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摘 要 

資訊服務是由南華大學資訊室提供類似職場環境並透過資訊相關實務服務的任務中來培養學

生學習資訊相關問題的解決能力。此外，透過服務過程中，培養學生重視服務品質與態度的學習

機會。隨著資訊化的普及，使用電腦和資訊系統成為平日作業不可或缺的工具，然而在方便之餘，

常遇到電腦或網路停擺而導致作業的中斷。本專題是以南華大學師生對於日常生活或公務中所面

臨到各式各樣電腦問題，從這些問題中，除了學習如何找出解決方法以培養資訊素養外，並將問

題與解決方法紀錄下來彙整成案例集，可做為往後其他工作者學習參考依據。傳承自學長姐的「知

識分享平台」我們增添新的個案內容。將實習期間所學的知識做紀錄彙整，藉由案例集與知識分

享平台傳遞給下屆資訊服務人員，來達成知識永續發展的目地。 

關鍵字：案例(Case)、知識管理(Knowledge Management) 

 

壹、緒論 

一、 動機 

    隨著資訊系統與電腦網路等資訊科技

的蓬勃發展，資訊科技已經融入在當今每

個人的日常生活中，也成為工作上不可或

缺的工具。然而隨著資訊科技的進步下，

其複雜度也相形提高。每當所使用的電腦

突然不聽使喚或無法執行工作時，往往造

成使用者工作效能降低之外，也造成使用

者不清楚真正問題癥結而不知所措或採用

錯誤方法。就以南華大學而言，資訊室時

常遇到學校教職員在使用電腦系統中所遭

遇到的問題。有鑑於此，資管系和資訊室

提供一個有別於傳統資管系實務專題的方

式，也就是資訊服務。資訊室提供等同於

職場上資訊部門的實習環境，除了可以學

習到課堂理論中所沒有的資訊實務課程，

例如電腦組裝、系統重灌、網路故障排除、

電腦中毒處理等資訊人員常遇到的基礎問

題，藉由面對真實問題的實習，可從中學

習問題解決的能力，也更可以透過服務過

程中，提早認識到職場環境中的組織文化

並培養學生如何學習做一位以高品質的服

務為中心的服務態度。 

    知識管理（Knowledge Management）是

當今全球掘起的學術與商業應用重要的議

題，針對個人及社群所擁有的外顯知識和

內隱知識進行積極及有效的管理。知識管

理的第一步是把內隱知識顯化成外顯知

識，然後加以保存。而保存的知識彙集成

一個知識庫，而知識庫裡的東西經過更新

使其達到知識分享。由於知識大多是散布
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於每個人的腦袋裡面，是沒有辦法被管理

的。因此藉由先進的資訊科技的輔助建構

出一套知識平台、知識庫及企業分享文

化、績效管理制度，讓藏在每個人的內隱

知識轉換成變成文件化的作業規範之外顯

知識，讓知識管理變成又可行又有用。 

    有鑑於內隱知識外顯化在知識管理的

重要性，對於資訊服務上，服務過程中所

面臨的問題以及解決方法等經驗皆是資訊

部門相當重要的知識。因此，若能有效把

這些知識整理成有系統且有組織的文件

後，便能有效把這些知識保存下來並能更

有效的進行分享進而降低資訊部門問題解

決與服務的品質以及效率。 

二、 目的 

    本專題的主要任務是將實習期間，南

華大學教職員所遇到的電腦問題，整理成

案例並記錄問題的特徵以及解決方法並有

系統地彙整成案例集，讓知識可以更容易

取得且分享外，往後其他工作者與下屆資

訊服務人員能以更快的速度找出問題解決

方案，進而提升資訊服務品質。因此，本

專題的目的主要有四點，分別描述如下： 

(一) 從實作中學習知識： 

    透過提供服務來解決學校教職員所遇

到的電腦問題的過程中，學習到課本所學

不到的資訊實務知識，以補足一般資管系

課程偏重理論少實務的缺失中。 

(二) 將故障維修單變成案例集： 

    透過提供資訊服務來解決學校教職員

所遇到的電腦問題的過程中，累積不少的

資訊實務案例的故障維修單，而如何以有

效的方式來呈現這些案例是知識文件化非

常重要的項目，因此本專題將彙整過去所

有常見的案例，整理成一份資訊室資訊服

務案例集給往後資訊服務的學弟妹能更快

上手。 

 

(三) 學習到如何與非資訊背景的被服務者

溝通： 

    透過提供服務來解決學校教職員所遇

到的電腦問題的過程中，服務人員與被服

務者的互動是相當重要的，這也是資管系

學生較為缺乏的部分。資管背景的服務人

員由於有受過資訊專業知識的訓練，時常

會認為這些資訊專有名詞或知識是理所當

然。但對於非資訊背景的人而言，往往聽

不懂資訊服務人員的術語而感到挫折或不

備受尊重等。因此，對於一位好的資訊服

務人員，如何以同理心來瞭解被服務者的

需求以達成高滿意度的服務水準，良好的

溝通技巧是一個重要的關鍵點。 

(四) 經驗傳承： 

    除了把將故障排除單變成案例集外，

本專題延續上一屆學長姐所建構的知識分

享平台，繼續把平台的案例內容加以擴

充。當這些案例文件成為電子化後，並藉

由知識分享平台，便能讓經驗傳承更有效

率。 

貳、實施方法 

一、 資訊服務執行內容 

    參加資訊服務之學生，需在兩個學期

中，每週需排六小時之服務時數，工作項

目如下： 

(一) 電子資料處理與文書處理 

(二) 資訊室設備之看管、清點、整理。 

(三) 電腦教室維護工作。 

(四) 各單位電腦相關軟硬體故障排除。 

(五) 辦公室設備之管理與各種緊急狀況處

理。 

(六) 協助教室工讀生處理教室各種設備及

電腦相關問題。 

二、 案例文件化 

    透過資訊服務在資訊室學習經驗，每

當處理一件資訊問題時，可藉由書寫的方

式來紀錄所有解決程序，再搭配資訊室專



 

南華大學 資訊服務 3 

3 

業人員的指導以及參考電腦維修書和網路

上的相關知識，並整理出一本案例集。將

案例集留存下來並可以將經驗分享給其他

資訊室成員或對相關資訊問題解決方法有

需求的人，以減少問題解決的速度。本專

題案例文件分類是根據趙坤茂、張雅惠、

黃寶萱(2008)和周宣光(2008)對電腦系統與

資訊系統的主要元件的分類以及實際案例

狀況，分為六大類別，分別為：電腦硬體、

作業系統、應用軟體、網際網路、電腦中

毒以及綜合上述幾類或難以歸類的，目前

皆置放於其他類中，而在作業系統類別

中，因在資訊服務實際個案中，並無此相

關類別的個案發生，故案例文件並無此類

別。 

本專題案例文件架構如圖一所示： 

 

圖一、本專題案例文件架構 

 

每一類別之案例文件結構如下說明: 

(一) 案例流程圖與說明： 

    將類別內常見的案例，以主題單元和

流程圖的方式來呈現學校常發生的電腦故

障問題，再搭配流程圖的解說讓使用者了

解問題的所在。圖二以電腦硬體類別之印

表機無法列印單元為例： 

印表機
無法列印

印表機問題

印表機驅動程式

印表機夾紙

印表機硬體本身

印表機紙張
用完

檢查是否透過網路
印表機方式列印

網路問題

否

是

碳粉匣問題

檢查網路是否正常

是

否

問題(1)

問題(2)

問題(3) 問題(4) 問題(5)
 

圖二、電腦硬體類別之印表機無法列印單

元的案例流程圖 

 

(二) 案例描述單： 

    案例內容則是根據案例流程圖的問

題，以實際發生過的案例描述單的方式來

呈現資訊問題的解決流程。案例描述單包

含案例發生的時間與地點、故障問題描

述、故障問題原因與處理過程，其中處理

過程是以豐富的圖片並配合圖片解說、分

析，以口語化的方式表達出來，藉此更貼

近使用者需求，讓使用者面臨豐富的語意

詮釋。圖三以電腦硬體類別之印表機無法

列印單元的案例為例： 

 

 

 

資訊服務案

件 

電腦硬體 網際網路 資訊安全與電

腦中毒 

電腦軟體 其他 

作業 

系統 

應用 

軟體 
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圖三：電腦硬體類別之印表機無法列印單

元的案例描述單 

三、 案例電子化 

    最後把所有案例文件經過彙整後，上

傳至上一屆學長姐所建置的知識分享平

台，並將這些案件儲存至案例知識庫。知

識分享平台營造一個簡易和方便的使用環

境，案例配合圖片說明的方式來呈現。我

們希望藉由此平台給下一屆資訊服務的人

員，以幫助提升學習的效果。圖四為案例

呈現介面： 

 

圖四：知識分享平台首頁 

在知識分享平台首頁點選案例的超連結會

得到圖五之知識分享平台之案例說明。 

 

 

圖五：知識分享平台之案例說明介面 

 

參、結論 

    本專題主要特色為案例文件和知識分

享平台提供真實的案例描述以及問題解決

步驟說明並以圖文並茂，讓資訊服務人員

可以參考，以助其有效解決問題。在資訊

服務的過程中，透過與學校教師職員的互

動，讓我們學習如何扮演好資訊服務者的

角色，從中學習到溝通的技巧與應對的能

力。對於資訊實務方面有更深一層的了

解，跳脫出傳統專題-資訊系統開發之方

向。透過資訊服務之實習，讓每位資訊服

務同學可以從中去獲取經驗，之後再把這

些案例問題和經驗經過整理，彙整成一本

案例集。最後我們利用學長姐所建置的知

識分享平台，並將我們全部的案例上傳，

讓下一屆進入資訊服務的學弟妹，可以藉

由我們所整理的案例集和知識分享平台之

案例知識庫，讓學弟妹早點進入狀況以提

升資訊服務之效率與品質。 
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