知識管理
別讓知識庫成了垃圾桶Knowledge or Garbage？
知識管理不是萬靈仙丹，企業若無正確的KM策略目標，
若未妥善解決人性面結合科技面的兩難，KM可能被丟進垃圾箱。
本文提出五個案例，值得重視。
目前國內企業對於知識管理（以下簡稱KM, Knowledge Management）大都已具備基本概念，也能夠意識到知識管理的確是提升企業競爭力的利器。雖然很多人對顯性知識、隱性知識、學習型組織等名詞朗朗上口，不過最怕老闆一時興起，或一知半解的推動KM；或不得其門而入，或弄得人仰馬翻，減低了知識管理應有的價值。
　　有些企業將知識管理想得太過簡單，以為建置了 Notes 或是 Exchange 平台，讓同仁可以分享 Office 文件檔案，然後指派一位知識長（CKO, Chief Knowledge Officer），再辦幾場有關知識管理的讀書會，以為就是知識管理。
　　事情當然沒有那麼單純。
推動KM不應掉以輕心
　　許多負責推動 KM 的人員會遇到的第一個實務上的困難是，到底什麼資料放進知識庫才有效益？資料的篩選、彙整、分類，有沒有什麼原則可以參考？第二個常見的問題是，如何鼓勵同仁願意分享和貢獻？有什麼激勵措施可以參考？如何和績效制度整合？另外，當企業知識某部份已經 e 化完成之後，應該如何進行權限控管，以防被員工將檔案外流至競爭對手的手中？
　　知識的分享或保護，都有實務管理上的需求及考量。不過最重要的是，如果沒有先將企業之所以要推展 KM 的策略目標定義清楚，便很容易誤犯下「敝帚自珍」 或「矯枉過正」的毛病，那麼到頭來很可能都會讓原本的 Knowledge 成了一堆 Garbage ！
敝帚自珍　不清楚核心競爭力
　　「敝帚自珍」的毛病，大都起因於對自己的核心競爭力（Core Competence）定義不清。讓我們看看具體的案例。
　　案例一：上海永和豆漿大王，已在中國大陸成功地發展出連鎖經營體系。當初為了發展連鎖體系，必須將各種口味配方撰寫成「標準作業手冊」，業主擔心一旦標準化後，員工離職將會帶走其 Know-how，而培養更多潛在競爭者。但引進國際資金後，衡量其利弊得失，決定採取較為開放的策略，完全以書面標準化的作業程序，輔以密集的人員培訓計劃，終於使其成功地快速發展成為涵蓋上海、北京的大型連鎖通路。
　　案例二：台灣某家經營網路購物的業者，已將各種網頁規範、訂購流程、回饋意見等機制，製作成標準程序的網頁。不過卻懷疑資料可能已經外流至競爭對手，因為似乎有競爭對手以新進員工的身分潛入公司，將其標準程序規範資料擷取完成後即離職，使其競爭力不斷流失，營業績效每況愈下。因此該業者打算將所有的標準作業流程，通通採取嚴格的閱讀限制及加密保護措施，以改善其競爭力逐漸流失的現象。
　　很多業者習慣以「留一手」的做法來保持競爭優勢，不過也要看看保留的東西到底對還不對。
　　上海永和豆漿大王的口味是核心競爭力嗎？某網路公司經營績效不佳的理由，是因為標準作業程序及網頁設計流程外流所致嗎？
　　以永和豆漿大王的例子來看，快速發展連鎖體系以及物流系統、員工訓練的模式，才是其成功的關鍵。口味配方的流失，和其核心競爭力的影響根本上就沒有直接的關係，否則在麥當勞打工的工讀生，不就都成了麥當勞潛在的競爭者了？
　　案例中的某網路公司，居然讓新進員工得以接觸到自認為核心競爭力的資料，正顯示出內部控制以及員工契約法務面的管理措施，根本就沒有通盤的規劃，足以種下日後失敗的因子。而該網路公司的經營績效不振，恐怕其營運模式及收費模式的偏差才是主因，該業者引以為傲的作業流程標準化程序流失與否，其實和經營不振的狀況沒有直接的關聯。
矯枉過正　不了解人性與科技面
　　「矯枉過正」則可能是對人性和科技面所產生的問題及解決能力沒有正確的認識。
　　案例三：國內某電子業OEM大廠，為了不讓核心研發知識外流，建置了複雜的資訊系統，將各種文件層層加密，不允許同仁擅自儲存、修改、列印、上傳、下載。任何的編修動作，都需要透過「文件管制中心系統」 的 「簽核流程」 審核通過，才能公佈、列印或傳閱。不過在某次資訊中心清查中卻意外地發現，員工可以將檔案以 E-mail 夾檔的方式，傳至公司外部的伺服器，並且有若干的設計圖已經外流。
　　資訊科技雖然能夠保護重要檔案不至於流失或者是被複製，但仍然無法百分之百防止有心人的竊取和破解。花費了大把鈔票所建置的層層保護措施及集中控管所帶來的不便，有時反而更激發有心人想要挑戰及破解的企圖心。唯有透過法律面的規範，以及對於人員操守的考核及長期教育的補強，才能減低核心知識內容外流的機率。
一線之間　避免邊際效用遞減
　　知識資訊價值的高低，並不在豐富與否，而在於是否適時、適地、適量。企業通常會建置豐富的知識庫，希望吸引同仁上線創作或閱讀；或是以電子報的形式主動傳遞到同仁的信箱中。不論使用何種方式，都必須清楚的認識，知識內容的邊際效用遞減，Knowledge 和 Garbage 的差別往往只在一線之間。
　　案例四：某橫跨台灣及大陸的製造業，已建置完備的 Intranet 系統及 Notes 資料庫，正逐步實施 KM 計劃。負責 KM 資料庫的同仁，相當盡責的輸入了大量的資料庫，但卻發現同仁的使用率極低。連帶也使得老闆推動 KM的美意大打折扣，員工對 KM 沒有共識，該同仁的工作熱情也逐漸降低，讓整個辛苦建置的 KM 系統愈來愈像公式化的表面功夫。
　　案例五：某企業的同仁，對知識管理的新知甚有興趣，非常熱心的扮演起資訊傳播者的角色，不定期將各種最新資訊、業界新知、以及個人的心得感想等，以電子報的形式，固定發送給全公司的同仁。但在某日卻不經意地發現，其辛苦編輯的電子報被若干同事認定為打擾工作的垃圾郵件（Junk Mail），隨手就丟到「資源回收桶」刪除，使該同仁沮喪不已。
　　一套規劃完善、內容豐富的KM知識庫，卻無法引發同仁的興趣去使用，已經不是資訊科技可以解決的問題了。唯有透過社群運作的機制，並與實際的績效考核制度結合，才是引發同仁熱情參與的關鍵。該名同仁熱心寄電子郵件給同事的各種豐富資訊，若以不正確的形式、不正確的時間、傳送到不需要的人員手中，就很可能成為別人眼中的垃圾。
　　如果在推動 KM 過程中，發生了下列各種徵兆，那可得特別注意，因為你的 Knowledge 很可能就會在不久的時間內成為 Garbage。
知識管理淪為垃圾的七大徵兆
　　第一、知識供需失調，期望不一。
　　知識的供給端和需求端，對彼此的認知不同，過度的期望，往往是失望的開端。例如企業只求不斷擴充知識庫來源，希望員工多多吸取新知，卻不問員工對新知的需求為何；或企業希望員工多多創作分享，卻無法讓員工解除對於分享知識的威脅感，都會讓知識管理的推動遭遇到莫大的阻礙。
　　第二、過時的、無法即時傳達的知識。
　　知識的效益是有時效性的。但「時效性」的定義，指的是使用者需要的時間，而不是資訊本身發生的時間。新聞和歷史都有其價值，但當使用者需要查閱某種特定條件下的資料，卻無法即時回應給他完整的資訊時，知識傳遞的效果便會大打折扣。
　　第三、無法解決實際問題或發揮效用。
　　知識庫中的內容如果無法對工作者在工作上產生實質的幫助，解決特定的問題，或協助決策支援，即使擁有再多的資料，充其量也只扮演了圖書館的角色罷了。
　　第四、不正確的情境，不正確的形式。
　　以研發為主和以行銷為主的企業，需要蒐集的資訊及所要發展的知識當然不同；快速發展中的企業，以及有組織包袱的企業，所應該使用的知識傳遞方法，亦有所差異。知識庫、電子報、討論區、文件庫、e-Learning等工具對於不同的知識內容，也都各有不同的適用領域和適用時機。
　　第五、傳遞給不正確的人。
　　生產、行銷、人資、研發、財務等企業各功能，或專案組織成員，需求的知識當然不同。絕對無法滿足所有人對特定知識的需求，應該是在有限的範圍、有限的功能內，提供最完整的內容。而這也正是為什麼近來企業入口網站 （EIP , Enterprise Information Portal）和知識管理系統如此密不可分的原因。
　　第六、使用率低的知識庫。
　　任憑你考慮的多麼細密，建置的多麼充實，一個沒有使用者捧場的知識庫，就沒有任何價值可言。
　　第七、無法有效擴散、傳播、分享。
　　將企業知識 e 化的終極目的，在於可以快速擴散、傳播、分享，享受其經濟效益。因此在權限控管範圍內的特定人員，對於特定知識的分享及流通，應該擁有充分的自由，有關資料加密及保護的相關技術，則是另外的議題。如果你只是要紀錄和儲存過去的文件和檔案，那麼你真正需要的應該只是文件管理的功能而已。
KM創造知識型企業
　　知識的分享或保護，代表兩個極端的措施，須在不同的情境下，發揮不同的作用。採取分享策略時，應由社群（Community）的經營著手，不論是實體或是虛擬社群，都需要營造良善的群組協同（Collaboration）環境。採取保護策略時，應由資訊安全的技術面，再搭配員工契約的法律面，才能達成具體效果。
　　在分享和保護間，Knowledge 或 Garbage的價值往往是很主觀的認定。不同的時間、不同的對象，可能會有不同的詮釋。在企業ｅ化的過程中，先學習拿捏好上述分寸，避免讓 Knowledge 成為 Garbage；更進一步，將別人眼中的 Garbage 轉換成為自己的 Knowledge，或許才有資格稱為一個真正的「知識型企業」吧？
