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壹、前言

知識管理（knowledge management，以下簡稱KM）是一個長久以來被認為可以提升企業競爭力的有效工具，藉由發掘、利用隱藏於企業內的無形核心知識，導入KM工具，企業可以將內隱的知識轉換成外顯的知識，讓不同部門、不同地域的員工彼此分享特定的經驗心得，而重覆這種知識發掘（Discovery）、轉置（Design）為內部標準流程、發展（Develop）為最佳案例及擴散（Deploy）到整個公司組織的4D過程，一方面可以有效率、有系統的增加公司知識存量，一方面可以讓員工透過分享的過程，提升個人能力，最終結果，便可讓企業不斷地創新服務與創造價值，產生獨一無二的競爭利基。

此次亞洲生產力組織（Asian Productivity Organization；簡稱APO）所召開的「知識管理研討會議」是希望藉由各APO會員國經驗與案例分享，尋求推動KM的科技及創新方式。

貳、研習範圍與方法

本研討會之目標是檢視在KM推動上，可以使用那些科技及創新方法，讓企業能減少導入KM成本並強化績效。研習會討論的範圍主要為：

一、組織如何取得在KM方面最新的發展成果及概念，以面對知識經濟的挑戰。

二、發表在KM上不同研究及網絡活動的結果，並分享APO在KM方面的發展成果。

三、建議有關導入KM的科技及創新方法，特別是如何適用於中小企業。
四、建立一個APO會員國中持續發展此議題的溝通聯繫網絡。

參、與會人員

參加國家均為APO會員國，除我國外包括孟加拉、斐濟、印度、印尼、馬來西亞、日本、南韓、尼泊爾、斯里蘭卡、越南、巴基斯坦、伊朗、日本、菲律賓、新加坡、寮國與泰國等十八個國家。參加人員有中小企業經理人、中小企業主、政府代表、非營利組織中小企業顧問師等共53人。

肆、會議行程

一、2月12日上午開幕儀式後，第一個議題是知識經濟下的領袖角色，其中較具參考價值的是印度講師G.S.Krishnan先生論文所提到的知識管理科技與創新（TECHNOLOGY AND INNOVATION FOR KNOWLEDGE MANAGEMENT）講授有關印度發展知識管理能力的經驗，因為能善用不同型態的創新方式如策略創新（Strategy Innovation）、民主創新 （Democratic Innovation）（註：即開發低價但量大的消費者市場產品，以滿足低門檻的需求）及內發創新（Inclusive Innovation）（註：即鼓勵印度國內的個人、企業、組織投入知識創新過程），使得印度成功提升國家生產力。下午的議題是KM的科技及創新，其中印度屬一屬二的軟體科技公司WIPRO分享了他們發展KM的方法，對WIPRO公司而言，發展KM的目的即是「在對的時間提供對的資訊給對的人」，看起來目標很簡單，但實作上卻很困難，WIPRO公司是運用網路科技將內隱或外顯的知識，透過知識循環生命週期概念，結合知識管理工作小組、企業流程及企業基礎結構，達到員工同儕間及員工與知識內容間的共享利用。
二、2月13日上午議題是KM網絡及運用KM在人力資源、教育及財務方面的觀點，Praba Nair先生講授「APO觀點的知識管理架構」（KM Framework - an APO Perspective），對亞洲生產力組織而言：知識管理是產生、分享和使用知識來提升組織生產力、利潤及成長的整合性方法（KM is an integrated approach of creating, sharing and applying knowledge to enhance organizational productivity, profitability and growth.），經由人員、程序、領導及科技來確認（Identify）、產生（Create）、儲存（Store）、分享（Share）及使用（Apply）知識的循環過程，有助於加速組織生產力、利潤及成長；下午的議題中，日本的富士全錄公司（Fuji Xerox）Naoki Ogiwara先生提出運用知識管理創新的方式，題目為經由創新流程創造創新組織（Knowledge Management for Innovation:- Embedding “Creative Routine”to Build a Innovative Organization -），Ogiwara先生提出全世界以創新聞名的公司，因為組織文化、價值、歷史不同，因此並無共同的外在特徵，但有相通的創新流程。其中IDEO的創新流程是先觀察顧客行為，找出需求（Observation）再由員工腦力激盪，找出解決方案、（Brainstorming）、最後造出雛型（Prototyping），滿足需求；而Toyota則是採取另一種模式，先由個人尋找問題（Look for problems）、小團體共同探究問題的真正原因（Pursue the root cause of the problem）、不同團體實驗解決方案（Experiment the ideas）、部門實行可行方案（Embed it to the process）、將方案擴散至公司各部門（Transfer to other sites/ departments）。不同公司或組織要發展自己的創新流程，從小規模做起，要有成功故事來激勵不同不門的員工，逐步擴展，才有成功的可能。
三、2月14日上午議題是組織的知識管理應用由印度Abdullah , and Hema Date先生發表知識管理科技創新報告（Technology Innovation for Knowledge Management (KM)），敘述知識管理是由網路基礎架構（Network Infrastructure）為骨幹，提供包括合作、學習、發掘、出版及專家服務的知識服務系統（collaboration, learning, discovery and publication, expert system），由整合層（Integration Layer）整合不同知識來源內容，最後結果則儲存於知識資料庫（Knowledge Repository）中，提供友善的介面程式（User Interface）供使用者使用。下午的議程則是安排參訪活動。

四、2月15日進行分組討論，由各會員國提出各國中小企業推動知識管理的經驗，英國的Ron Young先生提出了中小企業運用知識管理的簡易策略（Simple Strategies for Identifying, Creating, Storing, Sharing and Using Knowledge in SME’s），首先是教育訓練，針對決策領導者及員工進行訓練，以形成共識，再來是知識管理的諮詢，用以建立知識組織及衡量標準，然後確立實施的方法，使用的工具，最後則是知識管理組織的分工及及培訓。Young先生也介紹了一些歐美的知識管理組織網頁，可供中小企業建構本身知識管理系統的參考。
伍、研習心得

本次研習會經過APO及印度生產力中心（NPC）精心之策劃與安排，講師水準與課程內容均均在一般水準之上；且學員間亦能瞭解KM之內涵與實務，尤其可以比較各國如何因應KM，是一次相當成功的會議，唯一美中不足的地方是部分講師的講義並未提供給與會者參考，以致返國後要重新整理會議心得，有所欠缺。此次研習心得略述如次：

一、我國中小企業在運用KM上，相對於其他會員國已是屬於領先群，但仍有必要持續努力，尤其是在KM已從講求滿足個人資訊需求、自我創造知識的Web2.0階段，邁向讓個人很容易取得有意義的資料，即Web3.0語意網絡的階段（semantic contxt），我國未來應強化這一方面的努力。

二、此次研習印度提出各種國內不同產業KM的發展現況，雖然因國情不同，參考價值有限，但不可諱言的是，即使印度仍是一個貧富差距頗大的國家，但在鋼鐵、汽車、軟體業，印度仍有世界級的公司，這次發表演說的WIPRO便是一例，印度的教育制度鼓勵學生發問，加以又是英語系國家，因此，以金磚四國的角度，即便只是少數精英份子有所覺醒發展，配合11.3億人口的市場，未來發展潛力實不容忽視。

三、此次會議，菲律賓Talisayon教授發表研究8個APO會員國KM國家發展政策的結果，我國雖未列入，但Talisayon教授仍對我國輔導中小企業發展KM的措施，印象深刻。我國是否需要發展KM國家政策，涉及政府角色定位問題，因此現階段政府仍可站在輔導的立場，協助企業進行知識累積、轉化為有效的商業競爭利基，並多多搜集最佳案例（Best Practices）提供企業參考運用，等到一般企業對KM的認知發展到一定程度後，再來考慮政府推動KM的定位問題較為適宜。
四、本次會議主題為科技及創新方法，但科技或創新本身一定不是目的，而是達成目的的一種手段。企業常常說顧客至上或傾聽顧客的聲音，但實際上往往背道而馳，甚至做出違反顧客需求的事情，此次會議與會者曾提出一個美國Hallmark公司的實例，Hallmark公司是一個製造賀卡的公司，隨著網際網路及電子郵件的發達，降低Hallmark的營收，因此該公司提出一個異於傳統的商業模式，即印好卡片再讓顧客選擇，而是由顧客自行設計卡片樣式的服務，這種少量多樣的發行方式，對Hallmark這種大公司而言，當然是重大變革，Hallmark也認為它滿足了一些潛在顧客需要，不過結果出乎Hallmark的預期，它意外發現了一個新的市場，那便是祖父母寄給孫子女的賀卡市場，原因是美國離婚率很高，因此往往祖父母很難見到孫子女（因常隨繼父母遷徙），故透過顧客自行設計卡片樣式的服務，Hallmark得到了一個新的市場。這個故事的重點在Web2.0的世界中，誰真正傾聽顧客的聲音，便可得到獎勵，同樣在推動企業KM的過程中，能真正傾聽員工的聲音的企業，才能打造分享互利的知識管理組織環境。
五、本次會議主題為與KM有關的科技及創新方法，從發表的論文中可以很明顯的瞭解，KM的成功，技術只是工具，重要的是最高階管理者（CEO）的支持與否，才是推動KM應成敗關鍵，唯有上位支持，再來強調員工態度及組織文化的改變，才能促成組織發展KM的成功。

陸、附錄
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	Ms. M.Kavitha, IIT Madras
	Critical Factors for KM Economy – A Sectoral Study

	
	
	Mr.Gopi .N.Ghosh, Solutions Exchange


	KM in F&N Community
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Telephone  :81-3-3409-1135
Fax           :81-3-3409-5880
E-mail : Y.Osaki@jpc-sed.or.jp
Korea, Republic of
Mr. Han Jo KIM
Project Assistant
Korea Productivity Center
Saengsansung Bldg., 122-1, Jeokseon-dong, Jongro-ku
Seoul
110-751
Telephone  :82-2-724-1182
Fax           :82-2-737-9140
E-mail : d700man@kpc.or.kr
Ms. Ok Hwa PARK
President/CEO
C-Tech Mold Co., Ltd.
405, Gocheon-dong, Uiwang-si
Gyeonggi-do
437-801
Telephone  :82-31-459-2092
Fax           :82-31-459-2094
E-mail : pohyu@hanmail.net
Mr. Suk Young KIM
CEO & President
You can buy the world co., ltd.
5F, Seo Won Building, 91-1, Kyung Woon-dong, Jongro-gu
Seoul
Telephone  :82-2-732-8113
Fax           :82-2-734-8138
E-mail : ceo@innolife.co.kr
Mr. Woo-Keon PARK
Senior Managing Director
Korea Productivity Center
Saengsansung Bldg., 122-1, Jeokseon-dong, Jongro-ku
Seoul
110-751
Telephone  :82-2-724-1003
Fax           :82-2-737-9140
E-mail : wkpark@kpc.or.kr
Lao PDR
Mr. Sayasith KHAMPHASITH
Director of Productivity Division
Small and Medium Enterprise Promotion and Development Office, Ministry of Industry and Commerce
P.O. Box 474, Nong Bone Road, Ban Fai Area
Vientiane
01005
Telephone  :856-21-414064 Ext. 105
Fax           :856-21-263590
E-mail : skhamphasith@smepdo.org
Malaysia
Mr. Abdul Malek Bin MOHAMAD ARIPIN
Consultant
National Productivity Corporation
7th Floor, West Wing, Manara Matrade, Jalan Khidmat Usaha, Off Jalan Duta, 50480
Kuala Lumpur
Telephone  :60-3-62032885
Fax           :60-3-62032886
E-mail : malek@npc.org.my
4 February 2008
08-RP-21-GE-CON-B
Page #4
Ms. Hafiza Atha Binti AHMAD
Consultant
National Productivity Corporation
Lorong Productivity, Off Jalan Sultan, P.O. Box 64, 46904 Petaling Jaya
Selangor
Telephone  :60-3-79512443
Fax           :60-3-79544910
E-mail : hafiza@npc.org.my
Ms. Latchumy Prabha Aip KUPPUSAMY
Consultant
National Productivity Corporation
Lorong Productivity, Off Jalan Sultan, P.O. Box 64, 46904 Petaling Jaya
Selangor
Telephone  :60-3-79557266
Fax           :60-3-79551824
E-mail : prabha@npc.org.my
Ms. Lee Hoong HIONG
Managing Director
Elit Purnama Sdn. Bhd.
C-1-2, Brunsfield Cityview, Jalan 3193A, Off Jalan Cheras, 56100
Kuala Lumpur
Telephone  :60-3-9200-9361
Fax           :60-3-9200-5773
E-mail : anita@jetaime.com.my
Mongolia
Mr. Boldbaatar GOMBO
General Director
Hatan Togol Co., Ltd.
Han-Uul District, Piece Avenue 3
Ulaanbaatar
13
Telephone  :976-11-99111665
Fax           :976-11-55156496
E-mail : ub_urnaa@yahoo.com
Mr. Togtokh ORGILKHUU
Director
International Management Productivity Institute
1st Floor, Central Cultural Palace, Sukhbaatar District 3
Ulaanbaatar
Telephone  :976-11-314544
Fax           :976-11-314544
E-mail : npdc-mon@mongol.net
Nepal
Mr. Rabindra Nath MISHRA
Chairman
National Productivity & Economic Development Centre Ltd.
P.O. Box 1318, Balaju Industrial District, Balaju
Kathmandu
Telephone  :977-1-4350522
Fax           :977-1-4350530
E-mail : npedc@wlink.com.np
Mr. Yuddha Bahadur PANT CHHETRI
General Manager
National Productivity & Economic Development Centre Ltd.
P.O. Box 1318, Balaju Industrial District, Balaju
Kathmandu
Telephone  :977-1-4350522
Fax           :977-1-4350530
E-mail : npedc@wlink.com.np
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Pakistan
Mr. Muhammad Ahmed CHAUDHRY
Deputy Secretary (Administration & Personnel)
Ministry of Industries, Production & Special Initiatives
Block A, Pakistan Secretariat
Islamabad
Telephone  :92-51-9203427
Fax           :92-51-9205130
Mr. Muhammad Asif MUNIR
Assistant Manager
Small and Medium Enterprise Development Authority
6th Floor, LDA Plaza, Egerton Road
Lahore
54000
Telephone  :92-42-111111456
Fax           :92-42-6304926
E-mail : asifm@smeda.org.pk
Philippines
Mr. Al Bryan Tero TACULOG
Junior Technical Staff
Development Academy of the Philippines
DAP Building, San Miguel Avenue, Ortigas Center, Pasig City
Metro Manila
Telephone  :63-2-631-0921
Fax           :63-2-633-5559
E-mail : albryan_taculog@yahoo.com
Ms. Ana Maria De Castro TANCHANCO
President/Managing Director
Taters Enterprises, Inc.
Suites 2002-2005 Cityland, Pasong Tamo Tower, 2210 Chino Roces Avenue, Makati City
Metro Manila
Telephone  :63-2-757-2055
Fax           :63-2-757-2054
E-mail : act@tatersgroup.com
Dr. Conrado Eustaquio INIGO, Jr.
Dean, Graduate School and College of Business Administration
Lyceum of the Philippines University
Muralla St., Intramuros
Manila
Telephone  :63-2-527-8251
Fax           :63-2-527-1761
E-mail : c.inigo@yahoo.com
Ms. Elena A. CRUZ
Managing Director
Center for Knowledge Management, Development Academy of the Philippines
DAP Building, San Miguel Avenue, Ortigas Center 1600, Pasig City
Metro Manila
Telephone  :63-2-631-2121
Fax           :63-2-631-2121
E-mail :  lanlan@dap.edu.ph
Mr. Rufino R. MANRIQUE, Jr.
Chief Executive Officer
Moondish Foods Corporation
FTI Complex, Taguig
Metro Manila
Telephone  :63-2-8384301
Fax           :63-2-8391871
E-mail : rufino_manrique@yahoo.com
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Singapore
Mr. Hock WONG
Managing Director & Principal Consultant
Hoclink Systems & Services Pte. Ltd.
Block 4023, #01-355, Ang Mo Kio Industrial Park 1
Singapore
569634
Telephone  :65-64833438
Fax           :65-64833468
E-mail : george@hoclink.com.sg
Sri Lanka
Mr. Ariyasiri DISSANAYAKE
Secretary
Ministry of Mass Media & Information
163 Kirulapone Mawatha, Polhengoda
Colombo
05
Telephone  :94-11-2513467
Fax           :94-11-2513365
E-mail : asiridissa@yahoo.com
Mr. Karunagalage G.H. Senaka Priyanandana SILVA
Assistant Director
Career Guidance Division, Ministry of Labour Relations & Manpower
64, 2nd Floor, Main Street, Battaramulla
Telephone  :94-11-2869832
Fax           :94-11-2873319
E-mail : senkaslv@yahoo.com
Mr. Saman Kumar Chandrasiri HORANA MAHAWATTEGEDARA
Training Manager
Department of Immigration and Emigration
#41, Ananda Rajakaruna Mawatha
Colombo
10
Telephone  :94-11-5332883
Fax           :94-11-2674621
E-mail : saman_kchandrasiri@yahoo.com
Thailand
Ms. Chartlada KANCHANASUTTISANG
Assistant Director
Office for Promotion and Support Knowledge Management, Bureau of Technical Advisors, Department of Health
88/22 Tivanon Road, Muang
Nontaburi
11000
Telephone  :66-2-5904041
Fax           :66-2-5904022
E-mail : chatlada@anamai.moph.go.th
Ms. Jarukorn CHUMCHUAY
Business Support Officer
Thailand Productivity Institute
12-15th Floors, Yakult Building, 1025 Pahonyothin Road, Phayathai
Bangkok
10400
Telephone  :66-2-619-5500
Fax           :66-2-619-8071
E-mail : jarukorn@ftpi.or.th
Ms. Kamolwan INTRA
Quality of Service and Quality Improvement Manager
Bumrungrad International Hospital
33 Sukhumvit 3
Bangkok
10110
Telephone  :66-2-262-5013
Fax           :66-2-667-2323
E-mail : kamolwan@bumrungrad.com
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Ms. Kanya RUJIRANONTAPONG
Consultant
Thailand Productivity Institute
12-15th Floors, Yakult Building, 1025 Pahonyothin Road, Phayathai
Bangkok
10400
Telephone  :66-2-619-5500
Fax           :66-2-619-8071
E-mail : kanya@ftpi.or.th
Ms. Paithoon CHUANGCHUM
Lecturer and Consultant for KM
Medical Faculty, Naresuan University
99 Naresuan Hospital, Tumbon, Taepao
Muang District
65000
Telephone  :66-55-261900
Fax           :66-55-261500
E-mail : mrspaitoon@gmail.com
Ms. Woranuch CHIAMROJANANONT
Head of Reporter
Nation Multimedia Group Public Co., Ltd.
1854 Bangna-Trad Road, Bangna
Bangkok
10260
Telephone  :66-2-338-3333
E-mail : woranuch_c@nationgroup.com
Vietnam
Ms. Hong Dan VU
Head of Productivity Research Division
Vietnam Productivity Centre
8 Hoang Quoc Viet Road, Cau Giay District
Hanoi
Telephone  :84-4-7561501
Fax           :84-4-7561502
E-mail : vhdan@vpc.vn
Ms. Thi Anh Xuan LUU
Vice Executive President
Vietnam Technological Commercial Bank
70-72 Ba Trieu, Hoan Kiem
Hanoi
Telephone  :84-4-944-6368  Ext. 4910
Fax           :84-4-944-6386
E-mail : anhxuan@techcombank.com.vn
Dr. Van Hong PHAM
CEO and Master Trainer
Vietnam Training and Consulting Firm
No. 14, 640/21/16 Nguyen Van Cu Street
Hanoi
Telephone  :84-4-2153953
Fax           :84-4-9725372
E-mail : phamvh2000@yahoo.com
Total number of Participants= 53
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