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摘 要 

資訊服務是一種職場學習，藉由本校資訊室提供環境來進行實務訓練。在資訊室我們遇到各

式各樣的問題也培育許多能力，我們將在資訊服務期間遇到的問題和解決方式紀錄下來，並將這

些案例整理為一本知識集，也統計出哪些是常遇到的問題來源。即將離開資訊室的我們，如何將

學到的知識留下，並分享給其他工作者，所以我們藉由建置『南華大學資訊服務－知識分享平台』

達成知識分享的目的。平台藉由案例檢索，提供過去的案例和詳細的解決步驟並以圖文輔助說明，

讓使用者處理問題有效率。平台提供關鍵字搜尋，可依據下拉式選取電腦專業名詞或自行輸入關

鍵字搜尋案例，目的是符合使用者需求，讓搜尋結果更加明確並達成搜尋滿意度。平台提供影片

教學，以助於提昇學習的效果。我們希望藉由平台和更多人分享知識並傳遞給下一屆資訊服務的

人員，藉由平台將知識永續發展。 

關鍵字：案例(Case)、知識管理(Knowledge Management)、知識分享(Knowledge sharing)、本體論

(Ontology) 

壹、緒 論 

一、研究背景與動機 

資訊服務是一種職場學習，藉由南 

華大學－資訊室提供環境進行實務訓練。

在資訊室學習到許多東西，遇到許多案

例。例如：如何維修電腦、設定 TCP/IP、

進到 BIOS 和設定 BIOS 等等。將每回於資

訊室遇到的案例做紀錄並討論是否有更好

的解決方式，提昇我們電腦上的技能。而

即將離開資訊室的我們，也會將學到的知

識帶走，如何將學到的知識留下，並且轉

化為資訊室的資源，幫助未來的工作者提

昇工作效率和學習效果？如何分享知識並 

將知識永續發展？這些都是我們所思考的

問題，也是未來努力的方向。 

二、研究目的 

 本研究的目的達成張文宏[11] 

認為的知識管理三項工作：「知識紀錄、整

理」、「知識流通、分享」與「知識加值、

創造」。先將我們在資訊室學習到的知識紀

錄下來也將我們在資訊服務期間處理過得

電腦案例和解決方式寫成知識集，將隱性

知識（Tacit knowledge）轉化為顯性知識

（Explicit knowledge），而我們藉由建置知

識分享平台，將這些知識分享出去，並利

用案例檢索、關鍵字搜尋、本體論等方法，

目的是讓使用者方便做檢索並讓搜尋結果

更加明確。平台也提供一個知識分享的環

境，利用文字、圖、表以及影片清楚表達

我們學到的知識，而這些知識是我們在資

訊服務期間和師長、同學們討論出來的內

http://mail.google.com/mail/contacts/ui/ContactManager?js=RAW&maximize=true&hide=true&position=absolute&hl=en&emailsLink=true&sk=true&titleBar=false&border=NONE&eventCallback=ParentStub1231084236353&zx=26qram-tm86k1
http://mail.google.com/mail/contacts/ui/ContactManager?js=RAW&maximize=true&hide=true&position=absolute&hl=en&emailsLink=true&sk=true&titleBar=false&border=NONE&eventCallback=ParentStub1231084236353&zx=26qram-tm86k1
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容，目的是希望達到知識傳承、創造以及

知識再利用的價值性。下圖，表示研究目

的： 

 

下圖，表示知識分享平台的價值性： 

 

三、案例統計 

我們將在資訊服務期間遇到的案例先

做分類，之後，統計出各分類案例的比率，

如下圖，其中與電腦硬體占 28%、作業系

統占 16%、應用軟體占 21%、電腦中毒占

13%、網際網路占 7％、其他占 15%。因此，

從圖中可以看出遇到的案例中，電腦硬體

方面占的比率最高，像是記憶體氧化、主

機板頇要維修、安裝印表機等。藉由這項

統計，可以提供未來研究人員改善的方向。 

 

貳、相關文獻探討 

一、知識(Knowledge) 

Beckman[6]認為知識是人類對資料及

資訊的一種邏輯推理，其可以提昇人類的

工作、決策、問題以及學習的績效。徐文

安[2]認為知識來自人們的思想，是一種流

動性質的綜合體，包括結構化的經驗、專

家獨特的見解、價值及文字化的資訊。吳

有順[1]認為知識的最終目的是在提供使用

者過去的經驗，並幫助我們解決問題、提

昇工作或學習的績效。 

二、知識管理(Knowledge Management) 

Sarvary[10]認為知識管理是一個商業

流程，是企業創造和使用組織知識或集體

知識的一個過程。這個過程包含三個子流

程： 

1. 組織學習-公司取得知識的過程。 

2. 產生知識-將未經處理的資訊轉換並

整合為知識的過程。 

3. 傳播知識-讓組織的成員能夠取得並

使用公司群體知識的過程。 

而知識管理系統是組織在執行知識管理流

程時必備的基本設施。這套系統除了一套

良好的資訊系統(資料庫、電腦網路、軟體)

之外，還包括組織的基本架構：適當的激

勵措施、組織文化、參與知識管理的關鍵

人員和團隊，以及期間的例規。Frappaolo[8]
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認為知識管理四項基本功能：具體化、內

在化、調節、認知，將分散之資料整合為

知識庫，則為具體化；萃取出所需的知識，

並賦予適當之解釋，為內在化；而使用網

路等技術或工具的應用，以便使用者可以

參考利用，展現了調節的功能；最後，整

合前三項功能，相互交換所需知識，達到

知識管理目的。 

三、知識分享平台 

劉艾華、王天堯、盧冠廷[5]認為以微

軟(Microsoft)所提供之軟體為例，比爾〃蓋

茲介紹數位神經系統的理念，當時即將知

識管理推展至各界，透過數位神經系統的

建置來管理知識的流動，讓使用者能更快

速取得知識，做出快速的反應。知識是散

布在每個人的腦袋裡面，沒有辦法被管理

的，現今因為資訊科技的進步，藉由知識

平台、資料庫及企業分享文化、績效管理

制度的建立，有辦法把在腦袋裡面的知識

變成明文化的作業規範與外顯知識，讓知

識管理變成又可行又有用。 

四、本體論(Ontology) 

戚玉樑[4]認為本體論(Ontology)又稱

知識本體論，或是領域本體，它在人類文

明的歷程佔有很重要的地位。

Chandrasekaran, B. [7]為本體是源自於哲學

上探究萬事萬物，並加以歸納分析的學

說，因此常用在塑模事物形成的表達方

式。Gruber, T. [9]認為知識本體是概念化一

個形式的規格說明，可以說明知識的架構

表現出一個特定領域的知識核心，可以讓

不同領域的知識互相分享。本體論的結構

不僅能清楚定義基本詞彙與詞彙之間的關

係，而且有結合詞彙的規則，可以藉由規

則才推論詞彙。透過它可以明確定位，對

模糊不清的知識有很大的幫助，本體論能

精闢分析知識的結構，使用本體論與詞彙

表示知識，能讓知識更加條理分明。姚怡

君[3]認為透過知識本體的建置，能夠讓領

域彼此之間的知識更容易分享。 

參、系統功能簡介 

一、平台環境圖 

環境圖分為使用者部份和管理者部

份： 

知識分享平台
管
理
者

使
用
者

管理案例

案例分享

瀏覽平台

 

二、平台介面 

以下為知識分享平台首頁： 

 

三、案例檢索 

如何搜尋過去知識工作者處理問題的

案例是最重要的。詳細的說，本研究是要

搜尋出過去工作者碰到的電腦問題以及解

決方式，幫助使用者處理電腦相關問題。

利用案例推理(Case-based reasoning,CBR)

的方式，將以往處理過成功的案例和解決

方式這類知識，儲存在資料庫中，日後當

使用者遇到資訊問題時，可以打上關鍵字
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查詢參考應用，若有符合的內容，知識庫

會產生相符的問題和詳細的解決步驟並以

圖文輔助說明，目的是幫助使用者處解決

問題。請看，以下案例推理的運作： 

 

案例檢索可細分為以下幾種： 

（一） 案例檢索 

案例檢索功能在於檢視所有案例，

案例排序方式依據案例日期，新增案

例會優先顯示。 

（二） 分類查詢 

分類查詢是將案例分類為六大

類：電腦硬體、作業系統、應用軟體、

網際網路、電腦中毒和其他。 

（三） 關鍵字搜尋 

1. 下拉式選單選取 

利用下拉式選單選取關鍵字，這

些關鍵字是依據電腦字典中擁有的 

專業名詞。是我們分析出每則案例符

合的專有名詞，而每則案例不只有一

個專有名詞做關鍵字來源，使用者依

據關鍵字搜尋出關聯性高的案例。 

2. 使用者自行輸入 

使用者自行輸入關鍵字是方便

使用者快速找到需要的問題及解決方

法，當使用者遇到問題時，可輸入問

題相關字，例如：無法開機、Windows

等等。 

關鍵字搜尋與案例檢索不同的

地方是，案例檢索是呈現所有的案

例，而關鍵字搜尋則是依使用者的需

求輸入關鍵字而呈現相關案例。 

五、知識分享 

知識分享是結合理論和實務，達到知

識再利用的目的。將一些常見且常用的知

識，經過整理並用圖、表的方式說明，以

投影片的方式呈現，讓使用者依序往下參

閱，增加學習樂趣並達到學習的效果。 

知識分享內容有：BIOS設定、電腦當機、

不能開機、電腦病毒、不能上網、電腦維

護、GHOST教學等項目。以圖表說明：

 

六、影片教學 

影片教學中，放入許多基本電腦的硬

體認識及安裝教學，透過實際的操作，帶

領使用者有身歷其境的感覺，以聲音、影

像讓使用者加深記憶。選擇想觀看的影片

名稱，點選進去後影片便開始撥放教學，

操作方法十分簡單容易，就像是上了一堂

電腦教學課程一般。 

七、管理者 

 管理者可以新增、刪除、修改案例和

解決步驟，並建立關鍵字。 
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肆、系統特色 

1. 提供真實的案例和循序的解決方式讓

使用者參考，以助於解決問題。 

2. 藉由知識本體論，讓使用者在搜尋

時，可以更有效率與彼此之間的知

識更容易分享。 

3. 以圖、表呈現，加深印象並提供生動

的影片教學，讓學習效果事半功倍。 

4. 每則案例都有紀錄點選觀看的次數，

可以觀察出哪方面的問題是使用者

較關注的，讓管理者可以藉此參考

日後知識分享的方向。 

伍、研究方法（系統開發工具與技術） 

開發工具 Microsoft Visual Studio 2005 

資料庫 Microsoft SQL Server 2005 

程式語言 ASP.NET 使用 C# 

美工軟體 Photo Impact X3 

Ulead GIF Animator 

陸、系統使用對象 

使用對象為資訊室服務人員以及南華

大學全體教職員工，不論是在電腦方面遇

到問題，想要找尋解決方法，或是對電腦

相關知識有興趣想要了解更多的人，都可

以使用此平台獲得幫助。 

捌、系統使用環境 

作業系統 Microsoft Windows XP 

支援軟體 Real One Player 

最佳螢幕解析度 1280*1024 

捌、研究結論及未來發展 

本研究已建置南華大學-知識分享平

台，將隱性知識轉變為顯性知識，經過整

理及分類，建立知識庫，利用知識分享平

台來達到分享的目的，利用本體論建立專

家知識庫，使搜尋結果更加明確且彼此之

間的知識更容易分享。而藉由統計案例的

點閱次數，找尋出潛在的問題需求，進而

成為未來創新和改進的方向，即使人員隨

著時間的不同，而有所流失或更換，也可

藉由此平台將知識留下，達到知識傳承及

永續發展，未來也可以擴充更多附加的功

能，增進知識分享的價值。 
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