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1.1 1.1 知識管理的趨勢知識管理的趨勢

¡¡ Peter Peter DruckerDrucker：「：「2020世紀的企業，最有價值的世紀的企業，最有價值的

資產是生產設備；資產是生產設備；2121世紀的組織，最有價值的世紀的組織，最有價值的

資產將是組織內的知識工作者和他們的生產資產將是組織內的知識工作者和他們的生產

力。力。」」

¡¡ 知識管理：將個人有價值的經驗、知識及技知識管理：將個人有價值的經驗、知識及技

能，透過資訊系統的有效應用，成為組織共同能，透過資訊系統的有效應用，成為組織共同

分享的智慧，進而提昇個人及組織的競爭優分享的智慧，進而提昇個人及組織的競爭優

勢。勢。
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1.2 1.2 企業知識的種類企業知識的種類

¡¡ 外顯知識外顯知識

¡¡ Explicit KnowledgeExplicit Knowledge

¡¡ 傳統書面文件傳統書面文件

¡¡ 電子檔案電子檔案

¡¡ 如如 ::
¡¡ 文件文件

¡¡ 檔案／報告檔案／報告

¡¡ 程式程式

¡¡ 圖片圖片

¡¡ 聲音／影像聲音／影像 ¡¡ 等等

¡¡ 內隱知識內隱知識

¡¡ Tacit KnowledgeTacit Knowledge

¡¡ 如企業人的如企業人的

¡¡ 經驗經驗

¡¡ 技術技術

¡¡ 文化文化

¡¡ 習慣習慣 ¡¡ 等等
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1.3 1.3 知識管理的迷思知識管理的迷思 (1)(1)

QQ：：什麼是「知識管理」？什麼是「知識管理」？

AA：：知識管理常被看作一種廣泛的代表性名詞，包知識管理常被看作一種廣泛的代表性名詞，包

括公司內的腦力激盪、正式會議、非正式的討括公司內的腦力激盪、正式會議、非正式的討

論、簡報等等，各式各樣的資料收集和累積。論、簡報等等，各式各樣的資料收集和累積。

但是隨著時代和科技的進步，知識管理應該被但是隨著時代和科技的進步，知識管理應該被

定義為一種具有完整規劃的系統，能夠持續定義為一種具有完整規劃的系統，能夠持續

地、普遍地收集人類的智慧。地、普遍地收集人類的智慧。
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1.3 1.3 知識管理的迷思知識管理的迷思 (2)(2)

QQ：：知識管理只是收集資訊嗎？知識管理只是收集資訊嗎？

那和檔案櫃有什麼不同？那和檔案櫃有什麼不同？

AA：：除了「收集」之外，知識管理更應該是一種互除了「收集」之外，知識管理更應該是一種互

動的過程。不只是被動式地收集知識，而是能動的過程。不只是被動式地收集知識，而是能

轉化企業文化，讓人們更注重「資訊的交轉化企業文化，讓人們更注重「資訊的交

換」；因為這種互動的、流動的資訊，才是知換」；因為這種互動的、流動的資訊，才是知

識最能創造價值的地方，例如：提供員工一個識最能創造價值的地方，例如：提供員工一個

開放的討論區，讓所有人都能在上面自由地反開放的討論區，讓所有人都能在上面自由地反

覆辯論、提出新的創意和想法。覆辯論、提出新的創意和想法。



8

c 2002 Copyright by Willie Yang, eLand Technologies

1.4 1.4 企業知識的特質企業知識的特質

State 1 : Knowledge is powerState 1 : Knowledge is power
知識往往代表某種權力和優勢，員工常不願意知識往往代表某種權力和優勢，員工常不願意
分享他所獲得的工作經驗。這時鼓勵員工、提分享他所獲得的工作經驗。這時鼓勵員工、提
供誘因將是一件非常重要的事。供誘因將是一件非常重要的事。

State 2 : Knowledge is mobileState 2 : Knowledge is mobile
知識是流動的，常隨著員工的離職或遺忘，會知識是流動的，常隨著員工的離職或遺忘，會
使得公司流失重要的資訊。這時建立適當的機使得公司流失重要的資訊。這時建立適當的機
制，幫助員工擷取隱性知識，是非常重要的。制，幫助員工擷取隱性知識，是非常重要的。



9

c 2002 Copyright by Willie Yang, eLand Technologies

1.4 1.4 企業知識的特質企業知識的特質 ((續續))

State 3 : Knowledge is stagnantState 3 : Knowledge is stagnant
知識的傳遞往往是停滯不動的，例如某樣產品知識的傳遞往往是停滯不動的，例如某樣產品
在市場缺貨很久了，生產部門卻不知道這樣的在市場缺貨很久了，生產部門卻不知道這樣的
情況。問題在於無法將相關資訊立即傳遞給需情況。問題在於無法將相關資訊立即傳遞給需
要知道的人。要知道的人。

State 4 : Knowledge is scatteredState 4 : Knowledge is scattered
知識是分散的，例如公司有分散在各地的團隊知識是分散的，例如公司有分散在各地的團隊
時，會使團隊之間難以分享共同的資源。這時時，會使團隊之間難以分享共同的資源。這時
應建立一個有效的聯絡網路，讓不同的工作團應建立一個有效的聯絡網路，讓不同的工作團
隊間能掌握彼此的工作狀況，並能有效率地利隊間能掌握彼此的工作狀況，並能有效率地利
用公司內部的知識。用公司內部的知識。
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1.4 1.4 企業知識的特質企業知識的特質 ((續續))

State 5 : Knowledge evaporatesState 5 : Knowledge evaporates
知識是容易消失的，例如很多在討論中出現的知識是容易消失的，例如很多在討論中出現的
可貴創意，如果沒有馬上紀錄下來，往往就在可貴創意，如果沒有馬上紀錄下來，往往就在
不經意之間消失了。應該在靈光乍現時刻，馬不經意之間消失了。應該在靈光乍現時刻，馬
上捕捉這些想法，並且進一步實現它。上捕捉這些想法，並且進一步實現它。
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1.5 1.5 那些組織特別需要知識管理那些組織特別需要知識管理 ??

1. 1. 公司分散在各地，或分為許多工作團隊公司分散在各地，或分為許多工作團隊

-- 在全球、兩岸、甚或是台灣的不同地區在全球、兩岸、甚或是台灣的不同地區

-- 難以分享彼此的經驗和工作成果。造成組織資源的難以分享彼此的經驗和工作成果。造成組織資源的

重覆浪費、或產生過高的溝通成本。重覆浪費、或產生過高的溝通成本。

2. 2. 固定產生大量文件資料，須要費心管理的公司固定產生大量文件資料，須要費心管理的公司

-- 出版業、律師業、金融服務業等出版業、律師業、金融服務業等

-- 工作過程中產生大量正式文件，具有寶貴經驗價值工作過程中產生大量正式文件，具有寶貴經驗價值
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1.5 1.5 那些組織特別需要知識管理那些組織特別需要知識管理 ? ? 

3. 3. 以創意、個人經驗為最重要價值的公司以創意、個人經驗為最重要價值的公司

-- 企劃、產品研究與創作、服務業、公關管理等企劃、產品研究與創作、服務業、公關管理等

-- 知識存在於日常工作中，或知識工作者個人思考、知識存在於日常工作中，或知識工作者個人思考、

計畫的過程，難以收集計畫的過程，難以收集
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二、知識管理之研究架構二、知識管理之研究架構

2.1 2.1 知識管理對企業架構的衝擊知識管理對企業架構的衝擊

2.2 2.2 知識管理應用的發展程序知識管理應用的發展程序
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2.1 2.1 知識管理對企業架構的衝擊知識管理對企業架構的衝擊

Data 
Source

Data 
Type

Data
Formats

Taxonomy Collaboration Search &
Retrieval

Expert
Location

¡

Application Functions for KM

Data 
Layer

Process 
Layer

User 
Interface 
Layer

Viewing or 
Representations

Personalization/
Profiles

Unifying 
User Interface

Gartner¡s Group, 2000
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2.1 2.1 知識管理對企業架構的衝擊知識管理對企業架構的衝擊 ((續續) ) 

資料層：資料層：

在資料層方面，知識管理系統面臨的第一個問題，就在資料層方面，知識管理系統面臨的第一個問題，就

是要能連接不同的機器、收集分散在各處的各種型態是要能連接不同的機器、收集分散在各處的各種型態

資料，才能接下來進行的搜尋、過濾，或其它處理。資料，才能接下來進行的搜尋、過濾，或其它處理。

面對大量的資料，適當地建立資料摘要面對大量的資料，適當地建立資料摘要 ((Metadata)Metadata)，，

對資料進行分類、摘要描述、紀錄來源、定義，是進對資料進行分類、摘要描述、紀錄來源、定義，是進

行知識管理的第一步。行知識管理的第一步。
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Data Source
Groupware Repository

Document Management
File Servers

World Wide Web

Data Type
RDB, Text Files, 

Audio/ Video
Web Pages, 

Discussion/ e-mail Threads

Data Formats
XML, HTML, ASCII, GIF

MPEG, WAV

Metadata
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2.1 2.1 知識管理對企業架構的衝擊知識管理對企業架構的衝擊 ((續續) ) 

處理層：處理層：

處理層介於資料和使用者之間，串接企業邏輯，可能處理層介於資料和使用者之間，串接企業邏輯，可能

包括知識管理系統本身對資料存取的程式，或是其它包括知識管理系統本身對資料存取的程式，或是其它

企業應用的工具。這些工具可以累積知識，在協同工企業應用的工具。這些工具可以累積知識，在協同工

作中產生知識、擷取知識、組織知識、存取知識、使作中產生知識、擷取知識、組織知識、存取知識、使

用知識，隨著知識管理系統的發展日趨成熟，加入應用知識，隨著知識管理系統的發展日趨成熟，加入應

用系統中的工具範圍也將越來越廣，乃至包納企業所用系統中的工具範圍也將越來越廣，乃至包納企業所

有的應用系統在內。有的應用系統在內。
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Taxonomy Collaboration Search &
Retrieval

Expert
Location

¡

Application Functions for Knowledge Management

Create Capture Organize Access Use

KM Process

Collaborate
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2.1 2.1 知識管理對企業架構的衝擊知識管理對企業架構的衝擊 ((續續) ) 

用戶介面層：用戶介面層：

知識管理系統比傳統的工具更須要一個整合的、一致知識管理系統比傳統的工具更須要一個整合的、一致

的使用界面，將處理層中傳遞出來的各種資訊，簡要的使用界面，將處理層中傳遞出來的各種資訊，簡要

清楚地傳送給合適的使用者，這也就是所謂的「知識清楚地傳送給合適的使用者，這也就是所謂的「知識

工作環境」。工作環境」。
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Viewing or 
Representations
Multi-device
Multi-media
Abstraction
Navigation

Personalization /
Profiles

Data about people, 
tasks and 
preferences

Unifying 
User Interface

Browser
Icon
Portal
Application Interface
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2.1 2.1 知識管理對企業架構的衝擊知識管理對企業架構的衝擊 ((續續))

¡¡ 資策會資策會 MIC MIC ：「：「 KM KM 的市場主要落在處理層的市場主要落在處理層 ((Process Process 

Layer)Layer)、、用戶介面層用戶介面層 ((User Interface Layer)User Interface Layer)」。」。

¡¡ 企業在導入知識管理時將會改變原來的資訊架構。可以企業在導入知識管理時將會改變原來的資訊架構。可以

納入更多的資料：各式各樣的格式、型態、來源；會增納入更多的資料：各式各樣的格式、型態、來源；會增

加更多應用幫助資訊的流通：分類目錄、協同合作、搜加更多應用幫助資訊的流通：分類目錄、協同合作、搜

尋與擷取、尋找專家等；改變了使用者的操作界面：更尋與擷取、尋找專家等；改變了使用者的操作界面：更

個人化的方式、使用統一的個人化的方式、使用統一的WebWeb界面。界面。
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2.1 2.1 知識管理對企業架構的衝擊知識管理對企業架構的衝擊 ((續續))

¡¡ 這些企業架構的因應改變，並不是一蹴可及，也不是一這些企業架構的因應改變，並不是一蹴可及，也不是一

夕之間就能改變整體企業環境，而更須要逐步推行、逐夕之間就能改變整體企業環境，而更須要逐步推行、逐

步整合，並同時形成「知識導向」的企業文化，讓所有步整合，並同時形成「知識導向」的企業文化，讓所有

的人擁有知識、工作愉快。無論是日常的儲存、修改、的人擁有知識、工作愉快。無論是日常的儲存、修改、

管理、尋找、閱讀文件，和同事或工作夥伴進行工作的管理、尋找、閱讀文件，和同事或工作夥伴進行工作的

討論、意見交流，或是佔去大部份時間的收發討論、意見交流，或是佔去大部份時間的收發 emailemail、、

和同事、朋友傳送訊息、傳送檔案，我們都希望能在上和同事、朋友傳送訊息、傳送檔案，我們都希望能在上

面完成，保存最完整的企業知識。面完成，保存最完整的企業知識。
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2.2 2.2 知識管理應用的發展程序知識管理應用的發展程序

¡¡ 大部份的企業經理人都聽過「知識管理」這個大部份的企業經理人都聽過「知識管理」這個

名詞，但大部份人卻無法確定什麼才是企業知名詞，但大部份人卻無法確定什麼才是企業知

識管理真正的內涵，甚至更難想像企業在實踐識管理真正的內涵，甚至更難想像企業在實踐

知識管理時，須要怎樣的應用系統配合。知識管理時，須要怎樣的應用系統配合。

¡¡ GartnerGroupGartnerGroup在在20022002年初發表的文章中，將知年初發表的文章中，將知

識管理領域中的實際應用識管理領域中的實際應用 ((Practices) Practices) 分為五大分為五大

類，由發展的成熟程度序依序排列如下：類，由發展的成熟程度序依序排列如下：



24

c 2002 Copyright by Willie Yang, eLand Technologies

2.2 2.2 知識管理應用的發展程序知識管理應用的發展程序 ((續續))

1.1.資訊管理與存取資訊管理與存取 ((Information Management and Access)Information Management and Access)：：

協助管理已被編輯過的結構化／非結構化資訊；協助管理已被編輯過的結構化／非結構化資訊；

2.2.程序知識程序知識 ((Process Knowledge)Process Knowledge)：：

管理在工作流程中隱含的知識；管理在工作流程中隱含的知識；

3.3.知識工作環境知識工作環境 ((Knowledge Workplace)Knowledge Workplace)：：

管理知識工作者所「攜帶」的知識，隨著這些知識工作者而存在的知管理知識工作者所「攜帶」的知識，隨著這些知識工作者而存在的知

識；識；

4.4.企業企業ee化化 ((EE--business)business)：：

由企業的內部或外部整合而得的企業知識；由企業的內部或外部整合而得的企業知識；

5.5.智慧資本管理智慧資本管理 ((Intellectual Capital Management.)Intellectual Capital Management.)：：

管理企業的智慧財產。管理企業的智慧財產。
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2.2 2.2 知識管理應用的發展程序知識管理應用的發展程序 ((續續))

知識管理應用成熟度循環知識管理應用成熟度循環

而以目前的發展進程來看，第一、第二類的應用系統而以目前的發展進程來看，第一、第二類的應用系統

發展已趨成熟穩定，而第三、第四類應用系統正在蓬發展已趨成熟穩定，而第三、第四類應用系統正在蓬

勃發展；第五類應用正處於萌芽、摸索市場階段，如勃發展；第五類應用正處於萌芽、摸索市場階段，如

下圖所示。下圖所示。
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Gartner¡s Group, 2002
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三、導入知識管理的好處三、導入知識管理的好處
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3.1 3.1 知識管理系統知識管理系統

¡¡ GartnerGartner GroupGroup：「知識管理為一種透過合作及：「知識管理為一種透過合作及

整合的方法來創造整合的方法來創造 ((create)create)、、採擷採擷 ((capture) capture) 、、

組織組織 ((organize)organize)、、存取存取 ((access)access)、、使用使用 ((use) use) 企企

業的資訊資產，這些資產包括資料庫、文件，業的資訊資產，這些資產包括資料庫、文件，

但最重要的是內隱的專門技術及個別員工的經但最重要的是內隱的專門技術及個別員工的經

驗」驗」

¡¡ 『『沒有最好的軟體產品，只有最適合企業的軟沒有最好的軟體產品，只有最適合企業的軟

體產品』體產品』
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3.2 3.2 導入知識管理的好處導入知識管理的好處

1. 1. 激發創意激發創意

具有類似經驗的員工可以聚集想法和經驗，進而激具有類似經驗的員工可以聚集想法和經驗，進而激

發新的想法、或避免重蹈覆轍發新的想法、或避免重蹈覆轍 。。

2. 2. 改善決策改善決策

在決策的過程中，如果可以擁有充份的資訊、資料在決策的過程中，如果可以擁有充份的資訊、資料

和經驗，有助達成較好的決策結果。和經驗，有助達成較好的決策結果。

3. 3. 更富彈性更富彈性

如果能突破組織既有的規範，使員工的工作情境不如果能突破組織既有的規範，使員工的工作情境不

再只是孤軍奮戰或小組行動，在面臨新的挑戰時，再只是孤軍奮戰或小組行動，在面臨新的挑戰時，

將更具有應變能力。將更具有應變能力。
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3.2 3.2 導入知識管理的好處導入知識管理的好處 ((續續))

4. 4. 更好的客戶回應更好的客戶回應

收集市場資訊是一件重要的事，如果員工對客戶的收集市場資訊是一件重要的事，如果員工對客戶的

行為、興趣喜好具有更深的了解，可以做出較好的行為、興趣喜好具有更深的了解，可以做出較好的

回應、貼近客戶的需求。回應、貼近客戶的需求。

5. 5. 更好的工作效率更好的工作效率

掌握充足之知識與經驗，可以促進創新的流程，加掌握充足之知識與經驗，可以促進創新的流程，加

快生產的速度快生產的速度
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四、成功案例四、成功案例

4.1 4.1 中華汽車中華汽車
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4.1 4.1 中華汽車中華汽車

¡¡ 汽車製造業領導廠商，為台灣地區國產汽汽車製造業領導廠商，為台灣地區國產汽

車市場的銷售冠軍，積極佈屬大陸市場車市場的銷售冠軍，積極佈屬大陸市場

¡¡ 目標目標

¡¡ 發展核心知識發展核心知識

¡¡ 建立知識平台建立知識平台

¡¡ 建構社群網絡建構社群網絡

¡¡ 塑造分享文化塑造分享文化
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中華汽車：核心知識發展流程中華汽車：核心知識發展流程
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(1) (1) 知識入口網站知識入口網站

群組討論區

文件管理中心

企業知識中心

搜尋引擎

個人化設定

待批文件
待辦事項

個人行事曆

群組溝通

個人知識入口網站

群組討論區

文件管理中心

企業知識中心

搜尋引擎

個人化設定

待批文件
待辦事項

個人行事曆
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Knowledge
Management

Document
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(2) (2) 文件管理中心文件管理中心

¡¡ 存放個人工作過程中，需系統化管理、有分享存放個人工作過程中，需系統化管理、有分享

意義、對工作管理或經驗傳承有益之文件區意義、對工作管理或經驗傳承有益之文件區

¡¡ 與日常工作結合，養成與日常工作結合，養成ee化習慣化習慣

¡¡ 替代替代 C C 槽及共用區的資訊隔闔槽及共用區的資訊隔闔

¡¡ 第一時間將知識作系統化管理第一時間將知識作系統化管理

¡¡ 鼓勵工作過程中的溝通及創意鼓勵工作過程中的溝通及創意

¡¡ 自由進出，片段資訊都可以分享自由進出，片段資訊都可以分享

¡¡ 定期盤點，維繫知識品質定期盤點，維繫知識品質

¡¡ 構思成熟、彙整創作、審查入庫構思成熟、彙整創作、審查入庫
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(3) (3) 群組討論區群組討論區

¡¡ 公司同仁因共通的興趣或目標而結合，追求並分享共同公司同仁因共通的興趣或目標而結合，追求並分享共同

解決方案的地方解決方案的地方

¡¡ 塑造知識分享的環境，建立積極創新的工作文化塑造知識分享的環境，建立積極創新的工作文化

¡¡ 知識社群是由專業工作者組成的團體，藉由他人分享經驗來獲知識社群是由專業工作者組成的團體，藉由他人分享經驗來獲

得成長，並激發參與感及創意得成長，並激發參與感及創意

¡¡ 透過討論機制，知識工作者可與專家之間強化隱性知識的溝通透過討論機制，知識工作者可與專家之間強化隱性知識的溝通

¡¡ 是集思廣益及問題解決的地方，可用化名或暱名參與，免除面是集思廣益及問題解決的地方，可用化名或暱名參與，免除面

子問題子問題

¡¡ 對於有價值的知識，版主得整合各家意見後，申請審查入智庫對於有價值的知識，版主得整合各家意見後，申請審查入智庫

分享分享
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(4) (4) 企業知識中心企業知識中心

¡¡ 存放經過粹取、分類、審核，具有專業價值、存放經過粹取、分類、審核，具有專業價值、

可靠、完整、易於閱讀，且值得擴散之知識文可靠、完整、易於閱讀，且值得擴散之知識文

件區件區

創作 → 分類 → 審核

應用 ← 分享 ← 入庫

→

→

¡¡ 提昇知識及工作品質提昇知識及工作品質

¡¡ 累積智慧財產累積智慧財產

¡¡ 快速找到知識及專家快速找到知識及專家

¡¡ 快速學習上手快速學習上手

¡¡ 增進工作效率增進工作效率

¡¡ 回饋與加值回饋與加值
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中華汽車：實際效益中華汽車：實際效益

發揮知識槓桿發揮知識槓桿 ::
1.1. 引擎課同仁於工作時產生創意構想引擎課同仁於工作時產生創意構想

2.2. 對對 A A 車型引擎用的水塞進行改善設變車型引擎用的水塞進行改善設變

3.3. 將想法落實提案改善，一年可為公司節省將想法落實提案改善，一年可為公司節省 275 275 萬元萬元

4.4. 將提案內容電子化將提案內容電子化

5.5. 經審查為三級獎之優良提案，存入智庫經審查為三級獎之優良提案，存入智庫

6.6. 藉由知識系統的查尋及分享，個別同仁可快速參考，藉由知識系統的查尋及分享，個別同仁可快速參考，

同時將改善作法水平移植到其它車型引擎生產線同時將改善作法水平移植到其它車型引擎生產線

7.7. 個人知識貢獻因分享槓桿作用，對組織將有倍數效益個人知識貢獻因分享槓桿作用，對組織將有倍數效益
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中華汽車：實際效益中華汽車：實際效益 ((續續))

¡¡ 改善提案的創意價值改善提案的創意價值

¡¡ 2000 2000 年公司提案年公司提案 76,363 76,363 件件

¡¡ 每人平均提案率為每人平均提案率為 30.21 30.21 件件

¡¡ 節省成本效益節省成本效益 8,843 8,843 萬元萬元

¡¡ 頒發提案獎金頒發提案獎金 1,329 1,329 萬元萬元

¡¡ 提案利益倍數提案利益倍數 6.65 6.65 倍倍 !!
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五、問題與討論五、問題與討論
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[[補充補充]  ]  選定適合的應用方式選定適合的應用方式

¡¡ 功用功用

¡¡ 凝聚共識凝聚共識

¡¡ 讓知識管理系統發揮最大價值讓知識管理系統發揮最大價值

¡¡ 應用方式數例應用方式數例

¡¡ 建立符合組織使用的知識分類建立符合組織使用的知識分類

¡¡ 節省教育訓練成本節省教育訓練成本

¡¡ 保留專案經驗保留專案經驗

¡¡ 建立文件生產、審核與修訂的機制建立文件生產、審核與修訂的機制
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文件分類畫面文件分類畫面
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依文件類型查閱依文件類型查閱

提高知識工作者生產力提高知識工作者生產力

轉化知識為知識企業資產轉化知識為知識企業資產
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教育訓練的應用教育訓練的應用
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閱讀閱讀回饋回饋

提供知識工作者學習機制提供知識工作者學習機制
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委派任務委派任務
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交換處理意見交換處理意見
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專案時程行事曆專案時程行事曆
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專案相關討論區專案相關討論區

提高知識工作者生產力提高知識工作者生產力

轉化知識為知識企業資產轉化知識為知識企業資產
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每一份文章的『讀者意見』每一份文章的『讀者意見』
可作為修訂參考意見可作為修訂參考意見
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轉化知識為知識企業資產轉化知識為知識企業資產

修訂完成後，經主管審核修訂完成後，經主管審核
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敬請批評指教，謝謝！敬請批評指教，謝謝！

中文知識管理最佳解決方案中文知識管理最佳解決方案

http://wwwhttp://www.elandsoft.elandsoft.com.com


