
 

經濟部工業局 102年度產業聚落知識管理推動計畫 

知識長交流會 

標竿學習與參訪活動記錄 

壹、活動日期：102.06.27(四)  9:30-16:30 

貳、活動地點：三立電視(股)公司(台北市內湖區舊宗路一段 159號) 

              莉蓮會館(台北市內湖區堤頂大道一段 327 號) 

參、記錄摘要： 

一、知識交流與經驗分享 

Q1、三立電台在推動知識管理時，是否有建立獎勵制度，以增加同仁參與

意願？ 

三立推動知識管理之前，就先建立共識：「主管需要同意做知識管

理」，這樣導入知識管理才有意義，三立的精神就是「一旦答應，就要

做到最好」，所以每次成果發表同仁都會展現最好一面，同仁就更有意

願自動自發做 KM，因此，在三立我們並沒有特別針對知識管理去建

立獎勵制度。 

我們推動主要的關鍵是「結合各部門真正需要的工作項目」，為了

推動知識管理，必須深入瞭解各部門的需求，並為他們建立典範，唯

有和各部門需求結合，同仁才會願意自動自發執行 KM。因此，其中

有些部門甚至是因為看完其他部門成果發表會之後，主動說要導入

KM。 

而部門導入 KM 會面臨兩個困難：(1)有些工作內容不宜公開。(2) 

導入 KM 的成效，無法馬上彰顯。所以，先從他們的需求著手，同時

是可以快速看到成果的需求，這樣才能繼續推動。 

另外，成果發表會總經理都會親自參與，每一次都可以看到每個

部門的改變。至於，參與發表會的部門，最後我們會給予公司餐卷，

主要是鼓勵他們可以和 KM 夥伴一同用餐。 

 Q2、延續剛才的問題，想請問三立是如何進行觀摩會，有事前通知嗎 ？ 

我們主要將 KM 結合在工作中，今年是第二次舉辦觀摩會。剛才

副總提到總經理就像一般老闆一樣想要看到成長的數字與績效，然而



 

在三立推動知識管理的里程碑當中，有八個月沒有數字的。 

這八個月中，我們到各部門談他們的需求，並且為他們分析，直

至去年四月各部門發表知識管理推動計畫，那是第一次讓總經理、各

部門的一級主管知道，原來知識管理可以和工作相結合。讓各部門知

道，我們如何將知識管理運用在工作環節上。 

今年四月 14 個部門進行第一階段評分，主要採取互評方式，以解

決由外部委員評分的尷尬或是一級主管評分的不公平性，在我們的觀

摩會當中，一再地強調不是去評斷好壞，因為導入知識管理，最重要

的關鍵不是評斷好與壞，而是哪些 KM 主題最值得與全公司進行分享？

最後，選出 7 個部門在 5/9 進行觀摩會。其實，與其說是觀摩會，不

如說是一場宣導會，向同仁說明什麼是 KM，因為已有現成的主題與

內容，同時也讓同仁有機會發表成果，這是互利的關係。 

Q3、三立電視如何落實日常巡檢，並與知識管理相運用？ 

在三立日常維護工作中，有些部門只有資深主管知道問題出在哪，

舉例來說，二樓的飲水機每到夏天都會有異味，資深主管就知道主要

是管線的問題，因為夏天容易蒸發造成異味，因此，夏天要多久加一

次水，而冬天要多久維護一次，但過去這些事情，都不會有人特別提

出來，這對於某些人來說就是知識，而這些必須導入知識管理，將其

整理成知識文件，雖沒有人會看，但可納入樓層巡檢的要領中，因此

每一季、每一年就可以做為修正的依據。我們也是利用此種方式落實

於委外管理中，畢竟委外廠商只負責人員管理，所以是否合適就成了

我們的責任，這份資料也可以做為外包公司訓練之依據。 

Q4、關於推動教育訓練或是知識管理的代表應如何挑選？因為一級主管很

忙，都是派下一層級做為代表，但往往請他們分享都覺得是苦差事。

因此要如何改變主管的心態，且願意繼續支持？ 

剛推動 KM 時，先讓一級主管瞭解推動的概念。推動過程中難免

會選到不對的部門代表，且遇到代表權力不大時，難免影響推動成效。

其實，我們也遇到有個部門代表不合適，無法找到更好的人選，但該

部門另一個行政人員雖然不懂知識管理，且意願不高，卻擁有合適的

人格特質。因此我們將這個部門兩個人的特質結合，利用畫大餅的方

式，讓他們感受到自己的價值性，也因為瞭解到自己的價值，所以他

們也更願意去做嘗試，在他們遇到瓶頸或困難時，也給予他們協助，



 

以讓他們找到可以發展的方向，慢慢地做出成就感，也就更願意做這

件事。 

Q5、當員工面臨問題時，可以利用什麼方式找到專家？ 

我們目前沒有推動專家系統。原則是利用討論區開放大家可以發

問，我們也會立即找到合適人選立即回應問題。另外，也可以匿名與

是否開放問題，目前我們對於這部份需求還沒有很高，未來看發展再

做決定。 

Q6、想請教關於討論區，目前手機與 E-mail 如此方便，如何讓員工願意

再討論區進行發問與討論？如何將知識外顯化？ 

利用討論版是希望能創造話題，可以使用電話、E-mail 的方式，

但是仍有些人希望是匿名的方式，一開始討論版是禁止去使用，因為

產生一些負面問題，然而經過一段時間之後，同仁開始即時且認真回

應問題，如果我們發現問題會留下我們的分機，讓同仁聯絡我們來替

他們解決問題。 

有時候我們容易被工具所設限，所以幫助各部門主管瞭解他們的

目的之後，才決定是否利用工具。其實，KM 在某些部門來看似乎使

用率不高，主要是幾位主管在使用，但是他們收集員工在外出差所面

臨的問題，製作成文件，讓知識得以保留、修改與再利用。因此，我

們不能把績效訂於使用某個工具上，而是看是否能達到部門需要的目

的。 

至於如何將知識外顯化，初期在三立確實面臨很大的問題。例如

之前有個部門想做剪接師的經驗分享。因資深剪接師經驗豐富，但是

不知道如何教導其他資淺的剪接師？如何把經驗與知識寫成知識物件？

所以教導資深人員時，會先讓他們知道有哪些工具，以及如何協助引

導他們講出自身的經驗，也會利用作品分享方式，指導如何做。 

因此瞭解 KM，並非一定要寫很多東西，突然要求他們，當然會

產生一些畏懼，因此，告訴她們想要讓資淺的人知道什麼？就比較容

易回答，且能設計出課程活動，也能降低他們準備的障礙。我們會協

助他們整理分享大綱，因而讓他們願意分享更多。事實上，初期留下

來的資料不多，但是讓他們願意去分享，未來再將這些內容保存下，

目前最重要的是讓「傳承變成榮譽感」，不能讓知識管理成為制度，否



 

則只會讓部門為了配合制度而無法達到最終的成效，最重要的是讓他

們做出企圖心，因為這會做出超乎我們的想像。 

Q7、如何利用專案委員會解決推動問題？是否有結合績效考核表單？主管

評分的比率為何？ 

當初請各部門推薦執行代表，就已經說明要二級主管。由各部門

決定人選，以及是否汰換，目的是希望有更好的表現，對我們來說，

並不會放棄任何一個部門，而是會去協助他們，因此，一開始我們就

決定將知識資訊網要開放給全公司，並由各部門決定權限要到哪個職

級，每當有新人進來，我們會讓他直接參與 KM，這也是我們未來推

動的方向，在三立不只是 14 位部門代表都做得好，也要忘記不好，更

要協助他們做得更好，當然最重要的是老闆對於專案的重視程度，以

決定部門代表的職級。 

二、綜合討論及意見回饋 

(一)專案計畫在 6/20-21(四、五)舉辦知識管理評量實務研習營，第二天

下午我們請到連展科技分享推動知識管理經驗，而這二家共通點分

別是(1)老闆都很重視 KM；(2)部門代表很重要。其中，部門代表在

推動 KM 是很重要的橋梁，需將聽到有關知識管理的內容，向部門

內部推動，其實不同產業、不同公司推動知識管理也有所不同，就

像我們聽三立 5/9 的發表，發現三立與一般的製造業有很大不同，他

們發表會充滿活潑性，也發現與過去看到知識管理的做法有所不同。

今天和上次發表會有所不同，上次是七個部門分別發表，也因此性

質不同，發表方式也有所不同，這次李經理將七個單位濃縮成一份，

讓大家都可以瞭解，因此，不同產業有不同的方式，只要知道對方

式如何推動知識管理，並運用在自己的組織管理當中，對於各公司

的未來有所幫助，不管我們在推動任何內容，我們無法做到最好，

因環境會不斷地改變，唯有做到更好，我們可以藉由觀摩、學習，

做到最好、更好。 

(二)工業局一開始推動知識管理是利用速成的方法，目前面臨到一些瓶

頸，近期需要做一些調整，三立在推動 KM 時，主要是解決工作上

所面臨的問題，然而我們主要工作是策略規畫，所以文件數量多。

今天三立分享，讓我想工業局的工作需求是什麼？我們的工作內容

那麼繁雜，雖然可以利用 KM 系統找到需要的資料，但是我們的工



 

作內容需求是什麼？我們一直很想讓工作與 KM 結合，可是我們導

入 KM 主要為了競賽，大家都只是刊登文章、下載文章，看不到績

效在哪？或許後續局內部針對這部分可再做些調整。 

(三)政府和一般企業有所不同，因為政府主要是政策規畫。然而，推動

KM 多少需要一些自由度，因為無法跳脫原有的局限或是責任，就

很難執行。但是，策略面確實在推動 KM 上需要更努力。目前三立

推動知識管的內容，需要禁得起時代變遷的考驗，因為知識需要不

斷地演變，並建立制度。另外，推動 KM 在於精神，我聽到很多知

識管理只為了充其量而失去原本的精神，因此需要去思考推動知識

管理目的是什麼？幫助我們什麼？ 

(四)知識管理是目的還是方法？我和大家分享本身公司的經驗，當初我

們想要導入數位平台時，也和三立一樣先去瞭解各部門的需求，我

問了一位副總：什麼問題是讓你晚上痛到都睡不著？副總回答：就

經常做新人訓練。因此，我們為他們設計了一系列訓練課程，並且

轉換成數位學習教材以做為知識傳承，此外；也將訓練課程直接移

至工廠，當遇到問題時就可立即回訓，問題也能立即解決。在推動

KM 過程中，需要瞭解如何和工作相結合？並且需要知道甚麼事情

會讓他們晚上睡不著，而這個也是影響績效最多的問題，這樣推動

KM 才會成功。 

肆、臨時動議： 

    有鑑於不同產業或組織有其不同的知識管理策略推動或經營模式，為

驅動產業知識多元化交流，並藉由標竿學習的過程激勵組織成長與長期發

展的動力，進而達到催化學習、加速改變、啟動創新的綜效，因此擬由知

識長會員推荐標竿學習參訪廠商的名單，以作為執行單位後續活動規劃之

辦理。經會員討論後，推薦標竿學習參訪廠商名單如下： 

(一) 航空業：中華航空 

(二) 旅遊業：雄獅旅行社 

(三) 汽車製造業：裕隆汽車、中華汽車 

(四) 造紙業：正隆股份有限公司 


