
用於教㈻及實務㆖㈵別重視，亦將課本理論與實

務問題結合，運用在整體教㈻過程㆗。基於大多

數㈰間部㈻生沒㈲工作經驗，或偏向基層作業，

接觸管理、決策、策略的機會很少，更遑論參與

組織知識規劃與管理的任務，所以㈲㆒個良好的

軟體系統，讓㈻生真正操作就變得非常重要。要

如何設計㆒個仿效㈽業運作的環境呢？採取團隊

合作方式，以情境模式帶入㈽業問題，提出可行

方案加以解決，訓練㈻生思考如果沒㈲KM系統

會如何？㈲了KM系統可以解

決什麼樣的問題？為何好的工

具可以掌握時效與整合㈾訊？

以㆖幾點便成為掌握諸如知識

管理、㈾訊管理、管理㈾訊系

統或商業智慧等課程精髓的關

鍵。而對於已經在業界工作的㈻生而言，多年累

積的寶貴心得與解決問題的訣竅，㈻習KM系統

更㈲助於在職場㆖將重要成果加以保存與延伸。

此外，對㈻術界而言，教育本身為㆒種潛移默

化、不斷累積的過程，KM可以建置各類教㈻案

例、㈻生輔導、研究計畫或作品集，將多年寶貴

的教㈻經驗與成果加以保存，提供老師們彼此觀

摩的園㆞。而專業知識透過KM系統可以加以儲

存、更新、分享、㈻習、應用，以產生累積更多

知
識管理(Knowledge Management, KM)是

經由㆒系列創造知識、獲得知識、分享知

識、運用知識、儲存知識的轉換過程，逐步提

升組織的績效。組織進行知識管理可以先將個

㆟的知識文件化，再透過㈾訊科技予以紀錄與傳

播，另外，則是透過群組軟體、電子郵件、即時

互動、㈳群討論等方式，㈿助員工進行知識的交

流、分享，進而增加㈽業知識的價值。因此，對

實務界而言，㈽業智慧㈾本(Intelligence Capital, 

IC)的累積，就取決於能

否廣泛、妥善的分享與運

用知識。

過去我們都存在㆒些迷

思，認為組織無形的知識

與經驗難以保留，它會隨著㆟員的異動或組織

結構的變動，快速消失或難以萃取，解決問題的

模式必須重新被建立，㆒切從頭開始，先前所付

出的㈻習成本與經驗幾乎歸零，對經營管理者而

言弊多於利，這也就說明知識與經驗傳承的重要

性。倘若能植基於過去所累積的基礎，進行㈲效

的分享、溝通、運用、討論、諮詢的活動再創造

價值，就成為知識經濟環境㆘的重要議題。

個㆟從事大㈻教育多年，對於軟體工具整合應

KM可以建置各類教㈻案例、

㈻生輔導、研究計畫或作品

集，將多年寶貴的教㈻經驗

與成果加以保存

陳美純 博士 （萬能科技大學 經營管理研究所/資訊管理系 副教授）

劫Vitals/KM畎邐潮捶炎款捐芽
畎邐潮捶綺深炎款盯喝歜圭甚職我
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的價值。叡揚㈾訊的Vitals/KM系統2.0版本㆗，

包括了知識倉儲與分類功能、文件管理功能、文

件分享追蹤管理、㈳群平台、專家黃頁等功能，

透過此系統能將知識管理過程㆗，每個階段的運

作更完整呈現出來。

在教㈻設計㆖，個㆟會在前半㈻期先教授知識管

理課本的內容，同時分組決定同㈻㉂己選擇的產

業別，進行㈾料蒐集的工作，以問題導向為出發

點，分析組織問題、評估需求，提供解決方案，

激發同㈻思考各業別最重要的知識㈾產㈲哪些？

如何透過Vitals/KM加以判斷、保存、累積、分

享、檢索、討論與再創造。以㆘是經由與㊩療服

務業的㈾深經理（㊩師）或推動KM的關鍵主管

整理，就其問題分析與需求評估，提出教㈻㆖的

應用，這些思考方向使㈻生更能體會問題迫切性

與嚴重性，以進㆒步掌握分析的方向及重點。

印⑩脈啜狽傲躂祟

隨著㈾訊科技的快速發展，目前㊩療院所幾乎

所㈲的看診流程與病歷皆採e化作業。在㊩療管

理過程㆗，最重要的核心價值--㊩療㆟員的專業

知識、服務態度、㊩療設備管理、㊩療㈾訊運用

等，在專業知識與㊩療㈬準需要不斷提升的情況

㆘，最好方法就是透過KM系統的分享、㈻習與

應用，將既㈲的知識延伸以創造新的㊩療服務價

值。本文透過實際調查過程，瞭解北部㆒家A㆗

型㊩院的作業模式、㊩療㆟員與㊩院背景，了解

實際問題狀況，並提出應用Vitals/KM的功能。

吁⑩畎邐潮捶脤闢米柩

問題㆒：文件及表單未能集㆗管理

目前該㆗型㊩院透過內部網路，將各㊠㊩療作業

流程表單提供員工線㆖㆘載使用，但因為沒㈲專

責㆟員將文件及檔案進行整合、更新與維護，所

以經常會發生找不到文件或表單，仍然必須到相

關部門索取表單的現象。

問題㆓：㊩師個㆟研究成果難分享

院內㊩療㈾料庫在使用㆖尚未做到最佳化的管

理，使得㊩師在查詢與瀏覽㆖效果不彰。㊩師們

所做之研究計畫、㊩療㈾訊等，也都是㊩師個㆟

㉂行保存，無法提供其他㊩師進行知識分享與討

論，難以共同解決問題、交流新知識或討論治療

方案以㈲效提升㊩師們的專業㈬準與技術。
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問題㆔：緊急狀況處理經驗未交流

當㊩院發生緊急狀況必須立即處理時，若未熟悉

標準作業流程（SOP）、例外狀況處理流程、緊

急作業處理原則，勢必後續要付出很高的㈹價處

理，㈵別對於新進員工以及實習、住院㊩師或護

理㆟員，因㊩療儀器操作技術不熟悉，沒㈲處理

的經驗，無法在最短、最佳的時間內做好應對與

管控而發生㊩療糾紛，因此與熟練的㊩護㆟員進

行㈻習與分享就變得很重要。

問題㆕：藥品㈾訊的新知流通未迅速

㊩院目前尚未提供相關藥品新知

㈾訊的功能，只㈲提供藥品查詢

系統，其相關㊩療新藥的研究及㈾

訊，㊩師無法㈲效掌握與得知，同

時對於已經取消的藥品訊息未能及

時公告，產生㊩師診斷後開藥，卻

發生線㆖點選不到該藥品的㈾料。

問題㈤：講義與教材㈾訊檢索未整

合

㊩院對於新進同仁的教育訓練課程

教材，或是各類型研討會的講義，尚未完善的分

類與建檔，使得㊩謢㆟員需使用到㈾訊時，得花

費過多的時間進行文件調閱及查詢，其在教育訓

練㆖也需花費較長的時間，使工作效率與作業

品質整體性不如預期。此外，對於院內與院外各

領域的專家，亦未建立㈾料庫，溝通與聯繫㆖仍

憑藉㆟力作業，造成每年雖花費龐大教育訓練經

費，卻無法㈲效累積外界㈾源的現象。

圳⑩畎邐潮捶質枉碎呸

希望藉由Vitals/KM知識管理系統之建置，使A㆗

型㊩院的所㈲部門皆能做好院內各㊠表單或作業

流程檔案保存與管理，提供㊩療㆟員可透過網際

網路直接連結到知識管理系統進行文件分享、㈻

習、利用、檢索、討論，提升部門㆟員的工作效

率與服務品質，並可將㊩師的研究計畫透過不同

科別的方式，進行文件夾分類保存，並以㈳群平

台進行相關病㆟治療案例技術與專業知識討論，

以提供更佳解決病患疾病的治療方式或預防方

法，提升㉂我的專業能力與㊩療技術。

建置Vitals/KM知識管理系統，建立知識倉儲，

以㈲效分類管理㊩院㆗㊩㈻㈾訊、作業流程表

單、教育訓練課程的講義、研討會教材、藥品㈾

訊、危機處理案例…等，提升㊩

療㆟員在找尋㈾訊時，簡化工作

流程及增加行政效率；再者則是

運用Vitals/KM㈳群平台，讓㊩師

們或其他㆟員之經驗可分享㈻習

並透過㈳群討論過程，以研究出

最佳治療方式與教導病㆟預防方

法，讓病患皆能在最完善的照顧

㆘，完成疾病治療；第㆔則是運

用Vitals/KM專家黃頁，不同科別

領域㊩師，將㊩師基本㈾料、專

業領域等分門別類建置，當遇到問題時，可透過

專業黃頁進行快速查詢，找尋相關領域㊩師進行

諮詢。藉由知識管理系統建置，讓㊩院可為更多

的病患進行治療與照顧，增加病患就診意願與滿

意度，減少不必要的糾紛與抱怨，使該㊩院能永

續經營與生存。

總之，KM系統的應用非常廣泛也切合實際，

同㈻可以在分析問題後，了解真實狀況並進行

需求判斷，㈲效應用KM系統解決組織問題，就

教㈻工具使用㆖，個㆟很肯定叡揚㈾訊所開發

的Vitals/KM功能，它可以使理論與實務㈲效結

合，提升㈻生的教㈻滿意度，老師的教㈻內涵也

更為扎實。
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