 一般文件：中文為新細明體，英文為 Times New Roman
– 特殊文件：如 Power point 或特殊文件，則不在此限。



格式-3

• 標題（Title）：14  號字
• 發行日期：因應文件使用需要有啟用日期

發行日期=文件生效日期
• 日期：全部改成西元年

(所有日期格式統一為年/月/日)
• 編號：統一由QA編列

首頁格式



格式-4

• 字體：10 號字

• 格式：不變

頁尾格式



格式-5

1. 目的：

XXXXXXXXXXXXX

2. 範圍：

XXXXXXXXXXXXX

3. 內容：

3.1.內文2

3.1.1.內文3

3.1.1.1.內文4

4. 相關文件：

4.1.XXXX

4.2.XXXX

5. 使用表單：

6. 沿革：

Ⅰ目的：XXXXXXXXXXXX

Ⅱ說明：XXXXXXXXXXXX

Ⅲ內容：

1.內文2

(1)內文3

a.內文4

Ⅳ沿革：XXXXXXXXXXX

內文格式



格式-6
1. 目的

– 說明該文件制定目的。
2. 範圍

– 說明該文件適用範圍。
3. 內容

– 明述各項規定及規則或作業細節，文件之主要內容於此
章節，及各標題編號由3.1→3.1.1→3.1.1.1順序。

4. 相關文件(新增)
– 指該份文件內容中所引述或影響之相關文件名稱，若無
引述相關文件，請保留該段落，並於該章節後註明
〝無〞字樣。

5. 使用表單(新增)
– 指該份文件運作中所使用之表單或記錄，若無使用到表
單或記錄，請保留該段落，並於該章節後註明〝無〞字
樣。

6. 沿革
– 明述該文件制修訂之原因摘要內容



格式-7
1 2 3 4 5 6 7 8

系
統
別

文
件
階
層
別

功
能
別

流
水
號

版
號

• 文件階層別代號：(第 1 碼)
第一階：A
第二階：B
第三階：C
第四階：D



人員訓練

• 異中求同達到共同語言與文化

• 說明作業細節及執行時間，避免錯誤解讀

• 提供範本使用，降低改變阻力

• 配合實作演練達到事半功倍效果



執行前配套措施
• 提供文件清單及預定改版時間與負責人

• 提供標準格式範本及各種說明加速統一

• 指定統一聯絡窗口負責回答

• 提供教材方便對照



Grade1
反抗改變

疑惑不安

Grade2

嚐試改變

提出問題

Grade3

接受改變

提出建議

Grade4

理解改變

享受成果

共同語言P
DC

A

P
DC

A

P
DC

A

P
DC

A

團隊合作過程



團隊成果分享-1

導入系統化管理-加速草稿審查速度



團隊成果分享-2

依據部門分權查閱，方便員工隨時學習



團隊成果分享-3

重整合併後文件量減少，利於系統維護

品質管理

‧原 來：169份

‧整併後：70份

暫造管理

‧原 來：215份

‧整併後：90份

衛生管理

‧原 來：30份

‧整併後：16份



團隊成果分享-4

相同格式及管理模式利於跨廠區共用與管理

文件名稱
品質政策
成品放行標準作業程序
變更管制(Change Control)標準作業程序
客訴處理標準作業程序
委/受託製造與檢驗管理標準作業程序
文件管理標準作業程序
文件管理與法規查閱系統標準作業程序
自我查核標準作業程序
委託檢驗標準作業程序
新產品開發管制標準作業程序



跨部門合作常出現毛病

病型 問題

1.腦瘤 官大學問大，主持人說了才算

2.口腔癌 都是主持人在宣達事情及理念

3.心臟病 會議氣氛嚴肅，沒有激勵效果

4.肝硬化 無解毒功能，只會提問題，無對策

5.盲腸炎 臨時發作，會而無用

6.腸胃炎 互推責任，本位主義

7.嘔吐 報喜不報憂，專挑好聽講

8.腹瀉 臭氣沖天，抱怨大會，沒有結果



團隊合作成功關鍵-1

團隊成員有一致目標



團隊合作成功關鍵-2

主持人需充分了解立場、利害與關係

立場

利害關係



團隊合作成功關鍵-3

定期討論及充分溝通



團隊合作成功關鍵-4

合作過程中多一些元素降低阻力

認同

傾聽

讚美微笑

請教



團隊合作成功關鍵-5

負責單位多一些承擔與付出



Thank you for your attention !


