
 1

組員：劉雪鳳、戴喬萍、嚴勺惠、林姿延、何秋雷 

知識管理（KM）導入物流業—可利國際運輸 

壹、 前言 

身處瞬息萬變的數位時代，知識管理已經是個人及企業脫穎而出與維

持競爭優勢的不二法門，誰能做好知識管理，誰就能掌握贏的先機。大多

數的公司在經營上都會面臨到跨部門溝通問題，若是發生在研發、製造與

行銷部門間，就會常造成研發部門所開發出來的產品過時或者不適合客戶

的要求而被退貨，或是不符合市場需求，因此需要有一套有效的跨部門的

團隊管理溝通機制平台，讓公司內部不同部門間的資訊流通更加順暢，避

免不必要的資訊錯誤所帶給公司的損失，以期達到最完美的服務品質。 

從知識管理的角度來看，為何許多公司會利用知識管理來進行轉型，

其主要是因為組織面臨新的挑戰。我們本次報告以「可利國際運輸集團」

為例，如何將知識管理導入物流業。 

貳、 知識管理 

知識管理(knowledge management)，必須先有個觀念，就是知識本身

是沒有價值的。知識應該以它的可用性為主，須回應於解決問題的過程才

會產生價值。KM 主要以人為中心，而非知識。在網路時代，雖然可以快速

檢索資訊，但知識只是知識管理的外在表層，相形之下，互動的人脈是更

重要的要素。就 KM 而言，應該思考如何最快速地解決問題，及做出正確

的決定--最有價值的決策。通常，我們都是在有限的資訊及時間上做決策。 

KM 是用已知的方法解決已知的問題、分享及移轉正確的 know-how 及
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建立組織知識、應用好的過去經驗及重點學習、建立關係及信任、更簡單

的找尋正確的人、應用集體的知識。在做 KM 時，應著重在知識是否因利

用而產生效果。只要有信心，運用集體知識的力量，將能永遠站在領導者

的地位。 

KM 的目的包括經驗傳承、誘發創新、降低營運成本、加快應變速度、

滿足顧客需求、維持競爭優勢、組織重新定位等。創新非常重要，應強調

重複使用的概念，以及如何去滿足客戶、怎樣去解決問題，如何讓自己掌

握競爭優勢，如此才能創造經濟價值。利用 KM 創造知識經濟，結合並擴

張現存知識的能力，以在最短時間內提供客戶最佳的解決方案。概括而

言，KM 基本觀念及認識如下： 

一、 KM 與組織策略的結合-如提升核心競爭力。 

二、 KM 應用 IT（資訊科技）技術-當複雜度不高時，運用現有的軟體既

可。 

三、 KM 與電子化學習-為最不受空間阻礙的教育訓練方式。 

四、 溝通是 KM 管理的基本工具-如何讓溝通有效、具體化並儲存在所需

的智庫中。 

五、 資料與知識-資料是顯性的知識，如表單、報表，真正的知識是人們

在處理顯性知識後所的得經驗和分析結果，能提升為有用的知識。 

六、 智慧資產-組織、客戶、人力等既為智慧資產，KM 既在管理此 3類

資產。 

七、 創造與創新-創造是一個新的點子，創新是把新點子具體落實在工作

上，KM 就是在管理創新，激發創造的來源。 

八、 人力資源的妥善管理-讓企業掌握具有核心技能的專家（員工），讓

他們的技術及知識可被其他員工享用。 

九、 KM 絕非一蹴可及-需要時間、資源及規劃，但可在短時間內將 KM 一
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個課題處理好。 

十、 KM 的效益評估-從工作效率、工作效能（問題的發生次數變少）、工

作創新（增加顧客滿意度及自我的服務）。 

參、 物流業介紹及其 KM 導入之重要 

物流業在最早開始 50 年代的時候，大概只做到所謂的報關行只負責

報關的業務而已，之後慢慢延伸到承攬業。在海運之後有空運，然而現在

變成進展到陸、海、空以至到現在的物流業。現在來講的話，承攬業之後

慢慢介入物流業，包括負責送達到其它目的地，還有倉儲總總要做，因此，

一般此行業當初在投入人力方面，可能不是那麼高。在作業沒有那麼煩雜

時，一般高學歷的人不願參與在這種情況之下，如最基本打單 OP，一般大

學生畢業，你叫他來打單，他不願意做，所以大概都是高中畢業的人。可

是，後來會有些學歷比較高的人，因為承攬運輸方面需要有外國語文的人

材，所以員工的學歷慢慢提升了。 

現在目前來講，大家都是整合型的公司越來越大，所以現在會限於還

有一些瓶頸，如今天人員在訓練上，就是以一種師父帶徒弟方式進行訓

練，物流業在國內正規教育中並沒有完整的教學系統，可以訓練相關人

材，其中作業流程的知識更有待系統化。 

肆、 可利國際運輸介紹 

「可利國際運輸」是建立於 1974 年成立，初期著重於空運承攬、出

口報關，並分別於機場及台中、台南、高雄等地設立分支機構，進入全台

服務網協助廠商拓展國際市場。一直到中期為了應客戶需求，另外籌設海

運承攬及倉儲物流中轉與進出口貨物作業系統，拓展公司經營項目也提供

給客戶更多元的服務。 
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近 10 年來，因見傳統產業逐漸外移及高科技產業發展國際分工的趨

勢，可利國際運輸也開始將公司轉型為跨國集團，並採垂直水平整合之發

展模式，目前可利國際運輸在台灣包含了台北、台中、台南及美國、東南

亞及中國大陸設立 20 個海外分公司，並代理多家航空公司艙位銷售，提

供進出口商客戶的全球運籌服務，且在國內外市場屢創佳績，如：

1995-2003 年連續 9年穫得新加坡航空公司最佳貨運代理、1996-2003 年

連續 8年穫得泰國航空公司最佳貨運代理、1998-2003 年連續 6年穫得印

尼航空公司最佳貨運代理。其它，如加拿大航空公司、大陸航空公司、港

龍航空公司等，也都曾給可利國際運輸代理。 

為了提升對客戶的服務品質，強化公司營運的效率，可利國技運輸在

企業 e化的推行也不餘餘力。由早期 DOS 轉入 Windows 的作業環境並架設

e-mail、Server 等環境，並建置公司業務等需運用系統、出口文件系統、

出口報單及通關系統、進出口空運承攬管理系統、應收應付會計帳務管理

系統、受經濟部商業司全球商業運籌物流 e計劃輔導導入、同行導入平台

系列，可利運輸一直本著利人利己、可長可久的企業精神，提升競爭力。

除了服務品質的改善外，量的結合一直是公司發展的重點，未來將直接朝

向客戶與同行業者雙向服務並進，落實加值效率與效益的經營策略。 

伍、 可利國際運輸導入 KM 的原因 

30 多年來，航空貨運沒有一個專業的機構在從事此行業方面的知識教

育，因此，在過去都是按照師徒相授或黑手歷練這樣的一個方式，取得此

行業需要的一些經驗。但是，因為這樣的一個環境會造成很多加入這個行

業的人材，沒有辦法在一個合適、合理、合宜的一個時段裏面來學習到他

們的需具備的知識，就沒辦法滿足是他們在學習的一個成就，那更不能發

揮他們的所長，而在未來求取在這一個行業的成長。所以，很遺憾有許多
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相當優秀的人材，加入之後爾後又離開此行業，這是過去的師徒相授、黑

手歷練的結果。新來的人員素質、跟擔任知識傳授的素質，這中間有一個

落差。在可利提供，讓他進到此行業來了之後藉助於 KM 的學習。 

談到舉例來講師徒相授，如果這個老師情緒不好，可能要得到這個知

識是某一個片面不周全的。就拿公司的簡介來講，如果由於同仁來擔任這

樣一個簡介，在新進人員進來之前，他當然希望他是有前途的，但是經過

這簡介不夠周嚴，他可能第一印象，對此行業與他的興趣，跟他以後的走

向是不能夠融合，那就是很遺憾的。 

可利國際運輸現在有 home page 的簡介也很完整，那麼來的人可具備

多一點的信心，也對於說公司需要的人才可以留得住，那麼同時對於不適

任的人才，也能及早在 KM 過程當中做別的方面考量或者是選擇，所以很

重視同樣的一個問題。 

ISO 曾經提供很多的該怎麼做該要做什麼，該學的寫起來只是一種靜

態的，那 KM 是屬於一種動態的；ISO 它所規範的比較呆滯，而 KM 是比較

活用。所以中間有很大區域，在過去正因為說剛剛提到師徒相授取覺因素

太多沒辦法自視的知識管理，所以導入 KM 在職場的效果是很好的。 

陸、 可利國際運輸 KM 改善流程 

KM 流程運用在可利國際運輸，把它區分成空運的出口流程、空運的進

口流程、海運的進出口流程，在這流程從客戶接單開始就等於是我們流程

的啟動，流程啟動從它的生產面從 OP 運用生產，接受客戶的訂單以後，

跟航空公司的定位以及後面運輸單證的製作、跟貨物通關的速度以及回報

客戶的快速回應動作是屬於對外的部份，一定要要求在標準作業流程的範

圍之下，可利就會定義每個流程跟每個流程之間的時間，多久要回應客

戶、多久要回覆海關、多久要回覆航空公司、多久要把資訊回到後台會計
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作業以及回報給國外代理商及同行，這些通通都在公司的流程上有規範。 

過去的規範是靠資訊的 e化，但資訊的 e化對流程並不是非常的嚴

謹，所以借用 KM 的建置，在正確的解剖分析進口、出口業務和財務跟運

物每個流程，是不是有壓縮空間的部份。然後這個流程公司希望設計到流

程的標準構面，然後每個流程點進去以後，就會呈現出這流程真正函義是

什麼？甚至這流程會帶出什麼輸入表單、輸出表單。在 KM 建置時就把它

呈現出來，所以未來任何可利的員工或者是新進員工或者是被調換的員工

不用去尋求資深的員工說明這流程該怎樣走，只要從電腦操作及 KM 知識

庫裡，很容易找到任何一個工作崗位該做什麼樣的流程以及這流程所對應

的表單，還有工作品質的要求，會比過去沒有 KM 建置時代至少提升 3倍

的效益。 

可利 1998 年通過 ISO 作業標準的基礎，然後加入 KM 的知識管理方法

及 ID 資訊擬定。主要提出四個項目主要是分為：一、知識管理流程-空運

報關承攬及海運承攬之作業流程標準化制定與管理。二、知識文件管理系

統化管理海運作業文件及 SOP 手冊。三、入口網站系統-規劃建置，可利

入口網站提供服務資訊給企業內部及企業間交易夥伴。四、數為學習建置

-規劃空海運業務、運務及財務之數位學習內容為主要範圍。 

可利導入 KM 專案整個架構架構圖，分 3大部份第一部份入口網站整

合 KM 的知識平台、數位學習平台，如圖(一)： 

中國入口 台灣入口 美國入口 

 

KM 知識管理平台【SOP 文件及流程管理】 
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e-Learning 數位學習平台 

 

e-Learning 數位課程教育訓練 

【通關課程、承攬課程】 

圖(一)：可利 KM 架構 

柒、 結論 

有創新的思考才能更完善，除了創新之外，還必須有致勝的要素，包

括成員的動機、期望管理、計畫管理、便於利用、有效的學習工具、知識

分享、文化部分等要項的配合。KM 是一種文化，不是很容易就可建立的。

因此，推動 KM 管理的有以下六項建議：一、KM 管理是共同遵守的紀律-

每個人都要遵守知識分享及更新知識的方式及任務。二、需要有變革管理

的計劃-因應員工及企業所面臨的衝擊。三、選擇一個題目先開始-先有短

期的成功才能讓企業主及員工更有信心來執行。四、必須與現有的系統整

合-軟體間的整合度要高，以免發生學習及使用上的困擾。五、別忘了與

組織的策略呼應-如果沒有的話，推動的成效會大打折扣。六、高階主管

的參與是成功的第一步。 

 

資料來源： 

中小企業網路大學   http://www.smelearning.org.tw/index.php 


