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知識管理系統建置模式之探討 
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南華大學 資訊管理學系碩士班 

摘        要 

多數的知識管理系統較少具備有因考慮到「知識的本質」而進行

的管理動作、或針對「知識流型態」而設計出的對應功能，導致開發

建置而成的知識管理系統與一般資訊管理系統並無明顯的差異，且對

輔助組織進行知識管理活動所能造成的效果是非常有限的。 

有鑑於此，本研究整理研究相關文獻後，推導出一個較適切的知

識管理系統建置模式，使系統設計者得以依據流程規範，建置出最適

合組織知識管理需求的資訊系統，將資訊科技於知識管理的應用效能

發揮至最大。此外，我們也應用此模式針對學術研究單位開發一個碩

博士論文研究專屬性的知識管理系統，以實際案例驗證本研究所推導

建置模式之可行性。該雛形系統採以 ASP(Active Server Pages)語法架

構系統平台、並應用 XML(Extensible Markup Language)技術實現知識

管理模式下所需的各項文件結構，再結合關連式資料庫技術實現整個

知識管理系統，本論文主要研究貢獻有二： 

第一、推導知識管理系統通用型建置模式，勾勒出清楚地程序規範，

有效應用資訊科技落實知識管理核心思維於系統中。 

第二、以學術研究單位為實驗環境，建置碩博士論文知識管理系統，

除驗證本研究提出之建置模式，並為學界發展應用提供一實

際的案例展示。 
 

關鍵字：知識管理、工作流程、知識流程、XML(Extensible Markup 

Language)。 
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ABSTRACT 

Implementing the management activities based on the characteristic 
of knowledge and designing the corresponding function based on the type 
of knowledge flow are seldom be considered since building KMS.  
Hence, the most proposed knowledge management systems (KMS) are 
almost the same as the general management information systems (MIS).  
And, the effectiveness derived from implementing the knowledge 
management (KM) is limited. 

Therefore, after reviewing the related literatures, we will propose a 
suitable model for building KMS.  The designer can construct a better 
KMS according to the procedure standard and employ it to maximizing 
the system performance.  Besides, we also developed a prototyping 
KMS for the research institute at university to verify the feasibility for 
our proposed general model.  This prototyping KMS will apply the 
Active Server Pages (ASP) syntax to form the system platform.  And, 
the Extensible Markup Language (XML) technique will be employed to 
accomplish the document structure which being adapted in KM model.  
Finally, the associate database technique is also applied to link them 
together.  Two concluding remarks in this research can be obtained as 
fallows:  
1. The general model in building KMS is proposed and the application 

of information technology (IT) to accomplish the KM is also clearly 
represented. 

2. A KMS for the research institute at University is developed.  Except 
for the effectiveness of our proposed general model can be verified, it 
can be viewed as an illustrative example of KMS development for the 
research unit at university in the future. 

 vii



 

Keywords：Knowledge Management、Workflow、Knowledge Flow、 

XML(Extensible Markup Language)。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 viii



目 錄 

 

書名頁．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．i 

博碩士論文授權書．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． ii 

論文指導教授推荐書．．．．．．．．．．．．．．．．．．．iii 

論文口試合格証明．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． iv 

誌謝．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．v 

中文摘要．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． vi 

英文摘要．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．vii 

目錄．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． ix 

表目錄．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． xi 

圖目錄．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．xii  

第一章 序論．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．  1 

第一節研究背景與動機．．．．．．．．．．．．．．．．． 1 

第二節研究目的．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 3 

第三節論文架構．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 4 

第四節研究範圍與限制．．．．．．．．．．．．．．．．． 6 

第二章 文獻探討．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．  7 

第一節資訊與知識．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 7 

第二節知識管理．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 12 

第三節工作流程．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 22 

第四節 Extensible Markup Language (XML)語法．．．．．．． 25 

第三章 研究方法．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 28 

第一節研究流程．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．28 

第二節研究架構．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．29 

 ix



第三節通用型知識管理系統架構模式之建置．．．．．．．．30 

第四章 建置碩博士論文知識管理系統．．．．．．．．．．．． 42 

第一節環境因素分析．．．．．．．．．．．．．．．．．．42 

第二節知識管理理論．．．．．．．．．．．．．．．．．．45 

第三節分析研究工作知識流程．．．．．．．．．．．．．．46 

第四節雛型系統的建置．．．．．．．．．．．．．．．．．49 

第五節雛型系統畫面展示．．．．．．．．．．．．．．．．58 

第五章 結論與建議．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 64 

參考書目．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．65 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 x



表     目     錄 

 

表2-1 資訊與知識的定義．．．．．．．．．．．．．．．．．．7 

表2-2 隱性知識與顯性知識．．．．．．．．．．．．．．．．．9 

表2-3 移動性知識與崁入性知識．．．．．．．．．．．．．． 10 

表2-4 程序式的知識與宣告式的知識．．．．．．．．．．．． 11 

表2-5 知識管理定義．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 12 

表3-1  知識管理討論．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 31 

表4-1  系統開發工具．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 55 

表4-2  文件結構屬性．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 57 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 xi



圖     目     錄 

 

圖 1-1  研究步驟與論文章節對應圖．．．．．．．．．．．．5 

圖 2-1  知識創造循環模式．．．．．．．．．．．．．．．．16 

圖 2-2  知識移轉的五階段模式．．．．．．．．．．．．．．19 

圖 3-1  研究流程圖．．．．．．．．．．．．．．．．．．．29 

圖 3-2  研究架構圖．．．．．．．．．．．．．．．．．．．30 

圖 3-3  LOTUS知識管理架構．．．．．．．．．．．．．． 36 

圖 3-4  LOTUS知識管理平台．．．．．．．．．．．．．． 37 

圖 3-5  微軟知識管理平台．．．．．．．．．．．．．．．．39 

圖 4-1  SECI與“Ba”模式．．．．．．．．．．．．．．． 45 

圖 4-2  研究工作流程圖．．．．．．．．．．．．．．．．．47 

圖 4-3  知識管理系統功能架構．．．．．．．．．．．．．．48 

圖 4-4  系統流程圖．．．．．．．．．．．．．．．．．．．53 

圖 4-5  系統功能與知識創造循環模式對照圖．．．．．．．．53 

圖 4-6  系統架構圖．．．．．．．．．．．．．．．．．．．54 

圖 4-7   XML文件．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 57 

圖 4-8   知識管理入口網頁．．．．．．．．．．．．．．． 58 

圖 4-9   訊息提列與系統公告．．．．．．．．．．．．．． 58 

圖 4-10  搜尋引擎．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．59 

圖 4-11  搜尋結果展示．．．．．．．．．．．．．．．．．．59 

圖 4-12  論文瀏覽選擇．．．．．．．．．．．．．．．．．．60 

圖 4-13  論文全文瀏覽．．．．．．．．．．．．．．．．．．60 

圖 4-14  心得與問題瀏覽．．．．．．．．．．．．．．．．．61 

圖 4-15  線上問題討論．．．．．．．．．．．．．．．．．．61 

 xii



 xiii

圖 4-16  會員資料與訊息收發．．．．．．．．．．．．．．．62 

圖 4-17  修改會員資料．．．．．．．．．．．．．．．．．．62 

圖 4-18  個人化功能設定．．．．．．．．．．．．．．．．．63 

圖 4-19  線上心得編寫．．．．．．．．．．．．．．．．．．63 

 



第一章 緒論 

 

 

第一節 研究背景與動機 

 

「人們的思想是可以、且需要被管理」的理論始自管理學者Peter 

Drucker[50]，之後在學術界的不斷討論與延伸之下，在知識管理逐

漸成為業界與學界熱門的討論焦點，而Nonaka 與Takeuchi在1995

首先提出了「知識型企業」的觀點[45]，自此知識管理的研究到達一

個高峰，知識管理學門的發展與應用如雨後春筍般出現在各學術領

域，並引起業界的高度關切，紛紛爭先恐後投入大筆資金導入所謂的

知識管理模式，然而，倉卒欠思量的導入過程，引致了失敗，因此在

90年代末期時，知識管理的熱潮迅速減退，各種有關探討「知識管

理缺失」、「知識管理可行與否?」的相關評論此起彼落，茲將可能造

成知識管理熱潮衰退的原因整理如下: 

 過度追求資訊科技，忽略本身企業文化與人力資源考量 

 缺乏獎勵機制，專家員工缺乏動機分享知識。 

 知識管理模式無法對正企業營運設計。 

 知識投資效益(ROI)難以估計，使投資知識管理成為無底洞。 

近年來，有關知識管理的研究討論似乎又重新開始熱絡了起來，

原因不外乎經濟的持續衰退使得企業組織更迫切需要提升企業競爭

力，且由於前一波知識管理熱潮衰退的衝擊，企業領導人與員工對知

識管理的認知亦日趨成熟。這次知識管理不再只是口號或標籤，其發

展走向對組織營運將帶來正面的助益。 
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雖然 90年代初期的企業組織導入知識管理之失敗原因中，有過

度重視資訊科技甚於管理模式之趨勢，但考慮到管理的對象為組織中

每日大量流通的資訊與知識，為能有效儲存、應用、分享，應用資訊

科技促進知識管理模式的實現仍是最佳方案。 

而應用資訊科技以促進知識管理的議題，多是走向研究所謂的知

識管理系統(Knowledge management system, KMS)，在學術研究界中

所討論的方向主要有二，一是由管理的角度，另一個是由資訊科技的

角度。管理方面多是討論如何使知識管理系統符合組織策略、提升團

隊工作績效；如何應用知識管理系統使組織成員能適當取得所需知

識，以組織活動為思考對象。而資訊科技的角度則是以知識管理系統

為主要思考對象，研究如何應用新的資訊科技使系統更有效率、實現

知識管理架構、知識管理功能等。 

本研究選擇以資訊科技方面進行主要研究，對前人文獻研究探討

後發現二個議題： 

壹、許多知識管理系統研究案例多屬於功能性導向，將知識

管理系統視為作業工具，單純地僅為輔助組織中資訊流通而建

置，致使建置而成的知識管理系統與一般資訊管理系統大同小

異。這主要是對知識管理的理解不夠清楚，以IEEE [3]對知識管

理的相關解釋中提到「知識與資訊兩者不能用同一種工具管

理」，正是闡明若要以資訊科技輔助實行知識管理，則必須考量

知識與資訊在本質上的不同，也就是深入了解知識管理與資訊管

理之不同處。 

貳、本研究注意到知識管理系統應用於學術研究的討論案例

稀少，大多數的案例均以企業組織為研究對象，雖然學界組織結
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構明顯與企業組織不同，但在其中流通的資訊與知識一樣能利用

知識管理模式進行管理，以資訊科技促使知識的分享與加速知識

創造的循環，且自知識管理的立場上來說，由於減低了組織衝突

與個人利益等因素的干擾程度，知識管理施行於學界比之企業組

織應是更有效的。 

 

第二節 研究目的 

 

本論文研究宗旨在於探討資訊科技對於輔助知識管理的效用，研究知

識管理模式與知識管理系統建構的程序，思考如何能設計出一套真正切

合組織需求的知識管理系統，以累積、開創組織知識資產，提升競爭力。

研究的目的則有如下二點： 

壹、推導出知識管理系統建置模式。 

經過90年代的失敗教訓後，許多研究評論都認為知識管理的

重心應由技術面移轉到管理面。本研究認為管理模式的建立固然

重要，但進入資訊時代的當下，為配合傳統管理模式而設計出的

管理系統，其競爭力勢必不如在考量資訊基礎能力後，再行發展

管理模式與建置系統的方式，因此，研究諸多文獻後，本研究推

導出一知識管理系統建置模式，其中包含多方面的思考與清晰的

流程，使系統設計者建置知識管理系統時有所依據，並有效達成

知識管理目的。 

貳、建構碩博士論文知識管理系統。 

雖然應用於學界之知識管理系統案例稀少，但經過多方研究

與文獻探討後，本研究認為知識管理模式理當更適合應用於學
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界，因此應用本研究提出的知識管理系統建置模式，針對學術研

究所單位設計一博碩士論文知識管理系統，除了驗證本身理論之

可行，亦希望供後人對知識管理系統應用於學界之研究與討論。 

 

第三節 研究步驟與架構 

 

壹、第一章「緒論」： 

包括研究背景、動機、目的，瞭解相關環境因素，說明研究動 

機與確立本研究目的。 

貳、第二章「文獻探討」： 

將相關文獻整理：資訊與知識、知識管理、知識流程與工作流 

程、XML語法，資料來源為國內外學術論文與期刊、書籍資料。 

参、第三章「研究方法」： 

包括研究知識管理理論架構與知識管理系統案例，藉由整理知 

識管理於理論面的文獻與比較知識管理於系統面的案例，推導 

出知識管理系統之建置模式。 

肆、第四章「建置碩博士論文知識管理系統」： 

根據第參章推導所得知識管理系統建置模式，針對研究所單位 

中的博碩士知識環境設計知識管理系統案例，程序則依序為分 

析環境因素、選擇知識管理模式、分析研究工作知識流程、建 

置雛型系統、系統畫面展示。 

伍、第五章「結論與建議」： 

對本研究發展的架構模式與系統案例提出總結與貢獻，並對未 

來的後續研究方向提出建議。 
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本研究研究步驟如圖1-1所示，亦將各研究步驟說明如下： 

 

 

圖1-1 研究步驟與論文章節對應圖 
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第四節 研究範圍與限制 

 

壹、本研究以推導知識管理系統建置模式為目的，所選取整理之系統 

       案例多為針對單一組織或部門知識管理需求而開發，特殊知識 

需求環境或應用特殊資訊技術所建置之知識管理系統案例不 

在討論範圍。 

 

貳、由於組織知識管理的實現需要多項條件配合方能達成，本研究僅 

 單從資訊管理角度探討知識管理模式在應用資訊科技後可以改 

 善效率的部份，而假設組織具有知識分享文化，且人員皆具有成 

 熟的分享知識心態下，願意利用有效工具使知識管理效果最大 

 化，是為本研究之假設前提。 
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第二章 文獻探討 

 

 

本章將針對與本研究相關之文獻，將前人所提出的研究心得做整理,

包括知識與資訊的定義、知識管理的意義與目的、工作流程與知識流程、

XML語法等，加以整理並彙整說明。 

 

第一節 資訊與知識 

 

壹、資訊與知識的定義 

1953希臘哲學家 Plato首次對知識定義為 「justified true belief」，

自此開始了知識學派的討論與研究，對於知識的本體論，許多學者皆

在深刻的研究下提出不同見解，將其列表如下: 

 

表 2-1 資訊與知識的定義 

時間 學者 文獻 觀點 
1965 Drucker [19] 首先提出知識將取代土地、勞動資本、機器設備

等，而成為最重要的生產因素。 
1971 Churchman [13] 知識並不只是資訊的收集，而是經過理解的轉化。
1999 Dretske [20] 知識是結合資訊與資料所產出的產品。 
1983 Machlup [42] 資訊誘發創造知識，以強化或重新建構知識。 
1992 Kogut & 

Zander 
[36] 以藥物與處方說明資訊與知識之不同，前者為事

實狀態，後者為說明狀態。 
1992 Badaraco [8] 知識是從活動中獲取的真理、原則、思想與資訊。

1993 Drucker [52] 有效運用資訊於行動，而行動的結果產出資訊。
1994 Bohn [12] 資料是原始物件，資訊是組織資料，知識是知道

如何行動。 
1995 Nonaka [45] 資料賦予意義後成為資訊，資訊重整後就為知識。
1996 Petrash [51] 組織的知識來自員工、顧客、組織。 
1996 Speck [60] 知識使人能有效處理資訊並藉以行動。 
1996 Harris [28] 資訊是分析資料，知識是結合資訊、背景、經驗。
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1997 Knapp [35] 知識是針對任務所選擇的有效資訊。 
1997 Vance [67] 知識是對資訊的理解，資訊是對資料的解釋。 
1997 Stewart [63] 認為知識具有無形、可擴充、流動、分享的特性。
1997 Hibbard [31] 知識是資訊結合於行動。 
1997 Courtney [14] 資訊移轉到人的心智之中就成為知識。 
1998 Greenwood [27] 知識是對於特殊任務有用的資訊。 
1998 Kock & 

McQueen 
[37] 資料是資訊與知識的載具，資訊是事實的描述或

歷史，知識是對事實的洞察力與理解力。 
1998 Davenport [17] 知識是以無形的方式產生於人類大腦，且只有正

確的組織文化使人們願意創造、揭示、分享知識。

1998 Nonaka & 
Takeuchi 

[46] 「知識牽涉到信仰和承諾」，也就是說知識關係著
某種特定的立場、看法或意圖；「知識牽涉到行

動」，也就是說知識通常含有某種目的；「知識牽

涉到意義」，亦即它和特殊情境互相呼應。 
1999 Zack [69] 資料是對事實的觀察，資訊是有意義的資料，知

識是組織所累積有意義的資訊。 
1999 Davenport 

& Prusak 
[66] 知識似流體，無定性，隨時因環境而異。 

1999 Alavi  [4] 知識是抽象的概念，是可以增加有效活動的能力。

2000 Arthur 
Andersen 

[6] 可分為依序為資料、資訊、知識、智慧四個層級。

2000 Honeycutt  [33] 知識保含了內含經驗、想法、見解、準則、判斷。
2000 Spiegler [62] 資料是表示記錄、儲存、保留的數據，資訊是了

解以及資料處理的結果。知識則是 know how以
及資訊處理的結果，智慧是預測狀況的能力。 

2001 Minsoo  [43] 知識是特定資訊透過組織或個人的經驗認證。 
2003 IEEE [33]  知識不同於資訊、兩者可區別 

 兩者之互動可模式化 
 不能以同一種工具管理 
 資訊管理發展已成熟,知識管理則剛起步 

 

一般多承認資料-資訊-知識的三層式分級，且知識的產生須在人

的心智之中，知識皆為行動的憑藉。歸納得到以下三點: 

 知識是概念性的思考架構，資訊是事實性的資料訊息。 

 經由理解過程，資訊能被儲存且針對特殊任務成為知識。 

 知識以非結構性方式產生於思考過程，知識的移轉則以 

   非結構或半結構方式的。 
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由於立足點角度的不同，學者對於知識的定義與分類各不相同，

但大致可分組織與個人觀點，以組織觀點來看，知識為有效對應特殊

任務的資訊集合，且是用來創造價值的物件，而以個人觀點來看，知

識則是將資訊融會貫通的所得，是個人結合背景與經驗對資訊的理

解。因此在設計知識管理系統時，必須考慮到所管理的知識類型，若

是管理組織知識，則應考慮到知識具有對應任務與創造價值的性質。

若對個人知識做管理，就必須注意如何將資訊正確送達個人以供參考

使用，及如何正確地將個人理解後的知識再度外顯分享與循環創造。 

 

貳、知識的類型 

不同的觀點將知識分成不同類型,將其支持的學者研究整理如下: 

一、隱性知識與顯性知識 

此類型之觀點在於認為知識存有顯性與隱性之分別，且兩者

並非獨立，而是相輔相成、循環創造的，而在轉換過程中，值得

注意的是，某些隱性知識是絕對無法具體化的。因此 Alavi與

Leidner [4]認為知識管理系統對於顯性知識應以建立「知識寶庫」

的方式儲存管理之，而對於隱性知識則可透過資訊科技建立「知

識網路」予以傳播，使能有效促使知識創造循環的產生。 

 

表 2-2隱性知識與顯性知識 

時間 學者 文獻 觀點 

1967 Polanyi [53] 隱性知識藉由個人心智模式觸發特定情境所產

生，無法具體化說明，顯性知識為可制度化的知識。

1994 Hedlund [30] 內隱知識為非語言可明確表達的知識，直覺且模

糊，外顯知識可以文字、圖形、程式表達。 
1995 Nonaka 

& 
Takuchi 

[45] 顯性知識與隱性知識間的不斷循環為知識創造螺

旋，隱性知識是高度個人化且難以制式化、表達或

分享。 
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1996 Howells [32] 隱性知識為無法具體的 know how，以半結構方式
移轉。 

2001 Scharmer [57] 以冰山為例，認為水面上的是外顯知識，水面下尚

有內隱知識及自覺知識。 
 

二、移動性與崁入性知識 

此種觀點多是以組織角度進行知識的分類，將組織中所具有

的知識，依其存在的媒介為分類標準，移動性的知識容易外顯為

文字，方便進行移轉，崁入性知識則難具體化表現，移轉過程多

為非結構方式。因此在以設計知識管理系統為考量時，需要了解

不同的知識是搭載於不同的媒介上而進行流動的，以資訊工具輔

助管理時，就必須針對知識型態的不同，設計不同性質的資訊功

能來支援活動的運行。 

 

表 2-3移動性知識與崁入性知識 

時間 學者 文

獻 
觀點 

1991 Badaraco [8] 根據知識的可動性將知識分為移動性與崁入性的
知識。(Migratory、Embedded) 

1993 Collins [15] 接續崁入性知識的發展，提出不同定義。 
(Symbolic、Embodied、Embrained、Encultured) 

1995 Blacker [10] 以 Collins概念為基礎，重新演繹崁入性知識。 
(Embrained、Embodied、Encultured、Embedded、
Encoded) 

1997 Fleck [23] 提出 6種崁入式知識分類： 
(Metal、Tacit、Contingent、Informal、
Instrumentalities、Formal) 

2000 Rolf 
Blumentitt 
& Johnston 

[34] 將崁入式知識整合分類為四種類型： 
(Codified、Common、Social、Embodied) 
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三、程序式的知識與宣告式的知識 

程序式的知識是動態的，難以言表的，透過經驗建立的行為

知識，如跑步、走路、彈鋼琴等，宣告性的知識為靜態的，容易

以語言或文字具體化，如書本上記載的知識。此類型觀點亦以組

織立場為觀點，將組織內部流動的知識予以歸納分類，有助於了

解進行知識管理時，哪些知識是流動於組織中，以及哪些知識是

需要管理與傳撥的。 

 

表 2-4程序式的知識與宣告式的知識 

時間 學者 文獻 觀點 
1996 Lundvall [41] 將知識分為 4種類型： 

know what、know why、know how、know who 
1996 Quinn [54] 認為知識於組織中的運作分為四個層次： 

know what、know how、know why、care why 
1997 Millar [11] 結合 Collin與 Lundvall分類法，建立 5種類型： 

 Catalogue Knowledge = Know what 
 Explanatory Knowledge = Know why 
 Process Knowledge = Know how 
 Social Knowledge = Know who 
 Experiential Knowledge = what was 

 

以上三種知識分類在仔細觀察後不難發現其相近之處，隱性知識

類似崁入、程序性知識，顯示知識則與移動、宣告性知識性質相近，

表示學者皆認同「知識」具有一段由模糊至清晰間的區域，雖然經由

特定的程序或工具可以將模糊性高的知識逐漸轉化為較清晰的外顯

知識，但也有一部分的知識是目前絕對無法完全清晰表達的。因此在

設計知識管理系統時，要能了解所針對的知識是位於區域的哪一段

落，才能開發出有效率的系統平台，越外顯的知識越能利用資訊科技

分享、應用與儲存，內隱性高的知識則可以透過資訊科技進行外顯化

與宣告的動作，尤其是兩者間的轉移更可利用資訊科技來加速化。 
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第二節 知識管理 

 

早在 1998年時，Fahey and Prusak就已經對組織建立知識管理系統提

出質疑[22]，因為當時許多的知識管理案例都太過重視技術面的應用，忽

略了管理層面的考量，將知識視為與資訊無異，而欲以結構化的方式取

得、儲存、傳送於組織和個人之間。如此一來，知識管理系統就與資訊

管理系統大同小異，而組織花費大量的成本與時間所建置的知識管理系

統，原來僅等同原有資訊管理系統的功能加強，也難怪無法確實達成知

識管理的使命於組織之中。因此，為了能真正建置有效的知識管理系統，

除了在上一節裡釐清了知識的概念，亦需要針對知識管理的定義進行歸

納，以下將各學者論點列表如下： 

 

壹、知識管理定義 

歷年各相關學者整理有關知識管理定義如表 2-5所示。 

 

表 2-5知識管理定義 

時間 學者 文獻 觀點 
1994 Wiig [68] 提出知識管理的四個關係領域： 

(一)知識資產(knowledge assets)：包括經驗、專長、
能力、技術等。 
(二)知識活動(knowledge activities)：包含創造、轉
化、控制、使用、評估、生產等。 
(三)組織：包括目標、發展方向、策略、實務、文
化等。 
(四)能力和趨向：指人員和組織建立和使用知識，
以達成組織最佳利益的能力和趨向。 

1997 Qunitas [55] 持續地管理知識，以吻合各種需要，並運用現有及
先前的資訊來衍生出新的機會。 

1997 Laurie J. 
Bassi 

[38] 認為知識管理是經由一連串創造知識、獲取知識以
及使用知識，藉此提升組織績效的管理活動。 
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1997 Spijkervet 
& 

Spek  

[61] 知識管理指的是控制和管理組織中的知識，也就是
提供工具給知識工作者，協助控制並管理最關鍵的

生產因子。 
1997 Demarest [18] 知識管理包括的活動有：建構知識、知識收錄及經

由價值鏈來散播並產生價值。 
1998 Teece [64] 知識是組織的一項競爭優勢，知識創造之無形資產

提升競爭優勢成為智慧型企業。 
1998 Leary [48] 管理知識資源使組織內知識流通與再利用。 
1998 Grayson & 

O’Dell  
[47] 適時將正確的知識給予所需成員，以幫助採取正確

行動來增進組織績效的持續性過程。包括知識的創

造、確認、收集、分類儲存、分享與存取、使用與

改進到淘汰等步驟。 
1999 Sarvary  

& Miklos  
[56] 為一種將資訊轉換為知識的技術。 

1999 Shulman 
 

[58] 知識不會因使用而耗竭，相反的唯有透過交換與分
享，才能促成它的蓬勃與成長。定義知識管理： 

 廣義的知識管理是傳統的知識累積、匯集、有
效應用。 

 狹義知識管理是透過資訊科技使知識大量的
累積、儲存、移轉、實施而成知識管理。 

1999 Harris, K. 
&   

Bair, J.  

[29] 「知識管理是一種流程，藉由蒐集並分享智慧資產
來獲得生產力和創新上的突破，它涉及創新、萃取

及組合知識，以產出更富競爭力的組織」。 
1999 Nijhof [44] 認為知識管理就是將員工知識外顯化的過程。 
1999 Papows [49] 將資訊從人腦裡析出，成為清楚有用的知識，大家

可以共用並付諸行動。 
1999 Arthur 

Andersen 
[6] 任何累積有型與無形資產以提升公寓競爭力的管

理制度或策略手段，均可視為知識管理的活動。 
2000 Snowden 

 
[59] 指出知識管理乃智慧資產的確認、最佳化，以及積

極管理，而所謂智慧資產則包括人工成品具有顯性

知識或是個人，社群所擁有的隱性知識。 
2001 Stewart [63] 企業是活的組織，知識管理的目的是要讓知識流

動，讓使用者適時解決問題，進而創造出更多新的

知識，而非只是把知識變成文件，儲存起來。 
2001 Gladstone 

 
[64] 「知識管理不是探討知識的本質，也不是尋找「知」

的技能。知識管理專注於達成企業目標的知識管理

流程。代表一種轉變：由事物管理轉為思維管理。」
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將以上有關知識管理的論點歸納如下： 

 

一、知識管理對象包括組織內個別成員和整體組織。 

二、知識管理是對資料、資訊、知識進行組織與轉化的過程。 

三、成功因素有賴人、流程、組織規範、資訊科技配合。 

四、知識管理以增進組織成員和組織的利益和發展為目的。 

 

知識需要被管理的想法起源於組織觀察學者 Peter Drucker [50]，

之後有關知識管理的學術研究亦多將焦點放在組織之中，一般來說，

組織為聚集眾人力量來獲取共同利潤的集合體，而將獲取利潤過程中

所得的經驗、知識進行管理與分享，使整個組織的成員皆能有效率地

學習與利用之，進而使組織的獲利能力獲得提升，即是組織知識管

理。由於知識的儲存媒介不同，多認為組織知識管理的處理對象為資

訊、知識、人員、程序，效果則是增進組織效率、競爭力、創造新的

知識與組織利潤。以組織知識管理的觀點看來，所要處理的對象不只

是靜態的資訊或知識，更包括了複雜的人與工作程序，因此在討論組

織知識管理時，資訊科技通常不具有顯著的地位，而注重的是組織文

化與結構、領導者態度等。 

 

貳、知識管理的程序 

除了定義的歸納之外，為了達到知識管理的目的，勢必對其管理

動作的過程要有清楚的了解與認識，近年來已有許多學者針對知識管

理的程序活動進行研究，項目多以知識的取得、創造、蓄積、擴散等

四個主題為主，本研究將相關學者的研究匯整如下： 
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一、知識的取得 

Cohen & Leviathan [16]認為企業對外界新資訊的吸收與同化

的能力，有助於企業進行創新。吸取的能力可以分為個人層級與

組織層級，而組織層級是靠個人能力去達成的。 

Davenport & Prusak [66]認為組織對外界吸收知識的不同方

式，與組織對取得的知識有無潛在利益，都與增加組織競爭力有

關。知識的吸取除了由公司內部創造外，還包括以「收購」的方

式收購具備這些知識的組織，或是雇用擁有這些知識的人員；或

是透過與大學的研究組織合作、聘雇顧問等「租用」的方式；「指

派專責單位」、「融合」、「適應」及「網路」等途徑取得知識。 

Leonard-Barton [40]提出從外部找尋專門知識的觀念，認為所

有的知識不一定要完全自行研發，如果公司外部已經有發展完整

且為公司所需要的知識，不妨可從外部引入。所以應考量公司內

部提供的技術與策略上之需要，然後思考如何從外部穫得所需要

的知識。 

二、知識的創造 

Nonaka & Takeuchi [45]研究日本公司所進行的知識創造，在

他們的研究中知識轉換的過程，就是內隱與外顯知識間的互動過

程。這種知識轉換的過程大致上可分為四種模式，如圖 2-1所示: 

1. 共同化（socialization）：由內隱知識轉換成內隱知識，藉由分

享經驗而達到創造內隱知識的過程。不用透過語言進行學習，獲

得內隱知識。例如學徒觀察、模仿和學習老師傅的技藝，在轉換

過程產生共鳴的知識。 

2. 外化（ externalization）：由內隱轉換成外顯知識，將內隱知識
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透過隱喻、類比、觀念或假設，以語言的方式表達出來。儘管表

達本身可能不夠精確，卻能促進成員間的對話或集體思考，將觀

念逐步釐清，並產生觀念性知識。 

3. 結合（ combination）：由外顯轉換成外顯的知識，個人透過文

件、會議、電腦網路進行知識的交換與結合。同時透過對既有知

識的分類，結合有利於外顯知識的傳播，產生新的知識。 

4. 內化（ internalization）：由外顯轉換成內隱的知識，當經驗透

過共同化、外化與結合後逐漸內化成個人的內隱知識。內化的原

動力在於邊做邊學，同時以語言、故事傳達經驗與知識，或將其

製作成文件手冊，均有助於將外顯知識轉換成內隱知識，並產生

系統化知識。 

 

 
圖 2-1 知識創造循環模式 

資料來源：Nonaka & Takeuchi（1995）[45] 

 

三、知識的蓄積 

當組織取得所需要的知識之後，應該將知識分類整理成易懂

的形式或符號，以便提供使用。運用製作知識來源分佈圖，可以

整理知識，或以專家系統、人工智慧系統等科技輔助，進行組織

知識整理與儲存。 

Davenport & Prusak [66]提出製作知識分佈圖與模型的觀念，
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以促進知識的整理與儲存，並提供尋找知識的途徑；雖然組織透

過建立資料庫系統產出知識分佈圖，但是除了科技運用外，知識

分佈圖必須兼顧準確性及便利性，才能發揮其效能。 

Anand 、 Manz & Glick [5]由組織記憶的觀點來檢視組織所

擁有的知識及知識如何被組織所運用等議題，提出群體交換記憶

（group transaction memory）的概念，所謂群體交換記憶包含個

人擁有的資訊與群體擁有的路徑資訊兩種： 

 

(一)、個人資訊：即個人成員所知道的部份（internal 

components），以及群體的成員都知道，並且同時有管道能夠

取得與再利用的部份（external components），例如文書檔案。 

 

(二)、群體的路徑資訊：指團體的成員，擁有知道誰有什麼樣

的資訊與如何取得的資訊，通常在這種資訊裏面會包含「標

籤資訊」，也就是將某類型的知識與某個人連結在一起，因此

這種資訊讓原本不易表達或傳遞的知識，能夠在成員中產生

交流的機會。 

 

這些資訊之所以被稱為交換性記憶，是因為經過團體中成員

間的各種對話與溝通（dialog and communication），才得以形成、

儲存或再利用。把這種交換性記憶放大到整個組織來看，就形成

組織記憶的模式。他們把組織分成三個層次：整個組織、小團體

及個人。同時定義整個組織所擁有的資訊為系統性記憶（systemic 

memory），小團體所擁有的資訊為群體性記憶（group memory），

在組織、小團體及個人間不停互動的結果，使得三種記憶中的資
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訊，能在三個層次間溝通與交換。因此，提出將知識及資訊放到

組織記憶中，並確定存在組織中的資訊與知識可以被內部不同的

團體所提取，設計組織的流程幫助決策、知識與資訊做結合，再

利用瓦解與創造組織記憶，以強化組織記憶及管理知識。 

 

四、知識的擴散 

Davenport & Prusak [66]提到知識的移轉與擴散的情形，每天

在我們身邊發生，其過程包含兩個步驟：傳達與吸收。因為知識

移轉的成功與否，除了看知識提供者，能否有效地表現出所擁有

的知識外，另外知識接受者有沒有能力吸收，也是相當重要的。

組織應多方面加強促進知識的交流，例如茶水間談話室、知識博

覽會、面談會議、故事、錄影帶、師徒制等。 

Gilbert Myrna & Gordey-Hayes [26]認為知識的移轉必須經由

不斷的動態學習，在知識取得的步驟中，組織必須經由過去經驗

實做，並持續從外界獲取所需要的知識，同時建立溝通機制使知

識有效率地移轉與應用，以促進組織學習。在應用的階段，除接

受知識外，將學習結果應用到組織日常的活動中，並且引起組織

的改變，達成吸收或同化階段。此即為圖 2-2知識移轉五階段模

式，其各階段意涵說明如下： 

(一)、取得（acquisition）：在知識移轉前必需先取得。組織可

以從它過去的經驗取得、由工作中取得、向別人借得、從個

人取得新知識和由不斷地搜尋過程中取得。主要的影響因素

是天生的學習（congenital learning），而且組織前期知識的取

得，也會影響它未來知識取得及搜尋的方式。 

(二)、溝通（communication）：溝通可以是書面的或是利用語
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言的方式，必需有溝通的機制，才能有效移轉知識。 

(三)、應用(application)：獲取知識的目地是應用，並進一步

鼓勵組織學習。因為組織學習不只是取得知識而已。 

(四)、接受（acceptance）：如果企業內發展性的知識，多是資

深主管的交流與探討，而基層員工較少參與，這代表組織成

員可能接受新知識，但尚未達到吸收的階段。知識移轉必須

進行到同化才能算完全的吸收。 

(五)、同化（assimilation）：同化是知識移轉最重要的關鍵，

也是知識應用的結果，並將所有結果轉變成組織的規定，成

為組織日常的工作。 

組織
核心日常工作

知識移轉

同化
(assimilation)

接受
(acceptance)

應用
(application)

溝通
(communication)

取得
(acquisition)

真實的學習發生
(Barrier)

 

圖 2-2 知識移轉的五階段模式 

資料來源：Gilbert Myrna & Gordey-Hayes（1996）[26] 
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整理以上對於知識管理的程序探討，將心得列舉如下： 

 

 知識管理的程序可分為取得、蓄積、擴散、創造。 

 發現多數學者於討論某一項程序時，都必定會關聯到其他程

序的項目而無法避免，表示出整體知識管理應是連續、不間

斷的行為。 

 四個主要程序項目內的細部做法，會因組織類別不同而有不

同的動作。 

 資訊科技在輔助整段知識管理的程序當中，效果最顯著的部

分為知識的蓄積與知識的擴散。 

 

正如本研究動機所提示的，知識管理的議題包含管理與資訊科技兩個

面向，因此為了能有效設計出實用的知識管理系統，對於知識管理理論

程序的了解，是有必要的。結合上一節對知識管理定義所進行的研究，

本研究認為知識管理是一長期性、持續性的作業，且注重人力資本與程

序運作，將知識管理模式歸納如下: 

1.建立學習性組織，形成分享的組織文化  

知識管理重在知識分享的理念，文獻中許多學者均提及知識社

群的概念，也是知識管理範疇最困難、專家們最想解決的部份：個

人隱性知識的引發與分享。由於個人知識的分享是組織創新的關

鍵，是以建立一學習性組織，引發個人知識成為組織知識，並透過

知識交流與理解產生創新將是管理的重點。  

組織文化是知識管理成功的關鍵，亦是最大的障礙，當組織文

化是助力時，知識管理的推動當可順勢而為，反之則當以漸進改變

的方式為之。為留住個人知識及鼓勵分享知識，企業界有許多作法
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可供參考，包括獎勵創意、提案建議管理系統、強調文件化作業、

月報制度、競業禁止等，其目的都希望使個人知識盡量外化，長期

形成分享與學習性的組織文化，進而提昇組織競爭力。  

 

2.知識管理工具的善用  

知識管理的推動需要工具的協助與配合，尤其是考慮到在組織

流通的資訊量與知識量如此龐大，傳統的管理工具勢必無法有效控

管，因此知識管理的另一研究領域即是資訊科技發展。為成功推動

知識管理，善用資訊科技的協助是必要的，現今像是資訊基礎建設

的完善、電子化環境的建立或是相關資訊系統的引進均是資訊科技

協助知識管理的部份。  

 

3. 文件化作業的強化  

「文件化」是組織中推動知識管理最基本也最強調的作業，其目

的包括留住人員知識、使新進人員更快融入工作、減少重複作業的

投入與增進效率等。不管是例行性業務或是特別的作業，完善的文

件化作業將有助於提昇任務處理的效率，節省重複作業的成本；以

每份文件為基礎，經過不同時期的修改與增刪，更是組織中知識的

不斷累積，成為組織競爭力的基礎。 

 

4. 需考量組織中知識型態的不同。 

由於組織日常任務之中就搭載了許多不同型態的知識於其

中，因此進行知識管理的動作時，需要對所要管理的目標知識進

行分析，了解其型態與相關因素，才能設計出有效的管理模式，

使目標知識能因為管理動作的進行而達到所希望的效果。 
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第三節 工作流程 

 

本研究認為若要以資訊科技有效輔助組織知識管理目標的達成，則必

須對組織本身的任務工作流程進行分析，如此一來才能定位出需要管理

的知識位置，並能與日常任務直接進行關聯處理，本節將對工作流程進

行說明。 

依據工作流程管理制定協會 (WfMC, Workflow Management 

Coalition ) 的定義[65]，工作流程是指「有關文件、資訊或任務根據規則

的定義，傳遞在參與者間的自動化過程，藉此達成或協助工作進行之目

的」。而工作流程中包含流程邏輯、組織與資訊技術架構三種要素，配

合作業的執行與運作將能有效促進企業之資訊流通與提高生產力，並節

省工作重複性與時間。  

工作流程管理系統是一套能夠定義、產生並監督工作流程的資訊系

統。它可能是由一個或多個分散在各處之工作流程引擎所組成，負責解

釋與處理定義，並通知該工作的代理人準備待命。工作流程管理系統與

一般的資訊系統之不同點在於資訊系統的開發設計著重於特定部分的資

訊流處理，例如人事管理系統僅對人員的薪資與基本資料等資訊加以管

理，而工作流程管理系統由於必須支援企業流程的自動化，因此組織與

流程資訊之間的關係都必須被考量進來。具體而言，工作流程管理系統

涵蓋功能、資訊、組織與行為四個構面，其詳細討論整理如下：  

壹、功能構面(Functional Perspective)：此構面是指流程的組成，

而一項流程是由許多活動所構成，因此活動可被視為流程的基本單

位。活動可被進一步分為「自動化活動」與「人為活動」兩種。「自

動化活動」是指利用電腦去管理的邏輯步驟或程序，或人員與操作應

用程式之間的活動，而「人為活動」則是指無法以電腦支援的活動，
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需要人員親自去執行。  

貳、資訊構面(Information Perspective)：此構面描述流程之各活動

進行過程時所產生的資訊，其構面的資訊可分為「應用資料」

(Application Data)、「工作流程相關資料」(Workflow Relevant Data)

與「工作流程控制資料」(Workflow Control Data)三類。「應用資料」

是指由應用程式產生的資料(如Word、Excel等)，工作流程管理系統

無法針對其內容去作修改或存取動作。「工作流程相關資料」是指活

動執行的資料(如條件或規則)，工作流程引擎會經由這些資料作為下

一活動的執行判斷考量。「工作流程控制資料」則是用來表示活動例

子(Action Instance)的狀態，活動例子是指活動的一次執行，這些資料

可用在流程追蹤或工作復原方面。  

参、組織構面(Organizational Perspective)：此構面由組織資源與

組織架構所構成，組織資源是指組織內的人員、資訊或工具等；而組

織架構則指組織的單位、角色以及之間的層級關係。  

肆、行為構面(Behavioral Perspective)：此構面描述人員、資訊與

任務所構成的工作流程行為，在工作流程管理系統中是由一個個的步

驟(Procedure Step)與觸發(Trigger)事件去完成流程的活動。各活動間

的相互關係(意即工作流程之步驟間的關係)可利用「And-split」、

「And-join」等繞徑(Routing)的方法描述之。 

目前，工作流程系統已被充分使用在各業界領域中(如積體電路設

計、汽車製造業與電信服務業等)，這些系統(如Agent flow)皆具有支援

XML資料交換標準的功能[24]，透過系統的轉檔機制，流程中的電子表

單能被轉換成XML檔案，便於與其他系統作資料交換。  

以下將整理過去學者所提出知識管理與工作流程的相關研究文獻，
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藉由文獻的整理，了解工作流程應用於知識管理活動時，如何使工作流

程結合於知識管理模式的方法與技術。 

Edward A. Stohr 與 J. Leon Zhao [21] 在文章中指出，工作流程管理

系統包含三種不同類型的知識，分別為程序知識 (包含規則、角色、工作

與路徑的描述) 、制度知識 (描述交易流程與規章) 與環境知識 (描述商

業環境要素如產業聯盟、競爭者與顧客) 。這些知識會以不同格式存在於

工作流程系統中，包括工作流程的模式、工作流程的歷史紀錄與資料庫

中的交易資料等。而藉由工作流程管理系統不僅能有效管理知識，更能

提高組織學習的效率，與改進人員業務處理的品質與成本。  

王瓊瑤[1]在論文中提出一工作流程系統發展生命週期與知識管理活

動對應關聯圖。其指出工作流程系統在發展階段時之系統規劃與分析的

作業，就是在進行規劃時的確認、擷取與選擇等知識管理活動。而企業

之人員在使用工作流程系統時，也間接的將知識以文件或表單的方式儲

存下來，並進一步的提供給予其他人員應用，達成知識分享與傳遞活動

目的。最後藉由系統維護讓流程中的知識精進創新。  

Berztiss[9]的文章中指出與工作流程系統相關的知識有三類，分別為

工作流程系統之開發期知識、運作模式之存取知識與商業環境的回應修

正知識。而由於工作流程系統為一軟體系統，因此軟體的程序知識可被

看成一知識的組件，並在工作流程系統開發時被有效的重複使用。而流

程運作模式中包含五類知識，分別為資料庫、資料倉儲、外部資源、商

業規則與事件庫，資料庫中存放著企業運作的資料，而資料倉儲的資訊

能進一步的透過資料挖掘(Data Mining)去分析，提供企業作為改進問題與

估測未來趨勢的相關資訊。商業規則是指商業運作之活動與其對應的條

件，另外事件庫能提供過去類似事件給系統或人作為決策判斷的依據。
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由於知識是多項的資訊所組合而成，而每項資訊都能以抽象的觀念等特

性作為表達，因此作者認為本體論(Ontology)能以語彙概念提供知識在被

獲得、表達、取用與解釋時一良好的基礎。  

歸納以上相關研究得知工作流程與知識管理的關聯程度相當高，藉

由工作流程的規劃制定將有效定位與擷取組織中的知識，亦即透過對組

織日常工作任務的分析，將能了解並定位出針對不同工作流程所對應運

用的不同知識項目，才能夠設計出能符合工作性質與知識型態所需的管

理模式。因此進行知識管理模式設計時，必須要先分析組織工作流程與

知識流程的對應狀態，才能有效設計知識管理模式。 

 

第四節 Extensible Markup Language (XML)語法 

 

在本研究中將利用XML的許多特性，來協助完識管理系統的設計，

由於XML的特性及其技術範圍十分廣泛，在此將對XML技術進行簡單的

介紹，以了解其在本研究中所扮演的角色。 

XML(Extensible Markup Language)為一種開放的標記語言，不僅文件

的內容可讀性高，並且也具有machine-understandable 的特性，加上其階

層式的資料描述架構，使得XML可以讓資料在不同軟體或是系統間的交

換、定義、傳遞、驗證、解釋更加可靠及方便。 

XML可以用來制定各種用途的標記（markup）以描述不同領域的事

物，因此亦是一種描述標記的標記語言（Meta-Markup language）。一般

而言，文件內容的表達方式可大致劃分成三種，分別是語意、展現樣式、

與邏輯結構。所謂語意是指文件內容所要傳達給使用者的含意，邏輯結

構即是指文件內容在邏輯上所排列的方式，而展現樣式則是指文件內容

在不同平台上（例如螢幕、瀏覽器、印表機等）所呈現之視覺感官上的
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樣式。一份文件中包含由許多的資料片段，其本身即代表要傳達給使用

者的資訊，因此不同的資料片段會具有不同的語意，此外我們可以將這

些資料片段，依據不同的需求而改變其編排的方式，甚至以不同的樣式

展現出來，因此這三種表達方式可以依照不同需求與用途而分開設計。 

XML與HTML不同之處在於，HTML主要是用來描述文件的外觀，而

XML主要是用來描述文件內容的語義，以及文件的結構，因此XML本身

是一種結構性的語言（Structural language）亦是描述語意的語言（Semantic 

language）。至於XML文件的外觀，則必須額外附上其他技術（例如

Cascading style sheets, CSS）來描述的樣式表。 

XML主要的用途，除了制定各種領域的標記之外，還包括資料的自

我描述、應用程式間的資料交換、以及結合其他外部資料等。其中，資

料的自我描述之目的除了保存文件內容永久可讀性，使其不會因為作業

環境的改變而無法被解讀使用之外；還可以讓應用系統能更容易辨識文

件內的資料所代表的涵義，這樣對於在做文件管理（比如分類或搜尋）

上有莫大的助益。XML具有制定與描述文件格式的機制，以強迫相關文

件必須遵守共同格式，如此可以讓我們能輕易地在不同應用程式與作業

環境之間，做文件資料的交換。此外，XML文件的內容可以很輕易地更

動編排順序（除了必須遵守共同格式的文件之外），也可以很輕易地結

合其他外部資料到文件本身。 

XML對於制定與描述文件格式的機制稱做Data Type Definition

（DTD），主要的在於確保XML文件格式之正確性（validation），使文

件資料得以正確地被解讀及交換。DTD本身是一種文件，其內容包含了

許多的規則，主要是定義XML文件中每個標記裡，應置入的屬性與內容

型態、可使用的標記種類、以及標記與標記之間的關係等。我們可以依

 26



不同的需求制定許多不同的DTD文件，當一份XML文件需要遵守一個共

同格式時，只要在文件中宣告所參考DTD即可。在此要另外說明的是，

一份XML文件可以參考許多的DTD，一但參考之後，無論如何都必須遵

守DTD的規則。但並非所有的XML文件都必須遵守DTD，此種不參考任

何DTD的文件，稱之為「well- formed」的文件。 

因此本研究採用XML技術的原因，主要是由於利用資訊科技管理知

識時，以文字、文件化的知識為處理對象，為統一管理與溝通方便，希

望建立一個所有文件共同遵守的格式，如此不但能讓文件的內容能被正

確地使用、管理與保存，也使其能在各個即時合作應用系統之間交換自

如，不受異質作業環境的限制。 
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第三章 研究方法 
 

 

研究的基本目的，在於對我們日常生活中所面臨、遭遇到的問題能夠

提出說明、解釋、甚至是預測；Langley [39]曾提出有關研究目的的意義，

認為研究工作的目的不僅在於發掘知識，並且要善用所建立的知識來解

決我們所遭遇的問題，而如何運用正確的研究方法來發掘知識，不僅攸

關研究成果的準確性，更加影響解決問題的成效。 

根據前述研究問題與相關背景動機，為達成研究目的，本研究先整理

相關文獻資料，對相關領域進行本體論的釐清，並對各家系統案例進行

比較分析，以推導出通用之知識管理系統架構模式。有鑑於應用於學界

之知識管理系統案例稀少，因此應用本研究推導之模式，設計開發博碩

士論文知識管理系統，以供理論驗證及案例討論。本章將依序探討研究

流程、研究架構，說明採行之研究步驟、研究進行方式。 

 

第一節 研究流程 

  

壹、廣泛閱讀知識管理文獻，從中發現問題。 

貳、搜集知識管理系統之案例與相關文獻進行探討，並建立研究目的 

與初步研究架構。 

参、研究比較文獻資料，整合多種理論模式並配合系統分析方法推導 

知識管理系統架構模式。 

肆、分析研究所組織之結構與目標、日常任務，應用先前所提出之架

構，設計開發碩博士論文知識管理系統。 
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伍、使用與檢視系統案例，並對系統與建置架構提出研究結論與建議。 

研究流程彙整說明如圖 3-1。 

 

 
圖 3-1 研究流程圖 

 

第二節 研究架構 

 

本研究目的在於推導通用性的知識管理系統架構模式，整個建構模式

除考量知識管理的本體論、知識管理系統案例，更參照工作流程與知識

流程的關聯進行設計，如圖 3-2所示。以正確有效的資訊科技對應知識管

理的各種功能。並以此模式建置一博碩士論文知識管理系統為系統案
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例，以進行理論驗證與回饋討論。 

 

 
圖 3-2 研究架構圖 

 

第三節 知識管理系統建置模式 

 

本研究認為知識管理架構模式應有之四個基礎考量面，包括環境因素

分析、知識管理理論、工作流程與知識流程、資訊科技與知識管理，如

此推導出的知識管理系統建置架構才能有效對應知識的本質進行管理，

且亦能針對組織目標與日常任務進行輔助運行。本節按研究架構將以上

四個研究構面詳述如下： 

 

壹、環境因素分析 

 根據組織型態的不同，所設定的知識管理目標亦不會相同，如業

界的知識管理目標為提升組織競爭力，而學術界的知識管理目標為提

高知識循環創造的效能。且不同的組織文化、組織結構、組織日常任
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務皆是設計知識管理模式所必須考量的重點，因此若欲建置知識管理

系統於組織之中，則對於組織所處的環境因素必須詳加分析，才能找

出知識管理的重心與資訊科技應對應的位置。 

 

貳、知識管理討論 

根據第二章的文獻探討，雖然各方學者對知識管理的定義與動作

多有不同的見解，但經過整理後，可以發覺知識管理的程序可以分成

五大部分：知識取得、知識蓄積、知識擴散、知識創造、知識應用，

列表整理如下。 

表 3-1 知識管理討論 

管理項目 討論內容 學者 文獻

Cohen & 

Leviathan  

[16] 

Davenport & 

Prusak 

[66] 

知識取得 自組織內部或外部吸取知識，或由組織

成員析出內隱性高的知識，或由組織外

部購買、學習外顯程度高的知識。 

Demarest  [18] 

Davenport & 

Prusak 

[66] 

Anand、Manz [5] 

知識蓄積 將取得的知識予以編輯、過濾、分類、

儲存、更新。 

Demarest  [18] 

Davenport & 

Prusak  

[66] 

Myrna Hayes  [68] 

知識擴散 包括知識在組織內傳達與吸收的方式、

效能與環境因素相關。 

Demarest  [18] 

Nonaka & 

Takeuchi  

[45] 知識創造 培養適合知識創造的組織環境 

Leonard [40] 
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Demarest  [18] 知識應用 知識管理的主要目的：將知識妥善應用

到日常任務之上以創造價值。 Davenport & 

Prusak  

[66] 

 

因此之後進行設計知識管理系統架構模式之建置時，必須要考慮

到系統必須能支援這些程序。另外在第二章對於知識管理理論所得的

四個歸納結論，也必須加進整個系統思維之中，尤其是知識管理工具

的善用與文件化作業的強化，正是資訊科技可以發揮所長之處，此部

份將一併於本章節的第肆部份進行探討。 

 

参、工作流程與知識流程 

以建置知識管理系統為思考角度，工作流程(Workflow)與知識流

程(Knowledge flow)的切合將是一個關鍵重點。有關知識管理的推行

文獻中，提到知識管理失敗的其中一個原因，是由於知識管理工作未

能切合組織日常作業任務，因此組織成員在處理日常做任務之後，無

力亦無心去處理額外的知識管理工作，無論是輸入或使用累積的知

識。因此在設計知識管理系統時，若能考慮到這一個思考構面，將流

通在工作流程之上的資訊流，自動對應或簡單對應到組織希望管理的

知識流程上，將有助於利用資訊科技協助知識管理任務的實現。 

 

肆、資訊科技與知識管理 

 

一、應用於知識管理之資訊工具 

由於知識的特殊性質，使其有別於組織其他的資源，組織必

須在持續運用的同時，對其加以儲存、過濾、更新、傳遞與保護，
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目前已有不少的資訊工具可以協助組織進行管理本身的知識，從

支援的層級來看，這些工具能滿足個人、群體、組織的知識管理

需求，從知識管理的角度來看，不同的工具也能對應不同的知識

管理程序，而輔助組織知識管理的實行。以下對於這些工具進行

彙整說明。 

(一)、資料探勘(Data Mining) 

資料探勘是利用資料來建立模擬真實世界的模式，利用這

些模式來描述資料中的特徵與關係，透過分類分析、群集分

析、連結分析、次序相關分析、鏈結分析、與時間序列分析

來找出隱含的知識，以協助組織任務進行。當系統中的資訊

日漸增多時，應用資料探勘技術將能有效且快速地搜尋到特

定文件或資訊。 

(二)、文件管理系統(Document Management Systems) 

由於組織管理的知識之中，最直接的就是以文件型態存在

的顯性知識，因此文件管理系統在知識管理模式中，佔有很

重要的地位。文件管理系統的功能不外乎文件的上下傳、權

限設定、文件呈現與瀏覽、分類管理、文件搜尋等。時下許

多所謂知識管理系統，多帶有文件管理功能，其管理基礎功

能列舉如下： 

1.文件類別以樹狀結構展示 

2.可進行全文搜索或格式關聯搜尋 

3.使用者自定需求 

4.文件瀏覽分析 

5.主動式推播技術 
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6.文件安全管制 

7.文件版本控制 

8.群組管理 

知識管理系統必須能處理組織中的流動的知識，包括外顯

與內隱知識，內隱知識的管理有賴於結合管理模式與資訊科

技兩構面技術，而外顯知識的管理則可延伸文管模式進行管

理，因此對文件管理的功能與架構上的了解，是不可或缺的。 

(三)、搜尋引擎(Search Engine) 

與文件管理系統所擁有的文件搜尋功能不同之處，在於此

處所指的搜尋對象並不只侷限在組織內的文件資料上，更包

含網路遠端搜尋能力與多種資料格式的應用能力，有助於成

員透過本項工具取得所需資訊、知識，不至於受到過多資訊

干擾，而能在最短暫的時間內發揮最大的工作效益。 

(四)、企業資訊入口(Enterprise Information Portal) 

利用網頁的單一入口整合組織內部的知識資源，必以個人

化需求為導向，能依據不同使用者需求而提供所訂閱的最新

資訊或知識，是現在最普遍被採用資訊工具。 

(五)、專家系統與知識庫(Expert System and Knowledge-based  

  System) 

 擷取特殊領域專家的知識於系統之中，始能針對特定領域

的問題提供專家等級的建議或思考，也是行之多年的有效資

訊工具，惟唯建置不易，一般中小企業組織較少應用此種資

訊工具。 

二、知識管理系統案例 

知識管理系統(Knowledge Management Systems, KMS)泛指組
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織進行知識管理時所運用的資訊系統(Alavi & Leidner, 2001) 

[4]，也就是一個以資訊科技為基礎的系統，支援及協助組織進行

知識的創造、存取轉移、應用等知識管理活動。知識管理系統有

三個主要功用： 

(一)、最佳實務的轉移與分享 

一個組織的知識管理系統最重要的應用是在於典範轉移

與分享(KPMG 1998)。而典範轉移是運用知識管理系統將知

識予以儲存，以提供使用者使用與查詢。 

(二)、建立組織知識圖 

建立組織內部的專家索引地圖或目錄，是知識管理系統較

常被使用到的應用功能。因為組織中有許多知識是無法文字

化的，若能標定組織內的專家或資深工作者，對於知識的推

廣將有一定的效果，同時，也可以讓組織了解本身所具有的

核心技能、競爭優勢為何。 

(三)、建立知識網絡 

建立知識網路是可以分享知識，以往分享知識易受到時

間、空間的限制，現在由於資訊科技的協助，可以使知識的

分享無遠弗屆。 

 

而目前在市面上的知識管理系統，功能較完整而多被採用的

以 Lotus and IBM和Microsoft二家軟體廠商為主，以下對兩者的

知識管理系統架構進行探討與說明。 

 

 Lotus and IBM知識管理系統 

Lotus and IBM對於知識管理定義為：「以系統性方法運用資
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訊和專業知識去改善並增進組織反應速度、創新、識能和效能的

一種行為」，認為知識管理基礎在於協助企業組織創造比以往更

多的企業價值，將知識管理系統定位於可擷取組織內無形資產

(Intangible Assets)並提供知識管理情境舞台的資訊系統，包括協

助組織成員容易且有效運用、傳遞、存續組織內知識或技能，其

系統架構與核心概念如下。 

 

(一)、知識管理系統架構 

Lotus and IBM認為人、事、地是知識管理系統架構的三

個主要元素。三個因素交織運作成不同情境(Context)，展現

出組織對環境的反應速度、創新能力、核心識能和組織效率。 

 

 

圖 3-3 LOTUS知識管理架構 

資料來源：IBM Taiwan 

 

(二)、知識管理系統五個關鍵技術 

Lotus and IBM知識管理系統具下列五個關鍵技術： 

 商業智慧(Business Intelligence)：以文字與資料探勘、

線上分析處理(On-line Analytical Processing)OLAP與
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資料倉儲等資訊技術來達成。 

   協同工作(Collaboration) ：包括運用群組軟體、線上

同步傳訊和非同步溝通(如 E-mail)等資訊技術。 

 知識轉移(Knowledge Transfer)：使用線上教育、分散

學習教室、發表會和互動討論區為主要功能。 

 知識地圖和探索(Knowledge Mapping and 

Discovery) ：導入搜尋工具、文件分類工具、資料文

件管理系統等。 

  專業識能之定位(Expertise Location)：建置專家網絡

(Expert Networks)或知識黃皮書(Yellow page)來定位

本身所擁有的知識資源。 

 

Knowledge Portal
Organize and manage personal and community assets

Discovery Engine

Expertise Locator Content Catalog

Solutions
Application template Lib + Methodologies + Services

 

圖 3-4 LOTUS知識管理平台 

資料來源：IBM Taiwan 

 

 37



以上五個關鍵技術，用來拉近彼此間的關係，建立容易使

用且可發揮協同工作效率的環境，和支援、分享、重複使用

與傳遞知識以增進組織價值知識為目標。Lotus and IBM以資

訊入口的方式，整合人事地三方面相互影響的多元異質化知

識管理系統，再配合自動的挖掘技術，使組織成員能藉由系

統輕鬆的應用不斷累積的組織知識，企業組織也因此能得到

更多的知識報酬於日常任務之上。 

 

 Microsoft知識管理系統軟體 

微軟認為知識管理三個主要元素是組織推動力、流程再造及

科技。透過這三項要素將組織中的資料、資訊流、與知識予以擷

取、應用和提供給特定工作的個人或群體。微軟認為：「知識管

理的主要目標是將公司的智慧識能傳送到每天必須做決策的知

識工作者，這些人的整體決策將決定企業組織成敗」。其系統架

構與核心概念整理如下： 

(一)、知識管理系統架構 

每個組織單位都有特定的知識資產與該資產相關的週遭

議題，因此針對不同的組織，知識管理解決方案都應有所不

同。且知識管理活動牽動著組織文化、策略、程序、技術等

議題，故提供妥善的誘因和資訊工具給組織中的知識工作者

是重要的。除了上述兩點前提之外，微軟認為建置知識管理

解決方案時必須考量下列三個關鍵因素： 

 流程再造 

 組織推動力 

 資訊科技 
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(三)、微軟知識管理平台 

 
圖 3-5 微軟知識管理平台 

資料來源：台灣微軟 

 

微軟提出下列五項主要元件組成所謂的知識管理平台： 

1.知識桌面(Knowledge Desktop) 

以Microsoft Office XP/2000 提供組織成員一個與企

業知識資產互動的窗口，以動態聯結的方式與企業資料倉

儲、智識庫相通，並具有協同運作與文件管理的能力，且

藉由網際網路的特性，使用者可以與組織內任何知識工作

者互通有無。 

2.知識服務(Knowledge Service) 

知識服務可集中管理企業的核心知識，並確保這些資

產的傳遞與持續追蹤，以維持任務的穩定進行。 

3.協同工作(Cooperative Work) 

利用Microsoft Office與 Exchange Server的整合，可
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以發展出許多協同工作的功能，例如共享行事曆、任務、

討論、程式及公用資料等功能。透過 NetMeeting進行多

媒體的溝通效果，可讓使用者彼此合作建立知識資產。 

4.內容管理(Content Management) 

內容管理指的是使用者能透過系統，擷取整理並組織

在集中式儲存庫的經驗文件及構思資料，使整個組織能以

直覺式的方式存取知識。 

5.分析資料(Data Analyze) 

利用資料倉儲與分析工具如 Data Transformation 

Services、Microsoft OLAP Services、Pivot able動態檢視

等，能促使組織內的知識工作者更進一步了解市場中的資

訊，掌握整個組織營運概況。 

 

整合以上各章節所得，與本章節前述各應用項目，對於組織建構知識

管理系統，本研究認為有以下幾個主要步驟: 

 

壹、確認環境因素，包括組織目標、結構、任務。 

貳、選擇適合組織環境因素的知識管理模式。 

参、分析組織工作流程與流動的知識類型。 

肆、選擇適當的資訊科技以滿足使用者知識需求。 

伍、快速建置，快速修正，持續維護。 

 

每步驟皆必須對應文獻與經驗背景進行適當的程序設計或功能選

擇，例如組織的目標關係著知識管理的策略選擇、組織的結構關係著部

門知識應該集中化或是區域化管理。工作流程的了解有助於擷取與管理
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流動於組織中的知識，適當的資訊科技選擇更攸關知識管理系統的效能

優劣。設計系統時，並可考慮以Web型態為主的三層式架構為主： 

 

 知識管理表現層：負責知識的輸入與展現。 

 知識管理功能層：具備使用及管理知識的功能。 

 知識管理儲存層：儲存、過濾、更新、關聯組織的知識資源。 

 

對使用者而言，三層式架構可以省去同時面對許多種不同伺服端的麻

煩。使用者可以透過瀏覽器界面與協定來與中介層溝通。對伺服端而言，

三層式架構免除了直接面對所有使用者的情形；由另一種角度來看，中

介層的存在，可以讓伺服端容易地以「一群」伺服器來提供服務，而分

散單一伺服器的負擔。 

 

本研究所提出之知識管理系統建置架構模式，在於以組織目標、知識

管理目的為出發點，因應組織結構與單位的差異，及所欲進行管理的知

識對象選擇適當的知識管理功能。與一般功能性導向的知識管理系統最

大的不同是本架構尚考慮到工作流程與知識流的對應，除了可以往自動

擷取組織知識的方面開發外，更重要的是使知識管理動作結合於日常任

務之中，對於使用者來說，使用這樣架構的知識管理系統，可以在直覺

進行任務工作的同時，得到組織知識的支援，並以簡單輸入的方式將知

識輸入於知識庫中，而不再是把知識管理動作當作是額外的任務工作，

在選擇了有效的管理功能之後，本知識管理系統架構當能有效實行知識

管理於組織中。 
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第四章 建置碩博士論文知識管理系統 
 

 

在知識管理案例的追尋與探討中，業界應用是最常見的，而鮮少有應

用於學術研究的系統案例，因此本研究以南華大學資訊管理研究所決策

支援實驗室為實驗環境，建立一合乎研究所單位所需之知識管理系統，

除了驗證上一章節所提建置架構之可行，並為學術用知識管理系統建置

一案例以供未來討論與發展。 

 對應本研究所提之知識管理系統建置模式，本章第一節介紹環境因素

與問題，第二節對選擇的知識管理理論進行說明，第三節詳細分析研究

工作知識流程，第四節為雛型系統建置，第五節為相關系統畫面展示。 

 

第一節 環境因素分析 

 

 進行系統設計之前，對於整體組織的結構與目標需要先進行了解，才

能定位出正確的系統宗旨與有效的系統功能。對於研究所相關的環境因

素分析，本研究分列為結構、目標、日常任務與問題四個項目，本節針

對各項目說明如下： 

 

壹、結構 

本研究提及的「研究所」一辭，非泛指大學之下所有科系的研究

所單位，而是將範圍限制在特定學科的單一研究所單位，如資訊管理

學系研究所、電子商務學系研究所。所內主要成員為教授、研究生，

彼此間以課程、討論、研究計畫相互關聯。 

貳、目標 
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在於透過教授指導研究生進行貢獻度高的研究工作，以產生有價

值的研究成果；並提供適當的研究與教育環境，以提高研究生相關學

術涵養。 

 

参、日常任務 

由於本研究將系統主要使用者定位為研究生，因此不考慮教授的

日常任務如制定課程、進行大型研究計畫等。而研究生主要的任務則

為對特定的領域，設立一研究主題或方向，根據所選擇的研究方法，

進行長時間持續且繁複的研究工作，包括文獻的搜尋與閱讀、相關資

訊與技術的應用、實驗設計與結果分析等，目的在於產出繼往開來的

研究成果。次要的任務則有課程研習、小組討論、作業報告。 

 

肆、問題說明 

研究所環境導入知識管理的契機在於，目前的研究環境無法有效

傳承研究知識。研究生耗費心血所進行的研究工作，往往只有留下一

篇研究論文，雖然詳細的論文格式能說明整個研究主題的來龍去脈，

但對於研究過程中所產生與主題關聯度低的其他心得，例如：問題的

產生與解決、相關資訊的應用、閱讀參考的文獻等，均無法妥善傳承，

使每屆研究生均得花費大量成本進行重製工作，不論是資料的搜尋或

思路的建構。若能妥善管理這些容易散失的知識，一則研究生能更快

速地接續前人研究，節省大量成本。二是經由系統化管理知識，將更

容易協助新進研究生了解整個研究領域的世界觀，而以最短時間熟悉

並展開研究工作。 
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第二節 知識管理理論 

 
 分析過組織的環境因素之後，則需要針對組織的特性，選取適當的理

論基礎，以進一步確立組織或單位所需的知識管理模式，並有助於之後

的詳細任務功能分析。 

而研究所單位中，最主要的任務為進行研究工作，過程不外乎參考或

接續前人的研究心得，經由研究生理解吸收與貫通後，於特定的面向上

進行延伸或相關的研究工作，而產出進一步的研究成果。而日本學者

Nonaka的知識創造理論[45]，其將知識流動於個體間的演進狀態，分為

共同、外化、結合、內化的四階段過程，恰能說明與應對研究所單位中

研究生所進行的研究工作。因此本研究將應用其理論為建置系統之理論

基礎。 

由於本研究以建置知識管理系統為目標，對於知識管理系統的結構理

論亦參考 Alavi與 Leidner對於知識管理系統架構所作的研究報告[4]。 

 

壹、Nonaka的知識創造循環(SECI model) 

Nonaka在 1995年時提出的 SECI模式[45]，又稱為知識創造循

環，展示了知識在個體間流動的過程，包括共同化、外化、結合、內

化四個過程，於 1998年時再加上了環境因素概念[46] (如圖 4-1)。研

究生的知識活動亦類似模式中四階段的演進，與同儕或教授的彼此互

動為共同化過程，以獲得啟發與分享內隱知識;將學習的心得整理為

文字或清晰的想法，以供使用或探討，則為外化過程;應用已外顯化

的知識來結合到適當的問題，以支持研究工作的運行，視為結合過程;

最後研究過程中的點滴心得能內化至研究生心智之中，為內化過程。 
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圖 4-1 SECI 與“Ba”模式 

資料來源：Nonaka and Noboru（1998）[46] 

 

另外在 2000年時，Nonaka在將其原本的 SECI模式加上了所

謂 ”Ba ”的概念[46]，也就是促成知識演化的環境，「共同」需要能移

情共享的溝通環境、「外化」需要能將想法具體化的表現環境、「結合」

需要能將知識與問題彼此對應的展示平台、「內化」則需要能有效將

知識藉由行動而轉移至個體的程序或模式。因此本研究應用其理論以

支持知識管理系統開發時的兩個方向： 

 必須考慮研究工作的知識演進過程 

 必須建置有助知識演化之環境 

貳、知識管理系統架構 

學者 Alavi與 Leidner於 1999年時曾對知識管理系統架構進行研

究探討[4]，指出有兩大類的知識管理系統架構逐漸形成，分別為網

路模型架構與知識寶庫模型架構，前者以將知識擁有者與知識使用者

建立關聯網路為目標，使用目錄(directories)及溝通(communications)

為主要技術；後者則以妥善利用組織目前現有之知識為主要任務，利
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用資訊科技對於組織知識進行擷取、整理、儲存、發散等動作。 

對應到 Nonaka的知識創造循環理論來看，可發現兩大類的知識

管理系統架構正分別以顯性知識與隱性知識為主要處理對象，顯性知

識由於文字化、物件化的特性，因此知識寶庫模型以管理、應用的功

能為主要考量；相對的隱性知識則由於難以文字化且結構模糊的特

性，所以網路模型將系統重心放在有效的溝通與協同合作工具之上。 

以研究所為知識管理目標組織時，雖然顯性的文件知識與隱性的

研究相關知識同樣需要有效管理，但本研究認為現階段資訊科技環境

尚無法有效實現網路模型式的知識管理系統，如師生間的會面討論，

研究生需要向教授報告說明其尚未成熟或醞釀中的想法，教授再依種

種因素與經驗的結合向研究生提出建議與回饋，若要以資訊科技實現

此一即時且充滿複雜隱性知識的溝通環境，通訊的雙方均需具有大量

的協調度支援，以目前的總合環境來說是相當難以實現的。但知識網

路模型架構的確有助於知識創造循環的推動，因此本研究採取的方式

為一方面著重知識寶庫類型的相關功能設計，一方面亦在有限制的環

境下建置知識網路模型之相關功能，期能建製一有效實現知識管理的

知識系統平台。 

 

第三節 分析研究工作知識流程 

 
選定適當的知識管理模式為系統建構基礎後，接下來需要對組織的任

務項目進行了解，以分析出能有效支援任務進行的明確系統功能項目。

以企業組織為知識管理對象時，由於任務項目清楚、流程固定，因此容

易依據組織工作流程來分析出知識管理系統所能應用與著力的部分。而
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學術研究單位，由於並不如企業組織一般，具有明確工作流程，若要有

效對研究所的任務工作進行了解，本研究認為應從分析研究工作之知識

流程(Knowledge flow)著手，以設計出適合研究所的知識管理系統。 

本研究以類似工作流程圖的方法，對研究生於研究過程中的思維演進

進行知識流程的模擬，以了解相關項目的組成，如圖 4-2。 

 

 
圖 4-2 研究工作流程圖 

過程項目說明如下： 

1.研究生心智中由於背景或受到啟發而產生動機 

2.選擇搜尋資訊方法、工具、進行相關資訊的收集 

3.閱讀理解並使用資訊 

4.產生問題，亦有可能直接理解 

5.直接理解則產生心得 

6.產生問題的狀況則分為.問題是否清晰，本身能獨立解惑;或需要

外力協助釐清問題解決之 

7.可以獨立解決的狀況即為觸發另一次的心智動機 

8.無法獨立解決的狀況則需要求助其他個體.發布問題 

9.發布的問題得到外界的回應 

10.所得的回應是否能有效解決問題.而經由理解產生心得 

11.或是無法解決問題但能提示獨立解決的方向 
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經由此一知識流程模擬，可以了解研究工作對於參考資訊的應用的狀

態，進一步析出資訊科技可以著力的部分如下： 

 搜尋資訊 搜尋引擎的利用與搜尋後的結果整理 

 閱讀資訊 文件展示與文件間的關聯設定 

 發佈問題 討論區與知識地圖 

 產生心得 線上心得編寫 

將分析所得與上一節所參考的知識管理理論作結合，包括知識創造循

環理論與知識管理系統架構理論，則可得到知識管理系統功能架構圖。 

 

圖 4-3 知識管理系統功能架構 

 

雖然研究工作並非全然以資訊科技皆能有效輔助進行，但正如本研究

先前所提，傳達資料資訊的重心媒介逐漸轉移為電子化，將導致資訊科

技所具的輔助效能日亦明顯。因此本節分析研究工作的知識流程，進而

選擇可應用資訊科技輔助進行的任務項目，始能有效定位出資訊科技於

知識管理模式中所處的有效位置，再配合適當的知識管理模式，則對組

織所需的知識管理系統架構，將能描繪得越來越清晰，而有關知識管理

系統全部資訊功能的詳細說明則留待下一章節討論。 
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第四節 雛型系統的建置 

 

由於本系統設計目的為印證知識管理系統建置模式之可行，與作一案

例討論之用，時間與成本均有限，因此採取雛型系統(Software Prototyping)

的開發模式[2]將能最有效助於研究工作的進行。所謂雛型系統開發模

式，為在有限的時間與資源下，迅速開發系統原型，日後再依測試情況

或使用者回饋來進行系統修正，具有以下優點: 

 

 降低開發風險 

 辨認動態與衍生式的用戶需求 

 迅速開發、迅速回饋修正 

 

本節中將按順序說明建置雛型系統之流程，分別為系統流程圖的規

劃、系統架構、開發工具、相關資訊技術、系統畫面展示與說明等。 

 
壹、系統流程圖 

當傳遞資訊的媒介由紙本文獻演進到數位資料時，如何有效率地

應用資訊科技來利用數位資料進行研究工作，當是資訊管理學門的一

個重點。經由上一節的研究分析過程，得到了研究生於研究工作進行

時所需要的功能項目，此處本研究再加以綜合先前各章節內容，歸納

出整體知識管理系統架構，並對各項功能詳細說明如下。  

本研究之碩博士論文知識管理系統，具有三個類別的功能項目，

一是屬於知識寶庫類型的功能項目，二是屬於知識網路類型的功能項

目，最後則是知識管理系統的一般支援功能。 
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知識管理系統支援功能 

 知識入口：個人化設定 

為建製熟悉度高的內化環境，配合多項個人化設定，將能

營造使用者的個人學習空間。 

 

 最新公告：研究相關之研討會、參考資訊 

由系統管理者不定期更新近期之研討會相關資訊與新進

論文列表，供使用者參閱。 

 

 會員資料 

由於論文文獻的使用攸關版權問題，因此須對使用者作安

全控管，要求隨時更新個人資訊備查。 

 

知識寶庫功能 

 瀏覽論文文獻 

使用者可利用系統功能直接於線上閱讀已收錄論文

文獻資料，節省搜尋論文的時間成本。有關聯的文章也會

由系統主動推薦連結.分享的心得也可以隨時利用. 

 

 特殊限制查詢與全文搜尋 

能對論文文件之結構進行特殊搜尋，另外考慮到知識

的模糊性質，亦建立全文搜尋功能，促成使用者額外知識

聯想與應用。 

 

 紀錄心得、編撰論文 
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為達成心得的即時外化，使用者登入系統後，可直接

線上編寫心得，紀錄下所欲保留的心得，日後便能隨時閱

覽紀錄的資訊，以延續研究動作的進行。例如在閱覽論文

的同時亦可輸入即時性的心得想法，日後隨時對儲存之心

得內容進行利用、修改或刪除。記錄的方式有二，一是記

錄無特定論文關聯之心得文字，二是記錄與某篇論文文獻

相關之心得，無論何種記錄方式，都可以於記錄的同時選

擇資訊分享與否，若是以與特定論文相關的方式記錄。則

在記錄的同時，尚可選擇相關的屬性為「全文相關」或特

定章節相關(摘要.研究方法.文獻.結論) 。瀏覽心得分為閱

覽使用者本身以往建立的心得或其他使用者分享的心

得。欲閱覽本身過往建立的心得，使用者僅須在系統主頁

面點選「個人心得」功能，即能取得自己過去建立的所有

心得記錄加以使用或編修。若要閱覽他人提供的心得，則

在閱讀論文文獻的同時，選擇「閱覽他人心得」之超連結

選項，即可檢視相關所閱覽論文之前人記錄心得，以利有

效率的閱覽吸收論文文獻。 

 

 個人化精華區 

使用者可選擇有興趣的文獻或心得加入個人的精華

區，方便未來的參考使用，以此架構而成個人特有的學習

思維。且可針對個人學習領域不同，對特殊領域所發布的

文章逕行訂閱的動作，以隨時與新知識進行理解與連結。 

 

知識網路功能 

 51



 問題討論區 

使用者能將本身進行研究所遭遇到的問題發佈於討論

區，與其他領域研究者交換研究心得，亦可發佈於分類討論

區中，由領域專家共同討論。 

 

 溝通工具 

提供與其他使用者溝通的管道，包括 E-mail與站內傳訊

功能，使能與領域專家直接進行意見溝通。 

 

透過以上的功能支援，本博碩士論文管理系統將可以留存過往的外顯

知識(論文文獻) ，亦可以透過線上資料庫的功能(個人心得)，提供使用者

便利的儲存空間，以促使研究生願意將內顯的知識外顯為文字並記錄或

分享。在數位神經系統一書中 Gates（1999）[25]提到:「你收集、管理和

使用資訊的方式決定輸贏」，學術研究亦若是，透過資訊科技的協助，有

效率利用前人遺留的論文文獻，能節省搜尋資料的時間與成本。利用網

際網路的特性，可以不受地域限制，隨時上線編寫心得，以防臨時記憶

的散逸。使用知識管理平台的功能，能與群組知識工作成員討論、問題

交換、心得分享，以達成組織知識管理的目的與效果。 

彙整本章以上四節研究內容，由組織的環境因素分析到選擇適合的知

識管理模式，加上研究工作的知識流程分析與應用功能的選擇，彙整而

成適合研究所單位的知識管理系統架構，將能有效支持研究工作進行的 

知識的妥善管理與應用。整理後如圖 4-4為本系統流程圖。 
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圖 4-4 系統流程圖 

因此對應到所選擇的知識管理模式，可以確認本系統所支援的功能項

目均達到模式所需，為循環不斷且具全面性的資訊功能，相信將能有效

協助博碩士研究工作的進行，如圖 4-5所示。 

 
圖 4-5 系統功能與知識創造循環模式對照圖 
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貳.系統開發架構 

 

本系統以主從式的三階層架構(three-tier)為系統結構模型，文獻相

關評論如下: 

 利用網際網路即時性與便利性，達成多人連線與存取之目的 

 資料集中儲存於伺服器端，方便管理 

 資料庫與應用程式分開能有效減低伺服器負擔 

使用者介面主要以網頁瀏覽的方式，存取知識庫中的資訊，透過

ADO所提供的物件及方法來溝通資料，對於 XML的特殊搜尋限制，

則是利用 XQL對論文 XML檔案作直接搜尋。再配合 ASP中的各個

物件及自製的 ActiveX 物件，來達成系統中各個功能，本系統的架構

如圖。 

 
圖 4-6 系統架構圖 
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參.系統開發工具 

 

表 4-1 系統開發工具 

類別 項目說明 

作業系統 Windows2000 Server 

網站伺服器 Microsoft Internet Information Server 5.0 

程式語言 Microsoft Active Server Pages 3.0 

XML、HTML、JavaScript 

網頁編輯程式 Macromedia Dream weaver UltraDev4 

XML SPY 

資料庫 Microsoft Access 2000 

瀏覽器 Microsoft Internet Explorer 6 

XML剖析器 MSXML 

XML驗證 DTD  (Document Type Definition) 

XML操作 DOM  (Document Object Model) 

XML 展示 XSLT  (eXtensible Style sheet Language Transformations) 

 

肆.相關資訊科技 

 

本研究所開發之博碩士論文知識管理系統主要使用簡單資料庫

技術與 XML標記語法將論文文件轉換為結構性強的 XML文件，使

論文文件不但能永久留存系統之中，並且方便未來供使用者使用參考

或對文件進行進階搜尋。另一方面以 ASP技術使知識管理平台能夠

結合網際網路的優勢，方便研究生簡易迅速的取得研究過程所需之相

關資料。技術上並無艱難的程式碼設計，但求功能上能確切有效開展

知識管理效果於博碩士論文研究工作。對採用的資訊技術說明如下： 

 

 55



一、XML語法 

於本論文第二章節處已對 XML語法有大略介紹，由於特殊的

語法結構效果，使本研究選擇 XML成為實現知識管理系統的重

點技術之一。本系統內的論文文件都經由 XML語法將內容規格

化，使得使用者於搜尋參考文件時，不用將範圍侷限在狹小的標

題或是無垠的全文內容，而得以按照論文之特殊規格進行章節內

的搜尋，既快又有效率，有效減少搜尋無效或因資訊超載導致使

用者迷失（Disorientation）的狀況。且文件與文件間容易彼此關

聯，使用者可以產生獨立文件，也可以設定為與某篇文獻有關聯。 

一篇學術論文中，最能代表整篇論文的研究主題的便是論文

的關鍵字與摘要。在選擇關鍵字時，作者往往會根據論文之題目

與研究範圍，使用最精簡的詞彙來描述研究的主題；同樣的，在

撰寫摘要時，作者也會根據論文的內容與成果，在最短的篇幅內

寫出研究的成果為何。因此，研究人員在閱讀學術論文時，必定

會先檢視關鍵字與摘要的部分，以期迅速了解該學術論文的研究

主題與大致內容，並作為接下來閱讀論文本文的輔助；而由於論

文摘要與關鍵字的重要性極高，又可代表整篇論文的研究內容，

取得也較容易，因此，欲針對學術論文進行各項知識管理活動

時，從論文的摘要與關鍵字著手，將可收事半功倍的效果。也就

是說將論文文件的特定資料以特殊標記的方式析出，有助於使用

者利用 XML進行特殊搜尋與閱讀，增加可讀性。 

 

本系統對論文文件定義型態(Document Type Definition， DTD)

配合文獻探討部分，設定論文文件須具有以下屬性：  
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表 4-2 文件結構屬性 

名稱 關鍵字 研究生 

指導教授 院校 系所 

摘要 參考文獻 語言 

內容 時間 版本 

 

而依據以上的屬性而將原有的論文文件轉化為XML格式的過程，則如

下圖所示： 

 

 

圖4-7 XML文件 
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第五節 雛型系統畫面展示 

1. 進入知識入口網頁，申請加入會員與補寄密碼，如圖 4-8。 

 
圖 4 - 8 知識管理系統入口網頁 

 

2. 主頁展示功能選項，跑馬燈提供訊息或文章訂閱情況，如圖 4-9。 

 
圖 4 - 9 訊息提列與系統公告 
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3. 使用者根據動機選擇站內搜尋功能，對文獻進行搜尋，如圖 4-10。 

 
圖 4 -10 搜尋引擎 

 

4. 透過欄位的交叉查詢，檢索結果列表在搜尋頁面之下，如圖 4-11。 

 
圖 4 - 11 搜尋結果展示 
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5. 使用者亦可選擇論文瀏覽功能，對現存文獻分類閱讀，如圖 4-12。 

 
圖 4 - 12 論文瀏覽選擇 

  

6. 線上閱讀文件，並可提出心得、問題或加入精華區，如圖 4-13。 

 
圖 4 - 13 論文全文瀏覽 
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7. 對於其他使用者提出的心得或問題可以持續討論之，如圖 4-14。 

 
圖 4 - 14 心得與問題瀏覽 

 

8. 使用者可透過分類討論區對特定主題發起討論串，如圖 4-15。 

 
圖 4 - 15 線上問題討論 
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9. 會員資料，提供會員間溝通的管道，包括信件與傳訊，如圖 4-16。 

 
圖 4 - 16 會員資料與訊息收發 

 

10. 會員可對個人登錄的基本資料進行修改，如圖 4-17。 

 
圖 4 - 17 修改會員資料 
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11. 個人心得選項，提供使用者個人化設定，包括精華區的閱覽、心得的

編寫，與訂閱特定討論區或特定作者的發布文件，如圖 4-18。 

 
圖 4 - 18 個人化功能設定 

12. 線上心得提供使用者個人記錄空間，隨時查閱或修改，如圖 4-19。 

 
圖 4 - 19 線上心得編寫 
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第五章 結論與建議 

 

Bacon的「知識就是力量」早已不再是口號，而是眾人皆知的事實了，

業界由於競爭激烈，機會稍縱即逝，於是為搶得先機，投入大量成本於

開展知識管理模式的案例隨處可尋，反觀學界，雖然理論面不斷推陳出

新，修補圭臬準則以求完備，但真正能落實於本身學術研究工作上的案

例，卻寥寥無幾。 

本研究基於資訊管理立場研究知識管理建構模式，中心想法亦如同

Davenport & Prusak (1998) [66]所言：「當知識愈豐富，愈無法言傳，

就應該多利用資訊科技，來協助人們直接分享並保存這些知識」。希望建

構一論文知識管理系統，來作為推展知識管理於學界的案例之一，並採

用平易的技術建構系統，擬證明資訊科技的確可協助知識管理的實現，

且並不是非得要以高深艱難的技術即可實現。 

另外在未來建議部分，本研究所建立之論文知識管理系統，由於程式

設計者即為使用者的緣故，使用者需求分析方面以直覺式的方法進行設

計，不免稍有可議之處，未來若需因應各系所研究工作，則須設計相關

問卷與訪談研究人員，以取得更切合環境的知識管理需求。且由於本研

究完全以論文知識分享為原則，研究限制上忽略了對於各論文文獻版權

問題的考量，純粹以增進知識管理循環為目的，未來亦須考慮相關事項。

最後要注意的是，整個知識管理環境的營造，絕對不是單靠資訊科技就

能實現，領導者如何營造知識分享風氣，制定知識管理策略，更是不可

或缺的重點要素，本研究雖以資訊管理的立場，試圖設計有效率的知識

管理工具。但工具尚須為「人」所用，無論是學界或是業界，在試圖導

入知識管理模式時，若是忽略掉某一個因素，則勢必收事倍功半之效。 
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