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如何依照 ISO 9001:2015 管理組織知識 
工研院量測中心 ISO 9001 特約講師樊國紀 

 

一、 前        言 
 

每一個企業或組織，在提供產品與服務的過程中，都會需要許多的專業知識與經

驗，所以業務、設計、採購、製造與品管等各流程的知識，都是組織的重要資產，

因此要如何透過有效的管理、應用與分享這些知識，進而提昇企業或組織的價值，

是所有企業或組織的挑戰。 

 

2015 年新版的 ISO 9001 中，要求組織要管理知識這個重要的資源，因此未來

如何運用 ISO 9001:2015 之規定，有效推動知識管理，是非常值得研究的課題，

所以本文為大家分析 ISO 9001:2015 中有關知識管理之規定，並探討相關規劃

與執行之方法，以期能提供各界於實務應用中作為參考。 

 
 

二、ISO 9001:2015 之要求 
 

ISO 9001 : 2015 之 7.1.6 節組織知識中，清楚的要求組織必須決定其流程運作

及達成產品與服務符合性所需要的知識。同時規定此一知識必須予以維護，並且

依所需程度備妥可用。而且當處理變更需要及趨勢時，組織必須考慮其現有的知

識，然後決定如何獲得或取得必要的額外知識與必要的更新。 

 

同時 ISO 9001 : 2015 在註 1 中說明組織知識是指組織特定之知識。它可由經

驗獲得。它是為達成組織目標被使用與分享的資訊。並在註 2 中說明為獲得所

要求的知識，組織可以考量如智慧財產權、組織內失敗或成功專案所得到的教訓、

未文件化之知識與經驗的擷取與分享以及流程、產品與服務的改善結果等內部資

源，以及如標準、學術界、研討會、從顧客或供應者收集等外部資源。所以 7.1.6 

條之規定，簡單的說就是組織首先要決定需要那些知識，然後要規劃如何管理知

識，同時配合組織之變革與發展，知道要如何取得與更新知識。 

 

 

三、需要那些知識 

 

組織或企業在決定需要那些知識時，可以依照圖 1 所示之程序，先決定有那些核

心、支援與管理流程，流程需要那些工作人員，從這些人員或職位開始，運用工

作分析，分析他們在工作中需要那些知識，再彙整成流程運作及達成產品與服務

符合性所需要的知識。 
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圖 1  根據流程、工作、人員來決定知識 

 
 

房美玉與賴以倫(2003)曾根據國外學者 Gatewood & Field 的研究，指出工作分

析是用來蒐集與工作相關重要資訊的流程。這些工作有關的重要資訊也就是工作

者做的是什麼事，他們如何及為什麼或何時要處理這些活動；在工作活動的過程

中需要何種設備與工具；工作執行時所需要的知識、技巧、能力或是其他的個人

特質。譬如說表 1 就是運用工作分析對 IC 製程設備公司之客服工程師，所分析

出在執行工作時所需要的知識。 

 

表 1  IC 製程設備客服工程師所需要的知識 

 

客服工程師工作內容 客服工程師知識需求 

1. 與顧客接洽聯繫溝通協調新機台

的裝機時間與工作分配 

2. 裝機過程中，完成安置定位、接管

線、二次電流處理，硬體校正、確

認公司或客戶要求之參數值等

工，並協助客戶測試機台 

3. 教育顧客方之工程師有關機台之

相關維護須知 

4. 機台發生問題時，檢查機台，找出

問題發生原因 

5. 回應客戶有關機台的抱怨問題，為

客戶解決機台相關問題 

6. 蒐集客戶對機台的使用意見，回應

給公司 

 

1. 對半導體產業的基本瞭解 

2. 電路學基本知識 

3. 邏輯設計的基本知識 

4. 公司產品的專業知識 

5. Fab 基礎設施配置概念 

6. 保險及損壞理賠相關知識 

 

資料來源：房美玉、賴以倫(2003) 

組織的品質管理系統有那些流程？ 

這些流程運作需要執行那些工作？ 

執行這些工作需要那些工作人員？ 

這些人員需要那些知識、技能與態度？ 
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根據工作分析的結果，我們可以訂定職務或工作說明書(Job Description)，定義

工作職稱及職位、責任、職責、工作條件及直屬主管等資訊，以及可適任此項工

作的工作者所應具備的教育、知識、技巧、能力等資格。 

 

目前勞動部勞動力發展署為協助提升產業所需人才素質，提升我國人才培訓體系

之運作效能，推動職能基準發展與應用推動計畫，建置職能發展應用平台 iCAP

網站，以職能分析方法，分析發展出完整的職能基準，企業可免費下載。 

 
勞動部職能基準之產出項目包含職稱、所屬行業別、說明事項等職業基本資料，

工作描述、級別、主要職責、工作任務等工作內涵，以及工作產出、行為指標、

知識、技能、態度等能力內涵。表 2 即為採購專員職能基準的第一頁，依據採購

專員職能基準，採購專員執行工作時需要 29 種知識，所以在訂定職務說明書時，

企業可參考如政府 iCAP 網站中以知識、技能與態度所定義之職能基準。 

 

 
表 2  勞動部 iCAP 網站所提供採購專員職能基準的第一頁 

 

 
 

此外也可以參考如專案管理師 PMP 等許多人員驗證方案，所常使用之知識體

系 (Body of Knowledge) 或職能模式 (Competency Model) 之觀念，鑑別各種

職位或人員與各流程運作所需要的知識。譬如說中華採購與供應管理協會 C.P.P. 
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採購管理師認證時，要依照如表 3 所示的十個領域進行考試，所以組織就可以

評估決定在執行採購管理流程之各項工作時，是否需要這些領域的相關知識 ： 

 

表 3  中華採購與供應管理協會採購管理師認證考試科目 

 
 

1. 價格與成本分析 

2. 採購議價談判 

3. 資訊科技在採購與供應管理的運用 

4. 外包策略與交期管理 

5. 採購合約的訂定與執行 
 

 

6. 採購供應與存貨管理 

7. 採購加值策略 

8. 策略尋購 

9. 採購與供應預測及需求管理 

10. 採購績效評估與提升 
 

 
 

依照職位與工作進行分析以後，組織可以運用如流程烏龜圖這種分析工具來說明

各流程運作所需要的知識，譬如說圖 2 所示，用流程烏龜圖可以很容易的說明教

育訓練流程運作所需要的知識。 

 

圖 2  用流程烏龜圖說明教育訓練流程運作所需要的知識 

 

設備與資源 

訓練教室 

E=Learning 系統 

訓練資訊系統 

…………………... 
 
 

人員與職能(知識、技能、態度) 

人員：訓練專員、課長與經理 

知識：工作分析、職能管理、成人教

育、UbD 課程設計方法與 Kirkpatrick

四層次訓練評估模式 …………………. 

技能： …………………. 

態度： …………………. 

輸入 

能力需求、訓練需求、

考核需求 …………….. 

 
教育訓練流程 

工作項目與程序 

 

輸出 

訓練計畫、訓練課程、

訓練紀錄 …………….. 

 

管理指標 

每人每年訓練時數 

訓練出席率 

考試合格率 

…………………... 

作業方法 

QP 0721 人員驗證程序 

QP 0722 教育訓練程序 

…………………... 
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除了運用流程烏龜圖說明各流程運作所需要的知識，組織還可以將流程運作所需

要的知識彙整說明，譬如說根據方珍玲與王雅萱 (2012) 之研究，我們可以將花

卉農民在執行各項工作時所需要的知識，彙整如表 4 所示。 

 

表 4  花卉專業農民知識需求 

 

 

 

資料來源：改寫自方珍玲、王雅萱 (2012) 中高齡花卉專業農民知

識需求、知識分享態度與訓練績效之關聯分析 

 
 

四、如何管理知識 
 

在決定需要那些知識之後，參考楊榮傑、陳思圻 (2005)、劉大銘 (2002) 與陳

永隆 (2003) 等專家的研究，我們可以知道，要管理知識，首先要經由知識盤點

來了解組織或企業目前擁有那些知識。知識盤點就好像財產盤點，只是將對象從

流程類別  知識需求 

生產栽培  花卉栽培病蟲害防治管理知識 

花卉栽培肥料管理知識 

花卉栽培土壤管理知識 

花卉專業種植管理知識 

花卉栽培設施及設備應用管理知識 

花卉種苗繁殖知識 

花卉栽培組織培養技術管理知識 

市場行銷 國內花卉產業及市場分析相關知識 

花卉實體行銷通路相關知識 

花卉自有品牌創立及維護知識 

國外花卉產業及市場分析相關知識 

採收處理 花卉專業採收管理知識 

花卉採收後處理及保鮮技術管理知識 

花卉採收後分級包裝技術管理知識 

法規 花卉種植種苗法規知識 

花卉進出口防檢疫法規知識 

財務管理 農場投資規劃與執行管理知識 

農場財務分析應用知識 

電腦資訊 花卉網路行銷相關知識 

農場資訊管理系統電腦知識 

農場專屬網頁建置電腦知識 
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有形的財產，換為各種知識，經由系統化的調查、分析與盤點，組織或企業可以

清楚的知道本身所擁有的知識，以及在甚麼地方可以取得所需要的知識。 

 

盤點之後就要進行知識編輯與分類，知識可分為顯性知識與隱性知識。顯性知識

簡單的說就是經由文字、影像、聲音等各種形式記錄，可以看的到或聽的到的知

識，對於這些知識，我們可按照功能面、主題、出處、日期等來分類，使這些知

識便於管理與搜尋。隱性知識簡單的說就是看不到或聽不到的知識，譬如說老師

傅的壓箱寶這種個人的經驗所構成的知識。隱性知識編輯不易，所以一般是透過

溝通、體驗或是師徒傳授等方式以進行管理。 

 

知識編輯與分類之後，為了能有效運用，我們可以如表 5 所示之方法，以專業知

識項目為分類主軸，說明每一個知識主題，現在有那些資源？這些資源如何保存

管理？規劃各種知識地圖，並建置如圖 4 所示之知識管理系統，讓知識工作者可

以從知識庫、知識專家、知識社群中取得知識，進而得以利用與複製這些知識，

同時提供知識工作者的主動參與與激發自動學習，並建立知識分享的基礎。 

 
 

表 5  依照訓練流程所需要之知識主題說明有那些資源與這些資源存放何處 

 

流程名稱：訓練流程 

知識型式 

知識主題 
書籍教材 技術手冊 專業標準 工作報告 改善紀錄 專家 

工作分析 
      

職能管理 
      

成人教育 
      

UbD 課程設

計方法 

      

Kirkpatrick 四

層次訓練評

估模式 

      

 

 

知識庫是企業知識儲存的地方，其功能是將企業重要的知識匯聚起來，以成為提

供分類、搜尋、分享與個人化的資料儲存中心。知識專家是指在某專業領域具技

術、經驗或知識的人員，簡單的說就是當有問題時，可以請教的專業人員；知識

社群是指依照不同的的專業領域，讓有專業知識或對該領域有興趣的員工，進行

跨部門互動、分享與創造知識的平台。譬如說透過內部網路，建立以專業技術與

知識領域為主的討論區、專欄區、留言版、聊天室、讀書會、研討會等。 
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組織可以先以人工方式建立資料清單、檢索目錄與專家名冊，建立基本的管理制

度，同時培養大家對知識管理的觀念，再逐步運用資訊科技，建置知識管理系統，

運用資訊與網路科技多人多工、數位儲存、大量運算、資料管理與快速傳遞等功

能，經由資料庫管理、網站規劃與瀏覽器介面設計等方法，系統化分類管理各種

不同的知識，讓大家很容易查詢到所需要的知識與可以請教專家，以便能像隨時

取得需要的知識，符合 7.1.6 條對「知識必須予以維護，並且依所需程度備妥可

用」之要求。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
圖 1  知識管理系統 

 
 

同時除了管理現有之各種形式之知識以外，還可再進一步規劃應用如案例式推理 

(Case-Based Reasoning) 與專家系統 (Expert System) 等知識工程等科技，建

構智慧型系統，累積業務流程中有價值的經驗與知識。儲存公司內部專家知識，

避免人員離職後知識的遺失。 

 

譬如說針對模具設計，劉得強 (2010) 以市售CAD(Computer Aided Design ) 軟

專家黃頁 
請教專家 

知識社群 
聽聽同事的意見 
分享自己的心得 

知識庫 
查閱資料 KM 系統介面 

http://cmsschool.itri.org.tw/index.aspx
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體內嵌瀏覽器下，經由二次開發元件的模具設計引導系統為核心，規劃與建構一

套網路化的知識管理平台，以關聯式資料庫管理與模具設計引導流程的互動，整

合歷史案例、技術文件與相關零件，協助模具開發的設計、製造與試模，透過知

識管理的應用，達到標準化與知識化的設計流程，並累積設計過程中有價值的經

驗知識，且能讓模具設計開發階段提供有用的知識，縮短產品的設計開發時間。

藉由網路化平台所開發出的無紙化設計環境，對模具產業的生產效率，帶來大幅

度的提昇與優化。 

 

譬如說針對客訴處理，邱振章 (2009) 鑒於在汽車零件業，許多重要資源與知

識都是來自顧客，因此為了要快速的累積知識，就必須要導入知識管理並做好文

件管理的工作，所以利用案例式推論來分析國內汽車零件業某公司顧客抱怨資料

庫內的案例，並結合用以解決顧客抱怨的 8D 手法，說明改善客訴案件處理之流

程，協助工作人員快速的從資料中發掘相關的知識與行動對策，並且藉由不斷擴

大自身的知識來源，進而提供相關作業人員在事前採取預防措施，以降低客訴事

件發生的機會及減少處理問題的時間與相關成本。 

 

譬如說針對維修服務，邱鶴倫 (2003) 發現半導體設備的維修主要還是靠著工程

師與專家的經驗與維修手冊來執行，但因為離職或退休等種種因素使得許多工程

師與專家的經驗與知識無法傳承下來，而且都常要從厚厚的維修手冊中找出正確

的維修知識也使得維修效率不彰。另一方面，半導體製造設備種類繁多、技術性

高等因素亦增加了故障維修的困難，因此針對半導體設備故障維修的作業流程，

利用一系列的知識管理活動，構建一整合知識管理與設備維修流程之模型，除此

之外還開發一套以案例式推理為基礎的線上設備維修知識管理雛型系統，將電漿

化學氣相沉積設備 (PECVD) 複雜的故障維修知識加以分類並作有系統的歸納，

使得維修人員可以利用此系統有效率地得到故障維修上的正確資訊，以作為設備

故障維修決策的重要參考依據。 

 

所以從最基本的知識盤點，建立資料清冊、檢索目錄與專家名單開始，到建置電

腦化知識管理系統、到發展智慧型系統，都是知識管理可以考慮的規劃方向，組

織或企業可以考慮發展方針與目標，衡量可以運用的資源，按照自己的需要，規

劃分階段的執行計畫。  

 

 

五、如何活用與分享知識 
 

ISO 9001:2015 只求鑑別知識與管理知識，並沒有要求活用與分享知識，但是

知識管理要成功，真正的關鍵是活用與分享，因為沒有活用與分享，那就像蓋了

圖書館，卻沒有人去利用圖書館，那就失去了價值，因為如果只有做到知識倉儲

管理，是沒有辦法真正達到活用知識與創造知識的功效。 

 
要能活用分享，首先要鼓勵所有組織中成員自我發展，讓「學習」成為一種習慣，

使「想要更好」成為一種文化，使組織能不斷學習成長，精益求精。再來就是要
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培養研究創新的風氣，鼓勵組織成員研究探索，主動運用所累積儲存的知識，創

造新的知識，促進知識的持續更新。 

再學習與創新的同時，還要塑造知識分享的文化，因為交流能更促進發展，劉大

銘(2002)指出分享是知識管理過程中非常重要的因素，因為知識管理的核心精神

價值，在於有價值的知識是否能完整儲存，並且有效地散播給需要的人，譬如說，

若將正確地設計或製造等相關資訊與技術，有效率地傳播給內部員工，必能降低

因錯誤認知所造成之不必要的成本浪費，創造知識管理的價值與成效。 

 

分享的兩個重要基礎就是寫作與發表，所以要培養大家技術寫作與口語表達的能

力，以及發表知識的習慣，鼓勵大家以文字或口語，經由簡報、手冊、報告、教

材、論文或書籍等方式，發表研究結論與分享知識，藉由知識的分享，縮短學習

曲線，締造無形的智慧資產，使組織從知識的擷取、編輯、儲存、分享、到更新

形成一不斷循環的週期，有系統的持續實現知識管理的目標。 

 

 

五、 結        語 
 

知識是企業的核心競爭力，同時也是重要的資產。企業在經營管理活動中，不斷

地創造、擷取、分享與運用知識，在知識經濟時代，知識成為企業成長獲利最重

要的因素，掌握知識、分享知識、創新知識，誰就能取得競爭優勢。 

 

ISO 9001:2015 對於知識管理新增了規定，因此企業或組織可以有效運用新版 

ISO 9001:2015 推動知識管理，根據新的要求，分階段規劃建立知識管理系統，

在滿足 ISO 9001:2015 新要求的同時，也能藉由知識管理的制度、工具與方法，

有效提升與確保企業的核心競爭能力。 
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