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利用KM工具提高組織服務效能
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壹、企業簡介

• 公司名稱：綠的國際企業股份有限公司

• 公司地址：新北市八里區忠孝路406號

• 創立日期：民國85年

• 員工人數：293人

• 資 本 額：新台幣2.2億

• 曾通過之驗證及得獎：

• ISO9001/優良服務作業規範GSP認證

及第25屆國家品質獎服務品質典範獎

一、企業簡介

經濟部台灣商業服務業優良品牌獎及國家品質獎
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二、使命願景

壹、企業簡介
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壹、企業簡介
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項 目 106年 107年 108年

營 業
淨 額

4.88億 5.46億 6.43億

研發
經費

3.2百萬 3.1百萬 3.7百萬

研發
佔比

0.66% 0.58% 0.59%

營運項目：室內設計規劃及裝修、單品傢俱銷售



壹、企業簡介
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三、服務流程

門市
(接單)

門市
(設計)

工廠
(生產)

運籌
(物流)

顧客
(驗收)

採購
(單品傢俱)

顧客
(訂單)

售後
服務

單品傢俱

提供門市新的材質、樣式、設計

研究 設計 整合 改善計畫
開發單位
 產品改善
 新品開發

系統櫃



貳、計畫概述
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一、瓶頸分析-企業營收成長、人均產值下降

年度 106 107 108

製造營業收入 488,206 546,736 643,897

成長率 - 11.9% 17.7%

平均雇用人數 220 248 293

平均人均產值 2,219 2,204 2,197

單位：千元

備註：連續三年人均產值下降，營運績效無法有效發揮。



貳、計畫概述

二、輔導策略與目標

1.知識累積

累積的知識必須將員工身上的知識轉成文件並電子化，保存於組織

系統平台中，確保公司的知識得以傳承。

2.制度優化

部門與部門之間的串連更緊密，讓員工能以最快的速度找到需要的

文件或知識，減少尋找時間的浪費。

3.流程再造

針對主要流程進行優化，重新規劃流程運作，盤點流程中關鍵知

識，以重新設定流程的管控點，做為標準化的標竿，以提升執行效

能。
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貳、計畫概述
三、輔導架構
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四、輔導方法與內容 1/3
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輔導項目 說明 產出

A1建立

基礎共識

1. 建立專案團隊，舉辦Kick-off meeting啟

動會議宣示展開活動，以聚焦策略發展目

標，同時凝聚共識。

2. 開辦KM訓練課程，透過對知識管理的共識，

建立員工對知識管理基礎認知。

1. Kick-off 

meeting 共識啟

動會1場

2. KM訓練1場次

A2繪製

知識地圖

1. 針對部門之核心流程加以檢討，並選出關

鍵流程。將關鍵流程及相關文件依據所需

予以簡化，或依實際需要修訂，避免不必

要的資源投入，並使產出符合所需。

2. 透過知識流程分析、文件盤點、分類…等，

將顯性知識以知識地圖的方式呈現，掌握

知識分佈並依階層、落差等做人才培育。

知識地圖1式

貳、計畫概述-執行方法與內容
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輔導項目 說明 產出

B1建立

專家黃頁

透過專長需求之分析、調查、分類等過程，

將值得保存的知識匯整，建立講師及標竿學

習對象，提供組織內完善的解惑管道。

專長盤點表1式

B2結構化

在職訓練

1. 透過職位分析與職能盤點比對員工具備的

能力和這個職位需要的能力之間的契合度。

2. 根據職能落差來安排員工適合的訓練課程。

3. 規劃訓練執行與成效評估方式，以促進成

員的學習、應用及擴散。

1. 工作說明書1式

2. 職能盤點表1式

B3運作

知識社群

1. 建立知識社群運作方式與制度。

2. 主題式的進行知識社群運作。

3. 透過知識社群的討論分享，逐漸形塑學習

型組織的氛圍。

知識社群1式

貳、計畫概述-執行方法與內容



四、輔導方法與內容 3/3
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輔導項目 說明 產出

C1促使

流程優化

1. 盤點現有流程並配合組織管理的變化進行調

整。

2. 進行流程合理化與標準化的工作。

3. 明確每個流程的輸入與輸出文件。

4. 設定各流程應有的管控點。

5. 結合系統運作產出必要的管理報表。

公司流程總圖

與相關程序1式

C2精進

知識平台

1. 藉由計畫推動過程，整合多個學習平台，改

善找尋資料的問題，導入新的專屬培訓系統

平台，將知識整合以完善平台功能。

2. 將知識文件、知識管理運作機制予以明確化，

擬訂相關運作及管理辦法。

1.知識平台1式

2.知識管理運

作辦法1式

貳、計畫概述-執行方法與內容



參、執行成效-高階領導參與

14

林董-會議宣達

積極進行人才培育，
才能提升公司競爭
力

吳總-啟動會議
對員工期勉

KM教育訓練



 高階主管認為訓練有顯著提升員工能力
並應用於工作中

極滿意

50%滿意

31%

普通

19%

員工各項能力的提昇

極滿意 滿意 普通 不滿意 極不滿意

極滿意

37%

滿意

44%

普通

19%

員工各項能力的應用程度

 吳總LINE表揚訓練成果

參、執行成效-高階領導表揚
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參、執行成效-盤點職能缺口
定義職能

16

對門市職能加以定義

進行筆試、口試及面談



參、執行成效-盤點職能缺口
職能調查結果
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參、執行成效-盤點職能缺口

職能結果分析1/2
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參、執行成效-盤點職能缺口
職能結果分析2/2
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知
識
管
理
運
用

正
向
服
務
力

O
K

R

培
訓

內
部
講
師
培
訓

形象禮儀

總教學時數 總上課人次 安排課程時數 總培訓人數

1695H 336 53H 126位

培訓整體滿意度 94% 心得分享 87篇

時間管理

共好

KM知識行政培訓

參、執行成效-在職培訓9場
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知識社群實體討論

【城市家居色彩學】

參、執行成效-知識社群
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知識社群實體討論【門市店長到工廠交流與互

動】

參、執行成效-知識社群



年度 人數 離職

106 13 4

107 17 5

108 17 1

109 18 0

合計 63 10

系 統 傢 俱 設 計 師 認 證

13

17 17
18

0

5

10

15

20

106 107 108 109

認證通過人數

4

5

1

0
0

1

2

3

4

5

6

106 107 108 109

離職人數

 系統傢俱設計師認證
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參、執行成效-訓練成效認證



知識地圖的建構及傳承

成果分享
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相關知識依類別放置員工網站中

肆、成果案例分享(一)



肆、成果案例分享(一)
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知識文件依類別放置員工網站中

依知識地圖的
分類，有系統
的蒐集、撰寫
知識物件保存

經驗。



肆、成果案例分享(一)
針對文件 也明確定義各文件的管理部門
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肆、成果案例分享(一)
以核心知識 系統櫃 組裝為案例
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2020年系統櫃設計指南-V0003.pdf
系統櫃_總則_總則_系統櫃與配件運用一覽表_V2.pdf
系統櫃_門片_現代框_框型V.S顏色與款式的對應表_V2.pdf


肆、成果案例分享(一)

門市

系統規劃設計
師的核心知識

魔術方管的設
計應用說明
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肆、成果案例分享(一)
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老師傅

五金零件的安
裝步驟說明



肆、成果案例分享(一)

現場五金零件的配件數量與組裝步驟都逐一列
表說明,讓老師傅的經驗可以傳承

32

配件數量 組裝步驟

完工照



整合專屬教學平台

成果分享
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肆、成果案例分享(二)-平台整合
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知識平台運作截圖，包含教師管理、課程分類管
理、問答區、測驗管理、統計分析…等功能

肆、成果案例分享(二)-平台整合



依品牌、階層別做課程分類

肆、成果案例分享(二)-平台整合



肆、成果案例分享(二)-平台整合
部門主管可查詢同仁學習進度



肆、成果案例分享(二)-平台整合

專家黃頁-知識傳承



肆、成果案例分享(二)-平台整合
線上報名、QR CODE簽到-影音課程學習進度查詢



肆、成果案例分享(二)-平台整合
學習測驗-進學成效追蹤



改變固化教學～學習變有趣

成果分享



肆、成果案例分享(二)-平台整合
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 109年9月 網路學習總調查人數180人
 回收問卷數為172份，回收率為96%

講師授課滿意度

影音課程編排

E-Learning

影片品質

整體滿意度

講師授課
滿意度

影音課程
編排

E-Learning

學習 影片品質
整體

滿意度

94 93 93 90 93 

94

93 93

90

92

滿意度 編排 滿意度

講師授課 影音課程 E-Learning學習 影片品質 整體

學習滿意度調查 目標

90%
已達標

42



肆、成果案例分享(三)-線上學習

講師簡介：
謝炫里 Duncan
現職:
綠的國際企業股份有限公司 廚櫃部副理
經歷：
IKEA宜家家居廚具家具區 區經理
Gorenje歐洲進口廚具及家電設備 南區主管
SAKURA台灣櫻花公司廚藝生活館 南區督導

廚房的靈魂無疑是廚具，掌握廚具金三角
收納、洗滌、烹飪，而建構出來的流暢動
線是基本需求。如何有效讓每個環節注入
合理實用的功能才是重點。好的廚房規劃
必須是符合使用者的需求及使用習慣。提
案人提供流暢、安全及健康的方案，依照
預算所呈現出來的完美廚房。

廚具裝修一點靈

學員反饋-

1.影片有黑白影問題
2.教學方法太固化

43

廚具裝修一點靈.mpg


肆、成果案例分享(三)-線上學習

影片編修成立專案團隊

44

廚具裝修一點靈-清晰版FOR中小網大1091102.mp4
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廚具百科

完成24支
影音檔

授課時機 授課方式 預計成效

1 廚具五大優勢 9 min

2 廚具的構成 5 min

3 廚具銷售流程 4 min

4 產品簡介-門板 12 min

5 產品簡介-檯面 15 min

6 產品簡介-踢腳板/調整腳 4 min

7 產品簡介-壁板 7 min

8 產品簡介-抽油煙機 10 min

9 產品簡介-瓦斯爐 13 min

10 產品簡介-烘碗機 3 min

11 產品簡介-洗碗機 4 min

12 產品簡介-水龍頭 13 min

13 產品簡介-水槽 12 min

14 產品簡介-水槽櫃 9 min

15 產品簡介-櫃內五金 7 min

16 產品簡介-吊掛五金 5 min

17 工地實務-丈量與注意事項 23 min

18 廚房設計-初階概論(上集) 9 min

19 廚房設計-初階概論(下集) 7 min

20 廚房設計-機罩櫃配置 3 min

21 廚房設計-照明 5 min

22 廚具與風水 8 min

23 如何計算石材檯面價格 14 min

24 如何填寫石材檯面規範表 7 min

  **學習路徑：192.168.1.149/門市部/知識區/廚具知識資源共用區/00廚具指南/08-教學影片或中小網大平台 ( 5月開始 )

課程單元 單元時間

了解產業專業知識，具備接案

及結案之能力

新人訓練課程後→系統規劃師課程前

(在職自學)
影片教學

能夠清楚了解廚具的組成與產

品的優勢
新人報到→新人訓練課程前(新生自學) 影片教學

肆、成果案例分享(三)-線上學習
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108年

109年

0

500,000

1,000,000

1,500,000

2,000,000

2,500,000

3,000,000

3,500,000

5月 6月 7月 8月 9月 10月 11月

108年 1,089,269 1,415,445 1,648,560 2,780,170 760,952 1,078,768 1,502,320

109年 1,907,369 2,260,736 1,413,116 3,144,966 2,855,818 1,911,782 2,742,753

營
業

額

108年至109年5-11月15日業績同期比較

108年

109年

肆、成果案例分享(三)-線上學習

廚具業績
5-11月增加

600萬

營業額增加
$5,961,056

58%

48



伍、計畫推動心得

核心知識要傳承，才能為企業

保留有價值的知識物件及關鍵人
才。

此次的計畫讓綠的集團流程更
優化，增加組織內部的學習氛圍，
也提高了顧客滿意度。

在培訓平台完成後，可做到
PDDRO的管理與追蹤，今年11月
也得到TTQS銅牌認證，再一次證
明知識傳承的重要性。 49
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感謝經濟部工業局支持及中國生產力中心輔導，

企業文化的改變需要知識傳承與管理機制做連結，此

次計畫讓綠的集團根基紮得更穩健，同仁合作更具凝

聚力。

今年1-10月總業績成長4%，再次感謝經濟部工業

局與中國生產力中心。

感謝



誠摯感謝
敬請指導




