
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

系級：醫學系一年級 

學號：B101097014 

姓名：蘇稟元 

完成日期：2008/11/22 

指導老師：邱子恆老師 

 
 
 
 
 
 
 

 



 1 

書名：智慧資本 

作者：法蘭西絲‧賀利伯 (Frances Horibe) 

譯者：黃進發 

出版社：商智文化事業股份有限公司 

出版日期：2001年 8月 10日 

 

書摘： 

    智慧資本的領域相當廣泛，範圍也在不斷拓展。智慧資本大

師雷夫‧艾德文生 (Leif Edvinssion) 深信：「¡¡ 只有考量人

的因素才能直達人心，從而影響別人，發揮風行草偃的效果。」

在人的面向失敗的公司，將無法建構智慧資本，也無法創造財富。 

 

    這本書主要的探討內容，就是智慧資本中有關人的面向，期

能創造並確保一個讓員工願意貢獻構想、創意與分析能力的公

司，同時公司也以同樣的意願與熱忱對待員工。 

 

    廣義來說，智慧資本可分為三大領域：人才資本 (Human 

Capital)、知識系統資本 (Structural Capital)、顧客資本 

(Customer Capital)。 

 

    人才資本，也就是人們帶到工作職場的知識與經驗。在創造

財富的過程中，腦力取代資產性資本成為創造財富的驅動者，人

才資本可說是知識經濟時代的活水源頭。如何妥善管理人才資

本，成了一個企業是否能夠成功的重要關鍵。在本書中提出了以

下建議： 

一、 鼓勵引進新知識 

    創意之所以偉大，是因為它無法貼近或是配合我們現
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有的思考方式。真正有創意的人，不會放棄一般人認為沒

有意義的事物，反而能化腐朽為神奇。但若員工花時間在

鑽研一些看似毫無意義的事情上，看在老闆眼中可能會認

為這個員工在混水摸魚，但也可能因此抹煞了創意，讓公

司失去了一個賺大錢的機會。因此，要鼓勵員工提出新構

想，必然要讓員工從事企業不認同的事物（3M 公司容許研

究人員最多運用 15%的上班時間和公司的各種設備、材料，

去從事他們有興趣但卻和公司目標沒有直接相關的研究題

目）。此外，新知識要成長茁壯成為偉大的創意，需要信心

和空間的支撐，因此要全神貫注傾聽員工陳述他們的構

想，且要能容忍反對意見。 

 

二、 徹底充分授權 

下放權責，和員工分享決策正是處理知識爆炸與因應

市場快速反應最重要的動作之一。貢獻智慧資本經常是出

自當事人的自願，因此發展重大決策時，要能諮詢員工，

將他們納入決策體系，自然能讓員工願意貢獻自己的想法。 

 

三、 制衡「一言堂」管理 

    當員工覺得他們對未來的事物有影響力時，會較願意

投入他們的智慧資本。因此，用心傾聽，接納員工，讓員

工深信他們的意見受到重視與歡迎。 

 

四、 邀請員工共商大計 

    由於工作職場上的權力，正由少數人的手中轉移到許

多知識工作者的手上，老舊的管理風格早已不適用，當公

司必須借重知識工作者的腦袋，而又不能控制他們的大腦
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時，就必須找其他方法邀請他們加入促進公司發展的路

程。「建議權給員工，決策權歸經理人」是本書所提出的方

法。 

 

五、 尊重專業各司其職 

    在新知識產生速度不斷加快的情形下，經理人已不可

能獨攬所有的新知識，所以充分運用員工的知識就更形重

要。由於經理人不再具有足夠的知識管理所有的事，必須

把決策權交付給實際操作的人。 

 

六、 鼓勵學習上行下效 

    為了持續藉由知識創造財富，員工必須隨時更新自己

的知識，如果沒有不斷的自我充實，終究會江郎才盡。因

此公司必須實施正式的訓練幫助員工提升自我能力，同時

也鼓勵非正式的學習。 

 

    充分發揮智慧資本的重要方法之ㄧ，就是要建置適當的知識

系統資本，讓人力資源接觸知識並建立知識體系。而發揮知識系

統資本功能必須做到以下幾點： 

一、 溝通，再溝通 

    藉由不斷溝通，使公司內部上下一心。 

 

二、 學習的第一步─分享 

    人們常會想利用自己所獨有的知識，來顯示自己的價

值，所以不願傳授或與人分享知識。心存這種心態的員工

或是單位都會宣稱他們的知識相當特別，因此不能與人分

享。事實上，他們是想藉由封鎖知識保有其權力或影響力。 



 4 

    為了說服部門的專家分享知識，要讓他們知道分享知

識的重要性（知識經過整合才能變成競爭優勢），並特別關

切不願分享的原因。假如他是為了確保自己的附加價值，

就幫他調整個人價值觀，並獎勵他的任何分享。 

 

三、 發揚團隊意識 

    不可否認的，現今許多工作都是以團體方式來完成，

如果能成功建構團隊意識，將為團隊帶來強大的力量與高

昂的興致，即使是做最平常的工作，他們還是能賦予該工

作意義與價值。若想充分運用員工的智慧資本，發揮團隊

意識絕對是不可或缺的。 

    團隊運作需要下列行為： 

    分享知識 

    分攤工作 

    關照其他人的利益 

    偶爾讓其他的最佳利益凌駕個人利益 

    直接與迅速處理人際間的各項議題 

    傾聽並鼓勵每個人的貢獻 

 

四、 獎賞知識 

    若經理人不曾獎賞新的行為，員工便不會持續吸收新

知。 

 

五、 從心改變 

    我們都喜歡按自己的方式做事、知道預期的結果為

何，並掌握自己的職場生活。但改變的本質，原本就是

在全新的環境下不知道預期的結果，也不能按自己的方
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式做事，因此人們的改變往往是緩慢而恐懼的。但知識

系統資本在管理上面臨的最大挑戰，是讓經理人與部屬

改變根深蒂固的想法。在邁向今天這個資訊與智慧資本

主導的時代，個人的求新求變已無可迴避。 

    改變三階段： 

1.認知需要改變 2.導入改變 3.要求改變 

 解釋為何重要 

 解釋哪些需要改

變 

 訓練新行為 

 教練指導 

 改變制度以獎勵

期望的行為表現 

 推動並獎勵落實

新制度的員工 

 懲處未能依要求

表現的員工 

 

    顧客的忠誠度是企業存活的重大課題。善用顧客資本，將可

增加永續活力與成長的可能。然而，越來越多研究顯示：忠誠的

顧客其實是由忠誠的員工構成的─員工對工作深感滿意，也從中

得到激勵，在和顧客的互動中將更趨正面，促使顧客重覆購買的

可能性大幅提高。於是，員工對公司的忠誠創造了顧客對公司的

忠誠。因此，在企業管理上與顧客資本有關的重大挑戰是：建構

一支忠誠的工作團隊，由他們為你充分利用經由顧客資本帶來的

利益。 

 

    要確保員工對公司的忠誠，就必須先瞭解員工對公司的滿意

度。衡量員工滿意度的方法有例行性的意見調查與三六○度回饋

─反過來由員工評鑑老闆。 

 

    知識已成為現代商業領域的錢幣，而知識工作者亦是組織最

重要的財富來源。在智慧資本當道的新環境下，領導人的角色正

改變為老師與支持者，不再是實際的從事者與決策者。奇異電器
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的最高執行長傑克‧威爾許 (Jack Welch) 說過：「我初入職業

生涯，以及以後的職場經歷，都太注重創造數字及提供貨品。相

形之下，相當不重視較為軟性的價值，像是團隊的建立、構想的

分享以及激勵他人等。」而在新知識時代，這將是領導者的新角

色─營造員工願意投入智慧資本的工作環境。 

 

 

閱讀心得： 

    在選修這堂課之前，雖然時常耳聞現今是「知識經濟時代」，

但「知識管理」這個名詞對我來說卻是相當陌生，甚至可說是完

全沒有概念。在選修這堂課之後，從老師課堂上的介紹，我漸漸

對知識管理有了初步了解，且認知到知識管理對現今的企業有相

當大的重要性。 

    《智慧資本》這本書中將智慧資本分成「人力資本、知識系

統資本、顧客資本」三大領域來討論。其中心概念不外乎是在這

知識爆炸的時代，我們不能再墨守成規，一味沿襲以前的企業管

理方式。在經理人已經不能獨攬所有知識的時候，適當的將權力

下放、學習和員工溝通協調，讓員工感覺到自己的意見被公司重

視，才能讓員工自發性的貢獻出智慧資本，進而為公司謀取最大

利益。 

    除此之外，書中也提到「分享」的重要性。就如同老師上課

所說的，知識具有不可排他性，我們不可能去遏止別人獲取知

識，既然如此，那何不將自己的知識拿出來讓大家一起討論，或

許會激出創意的火花。且知識本身具有可共享性，並不會因為把

知識跟別人分享，自己就失去了該項知識。所以分享知識對個

人、對公司都是雙贏。不過我們通常吝嗇於分享知識，因為一旦

將知識與大家分享，在這個企業體中我們就不能仗勢著獨攬某項
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知識而擁有權力或職位。但是，就如同在求學的過程中，我們常

常在課業上遇到大大小小的問題，通常第一個求助的對象便是同

學，若同學不願意將他所懂的內容告訴你，你是否會覺得很洩

氣？或是有同學向你求助，而你卻吝於幫助他，你自己是否也失

去了一個複習的機會？或許同學所提出的問題正是你學習上的

盲點呢！同學間互相討教，互相砥礪，對彼此課業發展絕對有正

向的幫助。更有甚者，若沒有人願意將自己的知識分享給大家，

那麼「老師」這個職業將不復存在，因為老師本身就是一個知識

的傳授者。身為一個醫學生，日後我將踏入醫院工作，若有一個

棘手病例無法自己處理，勢必也需要醫院的同仁分享他們所學來

互相幫助，何況醫療工作者本來就不應該以自身利益為前提，而

是以社會大眾的福祉為最高原則，因此更不能有想要獨佔某項新

知或技術的念頭，而吝於分享知識。從現在開始培養樂於分享的

心，對現在的求學過程與未來的就業相信都會有相當大的幫助。 

    雖然在這本書中幾乎都是以企業的角度來探討如何運用智

慧資本，以在新經濟時代取得先機，但就如同上一段所提到的利

子，也有很多部份可以應用在我現今的求學階段。我們可以把一

個小組或是一個社團當作是一個企業，組長（社長）則相當於經

理人，其下有各層級的員工，運用知識管理的概念來統合，可以

讓小組、社團的運作更有效率。 

    富蘭克林曾說過：「具有最高報酬率的投資是『知識』」。社

會上主要的工作者已經從以往的「勞力者」漸漸轉變為「勞心

者」。在台灣社會中，一向非常重視文憑與學歷，父母也無不希

望孩子能夠進入好學校就讀，原因為何？無非是希望孩子能夠培

養足夠的能力，未來在就業市場中能夠謀取一個比較好的職位。

我們一路從小學、國中、高中，到現在的大學階段，無一不是在

努力汲取新知。但在知識管理的角度來看，我們除了要充實自己
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的知識以外，要成為一個好的知識工作者甚至是管理者，還必須

具有良好的溝通能力，同時也要能傾聽別人的聲音、虛心接受別

人的意見，即使是負面意見，我們仍然要能平靜以對，而不是一

味的替自己辯解。因此，除了努力汲取書本中的知識以外，我們

也應該藉由和同儕、師長、親人的相處當中，去學習如何應對進

退，在踏出學校、進入社會之前，培養良好溝通的能力。學校就

如同社會的縮影，從平時和同學的相處做起，為自己奠定良好的

根基。 


