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摘要 

近年來企業對於知識管理越來越重視，甚至

將知識列為第五個企業要素。然而企業發現導入知

識管理後卻有成效不彰的現象，不夠人性化是主要

的原因。本研究利用習慣領域學說，秉持著「科技

始終來自於人性」的理念，提出一個代理人社群架

構，有效地處理知識管理的知識活動，即知識分

享、知識分類、知識創新、知識回復。主要設計理

念為從蒐集每個使用者的瀏覽習慣著手，運用 Data 

mining 技術找出各部門隱藏的瀏覽樣式，並透過協

同過濾對使用者做文章推薦；知識文件依部門分類

可以提升搜尋文件的速度，並且找出知識文件的適

用地點；透過個人 profile 可以提供使用者適性化

的服務；使用者使用完系統之後若發現文章有錯誤

則可以回饋給系統以落實知識回復的觀念。 

本研究代理人社群是由使用者代理人、瀏覽

行為代理人、Data Mining 代理人、分類代理人回

饋代理人、監控代理人、搜尋代理人此七個代理人

所組成，利用代理人分工合作及自主性和自動性的

特色可以輔助使用者使用知識管理系統並且有效

提升知識管理系統的績效。 

關鍵詞：習慣領域、知識管理、協同過濾、代理人 

一、緒論 

1.1 研究背景與動機 

 一九九九年微軟總裁比爾蓋茲曾在【數位神

經系統】一書中明白指出：未來企業是以知識與網

路為基礎的企業，未來競爭則是知識與網路的競

爭。這句話明白的指出知識是企業競爭力的關鍵，

如何有效管理這些企業的無形資產就變成了企業

目前最大的挑戰。 

對於知識管理而言，內隱知識的管理往往比

外顯知識的管理困難許多，以往在知識管理上的重

要議題如下： 

(1)如何誘導員工使其願意分享其內隱知識。 

(2)如何正確的儲存、分類、分享知識文件。 

(3)如何將自動化導入知識管理。 

針對第一個議題，吳有順(2000)指出網路社群

的知識分享行為對經驗傳承與溝通協調有正面的

影響且會使參與者更認同所舉辦的專案，進而提升

專案的品質[3]。在 2002 年，曾宗賢更進一步提出

以智慧型代理人為基礎的知識社群架構。由此可知

識社群普遍被接受用來誘導員工的內隱知識[4]。

關於第二個議題，盧芸玲(2002)認為知識文件必須

加以自動分類並儲存，才能達到「在適當的時機，

將適當知識分送給適當的人」[11]。而第三個議

題，許多文獻如[3][4][5][9]都認為代理人的導入可

以達到自動化的目標。綜合以上三點，我們提出一

個代理人社群架構，希望藉由各個代理人分工合作

有效地、貼切地來協助各項知識管理活動。 

1.2 研究目的 

根據習慣領域學說，認為人類的行為具有「相

似而親」的傾向，即行為相似的個體具有互相吸引

的效應。基於這個效應，我們可以將有相似行為模

式的使用者歸為同一群組，在相同群組中的使用者

會因其相似的行為模式而有相似的需求。在個人化

行銷理論方面則提到參照同一群體中的瀏覽行為

來對使用者推薦文章較容易符合使用者的知識需

求，由此可知使用者的分類對知識服務而言有著極

大的影響。對於企業知識管理而言，由於企業所面

臨的資訊環境是動態的，怎麼樣去減少時間上的誤

                                                                             



差，及時提供知識服務是一個相當大的問題，知識

管理自動化則是最佳的解答[10]。 

本研究根據習慣領域學說，將使用者依其所

屬部門分類，並且觀察相同群組使用者的瀏覽行為

找出群組的瀏覽樣式(pattern)，透過群組協同過濾

來對使用者提供個人化的服務或推薦。最後利用代

理人自主性的特性，提出一個代理人社群的架構來

支援知識管理活動(知識儲存、知識分享、知識分

類、知識創新、知識回復)，希望能更貼切知識使

用者的需求。 

二、文獻探討 

2.1 習慣領域 

習慣領域學說是游伯龍教授所提出來的，游

教授在 1977 年拿到堪薩斯大學史可賓傑出教授頭

銜之後，以人作為基礎長遠的研究，多方言讀心理

學、腦神經科學、解剖學及系統工程與管理學結合

而提出習慣領域學說。 

我們的大腦有編碼及儲存的功能，我們的知

識、經驗、思想及對外在信息反映處理的方式，經

過一段時間後，如果沒有重大事件的刺激或全新訊

息的進入，大腦編碼及儲存的總體，會相對處於穩

定狀態。此時我們的想法、作法、判斷及反應便會

具有「習慣性」。這些具有習慣性的想法、作法、

判斷及反應綜合範圍便稱為「習慣領域」[6]。 

2.1.1 電網理論 

根 據 游 伯 龍 教 授 在 習 慣 領 域 (Forming 

Winning Strategy)[24]一書中指出：人類的行為具有

重複增強強度效應，即所謂的「電網理論」。當某

一行為被人類不斷地重複實行時，該行為將會在人

類大腦烙上一個描述該行為之電網，該電網將對人

類之行為產生一定之影響。 

2.1.2 人類行為的八大通性 

古今中外沒有兩個人的習慣領域是一模一樣

的；也就是說，沒有兩個人腦海裡的念頭、思路和

使用方法是全然一樣的。然而在每個人那麼多的電

網之中，有一些是強而有力的電網，它們常常佔有

我們的注意力，在不知不覺中影響行為和想法、作

法，它們稱為習慣領域的核心。游教授把這些人類

共有的核心電網歸納成八項人類行為的共通特性

或基本傾向[6]。 

此八種人類行為共通特性為： 

(1)同類互比 (2)印象概推 (3)投射效應 (4)近而親 

(5)相互回報 (6)相似相親 (7)替罪羊行為(8)人群

中的責任擴散。 

習慣領域的應用範圍相當廣大，王敏傑[2]將

其運用在網路使用者的分類上，藉由使用者的分類

來替代理伺服器加上預先擷取機制，讓使用者平均

等待時間減少 36%、快取命中率提升 10%，成功

地增加系統之快取效能。在其他的文獻則是從習慣

領域角度來重新探討問題，以找出問題中的影響因

素及解決問題的方法。 

2.2 知識管理 

 Wiig[26]認為知識管理是系統地、詳盡地建

立、更新和應用知識，並將企業的知識發揮到最

大。van der Spek[25]認為知識管理是將組織中的知

識經由詳盡得控制和管理以達到企業目標。Nonaka 

& Takeuchi[22]指出知識管理是創造、辨識、收集、

分享以及調整組織知識的一種複雜程序，以便使企

業中的知識資產能發揮最大的效益與回饋。尤克強

[1]更指出知識管理的本質為「知識資訊化、知識

價值化」，而知識管理的基礎則在組織內「知識市

場」的建立。他同時也提出知識管理的實踐策略，

將知識管理的工作概分為三種策略與六個重點，每

個策略包含兩個重點。第一個策略稱作知識管理的

市場化策略，其重點為知識來源的「尋找」與「整

理」，其工具為知識地圖(Knowledge Map)。第二

種策略稱作知識管理的系統化策略，其重點是知識

內容的「儲存」與「流通」，其工具為知識庫

(Knowledge Base)。第三種策略稱作知識管理的社

會化策略，其重點是知識價值的「創新」與「利用」，

其工具為知識社群(Knowledge Community)。 

綜合上述理論我們可以將知識管理的活動分

為知識儲存、知識分類、知識分享、知識創新和知

識回復等五項知識活動。本研究將針對這五項知識

活動來進行代理人功能及職責的設計。 

2.3 知識社群 

                                                                             



所謂的「知識社群」，是指員工自動自發（或

半自動自發）而組成的「知識分享」的團體，其凝

聚的力量是人與人之間的交情及信任，或是共同的

興趣，而不在正式的任務與職責。社群的成員可自

行決定是否要積極參與活動，因為大家加入的理

由，是樂於分享經驗和知識，互相教導和學習，並

從中得到相互的肯定和尊重。知識社群最能發揮內

隱知識的傳遞和知識的創新，是由於員工在社群活

動中是自動自發地交換意見與觀念、分享外部的新

知，也因此形成組織中最寶貴的人力資產。當某人

離開公司，社群中的其他人可能分別擁有他的部分

知識，因而使「他」的完整知識得以留存。由於這

些知識有部分內隱性質，無法建立在知識庫中（亦

即系統化策略不奏效），因此，知識社群是唯一有

效的轉移方式[1]。 

 知識社群主要可以分為實體的與虛擬的。實

體的知識社群，其成員可以藉由面對面的接觸與交

談，在第一時間得到實質的回饋與回應，是一種以

實際運作的過程來進行知識分享的社群，例如讀書

會、講座或教育訓練等；虛擬的知識社群是透過網

路社群互動平臺，針對共同的興趣或主題(如工作

性質、娛樂性質、同學會性質或是學術性質等)所

組成的社群。 

 曾宗賢[4]提出智慧型代理人為基礎之知識社

群運作模式，該模式為：使用者有問題或議題，輸

入類別、關鍵字（特徵），經知識庫中比對與搜尋，

若發現對相關議題有興趣或解答可參加動態知識

社群討論，若無相關解答，則啟動動態知識社群代

理人。此代理人主要有兩個任務：任務一，自使用

者使用紀錄資料庫，以資料探勘技術挖掘使用者知

識傾向，並進行問題或議題與使用者知識傾向之特

徵比對，最後通知符合之使用者參與動態知識社群

討論；任務二，進行問題或議題與專家專長之特徵

比對，最後通知符合之專家參與動態知識社群討

論。 

2.3 個人化技術 

個人化就是透過瞭解使用者的類型興趣或偏

好以提供相同類型的使用者符合其偏好的興趣。目

前個人化的技術大致都是透過過濾來達成，主要可

以分為以下三類[4]： 

(1)以規則為基礎的過濾技術(Rule-based filtering 

technology)：藉由詢問一連串的問題來取得使用者

的資料再以所得到的資料為基礎提供服務。 

(2) 協 同 過 濾 技 術 (Collaborative filtering 

technology)：協同過濾技術又可以稱為社群或群體

過濾技術，這種技術就是將擁有相同、類似或具有

相同傾向的使用者歸為同一類，當使用者符合群體

中某項特性時，即會以群體的特性來對使用者提供

個人化的服務或推薦。 

(3)以智慧型代理人為基礎的過濾技術(Intelligent 

Agent-Based filtering technology)：此種技術不需要

填表回答問題來提供使用者偏好資料，而是用使用

者瀏覽行為來加以追蹤，以得到使用者特徵檔

(profiles)。 

Dean[13] 並 認 為 合 作 過 濾 (collaborative 

filtering)與學習型代理人(learning-agent technology)

等新技術，比以規則為主的過濾法 (rule-base 

filtering)更能精確滿足使用者的需求。 

2.4 智慧型代理人 

 代理人的觀念是起源於 1960 年代人工智慧

應用發展，其主要的目的是替委託人尋求利益。近

年來開始蓬勃發展，甚至出現了代理人導向的程式

設計(Agent-oriented Programming，AOP)的研究。

目前最受矚目的是代理人與代理人之間的互動與

協商，探討如何讓異質性代理人能在不同平台上互

相交換資訊；延伸代理人社群的協同合作以完成共

同目標更是許多學者備感興趣的議題[8]。 

代理人是一個具有認知與行為能力的個體，比

較嚴謹的代理人定義是：「代理人是一個具有完成

目標能力的實體，並且能與社群中的其他代理人互

動。」也就是說智慧型代理人是一個可以被分派工

作的程式，其主要目的就是在某種程度上代理使用

者完成特定的工作。根據 OMG(Object Management 

Group)的定義，代理人具有以下幾點重要的特性：

(1) 自主性(Autonomous)：代理人不需外界的干

涉，它們可以自我控制內部狀態並且根據經驗來採

取行動。(2)互動性(Interactive)：代理人會與他身處

的環境或其它的代理人進行溝通以完成使用者交

                                                                             



付的任務。(3)適應性(Adaptive)：代理人可以對目

前所處環境或其它代理人的要求產生回應，並且根

據經驗修改其行為。和傳統軟體不同的地方在於他

們是個人化(Personalized)、自動(Autonomous)、需

求導向(Proactive)、連續執行(Continuously running)

以及可調適的(Adaptive)。 

盧賢豪[9]將智慧型代理人運用到知識管理系

統上，並且對智慧型代理人技術為基礎的知識管理

系統提出以下定義：「智慧型代理人技術為基礎的

知識管理系統是運用智慧型代理人的技術，以解決

問題為導向，來針對存在於組織內、外部任何內隱

的、外顯的知識，進行有效的管理。能夠協助使用

者解決日常工作所遇到的問題，能在進行決策時提

供充分的協助，並且減少使用者使用資訊科技的負

擔。」 

盧芸玲[10]也指出：「在眾多科技中，智慧型

代理人在知識管理中之貢獻深具意義。此乃因智慧

型代理人有其自主及自動的特性，可在企業環境需

求變動快速之下，自動處理知識之快速變動與累

積。」 

2.5 FIPA 

FIPA ( Foundation of Intelligent Physical 

Agents )成立於 1996 年，主要的工作就是制定異質

性軟體代理人之間溝通的標準。FIPA 所定義的代

理人架構[14][8]主要分為以下四個元件： 

(1)代理人目錄(Agent Directory)：提供代理人命

名、位址、註冊與狀態管理。 

(2)服務目錄(Service Directory)：提供代理人服務型

態、位址的查詢。 

(3)訊息傳遞(Message Transport)：負責代理人之間

訊息的傳送、接收與聯繫。 

(4) 代 理 人 溝 通 語 言 (Agent Communication 

Language)：提供代理人溝通時所使用的語

言。 

 

圖一、FIPA 定義的抽象架構 

2.6 PASSI 方法論 

 PASSI ( a Process for Agent Societies 

Specification and Implementation )是一種從需求到

撰寫程式碼的多代理人社群整合開發及設計方法

論。其概念來自於物件導向軟體工程及人工智慧的

設計模型與概念，並且使用 UML(Unified Modeling 

Language)來進行多代理人社群的建置[16][8]。 

 

圖二、PASSI 方法論架構圖 

PASSI 主要可以分為以下五個模型： 

(1)系統需求模型(System Requirement Model)：建立 

   系統需求的擬人化模型，可分為以下四個步驟： 

   (a)領域描述(Domain Description)  

   (b)代理人識別(Agent Identification)  

   (c)角色識別(Role Identification)  

   (d)任務規範(Task Identification) 

(2)代理人社群模型(Agent Society Model)：建立代 

   理人間的互動及相依關係模型，可分為以下四 

   個步驟： 

   (a)角色識別(Role Identification) 

   (b)本體描述(Ontology Description) 

   (c)角色描述(Role Description) 

   (d)協定描述(Protocol Description) 

(3)代理人實作模型(Agent Implementation  

   Model )：以類別和方法架構單一代理人或代理 

   人社群的實作細節模型，可分為以下兩個步驟： 

   (a)代理人結構定義(Agent Structure Definition) 

   (b)代理人行為描述(Agent Behavior Description) 

(4)撰寫程式模型(Code Model)：撰寫程式碼階段模 

   型，可分為以下兩個步驟： 

   (a)程式碼重複使用(Code Reuse) 

   (b)程式碼撰寫完成(Code Completion) 

                                                                             



(5)部署模型(Deployment Model)：將開發完成的應 

 

   用系統實際部署在硬體設備上，以下為開發步 

   驟： 

(a) 部署配置(Deployment Configuration) 

經過上述文獻探討，發現可以利用習慣領域提

到的人們有相似而親的基本行為。將使用者依部門

歸類，以方便蒐集其瀏覽行為，同時可以使用到協

同過濾的技術來對使用者推薦文章，同時許多學者

都認為智慧型代理人可以促進知識管理活動的自

動化。故本研究利用習慣領域、協同過濾技術及智

慧型代理人來提升知識管理的效率。 

圖三、運作流程圖 

本研究的整體運作流程圖如圖三所示，導入

習慣領域學說，以公司部門為基礎，在此設計七個

代理人組成代理人社群來處理知識管理所有的知

識活動，即知識儲存、知識分類、知識創新、知識

分享和知識回復。代理人社群中各個代理人的功能

與職責設計如表一所示。 

三、系統運作模式 

表一、代理人功能表 

代理人名稱 功能 

瀏覽行為代理人 

(Surfing Agent) 

1. 此代理人是常駐的，以部門為單位，主要功能在於蒐集各個部

門使用者的瀏覽路徑。 

2. 各部門的瀏覽行為代理人可以互相協調以整合出公司近期最

熱門的文章。 

Data Mining 代理人 

(Data Mining Agent) 

1. 每經過一段固定時間，對每一個部門這段時間的瀏覽行為依照

Apriori 演算法做 data mining 的動作，以找出各個部門最常使

用到的知識文件。 

2. 同時也會分析部門使用者的行為，對相同部門的使用者做文章

推薦。 

歸類代理人 

(Classification Agent) 

承接 Data Mining 代理人產生的文件及關鍵字，將文件依關鍵字分

類好，並歸類到各部門的部門知識庫。 

監控代理人 

(Monitoring Agent) 

1. 此代理人負責監控是否有新的知識文件產生、新的問題被提

出。當有新的知識文件產生、新的問題被提出則會通知每個使

用者代理人，告知每個使用者有新的知識文件產生或有新的問

題被提出。 

2. 當問題有新的回應則會通知這個問題的提問者及曾回應過此

問題的使用者有新的回應產生。 

3. 每個討論主題會有ㄧ定的時間期限，時間結束的時候，此代理

人會對使用者發出通知，知會使用者該結束問題的討論，並編

寫知識文件。 

                                                                             



搜尋代理人 

(Searching Agent) 

當使用者送出要求時，送出的要求將由搜尋代理人處理。他會優

先搜尋專屬於這個部門的知識文件，使用者若是不滿意或者想了

解更多可送出需求，此代理人則轉向搜尋其他部門的知識文件或

者是未經分類的原始知識庫。 

回饋代理人 

(Feedback Agent) 

1. 處理使用者使用完系統後回饋給系統的資訊，可依照使用者回

饋的資訊做判斷，判斷有哪些文章分類錯誤、過時或者這篇文

章中有錯誤的觀念，以落實知識回復的觀念。 

2. 可透過此代理人更新使用者的 profile。 

使用者代理人 

(User Agent) 

1. 收到使用者發出的要求時，會告訴搜尋代理人使用者的需求。

當收到搜尋代理人傳回的資料時，會根據這個使用者的 profile

對資料作適性化的動作，可以達到依各人檢視文章的功能。 

2. 當使用者正在瀏覽某ㄧ網頁的同時會通知瀏覽行為代理人這

位使用者正在瀏覽哪個網頁，以方便記錄使用者的瀏覽路徑。

3. 當監控代理人告知有新文章產生的時候會通知使用者有新文

章產生。 

4. 當監控代理人告知問題討論的時間已到時，會通知使用者該去

結束問題討論。 

因為一般知識儲存僅僅是如何將知識文件存

入知識庫中，本研究在此不深入討論如何儲存文件

的細節，僅就其他四項知識活動(即知識分享、知

識分類、知識創新、知識回復)來加以解說。 

3.1 知識分享 

 

圖四、知識分享 

如圖四所示，我們導入習慣領域學說，藉由

搜集同一部門使用者的瀏覽行為來進行協同過濾

進而推薦文章。 

每個使用者會有自己的使用者代理人，而每

個部門則有一個瀏覽行為代理人。使用者代理人負

責提供一個與使用者溝通的介面，且會將使用者正

在瀏覽的網頁告訴瀏覽行為代理人。瀏覽行為代理

人負責紀錄部門中每個使用者所瀏覽的網頁編號

並且依編號加以排序，將其結果記錄起來以提供

Data mining 代理人的輸入資料。詳細步驟如下：

Step 1：使用者登入系統，使用者代理人會載入使

用者的個人 profile，告知使用者他所訂閱的主題是

否有新文章產生，並且提供一個個人適性化的介

面。 

Step 2：使用者透過使用者代理人向搜尋代理人傳

送知識需求。 

Step 3：搜尋代理人預設會搜尋部門知識庫，使用      

者可選擇搜尋其他知識庫、其他部門知識庫或者是

歷史知識庫。 

Step 4：搜尋使用者送回搜尋結果。 

Step 5：使用者代理人會依據使用者的 profile   來

過濾不需要的欄位，比方說使用者只要作者名字與

出處，那最後看到的結果就是只有作者名字與出

處。 

Step 6：使用者閱讀知識文件時，使用者代理人則   

會傳回該知識文件的文件編號給部門瀏覽行為代

理人。 

                                                                             



Step 7：部門瀏覽代理人則會紀錄文件編號依編號   

順序加以排列，並且計算出該篇文章被瀏覽的次

數，以方便與其他部門的瀏覽行為代理人溝通得出

熱門文章。 

特色： 

對部門而言：每個部門都有屬於自己的部門知識

庫，部門知識庫裡面儲存此部門最常用到的知識文

件。部門使用者可以快速在部門知識庫中搜尋到 

適用的文件。 

對使用者而言：(1)使用者可以透過回饋代理人在 

個人 profile 訂閱自己想要閱讀的主題，之後每次 

登入系統則會自動通知使用者，他所訂閱的主題是 

否有新文章產生。(2)使用者可以選擇要搜尋的知 

識庫，並透過搜尋代理人來搜尋文章，加快文章搜 

尋的速度。 

3.2    知識分類 

 
圖五、知識分類 

現今的分類技術大多從文件間的相似度來著

手並進行分類，然而知識文件與普通文件最大的差

別在於其有適用的地點。舉例而言，若以汽車產業

來說，組裝的知識會存在於製造部門與維修部門，

但就其用途與內容而言卻截然不同[24]。基於上述

理由我們將文件先依部門分類後再依文章關鍵字

再分類，如圖五所示。以下為詳細的步驟： 

Step 1：經過一段時間記錄使用者的瀏覽行為後，   

Data Mining 代理人會讀取瀏覽行為代理人所產生

的記錄檔。 

Step 2：Data Mining 代理人使用 Apriori 演算法 

來挖掘此部門最常使用的文章及關鍵字還有使用 

者的潛在瀏覽行為(即部門的瀏覽樣式)。 

Step 3：歸類代理人會將部門最常用到的知識文件

從其他知識庫移到部門知識庫。 

Step 4：接著歸類代理人會依照關鍵字來分類知識

文件。 

特色： 

 透過 Data Mining 代理人，部門常常會用到的

知識文件會自動歸類到部門的部門知識庫。此種作

法同時也找出該篇知識文件的適用地點。 

3.3 知識創新 

 
圖六、知識創新 

在知識創新上面，以往的文獻指出，藉由知

識社群來來實現是最理想的作法[1][3][4]。本研究

忽略其人為因素，僅透過知識社群架構，如圖六所

示。讓使用者互相討論將內隱知識外顯化以達到知

識創新的目的。其詳細步驟如下： 

Step 1：使用者在知識社群中發表他的問題。 

Step 2：此時監控代理人紀錄問題提問時間和提問

者並且開始監控是否有人回應。 

Step 3：若問題有人回覆，則會記錄下每個回覆者，

並且告知提問者及參予討論者，以促進使用者的討

論。 

Step 4：若問題討論時限到期，監控代理人會對提

問者的使用者代理人發出訊息。 

Step 5：提問者此時可決定要延長問題討論的時間

或者要結束討論。 

Step 6：若提問者選擇延長時限則會回到 Step 2。 

Step 7：若提問者選擇結束討論，則要撰寫知識文

件。 

特色： 

 監控代理人會主動監控問題的有效時間及問

題的回答情況以輔助使用者進行知識創新的動

                                                                             



作。監控時間可以防止冗長的討論，而監控回答情

況則是可以及時通知使用者有人回答問題以促進

使用者問題討論的效率。 

3.4 知識回復 

 

圖七、知識回復 

在實務上，知識常有過時、內容錯誤、及分

類錯誤之情形，造成後續知識分類與管理上的困

擾。因此，將知識庫回復至未發生錯誤前之狀況相

當重要。它可避免日益累積之分類錯誤，進而提升

分類之準確度與知識管理之成效[12]。 

 本研究提供一套使用者回饋機制，如圖七所

示，使用者可藉由填寫回饋表格告知系統哪篇知識

文件有錯誤，其錯誤包括知識分類錯誤、文件內容

上的謬誤和知識文件過時。系統所定義的閥值

(Threshold Value)為一固定常數。回饋代理人會計

算錯誤的值，計算方法為回報錯誤部門人數除以部

門總人數，當超過閥值則會根據不同的錯誤會有不

同的處理方式，透過這套機制來落實知識回復。以

下為其步驟： 

Step 1：使用者填寫回饋表格並透過使用者代理人

提供回饋給回饋代理人。 

Step 2：回饋代理人將其回饋寫入回饋紀錄檔中，   

並計算是否超過閥值。 

Step 3：若超過閥值，則判斷是哪種錯誤。 

Step 4：將分類錯誤的知識文件移至其他知識庫   

中，過時的知識文件移至歷史知識庫加以保存，內

容謬誤的文件則標上刪除記號，標上記號後則不會

再出現在知識庫中。 

特色： 

以往的知識管理系統一篇文章的錯誤與否往

往都是交付給某依特定人物來省核。本研究利用是

否超過閥值來決定文章的錯誤與否，讓同部門的使

用者全體來決定，以省下額外的人力。 

四、系統分析與設計 

本研究系統分析採用 PASSI 方法論，分為五

個階段來完成多代理人系統的開發。 

4.1 系統需求模型(System Requirement Model) 

4.1.1 領域描述 

我們使用使用者案例圖(Use Case Diagram)來

描述系統所需的功能。將一系列的使用者案例圖整

合成ㄧ張全體的使用者案例圖如圖八所示，透過它

我們可以輕易了解到系統的功能，以及使用者與系

統間的互動。 

 
圖八、Domain Description Diagram 

4.1.2 代理人識別 

前一個步驟所產生的使用者案例圖，在這個

階段我們使用 UML Package 重新呈現每個代理人

在系統中所扮演的角色及和其他代理人的互動關

係，每個套件包含著代理人的能力與行為，如圖九

所示。 

 

                                                                             



圖九、Agent Identification Diagram 

4.1.3 角色辨識 

本階段透過循序圖來詳細描述各個代理人間

的互動情況。圖十、圖十一、圖十二、圖十三各代

表知識分享、知識分類、知識創新及知識回復的循

序圖，根據每個循序圖可以知道每個活動所需用到

的代理人以及其互動的情形。 

 
圖十、知識分享 

 

圖十一、知識分類 

 

圖十二、知識創新 

 
圖十三、知識回復 

4.1.4 工作規範 

這個步驟我們使用活動圖來描述特定代理人

與其他代理人之間互動的行為能力，每個代理人都

有自己的活動圖。每個代理人都有監聽(Listener)

的能力，如此才能處理其他地理人傳過來的訊息，

每個活動圖分為兩個區塊，右邊是這個代理人的工

作(Task)，左邊則是其他代理人與這個代理人有互

動的其他工作。我們在此僅舉歸類代理人和回饋代

理人為例。 

4.1.4.1 歸類代理人 

分類代理人的工作規範圖如圖十四所示，左

方是與分類代理人有互動的工作，右方則是代理人

本身可執行的工作，從 Data Mining 代理人傳送

Return Results 工作的結果，經過分類代理人的監

聽器(Listener)，觸動其他的工作，Move Documents 

From ODB 和 Classify Documents By Keywords。 

 
圖十四、Classification Agent 

4.1.4.2 回饋代理人 

回饋代理人的工作規範圖如圖十五所示，會

從使用者代理人傳回來使用者想要更改自己的

Profile(Change UsrProfile)、發現過時文件 (Find 

Overdue Documents)、發現分類錯誤(Find Classify 

Error)、發現知識錯誤(Find Documents Error)，經過

監聽器(Listener)過濾分析該觸動哪個工作，可觸動

                                                                             



的 工 作 有 更 新 使 用 者 的 profile(Update 

UsrProfile)、將使用者回報知識文件的錯誤寫進檔

案 (Write Into File)、計算是否超出閥值 (Count 

Value)，若超出閥值則會選擇對應的處理方式：將

分類錯誤知識文件移至其他知識庫 (Move To 

ODB)、標記錯誤文章( Block Documents)、過時文

件移至歷史知識庫( Move To HDB)。 

 

圖十五、Feedback Agent 

4.2 代理人社群模型(Agent Society Model) 

4.2.1 知識本體描述 

本階段我們需要使用兩個類別圖來描述代理

人實體上及溝通上的互動，領域知識圖(Domain 

Ontology Diagram ， D.O.D) 及 溝 通 知 識 圖

(Communication Ontology Diagram，C.O.D)。領域

知識圖是透過三種不同的類別來描述代理人間互

動的實體(Entity)和狀態，此三種類別分別代表：

Passi_Entity，用黃色的類別表示，代表某一個物件

的實體；predicates，用藍色的類別表示，代表一個

事件的真偽；actions，用白色的類別來表示，表示

可以執行的行為能力。如圖十六所示，每個人

(Person) 都 有 屬 於 自 己 的 個 人 適 性 檔 案

(UsrProfile)。在紀錄瀏覽檔案(SurfLog)、回饋檔案

(FeedbackProfile)和發表問題時都會紀錄個人資

料。回饋檔案可以透過 Over_Value 來判斷所紀錄

的錯誤是否超過閥值。監控代理人可以透過

NewAnswer、TimeUp、NewDocument 來判斷是否

有人回答問題、時間是已經到了和是否有新知識文

件產生。搜尋代理人可以透過 GetDocument 取得使

用者需要的文件。 

溝通知識圖是由代理人辨識圖發展過來的，

說明了每個代理人應具備的知識(knowledge)及使

用類別(class)來描述溝通訊息。根據 FIPA 的規格

書，一個溝通訊息是由三個部分組成的，此三個部

分為：(1)協定(protocol)：兩個代理人溝通時使用

的溝通方式(2)語言(language)：兩個代理人溝通時

所使用的語言(3)知識本體(ontology)：兩個代理人

溝通時使用的專業術語。如圖十七所示，使用者代

理人與回饋代理人之間溝通的知識本體是

FeedbackProfile，使用的語言是 XML，溝通的協定

則是 FIPAQuery。 

 

圖十六、領域知識本體描述圖 

 

圖十七、溝通知識本體描述圖 

4.2.2 角色描述 

這個階段的目標是要說明每一個代理人的生

命週期、在代理人社群中扮演的角色還有協同合作

的時候的溝通狀況，同時也可以展現代理人社群的

規範及代理人運作的範圍。由於代理人有自主性的

特色，它們可以拒絕提供服務或資源，所以我們必

須考慮到代理人間相依性的問題。代理人相依性可

分為以下三種： 

1. 服務相依：某一代理人必須依賴另一個代理人

來完成工作或執行動作。 

2. 資源相依：某一個動作者必須依賴另一個動作

者所提供的物件實體來執行工作。 

                                                                             



3. 軟體服務或軟體資源相依：被呼叫的服務或資

源是有幫助的，但是並非是完成工作不可或缺得因

素。 

 
圖十八、角色描述圖 

4.2.3 協定描述 

 在前面的知識本體描述階段，我們已經為每

一個代理人與代理人之間的溝通選擇適合的協

定，我們使用的協定是遵循由 FIPA 所制定的標準

規範。 

4.3 代 理 人 實 作 模 型 (Agent Implementation 

Model) 

4.3.1 多代理人架構定義 

 多代理人定義圖可以讓直接看出代理人與代

理人間的互動以及與使用者的互動。如圖十九所

示，使用者透過使用者代理人(User Agent)與其他

代理人產生互動，如搜尋文章就會和搜尋代理人

(Searching Agent)互動、有在瀏覽文章的話則會和

瀏覽行為代理人(Surfing Agent)互動、發現文章錯

誤欲回饋給系統則和回饋代理人(Feedback Agent)

互動以及經過一段時間紀錄使用者瀏覽行為後，使

用者瀏覽行為代理人會與 Data Mining 代理人產生

互動而開始進行 Data Mining 的工作最後結果再交

由歸類代理人來進行文章分類。 

 

圖十九、多代理人架構定義圖 

4.3.2 單一代理人架構定義 

 這個階段我們直接針對特定代理人進行分

析。如圖二十所示，圖的左方是使用者代理人整體

架構，裡面包含了這個代理人的屬性與方法；而右

邊則是這個代理人所要執行的工作。 

 
圖二十、單一代理人架構定義圖 

4.4 編碼模型(Code Model) 

此階段主要的工作是撰寫程式，我們所要做

的就是為之前所分析出來的方法與類別撰寫程式

碼。 

4.5 部署模型(Deployment Model) 

 這個階段主要是在描述每一個代理人的實體

位置還有代理人間訊息溝通的架構。如圖二十一所

示，3D 立體方塊表示系統元件，方塊圖底下註明

哪些代理人部署於此，<agent-name：agent-class>

代表著代理人的名字與類別。 

如圖二十一所示，歸類代理人、監控代理人、

搜尋代理人、瀏覽行為代理人、Data Mining 代理

人和回饋代理人是存在於 Agent Storage 元件裡

面，而使用者代理人則是放置在使用者端透過

Network 元件與其他代理人進行溝通。 

 

圖二十一、部署模型圖 

五、結論與未來展望 

                                                                             



本研究以習慣領域學說和協同過濾技術為出

發點，藉由搜集部門使用者的瀏覽行為找出部門瀏

覽樣式及部門文章來對使用者推薦文章及進行文

件分類。本研究的做法經實驗證明可以提升知識文

件搜尋速度、找出知識文件適用的地點、促進使用

者問題討論的效率及節省省核知識文件所需花費

的人力，有效地提升知識管理效率。 

未來研究方向為下列幾點： 

1. 更深入研究每個使用者的行為：本研究僅粗略

的將使用者依部門分群，未來可以考慮加入使用者

的興趣來提升使用者分群的準確率，使得推薦的文

章更貼近使用者。 

2. 運用行動代理人從外部知識庫擷取新知識文

件：外部知識文件的擷取對於知識管理系統而言是  

相當重要的，未來可以考慮導入行動代理人的技術

來與外部知識庫溝通比對是否有新的知識文件可

提供下載或者是更新，以提供使用者最新的資訊。  
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