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Why  KM？

流行?
Power?
責任

預算?



第二代知識管理

Generation I Generation II

「信賴」為KM之本
＊個人到團隊（社群）

＊提供學習空間

＊鼓勵面對面接觸

＊聯繫甚於獲得

重視組織內
非正式溝通
的價值

資料庫資料庫
文件管理文件管理
數位圖書館數位圖書館
個人＋電腦個人＋電腦
＝知識＝知識

資訊管理＝知識管理
科技可以改變人的行為

資料來源：Dr.Prusak,2002知識管理論壇，生產力中心資料來源：Dr.Prusak,2002知識管理論壇，生產力中心



第二代知識管理架構

知識地圖

知識流程圖

個人知識

顯性/技術

團體知識

資訊(分享)

隱性/人性/團隊

場所/激勵

實務社群

專家黃頁

知識庫



第二代知識管理導入策略

企業智慧網路企業智慧網路EE--知識流程知識流程
EE--LearningLearning

文件電子化文件電子化
建立協同作業環境建立協同作業環境
KK--PortalPortal

ITIT

激發組織創意激發組織創意
擴大知識交流對象擴大知識交流對象
創新產品、技術、創新產品、技術、
經營模式等經營模式等

強化知識獲得管道強化知識獲得管道
提高學習意願提高學習意願
分享隱性知識分享隱性知識

知識系統化儲存知識系統化儲存
提高知識擴散範圍提高知識擴散範圍
縮短知識找尋時間縮短知識找尋時間
聰明複製聰明複製

推動效益推動效益

推動創新管理推動創新管理
建立顧客知識系統建立顧客知識系統
國際化知識管理國際化知識管理
發展智慧資本發展智慧資本

導入學習型組織導入學習型組織
發展隱性知識採擷發展隱性知識採擷
建立實務社群建立實務社群
發展領導模式發展領導模式

建立知識架構建立知識架構
建立知識庫建立知識庫
建立知識流程建立知識流程
建立知識管理機制建立知識管理機制

推動做法推動做法

革新與創建知識革新與創建知識知識流通與加值知識流通與加值
知識彙集與再利知識彙集與再利
用用

KMKM目的目的

建立創新機制建立創新機制建立學習機制建立學習機制建立分享機制建立分享機制推動目標推動目標

長期長期中期中期初期初期階段階段
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目標、量化效益、無形效益

導
入
知
識
管
理

系
統

提高效率

快樂學習

加速創新

聰明複製 強化產品品質

提升作業效率

擴大服務能量

提
升
組
織
效
能

與
競
爭
力



知識管理提高企業之決勝點
the point
of action 
行動點opportunity

機會

clarity
清晰度

資料來源：Miller&Morris,4th Generation R&D, John Wiley&Sons Inc.,1998



分享、協同、同步

知識庫

工程服務供應商

製　造

品質保證

顧客
銷售

設計

文管中心



智慧資本
市場價值

Market
value

工具
tools

financial
capital

財務
資本

智慧資本
Intellectual
capital

人力資本 Human
capital

結構資本
Structure
capital

industrial age

工
業
時
代

people with
knowledge
知識力

Organization   組織資本
capital

customer顧客
capital  資本

knowledge age

知
識
時
代

創新資本 innovation
capital

智財權 intellectual
property

intangible
capital
無形資本

Technology
技術

Process     程序資本
capital

processes程序的
&practices實作

資料來源：
Miller&Morris, 4th

Generation R&D, John 
Wiley&Sons Inc.,1998



智慧資本衡量

智慧資本總額=(市場價值-帳面價值)
Tobin Q = Market value / Replacement 
cost of physical assets



智慧資本與財務資訊之關係

隱
藏
價
值

資產
負債表

負債
股東權益

商譽
技術
能力

資產

智慧資本

財務資本

非財務資本

資料來源：Edvinsson &Malone, 智慧資本,臉譜,1999



MV/BV (% Book Value)
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Source: Datastream

MV/BV (1983, 1987, 1992, 1998)
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IC as a metaphor

智慧資本

智慧屬性

品牌

顧客
IT 系統

員工

Know 
How

商業配方

智慧資本隱喻

財務資本

Source: www.unic.net



智慧資本衡量(IC RatingTM)



IC Rating™衡量構面及焦點

智慧資本

企業配方 人力組織

人脈
網路 品牌 顧客流程

關係

員工管理
階層

智慧
財產

智慧資本

企業配方 人力組織

人脈
網路 品牌 顧客流程

關係

員工管理
階層

智慧
財產

智慧資本

企業
配方

人力
資本

組織
資本

人脈
網絡
品
牌
顧
客

流
程

關係
資本

員
工

管理
階層

智慧
財產

八大
評量構面

(dimension)

評量焦點(perspective)

1.效率：智慧資本在創造未來財務價值上的效率
2.風險：效率下降的風險
3.更新與發展：組織在更新與發展智慧資本效率所投入的努力



受訪者選擇之分配比例
策略面

(A)
(60%)

B External
4/15

B Internal
2/15

A External
6/15

A Internal
3/15

營運面
(B)

(40%) 內部(I)
(1/3)

外部(E)
(2/3)



IC Rating™成果展現

© 2001

Renewal & DevelopmentRenewal & Development

A BBB+

A BBB
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BBBB

BB

BBB

A
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Process Management Employees Network Brand Customers

Human RelationOrganisationBusiness
Recipe

Intellectual
Properties

Intellectual Capital

© 2001

Result of IC Rating™ Result of IC Rating™ 

Process Management Employees Network Brand Customers

Human RelationOrganisationBusiness
Recipe

Intellectual
Properties

Intellectual Capital

A
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Intellectual
Properties

Intellectual Capital



IC Rating™成果展現
U.K: Retail – Navigation map
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IC RatingTM協助企業創造價值

參數分析 企業目標

4444 5555

5454

31313131
2525 1111

1515

Risk for defections

Employee 
competence

Production
Processes

Innovation
Processes

Customer
Retention Rate

Brand
Awareness

Competence
Alliances

Customer
Relations

4444 5555

5454

31313131
2525 1111

1515

Employee 
competence

Production
Processes

Innovation
Processes

Customer
Retention Rate

Brand
Awareness

Competence
Alliances

Customer
Relations

Risk for defections



智慧資本衡量之運用

智慧資本
Intellectual Capital

企業價值
Company valuation

組織變革
Organizational dev´t

溝通
Communication

標竿學習
Benchmarking

Reporting年報



智慧資本評量

財財 務務 焦點焦點

顧客顧客
焦點焦點

流程流程
焦點焦點

更新與發展焦點更新與發展焦點

人　力人　力

資　本資　本

歷歷
史史

今今
日日

明明
日日

資料來源：本計畫改自Edvinsson & Malone, 智慧資本,臉譜,1999

智智
慧慧
資資
本本

資產資產
負債表負債表

非非
財財
務務
資資
本本

財務財務
資本資本



智慧資本評量引導企業改革
1.事實
分析

2.企業
價值

3.執行 4.持續

1-2. 智慧資
本評量

1-4業務分
析（顧客、
競爭者、市
場）

1-5.清查現
有管理系統

1-3釐清策
略願景

2-1

確認企業價
值

-效率

-更新與發展

-風險

3-1公司
BSC規劃

3-2部門
BSC規劃

3-3員工
BSC規劃

4-1

整合核心管理
系統1-1

訂定
專案
計畫

3-4

整合分散的
管理系統



高階主管之承諾與決心

組織成員之認同

平台容易使用

有熱誠的推動團隊

最適化學習對象

•成敗的主要關鍵。

•有利於鼓舞全員參與的熱
情。

•有助於部門間的相互配合

結語



Q & A

誠摯感謝、敬請指導誠摯感謝、敬請指導

知識管理領航．價值創新推手知識管理領航．價值創新推手
CPC Creates Knowledge and Value for you.CPC Creates Knowledge and Value for you.
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