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本文為「2004年第七屆企業經營管理個案研討會」發表論文  

伍、個案應用與討論 

一、個案背景 

K企業是一個成立超過70年、員工超過4,000人，具全球領先品牌的樂器設計與製造公司，由於管理階層深刻體認到知識與經

驗的累積和應用將決定該企業競爭力的強弱，因此在2002年8月展開知識管理導入專案。 

在K企業展開知識管理專案約半年後，開始進行知識價值鏈(KVC)計畫，以期能進一步了解知識工作者各核心能力的強弱、知

識價值的關鍵貢獻群以及最佳價值鏈的組合。K企業的知識價值鏈計畫包括三個主要的知識活動： 

1. 知識文件的蒐集與分享  

2. 知識社群的互動與創新  

3. 專家經驗的學習與擴散  

二、多元目標 

進行知識價值鏈計畫前，K企業設定五大目標，分別為：財務獲利、顧客滿意、流程改善、員工成長及全面創新。K企業針對

每一個目標分別設定五至十個資訊科技衡量指標與工作績效衡量指標，每個指標採五分制評分，作為知識價值貢獻度的績效

管理標準。 

三、知識價值鏈模型 

知識庫是知識來源的重要管道之一，K企業利用知識盤點技術，建立以行銷、製造、研發、品質、管理、財務與音樂為主的

知識庫架構，來自這些管道的知識都將進一步經過整合進入K企業的資訊入口(EIP)平台。其他如來自企業內部區域網路、企

業間網路與網際網路的顯性知識也會整合儲存於EIP。至於來自員工與知識專家因互動而產生的隱性知識，則藉由實務社群的

運作機制，以及各種知識交流活動擷取後，存入企業的EIP內。 

K企業的主要知識加值活動為知識文件的蒐集與分享、知識社群的互動與創新，以及專家經驗的學習與擴散。各種知識活動

後的價值貢獻評估則是藉由預先設定的評估指標來進行。知識工作者的工作表現主要由其線上主管(Line manager)來評估，而

資訊科技的表現，則由知識管理系統(Knowledge management system，KMS)的資料庫來統計。 

知識活動後的價值輸出應設定為多價值(目標)輸出。K企業所設定的多目標，係以平衡計分卡的四個構面為基礎，包括：財務

獲利、顧客滿意、流程改善和員工成長，另外加上第五個構面─全面創新，開始展開知識價值鏈的評估活動。K企業的知識

價值鏈計畫除了希望能評估出知識工作者與各事業單位在上述五個目標表現的強弱外，也希望找出各目標的關鍵價值貢獻

群，以及企業最大價值鏈達成時各目標的最佳價值組合(圖11)。 



 

四、結果與討論 

雖然K企業的資訊科技指標可以藉由知識管理系統每天記錄，但考量到工作績效係透過主管每季的評估，因此知識的價值貢

獻度仍以每季統計一次為主。每季的評估報告包括：各事業單位與各知識工作者在各評估目標的價值產出、每個目標的關鍵

價值鏈節點(即該目標構面價值貢獻度較高的群組)，以及計算出達成最大總體價值的最佳目標組合。 

K企業參與知識價值鏈專案的知識工作者共計275人，第一季的評估日期是從2003年4月1日到2003年6月30日。本次的知識價值

鏈評估結果包括：(一) 找出知識工作者與各事業單位在上述五個目標達成率的優劣程度；(二) 找出五個目標的關鍵貢獻節

點，並進行價值鏈結與經驗分享；(三) 找出K企業的限制關係，並計算出欲達成整體最大價值時的最佳目標組合，以有效利用

企業的有限資源。 

(一) 核心能力分析 

圖12的雷達圖描述K企業任何一位知識工作者在五個價值構面的績效表現，可藉以檢視該知識工作者核心能力

的強弱，並判定其是否適才適用。 

 

對一個事業單位而言，圖13的雷達圖則可以呈現出該事業單位在五個價值構面表現的優劣程度，企業主管可

以藉由這些結果分析該部門在某些價值(目標)構面是否達成預期效益。 

 



 

此外，利用直條圖(或橫條圖)亦可以描述單一事業單位的每一位知識工作者在任一價值構面的表現程度。 

 

(二) 關鍵貢獻節點 

由價值貢獻度對價值貢獻節點百分比圖(圖15)可以得知，各價值構面是否存在關鍵節點。X軸是價值貢獻節點

百分比，共有275人參與評估作業；第一Y軸(左側Y軸)是價值貢獻度，第二Y軸(右側Y軸)則是價值貢獻度的累

計百分比。以「全面創新」構面的結果而言，圖十五呈現「典型的80/20型態」現象，也就是K企業在「全面創

新」價值構面，出現少數知識工作者貢獻了多數的價值的現象。圖16則是圖15的另種方式呈現，可以更清楚得

知百分之八十的「全面創新」價值貢獻度是來自百分之九的知識工作者。而這百分之九的知識工作者，便是

「全面創新」價值構面的關鍵貢獻節點。 

 



 

 

 

圖17和圖18則是「員工成長」價值構面的分析結果，其結果顯示，百分之八十的「員工成長」價值構貢獻度來

自百分之六十七的知識工作者，表示「員工成長」價值構面並沒有「典型的80/20型態」現象。代表每位知識

工作者的貢獻度是相近的，因此這個價值構面屬於「例外的80/20型態」，亦即「員工成長」構面沒有明顯的

關鍵貢獻節點。 

 

 
 



 

根據K企業知識價值鏈導入的結果發現，在五個價值構面中，財務獲利、流程改善與全面創新三個價值構面均

呈現「典型的80/20型態」，而其對應的關鍵價值貢獻節點也都順利找出。相反地，其他二個價值構面，如員

工成長、顧客滿意則呈現「例外的80/20型態」，代表這二個價值構面並沒有明顯的關鍵價值貢獻節點。各價

值構面的關鍵貢獻節點找出後，K企業便開始透過一系列以知識螺旋為基礎的知識加值活動，例如參與創新社

群與舉辦策略研討會等，讓這些知識精英群(Winners’ chain)藉由互動激盪與分享最佳實務經驗，提出K企業的

創新技術、創新產品、創新服務或創新解決方案。透過關鍵貢獻節點的互動與創新，將可以讓企業在最短時

間、最低成本的情況下，集中企業有限的資源在最適當的團隊，以達成最大的績效與報酬。 

(三) 最佳價值鏈計算 

K企業知識價值鏈專案已完成二季評估作業，由過去二季各事業單位在五個價值構面的整體表現，若能順利找

出企業的目的函數與限制式，便可以計算出企業的最佳價值鏈組合。一般而言，企業的目的函數，可由高階

主管針對知識價值鏈的五個目標分別給予權重(Weighting factor)。此權重除了代表該企業對五個價值目標的重

視程度外，也可以順利建立目的函數。另外，本研究也自行建立了一套結合線性迴歸、線性規劃與最佳化理

論的「混和數值方法」(Hybrid numerical method)，一方面可以找出企業知識活動的限制式，另一方面也同步計

算出企業知識活動可能達成的最大價值。 

K企業在知識價值鏈專案設定了五個目標，包括：財務獲利、流程改善、全面創新、顧客滿意及員工成長，以

下分別以V1到V5代表之，其中V1到V5的值均介於0到5之間。經由該企業主管討論，各目標的權重先設定為相

同的情況下，K企業的目的函數為知識活動的最大價值貢獻度Vmax，其定義為： 

Vmax = (V1+V2+V3+V4+V5)/5 ⋯⋯⋯⋯..(1) 

在方程式(1)中，將目的函數除以V1到V5權重的總合，主要目的是讓計算出來的最大價值貢獻度(Vmax)也能介

於0到5之間。 

在知識活動目標達成的過程中，由於某些目標值必須達成主管預期的年度計畫目標，因此必須大於某個特定

值；而某些目標則因受限於企業資源或其他因素的牽制，所以可能會影響其目標達成值的高低。因此，本研

究將企業各季的知識活動歷史資料，透過「混合數值方法」找出各事業單位在該季五個已達成目標值之間的

相互關係，藉以得知各目標間的限制式，其中包括任二個目標之間、任三個目標之間、任四個目標之間以及

五個目標之間，其間是否存在合理的限制關係式等。除此之外，各目標的邊界值均為0到5，亦應列入限制

式。 

當目的函數、限制式都已定義後，可以利用MATLAB軟體或Microsoft Excel的SOLVER工具求最佳化問題的解。

表1為K企業第一季與第二季評估十五個事業單位在五個價值目標的績效計算的結果，由表中可以得知K企業在

各季各價值構面的平均績效、最大績效，以及經由最佳價值鏈(OVC)計算出來的可達成最佳績效組合。以第一

季而言(滿分為5分)，當財務獲利在1.45、流程改善在2.02、全面創新在1.20、顧客滿意在1.30及員工成長在0.86

時，該季最大的知識價值貢獻度為1.37。如果轉換為以滿分為100分來看，第一季評估的最大知識價值貢獻度

僅為27.4。同樣的評估方式顯示，第二季評估的最大知識價值貢獻度提高為42.4(原始數據2.12)，表示第二季的

價值貢獻度正逐步提升中。 



 

本研究特別將各事業部門的關鍵知識貢獻群(各單一目標總貢獻度的前百分之八十)進行最佳價值鏈的計算(表

2)，結果發現(以滿分100分計算)：第一季的最大價值貢獻度為68.6(原始數據3.43)，第二季的最大價值貢獻度為

70.4(原始數據3.52)。由此可明顯看出，關鍵知識貢獻群對於企業最大知識價值的貢獻潛力，也進一步證明，當

企業落實知識精英在符合知識螺旋的知識價值活動時，將可以在投入較少資源的情況下，大幅提升最大知識

價值貢獻度。 

 

最佳價值鏈的應用，主要有二個意義：一是提醒企業一旦某些目標已經達成最佳目標值時，當初投入該目標

的原始資源應儘快轉移給尚未達成最佳值的目標，以支援其他目標也加速達成最佳目標值。二是許多企業常

盲目地將每個目標都設定成滿分，造成許多資源錯置而導致雖然某些目標已達成滿分，但該企業的最大價值

卻無法產生，亦即「單一目標的最大值不一定是最佳值」。 

本研究雖採用線性目的函數與線性限制式，實際上，若企業的目的函數與限制式為非線性關係，最佳化技術

仍能順利計算出結果。雖然最佳價值鏈可計算出企業最大價值產生時的最佳目標值組合，但這些數值仍有機

會被企業以更積極的管理與執行力突破。 

陸、結論 

一、本研究綜合Drucker 提出的下一個社會、Porter的價值鏈、Nonaka的知識螺旋、Kaplan及Norton的平衡計分卡、Gardner的多元智慧、Pareto

的80/20法則與數值運算的最佳化理論，已建立一套「知識價值鏈模型」。 

二、「知識價值鏈模型」主要包含三部分：知識輸入端、知識活動端與價值輸出端。在實際應用於跨國型企業後，可得到：(一) 企業知識工

作者在上述五個目標達成率的優劣程度；(二) 各價值(目標)的關鍵貢獻節點；(三) 計算出欲達成整體最大目標時的最佳目標組合。 

三、「知識價值鏈模型」找出知識工作者在各目標達成率的優劣程度後，一方面可以檢視知識工作者是否適才適用，另一方面亦可讓企業主

管分析該部門在某些價值(目標)構面是否達成預期效益。 

四、「關鍵價值鏈」藉由80/20法則找出各目標的關鍵價值貢獻節點，透過關鍵貢獻節點的互動與創新，讓知識精英群分享最佳實務經驗，可

以讓企業在最短時間、最低成本的情況下，集中企業的有限資源在最適當的團隊，以達成最大的績效與報酬。 

五、「最佳價值鏈」提醒企業，一旦某些目標已經達成最佳目標值時，當初投入該目標的原始資源應轉移給其他尚未達成的目標項目。除此
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之外，企業設定多元價值(目標)後，應注意：「單一目標的最大值不一定是最佳值」。 

(共同作者：成功大學企管系楊澤泉副教授、成功大學資源工程系林再興教授) 
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