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Abstract

The purpose of this study is to find the diversification of the methodology of 

KM (knowledge management) Benchmarking which has been developed rapidly 

as a new managing paradigm all over the world for the 21th century. In 

particular, at the point of that it has been going to be inevitable for domestic 

companies to adopt and utilize a knowledge management system as the pending 

assignment for surviving in the 21th century, this study thus can enable them 

to support an adoption of KM and suggest directions for companies.

Therefore, the s너ccessful cases of KM adoption all through the world have been 

analyzed by this study with the classifications of the industrial fields, 

work-flows from the view point of learning organizations and information 

technologies.

As a result, the KM type bearing the specific of the respective industry has not 

been unrolled, and the common element in the analysis of work-flows has been 

found. Based on the result, it is desirable for th으 companies to adapt KM, 

extracting necessary work field for KM. Consequently speaking, they need to 

benchmark and adopt the KM methodology based on the extracted results.
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* 묜 내용의 무단 전제. 툭사■ 궁항

1.연구 목적 I.개요

□ 지식경영이 21세기의 핵심 경영기법으로 등장함에 따라 국내의 각 

기업들은 지식경영의 도입을 적극적으로 추진하고 있는 현실을 

고려하여,

口 각 산업 또는 업무 분야에서 지식경영을 효과적으로 도입하기 

위해서는 유사 산업이나 업무 분야에서 추진 되어 온 선진사례를 

분석하고 그 유형을 발굴하여, 산업별 및 분야별 지식경영 추진 

전략을 수립하기 위한 기본 튤욜 제시하고자 함

□ 또한 현재 국내 기업들이 추진하고자 하는 지식경영의 도입 및 

활용을 현실적으로 지원하고 그 성공적 수행올 위한 기본 방향 및 

진단의 프레임올 제공할 뿐 아니라,

□ 특히 지식경영 추진에 있어 중요한 요소로 등장하고 있는 선진사례의 

벤치마킹 방법론 및 핵심적 분석관점의 다양화룔 도모하고자 함

..............

211기 저«딩한구소
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2. 연구 배경 I. 개요

□ 지식경영의 범 세계적 확산과 그 중요성 증대

□ 선진 국가들은 이미 ‘90년대 초반부터 21세기를 '지식사회，로 

규정하고 이에 대한 대응방안을 모색해 왔음

□ 인터넷을 축으로 하는 정보통신 기술의 발전으로 인한 정보의 

과잉공급 현상 심화와 더불어 정보희소성의 감소에 따라 정보사회 

패러다임율 유지해 온 정보가치론이 설득력을 상실함과 동시에 붕괴 

위험에 직면

□ 특히 정보의 과잉공급은 정보처리 및 가공비용의 급격한 상승과 더불어 

정보기피 현상의 심호卜, 정보 공해론의 등장 등울 유발하고 있음

□ 따라서 정보 중에서 실질적으로 활용되어 부가가치를 발생시킬 수 있는 
고부가가치'정보, 즉 지식의 발굴 및 활용이 지식사회의 핵심요소로 

등장하였으며, 이는 정보의 지식화 현상의 등장 및 확대로 귀결됨

wUhb 間闸$호11

* 본 내용의 무단 전제. 뉵사■ 귬함 21시거 4식강잉인구소

I. 개요

□ 이러한 정보의 지식화에 기반한 지식경영은 국가, 기업, 개인에 

이르기 까지 폭 넓게 확산 되어가고 있으며, 특히 기업은 경쟁환경의 

심화와 더불어 경쟁력의 원천으로서 '지식'을 확보하기 위한 

지식경영의 도입이 당면과제로 등장하고 있는 실정임

□ 따라서 각 기업은 지식경영을 효율적이고 성공적으로 수행하기 위한 

방법의 모색에 역점을 기울이고 있으며, 이는 유사 산업이나 업무 

영역에 있어 지식경영 도입사례에 대한 과학적 분석과 접근 방법의 

도출을 요구하고 있음

• 본 내용의 우단 전제. 륵사■ 금害
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3. 주요 개냄의 정의 I. 개요

□ 지식 :

세계에 대한 다양한 정보 중에서 부가가치■ 창童할 수 있는 

것으로서, 필요 시 언제나 사용 가능한 형태로 체계화되고 조직화된 

정보이며, 기업이나 조직, 개인 등의 辱정 목적에 따라 가치가

있다고 판단된 것

□ 지식경영 :

지식경영이란 거업이나 조직, 개인이 지니고 있는 지적자산, 즉 

가치로 전환될 수 있는 지식욜 If용하여 혹정한 목적과 의도에 따라 

원하는 부가가치餐 창츠하기 위한 모든 지식裁동욜 의미하는 것

□ 정보의 지식화 :

과잉 공급되고 있는 정보 중에서 현싷적으로 it용가치養 지니고 있는

지식율 발굴하기 위해 선별하는 전 과정 및 그 과정의 결과를 포함 함

.........  一一如_ (♦»« ........
* 뵨 내용의 무단 전처!, 륙사■ 금함 „ 셩妝 호I시기 저억개팅인구소

4.분석방법  I•개요

□ 일반적으로 지식경영 사례률 분석하기 위한 접근 방법은 (학습) 

조직의 관점과 정보기술(IT)분야의 두 가지 관점이 주류臺 이루고 

있음

□ 佰.g.) 지식경영 사례연구의 주요관점

o 학습조직의 관정욜 갖고 경영올 하고 였는가?

O 지식순환 과정욜 위하어 정보기술욜 어느 정도나 警용하고 있는가?

O 하습조직과 정보기숳욜 결합하여 지식의 순환과정욜 어느 정도로 

원화하게 유지하고 있는가?

(이건창, '지식경영의 전략 프레임워크', 삼성경제연구소, 연구보고서, 1999. 4)

□ 한편 현재 국내 기업듈이 추진하고자 하는 지식경영의 도입을

실질적으로 지원하기 위해서는 산업별 또는 업무 분야별 접근방법 및 

그 관점이 제공되어야 할 것으로 판단되며, 이 연구는 이曩 위해 

산업별, 주요 업무 영역별 분석욜 병행하여 추진함 ⑴뼤…
* 본 내용의 무단 젼재. MAIB 금항 '導* 거■기 차식강잉힌구소
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I. 개요

□ 산업별 접근 : 표준 산업분류들에 따른 접근을 기본으로 하되, 

현실적으로 파악 가능한 기업의 지식경영사례룔 중심으로 실시

□ 주요 업무별 접근 : 현재 나타난 주요 기업의 지식경영 사례를 주요 

업무영역 및 기능 중심으로 분류하고 분석함

□ 주요 분석 내용

□ 이 연구에서 산업별 또는 업무별 분석을 시도하는 것은 각 산업/ 

업무별로 그 특성율 반영하는 특정 지식경영의 유형이 존재하는 가를 

파악하고 그 유형을 분류하여 체계화

口 분석 대상 기업의 선정

□ 주요 분석대상 기업은 지식경영의 성공젂인 사례로 발표된 국내외의 

기업을 선정하여 분류하였음

O 단, 주요 업무별 분류는 한 기업이 여러 분야의 업무에 중복될 수 있음

. 본 내용의 무탄 전제. 芸사・ 금함 町 21们 确가딤인구소

I. 개요

□ 산업별/업무별 접근 방법 사례 （David Coleman）

□ KM 도입이 적절한 산업 및 업무 영역

O 산업 : 제약, 금융서비스. 하이테크 산업, 텔레 커뮤니케이션 산업（4분야）

O 업무 : 판매 및 마케팅, R & D, 고객 서비스 및 지원（3영역）

□ 선정 이유

O 위의 각 산업 분야는 엄청난 경쟁상태에 놓여 있기 대문에, 여하한 경쟁력 

우위라도 엄청난 가치룔 지니게 됨

O 위의 각 직무 영역의 업무를 성공적오로 수행하기 위해서는 엄청난 양의 

지식을 전환해야 함

。각 직무 영역은 지식경영을 통해 분명한 경제적 이윤을 창출할 수 있음

* 본 내용의 무단 전제. 북사 ■ 금함 ° W 가끼 甲所인구소
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1. 분석내용: 산업별 분弄 II. 분석 및 결과

산업별 분専

산업 업체

寧里喜션
휴렛팩커드, 썬마이로시스巳즌, 也曰콘고間훡쇼,후처쯔Teila, 마 
혀크로소프트, wM＜daia

금용 First gm NatkM 跚씨危 티 뱀 크. 대 한 투 자인 탁, 스 킨 디 하

제약 프로토다임. 한궄얀裡, 그마소■김

석유, 화학
숴브琶、다우케머렁, 엑손, 사성종합화학,LG 哲텍스侦Ush 
Petroleum

제조 스텰刃이스, 가오, LQ 정 미, 悝퍼슨, 球, CMjAiralStcvl

유害,운송.' 브리티시 에어?!어'츠,Fedex，스트람하인. 이로요가도

기타 털텍, 듀폼, 리츠캍密. 대우,3M. 베네昌, 대림산업,SK SI레콤

* 븓 내용의 무단 전제. 餐사・ 금함

f愈・⑴心JI............
町 2111 저색英인구소
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II. 분석 및 결과
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업치 주요 지식귐혈 냬喜 분석 걸과

정보륭센

휴实픢커드
•점보기♦물 尋요한 M레이너 거시폰, 전문가 네트위크, 덜러 데이테4어 

스구彗

•처센외 첨보 

기金奩 晔

•지원동어 농 

킥게91예 至 

청# 맞為

원마이크로

시스官즈
• 기업 연里라벳・ H용찬 원걱M욕 시스日언 卽기如외 "발

싷리콘그러

푁스

• 고객과의 雪台곤게，험첨혀여 고尋이 원하논 刈푸看 €시叫 공긑

■ 둏대고両會 산청하고 상초착旨푤 측진하기 워한 IT여 격극격 »8

후지즈
• 실시간 징보곰유가 가늉허도라 名성된 췅보■ 그＜1皇 듀胃시키도라 함

- 모빌 줨퓨턱■ 지급하고 점보공유W 젹극죽인 부서베 현센司브 刈공

TOa
• 스춰덴 코 기업으로 이 기업욘 1990넌早턱 욘직자원배 參舟된 비客

9 대차＜1丕展可서 보히주며 이익콰 쓴살도 시각화취서 N공

마어 日로소 

프르

•。무해 필요하 칙원뜰네 능석 프로힐믈 게밥차는 SPUDfSkllls Pf 러ng 

"und" Dw서해m끼）게바

WIMata

• 유커서서 刀장 ■（星게 첨장하고 있으며, 가장 이是폴 事어 1|는 IT 기업
• 진뽁콰 비 제점직 지표■ 혀걸시키는 테 외어서 선구지죽 역■■ 혀웠으 

펴 뚜誉 자선세 대한 긍强워츈 보고서秦 香간

* 본 내용의

.............. . ... • （후）!어S H.............
무단 전재, 隽사■ 금항 *** 2111 硼강잉인구소
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II. 분석 및 결과

업직 주요 지식겸영 내君 분석 결과

First Union 

National 

Bank

• 기존 고객 및 잠7 고객에게 번거로운 이사률 도；즘으로씨 수익률 ■리고 

고걱巻섬도 ■ 항삼시림

• 이사■ 쳐혀는 고객에게 번거로운 절차 얼이 은궹축메서 구자■ 욜겨주거나 

금瑟 상담욜 間주고 적정한 비名며서 전화, 가스 서서 서치詈 도号 여점

•한패 이사한 고객어 境% 점도■ 畧었으나 可배치 서비스 찰시 후 고객이It* 물 

최소화 密 수 외었옴

금号 서1 티 ■크

■수玖욘 국的 이는 직윤들어거 효裁적으로 중요한 비즈니스 정보제공여 필요섬 

N기（헌41 ■스, 전휴, 죄줨빊문 등억 기존 방식은 사간과 비요어 남비星 至러）

- 베룜 맟 시간铿 줄예면서 견세4어디셔나 쉽고 라크孔 애용曹 수 헜는 문서관려식스君 

그垒

•첨보어 실시간 공유가 가늉해저고 시간 및 비용 절감

- 공흉사항 

었욤

대한早자

신탁

■ 기존 시스冒뮬 지식관리시스目으로 현듐허서 활용

• 각증 자격죵 제도■ 도외하고 시춸하여 직원듈외 학습여욕 고취

•，대- 지식언 저도'■ 도회하고 각중 언센티브 무여

스판디아

• 기업 내 지식자산룔 형가하는 모田룔 게바허고 서게 최主로 지식 

자븐Qnteflmtual CapitaO에 대한 현증 보고서 부록金 충판

• 기업어 지삭자산푤 펑가하여 새로운 거업 풩가 모됄 개발

• 본 내용의 무단

전… W r晔 2111 치也잉인구소

II. 분석 및 결과

업체 주요 지식검엉 내君 분석 결과

제악

프로로다임

•신악 게방 킈점의 단촉 미 비욤 萱물섬 극B확 방헌이 필요

■현구게바呈샤를 网여한 도든 분야를 아웃소싱과 점보기슬의 적극적 脅暮

•최소외 언원으로 기존 신악 개발기간云 30-40% 절감盅과 창흘 및 비용철감

호과

- 프로로다 

임과 그락 

소는 신악 

兀발 기간 

및 비昌율 

절감하기 

위诺 가상 

연구실 게 

념몰 者용 

하였다는 

공륨 점 이 

있옴

한국얀샌

■옇어지원어 유#한 흔장지식 공유

•젼자4일 시스템으로 구섬돤 지식창고 구축과 고객콰어 학습普게 혐섬

•IMF상항혀여서도 기록적언 대춯 신잠 기륵

Glaxo 

Wellcome

• 숸촉하고 성공적언 숸확 거！발着 목표로 현구개발부문벼 지식검옇 도입

•연구자등어 수8은 시碧츅오事 튷狒 얻K 되는 화작적 배합믈어 대한 방대한 

営외 지석묠 관리 및 공유

.. -JK 佯濾1$ *1  ......
* 본 내용의 부단 전제. 복사■ 굼함 … 재허' 2111 4식강잉인구소
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——
II. 분석 및 결과

업亀 주효 지식겅웡 내용 문식 걸言

석유, 

화차

슈브長

• 선도젹헌 시잠췅유꿀 ■보■ 워・ 기업지식외 직극직 ««

• 버스M 프춱티스 공유

•정보기■여 营요

•舞브른롸 웩色욘 

H| 스트프랙티스 ■ 

공유차여 막대란 

비2감 효코 

총亲 （팔래트■로 

갛욘 공점이 진碧 

되었기에 큰 

섬H 거달 추 

있었음）

미우？！ 미첱

. 자사어 칙식자산 중 차나현 ■혀■ 효몰직으로 콘리참으로치 

비吝衬감 호과 및 막a卷 이毯 창書

•지식차산 궝가 모詈 개彎

엑촌

• 각 플言르 중세서 운영 콘刪 배스M 프튀터스■ 젼 플酒르래 직暮 

•젼푼가 그■여 ■섬화■ 84 対식공유푼화■ 岩산시림으로치

孕산성 春가

상섬종합 

화督

•엉曾직钮이 년장세서 台톡한 시장첨보詈 현구소퐈 君산카언 

칙뮨号과 곻휴

• 게선괴N 否리시스亀이라는 점보시스1H 구후

LG 찰日스
•蚤직어 유현성과 고利만측도■ 함삼 시키거 卷한 준확 추릾 

•점보공유버 꿜요환 연프라 구흐 미 섬希지표 게바

British 

P»trol«um

•탼金 첨보 N공보다쁜 圣貫외 會星치 젼，처 主줨

•虾상허여, 껄뎌미디어 퓮버 점보키會・ *칸 케뮤녀用이션 

내堂쉬a 구추

... ..

II. 분석 및 결과

업체 주요 지식검엏 내® 분석 M과

스1修1 이스
•산착혈듕・ 畧환 신거您워 間蓍게由

•저식체* 。구축하고 고겍큐여 耳수君게 형섬

가오（일븐 

화학N 풍 

재丕）

.다국직 기어의 시잫젼업으로 百』이 더폭 치열5서 司거II감。실쉰하고 

王칙 진처여 蓉조성 시岂 flfi

•싱산차권욜 넘어 젼시寻 巻괴성 혁펑（TRG Tot거 Cr«ativ» Flw데rtion）으로 

측데

제조

LG 첨밀

•丕貝我 각자의 늫척욜 ■書처기 워■ 학白조직・ 도입차고 첨보기會g

（연트라벳）

-넌창지식咨고■ 구生하고 히여 직극직 虹묠 위한 지삭 마일리지 日도 도인
■공暮사항 

얼昌

벤더슨
•고객과여 參호착&号 감勢차기 我한 '叫식여 者'시스骨 구套 

•천서업차 望 도내어지좌 장기적연 확合禮普 형섬

IS 여미국 

기쇼제조 

업 ■

•상호 기능적 고。x|冒림외 처사로 役41초직묠 7구축 

•직권뜔요 뇮척皿号 위 ■ 싱당한 M縛호런 朝요 

•점문적 三육 컨린M 제작 딮 m옥

Chaparral 

Stool（소규모 

聲김허사）

•워*구조여  단金화, 픅녈욘 二목, 卻사칙줜들어 고日 複측 여무화, 이겨 a한 

보상 号플 도인허여 어게 目균 1B 당 소비 노듆시간묠 최B 기2로 단全시키 

수 힜었욤

* 쿈 내용의 무단 전쟤, 黑사・ 금함
.14 -

M （후）啪$ ”........
駐 2111 14강욍인구소
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II. 분석 및 결과

업치 주요 지식겸영 내# 분석 결과

유통과

운송

브리티스

에어뭐이즈

•정보기슬율 활용하여 단골고객에 대한 맞頻 서비스클 지공 

•공급망처언퓰 구축하여 비용 절감 호과 달성

・旦객의 편의를 

최대한 제공함

•맞추 서비스를 

하기 위해 점 

보기슐외 적극 

적 활용

베덱스
•전R상거d 샬零선힌 버츄얼오더를 훙허 고각 수믹섬을 정확허 포악할 

수 있었고 이크 틍한 차별화 된 서비스 제공

스트함라헌

• 고객에게 시간적 여유를 제공하는 쇼푕 대캠 서비스 업체

• 비즈니스 콰점은 고객과역 상호작효을 틈훠 콱습된 고곅지식의 希용을 

튱41 이루어짐

이토요카도

•수厨 및 편의검 듷뮬 소유한 일뵨 최대의 유통 업처

• 업무허신의 방함믈 童을화가 아닌 부가가치 창츨로 변겸

•헐셕 업체요외 지식공유를 틍허 신상풍 充발

rfe '후"临 林
* 본 내용의 무단 전제. *사 ・ 금참 _1(._ 町 2111 지식祯인구소

* 본 내용의 우단 전제. 昼사・ 금함

II. 분석 및 결과

업체 주요 지식경영 내理 분석 결과

기타

• 사람과 징보기을율 홀욤허 고각의 요구이 최선어 51결적 X시

•공튬사항 없昏

듀픙 ■천문가들플 형게한 헐럭 연구

리츠칼텐 •한번 방문한 고耳이 재방문 시 맞추 서비스 제공

대우 •글로벌 네트워크럴 구축러 분산된 지식과 점보여 공유

3M ■지식겸영 문화콜 홈성하고 제모적 지원 실시

비네통 ■젼세제 픈대 정보를 툼한 신제풍 게발

4림산업 • 간설 헌장여 버스트 프닥티스를 공유하여 싱산성 항삼

SK 텔 廿콤 ■정보공유 善성화를 워한 플랫형 조직 구축

'후패 S”
学 21 n N식강잉인구소
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1. 분석내용 : 업무별 본류 II. 분석 및 결과

업무별 부弄

엽무 ・ 업期

하*宙정聶
飘涌窟噂修畔..盘:丄

마케팅
,\ 1

尊퀏퐥커드, 앤더 j손. 한국얀센, 추지프, 스胃责이스

연구那讐
, , '盆貞.

달 了歸퍼걸, #5P«iE. 그락소曹킴, 스텨无어스. 프로토다임. 듀홍,

교육
볏바스틀K.KA。, 尊빗펙커드, 마이크로소프트, 丄팅케01

고객서비스 및 지왈 81剧，■리콘:3래邂스, 베내리츠칼른• 브리티시 에어웨이스, 

F細噸ftNatio너国踽毗 01토요카도

지싞기반구축 3M. 谎酉산입, 대우. LG 정덜. SK 털레邑 British Pelruleum

* 본 내용의 무단 전채, 菱사■ 긍황

II. 분석 및 결과

주요 지식겁엉 41용 곻畧점

스칸디아

• 스칸디다 닉비기이티로 잘 當려진 조직 내 지식자산 君가 

모4 4발

• 스福덴 보렘히사로 지식 자M 디한 g曹 보고세! 奋간

• 조力$| 지식자산«| 대한 흐을적언 투자 및 조정을 S4 기얼 

가치養 吾다시키고 있음

•무형자산율 측정하고 이置 

기량화하여 주주 및 

두자자이거 為공함

•기업회 •심 자산은 눈耳 

보이지 압는 무청자산임푤 

언식하고 이외 극珀화 

밤한믈 善한 기어 가치 창상

전락

라

정 4
WM-data

•무會 자센새 대한 풍벰위찬 보고서 ■ 餐간

•전虹 베 제정젹 지표，형得시카는 데 있어서 선구지젹

역，

Teib
•연격지원이 B한 두자 섬과■ 4차디조표상게 지시하여 

무형자산으로서외 연직자且대 더한 연식 던卷리 기여

.英司 전반세 걸친 무형자산 

길I가 ■ 14 君락 및 정4 

수뢰

* 뵨 내용의 무단 전저 . 基사■ 금誉

......... . - ■ - ■ ■ ■■ ■ , ■■■' J' '■ ' ■■ ■ ■- '.■■Pp -

-1A-

. *서■■ <fwis **..............
T彰 2111 지缀팅인구소
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II. 분석 및 결과

업체 주요 지식겸영 내§ 공틍첨

마케팅

휴曳 멕커드
•딜러들물 지원하기 위한 달러 데이터비이스 구축 

•관曜정보검쉭 시스目율 도입해 치간과 비용 절감

■ 마케됭 番듬율 공유하고 

지뭔审주는 시스림 구축

-측허 일대일마"퉝퓰 지원羣 

즐 추 야는 고비暑어 정보 

기슈号 *혀면서도 그 투자 

비욤플 곧 회추할 수 있율 

만름의 이익 실현

• 원거리W서도 점보 이요이 

가늉한 치스冒 구축

엔더슨

• 고객콰의 상호작용퓰 감화하기 위한 지식어 창 시스뤔 

구축

• 건설업자나 도대엄자 등과의 잠기적언 햑습관?! 구혹

한국얀센 • 영업사원외 현장지식 공유클 홈한 혛업이익외 극대화

후지프

- 다営흔 열曾사러콜 공유해서 뎌츠 중대

• 성업사원들헤게 모발 컵퓨터 지급 및 문서쿈리의 

표준화

스틸케이스
•정보畧신 기술을 활요한 다양한 고육 킌틴트를 자사의 

딜러도 이용할 수 있도록 하여 영업 기혀 확디

5후*

- 본 내용의 무단 전제, 遷사■ 금함 211기 저색강잉인구소

II. 분석 및 결과

쥑言업무 업亀 내 S 공豊否

否 구게바

다우케미철
• 기@ 선도기어언 자사외 래심 지식언 ■허■ 펑가혀고 

관리하여 막B한 이윤 창춣

•업K 션두■ 유지하기 

워間 현구게발 분야여 

지식)*섬화례  초酒• 맟啓

• 기존 현구"바 시스%에 

만족혀지 當고 넥트왺크譽 

"빤 가상 현구亲 4념 

도입

•내/외부 친문가여 적극적 

버심 기合 분야■ 

제외한 마뭇소삼 됴 

작업려 호暑섬과 

시간/비号 褊감효과■ 

보변서도 층분한 出구게바 

섬과 달섬

哥英뮉커드
• 사내 전문개1룔 신축하K 樊登 수 있도록 전문가 넥트워크 

구초 및 연也티브 도회

Glaxo

WeHcome

•• 신숙칸 신악兀발률 목石으로 면구자됼여 현구게발과 관련된 

지식• 관라 및 공유

스！！케이스
•신게田여 网풓 게바 W 다号연유 위禮서 산S1혈튷외 현구 

치日 도인

프로로다임

• 신학게발에 필요한 최소의 인원으로 연구게발메란 전념하고 

고픈 콰점・ 하뭇소싱하고 점보기슈묠 饗요함으로취 

게발기간 단추 및 비요 奪감

듀雲
•전문가들。상효 현게한 가상 쳘척 현구외 줜췽

•刃상연구숼 "념金 도입

•젼문가 넥#워크■ 구축하고 고긱이 원하는 분야외

전문71화 성당*  수 히는 서비스 제공

•급변처는 기合 번화■ 미리 野려주는 기스변화 盘힝서비스

게곸

(?)HIS 9t......
* 본 내용의 무단 전체. 늑사■ 금함 "빠 저如잉인구소
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II. 뷴석 및 결과

적용업무 업 4 내횸 공客점

교육

뷴 마이 a 里

시스템즈

■ 영업사원어 사간콰 장소세 구채낟지 密고 학合营 수 있는 

시스日 및 컨国르 구촉

•지식검엉귤 열반젹으로 뚜 

게어 콘줨으로 브 패 

학合圣可과 정보기슐외 

»8 측면이라고 £ 추 

있음

■고욕훈런은 학습조司 

구런W 플수적언 요소

•기존 강워실 고우어 

비宣올섬율 제고혀고 

점보기金외 호몰직언 

사暮퓰 흥한 봉동직언 

a욕

KAO
・ 至적 자원되 盅올직 위하어 삼호치농퉝풀 구성하고

해심지식율 천。하기 워髯 그욱 컨린르 구훅

휴貝퓩커드
• 시＜1 m육卷런가旨어 전둔 지식을 공유하기 위한 是런자 

거시균구축

마이크로소 

프트

•직둰들여 업무 능척욜 由가耕논 단게별 모里몰 게발하고 

각각외 단거에서 필요한 고옥 제공

스IHI 이스
- 직뭔과 간부들여 융섬환 착合어욱을 층족시킬 추 이도스 

원격 M윽 체널 구호

서1티벙日
•진＞1게세 분산되어 있는 직뷴晉에게 g시관 줨보 공유가 

가능한 푼서코리 시스百 구套

..... B서■— ⑴邮 新!..............

* 본 내용의 무단 전젰. 뷱사■ 금함 ，、 2111 지식기팅인구소

II. 분석 및 결과
.•、「辭粉杉径.:炒％:节:W::泌**泌汙:土丄

젹#업무 업蕙 공害잠

고객

서비스 樊

지원

■日
• 고걱워 요귀! 점号혀 珂깤■ 고겍혜K 줜줨으로 도昌이 

되는 다誉翌 정보제공서비스 게밥

.지식귐형여 최대 수처자는 

고객이라고 • 슈 있횸

•지식검염 선춴기업욘 고4어 

요구■ 점*히  파악하고 

이메 맞눈 서비스■ 체공

•고H과여 확合관거■ 험섭# 

숱 힜는 시스者• 구垂차고 

히*  기뱐한 사어 • 

옇워촤고 있으펴 고객과 

꼬임얼는 상호착昌듈 S4I 
제풀 게발 빛 각증 서비스에 

빈엏하고 있횸

싱리콘

그른스
- 暑If고선젛하고 신N주 게바셔 적극 ^8

스 M 힘라언
• 고M여 殳구・ W학, 분석하여 고M볘게 일대혈 맞蚤 

쇼列 48 셕비스 N공

厦넥程

. 란패소間서 래일 W라오는 n£S CADfcomputor afcted 

de■외。n)좌 Cm(comput«r tntagfated manufacturing^ 

히g차여 畧하善 후 컿허화 디자헌배 격号

GE
• 1982#부터 고캑여 ■만시営푤 데이텩배이스裁하혀 

척칙别 會卒世 間공

러的 N

• 空든 직줜蜃욘 网헌줙으로 만나는 고겍M 대빤 전보■ 

카드혀 기안卷 후 그 고겍히 다시 빰문9!号 «1 고객 

맞夺 석비수 N공
브리티시 

메어훠이즈

•겸보기— H旨하예 단굴 고网쳐 44 된

서비스 ■ 网공

F.U.NS
• 고거 ＜4자■ 도吝으로치 고点 이■ 빻7 및 고객만즉

4 넌

이도요카 5E - 고객시돠여 지식공유■ ■한 신상带 게발

if unis ft..................
* 본 내용의 무단 천재. 兰사・ 금함 e 二磐, 2111 저식강잉욘구소
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II. 분석 및 결과

적요업무 엽체 내 S 공등청

지식기반 

구축（창조 

공유, 

希요）

3M
•문허직 측편요 지식겸염 접근 맟 고舀보장으로 지식공유□!

대한 신受형섬

• 지식공유 문화 구축묠 워部 지식 변4 창려 프로그营 도회

1•국내 기업들은 

지식경영W 도인# 띠 

지식묠 창餐하고 

공유혀고 善客할 수 

있는 畫면어 점근이 

많욤

- 지식召영 찰섬화# 위한 

지원（지식 기여도에 따흔 

퐁가 및 헌섄티브 제도 

도미）

•지식공유 문화여 형섬

대림산업

" 사내 그어네 지석창고 구축

• 지식공유 H등려 이한 경가詈 통채 헌센티브 제공 및 

헌사고과 반영

卻브 W

•작어콰줨이서 바有하논 베스트 프릭티스 공유

“q식공유■ 위한 점보기金외 뢀时데이터베이스餐 화&한 

연르라넷）

대우

-점보기合룔 이용浏 븐사좌』외사업망金 편궐하는 글로벌 

넥트위 m 구全

• 지식공요 문화■ 바이어돠 텰벅사가지 확매

LG 점및
•학合至직 구축 및 지삭마铅리지 建도 도입

• 지식공유曜 워한 지삭창고 구추

SK ■러콩
• 연르라넷金 이8한 지칙관리시스튐 구축과 천담丕직 구섬

• 사니이 축적된 기스이나 지식을 할요헤 빈쳐비지니스로 발전

• 수적궉 조직胃게債 수鶴적으로 전뽠

British 

Petroleum
• 줨보기合希 ■용한 조칙 내 커뮤니充이쳔 넉트괴m 구훅

rl脳 '후"眼

5昌의 무단 전凯 誼 一꺼_ WmiW聰松

2. 분석결과 II. 분석 및 결과

□ 지식경영 선진사례로 발표된 기업들을 산업별로 분류하여 분석한 

결과 산업별 특성을 반영한 특정 지식경영 유형은 발견되지 않음

□ 한편, 업무별 특성을 반영한 유형화는 가능하며, 앞서 David 
Coleman01 제시한 세 가지의 직무 영역（판매 및 마케팅, R & D, 
고객서비스 지원）보다 더욱 세분화하여 카테고리화 할 수 있음

□ 이는 특정 업무 영역에서 지식경영을 도입하고 활용하기 위한 핵심 

분석 관점과 방향성 제시에 유용하게 활용할 수 있을 것으로 판단됨

. M 내君의 2 전m 크曹 . & 2M 1식소
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III. 결른

□ 현재 국내에서 추진되고 있는 지식경영은 특정 분야의 업무와 직결된 

구체적인 내용이기 보다는 지식경영 기반구축을 위한 시도가 많음

□ 이는 지식경영의 도입기에 있어 필연적으로 나타나는 현상이라고 할 수 
있으나, 현실적으로 화용 가능한 지식경영의 도입에 따르는 시간과 
비용이라는 측면에서 부정적인 영향욯 미침

□ 이에 비해 미국, 유럽 등의 선진 기업들은 KMSS 적극적으로 촬용하고 
있욜 뿐 아니라, 툑정 업무별 지식경영 도입욜 통한 가시적 효과의 
창奏욜 앞당기고 있음

□ 따라서 국내 기업의 지식경영 도입은

□ 각 기업이 지니고 있는 지식경영 도입의 요구사항(Needs)욜 정확히 
파악(昙히 雲정 업무 영역별로 세분화 하여 접근)하고,

□ 이에 따른 선진 기업둘의 사례륳 벤치마킹하고 그 시사점욜 도출하여,

□ 지식경영의 盖과養 극대화 할 수 있는 분야에 집중하여 추진하는 
전략을 구사해야 함

* 昌 내용의 무단 전刑. MAII 긍하 W 2111 지역的인구소
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