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內容大綱內容大綱內容大綱內容大綱：：：： 

 過去的二十年間，美國導入「最佳改革經營手法」和「最佳實踐法」，提升企

業體經營管理的水準。其企業經營手法效率改善的方式，就是導入了知識管理的

概念：「將知識情報方面的資產充分運用在經營上。鼓勵員工向全公司發表未公開

的個人資產，企業體並加以規劃成可為全公司共享的知識，並建立讓知識可讓企

業體每一分子都互相活用的組織結構」 

 知識是技術和經驗的驗證技術和經驗的驗證技術和經驗的驗證技術和經驗的驗證。在知識管理的領域中，知識專指具有資產價值的具有資產價值的具有資產價值的具有資產價值的

知識知識知識知識，尤其是特指有助於公司經營的知識有助於公司經營的知識有助於公司經營的知識有助於公司經營的知識，具有實務貢獻的價值具有實務貢獻的價值具有實務貢獻的價值具有實務貢獻的價值，具有價值的情具有價值的情具有價值的情具有價值的情

報報報報。研究找尋最佳實踐法，將所得到的知識靈活運用於公司內部的方法就稱為「知

識管理」。 

 知識管理的重點就在於如何有效推動知識共享有效推動知識共享有效推動知識共享有效推動知識共享，，，，化默認認知為形式認知化默認認知為形式認知化默認認知為形式認知化默認認知為形式認知，，，，將將將將

知識知識知識知識妥善整理妥善整理妥善整理妥善整理，，，，將將將將個人的個人的個人的個人的知識化為知識化為知識化為知識化為集體的知識進而成為企業體或團體的共有集體的知識進而成為企業體或團體的共有集體的知識進而成為企業體或團體的共有集體的知識進而成為企業體或團體的共有財產財產財產財產

促進團體文化的進步促進團體文化的進步促進團體文化的進步促進團體文化的進步。每個人都有自己的生活智慧與見解，將每個人的知識作整

理，掌握有價值的知識，將個人對團體有益的知識在公司內作推廣，就能增加對

公司的價值。 

 將有效的知識收歸在公開的資料庫內，使其變為公開資產。各企業體間都有

自己的一套企業管理流程。企業體間彼此採用最佳實踐法收集知識、更新知識，

便能增進整個團體的知識進步，進而讓企業管理的績效成長。 

 一旦企業體內部所有員工都能使用公開資料庫的知識，並藉由與自己知識內

化與融會後，員工的創新力將不斷湧現，繼而對企業體創造新的價值，提升企業

體的競爭力，產生使公司活化的良性循環。我們則可以用名譽和表揚的方式，讓

企業體中的每一份子，都能積極的將自己所熟悉的智慧或想法變成共享的智慧，

進而為公司創造價值。 

 知識管理最重要的工作之一便是將默認認知的知識化為形式認知的資產便是將默認認知的知識化為形式認知的資產便是將默認認知的知識化為形式認知的資產便是將默認認知的知識化為形式認知的資產。將

知識予以視覺化後，用數位文字或數位簡報或數位影像資料的方式用數位文字或數位簡報或數位影像資料的方式用數位文字或數位簡報或數位影像資料的方式用數位文字或數位簡報或數位影像資料的方式來建立資料。

將知識表現於外，做知識公開的工作。現在是電腦的時代，將資料數位化，建立

保存方法簡便並易於分辨整理的資料庫，可以讓員工調查和取出資料時手續簡便。 
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知識的輸入比較簡單，如何即時取出知識且加以妥善運用則是比較困難的課題。

所以就資料庫的觀點來看，電腦具有優良的分類歸納特質，還具有分類和紀錄資

料的功能。若與網路連結還可以更寬更廣的與網路內的每一份子共享知識，以利

再創新出新的知識，並再次共享。建立資料庫共享的資訊結構，妥善的建立電腦

和網路的結構，才可能達到有效率的知識共享。不管在何時何地，都得在必要時

能和公司內部的資料庫連接上。知識資料庫也要定期汰舊換新，時時更新。將錯

誤與不適合的知識作新陳代謝處理。 

 除了導入內部員工知識外，同時也要導入公司外部知識。導入不同行業的實

務手法，往往會刺激創新的能力，創造出更有價值的想法與實務技巧。積極的收

集外來知識，才能更有效率的創造新舊知識與觀念的火花激盪。最佳實踐法最佳實踐法最佳實踐法最佳實踐法的構

想就因此而產生：「以別家公司實施的最佳方法和自己公司方法作比較。當別家公

司的方法較具競爭優勢時，就吸取他山之石作為改善經營體制的方法」。由分析實

務開始著手，分析過程中，如果發現更好的想法與程序時，就歸納為最佳實踐法最佳實踐法最佳實踐法最佳實踐法

(Best Practice)。善用知識善用知識善用知識善用知識，，，，致力於集體創新致力於集體創新致力於集體創新致力於集體創新便便便便是知識管理最大的價值是知識管理最大的價值是知識管理最大的價值是知識管理最大的價值。 

 

 

最佳實踐法的知識化流程最佳實踐法的知識化流程最佳實踐法的知識化流程最佳實踐法的知識化流程 
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知識管理另外一個重要的工作，便是要創建學習的制度，才能使企業體的每一份

子妥善運用知識，利用知識，創造知識。企業體內並得編制學習組織來評價成果。

著手于知識教育，便能發揮員工的知識能力，創造出強而有力的企業集團。 

 

 

 

在知識管理的實際應用上在知識管理的實際應用上在知識管理的實際應用上在知識管理的實際應用上，，，，我們我們我們我們則則則則可以可以可以可以舉出舉出舉出舉出許多成功的例子許多成功的例子許多成功的例子許多成功的例子：：：： 

美國國美國國美國國美國國家品質獎家品質獎家品質獎家品質獎頒給徹底執行最佳實踐法與落實知識管理的優良企業，將人才人才人才人才轉

為人財人財人財人財，不僅提高工作效率，使組織活性化，也提升了顧客滿意度，創造了企業

新氣象。 

 

盧聖德科技盧聖德科技盧聖德科技盧聖德科技在客服方面的知識管理工作做得非常熟練與確實。 

 

Wal Mart 百貨百貨百貨百貨則與全世界的客戶共用龐大的知識資料庫，成就了現今龐大的規模

與營業額。 

 

Chevron 則發揮高運作效能的開放團隊實踐法，達成企業目標，提升知識共享。

並為了能夠有效活用個人經驗，提高個人的能力，特別鼓勵員工共享知識，並開

發創造人事網絡以創造知識管理的環境。Chevron並為了活用潛在的知識資產和人

的資本管理程序以達成知識和最佳實踐法的分享，開發學習團隊，創造出提升業

績的文化風氣。 

 

西南航空西南航空西南航空西南航空讓全體員工相互交換知識和智慧徹底執行顧客滿意經營和低價位戰略，

讓西南航空維持穩健的經營。 

 

SERAMI 開發出活用無形固定資產的商業手法 Tango，使用於戰略性的決策上。 

 

殼殼殼殼牌牌牌牌化學公司化學公司化學公司化學公司(SHELL)利用知識管理計畫的步驟，將情報利用做了最有效率的執

行。 

 

IBM 知識管理的成功秘訣在於建立情報公開化的公開架構。建立了相互依存的的

團隊才能有效交換知識。 

 

Nokia 革新創造和共享公司的內部知識，設置放眼未來工作小組，創造與在未來具

有強大潛力行業相關的知識，由知識共享從而創造出嶄新事業中所需的知識。知

識的持續性共享，創造和更新就是成功的秘訣。 
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全錄採全錄採全錄採全錄採用「知識首創精神」的最佳實踐法來管理知識，藉由創造充滿活力的工作

學習環境，不斷經由組織知識組織知識組織知識組織知識及個人知識個人知識個人知識個人知識的重新創造收集與利用循環，創造員工

新的能力，並得以創造新的事業價值。」 

 

戴爾電腦戴爾電腦戴爾電腦戴爾電腦藉由知識管理開發府合客戶需求的產品。 

 

奇異奇異奇異奇異(G.E.)公司採用了實驗性競賽、改善促進方法以及 6Σ運動讓知識共享變成了

公司內的全民運動。 

 

亞瑟安德森亞瑟安德森亞瑟安德森亞瑟安德森的知識空間讓國際上的最佳實踐法和計畫實例能夠共享。 

 

NEC 和和和和 LSI 建立知識共享的合作改善公司經營的流程與架構 

 

 

閱讀心得閱讀心得閱讀心得閱讀心得 
 知識管理是經濟社會下的一個趨勢，已經是現今企業經營，甚至團體經營中

所要處理的一個重要課題。有了知識管理的組織與制度，才能有效建立並活用共

享的知識情報，才得以提升企業經營的績效。集合企業體所有成員的知識必然需

要產生新的管理辦法。知識管理的方法則可以讓企業體的員工有效的吸收資訊，

幫助員工快速且即時的從資料庫裡獲得所需的知識，進而激發創造力，產生全新

的創新價值。 

 其實不只是企業體裡需要發展知識管理的方法與組織，其實在各個階層或團

體中，也需要熟練的運用與實踐，比如公家機關或一些制式化的團體，諸如軍隊

或是教育體系裡也應該發展知識管理的制度與措施。唯有讓知識不斷的互相衝

擊，才能創造出新的知識與想法，讓團體更往前進。 

 在醫療的學術圈內，其實已經存在類似知識管理的制度與組合。諸如醫療期

刊，醫療線上檢索的資料庫，其實傳統的期刊，與學會出版物，都是做著知識管

理的工作：蒐集各醫療產業人員的知識，提供給所有醫療人員參考。只是這樣的

制度，更應該再大型化，與扁平化。由上到下，一直線式的知識流動可能會減緩

創新的速度與效率。因此國內部份大型醫院已經發展出電子遠端資料庫的形式，

鼓勵院內員工不斷的提供自己的想法到資料庫內。而資料庫內的知識則可以即時

讓院內的醫療人員查索得到。 

台灣較著名的連鎖牙醫體系，也正在開發知識管理的制度與組織。他們運用

且實踐了知識管理的方法與精神，鼓勵體系內員工都能上網連線到資料庫內，將

自己當日或當週內工作中所得到的感想，或改善工作效率的新方法，用數位化的

形式，創建到知識管理資料庫中。院內的牙醫師們每週與每月的醫療案例討論也

建成影音檔案，供新進醫師與護士學習。此外護士與櫃檯行政人員與病人的相處
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模式，也不斷的放置到資料庫內，不斷的檢討與修改，以期能讓病人有更和諧的

相處，提供給患者更好的服務 

 由此可以看出知識管理其實應該要成為每個人生活的一部份。現在是資訊爆

炸的時代，每天觸目所及都是大量的資訊與情報。如果每個人都能將自己整理過

的，經驗過的與實踐過的想法與做法，放到資料庫裡，和所有有效的知識一起放

到資料庫裡共享，自然會讓共享此資料庫的所有人都一起成長。知識管理的必要

性由此可見一斑。更仔細的觀察的話，就會發現其實知識管理的工作早就存在於

日常的生活之中了。發達的網路，與電視報章雜誌提供資訊給一般大眾，不也是

以國家甚至是地球為單位所作的知識管理的工作嗎? 

 

當代管理學之父彼得杜拉克曾說：「新世紀經營管理者最重要的課題就是利用管理

經營的手法，以有效提升員工的生產能力。知識管理的方法正是這個問題的關鍵

核心所在。」我們更可以擴大的說知識管理對於每一個階層或每一個團體都有重

大的影響，只要能有效的做好知識管理的工作，團體便能不斷的進步再進步，成

為最有競爭力的領導先鋒。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


