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貳、計畫概述＿瓶頸分析 
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1. 台灣富美家有一批對公司忠誠度高的優秀員工，目前比較大的挑戰是公司要持續成
長，該如何把眾人的智慧結合起來，在台灣這種成熟市場中找到更大的成長契機。 

2. 公司目前仍有很多資訊不見轉化為知識，如何應用資訊、個人專業程度、 經驗、
累積的結果，將這些資料轉為資訊轉為知識轉為計劃是目前首要課題。 

3. 倘能透過KM的關鍵職務分析與學習成長機制，讓員工能夠依據職務成熟度進行階
段性學習與知識分享，必能提高工作及服務品質，讓知識在個人與組織間不斷傳遞
轉化與提升，進而有效提高工作效率並提昇顧客滿意度，增加公司營收額等綜效。 

台灣富美家知識管理擴散專案啟動儀式 
 



貳、計畫概述_輔導目標與策略 

        在2013年知識管理的發展，將以台灣富美家為中心，全方位建置富美家業務及行銷團隊機
制化(Institutionalize)的知識管理為標竿，以團隊參與的方式營造知識分享氛圍，將日常工作中
持續改善以及主動積極的行為內隱知識外顯化，並能聰明複製至其他部門單位，透過彼此之間
交流及回饋讓員工共同分享與成長，使公司資源發揮到最大。 
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Step 1 

• 專業能力分類 

• 績效目標確認及工作任務分解 

Step 2 

• 專業能力分級 

• 績效行為及成熟度描述 

Step 3 

• 學習藍圖產出 

• 學習資源分類及分級 

輔
導
策
略 



貳、計畫概述_輔導架構 
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1.發展關鍵職位學習地圖 
   -技術與知識項目及其熟稔程度等級區分 
   -各技術知識項目及等級之知識包設定與發展 
   -學習地圖發表會 
2.技術移轉 
3.知識地圖、知識社群、專家黃頁、學習地圖英文版本之功能性使用者需求開列 
4.學習地圖績效落實計畫發展 



35 

貳、計畫概述_執行方法與內容 

Step2 
績效、成熟度等級區分 

將各關鍵職位的主要專業能力進行分類
與工作任務拆解，並與各績效目標結合
與確認，例業務工程師工作分析圖。 

Step1  
工作分析 

將各關鍵職位的主要專業技術與知識項目進行分級及其績效行為與成熟程度進
行等級區分，業務工程師所需具備的專業能力為產品知識、銷售技巧與客戶服
務等，再依據其專業技能項目定義所需具備的績效行為與應有的成熟度等級。 
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貳、計畫概述_執行方法與內容 

Step4 
學習地圖知識包 

發展各關鍵職位的專業知識項目及等級之學習藍圖，並將學習資源進行分類
與分級。富美家現階段已完成步驟一及二，本輔導計晝主要執行重點之一為
步驟三的完成，先以富美家業務及行銷團隊為標竿，進行完整的學習地圖建
構，再將成功經驗複製拓展至其他部門單位。 

透過學習路徑導引方式，制定關鍵
職位之學習地圖讓新手同仁依循路
徑去閱讀學習相對應的技術知識之
各項創作知識，包括如知識分享、
知識教材、經驗學習以及其他作業
知識等；若制定出來的學習地圖上
相關知識文件不足，此時則盤點出
必須被補足的知識文件，針對該相
對應的技術知識設定之專家及知識
社群，能因而更加活絡，對 知識
文件在量與質的方面都可做出具體
的貢獻；而該學習路徑上之所有知
識文件是公司內所有同仁之經驗累
積，可縮短學習曲線，提供有效成
功的學習地圖。 

Step3 
發展學習地圖  
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Step5 
關鍵職位學習地圖

發表會  
 

Step6 
技術移轉 

貳、計畫概述_執行方法與內容 
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Step7 
學習地圖績效落實

計畫發展  
 

Do 

專業發展計畫

(IDP)及部門訓

練計畫 

Check 

季檢討 

年度績效考核  

 

Action  

Review 學習地

圖、IDP及部門

訓練計畫 

Plan 

關鍵職位學習

地圖建置 

貳、計畫概述_執行方法與內容 

根據清楚的學習路徑指引 ，自然引發員工自我學習動力，可讓新進同仁在不需
打斷直屬帶領之資深同仁下，可在線上學習多位資深同仁之創作知識及公司相
關之作業知識，透過相對應的技術知識設定之專家及知識社群，也能在線上詢
問對的專家及加入社群之討論活動，快速融入公司，降低孤立感之離職可能性。 
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參、執行成效_學習地圖知識包 

實際執行內容 
1.3/25進行成熟度等級 workshop，其內容包含： 
發展成熟度等級及專業技能項目確認 
關鍵職位高績效者訪談 

2.4/30完成3個職位(行銷處PM, 業務處Sales Rep., 技術部品保主任QA Supervisor)之作
業知識、創作知識、相關專家、專家Q&A 、訓練課程及相關討論區等項目建立，並發
展出13項專業技能及65個知識包。 

3.3項職位產生作業及創作型知識文件共計407篇。 
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3項職位 
產生作業及
創作型知識
文件共計
407篇。 

技術部品保主任QA Supervisor 
  skill 1 skill 2 skill 3 skill 4 合計   

作業知識 22 36 10 35 103   
創作知識 6 13 11 10 40   

業務處Sales Rep. 
  skill 1 skill 2 skill 3 skill 4 合計    

作業知識 33 5 0 3 41   
創作知識 52 10 5 17 84   

行銷處PM 
  skill 1 skill 2 skill 3 skill 4 skill 5 合計 

作業知識 65 7 27 5 6 110 
創作知識 3 8 2 10 6 29 



參、執行成效_學習地圖發表會 

實際執行內容 

1.6/18於富美家新豐廠舉辦富美家部門知

識管理推動計畫發表會。 

2.共計13個部門單位進行推動成果的展示

與發表，與會人數近45人次。 

3.由亞洲區總裁、CKO及各單位高階主管

擔任評審，會後總裁、CKO再次向所有

Power User傳達KM勢在必行的決心及

對台灣富美家持續精進與成長的重要性，

宣示"以人帶來的差異是最不容易被學習，

這就是競爭優勢，最難跨的。“ 

4.透過發表會籌備期間的不斷地推動氣氛

下，所有Power User已逐漸營造出全員

參與的氛圍。 

41 



參、執行成效_學習地圖發表會 
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倒數321 就是今天 

逆境中勝出,非關命運,
關乎選擇 

參、執行成效_學習地圖發表會 

微電影 



參、執行成效_學習地圖發表會 
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06/18 學習地圖發表會_各單位互相較勁中 



參、執行成效_學習地圖發表會 
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2013/06/18 
學習地圖發表會 



實際執行內容 

 5/31前完成技術移轉項目及2位內部顧問培訓。 

 在與每個power user進行完整KM作法Training時已同步進行，總計7次的workshop。 

參、執行成效_技術移轉 
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實際執行內容 

1.依台灣富美家KM導入計畫所發展出的

Knowledge Map，於4/18完成知識地圖、

知識社群、專家黃頁、學習地圖英文版本

之功能性使用者需求條列式描述文件之討

論與開列。 

2.依Knowledge Map架構於4/18與UK富美

家的digital project team開會討論知識平

台資訊架構及功能性使用者需求。 

3.會議參與人員有林秀麗顧問(TW)、Pauline 

Huang(TW)、Verna Chiu(TW)、Paul 

Foreman(UK)、Kirsten Edmondson(UK)、

Richard Orme(UK)。 

4.功能性使用者需求主要內容包含

(1)Knowledge Map – Externalization 

and Combination (2)Social Network– 

Internalization and Socialization 

(3)Learning Roadmap– Performance 

oriented learning等規格。 

參、執行成效_功能性使用者需求 
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知識地圖 

功能性需求架構 



實際執行內容 

1. 7/8針對富美家業務部學習地圖績效落

實計畫結合IDP發展進行架構規劃與討

論，以作為企業IDP推動標竿範例。並

依據業務部的學習地圖架構，將技能項

目依Level發展出IDP架構，並發展全

年度計畫總表。 

2. 9/10-10/23進行10月份KM Quarterly 

Review -部門知識管理推動計畫會議規

劃及各項前置作業。 

3. 10/25、29則分別於台北及新豐廠進行

各部門FY14 Q1 Quarterly Review會

議，除讓各Power user 針對各部門

FY14計畫提出第一季執行成果說明外，

會中同時報告各部門知識管理發展計畫

落實具體項目。 

參、執行成效_學習地圖績效落實計畫發展 
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報告內容包括: 

部門知識管理目標 

2014部門知識文件盤點表 – FY2014 Q1 文件達成率 

部門知識管理發展計畫落實具體項目 

 KM FY’14 Q1 Quarterly Review  

Do 

專業發展計畫

(IDP)及部門訓

練計畫 

Check 

季檢討 

年度績效考核  

 

Action  

Review 學習地

圖、IDP及部門

訓練計畫 

Plan 

關鍵職位學習

地圖建置 



參、執行成效_學習地圖績效落實計畫發展 

技術部 

Warehouse 
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參、執行成效_學習地圖績效落實計畫發展 

財務部 

採購部 
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參、執行成效_學習地圖績效落實計畫發展 
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10/25、29 FY14 Q1 Quarterly Review會議 
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肆、計畫推動心得分享與建議 
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• 知識的獲得、流動、分享、整合、創新是企業內知識管理活動的核心，高階主管必須有充
分的認知，否則將不易推行。富美家自2012年開始實施KM專案以來，高階經營階層對
KM已有相當程度的認知與支持，同時也體認到在嚴苛的挑戰下，唯有在富美家全集團落
實推動知識管理的機制化才能讓公司快速擴大與成長，同時以激勵的方式促使組織內進行
知識交流與分享的動機，形成有利於知識分享的富美家企業文化。 

• 知識的再應用是KM中最重要的一環，在這個階段可以充份將KM中的學習地圖與企業的工
作流程作結合，透過每一個知識利用的循環皆要有可以對原有知識回饋的管道，營造出站
在「巨人的肩膀上」並改善原有的知識，知識再應用的最佳實務的做法。 

• 富美家正凝結一份從一而終的堅持，如同南極探險隊中的狂熱的紀律，這份對KM的堅持，
讓所有同仁在面對外界的變動和壓力時，擁有更強大的心智與行為自主權；讓他們能夠秉
持自律，不輕易妥協、不過分貪求，始終在同一條軌道上穩定前進，更不會因為受到狂風
暴雨的侵襲而停下腳步。 

計
畫
推
動
心
得 
分
享 

 持續協助發展並落實關鍵職位之相關人員發展檔案(PDP)，使其能根據清楚的學習路徑
指引，自然引發員工自我學習動力，讓同仁依循路徑去閱讀學習相對應的技術知識之各
項創作知識、知識分享、知識教材、經驗學習以及其他作業知識等。 

 Asia富美家目前正在推動CRM的Salesforce.com ，未來將KM及CRM做結合，促使效率
提升及客戶掌握度能更精進，透過此兩套系統指導業務執行的方向與內外部資訊串連，
亦希望未來業務部門也可利用CRM這個平台做一個共同share的功能。 

建
議 



54 

Thank You 


