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5年前開始，臺灣陸續有企業導入知識管理系統。
然而，不少公司由於建置及推動不得法，
事後發現，只是為公司增加一個檔案資料庫，
無法發揮知識管理的理想，
也因此，知識管理系統在IT市場上一度聲勢下滑。

今年，從本刊的調查及IT業者的市場觀察都顯示，
企業又重新燃起導入知識管理系統興趣，
但是該怎麼做才不會重蹈前人覆轍？
我們提供了實用的方法，並專訪聯電、裕隆日產等公司，
分享他們導入知識管理系統的經驗。
 按讚加入iThome粉絲團
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今明兩年將興起知識管理導入熱潮
管理大師彼得杜拉克就曾表示，下一個社會將會是知識型的社會，管理知識勢必成為未來企業核心策略。事實上知識管理的概念已經被提出來多年，臺灣過去幾年導入KM相關解決方案的企業，都是迫切感受到企業內的知識保存分享的重要性，因此希望藉由KM系統的IT工具來輔助。
面對著目前精英流動的時代，員工跳槽與轉職的機會頻繁，但是在這些轉換的過程中，許多重要員工的專業知識就跟著人員異動而被帶走，為了有效的對抗人員流動的問題，以及有效的分享企業內部的資訊，是許多企業會興起做KM系統念頭另一個重要動機。

許多先進國家從1990年開始導入知識管理（Knowledge Management；KM）系統，國外思潮的影響，再加上政府在2000年開始推廣知識管理，許多大型指標性企業相繼導入，像是台積電、聯電、工研院、中華汽車等企業。

不過在歷經幾年的發展後，先期導入的一些企業有不少是效果不彰的，例如因為企業目標不明確，為了導KM系統而導，或是高階長官不支持等因素，這些一度讓KM聲勢下滑，普及度停滯不前，不過近來許多提供KM相關工具軟體廠商、顧問、學者皆指出，在市場歷經了幾年導入KM解決方案的宣導，以及累積了許多導入KM成功與失敗的經驗後，目前KM已經走過慘淡的市場教育期，漸漸的邁入企業普及應用的階段，另外，意藍科技也指出，今明兩年將會是新的一波KM導入風潮。

導入知識管理的5大成功關鍵

知識管理在1990年被提出之後，這股風潮就從美國開始往外擴散，2000年正式吹向臺灣市場，現在，知識管理在臺灣的發展足跡，已經從認知模糊進展到積極導入階段。根據iThome電腦報針對2000大企業的市場調查指出，目前有9.3%的企業已經完成知識管理導入，而正在導入的比例也有12.1%。

然而，企業在導入知識管理之前，究竟應該做好哪些準備，而在導入過程中，又該考量到哪些基本元素，才能順利邁向知識管理之路，iThome電腦報特別採訪了長期關注KM市場發展的叡揚、網際智慧、意藍、碩網、聚匯以及輔大商業智慧知識管理發展中心等產學專家，並且整理出知識管理的5大成功關鍵：

1.釐清企業長期策略，導入目標才會明確。2.持續盤點知識，才能確保知識的有效性。3.由點而面，從事業核心單位逐步導入。4.透過知識社群，創造主動分享知識的文化與環境。5.高階主管帶頭做，由上而下凝聚共識。

釐清知識管理定義，才能加速普及

這是一個實際的案例，有一個企業主管，聽到其他同業運用KM系統來提升企業營運績效與競爭力，而要求資訊部門主管尋找KM解決方案，希望在公司的各部門導入。歷經數月找遍所有KM廠商，並且尋問公司各部門的實際需求後，才赫然發現，該公司原本一直認為應該導入KM解決方案的某部門，是事實上是需要CRM客服管理解決方案。

企業不知道該導入KM系統，或是其他解決方案，大多是因為對需求不清楚，不過其中另一個原因是，目前許多顧問公司及軟體廠商各自依所提供的解決方案去定義知識管理，漸漸的讓KM成為一個模糊的概念，輔仁大學商業智慧知識管理研究發展中心主任吳濟聰表示，因為KM本身的定義廣泛，大到只要是知識都可以視為知識管理的一種，並不需要任何IT工具來輔助，舉例來說讀書會也是廣義的知識管理，所以企業很難實際去了解KM對企業的意義。

此外，也因為目前KM廠商所提供的產品都有不同的關注重點，也讓企業往往在剛開始接觸KM產品時，會找不到自己所需要的產品，意藍顧問事業群資深顧問沈政彥表示，企業必須要確定自己的需求後，才能找到適合企業本身的解決方案。今明兩年將興起知識管理導入熱潮
許多先進國家從1990年開始導入知識管理（Knowledge Management；KM）系統，國外思潮的影響，再加上政府在2000年開始推廣知識管理，許多大型指標性企業相繼導入，像是台積電、聯電、工研院、中華汽車等企業。

KM產品漸成熟，將加快導入時間

不過在歷經幾年的發展後，先期導入的一些企業有不少是效果不彰的，例如因為企業目標不明確，為了導KM系統而導，或是高階長官不支持等因素，這些一度讓KM聲勢下滑，普及度停滯不前，不過近來許多提供KM相關工具軟體廠商、顧問、學者皆指出，在市場歷經了幾年導入KM解決方案的宣導，以及累積了許多導入KM成功與失敗的經驗後，目前KM已經走過慘淡的市場教育期，漸漸的邁入企業普及應用的階段，另外，意藍科技也指出，今明兩年將會是新的一波KM導入風潮。

另一方面，KM產品在這幾年內也有些變化，主要是以往提供個別化專案為主，現在發展出套裝產品，而套裝化產品的出現也代表該市場的成熟度，將會有助於市場上的大量銷售以及縮短企業的導入期，叡揚資訊企業電子化產品事業處處長胡瑞柔表示，隨著企業對於KM系統的認識與應用型態越來越清楚後，將加速的企業導入的時間，胡瑞柔估計，今年開始企業導入KM系統的時間將可以由去年的6個月縮短至少一半的時間。

知識管理的過去、現在、未來

管理大師彼得杜拉克就曾表示，下一個社會將會是知識型的社會，管理知識勢必成為未來企業核心策略。事實上知識管理的概念已經被提出來多年，臺灣過去幾年導入KM相關解決方案的企業，都是迫切感受到企業內的知識保存分享的重要性，因此希望藉由KM系統的IT工具來輔助。

面對著目前精英流動的時代，員工跳槽與轉職的機會頻繁，但是在這些轉換的過程中，許多重要員工的專業知識就跟著人員異動而被帶走，為了有效的對抗人員流動的問題，以及有效的分享企業內部的資訊，是許多企業會興起做KM系統念頭另一個重要動機。

根據KM系統歷年來的轉變情形，大致上分為三個過程，在初期大多是達到提供文件管理的目的，將資料存放在企業的文件伺服器中，以分享文件的方式達到知識分享的目的。

KM系統最初期的發展是將KM系統當作一般的文件管理，不過市場上從去年開始漸漸開始體會到經營社群的重要性，主要是一般的文件管理型的KM系統，無法激發出企業員工去落實KM的分享精神，因此，也導致許多企業導入KM系統後只是徒有一個空殼而沒有內容，或是沒有人去分享利用。

透過社群的方式卻可以激盪出更多的知識分享，並且透過討論的方式，讓整個KM系統可以有效的運作以及分享。它包括如何激勵成員產出創新的智慧以及有價值的工作經驗，並利用資訊科技有效、即時的紀錄、編碼分類儲存，進而擴散給需要這些知識的組織成員，而這些有價值的知識必須不斷的更新。

許多顧問以及廠商也紛紛指出，未來臺灣KM的下一步發展，將會朝向服務性知識管理，主要是因為知識經濟的時代來臨。

目前臺灣企業已漸從傳統的製造業為主，走向服務導向，因此，針對競爭激烈、需要創新的產業，就非常需要利用KM系統來提升競爭力，舉例來說，企業除了可以利用KM系統分享內部的資訊外，還可以利用「剪報系統」擷取外部競爭對手的資訊，即時因應訊息萬變的需求。文⊙林怡辰

知識通常分為資訊（Information）、資料（Data）與知識（know how）3種層次，其中，未經分析的數據都視為資料；資料經過整理、分析後，成為讓別人可以了解當中意義的，則為資訊；知識則是更進一步的層次，包括結構化的經驗、價值、以及經過文字化的資訊，此外，像是企業內的腦力激盪、正式會議、非正式的討論、簡報等等，各式各樣的資料收集和累積都是知識管理的一環。

而目前企業面對的知識管理內容，大致可分為顯性及隱性兩種，顯性知識指的具體的資料，例如專案報告；隱性知識是指的是工作過程中的know-how，例如工作歷程、活動經驗等，企業就可以利用知識管理工具的提供，協助企業管理內部知識。文⊙林怡辰導入知識管理的5大成功關鍵
知識管理在1990年被提出之後，這股風潮就從美國開始往外擴散，2000年正式吹向臺灣市場，現在，知識管理在臺灣的發展足跡，已經從認知模糊進展到積極導入階段。根據iThome電腦報針對2000大企業的市場調查指出，目前有9.3%的企業已經完成知識管理導入，而正在導入的比例也有12.1%。

然而，企業在導入知識管理之前，究竟應該做好哪些準備，而在導入過程中，又該考量到哪些基本元素，才能順利邁向知識管理之路，iThome電腦報特別採訪了長期關注KM市場發展的叡揚、網際智慧、意藍、碩網、聚匯以及輔大商業智慧知識管理發展中心等產學專家，並且整理出知識管理的5大成功關鍵。

1.釐清企業長期策略，導入目標才會明確
任何一個企業，在導入知識管理之前，必須先釐清企業的營運策略與特色，然後才能根據企業的長期發展目標，找出適合的知識管理工具與模組需求，否則只是盲目地導入知識管理，而未能與企業長期發展策略相輔相成，除了難以達到預期目標之外，也會成為知識管理導入失敗的原因，而這個過程往往是知識管理導入環節中，最常被忽略的一點。

目前企業導入知識管理的模組需求，雖然普遍集中在「知識庫」、「外部資訊擷取」、「知識社群」等，但是，因為產業別不同、企業營運特色不同，往往也會有不同的知識管理需求。以製造業等生產型的組織來說，在標準化的生產流程中，所累積的知識以及所需要的知識大多具有重複的特色，因而製造業所著重的知識管理就會是「知識倉儲」；而服務型的企業組織，就會把知識管理的導入重點放在「社群經營」等面向。

對於企業來說，任何一個IT工具導入或是發展策略的改變，無非就是希望藉此達到持續成長的目的。而在導入知識管理之前，企業可以從財務、客戶、流程、員工成長等4個構面自我診斷，進而找出真正的知識管理需求。

2.持續盤點知識，才能確保知識的有效性
在釐清企業需求之後，接著要「盤點知識」，才能真正開始落實知識管理，然而，對於部份企業來說，根本就不知道公司有什麼知識的情況下，核心知識的盤點難上加難，對此，我們可以從知識類型與知識來源兩個角度來看，並且把知識切割成內隱知識、外顯知識、企業內部知識、企業外部知識等，而在4個知識環節中，「內隱知識外顯化」是最困難的一個部分，根據美國IBM針對組織知識與企業競爭力分析的報告指出，高達80%的組織競爭力知識是存在員工的腦袋之中，其次則是透過文件管理的16%以及存放在資料庫的4%。

一般來說，企業在知識管理導入初期，所涉及的「知識盤點」，主要是著重在已經產生的知識盤點與分類，最後再把篩選過的知識，轉置到知識管理的系統平臺中使用，除此之外，知識盤點更重大的意義，在於透過「定期性的知識盤點」，來刺激內隱知識的分享與外顯，一方面可以保持知識的活躍性與即時性，另一方面也可以成為管理者的決策依據。

知識盤點雖然都有IT工具可以輔助，但其中的複雜度、困難度、重要性卻因為企業的營運特色不同而有所差異。以臺灣經濟研究院來說，因為本身就擁有巨量的知識，因此在導入知識管理的過程中，就相當重視知識盤點與分類，進而建立知識地圖，來節省使用者搜尋知識的時間；對於一般企業來說，知識盤點的價值，應該是一個可以配合公司發展策略而進行調整的工具應用。

3.由點而面，從事業核心單位逐步導入
知識管理可以是一個工具，也可以是一個平臺，更可以視為管理的一環，但不論從哪一個角度來導入知識管理，最好的做法還是「由點而面、逐步導入」。目前臺灣企業對於知識管理的認知度，雖然已經比兩三年前提高許多，但除了IT與管理層級的人以外，企業內部對於知識管理的認識並不高，在這樣的情況下，導入知識管理更適合從局部做起。

事實上，知識管理導入的成功經驗中，幾乎都是採取局部而逐步的策略。不過，究竟從哪一個事業單位開始做起，對於知識管理的效益擴散有著深遠影響，對此，大部分的企業選擇從核心事業單位下手，主要是因為企業的核心競爭力所在，往往就是知識管理需求最大的一個部門，舉例來說，一個研發導向的公司，在導入知識管理的起跑點，可能就是研發部門；服務導向的公司則會從客戶服務部門著手，以此類推。

4.透過知識社群，創造主動分享知識的文化與環
企業為了達到知識分享的目的，大多會把知識分享納入績效考核的項目之一，然而這樣的做法，卻無法得到產學專家的認同，因為要建立長期性的知識分享文化與環境，不可能藉由懲處的方式達到，而真正有價值的知識，必定是出於主動意願才有可能釋出，在這樣的前提下，「知識社群」扮演著以社群力量活絡知識分享文化的驅動角色，而所謂的知識社群，就是透過分享機制進行知識分享與創造知識的團體。

而一個完整的知識社群，應該同時包括實體的知識社群以及虛擬的知識社群，實體的知識社群可以聚集不同部門但具有相同知識領域的人，虛擬的知識社群則是提供相同知識背景的人一個互動空間，進而達到隱性知識外顯化的目的。

如果說知識管理，就是要把企業的核心競爭力轉換成知識流，進而避免重複性的人力與時間浪費，並且降低人員流動所帶來的衝擊，那麼，隱藏在每個腦袋裡面的知識經驗，如何能夠透過文字或其他形式展露出來，然後讓人與知識之間產生應用關係，就是知識管理的重點所在。

過去企業內部的知識分享，大多是屬於垂直式的分享，不同部門之間很難互相分享知識，知識管理則是希望突破橫向的知識分享。不過，對於大部分的人來說，知識分享仍舊潛藏著自我價值降低的隱憂，而且憑什麼、為什麼我要把自己所累積的知識經驗告訴你，更遑論是回饋到系統之中。

5.高階主管帶頭做，由上而下凝聚共識
知識管理雖然需要依賴IT工具作為基礎，但成敗的關鍵卻來自於「人」，主要是因為知識管理並非一次性的工具或平臺導入，而是必須讓知識與人之間產生應用關係才有意義，在這樣的前提下，知識的產出者與使用者必須持續參與才能成功，而高階主管的認同，將能加速凝聚企業內部對於知識管理導入的共識，部分企業甚至會以行政命命的方式要求相關部門配合。

以研考會的導入經驗來說，知識管理的應用範疇涵蓋了6個組別，其中每個組別的負責人都是由部長或次長級主管出任，組長之下設有「主秘書」，負責知識管理的推動與內容知識篩選，除此之外，在「國防事務組」、「事務改革組」、「試題分析建檔組」、「行銷及顧客服務組」、「政府改造組」、「E化組」6大組別之上，另設有「知識長」一職，作為6大社群的橫向整合。

公司高層主管的投入，是許多專案成功的關鍵。如果高階主管本身就有很主動的投入意願，是最幸運的一種情況，如果高階主管沒有積極的投入意願，也要想盡辦法說服高階主管在專案中擔任重要角色，甚至讓高階主管必須出席某些會議、布達命令，否則知識管理導入將會事倍功半。文⊙楊惠芬釐清知識管理定義，才能加速普及
這是一個實際的案例，有一個企業主管，聽到其他同業運用KM系統來提升企業營運績效與競爭力，而要求資訊部門主管尋找KM解決方案，希望在公司的各部門導入。歷經數月找遍所有KM廠商，並且尋問公司各部門的實際需求後，才赫然發現，該公司原本一直認為應該導入KM解決方案的某部門，是事實上是需要CRM客服管理解決方案。

KM產品眾多且定義模糊，造成混亂

企業不知道該導入KM系統，或是其他解決方案，大多是因為對需求不清楚，不過其中另一個原因是，目前許多顧問公司及軟體廠商各自依所提供的解決方案去定義知識管理，漸漸的讓KM成為一個模糊的概念，輔仁大學商業智慧知識管理研究發展中心主任吳濟聰表示，因為KM本身的定義廣泛，大到只要是知識都可以視為知識管理的一種，並不需要任何IT工具來輔助，舉例來說讀書會也是廣義的知識管理，所以企業很難實際去了解KM對企業的意義。

此外，也因為目前KM廠商所提供的產品都有不同的關注重點，也讓企業往往在剛開始接觸KM產品時，會找不到自己所需要的產品，意藍顧問事業群資深顧問沈政彥表示，企業必須要確定自己的需求後，才能找到適合企業本身的解決方案。

只有大型企業需要KM系統？

根據IDC的調查，目前美國500人以上的企業中有一半公司計畫實施知識管理，叡揚企業電子化產品事業處處長胡瑞柔表示，大企業需要KM系統，是為了整合企業內的知識，因為大企業內員工多，資料勢必散落在各大資料庫中，KM系統將可以有效解決這方面的問題。

胡瑞柔進一步表示，但這並不代表KM系統只是用在中大型企業，事實上對於20人以下的企業來說，每一個員工都是企業的關鍵性人物，因此，小企業內只要一個人員流動都將對企業造成很大的影響。胡瑞柔表示，不過小型企業要導入KM系統的解決方案成本仍會是一項重要考量，因此，KM系統目前仍是以中大型企業導入為主。

需求導向會是KM新契機

從需求面來看，意藍科技行銷業務協理張建文表示，未來應該會以各部門的需求而開始導入，高科技產業像是RD部門就常需要做研發的工作，其知識的傳承很重要，而服務業則是因為走向客戶服務端，利用KM系統將可以進一步培訓客服人員。

另一方面，IBM業務諮詢服務事業部工商事業群協理呂光燦表示，未來企業在導入知識管理也將會由單一需求為導向，而像是智財權、顧客管理、研發單位、客服部門、提案部門等，都將會是需求較高的部門。文⊙林怡辰

