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知識管理
何謂知識

知識是需要經由客觀分析與主觀認知形成，且與人相關，相對比較難系統化與明確的淬取。知識的分類可分為內隱與外顯，可存在於個體與團體。個人擁有大量知識，因此稱為知識份子; 組織擁有大量知識，稱為知識型企業; 當知識大規模的參與影響社會活動，就是所謂知識經濟。知識不同於資訊，其特徵在資訊要經過學習過程與價值認知方能形成知識。知識也不同於技術，技術是產品與服務的具體組成部份，因此僅屬於有形知識的一部份，而知識還包括產品與服務的抽象組成部份，並作為驅動技術創新與產品創新的重要基礎。

知識管理的定義

「知識管理」是為了妥善儲存組織知識、發揮企業智慧，進而提昇組織績效能力與競爭力。分享個人知識、建立組織學習文化，有系統性的將存在於員工、團隊、企業流程、文件…等的內隱與外顯之經驗與知識進行蒐集、儲存、傳遞、分享、利用、加值與創造之循環過程。所以知識管理的目的就是提升組織知識分享與交流的能力，以便利用知識採取行動建立企業的核心能力。
 知識管理的重要

企業欲取得競爭優勢，則首應思考如何找到一有效的知識管理方式，以累積、應用企業知識，厚植企業實力。然而，究竟為何要妥善管理知識，其理由如下：
　　1. 知識是需要時間才能獲得，但人的時間有限，故人員通常會發現並沒有足夠的時間可用來尋求知識和蒐集有價值的經驗。
　　2. 由於企業組織的國際化和全球化，使得企業的運作變得更為複雜，而且更需要快速地回應外界變化，因而需要更多的知識輸入。
　　3. 當人員一離職，便會造成知識的流失，如果組織沒有任何特別的方法去留下(capture)這些人豐富的知識，則知識會隨著人員的離職而流失。
　　4. 網路的興起使得資訊的取得更容易，也造成資訊的泛濫，因此更突顯出管理、組織及傳遞知識的重要性。
　　例如花旗銀行台灣負責人陳聖德率所屬集體跳槽中信金時，讓金融圈人事再度大震動。
知識管理的策略

1. 知識地圖: 來協助尋找和管理知識來源

1.將重要知識以及技能的型態加以分類。
2.將各類知識以及技能的程度加以區分。
3.明訂各特定職務所需要的知識種類與程度。
4.將各知識型員工之能力表現加以評等。
5.建立知識地圖索引系統。
2. 知識庫: 儲存知識內容

將組織中的知識以容易取得及了解的形式，呈現給需要該知識的員工。主要有三個觀念。

第一個觀念就是，組織中最寶貴的知識往往是知識員工經過長時間工作歷練而累積下來的專長，這種知識蘊含豐富的親身經驗以及學習成果，包括複雜的內隱以及外顯成分，有時很難將二者抽離開來。

第二個重要觀念，是知識庫的價值在於知識的活用，而非文件的管理本身。知識管理與文件管理之間最大的差別就是，文件管理的對象是過去的知識，而知識庫管理的目的則是為創造未來的知識，所以知識庫管理必須與創造未來價值的活動相結合。

第三個重要觀念是，合宜的數位科技有助於知識庫的管理。
3. 知識社群: 利用知識、並創造新知識價值的主體

指員工自動自發而組成的知識分享團體，其凝聚的力量是人與人之間的交情及信任，或是共同的興趣，而不在正式的任務與職責。社群成員可自行決定是否要積極參與活動，因為大家加入的理由是樂意分享經驗和知識，互相教導和學習，以便從中得到相互的肯定和尊重。知識社群最能發揮內隱知識的傳遞和知識的創新，是由於員工在社群活動中是自動自發的交換意見與觀念，分享外部的新知，因此形成了組織最寶貴的人力資產。總而言之，知識社群的社會化策略所形成的分享知識的文化，是知識移轉與傳遞最有效果的作法，組織對知識社群可以施肥，但不要去耕地。
知識管理的方法

1.領導方面

知識管理方案的推展影響及於公司的各層面，特別是有關人的心態之調整，因此突顯出高階主管們在此方案中所扮演角色的重要性。資深管理者必須要了解KM的價值並願意支持，扮演一個積極的決策角色，由主管們帶頭傳達「知識管理與組織學習是公司成功關鍵」的訊息，提供財源或其他資源來建構知識管理的基礎建設，並澄清何種知識才是公司內最重要及最需要的知識型態(Davenport, De Long & Beers, 1998)；另外，主管們也必須有明確的願景與目標，積極參與涉入此制度的推行，進而帶動組織知識分享的氣氛。是故，高階主管的支持與否(senior management support)便成為影響知識管理成功的首要因素。

2. 組織文化方面
任何一項新管理制度的推展，必牽涉到文化的變革，因此若一個組織的文化沒有產生改變，形成適合知識管理的文化，則KM不會成功。況且人們都有將個人知識視為私產的心態，吝於與他人分享知識與經驗，在擁有資訊就擁有權力的傳統階層組織心態作祟下，更容易產生不願將資訊透明化的權力私心，故企業高層必須採行特殊的管理手段，以激勵組織人員進行知識交流與分享，並形成有利於知識分享的企業文化。

(一) 經驗分享的文化
　　組織必須要建立起一種信賴分享的文化，使公司同仁間都會彼此主動地分享工作經驗，而且如果組織能夠建立起知識共享的文化，亦可以鼓勵員工學習他人的知識。
(二) 鼓勵學習的文化
　　若組織可以建立起一種學習變化的文化，將變化視為是好的，可以避免未來不可預知的衝擊，強調啟發式的學習，而不是被動式的教育，則比較會有知識創新產生的可能。

(三) 信賴與合作的文化
　　組織必須要能支持、創造出信賴的環境，有開放的溝通及賦權給員工，建立起合作、互相學習的文化，透過各種機制與途徑，鼓勵經驗的交流，建立信任與合作，重塑人性關係。

(四) 創新與支持的文化
　　組織必須提供知識創造與分享的獎勵與誘因，支持員工從事知識創新的工作，使員工有時間去做知識管理，提供員工足夠的資源。另外，公司的主管們也必須願意接受新觀念與新事物，且願意承擔員工創新的風險，如此才能鼓勵員工具備有承擔風險，當機立斷的膽識，而員工也會因此而比較主動地提供工作意見及創新的點子。
3. 制度方面
加強組織內的基礎建設，例如提供更多資訊科技的協助，因為藉由發展與執行知識管理的科技，可以建立起知識轉移的多重管道(multiple channels for knowledge transfer)，藉由知識轉移的不同管道，可以使人員之間的溝通立即化，產生知識管理綜效(synergy)，進而加強知識的使用。
　　結論

隨著時代的進步，運用科學的工具來建立知識管理，將知識作成一套有效的制度，提昇效率及降低訓練時程，讓員工可以很快的進入狀況，或是熟悉工作的環境，所以知識管理可以當作一個工具，來提供一些使用者應該了解的事項，故如何有效管理組織的知識以提昇個人及組織知識的價值將是最應該重視的管理思潮。

