
   

 

浅论知识管理在旅游企业中的实施与应用 

文/曹洪珍 

   跨入21世纪，知识经济的浪潮扑面而来。知识经济时代的一个最基本的特征是知识作为生产
要素地位的空前提高，这将对旅游企业未来的生存方式和发展模式产生深远的影响。 
   一、旅游企业采用知识管理的涵义及必要性 
   所谓旅游企业的知识管理，是指建立在旅游业良好的信息化、网络化基础之上，对旅游企业
生产和经营依赖的知识及其收集、组织、创新、扩散、使用和开发等一系列过程进行管理，是为旅
游企业实现显性知识和隐性知识共享寻找新途径，运用集体的智慧提高企业应变和创新能力的管理
形态。知识管理既是一种“知识型”的管理，又是一种“知识性”的管理，前者指其在管理方式上
必须依靠“知识”——如先进的信息通讯手段；后者则指其在管理内容上必须以知识为核心，重视
知识资本的管理和运营，注重企业知识的共享和创新。其过程始终贯穿着知识要素效能和优势的发
挥，因此知识管理是符合知识经济时代要求的旅游企业管理模式。 
   实施知识管理则是旅游企业适应这一新经济形态的关键环节。所谓知识管理（知识经营），
是近几年在世界范围内兴起的一个新概念，也是目前国内最热门的话题之一。它倡导运用集体的智
慧提高组织的应变和创新能力。随着社会经济模式的变化，旅游企业组织的形式、规模、发展战
略、竞争策略、市场环境都正在或即将发生变化，通过对以往观念思想的反思，旅游企业的管理者
有了更深刻和更直观的认识，在对以往经营管理中关键要素的重新定位后，知识管理被置于21世纪
旅游企业组织管理中的核心地位。因此，深入探讨知识经济时代对旅游企业经营和管理的要求，认
真分析旅游企业在知识经济时代的知识含量和转轨变型趋势，研究旅游企业如何实施知识管理，具
有十分重要而现实的意义。 
   二、旅游企业知识管理的内容 
   知识管理以“人”为中心，以信息为基础，以知识创新为目标，将知识看作是一种可开发资
源。简单说就是员工在旅游企业管理中对其集体的知识与技能的捕获与运用的过程。 
   （一）知识管理与旅游企业人力资源管理 
   人既是知识创新的主体，又是知识的载体，因此说对人的管理（即人力资源的管理）是旅游
企业知识管理的核心内容。具体而言，在旅游企业中，人力资源管理就是一种以“人”为中心，将
人看作是最重要资源的现代管理思想。其管理模式是以事就人，以人为主，旨在使人适其所、人尽
其才，使旅游企业的成长配合个人能力的发展，使旅游企业的目标与员工个人的目标有机地统一，
从而最大程度地实现知识创新。这既是人类社会进步发展追求的目标，也是旅游企业知识管理的最
高境界和核心内容。我国酒店的许多管理者都是从我国酒店基层提升上来，更多的只能适应经验管
理模式。严格地说，他们已经不能胜任现代化酒店管理，而且酒店是采用新技术与新设施的先驱行
业，对受过高级专业训练的人才需要量大。由此可见，加快实行知识管理的步伐，急速培养高素质
的酒店业管理人才显得尤为紧迫而重要。 
   （二）知识管理与旅游企业信息管理 
   信息产业的发展已经反映到酒店业，互联网和电脑光盘等已成为宣传酒店产品的重要手段，
网上预订也已成为消费者了解旅游企业的主要媒介。但，目前中国大部分酒店的营销手段还停留在
价格手段，打折在中国酒店业营销策划中占了绝对优势，导致了行业内的价格大战，代价惨痛。虽
然适当的折扣和优惠能增加酒店的吸引力，但也要辅之以其他的营销手段，如普遍采用网络预定、
争取中间商的忠诚以及加大宣传力度等。因此，在管理手段上，利用现代高科技手段使酒店信息网
络化显得尤为重要。市场国际化要求各酒店业信息国际化，随着旅游信息系统的开发，许多便民的
电脑服务系统将逐步进入我国酒店业，其目标就是最大限度地实现知识资源的共享和交流。因此，
对构成旅游企业信息管理系统的基本要素，如数据库、文件管理系统、人工智能、电子邮件的开发
应用等都是信息管理的重要内容，也是有效地实现知识管理的硬件基础。 
   三、知识管理在旅游企业中的实施与应用 
   知识管理的运用与实施在于确认和利用已有知识资产，对各种旅游知识进行连续过程管理，
并不断开拓新的机会，获取新知识，以满足企业现有和未来的需要。 
   （一）建立旅游信息网络，提供知识共享环境。 
   在传统旅游市场，旅游企业与旅游消费者之间的信息只能是在有限时空内的一种“非实时”
沟通。而进入知识经济时代，旅游信息网络成为旅游市场的“基础平台”，旅游企业实施知识管
理，在全球范围内与旅游消费者保持“实时”、“动态”、“交互”的营销沟通的最基本要求则是  



一个具备完善的基础设施的旅游信息网络。利用信息网络技术，不仅能加速旅游企业获取知识、扩
散知识、共享知识的进程，而且可降低单个企业建立知识管理所需基础设施的成本。因而加强旅游
信息网络建设，引进先进的网络技术手段将是推进旅游企业知识管理进程的必由之路。它的主要内
容包括:建立旅游企业的总体数据库；建立相关的各种自动化及管理系统；建立Internet，提供企
业信息查询的通用平台；建立Internet，使企业与合作伙伴、旅游者之间达成相应的信息共享；接
通Internet，充实旅游信息资源；开展旅游电子商务等。 
   (二)注重创新文化建设，营造知识激活氛围。 
   知识经济时代，企业为实现持续竞争力，必须以知识的持续积累为条件，以知识的发明、创
新、激活和扩散为根本保证。因此建立强烈而持久的创新价值观，达成高度的群体共识，充分利用
旅游企业中文化网络的沟通功能与碰撞效应以激发出大量的创新，实现知识的激活是旅游企业知识
管理的重要内容之一。为了营造知识激活氛围，这就要求我们要努力建立一个学习型的组织结构。
组织学习是指组织基于经验，提高或改善经营业绩和表现的活动，包括知识的获取(知识的生产)，
知识的共享(知识信息的传递和转移)和知识的运用(将知识和经验等整合，以实现知识价值转化)。
组织学习对企业核心竞争能力至关重要，它能带来组织惯例的优化与创新，并能培育出企业的核心
专长和关键技术。 
   (三)转变旅游营销理念，建立企业知识联盟。 
   知识经济时代产销一体化、信息网络化特征十分明显。旅游企业经营者应认识到自己不再只
是独立组织结构，而是世界旅游经济复杂系统中的参与者；自己与竞争对手之间不再只是单纯的竞
争关系，还包含合作伙伴关系；与供应商之间也不再只是单纯的买卖关系，供应商就成为旅游企业
获取知识的有效资源。旅游企业建立知识联盟有两个主要的战略方向:与供应商的知识联盟和与竞
争者的知识联盟，其目的就在于使本企业能够获得其他组织的技能和能力，并可以与其他组织合作
创造新的能力。除此以外，研究还发现市场风险和不确定性的增加并不会自然带来企业的一体化过
程，反而会大大增加企业对外部环境的依赖性，促使企业更多地与外部组织交往，如合作生产、开
发或销售。一个最重要的原因在于通过分享知识和技术来增强企业的竞争优势。因此，我们不仅要
在企业外部建立知识共享机制，还要在企业内部建立知识共享机制、培育知识联盟。 
   (四)设置企业知识主管，保证知识库的运行。 
   设置知识主管(CKO—Chief Knowledge Officer)是旅游企业实施知识管理的重要举措。所谓
知识主管是指在企业内部负责知识管理的行政官员，其主要任务是将企业的知识变成企业的资本。
此外，知识主管应注重企业知识库的建设，保证企业知识库设施的正常运行。旅游企业知识库一般
包括员工数据库、知识管理“最佳实践”数据库、旅游者数据库、ＶＩＰ数据库等，知识主管必须
监督这些知识库内容的质量、深度与风格，使其与企业的发展战略相一致，并适时地依据企业内部
环境的变化进行知识库信息的保护与更新，为全体员工创造一个动态的学习平台。 
   知识管理作为一种新兴的管理体系，尽管还不很成熟，但可以预言，在已经来临的知识经济
时代，它必定是旅游企业最重要的管理工具和管理内容（ERP(Enterprise Resource Planning即企
业资源计划)网络技术在酒店中的成功运用）。成功的知识管理将帮助旅游企业树立明确的企业价
值，营造良好的知识、信息共享环境和浓厚的创新文化氛围，进而获得企业发展的持续竞争力，真
正地走向辉煌（作者单位：辽宁对外经贸学院） 
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