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活用知識思考， 
聰明解決問題 

─從《向專家學思考》：簡單生活三步驟開始 

 

【佳作‧李昭賢】 
 

壹、前言：對於如何聰明思考的汲汲追尋 
一開始是被書底文案所吸引：「工程師戴森並不是突發奇想就研發

出氣旋吸塵器，發明家愛迪生更不是靠天馬行空才想出關於燈泡的好主

意，現在你也不需要在黑暗中摸索變聰明的方法－因為認知科學對於人

們如何善用知識來解決新問題，已經有了許多大有幫助的答案。」而翻

開封面後又被豐富的章節所吸引，特別是如何學習聰明思考。記得在研

究所時，每當見到有困難的問題被解決，我除了會問如何解決，還會關

心一件事：「怎麼知道要這樣做？」其實這是很難回答的問題，它代表

著對問題的直覺和看法，特別是由直覺直接命中核心問題所帶來的解決

方案，我就更有興趣了，每次我問指導教授，為什麼您會那麼想？他都

回我：「就直覺啊！」或「以後你就知道了啦！」所以，一直以來，直

覺「好像」只能透過經驗累積才能產生，而「準確的直覺」似乎意味著

只有豐富經驗值方能達成。 

但是，「經驗」代表的是什麼？要如何累積？經驗的累積只能存在

某個人的腦子裏嗎？有沒有可能重要的不是經驗，而是一套思考的好方

法？又或者反過來說，我們透過一套好的思考方法才能累積能夠分享的

經驗？有沒有可能如果有一天，有人問「你怎麼知道要這樣做？」我可

以解釋得出來？這些問題，我在本書找到夢寐以求的答案了。 
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貳、專書重點歸納：「聰明思考」並非天賦，
而是可以訓練的技巧 

 

圖 1 「聰明思考」內容架構心智圖 
資料來源：筆者自行整理。 
 

本書架構筆者嘗試以聰明思考常用的手法心智圖繪出（如圖１），

使讀者對於內容先有一完整的概念；本書開宗明義將「聰明思考」定義

為：用現有的知識解決新問題的能力，科學研究告訴我們：聰明思考並

不是天生固有的特質，聰明思考是可以訓練的技巧，換句話說，我們並

不是天生擁有某種特殊的能力而能夠做出聰明的事。 

本書指出「聰明思考」必須掌握 3 個簡單的步驟： 

養成聰明的習慣（步驟一）：習慣是可以不加思索就知道下一個步

驟為何，人類認知系統的設計，是盡可能不要多想，很多例行性工作都

不需要費力去想，習慣會讓我們把這些任務轉為例行性的自動化處理，

所以可以把注意力聚焦在更重要的事情上。 

習慣的重要性就是可以自動化表現出來，大部分時候不需要有意

識，我們的習慣是「聰明的習慣」，不過，我們通常把習慣這個字當作

是需要改變的行為，其實，如果沒有了習慣，光是專注於處理日常生活
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中大部分的基本事項，就足以讓人充滿挫折，習慣，尤其是「聰明的習

慣」，是「聰明思考」中很重要的一部分，故要「聰明思考」，必須先養

成「聰明的習慣」！ 

學習「高品質的知識」（步驟二）：培養能夠回答因果問題的知識，

這該如何培養呢？可先試著練習問自己問題（先問「為什麼？」），練

習學到新事物時，重新講給自己聽，能把一個問題解釋得很清楚（再回

答「為什麼？」）；除非可以自問自答把一件事解釋得很清楚，不然在

這個議題就存在知識缺口，它是一個邀請，邀請更深入地研究這個議

題，直到可以解釋得很清楚，若不懂的就要問清楚，不要害怕問不清楚

的東西，並要知道那裏有資源可以研究，用實際的方法去檢查自己的知

識，要求實際的產出，在學習一件新知識時，同時給自己訂定一個明確

的目標，然後運用自己的知識達成自己的目標。 

其中筆者認為練習問問題甚至問好的問題具有引伸出創意洞察的

潛力，愛因斯坦說過：「要是我能找到正確的疑問就好了。」又說：「問

題的架構，往往比其解答更為重要，必須要有創造性的想像力，才能發

掘新疑問解決問題。」管理學大師彼得•杜拉克曾提出啟發性疑問的重

要性，在“彼得•杜拉克的管理聖經＂一書中寫道：「重要且困難的工

作，從來不是找出正確解答，而是發掘正確的疑問。」知名學者齊克森

米哈意的研究也證實，諾貝爾獎得主在找到正確的疑問來架構他們的問

題時，更能獲致突破，正如美國福特汽車前執行長唐諾•彼得森所說：

「多問一些對的問題，你就不必花費需多氣力去找尋所有的答案。」故

培養問問題甚至問正確的問題，是聰明思考的重要關鍵步驟（參考文獻

1）。 

進行比較並應用知識解決問題（步驟三）：做比較不只是一種問題

解決的工具，也是思考的核心過程，我們根據新舊經驗間的相似程度來

歸類新事物，應用上述比對之技巧，便能發現出問題解決之道，如希臘

思考家阿基米德於洗澡時發現水溢流出來，利用比對原理，想出求得皇

冠比重的方法；而科學家觀察到蜘蛛網吸附水氣，利用此原理研發出人

造纖維，藉由吸附水氣進而捕集到水份（參考文獻 2），這些皆是充分

利用觀察、比對原理，充實及擴充既有知識後再研發新產品並解決問題
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的範例。 

參、研讀心得：人人師法皆可亦須成為具創
意的問題解決者 

本書體用兼備，提供給每位想要表現自我能力、產生創意思考以及

達成個人目標的人一把利器，也可為公務機關如火如荼積極推動的「創

新思考」鋪路，在看完此本教導大家如何聰明思考的聖經後，整理出相

關想法與大家分享。 

一、積極培養創造性思維 

創意儼然已成為現代人所必備的能力，更是問題解決及促進成

功的不二法門，創新思考與問題解決相輔相成都是未來世界競爭存

活的重要核心能力，我們必須體悟創新思考的本質，學習及應用本

書所舉三步驟，建立創新思考與問題解決的能力並身體力行，政府

提出「總統創新獎」鼓勵全民創新即是對於創新的重視。 

隨著社會的發展，創造性思維更顯重要，也愈為人們所認識，

想要使自己的工作超凡出眾，就該跳出傳統思維定勢，學會運用創

造性思維，尤有甚者面對愈趨不理性的群眾（太陽花學運及鄭捷臺

北捷運瘋狂殺人事件衍生之治安問題）、風起雲湧的環境變遷（暴

雨、乾旱引起淹水與缺水甚至救災及環境衛生問題）及遊走法律邊

緣的刁鑽廠商（日月光偷排廢水之環保問題、三聚氰胺、塑化劑及

劣質豬油等黑心食品衍生之食安問題），深感更需培養公務人員創

新思考能力，以應付層出不窮、始料未及的種種挑戰；創新思考與

問題解決承如作者所述，從問為什麼（Why）開始，面對問題情境

或提出問題，鼓勵質疑好奇、打破砂鍋問到底的精神，以期能找到

真因進而解決問題，而面對協同創新與群眾智慧崛起的年代，政府

部門的便民服務流程，更可思考藉由創新思維或創新流程，提供更

好的創新服務。 
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另外，由於資訊科技迅速發展，社會的多元化，人類正面臨以

「軟實力」決勝負的「知識經濟時代」，我們要追求卓越必須發揮

我們的軟實力，其中軟實力的具體展現即需要創意思考，其更是捕

捉賺錢的機會，舉例來說，阿聯酋降雨稀少，每年都要花費大筆費

用來解決淡水資源，前往該國載運石油的三菱公司得知此情況後靈

機一動，順便將日本的雨水載往該國，就這樣，在日本毫不起眼的

雨水成為三菱公司源源不斷的財源，日本人這種生財之道令人佩

服，細想，日本人具有水一樣的思維善於變通及閃電般的應變力即

知即行，發現到的問題，立即把握先機，構思有效的辦法且在極短

的時間內施行，因而產生龐大效益，也由於日本人注重開發腦子，

豐富了人力資源，才使得這個自然資源匱乏的彈丸之地在幾十年間

由戰敗國一躍成為經濟強國，這亦是諸葛亮深思熟慮「運籌帷幄之

中、決勝千里之外」的最佳應用（參考文獻 3），然善變絕非亂變，

一定要依靠思維和理智，要變得合理、變得有據、變得有效，甚至

還須進一步探討變通的智慧（參考文獻 4）。 

二、學習成為專家，尤其成為跨部門合作的專家 

專家，通常都是指某人在某領域因長年的投入與經驗，所以能

夠提供想要進入該領域的人一套有條理的知識，一般來說，專家所

表現出來的思考與看事情的角度與方式，跟他用經驗所培養起來的

心智思維有極大的關係，而且因為他對該事物的熟悉，所以對與其

事物相關的記憶能力也更有印象，腦中的資料庫也就更齊全，更能

舉一反三。然而，明明都是同一個大腦，為何當我們成為領域的專

家時，大腦就可以對該領域的記憶力增強，而且心智思維也變得比

較快，在尚未成為專家之前卻沒辦法？此點就是這整本書的重點，

作者要告訴人如何更有組織的在一個領域裏從白紙邁向專家等級。 

專家與一般人最大的不同就是解讀資訊與表達訊息的能力，同

樣一個資訊，或是一件事反應出的結果，專家能夠從中找出外人看

不出的關聯，而這些關聯又是串起整件事的關鍵，因此就有機會將

此關鍵的應用複製到下一個事件，省去許多無效的步驟，這就是作
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者所說的「聰明思考」，運用現有知識解決新問題的能力，關於這

點作者提供了許多實際的建議，教導我們去用更有效的思考地圖，

將以往所學的知識套用在下一個新事件上，更特別的是，我看到了

跨領域的運用，打破經驗只能用在類似事件上面的限制，這點對我

而言是很有收穫的學習，因為目前的工作需要面對不同領域（如廢

溶劑、廢污泥、廢五金處理等）的業者設廠申請案，如果能夠將在

不同業者間學習的知識套用到新的申請業者上，無形之中幫申請業

者加分，也幫機關建立更專業的形象。 

「聰明思考」進一步的運用是公司內部的跨部門合作，以往人

們工作會習慣待在自己的領域，對於別部門的知識不感興趣，不過

有些公司需要能夠跨領域的人才，或是需要主管跨領域的整合部門

資源，此時如果運用「聰明思考」的模式那就更為有利了。 

三、生活中實踐創新思考與問題解決之引伸技巧 

上高考基礎訓時有介紹到很夯的「創新思考與問題解決」（參

考文獻 5），係使用敏覺、流暢、變通、獨創及精密等技巧，並引

伸出使用心智圖、九宮格思考、彩虹思考、魚骨圖、世界咖啡館、

檢核表、柏拉圖、奔馳法及 SWOT 分析等方法來進一步解決問題，

個人覺得以魚骨圖、柏拉圖及心智圖等最為好用（筆者亦予利用於

本文進一步說明），而以上有關手法亦為業界尤其品管圈所常用，

然甚感可惜的是，我們在求學的過程中甚少會接觸，建議教育當局

在小學階段即予導入，以開啟學生聰明思考的先河。 

另外我們亦可將創意於生活中加以應用，除耳熟能詳的愛迪生

發明電燈及 3M 研發出便利貼的創意外，澎湖縣環境保護局發明旋

風式環保金爐，除可收集粉塵及重金屬外，還可發電，既環保又節

能，據報導日本人設計手機孔當隨身筆孔，以擴充手機用途等，皆

是於觸手可及的人事物上小小的聰明思考，即能想出創意解決問題

的最佳典範。 
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四、對於學校教育的建議 

既然「聰明思考」這麼有用，為何我們從小到大並未被教導這

種思考模式？承如作者所述，現今世界的教育與百年前的教育系統

其實沒有多大的變革，百年前的科學教育體系，把物理、化學、生

物等學科分門別類，在當時心理學只是哲學底下的附屬學科，尚未

成為一門獨立的學科，即便是在知識爆炸的今天，我們對人類心智

運作的模式了解已遠遠提升，教育系統仍未把心理學的知識納入學

生的普通教育中，所以為何常見我們在感嘆創意人才難尋，其實還

是跟教育有關，臺灣的教育仍重視填鴨式的教育，在臺灣我們訓練

出只有一個標準答案的學生，我們要如何突破思考格局？除非我們

能了解思維運作的方法，懂得找到關鍵問題，用創造性及本書方式

來聰明思考，並將創意思考當作是一種習慣，方能突破傳統思考的

窠臼。 

故建議老師們在小學教育時即導入創新思考的理念，培養學生

創新思考的習慣，老師在編排教材或是設計課程時加入創意，教學

時運用活潑生動的教學方法，不要流於「背多分」的模式，同時讓

孩子有探索的空間，並鼓勵他們發表意見，使校園、教室、教師、

教學都具有創意，另外老師亦須打破傳統考試方式，考試方式不能

說一是一，多用引導、申論、比喻或類比的方式（參考文獻 6），

考驗學生靈活思考的思維與敏感性，鼓勵創新及提出不同的見解，

以引導學生以不同的見解與理路剖析問題，而非一成不變的制式答

案，如此才不會扼殺學生靈活思考的興趣與機會，他日碰到稍微不

一樣的問題，才不會無所適從，無法以自己的邏輯與既有知識嘗試

解決類似的問題，更遑論創新與研發了；以得到全國教師工會頒發

的超級教師獎的邱瑞姯老師為例，她創新教法，不照本宣科，讓孩

子死背答案，並嘗試以心智圖、魚骨圖訓練學生邏輯思考能力，並

搭配話劇等方式，激盪孩子表達與創新的能力，獲得到學生與家長

極大的肯定與迴響（參考文獻 7）。 
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這個世界充滿了問號，等待引導孩子體驗，孩子的心擁有更不

受拘束的心靈，他們的童言童語，富有無限的創意（參考文獻 8），

當牛頓被掉下來的蘋果砸到頭的那一刻，他觀察之後產生疑問，為

什麼蘋果只會往下掉，而不是朝別的方向，經多次探索，最後發現

地心引力；自然界中有太多現象值得探究，必須引導孩子發揮敏覺

性，用感官和心去探索，往往有美妙的發現，如此的環境將有助於

孩子們思考和創造（參考文獻 9）！ 

肆、研讀本書後思考在工作上之發揮：工作
可以既有效率又有品質！改善「做到流
汗，嫌到流涎」的窮忙文化 

一、由聰明思考進而聰明工作 

管理學大師彼得．杜拉克說：「時間是世界上最短缺的資源，

除非善加管理，否則一事無成。」如何掌握時間，成為有效率的工

作者，是大家最大課題；要如何有效掌握時間，衍伸聰明思考的理

念，我們更要聰明工作（Work Smart）（參考文獻 10），如何聰明

工作，可仿書中所提培養聰明的習慣，聰明的習慣能夠讓做事情更

有效率，因為習慣等於是讓大腦及整個人的思維對事情產生反射性

動作，這是專家們身上的特質，也是能夠搶得時間先行反應的原因。 

聰明的習慣作者特別指出 1 次只做 1 件事情，以提高專注力，

另外如何讓工作能更有效率進行，首先要養成減少拖延的習慣，如

何減少拖延，其中以建立工作清單（參考文獻 11）最為重要，這是

筆者平常即慣用的方法，藉由隨時盤點工作進度，有完成就劃掉，

並就剩下的工作隨時再確認輕重緩急，先從急與重要者再繼續完

成，便能進一步掌握時間與進度，當然，在工作追求進度與量的同

時，亦須注意工作的品質，並先行釐清整個任務想要的結果，此點

頗為重要，現在企業紛紛以「結果導向」為最高指導原則，不只是
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要完成任務，更重要的是要有「結果」（參考文獻 12），因為完成

任務≠結果，故若對此任務不是很確定方向與想要的結果，在工作

前先行確認後再全力執行（參考文獻 13），如此才可聰明工作，於

有限時間內有品質地完成長官交付的工作。 

其次，要提升工作效率，可將「工作模式化」，即將工作流程

作成表單照表操課，專家指出，一般人 80%的工作，是無法產生附

加價值的例行性公事，只有 20%是非例行性公事，需花腦力仔細思

考，但大部分人被工作追著跑，通常都是為了應付那 80%的例行性

事務，「如果不想辦法降低投入在例行公事上的時間，生產力就會

被那些沒有附加價值又不得不做的工作所侵蝕」，這與本書作者於

聰明思考步驟一中要求大家即早養成好的習慣以節省不必要的腦

力虛耗互相呼應而有異曲同工之妙!反之，當我們可以把腦力 100%

放在那 20%真正有附加價值的工作上，就等於提高 3 倍的生產力

（80/20 法則）（參考文獻 14），更可設計工作模式化表單，列明

完成這件工作所必需的必經步驟以及每個步驟中不可或缺的重點

欄目，只要依序填空每個空格欄位，就等於作完這件工作所有必要

項目，遂可得到一定品質的成果（參考文獻 15）。 

二、聰明思考於平日工作具體實踐 

聰明思考理念頗像目前公務員戮力推行的「創新思考」，工作

上自我檢討欲推行聰明思考，首先可以應用本書步驟一技巧，將例

行性工作制度化使成慣性（但亦要有彈性，因時制宜懂得變通），

想到的方法彙整如下： 

（一）先將例行性的簽呈、函稿等作成制式的定型稿予以套用，以

有所依循。 

（二）常涉及的審查案件，可將審查要點及注意事項整理成冊，於

審查時即可按圖索驥，並最好能牢記於心，了然於胸，這也

是養成一個聰明的習慣。 

（三）相關發證內容不可有誤，可將發證前相關最後查核事項作成

檢核表，對照確認無誤後再行發證，如此就不致出錯。 
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（四）常用到的制式化作業可進一步系統化，如公文及採購作業，

方便大家照表操課，亦可促進電子化，方便查詢與傳遞，另

可設計防呆系統，友善提醒大家哪邊漏打或打錯，而運轉設

備更建議設計防呆系統，防止人為不小心或是搶快維修造成

憾事。 

（五）採購案尤其是公告金額以上者，因涉及法條眾多，容易出錯，

可將相關採購流程製成 SOP 及錯誤態樣以便檢核。 

（六）最後連非例行性的緊急應變亦須制定緊急應變標準作業程

序，這甚至是機關最重要的危機處理一環。 

著名豐田管理模式其成功要素，就是將每個作業流程標準化，

既有效率、品質又不易出錯，故遇到問題時，發展標準作業流程

（SOP）乃當務之急，並透過 PDCA 戴明循環持續改善，如此可本

能地表現出所想要的行為，才行有餘力解決新的問題，並可提高問

題解決的品質與速度 

只是由於公務員要依法行政，外人看來可能會覺得墨守成規、

創意不足，記得高考基礎訓時，授課老師鼓勵我們這群未來的公務

人員，更要懂得在法律允許的限度內，尋求創新，聰明思考找到最

大的靈活性，筆者亦深以為許；以筆者服務的環保機關為例，裁處

類似日月光重大違規事件時，除依水污染防治法裁處業者 6 到 60

萬元罰鍰，通知限期改善，屆期仍未完成改善者，按日連續處罰外，

亦可聰明思考，引用行政罰法，處罰業者這段期間之「不法利得」，

並對其污染地上物及農地求償，共可裁處達上億元之多，以給予貪

圖小利廠商更大的懲處，也可造成其他廠商聞聲鶴唳不敢仿效；而

一般掩埋場飽和後只能封閉，若能聰明思考，嘗試將掩埋場活化，

即將內部掩埋之垃圾移除，可資源回收者予以變賣，可燃燒者進焚

化廠增加發熱量，移除後增加之容積又可繼續掩埋，若再填滿無法

使用，可將上面綠化改建成公園，不但增加掩埋場年限、增加廢棄

物去化管道，更能減少掩埋場之鄰避效應，以上均為聰明思考的極

致應用。 
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平常稽查廠商方面，如發現某公司製程有臭味問題，屢遭民眾

陳情，可應用本書步驟二的技巧，一直問自己 Why？為何有臭味？

是否收的有機污泥多？法規有何不符？現場是否未妥善阻隔臭

味？臭味有無妥善處理？防護是否不足？如何因應？以徹底找到

真因。 

至於問 Why 的技巧，這攸關後續找出根本原因及解決對策的

關鍵因素，故蒐集其他專書進一步闡述，日本大野先生所著

“TOYOTA 生產方式＂（參考文獻 16）指出，在推動改善活動時，

「重複問五個 Why」（亦稱 Why 樹分析：圖 2）（參考文獻 17）的

重要性，三星公司管理鬼才李健熙對其員工說：「不管是管理上還

是日常事務上，當發生問題的時候至少要問 5 次『為什麼』先分析

探究問題的起因，然後開始從對話中處理。」具體來說，「重複問

五個 Why」的技巧要像圖 2 至少反覆提問 5 次以上為什麼。 

 

 

   圖 2 Why 樹分析：找出問題原因（參考文獻 17） 
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因為透過連續問 5 個 Why（參考文獻 18），不僅能發現問題

的原因，還能找出「真因」，若能發現真因，解決問題的機率便可

高達八成，要想出解決辦法，應該也不會太難。 

問『為什麼』的技巧，可輔以 5W2H1（參考文獻 19，20）技

巧，亦能幫助準確掌握情況，其中以問 How（亦稱 How 樹分析：

圖 3）（參考文獻 17）最為重要，其特別著眼於分解問題，深入找

出可具體改善的方法，接下來可進一步提出「顛覆式提問」或「逆

向思考」，如「為何不？」、「如果……會怎麼樣？」、「如果沒有……

會怎麼樣？」，可意外找到新的破壞式創新聰明解答（參考文獻

21）。 

 

 

  圖 3 How 樹分析：找出問題對策（參考文獻 17） 
 

最後應用本書步驟三技巧，將檢討出問題點（真因）與所學及

生活經驗比對及進行問題解決（找到真解），針對上例，檢討出收

的有機污泥多，可建議廠商減少收受的有機污泥量，增加無機污泥

量；臭味外逸，可改建成負壓廠房；防護不足，員工可穿戴防護具，

未妥善處理，可建議加設二次燃燒室，將收集之臭味再予燃燒後排

放，以減少逸散的臭味。 
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筆者曾在美商公司主管環安衛工作，對於公傷事件的調查尤為

重視，亦可應用聰明思考技巧，對於公傷事件調查，先要求工安人

員問 Why（至少問 5 個以上，並問到不能問為止），找出公傷的真

因進行改善，避免再發，並調出其工作指導書與單位主管研討，哪

些工作有需要特別改善的環安問題；以公傷調查為例，曾有員工急

著搶修設備導致受傷，經過 5 次以上連續問 Why 真因探討與集思

廣益，檢討出應是維修作業未落實斷電、掛牌、上鎖（甚至須上兩

道鎖）、未穿戴防護具—安全鞋、暴露之傳動鏈條未做防護罩，甚

至經聰明思考（How 樹分析針對真因探討如何改善），要做到防呆

（任何違規舉動都會自動停止機械），即將防護罩與電源作連鎖，

一旦有人違反未斷電穿越開啟防護罩進行維修，即自動斷電避免設

備仍操作造成人員的傷害，並修改 SOP 及加強教育訓練、電子郵件

及每月主管會議宣導，最後加強獎懲機制，對於違規者與表現良好

者落實於考績，試想若沒有經過以上聰明思考的檢討，怎能想出如

此多的問題與解決方法，可能被一句「應該是人員不小心造成公傷」

而被搪塞不了了之，便找不到真因避免再犯，改善的結果就天壤之

別了。 

曾見許多知名公司建立提案獎金制度，亦為推展聰明思考不錯

之舉，如傲視企業界的「柯達意見制度」，鼓勵員工聰明思考提出

創新，兩年間因採納合理意見共計節省 1,850 萬美金，公司拿出 370

萬美元獎勵建議者，對公司來說，提案制度不但大幅降低成本，亦

提高品質、改進製造方法和保障生產安全（參考文獻 22）；先前待

過某國營企業，員工提出研發膠原骨錠提案，因該商品熱賣，提案

員工獲得年終 1 百萬元的大紅包，不知羨煞多少人，亦充分發揮雙

贏的成效!筆者服務於該國營企業時，參加品管圈活動，此為聰明思

考的終極發揮，經腦力激盪，使用魚骨圖法（圖 4，為步驟二連續

問 5 次以上 Why-Why 樹分析的應用），聰明思考找出主要因與次要

因，搭配柏拉圖量化各要因（圖 5，找出優先順序依急迫性與可行

性依序解決問題）提列改善對策（How 樹分析的應用，亦為步驟三

進行比對之技巧），探究出進行現場脫脂劑替換為當務之急，遂促
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使現場改使用較少泡沫、較低化學需氧量的新型脫脂劑，並搭配新

型脫脂劑定量打入廢水廠、減少廢水廠曝氣量及部分槽體間排放管

套接一段 90 度彎頭讓浮渣集中於水面上及減少泡沫飛散等措施，

同時經研討因導入低化學需氧量脫脂劑及改定量打入廢水廠，量測

廢水化學需氧量已大幅降低，故改變加藥方式，控制 pH 值即可符

合園區納管標準，可減少混凝劑、脫脂劑及衍生污泥處理與人力成

本，並將廢水處理場修改後之操作程序標準化（為步驟一慣性化之

應用），使操作人員更有依循，最後參加品管圈競賽獲得總公司優

良圈的表揚，並為公司每年節省七十多萬元的經費（圖 6）、徹底解

決廢水場相關泡沫、堵塞與環保罰單的風險，並大幅提升無形的意

識（圖 7），實一舉數得，公司及員工皆受益（參考文獻 23）。 
 

 

 圖 4 廢水場改善魚骨圖（參考文獻 23） 
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 圖 5 柏拉圖量化各要因（參考文獻 23） 
 
 

 

 圖 6 廢水場改善前後對照圖（參考文獻 23） 
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 圖 7 品管圈改善前後無形成果雷達圖（參考文獻 23） 
 

再進一步思考公及私部門，如何聰明思考提升服務品質及創造

績效，目前已有許多成功案例可循，如：桃園市政府參考麥當勞得

來速，提供免下車 5 分鐘即可領取土地使用分區證明服務；新北市

政府學習五星級飯店導覽服務，引進企業門市經營理念，提供市府

即時導覽服務，提供民眾正確資訊；臺鹽公司仿效中鋼多元化轉

型，突破傳統鹽的範疇，推出一系列「綠迷雅」化妝品一炮而紅，

最近更引用翠玉白菜文創、鹽創理念，研發鹽雕翠玉白菜（圖 8 參

考文獻二網資源 1），栩栩如生，頗獲大眾的好評，大幅提升鹽的附

加價值；志剛公司思考擺脫傳統工廠束縛，轉型為金屬創意館，將

硬梆梆的金屬經創意設計成令人驚艷的藝術品，1 幅黑面琵鷺圖（圖

9）（參考文獻 24），採用 9 種不同刀具沖出 3 萬個圓孔，利用開

孔大小不同產生顏色明與暗的原理讓黑面琵鷺展翅飄落沙洲，附加

價值水漲船高，以上這些聰明思考的創新改變，大幅提升公務機關

的服務績效與品質，亦創造國營企業民營化與私部門多元轉型的契

機。 
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圖 8 臺鹽公司令人驚艷之鹽雕翠玉白菜圖（參考文獻二網站 1） 
 

 

圖 9 金屬創意館沖孔之黑面琵鷺圖（參考文獻 26） 
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伍、結論：發揮聰明思考利器，揪出害群之
馬與提升績效 

一、成為日月光事件的終結者：當廠商利益凌駕環境保護 

身為環保人，在討論聰明思考之餘，不免想到地球永續發展的

問題，在齊柏林「看見臺灣」紀錄片發酵後，更深覺環境保護的重

要性，如何在經濟發展與環境保護間取得兩者的平衡，更需要環保

人發揮聰明思考的技巧，對於重點廠商進行「深度稽查」（參考文

獻 25；網站 2），以發現惡劣廠商違法事實，避免類似日月光嚴重

違規事件重演，早日讓臺灣青山綠水重現。 

二、打造優質公務品質與企業績效 

不管公務人員或是企業員工，建議皆要閱讀本書深入探究書中

聰明思考技巧，輔以涉獵及參加相關聰明、創新思考的書籍與研討

會，身體力行於各單位，建立學習型組織與創造「聰明文化」，並

導入創新服務行銷的思維與流程（參考文獻 26），以提升機關的民

眾滿意度與公司績效，使公部門不再為過去的衙門故步自封、高不

可攀，公司不再績效低落、勞苦無果，成為企業化的聰明思考部門，

成功完成機關組織再造及企業轉型。 

陸、幕後告白－撰寫心得的額外收穫 
筆者於撰寫本心得時，試圖將聰明思考可使用的手法如心智圖、魚

骨圖、柏拉圖、Why 樹分析及 How 樹分析等多方結合本文利用範例加

以展現，除一方面嘗試讓自己應用本書所學聰明思考理念加以發揮、對

於相關手法更加精進外，另一方面讓讀者對於各手法之應用有進一步的

了解，並深深體悟到利用這些手法解決問題過程中的樂趣，也印證了作

者聰明思考是有脈絡可循的，非憑空而降，相信只要大家充分應用簡單

三步驟，並多方涉獵與應用相關聰明思考的手法嘗試解決問題，人人都
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是聰明思考的愛迪生，以上與大家共勉之。 
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