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在40 度炙熱高溫下，距離台灣 11,000

公 里， 航 程 22 小 時 的 非 洲 查 德，

一屢黑油冒出瞬間火焰沖天，現場中油探

採事業部同仁笑得開心，歡呼聲、擊掌聲

不斷，民國 100 年因為這口油井，預計可

日產高品質輕質原油約 9,800 桶，天然氣

35,000 立方公尺，是中油國外油氣探勘近

40 年來探獲日產原油最多的發現井。

台灣中油總公司 企研處 廖滄龍 處長

KM 讓中油生生不息
15 年後有六成員工要退休的知識傳承使命
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1. ISO 系統

各單位雖已建制 ISO 系統，但是該等系統因

搜尋不易，致同仁往往花費較多的時間尋找

所需要的資料，因此，中油在導入過程係以

同仁使用之便利性為考量，若置於 KM 平台

較容易搜尋及使用，建議上傳至 KM 系統，

或僅加上連結回到原系統。

2. 數位學習系統、中油 e 學院

中油 e 學院是以推動數位學習為主要目標，

其社群功能還能提供同仁工作生活上的資訊

交流及討論。

3. KM 平台

以整合性知識平台為主，並強調業務取向，

同時具有傳承及擴充力，其所包含的各項知

識物件皆因業務所產生。

上層重視是成功最關鍵一環
事業群龐大　沒 KM 難傳承

「歷經五年時間，面臨過兩國斷交、查德政變、

游擊隊四處搶掠，在愛滋病、瘧疾肆虐的惡劣夾擊

下，中油鑽探工作有太多太多故事可以說，無數珍

貴知識經驗要傳承！」中油企研處廖滄龍處長感性

地說，這只是有一萬五千名員工、一千多種產品，

成立逾一甲子的中油其一故事，而這也是為何要推

動 KM 的使命與義務。

15 年後有六成員工要退休的知識傳承使命

說到推動 KM，廖處長臉色一沉，從口中吐出

一個數字：「50」，他解釋中油員工平均年齡超過

50 歲，在未來五年內，有 14% 的員工退休，再過

十年，還有 48% 的員工將卸下戰袍回歸家庭；也

就是說 15 年後，中油有六成的員工將揮別工作岡

位，若各單位逐步進行推動 KM，大約需要 10 年

才能全部啟動！「這也是我一再強調地，沒有時間

去等去摸索，需要一次全面性導入 KM ！」

在中油已經服務 25 年的廖處長，流露出一股推

動知識管理的使命感，「因為探勘、輸出、煉油、

銷售、石化、生技等事業都相當專業，中油光是在市

面上的產品就高達千種，複雜度高、業務範圍廣（全

台、海外據點），又牽涉工安議題，再加上近來陸

續招募新人，一定要加緊腳步把這知識經驗斷層給

彌補起來！」廖處長眉頭深鎖地說。翻開中油的業

務項目，從煉油、探採、公用設施、油庫輸儲運輸、

加油站操作、各項設備儀電操作、維護、維修、程

序控制、故障排除、廢棄物污染管制、環保等，「這

些在課本都學不到，也不是紙上談兵就能解決，經

驗才是 Key Power ！」他說，建立知識管理平台，

就能匯集寶貴經驗能量，再造中油創新力。

高專業度 高複雜度 高實務度  知識缺口要補齊

「很多東西都是靠經驗，譬如：藉由操作、

維修，掌握流程變化，老領班就能預知可能的問

題、及時處理及避免更大的損失。」廖處長強

調，KM 並非 File Management 而是 Knowledge 

Management，不是把一堆文件、SOP丟進去就好，

ISO 系統、數位學習系統、 
中油 e 學院等系統，KM 的定位為？

中油是在民國 97 年買進 KM

系統， 隔年率先由油品行銷事

業部開始推行，因為此單位組

織完整又分布全台，像是中油

的小縮影；不過中油有八大事業部、兩個工程

部門、兩個研究所及總公司，共有十三個單

位，假使分批推動，時間等候成本過高，故

決定一次性全面導入！

民國 100 年，中油還將 KM 列為重大公司經

營政策之一，特地設立一個推動委員會，由

總經理擔任召集人，兩位副總 ( 資訊副總、企

研副總 ) 為副召集人，從上到下宣示勢在必行

的決心！
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所以推動時，運用叡揚推動 KM 之經驗，同時利用

策略制訂、溝通宣導、課程與活動規劃等，讓中油同

仁明確知道 Why to do，而非被動的 How to do。

因為熟悉中油內部文化生態，廖處長靈光一閃

以「結合資源、老少配、團隊比賽、剛柔並濟」出

擊致勝，讓 KM 奏效。廖處長笑笑地說，KM 是中

油的民國百年重大經營政策，但光憑企研處一股熱

誠去推動實在有困難，故跳過自我摸索時間，尋求

外部資源，直接找上叡揚知識管理顧問，藉由他們

多年豐富經驗，讓推動 KM 更暢行無阻。

「全方面用政策宣導模式，效果一定大打折

扣。用顧問的角度教導同仁，透過啟發性互動模式，

從實作中定義何謂知識，甚至故意讓他們寫錯，藉

由錯中學習再去教導的作法，會更扎實！」廖處長

說。談起「老少配」，更是深入中油人心的關鍵，

因為老師傅對於電腦不熟，很容易就有排斥，故想

到以「老少配、師徒制」模式進行，老師傅搭配年

輕人，一方專門負責把 Know How 給說出來；另

一方則轉成文字化，不但拉近彼此距離，同時增加

互相討論、學習的機會。

「知識管理競賽發表會」一戰成名

「本來以為只有 60 多隊會報名，沒想到一

來來了 100 多隊參加「知識管理競賽發表會」

競賽，經過初步篩選後，可以進入初選的隊伍有

62 隊，最後 40 隊進入決賽，這結果讓我們相當

Surprise ！」廖處長強調，一隊通常三到十多人，

大家看重這比賽的程度出乎意外的好，「你知道嗎?

優勝隊伍出爐後，我永遠都記得沒勝選的同仁失望

的表情，甚至還有出現抗議評審不公的聲浪，但這

些都證明了，推動 KM 最重要的一步 ( 認同度 )，

我們中油人做到了！」

會如此大費周章地舉辦競賽，廖處長強調，

主要用意就是先獎勵同仁，把這些得獎的 Case 變

成一系列 Sample，藉由實作競賽，各部室了解如

何建立自己的知識樹，並激勵同儕效益也可擴大宣

導，取得更多內部認同及分享案例，「讓 KM 成為

業務工作上必備一環，讓經驗傳承，讓實力長存！」

廖處長語重心長地說。

長官同仁幫忙  讓基礎更深化

「感謝總經理的大力推動、各主管的熱心推

動、同仁們的真誠參與，中油 KM 真的是一眠大一

寸！」廖處長激動地說，KM 系統還有三分之二的

根基未完成，今年將繼續深化基礎，以中油人向來

是做甚麼像什麼的穩扎穩打態度，讓知識力延綿不

絕、讓競爭力獨占鰲頭！

廖處長說，如果在下班接到公司電話，長官

需要不同部門的資料，ＫＭ這時就可以在第

一時間提供長官深且廣的資訊。藉此讓協同

工作更加方便，員工也不需要擔心公文帶回

家所產生的諸多麻煩。

KM，讓工作無障礙

政令宣導擺一旁  做中學 學中挫   

讓 KM 真締永留傳

再者，中油組織龐大，假使用死板板的政令宣

導模式進行，一定會有上熱下冷的敷衍問題，首先，

先由主管作精神層面喊話做起，由總經理當起領頭

羊拍攝推動 KM 的 MV 以宣示決心，並且舉辦 13

場中階主管說明會，讓中階主管扮演起傳遞媒介角

色，推動管道無障礙；此外，並將 KM 的推動與各

單位年度績效結合，鼓勵同仁積極將 KM 融入中油

文化中。

推動時企研處同仁必須有如傳教士般、不厭其

煩的溝通與解說，我們也培訓一批種子教師來作小組

戰，達到團體擴散效果外，並趁勝追擊，於去年 10

月20,21日，舉辦長達2天的「知識管理競賽發表會」

團隊比賽活動，透過激勵實作模式，讓中油同仁在邊

做邊學的過程當中，了解知識缺口的擷取方法。

讓顧問借力使力  策略導入奏效
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老領班維修絕活分享，讓最佳實務能

在中油 KM 傳承

　　航油設備因其獨特性，除了維修費用很

高，當零件需要更換時都要從國外訂購。因

此維修經驗傳承就非常重要。老領班在航油

處長的感召下，願意齊聚討論交流，藉由技

術會議來探討拍攝完成的修護影片，把關鍵

步驟及要領說出來，大家跨出本位主義，年

輕人來紀錄與整理，讓最佳實務得以累積。

　　 油 井 探 勘 的 準 確 性 需 仰 賴 許 多

Datebase、知識、書籍，以前人員輪調動輒

就是把一兩箱資料寄到國外，重得要命又很

難整理。用「與其叫牛喝水，不如讓他口渴」

的原理設計，請即將外派的同仁參與知識整

理，新手反而樂用 KM，不但減少往往返返

的詢問頻率，透過 KM 上的提問討論，經驗

交流變得好容易。

　　今年叡揚顧問團隊協助台灣中油 ( 股 ) 公司完成

了第一年 KM 精進輔導，負責本專案的實際推手：

企研處研究發展組徐妙嫈小姐提到：KM 觀摩競賽

這兩天對於在場每一個人都是一個很大的衝擊，有

人在中油幾十年從來沒有過這麼微妙的感覺，一種

對工作、對公司的熱誠與向心力猶然而生，我想這

是這次競賽最大的額外收獲。企研處廖滄龍處長在

接受本公司經營決策論壇專訪中也提到一個重要觀

點：本次 KM 推動對他而言 Why to do 比 How to do

更重要！我們希望藉由叡揚資訊設計的導入手法，

讓客戶放心的把 How to do 需求交給我們。

在台灣中油的 KM 推動策略，就是藉由總公司建立誘因 ( 制度設

計 )，顧問提供專業 ( 方法引進 )，各事業部 ( 分公司 ) 提出需求，

公司內各領域的專家與顧問合作，確實打造具有深度的知識庫。

,,

,,

圖說：總公司對於優秀的 KM 團隊，在激勵措施之給予不遺餘力

顧問觀點：讓組織內部搞懂 KM 真諦

　　叡揚資訊顧問服務已正式邁入第五年，深知顧

問師除了應該有 KM 的專業，更要有一套能讓同仁

搞清楚、能夠增加參與程度的方法。因此我們研發

出多種個案討論課程、工作坊 (Workshop)、習慣

領域、創意思考課程。例如我們在中油人事訓練所

就進行 4 梯次，每次為期 2 天的菁英種子人員培

訓，讓大家從實做討論過程，加深知識挖掘與應用

深度。台灣中油高層的推動決心、承辦單位的執行

力、參與同仁付出之用心程度，以一個業務複雜、

事業體龐大的集團式公司，實為罕見。對於能夠參

與這次知識工程的建構，叡揚資訊也倍感榮幸。

鑽井知識雲，讓分布全球的探勘團隊

都能取得知識

叡揚資訊 顧問經理 李信儀

銀牌獎金牌獎
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