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摘要 

本研究旨在探討組織知識管理(KM)導入的構面、內涵並建構知識管理的導入模式。採用半

結構式的深度訪談，訪談對象為7位在知識管理領域具有五年以上資歷之學者、專家。研究發現，

知識管理導入的構面包括KM團隊、KM社群、KM系統、KM流程與KM績效。KM團隊的推動決

心與過程會影響KM社群的組織效果及KM系統的建置成效，而此三個構面經由KM流程的運作過

程，進而產生KM績效，整個流程是一個相互影響、流動、轉換、循環與遞迴的過程。 

關鍵字：知識管理團隊、知識管理社群、知識管理系統、知識管理流程、知識管理績效 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to investigate the dimensions of organizational knowledge 

management (KM), so as to construct an implementation model of knowledge management. Using 

semi-constructed interviews to seven scholars and experts with more than five years experience in 

knowledge management field, it showed that the implementation model of knowledge management 

includes five dimensions as follows: KM team, KM community, KM system, KM process, and 

performance. In this model, the determination and the promoting process of KM team may affect KM 

community on organizing effectiveness as well as KM system on constructing effectiveness. These 

three dimensions may generate KM performance through KM process. The whole process in this model 

contains mutual effects, mobility, transformation, circulation, and recurrence. 

Keyword: KM team, KM community, KM systems, KM processes, KM performance 
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一、前言 

21世紀「知識經濟」挾著資訊科技的威力，讓「以知識為導向的經濟」成為眾所睹目的焦點，

「知識」成為組織最重要的核心資源。若能導入知識管理，在組織的效能、效率、競爭力及獲利

率上所創造出來的價值將極為可觀〔1〕〔2〕。自1990年至今，知識管理概念在國內外企業界己

風行二十餘年(Gandhi, 2004)，企業界之所以紛紛投入知識管理行列，是因為知識經濟的時代，

知識的商品己成為世界經濟的主流，亦即以「腦力」決定勝負的時代己翩然降臨。1996年經濟合

作暨發展組織(OECD)發表「知識經濟」(knowledge-based economy) 報告，明確指出「以知識為

基礎的經濟」己被公認是生產力和經濟成長的推手，是經濟效能的新要角〔3〕，明白宣佈知識

經濟時代的到來，因此如何將「知識資源」轉化為組織的競爭力並創新組織價值，將成為組織成

功的關鍵所在〔1〕。 

為了敏銳的應付組織內、外環境的快速變化，組織必須從事資訊蒐集、管理、分享、運用、

創造的活動，以維持在知識時代中屹立不搖的地位。然而知識管理的發展，專家學者對知識管理

架構與實施程序的觀點仍有相當差異，組織在導入知識管理時未能有明確的遵循方向，許多組織

雖然認知到知識管理的重要性，但對導入知識管理仍持觀望態度。因此建構知識管理導入模式，

提供組織在實施知識管理時有所遵循與依據，是深具意義的研究。 

本研究以半結構式的深度訪談方式，彙整專家學者之意見，推導出企業組織之知識管理導入

模式，供企業界參考，以確保知識管理的導入成效，希望經由提高組織的知識管理能力，進而提

升經營績效以及整體競爭力。茲將本研究的目的臚列如下: 

1. 探討組織知識管理導入的構面。 

2. 分析知識管理導入構面的內涵。 

3. 建構組織知識管理導入模式。 

二、文獻探討 

知識管理是知識經濟時代新興的管理思潮與方法，受到1990年代資訊科技蓬勃發展的影響，

知識管理的觀念結合網際網路、資料庫以及電腦軟體系統等工具，成為組織累積知識財富、創造

競爭優勢的新利器。如何提升組織的知識管理能力，將是企業組織成功經營的重要關鍵。為釐清

研究問題之相關概念，本研究依知識管理基本概念、知識管理理論基礎及知識管理相關模式三部

份進行文獻探討。 

1. 知識管理基本概念 

    知識經濟時代是以知識為主要生產要素的「知識產業時代」。知識管理的實施，可以讓組織

有效的保存、運用、創造知識資產，並提升組織的績效〔4〕〔5〕〔6〕〔7〕〔8〕〔9〕。「知

識管理」是指企業組織成員在領導團隊的策略推動下，運用資訊科技系統，形塑合作、信任、分

享、學習的文化氛圍，透過網路及人際互動，進行有系統的管理組織知識的取得、蓄積、分享、

運用與創造等過程的活動〔10〕〔11〕。 

http://wiki.mbalib.com/wiki/%E7%AE%A1%E7%90%86
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知識管理自1990年代開始萌芽，20年來之所以能夠在企業界快速發展的主要原因，在於它的

基本假設是組織中存有大量知識，而這些不斷累積的知識如果可以被擷取和傳遞，將可以幫助企

業更有生產力、更有效率、更成功。而這也是目前80%世界級的大企業都從事知識管理活動的原

因〔12〕。早期知識管理定義的焦點，較強調知識管理的「流程」，認為知識管理就是取得、蓄

積、分享、移轉、應用和創造知識的過程。如Wiig〔13〕、Hedlund 〔14〕、 Skyrme〔15〕等

人，都有相同或類似的主張。而這些定義之所以強調知識管理的構成元素—流程，應該歸因於處

理資料及資訊需建立在資訊系統上，這讓早期有些學者認定，倡導知識管理的組織，應從資訊系

統的角度來推動，而知識管理的整合元件，人與科技則被忽略。關於這個觀點Davenport、Long

和Beers〔16〕以及Bhatt〔17〕他們都提出呼籲，許多研究的焦點都集中在發展和應用知識管理資

料庫、工具、技術上，而未顧慮到未來10年最引人注目的重點，將是「人」與「管理」。 

近年來知識管理定義的焦點已從流程、科技的視野移轉到全面性的視野，強調從人與科技、

過程與步驟、合作與學習等整合性的觀念出發，去建構、管理及推動知識的運用及創造。如

Gold(2001)主張知識管理是協調並整合組織內的結構、流程、人和資源等各種以知識為基礎的活

動。知識管理的架構包括：1.知識向度：隱性及顯性。2.流程向度：應用、協調、取得和保護。

3.基礎建設向度：科技、文化及結構。4.分析層級：個人、組織、外界。Gandhi〔12〕對知識管

理的定義是：它是在一個組織內致力於擷取重要知識，分享資訊，資本化所收集的組織記憶以改

進決策制定，增加生產力以及促進創新的行動。它包括擷取組織內個人的知識、智慧、加值的經

驗，並將其視為組織資產來保存。McCarthy〔18〕認為知識管理是一個取得、組織、管理和溝通

知識(包括內隱及外顯)的有組織的過程，讓組織成員能因使用知識而在工作上能更有生產力。 

2. 知識管理理論基礎 

知識的創造是人與環境互動，經由認知內化過程，歷經知識轉換步驟而來，而新知的創造是

人類認知與環境互動，由心智模式整合的過程所形成，知識的創造是整體知識的轉換融合。關於

知識的轉化與創造，最受矚目的，莫過於Nonaka與Takeuchi〔19〕所提出的「組織知識轉化理

論—SECI模式」，以及「知識創造螺旋理論」了。 

(1). 組織知識轉化理論—SECI模式 

Nonaka 與 Takeuchi〔19〕認為組織知識的創造過程，是內隱知識與外顯知識互動的結果，

他們認為組織知識的創造，經由內隱知識與外顯知識互相轉換的過程，會產生四種不同的知識類

型，在轉換過程中同時也擴展了內隱與外顯知識的質與量。新知識是由擁有不同類型知識的個人

間互動產生的，內隱知識與外顯知識會互相流動與轉換，從其中一類轉化為另一類。這個過程構

成四種知識的轉換模式—SECI模式(如圖 1)，包括共同化(socialization) ：從個人的內隱知識至團

體的內隱知識、外化(externalization)：從內隱知識至外顯知識、結合化(combination) ：從分離的

外顯知識至統整的外顯知識，以及內化(internalization)：從外顯知識至內隱知識。知識透過循環

迴旋，在個人與組織間流動擴大。 
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圖 1 內隱知識與外顯知識的轉換四模式 

資料來源: Nonaka, and Takeuchi, 1995. The knowledge-creation company: How Japanese companies, 

create the dynamics of innovation, New York: Oxford University Press. 

(2). 知識創造螺旋理論 

如前所述，組織知識的創造是透過四種知識轉換方式的互動而來，當組織內個人的內隱與外

顯知識發生互動，經由不同知識轉換方式在組織內部逐漸擴大，持續的相互輪替，由個人的層次

開始，逐漸上升並擴大互動範圍，從個人至團體，由團隊到組織，甚至到組織外，過程中不斷有

共同化、外化、結合及內化的知識整合活動，此種現象即稱之為「知識創造螺旋(knowledge creation 

spiral)」〔19〕(如圖 2)。知識創造螺旋可能始於任何一種知識轉換方式，但通常由共同化開始。

在從內隱到外顯的不斷循環過程中，知識得以持續創新。個人的內隱知識是組織知識創造的基

礎，所以組織應強化個人所創造的知識，促動知識螺旋，以形成組織的知識網絡，達到知識共享

與創新的目標。 

資料來源 : Nonaka, & Takeuchi,1995. The knowledge-creation company: How Japanese 

companies, create the dynamics of innovation, New York: Oxford University Press. 
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Capability

Organizational

Effectiveness

.70

.81

.70

.83

.86

.78

.51

.43

Chi square(2327)=2820.78(p<0.0001)

Normed Chi square=1.21

Bentler-Bonnet Normed Fit Index=0.90

Bentler-Bonnet Non-Normed Fit Index=0.91

Comparative Fit Index=0.90

RMSEA=0.071

.71

3. 知識管理相關模式 

著名的知識管理模式包括「組織知識管理模式」、「知識管理能力及組織效能模式」(knowledge 

management capability model)及「知識管理能力、流程及績效模式(capabilities, processes and 

performance of knowledge management) 」等，分述如下。 

(1). 組織知識管理模式 

勤業管理顧問公司與美國生產力與品質中心共同發展的「組織知識管理模式(model of 

organizational knowledge management)」(如圖 3)，主要說明組織實施知識管理端賴組織對必要流

程(process)的管理與促動要素(enabler)的掌握〔10〕。知識管理主要由「流程」與「促動要素」

構成，「流程」包含組織、導入、蒐集、確認、創造、共享及應用等七大因素，如果組織知識能

順暢的在流程中進行，知識就可經由流程而逐漸提高其對創造組織價值的貢獻度。而「促動要素」

則包括策略與領導、組織文化、資訊科技及績效評估四大要素〔20〕。 

資料來源: American Productivity and Quality Center, 1996. Knowledge management consortium 

benchmarking study: final report, Houston, Texas: American Productivity and Quality Center. 

(2).知識管理能力及組織效能模式 

「知識管理能力及組織效能模式(knowledge management capability model)」是Gold、Malhotra

和Segars〔21〕〔22〕等人從組織能力的觀點來檢視成功的知識管理所提出的模式(如圖4)。他們

使用驗證性因素分析(CSF)及結構方程模式(SEM)為方法，在進行知識管理導入的關鍵成功因素

的歸納後，對300家企業的知識管理負責人以問卷調查的方式收集實證資料以驗證模式，並瞭解

影響知識管理績效的主要因素。 
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資料來源: Gold、Malhotra and Segars,2001. Knowledge management: An organizational capabilities 

perspective, Journal of Management Information Systems, 18(1), 5-21. 

研究結果發現，若要成功的提升競爭優勢，企業的知識管理能力必須具有良好的「基礎建設」

及「流程」。基礎建設(infrastructure) 包括科技、結構和文化。流程(processes)則包括知識的擷取、

轉換、應用及保護等過程。而知識管理的「基礎建設能力」及「知識流程能力」會直接影響「組

織績效」。知識管理的成功推行對組織經營績效有正面的影響。 

(3). 知識管理能力、流程及績效模式 

Lee 和Lee〔23〕所進行的「知識管理能力、流程及績效模式(capabilities, processes and 

performance of knowledge management) 」，研究的主要目的在於檢視知識管理的能力、流程和績

效之間的結構關係(如圖5)，和運用平衡計分卡(balanced scorecard，BSC)成功實施知識管理的策

略方向。Lee 和Lee針對韓國不同產業中採取知識管理的公司進行一個大規模的調查，他們收集

了68家，215份問卷，使用驗證性因素分析(CFA)及結構方程模式(SEM)來驗證假設的理論結構關

係，研究結果發現知識管理能力、流程和績效之間存在統計上的顯著關係。 

 

 

 

 

圖 5知識管理能力、流程和績效的結構模式圖 

資料來源: Lee, Y. C., & Lee, S. K. (2007). Capabilities, processes and performance of knowledge 

management: A structural approach. Human Factors and Ergonomics in Manufacturing. 

17(1), 21-41. 

三、研究設計與實施 

1. 研究方法 

本研究採用深度訪談法，以在知識管理領域具備五年以上資歷之學者、實務專家為對象，來

探討企業組織導入知識管理之構面、各構面所包含之因素、因素之內涵、並據以建構知識管理導

入之模式。本研究之深度訪談採半結構式訪談，訪談前將即將訪談大綱、模式概念圖與相關資料

提供給受訪者，訪談大綱主要在掌握訪談重點，避免訪談偏離主題，並使訪談更具系統性與綜合

性，訪談中受訪者亦可自由的討論、表達和詢問問題，以闡明話題之意義。 
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2. 研究工具 

本研究採半結構式訪談，研究工具之內容主要分為四部份，第一部份為訪談大綱，第二部份

為模式概念圖，第三部份是關鍵名詞定義。第四部份為相關參考文獻。茲詳述如下: 

(1). 訪談大綱 

訪談大綱主要是依據文獻探討結果，所發展出的訪談之基礎架構，做為訪談時的依循，但不

限制與訪談對象討論訪談大綱以外的內容，一方面確保訪談時問題之聚焦，及訪談之順利進行，

一方面也藉由半開放式訪談，收集研究者未考慮到之構面。訪談大綱主要探討的問題包括： 

a. 企業組織在導入知識管理時應從那些構面做起? 

b. 這些構面所各自包含的關鍵因素有那些?因素內涵為何? 

c. 這些構面彼此之間的關係為何? 

d. 對本研究提供之模式概念圖及重要關鍵詞定義是否有任何修改意見? 

e. 是否有其他意見需補充? 

(2). 模式概念圖 

研究者提供初步建構之知識管理模式概念圖，以做為訪談之基礎架構。模式概念圖(如圖6)

主要的意涵是，企業組織要推動知識管理應從管理層面、推動策略、科技支援，以及知識管理流

程四個面向著手，其中管理層面包括領導全力支持、塑造分享文化、成立成長社群以及培養學習

風氣。推動策略包括確立發展願景、成立推動團隊、規劃推動策略，以及全面執行導入。在科技

支援上面則包括基礎設施網際網路，以及知識管理系統。以上三個層面經過知識管理五個流程(取

得、儲存、分享、運用、創造)的轉化將對企業組織的績效產生正面的影響，而企業組織的績效

又分為顧客面及財務面之績效提升。 
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(3). 關鍵名詞定義 

    為了確保訪談時對關鍵名詞之定義與概念是相同的，本研究依據文獻探討結果將「知識管

理」、「知識管理導入模式」、「知識管理流程」、「知識管理績效」等名詞加以定義，並對「管

理層面」、「推動策略」、「科技支援」和「KM流程」等層面所包含的因素定義詳加解釋，提

供訪談者參考。 

(4).相關參考文獻 

    本研究整理出文獻探討中重要的知識管理理論模式及實證研究結果，如勤業管理顧問公司與

美國生產力與品質中心共同發展的組織知識管理模式 (Model of Organization Knowledge 

Management)、Gold、Malhotra和Segars〔21〕等人的「知識管理能力及組織效能模式」(knowledge 

management capability model)實證研究，Lee 和Lee〔23〕所進行的知識管理能力、流程及績效模

式(capabilities, processes and performance of knowledge management)實證研究，提供訪談者參考。 

3. 研究對象 

訪談之對象包括知識管理領域之學者4人及業界專家3人，共計7人。訪談時間約2至3小時，

訪談前先徵求訪談對象之意願，並事先提供訪談大綱、模式概念圖、相關名詞之定義及相關文獻，

經同意後進行訪談並錄音。訪談對象之專業背景及訪談時間列表如下: 

表1 知識管理模式訪談對象專業背景一覽表 

訪談對象 任職單位 職稱 專業背景 訪談時間 

A學者 師範大學 院長 知識管理、人力資源管理 103年6月7日 

B學者 科技大學 教授 知識管理、教育科技 103年7月28日 

C學者 師範大學 所長 知識管理、人力資源管理 103年6月9日 

管理層面 

領導    文化 

社群    學習 

 

推動策略 

願景   團隊 

策略   執行 
KM績效 

顧客  財務 

 

科技支援 

網際網路 KMS  

 

KM流程 

取得    儲存 

分享    運用 

創造 

   

圖 6 知識管理模式概念圖 
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D學者 科技大學 助理教授 知識管理、國際貿易 103年6月25日 

E業界專家 企管顧問公司 總經理 知識管理、人力資源管理 103年9月7日 

F業界專家 科技股份有限公司 副總經理 知識管理、資訊管理 103年9月13日 

G業界專家

家 

金屬工業研究發展中心

心 

工程師 知識管理、資訊管理 103年 10月 18

日 
4. 資料分析 

   訪談前，本研究首先對相關文獻進行整理，並參考理論學說、實證研究歸納出訪談大綱。訪

談中，除記錄訪談過程及結論外，並加以錄音。訪談中大致遵循大綱進行，但亦會因訪談問題之

發展而另作討論，以深入探討研究問題。訪談後分析若有疑問則以email或電話連絡方式來釐清

問題。每一次訪談結束後，立即將訪談結果打成逐字稿，作成訪談實錄，並依對象與訪談日期予

以編號進行資料處理，將訪談內容進行概念分析、編碼、解讀、研究、歸納、分類、整理，再與

文獻中相關的資料做比較。最後，將整理好的內容送7位專家學者檢視並修正，以做三角校正，

並歸納出結果與結論。 

 

四、研究發現 

1. 知識管理導入模式 

深入訪談多位專家學者，並與文獻分析、比較，經多次分析、歸納、整理、修正後之知識管

理導入模式如圖 7，其基本構面有五，包括知識管理團隊、知識管理社群、知識管理系統、 知識

管理流程及知識管理績效，其中知識管理團隊佔主導地位，組成知識管理社群並建構完成知識管

理系統之後，經由知識管理流程的進行，將產生知識管理績效。 

此模式與文獻探討所提的三個知識管理相關模式的論點是相互符合的，三個模式可歸納出知

識管理的三要素，包括 1.知識管理的基礎建設(促動因素):包含領導、科技、結構和文化等因素。

2.知識管理的流程:包含取得、蒐集、導入、組織、轉變、應用、共享、創造等因素。3.知識管理

的績效: 包含顧客及財務績效。其中知識管理的基礎建設(促動因素)即為本模式的 KM團隊、KM

社群及 KM 系統。知識管理的流程即為本模式的 KM 流程。KM 績效的部份，本模式則以流程

的 5個要素來評量。 

 

 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                     施文玲.蔡俊彥.吳百祿 組織知識管理的導入模式                  91 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. 知識管理團隊 

    知識管理的導入及是否能夠有效推動，有幾個重要程序，首先，高層主管要能具前瞻性及正

確理念，有效的領導與強力支持，並訂定組織知識管理的目標，以作為遵循方向。其次，專業核

心團隊要能夠確實貫徹執行推動策略，並解決推動過程中所遭遇的問題。第三，知識管理系統的

開發測試及知識社群的成立一定要積極進行。第四，從先導單位循序漸進的導入、修正、再擴大

導入範圍。最後，建立考評機制，獎勵考評的制度會讓成員產生動機，知識管理才能有效推行。

因此，組織導入團隊、擬定推動策略、設計開發測試及建立考評機制是知識管理導入及推動的核

心工作。 

(1). 組織導入團隊 

知識管理的成敗，端看組織推動的決心與成員參與的意願，因此組織要做好知識管理，首先

必須成立一個陣容堅強的知識管理團隊，以組織的情況而言，如果專責單位較難設置，可以專案

方式來組織團隊，由原組織架構成員兼任。專責單位的組織架構，建議是扁平化組織、自主團隊

或實務社群等。可以分為「管理層」與「技術層」(如圖 8)： 

流動與移轉 

KM 社群 
合作 
信任 
分享 
學習 

 

KM 團隊 
組織導入團隊 
擬定推動策略 
設計開發測試 
循序漸進導入 
建立考評機制 

KM 績效 
知識取得度 
知識蓄積度 
知識分享度 
知識運用度 
知識創造度 
 

KM 系統 
知識入口 社群互動 
知識獲取 企業智慧 
知識檢索 流程管理 
文件管理 專家黃頁 
協同合作 知識地圖 

 

KM 流程 
知識取得     
知識蓄積     
知識分享 
知識運用 
知識創造 

流動與移轉 

圖 7知識管理導入模式 

循環與遞迴 

循環與遞迴 
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a.管理層：包括總經理、知識長與推動小組。總經理是建構組織的願景，引領知識管理的

方向者，總經理的職掌包括：a.宣示與下達推動知識管理的決心。b.提供人力與

經費上的全力支援。知識長的任務在規劃並總攬知識管理專案的推動，以及流

程的掌控和策略的執行。其職掌是：a.制定知識管理的目標與政策。b.領導知識

管理策略的推動與執行。c.定義核心知識的範圍與內容。d.改善知識管理的流程

與環境。e.運用知識管理機制促進成員成長。f.訂定獎勵制度與績效評估。推動

小組則負責評估知識管理實施的成效，其職掌為 a.按計畫時程監督工作的執行

進度、預算的使用情況、設備的購置情形。b.定期檢驗推行成果，修正方向。 

b.技術層：包括知識中心、系統中心及推廣中心。知識中心的任務是知識的定義、取得、

積蓄，其職掌是：a.建構知識地圖。b.尋找知識來源。c.知識檢核。d.知識評分。

系統中心的任務是知識管理系統的架構和維護，其職掌是：a.架構或選用適當的

知識管理平台。b.建立各項配套的軟硬體設施。c.知識管理系統的教育訓練。d.

系統的維護與改進、功能的持續開發。推廣中心任務是知識的分享、運用、創

造，其職掌是：a.組織知識分享的社群。b.營造知識分享的氣氛。c.推廣與傳播

知識的運用。d.協助知識創新的活動。 

(2). 擬定推動策略 

企業必須有清楚明確的知識管理目標與方向，並清楚宣示以指引人員投入，更需要策劃適當

的步驟與流程管理，如規劃進度、工作設計、人力資源、所需預算，使組織成員能確切知道如何

執行知識管理，並進行進程掌控與執行結果的回饋。而知識管理的推動可分為兩大方向，一是知

識管理系統的建立，主要功能是外化(內隱知識的外顯化)及結合化(外顯知識的轉換)。二是知識

社群的成立，主要功能是共同化(內隱知識的傳遞)及內化(外顯知識的內化)。 

(3). 設計開發測試 

    在知識管理系統的建立方面，應先就企業流程做分析，再做系統設計，考量組織現有的軟硬

體環境及技術能力，評估市場上的知識管理平台功能，以決定開發方式(購買現成系統、外包或

自行開發)，並依企業流程完成系統架構設計。在知識社群的成立方面，則應擬定成立辦法、施

總經理 

知識長 

系統中心 

技術 

 

技術 

 

知識中心 推廣中心 

知識小組 系統小組 推廣小組 

推動小組 

圖 8  知識管理團隊組織架構圖 

管理層 

技術層 
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行細則及成果評估方式。 

(4). 循序漸進導入 

選定先導單位，經由先導單位的計畫測試，測試計畫的可行性，經由先導單位的實施情況，

收集回饋意見，修正之後，再漸次擴大實施範圍。 

(5). 建立考評機制 

組織成員如果無法從知識管理中得到個人利益，便會把知識管理的過程看作額外的工作，知

識管理的推動必定失敗。因此，要推動知識管理，應修正獎勵制度，並與成員的日常工作與考評

做結合，利用制度來改變工作習慣，將可提升執行成效。推動過程的配合措施，例如建立以目標

為導向的獎勵制度，以引發成員對知識管理的積極性，一般有效的激勵包括金錢、升遷與口頭或

書面獎勵。 

3. 知識管理社群 

組織知識的共同化(內隱知識的傳遞)及內化(外顯知識的內化)，需要仰賴社群的傳遞，而知

識管理社群要能成功的運作，需要具備合作、信任、分享及學習等文化。因此，組織應多方宣導

社群文化的涵意，讓成員了解社群文化對團體和個人的作用，了解社群的概念、功能，以增加知

識管理實施成功的機率。 

(1). 合作文化 

合作的定義是人們在群體活動中幫助其他人工作的程度。合作的文化會影響知識的創造與改

變。組織成員之間透過合作也會減少個人之間的不同。透過支援和互動連繫，合作可以幫助成員

發展並分享對組織內外環境的了解。 

(2). 信任文化 

信任是指維持彼此之間相互的信賴，信任可以促進知識的增長與改變，當成員之間具有高

度的信任，成員會更願意參與知識的交換。成員之間如果缺乏信任可能阻礙知識的交換，彼此信

任會增加知識交換進而增加知識創新。 

(3). 分享文化 

組織人員與環境互動所形塑而成的文化，對組織效能與成員表現有極大影響。知識管理的

核心重在「分享」，知識藉由分享將產生更高價值，社群應該建立樂於分享的文化和氣氛，積極

鼓勵組織成員主動吸收新知、分享知識進而創造新知，對提升組織效能與成員表現是有所助益

的。將知識變成效益，社群成員就會自覺地協助組織進行知識管理。 

(4).學習文化 

學習是取得新知且能夠也願意運用這些知識來做為決策時之參考或去影響他人的活動。社

群成員的學習行為與組織知識的成長有極大的關係，因此社群應該具有學習文化，且組織應提供
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多種有意義的學習機會，例如教育課程、訓練課程和顧問諮詢，讓成員有機會學習。 

4. 知識管理系統 

    知識管理系統(Knowledge Management System, KMS)是利用資訊科技系統化的支援組織的

知識儲存、檢索、移轉、利用與創新的系統。為了讓組織中的知識有效的保存、分享、流通與創

造加值，建立知識管理系統，再搭配社群的活動，是最便捷、有效的方式。建立知識管理系統的

目的除了將現有的外顯知識保留傳承外，更重要的，是將無形資產有形化，使知識在組織中能再

利用並創造價值。為達這些目的，知識管理系統應具備之功能如下： 

(1). 知識入口：提供單一路徑以取得多種知識資源，包含個人化的設定，以提供特殊的知識

需求。 

(2). 知識獲取：包括個案研究、最佳實務，並結合線上學習，以提供即時的訓練，使員工得

以獲得所需的知識與技能。 

(3). 知識檢索：包括分類、關鍵字、多重條件、全文檢索等功能。 

(4). 文件管理：包括文件儲存、版本管理、安全性管理等功能，以利使用者查找、取用資料，

並管控文件的安全。 

(5). 協同合作：使員工能同步或非同步的進行多種格式文件的分享，群組軟體是協同合作最

常使用的溝通平台，包括電子郵件、行程安排、電子白板、視訊會議、自

動化工作流程等軟體組成。 

(6). 社群互動：社群組織是隱性知識傳遞的重要場所，通常是為了共享知識、分享經驗而組

成，是一個溝通的園地，一般以討論區、聊天室、留言板、線上讀書會等

方式進行。  

(7). 企業智慧：運用資料探勘、文本探勘、資料倉儲、線上即時分析軟體等技術來發現知識

庫中隱藏的新知識與模式，以提供企業的自動決策分析功能。 

(8). 流程管理：包括公文簽核系統、專案管控及流程追蹤等。 

(9). 專家黃頁：涵蓋組織內、外的專家姓名與能力之檔案。 

(10). 知識地圖：是系統使用的導航工具，完整呈現組織的知識結構，可提供使用者瞭解組

織的整體知識架構，以快速的找尋知識，亦可評估組織知識，找出優劣。 

5. 知識管理流程 

「知識管理流程(knowledge management process)」，指的是組織透過結構化的流程，有效管

理知識的「過程」。本研究彙整學者專家之意見，將知識管理的流程因素歸併為取得、積蓄、分

享、運用、創造。茲將知識管理流程的內容詳述如下: 

(1). 取得 

組織往往對其內部技能、專長及關係網絡瞭解太少，而阻礙了競爭專長的開發，而組織內部

和外界的資訊或專家如果可以被快速找到，可以讓這些資源更加妥善的利用。取得知識首先需檢

視組織的知識環境，瞭解內部、外部存在的知識，建立知識的概念圖，其次是制定標竿和確認內
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部最佳實務，除了瞭解本身擁有的資源外，也可以做為知識擷取的依據和尋找知識的來源，讓組

織內部的個人得以傳承，並經由最佳管道吸取知識，使得組織能夠有效的運用內外資源。建立知

識地圖及專家黃頁皆有助於知識的取得。取得的層次包括員工的知識、團隊的知識、組織的知識、

以及外部的知識。組織、團隊知識的取得包括內部來源：部門自行研發、經驗學習、移植。以及

外部來源：收購及併購、僱用專業人才、策略聯盟、產學合作、標竿學習、非正式互惠交流網絡

等。個人知識的取得包括進修學習、觀摩他人、網路資源、知識中心、專業社群、經驗學習、非

正式人際網絡(日常聊天)等。 

(2). 積蓄 

積蓄的主要目的在於建構並保存組織的知識，以提供組織成員使用，並降低對人員的依賴，

減少知識隨著組織成員的離開而流失的風險。知識的蓄積應以組織記憶為核心，知識取得後需具

體化並加以儲存，以累積成組織記憶，透過資訊科技工具的使用，如數位化、影像化、多媒體化

等方式，以方便並加速知識的積蓄。 

 

 

(3). 分享 

組織成員透過各種交流管道將知識有效的傳遞至其他個人或單位，使其能學習、應用，以擴

大知識的利用價值與綜效，謂之分享。由於知識本身具有「獨享性」與「權威性」，擁有知識就

擁有力量的觀念深值人心，因此知識分享並不是一個自然的行為，必須讓分享者有公開分享的意

願和能力，才能使知識分享有效運作。因此，分享知識須有一套誘因機制，才能讓員工願意傳遞、

分享。對組織來說，如何透過激勵制度、價值共享等方式，去建立員工知識分享的價值觀，是提

高組織知識分享效率最重要的課題。 

(4). 運用 

    知識的運用是指知識的加值使用，運用知識的成果，以期對組織經營有所貢獻。組織的知識

主要儲存於文件、人員及組織結構。儲存於文件的外顯化知識，最有效的方式是透過資訊科技來

傳遞知識，儲存於人員的內隱知識，則有頼人際網絡及將知識外顯化來傳遞。儲存於組織結構內

的知識，則需經由組織策略轉化為組織文化、制度及日常工作慣例將知識保留於組織內。知識運

用的管道有正式管道及非正式管道。正式的管道如組織系統的正式網絡、師徒制的傳遞與分享或

專人指導、知識庫、知識展覽會與知識論壇、教育訓練、會議或研討會等。非正式的管道如成員

私下的溝通網絡、實務社群、茶水間的談話等。經由以上管道，組織成員或團隊可以將所採納、

吸收的外來新知識，實際運用到工作流程、問題解決或決策上。 

(5). 創造 

知識的創造係指組織個人、群組或團體，透過創意、實驗、教育訓練、討論、互動等方法來

增進、強化原有知識，進而創造、開發出有價值的新知識。人類的知識是藉由內隱和外顯知識的
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社會互動而創造出來，個人的知識創造包括實作中學習、教育訓練等。群組的知識創造包括師徒

制、討論與對話、腦力激盪等。組織的知識創造則包括專責單位研發、組織記憶等。嚴格來說，

知識只能由個人創造，組織必須透過個人才能創造組織知識，故組織必須提供一個支援個人創造

力的環境才能有利於組織知識的創造。 

(6). 相互關係 

以上五個知識管理流程，是以知識為基礎元素，持續不斷將知識蘊釀、互相轉化，逐步以螺

旋的方式建構出來的，因此，新知的產生有賴組織或個人對知識流程的建構能力，而建構能力的

好壞將直接影響到知識管理的成效。知識流程本身只是知識建構的過程，重要的是組織或個人是

否能依流程建構知識，以及知識建構的程度好壞，這些將直接影響到知識管理的績效。而知識的

創造與流動，會由個人的層次開始，逐漸上升並擴大互動範圍，從個人至團體，由團結到組織，

甚至到組織外，經過共同化、外化、結合及內化的知識整合活動而形成組織的知識網絡。 

6. 知識管理績效 

組織知識管理績效的評估可從知識取得度、知識蓄積度、知識分享度、知識運用度和知識創

造度五個項目來看。(1). 知識取得度：包括內部執行業務所需知識的取得質、量和外部相關知識

的取得質、量。(2). 知識蓄積度：包括組織文件資料累積、保存的完整程度、會議記錄累積保存

的完整程度、作業流程標準化程度、外部知識移轉成內部知識存量的程度、組織內部技術與知識

外顯化（文件化、數位化）的程度。(3). 知識分享度：包括組織知識易於查詢的程度、教育訓練

頻繁度、員工溝通協調程度。(4). 知識運用度：包括問題解決能力的提升、創新成果能力的提升、

利用知識創造附加價值能力的提升、企業整體效能的提升。(5). 知識創造度：包括新產品推出速

度、作業流程改善時間等。 

表2 知識管理績效評估項目 

項目 內   容 

知識取得度 
1. 內部執行業務所需知識的取得質、量。 

2. 外部相關知識的取得質、量。 

知識蓄積度 

1. 組織文件資料累積保存的完整程度。 

2. 會議記錄累積保存的完整程度。 

3. 作業流程標準化程度。 

4. 外部知識移轉成內部知識存量的程度。 

5. 組織內部技術與知識外顯化（文件化、數位化）程度。 

知識分享度 

1. 組織知識易於查詢的程度。 

2. 教育訓練頻繁度。 

3. 員工溝通協調程度。 

知識運用度 

1. 問題解決能力的提升程度。 

2. 創新成果能力的提升程度。 

3. 利用知識創造附加價值能力的提升程度。 
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4. 企業整體效能的提升程度。 

知識創造度 
1. 新產品推出速度。 

2. 作業流程改善時間。 

 

五、結論 

本研究旨在探討組織知識管理導入之構面、內涵並建構知識管理之導入模式。經由半結構化

的深度訪談，本研究將專家學者之意見分析、整併，歸納出以下結論，提供組織於導入知識管理

時參考：  

1. 知識管理導入的五構面 

    組織導入知識管理所包含的構面包括知識管理團隊、知識管理社群、知識管理系統、知識

管理流程與知識管理績效。 

 

2. 知識管理導入構面的重要內涵 

知識管理導入各構面的內涵，在知識管理團隊方面，其導入步驟包括組織導入團隊、擬定推

動策略、設計開發測試、循序漸進導入以及建立考評機制。在知識管理社群方面，包括建立合作、

信任、分享、學習等文化。在知識管理系統方面，則應具備知識入口、知識獲取、知識檢索、文

件管理、協同合作、社群互動、企業智商、流程管理、專家黃頁、知識地圖等功能。而在知識管

理績效方面則可由知識取得度、知識蓄積度、知識分享度、知識運用度及知識創造度來評量。 

3. 知識管理導入模式 

知識管理導入模式由知識管理團隊、知識管理社群、知識管理系統、知識管理流程與知識管

理績效五個構面組成。其中，知識管理團隊的推動過程會影響知識管理社群的組織效果及知識管

理系統的建置，而此三個構面經由知識管理流程的運作過程，進而產生知識管理績效，整個流程

是一個相互影響、互相流動、互相轉換與循環遞迴的過程。知識的創造與流動，由個人的層次開

始，逐漸上升並擴大互動範圍，從個人至團體，由團結到組織，甚至到組織外，經過共同化、外

化、結合及內化的知識整合活動而形成組織的知識網絡。知識管理的運作，將具有促進組織知識

的獲取與蓄積、改善組織知識的擴散與創造、形成組織創新的文化與環境、激發成員學習的動機

與潛力、強化成員知識的分享與運用等功能。 
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