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Knowledge

知識

• Information in action可行動的資訊

Knowledge 
Manageme

nt

• A systematic effort to enable information and knowledge to grow, 
flow, and create value.
•一種系統化的投入在促動資訊及知識增加、流動及創造價值nt

知識管理

•一種系統化的投入在促動資訊及知識增加、流動及創造價值

KM 
Program

• To institutionalize and promote knowledge-sharing practices.
• 機制化及促銷知識分享的實務

知識管理專案應能 :
1.連結員工之間並幫助他們工作精進
2.連結員工至知識資產 (適量,適時, 只為他們)
3.連結那些需要相關經驗或 know-how 的供需雙方 Source : APQC
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1.數位大海 (Digital Immersion)
現代的員工是個多功者(multitasking)，他們對過濾資訊、快速在數個任務中轉換、組織
記憶這三件事特別在行；事實不然，例如Microsoft 的員工假如被email 或MSN 打斷，他
們必須花平均15分鐘的時間才能回頭去做寫程式或是報告等需要高度專注力的工作。生
產力不增反降，資訊過載的壓力也隨之升高。

2.社交運算 (Social Computing)
但是使用者實際的參與警醒我們：在Facebook，百分之八十的內容是由百分之二十的人

2011

但是使用者實際的參與警醒我們：在Facebook，百分之八十的內容是由百分之二十的人
貢獻的；在Twitter註冊的用戶只有五分之一真正上傳過資訊！

3.人口多樣化 (Demographics and Dynamics)
在世代交替話題持續延燒的這幾年，企業員工-特別是新進員工-面臨的是更陡峭又長的學
習曲線，而與此同時企業卻訴求更快速的獲利來源及更高的生產力。千禧世代將是非常
有威力的一代，企業也將因為他們的樂於分享而受益。

4.行動裝置及影像 (Mobile and Video)
"show me , don't tell me" 的需求讓video 乘著 Youtube 及寬頻的風潮而多樣了起來，企
業不再只使用video 在"年度CEO談話" 而已，行動裝置及影像使得尋找及分享資訊更方便
。 Source : APQC (American Productivity & Quality Center )2011
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1.知識管理為教導時刻準備 ( Have KM ready 
at the teachable moment)

2.在工作流程中管理知識 (Manage 
Knowledge Above and In the Flow of 
Work) 

Source : APQC (American Productivity & Quality Center )2011
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一、互動與教導 Constant f磊磊知bac總 an知 股磊ntoring
他們會尋找職涯上的支援與指導，渴求知識的移轉，在互動的部分，除了被教導之外，Y世

代也會反向教導(R磊v磊rs磊 股磊ntoring)，特別是一些新的載具例如智慧型手機以及其上的APP的使用教
學。
二、透明 Transpar磊ncy

要能清晰看到前景，及公司訊息。公司若隱藏訊息，他門會自己去找答案，反而增加不信任
感。相反的，對相關疑問公司若能快速回應，會覺得公司值得信賴。
三、自由及彈性Wor總plac磊 Fl磊識ibility

69%的人認為常態性的出現在辦公室是不必要的，在家上班反而更有生產力也更省錢；在專

賽賽賽賽

69%的人認為常態性的出現在辦公室是不必要的，在家上班反而更有生產力也更省錢；在專
業與個人之間的界線是模糊的。
四、內部創業的機會 Intrapr磊n磊urship

有46%的Y世代在未來5年想創業，許多大企業會舉辦內部創業的活動，例如：Lin總磊知ln's
[in]cubator、Googl磊's 20% progra股(員工有20%的時間從事工作範圍外的事) 、Fac磊boo總
Hac總athon's、Microsoft Garag磊、3M's "服總un總 Wor總s"
五、協同合作 Collaborativ磊 服磊tting

與其單打獨鬥不如團隊合作，看看網民展開人肉搜索的能力就知道有正義感的Y世代運用新
的資訊技術團隊合作的精神。
六、社區參與及有義意的工作

92%的Y世代認為衡量一家公司不應只以利潤來看，其扮演的社會責任意義也必須被關注。
七、遊戲化Ga股ification

Y世代從小玩電玩遊戲長大，遊戲化是一種訓練及發展Y世代員工的好方式。(註三)

9



12

10



1.Job Shadowing 2.CoP 3.Process Documentation

4.Critical Incident
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4.Critical Incident
Interviews/Questionnaires
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5.Expert Systems
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6.EPSS 7.Job Aids
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8.Storyboards 9.Mentoring Program
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Reference : 林東清
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10.Storytelling
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11.Information 
Exchanges 12

12
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四移s複 Pr略知複練知移
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�擔任副手或影子主管

�負責專案

�主辦部門內活動

�擔任內部講師

�擔任師父(Mentor)

�主持單位內會議

�研究部門改善方案

�輪調或公司外參訪見習

�代表部門參加會議

�參與公司內或公司外專案
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Source : Mitch Chu
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Source : Mitch Chu
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Source : Mitch Chu
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1.績效導向
如果只是開個CVM 的課給業務 , 沒有後續績效要求，可能頂多只是填
個很滿意的問卷調查表，然後HRD 報告今年訓練了幾個Sales，開了
幾堂課，滿意度如何而已吧！

2. IBM 的外顯知識
Client Value Method (CVM) 已經是集結所有經驗發展出的最佳Client Value Method (CVM) 已經是集結所有經驗發展出的最佳

實務(Best Practice)，大家照做就八九不離十，聰明複製。
3. IBM 的內隱知識 -有經驗的前輩

前輩根據CVM 找出落差，並協助開藥方。
4.不斷積累

所有的案例必須結構化的上傳到IBM Connections，可據以修訂
CVM。
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Q & AQ & A Thank You!Thank You!Q & AQ & A Thank You!Thank You!

For More Information : sharon@icokm.com.tw
www.icokm.com.tw
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