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知識的形成 知識管理意涵

原始尚未整理之資料
有用之資訊

處理、分析

可協助公部門變成智

慧型公家機關，提昇

服務能力、降低服務

成本、提高民眾滿意

度，產生有形與無形

的價值。

歸納、審核及分類
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知識的種類 知識管理意涵

內隱知識
(Tacit Knowledge)
所謂內隱知識，係指包
括經營者或人員的案件
處理經驗、技術、文化
、習慣等。

外顯知識
(Explicit Knowledge)
包括一切以文件、手冊、報
告、程式、圖片、聲音、影
像等方式呈現的知識，不論
是傳統的書面文件，或電子
化後的檔案。
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知識管理 知識管理意涵

【知識管理】是指能協助組織或個人，透過資訊

科技，將知識經由創造、分類、儲存、分享、更

新，為組織或個人產生實質價值的流程。

創造 分類 分享儲存 更新

Inter- Intra- Extra 創新

知識的種類
檔案、技能、思考

線上學習、數位傳播

知識更新
保持領先

資訊科技應用

資源整合、推動團隊
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導入知識管理的原因 未來趨勢

「21世紀最有價值的組織，是以知識為基礎
(Knowledge-Based)的組織」趨勢專家梭羅斷
言。

彼得‧杜拉克：當今許多組織面臨經營危機

，並不是因為他們做錯了什麼，只是因為他
們做了一些沒有效果的事。原因是時代改變
了，使得組織一直賴以維生的假設基礎改變，
而組織卻不自覺，故最後淪為環境所淘汰。

　　　　　　　　　　　　　　　　出自「巨變時代的管理」一書。
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導入知識管理的原因（續） 組織角度

自從邁入了知識經濟時代，組織當中最重要
的資產為人員的腦力。

無形
資源

1.組織中的資產，已由有形的土
地和設備，轉移至無形的人員

腦力。

2.土地及設備為有限資源

3.人員的腦力資源可無限串聯

4.如何發掘並流通無限的腦力資
源，是組織經營者最重要的課
題。

有形資源

知識的轉變知識的轉變
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導入知識管理的原因（續） 外部競爭角度

平均全球每年導入知識管理的組織其成長率約29~36％

美國有超過60%的大型組織已經或正在進行知識管理導入

歐洲更高達70%的大型組織已經導入知識管理或正在進行中

high

資料來源：KPMG 顧問
公司研究報告

low

未導入KM之組織

導入KM之組織

Gap約13-27%

•

效
益

time
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導入知識管理的原因（續） 問題面角度

文件量多
搜尋不易

內隱知識
不易分享

文件版本
控管不易

經驗傳承,組織
智慧易遺失

問題面

累積的大量文件，分散
在各處，整理、分類、
維護及搜尋皆不易。

各級政府機關運作所所
產生的know-how常無
法有效且完整保存，可
能會因人員的離職而流
失。

目前現存知識文件內容
已過時，版本控管不易

重要知識僅單獨掌握在
幾位關鍵性人員身上，
其他人無法得知；新進
人員找不到合適人選做
諮詢與協助解決問題。
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導入知識管理的原因（續） 解決方案

KM三寶

「知識庫」、「知識社群」及「知識
專家」三者彼此環環相扣，互相連結

知識庫

知識社群 知識專家

知識庫

知識社群

知識專家

是一個知識創造、整理、儲存、
擴散、應用與演化的平台。

是指透過網路社群的互動與分眾
特色，輔以實務社群的搭配運作

是指「對於一個特別的工作者，
他們總是可以憑藉著豐富的知識

與經驗順利達成任務的要求。」
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導入KM之效益 理論面

Gartner Group（April, 1999）
的調查

眾信企管顧問公司（Jan-Dec, 
2000）調查

改善跨單位的知識分享

提升民眾滿意度

加速創新服務能力

降低服務成本

減少人員離職的損失

因應外在整體的競爭壓力

提升民眾滿意度

加速創新服務能力

減少人員離職損失

改善跨單位的知識分享

降低服務成本

因應外在整體的競爭壓力
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導入KM之效益（續） 實務面

問題 問題徵兆 KM解決之道
•過去累積大量文件，分散在各

處，整理、分類、維護不易，

管理者無法掌握組織內部現有

的知識內容，分享更是困難

•透過知識盤點後，建置組

織的知識地圖，將組織知

識進行有效地歸納、分類

與管理

•尋找知識文件耗費時間，文件
缺乏有效的管理

•提供模糊搜尋、自訂搜尋
條件數等進階檢索功能

•目前現存知識文件內容已過

時，版本控管不易

•提供文件版本更新功能，

隨時分佈最新相關內容

文件
量多

文
件
轉
為
數
位
化
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導入KM之效益（續） 實務面

問題 問題徵兆 KM解決之道
組織智
慧易流
失

•組織在營運過程中所產生的
know-how常無法有效且完整保
存，可能會因人員的異動與離職
　

而流失重要的知識、各類案件的

處理方法、最佳實務等。

•知識無法有效的累積

•平台知識創造的功能，提供

一般與階層式之知識文件製

作方式，讓人員能夠將

know-how完整紀錄，充份

保存組織重要智慧

組
織
智
慧
加
速
累
積
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導入KM之效益（續） 實務面

問題 問題徵兆 KM解決之道
•重要知識僅單獨掌握在幾位

關鍵性人員身上，其他人無

法得知

•知識管理平台的集中與安全性

控管

•新進人員找不到合適人選做

諮詢與協助解決問題(不知道
顧問專家是誰)

•專家黃頁清楚列出人員優秀的

個人專業能力與專長，提供線

上諮詢功能，讓人員不再有找

不到人諮詢的窘境

內隱知
識不易
分享

心
中
疑
惑
馬
上
解



18

知識管理的意涵

導入知識管理的原因

導入知識管理的效益

導入流程

推廣行銷辦法



19
 

改善樹狀結構展開

以樹狀結構展現所有的資料夾，並且可用點選「往上移

動」「往下移動」的方式調整每個資料夾與目錄的位置，

不必經由鍵盤輸入。

以樹狀結構
展現所有的
資料夾

以此工具列管
理調整每個資
料夾及目錄
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設定讀取權限

對於所選擇的版面可以設定其版面的關鍵字、部門、群組、

級職、個人的讀取權限 。

可依關鍵字、部門、
群組、級職、個人的
設定讀取權限
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可以經由申請的程序，經過審核之後再開放特定的使

用者閱讀 。

申請、審核使用者權限
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修改文件標題
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改善文件上傳限制

使用者可一
次上傳複數
檔案
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訊息通知

當文件上傳完成後，以E_Mail、「行政資訊入口網」立即

訊息等方式通知審核者 。

文件上傳完畢時，系統
將自動發 E_Mail通知
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顯示檔案櫃檔案數

各版面顯示該版面有多少知識文件，以及使用者還有多

少知識文件沒有閱讀，讓使用者隨時掌握目前各個知識

版面的狀況

顯示各版面知
識文件數及使
用者尚未閱讀
數
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專屬專家黃頁

每個專家都會有專屬的專家黃頁，介紹每個專家的基本

資料，包括專長、經歷等等
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未審核文件連結

每個專家都會有專屬的專家黃頁，介紹每個專家的基本

資料，點選未審核的文件，即連至審核文件的頁面
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群組管理

使用者除隸屬於單位群組外，可將不同機關使用者組成

另一群組。使用者可選擇群組登入。

按此按鈕
新增群組

選擇修改或
刪除功能管
理群組

群組資訊
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提供「電子公告欄」功能

可顯示每份公告有哪些人閱讀過，閱讀的時間為何等

等。對於還沒有閱讀過或回覆的人員，還可以以電子

郵件方式催促
顯示每份公告
的閱讀狀況

針對未閱讀者，
可以電子郵件
方式催促
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圖形化單位管理界面

以圖形化方式管理系統的

機關組織圖，在要編輯的

部門上面按下滑鼠右鍵可

開啟機關編輯的畫面，且

可調整各機關單位部門中

的成員以及管理者

可圖形化管
理組織圖

只要按下滑
鼠右鍵，即
可調整各單
位成員及管

理者
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支援Web-based的分析模式

支援Web-based的分析模式，可依照使用者的目標產
生不同樣式的統計報表，並且可匯出成EXCEL的格式

Web-based 分析
模式

按照使用者不需求
產生不同樣式的統
計報表
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提供增刪及修改資料夾功能

使用者可將有興趣的討論依需求分類放置於不同的自設資

料夾，便於快速、確實的管理討論文章

使用者可將自己的
討論需求置於我的
最愛內

提供管理工具方便使用
者管理討論文章
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提供知識訂閱功能

使用者可選擇要訂閱的討論區內容，對於相關的討論

區有新的資訊發佈時，即會自動Email給訂閱者

使用者可使
用點選方式
訂閱相關討
論區的內容

部門討論區

公告消息

我們的案件種類

案例處理方法

市場資訊

政府政策與法令

客服管理

專案管理

企劃處

人事處

秘書室

人力處

政風室
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實施策略建議

本公司建議本專案之實施方法，將依據四個主要導入步驟進行，
相關工作項目，如下圖所示：

知識管理策略規劃

‧組成計畫專案小組
‧建立階段性計畫
‧相關激勵措施規劃

知識規劃與收集

‧進行現有文件調查
‧進行知識盤點
‧建立知識分享制度
  與流程

知識評估與儲存

‧建置知識管理平台
‧建置服務資料庫
‧建置專案黃頁

知識應用與推廣

‧深化知識管理意識
‧知識社群規劃
‧知識評比標準
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建置知識地圖與專家黃頁

知識盤點 知識地圖

依據貴府各單位現有的核心業務，進行知識盤點與知識分

類建置出知識地圖。

依據知識盤點之結果，建置知識地圖，讓全體人員能夠瞭解

目前貴局知識分佈情況，並依之進行知識文件的分享共用

作業。

人力盤點 專家黃頁

調查各知識分類的專家有哪些，並經由討論後訂定知識版面

的專家，遴選各知識地圖的專家，建置專家黃頁。
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宣導措施建議
活動舉辦促發、活化知識分享

專題式研習
讀書會 知識社群

評比、考核
活動

 $  $  $

獎勵

知識管理、分享觀念的建立

網站、email
文章選輯與閱讀不定期專家演講

推動組織與人員

專案小組 種子部隊

$

能力績效委員會 指定知識樹專家

形塑知識分享
學習成長的文化
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行銷推廣部分

拉Bar活動
當人員分享文件達到預定獎勵分享數時，就可以進行拉Bar
遊戲，以此提供激勵與活絡的導入活動，增加各單位人員對
知識管理導入的興趣與支持度，以下為中獎的畫面：

7
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行銷推廣部分(續) 

拉Bar活動(設定中獎機率)

管理者可自
行設定中獎
機率
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推廣行銷辦法

目標

知識管理落實於公司組織中

公司內部形成知識分享之風氣

養成人員專業知識不藏私，樂於分享之習慣

確實地保存公司的核心知識

藉由各項的分享活動將知識管理的精神烙印於
人員心中
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推廣行銷辦法（續）

推動
組織

‧ 成立知識管理

推動小組

‧ 由相關部門人

員組成

知識
分享

‧利用不同的知識

分享之推動方式

來促進人員知識

分享之意願

訂定
策略

‧依據不同階段的

　需求，設計規劃

　適切地推動策略

激勵
措施

‧設計各種不同的

　激勵措施，以藉

　此提高使用者的

　興趣

推動組織 知識分享 訂定策略 激勵措施
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推動組織

推廣行銷辦法（續）

知識分享之推廣方式，將可為下列三部份進
行：

知識分享 訂定策略 激勵措施

‧讓人員知道什麼是知識管

理，其好處為何宣導

‧提供獎勵方案

‧促進人員建立分享習慣
行銷活動

長期文化建立
‧與績效考核制度結合

‧融合知識管理與平日工作
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推動組織 訂定策略

推廣行銷辦法（續）

行銷活動
高層主管帶頭宣示

錄製一小段談話，讓所有人員瞭解知識管理推動的重要
性

知識比賽-促進知識分享

以「量」（文章分享最多）進行評比

知識分享王、分享最多的部門、分享最多的事業單位

以「質」（文章評比分數最高）進行評比

最hot人氣文章、最佳知識社群、最重要知識…等
獎勵
公開場合
提供實質獎金、贈書、獎牌、頭銜、榮譽假或表揚等
可規劃月賽、季賽、年賽，訂定比賽的標準
可依據欲加強的重點，獎勵特定知識版面的分享質量

知識分享 激勵措施
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推動組織 訂定策略

推廣行銷辦法（續）

長期知識學習文化塑造

定期專題式學習與研討

針對某主題進行文章、書本閱讀，進行實體討論、座談、

分享與報告

將分享之結果匯集製作為知識文件，發表於知識管理平

台，促進內隱知識外顯化

知識社群

定義各社群的發展目標與活動

進行定期的讀書會與知識大賽、不定期的知識文件分享

與知識討論、小組聚會等，凝聚強大的社群向心力。

分析與稽核虛擬與實體社群活動的運作狀況，並舉辦公

開表揚活動

知識分享 激勵措施
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推動組織 訂定策略

推廣行銷辦法（續）

訂定知識分享策略

指定知識版面的版主，負責經營該知識版面

定期考核，推動良好給予獎勵

結合績效考核

將知識分享記錄、閱讀記錄、評分記錄、知識更新率、

成長率等，納入平衡計分卡中知識學習構面積分的一部

份。

定義標準，達到標準加分，沒達到扣分

制定「知識價值評比標準」，定義組織認為重要有貢獻

的知識內涵，以合適的積分，納入績效中。

知識分享 激勵措施
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推動組織

推廣行銷辦法（續）

行銷推廣活動/競賽

結合IT（如智慧精靈、拉霸、知識搖搖樂、

知識樂透、GAME等）

獎品/獎金/獎牌

考績制度/升遷

整合平衡計分卡

知識分享 訂定策略 激勵措施
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敬請指教！敬請指教！

Q&AQ&A
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