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研習大綱 

壹、何謂知識管理? 

貳、知識管理評量概論 

參、知識管理評量執行說明 

肆、個案情境演練 

伍、知識管理評量運用 

陸、實務綜合研討 

2 



3 

壹、何謂知識管理? 
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從日常生活中看見知識管理 
閱讀到精采文章 

列印或影印給親朋好友 存放入個人電腦中， 
或檔案櫃中 

分享 儲存 

新產品或服務 新知識 
解決方案 

搜尋 

創造 
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從日常生活中看見知識管理 

□對於會整理或收集資料的人而言，資料儲
存本來就會做了 

□對於熱心的人，資訊本來就願意分享了 

□隨著資訊科技的進步，e-mail或搜尋引擎
本來就會被發展出來 

□隨著社會及產業的競爭，創造或創新本來
就是生存之道 
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從組織或團體的角度而言 
□ 對於會整理或收集資料的人而言，資料儲存本來就會做

了 

  ?如果工作很忙的時候還會記得嗎? 

□ 對於熱心的人，資訊本來就願意分享了 

 ?如果全公司都不會只有我會的知識時，我願意分享嗎? 

□ 隨著資訊科技的進步，e-mail或搜尋引擎本來就會被發
展出來 

 ?搜尋引擎越發達垃圾資料越多時，怎麼辦? 

□ 隨著社會及產業的競爭，創造或創新本來就是生存之道 

 ?如何創造呢? 
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知識管理還有什麼? 
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知識管理基本定義 

□定義很多，例如 

□ Petrash (1996) 認為知識管理是將適當的知識(Right 

Knowledge)在適當的時間(Right Time)，給適當的人

(Right Person)，使其能作出最佳的決策(Best 

Decision)。 

□ Wiig (1997) 認為知識管理是指組織有系統、明確地

對其知識資產進行充分地探索(Explore)與運用

(Exploit)，以提升組織內知識相關工作的績效，並達

到報酬的極大化。 
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簡報者
簡報註解
Knowledge management (page 22 – 23) relates to the various strategies which guide the activities that draw together the different sources of organisational knowledge into a cohesive and logical organisational process. 

This form of management aims to build on the strategic assets which are found within the knowledge community, and to guide their usage so that more effective learning and knowledge is then generated and shared.

The key concepts associated with knowledge management relate to collaboration and social community. These constructs are strongly supported though leadership and the development of a collaborative culture. The ways in which knowledge is perceived, valued and rewarded also play a large role in determining how successfully knowledge management will be enacted. 



知識管理之系統性觀念 
□ 知識的管理能夠從組織群體被定義、辨識、獲取

、分享、散佈、創造 

□ 知識管理依靠領導力與協同合作的文化 

□ 知識管理依靠高品質之資訊科技支援 

 

 

文化 

科技 

流程 
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簡報者
簡報註解
Knowledge management (page 22 – 23) relates to the various strategies which guide the activities that draw together the different sources of organisational knowledge into a cohesive and logical organisational process. 

This form of management aims to build on the strategic assets which are found within the knowledge community, and to guide their usage so that more effective learning and knowledge is then generated and shared.

The key concepts associated with knowledge management relate to collaboration and social community. These constructs are strongly supported though leadership and the development of a collaborative culture. The ways in which knowledge is perceived, valued and rewarded also play a large role in determining how successfully knowledge management will be enacted. 



文化 流程 科技 
此一構面在瞭解企業
本身對知識管理的認
知、態度、共識、信
念、目標在文化上的
展現。以探討組織內
部藉由關係的互動上
以改善組織運作，包
括分享、個人/組織學
習、組織創新、訓練
與發展…等。 

此一構面探討組織
透過多元活動（如
政策、辦法、規章
或制度等）推行知
識管理的現況作法
，並藉由導入工具
的應用管理將知識
加以彙整，進而規
劃完善之流程運作
，用以協助執行策
略。  

此一構面在探討資訊科
技在知識管理上的協助
應用，乃是由基礎的軟
、硬體設備，且將企業
知識匯聚於資料庫與知
識庫中，充分利用管理
工具和應用技術以及完
善的辦公室自動化，最
後透過網路通訊達到資
訊取得、儲存、交換和
分析的目的。 

知識管理之系統性觀念_三大觀察構面 

   
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簡報者
簡報註解
資料庫：指儲存相關資料的集合，用以描述複雜的資訊結構，表示事務之間的關係。
  知識庫：企業知識儲存的地方，匯聚公司重要知識，用以提供分類、搜尋、分享與
          個人 的資料儲存中心。




知識管理重點元素_以組織管理角度 

文化 

科技 

常見知識管理的工具 

專家黃頁 知識地圖 知識社群 

流程 
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知識管理重點元素_知識管理流程 

 
 

提出學者 
步驟
數 

主要分類 

Wiig(1993) 四 創造與獲取、編輯與轉化、傳播
、利用與價值實現 

Arthur Anderson 
顧問公司
APQC(1996) 

七 定義、蒐集、適應、組織、利用
、分享、創造 

Beckman(1997) 八 定義、獲取、選擇、儲存、分享
、利用、創造、銷售 

DiBella & Nevis 
(1998) 

三 

 

獲取、傳播、利用 

 

小結 六 策略定義、獲取、創造、分享傳
遞、利用、儲存 
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知識管理重點元素_以組織管理角度 

文化 

科技 

常見知識管理的工具 

專家黃頁 知識地圖 知識社群 

流程 
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Organizational cultures(組織文化)  

□ 組織文化是描述在工作場合中集體的概念、
信仰及價值觀。 

□ 在新的工作場合中，每個人都必須了解組織
文化。 
□ 他們體驗組織文化的影響與後果，是藉由在組織
裡所聽到的故事、觀察到的事件與結果。 

□ 這些經驗可以幫助他們了解工作環境，使他
們更能夠有效率的運作。 
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文化 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

形塑價值 
 
 
 
 
 
 

何謂文化? 

核心 
價值 
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知識管理重點元素_知識管理文化 
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知識管理重點元素_以組織管理角度 

文化 

科技 

常見知識管理的工具 

專家黃頁 知識地圖 知識社群 

流程 
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知識管理重點元素_知識管理科技 

知識社群 工作流程 

知識地圖 知識庫 專家庫 專家黃頁 

結構化在職訓練 網路學習 

企業入口網站 
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http://140.127.51.24/cpckm2010/login.aspx


知識管理重點元素_常見知識管理工具 

文化 

科技 

常見知識管理的工具 

專家黃頁 知識地圖 知識社群 

流程 
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常見知識管理工具在知識管理的功能 

知識社群 

專家黃頁 

知識地圖 

是指組織內以電腦化及在線上儲存的某一 
領域相關之知識、經驗、文件及專業技能 
等，且這些知識都已經過整合、過濾、索 
引、分類等加工及提煉的過程。 

由組織中一群有相同興趣、共同需要解決 
的問題、對某主題有興趣的人組成，對組 
織目標有高度的貢獻，並協助組織達成目 
標(Wenger et al., 2002)  

是指組織內專精於某一領域知識、經驗及 
專業技能等的專家名單及其專長簡介，經 
過索引、分類等方式以電腦化及在線上通 
訊的方式提供互動聯繫方式。 
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常見知識管理工具之互動連結 

知識地圖（各個社群專有組

織整體） 

外顯知識 

從社群討論版中收斂並整理
成知識文件匯入知識地圖 

A:何謂知識社
群? 

B:知識社群就
是…. 

C:知識社群就是…. 

D:跟社團有何不同? 

A:和讀書會有何不同? 

知識社群討論版 
內隱知識 

專家黃頁 

從專家黃頁中尋找並
邀請專家加入對話 
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何謂知識管理? 小結 

知識管理是指組織有系統、明確地對其知識資產 
進行充分地探索與運用，以提升組織內知識相關 
工作的績效，並達到報酬的極大化 

知識管理重點管理元素_文化、科技、流程 

常見知識管理工具_知識社群、專家黃頁、知識地圖 

透過重點管理元素及知識管理工具，最終達到 
知識創造的目的 
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課程活動A 

□個案討論_100年度知識管理案例集 
□請分別就個案資料觀察以下面向之特點 

□文化 

□科技 

□流程 

□腦力激盪找答案 

□知識管理三大觀察構面? 

□知識管理三個常見工具彼此互動機制? 
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貳、知識管理評量概論 
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知識管理評量架構與機制總概念 

□評估模式 
□3 個管理構面(流程運作、文化變
革 、資訊科技) 

□ 68 個知識管理活動 

□ 16 個關鍵領域 (Key Areas; KAs) 
□ 一個 KA 是一組相關的知識管理活動，當一
起執行時，可以滿足相同的目標   

□ 一個KA的績效，可以由此一組相關的知識管
理活動之間或間接的影響，每一個KA由1~11

個的知識管理活動組成.  

 知識管理成熟度分為5個階層 
 

知識混沌期 

知識自覺期 

Level IV.  

 

Level I.  
 

Level III.  

Level II. 
  

 

Level V.  

知識自覺期 

知識整合期 

知識管理精進期 

知識管理期 

知識混沌期 
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知識管理評量三大構面 

文化變革構面 

流程運作構面 

資訊技術構面 

三大構面 

五
大L

E
V

E
L

 

知
識
管
理
成
熟
度 
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文化變革 營運流程 資訊科技 
此一構面在瞭解企業
本身對知識管理的認
知、態度、共識、信
念、目標在文化上的
展現。以探討組織內
部藉由關係的互動上
以改善組織運作，包
括分享、個人/組織學
習、組織創新、訓練
與發展…等。 

此一構面探討組織
透過多元活動（如
政策、辦法、規章
或制度等）推行知
識管理的現況作法
，並藉由導入工具
的應用管理將知識
加以彙整，進而規
劃完善之流程運作
，用以協助執行策
略。  

此一構面在探討資訊科
技在知識管理上的協助
應用，乃是由基礎的軟
、硬體設備，且將企業
知識匯聚於資料庫與知
識庫中，充分利用管理
工具和應用技術以及完
善的辦公室自動化，最
後透過網路通訊達到資
訊取得、儲存、交換和
分析的目的。 

知識管理評量三大構面內涵 

   
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簡報者
簡報註解
資料庫：指儲存相關資料的集合，用以描述複雜的資訊結構，表示事務之間的關係。
  知識庫：企業知識儲存的地方，匯聚公司重要知識，用以提供分類、搜尋、分享與
          個人 的資料儲存中心。




KM processes(流程) 

Culture(文化) 

I. Knowledge 
chaotic stage 

III. KM 
stage 

IV. KM 
Advanced 
stage 

V. Knowledge 
integration 
stage 

SCOPE(範圍) 
Cross-corporate 

Corporate 
Group 

Individual 

FOCUS(聚焦) 

METHOD(方法) 

Operational 
plan 

Tactical plan 

Strategic 
plan 

Refreezing 

Changing 

Unfreezing 

知識管理成熟度的五大層級意義圖示 

Information 
technology(科技) 

II. Knowledge 
conscientious 
stage 
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觀察角度 

Level I－Level V 
       意涵說明 

方法 聚焦 範圍 

再
結
凍 

改
變 

解
凍 

策
略
層
級
計
畫 

戰
術
層
級
計
畫  

作
業
層
級
計
畫 

跨
組
織 

組
織 

群
組 

個
人 

ˇ ˇ 
Level I. 

 知識混沌期 
 

KM存在於個人 
組織尚無具體作法 

ˇ ˇ ˇ ˇ 
Level II. 

 知識自覺期 
團體具意識以及較高 

頻率的進行 

ˇ ˇ ˇ ˇ ˇ ˇ ˇ 
Level III.  

知識管理期 
基礎型，運用基本管理

手法 

ˇ ˇ ˇ ˇ ˇ ˇ ˇ ˇ ˇ 
Level IV.  

知識管理精進期 
進階型，推動 
結合組織策略 

ˇ ˇ ˇ ˇ ˇ ˇ ˇ ˇ 
Level V.  

知識整合期 
知識創新與 
內外環境整合 

知識管理成熟度的五大層級意義 
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Level 1-5 知識管理成熟度 
Level 1 

知識混沌期 

在此階層，組織知識分散於各部門或組織成員中，組織並沒有正式的知
識管理流程運作，因此組織成員可能擁有豐富的知識，但卻不知道如何

透過結構化方法運用於工作以獲取組織利益。  

Level 2 
知識自覺期 

在此階層，組織可以在組織實務中發覺知識管理的重要性，但這些實務
多來自於個體或被稱為 " 知識管理開拓者 "的個別實踐，並且漸漸出現組

織先導型的知識管理計畫。  

Level 3 
知識管理期 

在此階層，組織藉由正式推動知識管理及經由取得推動經驗，以幫助組
織更加廣泛地移轉及應用知識管理，並漸漸從中獲得知識管理的組織利

益。  
Level 4 

知識管理精進期 
在此階層，知識管理朝向策略導向的計畫及管理手法，管理者更能掌握

知識管理的重點，並且能夠實現知識管理的組織利益。  
Level 5 

知識整合期 
在此階層，組織已具有能力整合內外部有關產品/服務/營運流程/管理原

則等方面的內隱/外顯知識、既有知識、以及創新的企業相關知識。  

知識管理成熟度的五大層級內涵 
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知識管理成熟度/三大構面 文化變革 營運流程 資訊科技 

Level 1 
知識混沌期 

 

組織成員知道知識
管理的概念。 

組織成員運用自己的方法進
行知識的定義、分享、取得
及儲存知識。 

組織具有電腦環境，
並且組織成員具有基
本的資訊科技能力。 

Level 2 
知識自覺期 

組織成員自覺在組
織中推動知識管理
的重要性。 

組織成員有較高的頻率進行
知識定義、分享、取得及儲
存知識。 

組織開始孕育知識管
理的科技環境。 

Level 3 
知識管理期 

組織具有知識管理
的文化。 

組織利用正式規章制度的管
理手法定義、分享、取得及
儲存知識。 

組織具備科技環境以
支援內隱及外顯的知
識管理。 

Level 4 
知識管理精進期 

組織透過強化知識
管理的文化以穩固
知識管理的執行。 

組織能夠以質化及量化的方
法評估知識管理的績效。 

組織具備整合型科技
環境以支援長期知識
管理。 

Level 5 
知識整合期 

 

組織持續對內外部
夥伴推動知識管理
文化以永續進行知
識管理。 

組織能整合組織內外部多元
知識並建立網絡環境。 

組織具備科技環境能
支援組織內外部多元
知識的整合。 

知識管理成熟度及三大構面定義 
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簡報者
簡報註解
(意指儲存相關資料的集合，用以描述複雜的資訊結構，表示事務之間的關係。)
(企業知識儲存的地方，匯聚公司重要知識，用以提供分類、搜尋、分享與個人的資料儲存中心。)



知識管理活動與關鍵領域(KAs)關係示例圖  
 

1. KM strategy 

2.KM promotion 

3.KM assessment 

4.Intellectual capital 

14.Communities of practice(CoPs) 

5.Knowledge identify and classification 

6.Knowledge sharing(知識分享) 

7.Knowledge capture 

8.Knowledge store 

9.Knowledge application 

10.Knowledge creation and innovation 

11.Knowledge protection 

12.Knowledge learning and training 

13.Best practice 

15.IT infrastructure 

16.KM system 

Members’ Participation 
of various CoPs 

The related 
system for CoPs 

The regulations or 
processes to encourage 
members to participate 
CoPs 

The quantitative measures 
to assess the cost and 
performance of CoPs 

組織成員有知識
分享的文化與正
確態度 有規章與機制加

速知識分享 

有規章與機制鼓
勵員工參與專案
與分享專案結果 
 有規章與機制與

外部組織進行知
識分享 
 

文化 

科技 

流程 

16 Key areas (KAs) 
(關鍵領域) 

KM activities (知識管理活動) 

直接影響 

間接影響 
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問卷題目示例 
題項 
編號 題項內容 題 項 量 表 

類型一 
1.1 

組織有企業願景、使命 
及任務 

1.1.1. 沒有企業願景、使命及任務而且也沒有執行 □ (若勾選本欄位，請跳答1.2) 

1.1.2. 有無企業願景、使命及任務 
    □ 無 
若，有(請繼續填答企業願景、使命及任務的完整性，□非常不完整□不完整□普通□完整□非常完整) 

1.1.3. 有無執行企業願景、使命及任務 
    □ 尚未執行   
若，有執行(請繼續填答執行現況，□極差  □差  □普通  □佳  □極佳) 

類型二 
1.4 

組織願景、使命及任務 
與知識管理策略相連結 

1.4.1.沒有組織願景、使命及任務 或沒有相連結□(若勾選本欄位，請跳答2.1) 

1.4.2. 有相連結，請繼續填答連結的完整性  □非常不完整  □不完整  □普通□完整  □非常完整 

類型三 
2.3 

組織成員具有如何推動 
及執行知識管理的基本 
概念 

2.3.1. 組織管理階層以及組織一般員工都不具有如何推動及執行知識管理的基本概念 □(若勾選本欄位，
請跳答2.4) 

2.3.2. 組織管理階層 □0%□0~20% □20~40% □40~60% □60~80% □80%以上具有如何推動及執行知識管
理的基本概念 

2.3.3. 組織一般員工 □0%□0~20% □20~40% □40~60% □60~80% □80%以上具有如何推動及執行知識管
理的基本概念 
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問卷題目(含分數)示例(1/3) 

題項 
編號 題項內容 題    項    量    表 說明 

類型 
(一) 

 
1.1 

組織有企
業願景、
使命及任
務 

1.1.1. 沒有企業願景、使命及任務而且也沒有
執行  
□(0分) (若勾選本欄位，請跳答1.2) 

1.此題項
勾選欄位
分數加總
後，最高
總得分為
15分 
 
2.加總計
算勾選欄
位分數，
即為此題
項總得分 

1.1.2. 有無企業願景、使命及任務 
□ 無(0分) 
若，有(請繼續填答企業願景、使命及任務的
完整性，□非常不完整(1分) □不完整(2分) □
普通(3分) □完整(4分) □非常完整(5分)) 
1.1.3. 有無執行企業願景、使命及任務 
□ 尚未執行(0分) 
若，有執行(請繼續填答執行現況，□極差(2
分)  □差(4分)  □普通(6分)  □佳(8分)  □極
佳(10分)) 
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問卷題目(含分數)示例(2/3) 

題項 
編號 題項內容 題    項    量    表 說明 

類型 
(二) 

 
1.4 

組織願景
、使命及
任務與知
識管理策
略相連結 

1.4.1.沒有組織願景、使命及任務 或沒有相連
結 
□(0分) (若勾選本欄位，請跳答2.1) 

1. 此題
項勾選欄 
位分數加
總後， 
最高總得
分為5分 
 
2.加總計
算勾選欄
位分數後
，乘以3
，即為此
題項總得
分 

1.4.2. 有相連結，請繼續填答連結的完整性   
□非常不完整(1分)  □不完整(2分)  □普通(3
分)  □完整(4分)  □非常完整(5分) 

35 



36 

問卷題目(含分數)示例(3/3) 

題項 
編號 題項內容 題    項    量    表 說明 

類型 
(三) 

 
2.3 

組織成員
具有如何
推動及執
行知識管
理的基本
概念 

2.3.1. 組織管理階層以及組織一般員工都不
具有如何推動及執行知識管理的基本概念 
□(0分) (若勾選本欄位，請跳答2.4) 

1.此題項
勾選欄位
分數加總
後，最高
總得分為
10分 
 
2.加總計
算勾選欄
位分數，
乘以1.5
，即為此
題項總得
分 

2.3.2. 組織管理階層 
□0%(0分)□0~20%(1分) □20~40%(2分) 
□40~60%(3分) □60~80%(4分) □80%(5分)
以上具有如何推動及執行知識管理的基本概
念 
2.3.3. 組織一般員工 
□0%(0分)□0~20%(1分) □20~40%(2分) 
□40~60%(3分) □60~80%(4分) □80%(5分)
以上具有如何推動及執行知識管理的基本概
念 36 



問卷題目(含等級)示例 

16KAs 文化 流程 科技 
1.知識管理策
略 

1.1. 組織有企業願景、使命
及任務(L2) 
1.2. 組織有知識管理策略
(L3) 
1.3. 組織有流程或規章制度
持續改善及檢討知識管理策
略及方向(L4) 
1.4. 組織願景、使命及任務
與知識管理策略相連結(L5)  

2.知識管理的
推動 

2.1. 組織成員認同知識管理的重
要性(L1) 
2.2. 組織管理階層對知識管理有
承諾(L4) 
2.3. 組織成員具有如何推動及執
行知識管理的基本概念(L2) 
2.7. 組織成員能夠主動執行知識
管理並且知識管理活動已融入組
織正常作業流程(L5)  

2.4. 組織有負責推動知識管
理的單位(專人或團隊) (L2) 
2.5. 組織有(曾經有)知識管
理的前導活動或組織目前已
經正式推動知識管理(L3) 
2.6. 組織有知識管理的導入
單位(部門) (L3)  

14.社群經營 14.1組織成員參與各式社群 (L3) 14.2組織有鼓勵組織成員參
與社群的流程或規章制度 
(L3) 
14.4組織以量化的方式評估
社群經營的成本及效益 (L4) 

14.3組織提供完整的社群經
營系統平台 (L3) 
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步驟 1: 將各個觀察構面的各個評
估項目所得分數加總 

構面總分=(評估項目分數) x (評估
項目對應的成熟度層級) 

整合構面的成熟度等級:
平均加權法或 
主成分法 

各個構面的成熟度等級 

Step 3:計算整合構面的分數 
選擇整合各別管理構面的方法：平
均加權法或主成份法 

步驟2: 對照各個構面的分數以
及各個構面的各級成熟度分數範
圍 

Step 4: 對照整合構面的分數與
整合構面的各級成熟度分數範圍 

各個觀察構面的分數 

整合構面的分數:平均加
權法或主成分法 

Process Output 

分數及成熟度層級計算方法 
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如何獲得各個構面的分數 
以文化構面為例 

文化構面內的各個
題項的各自總得分 

各個題項的對應
的成熟度等級 

X 

例: 2.1題=12分 

      2.2題=10分 

      2.3題=8分 

      2.7題=14分 

      4.1題=10分 

      6.1題=8分 

    10.1題=10分 

    11.1題=9分 

    12.1題=12分 

    14.1題=10分 

例:2.1題 (L1) 

    2.2題 (L4) 

    2.3題 (L2) 

    2.7題 (L5) 

    4.1題 (L3) 

    6.1題 (L4) 

  10.1題 (L3) 

  11.1題 (L3) 

  12.1題 (L3) 

  14.1題 (L3) 

例:2.1題 (12分) 

    2.2題 (40分) 

    2.3題 (16分) 

    2.7題 (70分) 

    4.1題 (30分) 

    6.1題 (32分) 

  10.1題 (30分) 

  11.1題 (27分) 

  12.1題 (36分) 

  14.1題 (30分) 

X = 

總得分:323分 39 



層級分數範圍示例 
層級一 層級二 層級三 層級四 層級五 備註 

以整合構面分層

級  
 

~450 
 

451~110
0  

 
1101~175

0  

 
1751~240

0  

 
2401~  

原始分數需經
過因素分析方
法產生新函數
轉換後才可使
用  

以文化 

構面分層級  
 

~100 
 

101~180  
 

181~260  
 

261~340  
 

341~  
可直接使用原
始分數進行對
照  

以流程 

構面分層級  
 

~550 
 

551~850  
 

851~1150  
 

1151~145
0  

 
1451~  

可直接使用原
始分數進行對
照 

以科技 

構面分層級  
 

~70 
 

71~200  
 

201~330  
 

331~460  
 

461~  
可直接使用原
始分數進行對
照 
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16 個關鍵領域與68 個知識管理活動 
解說 

41 



16個關鍵領域的內涵_1 

關 鍵 領 域 內                        涵 

1 知識管理策略  組織能夠全面性地連結知識
資源及策略性需求的方法。  

2 知識管理推動  提升且促進知識管理執行的
單位、規章和機制。  

3 知識管理評量  

評估對知識管理解決方案
(KM solutions)的需求，包括
知識發現、知識擷取、知識
分享、知識應用，以及其對
個人或組織的績效。  42 



16個關鍵領域的內涵_2 

關 鍵 領 域 內                        涵 

4 智慧資本  

指員工的知識、經驗和智力
，以及存在組織資料庫、系
統、流程、文化和經營哲學
中的知識資源。  

5 知識辨識及分類  
辨識有關產品、服務、營運
流程的內隱及外顯知識，並
加以分類。  
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16個關鍵領域的內涵_3 

關 鍵 領 域 內                        涵 

6 知識分享  

人與人之間的互動（如：討
論、辯論、共同解決問題）
，藉由這些活動，一個單位
（如：小組、部門）會受到
其他單位在內隱及外顯知識
的影響。  

7 知識擷取  擷取存在人、物件或組織實
體裡的內隱或外顯知識。  
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16個關鍵領域的內涵_4 

關 鍵 領 域 內                        涵 

8 知識儲存  
儲存在工作執行和決策活動
中，所觀察到的結果、因果
關係及例外等事物。  

9 知識應用  
個人利用其他個體所擁有的
知識，並不需要實際獲得或
學習此知識。  
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16個關鍵領域的內涵_5 
關 鍵 領 域 內                        涵 

10 知識創造與創新  

創造是指持續地自我超越的
流程，跨越舊思維進入新視
野，獲得新的脈胳、對世界
的新看法以及新知識。 
創新是指「新想法、新流程
、新產品或服務的產生、認
同並落實」或「相關單位採
納新的想法、實務或物件」
。  

11 知識保護  保護內隱和外顯知識，免於
受到塗改、利用和惡化。 46 



16個關鍵領域的內涵_6 
關 鍵 領 域 內                        涵 

12 知識學習與訓練  

學習是指透過更好的知識及
理解以改進行動。 
訓練的結果是造成學員能力
的提升（如：知識和技能的
獲得），並且提供維持知識
及技能的基礎。  

13 最佳實務  
一項可以產出優秀結果的實
務，此實務是透過有系統的
甄選程序，並且能夠成功地
被示範。  
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16個關鍵領域的內涵_7 
關 鍵 領 域 內                        涵 

14 實務社群
(CoPs)  

一群人聚集在一起在特定的
實務上互相分享及學習，以
達到策略性目的。  

15 資訊科技基礎  
包括資料的處理、儲存、通
訊科技與系統以及資訊的管
理。  

16 知識管理系統  

管理組織知識的資訊系統，
亦即以資訊科技為基礎的系
統以支持並增強知識創造、
儲存、淬取、移轉及應用的
流程。  48 



課程活動B 
□個案討論 

□請於個案中觀察其管理問題及建議對應之知識管理
手法 

□知識文件撰寫 
□工業局「藏經閣知識文件」 

 效益性:提升服務品質、提高工作效率、擴大服務能量 

創新性:內容創新性 

應用性:內容完整性、架構邏輯性、經驗分享詳實性、跨
組室參考價值 

□腦力激盪找答案 

□知識管理三大觀察構面與五大成熟層級之關係? 

□16 個關鍵領域 (Key Areas; KAs)與 68 個知識管理活
動之關係? 
 

 

49 



50 

知識管理評量網站系統說明 

知識管理整合服務資訊網：
http://km.ekm.org.tw/KMPP2011/Web/default.aspx 

 
知識管理評量網站： 

http://km.ekm.org.tw/KMPP2011/Web/KMAssessment.aspx 
 

50 
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51 

工業局知識管理評量網站(1/2) 

http://km.ekm.org.tw/KMPP2011/Web/KMAssessment.aspx 51 



52 

工業局知識管理評量網站(2/2) 
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自評總分構面得分－分佈圖 
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54 

自評總分構面得分－百分比圖 
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自評總分標竿比較圖 
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改善建議 

56 



參、知識管理評量執行說明 
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58 58 

可協助對知識管理觀念之釐清 

□ 對知識管理觀念模糊或不瞭解者，可藉此掌握其
主要精髓與關鍵活動。 

□ 可據此明瞭不同發展階段的重點項目，並得以規
劃適當的推動策略與行動。 

□ 在產業間建立知識管理推動共識，以避免企業或
技術服務業的認知落差。 

□ 可透過本機制量表內容進行企業內部宣導，以增
進或加以釐清觀念。 
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59 59 

可協助對知識管理現況之衡量 

□可作為企業知識管理診斷工具。 
□可自行檢視企業發展歷程與演變。 
□透過外部專家現場評量，可縮小內、外部專家
認知落差，提高客觀性。 

□透過關鍵活動將不易衡量成效之管理活動
加以具體化及量化，以利未來進行績效衡
量。 

□根據結果可掌握優劣勢，並能採取適切的
改善或管理活動。 
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60 60 

可協助對知識管理在產業層級之能量盤點 

□ 可瞭解國內企業推動知識管理的發展現況，以制定適當
政策加以引導或扶持。 
□ 導入產業的特性與分佈狀況。 
□ 發展階段的演進。 
□ 關鍵活動的完善程度。 

□ 技術服務業可針對企業需要加強之項目，引進或發展相
關手法或工具提供協助。 

□ 可根據企業或技服業需求，培養知識管理重點人才，以
提升整體推動能量。 
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61 61 

可協助對知識管理在產業層級提供最佳典範 

□參考最佳典範之表現，調整或加強企業本
身的推動方向或投入資源。 

□瞭解不同產業之發展特色或重點。 
□導入範圍 
□關鍵活動表現程度或焦點 
□發展階段適切性 

□知識管理創新活動或成功經驗借鏡 
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肆、個案情境演練 
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63 

知識管理評量個案研討(1/5) 

□您前往一家企業進行知識管理評量現場訪
視時，經過一段時間的初步瞭解，獲得下
列資訊：  
1.該公司已建置一套名為「企業知識入口平台」
的系統，其主要功能可對外發佈企業最新資訊
、提供顧客意見反應的討論版、可儲存供下載
的檔案庫等。  

2.進入該公司時發現大廳張貼著公司經營理念、
願景與使命，但除了少數較資深同仁能夠正確
說出來之外，大部份員工並不太清楚？另外，
員工認為知識發展策略便是組織經營策略。  
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64 

知識管理評量個案研討(2/5) 

3.公司已通過ISO9000認證，並設置正式的文件
管制中心(DCC)，且對文件管理有完整的規範
，亦有為數頗多的收藏資料。唯這些規範並未
透過特定的文件管理系統加以保存及管理。另
外，所收藏的文件或資料借閱次數並不多，只
有少數員工會經常來調閱。  

4.該公司已有Internet及Intranet，而每位員工均
有個人e-mail帳號，且會經常透過e-mail互相
傳遞所需要的文件檔案。  

5.公司會利用會議場合告訴員工知識管理的重要
性，亦曾安排過相關教育訓練。但目前並未將
員工知識管理行為列入績效考評中。  
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65 

知識管理評量個案研討(3/5) 

6.公司有一個K槽是提供給各單位儲存文件，而
員工的權限只能進入及使用所屬單位的資料夾
，且其資料目錄是依個人喜好設立。 

7.公司並無針對找尋文件的指導說明或訓練，找
不到時只要詢問主管或資深同仁大部份都能找
到。  

8.新人進入公司時只有2天的新人訓練，雖然被
告知有數位學習平台，但並無明確要求該上哪
些課程。當新人訓練完成而分發至服務部門中
，主管偶而會對新人安排在職訓練，並要求資
深同仁教授。   65 
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知識管理評量個案研討(4/5) 

9.公司目前有成立2個技術委員會，分別針對產
品開發與客訴抱怨的問題，召集相關人員進行
定期討論及研究，並將結果報告發佈給相關部
門主管。 

10.公司每年都會舉辦服務創新提案競賽，表現
優異者除了可獲得獎金之外，亦會安排對内部
同仁進行發表。  

11.公司總共有3間工廠分別設立於不同地點，所
生產產品大同小異，除了偶而會派人至其它工
廠支援外，甚少有機會往來且資料各自保存於
廠內電腦主機中而不互通。   66 
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知識管理評量個案研討(5/5) 

12.該公司經營狀況優於同業，主要是因為業務
部門與客戶關係良好且往來密切，但除了業務
日誌外，似乎沒有其它記錄或資訊。  

 

【個案設計：中國生產力中心】 67 
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伍、知識管理評量運用 

68 



課程活動C 

□個案討論_100年度知識管理案例集 
□請分別就個案資料觀察以下活動之特點(參閱【知識
管理評量16項關鍵活動摘要 】) 
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總結 
□三大構面 
□五大層級 
□ 16個關鍵活動(16KAs) 
□ 68個題項-題項的問項展開方式 

□ 三大構面與五大層級的連結? 

□ 三大構面與16個KAs的連結? 

□ 三大構面與68個題項的連結? 

□ 五大層級與16個KAs的連結? 

□ 五大層級與68個題項的連結? 

□ 16個KAs與68個題項的連結? 
70 
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感謝聆聽 
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