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論文題目：儀然智德-商務禮儀知識管理對組織績效影響之研究 

研究生：王淑慧 指導教授：黃國忠 博士 

 

論文摘要內容： 

本研究探討商務禮儀知識管理、對組織績效之間的影響，研究使用

質性研究方法，透過文獻分析和專家訪談，探究商務禮儀知識管理對組

織績效的影響。研究者對商業禮儀的概念源於職場生命教育的養成、社

會經歷的磨練、個人宗教信仰等，藉由商務服務實踐內化，並透過知識

管理思維探索禮儀背後的價值，進而調整管理方針，以實現組織績效目

標。研究過程對百餘份文獻的分析和 7 位各專業領域的專家訪談，綜合

交叉驗證和整合了參與者對商務禮儀、知識管理和組織績效的看法和意

見，並進行相關性分析，以增強其相關性和信度。 

主要研究目的為理解商務禮儀其涵義，藉由知識管理落實時在生活

中的同時，讀做一個人、讀明一點理，讀悟一點緣、讀懂一顆心，創造

出善美的效益成果。研究內容包含：(1)探討商務禮儀之內涵與其知識之

內化的重要性；(2)探討商務禮儀、知識管理與組織績效之間的關聯性；

(3)探討透過知識管理在商務禮儀應用與生活態度之適用，所影響的組織

績效可能性之認知；(4)提出相關建議。 

研究結果顯示，商務禮儀、知識管理和組織績效之間存在相互正向

關聯和仲介效果。在商務禮儀對組織績效的影響方面，商務禮儀有助於

促進組織內部的溝通和協作，減少誤解和衝突，建立專業的工作環境，
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提高工作效率和組織效能，包含溝通、禮儀文書等，可以幫助人們在商

業環境中建立積極的形象和關係，進而提高工作效率。其重要因素蘊藏

個人形象、內涵素養、人際關係、教育培訓、經驗延續和禮儀實踐等。

在知識管理對組織績效的影響方面，教育和培訓是知識管理的重要組成

部分，可以促進員工的知識和技能的提高，進而促進商業禮儀和知識管

理的實踐，強調知識共用和知識轉移，可以促進企業內部和外部的知識

流通，增加創新和競爭力。公司應該建立一個有效的知識管理系統，包

括知識庫、社交媒體平臺、員工培訓和知識共用會議等，以促進知識的

流通和共用，從而提高員工的專業知識和技能水準，增加組織績效。 

因此，研究建議組織應注重商務禮儀知識的內化、學習和實踐，對

於個人素質和職場生涯發展也具有重要意義。透過商務禮儀提升自身素

質，適應商務環境，建立良好的職場形象和人際關係，並應用知識管理

提高對組織績效的貢獻。最後，研究建議未來的研究方向，探索商業禮

儀知識管理內化的學習過程和影響因素，以及不同行業和文化背景對商

業禮儀的看法和應用等等。這項研究為組織提供了有關如何運用商務禮

儀和知識管理來改善績效的重要洞察和建議，同時也為未來相關研究提

供了參考依據和方向。 

 

關鍵詞：商務禮儀、知識管理、組織績效



 

VI 

 

Title of Thesis: Etiquette Naturally Wisdom Morality--A Study on the Impact 

of Business Etiquette Knowledge Management on Organizational Performance 

 

Department: Master Program in Management Sciences, Department of 

Business Administration, Nanhua University 

Graduate Date: June 2023 

Name of Student: Shu-Hui Wang 

Degree Conferred: M.B.A.  

Advisor: Kuo-Chung Huang, Ph.D. 

 

Abstract 
 

This study explores the impact of business etiquette and knowledge 

management on organizational performance. The research employs a 

qualitative research method and utilizes literature analysis and expert 

interviews to investigate the influence of business etiquette and knowledge 

management on organizational performance. The concept of business etiquette 

in this study is originated from the development of workplace life education, 

social experiences, personal religious beliefs and etc. By internalizing business 

services practices and exploring the values behind etiquette through knowledge 

management thinking, the management policies can be adjusted to achieve 

organizational performance goals. The research process analyzed over a 

hundred documents and interviewed seven experts from various professional 

fields. The study integrates and cross-validates participants' perspectives and 

opinions on business etiquette, knowledge management, and organizational 

performance, and conducts correlation analysis to enhance their relevance and 

reliability. 

The main research objective is to understand the meaning of business 

etiquette and its importance in the internalization of knowledge management in 
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daily life in order to embody the principles of being a good person, 

understanding certain principles, grasping some connections, and 

comprehending the human heart, to create beneficial outcomes of goodness and 

beauty. The research content includes: (1)explore the essence of business 

etiquette and the importance of internalizing its knowledge, (2)investigate the 

relationship between business etiquette, knowledge management, and 

organizational performance, (3)examine the applicability of knowledge 

management in the application of business etiquette and attitudes towards life, 

and the perceived possibilities of influencing organizational performance, (4) 

providing relevant recommendations. 

The results of the study indicate that there is a positive correlation and 

mediating effect between business etiquette, knowledge management, and 

organizational performance. Regarding the impact of business etiquette on 

organizational performance, business etiquette helps to facilitate 

communication and collaboration within the organization, reducing 

misunderstandings and conflicts, establishing a professional work 

environment, and enhancing work efficiency and organizational effectiveness. 

This includes aspects such as effective communication and proper 

documentation, which help individuals to build a positive image and 

relationships in the business environment, thus improving work efficiency. 

Important factors underlying this influence include personal image, internal 

cultivation, interpersonal relationships, education and training, experience 

continuity, and etiquette practices. 

The important factors include personal image, internal quality, 

interpersonal relationships, education and training, experience continuity and 

etiquette practices. In terms of the impact of knowledge management on 

organizational performance, education and training are integral components of 

knowledge management that promote the improvement of employees’ 
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knowledge and skills. This, in turn, facilitates the practical application of 

business etiquette and knowledge management by emphasizing knowledge 

sharing and transfer, fostering the circulation of knowledge within and outside 

the company, and increasing innovation and competitiveness. Companies 

should establish an effective knowledge management system, including 

knowledge repositories, social media platforms, employee training, and 

knowledge sharing conferences, to promote the circulation and sharing of 

knowledge, thereby enhancing employees' professional knowledge and skills 

and increasing organizational performance. 

Therefore, the study suggests that organizations should focus on the 

internalization, learning, and practice business etiquette knowledge, which also 

holds significance for personal qualities and career development. By enhancing 

oneself through business etiquette, adapting to the business environment, 

establishing a good professional image and interpersonal relationships, and 

applying knowledge management to contribute to organizational performance. 

Finally, future research directions are suggested to explore the learning process 

and influencing factors of internalizing business etiquette knowledge 

management, as well as the perspectives and applications of business etiquette 

in different industries and cultural backgrounds. This study provides important 

insights and recommendations for organizations on how to utilize business 

etiquette and knowledge management to improve performance, while also 

serving as a reference and direction for future related research. 

 

Keywords: Business Etiquette, Knowledge Management, Organizational 

Performance  
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第一章 緒論 

 

主要研究對商務禮儀知識管理對組織績效的影響實施調查，以瞭解

商務禮儀、知識管理、組織績效關係之研究。本章節分為三個部分，第

一節敘述本研究的背景與動機；第二節確立本研究之目的；最後第三節

說明本研究之流程。 

由於世界的脈動，商務禮儀隨著全球國際化趨勢的發展，現今商業

社會中人與人之間的互動變得頻繁，企業越來越重視溝通和工作職場禮

儀來增強企業的軟實力，已然成為企業所要面臨的重要課題。商務禮儀

深深影響著企業形象、商務關係及商業溝通，甚至關係到企業的核心競

爭力。同時，知識管理也被視為一項重要的策略性資源，能幫助企業有

效地管理和運用組織內的知識和資訊。因此，商務禮儀知識管理已成為

現代企業不可或缺的一部分。期望本研究結果能為企業在提升形象、建

立良好企業文化和維護良善企業關係方面提供一定的參考和啟示。 

商務禮儀猶如商務人士的職場美學，隨著國際商務、政治等領域的

交流日益頻繁，不同國家的風俗民情、文化和傳統也各不相同，日新月

異，將「國際禮儀」進而逐漸延伸而至。外交部禮賓處(2009)記載，國

際禮儀就是國際社會人們日常生活及相互往來所通用的規範。這種規範

是多年來根據西方國家的傳統禮俗、習慣與經驗逐漸演化而成；但國際

禮儀並不排除地區傳統儀節的存在，「入境隨俗」也是相當重要的。 

在嚴酷、戰略性和情境性的商務環境中，如何以彬彬有禮的環境氛

圍，與人接觸交流，舉凡從接待、交換名片、會晤、交談、會議、座位

安排、用餐禮儀等。在組織中，商務禮儀是一個重要的行為規範，有助

於提高個人的素質、尊重他人、創造積極的工作氛圍。同時，商務禮儀
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也有助於加強人我之間的溝通，減少誤解和衝突，提高工作效率，進而

對組織的績效產生積極影響。 

趙珊珊等(2018)表示，商務禮儀知識管理為一種將商務禮儀知識融

入到組織的管理體系中，以提高企業職員素質和形象的管理方法。其目

的是為了説明企業建立文化、加強員工的專業素質，促進公司在商業活

動中的形象與聲譽，並提高企業的經濟效益和競爭力。研究認為，透過

商務禮儀知識管理的有效實施，可以提高員工的業務素質和溝通技巧，

增強企業形象和文化，提高顧客滿意度和忠誠度，從而為企業的長期發

展和經濟效益做出積極的貢獻。 

另一方面，張崢(2017)講述，人間佛教的禮儀可以幫助建立良好的

人際關係。例如，在講求慈悲的人間佛教中，禮儀可以讓人們更加關心

他人，尊重他人，以及體諒他人的感受。另表示，透過禮儀的儀式化和

規範化，可以消除個人主觀意識對人際關係的影響，從而建立更穩定、

更有序的關係。足見，禮儀是跨越一切框架的，是人與人之間互動和溝

通的基礎橋梁，同時也是一種尊重和表達敬意的方式。在商業領域中，

良好的商務禮儀可以幫助企業建立良好的形象、增強商業關係和提高效

率。故而，本研究將引入人間佛教禮儀理念，來應證商務禮儀知識管理

對企業、團體、組織，乃至個人績效的相關性內化思維之影響。期望能

夠提供相關政策及措施時之啟示和參考，以及有益的指導和建議，幫助

個人、組織、團體、企業可永續發展和管理。 

商務禮儀知識管理對組織績效的影響是一個複雜的問題，不同的研

究可能有不同的結果。從目前的文獻來看，發現攸關商務禮儀知識管理

對組織績效有著重要的影響，大部分研究顯示商務禮儀和知識管理都對

組織績效有正向影響。許多研究表明，恰當的商務禮儀可以幫助企業建
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立良好的品牌形象、增強信任感和合作意願，提高顧客滿意度和忠誠

度，進而促進銷售和營收的增長。透過對禮儀知識的整理和應用，可以

效的整合利用內部和外部知識資源，可以提升組織的競爭力，進而促進

組織績效的提升，以及組織內部知識的共用和創新。同樣的，禮儀知識

管理還能夠幫助組織建立良好的組織文化，增強組員的凝聚力和向心

力，從而形成穩定的組織內部環境，進一步推動組織的發展。 

綜合上述，可以初步推斷商務禮儀知識管理對組織績效的影響應該

是正向的。具體的影響程度和作用機制可能還需要進一步的研究和分

析。但是，研究商務禮儀知識管理對組織績效的影響，探索如何有效地

進行商務禮儀知識管理，以提高組織的績效和競爭力，已然成為當前各

項活動中的一個重要研究方向。 

 

1.1 研究背景 

商業禮儀知識管理是指組織設計、實施和維護禮儀知識管理系統。

在當今全球化、社會動態、猖獗的疫情和激烈的企業競爭中，企業在產

品、技術和市場等方面的競爭日益激烈。商業禮儀知識管理主要在幫助

組織與利益相關者建立和維護良好的關係，包括客戶、合作夥伴、投資

者、員工和公眾。這涉及到禮儀知識的培養和傳播，例如文化規範、溝

通協議、道德原則和專業標準，這些可以有效的促進溝通、協作和相互

尊重，進而增強組織的聲譽和信譽，提高客戶忠誠度和滿意度，增加員

工士氣和保留率，最終推動其財務績效和增長。為了實現這些效益，組

織需要投資補強商務禮儀知識管理系統，以及易於使用相關資訊和最佳

實踐。商業禮儀知識管理系統可以採取多種形式，例如在線門戶、數據

庫、培訓計劃、導師計劃和社交媒體平臺等。這些系統應根據每個組織
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的特定需求和目標進行定制，並定期更新以反映最新趨勢、創新和來自

利益相關者的反饋。它們還應與其他組織系統(例如人力資源、客戶關係

管理和市場營銷)整合，以確保與整體商業戰略的一致性和協調。 

現今，許多研究者開始關注商務禮儀的研究， Yang and Wang (2016) 

的研究聚焦於商務禮儀知識管理對組織創新的影響，認為商務禮儀知識

管理涵義指的是組織內部有效地收集、組織、分享和應用商務禮儀相關

知識的過程。研究結果顯示，良好的商務禮儀知識管理可以促進組織內

部的知識共用和學習，從而提高組織的創新能力和競爭力。Chen and 

Chen (2017)的研究則著重於商務禮儀知識管理對組織績效的影響，對商

務禮儀知識管理涵義指的是組織內部有效地管理和應用商務禮儀相關知

識的過程。研究結果指出，良好的商務禮儀知識管理可以提升組織的專

業形象和職業標準，進而改善組織的績效表現。這包括組織成員的個人

形象和行為準則，以及組織內部的規範和流程，對組織整體績效產生積

極的影響。Ng (2013)在其研究中強調商務禮儀對組織效能的影響，表示

商務禮儀涵義指的是在商業環境中，以禮貌、尊重和適當的行為方式來

與他人互動和溝通的規範。研究結果表明，遵循良好的商務禮儀可以促

進組織內部的溝通和合作，提高組織成員之間的關係質量，從而改善組

織的運作效率和工作績效。 

因此商務禮儀知識管理對組織績效的影響是一個值得研究的課題，

而商務禮儀知識管理在組織中的應用也顯現出變得越來越重要。在商務

人士的知識結構中，禮是重要的組成部分，中國傳統幾千年來，多少聖

賢哲人從《論語》當中找到了立身處世之道，《論語》以記載孔子的言

行為主軸，並兼記孔子部分弟子言行的文獻。在其中，孔子對禮儀的重

要性有所強調，並提出了一些有關禮儀的觀點和原則，其中《論語·泰
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伯》：「子曰：『恭而無禮則勞，慎而無禮則葸，勇而無禮則亂，直而無

禮則絞。』意謂：「恭敬而無禮則徒勞，謹慎而無禮則膽怯，勇猛而無

禮則闖禍，直率而無禮則尖刻。」因此，禮儀不僅僅是在個人儀態之修

正，更是透過內省、反思，培育修養品德，於日常生活的食、衣、住、

行、育、樂中實踐展現，亦是維繫人際、社會理性和諧的指南。 

另外有關各宗教也保有許多的禮儀規範，大多不免俗的與婚、喪、

喜、慶相關，而其中佛教禮儀則是涵跨許多知識傳承的理念。滿義法師

(2005)詮釋佛教儀禮的範圍涵蓋了老、病、死、生，目的是讓佛教徒在

生活中都能有所依循，時時心存感恩，歡喜祥和。例如：佛教家庭在嬰

兒出生時，要到寺院為子女取名；成年時，行成年禮代表已能擔當家

計，負擔社會責任；成家有佛化婚禮，接受法師的祈福祝禱。如今許多

社會顯達已逐漸將佛教禮儀融入各式生活情境中。舉凡佛像安座、新居

落成、工廠開工、房屋遷移、破土奠基等等，都可遵循佛教儀禮。由此

可知，不論是國際禮儀、商務禮儀、佛門行儀，甚至更多的宗教儀禮，

其實都是相通，而且已經是歷史的傳承與延續的重要一環，存在於生活

的每一瞬間中持續循環。 

概覽過去的研究主要關注在知識管理對組織績效的影響，關於商務

禮儀對於組織績效的影響鮮有探討，而商務禮儀知識管理對組織績效的

研究亦是相對缺乏。然而，商務禮儀在商業環境中的重要性已被廣泛認

可，在商務活動和對外交流的成功與否有著重要影響。因此，探討商務

禮儀知識管理對組織績效的關聯性是一個有價值且有意義的研究方向。

希望藉由深入探討商務禮儀知識管理對組織績效之關聯，以填補現有研

究的空白。 
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1.2 研究動機 

泱泱華夏，素有禮儀之邦美譽，擁有五千年的歷史、文化與禮節底

蘊。自周朝以來就有《周禮》，記載著關於古代中國禮儀制度的經典著

作，描述了周朝時期的禮儀體系、職責和儀式，對研究禮儀的起源和發

展提供了重要的參考資料。而春秋時期更有至聖先師孔子，對禮儀的集

大成者，建立儒家思想，其初始即是冠婚喪祭的司儀，即使進入封建社

會後，依舊十分重視禮儀教育，近代社會，在經濟全球化的架構下，經

濟與網絡飛速發展，商務往來變得越來越頻繁，職場禮儀在商務活動和

對外交流中顯得尤為重要，而其影響的知識管理層面更是深具意義，影

響的組織績效更是不可言喻。如四書之一的《大學》提到了「修身齊家

治國平天下」的理念，認為修身齊家是建立和諧社會的基礎，而禮儀則

是實現修身齊家的重要手段之一。 

由於二十一世紀電腦傳播科技的迅速竄升，網路平臺快速串聯與發

展，衍生包羅萬象新選擇，而人們的自由概念也隨之發展成新思維，與

此同時，也讓人與人之間的距離，因為數位世界顯現的不安定「懼」離

感。加上疫情的擴散，致使網絡時代資訊被爆炸性的需求，人們之間的

溝通方式和距離感，因此產生新管道，卻無形的漏失了應對交流間的禮

儀，僅剩下鏡頭後的素未謀面，與陌生的鍵盤對話，看似近在咫尺的熟

悉，卻又似虛擬遠距的陌生。林亮萱(2019)表示現代生活往來頻繁使用

的電子郵件，禮儀及用字更是要注重，因電子郵件能被自由轉寄，沒有

機密可言。隨著，後疫情時代的來臨，全球在環境與經濟的震動下，致

使網路資訊普及和路社交的發展，人們知識需求增長。開始學習關注禮

儀素質的網絡社群平臺發展不僅帶來了新的挑戰與機會，也為人們提供

了更多的機遇和可能性。 
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隨著國際社交逐漸恢復，人際溝通不再僅是語言的交流，還需要解

讀肢體語言。在這種情況下，商務禮儀的具體實踐行動是拉近人與人之

間關係並融合的關鍵，並且透過知識管理調整自我意識，提升組織管理

能力，創造永續經營的價值。現今企業越來越重視商務禮儀知識管理所

帶來的效應，商務禮儀已成為現代商業社會不可忽視的一部分。為了在

市場中立足，企業必須具備高度的職業素養和禮儀修養。因此，本研究

的結果將有助於企業更好地理解和實施商務禮儀知識管理。這將對內部

溝通和協作效率、員工職業素養和發展、員工滿意度和忠誠度等方面產

生直接或間接的影響，並為實現長期穩定的發展提供一定的參考價值。 

商務禮儀並非食古不化的教條，雖需遵守，但也並非一成不變的規

範；禮儀的表現方式應該是隨著時代變遷而改變，但圓融的人際關係是

永恆不變的，故運用知識管理將職場禮儀常識，建構為基本概念，配合

經驗堆疊累績，培養敏銳度，體察各式需求，再透過知識管理展現隨機

應變，因時制宜，讓人感受到舒服自在就是致勝關鍵，其實商務禮儀就

是一種服務精神，將心比心、待人如己，如同在對的時間，把對的服務

態度給對的人，不拘謹在禮儀的規範上，便是展現商務禮儀的精髓。 

 

1.3 研究目的 

基於前述的背景和動機，本研究目的在通過實證分析，探討商務禮

儀知識管理對組織績效的影響，包括商務禮儀、知識管理和組織績效相

關研究和影響因素。具體而言，本研究將調查對企業、團體和個人形象

和聲譽、內部溝通和協作效率、專業素質和發展的影響。研究人員對商

務禮儀的理解是以個人職場社交、生活經驗的實證過程，從禮儀教育、

職場培訓，再到商務世界中的服務經驗、洞察力和歲月洗禮過程中堆疊
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而成。通過知識管理，進一步增強了對管理態度的觀點。商務禮儀不應

該是一門表面課程，更是一門內化的思維管理課程。 

商務禮儀就像是一套定制的完美合身西服，職場的武功秘笈，亦是

一個能夠讓魅力進入人心、贏得信任和忠誠的經典智慧。儘管它不是日

常討論的話題，但與職業發展和社會關係密切相關。然而，商務禮儀不

僅僅是堅持嚴格的規則，還要理解規則背後的考量，找到適合特點、時

間、空間情況和視覺需求的形象策略，並且具有靈活性以進行快速調

整，使禮儀得宜並最大化融入日常工作和生活中。 

本研究主要探究商務禮儀知識管理對組織績效的影響，分析如何有

效地管理與商務禮儀相關的知識並將其應用於商業活動中，以提高組織

的效率和效益。從知識管理和組織績效的角度出發，將關注以下問題： 

1. 商務禮儀知識管理對商業形象和聲譽的影響。 

2. 商務禮儀知識管理對內部溝通和協作效率的影響。 

3. 商務禮儀知識管理對員工專業素質和發展的影響。 

4. 商務禮儀之內涵與其知識之內化的重要性。 

5. 商務禮儀知識管理與組織績效之間的關聯性，瞭解相互影響情況。 

6. 提出相關建議，以幫助個人、組織、團體和企業更好地應用商務禮

儀知識管理來提高組織績效，並且永續發展。 

透過這些問題的研究，探究出商務禮儀知識管理在商業活動中的重

要性，以及如何將其應用於提高組織績效。同時，也將評估組織在商務

禮儀知識管理方面的現狀和麵臨的挑戰，並提出建議和解決方案以幫助

組織更好地管理商務禮儀知識。希望本研究能夠為企業提供有效的參考

和建議，進而促進企業的長期穩定發展。 
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1.4 研究方法與流程 

本研究在確定研究動機和目標後，進行文獻綜述和探索。根據從文

獻中獲得的資料，建立研究框架。為了研究商務禮儀知識管理對組織績

效的影響，設計了一個基於商務禮儀、知識管理和組織績效維度的訪

談。然後對訪談結果進行分析和統計處理驗證，最後提出結論和建議。

本研究流程如下： 

1. 擬定研究主題與範圍：研究流程始於研究動機和背景。 

2. 提出研究目的與研究問題：明確研究商務禮儀知識管理對組織績效

的動機和目標，探索如何有效管理商務禮儀知識以提升組織績效。 

3. 資料收集與文獻啽獨與探討：收集相關文獻，瞭解商務禮儀、知識

管理和組織績效的概念、理論和相關研究，並建立研究框架。 

4. 選定研究方法：使用文獻收集和分析與研究主題相關的文獻資料，

構建滿足研究要求的理論基礎，並基於理論框架制定訪談提綱。 

5. 彙整資料設計訪談：根據文獻綜述的結果，設計一個基於商務禮

儀、知識管理和組織績效維度的訪談指南，用於進一步探討商務禮

儀知識管理對組織績效的影響。 

6. 進行訪談，與企業代表、專家和學者進行深入訪談，收集關於商務

禮儀知識管理和組織績效的資料。訪談可以進一步瞭解他們對於商

務禮儀知識管理對組織績效的看法、實踐和經驗。 

7. 歸納與探討：對訪談內容進行逐字轉錄，並使用質性分析方法進行

內容開放性編碼、比較和分析訪談內容、文獻資料和公共資訊。 

8. 訪談資料分析：根據訪談提綱選擇研究物件，收集和整理資料，並

總結和分析訪談內容。 

9. 研究結果和討論：基於研究資料和分析結果，總結、分析、討論和
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結論研究，提出研究結論和建議。 

10. 撰寫研究報告：根據研究結果和討論，編寫研究報告，包括研究問

題、研究方法、研究結果、結論和建議等內容。 

以上是本研究流程，在實施研究過程中，將會不斷反思和調整研究

方法和流程，確保研究的科學性和可靠性。此外，在研究過程中謹慎遵

循科學道德規範，保護受訪者的隱私和權益，並確保研究結果的真實性

和可信度。本研究之研究流程，如圖 1.1 所示。 
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圖 1.1 研究流程圖 

擬定研究主題與範圍 

提出研究目的與研究問題 

資料收集與文獻研讀探討 

訪談資料分析 

選定研究方法 

深度訪談 彙整資料 歸納與探討 

研究結論與建議 
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第二章 文獻探討 

 

本章將針對商務禮儀、知識管理與組織績效此三個構面的相關文獻

整理，共分為五節，第一節為敘說研究之涵義探討商務禮儀定義；第二

節為商務禮儀起源與發展，以及相關內涵與理論定義與內涵；第三節為

探討知識管理意義及相關理論之研究；第四節為探討組織績效定義以及

相關之研究；第五節為探討各構面之間的關聯情形。 

 

2.1 商務禮儀 

本節對商務禮儀的研究將從不同的角度進行，由商務禮儀的定義、

起源、演變和應用等不同角度進行探討，從而更好地瞭解商務禮儀對商

業活動的影響。文中禮儀的起源和演變是一個重要闡述。另外，商務禮

儀的實踐也是商務禮儀研究的重要方面。值得關注的是，透過研究，商

務禮儀知識管理在不同的商業活動中的實踐應用，可以幫助人們更有效

的瞭解商務禮儀對商業活動的影響，從而改進商務禮儀的實踐與推行。 

商務禮儀猶如商務人士的職場美學，隨著國際商務、政治等領域的

交流日益頻繁，不同國家的風俗民情、文化和傳統也各不相同，日新月

異，將「國際禮儀」進而逐漸延伸而至。外交部禮賓處(2009)記載，國

際禮儀就是國際社會人們日常生活及相互往來所通用的規範。這種規範

是多年來根據西方國家的傳統禮俗、習慣與經驗逐漸演化而成；但國際

禮儀並不排除地區傳統儀節的存在，「入境隨俗」也是相當重要的。 

由於世界的脈動，國際化程度加深，跨國職場中，人與人之間的互

動變得頻繁，企業越來越重視溝通和工作場所禮儀。在嚴酷、戰略性和

情境性的商務環境中，如何以彬彬有禮的環境氛圍，與人接觸交流，舉
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凡從接待、交換名片、會晤、交談、會議、座位安排、用餐禮儀等。在

組織中，商務禮儀是一個重要的行為規範，有助於提高個人的素質、尊

重他人、創造積極的工作氛圍。同時，商務禮儀也有助於加強人我之間

的溝通，減少誤解和衝突，提高工作效率，進而對組織的績效產生積極

影響。英國知名的商業作家和顧問 Richard (2005)在其書中講述了商務禮

儀的重要性，善用時間、外表、知書達禮、禮儀習慣、人際關係、充分

準備、尊重他人等基本原則，並提供了許多具體的建議和示範。且強調

在商務情境中的禮儀和行為可以影響個人、組織、團體和公司的形象，

因此要注意細節和禮儀，以建立專業素養和成功的形象。 

總體而言，隨著時代的演進和全球化的發展，商務禮儀的內容和形

式在不斷地變革和調整。在現代商業環境中，遵守商務禮儀和禮節規範

已經成為營商成功的重要因素之一。商務禮儀是一種不斷演變的文化現

象，不同的國家和地區都有其獨特的商務禮儀慣例和規範。相互尊重和

理解，並適應不同文化之間的交流和合作是勢在必行。 

 

2.1.1 商務禮儀的定義 

商務禮儀(Business Etiquette)是指在商業場合中，基於文化和社會習俗，

遵循一定模式的特定社會規範、行為準則和禮儀標準和慣例，以儒雅、

得體、恰當的態度和舉止與人進行交往的能力和技巧，以維護商業關

係、增進商業信任和營造良好的商業形象的一系列行為和態度。 

Brooks (2016)表示商務禮儀是一套書面和非書面的行為規範，使得

商業情境下的社交互動更加順暢。它不僅涉及到個人和組織形象塑造，

還涉及到交際禮儀、商務談判技巧、職場人際關係、公關策略、國際文

化交流、職業道德、穿著打扮、言談舉止等多方面的知識和技能。莊淑

婷(2012)提到商業禮儀是面對工作職場中的顧客、上司、同事、部屬及
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日常人際溝通的基本進退應對常識。故禮儀不僅止於商業情境中，更是

可以從日常生活中的細節觀察出來。林亮萱(2019)則表示商業禮儀不僅

能展現人們溫文儒雅的風度，更是人與人之間為了表示尊重、贏得信任

而發出的訊號，目的是能將彼此關係向前邁進。因此，商業禮儀是每個

人必備的共通職能態度，而且不僅止於在商業場合裡，一般社交場合也

必須做一個有禮貌懂禮儀的紳士或淑女，常言道：「禮多人不怪」，知書

達禮者必會讓彼此的關係更為融洽。可見，商務禮儀不僅限於商場與職

場文化中相互來往之應對禮節，更是普羅大眾社交往來的潤滑劑，促使

人我之間關係更為融洽的儀軌。 

白思蜜(2017)探討了佛法在當代的適應和對治，以聖嚴法師的禮儀

環保觀點為中心。在論文中引用了聖嚴法師對禮儀的見解，強調禮儀在

人我之間的互動中具有重要意義：「在個別接觸的禮儀中，人與人之間

要以禮讓對方來成就自我，以尊重對方來化解敵意，以稱讚對方來增進

和諧。」以及「禮儀，必須是誠於內而形於外的行為，否則所謂的禮儀

也只不過是虛假的形式。」提醒我們在日常生活中注重禮儀的重要性，

並將其應用於與他人的互動中，以促進和諧、尊重和溝通。在人我之間

禮儀的呈現，讓自己更有內涵和素質，不能只是虛假的外象，否則就失

去禮儀的真諦。另外，星雲大師(2012)亦提及禮儀不僅是形式上的，更

要融入到生活每個階段與時間，佛教如果對這許多人生的禮儀多加推

動，使之普及於社會，普遍各個階層，對於淨化人心、增長道德必定有

莫大的助益。聖嚴法師與星雲大師乃是佛教界著名的導師，對禮儀的定

義有著專業見解與經驗學說。可以得知，禮儀是一種文化和道德的體

現，亦然人類行為規範的體現，同於一種愛和尊重的表現。所以彼此尊

重和相互合作，建立關係、創造商機，並增加商業成功的可能共識性是
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勢在必行的。 

商務禮儀的學問及細節很多，從企業、組織、團體，每一份子都需

深究並且內化。人們往來間互動的各個細節，亦會影響著整體氣質與涵

養。除了內在的素養儀禮，外部禮儀亦是致勝關鍵，從日常服裝儀容，

到各式商務與團體活動中，不僅是展現儀態萬方的風度，更是第一印象

的敲門磚，穿著得體即代表著個人品味與身分，同時也體現出一個人的

內外修養，以及工作態度，深深影響給別人的觀感和接受度。順應著時

間點與活動場合轉變，遵守慣例、符合身分、場合區分、揚長避短，展

現表裡得宜的儀態，都是商務禮儀不容忽視的細節。商務禮儀定義相關

研究，如表 2.1 所示。 

 

表 2.1 商務禮儀定義彙整表 

學者 時間 定義 

星雲大師 2012 

禮儀不僅是形式上的，更要融入生活每個階段與時

間，佛教如果對這許多人生的禮儀多加推動使之普

及於社會，普遍各個階層，對於淨化人心、增長道

德必定有莫大的助益。 

莊淑婷 2012 

是面對工作職場中的顧客、上司、同事、部屬及日

常人際溝通的基本進退應對常識。禮儀不僅止於商

業中，更是可以從日常生活中的細節觀察出來。 

Brooks 2016 
是一套書面和非書面的行為規範，使得商業情境下

的社交互動更加順暢。 

白思蜜 2017 

引用聖嚴法師對禮儀的見解：「在個別接觸的禮儀

中，人與人之間要以禮讓對方來成就自我，以尊重

對方來化解敵意，以稱讚對方來增進和諧。」 

林亮萱 2019 

商業禮儀不僅能展現溫文儒雅的風度，更是為了表

示尊重、贏得信任而發出的訊號，目的是能將彼此

關係向前推進。 

資料來源：本研究整理 
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綜合上述各學者對商務禮儀定義的觀點論述，得到以下之結論： 

1. 商務禮儀是在商業場合中，基於文化和社會習俗的特定社會規範、

行為準則和禮儀標準，以儒雅、得體、恰當的態度和舉止與人進行

交往的能力和技巧。它涵蓋了書面和非書面的行為規範，並在商業

情境下的社交互動中發揮重要作用。 

2. 商務禮儀不僅關乎個人和組織形象的塑造，還涉及到交際禮儀、商

務談判技巧、職場人際關係、公關策略、國際文化交流、職業道

德、穿著打扮、言談舉止等多方面的知識和技能。它是在商業關係

中維護關係、增進信任和建立良好商業形象的一系列行為和態度。 

3. 商務禮儀不僅限於商場和職場文化中的應對禮節，也在日常社交場

合中扮演著重要的角色。它是普羅大眾社交往來的潤滑劑，有助於

促進人際關係的融洽和溝通。 

4. 商務禮儀涵蓋了內在的素養和外部的禮儀，從個人的品味和身份到

服裝儀容的選擇，從遵守慣例到適應場合的差異，都是商務禮儀中

不容忽視的細節。透過展現得宜的儀態和態度，可以建立良好的第

一印象，並影響他人對個人的觀感和接受度。 

5. 商務禮儀不僅僅局限於商業場合，它在日常社交場合中同樣重要，

並有助於促進人際關係的和諧與溝通。總體而言，商務禮儀是一種

綜合了內在素養和外部禮儀的行為準則，通過適當的行為和態度，

塑造個人形象，維護商業關係，並提升商業成功的可能性。 

 

2.1.2 商務禮儀的興起內涵與理論 

商務禮儀的起源可以追溯到人類社會的早期，是人類社會文明發展

的一個重要標誌。隨著社會的發展，禮儀也逐漸演變成為一種文化形

式，不同國家、地區和民族之間的地緣禮儀也有所不同。在本文將會作
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詳細的闡述。而禮儀知識的開端，應是起源於中國春秋(先秦)時期(西元

前 770年-西元前 221年)，百家爭鳴、人才輩出、學術風氣活躍的時代。

這個時期，中國逐漸由諸侯分裂的時代進入到統一的時代，儒家、道

家、墨家等各種思想流派開始形成，文化、科技、經濟等方面都有了長

足的發展。對歷史、文化和哲學的發展都有著深遠的影響，是不可或缺

的一部分。商務禮儀起源可以追溯至古代商業交易的時代。其中以孔子

所開創以「仁」的人生哲學、「禮」的社會秩序之仁者愛人、克己復禮

的儒家核心思想，推行個人自我省察約束、修德之教誥、仁義、忠恕的

實踐、和君王的德行思想，相當廣受西方重視與推崇(歲月的眸，

2023)。依儒家的規矩，學童入學的第一天，要先禮拜孔老夫子，行過禮

後方准入學。佛教徒的入學禮，則是禮拜佛陀，次向祖先、父母頂禮，

由父母給予一番叮嚀、囑咐，讓子女體認自己已達學齡期，爾今往後應

該認真用功讀書(星雲大師，1999) 。 

根據歷史記載，西漢漢景帝宗室魯恭王劉餘，為擴建宮室苑囿時，

毀壞孔子舊宅，在府邸壁中拾獲孔子後裔所藏的竹簡，因而得古文經

《禮》，記載古代中國社會的禮儀制度、儀式和規範，以及其背後的原

理和價值觀。孔壁藏書中包括《禮記》、《論語》、《孝經》、《詩經》等

等。經過數年艱苦地釋讀，孔安國認出簡書上的全部古文字，並將其用

當時流行的隸書一一寫定，獻給當時的朝廷。孔府壁中書許多篇章都涉

及禮儀，其中《詩經·魯頌》一些篇章描述了魯國的祭祀儀式和禮儀規

範(長沙簡牘博物館，2022)。足見孔子對禮儀之重視，亦可由現今流傳

的祭孔大典中，即有跡可循這些古老的儀禮記憶。顯現禮儀傳承和延續

的重要性。 

然而在西方歷史上有關禮儀相關的記載，卻傳是由西元前三世紀，
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四大文明古國之一的古埃及起源，在第五王朝法老傑德卡拉(Djedkare 

Isesi)統治時期，國務大臣維齊爾普塔霍特普(Vizier Ptahhotep)所撰寫，

古《普塔霍蒂普的教誨》(Teaching of Ptahhotep)，原稿目前珍藏於法國

國家圖書館古埃及文化中的一份 Prisse Papyrus 重要文獻內，曾被認為是

世界最古老的書(埃及練習曲，2016)。《普塔霍蒂普的教誨》主要是在教

導，要過上美好生活所必需的各種美德，內容包括自我規範、誠實、仁

義、待人，教導他的兒子和後代一系列關於道德、倫理、良好行為和領

導品質的教誨。以及，將擔官的權貴要服從上司的命令，並倡導謙恭以

及忠於職守等智慧之言。此與普塔霍蒂普相當敬重的孔子思想、人生哲

理不謀而合。 

縱觀，商務禮儀源於中國古代的儒家文化和西方禮儀文化，都強調

個體和社會間的和諧關係。足見，中西之間對禮儀的觀念相互是共識，

二者共用知識影響甚深。Donna and Patricia (1996)認為商務禮儀的演變和

歷史背景，是從中世紀的行會和工匠組織到現代的商業活動。故在過往

商業社會中，商務禮儀作為一種行為規範，被廣泛運用於商業交往中。

隨著全球化的發展和商業文化的融合，商務禮儀也越來越重要，成為企

業成功的重要因素之一。 

‘Etiquette’是指社交行為中的慣例、禮節和禮儀規範。它涵蓋了人們

在社交場合中應該遵循的行為準則和禮貌規定。禮儀是社會共同遵循的

一套行為準則，有助於建立和維護良好的人際關係、傳達尊重和表達禮

貌。最初起源於法文，意指規定的行為。最早指寫有恰當的宮廷舉止規

定的小卡片(聽力課堂網，2009)。亦有將起源追溯到拉丁語詞根

‘Ex(s)ticare’，意思是「舉起」、「豎起」，後來演變為，在中世紀時期被

用於形容一個人的禮節或社交規範，因為當時社交禮儀通常是透過交換
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禮物或賀卡等途徑進行的。 

到了 18世紀，法國的貴族階層開始講究禮儀和社交規範，尤其是在

路易十四統治期間，貴族們開始在宮廷上競相展現自己的優雅風範和禮

節，這個時期出現許多關於禮儀和社交規範的書籍和手冊。在此時的法

國貴族在巴黎具有強大的勢力，為馴服桀驁不馴的貴族，國王路易十四

於西元 1638-1718 年間，制定繁瑣嚴格的宮規禮儀、儀式規範以及應有

的行為準則，來約束貴族階層的行為，以維護國家的政治穩定。法國當

時用「宮廷禮儀」來彰顯高高在上的尊榮，足以傲視各國政要。歐洲中

產階級在十八世紀中興起後，也學習這些宮廷禮儀，並且廣泛應用到聚

會、團體的場合，逐漸形成上流社會參與盛會、派對應有的禮儀。亦是

藉由宮廷活動達到集中政治策略的目的。並於 1682 年至 1789 年在巴黎

城郊伊芙琳省，興建富麗堂皇的宮殿凡爾賽宮(法語：Château de 

Versailles)，於 1682年 5月 6日完工。該宮殿不僅是一個華麗的居所，也

是展示法國王室財富和實力的象徵，一切行為都必須符合嚴格的規範，

這些規範也逐漸演變成了現代意義上的「禮儀」(朱玉鳳 2016)。因此也

有傳述，當時為了保護華麗的凡爾賽宮花園，不被踐踏破壞，特地立牌

提醒民眾的保護措施。總之，Etiquette 經過長時間的社會演變和文化傳

承，開始擴大涵義，形成合宜的應對進退，不輕率踐踏人們內心的花

園、舉止言行讓人感受親切與溫暖等等(Cheers，2008)。  

凱特王(2018)則指出路易十四把大批的貴族都接到宮裡來居住，表

面是禮遇，實則是要將整個法國的官僚全部集中在自己眼皮子底下管

理，然後天天舉辦舞會、宴會、以及各種名義的慶祝活動，讓他們為了

穿戴付出钜款。日子久了，貴族們沉溺在攀比與博取寵幸，便紛紛喪失

統治地方的權力與慾望。其中的代表作便是用一套繁複又能彰顯君王地
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位的穿衣戲碼「晨起更衣秀」，讓貴族們天天排隊參觀，日復一日的洗

腦，就這樣溫水煮青蛙般的把貴族們的權力給宰割了。如此的繁文褥節

一步步削減了貴族的慾望與野心，將權力慢慢的集中統一於自己身上，

也是法國集權政治的顛峰。查爾斯(2022)提到路易十四透過藝術、文學

和學術來強迫推銷自己，宣揚他的每個成就，來昭告一種王(Roi)、法

(Loi)、信仰(Oi)合一的形象。在位期間不僅對法國的經濟，文化，政治

有極大的貢獻，當今世界流行的三件物品高跟鞋、假髮和香水，都跟路

易十四有很大的關係。因此，人們耳濡目染也開始學習起宮廷禮儀，並

將之實際應用到各式的團體活動與聚會場合，進而逐漸發展成上流社會

階級參與盛會應必備的禮儀，也是打下歐洲貴族禮儀延續的重要基礎。

然而令人意外的，真正將禮儀推行在日常生活中，並廣泛的運用與流傳

的，卻是在十八世紀中葉之後，由英國人將之發揚光大。到了十九世紀

中後期的英國，將宮廷禮儀延展出文化價值觀和風俗習慣，並成為國際

間人士相互往來通用之禮儀，也是商務禮儀的啟端(朱玉鳳，2016)。 

在東方，茶道是日本最具代表性的傳統藝術之一，也是日本文化中

重要的禮儀文化。茶道的精神在於追求精神的富足，強調尊敬、感恩、

自省和謙虛。茶道也體現了日本人所謂的「和」文化，即和諧、協調、

尊重和互助的精神。日本觀光局(2022)呈述茶道源自禪宗佛教 在象徵日

式雅道的三大經典藝術中，除了香道品香和日式花道之外，另一項就是

茶道。茶道最早可追溯回西元 815 年的禪宗佛教，在 13 世紀初期，禪宗

僧人栗田永忠從中國帶回茶道的相關知識和茶具，開始將茶道引入禪宗

裡，並自己調製煎茶，獻給嵯峨天皇，並得到青睞。在室町時代(1336-

1573)茶道成為貴族文化。隨著時間的推移，逐漸發展成為日本文化藝術

和精神活動。到了江戶時代(1603-1868)，普及至普通民眾，對日本文
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化、美學、哲學等方面產生了深遠的影響，至今依然廣泛傳承和實踐。 

在商務禮儀方面，茶道的精神和價值觀也同樣可以實施與運用。尊

重對方、感恩和互助是在商務場合中非常重要的品質，尤其在日本商務

文化中更是被重視。Jon (2018)提到茶道作為一種禮儀文化，可以幫助建

立商務關係的信任和尊重，並有助於創造一個和諧的氛圍。茶道強調細

節和精確性，禮儀和程式都有助於教育人們如何尊重時間、場合和相處

品質。在商務招待中，茶道表現了主人的尊重和關懷，讓客人感到被重

視和受到待遇，有助於建立長期的關係。還提到，茶道也可以幫助解決

商務中的問題，因為它鼓勵人們冷靜思考和尋找解決方案的方法。 

佛教起源於西元前 6 世紀的古印度，講述三千威儀，八萬細行，這

是說行住坐臥之間都要合乎威儀，如行如風、坐如鐘、立如松、臥如

弓。總之，在佛門裡，吃飯、穿衣、走路、會客，乃至開會、訪友、探

病，都有一定的禮儀。以及，佛教徒應注重衣著的整潔、莊重，配合季

節、場合穿著，予人健康、大方的印象(星雲大師，1996)。由此發現，

佛教儀禮與商務禮儀的儀軌是相呼應的，佛教強調修行者在日常生活中

的一切行為都應合乎威儀，涵蓋穿衣、走路、會客等，都需要有一定的

禮儀。同樣地，商務禮儀也要求人們在商業場合中，表現得儀、得禮、

得體，從而維護良好的人際關係，促進商業交流。商務禮儀也注重穿著

的整潔、搭配得當，配合場合的適宜。因此，佛教的儀禮與商務禮儀的

儀軌，都強調了人們在特定場合中的行為舉止與形象展現，以表現出一

定的社會身份與尊嚴。 

而禮儀之邦，泱泱中華其實早在西元前五世紀，王文錦(2022)講述

到中國歷代王朝很重視禮制，每個王朝的建立，都要物色一些精於禮學

的專家，來制定一整套禮儀。朝廷之所以重視，是因為禮制對於鞏固尊
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卑的等級制度，以體現其統治權威和文化特色，維護社會秩序和階級制

度有著重要的作用。在歷史上，禮制一直被視為重要的政治工具，可以

鞏固王權、凝聚民心、調節社會秩序。禮儀制度往往包括了宗教儀式、

宮廷禮儀、公共儀式等方面，並注重細節，要求嚴格。隨著歷代王朝的

更迭，禮儀制度也不斷演變和調整，但禮制一直是政治文化的重要組成

部分。在漫長的奴隸制和封建制的社會裡，禮制是一種頗為特殊的上層

建築。經過千百年的發展，禮制日漸形成了一整套體系，包括官方禮

儀、家庭禮儀、宗教禮儀、婚禮和葬禮禮儀等各個方面。在傳統文化

中，禮儀也被視為一種道德修養。通過禮儀的實踐，人們可以培養出優

雅、自律、尊重和關心他人等良好品質。可見無論是在西方還是東方，

禮儀一直被要求作為一門必修課程存在，經歷了無數的歷史背景和政權

更迭，從宮廷貴族到現今有影響力的人物。 

張梅芳(2016)提及在近代工業革命之後，商業活動逐漸發展成為全

球化的現象，商務禮儀的內涵也不斷擴大和豐富，從最初的面對面的商

業往來到現今的虛擬商務社交，商務禮儀也隨之進化和發展。可見工業

革命後，商業禮儀也不斷演變和發展成全球現象，商業禮儀的內容也得

到擴展和豐富。從最初的面對面商務往來，到如今的虛擬商務社交。在

數位世界裡，商務禮儀的傳播途徑也變得更加多樣化和便利，例如社交

媒體、網路文章、視訊、直播等媒介，提供了更多學習的機會，網路溝

通與虛擬商務中的禮儀的重要性也越來越凸顯。 

總括，在跨國商務往來中，對於各國的商務禮儀要求也有所不同，

不僅僅是西方文明國家的傳統禮俗，還需融合各國文化風俗習慣，時尚

與經驗，並隨著時間推移，不斷地變化與更新，逐漸融合演變至今國際

社會日常生活之應對交流而成的禮節，並根據各國的經驗逐漸形成商務
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禮儀的規範。商務禮儀興起內涵與發展相關研究，如表 2.2 所示。 

 

表 2.2 商務禮儀興起內涵與發展彙整表 

學者 時間 起源與發展 

星雲大師 1996 
佛教起源於西元前 6 世紀的古印度，講述三千威

儀，八萬細行，是說行住坐臥之間都要合乎威儀。 

Donna 

 & 

Patricia  

1996 
商務禮儀的演變和歷史背景，從中世紀的行會和工

匠組織到現代的商業活動。 

星雲大師 1999 

儒家起源於春秋戰國時期，依儒家的規矩，學童入

學的第一天，要先禮拜孔老夫子，行過禮後方准入

學。佛教徒的入學禮，則是禮拜佛陀，次向祖先、

父母頂禮。 

Cheers 2008 

Etiquette 經過長時間的社會演變和文化傳承，開始

擴大涵義，形成合宜的應對進退，不輕率踐踏人們

內心的花園、舉止言行讓人感受親切與溫暖等等 

聽力課堂網 2009 

Etiquette來自法文 Etiquette(意指規定的行為)和古法

文 Estiquette(意指標籤，票簽)。最早指寫有恰當宮

廷舉止規定的小卡片。 

古埃及練習曲 2016 
《普塔霍蒂普的教誨》(Teaching Ptahhotep),曾經被

認為是世界最古老的書。 

朱玉鳳 2016 

法國的路易十四國王(1638- 1718)制訂儀式規範，以

及應有的行為準則，馴服那些桀驁不馴的貴族，並

且用宮廷禮儀來彰顯法國高高在上的尊榮，足以傲

視各國政要。 

朱玉鳳 2016 

真正被賦予現代國際禮儀的意義，卻是在十八世紀

中葉之後，英國人發揚光大，日常生活中廣泛的運

用。在維多利亞女王時代，發展成為繁文縟節的規

範，直到今天。 

張梅芳 2016 

近代工業革命之後，商業活動逐漸發展成為全球化

的現象，商務禮儀的內涵也不斷擴大和豐富，從最

初的面對面的商業往來到現今的虛擬商務社交，商

務禮儀也隨之進化和發展。 
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表 2.2 商務禮儀興起內涵與發展彙整表(續) 

學者 時間 起源與發展 

凱特王 2018 

路易十四用繁文褥節一步步削減了貴族的慾望與野

心，將權力慢慢的集中統一於自己身上，是法國集

權政治的顛峰。 

Jon 2018 

在室町時代(1336-1573)茶道成為貴族禮儀文化，幫

助建立商務關係的信任和尊重，並有助於創造和諧

的氛圍。茶道強調細節和精確性，禮儀和程式都有

助於教育人們如何尊重時間、場合和相處品質。 

長沙簡牘 

博物館 
2022 

孔壁藏書中包括《禮記》、《論語》、《孝經》、《詩

經》等等。經過數年艱苦地釋讀，孔安國認出簡書

上的全部古文字，並把它們用當時流行的隸書一一

寫定，獻給了朝廷。 

查爾斯 2022 

路易十四透過藝術、文學和學術來強迫推銷自己，

宣揚他的每個成就，來昭告一種王(Roi)、法(Loi)、

信仰(Oi)合一的形象。 

日本觀光局 2022 

茶道源自禪宗佛教 在象徵日式雅道的三大經典藝術

中，除了香道品香和日式花道之外，另一項就是茶

道。茶道最早可追溯回西元 815 年的禪宗佛教。 

王文錦 2022 
中國歷代王朝很重視禮制，每個王朝的建立，都要

物色一些精於禮學的專家，來制定一整套禮儀。 

歲月的眸 2023 

春秋戰國(西元前 770 年-西元前 221 年)，是百家爭

鳴、人才輩出、學術風氣活躍的時代。 

孔子(儒家代表)核心思想：「仁」、「禮」；總結

為八字：仁者愛人、克己復禮。 

資料來源：本研究整理 

 

綜合上述學者對商務禮儀興起內涵與發展的觀點論述，得到以下結

論： 

1. 商務禮儀的起源可以追溯到人類社會的早期，是人類社會文明發展

的一個重要標誌。 

2. 商務禮儀在不同國家、地區和民族之間有所不同，反映了地緣和文
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化的差異。 

3. 商務禮儀的起源可以追溯到中國古代的儒家文化和西方禮儀文化，

兩者都對商務禮儀的發展有深遠的影響。 

4. 孔子在中國春秋時期開創了儒家思想，儒家的核心價值觀和禮儀規

範對中國和西方的商務禮儀有著廣泛的影響。 

5. 古埃及在西方歷史上也有關於禮儀的相關記載，反映了禮儀在不同

文明中的重要性。 

6. 商務禮儀在社會演變和文化傳承中不斷演變和發展，從中世紀的行

會和工匠組織到現代的商業活動，商務禮儀在商業交往中起著重要

的作用。 

7. 法國的貴族階層在 18世紀開始講究禮儀和社交規範，這些宮廷禮儀

的應用逐漸擴展到其他社會階層和場合。 

8. 茶道的精神和價值觀同樣可以運用到商務禮儀中，尊重對方、感恩

和互助是在商務場合中非常重要的品質。 

9. 佛教儀禮與商務禮儀的儀軌是相呼應的，佛教強調儀軌、整潔、莊

重、適應環境等方面的價值觀也可以運用到商務禮儀中。 

10. 商務禮儀的全球化發展和商業文化的融合使得商務禮儀越來越重

要，成為企業成功的重要因素之一。 

綜上所述，商務禮儀的起源和發展是一個結合不同文化和歷史背景

的過程，彰顯了個體和社會間的和諧關係，並在商業交往中起著重要作

用。研究相關歷史流程內容，詳如圖 2.1 所示。 
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圖 2.1 商務禮儀延伸歷史流程圖 

資料來源：由本研究整理  

•孔子所開創的儒家思想，東方禮儀文始祖

•自我省察約束、修德之教誥、仁義、忠恕

•在《禮記》、《大學》、《論語》、《周禮》皆詳載

西元前

551至479年

•埃及的丞相 Ptahhotep 

•撰寫 Maxims of Ptahhotep

• 與孔子儒家思想相呼應

西元前

三世紀

•Etiquette(禮儀)源自於法國

•國王路易十四制訂禮儀的儀式規範及應有的行為準則

•國際禮儀的開端

西元
1638~1718

•歐洲中產階級興起

•應用到各式的團體活動與聚會場合

•上流社會參與盛會應有的禮儀

十八世紀中

•英國人將之發揚光大

•推行在日常生活中，並廣泛的運用與流傳

•維多利亞女王時代，發展成繁文縟節的規範

十八世紀

中葉之後

•將禮儀延展出文化價值觀和風俗習慣

•並成為國際間人士往來通用之禮節

•商務禮儀的啟源

十九世紀

中後期

•國際間商務往來日趨頻繁

•國與國、人與人的相互往來靠著禮節來維繫

•演變至今成近代國際交流間的商務禮儀規範

二十一世紀
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2.1.3 商務禮儀的實踐應用 

在歷史上，許多禮儀的慣例和規定都是由權威機構制定的，例如君

主間的禮儀、國際間與會議的禮儀等。歷史上記載禮儀的制定和發展是

一個不斷演變的過程，反映了時代、文化和不同地區的特點和價值觀。

朱玉鳳(2016)闡述在英國維多利亞女王時代(1837-1901)，發展成為繁文

縟節的宮廷規範。直到今天，我們仍然認為只要是英國統治過的國家，

禮儀就特別的完備。維多利亞時代以拘謹、得體和挑剔著稱。當時必須

瞭解與自己職位相關的詳盡的禮儀規則，並深信不同場合皆應穿著得體

的重要性如時尚禮儀，包括需著襯裙和緊身胸衣；街頭禮儀，見面要互

相問候；介紹禮儀，必須稱呼貴族；名片禮儀；拜訪禮儀，涵蓋打電話

的藝術；晚宴禮儀；宮廷禮儀，包含覲見女王；求愛禮儀；舞會禮儀；

訂婚禮儀等等。在當時，禮儀潤滑了社會交流機制，結交新朋友、與老

朋友保持聯繫、甚至摒棄道德上可疑的朋友都有規則(Dave, 2022)(參見

圖示 2.2)。 

現今英國皇室仍依循執行，對於禮儀之重視和細節，可由 2022 年 9

月 19 日英國女王伊麗莎白二世於倫敦西敏寺大教堂(Westminster Abbey)

所舉行嚴肅和盛大的國葬儀式就得以彰顯。其一系列精心設計的禮儀程

式和慣例，都是尊重與崇高。例如為陛下掛上國旗和蒙上覆蓋整個棺材

的皇家旗幟，皇室成員佩戴的服飾和佩飾等等。這些禮儀的設計和執行

都顯示英國王室對於禮儀的高度重視和精湛的禮儀能力。緊接著於 5 月

6 日將舉行的「英國國王加冕典禮」，亦是在倫敦西敏寺舉行，新國王查

爾斯欽點長孫喬治王子，擔任國王「榮譽四騎士(提袍侍童) 」之一，參

與盛大儀式和遊行。在英國皇家禮儀中此乃是一個頗具歷史的典禮重要

職位通常由身份高貴的年輕皇室成員擔任。包含加冕典禮、國會開幕
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式、大選等，維持秩序、傳遞資訊，以及代表皇室接待貴賓。在典禮過

程中，榮譽騎士更要身穿華麗的古裝，手持長矛，配合皇室成員們的行

進，為儀式增添壯觀的氛圍。這個職位起源於中世紀，現在已成為英國

皇家禮儀中的一個象徵性職位。可以看出英國宮廷禮儀，延續長久與遵

循和重視，都是不容小覷(Allie & Pitt, 2023)。 

在東方國度裡，日本在茶道的禮儀實踐中，是一個非常重要展現。

茶道主要強調的是對他人的尊重和關懷，並體現了一種精神上的平靜與

專注。茶道講求精緻與細節，不僅在於泡茶的過程中，也體現在禮儀和

服裝的穿著上，不論是茶道大師和賓客都需要注重這部分的禮儀，以此

展現尊敬和敬意，體現日本文化中重視禮儀的價值觀。目前的日本茶道

就是為客人奉茶，是一種主客之間的茶敘儀式，而圍繞著這個儀式所展

開的一系列流程或宴會，就稱為茶會。而現在的日本茶道已經昇華成一

種綜合的藝術。不管是空間、插花、茶具、流程等都非常的講究。日本

茶道講究「一期一會」，是希望人們珍惜一生只有一次的相遇，畢竟時

間無法重來(王雅柔、陳嬿羽，2019)！ 

然而，在佛教信仰裡，星雲大師(2008)提到，自古以來，佛教受到

社會最大的扭曲與誤解，就是把佛教當成是度死的宗教，一般人總在喪

葬的時候才想到要採用佛教的儀禮，平時結婚、生子、祝壽、喬遷等喜

慶時很少以佛教的儀式進行。反觀西方社會，上至國王登基加冕，下至

百姓從生到死，都會舉行宗教儀禮，甚至殺雞宰羊也要經過誦經作法。

1989 年美國加州議會在新春開議前，特別禮請大師及西來寺的法師主持

誦經灑淨，凡此種種均可看出他們的日常生活裡都離不開宗教。總體而

言，商務禮儀是一種不斷演變的文化現象，不同的國家和地區都有其獨

特的商務禮儀慣例和規範。隨著全球化的發展，商務禮儀也在不斷地變
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革和調整，以適應不同文化之間的交流和合作。陳昭芬等(2011)表示在

美國，商務禮儀強調個人隱私和商務機密的保護；在歐洲，商務禮儀有

很多不同的文化，每個國家都有自己的獨特風格和慣例。詳細探討商務

禮儀在不同國家文化中的應用。在跨國商務中，瞭解並遵守不同國家的

商務禮儀是非常重要的。在東方，通常涉及面子文化、禮尚往來和禮儀

之邦的傳統。 

Tennyson (1859)詮釋一個人的偉大與否並不在於他的權力或地位，

而是在於他的品德和禮貌，一個有禮貌的人可以讓整個國家更加和諧與

美好。反映正確地運用商務禮儀能夠幫助個人在職場上表現更加得體、

有助於建立良好的職業形象和信譽，對國家更是和諧的調和劑。George 

and Merriam (1828)講述在韋氏字典中，對於禮儀的定義：「個人的行為

舉止在社會上或是社交場合中表現的能為大眾所接受，並且優雅斯

文。」在現代職場中商務禮儀亦是至關重要，因涉及到個人形象、社交

技能、溝通能力等多方面的素質和技能。包括言談舉止、服裝儀容、儀

態習慣、時間觀念、社交應對、知書達禮、人際關係、充分準備、尊重

他人等方面都是商務禮儀的重要元素，需要通過學習和實踐逐步掌握。

此外隨著電子郵件和網路等新型溝通方式的普及，網路禮儀也成為商務

禮儀的一個重要方面，需要重視和應對。因此，學習和應用商務禮儀知

識不僅是一種軟實力培植和意識展延。在現代職場中，具備良好的商務

禮儀素質和技能是一個人成功職業生涯的關鍵。 

商務禮儀實踐涵蓋許多待人接物的細節，與生活態度內涵轉變，和

職場成敗的脈絡，美國首屈一指的職場禮儀專家和培訓師茱蒂斯(2018)

提出 4 C 法，包括「展現自信」(Confidence)、「掌握主導權」(Control)、

「有所貢獻」(Contribution)、「廣結人脈」(Connection)，職場上看似



 

30 

 

「微不足道」的小事，其實都是影響成敗的「關鍵細節」。她專注於提

供職場禮儀培訓和個人形象塑造方面的諮詢服務，幫助人們在職場中更

好地表現自己。認為禮儀運用得巧、用得對，將有助於促進事業發展。

透過肢體語言、眼神接觸和行為舉止，熱情而誠懇地運用這些技巧，突

顯個人特質和專業特色。而在職場中遵守良好的禮儀和禮節可以促進更

好的溝通，使互動更順暢，創造一個更和諧的工作環境。 

Letitia (1989)明確指出曾任職白宮的鮑德瑞奇，專注於歐洲禮儀的

概念，並專精於美國政府頒發的「馬爾科姆·巴爾德里奇國家品質獎」，

用於表彰在組織管理、品質控制和績效提升等方面表現卓越的組織。鮑

德瑞奇被譽為國際及商業禮儀最頂尖權威，在甘迺迪夫人的支持下，推

動了一系列禮儀和社交方面的改革。其書中提到「禮貌運動是值得推廣

的，禮貌運動可以提高工作品質並且增進員工間的工作士氣，塑造良好

的公司形象，並且有利於提升企業利潤」。而禮儀知識乃是依據當前的

現代思想來處理傳統的禮儀儀式。其中包括有關婚禮、葬禮和宗教儀式

的禮儀；當今的餐桌禮儀、餐桌佈置和餐桌服務；商場參訪接待、辦公

室禮儀、以及職場上需要親自或通過電話進行交流、為每種情況書寫適

當的信件和便箋的溝通禮儀等。這些看似小小的禮儀，但只要發自內心

地善加應用，必能在商業社交場合上無往不利。禮儀是一種文化的表

現，也是一種社會的溝通方式，良好的禮儀可以使人在職場上更加成

功，更受人尊重。足以見得，商務禮儀之應用所產生的效益皆為正向

的。商務禮儀應用相關研究，如表 2.3 所示。 
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表 2.3 商務禮儀實踐應用彙整表 

學者 時間 實踐應用 

George 

& 

erriam 

1828 

韋氏字典對於禮儀「 etiquette 」的定義如下：「一

個人的行為舉止在社會上或是社交場合中表現的能

為大眾所接受，並且優雅斯文。」 

Tennyson 1859 

一個人的偉大與否並不在於他的權力或地位，而是

在於他的品德和禮貌，一個有禮貌的人可以讓整個

國家更加和諧和美好。 

Letitia  1989 

禮貌運動是值得推廣的，禮貌運動可以提高工作品

質並且增進員工間的工作士氣，塑造良好的公司形

象，並且有利於提升企業利潤。 

陳昭芬、 

陳筱雯、 

陳奕禎 

2011 

在美國，商務禮儀強調個人隱私和商務機密的保

護。在歐洲，商務禮儀有很多不同的文化，每個國

家都有自己的獨特風格和慣例。 

釋星雲 2013 

西方社會，上至國王登基加冕，下至百姓從生到

死，都會舉行宗教儀禮，甚至殺雞宰羊也要經過誦

經作法。一九八九年美國加州議會在新春開議前，

特別禮請大師及西來寺的法師主持誦經灑淨，凡此

種種均可看出他們的日常生活裡都離不開宗教。 

朱玉鳳 2016 

維多利亞女王時代，發展成為繁文縟節的規範。直

到今天，我們仍然認為只要是英國統治過的國家，

禮儀就特別的完備，其來有自。 

茱蒂斯 2018 

4 C 法，包括「展現自信」(Confidence)、「掌握主

導權」(Control)、「有所貢獻」(Contribution)、「廣

結人脈」(Connection)。 

王雅柔、 

陳嬿羽 
2019 

日本茶道講究「一期一會」，是希望人們珍惜一生

只有一次的相遇，畢竟時間無法重來。 

Dave 2022 

在當時，禮儀潤滑了社會交流機制，結交新朋友、

與老朋友保持聯繫、甚至摒棄道德上可疑的朋友都

有規則。但最重要的是，瞭解這些規則有助於人們

尊重其他人，包括僕人、熟人、貴族和神職人員。 

Allie 

&  

Pitt  

2023 

新國王查爾斯欽點長孫喬治王子，擔任國王的榮譽

四騎士(page of honour)之一，參與盛大儀式和遊

行。是一個頗具歷史的典禮職位。 

資料來源：本研究整理 
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綜合上述各學者對商務禮儀的實踐應用的觀點論述，得到以下之結

論： 

1. 商務禮儀是一種不斷演變的文化現象，反映了時代、文化和地區的

特點和價值觀。 

2. 英國皇室對禮儀的高度重視和精湛的禮儀能力是值得注意的。 

3. 日本茶道強調對他人的尊重和關懷，展現了日本文化中重視禮儀的

價值觀。 

4. 商務禮儀在不同國家和地區有獨特的慣例和規範，跨國商務中瞭解

並遵守不同國家的商務禮儀是非常重要的。 

5. 商務禮儀能夠幫助個人在職場上表現得體，建立良好的職業形象和

信譽，對國家社會也有和諧的調和作用。 

6. 商務禮儀包括言談舉止、服裝儀容、時間觀念、社交應對、人際關

係等多方面的素質和技能。 

7. 網路禮儀也成為商務禮儀的重要方面，需要重視和應對。 

8. 學習和應用商務禮儀知識是一種重要的軟實力培植和意識展延，對

職業生涯成功至關重要。 

9. 茱蒂斯提出的 4C 法，展現自信、掌握主導權、有所貢獻、廣結人

脈，是在職場中實踐商務禮儀的重要指導原則。 

總結而言，商務禮儀的實踐是一個多元文化和多層次的過程，適應

不同國家和地區的文化差異是至關重要的，並且商務禮儀對個人和職場

的成功有著重要的影響。 
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圖 2.2 維多利亞女王 18 歲時早起面見帶來新訊的宮廷貴族們圖 

資料來源：Royal Collection Trust(英國王室和文化遺產相關收藏信託社群，在英國慈

善女王伊麗莎白二世的主持下成立於 1993 年，查爾斯，威爾士親王管理。) 

 

2.2 知識管理 

知識管理(Knowledge Management)，此主題已經被許多文獻探討。

Zhou and Sun (2016)定義知識管理為組織中的一系列活動和策略，主要在

創造、捕捉、存儲、共用、應用和保護知識資源，以實現組織的目標和

可持續競爭優勢。知識管理涉及人員、流程和技術等多個方面，並促進

知識的創造、轉化和應用，以促進創新和增強組織的競爭力。將商務禮

儀納入知識管理體系，可以加強企業的知識資源整合和分享，有助於增

強組織的學習能力和競爭，提高品牌形象，進而對組織績效產生實際的

影響。 

知識管理研究的範疇非常的廣泛，首先知識可以分為顯性知識和隱

性知識，並且可以從不同的角度進行，如組織學、資訊學、心理學、社
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會學和計算機科學等。本章對知識管理的研究將從知識的定義、類型、

特徵、生產、轉化、共用和應用等方面進行探討。知識管理在實踐中扮

演著重要的角色，它可以幫助組織應對外部環境的變化，提高組織的競

爭力和創新能力，同時也對個人和社會發展具有重要意義，可以促進個

人知識和技能的提升，進一步推動社會的進步和發展。 

 

2.2.1 知識管理的定義 

知識管理是一種組織策略和實踐，旨在有效地創造、共用、應用和

保留知識，以實現組織的目標和增加價值。Drucker (1993)提及知識的力

量，可以控制通往機會和進步的通道，知識必需得到改善，並提出質

疑，與不斷增加，否則會消失。可見，知識在現代社會中的重要性。知

識可以掌握通往機會和進步的關鍵，但同時也必須不斷更新、改善和增

加，否則就會變得過時和無效。這個觀點強調了知識管理的重要性，因

為它是一個可以幫助組織提高知識質量和增加知識量的管理模式。 

Li and Liang (2017)將知識管理定義為一種系統化和集成化的方法，

通過在整個組織中的創建、獲取、分享、應用和管理知識，以實現其目

標。其中，確定了三個關鍵元素：知識、管理和過程。他們建議知識管

理包括創建、獲取、分享和應用知識，並且需要有效的管理實踐，以確

保知識被戰略性地用於實現組織目標。並強調以過程為導向的知識管理

方法的重要性，其中知識從創建到傳播和應用的整個生命週期都要得到

管理。Wiig (2017)則將知識管理定義為一個過程，即開發和應用技術和

系統，以創建、存儲、分享、應用和轉移知識，以增強組織的績效。知

識管理不僅涉及管理資訊，還涉及管理創建和使用知識的人員和流程。

研究者還還指出知識管理涉及多種活動，從知識創建和捕獲到分享和重

用，需要整合各種技術和系統。總的來說，知識管理是一種戰略性的方
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法，使組織能夠有效地利用其智力資本來實現目標。 

林昶佑(2018)表示知識管理是透過有效的知識創造、傳遞、儲存、

應用及分享，提高企業內部知識的價值，並改善組織績效之管理活動。

知識管理是透過創造、蒐集、組織、分享及應用組織內部的知識，藉以

提升組織績效及競爭力之管理活動(江珮琪，2018)。因此整合組織的策

略、文化、人員、技術與流程等面向，才能夠有效地實現知識的創造、

分享、儲存和應用。以確保組織能夠快速適應變化的環境，創造創新的

解決方案，提高效率和生產力，並保持競爭優勢。Kaur (2015)提出知識

管理的目的是為了達成組織的目標，而且是一個涉及組織內部和外部的

全面過程。Kazi (2013)則認為知識管理是一個組織的知識和經驗的系統

化過程，旨在增強組織的能力，以更有效地利用其知識資源，進而提高

組織績效。該論文還強調了知識管理的重要性，因為它可以促進知識的

創造、分享和應用創新和競爭力。Alavi and Leidner (2001)則指出知識管

理是一個由捕獲知識、分發知識和有效利用知識的過程。 

林季芸(2019)認為知識管理是透過有效率的知識流通及知識應用，

使組織知識價值化，進而提高企業績效之管理活動。因此，隨著知識管

理的概念和實踐逐漸普及，成為現代企業管理的重要領域之一。知識管

理不僅是一種管理思想和方法，也是一種技術和工具，包括知識管理系

統、協作平臺和學習管理系統等。知識管理將持續發展和演進，成為現

代企業管理不可或缺的一部分。 

綜觀以上得知，不論中西方對知識管理的定義，都不謀而合，總括

了知識的創造、分享、應用、儲存和保護等相關活動以系統化的方法予

以整合和管理，以達到提升知識價值和競爭優勢的管理過程。這些文獻

提供了關於知識管理的廣泛討論和不同的研究角度，幫助人們更好地瞭
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解知識管理的概念、原理和應用。這些定義都強調知識管理是一種方式

與過程，目的在幫助組織更好地利用其內部和外部的知識資源，更加智

慧和成功。知識管理的定義相關研究，如表 2.4 所示。 

 

表 2.4 知識管理的定義彙整表 

學者 時間 應用 

Drucker 1993 

知識的力量，可以控制通往機會和進步的通道，知

識必需得到改善，提出質疑，並不斷增加，否則會

消失。 

Alavi  

& 

Leidner 

2001 
強調知識管理是一個由捕獲知識、分發知識和有效

利用知識的過程。 

Kazi 2013 

為一個組織的知識和經驗的系統化過程，旨在增強

組織的能力，以更有效地利用其知識資源，進而提

高組織績效。 

Kaur 2015 
知識管理的目的是為了達成組織的目標，而且是一

個涉及組織內部和外部的全面過程。 

Li 

& 

Liang 

2017 

為一種系統化和集成化的方法，通過在整個組織中

創建、獲取、分享、應用和管理知識，以實現其目

標。其中，確定三個關鍵元素：知識、管理和過

程。 

Wiig 2017 

為一個過程，即開發和應用技術和系統，以創建、

存儲、分享、應用和轉移知識，以增強組織的績

效。 

林昶佑 2018 

透過有效的知識創造、傳遞、儲存、應用及分享，

提高企業內部知識的價值，並改善組織績效之管理

活動。 

江珮琪 2018 
透過創造、蒐集、組織、分享及應用組織內部的知

識，藉以提升組織績效及競爭力之管理活動。 

林季芸 2019 
是透過有效率的知識流通及知識應用，使組織知識

價值化，進而提高企業績效之管理活動。 

資料來源：本研究整理 
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綜合上述各學者對知識管理的定義的觀點論述，得到以下之結論： 

1. 知識管理是一種組織策略和實踐，旨在有效地創造、共用、應用和

保留知識，以實現組織的目標和增加價值。 

2. 知識管理包括知識的創建、獲取、分享、應用和管理等過程，需要

有效的管理實踐，以確保知識被戰略性地用於實現組織目標。 

3. 知識管理是一個過程，涉及創建、儲存、分享、應用和轉移知識，

以增強組織的績效，並涉及管理創建和使用知識的人員和流程。 

4. 知識管理需要整合組織的策略、文化、人員、技術和流程等面向，

以確保組織能夠快速適應變化的環境，創造創新的解決方案，提高

效率和生產力，並保持競爭優勢。 

5. 知識管理是一個全面的過程，涉及組織內部和外部的知識和經驗，

旨在增強組織的能力，提高組織績效，並促進創新和競爭力。 

6. 知識管理的目的是為了達成組織的目標，通過捕獲、分發和有效利

用知識，創造價值和提高組織績效。 

7. 知識管理需要透過有效的知識流通和應用，使組織內部知識價值

化，進而提高企業績效。 

總結以上，知識管理的定義強調了知識的創造、分享、應用、儲存

和保護等相關活動以系統化的方法予以整合和管理，以提升知識價值和

競爭優勢。知識管理是一種組織策略和實踐，旨在幫助組織更好地利用

其內部和外部的知識資源，提高組織績效和競爭力。 

 

2.2.2 知識管理的興起內涵與發展 

人類的求知慾望和力量可以追溯到遠古時期。早期的人類就開始研

究和探索自然界，並將這些知識應用於生活中。例如，學會使用工具、

製作火器、捕獵和農耕等技能。這些技能與知識在時間的推移不斷演進
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和傳承中，成為了人類文明的基礎，並推動了人類社會的發展。 

孫進(2015)表示，古代中國的天子、諸侯和士人們都有自己的藏書

樓，收集和管理書籍，這也可以視為一種古代的知識管理。林榮三

(2010)則提到，古代中國的道家、儒家、墨家等學派都著重於知識的傳

承和應用，並透過書籍、教育和文化等方式將知識傳承下去。《論語》

即是由孔子弟子及再傳弟子們有系統地整理孔子及其弟子的語錄結集，

編纂編寫而成，至戰國前期成書。這可看作是一種古代的知識管理方

式。孔子是一位重視知識的哲學家和教育家，他的教學方法包括問答式

的教學、注重實踐和個人化的指導等。他也強調知識的傳承和分享，例

如在《論語》中，有一段著名的話：「三人行必有我師焉，擇其善者而

從之，其不善者而改之。」這代表了一種知識分享和學習的精神，也體

現了知識管理的核心價值觀。所以，在中國古代，孔子周遊列國闡揚儒

家學說，這些知識的傳播就是知識管理。知識的積累和傳承，也是人類

社會從簡單的部落社會到現代社會不斷發展的重要因素之一。 

知識管理促進了人類文明的發展和演進，脈動了技術和文化的傳播

和交流，推動了人類社會的進步。蔡明月(2013)提出，台灣原住民族長

期以來，透過觀察、體驗和傳承方式獲取自然知識，並運用這些知識於

生活中。陳俊旭、葉美君(2014)則探究了台灣古老文化中的醫學知識，

指出古代台灣人透過傳承和實踐獲得許多治療疾病的知識，並將這些知

識應用於醫學實踐中。Davenport and Prusak (1998)描述知識管理的起源

可以追溯到 20 世紀 50 年代和 60 年代的資訊科技領域，當時開始出現了

各種能夠搜集、儲存和分發知識的工具和技術。Wiig (1997)則是將根源

追溯到哲學、社會學、心理學和資訊科學等學科，並將知識管理的演變

視為對知識作為組織中的關鍵資源的日益重要的反應。其還討論了知識
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管理在 1990年代作為一個獨立領域的出現，並確定了幾個促進其增長的

因素，包括資訊技術的進步、全球商業環境的變化以及對知識戰略價值

的日益認識。許明德(2007)談到時至今日的知識經濟世代，知識管理才

又受到重視。顯示知識管理的興起，發揮了至關重要的作用。企業需要

有效地管理和應用知識，以提高競爭力和獲得成功。且與企業組織中知

識的價值有關，其所發展與組織學、策略管理和人力資源管理等領域的

研究亦相關。 

Harari (2014)指出人類的知識管理可以追溯到文化的開始。在文化

的發展過程中，人類發明瞭故事、傳說、宗教和科學等方式來紀錄和傳

遞知識。這些方式幫助人們在時間和空間上的跨越限制，共用知識和經

驗。隨著知識的積累和不斷的傳承，人類能夠不斷地發展和進步。其還

強調科技和資訊時代對知識管理的影響。在現代社會中，人們可以輕鬆

地利用互聯網和其他電子設備來獲取、存儲和共用知識。這使得知識管

理變得更加容易和有效，同時也促進了人類知識的發展。Pinker (2018)

透過對人類文明進步的歷史進行分析，展示知識管理在人類進步中的重

要作用。他還認為人類進步的驅動力是啟蒙思想，即人們用理性、科學

和人本主義的思想來理解世界和解決問題。 

由以上探討都呈現，自從人類有文化以來，知識管理一直都在進行

著，只是人們習以為常，忽略它的存在。過往的年代，資訊技術發展迅

速，組織開始意識到知識是一種重要的資源，知識管理的理論與實踐能

夠在競爭激烈的市場環境中提供重要的競爭優勢。致使這些工具和技術

隨順各個年代的轉變得到進一步的發展，成為知識管理的基礎。這種思

想推動了人類文明的各個方面，包括科學、技術、政治、經濟等領域。

從而明白，史前時代到現代，從文化、宗教、科學到科技和資訊時代，
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都有著重要的影響和貢獻。知識管理的的興起內涵與理論相關研究，如

表 2.5 所示。 

 

表 2.5 知識管理的興起內涵與發展彙整表 

學者 時間 興起內涵與發展 

Wiig 1997 

將根源追溯到哲學、社會學、心理學和資訊科學等

學科，並將知識管理的演變視為對知識作為組織中

的關鍵資源的日益重要的反應。 

Davenport  

& 

Prusak 

1998 

知識管理的起源可以追溯到 20世紀 50年代和 60年

代的資訊科技領域，當時開始出現了各種能夠搜

集、儲存和分發知識的工具和技術。 

許明德 2007 
知識管理時至今日的知識經濟世代，知識管理才又

受到重視。 

林榮三 2010 

古代中國的道家、儒家、墨家等學派都著重於知識

的傳承和應用，並透過書籍、教育和文化等方式將

知識傳承下去。 

蔡明月 2013 
台灣原住民族長期以來，透過觀察、體驗和傳承方

式獲取自然知識，並運用這些知識於生活中。 

陳俊旭、 

葉美君 
2014 

台灣古老文化中的醫學知識，指出古代台灣人透過

傳承和實踐獲得許多治療疾病的知識，並將這些知

識應用於醫學實踐中。 

Harari 2014 
在文化的發展過程中，人類發明瞭故事、傳說、宗

教和科學等方式來紀錄和傳遞知識。 

孫進 2015 

古代中國的天子、諸侯和士人們都有自己的藏書

樓，收集和管理書籍，這也可以視為一種古代的知

識管理。 

Pinker 2018 
通過對人類文明進步的歷史進行分析，展示了知識

管理在人類進步中的重要作用。 

資料來源：本研究整理 

 

綜合上述各學者對知識管理的的興起內涵與發展的觀點論述，得到

以下之結論： 
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1. 知識管理的歷史可以追溯到古代，包括古代中國的藏書樓、孔子的

教學方法和知識分享，以及台灣原住民族和古代台灣人的知識傳承

和應用。 

2. 知識管理促進了人類文明的發展和演進，脈動了技術和文化的傳播

和交流，推動了人類社會的進步。 

3. 從台灣原住民族和古老文化中的醫學知識出發，透過觀察、體驗和

傳承方式獲取自然和治療疾病的知識，並運用這些知識於生活中。 

4. 知識管理起源於 20 世紀 50 年代和 60 年代的資訊科技領域，並出現

了各種能夠搜集、儲存和分發知識的工具和技術。 

5. 將知識管理的演變視為對知識作為組織中的關鍵資源的日益重視。 

總結出知識管理是一種從古至今不斷演變的管理方式，在人類社會

的各個時期都發揮了重要的作用。隨著科技的進步和全球商業環境的變

化，對知識管理的重視不斷增加，並在企業和組織中發揮著關鍵的作

用，透過知識的積累、傳承和分享，推動人類社會的進步。 

 

2.2.3 知識管理的實踐應用 

在網路世代的來臨和新經濟時代中，崛起了許多新興的管理思潮和

方法。現代管理學之父 Drucker (1965)在其《未來的管理》一書預言：

「知識將取代土地、勞動、資本和設備，成為最重要的生產因素。」他

指出隨著知識經濟時代的到來，知識將成為生產力的主要因素，企業需

要建立一個有效的知識管理系統，以便有效地利用和管理知識資源，提

高企業的競爭力。這一預言已經成為現實，知識管理已經成為現代企業

管理中不可或缺的一部分。 

20世紀 90年代起，E化的資訊蓬勃發展，知識管理的觀念，結合網

際網路入口網站的起建構，一系列的資料庫以及應用電腦軟體系統等工
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具，成為企業累積知識財富，創造更多競爭力的新世紀利器。現代企業

的競爭優勢不再來自於傳統的資本、勞動力和自然資源為基礎，而是來

自於知識。知識的價值在於它能夠提高生產力、創造價值和解決問題。

Drucker (1995)在《前進的挑戰》一書中首次提出了知識工作者的概念，

強調這些工作者需要被管理和開發，並且知識管理是現代企業最重要的

挑戰，也是資源。這本書在當時引起了廣泛的關注，對知識管理的發展

產生了重要的影響。 

因此美國的一些企業和學者也開始關注知識管理，例如 IBM、

Xerox 和哈佛商學院等。IBM (1996)在 1990 年代初期推行了一個叫做

「學習型組織」計畫，將知識轉化為企業的核心競爭力。Li et al. (2021)

提到 Xerox 公司成立了一個知識管理部門，致力於將企業內部的知識共

用和傳遞。哈佛商學院的教授們也在知識管理領域開展了大量研究，並

將其應用於企業管理中。如名譽教授 Nonaka and Hirotaka (1995)首次提

出 SECI 模型，該模型描述了知識創造的過程和機制，並將知識創造過

程分為四個階段，每個階段代表著不同知識轉化過程。包含社會化

(Socialization)、外部化(Externalization)、組織化(Combination)、內化

(Internalization)。  

而日本企業中松下電器和豐田汽車等，皆相當關注知識管理的重要

性，並創建了知識共用和學習的文化，1991 年松下電器首次提出了知識

管理這一概念。Nonaka and Takeuchi (1995)分析日本多家企業，成功應

用知識創造模型來推動創新和競爭優勢的例子，這些公司包括本田、豐

田、佳能、夏普、NEC 等，他們的成功案例提供許多實用的啟示，對於

其他企業在知識管理和創新方面的實踐也提供重要的參考。例如在 1980

年代末本田發展的 VTEC引擎和日本電氣於 1989年推出創建世界上第一
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部筆記本電腦 NEC Ultralite。在科學領域，Sarewitz (2019)表示科學介面

臨的一些挑戰，包括科學知識的積累、整合和應用，以及科學與社會之

間的關係。證實科學家們通過對知識的積累、整合和應用，推動了科學

的進步。 

Chen and Cheng (2021)研究發現組織文化對知識管理和創新有顯著

影響，而頂層管理支持在這種影響中具有調節作用。具體而言，積極的

組織文化會促進知識管理和創新，而頂層管理支援可以增強組織文化對

知識管理和創新的影響。其中組織內的知識分享和溝通也是影響知識管

理和創新的重要因素。葉淑琴等(2018)指出影響知識管理有五項關鍵因

素，包含知識創造、知識轉移、知識儲存、檢索及知識的應用，企業的

知識管理應用也成為組織營運的關鍵要素之一。故知識管理是一種需要

耗時的漫長經營策略，但是卻能為企業帶來無比好處，如提高效率、增

加收益、降低風險、建立新文化、創造新價值等，此對於個人亦是新的

突破與改變。 

Drucker (1993)認為知識的力量，它可以控制通往機會和進步的通

道，知識必需得到改善，提出質疑，並不斷增加，否則會消失。提升自

我，增進知識的學習，透過洞悉、獲得、理解、創造、經驗、分享、整

合、記錄、存取、更新、調整、實行、創新等過程，切入職能的核心。

隨著資訊科技的發展，知識管理研究在實踐中扮演著重要的角色，它可

以幫助組織更好地應對外部環境的變化，提高組織的競爭力和創新能

力。知識管理研究同時也對個人和社會發展具有重要意義，它可以促進

個人知識和技能的提升，進一步推動社會的進步和發展。 

楊雁琳等(2017)研究發現目前國內外研究學者皆指出知識管理對組

織績效具有正向的影響(Stewart, 1997；Marilyn, 1998；譚大純，1999)。



 

44 

 

領導者不管是對知識管理、經營策略、企業文化或組織績效皆是最主要

的推動者(Inkpen, 1996；Davenport & Prusak, 1998；DeLong Fahey, 2000；

包熙迪，2003)。由以上所述，皆是符合目前國內外研究學者的共識。知

識管理被視為對組織績效有正向影響的重要策略，然而領導者在推動知

識管理、經營策略、企業文化或組織績效上扮演重要角色的觀點也被多

數學者所支持。這些研究結果提供了有力的證據，強調在商務環境中培

養和實踐良好的商務禮儀的重要性。可見，商務禮儀作為商業活動中重

要的一環，對於企業的發展和成功具有重要的影響。 

這些文獻提供了關於知識管理的廣泛討論和不同的研究角度，幫助

人們更好地瞭解知識管理的概念、原理和應用。隨著知識管理的概念和

實踐逐漸普及，知識管理不僅是一種管理思想和方法，也是一種技術和

工具，包括知識管理系統、協作平臺和學習管理系統等。知識管理在持

續發展和演進中，成為現代社會不可或缺的重要資源之一，它可以幫助

個人和組織在競爭激烈的環境中取得優勢。在商業和管理領域，知識管

理幫助企業更好地管理和利用其知識資產，從而增強競爭優勢，提高績

效表現。知識管理包括了策略、流程、工具、文化等多方面的因素，需

要組織內部和外部的各種資源的配合和協同工作，才能達到最佳效果。

因此，對商務禮儀知識管理對組織績效的影響進行研究，可以幫助企業

更好地瞭解商務禮儀知識管理的重要性，進而將其應用於實際的企業經

營管理中。知識管理的應用相關研究，如表 2.6 所示。 
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表 2.6 知識管理的實踐應用彙整表 

學者 時間 實踐應用 

Drucker 1965 
預言：「知識將取代土地、勞動、資本和設備，成

為最重要的生產因素。」 

Drucker 1993 

知識的力量，它可以控制通往機會和進步的通道，

知識必需得到改善，提出質疑，並不斷增加，否則

會消失。 

Drucker 1995 

知識工作者的概念，強調這些工作者需要被管理和

開發，並且知識管理是現代企業最重要的挑戰，也

是資源。 

Nonaka 

& 

Takeuchi 

1995 

首次提出該模型將知識創造過程分為四個階段，每

個階段代表著不同的知識轉化過程。包含社會化

(Socialization) 、外部化(Externalization) 、組織化

(Combination)、內化(Internalization)。 

IBM 1996 
在 1990 年代初期 推行了一個叫做學習型組織的計

畫，旨在將知識轉化為企業的核心競爭力。 

葉淑琴、 

李秋霞、 

謝美慧 

2018 

影響知識管理有五項關鍵因素:知識創造、知識轉

移、知識儲存、檢索及知識的應用，企業的知識管

理應用也成為組織營運的關鍵要素之一。 

Sarewitz 2019 
科學介面臨的一些挑戰，包括科學知識的積累、整

合和應用，以及科學與社會之間的關係。 

Chen  

& 

 Cheng 

2021 

組織文化對知識管理和創新有顯著影響，而頂層管

理支持在這種影響中具有調節作用。具體而言，積

極的組織文化會促進知識管理和創新，而頂層管理

支援可以增強組織文化對知識管理和創新的影響。 

資料來源：本研究整理 

 

綜合上述各學者對知識管理的實踐應用觀點論述，得到以下之結

論： 

1. 知識管理已成為現代企業管理中不可或缺的一部分，隨著知識經濟

時代的到來，知識成為生產力的主要因素。 

2. 知識管理在網路世代和新經濟時代中崛起，已成為現代企業管理的
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重要組成部分。 

3. 知識管理的概念結合了資訊科技、資料庫、網際網路和軟體系統等

工具，用於累積知識財富和提高企業競爭力。 

4. 知識管理需要注重知識的創造、轉移、儲存、檢索和應用，並強調

知識創造過程的不同階段。 

5. 美國的一些企業和學者對知識管理產生了關注，例如 IBM、Xerox

和哈佛商學院。 

6. 知識創造模型(SECI 模型)描述了知識的轉化過程，其中包括社會

化、外部化、組織化和內化。 

7. 日本企業如松下電器和豐田汽車也關注知識管理的重要性，並建立

了知識共用和學習的文化。 

8. 組織文化對知識管理和創新有顯著影響，頂層管理支援可以增強組

織文化對知識管理和創新的影響。 

9. 知識管理不僅對企業有益，也對個人和社會的發展具有重要意義。 

10. 知識管理可以幫助組織應對外部環境變化，提高競爭力和創新能

力。 

11. 知識管理需要組織內外各方資源的配合和協同工作，涉及策略、流

程、工具和文化等多方面因素。 

知識管理是一種需要耗時的漫長經營策略，但是它能夠為企業帶來

諸多好處，例如提高效率、增加收益、降低風險、建立新文化和創造新

價值等。知識管理的發展對於個人和組織的突破與改變具有重要影響，

同時也對社會的進步和發展起到推動作用。 
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2.3 組織績效 

組織績效(Organizational Performance)，一直是組織管理領域中備受

矚目的 重要研究主題之一，它關乎著組織的長期發展和生存。近年來，

隨著全球化、競爭加劇和科技進步等趨勢，組織績效的提升也成為了企

業必須面對的重要挑戰。Eokeke and Anudu (2016)探討了組織文化對組織

績效的影響。他們發現，正確的組織文化可以促進組織績效，包括創新

能力、員工滿意度和市場佔有率。組織績效的呈現，是在按著一定的邏

輯關係，層層分解到每一個階級、每一個職位以及每一個人的，只要每

層面達成了組織的要求，組織的績效就能得以實現了。 

 

2.3.1 組織績效的定義 

組織績效的概念非常廣泛，包含多個構面的概念，通常包括財務、

顧客、內部流程和學習成長等方面的表現。組織績效是評估一個組織成

功與否的重要指標，可從經濟性指標到非經濟性指標作為評估組織績效

的依據。經濟性指標是企業最關注的指標，大致包括財務績效，如收

益、利潤和市場佔有率等。而非經濟性指標包括社會責任和社會影響力

等，這體現企業的社會責任和對社會的貢獻。這些指標通常幫助領導者

瞭解組織的狀況，進行管理決策和改進。 

隨著組織管理和績效評估的發展，人們對組織績效的關注日益增

加，組織績效成了一個重要的議題。莊政宏(2012)表示組織績效是指組

織在達成其使命和目標時所表現出來的效能和成效。他強調組織績效的

評估必須考慮到不同的利害關係人，如員工、股東、顧客、社會大眾

等，對於組織績效的不同期望和要求。其還提出了一個組織績效的評估

模型，其中涵蓋「財務績效」、「顧客滿意度」、「內部流程效率」和「學
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習成長與創新能力」四個指標。這些指標可以全面反映出組織的績效，

並且可以用來評估組織在不同方面的表現。 

在當今快速變化的商業環境中，組織必須採取積極知識管理策略，

以確保能夠保持競爭優勢和持續成功。謝宜樺(2019)認為組織績效必須

考慮到組織的整體目標和價值觀，而不僅僅是財務層面的表現。Shabir 

and Bashir (2013)則指出組織達成其預期目標的程度，這些目標可以是質

量、效率、利潤、市場佔有率、員工滿意度、顧客滿意度等。並強調指

出組織績效是組織實施其策略和實現其目標的結果。蔡智堯(2018)研究

指出組織在實現目標和使命的過程中所表現出的成果和價值，可從財

務、顧客、內部流程和學習成長等方面進行評估。其特點是強調了組織

目標和價值觀的導向，同時關注了組織在不同方面的表現。 

陳宜鈴(2019)表述組織實現目標的能力和水準，同時強調了持續改

善和提高的重要性。其評估指標包括財務、顧客、內部流程和學習成長

等方面。蔡明哲、葉文心(2017)認為人力資源管理對於提高組織績效至

關重要，包括招聘、培訓、績效評估和獎勵等方面。組織績效的提升可

透過知識管理、學習型組織、創新與改變等策略來實現。 

由以上文獻得知，組織績效是在組織的實行策略下，清楚的理解組

織使命方向，將組織利益與成員績效緊密結合，如此相輔相成善用商務

禮儀知識管理方式，透過個人展現，到企業、團體、組織依照各式商務

情境推波實踐，創造出的雙贏政策。組織績效是在完成其目標和使命時

所取得的成就和效益，通常衡量指標包括財務績效、非財務績效以及客

戶滿意度等。財務績效包括營收、利潤、股東回報率等，是衡量組織財

務表現的指標；非財務績效包括市場佔有率、產品質量、生產效率、員

工滿意度等，反映出組織在經營管理過程中的績效表現。客戶滿意度是
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反映組織產品或服務質量的指標，對於服務業尤為重要。組織績效的定

義相關研究，如表 2.7 所示。 

 

表 2.7 組織績效的定義彙整表 

學者 時間 定義 

莊政宏 2012 

組織績效是指組織在達成其使命和目標時所表現出

來的效能和成效。提出了一個組織績效的評估模

型，其中涵蓋「財務績效」、「顧客滿意度」、「內部

流程效率」和「學習成長與創新能力」四個指標。 

Shabir 

& 

 Bashir 

2013 

則指出組織達成其預期目標的程度，這些目標可以

是質量、效率、利潤、市場佔有率、員工滿意度、

顧客滿意度等。並強調指出組織績效是組織實施其

策略和實現其目標的結果。 

蔡明哲、 

葉文心 
2017 

人力資源管理對於提高組織績效至關重要，包括招

聘、培訓、績效評估和獎勵等方面。組織績效的提

升可透過知識管理、學習型組織、創新與改變等策

略來實現。 

蔡智堯 2018 

組織在實現目標和使命的過程中所表現出的成果和

價值，可從財務、顧客、內部流程和學習成長等方

面進行評估。 

陳宜鈴 2019 

組織實現目標的能力和水準，同時強調了持續改善

和提高的重要性。其評估指標包括財務、顧客、內

部流程和學習成長等方面。 

謝宜樺 2019 
組織績效必須考慮到組織的整體目標和價值觀，而

不僅僅是財務層面的表現。 

資料來源：本研究整理 

 

總體而言，組織績效是指企業或組織達成其目標的能力和水準，並

且使用評估工具來進行績效衡量。綜合上述各學者對組織績效的定義論

述，得到以下之結論： 

1. 組織績效是指組織在達成使命和目標時所表現出的效能和成效。 

2. 組織績效的評估應考慮到不同利害關係人的期望和要求。 
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3. 經濟性指標(財務績效)和非經濟性指標(社會責任和社會影響力)都可

以作為評估組織績效的依據。 

4. 組織績效包含多個構面，主要包括財務、顧客、內部流程和學習成

長等方面的表現。 

5. 組織績效的評估指標包括財務績效、顧客滿意度、內部流程效率和

學習成長與創新能力等。 

6. 組織績效必須考慮到組織的整體目標、價值觀和策略的實施。 

7. 人力資源管理、知識管理和學習型組織等策略對提高組織績效具有

重要影響。 

8. 組織績效的評估可以幫助領導者瞭解組織的狀況，進行管理決策和

改進。 

綜上所述，組織績效是指組織在達成使命和目標時所展現出的成就

和效益，包括財務績效、非財務績效和客戶滿意度等多個指標。評估組

織績效需要綜合考慮不同利害關係人的期望和要求，並導向組織的整體

目標、價值觀和策略實施。人力資源管理、知識管理和學習型組織等策

略對提高組織績效具有重要影響。組織績效的評估可以幫助領導者瞭解

組織狀況，做出相應的管理決策和改進措施。 

 

2.3.2 組織績效的興起內涵與發展 

組織績效是指組織在實現其目標和任務時所展現的效能和成就。這

包括組織在生產、經營和管理等方面的表現，以及在達成組織目標和使

命中取得的成果。組織績效可以從多個角度來衡量，例如經濟層面的利

潤和營收，生產層面的效率和產量，質量層面的產品和服務水準，以及

員工和客戶滿意度等。而組織績效的開端與緣起可以追溯到工業革命時

期。隨著工業化生產模式的興起，組織開始關注生產效率和產量的提
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高，進而引發對績效的關注。 

工業革命的到來帶來了工廠生產和大規模生產的興起。傳統的手工

生產被機械化和工業化所取代，這引發了對生產效率和產量提升的關

注。隨著工廠和企業的出現，人們開始意識到組織的績效對於經濟發展

和競爭力的重要性。Chandler (1962)分析 19世紀末至 20世紀初美國大型

企業的發展歷程，特別是在鐵路、石油和汽車等行業中的案例研究。他

著重研究這些企業在面對市場變化和技術進步時所採取的戰略選擇和組

織結構調整，並評估這些因素對企業績效和競爭力的影響。並指出，隨

著工業化的快速發展，傳統的家族企業逐漸轉變為跨國企業，並採取更

為專業化和分權的組織結構。他強調企業的戰略選擇和組織結構必須相

互匹配，以實現高效率和高績效。他的研究表明，那些能夠有效調整組

織結構以適應環境變化的企業，更容易取得競爭優勢並實現長期績效。 

到了在 20世紀初來到科學管理運動時期，此運動的影響促使人們開

始關注如何提高組織的工作效率、生產力和績效。科學管理運動由管理

學家如弗雷德里克·泰勒和亨利·法約爾等管理學家提倡通過科學方法和

改進工作流程來提高效率，奠定了科學管理的基礎，並將績效與工作方

法的優化相聯繫起來。Taylor (1911)詳細介紹了科學管理的原則和方

法，強調通過科學化的工作方法來提高生產效率和績效。Fayol (1916)闡

述了一套完整的管理理論，包括組織結構、職能分工和管理原則，為組

織績效的觀念和實踐提供了基礎。Taylor (1911) and Fayol (1916)提出了科

學方法來分析和改進工作流程，主要在達到最佳的工作方法和效率。因

此，從工業革命開始，組織績效的概念逐漸被認識和應用，並在管理學

和組織理論的發展中扮演著重要角色。科學管理運動和相關的管理工具

為提高組織的工作效率、生產力和績效奠定了基礎，並成為現代組織管
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理中不可或缺的一部分。 

而 20世紀中期，管理控制理論的發展推動了對組織績效的更深入關

注。這一理論強調管理者對組織的監控和控制，以確保組織的目標和結

果能夠得到實現。績效衡量被視為評估管理控制效果的一種方法，以確

保組織的目標和結果能夠得到實現。Simons (1995)探討了管理者如何運

用創新的控制系統來推動戰略更新，其中包括對組織績效的監控和控

制，並提出「控制杠杆」的概念，涵蓋了四個關鍵的控制系統，包括目

標控制、行動控制、結果控制和人力資源控制。透過確定明確的目標、

制定相應的行動計劃、追蹤結果並管理人力資源，管理者能夠有效地掌

握組織的運作狀況並推動戰略的實現。 

隨後，20 世紀後半，目標管理理論的興起進一步加強了對組織績效

的關注。這一理論主張設定具體、可衡量和具有挑戰性的目標，並通過

評估和追蹤實際績效來推動組織的成就。Locke and Latham (1990) 提出了

目標管理理論，該理論關注設定具體、可衡量和具有挑戰性的目標對於

個人和組織績效的影響。認為設定具體和挑戰性的目標可以激勵個人的

行動和努力，促使其在任務執行中表現出更高的績效。該理論還提供了

有關如何有效設定目標、如何提供反饋和獎勵、以及如何追蹤和評估績

效的實用指南。 

總括，組織績效的發展歷程涵蓋了不同的理論和觀念，這些理論和

觀念相互交織、相互影響，推動了對組織績效的更深入研究和應用。組

織績效的觀念持續發展，並在現代管理實踐中扮演著重要角色，幫助組

織實現更高效、更具競爭力的表現。組織績效的興起內涵與發展相關研

究，如表 2.8 所示。 
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表 2.8 組織績效的興起內涵與發展彙整表 

學者 時間 興起內涵與發展 

Taylor 1911 

到了在20世紀初來到科學管理運動時期，詳細介紹

了科學管理的原則和方法，強調通過科學化的工作

方法來提高生產效率和績效。提出了科學方法來分

析和改進工作流程，主要在達到最佳的工作方法和

效率。 

Fayol 1916 

闡述了一套完整的管理理論，包括組織結構、職能

分工和管理原則，為組織績效的觀念和實踐提供了

基礎。因此，從工業革命開始，組織績效的概念逐

漸被認識和應用，並在管理學和組織理論的發展中

扮演著重要角色。 

Chandler 1962 

分析 19 世紀末至 20 世紀初美國大型企業的發展歷

程，特別是在鐵路、石油和汽車等行業中的案例研

究。他著重研究這些企業在面對市場變化和技術進

步時所採取的戰略選擇和組織結構調整，並評估這

些因素對企業績效和競爭力的影響。 

Locke  

& 

Latham 

1990 

20 世紀後半，提出了目標管理理論，該理論關注設

定具體、可衡量和具有挑戰性的目標對於個人和組

織績效的影響。認為設定具體和挑戰性的目標可以

激勵個人的行動和努力，促使其在任務執行中表現

出更高的績效 

Simons 1995 

20 世紀中探討了管理者如何運用創新的控制系統來

推動戰略更新，其中包括對組織績效的監控和控

制，並提出「控制杠杆」的概念，涵蓋了四個關鍵

的控制系統，包括目標控制、行動控制、結果控制

和人力資源控制。 

資料來源：本研究整理 

 

綜合上述各學者對組織績效的興起內涵與發展論述，得到以下之結

論： 

1. 組織績效是組織在實現目標和任務時所展現的效能和成就，包括生

產、經營和管理等方面的表現，以及達成組織目標和使命的成果。 
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2. 組織績效的發展可以追溯到工業革命時期，隨著工廠和企業的出

現，人們開始關注組織的效率和競爭力，並強調組織的戰略選擇和

組織結構必須相互匹配以實現高效率和高績效。 

3. 科學管理運動的興起使人們開始關注如何提高組織的工作效率、生

產力和績效，並強調科學化的工作方法和管理原則的應用。 

4. 管理控制理論的發展促使對組織績效更深入關注，管理者對組織的

監控和控制，提出了不同的控制系統來確保組織目標的實現。 

5. 目標管理理論的興起進一步強調了目標的設定和評估對於組織績效

的影響，認為具體、可衡量和具有挑戰性的目標可以激勵個人的行

動和努力，推動組織的成就 

綜合以上學者的觀點，組織績效的發展可以追溯到工業革命時期，

並在科學管理運動和管理控制理論的發展中得到進一步的關注。目標管

理理論則提供了實用的指南來促進組織績效的提升。組織績效的觀念持

續發展，並在現代管理實踐中扮演著重要角色，幫助組織實現更高效、

更具競爭力的表現。 

 

2.3.3 組織績效的實踐應用 

組織績效的實踐應用是指將組織績效的相關策略和方法應用於實際

組織運營中，以達到優化績效和目標達成的目的。而組織績效的實踐應

用是一個廣泛研究和討論的主題，許多文獻提供了有價值的闡述和觀

點。Chuah et al. (2020)的研究指出，商務禮儀培訓能夠促進團隊內部成

員之間的禮儀溝通和相互尊重，並有助於建立良好的團隊關係，加強團

隊成員之間的信任和合作，以及減少衝突和摩擦，對提高團隊的凝聚力

和協作效能發揮著重要的作用。此外，商務禮儀知識管理還能夠提供團

隊成員在商務場合中的指導和準則。這有助於團隊成員在協作過程中更
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好地理解和遵從禮儀規範，確保他們的行為專業且符合標準，而統一的

禮儀行為能夠促進團隊的順暢運作，提高效率和成果。建議組織可以將

商務禮儀知識管理納入培訓計劃中，以提升團隊的合作效能和整體績

效。 

Lammers et al. (2016)探討商務禮儀培訓對個人行為和認知的影響，

特別關注其對組織內部工作氛圍和溝通效能的影響。研究顯示，商務禮

儀培訓能夠提升個人的行為和禮儀素養，進而改善組織內部的工作氛

圍。通過培訓，個人可以學習適當的商務禮儀行為，如尊重他人、表達

禮貌、妥善處理衝突等，這些行為有助於建立良好的工作關係和溝通效

能。當組織內的成員都具備了良好的禮儀素養時，他們能更好地相互尊

重、理解和合作，減少誤解和衝突，從而改善工作氛圍，促進團隊的協

調和凝聚力。此外，研究還指出商務禮儀培訓對個人的認知也有影響。

通過培訓，個人對於商務禮儀的重要性和應用方式有了更深入的理解，

他們能更好地認識到禮儀行為對於組織內部和外部形象的影響，以及對

溝通和工作效能的重要性。這種認知的提升有助於個人更積極地遵從禮

儀規範並主動應用禮儀行為，從而進一步改善組織內部的工作氛圍和溝

通效能。這項研究提供了有力的證據，支援商務禮儀培訓對個人行為和

認知的正面影響，並強調其對組織內部工作氛圍和溝通效能的重要性。

組織可以透過提供商務禮儀培訓來幫助成員提升禮儀素養，改善組織內

部的合作和溝通，進而提升績效和整體效能。 

Brown and Treviño (2014)研究角色模範對於被感知的道德領導的影

響，研究結果表示領導者在建立組織價值觀和文化中的角色，透過將商

務禮儀納入組織的核心價值觀和文化中，組織可以鼓勵領導者以身作

則，展示高水準的商務禮儀行為，同時要求下屬遵從禮儀規範。這種文
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化的建立可以促進組織成員的道德領導和專業行為，從而對組織績效產

生積極影響。此研究還提供了一個重要觀點，即領導者的角色模範和組

織文化對於商務禮儀和組織績效的實踐應用至關重要。組織可以通過制

定禮儀行為準則、鼓勵和獎勵符合禮儀規範的行為，同時對違反禮儀規

範的行為進行約束和紀律，來確保組織成員都能夠在商務場合中展現專

業的禮儀行為。這種文化的建立將有助於促進組織績效和成功。由此也

可得知領導力和管理的角色至關重要。有效的領導者能夠激勵和引導團

隊成員，確保他們的努力和能力得到充分發揮。良好的管理實踐則可以

確保組織運作順利、資源有效分配，從而提升績效。可見，組織價值觀

和文化方面對績效有著的重要影響，組織應該建立積極的工作環境，培

養尊重、創新和協作的組織文化，這有助於提升組織成員的工作動力和

承諾，從而增強組織績效。因此，組織將商務禮儀納入組織的核心價值

觀和文化中，將其視為組織成功的重要元素之一，制定禮儀行為準則，

鼓勵和獎勵符合禮儀規範的行為，同時對違反禮儀規範的行為進行約束

和紀律，以確保組織成員都能夠在商務場合中展現專業的禮儀行為。 

Lammers et al. (2016)的研究強調商務禮儀知識管理對組織的企業形

象和品牌價值的重要影響。根據研究結果，組織內部成員展現出高專業

水準的禮儀行為能夠塑造組織的良好形象和品牌價值。其認為組織內部

成員的禮儀行為直接影響組織在外部的形象。當組織成員在商務場合中

表現出專業、禮貌和適當的禮儀行為時，他們代表著組織的形象，這種

高專業水準的禮儀行為可以增加組織的信譽和可信度，營造出積極的企

業形象。此外，組織的良好形象和品牌價值也與顧客的感知和滿意度密

切相關。當組織內部成員展現出高專業水準的禮儀行為時，這種專業形

象會直接影響到顧客對組織的評價和感受。顧客更有可能對這樣的組織
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產生信任和好感，進而增加其對組織產品或服務的滿意度和忠誠度。 

因此，商務禮儀知識管理在塑造組織的企業形象和品牌價值方面起

著重要的作用。組織可以通過培訓和發展計劃，提升成員的禮儀素養和

專業行為，並將禮儀行為納入組織的核心價值觀和文化中，從而建立一

個具有積極形象和品牌價值的組織。這些研究為組織績效的實踐應用提

供了有價值的洞察和建議。組織績效的實踐應用相關研究，如表 2.9 所

示。 

 

表 2.9 組織績效的實踐應用彙整表 

學者 時間 測量 

Brown 

 & 

Treviño  

2014 

領導者在建立組織價值觀和文化中的角色，透過將

商務禮儀納入組織的核心價值觀和文化中，組織可

以鼓勵領導者以身作則，展示高水準的商務禮儀行

為，同時要求下屬遵從禮儀規範。這種文化的建立

可以促進組織成員的道德領導和專業行為，從而對

組織績效產生積極影響。 

Lammers 

et al. 
2016 

商務禮儀培訓能夠提升個人的行為和禮儀素養，進

而改善組織內部的工作氛圍。通過培訓，個人可以

學習適當的商務禮儀行為。 

Lammers 

et al. 
2016 

組織內部成員展現出高專業水準的禮儀行為能夠塑

造組織的良好形象和品牌價值。組織內部成員的禮

儀行為直接影響組織在外部的形象。當組織成員在

商務場合中表現出專業、禮貌和適當的禮儀行為

時，他們代表著組織的形象，可以增加組織的信譽

和可信度，營造出積極的企業形象。 

Chuah 

 et al. 
2020 

商務禮儀培訓能夠促進團隊內部成員之間的禮儀溝

通和相互尊重，並有助於建立良好的團隊關係，加

強團隊成員之間的信任和合作，以及減少衝突和摩

擦，對提高團隊的凝聚力和協作效能發揮著重要的

作用。 

資料來源：本研究整理 
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綜合上述各學者對組織績效的實踐應用論述，得到以下之結論： 

1. 商務禮儀培訓對個人行為和禮儀素養具有積極影響，並理解其對組

織內部和外部形象的重要性。 

2. 商務禮儀培訓有助於改善組織內部的工作氛圍和溝通效能。良好的

禮儀行為促進團隊內部成員之間的禮儀溝通和相互尊重，建立良好

的團隊關係，加強團隊成員之間的信任和合作，減少衝突和摩擦，

提高團隊的凝聚力和協作效能。 

3. 商務禮儀知識管理能夠提供指導和準則，確保團隊成員在商務場合

中表現專業且符合標準。統一的禮儀行為有助於促進團隊的順暢運

作，提高效率和成果。 

4. 領導者的角色模範和組織文化對商務禮儀和組織績效的實踐應用至

關重要。領導者應以身作則，展示高水準的商務禮儀行為，並要求

下屬遵從禮儀規範。組織應建立禮儀行為準則，鼓勵和獎勵符合禮

儀規範的行為，對違反禮儀規範的行為進行約束和紀律，以確保組

織成員在商務場合中展現專業的禮儀行為。 

5. 商務禮儀知識管理對組織的企業形象和品牌價值具有重要影響。高

專業水準的禮儀行為能夠塑造組織的良好形象和品牌價值，影響顧

客對組織的評價和感受，提高顧客的滿意度和忠誠度。 

總結來說，商務禮儀培訓在現代商業環境中扮演著重要角色，對個

人行為和組織績效具有積極影響。透過培訓，個人能夠掌握適當的商務

禮儀行為，從而提升自己在職場上的形象和能力。對於組織而言，商務

禮儀培訓可以改善團隊合作，促進有效溝通，提高工作效率，並加強組

織形象和品牌價值。因此，對於追求職業成功和組織發展的人們來說，

學習和應用商務禮儀是非常重要的。 
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2.4 商務禮儀知識管理與組織績效之關係 

商務禮儀知識管理和組織績效是企業運作中的重要元素，它們之間

的關係也備受關注，並且是相互影響的。根據 Kuo and Liu (2021)研究發

現，商務禮儀和知識管理對組織績效有顯著的正向影響。研究表明，知

識管理在商務禮儀和組織績效之間起著部分中介效果，這意味著知識管

理對商務禮儀和組織績效之間的關係具有關鍵的調節作用。Chen and 

Chen (2020)的研究則發現，知識管理對商務禮儀和組織績效之間的關係

起著調節作用。研究顯示，在台灣中小企業中，知識管理可以增強商務

禮儀對組織績效的正向影響。 

許嘉文等(2012)探討商務禮儀知識管理和企業績效之間的關係。針

對台灣 60家不同產業的企業進行問卷調查和實證研究，並使用統計方法

來分析他們之間的關係。研究結果發現，商務禮儀知識管理和企業績效

之間存在正向的關係，證實商務禮儀知識管理是提高企業績效的一個重

要因素。此外，商務禮儀知識管理對組織學習和知識創新有正向影響，

而組織學習和知識創新又對企業績效產生正向影響。因此，商務禮儀知

識管理通過組織學習和知識創新的仲介作用對企業績效產生正向影響。 

綜上所述，商務禮儀知識管理和組織績效之間存在著正向的關係，

知識管理在其中起到了關鍵的調節和中介作用。通過良好的商務禮儀和

有效的知識管理，組織可以提高績效，從而獲得競爭優勢。 

 

2.4.1 商務禮儀與組織績效影響的關係 

商務禮儀與組織績效之間的關係是一個廣泛的研究主題，亦是企業

成功的重要元素之一。李喬、毛慧芳(2017)探討了商務禮儀對組織績效

的影響，以及國家文化在其中的調節作用。研究結果表明，商務禮儀能
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夠對組織績效產生顯著的正向影響，且國家文化會對此產生調節作用。 

商務禮儀有助於提高提高企業形象、信譽，增強企業內部的合作和

團隊精神。郭玲、趙偉(2019)探究企業商務禮儀對績效的影響。研究發

現，企業在實施商務禮儀方面越嚴格，其績效表現越好。此外，研究還

發現企業規模、行業差異對商務禮儀與績效之間的關係存在調節作用，

不同規模的企業在實施商務禮儀方面存在差異，而行業差異會影響商務

禮儀對績效的影響程度。 

企業建立良好的企業文化，能提昇客戶對企業的滿意度和忠誠度，

佔有率和銷售額從而增強企業的市場競爭力，進而提高組織績效。在

Jiang and Wang (2021)的研究中針對商務禮儀對酒店業績效的影響。研究

結果顯示，商務禮儀能夠提高酒店的客戶滿意度和忠誠度，進而促進酒

店業績的增長。此外，研究還發現，組織學習氛圍在商務禮儀對績效影

響的仲介作用中發揮著調節作用。陳明毅(2017)指出商務禮儀是企業在

商業場合中，展現尊重對方和自身形象的方式之一。企業員工的良好商

務禮儀舉止，能夠促進企業與客戶之間的關係，增強客戶的信任，提高

客戶忠誠度，促進企業績效的提升。 

企業激勵員工的工作積極性和創造力員工間的溝通和協調能力，議

事處進組織績效的成長。Egbadon and Ogunyemi (2020)探究商務禮儀和

組織績效之間的關係。研究結果顯示，商務禮儀對員工工作滿意度和組

織承諾有顯著的正向影響，進而促進組織的績效表現。張威任(2018)指

出，商務禮儀在企業經營中扮演著重要角色。企業員工的良好商務禮儀

能夠增進人際關係，改善企業形象，從而提高顧客滿意度，促進企業績

效提升。Chen and Chen (2021)探討商務禮儀對台灣企業績效的影響。其

研究結果顯示，商務禮儀能夠提高員工工作滿意度，進而促進組織績效
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的提升。此外，研究還發現，員工工作滿意度在商務禮儀對績效影響的

仲介作用中發揮著重要作用。綜觀以上得知商務禮儀對組織績效影響的

關係是存在的。商務禮儀對組織績效的影響是積極的，並且可以幫助企

業在市場競爭中取得更好的地位，進而促進組織的績效表現。商務禮儀

與組織績效影響的關係相關研究，如表 2.10 所示。 

 

表 2.10 商務禮儀與組織績效影響的關係彙整表 

學者 時間 測量 

李喬、 

毛慧芳 
2017 

以國家文化在其中的調節作用，研究結果表明，商

務禮儀能夠對組織績效產生顯著的正向影響，且國

家文化會對此產生調節作用。 

陳明毅 2017 

商務禮儀是企業在商業場合中，展現尊重對方和自

身形象的方式之一。企業員工的良好商務禮儀舉

止，能夠促進企業與客戶之間的關係，增強客戶的

信任，提高客戶忠誠度，促進企業績效的提升。 

張威任 2018 

商務禮儀在企業經營中扮演著重要角色。企業員工

的良好商務禮儀能夠增進人際關係，改善企業形

象，從而提高顧客滿意度，促進企業績效的提升。 

郭玲、 

李兆申、 

劉燕萍 

2019 

企業在實施商務禮儀方面越嚴格，其績效表現越

好。此外，研究還發現企業規模、行業差異對商務

禮儀與績效之間的關係存在調節作用，不同規模的

企業在實施商務禮儀方面存在差異，而行業差異會

影響商務禮儀對績效的影響程度。 

Egbadon  

& 

Ogunyemi   

2020 
研究結果顯示，商務禮儀對員工工作滿意度和組織

承諾有顯著正向影響，進而促進組織的績效表現。 

Jiang  

& 

Wang 

2021 

研究中針對商務禮儀對酒店業績效的影響。研究結

果顯示，商務禮儀能夠提高酒店的客戶滿意度和忠

誠度，進而促進酒店業績的增長。 

Chen  

& 

Chen 

2021 

探討了商務禮儀對台灣企業績效的影響。研究結果

顯示，商務禮儀能夠提高員工工作滿意度，進而促

進組織績效的提升。 

資料來源：本研究整理 
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綜合上述各學者對商務禮儀與組織績效影響的關係論述，得到以下

之結論： 

1. 商務禮儀對組織績效有正向影響：良好的商務禮儀可以提高企業形

象和信譽，增強企業內部的合作和團隊精神，從而對組織績效產生

積極影響。 

2. 商務禮儀的實施與組織規模和行業差異有關：研究發現，企業在實

施商務禮儀方面越嚴格，其績效表現越好。此外，企業規模和行業

差異對商務禮儀與績效之間的關係存在調節作用，不同規模的企業

在實施商務禮儀方面可能存在差異，而行業差異會影響商務禮儀對

績效的影響程度。 

3. 商務禮儀對客戶滿意度和忠誠度的影響：商務禮儀的良好實施能夠

提高客戶的滿意度和忠誠度，從而促進企業的市場競爭力和績效的

提升。組織學習氛圍在商務禮儀對績效影響的仲介作用中起到調節

作用。 

4. 商務禮儀對員工工作滿意度和組織承諾的影響：商務禮儀對員工的

工作滿意度和對組織的承諾具有顯著的正向影響，從而促進組織的

績效表現。 

綜上所述，商務禮儀對組織績效的影響是積極的，可以提升企業形

象、信譽，增強客戶滿意度和忠誠度，改善員工工作滿意度和組織承

諾，進而促進組織的績效提升。在實施商務禮儀時，企業需要考慮組織

規模、行業差異以及建立良好的組織學習氛圍，以適應不同環境中商務

禮儀對績效的影響。 
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2.4.2 知識管理與組織績效的關係 

知識管理是一種組織管理策略，在促進知識的創建、分享、存儲和

應用，以提高組織績效。近年來，有許多研究探究知識管理與組織績效

之間的關係。Hasan and Nasser (2017)進行文獻回顧，研究結果表明，知

識管理的實踐可以提高組織的創新和學習能力，進而提高組織的績效表

現。研究還指出，知識管理實踐的有效性取決於組織的文化和領導力等

因素。就知識管理對組織績效的影響，知識管理可以提高組織的效率、

創新和競爭力，進而提高組織的績效。通過更好地管理知識和資訊，組

織可以更快地應對市場變化，創造更多的價值。 

Zhang et al. (2020)他們的研究表明，知識管理對組織績效有正向影

響。該研究使用問卷調查收集了來自中國企業的數據，並使用統計分析

方法進行了研究。結果顯示，知識管理對組織績效具有正向影響，特別

是對創新績效和市場績效的影響更加明顯。Samad and Faruq (2021)的研

究發現，知識管理對組織績效的影響取決於組織的創新能力。該研究使

用孟加拉國企業的數據進行了研究，其結果顯示知識管理對創新能力較

高的企業的績效影響更為顯著。總的來說，這些研究表明，知識管理對

組織績效具有正向影響，並且可以透過提高員工工作表現、創新能力和

市場績效來實現。 

在組織績效對知識管理的影響，組織績效是衡量組織成功的關鍵指

標，是激勵組織內成員為達成共同目標而工作的主要動力。高效的知識

管理有助於提高組織績效，增強競爭力和可持續發展能力。陳怡宏、鄭

文玲(2021)的研究探討組織文化對知識管理和創新的影響，並考察頂層

管理支持的調節作用。研究結果顯示，組織文化對知識管理和創新都有

正向的影響，而頂層管理支援在組織文化與知識管理、創新之間扮演著
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調節作用。這個發現強調了組織文化和領導層支持在推動知識管理和創

新方面的重要性。 

Li et al. (2018)探討知識管理能力和創新績效與企業家精神和戰略靈

活性的作用。研究發現，企業創業精神和戰略靈活性在知識管理能力和

創新績效之間扮演著關鍵的仲介角色。Vazzana et al. (2019)研究了知識管

理和公司績效對組織學習的仲介作用。研究指出，組織學習在知識管理

和企業績效之間起著仲介作用。陳盈穎(2017)探討了知識管理、組織創

新氣氛與創新績效之間的關係，以台灣知識密集產業為例進行研究。採

用問卷調查法收集資料，並使用統計軟體進行分析，包括敘述統計、信

度分析、相關分析和迴歸分析等。結果顯示，知識管理與組織創新氣氛

對創新績效具有正向顯著影響，其中以知識管理對創新績效影響最大。

此外，研究發現組織創新氣氛在知識管理與創新績效之間具有仲介作

用。在知識密集的產業中，建立良好知識管理機制和積極推動組織創新

氣氛，對於提升創新績效具有重要的意義。總體來說，知識管理可以幫

助組織創建、保存、分享和應用知識，提高組織的效率和效益，進而增

強組織的競爭力和可持續性。 

總的來說，商務禮儀作為一種文化和社交規範，可以幫助企業建立

良好的形象和信譽，進而提升品牌價值。而商務禮儀知識管理的運用可

以協助企業有效管理和整合各種商務禮儀相關的知識和技能，以提升員

工的素質和專業能力。並促進組織內部知識共用和創新，進而提高組織

的創新能力和績效水準。因此，商務禮儀知識管理對於企業的長期發展

和競爭優勢具有重要的意義。知識管理與變組織績效的關係相關研究，

如表 2.11 所示。 
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表 2. 11 知識管理與組織績效的關係彙整表 

學者 時間 測量 

Nasser 2017 

研究結果表明，知識管理的實踐可以提高組織的創

新和學習能力，進而提高組織的績效表現。此外，

研究還指出，知識管理實踐的有效性取決於組織的

文化和領導力等因素。 

陳盈穎 2017 

探討知識管理、組織創新氣氛與創新績效之間的關

係，以台灣知識密集產業為例進行研究。結果發

現，知識管理與組織創新氣氛對創新績效具有正向

顯著影響，其中以知識管理對創新績效影響最大。 

Li  

et al. 
2018 

探討知識管理能力和創新績效與企業家精神和戰略

靈活性的作用。研究發現，企業創業精神和戰略靈

活性在知識管理能力和創新績效之間扮演著關鍵的

仲介角色。 

Vazzana  

et al. 
2019 

研究知識管理和公司績效對組織學習的仲介作用。

研究指出，組織學習在知識管理和企業績效之間起

著仲介作用。 

Zhang  

et al. 
2020 

研究表明，知識管理對組織績效有正向影響。該研

究使用問卷調查收集了來自中國企業的數據，並使

用統計分析方法進行了研究。結果顯示，知識管理

對組織績效具有正向影響，特別是對創新績效和市

場績效的影響更加明顯。 

Samad  

& 

Faruq 

2021 

研究發現，知識管理對組織績效的影響取決於組織

的創新能力。該研究使用孟加拉國企業的數據進行

了研究，結果顯示，知識管理對創新能力較高的企

業的績效影響更為顯著。 

陳怡宏、 

鄭文玲 
2021 

探討了組織文化對知識管理和創新的影響，並考察

了頂層管理支持的調節作用。研究結果顯示，組織

文化對知識管理和創新都有正向的影響，而頂層管

理支援在組織文化與知識管理、創新之間扮演著調

節作用。這個發現強調了組織文化和領導層支持在

推動知識管理和創新方面的重要性。 

資料來源：本研究整理 
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綜合上述各學者對知識管理與組織績效的關係論述，得到以下之結

論： 

1. 知識管理對組織績效具有正向影響：知識管理的實踐可以提高組織

的創新和學習能力，進而提高組織的績效表現。知識管理能夠促進

知識的創造、分享、存儲和應用，從而提高組織的效率、創新和競

爭力，進而提高組織的績效。 

2. 組織績效對知識管理的影響：組織績效是衡量組織成功的關鍵指

標，高效的知識管理有助提高組織的績效，增強競爭力和持續發展

能力。知識管理能力與創新績效、企業家精神和戰略靈活性之間存

在關聯，同時組織學習在知識管理與企業績效之間起到中介作用。 

3. 組織文化和領導支援的作用：組織文化和領導層的支持在推動知識

管理和創新方面起著重要作用。良好的組織文化和領導層支援有助

於促進知識管理實踐的有效性，進一步提升組織的績效表現。 

綜上所述，知識管理與組織績效之間存在密切的關係。通過有效的

知識管理，組織能夠提高創新能力、學習能力和市場競爭力，進而提升

組織績效。同時，組織績效的提升也對知識管理提出了要求，組織需要

建立良好的文化和領導支持，以推動知識管理的實踐和應用。在實踐

中，組織應注重知識的創造、分享和應用，同時注重組織學習和創新氛

圍的營造，以實現知識管理對組織績效的積極影響。 

 

2.4.3 商務禮儀知識管理與組織績效的關係 

商務禮儀知識管理和組織績效之間的關係是複雜而密切的；是相互

關聯且相互作用的，對於組織的成功和持續發展至關重要，而知識管理

在其中扮演了重要的調節和中介作用，同時還需要考慮組織內部文化和
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價值觀的一致性。Ali and Ahmad (2021)的研究指出，商務禮儀和知識管

理對組織績效的影響取決於組織內部的文化和價值觀。該研究使用來自

巴基斯坦的數據進行了研究，結果顯示，商務禮儀和知識管理能夠提高

組織績效，但必須與組織文化和價值觀相一致。為了最大程度地提升組

織績效，企業需要注重商務禮儀和知識管理的發展，並確保組織文化和

價值觀與之相匹配。因此，商務禮儀知識管理和組織績效之間的關係可

以被視為一個循環過程，其中一個方面影響另一個方面。 

Lin and Ku (2021)研究顯示，知識管理可以通過創造和分享知識，提

高員工的工作表現，進而促進組織績效。該研究使用台灣製造業，相關

企業的數據進行實證研究，結果表明，知識管理對員工工作表現和組織

績效具有正向影響。當組織能夠有效地管理其商務禮儀知識和實踐，能

夠提高員工工作效率和生產力，增強員工的工作滿意度和團隊凝聚力，

並有助於建立良好的組織形象和品牌形象。Abbas et al. (2019)的研究探

討了組織內部自尊心和知識分享對員工創新工作行為的交互作用。他們

的研究發現，組織內部自尊心和知識分享對員工創新工作行為有著正向

的交互作用。這表明，知識管理對組織內部文化和氛圍的塑造有重要作

用，進而促進員工的創新工作行為，進而提高組織績效。林士傑等

(2015)以台灣科技業為例，探討商務禮儀知識管理和企業績效之間的關

係，其結果發現，商務禮儀知識管理對企業績效具有正面影響，特別是

在知識分享、知識創造和知識運用方面。Hameed and Ramzan (2020)的研

究發現，商務禮儀和知識管理對組織績效有顯著正向影響。該研究使用

來自巴基斯坦的數據進行了研究，結果顯示，商務禮儀和知識管理能夠

提高組織績效，特別是在市場導向和創新導向方面。 

綜合各學者的研究，商務禮儀知識管理對組織績效具有正向影響，
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組織應該重視相互之間的關係因素，包括組織內部文化、戰略思維、領

導風格、人力資源管理等多種因素的影響。透過培訓和教育來提升員工

的商務禮儀素養和知識管理能力，從而促進組織績效的提升。同時，組

織應該建立一個支持知識共用和學習的文化氛圍，鼓勵員工積極參與知

識管理的實踐，進一步推動組織績效的提高。同時，管理層需要制定相

應的策略和措施，使知識管理和商務禮儀能夠發揮最大的作用，並在組

織中得到廣泛的應用和推廣。商務禮儀和知識管理之間的正向關係有助

於建立互信和共用文化，從而提升組織的績效水準。商務禮儀知識管理

與組織績效的關係相關研究，如表 2.12 所示。 

 

表 2.12 商務禮儀知識管理與組織績效之關係彙整表 

學者 時間 測量 

林士傑、 

林俊逸、 

邱美如 

2015 
商務禮儀知識管理對企業績效有正面影響，特別是

在知識分享、知識創造和知識運用方面。 

Abbas  

et al. 
2019 

探討組織內部自尊心和知識分享對員工創新工作行

為的交互作用。研究發現，組織內部自尊心和知識

分享對員工創新工作行為有正向的交互作用。 

Hameed 

& 

Ramzan 

2020 

商務禮儀和知識管理對組織績效有顯著的正向影

響。該研究使用來自巴基斯坦的數據進行了研究，

結果顯示，商務禮儀和知識管理能夠提高組織績

效，特別是在市場導向和創新導向方面。 

Ali 

& 

Ahmad 

2021 

商務禮儀和知識管理對組織績效的影響取決於組織

內部的文化和價值觀。結果顯示，商務禮儀和知識

管理能夠提高組織績效，但必須與組織文化和價值

觀相一致。 

Lin  

& 

Ku 

2021 

知識管理可以通過創造和分享知識，提高員工的工

作表現，進而促進組織績效。結果表明，知識管理

對員工工作表現和組織績效具有正向影響。 

資料來源：本研究整理 
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綜合上述各學者對商務禮儀知識管理與組織績效的關係論述，得到

以下之結論： 

1. 商務禮儀與知識管理能夠提高組織績效。商務禮儀的規範實踐和知

識管理的有效運用可以提升員工的工作表現，進而促進組織的績效

水準提升。 

2. 知識管理在組織內部文化和價值觀的一致性上發揮重要作用。商務

禮儀知識管理的有效實施需要與組織的文化和價值觀相一致，才能

最大程度地提升組織績效。 

3. 商務禮儀知識管理促進員工創新工作行為。良好的商務禮儀和知識

管理能夠塑造積極的組織文化和氛圍，從而激勵員工展現創新工作

行為，進一步提高組織績效。 

4. 知識管理對員工工作表現和組織績效具有正向影響。通過創造和分

享知識，知識管理能夠提高員工的工作效率和生產力，增強員工的

工作滿意度和團隊凝聚力，進而提升組織的績效水準。 

5. 商務禮儀知識管理對組織的市場導向和創新導向具有正向影響。商

務禮儀知識管理能夠提高組織的市場導向和創新導向能力，從而進

一步促進組織的績效提升。 

綜上所述，商務禮儀知識管理與組織績效之間存在積極的關係。組

織應重視商務禮儀知識管理的發展，注重組織內部文化、戰略思維、領

導風格和人力資源管理等多種因素的影響。通過培訓和教育，提升員工

的商務禮儀素養和知識管理能力，建立支持知識共用和學習的文化氛

圍，制定相應的策略和措施，最大限度地發揮商務禮儀知識管理對組織

績效的作用，進而提升組織的競爭優勢和長期發展。 
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第三章 研究方法與設計 

 

本章主要依據研究背景論述與研究動機的引發，對研究方法之設

計，並分為五節，經相關文獻探討，建構出具有理論性及實務性之完整

論述分析。第一節為研究方法；第二節為研究對象與選樣方法；第三節

研究變數之測量型定義；第四節則訪談設計；第五節則是研究倫理。 

 

3.1 研究方法 

商務禮儀知識管理與組織績效之研究是以質性研究模式進行，亦是

一項混合研究方法，結合了文獻分析和質性訪談兩種方法，以探討商務

禮儀知識管理對組織績效的影響。Creswell and Poth (2017)認為質性研究

可以深入瞭解研究對象的背景、觀點和行為，而且能夠發掘出研究對象

所經歷的脈絡、情境和意義。也能夠彈性調整研究設計和方法，以適應

研究對象的特性和需要，並且能夠深入探索研究問題，發現新的問題和

理論。本文研究模式如下： 

1. 文獻分析 

本研究將使用大量文獻，並盡可能地回朔原始取用之文獻參考或經

典書籍，以有效地瞭解和把握最初作者的原意和研究內容，進而對研究

結論有更深刻的理解。避免重複他人的研究，並開拓新的研究方向和思

維模式。在文獻分析過程中，將不同的文獻進行比較，從而更深入地理

解商務禮儀知識管理與組織績效之間的關係。對於研究結論會更深具意

義。首先採大量網羅性，收集許多來自不同來源的文獻，以擴大研究的

覆蓋範圍，使得研究結果更具有代表性。文獻分析會從多視角度著手，

綜合各種文獻的觀點，可以提高研究的深度和廣度。 
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2. 質性訪談 

質性訪談可以深入瞭解參與者的觀點、經驗和信念，以及其在特定

語境下的行為和想法、看法、經驗和實際應用情況，以及對其對組織績

效產生的影響，Denzin and Lincoln (2018)指出訪談能幫助研究者瞭解研

究對象的社會和文化背景，並深入理解他們的行為和決策。訪談還可以

提供研究者許多關於研究問題和假設的資訊，可以提供豐富且有意義的

資料，有助於深入瞭解研究問題和主題。能夠深入地探討研究對象的情

境和經驗，收集豐富的數據，探索和理解較為陌生和不明確的現象，並

具有彈性和適應性。 

在進行質性訪談時，會事先設計好問題，確保問題的開放性，使得

參與者可以自由地表達其觀點和經驗。將通過面對面、電話和視訊等方

式進行訪談，並錄音或錄像以方便後續分析和解讀，獲得深入的資訊和

洞察，理解和詮釋受訪者的行為和觀點，從而進一步發掘研究問題的深

度。 

 

3.2 研究對象與選樣方法 

本研究藉由探索研究對象的經驗和觀點的質性研究方法。通過對組

織成員進行深入訪談、觀察組織運營等方法，獲取參與者經驗、意義、

觀點以及潛在的意識形態、價值觀和文化等方面的深入理解。研究者的

觀察、理解、分析和解釋被用來構建研究者的主觀意識，並將其整合到

研究結果中，以揭示商務禮儀知識管理在組織中的實際應用及其對組織

績效的實際影響，並探索不同因素之間的關係。研究者考慮受訪者偏差

的風險與局限性，在選取受訪者採用更嚴謹和代表性更高的選樣方式進

行質性訪談。研究對象包括具有豐富經驗的企業領導者、禮儀知識管理
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專家、人力資源專業人員和從事商務禮儀相關工作的員工、主管和經營

者等進行訪談。瞭解其對商務禮儀知識管理的看法和對於組織績效的影

響程度。再根據過去學者相關研究之建議，進而提出相關研究所得，來

確保研究結論的有效性和可靠性。研究對象與選樣方法相關研究，如表

3.1 所示。 

 

表 3.1 研究參與者組織資料描述 

受訪

代碼 
專業領域 職稱 

領域 

年資 
組織特性 

A 
創意 

顧問集團 

副 

總經理 

13 年

以上 

創意，可以讓世界更富、更美、更

好。 

B 
母嬰市場

開拓經營 
總經理 

15 年

以上 

期望讓生命的美好透過影像，體會、

發酵、感動、善良、純淨、美好溫

暖，透過親子互動中親密的陪伴、 

信任與愛帶來滿滿的正能量。 

C 建設公司 
高階 

會計 

20 年

以上 

夢想「家」，必從「情」開始，再好

的建築也要有好感情的家族。 

D 
安寧長照

護理教育 

講師 

顧問 

10 年

以上 

善良、純淨、美好、溫暖，使人們感

受到希望。陪伴、信任、愛，正能

量。讓所觸及的一切更具價值。 

E 金融服務 襄理 
20 年

以上 

嚴格遵守法律和道德標準，提供專

業、客觀、中立的建議和協助，確保

銀行的利益與客戶的利益保持一致。 

F 金融保險 經理 
20 年

以上 

提供全方位金融保險理財服務，矢志

成為亞洲保險業標竿企業，實踐「正

向力量豐富生命」之品牌願景。 

G 教育界 董事 
30 年

以上 

培養跨界藝術人才，「一所佛教創辦

的大學，在以天主教為主要信仰的菲

律賓，當地人能接受嗎？」菲律賓光

明大學做到了！ 

資料來源：本研究整理 
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3.3 訪談設計 

本研究訪談設計流程包括關於商務禮儀、知識管理及組織績效的半

結構式問題及詢問回饋等，以探究這三個變數之間的關係。本研究在半

結構化訪談中，由事先設計的主題和問題，請受訪根據自己的經驗和觀

點自由發揮，同時也讓受訪者有足夠的彈性表達自己的觀點。並視當下

狀況，就受訪者的回答，做進一步探究，以瞭解其背後的原因和動機。

以下是商務禮儀知識管理對組織績效論文研究中可能使用的訪談提問。

訪談提問大綱方向相關研究，如表 3.2 所示。  

 

表 3.2 訪談提問大綱 

序 訪談提問大綱 

1 在商務場合中應注意禮儀規範 

2 組織針對知識管理制定相關策略成效 

3 實施商務禮儀知識管理所面臨的困難與克服方法 

4 組織或個人導入商務禮儀知識管理之優勢 

5 實施商務禮儀知識管理建議 

資料來源：本研究整理 

 

3.4 研究倫理 

在質性研究中，研究倫理是相當被重視與必須遵守的，它將關係到

研究過程中涉及到的道德和價值取向的一個概念。本研究倫理將秉持，

誠信、尊重、公正、責任、可追溯性等等。以保護研究參與者和其他相

關利益相關者的權益和福祉，並確保研究過程的正當性、可靠性和可信

度。同時避免對研究參與者和其他相關利益相關者造成損害或不當預。

特別考量的倫理議題包含下列幾項: 
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1. 受訪者同意書：在進行訪談前，研究者清楚說明研究目的與進行的

方式，獲得受訪者明確同意，在訪談開始前為其提供書面同意書。 

2. 保護個人隱私：研究者保護受訪者的個人隱私，包括將個人身份和

資訊保密。預先徵求受訪者同意才錄音，並保證此資料為學術研究

所用。 

3. 尊重受訪者權利：研究者尊重受訪者的權利和意見，包括不施加壓

力或不當影響，不偏見或歧視等。 

4. 自我反思：謹記研究員的立場，隨時提醒與反思研究者的角色，保

有中立的態度，深度同理傾聽，使研究具嚴謹與客觀性。 

5. 處理研究資料：研究者遵守適當的資料處理程式，包括妥善保存資

料，確保資料安全和保密，並避免濫用資料。  
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第四章 研究結果分析 

 

本章節主要以大量相關的文獻，以及深度訪談內容資料，進行蒐集

彙整與分析相關資料。透過文獻的內容分析，訪談詮釋學分析將內文分

組、統計，再交叉比對、進行分析之結果提出結論，以應證本研究結果

的確定性。Denzin and Lincoln (2018)強調，質性研究中包含多種觀點和

聲音，以及關注權力、特權和社會正義問題的必要性。藉由這樣的研究

方法提供多元的觀點和聲音，以提高研究的可信度和有效性，並確保研

究結果的可靠性。同時，研究過程中的反思和批判性自我反思也會被重

視。本章共分為三節，第一節文獻資料分析；第二節訪談研究分析；第

三節相關分析。研究結果分析相關研究，如圖 4.1 所示。 

 

圖 4.1 各研究分析法整合圖。 

資料來源：本研究整理 
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4.1 文獻資料分析 

本文採用文本數據，以發現其中的模式、主題、趨勢和關聯性。選

出與研究主題相關的文獻。提取出與內容、特點和趨勢等，最後將分析

結果進行了綜合和總結。以瞭解各構面之間的關聯性及對組織績效之影

響，和各構面之間的關聯性及對組織績效之影響。再探究商務禮儀、知

識管理與組織績效之間的相關性，並以系統性地搜尋和分析了相關的研

究文獻。這些文獻的分析顯示商務禮儀知識管理和組織績效之間存在著

密切的關聯性。這些研究分別探討了不同方面的商務禮儀知識管理對組

織績效的影響，以及這種關係的可能機制。 

 

4.1.1 在商務禮儀方面 

商務禮儀是商業和職業生活中的基本規範和禮節，在商務活動中扮

演著重要的角色，通常涉及到溝通、禮儀文書等方面。商務禮儀研究主

要目的是幫助人們在商業環境中建立積極的形象和關係，進而提高工作

效率。根據研究的文獻數量和關注程度，商務禮儀在商業和管理研究中

最受到廣泛關注，顯示了它對於建立積極形象、良好關係和提高工作效

率至關重要。有關商務禮儀的正相關進行歸納，共分別為六個主要的因

素，「個人形象」包括外表、舉止和專業形象等。保持整潔、得體的外

表，以及展現自信和專業態度，能夠給人留下良好第一印象至關重要；

「內涵素養」則關聯到個人的價值觀、道德標準和倫理行為，擁有正確

的價值觀和道德標準有助於在商業場合中展現高尚的品格和職業道德；

「人際關係」則是建立職業網絡和良好合作的基礎，在商業場合中，建

立良好的人際關係，包括與同事、合作夥伴和客戶的互動，能夠促進順

利的溝通和合作；「教育培訓」對於提升商務禮儀能力是主要關鍵，通
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過學習和培訓獲得相關知識和技能，能夠更好地應對各種商業場合的需

求，並不斷提升自己的專業能力；「經驗延續」涵蓋將過去的經驗和教

訓應用於不同場景中，從過去的經驗中學習，並將這些寶貴的教訓應用

於未來的商業活動中，能夠提高處理各種情況的能力；而「禮儀實踐」

則強調在實際情境中的應用商務禮儀的能力。 

本研究透過百餘份的文獻資料分析發現商務禮儀、知識管理和組織

績效之間存在密切的關聯性，並且存在著相互影響的關係。Fadahunsi 

(2017)探討商務禮儀對組織績效的影響，並闡明瞭知識管理在兩者之間

的仲介作用。研究結果表明，商務禮儀能夠促進知識管理的實踐，進而

提高組織績效。商務禮儀的良好實踐有助於組織建立良好形象和關係，

並促進有效的溝通和合作，進而提高組織的績效。知識管理在組織中的

應用也與組織績效密切相關，通過有效知識管理，組織能夠更好地利用

內部和外部知識資源，提高創新和問題解決能力。適當地應用商務禮儀

和知識管理的原則和實踐，可以促進組織績效提升。這些文獻研究結果

提醒組織重視並有效應用商務禮儀和知識管理，並為企業和組織提供了

有價值的指導，以改進組織內部的禮儀和知識管理實踐，從而實現更好

的組織績效。其中特別需要關注和改進的是人與人相處的方式以及實際

應用與實踐的能力。這包括有效的溝通、尊重他人、適當的商業文書撰

寫和其他相關技巧。通過更好地理解商務禮儀的重要性。以及運用知識

管理的方法，組織可以提升內部成員之間的互動和合作，建立良好的人

際關係，從而提高組織績效。同時，教育培訓和經驗延續也是重要的因

素，通過不斷學習和應用過去的經驗，組織成員可以不斷提升自己的商

務禮儀和知識管理能力，進而對組織績效產生積極影響。這需要組織在

個人形象塑造、內涵素養培養、人際關係建立、教育培訓和經驗延續等



 

78 

 

方面下功夫，並注重實際應用和實踐。透過持續改進這些方面，組織可

以建立良好的形象、促進良好的人際關係、提升知識管理能力，最終實

現更好的組織績效。商務禮儀相關研究，如圖 4.2 所示。 

 

圖 4.2 商務禮儀相關影響圖 

資料來源：由本研究者整理繪製 

 

4.1.2 在知識管理方面 

知識管理是一個很廣泛的領域，主要在有效地管理組織內外的知識

資源，以提高企業的競爭力和效率具有重要影響。在研究中發現，探討

知識管理和組織效率之間的關係是一個相當重要議題。影響知識管理效

果正相關要素，進行歸納共分別為六個主要的因素，分別為「知識學

習」，乃是個人或組織獲取新知識、技能和經驗的過程，持續學習和更

新知識是提高組織競爭力和個人職業能力的關鍵；「知識創造與創新」

則是將個人和組織的知識轉化為創新和價值創造的能力，通過創造新的

知識和思維，組織可以實現持續創新和進步；「知識分享和延續」在組
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織內部有效地分享和傳遞知識，確保知識能夠被保存、傳承和應用。透

過知識分享，組織能夠提高協作和溝通效率；「知識存儲」則涵蓋組織

將知識資源儲存和組織化的能力。有效的知識存儲和管理有助於知識的

查找和利用，從而提高工作效率；「知識技能」是個人擁有的特定知識

領域的能力和技能。組織需要確保員工具備必要的知識技能，以應對工

作要求並提高工作表現，這其中也涵蓋價值意義；「知識應用」強調在

實際情境中運用知識和技能，將知識轉化為實際價值和成果。有效的知

識應用有助於提高組織績效和解決問題等等。這些因素在提高組織效率

方面都具有重要作用。 

在文獻資料分析中研究結果顯示，知識技能、知識分享和應用實踐

是最重要的因素，這強調了在知識管理中注重人們的知識技能和將知識

應用於實際情境的重要性，這有助於提高個人的職業能力，是現代企業

中非常重要環節。同樣的教育培訓在商務禮儀和知識管理中都被提到，

這表示通過培訓可以促進員工的知識和技能的學習，以及商務禮儀和知

識管理的實踐都至關重要。因此，企業應該注重員工的教育培訓和知識

學習，加強知識分享和知識創造，從而提高組織績效。另外在商務禮

儀、知識管理的研究中，探討商務禮儀相關主題佔了最大比例。表明商

務禮儀對於其知識內涵的理解和應用非常重要。意謂者此議題受到許多

研究者所關注，是核心領域。其中特別是實踐應用，在商務禮儀和知識

管理需求非常高，這顯示這兩個因素已經成為企業管理中不可或缺的一

部分。就知識管理對績效影響而言，最常被提及討論的是應用實踐、知

識分享、知識創造和財務績效的影響，這說明，重視知識的學習和共用

是至關重要的。而有效的知識管理可以促進財務績效的提升，對企業的

長期發展至關重要。在組織績效和企業形象、人際關係和實際應用則密
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切相關。其中，應用實踐的關注最高，這表明知識管理的最終目的是實

際應用，並對企業產生正面影響。 

Luo and Cheng (2016)探討商務禮儀和知識管理對組織績效的影響。

研究結果顯示，良好的商務禮儀和有效的知識管理能夠提高組織的績

效，並進一步增強組織的競爭力。可見，商務禮儀和知識管理在組織效

率和績效方面扮演著重要的角色。重視知識學習、知識分享、知識創造

和應用實踐，並透過教育培訓提升員工的知識技能，可以促進組織的發

展和競爭力。同時，實際應用知識和商務禮儀對於企業形象和人際關係

也至關重要。因此，組織應該致力於建立有效的知識管理機制，培養和

發展員工的知識能力，以實現持續的創新和成功。知識管理相關研究，

如圖 4.3 所示。 

 

圖 4.3 知識管理的關鍵相關影響圖 

資料來源：研究者整理 
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4.1.3 在組織績效方面 

組織績效是企業成功的關鍵之一，而商務禮儀和知識管理都對提高

組織效率具有積極的影響。組織效率涉及在資源有限的情況下實現目標

所需的最小成本或最大效益的能力。許多文獻研究探討了組織效率和商

務禮儀之間的關係，結果表明在商業和管理領域中，商務禮儀對組織效

率的提升起著重要作用。這意味著它有助於促進組織內部的順暢溝通和

協作。良好的商業禮儀建立了專業的工作環境，促進了團隊合作能力和

順暢的溝通。它有助於減少誤解和衝突，提高工作效率和組織效能。適

當的商務禮儀可以確保在工作場所中保持禮貌和尊重，建立良好的工作

關係，從而增強團隊協作和效率。 

同樣地，有許多研究探討了組織效率和知識管理之間的關係，表示

知識管理也對組織效率具有重要影響。這些研究表明知識管理可以提高

組織的效率和競爭力。通過有效地捕捉、組織、傳播和應用知識，組織

可以更好地運用內部和外部的知識資源，進而提高工作效率並獲得競爭

優勢。知識管理可以促進知識的共用和學習，避免知識的重複創建和損

失，並鼓勵創新和持續改進，有效的知識管理能夠提高組織的效率和競

爭力，並有助於組織實現其目標和使命。可見商務禮儀和知識管理都可

以對組織效率產生積極的影響。 

研究顯示，組織效率本身也是一個受到廣泛關注的主題。研究從不

同角度探討了如何提高組織效率、如何測量組織效率等問題。組織績效

的主要因素可歸納為六個方面，分別為「財務績效」，包括利潤、收入

增長率、資本回報率等指標。財務績效是評估組織經濟健康和經營效益

的重要表現和成果之一；「非財務績效」，含括顧客滿意度、市場份額、

品牌知名度、產品創新能力、員工滿意度、社會責任履行等。非財務績
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效更加全面地反映了組織的價值和可持續發展。「競爭力提升」包含提

高產品質量和性能、降低成本、加強創新能力、改善客戶服務、建立品

牌形象等策略，以在競爭激烈的市場中保持競爭優勢，是評估組織在市

場中生存和成功的能力。「組織成長」乃是組織在規模、市場份額和業

務擴展方面的增長，組織通過擴大市場規模、開發新產品或服務、進入

新市場、收購合併等方式來實現成長。組織成長能夠帶來更多的機會和

利益，同時也需要有效的管理和資源配置。「組織目標」則是組織所追

求的具體目標和目標，這些目標可能攸關於市場份額的增加、利潤的提

高、客戶滿意度的提升、員工發展的促進等。組織目標應該與組織的使

命和戰略一致，並通過明確的目標和衡量指標來加以具體化和評估。

「組織文化」被視為組織中的價值觀、信念、慣例和行為模式的集合。

它反映了組織成員之間的互動方式和組織的核心價值觀。組織文化對組

織績效具有重要影響。以下是涵蓋組織文化相關的因素： 

1. 領導風格：組織文化受到領導者的風格和行為的影響。領導者的價

值觀和行為模式能夠塑造組織的文化氛圍。積極的領導風格可以鼓

勵員工積極參與、創新和發展，從而促進組織的績效提升。 

2. 共用價值觀：組織文化強調共用的核心價值觀和信念。這些共用價

值觀能夠建立共同的工作標準、行為準則和期望，促進組織成員之

間的協作和合作。共用的價值觀有助於形成一個相互支持和共同努

力的工作環境，從而提高組織的效率和績效。 

3. 創新和學習文化：組織文化可以鼓勵創新和學習。鼓勵創新的組織

文化可以激發組織成員的創造力和想像力，促進新想法和解決問題

的出現。同樣地，強調學習的組織文化可以鼓勵組織成員不斷提升

自己的知識和技能，從而提高組織的能力和績效。 
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4. 員工參與和承擔：組織文化可以促進員工參與和承擔的精神。鼓勵

員工參與和承擔的文化能夠激勵員工主動投入工作，感到負責並發

揮個人能力。這種文化有助於建立高度負責和有動力的團隊，從而

提高組織的績效和成果。 

組織文化的影響可以體現在員工的參與度、承擔度和工作態度等方

面，進而影響組織的效率、創新能力和團隊合作。進行組織績效相關分

析時，可以考慮這些因素，並以定量和定性的方式評估組織文化對績效

的影響程度，從而制定相應的策略和措施來提升組織績效。 

Alegre and Chiva (2013) 探討企業家取向、組織學習能力和創新績效

對企業績效的影響。研究指出，企業家取向對組織績效有正向影響，而

組織學習能力和創新績效在這個關係中扮演著重要的仲介角色。研究結

果顯示，組織學習能力和創新績效的提升能夠增強企業家取向對組織績

效的影響，進而促進組織的長期成功。研究結果強調了組織目標的實踐

應用在組織績效中的重要性，特別是通過建立良好的學習機制和激發創

新活動來提升組織的績效。與本研究文獻分析結果顯示，實踐應用和組

織目標同是最受關注的兩個因素。這顯示企業已經認識到在實踐和達成

組織目標方面的重要性。通過研究和瞭解組織效率相關的因素，企業可

以找到提高效率的方法並實現成功，同時也表明這些議題在實踐中得到

了應用和驗證。總之，商務禮儀和知識管理對提高組織效率起著積極的

作用。良好的商業禮儀有助於促進溝通和協作，而有效的知識管理可以

提高知識資源的利用效率。通過重視這些因素並尋找提高組織效率的方

法，企業可以增強競爭力，實現成功。組織績效相關研究，如圖 4.4 所

示。 
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圖 4.4 影響組織績效相關圖 

資料來源：研究者整理 

 

4.1.4 在商務禮儀、知識管理、組織績效相互方面 

商務禮儀、知識管理和組織績效之間存在相互關聯和相互促進的關

係。在三個構面中，人際關係都被提及，表明良好的人際關係可以促進

商務禮儀、知識管理和組織績效的提高。同時，在商務活動中要講求人

際關係，樹立良好的企業形象、保護企業利益、提高自信態度、創造新

價值，從而更好地實現商務禮儀的目的。應用實踐在三個方面中都是重

要的主題，這表明學習和知識的應用對於實現良好的商務禮儀、知識管

理和組織績效至關重要。期望藉由本研究，幫助企業更好地理解商務禮

儀、知識管理和組織績效對企業的重要性，並制定相應的戰略來提高績

效。 

根據研究結果，商務禮儀、知識管理和組織績效之間的關聯，在

Khalique et al. (2016)的研究探討巴基斯坦大學的組織禮儀、知識管理過

程與組織績效之間的關係，提供了有關這些因素對大學組織的影響的洞

組 織 績 效 知識管理 
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察。強調了組織禮儀對知識管理過程和組織績效的影響，並強調了知識

管理過程在組織禮儀與組織績效之間的仲介作用。這些結果為巴基斯坦

大學及其他相關組織提供了一個框架，以改進組織禮儀、知識管理過程

和組織績效。Bhattacharya and Mishra (2017)的研究則探討了商務禮儀在

企業溝通中的作用。他們指出，遵守適當的商務禮儀可以提高溝通效果

和專業形象，進而提高組織績效。這種結果表明，商務禮儀知識管理可

以提高員工的職業素養和專業形象，從而促進企業的成功。 

Cheng and Lin (2020)的研究對台灣酒店業進行探討。其研究發現，

商務禮儀知識管理和組織文化對酒店業績效有顯著的正向影響。這些結

果表明，建立良好的商務禮儀知識管理和組織文化可以提高酒店業的績

效。Gomaa and Badawy (2019)對埃及企業進行了調查，發現適當的商務

禮儀可以提高員工的表現和績效。他們還指出，商務禮儀知識管理可以

幫助企業建立職業素養、促進溝通和創造一個有利的工作環境，從而提

高員工表現和績效。Wu and Wang (2018)則是研究探討組織文化、商務

禮儀知識管理和員工滿意度對組織績效的影響。其研究表明，組織文

化、商務禮儀知識管理和員工滿意度都對組織績效有顯著的正向影響。

亦即建立一個良好的組織文化、推行商務禮儀知識管理以及提高員工滿

意度都是促進組織績效重要因素。總之，這些研究顯示了商務禮儀知識

管理對組織績效的重要性。商務禮儀知識管理可以促進知識共用和獲

取、提高溝通效果和專業形象、建立良好的組織文化、提高員工表現和

績效以及提高員工滿意度。這些因素都可以促進組織的成功和績效表

現。因此，組織應該重視商務禮儀知識管理，並制定相應的策略和措施

來提高商務禮儀知識的管理和應用水準。藉由這些文獻希望讓個人、企

業、組織和團體理解在商務禮儀中，人與人相處的方式以及實際應用的
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能力需要特別關注和改進，以善加利用。這些主題探討相互關聯總結如

下： 

1. 商務禮儀和組織績效：良好的商務禮儀可以提高企業形象、促進溝

通效果和建立良好的人際關係。這可以增加客戶的滿意度，促進業

務合作，進而對組織的績效產生積極影響。 

2. 知識管理和組織績效：知識管理涉及知識的創建、共用和應用，有

助於提高組織的學習能力、創新能力和問題解決能力。這可以促進

組織的績效提升，因為有效的知識管理有助於更好地運用組織內的

知識資產和資源。 

3. 商務禮儀和知識管理：商務禮儀知識管理可以提高員工的職業素養

和專業形象，從而促進知識的共用和溝通。同時，適當的商務禮儀

有助於建立一個有利的知識共用和學習的環境，促進組織的知識管

理實踐。 

綜合以上觀察，可以得出商務禮儀、知識管理和組織績效之間存在

著相互關聯和相互促進的關係。並且對於企業的重要性已經得到廣泛認

可。許多企業開始重視並實施商務禮儀知識管理，並取得良好的效果。

在實際應用中這些主題需要綜合考慮，相互協調，以達到更好的效果。

通過整合實證分析的結果，可以更全面、深入地瞭解商務禮儀知識管理

對組織績效的影響，為企業製定更有效的戰略和計劃提供依據。良好的

商務禮儀和知識管理實踐有助於提高組織績效，而組織績效的提升也可

以進一步增強商務禮儀和知識管理的重要性。因此，企業應該重視這些

主題，制定相應的戰略和措施來促進商務禮儀、知識管理和組織績效的

整體發展。商務禮儀、知識管理、組織績效相互相關研究，如圖 4.5 所

示。 
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圖 4.5 商務禮儀知識管理、組織績效相互方面圖 

資料來源：本研究者整理 

 

4.2 訪談研究分析 

本文依據研究方法與設計進行質性訪談後，研究人員分析了受訪者

對商務禮儀知識管理與組織績效之間關係的看法和經驗，透過詮釋學作

為訪談部分分析，目的在深入的理解和分析，針對資料進行詳細的描述

和解釋，並探究背後的意義和價值。以及研究對象的主觀體驗和意義，

並探究不同變數之間的關聯性。Creswell (2013)強調詮釋學分析對語言

和符號的理解，以及文化和社會背景對人們的解釋和意義建構的影響。

建議研究者著重於探討人們如何理解世界和社會，並關注社會文化因素

對其解釋的影響。 
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4.2.1 在商務場合中應注意禮儀規範 

在訪談中 A 君受訪者提到的商務禮儀規範主要關注在商業場合中的

細節和禮節，例如在電話接待中要先自我介紹並確認對方身份，在櫃台

接待中要確保有人在場以給人留下好的印象，在電子郵件中要注意收件

人和抄送人的順序以及注意細節等。這些規範有助於展示公司的文化和

價值觀，同時體現了對客戶的尊重和關注，有助於建立良好的商業關

係。另外在商業談判中，當我們能夠主動瞭解對方的需求、挑戰和目標

時，我們能夠針對這些情況提供更有效的解決方案和協助。這種關心和

理解對方的需求的態度能夠讓對方感到被重視，進而增加合作的可能

性。受訪者 B 君則著重強調商務禮儀在會議和與合作夥伴互動中的重要

性。他提到了內部和外部會議的適當安排，包括座位的安排、發言和回

應的方式等。這些都是企業培訓的一部分，幫助員工在商務場合中表現

得更加專業。此外，他還指出在與外部合作夥伴合作時，不同地區和文

化可能存在差異，但基本的國際禮儀包括穿著、打招呼的方式和微笑等

是重要的。他建議在當地時稍作瞭解和調整。 

受訪者 C 君提到與銀行接洽時的商務禮儀，包括位置的選擇、送禮

的禮節、應對進退和重視禮節氛圍等方面。他認為教育訓練雖然沒有明

文規定，但經驗和默契是必要的，並且根據對老闆需求和在乎的事項的

瞭解來執行商務禮儀。他強調商務禮儀不僅僅是形式，更體現了對合作

夥伴的尊重和關注。D 君表示臉部的微笑是重要的，即使戴口罩，眼神

和表情仍然能夠傳達禮貌和友好。另語言上的關懷和表達方式對於禮儀

很重要。在行為舉止上則要注意，避免粗魯的動作，並以輕柔和尊重的

方式對待他人。受訪者 E 君則認為在商務活動中，在舉杯時，要注意不

要讓自己的杯子高於對方的杯子，以示尊重。以及行車座位選擇上，要
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考慮對方的身份和關係，遵守一般的禮節，如夫妻接待時因坐在前座，

並避免尷尬情況的產生。 

G 君受訪者提及通過細微的舉動和關懷來讓對方感到感動。這應屬

於是關心對方的舒適度，提供幫助或支援，或者提供意想不到的禮物或

感謝。這些小小的舉動能夠展示出我們的關心和對對方的重視，從而營

造出更加融洽和積極的商業關係。強調如何贏得他人的好感和信任，並

深入人心，關鍵在於真誠和誠信。當我們將心比心，真正關心他人的需

求和感受時，我們能夠建立起真實和長久的商業關係。這種關心和理解

他人需要的態度是讓人感動的關鍵，它能夠在商務場合中創造出積極的

氛圍，促進合作和共贏的機會。因此，在商務禮儀中，我們應該致力於

理解他人的需求、關懷他人的感受，並以真誠的態度展示我們的關心和

尊重。這樣的舉動不僅能夠讓人感到被重視和受到重要視，同時也能夠

建立起長久的商業關係，促進成功的商務交流。 

總結而言，這些受訪者一致認為商務禮儀在商業場合中扮演著重要

的角色。遵守禮儀規範不僅有助於建立良好的商業關係，還能展示公司

的價值觀和文化。同時，在商務場合中強調禮貌、友好和尊重他人的態

度。他們關注面部表情、語言表達、舉止與態度，並理解適當的座位選

擇和稱呼的重要性。此外，他們認為禮儀能夠幫助建立良好的第一印

象，提升自信和個人成長。在商務場合中，這些禮儀規範的遵守可以有

助於建立良好的專業關係和互信，對組織績效與永續經營至關重要。 

依據受訪者 A、B、C、D、E、F、G 君訪談內容，可以得出重要的

結論，遵循禮儀規範在商務場合中是非常重要，不容忽視的，它是一種

文化和社會意義的體現，也是建立信任和合作關係的重要基礎。總結訪

談者所提出主要應注意禮儀規範包含如下： 
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1. 電話接聽和電子郵件禮儀：在商務場合中，應注意電話接聽的禮

儀，包括自我介紹﹑公司全名，以確保對方能正確理解您的身份和

職位。暫時離開座位或職務時，要交付代理人。同樣的，在電子郵

件中也要特別注意禮儀，包括收送件人的順序以及寫信的先後順序

和職別，都必須詳細確認。 

2. 會面接待：接待訪客時，應提前瞭解訪客的相關資訊，如姓名、職

稱、性別、年齡和喜好等，得以在事項上仔細思量與妥善安排，以

確保對方感受到被重視，與接待過程舒適與尊重得賓至如歸尊榮，

這也是第一印象的敲門磚。 

3. 會議召開：包括內部會議和外部會議都需要進行適當的安排，如會

議程式、座位排序、發言順序、回應方式和呈報樣態等。這也是企

業訓練不容忽視的一部分，這樣的培訓可以增加內部協作的緊密度

和搭配效率，以及臨場反應。 

4. 國際禮儀：雖然因地方和文化的不同而略有差異，但基礎的一些國

際禮儀還是比較普遍的。例如服裝、儀容、打招呼方式、微笑等，

在各式商務活動中預先瞭解，再順應當下情境稍加微調，就能適應

當地文化和環境，但這是需要經驗累績與臨場反應的堆疊。 

5. 尊重他人：表情、語氣和舉止都要注意，以體現對他人的尊重和關

注。並避免讓討論的話題走鐘，引發不必要爭執，尊重彼此的觀點

和意見。 

6. 讓人感動：將心比心，理解對方需要。當我們將心比心，並試著理

解對方的需求時，我們有能力創造出極為感人的時刻。這種理解和

同理心能夠建立起深厚的連結，並將我們與他人的關係提升到更高

的層次與價值。 
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此外，態度、禮貌和體能等也是關鍵因素，要想在商務交往中贏得

他人的心，這些方面都需要重視。商務禮儀不僅在個人形象上起到關鍵

作用，還能建立良好的商業關係，促進合作和成功的商務交流。因此，

根據受訪者的意見和綜合討論，我們可以得出結論：在商務場合中應該

嚴格遵守禮儀規範，注意細節並展現尊重、關注和關懷他人的態度。這

樣能夠營造良好的商業氛圍，增加商務合作的成功機會。其中的致勝關

鍵「讓人感動」這一點在商務禮儀中非常重要。當我們能夠將心比心，

理解對方的需求和關注點時，我們能夠建立起更深層次的連結和互信。

在商務場合中，人們往往期望被理解和被重視。當我們展現出真誠的關

注和對他人需求的理解時，我們能夠讓對方感到被重視和被重要視。在

商務場合中應注意禮儀規範相關研究，如圖 4.6 所示。 

 

圖 4.6 在商務場合中應注意禮儀規範圖 

資料來源：本研究者整理 
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4.2.2 組織針對知識管理制定相關策略成效 

受訪者 A 君的訪談內容表示，在實行商務禮儀的知識管理過程中，

組織文化起到了重要的作用。當組織文化注重客戶，對客戶用心時，大

家都會有正面的感受。其認為，這種商務知識管理應該進一步改進和精

進，成為組織成員的日常生活習慣。B 君則提到，現在知識的取得變得

更加容易，很多事物變成了工具，如人工智慧(AI)的應用。受訪者認

為，個人對接觸新科技和新知識的心態至關重要，開放且願意學習的態

度可以讓個人更好地應用和運用這些知識。同時，組織的管理者也需要

開放的思維，並認同不僅僅局限於正式的工作環境和工作時間，更多地

支持和鼓勵組織成員的學習。C 君指出，在會議中，對話的導向和管理

起著重要作用。根據對老闆和組織的瞭解，受訪者可以迅速判斷並調整

對話話題，以達到成功的目標。受訪者認為這種能力是重要的知識管理

成效之一。受訪者 D 君提到知識管理在醫療領域的重要性，指出缺乏足

夠的知識可能影響組織績效，特別是對病人的照護品質。他以疼痛控制

為例說明，除了給予藥物外，透過使用精油、按摩等非藥物方式，可以

提升病人的疼痛改善程度，對組織績效有顯著影響。他提及制定疼痛評

估量表和相關策略，並強調分享知識的重要性，透過在學會、學校、社

區和機構等不同地點和對象之間的共用，推廣和更新知識。 

E 君的訪談內容主要強調了在跨國公司中進行知識管理的困難之

處。他提到了如何將歐洲總公司的想法與台灣公司的老闆意見調和的困

境，以及文化差異對溝通和知識整合的影響。他認為禮儀和文化的理解

是避免錯誤的關鍵，並強調知識整合的重要性。F 君則聚焦於教育訓練

和團隊合作對知識管理的影響。公司為員工提供專業知識培訓的重要

性，例如邀請專業人士分享知識，特別是有關勞務基礎法和風險管理的
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知識。並描述了團隊成員之間在每日研討會上分享和討論客戶互動的經

驗，以確保正確的資訊傳遞給客戶。同時，彼此之間的相互激勵和和諧

氛圍對於團隊成效和個人的情緒運行有重要影響。G 君著重在個人學習

和集體創作對知識管理的影響。他提到了佛光山的例子，講述了星雲大

師對於個人學習和知識分享的重視。他指出聰明和成功的人會看到他人

的優點並吸取知識，而不成功的人則傾向於批評他人的缺點。他強調了

集體參與和共用知識的重要性，以及如何從他人身上學習和成長。 

綜合來看，這些受訪者的訪談內容都突顯知識管理對於組織績效的

重要性以及在組織中制定相應策略的成效。組織針對知識管理制定相關

策略的成效需要考慮組織文化、個人的學習態度和開放性思維，以及對

話的導向和管理。透過這些策略的實施，組織可以促進知識的流動和應

用，提升組織成員的工作效能和創新能力。跨國公司需要克服文化差異

和溝通障礙，進行有效的知識整合。教育訓練和團隊合作對於提升專業

知識和確保資訊準確性至關重要。個人學習和集體創作的觀點能夠促進

知識分享和持續學習的氛圍。也都強調制定相關策略、分享知識、知識

整合和專業培訓等措施對於提升組織績效和個人成效具有積極的影響。

組織制定相關的知識管理策略能夠促進知識共用和協作，確保關鍵知識

的保留和轉移，支援學習和發展以及提供決策支援，並提高決策質量。

這些成效與益處，有助於組織實現持續的競爭優勢和可持續發展。依據

受訪者 A、B、C、D、E、F、G 君在訪談中提到組織在制定知識管理策

略時需要注意的方面總結如下： 

1. 領導者開放的心態：組織的管理者需要擁有開放的心態，認同非正

式學習方式和知識來源的價值。管理階層需具備準確的資訊和洞察

力，幫助他們做出明智的決策和解決複雜的問題，而非墨守成規。 
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2. 組織願意學習的態度：知識管理策略有助於建立學習型組織。組織

和成員願意從各種來源學習，包括內部和外部的知識分享，以及從

失敗和錯誤中學習。同時，組織成員也應該願意分享分享彼此的知

識、經驗和最佳實踐。這有助於打破資訊孤立，促進團隊之間的合

作，提高工作效率和創新能力，建立一個開放和協作的環境，促進

知識共用和、學習和反思，能夠不斷提升自身的學習能力和適應能

力。這使得組織能夠快速適應變化的環境，不斷改進和創新，並持

續提高組織的績效和成果。 

3. 考慮不同文化和背景：在制定知識管理策略時，需要考慮到不同文

化、風俗、習慣和背景對知識管理可能產生的影響。不同文化民情

可能有不同的價值觀和偏好，對知識共用和通力協作也會有不同的

態度。因此，組織在實施知識管理策略時，需要根據組織文化和背

景進行調整和定制，以確保策略的成功實施和有效性。 

4. 開闊的視野和全人照護的理念：制定知識管理策略需要擁有開闊的

視野和全人照護的理念，可以帶來多重成效。這種理念強調在知識

管理的過程中，考慮到個人的需求和整體環境的因素。而且不僅需

關注傳統的知識管理方式，還有要考慮到新興的知識共用和協作方

法。例如，在醫療護理領域中，組織可以制定策略和流程，支援非

藥物治療的應用，提供更完整和綜合的醫療服務。在商務情境中，

提供更完整的服務、強調細節和個人化，以及促進跨學科和跨領域

合作，以及鼓勵創新和改進。所以將服務做出全能性的關照，會讓

對方有賓至如歸的感受，亦是成功的關鍵，因為關鍵藏在細節中。

這些成效有助於組織在知識管理方面實現更大的價值，並促進組織

的發展和成長。 
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5. 積極開放的文化和資源投入：為了能有效實施知識管理策略，組織

需要建立一個積極開放的文化，鼓勵員工之間的互動和交流。組織

應該投入適當的資源和培訓，確保員工具備相關的知識管理技能和

工具。內部的學習和共同討論也是致關重要。可以透過學習平臺、

內部培訓和工作坊等方式，讓組織成員可以互相學習和交流，共同

制定和改進知識管理策略和流程。 

6. 制定相應的 SOP 和表格：制定標準作業程式(SOP)和相關表格是一

個有效的方式，也是一個制度化的標準。可以幫助組織成員更好地

理解和應用知識管理策略。透過標準化的流程和檔，可以確保知識

的一致性以及有效性，並提供組織成員在實施知識管理策略時的指

導。 

綜上所述，知識管理在現代組織中扮演著極其重要角色，它會是許

多政策實施的統整關鍵，能有效地幫助組織實現其目標和使命。所以要

實現有效性的知識管理，組織需要在個人和組織層面上培養開放性、學

習能力和創新意識。組織管理者應該擁有開放心態和願意學習的態度，

並建立一個開放和協作的環境，鼓勵知識的共用與共學態度。同時，組

織需要考慮不同文化和背景對知識管理的影響，並根據組織的特點進行

策略的調整和定制。此外，組織應該投入適當的資源和培訓，以確保組

織成員具備相關的知識管理技能和工具。內部的學習和共同討論也是重

要的，可以透過學習平臺、內部培訓和工作坊等方式進行。同時，制定

相應 SOP 和表格，有助於組織成員更好地理解和應用知識管理策略。透

過這些措施，組織可以更有效地捕捉、傳輸和應用知識，實現其目標和

使命，促進成功的商務交流。組織針對知識管理制定相關策略成效相關

研究，如圖 4.7 所示。 
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圖 4.7 組織針對知識管理制定相關策略成效圖 

資料來源：本研究者整理 
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養。藉由教育員工可以瞭解基本的生活禮儀和職場禮儀的原則，並將其

應用於工作和日常生活中。此外，也可以加強跨文化教育和培訓，以增

加對多元文化的敏感性和理解。受訪者 A 君表示在實施商務禮儀的過程
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業中，彈性和創新的形象可能更受歡迎，而在傳統行業中，正式和優雅

的禮儀可能更重要。克服這個困難的方法之一是根據不同產業的特性調

整商務禮儀的規範和指導方針。這樣可以確保禮儀要求與產業的文化和

形象相匹配。同時，也需要在禮儀指導方針中注重彈性，以適應不同場

合和環境的需求。B 君受訪者提到在實施商務禮儀的過程中，面臨的困

難是在不同產業類別中，需適應不同的穿著要求。作為從事攝影和創意

類產業的從業人員，他指出過於正式的穿著可能會在某些場合顯得不合

適，而需要根據場合和產業類別做出調整。而他克服產業特性和彈性困

難的方法是根據不同的場合和工作需求，適當地調整穿著和表現，並在

拍攝照片和傳達訊息時注重細節和禮儀，以展現專業度和信賴度。 

在商務交流中，良好的溝通和尊重他人的態度至關重要。溝通不良

和缺乏尊重可能導致誤解和衝突。解決這個困難的方法之一是提供溝通

技巧的培訓，包括非言語溝通、有效的對話轉換和解決衝突的方法，這

樣可以幫助員工建立良好的溝通氛圍，減少誤解和衝突的發生。同時，

鼓勵員工尊重他人的意見和觀點，並促進平等和互相尊重的工作環境。

C 君在實施商務禮儀的過程中，面臨的困難是在與老闆開會時，常會遇

到意見分歧的話題，適當引導話題，可以避免不愉快。他強調在開會時

尊重彼此非常重要，並避免將討論的焦點固定在問題上，以免引起不必

要的衝突。他克服溝通和尊重困難的方法是學習如何在與老闆的溝通中

引導話題，以營造輕鬆和諧的氛圍，並確保彼此的尊重和理解。 

在訪談中發現，在某些特殊行業中，商務禮儀可能面臨特殊的挑

戰。例如，在醫療領域，商務禮儀與病患和家屬的關係密切相關。在這

種情況下，解決這個困難的方法之一是透過專門的培訓和指導，教育醫

療專業人員如何以尊重、禮貌和關懷的態度對待病患和家屬。這包括在
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病人過世後的遺體護理和致敬儀式等方面。商務禮儀的應用對於醫療團

隊的組織績效和病患關係具有積極的影響。D 君受訪者在護理工作中面

臨困難是在安寧療護臨終照顧領域，護理人員需要對病人和家屬表現出

尊重和禮貌，但一般對護理人員的刻板印象可能會導致對他們快速解決

問題的期望。他認為在護理過程中，禮儀是非常重要的，在照顧病人和

家屬時，禮貌和客氣是必要的，護理人員不僅關注生理疼痛，還關注心

理、靈性和社會層面，將禮儀納入其中對於組織的績效影響重大。他強

調在安寧療護中，在照顧高危險哀傷或病痛的家屬時，他們會從不同的

角度考慮，並對病患和家屬表達更多的關懷和照顧，甚至在病人往生後

進行遺體護理並行禮，以表達對病患和家屬的尊重。 

另外，實施商務禮儀知識管理時，建立共識和促進團隊合作是重要

的。每個團隊成員的共同目標和合作意識對於克服困難和衝突至關重

要。解決這個困難的方法之一是建立明確的團隊目標和價值觀，鼓勵成

員放下個人利益，共同努力完成任務。此外，建立有效的溝通管道和開

放的反饋文化也可以促進共識和團隊合作。受訪者 E 君提到的困難是在

團隊合作中，缺乏共同的目標和向心力，可能導致個人主義和自我中心

的行為。他提到向心力對組織非常重要，認為克服共識與團隊合作方法

是建立共同目標和意識和共識，並且願意放下個人利益，共同完成工

作，就能減少個人固著和執念，並提高團隊的凝聚力和效率，即能夠增

強團隊的向心力。 

 實施商務禮儀知識管理可能需要應對環境變化和組織變革。這可能

包括新的業務模式、國際化、技術進步等因素。克服這個困難的方法之

一是建立靈活適應的禮儀標準，能夠適應變化和新需求。同時，組織需

要提供相應的培訓和支援，使員工能夠適應和應對變化。F 君訪談內容
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強調在商務禮儀中，對於組織的成效影響很大。他提到在與他人約會或

會議時，如果環境吵雜，會立即注意對方的反應，並及時調整座位，讓

對方感到舒適，避免幹擾。這種對環境適應和變革管理細節的關注能夠

提升組織形象和專業形象，進而影響組織的成效。 

本研究發現靈活運用知識和信仰在商務禮儀知識管理中是一個重要

的因素，透過綜合和融合的方法，個性化的指導，教育和開放的對話以

及個人的自我反省和成長，可以更好地應對不同信仰和文化的挑戰，實

現有效的商務交流和合作。G 君提到星雲大師教導他在教育和宣揚時，

運用二分法來解決面臨的困難的方法。並分享了一個例子，即一個人可

以同時信仰兩個宗教，例如主修天主教，副修佛教，以達到宣揚的目

的。這種方式使人們感到舒適與開放，減少了宗教間的尷尬感。他也提

到在佛學院的經驗，當他宣揚學佛不一定要出家後，吸引了很多青年學

習佛教，並且師父給出了一個關鍵的建議，即學佛不一定要出家，但如

果要出家也是可以的。這種分段式的引導使他能夠更好地理解和接受教

育，同時增加了學佛的參與度。 

因此，在實施商務禮儀知識管理所面臨一些困難和挑戰，可以透過

方法來克服。依據受訪者 A、B、C、D、E、F、G 君訪談內容發現，他

們強調了人的主觀體驗、文化背景和社會實踐對禮儀和態度的理解和實

踐的重要性。在實施商務禮儀知識管理時，需要充分考慮這些因素，以

實現有效的管理和實踐。透過培訓和實踐的參與的過程，公司希望員工

能夠在商務場合中表現出符合公司形象和客戶期待的禮儀。克服這些困

難的方法如下： 

1. 多元背景和文化差異：解決方法是透過教育和培訓，提供基本的禮

儀知識和態度的培養，以及加強跨文化教育和培訓。 
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2. 不同產業的要求：解決方法是根據不同產業的特性調整商務禮儀的

規範和指導方針，並在禮儀指導方針中注重彈性。 

3. 溝通和尊重：解決方法包括提供溝通技巧的培訓，鼓勵尊重他人的

意見和觀點，以及建立良好的溝通氛圍和平等尊重的工作環境。 

4. 特殊行業的挑戰：解決方法是透過專門的培訓和指導，教育從業人

員如何以尊重、禮貌和關懷的態度對待特殊行業的對象。 

5. 建立共識和促進團隊合作：解決方法包括建立明確的團隊目標和價

值觀，建立有效的溝通管道和開放的反饋文化。 

6. 環境變化和組織變革：解決方法是建立靈活適應的禮儀標準，並提

供相應的培訓和支援，使員工能夠適應和應對變化。 

7. 靈活運用知識和信仰：解決方法包括綜合和融合的方法，個性化的

指導，教育和開放的對話，以及個人的自我反省和成長。 

總結來說，克服商務禮儀知識管理中的困難需要透過教育和培訓，

提供基本的禮儀知識和態度的培養，加強跨文化教育和培訓，根據不同

產業調整禮儀規範，提供溝通技巧培訓，建立明確的團隊目標和價值

觀，建立靈活適應的禮儀標準，並鼓勵個人的自我反省和成長。這些方

法有助於克服實施商務禮儀知識管理所面臨的困難和挑戰，促進組織成

員在商業環境中展現專業和禮貌的態度，建立良好的業務關係和團隊合

作。當然，需要根據具體情況和組織需求來確定最佳解決方法。針對受

訪者在實施商務禮儀知識管理所面臨困難與克服方法相關研究，如圖4.8

所示。 
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圖 4.8 在實施商務禮儀知識管理所面臨困難與克服方法圖 

資料來源：本研究者整理 

 

4.2.4 組織或個人導入商務禮儀知識管理之優勢 

商務禮儀是社會教育的一部分，對於與客戶見面非常實用，因為良

好的商務禮儀建立了彼此尊重的基礎，是公司成長的原因之一。根據受

訪者 A 君的訪談內容，他強調商務禮儀知識管理的重要性，特別提到了

在與客戶接觸時的影響。他表示，老闆非常重視商務禮儀，即使是畫圖

的建築師在臨時與客戶見面時也必須著裝得體。瞭解當天要開會或進行

什麼活動的員工需特別注意穿著，這種重視商務禮儀的文化對公司很重

要。其認為商務禮儀知識管理的優勢在於維護和塑造公司的形象。 

商務禮儀知識管理對於組織具有積極影響，它建立了彼此尊重的基

礎，影響著人們對於新知識的接納程度和開放程度。B 君認為商務禮儀

知識管理對組織具有正向影響，特別是對年輕員工的影響更為顯著。他

指出，良好的商務禮儀建立了彼此尊重的基礎，並且對於各種活動，例

如會議的進行方式等，也起到了舒適的作用。其認為商務禮儀是一個公

克服所面臨的困難 
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司成長的重要因素，能夠引導員工自主學習和自我反省，而商務禮儀知

識管理對組織文化和成長的重要性。C 君受訪者則認為商務禮儀知識管

理與知識管理結合對組織有正向影響，能夠調整個人的傲慢態度，透過

適當地學習基礎商務禮儀，可以避免炫耀自己的能力，逐漸發展其他技

能。商務禮儀對於組織成長至關重要。 

商商務禮儀知識管理提升照護品質和專業人員的自信心。受訪者 D

君訪談內容指出商務禮儀知識管理對個人和組織都具有積極影響。表示

商務禮儀知識管理提升了個人的專業知識和自信心，因為專業知識和禮

儀能夠提高對他們的照護品質，當缺乏足夠的知識和組織結構時，會感

到迷茫和害怕，擁有足夠的知識和商務禮儀對個人的專業發展有幫助，

也能提升為服務和家屬提供説明的能力。 

E 君則認為商務禮儀知識管理是一種文化，體現了企業對於品質和

專注的態度。員工的認真學習和對公司文化的認同對於企業形象非常重

要。他指出，商務禮儀知識管理可以塑造一個對品質和專業認真對待的

企業形象，並使員工感受到這種文化。其認為商務禮儀知識管理的優勢

在於建立良好的企業形象和職業文化。F 君表示商務禮儀知識管理是組

織運作中不可或缺的一環。他強調商務禮儀對於團隊組織和日常互動的

重要性。他指出良好的商務禮儀能夠改善溝通效果，並在與客戶互動中

發揮重要作用。受訪者 F 君表示商務禮儀知識管理是團隊組織不可少的

一環，對於日常生活和人際互動都非常重要。學會傾聽客戶真正內心的

需求，引導進入商務禮儀知識管理，對於團隊成員的工作和人際關係都

有幫助。 

而就 G 君的訪談內容顯示商務禮儀知識管理的優勢，「內化資產」

商務禮儀知識管理可以成為個人的內化資產，使其在職場上展現出優異
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的專業素質和質感。商務禮儀知識管理可以成為個人的內化資產，使其

在職場上展現出優異的專業素質和質感。「創造機會」商務禮儀知識管

理的應用可以為個人創造機會，如受訪者提到的例子，在迪士尼的徵選

過程中，一位通過禮儀教育培養的學生成功獲得了就業機會。「影響薪

酬」禮儀教育的成果能夠對個人的薪酬產生積極的影響，受訪者提到該

學生進入迪士尼後的薪水達到了舞蹈老師的四倍，顯示了禮儀教育對個

人職業發展和報酬的重要性。「提升學校形象」禮儀教育的成果能夠提

升學校的形象和聲譽。當徵選團隊對來自光明大學的學生表現出驚訝

時，表明禮儀教育的效果使得該學校在培養出具有良好質感的學生方面

獲得了認可。可見，商務禮儀知識管理能夠內化個人素質、創造機會、

影響薪酬，同時也能提升學校形象。這些優勢顯示了導入商務禮儀知識

管理對組織和個人在職場成功和發展中的重要性。 

導入商務禮儀知識管理可以在個人和組織層面上帶來多重優勢，依

據受訪者 A、B、C、D、E、F、G 君訪談內容發現，在企業、團體、組

織或個人導入商務禮儀知識管理可以帶來以下的優勢： 

1. 形象建立：商務禮儀建立了彼此尊重的基礎，能夠維護和塑造公司

的形象，對企業成長非常重要。 

2. 個人和組織的發展：商務禮儀知識管理能夠引導員工自主學習和自

我反省，促進個人和組織的成長。 

3. 影響新知識的接納和開放程度：商務禮儀知識管理建立了彼此尊重

的基礎，影響人們對於新知識的接納程度和開放程度。 

4. 提升服務品質：商務禮儀知識管理能夠提升個人的專業知識和自信

心，提高對客戶的照護品質，增強對工作的自信和服務能力。 

5. 塑造專業和職業文化：商務禮儀知識管理能夠塑造對品質和專業認
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真對待的企業形象，建立良好的職業文化。 

6. 改善溝通效果和人際關係：商務禮儀能夠改善溝通效果，提升團隊

成員工作和人際關係，對日常生活和團隊組織中的互動非常重要。 

7. 內化資產和創造機會：商務禮儀知識管理可以成為個人的內化資

產，展現出優異的專業素質和質感，並為個人創造機會。 

8. 影響薪酬和提升形象：商務禮儀知識管理對個人的薪酬有積極影

響，同時也能提升形象和聲譽。 

綜上所述，導入商務禮儀知識管理對個人和組織在商業環境中都能

夠帶來多重優勢，包括形象建立、發展、知識接納和開放程度、照護品

質和專業素質的提升、企業形象和職業文化的建立、溝通效果和人際關

係的改善、內化資產和創造機會、薪酬影響以及形象提升。這些優勢共

同促進了個人和組織在商務領域中的成功和發展。企業、組織或個人導

入商務禮儀知識管理之優勢相關研究，如圖 4.9 所示。 

  

圖 4.9 組織或個人導入商務禮儀知識管理之優勢圖 

資料來源：本研究者整理 
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4.2.5 實施商務禮儀知識管理建議 

商務禮儀是待人接物的基本原則，對個人和組織之間的交往具有重

要影響。通過尊重和友好態度，以及對對方的瞭解和用心安排，可以提

升交往品質。因此，每個公司和個人都應該思考和重視商務禮儀，不論

是對待重要客戶、大企業還是小公司，或是在日常生活中的個人對個人

的交往都離不開這些基本原則。受訪者 A 強調尊重和友好態度作為商務

禮儀的基本原則，這適用於個人與個人之間的交往以及組織與組織之間

的互動。建議每家公司都應該思考和重視這一方面。 

商務禮儀需要學習和教育，不能忽視細節。公司的成長取決於對商

務禮儀的重視，包括會議紀律、學習商務禮儀的方法和讓更多同事瞭解

它的重要性。通過內部實施商務禮儀知識管理，可以提高組織的行政效

能和對外機會的應對能力。B 君則認為商務禮儀需要學習和教育，而不

僅僅是會議記錄或後續追蹤等細節。他強調公司的成長需要重視這些細

節，並提出如何讓更多同事瞭解商務禮儀的重要性，特別是在有外部機

會的情況下，並表示商務禮儀是公司行政管理中的重要因素，對公司的

發展和成長具有正向影響。C 君則認為商務禮儀有利於員工的工作狀態

和實際表現。公司應該更重視商務禮儀，不論是在員工的實際工作上還

是在工作環境中。通過重視商務禮儀，可以提升員工的綜合素質和工作

表現，對組織的績效產生積極影響。 

實施商務禮儀知識管理對組織績效具有重要影響。注重商務禮儀和

關懷的實施可以提升主管在組織中的影響力，改善組織氛圍，提升整個

組織的營運效能。受訪者 D 君特別注重關懷和關愛的作用。他習慣親自

瞭解長輩的情況，與改善他們的生活，他認為主管的行為風格和氛圍會

對員工產生影響，從而提升組織的績效。他強調商務禮儀在組織中的重
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要性，並提到那些經常實踐禮貌行為的人更容易被接受和晉升。因此，

建議組織和個人都應重視商務禮儀的實踐，並認識到其對組織績效的積

極影響。E 君指出商務禮儀有助於提升員工的工作價值，提高整體效

率，並影響公司形象。他指出，商務禮儀的實踐不僅影響公司，還會對

員工的家庭生活產生影響。他認為，文化素養越高的人，交互成長越積

極，商務禮儀的實踐也會更好，從而塑造出良好的企業形象。F 君建議

通過安排假期期間的互動活動來提升商務禮儀的效果。他提到可以在公

共場合，如文化中心組織一些互動活動、協力捐血等。通過這些活動，

可以觀察員工在這方面的應對和表現，並給予適時的建議。 

在組織中引導並實踐商務禮儀是非常重要的。商務禮儀的影響深

遠，通過在組織中實踐商務禮儀，特別是通過傾聽和願意付諸行動，可

以展示出其他方面的影響力。商務禮儀是一種對外的追求，需要從內化

開始。受訪者 G 君強調商務禮儀首先需要內化，而不僅僅是表面的行

為，當你內化了商務禮儀，它會豐盛起來。他認為內心的轉變是非常重

要的，而且要熱愛自己和自己的工作，因為只有你熱愛自己，才能推動

別人喜歡你的工作。所以，要先愛自己，愛自己的工作，這樣你才會從

內心深處展示出最自然和最美的一面。因此，G 君建議管理好自己的內

心是最好的管理。 

在實施商務禮儀知識管理建議，可以幫助組織建立和維護良好的商

務禮儀文化，從而提升形象、增強專業形象，並促進有效的業務交流和

關係建立。依據受訪者 A、B、C、D、E、F、G 君的反饋內容如下：  

1. 尊重和友好的態度：商務禮儀的核心是尊重、關懷和友好的態度。

公司應該教育員工遵守這些基本原則，無論是對內還是對外的交往

都要尊重對方。建立友好的關係和互相尊重是商務禮儀的核心。 
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2. 將心比心：商務禮儀的落實需要注重細微的觀察，對客戶需進行事

先的瞭解，包含背景、需求和興趣等等。方能更加用心地進行安排

和溝通，並展現出更多的關心和體貼，不應當僅僅當成例行公事。 

3. 建立禮儀教育和培訓計劃：商務禮儀需要學習和教育。公司可以思

考如何為員工提供商務禮儀知識的教育和培訓課程，特別是當公司

面臨外部機會時，幫助他們瞭解和適應商務禮儀的要求，並培養員

工在日常生活中應用商務禮儀，不僅對公司有影響，還會影響他們

的家庭生活。 

4. 著重細節管理：企業注重細節對公司的成長至關重要。例如，在會

議中，座位和發言安排須得宜，以及對其他員工的參與和貢獻的重

視。細節管理是商務禮儀的一部分，需要每個人在個人和組織層面

上落實與遵循商務禮儀的規範。 

5. 領導者的表率作用：領導者應該以身作則，凡事親力親為地去做，

給員工樹立表率，以便員工在工作中也能夠學習和遵循商務禮儀的

規範，對於提升商務禮儀的效果至關重要。 

6. 創造良好的工作環境：公司應該致力於建立相互尊重和和諧的文化

氛圍，以促進良好的工作環境。這種文化可以改善內部溝通、團隊

合作和職場關係，增進同事之間的互信和合作效率。 

7. 鼓勵積極參與社會責任活動：組織可以安排定期的社會責任活動，

可以幫助員工在公共場合提升人際互動能力和商務禮儀，並有助於

建立良好的企業形象，還能提升員工的禮儀素養和團隊合作精神。 

8. 建立禮儀管理機制：組織可以建立禮儀管理機制，確保商務禮儀知

識的持續傳遞和應用，幫助組織在日常運營中將商務禮儀納入考

量，持續提升禮儀水準。 
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9. 建立反饋機制：公司應該建立反饋機制，讓員工能夠互相給予建設

性的回饋和意見，可以幫助員工意識到他們在商務禮儀方面的優點

和改進的領域，並提供機會進行修正和成長。 

10. 強調跨文化禮儀：在全球化的商務環境中，跨文化禮儀的重要性不

可忽視。公司應該提供相關的培訓和教育，使員工能夠適應和尊重

不同文化背景的商務禮儀要求。瞭解不同文化的價值觀和行為準則

可以幫助促進有效的國際業務交流和建立良好的關係。 

11. 定期評估和持續改進：應該定期評估商務禮儀管理的效果，並根據

評估結果進行持續改進。這可以通過定期的自我評估、對員工的觀

察和反饋、客戶和合作夥伴的回饋等方式實現。持續改進是實施商

務禮儀知識管理的關鍵，可以確保組織在商務禮儀方面不斷進步。 

12. 內化禮儀價值觀：商務禮儀要從外在追求轉變為內化的行為準則。

只有內化商務禮儀的價值觀，才能自然而然地外化出美好的表現。

因此，重要的是從內心出發，關愛自己、熱愛工作，並將這種內心

狀態外化。因此商務禮儀的實踐需要從內心裡面來，要讓其內化為

內在的追求，而不是表面上的做法。只有從內心裡面真正體驗和體

現商務禮儀，才能展現出最自然最美的外在形象。 

13. 管理好自己的心：內心的管理對於實踐商務禮儀至關重要。員工需

要對自己的情緒和態度進行管理，以確保他們能夠以最佳狀態對待

他人和工作。並對自己和工作保持愛心，並從內心深處體現出禮貌

和尊重，這樣才能真正影響他人並提升整個組織的營運。 

綜上所述，這些建議可以幫助組織建立和維護商務禮儀文化，從而

提升形象、增強專業形象，並促進有效的業務交流和關係建立。實施商

務禮儀知識管理需要組織的支援和領導者的積極參與，同時也需要員工



 

109 

 

的配合和努力。實施商務禮儀知識管理對於提升員工工作狀態和實踐能

力非常重要。公司應重視商務禮儀，並將其融入組織文化，不僅影響公

司形象和運營效率，還對員工的家庭生活產生積極影響。商務禮儀的內

化是關鍵，而有效的知識傳遞和教育將有助於實現這一目標。商務禮儀

的落實能夠在個人和組織層面上產生積極的影響，不僅能夠提升工作效

率和營運績效，還能夠對整個社會的正向發展做出貢獻。實施商務禮儀

知識管理建議相關研究，如圖 4.10 所示。 

 

圖 4.10 實施商務禮儀知識管理建議相關圖 

資料來源：本研究者整理 
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4.2.6 商務禮儀知識管理對組織績效的影響 

商務禮儀知識對組織績效的影響，受訪者普遍認為，良好的商務禮

儀知識對於組織績效的提升至關重要。這是因為良好的商務禮儀可以幫

助建立良好的企業形象，增強員工的自信心，提高員工的職業素質和專

業能力，從而促進組織的發展和績效提升。  

1. 商務禮儀知識管理對組織績效的影響：訪談結果顯示，商務禮儀知

識管理對於組織的形象和績效具有積極的影響。受訪者認為，商務

禮儀知識管理可以幫助企業更好地管理員工的禮儀知識，從而提升

企業的形象和績效。他們普遍認為，商務禮儀知識管理應當包括企

業的禮儀標準、禮儀培訓、禮儀督導等方面，並且應當對員工進行

禮儀知識的評估和改進。 

2. 組織績效與商務禮儀知識管理的關係：一致認為組織績效與禮儀知

識管理密切相關。良好的禮儀知識管理能夠促進組織的發展和績效

提升，而不良的禮儀知識管理則可能導致組織形象受損，進而影響

組織的發展和績效。 

3. 商務禮儀知識管理的問題和挑戰：受訪者提出了禮儀知識管理面臨

的一些問題和挑戰，包括缺乏有效的禮儀知識管理機制、員工對禮

儀知識管理的重視程度不夠、禮儀知識管理的執行效果不理想等。

他們認為，解決這些問題需要企業採取有效的措施，如制定明確的

禮儀標準和培訓計劃、提高員工對禮儀知識管理的重視度，並有效

評估禮儀知識管理的執行效果。此外還提到了一些具體的挑戰，如

不同文化背景下的禮儀差異和員工禮儀知識水準的不均等問題。這

些挑戰需要企業制定相應的策略和培訓計劃來應對。 

總體而言，質性訪談的結果顯示了商務禮儀知識管理對組織績效的
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影響是正面的，而禮儀知識管理本身也面臨著一些問題和挑戰，需要企

業採取有效的措施來加以解決。 

 

4.3 文獻與訪談交叉比對分析 

本研究透過對百餘份文獻的分析和質性訪談的結果，進行交叉比對

整合，顯出以下結果： 

1. 商務禮儀知識內涵的理解和應用非常重要，對於組織績效的提升有

顯著的影響。有效的知識管理可以促進財務績效的提升，對企業的

長期發展至關重要。 

2. 商務禮儀知識管理有助於促進組織內部的溝通和協作，建立專業的

工作環境，減少誤解和衝突，提高工作效率和組織效能。 

3. 商務禮儀在商業和職業生活中扮演著重要的角色，它涉及到溝通、

禮儀文書等方面，主要在幫助人們在商業環境中建立積極的形象和

關係，提高工作效率。這方面的研究在商業和管理研究中受到廣泛

關注，表明了它對於建立積極形象、良好關係和提高工作效率的重

要性。 

4. 商務禮儀的重要因素可以歸納為「個人形象」涉及外表、舉止和專

業形象等方面，而內涵素養涉及個人的價值觀、道德標準和倫理行

為等；「人際關係」是建立職業網絡和良好合作的基礎；而「教育

培訓」則是通過學習和培訓提升商務禮儀能力的重要手段；「經驗

延續」則強調將過去的經驗和教訓應用於不同場景中；而「禮儀實

踐」則強調在實際情境中的應用。 

根據受訪者的意見和討論，商務禮儀中特別需要關注和改進的是人
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與人相處的方式以及實際應用實踐的能力。在商務場合中應該注意禮儀

規範，包括電話接聽、會面接待、會議召開、國際禮儀等方面。此外，

尊重他人、讓人感動以及態度、禮貌和體能等因素也是關鍵。通過展現

尊重、關注和關懷他人的態度，能夠營造良好的商業氛圍，增加商務合

作的成功機會。在商業談判中，理解對方的需求、挑戰和目標，以及展

示適當的商業禮儀和尊重對方的文化差異也是非常重要的。這有助於建

立信任和良好的合作關係，促進談判的順利進行。商務禮儀在商業和職

業生活中具有重要的意義。通過遵守禮儀規範，塑造積極的形象，建立

良好的人際關係，並展現尊重和關懷他人的態度，人們能夠在商業環境

中取得成功。然而，商務禮儀不僅僅是表面上的禮儀舉止，更重要的是

內外兼修，從個人形象到內涵素養，從教育培訓到經驗延續，從人際關

係到實踐應用，各個方面的因素都需要綜合考慮和提升。 

然而在商務禮儀的培養和提升方面，教育機構和企業組織可以提供

相應的培訓和指導，幫助人們掌握商務禮儀的知識和技巧。此外，個人

也應該自我學習和不斷提升，通過觀察和學習身邊成功的商業人士，以

及不斷實踐和反思，逐步提升自己的商務禮儀能力。總之，商務禮儀對

於商業和職業生活的成功具有重要的影響。通過適當的商務禮儀行為和

態度，人們能夠建立積極的形象和關係，提高工作效率，並增加商業合

作的成功機會。 

在探究商務禮儀與知識管理的關聯性時發現，商務禮儀和知識管理

在組織績效方面扮演著重要角色。而研究商務禮儀相關主題在知識管理

中佔有重要的比例。商務禮儀對於企業形象、人際關係和實際應用具有

重要意義。因此，在知識管理策略中應該注重商務禮儀的理解和應用。

綜合來看，組織應該將知識管理視為一個重要的策略，注重知識技能培
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養、知識分享和應用實踐，並將商務禮儀納入知識管理範疇。知識管理

可以提高組織的效率和競爭力，通過有效地捕捉、組織、傳播和應用知

識，利用內部和外部的知識資源，進而提高工作效率並獲得競爭優勢。 

就知識管理對組織績效的影響，文獻和訪談結果都指出，知識管理

在提高組織效率方面起著重要的作用。通過有效地捕捉、組織、傳播和

應用知識，利用內部和外部的知識資源，提高工作效率並獲得競爭的優

勢。所以組織應重視知識管理對組織績效的影響。並且有效應用知識學

習、知識創造與創新、知識分享和延續、知識存儲、知識技能以及知識

應用等因素，可以提高組織的競爭力和工作效率。特別重要的是，組織

應該注重員工的知識技能培養，並促進知識的分享和應用，這對於組織

績效和個人職業能力的提升非常關鍵。其中實踐應用和組織目標是組織

績效的最受關注因素。而知識技能、知識分享和應用實踐則被認為是最

重要的知識管理因素。這強調了在知識管理領域中，關注知識技能的價

值以及將知識分享和應用於實際情境的重要性，對組織和個人的職業能

力提升都至關重要。其中，教育培訓在商務禮儀和知識管理中被提及，

這表明在知識管理領域中，重視員工的知識技能培養，並促進知識的分

享和應用對於組織效率和個人職業能力的提升非常重要。促進員工的知

識和技能的發展，進而促進商務禮儀和知識管理的實踐。同時，在制定

知識管理策略時，開放的心態、組織願意學習的態度、考慮不同文化和

背景、開闊的視野和全人照護的理念、積極開放的文化和資源投入，以

及制定相應的 SOP 和表格等因素。這些注意事項有助於組織建立有效的

知識管理策略，並提升組織的績效，促進知識共用和協作，提高組織的

競爭力和效率。 

就商務禮儀和知識管理對組織績效的影響是正向的。而組織績效的
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重要關鍵包括實踐應用和組織目標。從研究結果發現企業已經日漸意識

到在實踐和達成組織目標方面的重要性。其他影響組織績效的因素，包

括財務績效、非財務績效、競爭力提升、組織成長和組織文化。總之，

商務禮儀和知識管理在提高組織績效方面扮演著重要角色。良好的商業

禮儀可以促進溝通和協作，有效的知識管理可以提高知識資源的利用效

率。導入商務禮儀知識管理對企業、組織或個人都帶來多方面的優勢，

從提升形象到內化成果，對整體的組織和個體發展都有積極的影響。因

此，組織在追求高效率和競爭力時應重視商務禮儀和知識管理的應用。

透過培養良好的商務禮儀文化和有效的知識管理措施，組織可以改善內

部的運作、提高工作效率，同時增強對外部合作夥伴和客戶的信任和形

象，建立良好工作環境，提升個人自信度，提升服務品質，並將禮儀教

育成果內化到個人生活和工作中。這些優勢對於改善組織形象、內部關

係、外部合作以及個人在職場中的表現和發展潛力都具有正向的影響。 

總結來說，建立和維護良好的商務禮儀文化需要組織的長期努力和

堅持。組織可以通過確定統一的禮儀標準、積極學習和實踐禮儀、注重

細節和反思改進、做好前置準備、學習人際溝通技巧以及尊重和友好的

態度，組織可以克服困難並建立一個禮儀尊重的工作環境。同時，定期

培訓和提醒、激勵和獎勵機制、建立良好的溝通管道以及領導示範和引

領都是進一步建立和維護商務禮儀文化的重要建議。組織應該教育員工

尊重、關懷和友好地對待他人，並將這種態度融入到工作環境中。透過

定期的禮儀培訓課程和提醒，員工可以不斷學習和更新商務禮儀的知識

和技巧。此外，建立激勵和獎勵機制可以鼓勵員工積極實踐禮儀，並將

良好的禮儀行為納入績效評估體系，從而提高員工對禮儀的重視程度。

組織應該提供一個良好的溝通管道，讓員工可以自由地提出問題、分享
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經驗和互相學習。這樣可以促進禮儀知識的共用和交流，並進一步促進

禮儀文化的形成和發展。領導者在這個過程中起著重要作用，他們應該

以身作則，成為禮儀的榜樣，並積極引領和推動禮儀的實施。 

最終，受訪者反饋的商務禮儀知識管理建議，我們可以看出，商務

禮儀不僅僅是組織與組織之間的交往規範，也適用於個人對個人的日常

生活中。商務禮儀的實施需要尊重和關懷，需要瞭解對方的背景、需求

和興趣，以便更好地進行溝通和安排。領導者要親力親為，樹立表率，

引導和影響成員進入商務禮儀的部分，並且定期進行相關培訓。因為，

商務禮儀的落實能夠影響員工的家庭和應對，對整個社會的正向成長有

積極的影響。因此，企業應該重視商務禮儀知識的管理，從內心裡面體

驗和體現商務禮儀，更該激發由個人至團體，讓其內化為內在的追求，

進而展現出最自然最美的由內而外的形象，從而產生積極的影響，提升

生活態度，工作效率和營運績效，並對整個社會的正向發展做出貢獻。 

綜合以上結果分析，可以看出商務禮儀、知識管理和組織績效之間

的密切關係，這些因素彼此相互促進，對個人、組織、團體和企業的成

功和發展都起到至關重要的作用。在各項發展過程中應該綜合考慮商務

禮儀、知識管理和組織績效等因素，相互協調，以實現個人、組織、團

體和企業的成功、發展以及永續經營。 
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第五章 結論與建議 

 

本章將歸納研究之結果及發現，予以說明並提出研究建議，以供予

個人、組織、團體、企業或學術單位參考，並提出有關後續研究建議，

以供未來研究者繼續研究之方向及思考之議題。 

本研究首先以系統性地搜尋和分析了大量相關的研究文獻，與深入

訪談之質性研究。Charmaz (2014)強調，質性研究中變數的涵義通常是

由參與者所主張的觀點建構而成。建議研究者使用概念性框架來整理、

理解和探索資料中的變數。並將這些變數標示在資料中，然後將整理成

主題或概念，進而構建一個概念性框架，描述相互作用的變數。這個框

架可以作為理論發展的基礎，也可以用來解釋研究結果和資料。所以，

我們訪談的對象多以大型企業組織成員，或服務需常接觸企業主，以及

代表教育界與宗教人士，期望由內而外的探討，達到我們想要給予企業

永續經營的概念。 

 

5.1 研究結論 

商務禮儀知識管理對組織績效之研究。通過對百餘份文獻的分析，

和藉由 7 位各專業領域包含企業主、高階主管、學者與宗教人士，進行

深入訪談結果，進行交叉驗證和整合，以更深入地理解參與者對商務禮

儀、知識管理、組織績效等相關議題的看法和意見，進而得出相關性分

析的結論，目的在增強商務禮儀、知識管理和組織績效的相關性度和信

度。 

商務禮儀有助於促進組織內部的溝通和協作，減少誤解和衝突，建

立專業的工作環境，提高工作效率和組織效能。根據文獻探討和訪談結
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果，得出商務禮儀相關分析，商務禮儀在商業和職業生活中扮演著重要

的角色，它涉及到溝通、禮儀文書等方面，主要在幫助人們在商業環境

中建立積極的形象和關係，提高工作效率。這方面的研究在商業和管理

研究中受到廣泛關注，表明了它對於建立積極形象、良好關係和提高工

作效率的重要性。而商務禮儀的重要因素可以歸納為個人形象、內涵素

養、人際關係、教育培訓、經驗延續和禮儀實踐。個人形象涉及外表、

舉止和專業形象等方面，而內涵素養涉及個人的價值觀、道德標準和倫

理行為。人際關係是建立職業網路和良好合作的基礎，而教育培訓則是

通過學習和培訓提升商務禮儀能力的重要手段。經驗延續強調將過去的

經驗和教訓應用於不同場景中，而禮儀實踐強調在實際情境中的應用。 

根據受訪者的意見和討論，商務禮儀中特別需要關注和改進的是人

與人相處的方式以及實際應用實踐的能力。在商務場合中應該注意禮儀

規範，包括電話接聽、會面接待、會議召開、國際禮儀等方面。此外，

尊重他人、讓人感動以及態度、禮貌和體能等因素也是關鍵。通過展現

尊重、關注和關懷他人的態度，能夠營造良好的商業氛圍，增加商務合

作的成功機會。在商業談判中，理解對方的需求、挑戰和目標，以及展

示適當的商業禮儀和尊重對方的文化差異也是非常重要的。這有助於建

立信任和良好的合作關係，促進談判的順利進行。商務禮儀在商業和職

業生活中具有重要的意義。通過遵守禮儀規範，塑造積極的形象，建立

良好的人際關係，並展現尊重和關懷他人的態度，人們能夠在商業環境

中取得成功。然而，商務禮儀不僅僅是表面上的禮儀舉止，更重要的是

內外兼修，從個人形象到內涵素養，從教育培訓到經驗延續，從人際關

係到實踐應用，各個方面的因素都需要綜合考慮和提升。 

研究結果總結，理解和應用商業禮儀知識的內容是至關重要的，並
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對提高組織績效具有顯著影響。強調了在商業場合遵循禮儀規範的重要

性以及應遵守的禮儀規範，以確保順利成功的商業溝通，尊重對方並維

護企業形象。這包括電話接聽、會議接待、會議主持、國際禮儀、尊重

他人和注意細節。商業禮儀不僅是一種溝通技巧，也是建立信任和合作

關係的基礎。因此，良好的商業禮儀可以幫助建立良好的企業形象，提

高員工的信心，改善其專業質量和專業知識，並促進組織績效。其中教

育和培訓在商業禮儀和知識管理中都被提及，可以促進員工的知識和技

能的提高，進而促進商業禮儀和知識管理的實踐。因此，公司應重視培

養員工的禮儀素養，加強禮儀教育和培訓，知識的學習、分享和創造，

保持開放的態度和學習的意願，瞭解的不同文化和背景對知識管理的影

響，擁抱開放的文化，提供適當的資源和培訓，並推廣全人關懷的理念

和廣闊的視野，以提高公司的文化素質和競爭力。在實施知識管理策略

時，需要考慮這些因素，以確保策略的成功實施和有效性。此外，強調

知識共用和知識轉移也是重要的，這可以促進企業內部和外部的知識流

通，增加創新和競爭力。因此公司應該建立一個有效的知識管理系統，

包括知識庫、社交媒體平臺、員工培訓和知識共用會議等，以促進知識

的流通和共用，從而提高員工的專業知識和技能水準，增加組織績效。 

經過研究分析，人際關係在商業禮儀、知識管理和組織績效的背景

下被提及，這表明良好的人際關係可以促進這些領域的改善。為了建立

良好的企業形象、保護企業利益和增強信心，強調商業活動中的人際關

係是非常重要的，以實現商業禮儀的目的。商業禮儀、知識管理和組織

績效相互關聯、相互促進，需要全面考慮和協調才能取得更好的效果。

學習和知識的應用對於實現良好的商業禮儀、知識管理和組織績效至關

重要，已成為企業管理的重要組成部分。將商業禮儀和知識管理引入個
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人、組織、群體和公司，可以提高他們的形象，建立良好的工作環境，

增強個人信心，提高關注質量，並將成果允以內化。這些優勢對個人、

組織、群體和公司都有積極的影響，使他們在工作中更加自信、舒適和

專業。 

最後，訪談者對商業禮儀和知識管理建議的反饋表明，商業禮儀不

僅是組織的人際規範，也適用於個人的日常生活。實施商業禮儀需要尊

重和關心，瞭解對方的背景、需求和興趣，以促進更好的溝通和安排。

領導者應該以身作則，引導和影響成員進入商業禮儀的領域，進行定期

的相關培訓。商業禮儀的實施可以影響員工的家庭和應對能力，對社會

的積極成長有積極影響。因此，企業應注意商業禮儀知識的管理，體驗

商業禮儀，從內心激發個人和團體將其內化為內在追求，從內而外地塑

造企業形象，提升整體經營效率和聲譽。總的來說，商業禮儀、知識管

理和組織績效之間存在著密切的相互關係。公司應該重視這些因素，以

促進組織績效的提高。這需要公司領導層的支持和承諾，以及整個員工

團隊的參與和合作。通過持續不斷地強調商業禮儀、知識管理和組織績

效之間的相關性，企業可以建立一個開放、合作和共用的文化，增強內

部凝聚力和應對外部挑戰。 

商務禮儀不僅是個人修養，更攸關到成功建立的人脈關係，不要低

估儀容與舉止的影響力，體態、儀態、語態、心態、意識形態等，都是

商務禮儀所打造出不誤踩地雷的絕緣體關鍵。從形體到心靈深化進行完

整融合，經過由內而外的全面滋養。熟練掌握商務禮儀的技能，也可以

幫助人們更好地理解和尊重不同文化背景和價值觀之間的差異，進一步

提高跨文化交流的能力。因應時代導向，舉凡從小學生到大學生的校園

教育課程，紛紛開啟學習禮儀熱潮。國際間，從社會新鮮人到企業高階
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主管，都掀起了在求職前先經過商務禮儀的課程歷練洗滌。因此，企業

應該將其納入管理體系，注重實踐和推廣，以實現企業的長期成功和發

展。結果顯示，商務禮儀知識內涵的理解和應用非常重要，對於組織績

效的提升有顯著的影響。並擴大商務禮儀知識管理在組織績效上所展現

的軟實力。更進一步的推動，從個人實踐做起，會帶動與影響到個人、

家庭、組織、團體和企業，擴及面甚廣，不容小視。除提高組織績效，

亦可開創社會和諧，是本研究最大宗旨與期望。綜合以上的研究結果，

可以得出以下研究結論： 

1. 商務禮儀知識內涵的理解和應用，對組織績效的提升具有顯著的影

響。 

2. 有效的知識管理可以促進財務績效的提升，對企業的長期發展至關

重要。 

3. 商務禮儀知識管理有助於促進組織內部的溝通和協作，建立專業的

工作環境，減少誤解和衝突，提高工作效率和組織效能。 

4. 商務禮儀在商業和職業生活中扮演著重要的角色，它對於建立積極

形象、良好關係和提高工作效率具有重要性。 

5. 商務禮儀的重要因素包括個人形象、人際關係、教育培訓、經驗延

續和禮儀實踐，這些因素都需要綜合考慮和提升。 

6. 商務禮儀中特別需要關注和改進的是人與人相處的方式以及實際應

用實踐的能力。 

7. 知識管理對組織效率的影響是正向的，組織應該將商務禮儀納入知

識管理範疇，注重知識技能培養、知識分享和應用實踐。 

8. 組織應該注重員工的知識技能培養，並促進知識的分享和應用，這

對於組織效率和個人職業能力的提升非常關鍵。 
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9. 知識管理策略中應該注重商務禮儀的理解和應用，並注重實踐應用

和組織目標。 

10. 通過培養良好的商務禮儀文化和有效的知識管理措施，組織可以改

善內部運作、提高工作效率，並增強競爭力和績效。 

總而言之，商務禮儀知識管理對組織績效的提升具有重要的影響，

組織應該重視商務禮儀的培養和知識管理的實踐，以實現組織效能和競

爭力的提升。 

 

5.2 管理意涵 

商務禮儀在商務場合中具有重要的作用，它可以影響商務合作的成

敗，贏得客戶的信任和好感。此外，商務禮儀作為一種文化現象，反映

了人們在商務交往中的價值觀、道德規範和行為準則，對促進商務關係

的建立和維護有重要作用。在不同的文化和社會背景下，商務禮儀的意

義和價值也有所不同，但它們都反映了社會對個人行為和態度的期望，

同時也是個人自我價值感和社交技巧的體現。 

良好商務禮儀對組織績效的提升和企業形象的維護的影響。同時，

教育培訓和知識管理在商務禮儀和知識管理方面的重要性，是企業應該

注重禮儀素養和知識管理的培養，加強教育培訓和知識分享，以提高企

業的文化素質和競爭力。在實施知識管理策略時，需要考慮文化和背景

的影響、組織內部的學習和共同討論，以及制定相應的 SOP 和表格來協

助組織成員更好地理解和應用知識管理策略。另外，禮儀不僅僅是商務

場合中的應對技巧，還涉及到日常生活中的行為態度和社會層面照護。

通過對禮儀的學習和實踐，可以提高整體素質和專業能力，建立良好的

人際關係。因此，良好的商務禮儀對於個人和組織的成功都非常重要。
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在實踐管理中注意禮儀規範的遵守非常重要，可以提升自我價值感，贏

得他人的尊重和讚賞，維持整個商務場合的氛圍和諧，促進商務合作的

成功。根據商務禮儀知識管理對組織績效影響之質性研究的結果，商務

禮儀知識管理對組織績效有顯著的影響。以下是本研究得出管理意涵： 

1. 商務禮儀知識管理對組織績效至關重要：有效的知識管理可以促進

財務績效的提升，對於組織的長期發展至關重要。管理者應該將知

識管理視為一個重要的策略，注重知識技能的培養、知識分享和應

用實踐，並將商務禮儀納入知識管理範疇。 

2. 商務禮儀知識管理有助於促進組織內部的溝通和協作：商務禮儀知

識管理可以建立專業的工作環境，減少誤解和衝突，提高工作效率

和組織效能。管理者應注重培養良好的商務禮儀文化，促進內部的

溝通和協作。 

3. 商務禮儀對於建立積極形象和關係具有重要性：商務禮儀涉及到溝

通、禮儀文書等方面，主要在幫助人們在商業環境中建立積極的形

象和關係，提高工作效率。管理者應關注員工商務禮儀能力培養，

並在商務場合中注重禮儀規範。 

4. 關注人際關係和實際應用能力：在商務禮儀中特別需要關注和改進

的是人與人相處的方式以及實際應用實踐的能力。在商業談判中理

解對方的需求、展示適當的商務禮儀和尊重對方的文化差異都是非

常重要的。 

5. 教育培訓是提升商務禮儀能力的重要手段：教育機構和企業組織可

以提供相應的培訓和指導，幫助人們掌握商務禮儀的知識和技巧。

個人也應該自我學習和不斷提升，通過觀察和學習身邊成功的商業

人士，以及不斷實踐和反思，逐步提升自己的商務禮儀能力。 
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6. 組織應該強化員工的商務禮儀知識管理：在培養員工的商務禮儀方

面，應注重不僅僅是儀容整潔、言談得體等表面禮儀，更要著重於

鞏固其商務禮儀知識，使其能夠應對不同的商務場景，增強公司形

象和信譽。 

7. 知識管理的實踐：組織應該著重於知識的創建、分享和應用，透過

不斷的學習和知識交流，不斷提升員工的專業能力和工作效率，從

而增強組織績效產生積極的影響。 

8. 注重商務禮儀知識管理和知識管理之間的協同作用：透過開展相應

的培訓和知識分享活動，以激勵員工進行積極的知識創建、分享和

應用，同時進行商務禮儀知識管理的培訓和輔導，從而提升整個組

織的績效表現，以實現在實踐中最大化的績效提升。總之，商務禮

儀知識管理在組織績效中都具有重要作用，組織應該注重其協同作

用，從而實現最大化的績效提升。 

 

5.3 商務禮儀知識管理對未來趨勢影響 

商務禮儀知識管理是指將商務禮儀知識和技能納入組織的管理體系

中，透過教育、培訓、指導和評估等方式來幫助企業和個人掌握和應用

商務禮儀知識，以建立良好的職業形象、促進良好的人際關係，提高工

作效率和生產力，從而增強企業的競爭力。商務禮儀知識管理可以涵蓋

多個方面，如社交禮儀、商務禮儀、職場禮儀、國際禮儀等。在日新月

異的變化中，商務禮儀知識管理在未來全球人類社會中，佔有相當重要

的存價值。 

Chen and Chen (2017)的研究結果表明商務禮儀知識管理對組織績效

具有正向影響。他們發現，理解和應用商業禮儀知識可以提高組織績
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效，並且良好的商業禮儀可以幫助建立良好的企業形象，提高員工的信

心和專業質量，從而促進組織績效。此外，他們也提到培訓和教育對於

商業禮儀和知識管理非常重要，可以提高員工的知識和技能水準，進而

促進商業禮儀和知識管理的實踐。與本研究的發現不謀而合，理解和應

用商業禮儀知識可以提高組織績效，並且良好的商業禮儀可以幫助建立

良好的企業形象，提高員工的信心和專業質量，並促進組織績效。在商

業禮儀和知識管理方面，培訓和教育被認為是非常重要的，可以提高員

工的知識和技能水準，進而促進商業禮儀和知識管理的實踐。知識共用

和知識轉移也是提高組織績效的重要因素，公司應建立一個有效的知識

管理系統，包括知識庫、社交媒體平臺、員工培訓和知識共用會議等

等，以促進知識的流通和共用，從而提高員工的專業知識和技能水準，

增加組織績效。最終，本研究認為，商務禮儀知識管理可以提高組織績

效，並且有助於建立社會和諧，是一個重要的競爭優勢。 

 

5.3.1 國際趨勢脈動 

商務禮儀知識管理在全球人類社會中，有著重要的價值，不僅能夠

促進跨文化交流和商業合作，提高職業素養和競爭力，還能夠促進社會

和諧。Morrison et al. (2006)撰寫了正確國際商務禮儀的必備指南，經修

訂、更新和擴展了 60 多個國家與地區提供了關於如何以優雅、尊重和欣

賞不同文化來處理常見業務交互的寶貴資訊。涵蓋了國家特定的商務慣

例、價值觀的差異、溝通方式與商業禮儀等，他們深入研究各個國家的

文化、商業慣例和價值觀，為希望在全球商業環境中成功的人提供了寶

貴的指南。無論是初次進入國際市場還是已有國際業務經驗的人，快速

理解並適應不同國家的商業環境。可見商務禮儀對國際趨勢影響是值得

重視與關注。商務禮儀知識管理是一個不斷發展的領域，它受到全球化
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和跨文化交流的影響。以下是一些可能影響未來的趨勢： 

1. 多元文化和國際交流：全球化趨勢使得跨國企業和國際交流與貿易

日益普遍。商務禮儀知識管理需要關注多種文化之間的禮儀差異，

以避免尷尬和誤解，並提供相應的培訓和教育，以幫助人們在跨文

化環境中有效地進行業務。未來，隨著國際合作的增加，對於跨文

化商務禮儀知識管理的需求可能會進一步提高，因此掌握商務禮儀

知識管理對於成功的跨文化交流至關重要。商務禮儀知識管理有助

於人們瞭解不同文化背景下的行為準則和禮儀規範，從而促進跨文

化交流和溝通，以及國際關係的和平與穩定。 

2. 數位化和虛擬商務：隨著科技的不斷進步，商務活動越來越多地在

數位和虛擬環境中進行。這意味著商務禮儀知識管理需要考慮到在

虛擬會議、電子郵件和社交媒體等數位平臺上的溝通和互動禮儀。

未來，可能會出現針對數位商務禮儀的培訓和指導，以確保人們在

虛擬環境中表現得專業和尊重。 

3. 社會價值觀的變化：隨著社會價值觀的演變，商務禮儀知識管理可

能會反映出對多元性、包容性和平等性的更大關注。這可能包括更

多關於性別平等、文化敏感度和社會責任的培訓和指導。 

4. 可持續發展和環境意識：在可持續發展和環境意識的重視下，商務

禮儀知識管理可能會強調企業社會責任和環境友好行為的重要性。

這可能包括在商務活動中考慮到環境影響、推動可持續商業實踐以

及培養對環境尊重的禮儀準則。 

5. 促進社會和諧：商務禮儀知識管理的推廣可以促進社會和諧，營造

積極向上的社會氛圍。在商務活動中遵循禮儀規範，尊重他人，注

重細節，可以增強社會成員之間的和諧互動和交流。 
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6. 塑造良好的全球形象：遵循適當的商務禮儀可以幫助個人和企業在

國際上塑造良好的形象，提高聲譽和吸引力。 

 

5.3.2 影響企業、團體、組織之價值 

商務禮儀知識管理對企業、團體和組織具有重要價值。 

它可以幫助建立良好的企業形象，提高工作效率和生產力，促進良好的

人際關係，強化企業文化，提升個人職業發展和職業競爭力，加強團隊

合作和協作能力，提升跨文化交流能力，促進專業發展和領導能力，以

及提升客戶關係和滿意度。Kyra (2019)探討了商務禮儀在職場中的重要

性，她強調商務禮儀對於建立良好的專業形象、促進有效溝通和建立良

好的人際關係的關鍵作用。並提到商務禮儀的定義、重要性、對個人和

組織的影響以及相關的行為準則和實踐建議等。這些影響有助於企業、

團體和組織在競爭激烈的商業環境中取得成功，並在長期發展中獲得可

持續的競爭優勢。商務禮儀知識管理對未來趨勢的影響可以涉及企業、

團體和組織的價值方面。以下是一些可能的影響： 

1. 增進商業合作：商務禮儀知識管理能夠增進商業合作關係，建立信

任和互相尊重，促進商業合作的成功。商業活動的本質就是人與人

之間的交流和合作，懂得並遵守商務禮儀規範可以有效地促進商業

合作的發展。懂得適當的商務禮儀可以幫助企業在國際市場上贏得

更多的生意，從而提高國際競爭力。 

2. 建立專業形象：商務禮儀知識管理可以幫助企業、團體、組織建立

專業的形象。適當的商務禮儀表明企業尊重他人，注重細節，並在

商業活動中展現專業態度。這有助於建立信任、增強聲譽，並使企

業在競爭激烈的市場中脫穎而出，有助於企業贏得更多的生意往

來。 
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3. 促進良好的人際關係：商務禮儀知識管理有助於建立良好的人際關

係。對於企業來說，與客戶、合作夥伴和供應商之間的良好關係至

關重要。透過適當的商務禮儀，可以建立互信、尊重和合作的關

係，有助於長期的商業合作和共贏。 

4. 提高聲譽與品牌形象：遵循商業禮儀可以幫助企業更好地與客戶交

流和合作，從而吸引更多的客戶和投資者信任度和忠誠度。進而提

高企業的聲譽與品牌形象， 

5. 提高效率和生產力：商務禮儀知識管理可以改善內部和外部的工作

關係，從而提高團隊合作和溝通效果。遵循商務禮儀可以促進良好

的溝通和合作，減少誤解和衝突，增進工作環境的和諧，進而提高

工作效率和生產力，從而實現更多的目標和成就。 

6. 增加團隊合作和協作能力：商務禮儀知識管理有助於建立良好的團

隊合作和協作能力。團隊成員之間的相互尊重、溝通和合作是團隊

成功的關鍵因素。透過適當的商務禮儀，可以建立良好的團隊氛

圍，促進成員之間的合作和協作，提高團隊績效。 

7. 促進專業發展和領導能力：商務禮儀知識管理可作為專業發展和領

導能力一個重要組成部分。掌握適當的商務禮儀可以幫助個人發展

專業形象、建立領導風格，並在職場中獲得信任和尊重，這有助於

個人在組織中取得成功並擔任更高級別的職位。 

8. 提升客戶關係和滿意度：商務禮儀知識管理可以幫助企業建立良好

的客戶關係並提高客戶滿意度。對客戶尊重、關注客戶需求、溝通

良好，以及提供優質的服務是商務禮儀的一部分。透過良好的商務

禮儀，企業能夠建立長期的客戶關係，增加客戶忠誠度和口碑。 
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5.3.3 對個人軟實力產生重要影響 

商務禮儀知識管理在未來趨勢中對個人軟實力的重要影響不容忽

視。對個人的職業發展有著重要的影響和優勢。它能夠幫助個人建立專

業形象、良好的人際關係，增加跨文化交流能力，發展領導力以及創造

職業機會等。並提升自信和自我價值感等方面的軟實力。在

GCFGlobal.org(全球電腦基金會) 是一個網上學習平臺，提供免費的教育

和培訓資源，總部位於美國北卡羅來納州的教育城市杜倫市(Durham)。

杜倫市是一個重要的教育中心，擁有多所知名大學和研究機構。並致力

於提升全球各地的數字技能和職業能力主要在幫助人們發展他們的數字

技能、職業技能和個人發展，提高在職場和生活中的表現。其中就提到

影響商務禮儀的因素以及這些因素對個人專業形象的影響。涵蓋個人形

象、舉止、專業態度、溝通能力、禮儀文書，以及商務禮儀與電子通訊

等多方面。這些方面的提升將使個人在競爭激烈的商業環境中脫穎而

出，對個人在職場中的競爭力和成功具有積極的影響。因此，投資於商

務禮儀知識管理的學習和發展將對個人的職業發展產生積極而持久的影

響。商務禮儀知識管理對個人的軟實力產生重要影響，幫助個人在商業

環境中建立專業形象、良好的人際關係，進行跨文化溝通，並提升職業

發展和職業機會。以下是一些可能的影響： 

1. 建立專業形象：掌握商務禮儀知識管理可以幫助個人建立專業的形

象。在商業環境中，專業形象是關鍵因素之一，能夠增加個人的可

信度和信任度。透過正確的商務禮儀行為，如穿著適當的服裝、展

示良好的言談舉止和尊重他人的行為，個人能夠向他人展示其專業

素養、態度、禮貌和自信，從而提高個人的價值、形象和競爭力。 

2. 提高人際關係：商務禮儀知識管理有助於建立良好的人際關係。在
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商業世界中，人際關係網絡是非常重要的，可以提供機會和資源。

適當的商務禮儀能夠幫助個人與他人建立積極的互動和溝通，增進

互信和尊重。這有助於建立良好的職場關係，並可能帶來更多的合

作機會和職業發展，進而促進工作效率和職業發展。 

3. 國際商務能力：隨著全球化的發展，跨國商務合作變得普遍。商務

禮儀知識管理可以提供個人在國際商務環境中的適應能力和敏感

性。這包括對不同文化價值觀、商業習慣和溝通方式的理解。能夠

適應、融入與尊重，增加跨文化合作和國際商務的能力，促進國際

合作和擴展全球職業機會。 

4. 領導力發展：商務禮儀知識管理對個人領導力發展也有影響。領導

者需要展示出示範作用，並通過良好的商務禮儀行為來激勵和影響

他人。掌握商務禮儀知識管理可以幫助個人建立領導風格和影響

力，並在團隊或組織中發揮領導作用。 

5. 職業發展機會：個人的軟實力，在其中商務禮儀知識管理可以為個

人的職業發展帶來機會。在競爭激烈的商業環境中，擁有良好的商

務禮儀知識管理能夠使個人脫穎而出，提高在職場中的競爭力。這

可能會為個人帶來更多的職業機會、晉升潛力和專業成長。此外，

對商務禮儀的精通還可以使個人在各種商務場合中更加自信和自如

地應對，提升個人的自我價值和自我效能感。 

6. 增強溝通能力：商務禮儀要求個人在交流時注重細節，例如身體語

言、語言表達和尊重他人的文化差異等等。透過這些地練習，個人

可以更好地掌握正確的溝通技巧，進而提高溝通能力。 

7. 建立良好的商業關係：商務禮儀知識管理有助於建立良好的商業關

係。在商業環境中，建立良好的關係對於職業發展非常重要。透過
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適當的商務禮儀行為，個人可以在商業交流中展示尊重、禮貌和合

作的態度，進而建立信任和合作的基礎。這對於個人在職場中獲得

支持、資源和機會至關重要。 

8. 彰顯個人品格和素質：商務禮儀知識管理涉及到個人的態度、行為

和品格。透過適當的商務禮儀，個人可以展現出尊重、誠信、禮貌

和負責任的態度，彰顯自己的品格和素質。這種正面的形象和態度

能夠贏得他人的尊重和信任，為個人的職業發展提供穩固的基礎。 

9. 自信和自我價值感：精通商務禮儀知識管理可以使個人在各種商務

場合中更自信和自如地應對。自信乃是成功的關鍵要素之一，它可

以讓個人在職場中表現出色並展現領導力。此外，商務禮儀的熟悉

度還能夠提升個人的自我價值感，使其更加有自信地追求自己的職

業目標和夢想。 

 

5.3.4 商務禮儀知識管理對未來趨勢的影響的結論 

在商業場合中遵循禮儀規範，可以確保順利成功的商業溝通，尊重

對方並維護企業形象，是建立信任和合作關係的基礎。而良好的商業禮

儀可以幫助建立良好的企業形象，提高員工信心，改善其專業質量和專

業知識，並促進組織績效。本研究文獻強調知識管理的重要性，公司應

該建立一個有效的知識管理系統，以促進知識的流通和共用，從而提高

員工的專業知識和技能水準，增加組織績效。尤其是人際關係在商業禮

儀、知識管理和組織績效中的重要性，良好的人際關係可以促進這些領

域的改善。因此公司應該注重培養員工的禮儀素養，加強禮儀教育和培

訓，推廣全人關懷的理念和廣闊的視野，以提高公司的文化素質和競爭

力。根據對商務禮儀知識管理對組織績效的研究的分析和訪談結果，總

結關於商務禮儀知識管理對未來趨勢的影響的結論： 
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1. 商務禮儀知識的理解和應用對提升組織績效非常重要。有效的知識

管理可以促進財務績效的提升，對企業的長期發展至關重要。 

2. 商務禮儀知識管理有助於促進組織內部的溝通和協作，建立專業的

工作環境，減少誤解和衝突，提高工作效率和組織效能。 

3. 商務禮儀在商業和職業生活中扮演著重要的角色，涉及到溝通、禮

儀文書等方面，主要幫助人們在商業環境中，建立積極的形象和關

係，提高工作效率。 

4. 商務禮儀的重要因素可以歸納為「個人形象」、「人際關係」、「教育

培訓」、「經驗延續」和「禮儀實踐」等方面。這些因素需要綜合考

慮和提升，從個人形象到內涵素養，從教育培訓到實踐應用，各個

方面都對商務禮儀的管理和應用產生影響。 

5. 在商務禮儀的培養和提升方面，教育機構和企業組織可以提供相應

的培訓和指導，幫助人們掌握商務禮儀的知識和技巧。個人也應該

自我學習和不斷提升，通過觀察和學習身邊成功的商業人士，以及

不斷實踐和反思，逐步提升自己的商務禮儀能力。 

總結，商務禮儀知識管理是需要內化與長期經驗累績，順應在不同

國家、社會、組織和文化中，進行商業交流所需的禮儀規範和準則。它

可能包含了有關社交禮儀、商務會議禮儀、商務禮儀文書、商務禮儀禁

忌等方面的資訊，這些禮儀在國際商務中的重要性和影響是正相關

(Jeanette et al. 2012)。 

 

5.4 後續研究建議 

商務禮儀知識管理的實施需要考慮多種因素，包括組織文化、員工

訓練、領導力、資訊技術等。因此，組織需要制定一個全面的商務禮儀
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知識管理策略，從多個方面進行實施，才能夠取得最佳的效果。藉由，

禮儀的培養、溝通技巧的提升、文化的建立和員工知識管理能力提升，

可以促進組織績效的提高。因此，在實務上，企業組織應該注重商務禮

儀知識管理的培養和實施，制定全面的商務禮儀知識管理策略，並從多

個方面進行實施，才能夠最大限度地發揮其效果。總的來說，學習商務

禮儀知識管理可以幫助個人提升職業形象、人際關係、溝通能力、自信

心和人格修養等方面的軟實力，進而在職場和生活中取得更大的成功。 

本研究雖提到商務禮儀知識管理對組織績效的影響，但沒有具體討

論影響因素，未來可進一步探究商務禮儀知識的具體內容、要素和應用

方法，以更全面、具體地瞭解其對組織績效的影響，尤其是深入研究商

務禮儀知識的內涵和應用。並探索商務禮儀知識管理在建立積極形象和

關係方面的作用，如在商業和職業生活中建立積極形象和關係的重要

性，如個人形象、人際關係、教育培訓、經驗延續和禮儀實踐，探究這

些因素對商務禮儀知識管理的貢獻和作用。以及研究組織如何將商務禮

儀知識管理納入知識管理策略，包括制定相關政策和流程、建立知識共

用平臺等方面，以確保商務禮儀知識得到有效管理和傳承。 

本研究提到商務禮儀知識管理的實施面臨多方面的困難和挑戰，但

沒有具體探討實踐策略，例如跨文化交流的關係、員工培訓、指導和輔

導、禮儀教育和培訓等實踐策略的有效性，從而提出更加具體、可行的

實施方案等都是值得深入探究的。商務禮儀知識管理在跨文化交流和國

際商務中的作用，包括了不同文化間的禮儀差異、文化敏感性和文化適

應能力的培養，以員工素質、文化背景、價值觀念、產業特點等因素對

商務禮儀知識管理的影響。另深入研究商務禮儀在商業談判中的作用，

包括理解對方需求、展示適當的商業禮儀和尊重對方文化差異，以建立
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信任和良好合作關係，促進談判的順利進行。比較不同企業之間商務禮

儀知識管理的差異。這些研究方向可以幫助我們更深入地理解商務禮儀

知識管理的內涵和應用，以及其對組織績效和個人發展的重要性，為組

織和個人提供指導和決策支援。 

 

5.5 研究範圍與限制 

本研究對商業禮儀知識管理對組織績效的影響的範圍和限制包括研

究參與者的限制，參與者的主觀性、記憶偏差、時間限制、地點限制、

研究方法、數據收集時間，以及數據獲取。在設計訪談問題和分析數據

時，這些限制已經被考慮到，但它們仍然可能對研究結果產生一定的影

響。根據商務禮儀知識管理對組織績效影響之研究，後續研究的方向，

亦可朝本研究的範圍與限制深入研究： 

1. 研究對象的限制：由於研究資料的蒐集和分析需要企業、專家、學

者的配合，因此研究對象會有限制，可能無法包含所有類型的總括

意見。 

2. 參與者的主觀性：受訪者主觀經驗、價值觀和認知，以及本身職務

所知等偏差的影響或限制。可能會導致回答不完全或理解錯誤。 

3. 時間限制：在訪談過程中，參與者可能會感到時間壓力，導致無法

回答完整或詳細的問題。 

4. 研究地點：研究樣本的取得來自各地區的企業，因此研究結果可能

受到地理和文化背景的影響，可能無法推廣到其他地區。 

5. 研究方法：本研究選擇質性研究方法進行資料收集，而非問卷調查

或實驗等其他方法，因此可能存在訪談主題選擇偏差等問題。 

6. 資料收集時間：研究過程中資料收集時間有限，可能無法完全反映
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禮儀知識管理對組織績效的長期影響。 

7. 資料取得限制：採用的研究方法主要是半結構式深入訪談和文獻資

料彙整分析的限制和可取得性，恐對研究結果產生若干影響。 

8. 人力資源限制：雖力求研究內容完整，惟囿於研究時間、人力等諸

多限制，可能仍有未臻完備之處。 

9. 研究設計的限制：研究設計可能存在設計缺陷，影響研究結果的可

靠性和效度。 
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附錄一 訪談同意書 

 

尊敬的受訪者，您好： 

 

我是南華大學企業管理學系管理科學碩士班研究生，目前正在進行
碩士論文的研究及撰寫工作。本研究主題為「儀然智德－商務禮儀知識
管理對組織績效影響之研究」。為了達到研究目的，我們計劃進行訪
談，邀請企業、專家、學者等相關人士參與。在此，誠摯邀請您參與本
研究，並提供您的意見和經驗。在進行訪談之前，我們需要取得您的同
意，確保您瞭解研究目的及內容，同意參與研究，並且知道您的個人資
料將如何被使用。 

本研究將採取面談、視訊方式進行訪談，訪談內容主要涉及商務禮
儀知識管理對組織績效的影響，以及相關主題的問題。包括但不限於商
務禮儀的定義、重要性、實踐方式、商務禮儀知識管理對組織績效的影
響等問題。訪談內容僅作研究之用，不會涉及任何商業機密或個人隱私
等敏感問題。 

您的參與將對本研究的進展和結果產生重要影響，因此，您的個人
資料將被保密。我們保證不會透露您的任何個人資料給協力廠商，訪談
過程中所獲得的資料亦予以保密，且所有資料僅作研究之用，不會對外
公開或洩露。 

為方便日後資料的分析和整理，訪談過程將進行全程錄音與筆記，
繕寫逐字稿後。訪談的內容、拍攝照片、圖案將予以保密，僅作為學術
研究之用，不作其他用途，不牽涉任何商業之利益。基於隱私保密原
則，研究者將遵守研究倫理，加以保密。感謝您撥冗受訪，並提供寶貴
的經驗、資料與意見，讓本研究能夠順利進行。謹此致謝。 

如果您同意參與本次訪談，請簽署以下同意書： 
 
我已經閱讀了上述內容，瞭解訪談的目的、內容和保密承諾。我願

意自願參加本次訪談，並同意將訪談內容紀錄下來作為研究資料。 
 
 

南華大學企業管理學系管理科學碩士班 

指導教授：黃國忠 博士 

碩士研究生：王淑慧 敬上 

本人已閱讀訪談同意書，瞭解自己在研究中的權益並同意接受談 

受訪者(簽名)：＿＿＿＿＿＿＿＿＿＿  

受 訪 日 期：＿＿＿年＿＿月＿＿日 
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附錄二 訪談內容與片段紀錄 

 
4.2.1 在商務場合中應注意禮儀規 

受

訪

A

君 

我們公司有很多就是在一些待人接物上面的一規定跟提醒，比方說我們從
接電話開始，每一個人都會要求先把我們公司的全名就是一定先自己先做
打招呼，再來問說那請問您是哪一位或是說請問您要找誰，這個都是我們
老闆的一些規範跟提醒。再來，我們櫃台一定會有人，就是就算是當班的
他有事情他也一定會請人家來幫忙代辦。一離開座位 或是他去銀行辦事
或即使是直接去洗手間，就是不會讓人家一進來會發現櫃台沒有人，因為
櫃台就是第一印象。然後就是商務往來，一定會有E-mail那E-mail的禮儀
也是會特別的交代清楚，你要TO，CC給誰 E-mail的順序 ，你不可以老闆
寫在秘書後面大概是這種E-mail的部分先寫給秘書，然後最後再老闆，這
個順序這些細節其實都會有提醒。再來還有商務接待，要聽取我們的簡
報，或者是初步的認識，接到這個通知的時候一定會問說來訪的幾位、職
稱，在座位上一定就會有安排順序，對方的座位安排，那我們這邊要派
誰，怎麼排這個都會有一定的，包含餐具的選擇，比方說來者的客戶，他
們是年紀、喜好，他們的不一定是男女，比如說茶具或是咖啡杯這都要先
特別想一下，會符合一下客戶的性質，他們想要來的目的，餐具的選擇，
茶點的安排，就是跟你談的內容，就安排你的點心甚至是餐點正餐。還有
我們就是開會之前，就是都不吃大蒜，這個沒有明文規定，就是一個禮
儀，我們就已經習慣，我要present不要吃口味太重的東西。所以大概這些
都是細節，就變成我們的公司文化。其實是要把自己的頻率跟對方調成是
一樣的，他如果想要很新奇的東西，我們就要展現我們有很新奇的能力，
那他如果想要比如說他的組織想要創新，請我們幫他設計公司辦公室，那
我們也要展現，我們有那個創新的能力，那就等於說我們從禮儀的安排開
始，都要讓他覺得，我們有符合這樣子的一個條件，就將心比心，我們要
把我們自己展現到一個，他可以相信我們有這樣一個辦事能力。 

受

訪

B

君 

商務禮儀從包含會議的召開嘛，不管是內部的會議或外部的會議，都需要
有一些就是適當的合宜的安排，那這些都會體現在包含位子坐、怎麼發言
跟怎麼回應等等、由誰來回應，那這些都會影響。這個也是一個企業的訓
練。那對外的話更會影響到是，不管它是一個合作方，或者是他是一個，
我們叫做不管是系統上或者是後面的配合的協力廠商，他一定都會影響到
工作的緊密關係跟搭配的狀況。因地方和文化的不同，還是略有差異，不
過最基礎的一些國際上的禮儀，我覺得還是不會差太多，包含穿著、打招
呼的方式、微笑幾個基礎東西能掌握到的話，那到了當地，就稍微去瞭解
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一下微調，應該不會有太大的問題。 

受

訪

C

君 

我們公司多與銀行接洽，像說洽公也好，開會也好，包含就是比如說位置
啊，或者是送禮的禮尚往來類的這些的，甚至是應對進退或者是重視那種
禮儀上的氣氛，都會要求。不過我們公司沒有什麼教育訓練，其實是有其
必要的，靠的就是經驗和默契。可能也是我們做久了，瞭解老闆的需求與
在乎的點。商務禮儀就不僅僅只有禮儀的部分，其中有很多細節，這很重
要的，尤其是尊重彼此，那差很多。 

受

訪

D

君 

首先最重要就是臉部的表情的微笑，雖然他其實不算是肢體上的一個禮
儀，但是給人家的第一印象就是你所看到的嘛，所以我覺得就算我們在醫
院其實大部分一定都是戴口罩，但是眼睛都還是會露出來，所以我覺得微
笑蠻重要的，再來我們講話的口氣，是我覺得在禮儀上很重要的一個部
分，我覺得語言上的這個關懷其實也很重要，那再來的話就是舉止上，例
如說我在幫病人翻身的時候，可能動作比較粗魯，跟如果我能夠比較輕柔
的對待他，這就是在舉止上的不同。所以我覺得口語上的這個表達，也是
在禮儀規範裡面，我覺得是需要注意的部分，所以綜合以上就是臉部的表
情，然後還有語言的部分，然後還有行為的部分。 

受

訪

E

君 

大家在舉杯的時候對不對？你的杯子不可以高過於對方。嗯，比方說車子
的座位，有沒有啊？經常來講，如果你把開車人當司機，最大的位置是在
右後邊的位子；那如果你把他當成朋友，最大的位置就是在旁邊，但就是
碰到一個很尷尬的問題，就是如果來接待你的人一對夫妻，你要怎麼坐？
經常來講，應該是夫妻坐前面，然後一樣最大是右後邊，可就是你知道，
就有人執著著說不對不對，然後把然後，就是他去坐司機的右邊,然後把
他太太趕到後面去，這樣就很沒有禮貌了，懂禮儀的人他就不會去坐右後
方那個位置，因為他知道那個位置很大，所以他就去坐左邊後面，可是，
就已經對他太太就有點不禮貌了，很尷尬，這個真的很細節的。這都是
「媒角」。 

受

訪

F

君 

剛開始見面的陌生人，那至少先在資料搜索上面，先瞭解了對方的職業，
甚至稱呼，那一開始就是要建立給對方好印象，由之前這邊呼喚他林副
理，然後我們這邊跟你約一個時間，然後然後跟你做一些商品的說明，這
樣子開始。但是，你把他叫成課長那其實是大不忌。大致上就是我們要有
承擔責任的那種感覺。 

受

訪

G

君 

我覺得星雲大師最重要的是怎麼去獲得人心，我覺得他每一次做的事情都
能讓人家感動，然後深入人心，我覺得這是最棒的。那從大比方說我們帶
悉達多音樂劇的學生然後回去日本演出的時候，他問我你排了些什麼行
程？我說我帶他們去看日本最多的就是寺廟，結果大師就講說你不要帶他
們去看那麼多寺廟，你應該帶他們去看教堂。為什麼呢？因為他們是天主
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教徒，我帶他們去日本的教堂剛好日本教堂在做彌撒，禮拜天都做彌
撒 ，孩子們是流著眼淚，孩子們很感動，感謝星雲大師送我們禮物。大
師曾經講過佛門的禮儀裡面，你頂禮拜下去的時候，你最尊貴的頭是趴下
來的，所以你這是最尊貴的禮拜方式來拜佛，可是天主教徒他對這個不瞭
解。可是，自從星雲大師讓他們在日本在美國參觀了教堂之後，他們回
來，他們自己自然而然，他們自己就會去禮拜。我覺得原來，你看要一個
天主教徒，他不明白的時候，要他的頭拜下來是很困難的，可是大師深獲
他們的一心之後，覺得你很尊重我的宗教，然後每一次大師如果說跟他們
講話的時候，就說願上帝、願佛陀保佑你，那我覺得這個是，大師是以尊
重還有一個包容，然後一個給，然後讓這些孩子你看他就能打從心裡來規
劃他自己的禮儀，我覺得這個是一點。那第二個，我從這個光明大學的前
任校長 Dr. Correa身上，就是過年的時候他希望學生能回佛光山去做一個
回饋，校長他就提出了一個說：我要挑選的是有三樣，第一樣很重要就是
態度，第二個禮貌，第三個他挑的是體能，因為他覺得你要有體力要好，
你不能一下子你就說我累了，各方面的，所以我覺得，他這個態度是很重
要的。那除了這三個挑選出來之外，還有第四個他要學生發表，我如果回
到佛光山去，我能為佛光山做什麼?我是可以提出什麼服務的？對於這種
在職場的部分的，這種嚴格的要求，我覺得這是幫助很大。那佛門是講這
個四威儀嘛，對不對，我就想到師父大師的威儀這麼好，大師威儀非常
好，他很注重威儀，威儀這麼好就是從小，從小他就守護著他的六根，耳
鼻舌身意，從小守護他六根，那這四威儀就是說坐要有坐相，站要有站
相，睡要有睡相。對不對，然後你行儀都要很如法，所以這個其實佛門裡
他的威儀禮儀無處不在。那大師他以前最重要的守護六根，他以前沙彌的
時候 ，對不對，當他走路的時候，小孩子嘛，就會這裡看那裡看，然後
他的那個老師，就打下去了，那樣是你的？看什麼看？的確是，那樣是你
的？看什麼看？所以大師就養成不看，的確也沒有一樣是我的，他就養成
不看，所以他威儀非常好。那佛門裡面呢？其實像佛門裡面無處是有禮儀
在的，比方說我們過堂，那叢林學院從叢林學院這也是修行，其實禮儀也
是修行，他從叢林學院，然後走到這個齋堂，就是我們雲居樓這裡的時
候，你看走那麼長的路，他們行進之間他也是在教化人，很多人都在那邊
看。其實佛門非常注重他的禮儀跟他的威儀，那跟帶我們這個光明大學，
說實在的，我比較要求他們這一個，因為那種態度的展現禮儀，可以讓他
們自信，禮儀可以讓他們有自信，然後讓他們覺得，他們是，就是讓他自
己整個都威儀的一個成長。比方說我們設計制服給他們穿，然後還有鞋子 

我是挑高跟鞋，那他自然而然衣服好看，他自然站出來就不一樣，所以我
覺得這禮儀很重要他能讓一個人有自信，他能讓一個人成長，這個是非常
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重要的。所以，我覺得在佛門裡面當然都是養成，從內而外你自己養成的
一個禮儀這個是非常重要的，然後現在這個社會的人，幾乎都是沒有時間
跟你深談，都是一個看一個表情，第一印象就斷定你，所以我們還是要這
方面下功夫。 

4.2.2 組織針對知識管理制定相關策略成效 

受

訪

A

君 

當一個公司他去實行這個商務禮儀的知識管理的時候，他去對組織文化，
他其實是有很大的觀念性，對於客戶用心，這件事情大家都會有感受，因
為我覺得反正都是正面、正向的。今天有什麼樣的重要的來賓要來，大概
知道要接待什麼樣的人嘛，那你會比較用心一點、比較小心一點，這樣子
的一個商務知識管理的一個進行下，你會覺得說，其實需要再改進，或者
是說還要再更精進，就是說需要有怎樣的進行方式，還要再更好、還要再
更精細、還要再更怎麼樣，還是就是其實把它已經變成是一種日常生活習
慣。所以就會覺得好像久而久而的行程，已經不是一個很困難的，也不需
要再吹毛求疵等。 

受

訪

B

君 

現在已經不是，就是知識取得，不像以前的，我可能要花很多東西力氣去
學，然後懂很多東西才叫做知識。因為現在很多東西他變成是工具，工具
化了，這幾個月最常談到就是AI，不管是AI他會主動生成圖，真的都很厲
害，你用一個指令文字也好或者語音，告訴電腦說我現在想要畫一個什麼
畫，他也可以把變成有點像照片，或者是手繪的將圖片圖畫。以前真的要
花時間學習啊，再來如果說是，管理來講，我認為有時候就是以個人，是
我們保有這種願意去接觸新的科技，或者是新知識的心態。所以個人來講
的話 能願意有這樣的一個開放性，才會有接下的看你怎麼習得中去就運
用。大多是今天是在的單位或者是組織裡面的管理者，會覺得它的高度要
更開闊一點，就是你要能夠認同 不是經過這種正式的，或者是我每天八
小時在辦公室裡面，產生出來的東西它才能夠較多有用的支持。那我們需
要更開闊的去，應該是有友善的去 認同他們，這些都是很多管理者要去
學習，包含學校的教學都是要去學習的知識。 

受

訪

C

君 

會議中把話題帶開就有點像屬於知識管理，因為跟著老闆處久了 那可能
知道他的模式，那也知道他對顧客的要求或者是員工的應對訴求，所以你
會很快的去判斷說哎我不想用這種方式，我不想讓我的老闆話題繼續下
去，或者我要轉話題，或者你要成功達成目的，就是整理這些，就是很重
要的知識管理成效。 

受

訪

D

君 

我所在醫療認知裡面的知識管理，那如果說我們對這個疾病，或者是這個
症狀不夠瞭解，不夠熟悉的話，當然是對組織績效會有影響，是因為我的
組織績效，就是我的病人的成效嘛，或許因為我沒有足夠的知識，所以我
沒有辦法幫助他提升他的照護品質，對於一個疼痛癌症的病人，如果我只
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會給藥我不會做其他的舒適護理，或者是我不會尋找，其他的非藥物的方
式來幫助他，那在他的疼痛改善程度就會有限，或許他就永遠從十分，只
能降到八分，都一直降不下來。但是，因為在安寧療護我們教到的是全人
照護，所以或許我除了給藥之外，我給他一些精油的使用，給他一些肢體
的按摩，或者是舒適的護理，那他就可以從八分再降到兩分，所以我覺得
他對組織績效是有很大的影響的。醫院的一些評鑑的制度，針對不同的疾
病，或者是針對醫院，發生不同的緊急事變的狀況，我們會有一些設定一
些SOP的流程，那或者是舉例像是開刀的部分好了，在開刀的話，我們也
會有一些protocol，就是他有一些他的流程該怎麼去走，所以其實他是有
一個相關的策略，跟相關的一個步驟在進行。疼痛控制其實在安寧病房是
我們最常需要去管控的一個部分，因為我們希望病人住進安寧病房，當然
他的疼痛指數跟預指是可以降低的，那所以說我們其實有一個特殊的叫做
疼痛評估量表，這就是在制定相關策略的這個部分，我們制定的這個疼痛
評估量表，他是全台灣的安寧病房統一的，他並不是只有說我的醫院，那
當我們有瞭解他的背景資料之後，我們就會再依照個案的身體狀況，去給
他適合的疼痛藥物，那疼痛藥物其實分很多種，我們也會針對個案的身高
體重，去計算他的劑量，那甚至是他每天是否有突發性的疼痛，再加上他
的劑量那這個量表呢，他是每天要去評估個案所使用的，一整天的疼痛使
用劑量，再去調整他每個小時，需要調整的量，所以我覺得他當我們有刺
定這個相關策略的時候，其實對於個案的這個疼痛，是有很大的幅度會提
升，他的一些疼痛的預值，然後能夠幫助他在成效上，是能夠有比較好的
緩和那因為那個表格上面，我們除了記錄藥物之外，我們也會寫說在使個
案在疼痛的時候，我們是否有使用一些輔佐的器材，或者是使用一些輔佐
的工具，例如我剛剛所講的精油的按摩或者是Therapy，就是電刺激療法
的使用，所以當我們有制定這相關的一些策略的時候，我覺得對於成效是
有很大的幫助的 。我覺得要在團體裡面的 像是我們會有一些學會，那我
們會在學會裡面可能共同討論，經由比較有經驗的一些護理師，共同討
論，然後來制定這些表格，那除此之外的話，護理師就是像我們要懂得如
何去分享，這件事情蠻重要的，然後再加上我們制定的這些策略，制定的
這些表單之後，然後制定的這些方法之後，我們實際運用上病人的一些成
效，要把它在分享的時候能夠講出去，那甚至是，藉由像是如果是我的
話，我們就是在學校端、或者是在社區端、然後在機構端，我們會藉由不
同的地點然後不同的對象去做共用，那這樣子不是只針對其中單一對象，
而是針對除了護理專業之外，我們還有學校的部分 學校的學生，然後社
區的老人、社區的長輩，然後還有機構裡面的專業人員他們就可以共用這
方面的知識，那久而久之 他們可能就會把這樣的一個知識概念，去做共
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同的分享，那如果有更多的新的知識，他們也會每年請我們再去跟他們演
講，跟他們上課然後把這些新的知識去不斷的update這樣。 

受

訪

E

君 

外商就像在歐洲說的那樣，他覺得他天高皇帝遠，後來這邊的公司有他的
想法，我是不是要如實跟他傳達歐洲總公司的這些東西是沒有錯的，只是
這些老闆們不接受，所以這就變得很難，就是你要怎麼把他們兩個，就是
一個想法調到毫無疑問之後，就會有一些情緒困擾的問題，還是要把它翻
譯得很好看，在這裡中間真的很難，老闆有可能不懂歐洲的禮儀，他會覺
得台灣就是這樣啊，為什麼你們不行。我覺得這個禮儀間啊，還有各個國
家的這個文化就是你都要了，才明白，不會造成這些錯誤會。靠得就是知
識整合。 

受

訪

F

君 

做我們員工的教育訓練，那我們會請到勞保局或者是在這方面比有豐富知
識的人才，來為我們分享受勞務基礎法的這一塊的專業知識，那有關於產
品風險、車輛風險、理賠或者是商業活動風險。這個部分也是同仁比缺欠
的，那我們也會找這方面的專職人員專業講師來為我們同仁上課，目前都
有計劃性的在做這方面的教育訓練。比較積極的部分，我們會在每天在晚
上的時候，我們會再集合，會把一天的拜訪過程跟客戶互動的問題來做研
討，那有遇到的部分呢，不夠的專業知識呢，由同仁來一起做分享 那完
全不清楚的情況下，再跟客戶聯繫，把正確的資訊提供給客戶。每個人的
成績，因為一個人是沒有辦法獨立完成，就是要靠團隊一起共同努力這麼
大的業績去分割每個人承擔責任的成份，那每個人的業績跟歷史豐富也有
所不相同，所以也要有所分類，比方說這個團隊的最高級別主管他要承接
的業績就會比較大，人數比較多。然後二線的主管，那就是在中部的業務
部分，那有關於新能源的部分，因為還在熟練一些專業知識的情況，所以
他的業績的部分就是比較一般。彼此間同仁都會相互激勵。同仁之間相互
激勵鼓勵也是影響效果的一個部分，因為實際上只要是人都有歸屬感，如
果他在這個單位這個組織裡面，他沒有感覺到這種溫暖的話語，其實際上
很容易疏離，甚至就是獨行俠，自己做自己的事，就不會有好的情緒運
行。彼此同仁之間的和諧，還有關於公司政策是否能符合所有同仁所積極
想要努力的目標，那有關於比較不合理的部分，希望能夠找上面可以跟公
司反映去做這方面的調整。有時候會舉一些比軟件性的活動，然後去引各
位同志的那種凝聚力。如果說這個年級都趨向於比較有歲數，那我們可能
會去設定一個目標，可能就是找熱炒店啊，或者是比較能聚餐的一種餐
廳 ，後讓大家開心的把家人一起找來。 

受

訪

G

大師都希望我們多看書，大師他的身教、言教，他都是以知識的部分為
主，那我們現在這個時代，尤其是在佛光山來講，我覺得大師很了不起，
就是把老的、小的，老到92歲，到小沙彌，然後呢，世界各國都有，師父
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君 大概有28個國家的弟子那全部都是在一起，那這樣子就可以淬煉每一個。
現在我們這個時代呢，他講求的是集體的創作，我們集體的創作，所以比
方說我們知識上，還有這個，集體參作的時候，其實每一個人三人之中必
有我師。我最近才在跟學生分享，我說聰明的人、成功的人，他就是會去
看到人家的優點，然後攝取他優點的知識，這個，那沒辦法成功的人就是
都是看人家缺點，然後自以為是的去批評，說這樣子是不好的，還是要當
比較有知識，比較成功的人。所以很感謝星雲大師你看他的這個，法身舍
利，他就有自己有396本的書，這個都是我們可以豐富我們生命，其實師
父每天都看書，而且早期來講，他什麼書都看，所以他知識的見解很豐
富。我們知識的攝取 我們以為，比方說我們要去某個地方我們才能攝
取，大師攝取的方式很厲害，有一天他突然跟我們講股票，師父你怎麼講
股票 ，你怎麼會知道呢？你怎麼會認識呢？他說沒有啊，剛剛那個先生
他的專長就是股票，我就問他股票是什麼，他就跟我講了，那我就知道
了。對，你看，所以他的攝取是，他聆聽別人的知識的部分，然後轉念為
讓自己知道說，原來這個是這樣子的。大師常常告訴我們 弘法要最先
進，修持要最保守，我很感謝大師真是了不起。早期苦幹實幹的出家人海
外各地去開創，你就要調派，調派了以後就讓我們這些，就是他能講經說
法的，再先去渡當地的青年，當地的青年再回來佛光山再栽培了以後，再
送出去當住持主管。那渡出來的就不簡單了，所以我們還是要能夠 這個
略取之勢，在於你的行為舉止，還有在你的做事你的方向。你才能真的是
能夠勝任，而且能夠有漸進。 

4.2.3 實施商務禮儀知識管理所面臨困難與克服方法 

受

訪

A

君 

大家都是來自不同的家庭，大家對於這些細節上面的要求其實是不一樣，
其實我覺得從RON的這整個過程當中，我覺得，大家也可以學習到，這其
實就是基本的生活禮儀，就是基本的生活態度啊。所以其實他不管是不是
只有你在公司上對客戶，其實你這些東西，你帶到家庭你基本的待人接
物，我覺得你也可以照這樣禮儀的方式去做。有的也是一種教育啊，如果
說日常生活中的應對進退，你會發現這一套，其實也可以用在日常生活中 

對不對 我個人是覺得很有幫助，尤其是很多的尤其是用餐，包含你最後
到用餐啊，年節安排送禮啊，你跟你自己家裡一定有長輩往來啊，跟你的
朋友之間的交往，一定都有這些都有這些機會，我覺得就是幾年下來，都
會受到一些影響。 

受

訪

B

君 

目前讓我會覺得就是基礎的商務禮儀上的穿著怎麼得體，目前也都覺得是
學問，這個要看產業類別，那像我們這個產業其實做攝影或者是創意類，
其實不希望過得這麼拘謹或太過正式，所以就變成說，有時候說你有說你
穿的太過正式，人家也會覺得有點喧賓奪主，或者是這個感覺好像這個關
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係太僵硬了，我說這個要跟產業類別不同，登場出席的場合去做些調整
啊。我們自己是做那個影像攝影產業，那如果說今天上不管是去拜訪廠商
會或者是有些會議，那很多時候他可能會需要有些記錄的照片或者是對外
去不管是的那個叫新聞稿，他需要一些比較適當合宜去表達這個會有這次
合作的重點，所以包含怎麼安排拍照，你說非進行中的一個紀錄照，或者
是一個正式合作方中的人員，重要成員的合照，那包含怎麼安排站，跟就
是站在那裡，對那你要怎麼讓大家的表情或者是動作，能夠符合這次想傳
達一個訊息，其實這都我認為都很細，是在這個裡面，我們應該比較大困
擾，之前的困難就是說在這個類似這個的照片的拍攝過程，因為我是做這
個行業，所以大家會更在意，對反正我們的那個叫壓力會更大，怎麼去呈
現這樣的照片，又有專業但是又能夠兼顧到。我們剛剛講的這些禮儀，讓
他覺得你很懂這些，又把這些照片拍得很好，這是我們比較困難的地方是
在這裡。這有在學習，很重要。如果前置準備你都能考慮到，人家反而會
覺得你是一個更值得信賴的夥伴，要去注重這些細節是我覺得很不容易
的。 

受

訪

C

君 

禮儀就不僅僅只有禮儀的部分很多細節，包含開會時老闆和我們之間有一
些問題上，可能會把話題引導帶開，就不要一直在問題上搞得不愉快，這
很重要的，尊重彼此。 

受

訪

D

君 

我覺得在做護理的過程中 其實說真的某部分其實還是包含有一點點服務
性質的重點，就是我們是包含專業與服務，因為我本身是走安寧療護臨終
照顧，那我覺得在照顧病人的這個部分呢，跟這個禮儀其實是有相關性
的，也就是說假使我可能對這個病人是比較有禮貌的，然後對家屬在講話
的過程中是比較客氣的，當然也會是好的。比如說大部分的人對護理的刻
板印象，或許會覺得我們想要趕快把事情做完，然後解決，所以當然會快
狠準，但是在安寧療護裡面，我們強調的是全人的照護，所以包含生理的
病痛之外還有心理靈性跟社會層面，那這個層面的部分的話，其實我會把
禮儀這件事也放在裡面，也就是說，針對一個高危險的哀傷，或者是病痛
的家屬，就是我會換個角度想。所以我覺得這個商務禮儀，對於組織績效
在醫療上的話，對我而言就是我們學習到的知識也會比較能夠進得去，那
我們在照顧病人，或者是在照顧個案的過程中還有家屬的過程中，也會更
多的關懷，更多的caring 在這些病人跟家屬身上，那甚至到他們走最後一
層的時候我們其實會有一個儀式，就是在病人往生之後，我們會為他做遺
體護理，那遺體護理完之後，其實我們會對這個大體，非常恭敬的給他行
禮，所以我們是會給他90度的鞠躬，但這也並不是每一位護理人員都會
做，但我覺得這是對大體一個尊重。那儘管他已經沒有生命了，但是我也
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很感謝他讓我幫助，幫他擦完人生最後一次的澡，然後幫他穿衣服，那甚
至是我們把他送到電梯門口的時候，我們都會對他行禮，就是代表說對這
個病患，對這個家屬的一個尊重，所以這是我對商務禮儀，如果換到醫療
角度上，我覺得對組織成效的影響。 

受

訪

E

君 

這個向心力很重要啊，向心力對啊，如果大家都有這個共知，不是說為自
己我們是共同去完成一件事情的話，放下這個無我，就比較不會有這些執
念就是只是為了這個事情。 

受

訪

F

君 

比方說我跟對方向約在外面的場地合 ，那外面的隔壁桌或者許有一些很
吵雜，那我們要及時去注意對方的反應，如果他感覺得在那個時候不是很
合適的話，那我們要立即去換座位，至少 ，讓客人感覺得感覺談中比較
舒服，不會有任何的很雜的那個環境。 

受

訪

G

君 

其實我覺得大師對我的那種教育上，都是很簡潔他說二分法。我說我怎麼
樣來辦這個學校，還有這些都是天主教徒，我們怎麼來跟他們一個互動。
那大師就講說，一個人可以有兩個信仰，主修天主教，副修佛教。這個很
容易啊，然後我就去宣揚了，那大家就不尷尬了，對不對。我很開心就回
去跟師父報告，師父說後面還有一句啊，你沒聽到啊，還有什麼嘛，一個
人可以有兩個信仰 意思呢，你要給他喝茶，茶喝多了就不會喝咖啡了。
你看他是給方便法門 回歸過來還是在佛教。我叢林學院當院長的時候，
他說讀佛學院不一定要出家，結果後來就來了好多的青年。而且我們有讀
四個月的，讀三年可能要考慮很多，讀四個月就不會考慮，結果後來呢。
你看師父他就講說學佛不一定要出家，哇那時候就很多人來報名了，我就
很開心再去跟師父講，很多人來報名耶，你說學佛不一定要出家，這個很
好耶，師父說後面還有一句喔，後面還有一句嗎？他說：「學佛不一定出
家，如果要出家也很好。」你看他都是分段式的，讓我去認知，他怕我一
下子講了，我就沒辦法。 

4.2.4 組織或個人導入商務禮儀知識管理之優勢 

受

訪

A

君 

非常實用啊，非常，它就是社會教育的一部分啊，所以當你如果我們去見
客戶時也是啊，就是我們公司有很多就是畫圖的，就是一些建築師，他們
其實大部分時間都是畫圖嘛，但是有的時候，大家穿衣服就穿得比較輕鬆
一點，但是有時候臨時要去見客戶，老闆只要一看到你穿著T恤或什麼，
他就不讓你去，服裝就不用，就算是你的案子，你也不能去這樣，我們只
要是開會前，知道今天要剪報或幹嘛，那一定當然會特別去看你那個服，
類似這樣，老闆Boss他是非常重視禮儀這個部分，商務禮儀的部分甚至他
的實施點都是非常持之以恆，他就是我們公司的文化。 

受 一定有幫助，他的是從內而外的基礎部分。雖然說，來工作的時候很多就
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訪

B

君 

是看表現或者是結果。但是，他前面看到這些不管是那個領域也好啦，就
是對於新的知識的這種接納的，程度開放程度，在在都會影響。我特別認
為啦，越年輕的同事其實現在越在意這些事情，就認為是一定 很有影
響。其實現很多人不會開會，就是怎麼開會這件事情，好的開會有它有一
定的流程，那你怎麼讓這個流程能夠更讓每個人舒服，所以商務禮儀其實
就是一開始的，超大可以先建立起來的彼此尊重。商務禮儀是一個很細
的，一個公司能不能成長，這都是原因。這次訪談也讓我們會去省思，讓
公司更多員工、同事學習的部分，他們自己去瞭解。就不會很輕易的把這
種傲慢表現。 

受

訪

C

君 

把商務禮儀跟知識管理結合在一起的效果，對組織的效果是會有很正向的
影響，也能更順遂去實施這個商務禮儀知識管理，還能調整自己的一種傲
慢，傲慢地說你有時候覺得別人比我厲害，商務禮儀適當的跟著學習一些
基礎，慢慢地發展到其他，自己去就不會很輕易展現這種傲慢表現。 

受

訪

D

君 

對我而言，它的影響就是提升它的，像我們當然就是提升個案的照護品
質，然後提升我們專業人員的自信度，因為當我們自己沒有足夠的知識， 

然後也沒有足夠的一個組織架構的時候，其實我們對我們所做的事情是會
徬徨跟害怕的。那如果我們有足夠的知識，然後也擁有了這些禮儀，其實
在自己專業端是有幫助的，提供我們的自信，那在對於我們服務的對象 

我們的個案，我們的家屬，對他們當然也會有幫助因為一旦我們有專業的
知識，我們就可以幫助他們，在照護品能夠提升。 

受

訪

E

君 

商務禮儀知識管理就我們經常會提到的職人文化，或者文化人，是什麼文
化？就是呀一生學問，我一生就認為真的做一件事情，是這樣的然後大家
對這個公司就是他們就是品質他們就是什麼認真對待的這種感覺，這整個
企業形像是非常好。 

受

訪

F

君 

這是環環相扣的東西，缺一不可，不可能沒有商業禮儀的情況下，會讓整
個團隊組織好。然後，日常生活的當人們跟人之間的互動，這是必須必備
的。有時傾聽，所以我們要停下來瞭解說客戶真正內心所求的嗯觀念，以
至於而不是我們一直一直在提供我們想給他們的資訊，這個重要客戶一開
始感受不了，那這個部分他後面所講的的東西他都不要。引導進入商務禮
儀知識管理是有幫助就是成員，就是你們的工作也好，或者人是你的親人
也好。嗯有的比方說回家跟父母的那個這個面的禮，去影響到在工作上面
在客戶經驗的。 

受

訪

G

君 

商務禮儀知識管理是一種內化資產，今年呢香港的迪士尼在我們亞洲徵
選，500個選到300個，300個選一個，結果是我們家菲律賓光明大學的中
耶，我們家的耶，才今年六月畢業，太了不起，香港迪士尼馬上簽耶。那
一個老師，他們的舞蹈老師說我的天啊，師父你知道嗎他的薪水是我的四
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倍，迪士尼的徵選團問說，這間是什麼學校啊？聽都沒有聽過怎麼可以培
養這麼好質感的孩子出來？就是禮儀教育內化成果。因為他很敬仰老師，
他也是受老師感動。 

4.2.5 實施商務禮儀知識管理建議 

受

訪

A

君 

我覺得最終它就是待人接物，你不可以小視個人對個人，那大到組織對組
織，其實基本上我們就是落實到所謂待人接物的一些基本原則，就是尊
重，尊重互相表現一種友好的態度，當然就是在這個過程中，我們更加稍
微花點心思，去就你對對方的瞭解，我們能夠做更用心的一些安排，就是
不要把它當成一些例行的事務，我對於這個商務禮儀的一些看法跟建議，
我覺得每一個公司其實都可以朝這方面去思考，我覺得個人也是非常適合
運用商務禮儀，在日常生活裡面嗎，根本就是時事相關的，就像我講的，
組織對組織，那你落實到，你的生活，你就是個人對個人，今天我組織可
能，對重要客戶、或者是大企業、或是小公司，都有不同的想像跟安排，
那我對個人的時候，我也是啊，我今天對的是長輩、還是前輩、還是晚
輩，人多人少，就是平常的，就是不管是你的交代，你的交往的往來，大
概都是脫離不了，這樣子的原則。 

受

訪

B

君 

禮儀其實從這個很細的點上認為是，它是需要，需要學習更需要去教育。
那更不用說怎麼進行，會議記錄然後跟後續由誰來去追終，這其實我覺得
一個公司能夠成長這都是細節。開會的時候，不是聲音大的就講話，這個
組織也不見得會成成長，所以這次從整個我們大概總結下來就是認同說商
務禮儀是管理在公司的行政正向影響是一定是需要的，在我們自己的組織
內部在運作，如果有些不順的時候的原因是不是在某些環境嗎，比如說，
像怎麼學會這些商務的一樣，那怎麼讓更多的同事瞭解它，甚至說因為如
果是我們開始有很多對外的機會的時候，都是需要的。 

受

訪

C

君 

商務禮儀有利於員工的一個工作狀態跟實務上表現的現狀，透過這次機
會，似乎該更重視這個環節，有些嗯有些其實都有做，有些好像忽視，真
的公司都該重視這個環節。 

受

訪

D

君 

我是，就是我真的是比較注重這個禮儀的部分，然後會注重就是關懷
Caring的部分，我是就會很習慣的，想要去親力親為的去瞭解長輩來這裡
的一個狀況，然後瞭解他們這裡的生活是不是有哪些，是我可以協助他們
在改進的。這真的我覺得，特別的重要。如果你在禮儀上，然後你在做事
上，你是一個親自去做的人，其實下麵的員工他們會去看這個主管的做事
風氣，然後他也會默默的，那他們也會漸漸的被我的氣氛，跟我的風格給
影響。所以我覺得這在組織上面的績效，是很重要的而且是會提升整個組
織的營運。其實很多人好像都會忽略這個商務禮儀，其實如果去看一些高



 

161 

階主管，或者是說他常去做這個禮貌運動的人，我們講禮貌運動，可能講
禮貌運動可能大家會比較熟悉、比較清楚，但是如果你常做，你會發現他
被人接受度，或者是說他會很快的在組織裡面竄升起來，變成主管的機
率，其實似乎都比別人高。 

受

訪

E

君 

有助於提升成員的一些工作價值哦。當然啊整個效率什麼都會提升啊，會
全表面化的去影響到整個公司的一個效果。而不只是影響公司，我覺得連
這個員工的他的家庭什麼也都會影響，就是你把他運用日常生活化之後，
我們經常把請、謝謝、對不起，放在中間的談話對不對，然後來他變了不
是只有在公司這個禮儀，日常訓練下，然後呢，他進入他的家庭，對他的
家人和長輩都會影響。我覺得呢，越有文化素養的人，就是交互正向的成
長，這個商務禮儀會做更好。整個企業形象也是非常好，這個印象植進
去，就像我們覺得得日本的電器一樣耐用，置入式行銷。 

受

訪

F

君 

提升他這個效果的部分，可以在一個月當中安排在一週或兩週的假期，就
像說在公共場合，像文化中心去做一些人跟人之間的互動的一些活動，比
方說協力捐血的活動，比方說協助一些醫療的活動，社會責任是，嗯，沒
有錯，那我們在主管這個分區塊可以去觀察，每個同仁在這個部分的應對
退出可以做適合時的建議。 

受

訪

G

君 

實際只是要在這個組織裡引導進入這個商務禮儀的部分，其他實際他的影
響是非常甚深的，就是在組織裡面去實踐這個商務禮儀，其實就像我們剛
講的就是「聽話」，如果他們願意聽話，願意去做，其他事就夠把這些都
展示出來了。商務禮儀呢他第一個很重要的，它屬於那種很多人他是對外
的追求，要內化。因為你表面上的可能做到最後他堅持不下來會變假，可
是你內化了以後，是內求你內化的東西呢，他是會豐盛的，從內求裡面他
展現出來你的外化這個是很重要的。對，所以要打自內心 ，打自內心跟
沒有打自內心，他差別很大。第二個比較重要的是我們這個禮儀上的東
西，你自己你要愛自己，要愛你的工作，比方說那你叫人家愛好像是說我
信奉佛教，我覺得佛教很好，你自己都不喜歡，那你怎麼去推銷到讓別人
喜歡，所以你要先愛自己，你要先愛你的工作，那這樣子的話，因為你愛
自己你就會在意啦，是不是你就會打從內心裡面，內心裡面是最自然最美
的。管好自己的心就是最好的管理。 

 


