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中文摘要 

 
OECD於1996年所發表的「知識經濟報告」中指出，以知識為本的經濟(Knowledge-based 

economy)將改變全球經濟發展的型態，知識的擁有及運用，業已成為生產力之提升與經濟
發展的主要關鍵。因此，在知識經濟時代以及資訊社會中，公部門及公共行政學界如何發

展出「持續性的競爭優勢」與「獨特的競爭力」，以及能夠發展出迅速有效的回應能力與前

瞻性與創新性作為能力，端繫公部門或公共行政學界是否能提出更有佳的知識( Know-why, 
Know-how, Know-what)，作為處理公共事務的認知及詮釋方式。 
研究政府部門跨組織間(inter-organizational)的知識管理活動，將符合前述當前理論及實

務發展的需求。一方面因為政府各部會目前的分工及作業方式，越發無法滿足性質日趨多

元及複雜的社會問題，以及在需要處理各類跨領域(cross-sector)新興事務的情況下，政府業
已發展出較為彈性的組織方式及協力模式，作為處理各項新興、非結構化議題的手段另一

方面，則是隨著目前資訊通訊技術的發達及「電子化政府」（electronic government）的推動，
使得突破組織界限的活動，即跨部會之間的資訊傳遞、溝通協調、協力規劃(collaborative 
planning)能夠更便捷地運作及實施。同時，在政府部門需要更為精簡的情勢之下，我們可
以預期到，未來政府將越發倚賴採取「任務編組」及「臨時委員會」的彈性組織型態，作

為處理跨部會及非結構化的複雜問題與新興問題的重要手段。 

 

 
關鍵字：知識管理、關鍵成功因素、國家資訊通信推動小組 
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英文摘要 

 
OECD “Knowledge-based Economy Report” published in 1996, which pointed out that the 

modern economy based on knowledge be able to change the style of global economic 
development. Possession and application of knowledge have already become improvement of 
productivity and main key to economic development and enhancing productivity. (OECD, 
1996)。In the coming age of knowledge-based economy and information society, how public 
administration developing the “sustained competitive advantage” and '”the distinctive 
competitiveness”, in addition to the promptly response and proactive ability, which determined 
by the public sector staff and public administration expert whether he/she owning the better 
knowledge (know-why, know-how and know-what), to be the framework of cognition and 
interpretation on dealing with public affairs 

Researching the inter-organizational activity of governmental knowledge management, will 
cope with the above-mentioned present theory and needs for practice development. On one hand 
it is because of government every part will present division of labor and the homework way, even 
more unable to meet nature pluralism and complicated social concern day by day, and in a 
situation that need to deal with all kinds of and step new developing affairs of domain 
(cross-sector ).The government has already developed out the comparatively elastic organization 
way and pulled together in the way, it is and not means of the unstructured topic to regard as and 
deal with several new developing. On the other hand, it is with the development of ICTs and push 
of ' electronic government ' at present , make the break-through organize the activity of the 
demarcation line , namely the information transmission , communicating coordinating , 
collaborative planning and can be operated more conveniently and implementation during the 
meeting of stepping department. 

At the same time, under the situation that the government will be leaned and simplified, 
we can expect government must to rely on adopting “task force” ,”ad hoc” and flexible 
organizing type even more, as important means of dealing with the complicated problem and 
novel affairs arising cross areas of government. 

 
 

keyword：Knowledge Management(KM)，Critical Successful Factor(CSF)，National 
Information and Communications Initiative Committee (NICI) 
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第一章、緒論 
第一節 研究背景與動機 
壹、研究背景 
在面對競爭日益加遽的資訊化及全球化的時代中，組織的成敗關鍵繫於是否能創造出

「持續性競爭優勢」(sustained competitive advantage)，使其能在變動不居的環境中得以存活
下來，進而發展出獨特的競爭力，展現出卓越的績效(excellent performance)；而組織「獨特
的競爭力」(distinctive competencies)之來源，則係由兩種互補的要素所組成：資源(resources)
及能力(capabilities)(Hill &Jones，2004)。傳統上，經濟學說將生產要素分為四種類型：勞動、
土地、資本及企業才能等，並較為注重物質的生產投入對於財貨創造的貢獻，然而，早於

廿世紀的七十年代初期，美國社會學家丹尼爾、貝爾( D. Bell)於 1973年所著之「後工業社
會的來臨」《The Coming of Post-industrial Society》一書中，即已探討到理論及知識對於新
技術或科學創造與發展的重要性，首先揭櫫「知識」係作為後工業社會的關鍵性資源；而

著名的未來學學者(futurist)奈思比(J. Naisbitt)在 1985年所著之《企業的重建》(李田樹譯，
1996 )一書中亦指出，資訊社會(information society)中，關鍵的策略性資源，業已從有形及
可見的資產型態，轉變為無形的「資訊」、「知識」及「創造能力」。另外，根據美國資訊研

究院(The Institute for Information Studies)於 1994年以《知識經濟：廿一世紀資訊時代的本
質》為總標題所出版之年鑒中提出：「資訊和知識正在取代資本和能源而成為能夠創造財富

的主要資產，正如資本和能源在三百年前取代土地和勞動力一樣」(郁義鴻，2001.3-4)。 
「經濟合作暨開發組織」(Organization of Economic Cooperation & Development; OECD)於
1996年所發表的「知識經濟報告」中指出，以知識為本的經濟(Knowledge-based economy)
將改變全球經濟發展的型態，知識的擁有及運用，業已成為生產力之提升與經濟發展的主

要關鍵(OECD，1996)；自此以後，各國對於知識的認知，從人力資本(human capital)的角度，
進一步地提升為組織的策略性資產(strategic asset)，而關於促進知識創造、擴散及其應用與
管理的活動，已成為促進經濟發展及提升國家競爭力的重要議題。時至今日，目前人們業

已充分瞭解到當代國家與社會的策略性資產實為「知識」，而組織維持競爭優勢之核心能

力，實為知識的創造、分享與應用方面的知識管理能力(capability of knowledge 
management)，因此，如何為組織中知識的創造與發展提供一套良好的管理策略與方法，業
已成為當代組織管理的重要任務。 
此一知識經濟時代的來臨，對於當代公共行政學術的發展產生相當大的衝擊。立基於

傳統韋伯型(Weberism)「官僚體制」之公部門組織與管理措施，業已出現「典範變遷」
(paradigm shift)前的「異例」(anomalies)與新興(novel)活動，無法為現存典範所解釋或說明；
換言之，傳統的官僚體系的制度與管理係在前資訊社會前所發展的理論與實務知識，雖具

有比較適應穩定環境的優點，但卻難以回應民眾或顧客的需求，現行僵化與制式的公部門

運作方式，根本無法有效回應瞬息萬變的社會發展，遑論產生出前瞻性(proactive)的創新性
的管理及領導。 
公部門業已自願(覺)或非自願(覺)地感受到改革的壓力，故自 20世紀之 80年代起，為

謀有效因應時代及社會的變遷，公共行政遂採行各種理論與實務措施以救亡圖存，諸如：

推動「組織重組」(reorganization)、流程再造（reengineering）等行政體制的變革，或者導
入企業部門的管理方式，如「新公共管理」(new public management)所採行的措施，以及強
化「組織學習」(organizational learning)等文化及能力方面的轉化工作，並越發重視運用資
訊通信技術(ICTs)進行「知識管理」等相關工作，以作為回應(response)「行政革新」
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(administrative reform)需求與適應時代變遷的方式。 
然而，隨著時間的流逝，公部門與公共行政依然面對回應能力不足與缺乏前瞻性與創

新性作為能力的質疑，而其改革或努力的成效似乎仍無法有效縮小社會的期待與實際績效

水準間的差距。基於韋伯型(Weberism)「官僚體制」的公部門或公共行政的典範，業已出現
「危機」，因此，目前在公共行政學術界各種自我宣稱能夠改善舊典範問題之「新典範」紛

紛出現，包括為人所熟知的「新公共管理典範」以及目前廣受重視的「電子化政府典範」

(Ho，2002)。然而，這些自我宣稱足以形成「典範」位階的理論或解決方案，事實上其關
於組織本質的「隱喻」(metaphor)及本體論(ontology)，仍係基於與韋伯型「官僚體制」相同
的「封閉系統」或「開放系統」之預設(assumption)，包括：穩定及秩序的偏好、固定的組
織界限(boundary)、理性的組織結構以及線性的信息結構，而缺乏關於知識創化及分享的理
論以及「自我指涉」(由組織的信念系統界定環境而非任由環境所界定)及自我關聯(自我組
織)、自然選擇(nature selection)等相關概念（Weick，1979；吳瓊恩，1992,1996,2005；黃鉦
堤，2000），因此，造成「換湯不換藥」及「新瓶裝舊酒」的困境，也因此更加深公共行政
的危機，而更加倚賴其他學科的專業知識或論述，無法發展出自身獨特的知識體系與論述

方式。 
    貳、研究動機 
在知識經濟時代以及資訊流動非常快速的資訊社會中，公部門及公共行政界如何發展

出「持續性的競爭優勢」與「獨特的競爭力」，以及能夠發展出迅速有效的回應能力與前瞻

性與創新性作為能力，端繫公部門或公共行政學界是否能提出更有效的信念架構，作為處

理公共事務的認知及詮釋方式。 
  研究政府部門跨組織間(inter-organizational)的知識管理活動，將符合前述當前理論及實
務發展的需求。一方面因為政府各部會目前的分工及作業方式，越發無法滿足性質日趨多

元及複雜的社會問題(如：人權)，以及在需要處理各類跨領域(cross-sector)新興事務的情況
下（如：外籍配偶之問題），政府業已發展出較為彈性的組織方式及協力模式，作為處理各

項新興、非結構化議題的手段，包括：跨部會的對話(如：國家永續發展委員會、國家安全
會議）、常設性的協調機構（如：行政院經濟建設委員會）或採用任務編組的方式以執行某

項政策（如：行政院國家資訊通信發展推動小組）；然而，這些型態的組織或對話機制的實

務活動，長期在傳統組織理論中受到忽視，因其缺乏明確的職掌、權力以及經費的自主權，

因此在組織政治學的角度上，往往被視為輔助性或幕僚性的措施，因此無論在公共行政之

實務上或理論上，久居權力邊陲而難以受到重視，此一新興的行政實務活動，亟需學術界

對其提出詮釋及指導，對未來公共事務的處理，有相當重要的發展意涵。另一方面，則是

隨著目前資訊通信技術的發達及「電子化政府」（electronic government）的推動，使得突破
組織界限的活動，即跨部會之間的資訊傳遞、溝通協調、協力規劃(collaborative planning)
能夠更便捷地運作及實施，同時，在政府部門機構及人事需要更為精簡的局勢之下，我們

可以預期到，未來政府將越發倚賴採取「任務編組」(task force)及「臨時委員會」(ad hoc)
的彈性型態組織，作為處理跨部會及非結構化的複雜問題與新興事務的重要手段。 
  本案共同主持人曾德宜助理教授在進入學術界服務前，從 1998年起即參與「NICI國
際合作暨技術標準組」等相關政府跨部會組織或對話機制之工作，負責推動我國政府單位

跨組織之協調聯繫及知識管理活動，對於我國政府部門的協同作業方式相當瞭解。根據目

前所作的文獻檢視發現，當今目前國、內外公共行政學術界對於跨組織間的知識管理研究

相當罕見，且缺乏經驗性的研究成果；然而，事實上，我國電子化政府之建置程度在全球
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評比為第一，運用資訊通信科技進行知識管理的做法亦相當先進，而過去「NICI國際合作
暨技術標準組」業已認知到知識管理的重要，建立可輔助知識管理活動的專屬網站，並辦

理「電子商務專家人才培育計畫」建立知識管理資料庫，故如能將我國公部門推動跨組織

間的知識管理經驗加以研究，相信必能對於公共行政學術及實務發展有所貢獻。 
第二節 研究目的與重要性 
壹、研究目的 

本研究主要的目的以分項詳述的方式做說明： 
一、歸納分析當前跨組織間知識管理活動的現象，以瞭解現今公部門知識管理的理論及實

務發展現況與趨勢。 
二、研究我國公部門跨部門組織之「推動知識管理之前置活動」及其協調互動方式，以及

採行資訊通信技術(ICT)的效用與影響。 
三、進行田野調查(field study)，瞭解跨部門組織實際執行知識分享及創造活動的障礙因素。 
四、運用調查研究，探討我國跨組織間推動知識管理、知識傳遞及知識分享的關鍵成功因

素，並利用主成份因素分析法（CFA）加以實證粹取。 
五、研究如何克服跨組織間進行知識管理的障礙，發展出成功執行跨組織知識管理的理論

與知識管理架構與模式。 
六、就公共行政理論與實務方面，提出發展出解決新興問題與強化回應或前瞻力的能力之

策略建議。 
    貳、研究的重要性 
本研究的重要性以分項詳述的方式做說明： 
一、目前國、內外公部門知識管理之研究，多數僅限於組織內部的知識管理活動，鮮少有

關於跨組織活動的研究發表，目前我國「行政院國家資訊通信發展推動小組」運作多

年且經驗豐富，如我國學術界能以台灣的個案經驗為研究對象，率先整理出具有前瞻

性的知識(knowledge)與紮根理論(grounded theory)，將有可能在此一領域對於公共行政
知識管理發展戳重要的貢獻。 

二、今年 2004年經由美國布朗大學評估各國電子化政府之推動情形，台灣電子化政府的建
設及應用情形，在國際間評比為全球第一，故如我國學術界能提出關於運用資訊科技

推動知識管理的相關研究，勢能引起國際間之注意，同時，能夠有助於國際學界瞭解

我國公部門資訊應用的進展與成就。 
三、在當代政府活動中跨組織型態的治理機制已受到更多的重視與倚賴，然而跨組織的知

識能力，並非僅為成員個體知識的累積，尚包括知識的轉移、分享與整合等相當複雜

的問題在內；在各部會組織內部進行知識管理活動，如知識的分享、轉移、及組織學

習等，已有極大的困難，何況跨組織或跨部門的知識管理，因此，如能確認及掌握其

關鍵成功因素，將有助於將關於推動知識管理的默會知識（tacit knowledge）轉換為外
顯知識，將能對於日後發展公部門各種組織的知識整合(integration)與發展出前瞻及創
新能力有極大的助益。 

四、本研究擬從實務的角度，調查與分析跨部門組織實際執行知識整合及創造活動的障礙

因素，並研發克服妨礙跨組織間進行知識管理的策略及措施，將有助於改善「知識管

理」的執行以及推動知識管理活動的深化。 
五、目前相關的知識管理研究，其差異至多僅是「方法」、「途徑」或「方法論」（methodological）
上觀點的歧異，其所提出的管理上的理論及實務，尚未涉及關於認知組織現象之「認



 - 4 -

識論」(epistemology)及組織本質「本體論」(ontology)層次的整體觀點(holistic 
perceptivities)。本研究試圖發展出較適合當代實務發展現象的「本體論」與「認識論」
知識管理體系之架構，提出邏輯連貫性較強的整體全觀的知識管理策略。 

六、本研究將發展出成功執行知識管理的系統動態模型，並可就擬進行的知識管理措施進

行模擬，此模型將有支援未來組織推動「知識管理」的決策。 
七、本案對公共行政學術發展而言，將有助於實際瞭解知識管理實務活動，並可增加對於

以盧曼(N. Luhmanns)社會系統的角度，探討跨組織界限的組織溝通、資訊傳遞、分享
知識、轉移知識、將知識轉化為有系統的認知架構，以及不同的指涉系統如何發展關

聯及知識的整合及創造。 
八、對相較於研究同一組織內的知識管理活動而言，研究跨組織的知識管理活動，除可避

免出現單一性質的群體盲思(group thinking)；對於促進知識整合與創造過程來說，跨組
織的活動具有更豐沛的潛力；而在理論及實務發展的意涵上，此一實務上的「異例」，

如能從「自我再製」(Autopoiesis)的觀點，加以合理詮釋與解說，將有可能導致公共行
政「認識論的轉向」，開啟公共行政理論及實務的新視窗。 

第三節 研究方法與流程 
壹、研究方法 
本研究採行之研究方法有：文獻分析法、深度訪談法、專家訪談法、問卷調查法、內

容分析法等方法，茲將其意義及功用茲說明如下。 
一、文獻分析法 
「文獻分析法」為一種簡易的探討性研究法，使用既存之資料文件，進行系統而客觀的

界定、評鑑及證明(楊國樞等，2000.51)。本研究主要係以跨組織間「 知識管理活動」為研
究重點，故在文獻蒐集上，智慧資本、組織學習、知識管理、知識創造、社會資本、電子

化政府、公部門知識管理的應用、自我再製(Autopoiesis)等之相關主題之著作、碩博士學位
論文、政府出版品、研討會論文及國內外期刊論文與網際網路上可供下載之資料與報告，

進行研讀並加以歸納分析，以掌握其他學者的知識貢獻。 
二、「深度訪談法」與「專家訪談法」 
「深度訪談法」及「專家訪談法」皆係藉由訪問者與受訪者對談之會話方式，以開放或

結構式之訪談大綱進行對話，藉以分享意義及交換經驗，以獲得豐富的資訊，並能瞭解受

訪者語境及整體意義系絡的研究方式(Patton，1987.180)。本研究邀請「行政院國家資訊通
信發展推動小組」成員進行「深度訪談」，以及學者專家「專家訪談」。善用此一質性研究

之方法，可獲取瞭解學者專家之專業性的觀點與直接獲得作為業務主管或第一線執行人員

的實務經驗，並能加以對照，冀從其陳述或想法的異同中，發現改善當前知識管理學術及

實務界的盲點；同時，因為資訊的豐富性，因而對於瞭解跨組織間執行知識管理活動情形

之相關細節助益頗大。 
三、問卷調查法 
「問卷調查法」為量化的研究方法之一，本研究採用「問卷調查法」之量化研究途徑，

藉由發送問卷量表，蒐集量化資料，經由客觀之統計分析來驗證概念架構與假設，藉以確

認跨組織間知識管理關鍵成功因素之影響及其路徑之關係。 
四、內容分析法 
「內容分析法」主要係透過非結構性的文件及資料蒐集，進行系統性的分析過程，藉

此歸納出文件或資料內容之涵義，以彙整出與研究目的相關聯的文本脈絡及模式，本研究
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採用「內容分析法」之方式，係藉由「行政院國家資訊通信發展推動小組」歷次會議紀錄

與相關文件等資料；此外，並將該法運用於前述訪談紀錄之分析與歸納工作。 
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貳、研究流程 

 
 

【研究目的】 【研究方法】 

歸納分析當前跨

組織間知識管理

活動的現象，以

瞭解現今公部門

知識管理的理論

及實務發展現況

與趨勢。 

研究我國公部門

跨組織之「推動

知識管理之前置

活動」及其協調

互動方式，以及

採行資訊通信技

術的效用與影

響。 

研究動機與目的 

有關(跨)組織知識管理 
相關理論與文獻的探討 

進行「深度訪談」及「問卷調查」，

以瞭解目前本案研究對象之跨組織

間知識管理的推動情況，以及其採行

資訊通信技術輔助知識管理推動的

效用與影響。 

關於(跨)組織知識管理相關經驗 
研究以及實務推動情形出探。 

運用「問卷調查

法」及其他統計

分析，以探討我

國跨組織間推

動知識管理之

關鍵因素，進行

資訊傳遞、知識

分享的關鍵成

功因素。 

運用「專家訪

談」：以瞭解跨

部門組織實際

執行知識整合

及創造活動的

障礙素，並研發

出克服妨礙跨

組織間進行知

識管理的策略

及措施。 
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整合前述研究成果，發展出成功執

行跨組織知識管理的系統模型，進

行擬，以瞭解欲採行方式之實施成

效。 

提出作為公共行政學術及實務界，關

於推動跨組織間知識管理、解決新興

問題與強化回應或前瞻力的能力等

策略及執行建議。 
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分
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進行田野調查，

瞭解跨部門組織
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合及創造活動的

障礙因素，並利

用主成份因素分

析，探討我國跨

組織間推動知識

管理的關鍵成功

因素。 

研究如何克服跨

組織間進行知識

管理的障礙，發

展出成功執行跨

組織知識管理的

理論與知識架

構。並就公共行

政理論與實務方

面，提出發展出

解決新興問題與

強化回應或前瞻

力的能力之策略

建議。 

相
關
分
析 

迴
歸
分
析

【研究流程】

圖【1-1】本研究流程圖
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第四節 重要名詞與解釋 

壹、知識管理 
知識管理有下列幾種涵義：1.知識管理是有系統的、明確的與深思熟慮的建構、更新，

並運用知識，以擴大企業的知識相關效能並從知識資產中獲得報酬。2.知識管理是運用經
驗、知識與專門技術並予以型式化，以創造新能力，且能卓越表現，鼓勵創新，以及增加

顧客的價值。3.知識管理是一企業過程，經由此一過程，公司創造並利用它們來獲取集體
的知識，其中包括三個次過程：(1)組織學習(Organizational Learning)：經由此一過程，公司
獲得資訊與知識。(2)知識生產(Knowledge Production)：將原始資訊轉化並整合成為知識，
有助於解決企業問題。(3)知識分配(Knowledge Distribution)：組織成員接近並利用公司集體
知識的(吳瓊恩，李允傑 & 陳銘薰，2005：208) 
過程。 

貳、國家資訊通信發展推動小組(簡稱為 NICI小組，以下本文將採其簡稱) 
過去政府在資訊通信推動上有「行政院國家資訊通信基本建設專案推動小組(簡稱 NII

小組)」、「行政院資訊發展推動小組(簡稱院資推小組)」及「行政院產業自動化及電子化推
動小組(簡稱 iAeB小組)」等三小組。為提升整體性推動相關業務效率，奉 院長核定三小
組合併，並經行政院於 90.04.04第 2728次院會通過，將合併後之名稱改為「行政院國家資
訊通信發展推動小組」，英文名稱為「National Information and Communications Initiative 
Committee」(簡稱 NICI小組)。而行政院行政院國家資訊通信發展推動小組的設立以作為政
策協調與決策規劃，置總召集人 1人，協同總召集人 2人，委員 25人至 30人，執行秘書
1人，副執行秘書 3到 5人，並依工作性質設置：「基礎建設組」、「電子化政府組」、「產業
電子化組」、「網路社會組」、「數位機會組」、「國際合作暨標準組」及「策略規劃組」等七

組。另外，為了強化公私部門間的合作，在該組織內設有「民間諮詢委員會」，由產業界之

領導人士及學者、專家擔任，提供政府政策之建言及參考。其任務性職包括創造數位機會

及基本建設等國家資訊通信發展工作，包括政策之研究、規劃、審議及有關機關之配合、

協調與督導事宜。 
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第二章 文獻探討 
第一節 知識管理之理論 
    壹、知識的定義 

知識與一般的有形資產相比較，知識是一個複雜、動態、無形及模糊的觀念，許多東

西方學者由許多不同的角度來定義，因此其差別也甚大。 
Nonaka 與 Takeuchi（1995）在《知識創新公司》（The Knowledge-Creating 

Company）這本名著中，即以東方認識論的哲學，觀察日本組織創造知識的過程，有別於
西方國家，而其所建構的理論，對西方國家亦具有普遍通則性，實為一種理論建構深具本

土化與國際化的極佳範例。Nonaka 與 Takeuchi 兩人先區分「默會知識」與「外顯知識」
的主要特徵，前者是主觀的，後者是客觀的，其餘特徵則如下表【一】： 

表【2-1】：知識的性質 
東方 西方 

默會知識（主觀的） 外顯（客觀的） 
體驗的知識（身體） 理性的知識（心智） 

即時存在的知識（此時此地當下地） 序列推理的知識（彼時彼地地） 
類比的知識（實務） 數位的知識（理論） 

資料來源：Nonaka and Takeuchi（1995. 61） 
根據以上兩種知識類型， 又可以形成四種知識的內涵（contents of knowledge），如下

表【2-2】： 
表【2-2】：知識的種類 

 默會知識 外顯知識 

默會知識 
同理化的知識 

(社會化) 
概念化的知識 

(外在化) 

外顯知識 
操作化的知識 

(內在化) 
系統化的知識 

(綜合化) 
資料來源：Nonaka and Takeuchi（1995. 72） 

 
 
所謂「社會化」或同理化的知識（sympathized knowledge），這是一種經由長期間的潛

移默化所形成的知識，換言之，即由某人的默會知識轉移到他人的默會知識，禪宗所謂「以

心傳心」即屬此類知識的移轉。 
第二種知識，是從默會知識逐漸外在化，而能以概念的方式來思考，所形成可以用語

言文字來表達的知識，就叫做概念化的知識。 
第三種知識，即從外顯知識內在化，成為實務操作的知識，亦即所謂的 knowhow或實

務操作的「竅門」皆屬於此類型的知識範圍。 
最後，第四種知識，是將外顯知識結合其他的外顯知識所形成的綜合而有系統的知識，

就叫做系統化的知識，例如將經濟學的知識結合組織學的知識，即形成組織經濟學這樣一

門有系統的知識學科(吳瓊恩，2004.81~82)。 
如果把知識分為「外顯知識」與「默會知識」，分析單位分為「個人」與「團 

體」，再以「認知即行動」為核心，其間的動態關係如下(參圖【2-1】)： 
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貳、知識管理理論 

一、循環的觀點 
Dalkir(2005：43-44)整合 Zack、Bukowitz、McElroy以及Wiig的知識管理循環理論，

歸納出(如圖【2-3】)整合的知識管理循環(An Integrated KM Cycle)。其循環內容分別為六種
知識管理活動： 

(一)知識留存(knowledge capture)：知識的儲存可以分為經驗式知識、初顯式知識與正
式化知識，經驗式知識多屬於個人擁有的獨特的專長與技能，默會的程度很高，旁人比較

不容易學習與分享；初顯性知識是存在於個人或是團體中，不是以非常正式的型態存在，

需要藉由團體中成員的互動而得到的知識；正式化的知識就是一般化的組織知識，容易從

些正式文件中得知或是容易操作。同樣地在管理上也是需要有知識工作者與知識性的社群

或是團隊來建立學習與分享文化，並利用資訊科技來做有系統的紀錄、歸納、分析與儲存

(Hidding and Catterall,1998：12-13；黃郁芬，2004：13-20)。 
(二)知識分享(knowledge sharing)：所謂知識分享，是指組織的員工或內外部團隊在組

織內或跨組織間，彼此透過各種管道（例如討論、會議網路、知識庫）交換、討論知識分

享的基本，其目的在透過知識的交流，擴大知識的利用價值並產生知識的綜效。（林東清，

2004：264）。根據 Dixon(2000)依知識來源的集中，將知識分享區分為專家模式(Expert Mode)l 
及分散式模式(Distributed Model)。 

表【2-3】：知識分享類型 
內

涵 
專家模式 

Expert Model 
分散式模式 

Distributed Model 
基

本

假

設 

知識僅掌控在少數優秀專

家手中，因此知識最有效

傳遞，是以專家以品質最

好的知識傳授給學員。 

每個人皆有深藏不露的潛力與專長，

而優秀知識的產生是群體現象，隨著

互動段演變出來，而非原先就固定，

獨立存在於某個特定團隊內，最佳方

式為人人平等 人人有責。 
主

要

特

點 

1垂直單向 
2品質權威性與正當性 
3傳統性 
4被動消極 

1水平式平等 
2品質的驗證 
3虛擬實務團隊 
4主動積極 

資料來源：李淑華 譯 Dixon原著，2000：167-183.193-200林東清，2004：271-277 

圖【2-1】：知識與認知關係 
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(三)知識取得(knowledge acquisition)：知識的取得是指組織或個人如何有效地獲取外部
既存的知識。而知識獲取的方式大致分為三種。當個人產生知識落差時，亦可以透過自我

的學習與知識的獲取來彌補；而團體、組織及跨組織亦同，其可以透過策略性的知識缺口

分析，進而找出自身知識的弱勢面以及優勢面，此為知識缺口分析法；或是利用圖形來表

達各種知識的來源或儲存地點、專家所在位置、任務與知識的關係、知識與服務的關係等，

此為知識地圖獲取法；或是如一個網絡的中心性指數高的人，表示其在網絡和最多行動者

有關係，且擁有中心性的行動者，其在網絡中和所有其他行動者的距離最短。在社會學上

的意義，就是最有非正式權力的人，亦即擁有高中心性的人，在團體中往往具有領導地位，

此為知識網絡獲取法(劉宜君，2004：32；林東清，2004：188)。 
 
(四)知識創造(knowledge creation)：Merali(2001)提出個人知識創造的的活動過程，他認

為知識創造是由人類心智內抽象化的能力，例如邏輯的分析能力與直覺的創意能力來定義

出新的心智模式，並稱之為「分析中學習」，這種學習有別於「做中學習」。「分析中學習」

的特性在於挑戰目前組織的知識架構的學習模式；而「做中學習」是利用身體力行的方式，

透過學習曲線的效果來學得知識、經驗、教訓以及改善工作方式，並無挑戰目前的學習模

式(如圖【2-2】)(林東清，2004：230)。 

 
知識管理如同一個循環過程，其包含知識的創造、分享與應用，也包含了知識的取得、

留存與散博，而在組織內的知識管理活動應該是具有這六種活動的存在與運作。 
 
 

 

個
人
知
識
創
造 

新知識的探索

(exploration) 

舊有知識的再

利用 
exploitation

分析中學習 

實做中學習 

直覺與創意 

邏輯分析 

圖【2-2】：個人知識創造過程 
資料來源：林東清，2004：230

知識創造 
知識分享 

知識取得 

Assess 

Contextualize 
Update 

圖【2-3】：整合的知識管理循環(An Integrated KM Cycle) 
資料來源：Dalkir ,K(2005).Knowledge Management in 

Theory and Practice, Elsevier .Inc.p43 

知識留存 
知識散播 

知識應用 
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二、互動的觀點 
所謂的知識創造是指組織能創造新的知識，並將此一新的知識傳播到整個組織之中，

亦即此種知識能夠被員工應用在生產活動以及服務上。首先提出知識創造理論的 Nonaka & 
Takeuchi(1995)，他們提出所謂的「社會化-外部化-合併化-內在化」模式，也就是 SECI模
式。所謂的社會化是指個人能夠將其默會知識與他人分享，利用肇始的 ba也就是個人之間
是否能夠基於認同他人的態度來面對面與他人分享默會知識。外部化則是指將默會知識傳

播並轉化成他人能夠理解的知識，利用互動的 ba也就是大量運用對話及隱喻(metaphors)的
方式，將個人的想法、意圖整合成團體的心智世界(Mental World)。合併化則是指讓顯性知
識彼此間對話，使得原先的顯性知識變得更有系統性及複雜性的顯性知識，其通常利用電

腦的 ba也就是現今所稱的資訊通信科技(ICT)和企業智慧來整合這種顯性知識已轉化成更
有概念、更有系統、更為複雜性的及整合性的顯性知識。內在化則是指將經過系統化、合

併化所產生的新顯性知識，內化成組織成員的默會知識，而內在化的階段是利用所謂的行

動的 ba，也就說在現實生活當中藉由不斷的行動與學習(learning by doing)，使得顯性知識
在習焉不察之中慢慢地內化於組織每一個成員之中，漸漸成為組織成員內心的心智模式或

信念(Nonaka & Takeuchi，1995；吳瓊恩，2005：215)。 

 
他們認為知識創造的過程乃是顯性知識與默會知識互動而呈現一種向上盤升的螺旋撞

過程。在Nonaka & Takeuchi 的SECI 模型，指出默會知識與外顯知識可以交互轉換；知識
創造論則奠基於此基礎上，其認為將存在於個人的默會知識貢獻出來是所有人的責任，組

織應動員所有的人並建立一個組織的知識網絡，並將這些默會知識轉化為組織中所有人共

享的外顯知識，這個擴大的過程打破組織的層級與界限，進而形成一個互動的「實務社群」，

造就知識創造的第一步。進一步則是組織中的個人再藉由這些外顯知識創造個人的默會知

識，強化個人知識的涵養。由此可知，組織層次知識創造與個人層次知識創造最大的不同

點，在於組織與個人間的互動擴大形成的知識提升，這個擴大的過程以螺旋狀呈現，又稱

知識創造螺旋（knowledge-creating spiral），如圖【2-4】。在此創造螺旋中，有五個必需具
備的情境要件促使該進程的發生（Nonaka & Takeuchi，1995：74-83；吳瓊恩，2005：223-225）： 
 

(一)意向（intention）：Polanyi(1958)指出人類知識創造的行動基礎「承諾」或「效命」。
Weick(1979)也稱組織對環境資訊的詮釋具有「自我實現的預言」的因素存在，因為組織有

社會化 
(Socialization) 

外部化 
(Externalization)

綜合化 
(Combination)

內在化 
(Internalization)

知識 

圖【2-4】：SECI知識轉換模式圖 
資料來源：Nonaka & Takeuchi，1995:72 

默會知識 

默
會
知
識

默會知識 

外
顯
知
識

外
顯
知
識

默會知識 外顯知識

默
會
知
識



 - 12 -

很強的意願去自我實現它想要達成的目標，此即所謂「環境的創製」。知識螺旋的推動力來

自組織的意向，意即組織想要達成目標的企圖心。組織達成目標的努力通常以策略的方式

出現，而策略在知識創造的觀點下即是發展組織尋找、創造、累積與利用知識的能力。要

創造知識，組織必須制定和宣導組織意向；中高層主管必須將員工注意力導向信守基本的

價值，以凝聚員工共識與投入。 
(二)自主權（autonomy）：是指知識工作的團隊之所以不同於功能性團隊，乃因它是高

度授權的，授權意指自我管理與完全的自主；這也是自我再生(autopoietic)的意義，知識創
造中的自主性個體與團隊會自動設定任務界限，追求更高層次的組織意向。 

(三)波動與創造性混沌(fluctuation and creative chaos)：組織成員往往習慣於在常態環境
或常態規則下執行其工作任務，而未能質疑其價值前提和事實前提，其行為難以應付複雜

變動的環境。然而這種波動複雜的環境不同於全然的脫序，而強調，無序、不穩定、多樣

性、不平衡與非線性關係是傳統物理學所無法解釋的現象，而混沌理論恰讓吾人了解非均

衡可以成為組織秩序的泉源（Prigogine & Stengers，1984）。老子言：「反者道之動」，組織
知識的創新是一種內在矛盾的演化過程，暫時的瓦解反而是一種舒適的中斷。藉由質疑過

去對世界的基本態度，才能「從混沌中創造秩序」。因此高階主管應運用模糊的願景與刻意

賦予員工危機意識，方能增加組織張力，使員工形成「詮釋上的模稜兩可」，進而改變思考

達成默會知識外顯化(吳瓊恩，2001,2005)。 
(四)重複（redundancy）：在「效率」、「減少浪費」的邏輯下，重複是一種非必要之惡，

此情形在專業化組織中尤甚。然而，共用重複的資訊可以促進分享默會的知識，因為個人

能感受到他人想表達什麼。Morgan（1997）提出的全像圖設計（holographic design）即認
為組織中每一件事都是相互關聯的，只有每一部份均與其他部份功能產生交疊，全像圖才

有可能形成。重複資訊亦可協助建立非正式的溝通管道，打破直接隸屬式溝通；但其負面

的意涵則是可能造成知識創造上的資訊超載與成本負擔沉重。 
(五)必備的多樣性（requisite variety）：因外在環境的多元複雜，組織的多樣性必須與之

相互匹敵。多樣性指員工能力的多元化與組織內部能相互支援的能力；達成多樣性的方法

如上述「重複」原則下的職位輪調，建立扁平彈性的架構等。 
更進一步的，Nonaka & Takeuchi（1995：83-89）將上述知識螺旋的四個模式與五個知

識創造的情境，加上時間的構面，發展出一個整合、五階段的知識創造過程模式。此五個

過程是從分享默會知識、創造概念、檢證概念、建立原型到所謂的跨層級的知識，茲詳述

如下： 
1.分享默會知識（sharing tacit knowledge）：相當於知識轉換的社會化過程。因為默會

知識較無法訴諸語言，故背景、觀點、動機不同的個人必須透過分享情緒與感覺以建立互

信場域，並運用行動使身體與心智同步。最典型的場域即是跨部門的自我組織小組，藉由

小組成員具備的多樣化能力與管理者注入的創造性混沌，建立其自主權並設定任務界限。 
2.創造概念（creating concept）：相當於知識轉換的外顯化過程。此階段中運用大量的

比喻性語言，如隱喻（metaphor）與類比（analogy）。概念經由集會討論創造出來，自主權
使小組成員自由思考並將意向一致化，波動與混沌協助成員改變基本思考方式，重複使成

員了解比喻性語言並將心智模式具體化。 
3.檢證概念（justifying concepts）：知識是一種「經過檢證的真實信仰」，因此組織創造

出的概念必須經過檢證。一般檢證的標準包含成本、利潤、產品貢獻度等等，但這僅是量

的面向；事實上，較抽象或價值取向的標準如美感等亦可以是衡量的標準。高階主管主要
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的標準在於願景與意向，中階經理人則以中度概念作為標準，其它組織單位亦可以有自己

的次標準。 
4.建立原型（building an archetype）：在產品發展個案中，產品模型可以視為原型；在

服務或組織創新的情形下，原型可以是理想的運作機制；不論如何，原型建立必須結合新

創與既有的外顯知識。因為經檢證的概念是外顯的，轉換後的原型也是外顯的，故此階段

相當於知識轉換的組合化過程。 
5.跨層次的知識（cross-leveling knowledge）：組織知識創造是一個不斷自我提升的過

程。就組織內而言，一旦原型建立後，便可帶動下一個知識創造的循環；其在本體論間以

螺旋狀在橫向與縱向上擴展。就組織間而言，知識可透過網絡間互動帶來顧客、相關產業、

供應商、競爭者或公司其它單位的知識發展。此階段運作良好的要件，即是每單位必需對

其自己發展的知識有自主權，內部人事輪調以促進知識移轉，組織意向則是決定知識是否

應在組織內或組織外發揚光大的控制機制。 
三、過程的觀點 
知識分享則以 Sivula et al(2001)的知識分享理論為代表，此理論將知識分享分為四種過

程：編碼(codification)、延伸(extension)、吸收(absorption)和分享(sharing)。該理論主要在探
討知識分享和移轉過程當中，知識提供者與知識接受者間的分享互動關係。倘若知識接受

者要取得默會知識，則必須與知識提供者有長時間以及密集性的互動關係。若彼此間的互

動愈頻繁、合作時間愈長，則吸收知識的知識也就越多在編碼過程當中，知識提供者將默

會知識經過初步的分類、一般化或圖表化後，使得知識便得更加具體，以幫助知識的傳遞

或延伸。所謂的延伸過程，是指將編碼過的知識直接傳遞給知識接受者，或是藉由其他輔

助工具來幫助知識接受者來瞭解或理解知識的內涵。在吸收過程中，必須考量到知識接受

者的特質、動機與能力等條件。吸收理論的提出者 Cohen & Levinthal(1990)以個人認知結構
來解釋個人吸收能力的利用與形成。影響個人吸收能力利用的主要因素為新知識的記憶與

獲取、新知識的利用以及創意的產生；而影響個人吸收能力形成的主要因素為累積相關知

識的程度、知識背景的差異程度以及努力的程度。知識編碼與吸收的過程強調知識型態的

轉換，例如默會到外顯；而延伸與分享的過程是強調知識發生的地點，例如跨組織或部會

(Sivula et al，2001；轉引自林東清等，2006：59~60)。 
四、人力資源的觀點 

知識存在於人心中，知識管理要能成功，必須促使每位組織成員願意去分享其知識和

專業，以達成功之效（Hislop，2003：184）。擁有知識等於擁有地位及權力，是故必須對知
識加以管理。但由於知識存在於人心中，故組織在人員面向的管理上，就顯得特別重要，

如何避免人員快速流動，使組織成員能在組織內分享其知識，是組織必須重視的課題

（Hislop，2003：185，Cabrera，2005：725-726）。Hislop(2003：193)認為組織可透過人力
資源管理實務上建立高承諾的管理，進而形成組織員工承諾，最後能正向的反應在知識管

理活動。他根據 Guest & Conway的模型提出一個透過組織承諾來連結人力資源管理與知識
管理，並利用人力資源管理相關的理論與實務來型塑組織承諾，並透過組織承諾來促使知

識管理活動的成功。在這模型裡(如圖【2-5】)，心理契約（Psychological Contract）的核心
關係到公平、信任及約定的傳遞(Delivery of the Deal）。公平即人所存在的平等價值；信任
即對於某人或某事所建立起的信心；約定的傳遞（Delivery of the Deal）關係到員工相信其
擁有對組織所預期的承諾和義務（Hislop，2003：189）。承諾即是心理契約結果所形成的態
度取向（Hislop，2003：189）。正向積極的心理契約，可型塑正向積極的組織承諾
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（Organizational Commitment）；反之，會型塑負面的組織承諾（Hislop，2003：189）。 

 

一個組織去發展員工對組織的信任以及員工對組織的忠誠，即表示組織與知識工作者間彼

此有一種連結關係，這種連結就是組織承諾。如果員工擁有高度組織承諾，則會減少離職

的機會、提高工作績效、並較容易無條件奉獻於組織中，去分享他們的知識予組織各員工

(Hislop，2003：192）。然而組織可透過人力資源管理實務上建立具有高承諾的管理，進而
形成員工對於組織的承諾，最後能正向的反應在知識管理活動（Hislop，2003：193; Oltra，
2005）。 
五、資訊科技的觀點 

Arthur Anderson Business Conculting(2000)認為知識管理架構需包括組織的共享、活用
與實踐。資訊科技可以幫助知識管理的建構並加速知識管理的流程。知識分享為知識管理

的精華，知識分享的程度越高員工就越容易取得其所需要的知識，則知識的價值就越高。

組織知識的累積必須透過「資訊科技」將人與資訊(知識)充分結合，而在分享的組織文化下
達到乘數的效果，如圖【2-6】。 

 
圖【2-6】：資訊科技觀點的知識管理 
資料來源：劉京偉 譯，2000 

 
而資訊科技主要在於協助溝通、合作、搜集資訊、以及賦予合作學習的能力上，許多

起因(causes) 
牽涉的氣候 
組織氣候 
人力資源實務 

經驗 
預期 

選擇的事務 

內容(content)
公平 

 
信任 

 
約定 

結果(consequencesnt) 
＊態度結果 
組織承諾 
工作滿意 
員工關係 
安全 

 
＊行為結果 
激勵 
努力 

出席/缺席 
組織公民關係  
留任意願 

圖【2-5】：心理契約模式 
Guest & Conway，1997：6
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公司已開始計畫應用新的資訊科技以輔助外顯知識的數位化獲取、儲存、復原、及散佈等

作業，因此資訊科技為組織當前最新趨勢(Zack，1999；Alavi & Leidner，2001）。在許多組
織在開始一計畫時，均先著重於於發展資訊科技以協助組織外顯知識之數位獲取、儲存、

檢索及散佈，而對於知識管理活動能協助知識的創造分享、資料擷取(Date Mining)、建立
知識儲存庫(Date Warehouse)、作為執行決策的輔助工具(Decision Support System )、群組軟
體(Group Software)的應用、創造知識工作者的網絡、規劃內部專門技術的資源、建立新知
識角色、及開創以知識為基礎的產品及服務（Khandelwal & Gottschalk，2003：15-16）。當
然，在這科技發達的時代，科技基礎設施、通信網絡、及資訊服務亦是需要。資訊科技有

意將組織結構進行垂直及水平方向的整合，亦有益於跨組織間協調機制的設立

(Khandelwal&Gottschalk，2003：17）。 
 
參、知識管理模式 

一、MeCTIP Model 
    由Moffett et. al.(2002：241-242)利用現存文獻並經由因素分析後，所提出的概念性知
識管理模式(環境-文化氣候-科技-資訊-人員的知識管理模式，簡稱MeCTIP模式)，最主要
是想要瞭解知識管理中文化與科技觀點間的關係，並將其模式應用於現存社會中的知識管

理活動。在其模式中有五項關鍵因素分述如下： 
Me(Macro Environment)………………….總體環境 
C(Culture)…………………………………組織文化 
T(Technology)…………………………….資訊科技 
I(Information)……………………………..資訊資源 
P(People)…………………………………..組織成員 

而MeCTIP模式如下圖【2-7】所示： 

 
    在這模式下所描述的六個變數清楚地說明知識管理相關的主要關鍵因素，以及這些關
鍵因素間的關係。總體環境(Macro Environment)是指知識經濟、社會與科技環境的變遷等，
如全球化、資訊科技發展、夥伴與聯盟關係以及電子商務等興起；組織氣候(Organizational 
Climate)包括組織結構、策略、目標以及變遷管理等；內部科技氣候(Internal Technical Climate)
如資訊科技基礎建設以及對於資訊科技變遷的回應；科技促成因素(Technical Contributor)

總體環境 
Me(Macro Environment) 

組織氣候 
Organizational Climate 

內部科技氣候 
Internal Technical Climate

科技 
Technical 

資訊 
Information 

人員 
People 

圖【2-7】：McAdam的MeCTIP模式

資料來源：Moffett,S.,McAdam, R. and Stephen Parkinson.(2002),"Developing 
a model for technology and cultural factors in knowledge managemen"Journal 
of Knowledge and Process Management, Vol. 9 No. 4, pp 241-242 
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包括資訊系統標準化、科技可使用度以及輔助知識管理的資訊科技工具；資訊促成因素

(Information Contributor)如資訊疲勞(倦怠)與資訊審核等；成員促成因素(Personal 
Contributor)如個人動機、員工授權、學習網絡與實務社群等。這個模式說明了知識管理的
推動不只是資訊科技的導入，更強調說明知識管理的推動除了資訊科技外尚須注重總體環

境以及組織文化氣候的影響(Davenport& Prusak，1998；Moffett et. al.，2003：23)。Moffett et. 
al. (2003：23-24)也意有所指的指出任務編組的組織，在推動成功的知識管理更應注重知識
管理環境(KM Environment)的建置(establishment)。 
 
二、Demerest’s KM Model 
由 Demerest(1997：374-384)所提出的知識管理模式，在其模式裡強調組織中知識的建

構，這裡的知識建構的來源不限於科學知識的輸入，尚包括社會知識的建構。這個知識管

理模式假定了建構後的知識，將會具體化於組織中，此一具體化的過程中不僅經由明顯的

計畫(Explicit Programmers)來完成，亦包括了經由社會交換(Social Interchange)的過程。然而
當知識具體化後隨之而來的將是知識的傳播的過程，此一傳播過程不但發生在組織的內部

亦發生在組織的外環境之中。最後，此種知識將被組織所使用(如圖【2-8】)。 

 
McAdam, R. and McCreedy(1999：101-113)兩位針對 Demerest所提出的知識管理模式加

以修正，並提出新的知識管理模式(如圖【2-9】)，他們認為在知識建構的來源當中應該有
兩種知識典範存在，一種為自然科學知識的典範而另一種為社會科學知識的典範。他們認

為知識的使用也有兩種不同的目標，一種為企業的利益(Business Benefits)另一種為員工的
解放(Employee Emancipation)。也就是說明了知識管理不僅是為組織的利益為出發點，更應
重視人性的價值而使員工能夠自我成長與實現。 

知識建構 
Knowledge Construction

知識具體化 
Knowledge Embodiment

知識傳播 
Knowledge Dissemination 

使用 
Use 

圖【2-8】：Demerest的知識管理模式
圖資料來源：Demarest, M.(1997)“Understanding Knowledge 

Management”Long Range Planning,Vol.30,No.3.pp:374-384. 
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三、Spek & Spijkervet知識管理運作模式 

Leavitt (1964)的鑽石模型(Diamond Model)指出，知識管理成功的關鍵因素有(1)任務：
正確的策略；(2)人力：組織人員的激勵、教育訓練；(3)組織文化：分享開放的組織文化；
(4)科技：資訊相關科技及基礎建設，而 Spek & Spijkervet (1997)以 Leavitt (1964)的鑽石模
型進而指出知識管理主要包括四大範疇：即文化與動機、組織與人事、管理及資訊科技（參

照圖【2-10】）。各因素間與知識管理皆有密切關連，並認為「知識管理即是提供給組織中
的知識工作者，協助他們控制並管理組織中最重要的生產要素；在知識管理的領域裡，組

織學習過程是其中一個重要的部份，因為它能夠支援組織改良學習的能力，並且達到學習

型組織的理想」。 

 

 
 

科學典範 
Scientific Paradigm 

社會典範 
Social Paradigm 

知識建構 
Knowledge Construction

知識具體化 
Knowledge Embodiment

知識傳播 
Knowledge Dissemination

使用 
Use 

企業利益 
Business Benefits 

員工解放 
Employee Emancipation 

圖【2-9】：修正 Demerest’s模式後的知識管理模式 

資料來源：Rodney McAdam,R.&McCreedy S.(1999)“The process of knowledge 
management within organizations: a critical assessment of both theory and 
practice”,Knowledge and Process Management,Vol.6,No.2.pp:101-113 

組織與人事 

文化與動機 

資訊科技 

管理 

知識管理管

理運作模式

圖【2-10】：知識管理運作模式 
資料來源：修改於 Spek & Spijkervet，1997
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第二節 知識管理與組織系統的互動 

壹、意圖理論 
眾多知識管理與知識分享之相關研究指出，影響任務編組成員從事知識管理相關活動

行為，需視成員的態度和意圖(Bock & Kim，2002)。從社會心理觀點之計畫行為理論，將
作為成員從事知識管理活動或行為的解釋理論。並利用科技接受模式來作為成員會繼續使

用知識管理資訊系統平台的解釋理論。 
一、科技接受理論(Technology Acceptance Model，TAM) 
科技接受模式主要在探討使用者對資訊系統「有用認知」(Perceived Usefulness，簡稱

PU)、「易用認知」(Perceived Ease of Use，簡稱EOU)、「使用態度」(Attitude Toward Using，
簡稱AT)、「行為意向」(Behavior Intention，簡稱BI)、「行為」(Behavior，B)間的關係。「行
為」是由「行為意向」所直接決定，「行為意向」由「使用態度」與「有用認知」共同決定，

而「使用態度」則由「有用認知」與「易用認知」所共同決定，使用者「易用認知」會強

化使用者對資訊科技「有用認知」進而影響「使用態度」。根據圖【2-11】在其中的「有用
認知」主要指的是，對於使用者而言，如果資訊科技系統(IS)能否使其工作更快完成、績效
更高、生產力更高。而「易用認知」指的是，對使用者而言，這個資訊科技系統(IS)是否容
易學習、清楚易懂、容易操作以及具有彈性。 (Davis et al.，1989：982-1003；林東清，2002：
177-178)。 

 
簡言之，有用認知(PU)會受易用認知(EOU)正向影響，而態度(AT)則受有用認知(PU)

及易用認知(EOU)共同正向影響，行為意圖(BI)會受到有用認知(PU)正向影響以及態度(AT)
的正面影響，但是態度(AT)的影響比有用認知(PU)還要顯著。 
二、計畫行為理論(Theory of Planned Behavior，TPB) 
此 Ajzen於 1991年提出「計劃行為理論」，期望能夠對個人行為的預測及解釋更具適

當性(Ajzen，1991：181)。該理論指出「行為意圖」(Behavior Intention，BI )反映個人對從
事某項行為(Behavior，簡稱 B )的意願，是預測行為最好的指標。行為意圖(BI)是由三個構
面所影響：對該行為所持的態度(Attitude Toward the Behavior，AT )、主觀規範 (Subjective 
Norm，SN )以及行為控制認知 (Perceived Behavioral control，PBC )。(Ruy et al.，2003：
114-115)。有關這三個主要變項與行為意圖之間的說明如下： 
行為意圖(BI)：是衡量一個人執行某種特定行為意圖的強度或是主觀機率(Subjective 

Probability)，個人對某一行為的意圖愈強，代表其愈有可能去從事該行為。由於行為意圖

外生變數

External 
Variables 

有用認知 
Perceived 
Usefulness 

易用認知 
Perceived Ease 

of Use 

態度 
Attitude 

實際行為 
Actual 

Behavior  

圖【2-11】：科技接受模式(TAM) 
資料來源：林東清，(2002)，《e化企業的核心競爭力》，台北:智勝，第 177頁。 

行為意圖

Behavior 
Intention
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與實際行為有非常強的直接關係，因此，行為意圖常被用來解釋或預測實際行為的表現。 
行為態度(AT)：是個人對執行目標行為的正向或負向的價值感覺，。一個人對於某種

行為的態度會受到其在執行行為時的行為信念(Behavioral Belief)與結果評估(Outcome 
Evaluation)所共同影響。行為信念是指個人預期執行該行為會產生何種結果的意思，而結
果評估則是指該結果的價值。 

主觀規範(SN)：指一個人認知到其他人對其行使該行為的看法，亦即指個人從事某一
行為所預期的壓力，由規範信念(Normative Belief)與依從動機(Motivation to Comply)所共同
影響。規範信念是指社會環境對個人行為意圖的影響，而依從動機則是指個人對於其他個

人或團體意見的依從程度。 
行為控制認知(PBC)：指一個人認為自己可以控制行為執行的程度。或是說個人認為自

己具有執行行為時所需的能力、經驗、資源(resource)以及機會(opportunity)。當一個人對於
執行該項行為擁有相關的資源與機會越多時，則其對於執行該項行為控制認知會愈強。反

之，若缺乏相關的資源或機會去執行該項行為，或是過去有類似的經驗讓他感受到執行該

項行為的困難時，就不太可能有很強的意圖去執行此項行為。 
簡言之，計畫行為理論(TPB)以三個階段分析其行為決定的過程：(1)實際行為決定於個

人的行為意圖；(2)個人行為意圖受「對行為的態度」、「行為的主觀規範」以及「行為控制
認知」等三者或部分的影響；(3)對於行為的態度、主觀規範及行為控制認知則決定於外生
變項，例如人口特徵、人格特質、對於標的物的信念、對於標的物的態度、工作特性、情

境因素、組織因素以及科技因素。 如圖【2-12】所示，除了態度、主觀規範、行為控制認
知等內生變數共同決定了一個人的行為意圖外，Ajzen認為內生變數扮演著外生變數與實際
行為的中介效果或角色，也就是說外生變數必須透過內生變數才能影響一個人的行為意

圖。而這些外生變數如，人口特徵、人格特質、對於標的物的信念、對於標的物的態度、

工作特性、情境因素、組織因素以及技術因素等(Fishbein&Ajzen，1975；Ajzen，1991：
191-197；林東清，2002：174-176)。 
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Behavior  
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圖【2-12】：計畫行為理論(TPB) 
資料來源：Ajzen, I. (1991). “The theory of planned behavior” , Organizational 

havior and Human Decision Processes, Vol.50.No.1,p:182. 
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貳、結構化理論 
Giddens在《社會的構成》一書當中將結構化理論做一個說明，他認為社會結構與個人

的動能性之間，是不能夠二分對立的。例如組織結構中的資訊科技、組織文化、管理流程

以及策略，會透過員工不同的詮釋和認知進而對其行為產生影響。人並非被動地接受當前

的組織結構與流程，而是主動且有意志的能動者(agent)，成員會根據自己的認知、利益和
知識來決定自己有利的行為，而成員不斷執行該行為就會形成或改變組織中的工作流程和

組織結構。 

 
因此，上述的行為意圖學派都認為情境因素會影響個人的認知、態度以及主觀規範，

而忽略了人與社會環境之間的互動，而人的行為也會影響到組織結構。 
 

第三節 知識管理之相關研究 
壹、國內外跨組織知識管理活動之相關研究 

一、國外知識管理活動之相關研究 
    近年來有相關研究針對組織在推動知識管理所面臨的各項相關因素做一個全觀性的檢
討(Davenport et al.，1998；Liebowitz，1999；Holsapple & Joshi，2000)。Hasanali(2002)認為
有眾多因素會影響知識管理活動的成功，但我們能夠控制的關鍵因素可以分為五大項：高

階管理者的領導(Leadership)、開放合作的分享文化(culture)、組織結構和組織成員的角色與
責任(structure, roles, and responsibilities)、資訊科技基礎設施(information technology 
infrastructure)以及績效測量制度(measurement)。Hislop(2003：187-188)認為有以下相關因素
會促使成員分享或儲存其知識，分別為「策制定過程的公平性決」、「組織獎酬系統」、「組

織文化是否促進及鼓勵知識分享」、「組織成員間信任的程度」、「意識到知識管理(儲存)能提
升員工能力時」以及員工瞭解分享及儲存其知識不會影響其在組織中的地位和專業。Taylor 
& Wright(2004. 22-37)研究醫療健保服務中的知識分享成果，並進一步經由因素分析方式以
及回歸模型的分析模式，會影響知識分享的因素分別為「開放與創新的組織氣候」、「資訊

基礎建設」以及「知識分享策略的執行」。而Wong & Aspinwall(2005. 64-65)根據以往知識管
理研究顯示，都在探討大企業公司在執行知識管理所需之關鍵成功因素，但顯少探討中小

型企業中執行知識管理之關鍵成功因素；因此他針對該類特定部門、企業進行知識管理之

相關重要因素探討及研究，並以英國中小企業為調查對象，歸納出11項關鍵成功因素：「管
理領導與支援」、「組織文化」、「資訊技術」、「策略及目的」、「績效評鑑」、「公平的獎酬分

組織文化、資訊科技、工作流程、管理層級

認知、態度、知識、動機、工作方式、個人目標 

組織結構 

知識管理相關活動與行為

成員 

執行 

圖【2-13】：組織結構、成員認知態度與知識管理之互動 
資料來源：修改自林東清，2004：147. 
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配」、「知識管理本身的程序與活動」、「員工動機」、推動知識管理之「相關資源」、員工的

「訓練與教育」、以及與知識管理相互配套的「人力資源管理制度」。Hariharan & 
Gellular(2005：16-19)針對知識管理成功關鍵性因素探討，提出一些須被克服的挑戰，分別
為：挑戰一、需要提高知識管理的願景；挑戰二、最高管理者應以言行示範知識管理行為；

挑戰三、重視文化與員工的行為；挑戰四、重視知識管理的關鍵性因素；電子資訊建檔應

重質不重量；挑戰五、建立完備的電子圖書館(資料庫)；挑戰六、應強調知識管理測量判準；
挑戰七、不應該被動等待知識分享，更應主動去分享知識。他們也提出推動知識管理所面

臨而需被考慮的迷失：迷思一、知識管理等同資訊科技；迷思二、知識管理等同數位學習。

Cabrera(2005：732)利用社會交換理論和社會資本理論以及集體行動困境理論來說明影響知
識分享行為的關鍵因素，在社會心理因素方面如分享的共同語言、信任、團隊認同感、成

本與報酬的認知、自我效能感以及互惠的預期關係；在人力資源管理方面，如工作的設計、

教育和訓練、績效評鑑、組織文化和資訊科技都會影響知識管理和分享行為的態度和主觀

規範，進而影響到知識管理相關活動行為。 
 
二、國內知識管理活動之相關研究 
林美良(2000)認為可分從「人員」、「科技」與「流程」進行知識管理計畫的推動的三大

方向，並與三大策略「管理策略」、「資訊科技策略」與「執行策略」相互呼應。該研究最

後建議是希望能針對機構間，無論是公私部門間或公部門間，進行績效指標建立與比較，

兼取質化與量化研究之精髓，以利強化知識管理成效之評估與深化度理論或實務之建立。

湯皓宇(2000) 歸納出一個好的知識管理計畫應做好下列八項工作：1.具有完善的教育訓練
計畫。2.能建立一個知識寶庫來保存、分享知識。3.員工們樂於分享知識。4.組織必須具有
樂於學習的文化。5.善於利用資訊科技。6.易於獲得專業知識。7.設立知識執行長。8.提供
較佳的業務處理模式。林建儒(2003)以國內一般銀行為主。研究結果發現填答者對本研究所
選取的 21個建構知識管理系統(KMS) 變數，依重要性排序其前四項分別為高階主管的參
與和支持、主管的領導及推動變革能力、建立績效獎勵制度、瞭解使用者的需求。本研究

經由因素分析(主成份分析)萃取出四項建構知識管理系統關鍵成功因素：1.資訊科技因素；
2.人員與標準流程促動因素；3.推動組織制度因素；4.彼此信任的目標導向因素等。高金益
(2004)研究根據國內、外各專家學者之理論基礎、相關理論文件、專業級顧問專家，將評估
建構管理系統的關鍵因素，分為「策略構面」、「人員構面」、「流程構面」、「科技構面」等

四個構面。黃郁芬(2004)針對人力資源發展的關鍵及轉變、人力資源發展與知識管理的關
係、知識管理與公務人力發展部門的關係也做說明與比較。陳婉莉(2004)認為現階段教育行
政機關知識管理的理論基礎，有許多未臻成熟，許多概念尚未得到共識、公部門之人事與

結構調整較無彈性，影響知識管理推動、以及針對公部門如何設計知識管理計畫績效之衡

量指標及衡量項目的方面來著手。黎家銘(2003)透過文獻蒐集，整理出政府推動知識管理七
個原始因素，此外，欲驗證影響知識管理行為意向之 3個因素間之關係並設計問卷，以主
成分因素分析、單因子變異數分析、線性結構方程式等方法，找出高雄市政府目前知識管

理之成功因素。研究結果整理出政府推動知識管理之關鍵成功因素為(1)組織知識管理文化
基礎因素；(2)組織對知識管理重要性的認知因素；(3)成效評估因素；(4)科技資源因素；(5)
政策支援因素；(6)知識管理專責負責體系因素，共六個因素。此外，針對關鍵因素重要性
認知排序，推動知識管理最重要的是「主管領導及推動變革的能力」。而排名第 2至第 5個
變數，均與個人態度因素有關，「需要有良好的內部及外部網路」、「組織機關的檔案儲存資
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料庫系統」分別排第 6、7名。在推動知識管理之困難方面，在主管方面「相關技術及經驗
的缺乏」造成的阻礙最大，其次是「員工共識不足」，「各部門本位主義太重很難整合」、「缺

乏誘因」分別排第 3及第 4。此外，經因素分析將主管認為推動知識管理之阻礙分成三個
構面(1)員工對科技能力之阻礙；(2)組織結構與文化之阻礙；(3)規劃能力之阻礙。而員工從
事知識管理所會遇到的困難前 3個為「對知識管理瞭解程度不夠」及「對系統熟悉度不足」、
「本身業務量大，執行意願不高」。在影響知識管理行為意向之因素，針對高雄市政府員工

進行模式驗證，整體模式之配適度指標值如 NCI、RMSEA、RMR、AGFI、NNFI及 IFI等，
都在可接受水準範圍內，表示此行為意向模式有著不錯的預測性。在影響員工從事知識管

理行為意向因素中，其中以「態度」對行為意向的影響程度最大，參數估計值為 0.36，其
次是「領導規劃」為 0.14，「組織文化」為 0.14。結論，針對六個關鍵成功因素之面向，對
政府知識管理提供策略性之建議，使政府能成功導入知識管理並且提升個人從事知識管理

之行為意向。此外，根據推動時所遇到之困難，提出以下三點建議(1)提升目前組織人員資
訊能力；(2)建立知識分享風氣及跨部門之合作；(3)建制專責小組負責知識管理，並期望此
一研究能提供政府推行知識管理之參考。吳宜珊(2004)研究顯示受測者對知識管理的感受深
受各組織氣氛或環境影響而有所差異。吳坦樺(2004)以 OECD用來調查其會員國之中央政
府機關推動知識管理的問卷為基礎，並稍作更正用以調查我國政府機關之知識管理的政策

與策略、知識分享、資訊科技、組織文化與管理策略的實施狀況。其次，將實證結果與 OECD
會員國的知識管理實證結果進行對照比較；最後運用深度訪談我國政府機關中推動知識管

理活動較佳的機關執行者，進一步地瞭解其推動的策略方針、激勵制度、教育訓練輔助措

施及遭遇的困難。傅岳邦(2004：20-23)以整合的觀點探討公部門知識管理，歸納出組織文
化、激勵制度、高階領導以及績效評估有助於公部門在推動知識管理的關鍵因素。

Hung(2005：168)認為影響知識管理系統採用的因素有組織文化、高階管理、員工參與、教
育訓練、員工授權、團隊信任、資訊科技、標竿學習、績效測量以及知識管理的架構。黃

朝盟(2005：156-157)以組織、管理、過程、科技以及執行面向來討論政府知識管理目前的
現況，並指出目前政府推動知識管理所遭遇到的困難重視資訊科技而忽略組織層面上的議

題、缺乏高層主管的支持、缺乏時間和資源、員工會抗拒以及使用資訊技術的能力等，他

認為目前政府極需改善的工作項目有，強化員工知識分享的動機、該善管理的方式增加員

工的參與、人力的教育和訓練、增加資訊科技設備以及員工的授權。 
 

第四節 知識管理之關鍵因素 
 
就公部門跨組織間知識管理而言，資訊科技在推動知識管理的過程中扮演著相當重要

的角色，公共組織如何藉由資訊科技推動知識管理活動以及應用其至日常業務的動態過

程，實涉及公共行政之專業知識（domain knowledge）與資訊管理之整合與互動(Donk & 
Snellen，1998.xvii-xviii)。一方面，知識管理不僅對於公共行政實務產生影響，並保存現行
的公共行政中跨組織間的默會知識，以及提升政府政策創新能力；然而，知識管理並非僅

是一種科技應用的現象而已，在知識管理應用在政府行政事務的處理過程中，實離不開組

織行為、組織結構以及公共組織系絡(context)等相關因素的影響；換言之，成功的知識管理
推動及應用，需藉由配合組織所意欲達成的目標與價值，以及組織運作中的人員、管理流

程、教育訓練、獎勵措施等相關配套機制的配合，方能使知識管理不流為資料庫管理或是

資訊科技系統的建置之技術工具。  
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根據上述國內外有關公部門和私部門在推動知識管理相關活動時，所遭遇到的狀況和

挑戰，以及所面臨的關鍵成功和障礙因素。故本研究從上述相關理論和實證研究的探析，

歸納出十二項關鍵成功因素：如成員對於知識管理的認知、成員對於工作價值的態度、員

本身所處單位的組織文化、任務編組成員的團隊意識、領導管理與承諾、員工參與、授權

員工、教育訓練、績效評估機制、政府配套制度以及知識管理環境，分別詳述如下： 
一、成員對於知識管理的認知 

Bock& Kim (2002)認為知識分享所帶來的預期關係與預期貢獻會影響到對知識管理的
態度，進一步知識管理的態度與認知會影響到知識分享的傾向，知識分享的意圖最後影響

到知識分享的行為(Bock，2002：15-16)。而這種知識管理所帶來的預期貢獻如組織的競爭
能力、組織績效的提昇以及組織創新能力的發展等。因為這些預期結果的認知會影響知識

管理的態度以及相關活動的 Cabrera(2002)認為知識分享或知識管理不成功的原因在於人們
會隱藏握有自己的默會知識而不願分享，其原因在於分享後所造成的成本認知。他認為對

於知識管理低成本的認知和報酬認知會影響知識管理與分享行為的態度，進而影響知識管

理和分享行為的產生(Cabrera，2005：723)。 
 
二、成員對於工作價值的態度 

Taylor & Wright(2004. 22-37)認為管理者於該知識管理活動中應盡力強調員工正確的工
作動機，以利其推動整體知識管理相關政策的執行。換言之，如果公務人員對於工作價值

的態度是消極保守，也就是「多做多錯，少做少錯，不做沒錯」的心態的話，將難以有創

新與學習的效果出現。倘若成員認為工作是可以帶來挑戰、發展專業以及運用知識的一種

活動時，就會積極努力地運用知識解決問題，並從工作過程中獲得成就感。 
 

三、成員本身所處單位的組織文化 
Davenport (1998)提出建立一個讓組織成員對知識有正面想法、不排斥知識的分享的文

化，讓知識管理與組織現存的文化相契合是非常重要的。「組織文化」在「知識管理」領域

中扮演的角色是相當重要，因為組織文化會影響組織成員對於知識的認知，由於組織文化

特色的差異，使得具有不同文化特色的組織在認定對組織有用的、重要的、或有效的知識

也會跟著有所不同，倘若組織文化與組織中的次文化產生衝突時，將使組織成員知識分享

的意願降低，因此組織文化在知識的創造、分享與使用扮演著相當重要而基礎的角色(De 
Long& Fahey，2000；McDermott & O’Dell，2001)。Egbu(2004)認為當組織具有一個知識分
享的文化，並基於分享的利益，將使組織成員更為主動地去創新及生產(Hislop，2003：
187-188；Egbu，2004：308-309）。而組織的知識管理文化，包含下列四要素：(一)合作：
一個組織若擁有合作的文化，將能促進組織成員的創新；(二)信任：若組織成員間缺乏信任，
則其就會懷疑他人，並不貢獻其知識；(三)創新：鼓勵員工不斷激發出新點子；及(四)授權：
授權使員工能有更大的自主性及機會去探索新的可能，允許錯的文化，從做中學，是授權

的基本核心理念（Wong，2005：267-269）。 
 

四、任務編組成員的團隊意識 
    任務編組成員的相互關係是建立在彼此信任的互惠的關係(reciprocal relationship )上，
工作任務的相互依賴性增加彼此溝通的機會，也增加彼此間的知識分享意願，而
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Cabrera(2002)認為團隊的認同感有助於知識分享行為的產生。Kolekofski & 
Heminger(2003：523)認為工作相互依賴性以及人際間的關係有助於知識分享的行為，而
Cabrera(2005：725)認為認知型的社會資本和結構型的社會資本有助於知識分享，而認知型
社會資本也就是所謂的信任(trust)，而結構型社會資本就是指人際關係。一個跨功能的任務
編組團隊，其成員彼此間充滿著相互認同與信任，並且其彼此的工作任務的相互依賴程度

高，因此對於知識分享或知識管理的成功有所助益。 
 
五、領導管理與承諾 

Davenport(1998)就 31個實施知識管理的專案歸納出關鍵成功因素，其中一個因素為高
階主管的支持，其範圍包括(1)傳達「知識管理與組織學習是組織成功的關鍵」的訊息；(2)
提供財源或其他資源來建構知識管理的基礎建設；(3)澄清何種知識是組織內最重要的型
態。領導力對於組織知識管理影響很大，高層領導者賦有作為組織成員表率的責任，其一

舉一動，成員均會模仿，故領導者具有分享知識的意願、與外部組織自由流通知識等行動，

即能形塑組織文化，讓員工耳濡目染此些知識管理行為。其它包括組織變遷的有效領航、

道德維持、創造知識分享及創新等的領導力，也是高層領導者必須要具備的（Egbu，2004：
310；Wong，2005：267）。 

 
六、員工參與 
員工之熱誠與投入與參與對於知識管理相關活動扮演相當重要的關鍵角色，使員工有

意願與動機專注地去參與知識的獲得與分享過程都是非常重要的(Szulanski，1996)而
Hislop(2003)認為知識分享的效能與價值必須依賴成員的參與。Taylor & Wright(2004. 22-37)
也認為公部門有不易創新的組織氣候，而其解決之道在於並非財務上的誘因而是決策上的

參與，必要時建立起一套由下而上的創新決策管道及思惟。 
 

七、授權員工 
過去知識管理相關的文獻指出，組織能夠利用授權的方式讓員工更有自主的空間，使

員工有更多創意與不怕錯的思考，因此利用授權員工的方式，能夠促使知識分享以及知識

管理的成功(Bock & Kim，2002；Connelly & Kelloway，2003；Hung，2005：167)。 
 

八、教育訓練 
眾多研究顯示發現全體員工教育訓練及共識的凝聚，為知識管理重要因素之一。而在

知識管理與人力資源管理面向的連結，主管應扮演更積極的角色，以整體性及未來導向為

考量來設計人力資源管理制度以及相關的教育訓練，將員工視為組織最重要知識資產的來

源，並將知識管理觀念融入原有的員工管理政策之中。由於知識存在於人心中，故組織在

人員面向的管理上，就顯得特別重要，如何避免人員快速流動，使組織成員能在組織內外

分享其知識，是組織必須重視的課題（Hislop，2003：184-185；Egbu，2004：310；Cabrera，
2005：726)。因此透過教育訓練與發展可以培養員工對於知識管理與分享的自我效能感，
而在團隊中建立訓練機制將會增進成員彼此間的關係而有助於知識分享與轉移，以此透過

跨組織的團隊訓練將增加成員間彼此的互動以及形成知識分享的共同語言，並建立所謂的

社會紐帶(social ties)(Cabrera，2005：726)。而透過教育及訓練，可達成下列二目標：(一)
讓組織成員了解知識管理的重要性，並增進組織成員對知識管理的瞭解。(二)使組織成員透
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過訓練及教育的方式，習得知識管理所應具備的技能，並瞭解其在知識管理上所應扮演的

角色，使其能在知識管理上扮演好創造、分享及創新知識的角色（Wong，2005：272-273）。 
 

九、績效評估機制 
Arthur Andersen顧問公司(1996)最早提出組織需發展出衡量指標來管理知識，而衡量指

標應兼具軟硬體的評估。Hislop(2003：196)認為人力資源管理政策下的評鑑與獎酬制度會
影響知識分享的態度與行為。而激勵制度的改變（包括績效管理及團隊獎酬），有助於知識

管理活動，對於知識分享的行為組織應該主動地給予內外在報酬，並試圖去評估對於知識

管理相關活動有貢獻的組織成員(Cabrera & Cabrera，2002；Cabrera，2005：727；Egbu，2004：
310)。Wong(2005：272-273)調查影響中小企業知識管理的關鍵因素當中，也實證顯示出績
效的測量對於知識管理的成功扮演重要角色。 

 
十、政府配套制度 

政府組織和企業組織最大的不同之處，在於公共組織成員必須「依法行政」，而其人事

相關事項也是「依法辦理」。除了行政運作和人事制度需依法外，其政府組織的預算來源也

是必須「依法編列」。因此政府組織在推動知識管理相關活動或業務時，比私部門有更多的

限制與困難(吳瓊恩，2001,2005)。 
 

十一、知識管理環境 
Moffett et. al.(2003：23-24)認為任務編組的組織，在推動成功的知識管理更應注重知識

管理環境(KM Environment)的建置(establishment)。Egbu(2004：310)認為要實現成功的知識
管理或是分享活動，必須要有清楚一致的標準及彈性的知識結構。 
 
十二、資訊科技 

Davenport 等人(1998)將知識管理廣泛地建構在技術和組織的基礎建設中，產生一個普
遍可操作的環境，讓知識能在組織內達到共享的目的，則其比較容易成功。而資訊科技可

以延伸個體在組織內部與外部的網路，使得結構化的知識和查詢在組織中垂直和水平的散

播，以提供快速儲存、取用與更新資訊(Zack，1999；Alavi and Leidner，2001)。而資訊科
技作為知識管理的關鍵推動者的講法，還有待討論。不過，就其功能上來說，資訊科技可

使資訊搜尋的速率提高、接近並得到資訊，以及協助組織間的合作及溝通。其能扮演協助

知識管理推動的多方角色。許多組織使用資訊科技來管理知識。其主要功能在儲存外顯知

識，許多組織會運用一些方式來保護其組織知識資產，像是專利權的申請即是一例，資訊

科技只能算是知識管理中的輔助性工具（enabler），真正知識管理的核心還是在於人的智慧
（brainpower）（Egbu，2004：309；Wong，2005：269）。 
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第五節 公部門跨組織知識管理推動現況 

黃朝盟(2005)於其｢政府知識的知識管理現狀與挑戰｣一文中，認為 Thomas J. Beckman
（1997：1-7）所提供的分析面向最為完整。因此以 Beckman所整理出的知識管理之五項主
要架構，來分別說明政府推動知識管理歷程與現況(引自黃朝盟，2005：137-168)。  
一、組織面向分析： 
     從問卷分析得知，雖現代知識管理在公部門推行的歷史不長，我國政府  機關對於知
識管理的接受度的確不低。另一方面，雖然各機關對於知識管理的接受度不低，但目前各

機關的工作仍處於適應摸索的階段，因此，相關政策仍未明確。在設置知識長方面，政府

機關不只在設置知識長上的比例偏低，未來似乎也無改變的意願。知識管理專門協調單位

或負責人比例偏低有如下二原因：第一是因各機關仍為將知識管理是為主要工作；第二是

因知識管理是全新的概念，或許已有人員在推動，但並未給予正式職稱或專責單位。最後，

在資源分配上，各機關未將知識管理列為重要的工作項目之一。 
二、管理面向分析： 
    管理過程上，首先，各機關多數仍未編制專屬的知識管理手冊，亦未設置知識管理資
料庫；而資料庫更新面向上，多數機關皆有做到。在知識分享與交流方面，知識管理至少
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在概念上已獲得絕大多數相關人士的認同，只是在實際工作的落實上仍有待努力。另外，

知識管理的教育面向上，多數機關均以提供教育訓練機制予員工，然仍有多數未做到。訓

練資源分配上，則有明顯偏低的現象。 
三、過程面向分析： 
        本面向主要是在探討政府機關的組織文化與相關獎懲機制。就各機關推動知識管
理的團隊來說，半數以上受訪機關是由資訊部門負責相關工作。而在高層主管對組織推動

知識管理的影響面向上來看，多數受訪者認為高層主管投入促進員工間知識交流的程度仍

偏低。另外，在績效考評上，將知識分享作為考核員工績效準則的政府機關比例非常低。

為促進員工間知識交流與分享，多數受訪者認為政府應擬定具體的獎勵措施來鼓勵員工進

行知識的交流與分享。 
四、科技面向分析： 
    在資訊科技使用面向上，幾乎全部受訪者都已建立｢內部網路｣來進行資訊溝通與知識

分享。此外，絕大多數機關亦運用｢網際網路｣的方式來進行資訊溝通與資訊分享。由上可

知，網際網路使用已成為我國政府機關資訊溝通與分享的媒介。另外，有略過半數的受訪

機關運用｢公用資料庫｣的方式進行資訊溝通與資訊分享。而有趣的是，中央政府機關相較

於地方政府機關，運用資訊科技來進行資訊溝通與知識分享的比重較高。 
五、執行影響面向分析： 
    此面向本文要求受訪者針對知識管理對其所屬機關產生的渴影響進行評估。調查結果
顯示，受訪者認為知識管理具有正面影響，求其對於個人工作方面最為名顯。又針對機關

未來知識管理工作最需改善項目來看，受訪者認為｢強化員工知識分享的動機｣最為亟需改

進。 
黃朝盟(2005)認為知識管理在我國公部門持續推展亦有下列困難需克服，最後他提出

下列三要點以作為未來推動知識管理的挑戰 . 
(一)目前多數機關對於人員「績效評估仍未將知識管理列為考評項目」，亦僅 有少數機

關實質鼓勵員工間知識的分享與交流。是故，學者大多主張，組織的管理制度應該將知識

管理推動的成效作為股臉者與各單位的績效評估標準，同時配合適當的激勵措施來強化正

面的知識管理行為。 
(二)知識管理中，｢人｣佔有很大的影響因素。隨著資訊科技的發展，各機關逐步升級機

關內部的軟硬體建置，但卻未考慮到人力升級的投資，超過八成受訪者認為｢人員使用資訊

科技的能力｣為目前組織退動知識管理最為困難的挑戰之一。是故，對於人力資源發展的投

資，將是組織運用資訊科技進行知識管理時不可或缺的一環。 
(三)｢缺乏時間與資源來進行知識分享｣為受訪者認為推動知識管理最困難的第一名，政

府機關所投入的有關知識管理的各項資源均偏低。是故，知識管理的領導者必須真正認清

轉化人員的智慧資產為組織價值的重要性，建立適當的組織基礎架構來發展這些重要的資

產，並隨時在心態與行動上持續地強化知識管理的文化與環境。最後黃朝盟(2005)認為未來
公部門面臨任務的複雜化與多元化，其組織型態將別於以往的科層結構，而將出現政策議

題或計畫任務導向的任務編組織或跨組織的興起，因此在推動跨組織知識管理活動將視為

重要的研究議題與方向。 
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第三章 個案研究與深度訪談 

第一節 前言 
公共問題的性質日趨多元及複雜，政府各部會目前的分工及作業方式，越發無法滿足

性質日趨多元及複雜的社會問題。面對這些問題，政府必須以跨部會協調的活動，方足以

有效處理各類新興的公共事務，因此，政府業已發展出較為彈性的組織方式及協力模式，

作為處理各項新興、非結構化議題的手段，包括：跨部會的對話(如：國家永續發展委員會、
國家安全會議）、常設性的協調機構（如：行政院經濟建設委員會）或採用任務編組的方式

以執行某項政策（如：行政院國家資訊通信發展推動小組）。然而，這些型態的組織或對話

機制的實務活動，長期在傳統組織理論與管理實務的發展中受到忽視，因其缺乏明確的職

掌、權力以及經費的自主權，因此在組織政治學的角度上，往往被視為輔助性或幕僚性的

措施，因此無論在公共行政之實務上或理論上，久居權力邊陲而難以受到重視，但事實上，

此一新興的行政實務活動，亟需學術界對其提出詮釋及指導，對未來公共事務的處理，有

相當重要的發展意涵。另一方面，則是隨著目前資訊通信技術的發達及「電子化政府」

（electronic government）的推動，使得突破組織界限的活動，即跨部會之間的資訊傳遞、
溝通協調、協力規劃(collaborative planning)能夠更便捷地運作及實施，同時，在政府部門機
構及人事需要更為精簡的局勢之下，我們可以預期到，未來政府將越發倚賴採取「任務編

組」(task force)及「臨時委員會」(ad hoc)的彈性型態組織，作為處理跨部會及非結構化的
複雜問題與新興事務的重要手段。目前國內的研究，多數僅限於探討組織內部(inner)之知
識管理活動，缺乏關於跨組織(inter-organization)之間知識管理及組織學習的探討，而隨著
ICTs的進步與發展，組織間的界限日趨模糊，而眾多新興事務需要藉由跨部門的合作與協
同作業方能處理，因此實有必要進行跨組織間的知識管理與發展之研究。  
第二節 行政院國家資訊通信發展推動小組的簡介 

壹、NICI小組之沿革 
行政院 NICI小組設立推動委員會作政策協調與決策，置總召集人 1人，協同總召集人

2人，委員 25人至 30人，執行秘書 1人，副執行秘書 3到 5人，並依工作性質設置：「基
礎建設組」、「電子化政府組」、「產業電子化組」、「網路社會組」、「數位機會組」、「國際合

作暨標準組」及「策略規劃組」等七組。另外，為了強化公私部門間的合作，在該組織內

設有「民間諮詢委員會」，由產業界之領導人士及學者、專家擔任，提供政府政策之建言及

參考。其任務性職包括創造數位機會及基本建設等國家資訊通信發展工作，包括政策之研

究、規劃、審議及有關機關之配合、協調與督導事宜。組織架構圖請參見圖【3-1】，而該
組織任務的發展情形如下表(參表【3-1】)所示： 
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表【3-1】：行政院資訊通信發展推動小組成立沿革表 

年份 里程及重大事件 

民國 90年 4月 行政院將「國家資訊通信基本建設專案推動小組」、「資訊發展

推動小組」及「產業自動化及電子化推動小組」合併為「行政

院國家資訊通信發展推動小組」，簡稱行政院 NICI小組，設有
網路建設、電子化政府、產業電子化、人才培育、法制規劃、

推廣服務及綜合業務 7個工作小組，推動國家資訊通信基礎建
設、電子化政府、產業電子化及網路化社會。 

民國 90年 10月 為推動國內智慧運輸系統及擴大國際合作等事宜，簽奉行政院
院長核定行政院 NICI小組新增智慧運輸組及國際合作組，共
計 9個工作組。 

民國 91年 12月 行政院 NICI小組第 7次委員會議，討論通過增設「技術標準
組」，共計網路建設、電子化政府、產業電子化、智慧運輸、

人才培育、法制規劃、推廣服務、國際合作、技術標準及綜合

業務等 10個工作組。 
民國 93年 10月 行政院 NICI小組第 12次委員會議通過新設置要點，整併原 10

個工作小組及五個指導小組成為基礎建設組、電子化政府、產

業電子化、網路化社會、數位機會、國合既標準及策略規劃組

等七個工作組。 
資料來源：「行政院國家資訊通信發展推動小組簡介」，行政院科技顧問組 

 
NICI為促進我國資訊通信、電子商務及相關產業升級，以提高政府機關行政效率與便

民服務及網路普及應用，並以達成建立高效能政府，提昇產業競爭力，構建 e台灣資訊化
優質社會等發展方向，朝向提昇國家整體國際競爭力之目標邁進。行政院 NICI小組重點工
作包括：一、加速國家資訊通信基本建設，如健全法規整備與相關技術標準，加強資訊教

育、人才培育與國際合作，建構網路安全及寬頻服務環境；二、推動電子化政府，如充分

運用資訊與通信科技，一方面提升行政效能，創新政府的服務，另一方面提升便民服務品

質，支援政府再造，邁向全民智慧型政府；三、推動產業電子化，如協助產業運用電子化

技術，發展台灣成為全球高附加價值產品製造及服務中心；四、推動網路化社會，如豐富

多元文化，提供數位學習環境，國民均能經由資訊網路，取得所需資訊與服務；五、配合

挑戰 2008，如國家發展重點計畫，推動「數位台灣計畫」，運用資訊通信科技，建立高效
能政府，提升產業競爭力，構建資訊化的優質社會。使任何人都能夠不受教育、經濟、區

域、身心等因素限制，在任何時間、任何地點，都可以透過多種管道享受經濟、方便、安

全及貼心的優質 e化服務(NICI1，2006) 

                                                 
1 參考資料來源: http://www.nici.nat.gov.tw/group/application/nici/index.php 
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圖【3-1】行政院資訊通信發展推動小組組織圖 

資料來源：http.//www.nici.nat.gov.tw/group/application/nici/index.php 
    貳、NICI小組下之任務編組(註：資料來源：http.//www.nici.nat.gov.tw/) 
一、資訊基礎建設 

因應政府組織精減，93年 10月行政院 NICI小組第 12次委員會議修訂 NICI小組設置
要點及調整該組組織架構，由原來 10個工作組及 6個指導小組，調整為 7個工作組；為執
行任務，其中「基礎建設組」責由交通部召集，協調推動資訊通信及智慧運輸基礎建設。

基礎建設組的主要任務在加速寬頻網路建設、健全資訊通信安全與法制環境、發展資訊通

信技術研究、推動智慧型運輸基礎建設及培育國家資訊通信人才等事項。七大具體行動包

括：健全資訊通信法制環境、推動寬頻網路建設、推動網路協定 IPv6普及應用、推動資訊
通信技術研發、建置安全的資訊通信應用環境、加速資訊通信人才培育以及推動智慧型運

輸基礎建設。基礎建設組由交通部召集，七大具體行動分別由經建會、交通部、經濟部、

教育部及國家資通安全會報等相關部會推動，以建置完善的資訊通信基礎建設。 



 - 31 -

 

圖【3-2】基礎建設組之組織圖 
 

二、電子化政府組 
資訊通信科技的普及應用帶動政府改造的契機，歐美日等主要國家均積極建構電子化

政府，作為提升國家競爭力的主要策略。93年 10月行政院 NICI小組第 12次委員會議通
過 NICI小組設置要點，明訂電子化政府組任務為規劃、推動、協調政府資訊通信科技應用
整合事項，以提供便利服務，落實資訊公開，促進公民參與。全面普及政府資通信基礎設

施，確保資訊安全。其重點工作有下列四項 
(1)深化行政資訊應用，提供便利創新服務。(2)推動政府資訊流通整合應用，落實書證謄本
減量，提高政府決策應變效能。(3)充實政府網路服務，促進資訊公開與民眾參與。(4)行銷
推廣政府資訊服務，使民眾及企業享受到電子化政府的便利。而本小組由行政院研考會召

集，協調各機關辦理電子化政府工作，並透過計畫審議及管考作業落實推動。其推動成效： 
(1)基礎環境建置：行政機關已全部上網，政府憑證管理體系提供安全的網路申辦環境；建
立政府網路安全防護及防毒機制，強化各機關網路安全管理及應變能力；推廣政府機關視

訊聯網服務，提升各機關溝通效率。  
(2)行政資訊應用：行政院所屬一級機關及各縣市政府均已應用電子表單處理差勤、總務等
線上簽核系統；推動公文電子交換，行政院所屬一級機關電子發文比率達 78﹪，部會所屬
機關達 55﹪，縣市政府達 65﹪，有效提升政府與各界的溝通效率；完成電子採購政府招標
資訊公告系統、電子法規、施政計畫管理、國庫電子支付、電子政府出版等系統，增進行

政管理效能。 
(3)政府資訊流通：提供跨機關資訊流通機制，便利民眾跨轄區申辦服務，機關地籍謄本減
量達 83.26﹪；啟用ｅ政府服務平台，提供跨機關資訊整合流通機制，使各機關在共通的資
料格式及規範下開發建置相關系統；完成 36項創新ｅ化服務規劃，提供跨機關流程一貫的
便民服務，提供「交通速派服務」，完成「公司資料登記變更服務」建置。  
(4)政府服務上網應用：推動網路報稅，93年度綜合所得稅結算網路申報計 171萬餘件，占
總申報件數 34.59﹪，營所稅網路申報率 92.42﹪；截致 2005年 12月，電子化政府入口網
提供資訊查詢、論壇、及線上申辦之整合服務，每月瀏覽數已逾 600萬次，提供 8﹐988項
申辦表單下載及 2﹐550項網路申辦服務。完成「無障礙網頁開發規範」及無障礙全網站檢
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測系統，推動各機關通過全網站無障礙檢測。 
 
三、產業電子化組 

行政院於民國八十八年六月通過「產業自動化及電子化推動方案」，依據該方案，經濟

部已由技術處研提「推動資訊業電子化計畫」，推動資訊業供應鏈電子化做為標竿計畫；工

業局研提「製造業自動化及電子化推動計畫」，推動紡織、石化、車輛等共八大產業之電子

化；商業司研提「商業自動化及電子化推動計畫」，推動 3C產品流通及食品日用品流通等
六項行業之之電子化。另配合產業電子化之推動，積極建構電子化環境，採行的措施包括

應用指標、產業經濟模式、法規、趨勢、技術等之研究，以及人才培訓、標準制定及維護、

租稅獎勵、優惠融資等。產業電子化組由經濟部召集，工作內容所涵蓋\產業領域之相關主
管機關有行政院農委會、內政部營建署、經濟部工業局、經濟部中小企業處、經濟部商業

司、經濟部技術處等；並於經濟部下成立一產業電子化專案辦公室負責「產業電子化組」

相關之政策研究、計畫推動及協調整合工作，並擔任行政院「挑戰 2008－國家發展重點計
畫」中「營運總部-產業全球運籌電子化計畫」與「數位台灣-e化商務計畫」兩項子計畫之
CIO辦公室幕僚工作。其組織任務為：督導推動產業電子化計畫之執行情形、配合行政院
政策推動(包括 e-Taiwan計劃子項之 CIO辦公室及營運總部計劃子項之 CIO辦公室)、協助
產業電子化之策略規劃及方向、協調整合跨部會推動電子化計畫、彙整與維護電子化計劃

之推動進度以及維護產業電子化組網站。其主要目標為：(1)健全產業自動化及電子化應手
環境。(2)建構高效率供應鏈管理網路，達成最佳化供需機制。(3)協助企業佈建全球運籌營
運體系，提昇產業競爭力。其推動策略為：(1)研訂電子化標準與平台，建構產業電子化優
質發展環境。(2)建置重點產業電子化示範系統，帶動產業學習效應。(3)整合產、官、學、
研之輔導機制，強化電子化供給能量。(4)提供獎勵，引導產業電子化。(5)建置人才培育機
制，協助培育各產業之電子化人才。 
主要的推動成效有： 
(1)農委會：建置完成具有文件管理、智慧搜尋引擎、分眾導覽與系統評量四大機制之

農業知識管理資訊平台。設立稻米、茶葉、水果及花卉等共四十五項產業核心知識庫及產

業專業網。舉辦十五場次全國說明會與北、中、南共四場教育訓練約有 2,000人次參加。  
(2)營建署：完成 20個體系中心廠及 500家協力廠導入營建企業體系電子化應用；中心

廠與協力廠間訊息交換約 20項。建置「營建企業體系測試區」平台，連結資訊服務廠商三
家資訊平台及 10家中心廠及 2500家協力廠。建立標準訂定機制及組織，完成並公佈 13項
XML格式資訊交換標準 。開辦養成班 2班及短期班 20班，培訓 660人次。  

(3)工業局：完成「產業全球運籌電子化擴散計畫」輔導案件.舊案士林電機等 9案，新
案富士通等 11案(含全球運籌 6案)之輔導。預估計畫效益達 14.5餘億元，帶動 1,858家體
系廠商，建置並導入採購、銷售、協同設計、存貨管理及全球運籌等應用。完成「企業電

子化評鑑制度」之規劃，包含評鑑量表、評鑑流程、評鑑服務機構評選、訓練與考核及制

度推廣等項目。  
(4)中小企業處：建置 10個產業別網際網路資料庫及推動電子商務營運；建置完成 3

個產業別電子市集；成立 7個產業電子化服務團，提供中小企業 700家次電子化評估診斷，
並完成電子化示範性及一般性個廠輔導共 70家，以及完成產業電子化需求建議書；辦理中
小企業 e化人才養成訓練共 1981人次。  

(5)商業司：推動信賴機制等相關措施，93年度我國線上購物市場規模達 347.2億元，
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線上購物市場規模約佔整體市場規模之 1.2%。完成物流業 KPI(Key Performance Index)之訂
定及物流業內部績效(自評)電腦化系統並輔導 16家業者。完成輔導 42家流通產業應用 B2B
電子商務，以體系方式推動產業供應鏈與需求鏈之整合與協同合作，帶動 5,781家企業導
入商業 e化應用。 共培訓物流人才 424人次。  

(6)技術處.以 AB計畫建構之電子化供應鏈為基礎，持續推動整合金流、物流之 CD計
畫，帶動十八個產業體系，串連五千餘家次供應商建構產業電子化示範體系，其中 AB及 C
計畫分別獲得 2003、2004亞太電子化成就獎。並執行「行政院挑戰 2008國家發展重點計
畫」，推動「產業協同設計電子化計畫」及「產業全球運籌電子化深化計畫」，至 93年底累
積輔導建立 42個示範體系，串連約 2924家廠商，帶動業界電子化投資 21.4億元。 

 

圖【3-3】產業電子化組之組織圖 
四、網路化社會組 

民國 93年 10月行政院國家資訊通信發展推動(簡稱 NICI)小組第 12次委員會議修訂
NICI小組設置要點，整併新增設「網路化社會組」，由內政部召集，主在協調推動數位台
灣計畫項下之 e化生活分項所屬子計畫。其重點工作為網路化社會組主要的任務在推動家
庭、社會、工作、學習、文化休閒、醫療保健等生活領域的資通科技關鍵性應用，提供全

民優質化生活服務。並包含提昇弱勢族群的資訊能力與素養、鼓勵地方政府建立社區的公

用資訊取得中心、推動社區及民間發展具地方特色的內容、推展醫療諮詢與特別照護服務、

建立數位學習環境推廣全民網際網路終身學習等。而推動組織為行政院 NICI小組之網路化
社會組，由內政部召集，常務次長簡太郎擔任召集人，資訊中心擔任幕僚工作；成員涵蓋

數位典藏國家型科技計畫計畫辦公室、文建會、新聞局、國立故宮博物院、衛生署、經濟

部、交通部、教育部、內政部(家庭暴力及性侵害防治委員會、資訊中心、警政署、營建署)、
農委會、數位學習計畫辦公室、行政院科技顧問組等。以下為其推動的成效 

(1)執行數位學習國家型計畫所創造的國內數位學習總產值已超過 63.01(億元)，累計上
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網學習人次已達 3,330,440(人次)；勞委會完成數位訓練規劃師人才培訓，並建置完成即測
即評服務網線上模擬 40職類；國防部建置數位學習示範園區陸、海、空三軍示範課程；工
業局進行數位教材設計與製作之人才培育及數位教材品質規範擬定與推行；舉辦數位學習

計畫推動研習會。  
(2)「數位典藏國家型科技計畫」網站已完成改版並正式上線，資源均開放民眾查詢利

用，網址為 http.//www.ndap.org.tw/；93年度成果展於台中自然科學博物館舉辦，參與民眾
計 17,745人次；94年 3月舉辦 2場「數位資源的創造、散播與保存」研討會及 1場「數位
典藏與教學應用」座談會；舉辦「數位典藏技術規範會議—數位內容保護技術研討會」；建

置聯合目錄約 120萬筆，依 16個分類提供查詢檢索服務。  
(3)數位娛樂計畫：籌建數位電視共同傳輸平台部分已完成北區數位多頻道播出測試，

並於 93年 7月 1日舉行數位頻道開播典禮，現全島大部分民眾已可接收 14個數位電視頻
道；已完成建置區域之涵蓋區測試及補隙站功率確認。輔助電影數位化部分輔助電影工業

購置電影製作數位化設備器材已達 15家；輔助我國電影工業承製國內外電影之製作計畫已
達 18部。  

(4)網路文化發展建設計畫：累計國家文化資料庫網站上網人數超過 162,000人次(自
92/6起)；建置完成 24個文化藝術專題網站，如「臺灣宗教藝術」專題網站、鶯歌製陶 200
年專題網站等；協助台博館、台史博籌備處、文學館及工藝所完成開發附屬機關文物典藏

管理系統；擬訂「數位典藏內容授權暨同意使用作業綱領草案」；完成設計標準化的智慧財

產權授權契約，擬定著作權授權契約範本(草案)；推廣國家文化資料庫；開放台灣大百科網
站，供民眾填寫詞條。  

(5)故宮文物數位博物館建置及加值應用計畫：故宮全球資訊網無障礙化已取得研考會
核發之網頁無障礙 3A標章；建置故宮圖文知識庫；多媒體系統建置及多媒體節目製作；
榮獲「2004年美國網際網路獎」之傑出網站獎與傑出卓越獎及「美國博物館協會-謬司獎」
之銀牌獎。  

(6)網路健康服務推動計畫：完成藥品交互作用資料庫系統建置，參與使用之醫療院所
計有 17家醫學中心、24家署立醫院、34家藥局、健保總局及其 6分局；完成署立醫院寬
頻網路及醫療影像傳輸系統建置；醫事憑證 IC卡累計發卡數量達 142, 267張；醫療院所病
歷電子化試辦及推廣家數累計達 200家；完成「網路出生通報系統-導入醫事憑證」建置及
151家醫院導入上線使用；長期照護資訊網於 94年 1月 1日正式上線，目前使用單位包含
25縣市長照管理中心、20家護理之家及 11家試辦醫院。 
未來的展望是以網路化社會的發展願景以人本精神讓全體國民皆能享受 e化所帶來的

好處，未來要加速推動自然人憑證的普及應用，並落實以全方位服務、多管齊下及聚焦深

耕架構，建構生活領域所急需之 e化生活關鍵性的應用，提供全民優質化生活服務，增進
民眾福祉。 
五、數位機會組 

93年 9月召開的 2905次院會中，行政院 游院長聽取科技顧問組報告「縮減數位落差
行動計畫」，同意縮減數位落差為國家重大政策。並請科技顧問組持續協調相關部會核實編

列經費，以落實推動。93年 10月行政院 NICI小組第 12次委員會議修訂 NICI小組設置要
點，新設數位機會組，由行政院科技顧問組召集，協調推動縮減數位落差工作。其推動組

織為行政院 NICI小組之數位機會組，由行政院科技顧問組召集，並下設綜合規劃分組、城
鄉分組、產業分組及國際分組，分別由科技顧問組、教育部電算中心、經濟部中小企業處、
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經濟部國貿局召集，以協助縮減城鄉、產業、國際數位落差工作。其工數位機會組主要的

任務在提升偏遠地區、弱勢團體資訊技能與素養，加速弱勢企業普及電子商務應用，協助

友好國家ｅ化，達成社會正義、產業發展及國際關懷等目標。八大具體行動，包括：偏鄉

住民收訊無死角、偏鄉學生家庭有電腦、村村通信有寬頻。  
偏鄉處處有數位機會中心、推動中小企業發展電子商務、以電子商務扶植精緻農業、於六

國建立數位機會發展中心以及培育國際種子師資及專業人才。 
其推動策略及其展望為： 
(1)新聞局完成五家無線電視台節目共用「中新一號」衛星傳送節目訊號，原民會委託

廠商至原住民家戶安裝補助之衛星碟形天線，至 2005年底改善 12,350戶收視不良問題。  
(2)教育部補助各縣市偏遠地區學校資訊設備 500所，補助偏遠地區約 1,420所學校網

際網路連線電路用費及電腦設備維護費。  
(3)研考會於 24個偏遠鄉鎮補助設置公共資訊站及資訊服務網站，提升偏鄉資訊素養與

普及政府服務。  
(4)內政部完成低收入戶資訊教育訓練，675人受惠，婦女團體及單親家庭資訊教育訓

練，1,755人受惠，辦理老人團體資訊教育訓練，12,000人受惠。  
(5)外交部國合會與World Link合作，在薩爾瓦多及哥斯大黎加共協助 79所學校設立

IT教室，共有 313個老師及 10,039學生接受電腦課程訓練。經濟部與外交部於 93年協助
六個友好 APEC會員國建置數位機會中心。 
未來的展望是以「在地人為主角」的觀點長期耕耘，提升偏遠鄉鎮、弱勢團體資訊技

能與素養，同時善用政府有限資源，分階段推動，以實現「收訊無死角，上網沒煩惱，人

人有機會，生活無限好」的發展願景，創造一個公平運用資訊通信科技的環境與機會

(e-Opportunity)，使得任何人都能夠不受教育、經濟、區域、身心等因素限制，改善其生活
品質，產業與國家亦能均衡發展。 

 
圖【3-4】數位機會組之組織圖 

六、國合既標準組 
依據 93年 10月行政院 NICI小組第 12次委員會議之決議，行政院決定整併原有 NICI

小組下之「國際合作組」與「技術標準組」，改設 NICI「國合暨標準組」。依此決議，「國
合暨標準組」仍由經濟部擔任召集工作，主責推動資訊通信技術之國際合作、交流以及建

立資訊通信相關技術之國家標準，以利於推動貿易便捷化及電子商務發展能力與國際接

數位機會組

綜合業務組

城鄉組 產業組 國際組
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軌。主要負責推動的組織是行政院 NICI小組之「國合暨標準組」，係由經濟部召集，下設
「NICI國合暨標準組秘書處」，由經濟部國際貿易局及標準檢驗局共同指派人員組成，負
責相關之秘書行政作業。至於小組委員則由各相關議題遴派擔任，每三個月集會一次，共

商「國合暨標準組」業務之推動方向。其重點工作是促進我國電子商務及資訊通信技術領

域與國際進行合作與交流，並建立資訊通信相關技術之國家標準，以營造我國於電子商務

與資訊通信科技領域之全球競爭優勢，達成與世界接軌之目標。其重點工作包括：培育我

國電子商務及資訊通信標準之專家、編撰資訊及通信技術標準草案並加以推廣、推動與主

要資訊通信科技發展先進國家之合作交流先導計畫、研析、規劃我國電子商務及資訊通信

技術標準之發展方向以及以及爭取國際標準組織、資訊通信團體及相關國際論壇在台舉辦

國際性之會議及活動，增加我國在國際舞台之能見度。其推動成效和未來展望： 
(1)於 2005年度遴派電子商務專家及資訊通信技術標準專家參與國際組織及相關論壇

活動共 42人次。  
(2)於 APEC電子商務指導小組會議提出之「APEC跨境無紙化貿易策略性行動方案」，

經會員體討論後,獲 2004年 APEC部長會議採認做為 APEC推動建置無紙貿易環境之路徑
圖。  

(3)遴派專家參與 UN/CEFACT(聯合國貿易便捷化與電子商務中心)工作會議及
AFACT(亞太區貿易便捷化與電子商務理事會)年度會議，掌握電子商務之國際標準及技術
發展趨勢，並導入 UN/CEFACT組織電子商務協作架構標準研訂方法論及完成其中文化，
同時以此為指導原則，成立「圖書業電子化標準推動工作組」，協助研訂電子商務相關應用

領域之資訊模型。  
(4)完成「電子商務與合約規範」、「電子商務交易爭端解決機制之建議」之委辦案，及

資訊通信國際標準之屬性分類，研擬完成中文資訊等 16種草案。  
(5)於 93年度推動我國加入 ICANN-ALS(網際網路名稱與位置管理機構)聯盟，建置台

灣 IPv6(IP Version 6，為網路定址方式)論壇，並與韓國 IPv6論壇簽署合作備忘錄。  
(6)以 AFACT常設秘書處名義，主辦「2004年亞太電子化成就獎」及得獎專案成果展，

彰顯我國於亞太地區推動電子化之成就。  
(7)於 93年度舉辦首屆「台歐電子商務發展會議」及第四屆「台日電子商務聯席會議」，

就電子商務法制、RFID(無線射頻辨識系統)及線上小額付款等議題與日方進行交流，並與
歐盟達成未來雙方建立電子商務交流平台之共識。 
未來展望是希望資訊通信科技之技術與標準整合及國際合作交流深受聯合國、APEC

等國際組織以及世界主要國家重視，在標準方面，現階段除致力於建立全國資訊及通信技

術標準之基礎環境外，長期而言，則期望能建立與國際接軌的資訊及通信技術標準機制，

一方面能提升我國資訊及通信產業自力研發之能力，另方面亦能大幅提升國內產業在國際

市場上之競爭力。至於電子商務之國際合作方面，未來則應透過積極參與國際電子商務相

關事務或活動，持續掌握國際發展之脈動，輔以我國之文化及區域性，培養本地專家人才．

善用資訊通信技術優勢，並與主要資訊通信先進國家合作，爭取電子商務相關應用領域主

導權。 
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圖【3-5】國合既標準組之組織圖 

八、策略規劃組 
民國 90年 4月行政院整併「國家資訊通信基本建設專案推動小組」、「資訊發展推動小

組」及「產業自動化及電子化推動小組」為「行政院國家資訊通信發展推動小組」（NICI
小組），設有綜合業務組。93年 10月 21日行政院 NICI小組第 12次委員會議修訂 NICI小
組設置要點，將原綜合業務組更名為策略規劃組，仍由行政院科技顧問組召集，協調相關

部會以掌握國內外國家資訊通信發展現況及趨勢，研擬相關發展策略及措施，並辦理各組

業務協調及跨部會整合等相關幕僚作業。主要負責推動組織的召集人由 NICI小組執行秘書
兼任，為配合 NICI方案推動需要及籌備召開各項會議，並依其任務執行各項工作，得置副
召集人、辦公室主任各一人，專業人員十人至二十人，顧問三人至五人，由有關機關人員

調兼或聘僱。其主要重點工作是依據設置要點第六點之規定，策略規劃組的任務在掌握國

內外國家資訊通信發展現況及趨勢，研擬相關發展策略及措施，推動資訊通信相關政策宣

導，並辦理各組業務協調及跨部會整合等相關事項之幕僚作業。主要的工作，包括：研修

NICI推動方案，並協調相關部會研提工作計畫、  
掌握國內外國家資訊通信發展現況及趨勢、建置與維護資訊國力衡量體系、研擬資訊通信

建設相關發展策略及措施、推動視訊整合、推動自由軟體、推動資訊通信相關政策宣導以

及辦理跨部會協調整合事宜之幕僚作業。主要推動的成效 
(1)協調相關部會並邀請相關學者專家合作研提「國家資訊通信發展方案」，於 90年 12

月行政院第 2766次院會通過。 
(2)召集相關單位與產政學研各界學者專家，共同規劃「數位台灣計畫」，於 91年 5月

成為「挑戰 2008：六年國家發展重點計畫」之第六分項。 
(3)於 2003年規劃成立「通信傳播委員會籌備處」，研擬我國數位電視 STB（機上盒）、

接收機之規格標準及導入政策。  
(4)研提「縮減數位落差行動計畫」，於 93年 9月 游院長同意縮減數位落差列為國家重

大政策。  
(5)2004年完成自由軟體鑄造場(OSSF)建置，設立軟硬體相容測試驗證中心，並擬定「自

由軟體發展推動方案」，預計於 96年自由軟體產業產值將達新台幣 100億元。 
(6)運用我國ｅ化發展成效，92年底參加聯合國資訊社會高峰會(WSIS 2003)、參與

ICT4D展示、贊助 IRFD學術論壇等活動，宣揚我國資訊社會推動成效、展現資訊產業實
力。 

國合既標準組

國合既標準組秘書處

電子商務相關議題主政單位 技術標準相關議題主政單位 
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    而其未來展望，是以國家資訊通信建設將以「使用者」的觀點出發，以深化我國資訊
通信科技應用為努力方向，推動「e化服務隨手可得之優質資訊社會」(Ubiquitous Network 
Society)。策略規劃組將協調整合產政學研的資源，建置與維護資訊國力衡量體系，掌握國
內外國家資訊通信發展現況及趨勢，進行推動 e化服務隨手可得之優質資訊社會所需之相
關政策、法制、技術及人才等發展環境方面的研究與規劃，提報 NICI小組委員會討論，完
成 NICI發展策略及措施。 
 
第三節 行政院國家資訊通信發展推動小組的知識管理活動 
    壹、目前 NICI小組推動知識管理的現況 
目前 NICI小組主任任務是為我國推動國家資訊通信發展各項計畫，如電子化政府、產

業電子化、網路社會化以及基礎建設等全國性的資訊通信計畫。而 NICI小組的組織性質是
有別以往傳統官僚組織的專業分工以及各職本位，其組織性質是以國家性的計畫為導向，

並以計畫為經以各機關部會為緯，彼此相互協調互動、協同作業。這種組織的功能能反應

外在環境的快速變化，尤其目前所身處的資訊社會和知識經濟。這種跨部會協調的機制增

改善傳統機關部會的垂直溝通，相對地增加各機關部會彼此的水平聯繫與協調，如此在國

家整體性的計畫當中，更能完善且整合地規劃當今資訊通信政策以及執行相關業務活動。 
惟此種組織雖規劃與執行國家各項先進資訊政策，但礙於計畫的完成以及人員的編製

與調動，因此當上一個計畫完成，而其相關專業人員也將回歸到原來所處的機關單位，導

致當計畫完成而知識也隨之流逝的窘境。加上 NICI小組本身目前無建置任何資訊或知識儲
存與分享平台，只有網頁上的會議記錄、活動訊息以及新聞發佈等，這些僅是提供外界民

眾想要瞭解 NICI小組的背景資料而已，似乎缺少小組本身成員知識分享的平台或是知識管
理系統。綜觀上述，NICI小組目前本身並無確切地推動知識管理之相關活動與建置，這正
是本研究所擔憂的，也是國家推動知識型政府所必須重視的問題。 
    貳、NICI小組推動知識管理的必要性 
一、個案本身的組織特性與其推動知識管理的認知 
隨著目前資訊通訊技術的發達及「電子化政府」（electronic government）的推動，使得

突破組織界限的活動，即跨部會之間的資訊傳遞、溝通協調、協力規劃(collaborative planning)
能夠更便捷地運作及實施，同時，在政府部門機構及人事需要更為精簡的局勢之下，我們

可以預期到，未來政府將越發倚賴採取「任務編組」(task force)及「臨時委員會」(ad hoc)
的彈性型態組織，作為處理跨部會及非結構化的複雜問題與新興事務的重要手段。而 NICI
小組已經作為目前我國政府處理跨部會及非結構化的複雜問題與新興事務的重要組織，該

組織的特性不具傳統官僚組織法制制度的侷限，其人事的調動以及專業人才的延攬與雇用

也較為彈性，加上該小組本身以有資訊網路等基礎設備的建置，足以提供跨部會彼此協同

作業、協同管理以及跨組織知識分享與創造。然而，事實上，我國電子化政府之建置程度

在全球評比為第一，運用資訊通訊科技進行知識管理的做法亦相當先進，而過去「NICI小
組」業已認知到知識管理的重要，建立可輔助知識管理活動的專屬網站，並辦理「電子商

務專家人才培育計畫」建立知識管理資料庫，故 NICI小組如能推動跨組織間的知識管理活
動，相信必能對於公共行政學術及實務發展有所貢獻。 
二、協助任務編組人員之專業知識與經驗的留存與轉移 
在各部會組織內部進行知識管理活動，如知識的分享、轉移、及組織學習等，已有的

困難，何況跨組織的知識管理，因此，如 NICI小組能推動知識管理活動，將有助於推動資
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訊通信政策的默會知識（tacit knowledge）轉換為外顯知識，並對日後公部門跨組織的知識
整合(integration)型計畫的發展之創新能力有極大的助益，除此之外也有助於發展整合性的
政策決策及執行機制，增進跨部會之政策「協同規劃及執行」能力，以及不同專業背景之

成員進行知識分享與轉移。 
三、公部門跨組織知識管理個案經驗的紮根 
目前國、內外公部門知識管理之研究，多數僅限於組織內部的知識管理活動，鮮少有

關於跨組織活動的研究發表，目前我國「NICI小組」運作多年且經驗豐富，如我國學術界
能以台灣的個案經驗為研究對象，率先整理出具有前瞻性的知識(knowledge)與紮根理論
(grounded theory)，將有可能在此一領域對於公共行政知識管理發展戳重要的貢獻。加上台
灣電子化政府的建設及應用情形，在國際間評比為全球第一，故如我國學術界能提出關於

運用資訊科技推動知識管理的相關研究，勢能引起國際間之注意，同時，能夠有助於國際

學界瞭解我國公部門資訊應用的進展與成就。 
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第四節 訪談之進行 
本研究採取「質性研究法」(qualitative methods)，以詮釋的途徑(interpretative approach)

在自然環境下(natural surrounding)進行調查 (Hunter, 2004.292)，並利用紮根理論(grounded 
theory)原則，對資料進行內容分析(content analysis)，逐步整理出各種可能的關聯。之所以
採取這種方法，主要原因為知識管理活動是一個動態複雜的系統(沈介文，2005：61)。瞭解
公部門組織成員對於知識管理推動及應用的詮釋與理解，進而盼能掌握行政實務上的「默

會知識」(tacit knowledge)，以及跨組織間知識管理推動與應用活動的社會意義與影響，俾
利於日後發展出相關的理論與實務知識。本文藉由探討「行政院國家資訊通信發展推動小

組」在初步推動知識管理的關鍵成功因素之相關議題。 

本研究透過蒐集「次級資料」進行分析，並輔以「深度訪談」的方式進行。在「次級

資料」部分之蒐集如：政府出版品及相關報告、簡報資料、公文、會議記錄、組織圖、行

政院 NICI小組網頁之電子檔及其他等書面資料。在「深度訪談」(in-depth interview)法的運
用方面，為了獲得第一手政府跨組織間知識管理推動與應用的實務知識(含默會知識)與經
驗，該法係藉由訪問者與受訪者對談之會話方式，以開放或結構式之訪談大綱進行對話，

藉以分享意義及交換經驗，以獲得豐富的資訊，並能瞭解受訪者語境及整體意義系絡的研

究方式(Patton, 1987.180)。 

在挑選研究對象上，本研究採立意抽樣(purposive sampling)法，選取「行政院國家資訊
通信發展推動小組」(National Information and Communications Initiative Committee，簡稱
NICI)作為探討我國政府跨組織間知識管理推動與應用之研究對象，其主要原因係行政院
NICI 小組的業務型態及任務的多樣性有助於進行豐富的觀察與描述。而行政院 NICI 下的
「數位台灣計畫」於民國 91年 5月 31日經行政院核定為「挑戰 2008國家發展重點計畫」
的十大建設計畫之第六分項，也是 NICI推動方案中最重要的推動工作。數位台灣的願景為
運用資訊與通信科技，建設台灣成為亞洲最 e 化的國家之一，實現高科技服務島的理想。
其計畫內容分為「寬頻到家」、「e化生活」、「e化商務」、「e化政府」、「縮減數位落差」五
大架構，共涵蓋五十九項子計畫。因其業務性質相對來說，較一般行政機關更為多樣化與

豐富化，致使知識管理推動上更為有其複雜性以及應用上更為實用性；此外，做為政策規

劃性質的該小組，因負責我國「挑戰 2008國家發展重點計畫」下之第六分項，其業務範圍
尚涉及國家資訊通信及數位科技規劃情資的蒐集、分析工作以及國內外相關行政活動，對

於知識管理的推動與應用的需求也比較急迫，故其遠較其他政府單位更為適合作為探討跨

組織間知識管理推動及應用之對象。 

本文作者於 2006年 4月至 5月之間，針對行政院 NICI小組對未來推動跨組織間知識
管理活動之情形，向組織成員進行深度訪談。就政府跨組織間推動知識管理活動上的情境

下，對行政院 NICI下各小組窗口聯絡人及推動政府知識管理活動的專家學者和民間智庫，
進行政府跨組織間建置及推動知識管理活動及其基礎建設的認知與決策過程，以瞭解跨組

織間成員(任務編組)在推動「跨組織間知識管理活動」的認知與態度、配套法規制度的整備、
相關行政管理的運作以及資源配置的經驗與意圖等，故本研究對應所欲瞭解的事件及概
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念，對不同的受訪對象進行訪談(受訪人員背景資料請參見表【3-2】，訪談題綱2請參見表

【3-3】)，並將書面訪談紀錄送交受訪者審閱修改及確認其正確性，，以試圖瞭解及解釋下
列問題：  

一、請您介紹一下，您所負責的跨部會組織如何進行知識管理活動，有哪些措施或做法？(可
以分從制度面、管理面、技術面或員工教育面等加以說明) 
二、請問您認為理想的跨部會任務小組「應」如何進行知識管理活動？譬如各機關應採取

哪些配套措施，以確保跨部會小組的知識管理能加以落實? 
三、從您過去的經驗中，在現行環境下推動這種跨組織的知識管理(KM)活動，所遭遇到的
困難有哪些？情形為何？ 
四、您認為促進或改善現行跨組織的知識儲存、知識分享以及知識創造(轉化)活動的方式或
策略為何？ 
五、請您提供您對於跨組織間的「知識管理」活動的任何前面題目所沒提過的其他想法與

指教，以供研究團隊參考! 
 
 

表【3-2】：跨組織間知識管理推動及預期應用之受訪人員背景資料一覽表 
編號 服務單位 姓名 職稱 主管 業務性質 單位性質

N1 行政院資訊室 張小姐 主任 是 行政知識分類架構 幕僚 
N2 策略規劃組 林先生 副主任 是 政策規劃、個組業務

協調、跨部會整合 
幕僚 

N3 產業電子化組 趙先生 科長 是 產業自動化與電子化 業務 
N4 網路社會組 宋先生 科長 是 建立數位學習環境 業務 
N5 基礎建設組 鄧先生 科長 是 資訊通信、智慧運輸 業務 
N6 國合暨標準組 詹小姐 科員 否 資訊通信技術標轉 業務 
N7 e-gov推動辦公室 吳小姐 科員 否 行政資訊應用、政府

資訊服務 
幕僚 

N8 台灣科技大學 李先生 教授 否 資訊科技政策規劃 幕僚 
N9 NII產業發展協進

會 
顏先生 董事長 是 科技政策、科技管

理、防災科技 
幕僚 

資料來源：作者整理 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
2鑒於質性研究所設計之深入訪談法，除為分享意義及獲得洞識(insight)的工具外，應專注在訪談對象及事件
的特質(idiosyncrasies)與多樣性(diversity)，設計出切題且適合的問卷與進行訪談(Patton,1987:41)，而非對於所
有的受訪對象採用相同訪談題目，故本研究針對受訪對象之業務及工作性質，設計出不同的訪談題綱內容，

並於事先提供受訪者準備後，方約定時間進行訪談。 
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表【3-3】：跨組織間知識管理推動及其預期應用情形訪談題綱一覽表 
編號 主題 
N1 1.公部門知識管理相關運作及其障礙為何？ 

2.跨組織知識管理的知識分類架構，應如何建置與規劃? 
3.現存的機關與任務制度結構在知識管理上的問題應如何解決？ 
4.如何在進行知識管理上的發展出統一的運作標準及規則。 
5.任務編組的相關知識蒐集與保存？ 

N2 1.公部門知識儲存的問題以及其解決之道? 
2.公部門組織成員對於知識管理的認知，應如何加你強化或再教育？ 
3.組織成員的知識管理教育訓練，如何能配合跨組織之任務需求？ 

N3 1.公部門知識管理之法定權責與跨部會協調之推動方式為何？ 
2.知識管理工作小組的建置與推動之方式。 
3.知識管理的綜效。 
4.阻礙知識分享的原因，以及其解決或消除之道？ 
5.企業智慧與資訊決策系統，在公部門中應如何有效加以運用。 
6.組織成員的態度與認知，與如何在工作上推動知識相關工作配合。 

N4 1.組織成員知識背景與協調溝通。 
2.知識管理與組織本位主義的衝突。 
3.知識管理下的資訊近用、應用以及接受程度。 
4.知識管理的教育問題與工作角色的詮釋。 

N5 1.組織成員知識或資訊上的分享 
2.現行公文系統是否應配合知識管理流程，進行研發與設計？ 
3.公部門成立資訊部的問題? 
4.國家建立統一整合性的適用平台與資料庫? 
5.知識管理策略的整體性與因地制宜應如何拿捏? 

N6 1.推行跨組織知識管理上的困難應如解決與處理? 
2.知識儲存、累積與再利用在公部門組織的系絡下應如何進行？ 

N7 1.電子化政府和知識管理間的關係，應如何強化與配合? 
2.公部門知識管理應用能力應如何發展? 
3.知識管理與學習型組織應如何規劃與發展? 
4.未來資訊部門在知識管理推動上的地位以及角色，應如何規劃與發展? 

N8 1.公部門知識管理相關運作系統運作障礙應如何規劃與發展? 
2.公部門知識管理運作方式及手段應如何規劃與發展? 
3.公部門知識管理系統整合及任務接續，應如何規劃與發展? 
4.公部門知識管理教育及訓練，應如何規劃與發展? 

N9 1. 任務編組的業務、知識該如何保存? 
2. 公部門跨部會的協調方式，應如何改進? 
知識長或資訊長的設置是否有必要，其功能與角色為何？ 

資料來源：作者整理 
研究依據 Yin所提出的研究品質衡量指標概念，分別為「構念效度」（construct validity）、

「內部效度」、「外部效度」、「信度」（reliability）(尚榮安，2001.79)，故本文在資料分析上
以多重來源的資料蒐集方式，將所得到的證據連結到相關的研究問題，並由受訪者或資料

提供者來查核個案研究報告，以提高本研究「構念效度」。此外，資料的分析採用類型比對

法，以多種資料來源的交叉驗證及多人的分析交叉驗證二種方式進行，以強化內部效度。

在外部效度上，本文雖屬單一個案的研究，惟政府機關的組織系絡之同質性較高，且本文

以多重分析單元與層次來複現邏輯，足以強化本研究之外部效度。在「信度」的議題上，

本文採取的策略，一方面對於關鍵的資料，採個案計畫書來蒐集資料；在訪談與蒐集資料

過程中，並將蒐集之實證資料建立個案資料庫，以降低研究之偏誤，提高研究信度；另一

方面，則藉由整合及比對本文作者之研究成果，以增強信度。並依據研究架構利用文獻探
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討和深度訪談所得之資料進行內容分析，因此先將訪談結果整理成逐字稿，並依循紮根理

論四個主要的步驟和兩種主要的過程進行編碼分析。其四個步驟為：1.本文作者者針對公
部門跨組織知識管理推動之問題，和文獻探討所呈現的相關主題，發展出概念類別，並將

適用於概念類別的資料加以編碼(coding)，藉由將相同與不同類別的資料相互比較，發展出
每個類別的特性；2.並注意到各個類別彼此間的特性，予以相互比較歸納，統整分析類別
的特性；3.再進一步確認各類別之間的連結關係；4.最後根據編碼的資料和類別彼此間的關
係分析描述，以回答本文研究問題。而兩種主要過成為利用開放編碼(open coding)和主軸編
碼(axial coding)來進行資料分析。開放編碼是指研究者蒐集資料後，將資料進行分解、檢視、
比較、與觀念化的過程(concepts)，再對每一個觀念予以一個命名，接者將類似的觀念聚集
在一起，進一步發展範疇(本研究將之稱為因素)(吳芝儀、廖梅花 譯, 2001 原著 Strauss & 
Corbin , 1990)。 

 
第四節 關鍵因素之印證 
一、知識管理與環境-科技因素的互動 
 (一)政府配套措施 

政府組織和企業組織最大的不同之處，在於公共組織成員必須「依法行政」，而其人事

相關事項也是「依法辦理」。除了行政運作和人事制度需依法外，其政府組織的預算來源也

是必須「依法編列」。因此政府組織在推動知識管理相關活動或業務時，比私部門有更多的

限制與困難(吳瓊恩，2001,2005)。根據本研究的歸納分析，未來在推動知識管理工作政府
應採取的配套措施應包括下列各點： 
 
1.改善人事管理制度與措施，以輔助員工改變心態，落實跨組織知識管理的意願 

 
公務員不認為其為知識工作者，只認為其為承辦業務者，這觀念的形成，不能怪公務人員，因為制度規範讓

公務員逐漸產生無責的心態，久而久之公務員的觀念就比較保守。我國有全世界中屬一屬二的公務員體系，

然制度規範若無法妥善將公務員運用其知識，整個公務員的生產力必不會提升。【N2-003】 

 

我國公務員素質整齊，但如果人事制度不改變，目前在公務體系所看到的現況將會持續存在(公務員不願動腦

筋，經常從前人的經驗，直接模仿過去做法，或是公文照抄而缺乏思考力)，唯有人事制度的改變，才能帶來

公務員心態上、能力上的激發及改變。【N2-005】 

 

2.政府編列任務編組執行跨組織知識管理預算經費 
 
其實客觀而言，公部門知識管理面向問題涉及範圍極廣，不僅是知識管理問題，更涉及預算的分配問題。預

算左右相關單位配合及協調的意願，當相關單位已分配到足夠預算時可以採取消極態度執行，故實際執行成

效不佳。【N5-003】 

 
3.成立專責機構，統籌規劃跨組織知識管理相關活動 
 
法定權責等部份，在時代轉變的今日，應與時推移，進行適當調整，以符合目前我國公部門推動跨部會協調

活動等的進行。【N3-001】 

 

現今公部門組織複雜，更產生許多組跨部會事務級單位，當業務複雜，本位主義作祟下，知識管理更顯得難

上加難。【N4-001】 

 

當我們探討知識管理應由資訊單位、人事單位或秘書單位負責等表面項分析時，應可更進一步分析事實需求

面，透過各業務單位需求分析，深入檢視各單位權利，資源，權責歸屬，並研究注重如何推動，同時涉及首
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長級主管的推動及認可，則能順利推動。【N4-002】 

 

過去認為資訊中心理所當然應做知識管理工作，資訊中心誰應該做知識管理仍不得而知，因此專業分工仍是

一個極大的問題，權責分工仍模糊不清，所以知識管理無法做好。【N4-006】 

 

如行政院秘書處來針對知識管理的各項議題，如NICI 業務，來進行知識管理統合的工作。在未來某些業務完

成後，各機關將裁撤，該如何在機關被裁撤後針對既存累積的知識作管理，是行政院秘書處所應面對的問題，

因為行政院不會隨業務而改變其組織架構，行政院秘書處不會有被裁撤的問題。秘書處可在機關裁撤後，應

將過去所累積的資訊、經驗，留下來做一完整的管理，如此才能將過去所累積的經驗做充分的利用，使今日

的工作更加有效率。【N9-002】 

 
4.整合垂直與水平的溝通聯繫，以輔助跨組織知識管理之推動 
 
將資訊上網不算是知識管理的工作，如何讓各部會間的橫向聯繫及縱效發揮出來才是做好知識管理的必要工

作。如何讓部會間的計畫與計畫的共同分享，才能算是知識管理刻不容緩的工作，當然，或許角度不同，會

有對知識管理不同的觀感。如何使知識管理成為組織之間解決各項有關問題的良方，才是最重要的問題。

【N3-002】 

 

為了使單位間資訊有效互通，就必須讓各部會做橫向聯繫並產生縱向的效果，讓各單位間的資訊做完善的管

理及流通，使資訊能夠順暢的在各部會間流動，減少資訊不對稱的問題，彼此才能夠截長補短，互補有無。

【N3-003】 

 

現今如研考會已在逐步推動知識管理的業務，建立一系統，讓此管理功能能夠更有效率的推動各項業務，企

業界亦然，甚至比政府還早推動。然而系統只是一套工具，是用來輔助知識管理的一套有用的工具，但不能

為工具而工具，知識管理的活動，還包括會議形式來推動，無法單靠工具來推動，必須靠多方協調才有辦法

成功。目前來說，還是要先把知識管理的基礎先做好，除了系統的建立外，還要有會議的推動，共同來補足

相互的需求，以整合各方資源來做有效率的知識管理。【N3-006】 

 

在組織溝通的過程中，因為政府組織結構上所存在的「層級節制」（hierarchy）與「專
業分工」的設計，實已蘊含意識型態（ideology）、權威（authority）及權力（power）之操
控關係，自然在此一情境之下的組織成員，雖然普遍具有使用語言的能力，但實際上並無

法平等對話，以及進行有效的知識分享(曾德宜，2004：13)。然而，從另一方面而言，未來
可針對公部門系絡的特定組織與環境因素，進行分析與持續推動改進以消除在此一特定系

絡(context)下的扭曲情境，進而運用制度性的影響力量，強化知識管理的運用與發展出適合
知識分享與交換的情境，以解決問題。 

 
(二)知識管理環境 

Moffett et. al.(2003：23-24)認為任務編組的組織，在推動成功的知識管理更應注重知識
管理環境(KM Environment)的建置(establishment)。Egbu(2004：310)認為要實現成功的知識
管理或是分享活動，必須要有清楚一致的標準及彈性的知識結構。根據本研究的發現顯示，

整備整體知識環境或知識架構的基礎是推動知識管理不可或缺的重要工作： 
 

以本單位經驗而言，當初進行政府公部門行政業務體系分類時，即曾參考過英國政府以及美國 FBI（FBA）相

關單位的行政業務分類作業，以期使本單位之分類業務工作更為紮實，但如此作業仍嫌不足，僅能達成繪製

相關知識地圖的境界，尚未能完整分類化及分類建置，因此該工作仍有待努力。【N1-005】 

 

加上本國缺乏國外成功實例可循，因此產生知識管理政策熱潮，卻又缺乏實務運作軌跡可循。例如早期由中

央各部會到各地方政府等單位風靡知識管理規劃，但最終成效卻無人檢驗，無人能真確體會或描繪知識管理

內涵、精神以及其中的附加價值實質面本質。例如整體知識精神何在，分層知識群組人員的知識需求如何分

派及規劃，皆存在極大的學問，缺乏共通平台的情況下，知識管理僅止於公文系統的共通平台運作。【N8-005】 
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以及各機關的業務無法各自獨立，必須制定一規範來使各相關部會的溝通、交流、激盪能夠創造組織知識管

理的效率。【N9-001】 

 
 (三)成員本身所處單位的組織文化 

 
Egbu(2004)認為當組織具有一個知識分享的文化，並基於分享的利益，將使組織成員

更為主動地去創新及生產(Hislop，2003：187-188；Egbu，2004：308-309）。本研究的發現
支持這樣的論點，受訪者認為組織文化是影響知識分享行為的重要關鍵。 
 

我們碰到的問題，就工作任務來講，各機關沒必要推動這些知識管理相關業務，但又強加於各機關，令其推

動，很容易受到抗拒。也因此，為讓業務順利推動，必須在機關間形成分享的文化【N3-004】 

 

(四)資訊科技資源 
根據之前的研究顯示，資訊科技可以延伸個體在組織內部與外部的網路，使得結構化

的知識和查詢在組織中垂直和水平的散播，以提供快速儲存、取用與更新資訊(Zack , 1999；
Alavi and Leidner , 2001)。本研究發現資訊系統對於輔助知識管理的進行有所幫助，其重要
議題包括：資料庫及系統管理，系統間的互通性以及如何運用資訊科技進行知識管理等事

項，本文受訪者的意見如下： 
 
想檢視以往的資訊及工作內容時，缺乏相關資訊庫及健全的系統，故必須極為費事的找回上一任工作者，詢

問相關工作經驗及內容，非常費事且缺乏效率。【N5-005】 

 

因此，問題是出在資料缺乏有系統累積，找尋資料需要統整性系統，最好能在網站上找出有用的資料。【N5-007】

加上因為各單位運用系統各異；環保署運用 WINDOWS 而他單位運用 UNIX 系統，因此相同案件在系統相異

的負責單位下無法有系統連貫運作。【N8-007】 

 

其次，建立一跨部會的知識管理系統以或知識管理平台以及如何讓人能充分運用資訊科技，將是知識管理工

作上一很重要的課題。【N9-002】 

 
    隨著資訊通信技術的發展，政府部門積極運用資訊科技作為日常業務處理的技術，我
國於 2001年提出之「電子化政府計畫」，其主要策略之一即為：「推動資訊應用程度，支援
政府決策」，此為政府首度明確提出「知識型政府」的願景，惟其推動知識管理的成效如何？ 
根據目前我國推動的電子化政府方案執行之相關研究顯示，目前政府推動的資訊應用

較偏向「行政自動化」的方面，而較少推動如 Zuboff(Zuboff，1988)所提出的「資訊」化應
用面向，且未有相對應的資訊資源(information resource)及知識之管理措施，故雖然政府部
門內之資訊通信基礎設施相當完善，且其資料處理及檢索能力皆非常強大，然而，多數的

公務人員僅能從事簡單之電腦操作，無法進行深度的資訊應用作業；同時，在政府部門並

未提供適切誘因的情形下，公務機關內組織學習風氣及成員間知識之分享意願相當低落，

故在公部門資訊科技對於推動知識管理活動並未出現顯著的成效(曾德宜，2003:150) 
 
二、知識管理與社會-心理的互動 
(一)組織成員對於知識管理的認知(recognition) 
根據之前的研究顯示，知識分享或知識管理不成功的原因在於人們會隱藏握有自己的

知識與專案能力而不願分享，其原因在於分享後所造成的成本認知，也就是說當知識管理

所帶來的效益/價值/重要認知大於知識管理所付出的成本認知時，組織成員才會願意去執行
知識管理相關活動(Cabrera，2005：723)。本研究針對這個問題進行訪談，印證這樣的看法，
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發現目前公部門人員對於知識管理活動的認知仍非常不足。 
 
政府部門比較沒有資源或是沒有自覺，大家都覺得這是我額外的工作【N7-001】。 

 

因此大多數公務員無法體會或感受到知識管理的價值及重要性，當大家的認同意識低落時，知識管理相關的

工作及管理就很容易失敗。【N5-009】 

 

雖就以現實面來看，有關於知識管理相關活動之預算極少，難以達成理想目標，但歸咎的原因在於，大多數

人員根本認為知識管理不重要，因此產生重大概念認知落差。【N8-008】 

 

若仍有公務人員對於知識管理的認知仍視其為工作成本，自然當事人不願意去執行。

因此，若要促使公務人員去執行或去推動知識管理相關活動，就必須該變組織成員對於知

識管理的的認知，使其認知到知識管理所帶來的效益大過於執行或推動所付出的成本，如

此將有助益於知識管理的進行。 
 
(二)工作價值的態度 

Taylor & Wright(2004. 22-37)認為管理者應該知識管理活動中應盡力強調員工正確的工
作動機，以利其推動整體知識管理相關政策的執行。在本研究中也發現關於人員對於工作

態度與價值觀，對於知識管理有決定性的影響。 
 
因為政府沒有導入KMS的經驗。KMS導入的過程必須找一些關鍵因素，重點是要考慮到政府組織的問題和

人員工作心態的問題。【N7-002】 

 

從其心態面著手調整，使其在其職位上，不會僅要求將手邊的工作做好即可，更會時時在新業務進來時，願

意學習，這對於公部門推動知識管理，絕對有益處。【N3-007】 

 

    換言之，如果公務人員對於工作價值的態度是消極保守，也就是「多做多錯，少做少錯，

不做沒錯」的心態的話，將難以有創新與學習的效果出現。倘若成員認為工作是可以帶來

挑戰、發展專業以及運用知識的一種活動時，就會積極努力地運用知識解決問題，並從工

作過程中獲得成就感。 
 
三、知識管理與人事管理的互動 
 (一)領導管理與承諾 
許多研究發現，高層領導者(Top management)賦有作為組織成員表率的責任，其一舉一

動，成員均會模仿與學習，故領導者具有分享知識的意願、與向外部組織自由流通知識等

行動，即能形塑組織文化，讓員工耳濡目染此些知識管理行為。其它包括組織變遷的有效

領航、道德維持、創造知識分享及創新等的領導力，也是高層領導者必須要具備的（Connelly 
& Kelloway，2003：294；Lin & Lee，2004；Egbu，2004：310；Bock et al，2005；Wong，
2005：267）。本研究印證這些學者的看法： 
 

因此，機關單位長官的認同亦為知識管理推動的一大決定要素【N4-008】。 

 

所以知識管理相關活動的推動必須先讓各單位的高層主管得到賞識及同意，業務才有推動的可能。若要推動

此業務，還是需要由上到下的推動，比較有成功的可能。【N3-005】 

 

(二)授權員工 
過去知識管理相關的文獻指出，組織能夠利用授權的方式讓員工更有自主的空間，使
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員工有更多創意與不怕錯的思考，因此利用授權員工的方式，能夠促使知識分享以及知識

管理的成功(Bock & Kim，2002；Connelly & Kelloway，2003；Hung，2005：167)。 
 
以實務上觀點來說，因為公務人員都太忙，往往會形成其他事務及業務纏身而無法騰出多餘時間做知識管理

工作。所以許多知識管理相關活動都要科長自己做，當四、五年級長官退休後，其下人員會產生能力空虛的

狀況，僅能擔任業務員職能角色，無足夠知識擔任更進一層的工作職能，而此時政府及容易形成一個完全空

虛的政府體制。【N4-005】 

 

因此，本研究發現如果管理者未將相關工作任務授權或分配給組織成員或其下屬，則

容易導致知識管理活動不易持續進行，更容易造成讓知識管理流於形式主義而將至失敗之

途。也唯有透過授權的方式，讓組織成員更有自主的空間，使員工有更多創意與不怕錯的

思考，也使知識管理相關的工作任務可以持續進行。 
 
若透過高層管理者創立機制、建立制度，將各項業務授權交由給下屬做，對於下屬進行知識管理各項活動，

會有助益。【N9-003】 

     
(三)員工參與 

員工之熱誠與投入與參與對於知識管理相關活動扮演相當重要的關鍵角色，使員工有

意願與動機專注地去參與知識的獲得與分享過程都是非常重要的(Szulanski，1996)。同時，
Hislop(2003)認為知識分享的效能與價值必須依賴成員的參與。Taylor & Wright(2004. 22-37)
也認為公部門有不易創新的組織氣候，其原因並非在於財務上的誘因而是決策上的參與，

必要時建立起一套由下而上的創新決策管道及思惟。本研究的發現印證這樣的觀點，其內

容如下： 
 

國科會下的國研院成立科技政策研究中心，希望科技中心轉型為科技政策研究中心，成為政府長期規制下的

智庫，但是問題是科技中心的昔日本業是進行會計統計工作，因此內部人員對科技政策相關內涵不清楚，政

策規劃過程中容易忽略邀請科技中心相關人員的參與；因此造成新任務編組組織架構中人員對其未來應面臨

的工作內涵完全不熟悉，更遑論其能完成政策規劃相關接續工程。【N8-002】 

 

 (四)教育訓練 
由於知識存在於人心中，故組織在人員面向的管理上，就顯得特別重要，如何避免人

員快速流動，使組織成員能在組織內外分享其知識，是組織必須重視的課題（Hislop，2003：
184-185；Egbu，2004：310；Cabrera，2005：726)。而透過教育及訓練，可達成下列二目
標：(一)讓組織成員了解知識管理的重要性，並增進組織成員對知識管理的瞭解。(二)使組
織成員透過訓練及教育的方式，習得知識管理所應具備的技能，並瞭解其在知識管理上所

應扮演的角色，使其能在知識管理上扮演好創造、分享及創新知識的角色（Wong，2005：
272-273）。 
.     
現今公部門知識管理的人員，對於知識管理的各個面向及過程，必須具備一定的瞭解，才能開始從事於知識

管理的各項業務。如何讓公部門人員具備知識管理的經驗，必須靠訓練才能累積一定的人力資源。現今這個

社會，很多業務已不是每個人做好份內業務即可，每個員工必須瞭解組織各項業務，讓工作可進行整合，使

業務推動能更加順利。知識管理的推動，必須使負責之員工具有一定的訓練，累積一定的經驗，如此公部門

在推動知識管理時才會較為得心應手。【N1-006】 

 

而這也是涉及專業人才培養問題，以及整體教育政策重心的問題面向。公共行政領域常常讓人誤認為是為缺

乏專業的學科領域，僅屬一種通識領域；當然事實並非如此，但我們更應藉此機會思考該領域教育方針及未

來應加強的面向才能及時補正教育缺口，矯正許多錯誤的觀點及看法。【N4-003】 
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(五)績效評鑑 

Hislop(2003：196)認為人力資源管理政策下的評鑑與獎酬制度會影響知識分享的態度
與行為。而激勵制度的改變（包括績效管理及團隊獎酬），有助於知識管理活動，對於知識

分享的行為組織應該主動地給予內外在報酬，並試圖去評估對於知識管理相關活動有貢獻

的組織成員(Bartol & Srivastava，2002；Cabrera and Cabrera，2002；Cabrera， 2005：727；
Egbu，2004：310；Lee & Ahn，2005)。 
 

因此，基本上資料蒐集與管理面問題已經是本機關中知識管理上最小的障礙，其中最大的障礙應該是工作目

標執行與目標達成的管理問題。【N5-001】而此種問題可能出在績效的需求與歸屬上，若無法劃歸特定個人績

效時，難以要求知識管理有效並統整性執行運作。【N5-008】 

 

所以要做一個衡量上的指標，或是建立一個Model，用來界定每個部門及其成員的知識管理相關工作的績效。

【N7-003】。 

 

還有一點很重要的是，怎麼樣去衡量一些他們投入知識管理的成本、怎麼去鼓勵和激勵他們、怎麼樣去看成

是他們的績效部分，而不是免費的投入。【N7-004】 
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圖【3-7】：NICI推動知識管理之成功因素圖 
資料來源：作者整理 
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第四章 研究設計與問卷調查 
第一節 研究架構與假設 
    壹、研究架構 

經過第二章相關理論文獻與實證研究的討論後，以及在第三章當中利用紮根理論的方

式進行深度訪談，經過語意分析和相關概念的歸納後，本研究總共萃取十二項關鍵因素，

希望能夠透過問卷調查的方式以因素分析法來檢證知識管理關鍵成功因素，隨後資料檢證

以及因素轉軸萃取後再進行因素命名。在研究架構中，本文作者利用雙因子理論(two-factor 
theory)的概念，將障礙因素部份是政府在推動跨組織知識管理活動所必須先克服的障礙與
困難，但是在克服組織與成員現有的障礙與困難後只能維持現狀而無法發揮知識管理所帶

來的成效，而必須透過組織掌控關鍵成功因素後，而知識管理的成效方能實現。本研究進

一步將影響跨組織(NICI小組)推動知識管理之原始成功因素分為三大構面： 
一、環境科技層面：如政府配套措施、知識管理環境、知識分享文化以及資訊科技資

源。這些成功因素可以促使跨組織(NICI小組)本身推動知識管理活動。 
二、社會心理層面：如成員對於知識管理的認知、成員的工作價值態度以及成員的團

隊意識。這些成功因素可以鼓勵跨組織(NICI小組)內的成員推動知識管理活動。 
三、人事管理層面：如領導管理與承諾、授權員工、員工參與、訓練與發展以及績效

評鑑等人事管理運作措施和活動。這些成功因素可以影響跨組織(NICI小組)推動知識管理
活動。 
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圖【4-1】：本文研究架構
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    貳、研究變數之操作型定義 
一、環境科技層面 
(一)成員本身所處單位的組織文化 

Egbu(2004)認為當組織具有一個知識分享的文化，並基於分享的利益，將使組織成員
更為主動地去創新及生產(Hislop，2003：187-188；Egbu，2004：308-309）。因此成員本身
所處的單位是充滿開放和信任的氣氛、鼓勵成員相互學習與分享新知，以及單位內部溝通

將有助於知識管理與分享活動，故此構面之操作化定義為成員是否認同開創合作的分享文

化對於知識創造和分享活動的重要程度。 
(二)政府配套制度 
政府組織和企業組織最大的不同之處，在於公共組織成員必須「依法行政」，而其人事

相關事項也是「依法辦理」。除了行政運作和人事制度需依法外，其政府組織的預算來源也

是必須「依法編列」。因此政府組織在推動知識管理相關活動或業務時，比私部門有更多的

限制與困難(吳瓊恩，2005)。倘若政府編列任務編組執行跨組織知識管理預算經費，修訂相
關文書處理法令以推動跨組織知識管理，以及成立專責機構統籌規劃跨組織知識管理活

動，並修訂人事相關法規，將有助於知識管理活動推動之意願。因此，此構面之操作化定

義為成員是否認同人事制度的改善以及預算的編製對於知識管理活動的重要程度。 
(三)知識管理環境 

Moffett et. al.(2003：23-24)認為任務編組的組織，在推動成功的知識管理更應注重知識
管理環境(KM Environment)的建置(establishment)。Egbu(2004：310)認為要實現成功的知識
管理或是分享活動，必須要有清楚一致的標準及彈性的知識結構。倘若各單位已採用共通

性的知識管理架構，或是政府中已具有成功的知識管理經驗可供參考，以及政府人員已具

備知識管理能力，將能助於知識管理活動的運作。因此，故此構面之操作化定義為成員是

否認同完備的知識管理環境對於知識管理活動的重要程度。 
 (四)資訊科技資源 
資訊科技可以延伸個體在組織內部與外部的網路，使得結構化的知識和查詢在組織中

垂直和水平的散播，以提供快速儲存、取用與更新資訊(Zack，1999；Alavi and Leidner , 
2001)。因此，故此構面之操作化定義為成員是否認同資訊科技資源的整備以及成員資訊應
用能力對於知識獲取、傳播以及儲存活動的重要程度。 
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表【4-1】：環境科技面之研究變數衡量及操作性定義 

因素
構面 研究變數衡量及操作性定義 參考文獻 

成員本身所處單位的組織文化： 
保持內部溝通管道順暢外還需要有不同的知識分 
享社群或團體、充滿開放和信任的氣氛，並且鼓 
勵成員相互學習與分享新知的學習型組織文化。 

Skyrme&Amidon(1997)、
Davenport & Prusak(1998)、
Liebowitz(1999)、
Hasanali(2002)、APQC(1999)、
McDermott&O`Dell(2001)、Bock 
et al(2005) 

政府配套制度： 
成立專責機構，統籌規劃跨組織知識管理活動，並
編列任務編組執行跨組織知識管理預算經費，修訂
相關文書處理法令以及人事相關法規以推動跨組織
知識管理。 

Davenport & Prusak(1998)、
Liebowitz(1999)、
Hasanali(2002)、Moffett et. 
al.(2002,2003) 

知識管理環境： 
有共通性的知識管理架構成功的知識管理經驗可供
參考。 

Moffett et. al.(2002,2003) 
環
境
科
技
面 資訊科技資源： 
在硬體方面具有良好的內部及外部網路環境友善與
容易使用的知識管理平台；軟體面具有使用系統或
e-mail的能力以及上網搜尋資訊的能力。 

Skyrme&Amidon(1997)、
Davenport & Prusak(1998)、
APQC(1999)、Liebowitz(1999)、
Alavi&Leidner(2001)、
Hasanali(2002)、Khandelwal & 
Gottschalk (2003)、Cabrera et 
al.(2006)、Lin(2005)、Bock et 
al(2005)、Moffett et. 
al.(2002,2003) 

 
二、社會心理層面 
(一)成員對於知識管理的認知 
知識管理可以發展自己的專業能力、以及強化不同單位的合作能力，最重要的，則是

透過知識管理將經驗傳承下去以及創造新的治理能力，以提升組織服務品質和工作績效。

而 Bock(2002)認為知識分享的態度和認知會影響知識分享的意圖，進而影響知識分享的行
為。因此，此構面之操作化定義為成員是否認同知識管理所帶來的成效對於知識管理活動

的重要程度。 
(二)成員對於工作價值與態度 

Taylor & Wright(2004. 22-37)認為管理者應該知識管理活動中應盡力強調員工正確的工
作動機，以利其推動整體知識管理相關政策的執行。在本研究中也發現關於人員對於工作

態度與價值觀，對於知識管理有決定性的影響。換言之，如果公務人員對於工作價值的態

度是消極保守，也就是「多做多錯，少做少錯，不做沒錯」的心態的話，將難以有創新與

學習的效果出現。倘若成員認為工作是可以帶來挑戰、發展專業以及運用知識的一種活動

時，就會積極努力地運用知識解決問題，並從工作過程中獲得成就感。因此，此構面之操

作化定義為成員是否認同挑戰性、開創性的工作價值與態度對於知識管理活動的重要程度 
。 

(三)任務編組成員的團隊意識 
任務編組成員的相互關係是建立在彼此信任的互惠的關係(reciprocal relationship )上，

工作任務的相互依賴性增加彼此溝通的機會，也增加彼此間的知識分享意願，而認為團隊

的認同感有助於知識分享行為的產生。在作相互依賴性的跨功能任務編組團隊中，其成員

彼此間充滿著相互認同與信任，並且其彼此的工作任務的相互依賴程度高，因此對於知識
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分享或知識管理的成功有所助益。因此，此構面之操作化定義為成員是否認同良好的合作

提案以及群體共識與信任對於知識分享活動的重要程度。 
表【4-2】：社會心理面之研究變數衡量及操作性定義 

因素
構面 研究變數衡量及操作性定義 參考文獻 

成員對於知識管理的認知： 
認為知識管理可以發展專業能力、強化不同單位的
合作能力、經驗傳承以及創新能力，以提升組織績
效。 

Bock(2002)、Bock et al(2005) 

成員對於工作價值的態度： 
能夠運用知識管理解決工作上的問題，並對於自 
己的工作有挑戰性能夠發展專業和自我成就。 

Cabrera(2002)、Cabrera et 
al.(2006)、Taylor & Wright(2004)

社
會
心
理
面 任務編組成員的團隊意識： 
任務編組單位鼓勵成員們參與集體討論與對話、 
共同合作提案以及推動組織學習以達成經驗與知 
識分享。 

Cabrera(2002)、Cabrera et 
al.(2006)、 

 
三、人事管理層面 
(一)領導管理與承諾 

Cabrera(2006：260)認為高階主管的承諾對於知識管理系統的執行是相當重要的。負責
人具有領導及推動變革的能力，並積極介入跨組織知識管理方案的實施，將有助於知識管

理活動的推動，以及高層首長賦予其知識管理推動小組有足夠之權限與資源，將有助於知

識管理活動的運作與執行。因此，此構面之操作化定義為成員是否認同高階首長的大力支

援和承諾對於知識管理活動的重要程度。 
(二)員工參與 

Hislop(2003)認為成功的知識管理或分享活動必須還是依賴成員的參與。任務編組單位
重視決策過程的透明性，讓員工參與並鼓勵成員表達意見，將有助於知識管理活動的推動。

因此任務編組單位要求所有成員提供工作資訊，以及訂定成員的知識管理權利與義務，將

促使成員知識分享的行為。因此，此構面之操作化定義為成員是否認同決策透明性、成員

參與程度對於知識創造、分享活動的重要程度。 
 

(三)授權員工 
Moffett et. al.(2002,2003：10-11)認為知識管理模式中的成員促成因素(Personall 

Contributor)中的員工授權對於知識管理成功扮演重要的角色。任務編組單位尊重其成員的
專業知識與判斷，並全權授權成員成員運用其才智處理專業問題。如果管理者未將相關工

作任務授權或分配給組織成員或其下屬，則容易導致知識管理活動不易持續進行，更容易

造成讓知識管理流於形式主義而將至失敗之途。也唯有透過授權的方式，讓組織成員更有

自主的空間，使員工有更多創意與不怕錯的思考，也使知識管理相關的工作任務可以持續

進行。因此，此構面之操作化定義為成員是否認同自由地運用其知識和裁量對於知識創造、

分享活動的重要程度。 
 
(四)教育訓練 
在知識管理與人力資源管理面向的連結，主管應扮演更積極的角色，以整體性及未來

導向為考量來設計人力資源管理制度以及相關的教育訓練，將員工視為組織最重要知識資

產的來源，並將知識管理觀念融入原有的員工管理政策之中。由於知識存在於人心中，故
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組織在人員面向的管理上，就顯得特別重要，如何避免人員快速流動，使組織成員能在組

織內外分享其知識，是組織必須重視的課題（Hislop，2003：184-185；Egbu，2004：310；
Cabrera，2005：726)。因此，此構面之操作化定義為成員是否認同足夠良好的知識管理能
力對於知識管理活動的重要程度。 
(五)績效評鑑 

Wong(2005：272-273)研究發現績效測量對於知識管理的成功扮演重要的因素。Kim & 
Lee(2006：378)比較韓國公私部門的知識分享能力，研究發現指出公部門的績效獎酬制度明
顯影響公部門的知識分享能力。因此建立跨組織知識管理績效評量的流程、訂定跨組織知

識管理績效指標，並發展公平的跨組織知識管理的評量方法，將有助於知識管理活動的推

動與執行，此構面之操作化定義為成員是否認同公平完備的績效報酬制度對於知識管理活

動的重要程度。 
表【4-3】：人事管理面之研究變數衡量及操作性定義 

因素
構面 研究變數衡量及操作性定義 參考文獻 

領導管理與承諾： 
負責人具有領導及推動變革的能力，並積極介入跨
組織知識管理方案的實施，以及賦予其知識管理推
動小組有足夠之權限與資源。 

Skyrme&Amidon(1997)、
Holsapple&Joshi(2000)、
Davenport & Prusak(1998)、
Liebowitz(1999)、
Hasanali(2002)、APQC(1999)、
Cabrera et al.(2006)、
Lin(2005,2006) 

員工參與： 
重視決策過程的透明性以鼓勵所有成員表達意見。

Hislop(2003)、Taylor & 
Wright(2004)、Cabrera et 
al.(2006)、 

授權員工： 
尊重其成員的專業知識與判斷並鼓勵各成員在其專
業領域運用其專業與裁量權解決問題。 

Cabrera et al.(2006)、Moffett et. 
al.(2002,2003) 

教育訓練： 
規劃完整員工知識管理能力訓練計畫，提供員工對
知識管理的觀念與知識，以及發展員工進行跨組織
知識管理的能力。 

Hislop(2003)、Egbu(2004)、
Yahya&Goh(2002)、
Wong&Aspinwall(2004)、
Cabrera(2005)、Cabrera et 
al.(2006) 

人
事
管
理
面 
績效評估機制： 
建立跨組織知識管理績效評量的流程，訂定跨組織
知識管理績效指標，以發展公平的跨組織知識管理
的評量方法。 

Davenport & Prusak(1998)、
Liebowitz(1999)、
Yahya&Goh(2002)、
Wong(2005)、Kim & Lee(2006)
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參、研究假設 
根據前述的研究動機、研究目的、研究架構與文獻探討本研究提出以下假設： 

 
表【4-4】：本文研究假設 

推導假設 假設關係 
假設一 成員性別之不同對知識管理的關鍵成功因素認知無顯著差異。 
假設二 成員年齡之不同對知識管理的關鍵成功因素認知無顯著差異。 
假設三 成員官職等之不同對知識管理的關鍵成功因素認知無顯著差異。 
假設四 成員所屬單位性質之不同對知識管理的關鍵成功因素認知無顯著差異。

假設五 成員教育程度之不同對知識管理的關鍵成功因素認知無顯著差異。 
假設六 成員職務性質之不同對知識管理的關鍵成功因素認知無顯著差異。 
假設七 成員服務年資之不同對知識管理的關鍵成功因素認知無顯著差異。 
假設八 關鍵成功因素對於知識管理的成效有正面關聯 
假設九 開放合作的分享文化與管理與教育訓練對於員工參與知識管理活動有

正面影響 
假設十 開放合作的分享文化與資訊科技資源對於知識管理活動所帶來的效益

有正面影響 

 
第二節 問卷設計與前測過程 

本研究進行問卷調查之主要目的，係探究我國公部部門推動「跨組織知識管理」之關

鍵成功因素為何？以及跨組織知識管理的推動對於公部門運作(行政治理)所面臨的「障礙」
以及「成效」之影響為何？本研究茲採取「個案研究」之策略，就以主導國家數位資訊政

策規劃之主政單位「行政院國家資訊通信發展推動小組(NICI)」為個案研究之對象，向其
成員進行問卷調查，以瞭解我國跨組織單位推動知識管理活動，對於公部門運作(行政治理)
之影響。 
本研究問卷設計流程，經由理論及第二章之相關文獻探討、政府出版品及相關文獻之

檢視，以及第三章之「深度訪談」所獲致之知識及概念架構，歸結為本研究之研究架構與

變項，設計本問卷之題項，並央請國內對「知識管理」領域具有豐富知識及經驗之學者、

專家（如表【4-5】），針對本論文之研究設計及所使用之問卷結構及晤談大綱等內容，提出
指導與建議，以強化問卷及晤談之內容效度。 

 
參、測量工具與內容效度 
壹、測量工具 
根據第二章的文獻整理及研究的架構設計，參考 Leavitt (1964)、Earl (1997)、Spek & 

Spijkervet (1997)和 Arthur Andersen (1996)所提之模式，另參考林淳一(1999)、蘇佳邠(2003)、
許進福(2001)、王萱蓉(1999)、黃義生(2000)、黃陳圳(2003)顏忠誠(2002)黎家銘(2003：101-104) 
Wong(2005：80-82) 以及 Kim & Lee(2006：383-384)等人之問卷，並依第三章深度訪談所得
之相關概念草擬本研究問卷，使得問卷題項更貼近公部門的環境系絡。並將本研究問卷分

為十二個構面，包括「成員對知識管理的認知」（5 題）、「成員對於工作價值」（4題）、「領
導管理與承諾」（5 題）、「員工參與」（4 題）、「教育訓練」（4 題）、「組織文化」（4 題）、
「團隊意識」（4 題）、「授權員工」（3 題）、「資訊科技」（4 題）、、「績效評估」（5 題）、
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「政府配套措施」（5 題）以及「知識管理環境」(4題)，共 51項子題（問卷參見附錄【一】）。 
貳、諮詢專家 
經學者專家修訂後(表【4-5】)，初步完稿之問卷內容包括三大部分，分別徵詢受訪者

關於下列事項：您對於知識管理推動關鍵成功因素的看法、您認為政府在推動跨部門/跨單
位的知識管理時，主政單位以及個人會面臨的困難或阻礙為何?以及您認為推動跨部門/跨
單位的知識管理所帶來的成效看法?李克特(Likert)五等量表法之設計，選項皆為「極不同
意」、「同意」、「普通」、「不同意」、「極不同意」；此外，並於問卷最後列出：性別、學歷、

年齡、服務年資、官職等、所屬單位及職務等七項基本資料題項，以供瞭解樣本結構。 
表【4-5】：內容效度名冊 

 背景 姓名 服務單位 職稱 
1. 孫本初 政治大學公共行政學系 教授 
2. 蕭乃沂 政治大學公共行政學系 助理教授 
3. 

公共行政 
李仲彬 政治大學公共行政學系 博士班學生

 
參、前測與正式問卷 

為確保研究變項衡量之效度，在對研究對象進行正式施測前，於 95年 4月間業先行「國
立政治大學行政碩士在職專班」的公務人員，協助進行本問卷之「前測」(pretest)，計有 30
位公務人員協助填答問卷，並將前測所得之資料進行分析，本研究乃係採取探索性因素分

析與內部一致性信度分析，前測問卷信度 Cronbach’s α值高達 0.9229，表示此問卷具有極
高的信度；而前測問卷 KMO皆在 0.5以上(Kaiser(1974)認為 KMO值低於 0.5就不適合因
素分析)，其值越接近 1即表示量表題目間的相關情形良好，越適合進行因素分析(依據分析
結果(如表【4-6】)。在此謹說明本研究選擇邀請「國立政治大學行政碩士在職專班」進行
前測之原因，係考量碩士專班其身分具備公務人員資格，以及便利迅速進行前測以利後續

研究進度。 
表【4-6】：前測信效度分析結果 
＊前測問卷整體(51題) 

信度(Cronbach’s α值) 0.9229 
＊十二項成功因素 KMO值 
成員對於知識分享認知 0.765 
成員的工作價值與態度 0.720 
領導管理與承諾 0.859 
員工參與 0.686 
教育訓練 0.853 
組織文化 0.786 
團隊意識 0.850 
授權員工 0.722 
資訊科技 0.576 
績效評鑑 0.753 
政府配套措施 0.753 
知識管理環境 0.593 
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經過相關文獻的蒐集、確立研究變項、決定問卷類型與型式、草擬問卷、諮詢專家、

進行前測、前測問卷分析、內容語句修正、最後完成正式問卷，其正式問卷(如附錄【三】)。 
在本節僅簡列第一部分關鍵成功因素之衡量題項共 51題，參表【4-7】問卷題項。 
 

表【4-7】：正式問卷題項 
環境科技層面 

1. 政府具有良好的內部及外部網路環境 
2. 任務編組的成員具備上網搜尋資訊的能力 
3. 成員能夠使用系統或 e-mail的能力 
4. 具備友善與容易使用的知識管理平台 
5. 定期評估組織導入跨組織知識管理的效益分析 
6. 政府編列任務編組執行跨組織知識管理預算經費 
7. 修訂相關文書處理法令以推動跨組織知識管理 
8. 成立專責機構，統籌規劃跨組織知識管理活動 
9. 修訂人事相關法規，輔助員工落實跨組織知識管理之意願 
10. 各單位已採用共通性的知識管理架構 
11. 政府中已具有成功的知識管理經驗可供參考 
12. 政府人員已具備知識管理能力 
13. 政府部門重視知識能力對於提供公共服務的貢獻 
14. 成員本身所處的單位充滿開放和信任的氣氛 
15. 成員本身所處的單位鼓勵成員相互學習與分享新知 
16. 成員本身所處的單位內部溝通管道順暢 
17. 成員本身所處的單位已有不同的知識分享社群或團體 

社會心理層面 

1. 推動知識管理對於政府專業能力的發展非常重要 
2. 推動知識管理對於施政經驗的傳承非常重要. 
3. 推動知識管理對於強化不同單位的合作能力非常重要 
4. 推動知識管理對政府的創新非常重要 
5. 推動知識有效提升政府的服務績效 
6. 工作人員認為自己的工作充滿挑戰性 
7. 工作人員能從工作中得到成就感 
8. 工作人員認為工作中能發展自己的專業能力 
9. 工作人員認為運用知識能有效解決工作上的問題 
10. 任務編組單位鼓勵成員們參與集體討論與對話 
11. 任務編組單位鼓勵成員共同合作提案 
12. 任務編組單位主動將群體的經驗與知識加以分享 
13. 任務編組單位提供新知推動組織學習 
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人事管理層面 

1. 任務編組的負責人具有領導及推動變革的能力 
2. 任務編組在任務編組時，設有專人負責跨組織知識管理的進行 
3. 任務編組的負責人積極介入跨組織知識管理方案的實施 
4. 任務編組賦予其知識管理推動小組有足夠之權限與資源 
5. 任務編組單位重視決策過程的透明性 
6. 任務編組單位鼓勵所有成員表達意見 
7. 任務編組單位要求所有成員提供工作資訊 
8. 任務編組的秘書單位對於跨知識管理有完整的規劃 
9. 任務編組單位訂定成員的知識管理權利與義務 
10. 發展員工進行的跨組織知識管理能力 
11. 提供員工對知識管理的觀念與知識 
12. 提升員工對於知識管理重要性的認識 
13. 規劃完整員工知識管理能力訓練計畫 
14. 建立跨組織知識管理績效評量的流程 
15. 訂定跨組織知識管理績效指標 
16. 發展公平的跨組織知識管理的評量方法 
17. 定期進行跨組織知識管理績效考核 
18. 訂定公正的跨組織知識管理獎懲制度 
 總共 51題(資料來源：文獻探討以及深度訪談歸納) 

 
第三節 研究對象與蒐集資料方法 
本研究以「行政院國家資訊通信發展推動小組(NICI)」之任務編組成員(含一般處理業

務之約聘僱人員，惟不含司機與清潔工作類等勞務性之人員)為調查對象，在「行政院國家
資訊通信發展推動小組(NICI)」之任務編組成員中，其 NICI小組成員總數是依據每年推行
計畫而有變動；經考量研究母體數目並非過大且為確保研究樣本之代表性，本研究遂採普

查之方式進行，經研究者於簽奉  林逢慶政務委員核可及同意後，於 95年 6至 7月間進行
施測，採現場發放、收回為主和郵寄掛號為輔之方式，並先攜問卷逐一拜訪行政院國家資

訊通信發展推動小組(NICI)下之各小組，隨後再拜訪各小組之各項子計畫的負責人(附錄
【四】：NICI小組 95年度各組下之分項子計畫負責人名單)，對於各小組內的成員以及各小
組下的子計畫專責機關單位的成員凡符合前述之公務上面對知識管理活動的需求與行為

者，發送問卷並請求其填答，惟因部分同仁業務繁重，因此執意拒絕接受問卷調查；部份

成員則係因請假或休假，或適逢公差之期間以及因公務出勤，故無法作答外，本研究總計

發出問卷數為 600份，回收問卷共 161份。 
表【4-8】問卷發放與回收情形 

問卷發放數 600 
(有效)回收數 161 
(有效)回收率 26.83% 
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第四節 資料分析方法與檢定指標 
本研究將運用 SPSS統計分析軟體作為問卷分析工具，並計劃應用下列統計 

方法進行分析： 
壹、敘述性統計分析： 
敘述統計乃係將一堆資料針對較有意義之變項，經由計算、測量、描述等方法，有系

統整理出資訊，並瞭解受訪者在各方面的認知情形；而在本研究中，乃利用敘述統計之方

法分析受訪者之基本資料，包括性別、學歷、年齡、服務年資、官職等、所屬單位及職務

等七項基本資料題項，以瞭解其結構。而其資料的敘述性統計數值包括平均數、變異數、

標準差、次數分配等等，用以瞭解回收樣本對各構念之一般意見(平均數)、樣本間意見的離

散性(變異數與標準差)，以及各種意見程度上的樣本比例(次數分配)。 
貳、變異數分析與 t 檢定： 
用以比較各群組樣本意見之差異，例如：不同組織文化類型，成員對於分享意圖的差

異情形等等。 
參、信度與項目分析 

信度乃是對同一或相似母體進行重複檢測所得結果一致性之程度，而效度意指測量工

具能準確檢測出所欲衡量事物特質的程度；本研究乃以統計 Cronbach’s α來檢測本研究所
使用的研究構念是否具可接受的信度，並利用探索性因素分析檢測構念是否具可接受的構

念效度。 
肆、因素分析 
本研究分別進行知識分享行為意圖之外生變項、知識分享行為意圖之內生變項兩個部

分之因素分析，並利用主成份(principal components)因素分析法抽取共同的因素，以使所抽
取之因素最能代表資料中的變異數，進而達到以較少之因素來解釋表達大量之原始數據。

在轉軸方法的選取方面，則採直交轉軸(orthogonal rotation)，因其所得到之結果較易於瞭解
與解釋，另依據特徵值(eigenvalue)大於 1者，且所擷取出之因素所包含問項多於 2題者，
作為因素個數選取的判斷依據。 
伍、相關分析： 
相關分析用以分析可量化的構念間的關係，例如：工作滿足與分享意圖之關係等等。

相關分析乃係分析變數間關係方向與程度大小之統計分析方法，而皮爾森(Pearson)積差相
關分析主要是用以檢測為等距或具比率關係之變數間的關係，故本研究乃利用皮爾森

(Pearson)積差之相關係數(correlation coefficient)進行分析，以了解構念間之相關性。  
陸、多變量變異數分析： 
若需同時考驗數個依變數，或依變項間有顯著的相關存在時，採用多變量變異數分析

可將兩個以上的依變項視為一個整體進行考驗，檢測出各依變數線性組合的影響。例如：

不同組織文化類型的專案人員，在自利取向和利他取向上是否有所差異。 
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第五章、問卷回收及其結果分析 
第一節 樣本結構與構面之敘述統計分析 

貳、樣本結構分析 
研究對象為現職於「行政院國家資訊通信發展推動小組」成員 (含高、普、特考等考

試資格之公務或商務人員、派用人員或約、聘、僱人員及工友技工等)，因部分人員(如部分
秘書室雇員、保警、司機及清潔人員等提供勞務之人員)其於工作中未涉及到專業知識性業
務工作，故未以列入調查對象，而以實際涉及專業性業務工作之人員為對象，而研究對象

會依據當年度計畫而有所變動，本研究參照 95年度計畫表(參照附錄【四】)進行問卷發放。 
扣除請、休假及出差人員後，經徵得當事人同意，共計發出之問卷總數為 600份，其

中有效問卷為 161份，故本節將先針對 161名受訪者之基本資料進行分析，以提供關於受
訪者背景資料的瞭解，其各基本變項之次數分配表(frequency table)彙整於表【5-1】。 

本研究受訪者之資料中，就「性別」而言，從表【5-1】可知，受訪對象中，其女性(56.1%)
比男性(43.9%)多出約 13%左右，與目前「行政院國家資訊通信發展推動小組」男、女員工
之比例相符。就「學歷」來看，從表【5-1】可知，受訪者以具有「碩博士」學歷者最多(45.0%)，
具「學士」學位者(43.8%)次多，而受訪者中將計有七成八以上具有「大學」以上學歷，顯
見「政院國家資訊通信發展推動小組」人力素質較高。就「年齡」來看，從表【5-1】可知，
受訪者以介於 31~35歲者(36.3%)最多，其次是 26~30歲(17.5%)，再者為 46~50歲者(14.4%)，
而以 56歲以上(2.5%)者最少。此可能係因目前公務人員退休制度鼓勵提早退休的優惠有關。 
就「服務年資」來看，從表【5-1】可知，以服務五年(不含)以下者(36.3%)為最多，次

多為服務不到 6~10年者(19.9%)，整體受訪者之「服務年資」散佈情形呈現平均，但以年
輕的公務人員為多。就「官、職等」來看，從表【5-1】可知，受訪者以「薦任」(63.2%)
者最多，將近 6成之多，加上「委任」者(30.8%)，總數超過 9成以上，惟以「簡任」為最
少(6.0%)。研究者認為此一現象與願意接受本研究之受訪者的「所屬職務性質」有關，可
從資料中發現本次受訪者中，「主管職」僅佔 11.3%，「承辦人員與支援人員」之同仁則有
88.8%，故推論其原因可能係擔任主管之同仁，因業務繁忙之故，無法抽出時間接受調查。 
就「所屬單位性質」來看，從表【5-1】可知，本研究受訪者多為「業務單位」人員(41.8%)，
與「幕僚單位」人員(58.2%)將近持平，此一比例與「行政院國家資訊通信發展推動小組」
現行所屬單位之人員結構相較之下相當接近。 
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表【5-1】：樣本基本資料與工作業務性質之描述性統計摘要表 

受訪者的相關基本資料(刪除遺漏值後) 

基本資料變項 屬性 填答次數 填答百分比 

男(1) 68 43.9% 
性別次數.155(96.3%) 

女(0) 87 56.1% 
國中(1) 0 0% 
高中(2) 4 2.5% 
專科(3) 14 8.8% 
大學(4) 70 43.8% 

教育程度.160(99.4%) 

碩博士(5) 72 45.0% 
18-25歲(1) 5 3.1% 
26-30歲(2) 28 17.5% 
31-35歲(3) 58 36.3% 
36-40歲(4) 19 11.9% 
41-45歲(5) 17 10.6% 
46-50歲(6) 23 14.4% 
51-55歲(7) 6 3.8% 
56-60歲(8) 4 2.5% 

年齡.160(99.4%) 

61歲以上(9) 0 0.0% 
 

個人工作性質與業務性質 屬性 填答次數 填答百分比 

委任(1) 36 30.8% 

薦任(2) 74 63.2% 官職等.117(72.8%) 

簡任(3) 7 6.0% 
業務單位(1) 66 41.8% 

所屬的單位性質.158(98.1%) 
幕僚單位(2) 92 58.2% 
主管職(1) 18 11.3% 
承辦人員(2) 94 58.8% 所屬的職務.160(99.4%) 

支援人員(3) 48 30.0% 
5年以下(1) 59 36.3% 
6-10年(2) 32 19.9% 
11-15年(3) 29 18.0% 
16-20年(4) 16 9.9% 

服務年資.161(100%) 

21年以上(5) 25 15.5% 
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參、各成功因素之敘述統計 
本研究問卷內容是從第二章文獻探討以及第三章的深度訪談所得來的資料，其問卷內

容可大致分為三大部分，第一部分為「關鍵成功因素部份」、第二部分是「障礙因素部份」

以及第三部分為「推動成效部分」，其文獻探討所歸納的關鍵因素有十二項，分別為 F1「成
員對於知識管理的認知」、F2「成員對於工作價值的態度」、F3「領導管理與承諾」、F4「員
工參與」、F5「教育訓練」、F6「成員本身所處單位的組織文化」、F7「任務編組成員的團隊
意識」、F8「授權員工」、F9「資訊科技資源」、F10「績效評估機制」、F11「政府配套制度」
以及 F11「知識管理環境」，其所對應之題目如下表 6-2所示： 

表【5-2】：各構面所對應之題項 
因素名稱 問卷題號 

F1(成員對於知識管理的認知) 第一部分：1-01~05 

F2(成員對於工作價值的態度) 第一部分：2-01~04 

F3(領導管理與承諾) 第一部分：3-01~05, 

F4(員工參與) 第一部分：4-01~04 

F5(教育訓練) 第一部分：5-01~04 

F6(成員本身所處的組織文化) 第一部分：6-01~04, 

F7(任務編組成員的團隊意識) 第一部分：7-01~04, 

F8(授權員工) 第一部分：8-01~03 

F9 (資訊科技資源) 第一部分：9-01~04 

F10 (績效評估機制) 第一部分：10-01~05. 

F11 (政府配套機制） 第一部分：11-01~05 

F12 (知識管理環境） 第一部分：12-01~04 
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一、在「成員對於知識管理的認知」方面：  
就表【5-3】可知，約有九成(90.7%)的受訪者認知到推動知識管理對於政府專業能力的

發展非常重要；而約有八成左右(80.1%)的受訪者認知到推動知識管理對於強化不同單位的
合作能力非常重要；以及約有八成七(86.9%)的受訪者認知到推動知識管理對於施政經驗的
傳承非常重要；至於受訪者認知到知識管理對於政府創新以及服務績效的提昇非常重要約

七成六左右。 
表【5-3】：成員對於知識管理的認知之敘述統計 

選項 
非常同

意(1) 同意(2) 普通(3)
不同意

(4) 
非常不同意

(5) 
平均數 
有效樣本 

遺漏

值

一、成員對於知識管理的認知 

55 91 12 3 0 1.推動知識管理對於政
府專業能力的發展非常

重要 34.2% 56.5% 7.5% 1.9% 0.0% 
161 0 

49 80 25 6 1 2. 推動知識管理對於
強化不同單位的合作能

力非常重要 30.4% 49.7% 15.3% 3.7% 0.6% 
161 0 

54 86 21 0 0 3. 推動知識管理對於
施政經驗的傳承非常重

要 33.5% 53.4% 13.0% 0.0% 0.0% 
161 0 

46 77 33 5 0 4. 推動知識管理對政
府的創新非常重要 28.6% 47.8% 20.5% 3.1% 0.0% 

161 0 

45 81 30 4 1 5. 推動知識管理有效
提升政府的服務績效 28.0% 50.3% 18.6% 2.5% 0.6% 

161 0 

 
二、在「成員對於工作價值的態度」方面： 
就表【5-4】可知，約有五成八(57.9%)的受訪者認同工作充滿挑戰性將有助於知識管理

的成功；而約有五成七左右(57.1%)的受訪認同若能從工作中得到成就感將有助於知識管理
的成功；以及約有六成四(64.0%)的受訪者認同在工作中能發展自己的專業能力將有助於知
識管理的成功；至於有七成四(73.9%)受訪者認同運用知識能有效解決工作上的問題有助於
知識管理的推動。 

表【5-4】：成員對於工作價值的態度之敘述統計 
二、成員對於工作價值的態度 

選項 
非常同

意(1) 同意(2) 普通(3)
不同意

(4) 
非常不同意

(5) 
平均數 
有效樣本 

遺漏

值

20 70 68 0 3 1. 工作人員認為自己
的工作充滿挑戰性 12.4% 43.5% 42.2% 0.0% 1.9% 

161 0 

16 76 62 4 3 2. 工作人員能從工作
中得到成就感 9.9% 47.2% 38.5% 2.5% 1.9% 

161 0 

9 94 51 4 3 3. 工作人員認為工作
中能發展自己的專業能

力 5.6% 58.4% 31.7% 2.5% 1.9% 
161 0 

27 92 38 4 0 4. 工作人員認為運用
知識能有效解決工作上

的問題 16.8% 57.1% 23.6% 2.5% 0.0% 
161 0 
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三、在「領導管理與承諾」方面： 
就表【5-5】可知，約有六成八(68.3%)的受訪者認為，任務編組的負責人具有領導及推

動變革的能力，將有助於知識管理的推動；而約有四成九左右(49.1%)的受訪認為，任務編
組的秘書單位對於跨知識管理有完整的規劃，將有助於知識管理的推動；以及約有四成九

(48.8%)的受訪者認為，任務編組的負責人積極介入跨組織知識管理方案的實施，將有助於
知識管理的推動；以及約有五成三(52.8%)的受訪者認為，任務編組的負責人積極介入跨組
織知識管理方案的實施，將有助於知識管理的推動；至於有四成八(48.4%)受訪者認同運用
知識能有效解決工作上的問題有助於知識管理的推動。 

表【5-5】：領導管理與承諾之敘述統計 
三、領導管理與承諾 

選項 
非常同

意(1) 同意(2) 普通(3)
不同意

(4) 
非常不同意

(5) 
平均數 
有效樣本 

遺漏

值

32 78 43 4 4 1. 任務編組的負責人
具有領導及推動變革的

能力 19.9% 48.4% 26.7% 2.5% 2.5% 
161 0 

17 62 63 17 2 2. 任務編組的秘書單
位對於跨知識管理有完

整的規劃 10.6% 38.5% 39.1% 10.6% 1.2% 
161 0 

18 60 63 14 6 3. 任務編組在任務編
組時，設有專人負責跨

組織知識管理的進行 11.2% 37.3% 39.1% 8.7% 3.7% 
161 0 

17 68 63 9 4 4. 任務編組的負責人
積極介入跨組織知識管

理方案的實施 10.6% 42.2% 39.1% 5.6% 2.5% 
161 0 

16 62 69 10 4 5. 任務編組賦予其知
識管理推動小組有足夠

之權限與資源 9.9% 38.5% 42.9% 6.2% 2.5% 
161 0 

四、在「員工參與」方面：  
就表【5-6】可知，約有六成(59.4%)的受訪者認為，任務編組單位重視決策過程的透明

性，將有助於知識管理的推動；而約有六成七左右(67.1%)的受訪認為，任務編組單位鼓勵
所有成員表達意見，將有助於知識管理的推動；以及約有六成一(60.9%)的受訪者認為，任
務編組單位要求所有成員提供工作資訊，將有助於知識管理的推動；至於有五成(49.7%)的
受訪者認為，任務編組單位訂定成員的知識管理權利與義務，將有助於知識管理的推動。 

表【5-6】：員工參與之敘述統計 
四、員工參與 

選項 
非常同

意(1) 同意(2) 普通(3)
不同意

(4) 
非常不同意

(5) 
平均數 
有效樣本 

遺漏

值

19 76 52 9 4 1. 任務編組單位重視
決策過程的透明性 11.9% 47.5% 32.5% 5.6% 2.5% 

160 1 

22 86 46 5 2 2. 任務編組單位鼓勵
所有成員表達意見 13.7% 53.4% 28.6% 3.1% 1.2% 

161 0 

23 75 58 5 0 3. 任務編組單位要求
所有成員提供工作資訊 14.3% 46.6% 36.0% 3.1% 0.0% 

161 0 

19 61 66 12 3 4. 任務編組單位訂定
成員的知識管理權利與

義務 11.8% 37.9% 41.0% 7.5% 1.9% 
161 0 
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五、在「教育訓練」方面： 
就表【5-7】可知，約有六成六(65.8%)的受訪者認為，提供員工對知識管理的觀念與知

識，將有助於知識管理的推動；而約有六成二左右(62.1%)的受訪認為，發展員工進行的跨
組織知識管理能力，將有助於知識管理的推動；以及約有六成四(64.0%)的受訪者認為，提
升員工對於知識管理重要性的認識，將有助於知識管理的推動；至於有六成一(60.9%)受訪
者認同，規劃完整員工知識管理能力訓練計畫，有助於知識管理的推動。 

表【5-7】：教育訓練之敘述統計 
五、教育訓練 

選項 
非常同

意(1) 同意(2) 普通(3)
不同意

(4) 
非常不同意

(5) 
平均數 
有效樣本 

遺漏

值

28 78 41 11 3 1. 提供員工對知識管
理的觀念與知識 17.4% 48.4% 25.5% 6.8% 1.9% 

161 0 

28 72 43 15 3 2. 發展員工進行的跨
組織知識管理能力 17.4% 44.7% 26.7% 9.3% 1.9% 

161 0 

29 74 41 14 3 3. 提升員工對於知識
管理重要性的認識 18.0% 46.0% 25.5% 8.7% 1.9% 

161 0 

27 71 45 15 3 4. 規劃完整員工知識
管理能力訓練計畫 16.8% 44.1% 28.0% 9.3% 1.9% 

161 0 

 
六、在「成員本身所處單位的組織文化」方面： 
就表【5-8】可知，約有六成(60.3%)的受訪者認為，單位充滿開放和信任的氣氛將有助

於知識管理的推動；而約有六成九左右(69.1%)的受訪認為，單位鼓勵成員相互學習與分享
新知將有助於知識管理的推動；以及約有六成三(63.4%)的受訪者認為，單位內部溝通管道
順暢將有助於知識管理的推動；至於有六成一(53.4%)受訪者認同，單位已有不同的知識分
享社群或團體有助於知識管理的推動。 

表【5-8】：成員本身所處單位的組織文化之敘述統計 
六、成員本身所處單位的組織文化 

選項 
非常同

意(1) 同意(2) 普通(3)
不同意

(4) 
非常不同意

(5) 
平均數 
有效樣本 

遺漏

值

22 75 52 5 7 1. 成員本身所處的單
位充滿開放和信任的氣

氛 13.7% 46.6% 32.3% 3.1% 4.3% 
161 0 

22 86 49 2 2 2. 成員本身所處的單
位鼓勵成員相互學習與

分享新知 13.7% 53.4% 30.4% 1.2% 1.2% 
161 0 

18 84 45 9 5 3. 成員本身所處的單
位內部溝通管道順暢 11.2% 52.2% 28.0% 5.6% 3.1% 

161 0 

9 77 56 13 6 4. 成員本身所處的單
位已有不同的知識分享

社群或團體 5.6% 47.8% 34.8% 8.1% 3.7% 
161 0 
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七、在「任務編組成員的團隊意識」方面：  
就表【5-9】可知，約有五成八(57.6%)的受訪者認為，任務編組單位鼓勵成員們參與集

體討論與對話，將有助於知識管理的推動；而約有五成四左右(54.1%)的受訪認為，任務編
組單位鼓勵成員共同合作提案，將有助於知識管理的推動；以及約有六成(59.0%)的受訪者
認為，任務編組單位主動將群體的經驗與知識加以分享，將有助於知識管理的推動；至於

有五成五(55.3%)受訪者認同，任務編組單位提供新知推動組織學習，將有助於知識管理的
推動。 

表【5-9】：任務編組成員的團隊意識之敘述統計 
七、任務編組的團隊意識 

選項 
非常同

意(1) 同意(2) 普通(3)
不同意

(4) 
非常不同意

(5) 
平均數 
有效樣本 

遺漏

值

14 78 59 6 3 1. 任務編組單位鼓勵
成員們參與集體討論與

對話 8.8% 48.8% 36.9% 3.8% 1.9% 
160 1 

12 75 61 10 3 2. 任務編組單位鼓勵
成員共同合作提案 7.5% 46.6% 37.9% 6.2% 1.9% 

161 0 

14 81 55 8 3 3. 任務編組單位主動
將群體的經驗與知識加

以分享 8.7% 50.3% 34.2% 5.0% 1.9% 
161 0 

15 74 65 4 3 4. 任務編組單位提供
新知推動組織學習 9.3% 46.0% 40.4% 2.5% 1.9% 

161 0 

 
八、在「授權員工」方面： 
就表【5-10】可知，約有六成三(63.3%)的受訪者認為，任務編組單位尊重其成員的專

業知識與判斷，將有助於知識管理的推動；而約有七成左右(69.6%)的受訪認為，任務編組
單位鼓勵其成員運用才智處理專業問題，將有助於知識管理的推動；以及約有六成一(60.9%)
的受訪者認為，任務編組單位鼓勵各成員在其專業領域運用其專業與裁量權解決問題，將

有助於知識管理的推動。 
表【5-10】：授權員工之敘述統計 

八、授權員工 

選項 
非常同

意(1) 同意(2) 普通(3)
不同意

(4) 
非常不同意

(5) 
平均數 
有效樣本 

遺漏

值

21 81 46 8 5 1. 任務編組單位尊重
其成員的專業知識與判

斷 13.0% 50.3% 28.6% 5.0% 3.1% 
161 0 

21 96 36 4 4 2. 任務編組單位鼓勵
其成員運用才智處理專

業問題 13.0% 59.6% 22.4% 2.5% 2.5% 
161 0 

15 83 53 6 4 
3. 任務編組單位鼓勵
各成員在其專業領域運

用其專業與裁量權解決

問題 9.3% 51.6% 32.9% 3.7% 2.5% 

161 0 
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九、在「資訊科技」方面： 
就表【5-11】可知，約有八成一(81.4%)的受訪者認為，政府具有良好的內部及外部網

路環境，將有助於知識管理的推動；而約有八成六左右(85.7%)的受訪認為，任務編組的成
員具備上網搜尋資訊的能力，將有助於知識管理的推動；以及約有九成(90.1%)的受訪者認
為，成員能夠使用系統或 e-mail的能力，將有助於知識管理的推動；至於有六成二(62.1%)
受訪者認同，具備友善與容易使用的知識管理平台，將有助於知識管理的推動。 

表【5-11】：資訊科技之敘述統計 
九、資訊科技 

選項 
非常同

意(1) 同意(2) 普通(3)
不同意

(4) 
非常不同意

(5) 
平均數 
有效樣本 

遺漏

值

37 94 28 2 0 1. 政府具有良好的內
部及外部網路環境 23.0% 58.4% 17.4% 1.2% 0.0% 

161 0 

42 96 23 0 0 2. 任務編組的成員具
備上網搜尋資訊的能力 26.1% 59.6% 14.3% 0.0% 0.0% 

161 0 

61 84 16 0 0 3. 成員能夠使用系統
或 e-mail的能力 37.9% 52.2% 9.9% 0.0% 0.0% 

161 0 

27 73 54 6 1 4. 具備友善與容易使
用的知識管理平台 16.8% 45.3% 33.5% 3.7% 0.6% 

161 0 

 
十、在「績效評估機制」方面：  
就表【5-12】可知，約有四成(40.3%)的受訪者認為，建立跨組織知識管理績效評量的

流程，將有助於知識管理的推動；而約有四成左右(40.4%)的受訪認為，訂定跨組織知識管
理績效指標，將有助於知識管理的推動；以及約有四成一(41.0%)的受訪者認為，發展公平
的跨組織知識管理的評量方法，將有助於知識管理的推動；以及約有四成二(42.9%)的受訪
者認為，定期進行跨組織知識管理績效考核，將有助於知識管理的推動；至於有三成六

(36.0%)受訪者認同，訂定公正的跨組織知識管理獎懲制度，將有助於知識管理的推動。 
表【5-12】：資訊科技之敘述統計 

十、績效評估機制 

選項 
非常同

意(1) 同意(2) 普通(3)
不同意

(4) 
非常不同意

(5) 
平均數 
有效樣本 

遺漏

值

11 54 77 17 2 1. 建立跨組織知識管
理績效評量的流程 6.8% 33.5% 47.8% 10.6% 1.2% 

161 0 

15 50 80 15 1 2. 訂定跨組織知識管
理績效指標 9.3% 31.1% 49.7% 9.3% 0.6% 

161 0 

15 51 78 76 1 3. 發展公平的跨組織
知識管理的評量方法 9.3% 31.7% 48.4% 9.9% 0.6% 

161 0 

13 56 74 15 3 4. 定期進行跨組織知
識管理績效考核 8.1% 34.8% 46.0% 9.3% 1.9% 

161 0 

15 43 86 13 4 5. 訂定公正的跨組織
知識管理獎懲制度 9.3% 26.7% 53.4% 8.1% 2.5% 

161 0 
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十一、在「政府配套措施」方面： 
就表【5-13】可知，約有四成(45.4%)的受訪者認為，定期評估組織導入跨組織知識管

理的效益分析，將有助於知識管理的推動；而約有四成左右(46.0%)的受訪認為，政府編列
任務編組執行跨組織知識管理預算經費，將有助於知識管理的推動；以及約有四成一(40.4%)
的受訪者認為，修訂相關文書處理法令以推動跨組織知識管理，將有助於知識管理的推動；

以及約有四成二(45.7%)的受訪者認為，成立專責機構，統籌規劃跨組織知識管理活動，將
有助於知識管理的推動；至於有四成五(44.7%)受訪者認同，修訂人事相關法規，輔助員工
落實跨組織知識管理之意願，將有助於知識管理的推動。 

表【5-13】：政府配套措施之敘述統計 
十一、政府配套措施 

選項 
非常同

意(1) 同意(2) 普通(3)
不同意

(4) 
非常不同意

(5) 
平均數 
有效樣本 

遺漏

值

9 64 70 14 4 1. 定期評估組織導入
跨組織知識管理的效益

分析 5.6% 39.8% 43.5% 8.7% 2.5% 
161 0 

12 62 65 16 6 2. 政府編列任務編組
執行跨組織知識管理預

算經費 7.5% 38.5% 40.4% 9.9% 3.7% 
161 0 

8 57 76 15 5 3. 修訂相關文書處理
法令以推動跨組織知識

管理 5.0% 35.4% 47.2% 9.3% 3.1% 
161 0 

11 62 68 16 3  4. 成立專責機構，統
籌規劃跨組織知識管理

活動 6.9% 38.8% 42.5% 10.0% 1.9% 
160 1 

10 62 68 17 4 5. 修訂人事相關法
規，輔助員工落實跨組

織知識管理之意願 6.2% 38.5% 42.2% 10.6% 2.5% 
161 0 

十二、在「知識管理環境」方面： 
就表【5-14】可知，受訪者認同各單位已採用共通性的知識管理架構約有三成二

(32.3%)；而約有三成五(35.4%)的受訪認為政府中已具有成功的知識管理經驗可供參考；以
及受訪者認為政府人員已具備知識管理能力約有二成九(29.2%)；至於受訪者認同政府部門
重視知識能力對於提供公共服務的貢獻也只有三成六(36.0%)。反面解釋，也就是說有六至
七成的受訪者認為公部門目前缺乏知識管理環境，以促使跨組織間知識管理的推動。 

表【5-14】：知識管理環境之敘述統計 
十二、知識管理環境 

選項 
非常同

意(1) 同意(2) 普通(3)
不同意

(4) 
非常不同意

(5) 
平均數 
有效樣本 

遺漏

值

7 45 85 21 3 1. 各單位已採用共通
性的知識管理架構 4.3% 28.0% 52.8% 13.0% 1.9% 

161 0 

5 52 75 26 3 2. 政府中已具有成功
的知識管理經驗可供參

考 3.1% 32.3% 46.6% 16.1% 1.9% 
161 0 

6 41 85 25 4 3. 政府人員已具備知
識管理能力 3.7% 25.5% 52.8% 15.5% 2.5% 

161 0 

11 47 75 23 5 4. 政府部門重視知識
能力對於提供公共服務

的貢獻 6.8% 29.2% 46.6% 14.3% 3.1% 
161 0 
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第二節 整體問卷信效度分析 

壹、整體問卷信度分析 
本研究各因素之信度與其相對應之題項整理如表【5-15】，從資料中可得每一因素之信

度均達 0.8以上，顯示本研究的衡量品質並未受到太多隨機誤差之影響，具有可接受的信
度(Nunnally，1994)。 

表【5-15】：整體問卷信度分析 
整體問卷信度分析 

整體問卷信度 0.9705 問卷關鍵因素部分共51題 

整體問卷信度 (刪除2-4與
6-4題) 

0.9706 
問卷關鍵因素部分共49題 

 
 
貳、整體問卷效度分析 
在不刪除第 2-4題以及 6-4題以求 KMO值能確保 0.7以上為前提進行因素分析，本研

究將先以 KMO(Kaiser-Meyer-Oklin)取樣適切性檢定及 Bartlettχ2球面性檢定，檢測資料進
行因素分析整體之適切性；Kaiser(1974)提出 KMO值的決策標準，認為於 0.8以上為有價
值的(meritorious)，0.9以上則為極佳的(marvelous)；而 Bartlettχ2球面性檢定，若檢定結果
達顯著水準，即表示資料適合進行因素分析。觀察本研究之問卷第一部分題項(關鍵因素部
份之題項)之檢測結果（如表【5-16】），其 KMO值皆大於 0.8，而 Bartlettχ2值亦皆達顯著
水準，因此整體而言，本研究之資料適合進行因素分析。 

表【5-16】：整體問卷效度分析 
整體問卷效度分析 

 題數 KMO值 Bartlettχ2值 (Sig.) 

整體關鍵因素部份 51題 0.915*** 8262.960 
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第三節 因素分析以及檢證命名 
壹、關鍵成功因素分析 
本研究以第二章文獻探討所歸納出來十二項關鍵因素，並利用第三章深度訪談資料加

以檢證，再利用因素分析方法加以實證。而本研利用主成份分析法(principal components)抽
取共同的因素，依據特徵值(eigenvalue)大於 1者，且所擷取之因素其所包含之問項超過 2
題者，作為因素個數選取的判斷依據；在轉軸方法的選取方面，王保進認為若沒有理論或

實證研究可以支持因素間是彼此相關的，則採直交轉軸(orthogonal rotation)應優於斜交轉軸
(oblique rotation)，因為根據直交轉軸所得到的結果通常較容易瞭解與解釋，故本研究選擇
直交轉軸法中的最大變異法(varimax)，讓所有變項在同一因素的負荷量平方之變異量最
大，以簡化對因素的解釋(王保進，1999)。 
    (一)因素分析之適切性檢測 
在不刪除第 2-4題以及 6-4題以求 KMO值能確保 0.7以上為前提進行因素分析，本研

究將先以 KMO(Kaiser-Meyer-Oklin)取樣適切性檢定及 Bartlettχ2球面性檢定，檢測資料進
行因素分析整體之適切性；Kaiser(1974)提出 KMO值的決策標準，認為於 0.8以上為有價
值的(meritorious)，0.9以上則為極佳的(marvelous)；而 Bartlettχ2球面性檢定，若檢定結果
達顯著水準，即表示資料適合進行因素分析。觀察本研究之問卷第一部分題項(關鍵因素部
份之題項)之檢測結果（如表【5-17】），其 KMO值皆大於 0.8，而 Bartlettχ2值亦皆達顯著
水準，因此整體而言，本研究之資料適合進行因素分析。 
 

表【5-17】：因素分析資料檢測表 
 題數 KMO值 Bartlettχ2值 (Sig.) 

整體關鍵因素部份 51題 0.915*** 8262.960 

--關鍵成功因素(F1) 10題 0.942*** 1957.461 

--關鍵成功因素(F2) 11題 0.914*** 1650.780 

--關鍵成功因素(F3) 9題 0.932*** 1501.772 

--關鍵成功因素(F4) 5題 0.878*** 413.18 

--關鍵成功因素(F5) 4題 0.827*** 419.490 

--關鍵成功因素(F6) 4題 0.778*** 226.473 

--關鍵成功因素(F7) 4題 0.781*** 358.570 

--關鍵成功因素(F8) 4題 0.703*** 208.437 

(註：p*＜0.05；p**＜0.01；p***＜0.001) 
 

(二)因素分析之結果 
本研究之關鍵因素之衡量題項為問卷之第一部分，共 51個題項，將十二成功因素利用

因素分析的方式粹取關鍵因素，其結果顯示共有八個「特徵值」(eigenvalue)大於 1的因素(參
表【5-19】所示)，也就是說總共有八個關鍵成功因素，而其因素負荷量皆大於 0.4(參表
【5-18】)。 
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表【5-18】：關鍵成功因素粹取之因素負荷量表  

成功關鍵 
因素  F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 

1.1.1 0.056  -0.021  0.081  0.809  0.049  0.059  0.086  0.131  

1.1.2 0.006  0.080  0.030  0.816  0.157  -0.051  -0.010  0.056  

1.1.3 0.019  0.102  -0.063 0.779  0.004  0.071  0.186  0.099  

1.1.4 0.095  -0.030  0.032  0.865  -0.017 0.092  -0.053  0.012  

1.1.5 0.102  0.036  0.075  0.809  -0.013 0.089  -0.073  0.111  

1.2.1 0.137  0.264  0.105  0.046  0.142  0.755  0.175  0.091  

1.2.2 0.101  0.329  0.343  0.122  0.080  0.688  0.136  0.034  

1.2.3 0.083  0.377  0.288  0.141  0.129  0.646  -0.095  0.052  

1.2.4 0.149  0.147  0.079  0.421  -0.101 0.517  0.163  0.211  

1.3.1 0.105  0.457  0.511  0.062  0.203  0.215  0.309  0.058  

1.3.2 0.208  0.320  0.517  0.219  0.338  0.229  0.291  -0.070 

1.3.3 0.323  0.291  0.653  0.052  0.116  0.165  0.250  -0.049 

1.3.4 0.317  0.330  0.611  0.040  0.112  0.116  0.269  -0.042 

1.3.5 0.248  0.288  0.670  0.030  0.205  0.055  0.283  -0.062 

1.4.1 0.222  0.384  0.368  -0.009 0.176  0.287  0.576  0.008  

1.4.2 0.182  0.447  0.279  0.066  0.010  0.192  0.655  0.158  

1.4.3 0.289  0.262  0.224  0.088  0.009  0.082  0.669  0.134  

1.4.4 0.342  0.262  0.472  0.205  0.160  -0.014  0.487  -0.096 

1.5.1 0.265  0.289  0.800  0.016  0.070  0.107  0.004  0.096  

1.5.2 0.250  0.216  0.856  0.050  0.092  0.121  0.042  0.091  

1.5.3 0.282  0.222  0.814  0.018  0.095  0.170  0.033  0.119  

1.5.4 0.263  0.257  0.831  -0.002 0.111  0.099  0.096  0.067  

1.6.1 0.155  0.683  0.326  0.090  0.163  0.251  0.231  0.140  

1.6.2 0.312  0.696  0.230  0.171  0.003  0.132  0.095  0.074  

1.6.3 0.254  0.694  0.246  0.048  0.026  0.076  0.191  0.131  

1.6.4 0.250  0.711  0.181  0.054  0.191  -0.083  -0.189  0.005  

1.7.1 0.284  0.721  0.223  0.029  0.217  0.096  0.172  0.003  

1.7.2 0.240  0.712  0.194  0.111  0.172  0.161  0.118  -0.084 

1.7.3 0.450  0.614  0.367  0.002  0.139  0.185  0.075  0.021  

1.7.4 0.402  0.622  0.277  0.017  0.186  0.150  -0.001  0.035  

1.8.1 0.084  0.711  0.189  0.003  0.223  0.293  0.308  0.001  

1.8.2 0.108  0.687  0.201  -0.087 0.236  0.295  0.329  0.062  

1.8.3 0.162  0.657  0.288  -0.090 0.196  0.336  0.217  0.127  

1.9.1 -0.017  0.172  -0.031 0.080  0.052  0.071  -0.118  0.750  

1.9.2 0.038  -0.023  0.066  0.171  0.058  0.115  0.099  0.835  

1.9.3 0.076  -0.020  0.035  0.124  -0.015 0.043  0.159  0.840  

1.9.4 0.433  0.142  0.266  0.180  -0.205 -0.134  0.001  0.450  

1.10.1 0.850  0.209  0.163  0.004  0.026  0.132  0.024  0.120  

1.10.2 0.865  0.215  0.102  0.057  0.137  0.057  0.058  0.050  

1.10.3 0.862  0.165  0.124  0.063  0.144  0.109  0.124  0.064  
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接續上頁表【5-18】 

1.10.4 0.826  0.238  0.201  0.109  0.143  0.007  0.089  0.109  

1.10.5 0.804  0.187  0.267  0.058  0.099  -0.011  0.136  0.064  

1.11.1 0.681  0.252  0.303  0.040  0.380  0.016  0.120  0.029  

1.11.2 0.695  0.158  0.332  0.075  0.361  0.112  0.125  -0.026 

1.11.3 0.702  0.175  0.315  0.042  0.332  0.135  0.125  -0.076 

1.11.4 0.673  0.227  0.279  0.127  0.276  0.190  0.131  -0.052 

1.11.5 0.657  0.239  0.300  0.022  0.385  0.079  0.144  -0.071 

1.12.1 0.377  0.302  0.200  0.105  0.594  0.013  0.123  0.062  

1.12.2 0.432  0.238  0.142  0.009  0.716  0.092  0.068  -0.032 

1.12.3 0.330  0.221  0.137  0.051  0.774  0.101  0.004  0.026  

1.12.4 0.300  0.273  0.170  0.051  0.715  0.088  0.012  0.053  

Extraction Method. Principal Component Analysis.  
 Rotation Method. Varimax with Kaiser Normalization. 

a Rotation converged in 8 iterations. 

 
 
而這八個關鍵成功因素之累積解釋變異量高達 74.283% (如表【5-19】)，也就是說這八

個關鍵成功因素可以解釋將近七成五的變異量，且所有的題項均收斂在相對應的因素(因素
負荷量>0.4) (Hair, et al.，1992; Kerlinger，1986)，顯示此部分各研究構念均具有一定程度的
「收斂效度」與「區別效度」。 

表【5-19】： 關鍵成功因素之解說總變異量 
解說總變異量 

初始特徵值 平方和負荷量萃取 轉軸平方和負荷量 關鍵

成功

因素 總和 變異數的% 累積% 總和 變異數的% 累積% 總和 
1  21.88 42.90  42.90 21.88 42.90  42.90 13.17  
2  3.95  7.74  50.64 3.95 7.74  50.64 4.76  
3  3.63  7.11  57.75 3.63 7.11  57.75 13.14  
4  2.29  4.48  62.23 2.29 4.48  62.23 14.70  
5  2.14  4.20  66.43 2.14 4.20  66.43 3.14  
6  1.48  2.90  69.34 1.48 2.90  69.34 9.34  
7  1.32  2.58  71.92 1.32 2.58  71.92 7.54  
8  1.21  2.36  74.28 1.21 2.36  74.28 7.47  
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貳、關鍵成功因素命名 
因素分析法獲得之因素負荷量表與其他相關資料後，還必須對各因素所代表的意義加

以分析解釋及命名，以顯示變數與因素之間的關係。在對因素命名時，通常以因素結構為

主，由因數與變數間相關係數（因素負荷量）的大小，可以知道某個因素與哪些變數具有

較高的相關，與哪些變數的關聯較小或沒有關聯，從而可暸解該因素的代表意義，並給予

適當的名稱。 
一、因素一(F1)之命名 
因素一之內部一致性 Cronbach's α係數為 0.9695，未轉軸前的因素初始特徵值 7.660，

解釋變異量高達 76.599%。故本因素是所有因素中最具解釋力的，亦為最關鍵之因素，雖
已達到資料縮減的功能，但為使各因素解更為清晰明瞭以提供較充份的資訊，仍須加以轉

軸。轉軸後的特徵值 21.88，解釋變異量為 42.90%，而此構面之十個變數的因素負荷量均
高於 0.5。由表【5-20】所示，十個變數分別為在績效評估機制因素部份中有五個變數：如
「建立跨組織知識管理績效評量的流程」、「訂定跨組織知識管理績效指標」、「發展公平的

跨組織知識管理的評量方法」、「定期進行跨組織知識管理績效考核」以及「訂定公正的跨

組織知識管理獎懲制度」；另外在政府配套措施部份中也有五個變數：如「定期評估組織導

入跨組織知識管理的效益分析」、「發展員工進行的跨組織知識管理能力」、「修訂相關文書

處理法令以推動跨組織知識管理」、「成立專責機構，統籌規劃跨組織知識管理活動」以及

「修訂人事相關法規，輔助員工落實跨組織知識管理之意願」。因此這十個變數皆與組織在

推動知識管理所需之配套措施(例如績效評估、考核、人事相關法規以及專責機構等)有關，
因此予以命名為「績效評估機制及其配套措施」。 

表【5-20】關鍵成功因素一之內容 
變數內容 題號 因素負荷量 解釋變異量 累積解釋變

異量 
Cronbach’s 
α係數 

2. 訂定跨組織知識管理績
效指標 1-10.2 0.865 42.90% 42.90% 0.9695 

3. 發展公平的跨組織知識
管理的評量方法 1-10.3 0.862    

1. 建立跨組織知識管理績
效評量的流程 1-10.1 0.850    

4. 定期進行跨組織知識管
理績效考核 1-10.4 0.826    

5. 訂定公正的跨組織知識
管理獎懲制度 1.10.5 0.804    

8. 修訂相關文書處理法令
以推動跨組織知識管理 1-11.3 0.702    

7. 發展員工進行的跨組織
知識管理能力 1-11.2 0.695    

6. 定期評估組織導入跨組
織知識管理的效益分析 1-11.1 0.681    

9. 成立專責機構，統籌規劃
跨組織知識管理活動 1-11.4 0.673    

10. 修訂人事相關法規，輔
助員工落實跨組織知識管理

之意願 
1-11.5 0.657    

因素命名一：績效評估機制及其配套措施 
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二、因素二(F2)之命名 
因素二之內部一致性 Cronbach's α係數為 0.9498，未轉軸前的因素初始特徵值 7.379，

解釋變異量高達 67.085%。故本因素是所有因素中最具解釋力的，亦為最關鍵之因素，雖
已達到資料縮減的功能，但為使各因素解更為清晰明瞭以提供較充份的資訊，仍須加以轉

軸。轉軸後的特徵值 3.95，解釋變異量為 7.74%，而此構面之十一個變數的因素負荷量均
高於 0.5。由表【5-21】所示，十一個變數分別為：「成員本身所處的單位充滿開放和信任
的氣氛」、「成員本身所處的單位鼓勵成員相互學習與分享新知」、「成員本身所處的單位內

部溝通管道順暢」、「成員本身所處的單位已有不同的知識分享社群或團體」、「任務編組單

位鼓勵成員們參與集體討論與對話」、「任務編組單位鼓勵成員共同合作提案」、「任務編組

單位主動將群體的經驗與知識加以分享」、「提升員工對於知識管理重要性的認識」、「任務

編組單位尊重其成員的專業知識與判斷」以及「任務編組單位鼓勵其成員運用才智處理專

業問題」。因此這十一個變數皆與組織在推動知識管理所需開創合作的組織文化有關，而組

織的知識管理文化，包含下列四要素：(一)合作：一個組織若擁有合作的文化，將能促進組
織成員的創新；(二)信任：若組織成員間缺乏信任，則其就會懷疑他人，並不貢獻其知識；
(三)創新：鼓勵員工不斷激發出新點子；及(四)授權：授權使員工能有更大的自主性及機會
去探索新的可能，允許錯的文化，從做中學，是授權的基本核心理念（Wong，2005：267-269）。 
因此，予以命名為「開創合作的分享文化」。 

表【5-21】關鍵成功因素二之內容 
變數內容 題號 因素負荷量 解釋變異量 累積解釋變

異量 

Cronbach’s 

α係數 
5. 任務編組單位鼓勵成員
們參與集體討論與對話 1.7.1 0.721 7.74% 50.64% 0.9498 

6. 任務編組單位鼓勵成員
共同合作提案 1.7.2 0.712    

4. 成員本身所處的單位已
有不同的知識分享社群或團

體 
1.6.4 0.711    

9. 任務編組單位尊重其成
員的專業知識與判斷 1.8.1 0.711    

2. 成員本身所處的單位鼓
勵成員相互學習與分享新知

1.6.2 0.696    

3. 成員本身所處的單位內
部溝通管道順暢 1.6.3 0.694    

10.任務編組單位鼓勵其成
員運用才智處理專業問題 1.8.2 0.687    

1. 成員本身所處的單位充
滿開放和信任的氣氛 1.6.1 0.683    

11.任務編組單位鼓勵各成
員在其專業領域運用其專業

與裁量權解決問題 
1.8.3 0.657    

8. 提升員工對於知識管理
重要性的認識 1.7.4 0.622    

7. 任務編組單位主動將群
體的經驗與知識加以分享 1.7.3 0.614    

因素命名二：開創合作的分享文化 
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三、因素三(F3)之命名 
因素三之內部一致性 Cronbach's α係數為 0.9524，未轉軸前的因素初始特徵值 6.527，

解釋變異量高達 72.518%。故本因素是所有因素中最具解釋力的，亦為最關鍵之因素，雖
已達到資料縮減的功能，但為使各因素解更為清晰明瞭以提供較充份的資訊，仍須加以轉

軸。轉軸後的特徵值 3.63，解釋變異量為 7.11%，而此構面之九個變數的因素負荷量均高
於 0.5。由表【5-22】所示，九個變數分別為：「任務編組的負責人具有領導及推動變革的
能力」、「任務編組的秘書單位對於跨知識管理有完整的規劃」、「任務編組在任務編組時，

設有專人負責跨組織知識管理的進行」、「任務編組的負責人積極介入跨組織知識管理方案

的實施」、「任務編組賦予其知識管理推動小組有足夠之權限與資源」、「提供員工對知識管

理的觀念與知識」、「發展員工進行的跨組織知識管理能力」、「提升員工對於知識管理重要

性的認識」以及「規劃完整員工知識管理能力訓練計畫」。因此這九個變數皆與組織管理與

教育訓練，因此予以命名為「管理與教育訓練」。 
表【5-22】關鍵成功因素三之內容 

變數內容 題號 因素負荷量 解釋變異量 累積解釋變

異量 

Cronbach’s 

α係數 
7. 發展員工進行的跨組織

知識管理能力 1.5.2 0.856 7.11% 57.75% 0.9524 

9. 規劃完整員工知識管理
能力訓練計畫 1.5.4 0.831    

8. 提升員工對於知識管理
重要性的認識 1.5.3 0.814    

6. 提供員工對知識管理的
觀念與知識 1.5.1 0.800    

5. 任務編組賦予其知識管
理推動小組有足夠之權限與

資源 
1.3.5 0.670    

3. 任務編組在任務編組
時，設有專人負責跨組織知

識管理的進行 
1.3.3 0.653    

4. 任務編組的負責人積極
介入跨組織知識管理方案的

實施 
1.3.4 0.611    

2. 任務編組的秘書單位對
於跨知識管理有完整的規劃

1.3.2 0.517    

1. 任務編組的負責人具有
領導及推動變革的能力 1.3.1 0.511    

因素命名三：管理與教育訓練 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



 - 75 -

四、因素四(F4)之命名 
因素四之內部一致性 Cronbach's α係數為 0.8858，未轉軸前的因素初始特徵值 3.455，

解釋變異量高達 69.099%。故本因素是所有因素中最具解釋力的，亦為最關鍵之因素，雖
已達到資料縮減的功能，但為使各因素解更為清晰明瞭以提供較充份的資訊，仍須加以轉

軸。轉軸後的特徵值 2.49，解釋變異量為 4.48%，而此構面之五個變數的因素負荷量均高
於 0.5。由表【5-23】所示，五個變數分別為：「推動知識管理對於政府專業能力的發展非
常重要」、「推動知識管理對於強化不同單位的合作能力非常重要」、「推動知識管理對於施

政經驗的傳承非常重要」、「推動知識管理對政府的創新非常重要」、以及「推動知識有效提

升政府的服務績效」。因此這五個變數皆與原先「成員對於知識管理的認知」之構面相符，

因此其命名維持為「成員對於知識管理的認知」。 
表【5-23】關鍵成功因素四之內容 

變數內容 題號 因素負荷量 解釋變異量 累積解釋變

異量 

Cronbach’s 

α係數 
4. 推動知識管理對政府的
創新非常重要 1.1.4 0.865 4.48% 62.23% 0.8858 

2. 推動知識管理對於強化
不同單位的合作能力非常重

要 
1.1.2 0.816    

1. 推動知識管理對於政府
專業能力的發展非常重要 1.1.1 0.809    

5. 推動知識有效提升政府
的服務績效 1.1.5 0.809    

3. 推動知識管理對於施政
經驗的傳承非常重要 1.1.3 0.779    

因素命名四：成員對於知識管理的認知 

五、因素五(F5)之命名 
因素五之內部一致性 Cronbach's α係數為 0.9025，未轉軸前的因素初始特徵值 3.105，

解釋變異量高達 77.618%。故本因素是所有因素中最具解釋力的，亦為最關鍵之因素，雖
已達到資料縮減的功能，但為使各因素解更為清晰明瞭以提供較充份的資訊，仍須加以轉

軸。轉軸後的特徵值 2.14，解釋變異量為 4.20%，而此構面之四個變數的因素負荷量均高
於 0.5。由表【5-24】所示，四個變數分別為：「各單位已採用共通性的知識管理架構」、「政
府中已具有成功的知識管理經驗可供參考」、「政府人員已具備知識管理能力」、以及「政府

部門重視知識能力對於提供公共服務的貢獻」。因此這四個變數皆與原先「知識管理的環境」

之構面相符，因此其命名維持為「知識管理的環境」。 
表【5-24】關鍵成功因素五之內容 

變數內容 題號 因素負荷量 解釋變異量 累積解釋變

異量 

Cronbach’s 

α係數 
3. 政府人員已具備知識管
理能力 1.12.3 0.774 4.20% 66.43% 0.9025 

2. 政府中已具有成功的知
識管理經驗可供參考 1.12.2 0.716    

4. 政府部門重視知識能力
對於提供公共服務的貢獻 1.12.4 0.715    

1. 各單位已採用共通性的
知識管理架構 1.12.1 0.594    

因素命名五：知識管理的環境 
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六、因素六(F6)之命名 
因素六之內部一致性 Cronbach's α係數為 0.8132，未轉軸前的因素初始特徵值 2.247，

解釋變異量高達 74.886%。故本因素是所有因素中最具解釋力的，亦為最關鍵之因素，雖
已達到資料縮減的功能，但為使各因素解更為清晰明瞭以提供較充份的資訊，仍須加以轉

軸。轉軸後的特徵值 1.48，解釋變異量為 2.90%，而此構面之四個變數的因素負荷量均高
於 0.5。由表【5-25】所示，四個變數分別為：「工作人員認為自己的工作充滿挑戰性」、「工
作人員能從工作中得到成就感」、「工作人員認為工作中能發展自己的專業能力」、以及「工

作人員認為運用知識能有效解決工作上的問題」。因此這四個變數皆與原先「成員對於工作

價值與態度」之構面相符，因此其命名維持為「成員對於工作價值與態度」。 
表【5-25】關鍵成功因素六之內容 

變數內容 題號 因素負荷量 解釋變異量 累積解釋變

異量 

Cronbach’s 

α係數 
1. 工作人員認為自己的工
作充滿挑戰性 1.2.1 0.755 2.90% 69.34% 0.8132 

2. 工作人員能從工作中得
到成就感 1.2.2 0.688    

3. 工作人員認為工作中能
發展自己的專業能力 1.2.3 0.646    

4 工作人員認為運用知識能
有效解決工作上的問題 1.2.4 0.517    

因素命名六：成員對於工作價值與態度 

 
七、因素七(F7)之命名 
因素七之內部一致性 Cronbach's α係數為 0.8816，未轉軸前的因素初始特徵值 2.968，

解釋變異量高達 74.188%。故本因素是所有因素中最具解釋力的，亦為最關鍵之因素，雖
已達到資料縮減的功能，但為使各因素解更為清晰明瞭以提供較充份的資訊，仍須加以轉

軸。轉軸後的特徵值 1.32，解釋變異量為 2.58%，而此構面之四個變數的因素負荷量均高
於 0.5。由表【5-26】所示，四個變數分別為：「任務編組單位重視決策過程的透明性」、「任
務編組單位鼓勵所有成員表達意見」、「任務編組單位要求所有成員提供工作資訊」、以及「任

務編組單位訂定成員的知識管理權利與義務」。因此這四個變數皆與原先「員工參與」之構

面相符，因此其命名維持為「員工參與」。 
表【5-26】關鍵成功因素七之內容 

變數內容 題號 因素負荷量 解釋變異量 累積解釋變

異量 

Cronbach’s 

α係數 
3. 任務編組單位要求所有
成員提供工作資訊 1.4.3 0.669 2.58% 71.92% 0.8816 

2. 任務編組單位鼓勵所有
成員表達意見 1.4.2 0.655    

1. 任務編組單位重視決策
過程的透明性 1.4.1 0.576    

4. 任務編組單位訂定成員
的知識管理權利與義務 1.4.4 0.487    

因素命名七： 員工參與 
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八、因素八(F8)之命名 
因素八之內部一致性 Cronbach's α係數為 0.7498，未轉軸前的因素初始特徵值 2.389，

解釋變異量高達 59.715%。故本因素是所有因素中最具解釋力的，亦為最關鍵之因素，雖
已達到資料縮減的功能，但為使各因素解更為清晰明瞭以提供較充份的資訊，仍須加以轉

軸。轉軸後的特徵值 1.21，解釋變異量為 2.36%，而此構面之四個變數的因素負荷量均高
於 0.5。由表【5-27】所示，四個變數分別為：「任務編組單位重視決策過程的透明性」、「任
務編組單位鼓勵所有成員表達意見」、「任務編組單位要求所有成員提供工作資訊」、以及「任

務編組單位訂定成員的知識管理權利與義務」。因此這四個變數皆與原先「資訊科技」之構

面相符，因此其命名維持為「資訊科技」。 
表【5-27】關鍵成功因素八之內容 

變數內容 題號 因素負荷量 解釋變異量 累積解釋變

異量 

Cronbach’s 

α係數 
3. 成員能夠使用系統或
e-mail的能力 1.9.3 0.840 2.36% 74.28% 0.7498 

2. 任務編組的成員具備上
網搜尋資訊的能力 1.9.2 0.835    

1.政府具有良好的內部及外
部網路環境 1.9.1 0.750    

4. 具備友善與容易使用的
知識管理平台* 1.9.4 0.450    

因素命名八： 資訊科技 

 
綜合以上的個別因素分析及其命名，總共有八個關鍵成功因素(參表【5-28】：各關鍵成

功因素構面之敘述統計；以及表【5-29】：關鍵成功因素之信度與效度摘要表)，「績效評鑑
機制及其配套措施」、「開創合作的分享文化」、「管理與教育訓練」、「成員對於知識管理的

認知」、「知識管理的環境」、「成員對於工作價值與態度」、「員工參與」以及「資訊科技」。

而本研究之問卷乃採李克特（Likert）五等量表法，其選項皆為「非常不同意」、「不同意」、
「普通」、「同意」、「非常同意」，依序給予 5分、4分、3分、2分及 1分，其中平均分數
愈低者，則表示該變越受受訪者的認同，依據受訪者對於各題項之回答情形進行敘述統計，

可得結果如表【5-28】所示。 
 
就「成員對於知識管理的認知」而言，所得的平均值為 1.893，明顯低於其他變數之平

均值，意即行政院國際資訊通信發展小組之受訪者普遍認同推動跨組織知識管理的重要

性；再者以「資訊科技資源」之平均值為次低，其平均值為 1.958，此一結果顯示之行政院
國際資訊通信發展小組之受訪者認同組織內部的資訊資源以及自身的資訊素養的配合，有

助於跨組織間知識管理活動之推動。以「成員對於工作價值的態度」而言，其平均值為

2.307，表示行政院國際資訊通信發展小組之受訪者認為有良好的工作態度與價值，將能夠
助於跨組織間知識管理活動之推動。至於「員工參與」、「開放合作的分享文化」以及「管

理與教育訓練」的平均值分別為 2.356、2.387以及 2.395，表示受訪者認為當個人認知到知
識管理的重要性以及工作價值與態度的配合，組織就必須採取一系列的配套措施，例如強

調授權讓員工參與、培養知識管理以及分享能力的教育訓練，以及最重要的就是培養開創

合作的分享文化。最後「績效評估及其配套機制」以及「知識管理環境」的平均值為 2.643
與 2.817，並不表示在受訪者的認知當中是不重要的，而是說在跨組織初步推動知識管理活
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動之時，也就必須先「革新如革心」，先從人員心智模式的改變，再以組織管理的相關活動

進行輔助，最後以知識管理的相關配套制度以及環境加以協助運行下去。 
 

表【5-28】：各關鍵成功因素構面之敘述統計 
關鍵成功因素 平均數 標準差 個數 排名

成員對於知識管理的認知(F4) 1.893 0.617 161 1. 
資訊科技(F8) 1.958 0.520 161 2. 

成員對於工作價值與態度(F6) 2.307 0.593 161 3. 
員工參與(F7) 2.356 0.700 161 4. 

開創合作的分享文化(F2) 2.387 0.671 161 5. 
管理與教育訓練(F3) 2.395 0.763 161 6. 

 績效評鑑機制及其配套措施(F1) 2.643 0.730 161 7. 
知識管理的環境(F5) 2.817 0.724 161 8. 
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表【5-29】：關鍵成功因素之信度與效度摘要表 
因素構面 題項 共同性 因素負荷量 Alpha值 特徵值 解釋變異量% KMO值 

1. 推動知識管理對於政府專業能力的發展非常重要 0.698 0.809 
2. 推動知識管理對於強化不同單位的合作能力非常重要 0.669 0.816 
3. 推動知識管理對於施政經驗的傳承非常重要 0.649 0.779 
4. 推動知識管理對政府的創新非常重要 0.749 0.865 

一、成員對

於知識管

理的認知 
5. 推動知識有效提升政府的服務績效 0.689 0.809 

0.8858 2.273 4.457% 878*** 

1. 工作人員認為自己的工作充滿挑戰性 0.708 0.755 
2. 工作人員能從工作中得到成就感 0.754 0.688 
3. 工作人員認為工作中能發展自己的專業能力 0.669 0.646 

二、成員對

於工作價

值的態度 
4 工作人員認為運用知識能有效解決工作上的問題 0.441 0.517 

0.8132 
(*剔除第四
題後為

0.8320) 

1.476 2.894% 
0.778***(*剔
除第四題後為

0.710) 

1. 任務編組的負責人具有領導及推動變革的能力 0.609 0.511 
2. 任務編組的秘書單位對於跨知識管理有完整的規劃 0.625 0.517 
3. 任務編組在任務編組時，設有專人負責跨組織知識管理的進行 0.732 0.653 
4. 任務編組的負責人積極介入跨組織知識管理方案的實施 0.712 0.611 
5. 任務編組賦予其知識管理推動小組有足夠之權限與資源 0.717 0.670 
6. 提供員工對知識管理的觀念與知識 0.748 0.800 
7. 發展員工進行的跨組織知識管理能力 0.796 0.856 
8. 提升員工對於知識管理重要性的認識 0.774 0.814 

三、管理與

教育訓練 

9. 規劃完整員工知識管理能力訓練計畫 0.814 0.831 

0.9524 3.673 7.202% 0.932*** 

1. 任務編組單位重視決策過程的透明性 0.757 0.576 
2. 任務編組單位鼓勵所有成員表達意見 0.790 0.655 
3. 任務編組單位要求所有成員提供工作資訊 0.729 0.669 

四、員工參

與 
4. 任務編組單位訂定成員的知識管理權利與義務 0.691 0.487 

0.8816 1.335 2.617% 0.781*** 

1. 成員本身所處的單位充滿開放和信任的氣氛 0.735 0.683 
2. 成員本身所處的單位鼓勵成員相互學習與分享新知 0.638 0.696 
3. 成員本身所處的單位內部溝通管道順暢 0.614 0.694 
4. 成員本身所處的單位已有不同的知識分享社群或團體 0.477 0.711 

五、開放合

作的分享

氣候 

5. 任務編組單位鼓勵成員們參與集體討論與對話 0.727 0.721 

0.9498 3.995 7.834% 0.914*** 
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6. 任務編組單位鼓勵成員共同合作提案 0.667 0.712 
7. 任務編組單位主動將群體的經驗與知識加以分享 0.720 0.614 
8. 提升員工對於知識管理重要性的認識 0.644 0.622 
9. 任務編組單位尊重其成員的專業知識與判斷 0.720 0.711 

10.任務編組單位鼓勵其成員運用才智處理專業問題 0.719 0.687 

 

11.任務編組單位鼓勵各成員在其專業領域運用其專業與裁量權
解決問題 0.717 0.657 

    

1.政府具有良好的內部及外部網路環境 0.562 0.750 
2. 任務編組的成員具備上網搜尋資訊的能力 0.769 0.835 
3. 成員能夠使用系統或 e-mail的能力 0.728 0.840 

六、資訊科

技 
4. 具備友善與容易使用的知識管理平台 0.330 0.450 

0.7498(*剔
除第四題後

為 0.8013) 
1.215 2.382% 

0.703***(*剔
除第四題後為

0.653) 

1. 建立跨組織知識管理績效評量的流程 0.734 0.850 
2. 訂定跨組織知識管理績效指標 0.781 0.865 
3. 發展公平的跨組織知識管理的評量方法 0.799 0.862 
4. 定期進行跨組織知識管理績效考核 0.796 0.826 
5. 訂定公正的跨組織知識管理獎懲制度 0.751 0.804 
6. 定期評估組織導入跨組織知識管理的效益分析 0.769 0.681 
7. 發展員工進行的跨組織知識管理能力 0.781 0.695 
8. 修訂相關文書處理法令以推動跨組織知識管理 0.780 0.702 
9. 成立專責機構，統籌規劃跨組織知識管理活動 0.725 0.673 

七、績效評

估及其配

套制度 

10. 修訂人事相關法規，輔助員工落實跨組織知識管理之意願 0.743 0.657 

0.9659 21.729 42.606% 0.942*** 

1. 各單位已採用共通性的知識管理架構 0.689 0.594 
2. 政府中已具有成功的知識管理經驗可供參考 0.838 0.716 
3. 政府人員已具備知識管理能力 0.821 0.774 

八、知識管

理環境 
4. 政府部門重視知識能力對於提供公共服務的貢獻 0.757 0.715 

0.9025 2.153 4.222% 0.827*** 

註：(P*<0.05；P**<0.01；P***<0.001)
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第四節 跨組織知識管理關鍵成功因素之差異性分析 
    壹、基本資料對知識管理關鍵成功因素之差異性分析 
為了要檢驗推行知識管理與各基本資料間的關係，本研究使用變異數分析來驗證此假

設，由之前因素分析粹取出之知識管理八大關鍵成功因素（因素 F1：績效評估及其配套制
度；因素 F2：開放合作的分享氣候；因素 F3：管理與教育訓練；因素 F4：成員對於知識
管理的認知；因素 F5：知識管理環境；因素 F6：成員對於工作價值的態度；因素 F7：員
工參與；因素 F8：資訊科技），比較基本資料對這些關鍵因素之認同程度是否有顯著性差
異(參見表【5-33】）。差異達顯著水準時，則進一步使用 Scheffe 多重檢定法，來區別各組
之顯著差異。 
一、性別 
由表【5-33】顯示，在行政院國家資訊通信發展推動小組中，各關鍵成功因素之認同

並沒有因為成員所屬性別上的差異而有所不同，簡言之，性別上的不同對於跨組織知識管

理之關鍵成功因素的重視(認同)程度並無差異。 
二、所屬單位 
由表【5-33】顯示，在行政院國家資訊通信發展推動小組中，各關鍵成功因素之認同

並沒有因為成員所屬單位的差異而有所不同，簡言之，成員所屬單位的不同對於跨組織知

識管理之關鍵成功因素的重視(認同)程度並無差異。 
三、教育程度 
由表【5-33】顯示，在行政院國家資訊通信發展推動小組中，各關鍵成功因素之認同

並沒有因為成員的教育程度上的差異而有所不同，簡言之，成員的教育程度不同對於跨組

織知識管理之關鍵成功因素的重視(認同)程度並無差異。 
四、年齡 
由表【5-33】顯示，在行政院國家資訊通信發展推動小組中，經過變異數同質性(Levene)

檢定，發現「年齡」對於「成員對於知識管理的認知」(Levene=4.261，p=0.000)、「員工參
與」(Levene=2.538，p=0.017)、「資訊科技」(Levene=2.328，p=0.028)皆達顯著，因而違反
同質性檢定，因此其樣本的離散情形有所顯著上的差異。但根據變異數分析摘要顯示，年

齡組間只有對「組織文化」的組間效果也達顯著情形(F值＝4.167，p＝0.017＜0.05)。所以
作者利用Scheffe檢定中的事後比較法(LSD)，然後發現而51歲到55歲的對於關鍵成功因素的
認同明顯低於26歲至50歲的組織成員，這種現象的解釋說明是指51歲到55歲的組織成員其
在心態上較偏為保守，因此在態度與認知上比較抱持著不認同的看法或是不是很重視關鍵

成功因素能對於知識管理的推動有何影響。 
表【5-30】：年齡 Scheffe檢定 

成員對於知識管理

的認知 
成員對於工作

價值的態度 
管理與教育訓練 開放合作的分享文

化 
組間 
效果 

  Scheffe檢定 
年齡 4＞2,3；6＞2 3,4,5,6＞7 3,4,6＞7 1,2,3,4,5,6＞7 
註：1表示 18-25歲；2表示 26-30歲；3表示 31-35歲；4表示 36-40歲；5表示 41-45歲；
6表示 46-50歲；7表示 51-55歲。 
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五、官職等 
由表【5-33】顯示，在行政院國家資訊通信發展推動小組中，各關鍵成功因素之認同

並沒有因為成員的官職等差異而有所不同，簡言之，成員的官職等不同對於跨組織知識管

理之關鍵成功因素的重視(認同)程度並無差異。 
六、職務性質 
由表【5-33】顯示，在行政院國家資訊通信發展推動小組中，經過變異數同質性(Levene)

檢定，發現皆未達顯著，因此其樣本的離散情形並無所差異。但根據變異數分析摘要顯示，

組間效果以達顯著情形(F值＝4.167，p＝0.017＜0.05)。所以作者利用Scheffe檢定中的事後
比較法(LSD)，由表【5-31】發現，職務性質在各關鍵成功因素之認同度有顯著差異，以在
「管理與教育訓練」及「績效評鑑制度及其配套措施」兩各面向來看，承辦人員對此兩因

素之認知高於支援人員之認知，顯示承辦人員較重視高層管理的支援、知識管理的教育訓

練以及績效評估機制的配套。 
表【5-31】：職務性質 Scheffe檢定 

管理與教育訓練 績效評估機制及其配套措施 組間 
效果 Scheffe檢定 
職務性質 2＞3(p＝0.018) 2＞3(p＝0.046) 

註：1表示主管職；2表示承辦人；3表示支援人員。 
 
七、服務年資 
由表【5-33】顯示，在行政院國家資訊通信發展推動小組中，經過變異數同質性(Levene)
檢定，發現皆未達顯著，因此其樣本的離散情形並無所差異。但根據變異數分析摘要顯示，

組間效果以達顯著情形(F值＝3.154，p＝0.016＜0.05)。所以作者利用 Scheffe檢定中的事
後比較法(LSD)，由表【5-32】發現，服務年資在關鍵成功因素之認同度有顯著差異，以在
「成員對於知識管理的認知」面向來看，年資約六到十年左右的組織成員對此之知識管理

的認知高於年資約 5年以下、11到 15年以及 16到 20年的人員，顯示進入公部門有一小段
時間時，在其職務上可能會碰到輪調、升遷等人事活動，因此年資約 6到 10年的人會認為
知識管理的重要性(如升遷經驗知識的傳承、人事業務知識分享等)，至於年資約 5年以下的
人可能剛進入公部門，並且對於知識管理的重要性不是很瞭解(認為知識管理是主管的職
務)，至於年資超過 10年以上的公務人員，可能因為公共組織文化以及法令規章的限制，
致使他們「多做多錯，少做少錯，不做沒錯」的心態產生，而認為知識管理只是多於額外

的工作。 
 

表【5-32】：服務年資 Scheffe檢定 
成員對於知識管理的認知 組間 

效果 Scheffe檢定 
服務年資 2＞1,3,4 2＞1,3,4 

註：1表示 5年以下；2表示 6-10年；3表示 11-15年；4表示 16-20年；5表示 21年以上。 
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表【5-33】：基本特性之One-way ANOVA 分析結果 
獨立樣本檢定

(變異數相等的 

Levene ) 構面 

一、成員對於知

識管理的認知 

二、成員對於工

作價值的態度

三、管理與教育

訓練 
四、員工參與

五、開放合作的

分享文化 
六、資訊科技

七、績效評估

及其配套制度
八、知識管理環境

F檢定 0.747 2.666 1.356 1.304 0.216 3.615 1.727 0.010 
性別(男/女) 

顯著性 0.389 0.105 0.246 0.255 0.643 0.059 0.191 0.919 

F檢定 0.088 0.512 3.793 3.823 3.828 2.893 1.195 1.839 所屬單位(業務/

幕僚) 顯著性 0.767 0.475 0.053 0.052 0.052 0.091 0.276 0.177 

F檢定 0.891 2.127 0.184 0.725 0.106 0.447 0.627 0.362 教育程度(大專/

非大專) 顯著性 0.347 0.147 0.669 0.396 0.745 0.505 0.430 0.548 

獨立樣本檢定

(變異數相等的 

Levene ) 構面 

一、成員對於知

識管理的認知 

二、成員對於工

作價值的態度

三、管理與教育

訓練 
四、員工參與

五、開放合作的

分享氣候 
六、資訊科技

七、績效評估

及其配套制度
八、知識管理環境

F檢定 1.745 1.579 1.520 0.571 2.236 1.202 1.768 0.392
年齡 

顯著性 0.102 0.146 0.164 0.779 0.034* 0.305 0.98 0.906

F檢定 2.648 1.117 0.745 0.600 0.464 2.362 0.254 0.643 
官職等 

顯著性 0.075 0.331 0.477 0.551 0.630 0.099 0.776 0.528 

F檢定 1.441 0.564 4.167 1.740 1.056 0.079 3.139 0.166 
職務性質 

顯著性 0.240 0.570 0.017* 0.179 0.350 0.924 0.046* 0.847 

F檢定 3.154 0.349 0.457 0.990 0.866 1.331 0.963 0.256
服務年資 

顯著性 0.016* 0.844 0.767 0.415 0.486 0.261 0.430 0.906

   註：P*＜0.05 
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第五節 跨組織知識管理關鍵成功因素之相關與迴歸分析 
    壹、跨組織知識管理關鍵成功因素之相關分析 
本研究在各關鍵成功因素與基本資料之差異性分析後，瞭解基本資料變項對於關鍵成 

功因素之影響後，本研究利用相關分析以瞭解跨組織關鍵成功因素對於知識管理效益的相

關程度(參表【5-34】)，由表【5-34】可以發現「管理與教育訓練」與「員工參與」以及「組
織文化」與「員工參與」兩者都彼此呈現高度正相關(相關係數皆為 0.7以上，p**=0.01)。
因此可以推論任務編組單位中的管理與教育訓練的改善，以及培養開放合作的分享文化將

與知識管理成效的認知有正向的關聯性存在。根據此表得知，這八個關鍵成功因素與知識

管理成效認知皆達顯著水準，表示本研究所粹取出來的這八個關鍵成功因素對於知識管理

成效認知彼此存有正向關聯性，因此可以推論這八個關鍵成功因素皆有可能對於跨組織知

識管理所帶來的效益認知有所助益。為了證實這八個關鍵成功因素與跨組織知識管理成效

有所直接正面的影響，所以就必須利用迴歸分析來探究因素彼此間的影響，以及建立所謂

的成功的跨組織知識管理模式。 
    貳、影響員工參與知識管理活動之迴歸分析與殘差分析 
一、迴歸分析 

Bock & Kim(2002)和 Hislop(2003)都強調真正能夠使知識管理與分享活動成功的被推
動與執行，必須有賴於組織成員真正的參與。因此在上述相關分析當中發現「管理與教育

訓練」與「員工參與」，以及「組織文化」與「員工參與」兩者都彼此呈現高度正相關(相
關係數皆為 0.7以上，p**=0.01)，接下來利用強迫進入迴歸3方法來分析「管理與教育訓練」

以及「組織文化」等這兩個構面(因素)對於「員工參與」之影響。分析結果的F值為115.228(P**
值小於α=.000)，調整後的 R平方為 0.39，其可解釋變異量為 39%，各變項之迴歸係數結
果如下表【5-35】、表【5-36】所呈現： 

表【5-35】：影響員工參與知識管理活動之整體模式表 
變異數分析(採用強迫迴歸法) 

模式   平方和 自由度 平均平方和 F 檢定 顯著性

迴歸 46.404 2 23.202 115.228 0.000** 

殘差 31.412 156 0.201    

 「管理與教育訓練」與

「組織文化」以及「員工

參與」 總和 77.816 158     

預測變數：(常數), (「管理與教育訓練」),(「組織文化」) 

依變數\：(「員工參與」) 

表【5-36】影響員工參與知識管理活動之迴歸係數分析摘要表 

強迫迴歸法 

調過後的 R 平方

=0.39(P=0.000) Durbin-Watson 檢定=2.17 

迴歸係數 B 的

95% 信賴區間

  未標準化係數 標準誤

標準化

係數 t 顯著性 下限 上限

(常數) 0.412 0.135  3.059 0.003 0.146 0.678

組織文化 0.412 0.078 0.395 5.267 0.000 0.258 0.567

管理與教育訓練 0.400 0.069 0.434 5.784 0.000 0.264 0.537

依變數\：員工參與 

預測變數：(常數), 管理與教育訓練

以及組織文化     

註：*P＜.05，**P＜.01，***P＜.001 

                                                 
3 強迫進入迴歸方法為一般研究者所使用，至於逐步迴歸法則比較適用於探索性的研究上。 
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由上表可以發現，「管理與教育訓練」與「組織文化」均達到統計上的顯著水準。「組

織文化」的標準化迴歸係數 0.395 (P＜.001)；而「管理與教育訓練」的標準化迴歸係數
為 0.434(P＜.001)。故可以得知，只有這兩個構面(組織文化與管理教育訓練)可以預測「員
工參與」。而該模式之方程式為 

『員工參與＝組織文化*0.395＋管理與教育訓練*0.434』 
因此，跨組織若要成功推動知識管理活動，首先必須讓員工自我參與，而如何使員

工參與知識管理活動就必須加強開放合作的分享文化以及改變管理方式與加強知識管理

教育訓練，如此員工才會主動的親自參與，這樣才有助於跨組織知識管理活動的推動。 
二、殘差分析4 

本研究利用常態性檢定5：迴歸模式第一個假定為「常態性(Normality)」，係指迴歸模式
之誤差項遵循著常態分配。常態性檢定係用W統計量(W，Wilk-Shapiro Statistic)進行檢定，
研究假設如下：(研究者也可以利用 P值法來檢定) 

H0：誤差項遵循常態分配  (P值>α值) 
H1：誤差項沒有遵循常態分配  (P值<α值) 

常態性檢定主要是希望虛無假設(H0：誤差項遵循常態分配)成立，與一般假設檢定並不相
同。這是因為常態性檢定的虛無假設是誤差項遵循常態分配，正是研究者所想要滿足的要

求，故希望檢定結果為不顯著，以上的統計量檢定是適用於樣本數下於 50以下的小樣本。
至於超過 50以上的樣本數，若未標準化殘差的平均數接近等於 0，而偏態與峰度也都趨近
於零，而其標準差也接近於 1。故本研究以利用直方圖以及常態機率圖觀察殘差是否符合
常態性。如下圖【5-1】與圖【5-2】可以發現，其標準化殘差的平均數趨近於 0，標準差趨
近於 1。而常態機率分配圖也非常貼近 45度斜線。 

迴歸 標準化殘差
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圖【5-1】：員工參與--迴歸標準化殘差直方圖 

                                                 
4殘差分析(Residual Analysis)主要在探討殘差項是否符合「常態性」、「恆常性」與「獨立性」等三項假定。 
5迴歸分析中的所有觀察值 Y是一個常態分配，即 Y來自於一個呈常態分配的母群體。因此經由迴歸方程式所

分離的誤差項 e，即由特定 Xi 所預測得到的與實際 Yi 之間的差距，也應呈常態分配。誤差項 e的平均數為 0。 
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迴歸 標準化殘差 的常態 P-P 圖

依變數: 員工參與
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圖【5-2】：員工參與--迴歸標準化殘差常態 p-p圖 

 
參、影響跨組織知識管理效益之迴歸分析與殘差分析 

一、迴歸分析 
此外，根據Moffett et. al.(2002：241-242)利用現存文獻並經由因素分析後，所提出的

概念性知識管理模式(環境-文化氣候-科技-資訊-人員的知識管理模式，簡稱MeCTIP模
式)，而該模式最主要是想要瞭解影響知識管理活動中的文化科技因素的重要性。因此利用
強迫進入迴歸方法來分析「資訊科技」以及「組織文化」等這兩個構面(因素)對於「跨組織
知識管理的效益認知」之影響。分析結果的 F值為 22.896(P＜0.001)，調整後的 R平方為
0.216，其可解釋變異量為 22%，各變項之迴歸係數結果如下表【5-37】、表【5-38】所呈現： 

表【5-37】：影響跨組織知識管理效益之整體模式表 
變異數分析(採用強迫迴歸法) 

模式   平方和 自由度 平均平方和 F 檢定 顯著性

迴歸 12.253 2 6.126 22.896 0.000** 

殘差 42.009 157 0.268    

 「資訊科技」與「組織

文化」以及「跨組織知識

管理效益認知」 總和 54.261 159     

預測變數：(常數), (「資訊科技」),(「組織文化」) 

依變數\：(「跨組織知識管理效益認知」) 

表【5-38】影響跨組織知識管理效益之迴歸係數分析摘要表 

強迫迴歸法 

調過後的 R 平方

=0.216(P=0.000) Durbin-Watson 檢定=2.369 

迴歸係數 B 的

95% 信賴區間

  未標準化係數 標準誤

標準化

係數 t 顯著性 下限 上限

(常數) 1.010 0.196  5.145 0.000 0.622 1.398

組織文化 0.357 0.063 0.410 5.679 0.000 0.233 0.481

 資訊科技 0.184 0.081 0.163 2.265 0.025 0.024 0.345

依變數\：跨組織知識管理效益認知 

預測變數：(常數), 資訊科技以及組

織文化     

註：*P＜.05，**P＜.01，***P＜.001 
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由上表可以發現，「資訊科技」與「組織文化」均達到統計上的顯著水準。「組織文

化」的標準化迴歸係數 0.410 (P＜.001)；而「資訊科技」的標準化迴歸係數為 0.163(P
＜.001)。故可以得知，只有這兩個構面(組織文化與資訊科技)可以預測「跨組織知識管
理效益認知」。而該模式之方程式為 

『跨組織知識管理效益＝組織文化*0.410＋資訊科技*0.163』 
因此，跨組織若要見到跨組織知識管理推動後預期效益，首先必須強調開放合作的

分享文化以及資訊科技資源的投入與資訊素養的培養，如此跨組織知識管理推動後的預

期效益才會顯現。 
二、殘差分析 
常態性檢定主要是希望虛無假設(H0：誤差項遵循常態分配)成立，與一般假設檢定並

不相同。這是因為常態性檢定的虛無假設是誤差項遵循常態分配，正是研究者所想要滿足

的要求，故希望檢定結果為不顯著，以上的統計量檢定是適用於樣本數下於 50以下的小樣
本。至於超過 50以上的樣本數，若未標準化殘差的平均數接近等於 0，而偏態與峰度也都
趨近於零，而其標準差也接近於 1。故本研究以利用直方圖以及常態機率圖觀察殘差是否
符合常態性。如下圖【5-3】與圖【5-4】可以發現，其標準化殘差的平均數趨近於 0，標準
差趨近於 1。而常態機率分配圖也非常貼近 45度斜線。 
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圖【5-3】：跨組織知識管理效益--迴歸標準化殘差直方圖 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    圖【5-4】：跨組織知識管理效益--迴歸標準化殘差常態 p-p圖 

迴歸 標準化殘差 的常態 P-P 圖
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表【5-34】：跨組織知識管理關鍵成功因素與其效益之相關分析表 

相關分析 

    效益 認知 態度 

管理

與教 

員工

參與 

組織

文化 

資訊

科技 

績效

評估 環境 

效益 Pearson 相關 1.00 0.46 0.44 0.35 0.42 0.45 0.26 0.35 0.34 

認知 Pearson 相關 0.46 1.00 0.30 0.15 0.18 0.13 0.28 0.18 0.14 

態度 Pearson 相關 0.44 0.30 1.00 0.56* 0.55* 0.63* 0.28 0.40 0.39 

管理與教 Pearson 相關 0.35 0.15 0.56* 1.00 0.72* 0.73* 0.23 0.66* 0.54*

員工參與 Pearson 相關 0.42 0.18 0.55* 0.72* 1.00 0.71* 0.25 0.59* 0.48 

組織文化 Pearson 相關 0.45 0.13 0.63* 0.73* 0.71* 1.00 0.23 0.64* 0.60*

資訊科技 Pearson 相關 0.26 0.28 0.28 0.23 0.25 0.23 1.00 0.26 0.12 

績效評估 Pearson 相關 0.35 0.18 0.40 0.66* 0.59* 0.64* 0.26 1.00 0.68*

環境 Pearson 相關 0.34 0.14 0.39 0.54* 0.48 0.60* 0.12 0.68* 1.00 

**在顯著水準為 0.01 時 (雙尾)，相關顯著。 

*在顯著水準為 0.05 時 (雙尾)，相關顯著。 
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第六節 研究假設檢驗 
根據第四章問卷調查實證的分析結果，本研究分別檢證上述第四章所陳述的研究假設， 

其成立結果如表【5-39】所示： 
 

表【5-39】：假設檢證表 
推導假設 假設關係 檢證 
假設一 成員性別之不同對知識管理的關鍵成

功因素認知無顯著差異。 
成立 

假設二 成員年齡之不同對知識管理的關鍵成

功因素認知無顯著差異。 
不成立 
(年齡長與年齡輕的人有差異) 

假設三 成員官職等之不同對知識管理的關鍵

成功因素認知無顯著差異。 
成立 

假設四 成員所屬單位性質之不同對知識管理

的關鍵成功因素認知無顯著差異。 
成立 
 

假設五 成員教育程度之不同對知識管理的關

鍵成功因素認知無顯著差異。 
成立 

假設六 成員職務性質之不同對知識管理的關

鍵成功因素認知無顯著差異。 
不成立 
(承辦人員與支援人員有差異) 

假設七 成員服務年資之不同對知識管理的關

鍵成功因素認知無顯著差異。 
不成立 
(年資資深與資淺的人有差異) 

假設八 關鍵成功因素對於知識管理的成效有

正面關聯 
成立 

假設九 開放合作的分享文化與管理與教育訓

練對於員工參與知識管理活動有正面

影響 

成立 

假設十 開放合作的分享文化與資訊科技資源

對於知識管理活動所帶來的效益有正

面影響 

成立 

 
以及經上述關鍵因素分析及其命名後，將十二項成功因素匯集成八大關鍵成功因素後，本

研究跨組織(NICI)推動知識管理活動之架構圖如圖【5-5】所示： 
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經上述迴歸分析及其殘差分析後，結合員工參與與知識管理效益兩個迴歸模式後，方

可模擬建立所謂的「公部門跨組織知識管理模式」，如圖【5-6】所示： 
 

 
 
由上圖【5-6】可知，成功的跨組織知識管理必須要有員工親自參與的行為表現外，還有推
動後的效益結果，方能稱為成功的跨組織知識管理。 
 
 
 
 

管理與教育訓練 

組織文化 

資訊科技 

圖【5-6】：公部門跨組織(NICI)知識管理模式 

員工參與知識管理活動 

跨組織知識管理效益 

成功的跨組織知識管理 

R2=0.216(P=0.000) 

R2=0.390(P=0.000) 

關
鍵
成
功
因
素 

知識利用 

知識儲存 

知識分享 

知識創造 
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動 
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環境科技因素 

鼓勵知識管理 
＊工作價值與態度 
＊知識管理的認知 
人事管理因素 

促使知識管理 
＊知識管理環境 
＊知識分享文化 
＊資訊科技資源 

社會心理因素 

＊管理教育訓練 
＊員工參與 
＊績效評鑑及其配

套措施 

圖【5-5】：NICI推動知識管理之關鍵成功因素圖 
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第六章、結論與建議 
第一節 研究發現 
當代政府活動中跨組織型態的治理機制已受到更多的重視與倚賴，然而跨組織的知識

能力，並非僅為成員個體知識的累積，尚包括知識的轉移與整合等相當複雜的問題在內；

在各部會組織內部進行知識管理活動，如知識的分享、轉移、及組織學習等，已有極大的

困難，何況跨組織的知識管理，因此，如能確認及掌握其關鍵成功因素，將有助於將關於

推動知識管理的默會知識（tacit knowledge）轉換為外顯知識，將能有助於日後發展公部門
的知識整合(integration)能力，對於創造出前瞻性及創新能力有極大的助益。同時，亦將對
於發展出各部會與各級政府間協同作業的方式與知識有所貢獻。對政府管理的發展而言，

將有助於實際瞭解知識管理實務活動，並可增加對於知識管理現象的認識，包括探討跨組

織界限的組織溝通、資訊傳遞、分享知識、轉移知識、將知識轉化為有系統的認知架構，

以及不同的指涉系統如何發展關聯及知識的整合及創造。對相較於研究同一組織內的知識

管理活動而言，研究跨組織的知識管理活動，除可避免出現單一性質的群體盲思(group 
thinking)；對於促進知識整合與創造過程來說，跨組織的活動具有更豐沛的潛力；而在理論
及實務發展的意涵上，此一實務上的「異例」，如能從「自我再製」(Autopoiesis)的觀點，
加以合理詮釋與解說，將有可能導致公共行政「認識論的轉向」，開啟公共行政理論及實務

的新視窗。 
    壹、我國公部門跨組織知識管理推動及其應用狀況 
本論文經檢視我國政府部門推動知識管理之沿革，探究我國政府部門知識管理的應用

情形，以瞭解我國政府推動知識管理之理念、策略與措施，經綜合後獲致下列研究發現，

謹加以說明並陳述其意涵如次： 
一、我國政府部門在推動知識管理活動時，除考量「行政效率」之目標外，尚寓有推動知

識型政府以及學習型組織之用意，故公部門知識管理的推動，向來採取以「因地制宜」

為原則，讓中央部會以及地方政府因自己業務上的需要而自行推動與導入，這種情況

會產生政府知識管理的基礎架構與分類的不一致，因此對於公部門知識管理的協同合

作與資訊整合的發展有所不利，所幸行政院已經推動「行政知識分類計畫6」
（Categorized Administrative Knowledge Framework for the Executive Yuan, 簡稱
CAKE），本分類架構已應用於行政院立委質答詢系統、新聞知識庫系統、知識管理系
統與公文檔案管理系統，及本院研考會組織案件系統與計畫管理系統，此計畫將能助

於政府推動知識管理活動所需的知識分類架構，也表示政府將有意貫徹政府知識管理

活動以實現知識型政府之願景。 
 
二、我國政府推動跨組織知識管理之主要目標，在於解決公共問題的性質的多元複雜性，

以及政府各部會分工所帶來的弊病。面對這些問題，政府必須以跨部會協調的活動以

及跨組織的知識管理活動，方足以有效處理各類新興的公共事務。以及政府業已發展

出較為彈性的組織方式及協力模式，作為處理各項新興、非結構化議題的手段，包括：

跨部會的對話、常設性的協調機構或採用任務編組的方式以執行某項政策（如：行政

院國家資訊通信發展推動小組）。然而，這些型態的組織或對話機制的實務活動，至今

                                                 
6 本分類架構意涵係指各機關依據行政施政業務與功能，以階層式架構建立行政施政知識種類，其所建立分
類表內所涵蓋之詞彙，代表該類知識概念之字詞、同義異形詞、同形異義詞及詞彙間之語意結構，以做為資

訊分析與資訊檢索所需之統一詞彙。 
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仍無相關制度及活動以保存組織內部人員的默會和外顯知識。因此政府推動跨組織知

識管理之主要目標除了解決公共問題的複雜性以及部會本位分工的弊病之外，還提昇

政府部門的知識管理能力與治理優勢，藉以服務更多元的價值或利害關係人。 
 
三、從從文獻及政府出版品等相關資料顯示，我國推動知識管理，大多僅以導入「科技」

或「平台」為主，而忽視組織成員的「認知」、「觀念」之發展，以及「配套制度」之

調適與創新。政府跨組織知識管理活動的成功因素不在於資訊科技或知識管理平台的

導入，成功的關鍵在於組織成員對於知識管理的認知以及知識管理相關的配套措施。

黃朝盟(2005：158)認為組織推動知識管理活動在大的困難在於人員和制度的配合，如
何讓成員願意推動去執行，以及如何設計相關的人事制度、績效評鑑以及作業辦法，

使組織成員願意去執行知識管理。 
 
    貳、實際經驗調查結果(行政院國家資訊通信發展推動小組，簡稱 NICI) 

為研究成功推動跨組織間知識管理活動，係藉由蒐集 NICI出版品、工作計畫書(九十
一年年度提昇服務品質績效報告)，以及查詢 NICI網頁等方式，對於 NICI小組本身在推動
「知識管理」之相關資訊與活動加以研究；並經由「深度訪談」之方式獲得 NICI小組在推
動跨組織知識管理所需之關鍵因素，經綜合後獲致下列調查結果，謹加以說明並陳述其意

涵如次： 
一、在環境科技方面：跨組織成員認知到改善人事管理制度與措施、編列任務編組執行跨

組織知識管理的預算經費、成立專責機構，統籌規劃跨組織知識管理相關活動、建置

跨部會的知識管理系統以或知識管理平台、整備整體知識環境或知識架構的基礎、型

塑知識分享的文化以及強調整合垂直與水平的溝通聯繫網絡，這些政府相關配套措施

將對於知識管理推動的有關鍵的影響。無怪乎Moffett et. al.(2003：23-24)認為任務編
組的組織，在推動成功的知識管理更應注重知識管理環境(KM Environment)的建置
(establishment)。 

二、在社會心理方面：在跨組織擔任管理職務的組織成員認知到組織成員對於知識管理地

效益認知以及員工本身的工作價值態度會影響跨組織知識管理的推動。Cabrera(2005：
723)認為知識分享或知識管理不成功的原因在於人們會隱藏握有自己的知識與專案能
力而不願分享，其原因在於分享後所造成的成本認知，也就是說當知識管理所帶來的

效益/價值/重要認知大於知識管理所付出的成本認知時，組織成員才會願意去執行知識
管理相關活動。Taylor & Wright(2004. 22-37)認為管理者應於該知識管理活動中強調員
工正確的工作動機與價值。 

三、在人事管理方面：跨組織成員認為高層領導者(Top management)有作為組織成員表率，
成員均會模仿與學習，而領導者若具有分享知識的意願、與向外部組織自由流通知識

等行動，即能形塑組織文化，讓員工耳濡目染此些知識管理行為。過去知識管理相關

的文獻指出，組織能夠利用授權的方式讓員工更有自主的空間，使員工有更多創意與

不怕錯的思考。創意思考還必須員工親身的參與，才能使知識管理順利推動(Hislop，
2003)。Taylor & Wright(2004: 22-37)也認為公部門有不易創新的組織氣候，其原因並非
在於財務上的誘因而是決策上的參與，必要時建立起一套由下而上的創新決策管道及

思惟。 
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    參、問卷調查發現結果 
經文獻探討和深度訪談後，大致歸納出十二項關鍵因素，再經問卷調查並利用因素分

析法從十二項關鍵因素當中粹取出八大關鍵成功因素。此八大因素為：績效評鑑機制及其

配套措施、開創合作的分享文化、管理與教育訓練、成員對於知識管理的認知、知識管理

的環境、成員對於工作價值與態度、員工參與以及資訊科技。此八大關鍵成功因素的累積

解釋變異量為 74.28%。 
 

一、就受訪者「性別」與「八大關鍵成功因素」作變異數分析後，發現不同性別，並未對

「八大關鍵成功因素」之認知產生重大差異；就受訪者「所屬單位」與「八大關鍵成

功因素」作變異數分析後，發現不同的所屬單位，並未對「八大關鍵成功因素」之認

知產生重大差異；就受訪者「教育程度」與「八大關鍵成功因素」作變異數分析後，

發現不同的教育程度，並未對「八大關鍵成功因素」之認知產生重大差異。 
 

二、至於「年齡」方面所呈現的認知差異，經整體歸納後推論此一現象可能係導源於「組

織文化的認知」間的差異，即不同年齡層員工，其認知開創合作的組織文化對於知識

管理的影響也有差異，年齡較長的員工比較不認同創新的組織文化能有助於知識管理

的推動，其原因在於年紀長的員工心態上比較處於保守和安於現狀，認為推動創新的

組織活動或文化，將有礙於他們現在所處環境的安全感。另一個原因在於年紀較輕的

員工，較喜愛創新開放的文化，他們認為這種文化才有助知識管理的推動，因為年齡

心境以及所處環境所得之經驗不同，故造成渠對於創新文化有助於知識管理之認知而

有所差異。 
 

三、至於「服務年資」方面所呈現的認知差異，經整體歸納後推論此一現象可能係導源於

「職務」間的差異，顯示進入公部門有一小段時間時，在其職務上可能會碰到輪調、

升遷等人事活動，因此年資約6到10年的人會認為知識管理的重要性(如升遷經驗知識
的傳承、人事業務知識分享等)，至於年資約5年以下的人可能剛進入公部門，並且對
於知識管理的重要性不是很瞭解(認為知識管理是主管的職務)，至於年資超過10年以上
的公務人員，可能因為公共組織文化以及法令規章的限制，致使他們「多做多錯，少

做少錯，不做沒錯」的心態產生，而認為知識管理只是多於額外的工作。 
 
四、至於「職務性質」方面所呈現的認知差異，經整體歸納後推論此一現象可能係導源於

「職務本身」間的差異，而職務性質在各關鍵成功因素之認同度有顯著差異，以在「管

理與教育訓練」及「績效評鑑制度及其配套措施」兩各面向來看，承辦人員對此兩因

素之認知高於支援人員之認知，顯示承辦人員較重視高層管理的支援、知識管理的教

育訓練以及績效評估機制的配套。在 NICI小組下推動國家相關資訊產業等其他子計畫
的承辦人，認知到這些相關計畫的默會和外顯知識的傳承是必須透過高層的支援、知

識管理的教育訓練，以及透過績效評估機制以獎勵推動知識管理相關活動之成員。 
 

五、本研究所歸納之十二項影響跨組織知識管理的「成功要素」，經問卷調查後發現：總共

有八大「關鍵成功因素」會影響跨組織間知識管理活動之推動。在依據這八個關鍵因

素之平均數作排序，根據平均數大小順序後，依此作為跨組織知識管理推動(導入)之先
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後歷程(參表【6-1】) ，得知成員對於知識管理的認知的強化為推動知識管理首要之務。 
表【6-1】NICI關鍵成功因素推動先後歷程 

關鍵成功因素 平均數 排名 先後歷程 
成員對於知識管理的認知(F4) 1.893 1.         

資訊科技(F8) 1.958 2.         
成員對於工作價值與態度(F6) 2.307 3.         

員工參與(F7) 2.356 4.         
開創合作的分享文化(F2) 2.387 5.         
管理與教育訓練(F3) 2.395 6.         

 績效評鑑機制及其配套措施(F1) 2.643 7.         
知識管理的環境(F5) 2.817 8.         
 
 
第二節 研究貢獻 
    壹、本研究之理論貢獻 
一、知識管理導入及其應用與當代社會及公共行政之關聯性 
    首先，本研究經綜合所獲得的證據後，認為知識管理導入及其應用與當代社會及公共
行政發展的關係，並非如「科技決定論」論述所接櫫的單一線性因果關係，認為僅需直接

將知識管理平台或系統導入公共事務活動上，即能成功地推動跨組織知識管理活動。事實

上，知識管理的導入及其應用之發展與結果，係一複雜的「社會建構」過程（Bekkers，1996）。
在此一過程中，「知識管理的導入與應用」與「行動者之知識管理認知」及所處之「組織文

化和相關配套制度」進行互動。其次，政府部門並非是在價值與意義真空的環境下，導入

知識管理之活動。如前所述，政府推動知識管理之意涵，不僅為一種新科技之使用。當前

知識管理運用於公共行政之事務處理的活動及項目的種類中，我們可發現目前公部門知識

管理之應用，除提供民眾之資訊服務外，往往係藉由內部管理資訊系統，將知識管理作為

組織「決策」(決策資源系統)，或作為搜集資訊及「宣傳」(網頁)之平台，提供決策與管理
階層掌握組織內部資訊的權力(資訊系統使用權限)，並強化公民參與的品質及頻率，以及政
策或行政的透明度等正面助益，則相當有限。因此，未來探討知識管理推動及其應用與當

代社會及公共行政發展的關係時，應避免視為新科技、新系統或新平台之引進，而忽略知

識管理推動及其應用所面對的社會環境、個人心理以及組織人事等相關問題，期能對於公

部門跨組織知識管理的推動及應用能有更深刻的理解。 
 
二、單一組織到跨組織的探討以開創組織研究之新領域 
     迄今為止，我國所進行之「知識管理」之研究，係以朝向事務性及「企業型」(business-like)
之應用為主，並充滿濃郁之技術理性色彩，未發展出配合公共組織任務與使命之知識管理

應用與創新，以及足以因應新治理型態之組織理論與管理哲學，以致流於檔案文件管理。

目前關於「知識管理」之研究的論述或研究，多係從「技術擴散」或「企業邏輯」之角度

加以檢視及評估，較少以公共行政理論與制度分析為工具，就知識管理應用於公部門之現

象進行研究，提出有助於公共行政理論及實務發展之研究成果。 
     在跨組織中知識管理的應用所產生的貢獻與利益，如：時、空限制之突破、組織界限
模糊、虛擬實體的產生以及彈性化生產與同時性作業的採行，對於公共組織之運作，業已

產生程度不一的影響，並衝擊組織中官僚體制的正當性與合理性，於是推動知識管理及其
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應用等活動，對公共組織而言，遂成為「知識型政府」的象徵及創新的來源。惟實際上，

目前「知識管理」之推動，卻出現「目標錯置」(goal displace)的現象，僅重視知識管理平
台及資訊系統建置及應用目標之達成，卻忽略知識管理對於「行政發展」創新之促成與開

創，而未來應從「實質理性」的角度，探討「知識管理活動」的現象與意義，探究其對於

人類公共生活及公共事務處理(例如，利用知識分享增加公民參與)之影響。關於知識管理應
用於公共事務對於「民主政治」之影響為何？雖然有相關學者抱持樂觀的看法，就如同

Goldberg(2006)之論點：「知識管理與分享活動有助於公民參與」 
此外，公共行政於知識經濟時代所面臨之挑戰，並非僅止於知識管理推動及應用本身，

尚包括「知識治理」、「治理優勢」發展的議題。在知識經濟與網路社會中，組織間之界限

日趨模糊，因此無論公、私部門組織之作業模式、生活方式、工作所需之能力等業已有所

改變，故未來政府除推動「跨組織或跨部門知識管理」之推動計畫及引進協同作業之群組

織系統的應用外，尚需發展新型態的「治理」實務(含決策、權力分享與協調) 與新型態之
領導能力，甚至重新界定公共組織之任務與目的，以及擴大及轉化「公-私協力」關係，以
肆應新型態之組織結構及社會互動方式。 
 
三、關鍵成功因素的確定與增進政策規劃和執行之能力 
本研究掌握推動跨組織間之「知識管理」活動之關鍵因素及藉由模擬結果瞭解其政策

或措施之效果，有助於發展整合性的政策決策及執行機制，增進跨部會之政策「協同規劃

及執行」能力。本研究之各項成果將有助於進一步釐清及說明跨組織之整合機制需考量到

資訊科技層面之外，尚須注重成員之心理層面以及組織本身的人事管理制度，利用成員心

理動機層面以及人事管理制度來促成原本不同專業背景之成員進行知識分享、知識轉移及

將「默會知識」轉化成為「外顯知識」的歷程，對於探討知識的整合與創新將有極大的貢

獻。 
    貳、本研究之實務貢獻 
    據本研究前述各項之研究發現與貢獻，謹提出下列要點，以作為未來公共行政及公部
門推動跨組織間知識管理活動之實務參考： 
一、如欲將知識管理順利推動或導入於跨組織中及促成知識管理應用與服務之創新，除須

組織需具備科技設備環境外，尚須重視「人的因素」，如：成員對於知識管理的「認知」、

「態度」、「意圖」以及「創新意願」等，方能真正促成跨組織成功地推動知識管理之

相關活動及其應用。 
 
二、本研究根據國外推動知識管理之相關經驗及 NICI小組員工的訪談結果，可以發現到公
部門跨組織間知識管理之推動及應用，需要配合當前組織重組及流程再造等行政革新

工作，重新釐訂各項政府職能之政策目標與工作方向，據以調整機構及執掌工作，並

可規劃簡併層級及流程，落實分權授權之管理方式，建立權力及知識分享的「學習型

組織」，方能促使政府之知識管理應用能真正地落實及能發揮更大的效益。 
 
三、當前我國政府所推動「知識型政府」時以及其它知識管理相關計畫或方案，如僅一昧

地效法私部門般強調資訊科技導入的效率與經濟效用，而未能就「公共哲學」、「政府

的使命及任務」等實質理性層次之命題進行省思，則難保此知識管理之活動，只會成

為增加形式運作，而無改善現存制度的弊病與施政盲點，進而無法達成其促成政府轉
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型或改善政府的治理能力的目的。 
  
四、從私部門推動知識管理的歷程中，本研究建議往後我國所推動之「知識管理」之活動，

應從「資訊技術面」提升到「社會科技」以及「社會心理」層面，及致力於發展「知

識型政府」(knowledge-based governance)。知識管理之推動不只具有「資訊科技」之面
向，尚有「團隊成員的心理面向」以及「文化環境面向」；此即藉由知識管理的主要活

動，有效地將資料轉換成有意義的資訊(知識或智慧)，並可組織成員加以運用創造出附
加價值，以協助跨組織間成員夥伴的知識分享與創造。 

 
六、從各種文獻及 NICI小組受訪者之經驗可知，「知識管理」實涉及組織文化與人的工作
價值態度之改變，然而目前大多數所推動之知識管理，本末倒置地僅將資訊系統建置

及導入作為強調重點，而忽略環境文化及成員心理因素之重要性，並試圖使用資訊管

理工具與技術來建構知識管理系統；然而就分享資訊與知識而言，知識管理與資訊管

理兩者使用著不同的觀念、方法，與工具。未來應結合人性心理因素與環境文化因素，

建構出成功推動知識管理之整合模式，進而產生出知識管理績效衡量指標，並加以有

效運用。 
 
七、綜合本研究之各項發現可知，知識管理可以成功的推動是需透過成員心理與環境科技、

人事運作等相互配合。目前政府機關內之知識管理應用係以內部管理及公務處理為

主，而其他行政活動之知識管理的應用服務和內容則相對有限，則員工自身因知識管

理推動及應用所獲致之利益有限(認為是額外的工作)，故造成組織成員無法願意完全支
持或配合；知識管理的推動其應用應避免只為追求滿足組織之目標與需求，亦應考量

滿足組織成員之社會—心理系統與個人成長需求，此一結果與 Käser &Miles(2002)撰寫
一篇”Understanding Knowledge Activists’ Successes and Failures ”之主張相仿，渠主張
組織知識管理活動之成敗在於成員內在動機以及組織中人際信任。如推動組織成員之

互動社群、支援「知識管理」與輔助個人或組織學習等活動，讓組織成員感受到知識

管理推動及應用之利益，以強化員工執行知識管理之動機以及改善成員間的人際信任。 
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第三節 研究限制與檢討 
壹、研究限制 

一、對於影響跨組織間知識管理活動的變數太多，難以完全窮盡加以關注與考量。 
在社會科學領域當中，對於每一種人類活動或社會現象的探討，難以像自然科學般的

實驗設計方式，掌控所有的控制變數來觀察研究對象，本研究僅能利用現有的文獻來歸納

出重要成功因素，再以深度訪談法加以印證這些成功因素以符合實際的現況，最後再以因

素分析法粹取關鍵成功因素以作為推動跨組織間知識管理之要件。然這些關鍵成功因素並

非是固定不變，關鍵成功因素會因當時環境系絡的不同以及成員心智的變化而有所改變。 
 

二、個案研究之分析結果有其本身的侷限，難以就其研究結果以推論至整體政府跨組織。 
    個案研究係針對政府跨組織單位作理論性的抽樣，研究結果的解釋程度僅適用於個案
的脈絡範圍(此為質性研究的特性)。故此為限制也是機會，限制為無法將其結論推論至其他
跨組織單位，而機會是可針對其他跨組織單位進行深度訪談，以使研究結果可以重複再現。 
 
  貳、研究檢討 
承上研究發現、研究貢獻以及研究限制之討論，本研究根據當初提案所列舉之預期完成之

工作項目作說明，以作為後續執行相關研究的所應注意的事項。 
一、本研究未蒐集主要先進國家政府或民間推動跨組織間知識管理案例，以進行進行

「benchmarking」之分析與學習。其原因在於研究經費與人力的限制而無法針對各個
先進國家，進行「benchmarking」之分析與學習。倘若要針對各國先進國家進行標竿
分析除了現有文獻的蒐集與分析之外，尚包括研究人員的出訪與實地考察，如此方能

瞭解目前先進國家在推動跨組織知識管理所遭遇的困難以及所面臨的實際現象。如歐

盟等先進國家早已推動跨組織、跨部門以及跨政府間的電子化政府活動和知識管理應

用，是故未來將繼續探討跨組織間知識管理之相關研究，如能實地考察將有助於真正

問題的詮釋與解決。 
二、本研究未運用層級分析法（AHP）及統計分析，以探討我國跨組織間推動知識管理的
關鍵成功因素，其原因在於研究經費與設備的不足。在經費設備上如能充分添購質化

研究之相關分析軟體，有助於研究工具的整備以及相關人力的訓練。 
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第四節 研究建議 

壹、對於「行政院國家資訊通信發展推動小組」推動跨組織知識管理之建議 
針對目前資訊科技跨界整合，導致協同作業活動增加，以及新興議題湧現需要的跨部

會的專家及資源共同協調以解決問題的現況，政府部門跨組織間(inter-organizational)的知識
管理活動，將符合前述當前理論及實務發展的需求(黃朝盟，2005：160)。然而，在知識創
造的過程中，意思的表達與意義的交換，本身即有其無法執行之障礙及產生錯誤可能的侷

限性，為避免溝通及知識轉換的扭曲及失敗，在推動知識創造之知識管理活動時，可以朝

向下列研究方向與目標發展： 
一、轉換型領導（Transformation leadership）與知識管理的關聯性與做法；此外關於在
公部門組織中如何營造理想的對話情境與倫理(曾德宜, 2005)，以促進組織溝通與
知識的交流，值得學術及實務界深入探討，以促進更適合知識管理的整體環境。 

二、本研究發現跨組織(跨部會)的知識轉換與擴散的執行，有賴於跨組織(跨部會)成員
的學習能力與意願，在進行知識管理的實務活動中，可以藉由發展組織成員間的

相互學習策略，增進組織學習的能力，藉以促進知識的轉變與知識創新，同時，

並須強化知識網絡的建立及知識管理基礎架構的建設，如影響運用資訊的「資訊

基礎建設」（information infrastructure），包括資訊及資料的分享、儲存、維護、上
傳與搜尋檢索等作業或流程之規範，以及「資訊資源管理」（information resource 
management; IRM）等活動。 

三、在以往組織的設計上與管理活動中，多數組織僅將知識管理視為人力資源管理部

門或資訊管理部門的附屬工作，而未對於知識網路之建立及知識管理基礎架構之

維護足夠重視，亦未視為組織的策略性任務之一，也因此形成妨礙組織有效蒐集

及運用知識的障礙，故正視知識管理的重要性，以及加強對於組織中知識網絡的

建立與管理，實為未來促進知識創造的關鍵工作。 
四、隨著資訊時代的來臨與資訊技術的空前發展，藉由資訊通信技術之應用，包括各

種管理資訊系統（management information system）、網際網路（internet）、內部網
路（intranet）及群組軟體（groupware）等有助於支援團隊協調活動與服務的資訊
技術，將可促成組織成員便捷地進行互動與資訊傳遞活動，以改善溝通的時效性，

並能及時確認溝通的內容，以提高溝通的正確性；同時，可藉由「虛擬組織」（virtual 
organization）的方式，將多地的成員連結，使彼此的溝通與聯繫不再受制於所處
區位的限制，得以進行跨越組織界限的協調及合作活動，創發出新型態的協同作

業（collaborative operation），以有效縮減人際及組織之間的距離感，以及便利彼

此之間的意義與意思交換活動，便於創造出組織的共同知識（common knowledge）
與增加彼此之互動機會。 

 
貳、未來其他建議 
雖然本研究業已具體而微地提出影響跨組織間知識管理活動之關鍵成功因素，惟仍有

部分重要因素本研究未曾探討，但值得未來賡續進行相關研究，謹提供關於本議題可供繼

續深入研究之方向： 
一、其他影響知識管理之關鍵成功因素 
本研究歸納出八大關鍵成功因素：「資訊科技」、「配套措施」、「個人認知」、「組織文化」
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等作為探究影響公部門跨組織間知識管理推動之關鍵因素，惟尚有相關研究顯示，諸如「創

新特質」、「報酬機制」、「組織間信任」、「政治支持」及「組織結構」等相關因素，皆與知

識管理之成功推動有關；因此，探討是類因素對於公部門跨組織間知識管理推動的關聯性

與影響力？實為更完整、周延地瞭解「跨組織間知識管理的推動」及「知識型政府」的出

發點，日後研究或許可以再發展出更全面的架構，涵蓋上述因素及相關內容以進行實證研

究。 
二、方法論上的觀照 

學術思想巨 J. Habermas所建議研究社會現象的適切方法論，必須整合詮釋的理解與意
識型態的批判，並需對社會制度進行歷史分析的見解，應為社會科學研究者所重視；目前

公共行政學界探討「知識管理」此一新興議題，仍較偏向於Max Horkheimer所謂的「傳統
理論」觀點，鮮見對於反省知識管理對於行政運作以至於影響公共領域互動方式之反省論

述，或有學者認為此類「批判理論」的觀點太過主觀及偏見，唯撰者建議關於「知識管理」

之研究，除可探討其效益、效能以及競爭優勢外，尚需對於其應用的影響加以反省及評估，

以獲致關於將新管理方法應用於人類生活世界的更完整認識。 
 
    參、發展跨組織間知識管理活動之各項指標與模型 
目前本研究係從「關鍵成功因素」的角度，探討公部門跨組織間知識管理的推動；惟

如之前所述，根據學者之研究，有八大關鍵成功因素會影響公部門跨組織間知識管理的推

動，尚有許有面向跟題材值得繼續加以探討。再者，探索公部門跨組織間知識管理活動的

促成因素，除前述之管理學、心理學之關切點外，尚可從社會學所關注的焦點，來對公部

門跨組織間知識管理活動之情形加以探討，如：經濟交換理論、社會交換理論以及社會資

本理論；或是以創新擴散途徑來探討知識管理推動或導入的影響因素進行探究。 
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附錄【一】：訪談題綱與內容 

「公部門跨組織間知識管理活動之研究：NICI小組小組之個案研究」 

國科會計畫編號：93WFA0205426 
 
計畫主持人：吳瓊恩 教授(國立政治大學公共行政系所) 
協同主持人：曾德宜 助理教授(大同大學資訊經營學系所)  

e-mail. paul@ttu.edu.tw  Tel. 02-25925252#3602 
壹、簡介 
 
目前 WTO 經貿議題、國家資通訊推動計畫(NICI 小組)等重大國家發展等新興議題，

因非屬固定性的業務並涉及跨部會的權責，採行較為彈性的組織方式及跨部會協力模式，

作為處理各項新興、非結構化議題的手段；而在政府朝向精簡化的轉型過程中，我們可以

預期未來將越發倚賴採取「任務編組」(task force)的彈性型態組織，以滿足性質日趨多元及
複雜的議題，處理各類跨領域的新興事務。 
因此研究跨部會之知識管理活動，將有助於協助政府各單位達成下列目標： 

＃促進國家重要政策發展的連貫性；  
＃強化政策規劃過程中的專業整合能力； 
＃強化執行計畫的溝通協調之協同能力； 
＃有效發展執行計畫或工作所需的專業知能與經驗； 
＃提升跨部會的知識儲存、分享及創造能力，發揮綜效。 
 
貳、訪談題綱 
 
1.請您介紹一下，您所負責的跨部會組織如何進行知識管理活動，有哪些措施或做法？(可
以分從制度面、管理面、技術面或員工教育面等加以說明) 

2.請問您認為理想的跨部會任務小組「應」如何進行知識管理活動？譬如各機關應採取哪
些配套措施，以確保跨部會小組的知識管理能加以落實? 

3.從您過去的經驗中，在現行環境下推動這種跨組織的知識管理(KM)活動，所遭遇到的困
難有哪些？情形為何？ 

4.您認為促進或改善現行跨組織的知識儲存、知識分享以及知識創造(轉化)活動的方式或策
略為何？ 

5.請您提供您對於跨組織間的「知識管理」活動的任何前面題目所沒提過的其他想法與指
教，以供研究團隊參考! 
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附錄【二】：逐字稿內容與分析 

編號：N1 
服務單位：行政院資訊室 
姓名：張小姐 
職稱：主任 
業務性質：行政知識分類架構 
單位性質：幕僚 
訪談人員：曾德宜 助理教授 
協同訪談助理：邱志銘 同學 

曾：請問現階段貴單位進行跨組織知識管理是否曾遭遇任何問題與障礙或有趣的經驗可以

分享？ 
張：本單位並非進行跨組織知識管理，而是進行跨組織知識分類架構工作， 
該項架構可分兩面向，第一部分：建構政府公部門間知識分享的平台，換言之即跨組織知

識管理下建構知識交流之平台機制。第二部分 ：為創造導覽獲取資訊平台之架構建立，希
望經由本單位整體架構建立，進而促使民眾能直接自電腦網站或硬碟中有系統獲取資料，

並可達深入獲取資訊之功能。除此之外，本單位進行跨組織知識分類架構時，更另外組織

知識分類工作圈，各工作圈又進一步分為若干工作小組，各工作小組以及工作圈要定期聚

會討論其業務分類範圍內之知識工作分類成果，通常第一輪討論會在接近砲轟的狀態下進

行，因為每位成員皆自覺其分類深具充分理由與道理，且為正確的分類，但往往得不到所

有與會成員認肯。本單位的跨組織知識分類工作圈等建構並非依循知識管理途徑分類，而

是依循功能性原則標準分類，如此有助打破原本各分工單位間的本位主義問題，經由協商

與討論進行知識工作分類之工作進程。工作小組會議進行至第二或地三次會議時通常會開

始發揮功能，刺激各小組單位間溝通，充分使各參與者發言是本會議的最高指導原則。通

常會議中會發生諸多情況，例如真實誠懇得發言，或為反對而反對的發言，當然不乏無理

取鬧的陳述案例 此時主導者應謹守主持的原則，即盡量化解僵局誠懇加以說明，企圖由各
種不同發言內容中整合並回應深具正面意涵的解決之道以及可能的結論。第一輪回會議通

常著重於溝通，讓每位參與者相互了解，並展現誠意。第二輪回會議開始才觸及實質內涵

的討論及協調，例如經濟財源面探討與溝通， 當我們與經建會進行溝通協調時，應捐棄成
見與本位主義的障礙，建立可行的共識，發展可以順利進行持續溝通與協調的模式與機制。

如今本單位已完成七大分類工作，每單位下都有可以共通適用的共同部分工作內涵，該整

體分類工作通常進行到各業務面的 50％到 70％，但本單位僅負責前 30％較為抽象架構的
分類部份工作，若將來在分類上有所變動，本單位需要重新招開工作圈會議重新討論及協

商新分類結果，若變動是發生在 30％以下的專業性質高之分類變動時，各部會內部會先招
開審核會議，這是公部門的程序作業。論及公聽過程中有趣的經驗為，當成員意見相左時，

應運用各種手段化解與協調，這是一大挑戰 簡言之，會議主席必須在會後做出裁決，否則
會議無效。通常會後仍持續會有許多民眾進行電話騷擾與威脅，因為必然有人對會議裁決

之結果不滿。本單位的處理原則為堅守專業立場加以解釋與溝通，或尋找與溝通對象相仿

的共同基礎或共同點加以說服與協調，若遭遇不講理的溝通者，本單位將置之不理，不理
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會該等溝通者並非逃避解決問題，而是捨棄無效率的口頭溝通途徑，企圖改採文字行文溝

通，若溝通者願意行文做深入溝通，這是本單位所樂見的。 
曾：這是非政府組織業務單位共同面臨的問題，基本上政府架構與組織始終存在 既存運作
下可遵循的公文程序，但是一但觸及政府單位下各非營利或非政府組織單位的系統運作程

序時，則容易遭遇缺乏有效系統溝通或明確分工的情形，因為這些附屬於政府單位下的工

作小組或單位互為平行關係與地位，並非主從隸屬關係，所以容易產生溝通衝突，且許多

業務在該等單位間常發生業務重疊的狀況，故其運作模式經常產生運用無意義資料產出無

意義工作成績。 
這是現存的重大問題，不知您是否有同感。 
張：我的感觸是許多公部門的資訊與資料缺乏系統，常產生資訊混雜匯集的窘境而不自知，

所以這更彰顯本單位的重要性，溝通與協調成功不僅是本單位之宗旨， 更是解決公部門資
訊混雜，分工欠缺明確的解藥。本單位的運作方式甚為嚴謹，每次會議前必然作足相關功

課，羅列出各與會單位部門間的共識點與歧異點，希望各非相隸屬單位間能持平等地位成

艮對談協調，以促進會議協調能有令人滿意的成果。 
曾：我的第ㄧ個工作經驗亦曾遭遇溝通協調困難之狀況，那是牽涉WTO的跨組織跨單位
工作，當其中涉及秘書處等單位時，可能促使任務或業務推動的複雜性增高，但幸好當時

可以統一採行WTO的分類標準，才能順利藉絕諸多困境。 
張：現在公部門的另一個涉及分類架構工作單位為標準局，該單位正在進行資訊產業的分

類工作，故本單位曾建議其參考各國資訊產業的分類方式。以本單位經驗而言，當初進行

政府公部門行政業務體系分類時，即曾參考過英國政府以及美國 FBI（FBA）相關單位的
行政業務分類作業，以期使本單位之分類業務工作更為紮實，但如此作業仍嫌不足，僅能

達成繪製相關知識地圖的境界 MAPPING 並非能完整類化及分類建置，顧該工作仍有待努
力。 
曾：這使我深刻體會到相關概念理念及運作原則上因素面探討，即首長或決策者參與與決

定相關議題決策之重要性。例如政務委員或主管業務者若能知悉知識管理或資訊管理分類

規劃，以及制度建立的重要性時，必能順利推動相關資訊業務分類作業之運作，管理規則，

基本程序建立，例如指示秘書處建立分類規劃的整體架構及原則等工作非常重要。 
張：建立知識處理原則，以及各種指標性方案極為重要，並達成明確分工的情狀， 
例如確立選擇方案之原則及負責人選，確立決定方案者以及相關程序及原則等工作。 
曾：因此整體知識系統資訊彙編極為重要，若任務編組在繁複，缺乏有效取用的知識資訊

會邊系統，則整體業務仍然無法成功運作，例如政府單位面臨新狀況下所組成的任務編組

以及相關知識蒐集，若缺乏適當保存，則往後遭遇相同問題狀況時便仍然處於措手不及的

狀態，例如 SARS來襲期間所整理獲取的相關知識資訊若欠缺儲存及管理，則下次遭遇相
關危機時，勢必仍然徬徨，且欠缺有效運用與取用知識及資訊的運作。 
張：現今公部門進行知識管理業務的單位有兩個單位，其一為研考會，其二為人事局，皆

於現階段進行知識管理相關業務之規劃及運作。本單位並未全權處理知識管理工作及業

務，因此僅能由非質化層面 UNQUALITY進行知識是資訊的分類架構規劃工作。本單位試
圖與立法院國會圖書館館長請益，借住其長期且豐富的實務經驗，進行分類的相關專業諮

詢工作歷程，並且請師大陳堯銘教授做審議及更修工作。現階段本單位正進行必要項目分

類工作 META  DATA 並非能於現階段完成所有項目，但針對政府資訊公開部分期能建立
較為完善的工作架構，先從諸多必要項目著手。本單位現階段完成的業務包含資訊公開系
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統，其中含知識管理系統，新聞知識庫，行動辦公室等，而統整性知識分類工作則於內部

取名為 CAKE 其中意涵為蛋糕的意思，因為蛋糕無法由一個人吃完，必須與眾人相互分享
才能吃完，並且能充分共享吃蛋糕的樂趣。 
曾：這實在是一個非常棒的比喻，據我所知，貴單位另外進行名為行動運用的計畫及活動，

這是未來趨勢與重心，因為單純完成辦公桌的紙上業務與運作方式並非完全涵蓋未來相關

知識運作業務，例如身處花蓮的資訊工程師無法全省親身進行相關業務執行，因此行動運

用可說是現今趨勢下的另依新興重點概念之ㄧ。 
張：此言有理，如此涉及M GOV 與 E GOV 的相關重要概念、E GOV的平台為 
INTERNET、M GOV的平台為固網，IPES以及本單位等為骨幹，或是WILDLESS等基地，
當初 E GOV計畫能順利推動主因之ㄧ為研考會主委強力推行，並規劃充足經費至
INTERNET等業務相關建設，但時至今日進入尾聲，便進入M GOV的計畫領域，推動起
來可能不如預期順利。 
曾：我想可能的問題癥結為該計畫，大多著重於輔助民間業者加入，並促使其賺取利潤，

因此無法專注思考政府公部門公共建設的需求及限制。 
張：我認為另一個可能的原因為分工與統整合作問題，該等涉及全國性分類工作及管理職

能，不能僅僅靠單一單位推行知識管理，應將資訊管理分類的工作及業務推廣普及至地方

鄉鎮市公所，相互溝通合作運作，更能收整體分化及統合運作之效。 
曾：據我所知，現在大樓系統開始建構 Y MAX 基地台，希望能加強相關活動運作系統化，
若能結合政府單位的整合工作，由政府機關內不主動與業者做業務性任務性整合及結合運

作，必能使相關活動更具效能。 
張：我個人認為這是一個非常好的建議，例如進行 E GOV相關業務時，首先應由政府建立
一套作業準則，創造市場需求，其次為在民眾當中建立 GALABILITY，例如先行於部會中，
進而推動至縣市政府，依照省轄市，院轄市，市轄市及所屬地方政府的次序依序推動，若

能推動順利，則能延展至學校。 
曾：這是個非常好的政策，因為數位落差下，偏遠地區缺乏充足資訊及資源，例如花蓮缺

乏充足醫療資源及資訊，及資訊保存，若能落實您上述活動，必能改善現狀。 
張：這使我想起本單位行動辦公室的相關業務，前兩年我曾預計規劃給單位內 400位同仁
每位一部電腦，但最終無法落實，僅僅取得 180部電腦的資源供應，結果評估該活動失效，
因供應不到一半，原本預計最佳狀態是每人一部電腦為佳。 
曾：據我所知，美國政府便能做到部份單位每人配置 PDA 並增強全面性作業功能。 
張：我想全面普及提供設備及資訊資源仍然是現在台灣環境下的一大問題，分析其中原因

是成本過高的障礙問題。 
曾：成本高雖為障礙之ㄧ，但若能促使普及則容易使整體成本降低，例如 Y MAX 系統整
體建立則可能有助相關資訊設備提供成本降低，例如花蓮縣政府幅員遼闊 若能善用上述諸
多系統及活動概念，必能使其運作更具效率。 
張：若能進一步結合院本部內 M POTO相關計畫 PROJECT 名為 PILOT 關於花蓮縣政府
相關業務，並適度與地方政府合作，更可使相關業務推動WILDLESS專線，通訊安全可能
會產生問題，但是未來問題必能改善許多。 
曾：另一面向相關業務可能涉及資訊分類問題。 
張：本單位名稱及概念分三層次，分別名稱為，業務分類分類機密非機密及時效。網路分

區 CENTRAL IMPACT封閉於內，防火牆，最外層 OPEN 部分還需 ACUTE部分，例如美
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國 FBA 系統有 ACUTE系統運用電腦分行。 
曾：系統運作可能同時又需結合條件部分的配合運作，因為許多業務運作是暴露於相對性

環境下，設及系絡性因素 CONTEXTUAL  FACTOR，若能使知識帶著走，契合行動性必
能更具效能運作。 
張：知識管理分為個人知識管理與組織知識管理，現階段傾向組織知識管理， 
因為個人知識管理涉及個人層面諸多面向問題，若單純論及組織層面知識管理則較容易與

行動特性相結合。 
曾：行動性亦為現階段熱門主題之ㄧ，甚至國外學者也曾關切行動組織的相關概念，尤其

是台灣環境下相關概念運作，畢竟台灣現階段仍為資訊製造國之ㄧ， 
其他國家設備無法普及，故資訊管理不易，概念也不易傳達。 
張：這可能涉及台灣幅員不廣的因素，INTERNET 可經由中華電信以國營事業型態強力支
柱推廣，而WILDLESS可能需要採取不同方式加以運作。 
曾：據我所知，宏碁公司結合 8家廠商要向工業局標下該項相關業務運作， 
如此可促進未來訓練，會議資料能上網路電視觀看及查詢。 
張：依你見解通訊費會低盪到何種成本。 
曾：我預計規劃未來研究方向為 Y MAX/VOIP/SECURITY/ADCARE/行動照顧 HEALTH面
向/行動學習M  LEARNING/M GOV政府與學校間應加以結合支援， CEO執行長 CIO知
識長 CFO 財務長CPO人資長等各種組織中角色應該與組織中各種工作任務面向皆深具密
切關聯性，因此，未來趨勢是否應該是朝向結合行政、資訊、管理與策略面互結合應用發

展？尤其面臨知識管理面運作時，其拓展研究面向是否應延展知識管理各面向於政策規劃

至政策評估各階段？ 
張：當前趨勢勢必要將各單位任務領域作適當的結合已立知識管理順暢運作；但是我個人

針對知識管理面向也產生諸多問題及疑惑。目前國際間知識長運作層次應由何種層級做

起？應由高中或低層何面向推動較佳？換言之，即應考量決策管理層面起始運作？或由決

策執行面運作？ 
曾：根據昔日理論推估較具效率作法包含由上而下或由下而上的流程運作，從向發展面或

橫向發展面。應由組織何層面運作較佳？這是需要長時間進行研究的主題，現在無法產生

精確解答，但是依據我以往閱讀資料顯示，曾有研究顯示以四象限進行因素分析；日本亦

曾有研究顯示應由中階層開始運作，但仍缺乏有系統的理論依據與紮實基礎立論根據存

在，仍缺理論與實務結合的成功案例。曾經研究與出現的模式與循環如：Middle-down 、
Middle-up 、Top-down 、Bottom-up模式。 
張：由上而下或由下而上知識管理發動模式皆有優缺點，所以我個人認為中階層發動知識

管理較佳。 
曾：依您所見 CIO的推動，應從何層次開始發展？ 
張：應該從何開始，這個問題很有趣。有學者認為，應先從中間階層來開始擴散，當然我

並不認為均如此，但中階層組織成員，較能涵蓋組織多面向，知識管理是一比較多元化的

管理，多元化角色比較需要高層角色來推動，然太高比較不適合，也看不到整個橫向面，

因此中層面比較能看到應該如何做知識管理，會比較適合。 
曾：請問您認為我國 Intra-net系統功能運作如何？應由何種形式運作，進行何種角色？ 
張：不盡理想，我們可以由兩部份分析：系統運作下可以效率化運作，成果不錯；但是非

系統下的運作工作難以掌控。 
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曾：公部門未將資訊科技做為整合知識的管理工具，私部門有，是否有不擔心知識流失，

不願複製過去成功經驗來解決同樣問題的現況在？ 
張：多少有此現象在。在知識管理的考核上，應讓檔案更完整，電子檔部份，在儲存面向

有無將資料儲存在一起。應由政府來規範電子檔案的部份，不只是規範公文檔案，若電子

檔案規範做得好的話，過去的書面檔案即可裁廢。時效並非考核之單一標準，應更近ㄧ步

要求檔案完整性。現階段僅止於規範為文書檔案，應該更近ㄧ步要求電子檔案管理規範。 
曾：為何不去做談判資源系統、知識庫、資料庫，而僅止於公文，把知識管理物化，資料

倉儲。大家忽略知識管理可以加值的功效。請問您是否曾與中經院談過，研究知識管理談

判之面向？ 
張：曾經在我們組織有做過此系統。已經做兩年了。 
曾：大家對資管概念不足，僅止於技術層面認知，您是否認為應該加以推廣才對 培養網路
素養？網際網路使用的素養及習慣，對於知識管理的推廣？又網路素養應如何培養？請說

說您的意見與看法？ 
張：但是網路素養應該先加以界定其意義。日常生活習慣，會培養人民運用網際網路的習

慣，對於這一面向來說，有些人以習慣搜尋資訊都從網際網路中找，但有些人卻無此習慣，

這對於知識管理的推廣，即產生影響，人民生活習慣，會影響知識管理的推動。作為一個

管理者，必須養成此習慣，才有實務經驗，對於知識管理才會有較好的經驗。 
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協同訪談助理：邱志銘 同學 

曾：NICI小組在知識管理的推動現況 
林：NICI小組在知識管理的推動上，並無非常多的實務經驗，頂多只是有Meeting這個活
動而已。NICI小組在目前為止，與知識管理比較有相關的業務，僅有網站的架設，方便民
眾或員工更方便接近 NICI小組資訊。目前公部門最習慣運作的機制，仍以Meeting以及公
文管理系統為主，這對於知識管理的推動來說，並無多大的效益。另外，目前政府許多的

運作，即使是內政部要執行其業務，亦要召開許多會議，來解決與跨部會重疊的事務。 
曾：公部門的知識儲存，是否有哪些問題存在？ 
林：例如過去曾經為經濟部辦過類似博覽會的業務，當業務結束後，並未將經驗及知識累

積並儲存起來。現今 2008年又即將要辦台博會，由於過去經驗未累積，經驗又必需從頭開
始摸索，所耗費的成本可想而知。若是有知識管理系統，即能很快的找到過去的人力、物

力、資訊及經驗，減少成本的支出，又能很快的將業務經驗銜接起來。在公部門知識儲存

這個面向，以目前公務員對其本身的定位來看，有多少知識及經驗能夠傳承？這是一個公

部門亟須面對的課題。公務員不認為自己是知識工作者，僅認為其為被動的業務交辦者，

然業務承攬的過程中，必會累積許多實務的知識及經驗，這些經驗存於公務員腦中，久而

久之，公務元其實都具備許多實務上的知識涵養，只是他們本身都不知道。公部門在推動

知識管理上，如何讓公務員了解自己在知識管理上的重要性及價值，是不可獲缺的重要課

題。 
曾：一般公務員不覺得其為知識工作者，然他們卻掌握最多的公務知識，試問該如何使其

認同其本身工作的知識重要性使知識管理能在公部門推動？另外，公部門的業務委外，然

任務完結後累積的知勢必可觀，此些經驗仍是要儲存，我國在知識管理面向，應推動較多

的實質計畫，不過目前並無看到許多具體計畫，試問為何？ 
林：公務員不認為其為知識工作者，只認為其為承辦業務者，這觀念的形成，不能怪公務

人員，因為制度規範讓公務員逐漸產生無責的心態，久而久之公務員的觀念就比較保守。

我國有全世界中屬一屬二的公務員體系，然制度規範若無法妥善將公務員運用其知識，整

個公務員的生產力必不會提升。不過，現今的公務員已有所改變，許多與 NICI小組有關的
人員，已有些工作經驗，在推動業務上，已具備一些資訊及人際連結。這對於知識經濟的

推廣有幫助，然政府卻未對此做出一些較有效的推動方案，比如說教育的推動，仍然是填

鴨式教育，無法激發人的思考。若人事單位的賞罰無法鼓勵具知識創造導向的人，就無法

形塑公部門知識管理的推動，知識管理包含知識創造，若公部門缺乏知識創造的機制及人

員，對於知識管理的推動，必會有一些問題出現。另外，公務員願意分享其知識嗎？根據
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過往經驗，公務員願意分享出來的知識，都不會是真的或是重要的知識，許多不重要或不

相干的知識，反而是公務機關中流動的議題，這對知識管理是無助益的。知識的分享，不

見得透過組織所建立之知識管理系統就能分享開來，一般的非正式網絡關係，如人際關係，

對於知識分享此面向上，有很大的助益，人際間的信任，讓知識得以在朋友圈中擴散，形

成橫向、縱向的知識連結，這比起制式的知識管理系統，有時還顯得較有助益。總而言之，

知識分享對於一擁有人脈的人來說，是具有很大優勢的。 
曾：若政府部門要推動知識管理，公務人員在心態上、技術上及各項推動過程上，必須要

有所了解及純熟度，才有順利推行的可能。然公務人員的知識管理能力何在，是否有任何

訓練機制以協助人員從事知識管理工作？ 
林：過去認為公務人員必須在任務來時，有立即處裡的能力，但公務員不願動腦筋，經常

從前人的經驗，直接模仿過去做法，如公文照抄。其對自己的認知及期許，決定其呈現的

能力。只要有解決問題能力的訓練，成為一方專家，為何不行？這些都是知識，可以成為

公部門推動業務的基本。然進入公務體系的人員，多半缺乏此能力，甚至連問問題都不會，

缺乏思考力。為何公務員素質整齊，然表現出來的產值卻沒有預期來得好。人事制度不改

變，一切在公務體系所看到的現況，將持續存在，唯有人事制度的改變，才能帶來公務員

心態上、能力上的激發及改變。公部門知識管理的人員，對於知識管理的各個面向及過程，

必須具備一定的瞭解，才能開始從事於知識管理的各項業務。如何讓公部門人員具備知識

管理的經驗，必須靠訓練才能累積一定的人力資源。現今這個社會，很多業務已不是每個

人做好份內業務即可，每個員工必須瞭解組織各項業務，讓工作可進行整合，使業務推動

能更加順利。知識管理的推動，必須使負責之員工具有一定的訓練，累積一定的經驗，如

此公部門在推動知識管理時才會較為得心應手。 
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編號：N3 
服務單位：NICI產業電子化組 
姓名：趙先生 
職稱：科長 
業務性質：產業自動化與電子化 
單位性質：業務 
訪談人員：曾德宜 助理教授 
協同訪談助理：邱志銘 同學 

曾：政府組織的跨部會工作，強調法定權責的遵守，這對於跨部會協調的推動，成為一阻

力，該如何解決這一問題？ 
趙：相較於從前，以前的產業環境較為單純，比較不會用到部會間橫向聯繫或知識管理等

各項業務。然在目前這個時代背景下，政府間的橫向聯繫愈發重要，如何讓各部會間的聯

繫產生縱效，是一個很重要的課題。法定權責等部份，在時代轉變的今日，應與時推移，

進行適當調整，以符合目前我國公部門推動跨部會協調活動等的進行。 
曾：現今的 NICI業務經常只是人員集合於定期開會，似乎較無效率。是否應設立一些專門
部會來為產業電子化業務作知識管理的工作，比如說讓資訊上網等？ 
趙：目前的階段，各項建制均尚未建立完成，但目前均已在規劃中。比如研考會開始設有

平台，其他相關部會也均已在推動，但都只是初步階段。未來在推動一定進程後，就會設

有績效評估等制度來評估工作進度，以使各相整合業務能如期有效率的推動。在我們的觀

點來看，僅將資訊上網不算是知識管理的工作，如何讓各部會間的橫向聯繫及縱效發揮出

來才是做好知識管理的必要工作。如何讓部會間的計畫與計畫的共同分享，才能算是知識

管理刻不容緩的工作，當然，或許角度不同，會有對知識管理不同的觀感。如何使知識管

理成為組織之間解決各項有關問題的良方，才是最重要的問題。 
曾：知識管理有流程學派，即知識如何獲得、儲存、累積、分享、創造，但這只是流程，「人」

如何實際去應用這流程，讓知識能夠有效的做管理，以及如何發展其縱效，是很重要的課

題。就您所認為，若是知識管理這一面向，貴單位希望獲得何類的縱效？ 
趙：一、資源有效配置：以經濟部此一範疇來看，目前的推動計畫，是希望使其資源做最

有效率的配置。二、減少業務重疊，促進公司協調：在各單位的計畫推動過程中，由於其

與業者接觸不多，業者對相關補助計畫瞭解不多，如何讓各單位與民間業者做協調，讓雙

方達到雙贏局面，亦是一重要解決面向。，且各部會又有業務重疊的情勢發生，故如何減

少其機關業務重疊等問題，也是很重要的一解決面向。三、單位間資訊有效互通：要讓各

部會做橫向聯繫並產生縱向的效果，必須讓各單位間的資訊做完善的管理及流通，使資訊

能夠順暢的在各部會間流動，減少資訊不對稱的問題，彼此才能夠截長補短，互補有無。

在各單位推動業務時，必須將對各單位有益的業務與其共同推動，才會成功。通常要在一

部會推動一新業務，都會遭到反對，只是程度的輕重而已，若是要成功推動，就必須推動

與其資訊相同的業務，這樣才比較容易推動，因為與其業務相仿，試想，誰會願意在沒有

誘因的前提下，多做一些？ 
曾：為何各部會不願意彼此分享其知識？我個人認為有兩點：第一、公務員不認為其本身
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為知識工作者；第二、知識管理沒有推動的必要。不知您的看法如何？ 
趙：我們碰到的問題，就工作任務來講，若各機關沒必要推動這些業務，但又強加於各機

關，令其推動，很容易受到抗拒。也因此，為讓業務順利推動、讓知識能夠在機關間形成

分享的文化，必須先讓各單位的高層主管得到賞視及同意，業務才有推動的可能。若要推

動此業務，還是需要由上到下的推動，比較有成功的可能。 
曾：政府資源整合的現況是？ 
趙：當政府資源投入到一定的程度後，整合的業務即有推動的可能。如研考會推動的單一

窗口、我們部會的電子化業務等，都和這有關。比如說，研考會有負責專案管理的部份，

然各部會的專案管理程度不一，各有其功能上的差異，但還是希望藉由單一窗口、服務平

台的建制，達到科際上的整合。 
曾：這兩年來，知識管理系統的推動，似乎有實質的進展，是否可說說您的經驗？私部門

有 BI，公部門沒有，該如何讓公部門知識管理順利推動？ 
趙：在過去，知識管理被認為是一方向、是一趨勢、是一未來必須走的面向，但還未談到

執行的面向。然而，現今如研考會已在逐步推動知識管理的業務，建立一系統，讓此管理

功能能夠更有效率的推動各項業務，企業界亦然，甚至比政府還早推動。系統只是一套工

具，是用來輔助知識管理的一套有用的工具，但不能為工具而工具，知識管理的活動，還

包括會議形式來推動，無法單靠工具來推動，必須靠多方協調才有辦法成功。目前來說，

還是要先把知識管理的基礎先做好，除了系統的建立外，還要有會議的推動，共同來補足

相互的需求，以整合各方資源來做有效率的知識管理。 
曾：在推動知識管理業務時，學習心態是公務員最需要擁有的心態，若公務員沒有學習的

心態，知識管理的各項業務公務員就不會願意去瞭解，故在推動時，縱使有很多的資源，

然事在人為，若人員不願學習，還是無法成功推動。 
趙：學界總是比政界及業界走得還前面，學界是一開頭的角色，然要實際將學界在探討的

結果，應用至社會上，勢必需要一段適應時期。若真要公務員有心學習，那也需要先從其

心態面著手調整，使其在其職位上，不會僅要求將手邊的工作做好即可，更會時時在新業

務進來時，願意學習，這對於公部門推動知識管理，絕對有益處。 
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編號：N4 
服務單位：NICI網路社會組 
姓名：宋先生 
職稱：科長 
業務性質：建立數位學習環境 
單位性質：業務 
訪談人員：曾德宜 助理教授 
協同訪談助理：邱志銘 同學 

曾：宋科長在進行貴科管理時，是否遭遇組織中成員因背景不同，語言理解程度不同而無

法合作協調溝通，造成管理上重大落差？ 
宋：當然會遭遇類似的管理障礙，例如交通部質疑我憑什麼作 CIO知識長？我指出奉行政
院資訊科技組之命行事，資訊科容易本專業分工主義而進行質疑。現今公部門組織複雜，

更產生許多組跨部會事務級單位，所以本組織組成極為複雜 大多數為內政部專業分工下的
結果。當業務複雜，本位主義作祟下，知識管理更顯得難上加難。 
曾：因此推估而言，您所面臨的知識管理工作為專業單位間本位主義抵制，業務分工威信

不足，工作整合困難等障礙，政府必須面臨各部門單位整合工作系統建立問題。 
宋：本單位目前面臨最大問題為當業務不知所屬為何時，最後推到資訊中心。業務單位會

推工作，跨單位業務不知所屬為何，應建立分類統合單位，系統開發，例如知識管理是否

也可解決此問題。當我們探討應由資訊單位、人事單位或秘書單位負責等表面項分析時，

應可更進一步分析事實需求面，透過各業務單位需求分析，深入檢視各單位權利，資源，

權責歸屬，並研究注重如何推動，同時涉及首長級主管的推動及認可，則能順利推動。現

階段我所知體系運作大多數僅副首長管此領域，而副首長或主管則往往非常忙碌，無法好

好兼顧管理與規劃工作，同時許多主管不知如何使資訊科技系統 獲不知如何使用電腦，造
成知識管理上問題叢生。 
曾：這涉及兩個問題；一為行政發展忽略資訊科技應用，須知知識管理應適度結合相關技

術方式已使管理更具成效，但現今可能產生問題為無技術而空談管理 或深具硬體技術設
備，卻不知如何應用技術，造成空有技術而不支結合知識管理理念，最終仍使知識管理失

敗。二為實際情況與科技難以結合，當政策或業務設計者缺乏足夠的資訊應用知識背景時，

則配合知識管理應用之執行便會出現極大的障礙，於是造成知識管理成效不彰，徒留科技

高度展的成果。不知送科長是否有相同的感慨及經驗分享？ 
宋：我認為這可能涉及專業人才培養問題，以及整體教育政策重心的問題面向。公共行政

領域常常讓人誤認為是為缺乏專業的學科領域，僅屬一種通識領域，所以訓練出來的人員

接找不到工作；當然事實並非如此，但我們更應藉此機會思考該領域教育方針及未來應加

強的面向才能及時補正教育缺口，矯正許多錯誤的觀點及看法。 
曾：通常從事公共行政研究者錯失研究領域以及實務結合的良機，容易限於專職訓練的狹

窄道路，所以無法適當將行政與資訊科技等面向做適度結合與融合，如此更不利配合時代

變遷，更易錯失思想成長與變革。知識管理將引領行政領域進入一個新境界，即應積極引

進資管，若僅運用系統，忽略引進其他資訊技術背景技能，以促進公部門的知識管理更具
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成效，否則行政部門部份成員長形成某種弊病，即逃避學習新技術，面臨資訊科技處理技

術的學習便互推工作，希望資訊單位處理；如此一來，更使知識管理與現代科技技術應用

的理想境界更顯得遙遙無期。 
宋：現在科技發達，此種行政部門缺點難到情況沒有改變嗎，若只會用 office系統將成為
行政部門的最大遺憾。 
曾：我想實際情況現仍然很遺憾地仍是停頓及落後的狀況。我極為憂心許多學校行政面向

教育的未來方向，應該正式的事實為知識管理是一種新典範產品，必須結合多重面向，並

善加利用企業智慧 BI （Business Intelligence）以輔助決策資源；如此才能達成新時代處理
業務的正確途徑。我極為期待建立並推動資訊科技運用下知識管理彈性運用的新典範，若

要順其自然，經由自然淘汰的方式進行典範移轉將會產生令人無法預期的負面後果，我個

人尤其是希望能建立體制並進一步推動致公部門加以管理運用。希望將如何推動新典範的

大問題帶進帶到公部門，促使公部門正式該問題並提出解決知道。當然其中涉制度，人事，

領域背景問題，相信透過有系統整合及規劃能建立制度，達成資訊知識的累積，以及有效

應用，同時才能解決人員流動後知識經驗流失的困境。 
宋：但實務上難以達誠你所期望的知識管理境界，公務員太忙了，往往會形成其他事務及

業務纏身而無法騰出多餘時間做知識管理工作。其實同仁很會注意長官，長官無法兼顧，

要推動同仁作額外業務不可能。同仁找到時間就休息，所以許多事情都要科長自己做，當

四五年級長官退休後，其下人員會產生能力空虛的狀況，僅能擔任業務員職能角色，無足

夠知識擔任更進一層的工作職能，而此時政府及容易形成一個完全空虛的政府體制。政治

生態改變更為另一因素，地方政府人員容易變動，但中央機關人員不易變動，如此不易激

勵中央公務人員，故想額外推動知識管理等活動實非易事。第三部分問題可能產生在資料

找不到，若能在網路上找到的東西就不需要要求同仁找了，我建議將會議記錄放在網站上，

所以應將資訊管理與行政管理作妥善結合才對，連結可以做的更好。 
曾：如此說來有重回知識管理技術作業應用問題。請問送科長對貴單位知識管理工作角色

的詮釋為何？ 
宋：資訊中心理所當然應做知識管理工作，資訊中心誰應該做知識管理仍不得而知，專業

分工仍是一個極大的問題，權責分工仍模糊不清，所以知識管理無法做好。另外的問題涉

及人事問題，例如人員考績並非有利能力強的人而有利逢迎順從的人，長官不喜歡能力強

的部署同時也不喜歡知識豐富的人。針對知識管理運作而言，這真是一個致命的障礙及諷

刺的組織文化。同時機關單位長官的認同亦為知識管理推動的一大決定要素。現在行政機

關的另一弊病為太注重量化結果的呈現，實質上毫無意義可言，例如統計美機關單位年度

節省人力的數據，考績數字，缺乏實質意義，通常都是基層長官隨意編織數字上成長官。

簡言之，研究與實務不易結合。知識管理在公部門運作仍存在許多困難。 
曾：綜上所述，知識管理實務面更應小心謹慎考量多面向要素設計並進而實際運作；例如

包含知識文化、知識組織、領導者認同，領導者授與權力等各面向配合才能做到知識管理。

希望經由以上談話，並擴張到其他行政部門，經由互為主觀運作下為公部門找出知識管理

的道路。謝謝您！ 
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編號：N5 
服務單位：NICI基礎建設組 
姓名：鄧先生 
職稱：科長 
業務性質：資訊通信、智慧運輸 
單位性質：業務 
訪談人員：曾德宜 助理教授 
協同訪談助理：邱志銘 同學 

曾：請問鄧科長是否曾面臨同仁不願意分享資訊及知識資料的相關問題？ 
鄧：基本上資料蒐集與管理面問題已經是本機關中知識管理上最小的障礙，其中最大的障

礙應該是工作目標執行與目標達成知管理問題。長官希望成員能達成目標，所以產生需許

多期待；因此目標才是他們重視的核心價值。但就成員的角度來分析知識管理問題癥結，

達成目標前最好能組成知識經驗分享小組，分享小組有其必要性；經由該小組運作，成員

才易於取得必要資訊並進而朝目標前進而工作。就我的管理角色而言，我僅發揮了轉達資

訊與長官指令的功能，無法達成資訊或知識分享的功能。但是長官或成員難以完全了解其

中困境；例如部屬難以理解上個案子並未成功執行運作完成，為何會進一步進行新的工作

計畫執行工作？ 但以主管面向而言，各執行工作案涉及預算問題，若政府已撥預算，計畫
方案應該進行。 
曾：這顯然涉及知識管理面向的需求。我們現在可加以瞭解知識管理相關知識：其中一面

向為知識分享流程，從知識儲存、知識分享、知識傳遞到知識創新可以構成一連串的知識

活動流程；例如現行的公文系統即應配合知識管理流程建構完整系統。 然而在公務體系次
系統運作下，活動複雜、涉及成員眾多、協調困難、各單間常產生溝通困難的狀況、目標

不確定，又缺乏有力的政策工具；故容易形成各相關單位間配合不當的情形。某些相關單

位會非常合作而促進協調，但某些單位則不願意採取合作態度加以配合。當相關單位認為

該事項與考績無關時則會缺乏配合及協調的動機與行動。因此，歸納而言，知識管理的癥

結可能發生於跨單位進行複雜業務時的目標界定、權責分工、以及考評規則等面向；當上

述要素界定模糊，責組織單位中的知識管理工作便會加倍困難。而我們現在要進行的研究

目標便是尋求可行的解決出路，改善現狀。 
鄧：其實客觀而言，公部門知識管理面向問題涉及範圍極廣，不僅是知識管理問題，更涉

及預算的分配問題。預算左右相關單位配合及協調的意願，當相關單位已分配到足夠預算

時可以採取消極態度執行，故實際執行成效不佳。 
曾：針對管理成效面問題而言，其中可行之道為視知識管理為供部門運作中必要的基本需

求；必須透過與其他單位進行了解與互動，達成有效的溝通，而非一定要完成所謂的（SOP）
標準作業程序。如此增進所有成員間更清楚了解各項業務的目標與必要基本知識，同時確

保工作業務的有效完成，這亦證明現今趨勢下知識管理有其執行的必要性存在。鄧科長可

否針對更進一步細節性癥結陳述貴單位實際運作知識管理經驗上的一些障礙？ 
鄧：我想首推 CIO首席資訊管理者的問題，CIO 更須考量如何運用適當方式與手段達成知
識管理的理想成效，例如必單位承受行政院施加太多期待時，即使蔽單位欲達成目標，且
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同時預做到有效的知識管理，若缺乏完整體系輔助完成仍徒勞無功。 
曾：如此說來，公部門體系運作可能有需要建立資訊部，並進而劃分預算成立相關體制，

以使知識管理能在公部門組織中有效推動。 
鄧：言之有理，系統不健全，使我接任工作產生極大的障礙及困難；例如我是今年二月接

任現任工作，當我想檢視以往的資訊及工作內容時，缺乏相關資訊庫及體系，故必須極為

費事的找回上一任工作者，詢問相關工作經驗及內容，非常費事且缺乏效率；又例如我再

彙整九十五年第一季工作時發現整體計畫需要更改目標，但我不知道原先目標為何？所以

造成整體業務計畫規劃工作斷層產生，我必須從零開始，風險極大：第一未必能妥善與先

前政策及工作相聯接或確實改善以往政策目標缺失；第二未必能達成既定的政策目標，實

在使人進退維谷。 
曾：您的實例再再證明政策目標與知識管理連結之必要性與重要性。當政策整合困難時，

如何追求並達成政策一致性為公部門的首要任務。此時知識管理的妥適應用為解決困境的

良方之ㄧ；若公部門遭遇跨部會或跨單位的複雜任務時，可以經由知識管理的各項活動達

成目標整合，意見溝通，並進一步合作執行的理想。分析跨單位間整合業務目標的知識管

理應用，我們可以以下方面進行相關應用及探討：1知識獲取階段：建立健全而多元的資
訊交流獲取制度流程，採取有系統累積性的知識獲取程序，確保業務相關單位取得資訊的

權益。2知識轉移階段：設訂一套制度性轉移程序，便於各相關單位獲取所需資訊，避免
成員流動情況下知識流失的情形發生。3知識分享階段：建立制度性保障本質下的溝通協
調機制，以利各單位整合意見 達成共識，進而能順利推動整合性目標的各項業務。 
4知識儲存階段：建立系統性知識儲存庫，便力取用相關資訊，造福後續接任相關業務者，
便於促進業務跨單位及跨階段的接續性執行。如此運用知識管理活動便能解決您所遭遇的

種種業務接續執行困境，並達成任務目標。 
鄧：然而公部門業務運作上有另一個問題存在，即計畫及目標的不一致。前述論及公部門

業務目標整合困境，以及業務執行協調困境，現今可能產生另一困境，為業務設定的計畫

與原先設定的目標不一致；可能原因是設定目標與計畫者並非相同成員，資訊取得與知識

背景相異，故目標與計畫產生相左困境，此種困境常使執行業務者無所適從。 
曾：由次可知，資料蒐集非常重要。這又必須回溯我悶方才論及的相關知識管理概念。若

公部門缺乏整體系統性知識獲取與儲存，則容易發生知識基礎良莠不齊的窘境，嚴重致使

業務目標與具體計畫產生對立，並進而造成執行上的困惑。可否請鄧科長進一步分析您所

遭遇該面向問題的可能成因？ 
鄧：問題出在資料缺乏有系統累積，找尋資料需要統整性系統，最好能在網站上找出有用

的資料。 
曾：例如建立統一的MSN or BLOG 以增進統一系統的資料庫建立。 
鄧：此言極是，應像經建會一樣，所有事項報上網路，只要有密碼都能點選而查出有用的

資料。 
曾：這便是知識管理中建立系統性知識獲取管道的體現，即建立知識儲存庫。國家最好有

一個有用的平台加以應用並查詢資料。除了知識資料庫應用外，我想分享我個人經驗，並

進一步向您分析應用現代科技結合知識管理的利基。我以前任職國貿局，獨自負責航站系

統更新業務，因為運用科技應用系統，故能在獨自運作下達成工作目標；但後來我離開該

業務系統後，相關處理成員增加，並成立新的工作小組及單位，稱為貿易便捷化及航站通

關系統更新小組，未來更可能成立新部會進行統整性工作。若非初期進行該項業務的奠基
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極發展工作，該業務小組僅能達成工作堆積的效果，缺乏處理事務細緻化的過程及工作研

究品質。簡言之，您是否認為有必要建立知識管理的系統性機制，運用新科技與系統機制

會有助於知識管理嗎？以您經驗認為如何？ 
鄧：我認為科技面應用固然重要，但基本知識管理是非常基本的工作，且各單位可以本身

需要而定，若該單位認為有需要，則運用，若認為無必要則否。 
曾：但是若僅依照各單位判斷本身需求而決定採取科技應用的話，仍可能造成各單位知識

管理本位主義，而使跨單位業務整合困難。讓我們先瞭解一下知識資本的本質及分類：現

今知識運用有兩大資本，一為智慧資本，一為組織智慧 BI。智慧資本大多存在於資深公務
員身上，所以我們要做的知識管理工作即為由資深公務員身上取出相關珍貴的經驗及知

識。但是障礙存在於由個人身上取出相關經驗及珍貴知識並非易事。易遭遇個人的抗拒，

個人懼怕知識分享後缺乏價值。但個人未作知識經驗分享與保存時，知識經驗可能永遠消

失，所以必然需要現代科技輔助建立完善資訊經驗保存庫。無論各單位本身認為其需求為

何，皆應配合建立之。 
鄧：跨部會間容易發生該情形。 
曾：因此本研究案的精神即為瞭解跨部會的需求，希望進一步達成更有成效的知識管理工

作，以求有助攻部門工作。 
鄧：希望能促成工作一至性與連貫性。 
曾：我們期望能對業務一致及整合性有所助益。曾有人建議由秘書處擔任諮詢； 因為秘書
處才有進行策略性規劃工作，可能有助於知識管理面向整體規劃及核心聚焦。因為知識管

理應用及發揚必須由最初的策略性地位為起始點，才容易推動並施行。不知您意下如何？ 
鄧：秘書處同樣容易進行工作推委的行為，根據議題重心的不同而歸避與其他單位的知識

分享。 
曾：這是官僚文化的積弊，因此可能需要知識長的系統建立，以促使公部門預算、 知識、
資源建立統一制度的必要性存在。 
鄧：但問題可能出在績效的需求與歸屬上，若無法劃歸特定個人績效時，難以要求知識管

理有效並統整性執行運作。 
曾：現今問題為著重公文處理量的成果表現，缺乏評量無形知識管理的績效管理衡量，知

識管理難以做好，跨部會更難做好該面向的知識管理工作。這是令人憂心的問題癥結，更

是本研究案著眼探討的目標之ㄧ。 
鄧：言之成理，例如經建會數年前研究及作成研究結果，結果顯示知識管理的重要性，以

及資料系統會整之必要性存在。但空有結論及目標存在仍無助於相關活動的執行。最終結

果可能演變為說一套，做一套的雙軌運作型態。 
曾：我現在所能想到的激勵知識管理誘因及利基為：知識管理可更進一步位公務體系工作

創造附加價值，故公部門有責任積極進行知識管理的具體措施及現代科技運用。 
鄧：但大多數公務員無法體會或感受知識管理的價值及重要性，更遑論大多數民眾對該項

事務的體認。當大家的認同意識低落時，該項工作及管理容易失敗。 
曾：知識管理價值在何處必須作價值的探討並進一步推動宣導及教育工作，流程佳但是獲

利於何處仍要進一步研究，使公務體系工作能更順利進行，並希望能同時兼顧處理事情的

品質，此點關係國家工作整體管理及產出品質。 
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服務單位：NICI國合暨標準組 
姓名：詹小姐 
職稱：科員 
業務性質：資訊通信技術標轉 
單位性質：業務 
訪談人員：曾德宜 助理教授 
協同訪談助理：邱志銘 同學 

曾：在這個強調跨組織科技整合的時代，組織間的互動整合漸成為趨勢，公部門跨組織知

識管理亦然。是故，公部門在推行跨組織知識管理上有何困難必須克服？ 
詹：一、人員使用網頁找尋資料的動機：比如，NICI國際合作組之前有設計網站，將各項
資料放置在網站上，但是使用率很低，民眾瀏覽網頁的動機不高，也因此，讓這個網站的

架設變得較無效益。社會上有哪些人需要用到網站上的資料？這是一個問題，有沒有任何

動機讓人民希望來網站上找資料？若 NICI國際合作組的網站沒有民眾需要的資料，就不會
有人希望去使用。二、跨部會會議較無法做成深入討論：一般來說，跨部會的會議，較無

法做成議題的深入討論，因此，各部會對跨部會會議所做成之資料，無法做深入的瞭解，

是故，會議的功能逐漸萎縮。其實應可逐漸縮減其開會的次數，因為其真的無開會之必要。

另外，跨部會的任務編組，在經過一定時間的推行後，如果執行順利並累積一些有用的知

識，可將一些任務交由專門議題組織來推動，而任務編組即可逐漸縮編。亦即功能完成後，

即可結束任務編組。三、人員流動影響知識儲存：還有，組織裡的人員流動，若未將過去

所累積的知識予以儲存，知識即因人員的離職而消失。但是若有將資料予以儲存，即不構

成問題。  
曾：設若任務編組結束後，過去的經驗、資料如何做儲存？比如說將資料全部送交回行政

院秘書處，不知可行與否？由於之前累積的經驗，可於往後有相關業務要繼續推動時，再

拿出來使用，如此可省下不少成本。 
詹：一、知識儲存：國家設有國家檔案局，可透過此機構來進行資料、知識儲存的業務，

在國家檔案局的業務功能上，主要是儲存一些「公文」，然經過一定時間後，還是會將其銷

燬，是故，可充分利用資訊科技來協助組織知識儲存的工作，由於現今資訊科技發達，各

類公文若予以電子化，將能省去堆疊公文的空間，儲存的資訊也可更加有系統即有效率的

管理，可謂一舉數得。二、知識儲存需要許多資源的投入：在知識儲存的面向上，一定需

要許多資源的投入，才有做成的可能。譬如應用資訊科技，架設網站來儲存及分享知識，

需要人員隨時的照顧及更新，若無適當資源，則無法做成。然知識的儲存，對於知識管理

來說，確實是很重要，需要加以重視才可將過去留下的寶貴經驗及知識，做有效率的儲存，

讓後世可方便的使用此些知識。另外，民眾若有需求及接近的動機，網站的架設才有意義，

然目前需要此網站資料的民眾，很少，甚至沒有，可見目前還是沒有需求，網站的架設，

徒然耗費成本。 
曾：為何 NICI國際合作組間無彼此了解互相業務的需要呢？ 
詹：在整個會議的討論上，還是以議題主政單位的專業部分來做報告、經費申請及討論等

部份，然無以我們秘書單位直接去主導議題的需要。其他單位頂多稍微了解而已。各單位
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在人員流動時，其實都會留有過去做過的資料，也都有放在網頁上，若有需要，其實都可

以得到這些資料。 
 

編號：N7 
服務單位：e-gov推動辦公室 
姓名：吳小姐 
職稱：科員 
業務性質：行政資訊應用、政府資訊服務 
單位性質：幕僚 
訪談人員：曾德宜 助理教授 
協同訪談助理：邱志銘 同學 

曾：以我們現在政府資訊管理的人遇到哪些阻礙或是哪些可以做的事情？ 
吳：我想政府部門可以做的地方非常多，你說要有阻礙的話其實跟企業遇到的都一樣。只

是政府部門比較沒有資源或是沒有自覺，大家都覺得這是我額外的工作。 
曾：對企業來說他們有一個願景目標，創造他們的附加價值。可以馬上轉型利用他的知識

賺錢，政府沒有呀，政府都是做越快越好，不過實際上並不是真的越快越好。事實上我覺

得政府的知識管理應該比較偏向決策支援。 
吳：怎麼樣讓他的主管有一些依據，而不是完全憑直覺去做決策。 
曾：因為政府沒有導入 KMS的經驗。KMS導入的過程必須找一些關鍵因素，重點是要考
慮到政府組織的問題，人員工作心態的問題。電子化政府跟一般的資管還是有差別的，但

是我們有很多工具，建立公部門電子化的環境。而且這一塊具有無可取代的附加價值。 
吳：所以是不是做一個衡量上的指標，或是建立一個怎麼樣的Model，用來界定每個部門
的工作。 
曾：這些東西都會跟人性或組織管理有關。可是一般做知識管理很多人都不會重視組織行

為。因為知識管理不只是 KMS系統，還包括吸收消化的過程。要先界定問題清楚才可以去
做，再來就是適當的能力，而不是沒有能力就去做。 
吳：我覺得這當然是需要有一些教育訓練的必要，讓他學習知道怎麼樣做。我想還有一點

很重要，怎麼樣去衡量一些他們投入在這裡頭，你怎麼去鼓勵他們，怎麼去激勵他們，怎

麼樣去看成是他們的績效部分，而不是免費的投入。 
曾：因為現在大家會覺得說做知識管理是額外的工作， 
吳：重點在於怎麼樣衡量人員的產出，以及他們的貢獻，可能需要比較大的思維，因為公

部門不像私部門，容易瞭解人員的貢獻，並給予激勵，公部門在這一方面的彈性比較少。

說彈性小但是其實也蠻大的，因為主管還是有權力隨時可以給予激勵措施。 
曾：在我看到公部門的一個問題，KM的部分做的太平面了。我認為說剛剛提到一個決策
支援的問題，還有提到數位學習的問題，未來有沒有可能將二者整合在一起。 
吳：勢必要整合。至少我們在產業界一開始都是在做 KM，再把一些比較重要的東西轉成
是 e-Learn的教材。然後再把 e-Learn學到的知識轉成個人的職能，然後下次才知道怎們樣
讓這個人好好的發揮。所以這個整個都是應該套在一起的。最後再導入決策支援系統。 
曾：現在好像都沒有整合。 
吳：我在公部門現在還沒看到，但是在私部門方面 KM是做的蠻周全的。 
曾：知識管理平台不只是政策評估的部分，更是組織行為、科技接受的部分。未來你們可
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以往這一方面去發展。 
吳：或需應該做整合，因為公部門推 KM也是三年多了，似乎是沒有執行到各個部門。 
曾：因為學公共行政的不會研究電子化政府，學企管的也不會去研究電子化政府，因為他

們都覺得有一個障礙沒辦法作。我的社群願意跟你們做一些合作，我學校雖然小，但是有

各方面的人才與經驗，不同領域的整合。 
吳：我覺得這樣是蠻好的呀。尤其是你們主任做過戶政系統，所以這些系統對公部門的運

作方式都非常僚解。 
曾：大概我的看法就是說不只是整個誘因制度，甚至是讓知識管理變成公部門的一部份。

而不是只是說幾個構面，沒有知識管理就很可惜，我覺得知識管理要做到這樣才是真正成

熟的學習型組織。 
吳：變成是希望每年公務員考績的可以把這一部份納進去。 
曾：我覺得應該把考績表學歷限制取消，現在的考績表還有納入學歷指標，應該把他改為

知識管理。目前的才能和學歷都沒有把知識管理放進去，如果能把知識放進去，那就是另

外一個情形了。 
吳：不過考績制度目前是由人事行政局規劃。 
曾：但是如果有共識的話就可以做了。所以這些真的是要制度、人事、考績部分的整合。

大家都把知識管理歸給系統商，沒有規劃，事實上我們需要知識整合。 
吳：有呀，每個部門都有知識長，目前是由副首長兼任。 
曾：但是他目前並沒有一個獨立的部門，如此一來有很多想法沒有辦法落實。跨組織知識

管理的必要性，可以以 NISI為例，他是由政務委員負責，他現在有各種部會，結果變成什
麼都沒做成。他比一般還遭，一般還有一個公文會或公文中心，公文集中處理。不過他分

散在各部門，最後還是分散去做，也不會藉此機會彼此分享資料，很可惜。我可以跟你分

享兩個，一個是公部門知識管理問題，另一個是跨跨組織的。未來這種機會會越來越多，

越來越複雜。這種情形下我們需要立即的知識，做個整合歸納。未來資訊部門只管三個東

西，一個是網管，一個是資安，一個是知識管理。 
吳：知識管理應該不是屬於資訊部門的耶。資訊部門只提供這個 Tool給大家使用。所以其
實主要的角色應該是全組織的每一個人都有他的角色可以推。 
曾：對，不過這樣講的理由，像資安也是不只是資訊部門的，但是在資訊部門比較有 Sence
能夠處理這個問題。 
吳：的確，現在的資安問題都要成立委員會來領導整個活動。 
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編號：N8 
服務單位：台灣科技大學 
姓名：李先生 
職稱：教授 
業務性質：資訊科技政策規劃 
單位性質：幕僚 
訪談人員：曾德宜 助理教授 
協同訪談助理：邱志銘 同學 

曾：任務編組人員的去留？ 
李：目前公部門仍缺乏科技政策下的專業團隊，許多人員經由借調進行相關工作運作，任

務於階段性完成後即離開該工作小組團隊；因此面臨一種困境，即工作人員無法處理某些

事物，因為規劃政策者欠缺專業事務經驗。例如我本身前陣子進行的階段性任務即為一例，

經由借調進行工作任務運作，任務完成即回原單位，因此我個人認為某些是應留給更稱值

的專業人員或更恰當的編制人員進行任務運作，因此無法整體將任務做更完善的運作及處

理。此皆礙於借調工作人員身分，故無法充分發揮。 
曾：依您所見，公部門成立專業科技部門是否為時勢之所驅？ 
李：是的，行政院以經同意成立科技部，科技組及國科會會整併，但經濟部不願意加入整

併行列，原先預計希望經濟部技術組能加入該專業團隊，但經濟部拒絕，也許感覺留在自

己的地盤行動較自由。 
曾：這也是本研究重心之ㄧ，因此我們先前採訪了電信、交通等部門，希望能完成針對公

部門知識管理政策建議的建設性研究結果，強化知識管理政策建議。 
    接續本主題而言，針對建立專業團隊之任務，可否請教您對相關配套措施有任何建議
與看法？ 
李：國科會下的國研院成立科技政策研究中心，希望科技中心轉型為科技政策研究中心，

成為政府長期規制下的智庫，但是問題是科技中心的昔日本業是進行會計統計工作，因此

內部人員對科技政策相關內涵不清楚，政策規劃過程中容易忽略邀請科技中心相關人員的

參與；因此造成新任務編組組織架構中人員對其未來應面臨的工作內涵完全不熟悉，更遑

論其能完成政策規劃相關接續工程。以借調人員進行認務工作原因為避免人員老化所可能

產稱的諸多問題，因為人員借調，不會產生相同人員資歷漸深，拒絕接受新知識的問題，

借調人員接願意學習新資訊。但是問題產生於科技政策各相關任務團隊小組人員無法相互

合作，例如國科會進行相關政策研究時，科技中心人員未能加入，智庫功能無法發揮。科

技中心本單位的問題有二；其一為人力資源不足，其二為缺乏相關單位配合運作，國科會

未必運用科技中心資源進行相關業務運作，科技顧問中心常運用其他外部智庫資源進行任

務外包運作，例如資策會、中研院、台經院、中經院等，經由固定期間規劃進行相關任務

運作。此為各該個案任務之運作模式，完全缺乏整體完備規劃運作模式，另一問題產生於

各外包任務單位為了爭取經費預算，因此不斷針對政策創造議題，而各議題皆無法於短期

內產生效果或成績。現階段科技政策前身為 NII，我曾於該政策成形初期參與政策規劃之工
作、整併工作。規劃後更進行推動政策議題，例如 E台灣，以及 M台灣。大家都急著推
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出新議題輔助政策運作，但各議題無法立即完成，因此各議題只是不相延續的零散行動，

失去政策整體接續性的重要精神及作用。另一方面，智庫中人員缺乏完整專業素養及工作

能力，故各項議題任務未必能如期進行完成，加上新議題不斷推陳出新，整體政策推動便

面臨執行運作各面向的重大考驗。因此科技中心應該扮演重要科技政策智庫的角色，例如

加強人員素質及能力，向國外政策為提供優渥薪資等福利等。 
曾：台灣目前面臨此類重大問題，例如WTO相關工作應外包進行業務運作或交由公部門
內部人員運作 是值得深入探討的問題因為各有優劣點。例如外包可以確保由專業人員進行
任務運作，若由公部門內部人員運作能促進公部門單位知識成長、學習，以及知識擴散，

第三種運作類行為經由智庫支援公部門進行知識管理。 
李：據我所知行政院內部、台北市政府等公部門單位皆曾委託外部單位進行知識管理工作，

地方政府也會外包私人廠商做知識管理。問題是私部門廠商缺乏知識管理內涵認知，無法

完成知識管理整體工作，有的廠商僅能做到公文管理的相關作業及工作，而真正了解知識

管理的人員卻又欠缺實務運作概念，不知道如何運作規劃知識管理相關任務及工作。本國

缺乏國外成功實例可循，因此產生知識管理政策熱潮，卻又缺乏實務運作軌跡可循。例如

早期由中央各部會到各地方政府等單位風靡知識管理規劃，但最終成效卻無人檢驗，無人

能真確體會或描繪知識管理內涵、精神以及其中的附加價值實質面本質。例如整體知識精

神何在，分層知識群組人員的知識需求如何分派及規劃，皆存在極大的學問，缺乏共通平

台的情況下，知識管理僅止於公文系統的共通平台運作。 
曾：例如社會科學界以及科技資訊界至今仍缺乏連結融合。 
李：相同科技整合也發生在電訊業以及通訊界，互不瞭解的情況下難以結合連接。台灣缺

乏各界相互了解融合共通的機制背景，同時缺乏完備組織進行整合工作。我的建議是應該

追蹤歷年科技顧問中心的各項會議紀錄，瞭解過網提案，避免未來重複提案出現。另方面

為智庫成熟運作面的問題仍有待解決，例如知識無法累積，各人員角色扮演問題，應考量

由相同團隊規劃並做系統性知識經驗累積， 各團隊經驗無法累積，所以任務運作在經由標
案運作下可能產生每次皆從零開始的情形。 
曾：相同情形歷史依職重演，例如 KM案今去年由環保署標得，今年由其他部門負責，政
策內涵根本無法連接。 
李：因為各單位部門專長不同仍需貫穿系統平台機制的運作。例如您所提知識管理案件為

何需要年年進行標案，換單位運作？理由為運作成績不理想，因為各單位運用系統各異；

環保署運用 WINDOWS 而他單位運用 UNIES系統，因此相同案件在系統相異的負責單位
下無法有系統連貫運作。例如環保署運用 DOT NET評量案件運作，但是今年接替工作單
位運用另外系統進行評估運作，當然成效不彰，技術不同，平台不同，所以造成更大問題

癥結，即使相互熟悉，也無法短期內建構互通平台進行整合運作。現今趨勢即為兩大單位

廠商相互輪替進行科技政策相關業務運作，若能維持在相同競爭市場下進行良性互動式一

種好現象。若能良性競爭互動則能刺激使用族群需求，進而刺激市場中參與廠商品質提升。

但是現實面問題是該面向政策預算極少，難以達成理想目標，歸咎原因為大多數人員根本

認為知識管理不重要，因此產生重大概念認知落差。各專業單位部門所需知識不同，當然

需要進行知識管理分類運作，主管及承辦人所需知識也不同。主管需要能做決策的知識，

承辦人需要能輔助辦事的知識； 因此公部門中知識管理僅止於公文管理系統建立。公部門
最終仍需整合組織系統負責政策規劃執行管理的完備工作，但是面臨的問題困難重重，因

為政策規劃者以及預算核可者會干預執行單位執行政策技術運作，但是原則上缺乏專業知
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識背景與實務經驗，故考核評鑑標準缺乏實際可行性，而實務經驗豐富的執行人員無法照

原先規劃計畫運作，造成規劃執行兩環節不連貫的失敗情況。因此若想在中央政府進行相

關知識政策整併工作並非易事， 甚至在中央部會中也難以進行相關工作的整併進度。無人
了解所有知識的困境下，知識管理難以進行，共通平台難以建立，高層即知識管理越加困

難。政府應建立長期負責的智庫，或是針對各重大國家政策議題建立智庫，並且使智庫人

員充分了解政府運作內涵。例如國防部知識管理智庫，經濟部知識管理智庫，或是專門負

責兩岸事務的知識管理智庫等等。就像電腦軟體中的知識軟體一樣，使各成員工作中分享

知識，應建立適當環境促使人員進行知識分享。例如財稅領域曾進行實務系統上的知識分

享，例如分享查稅經驗及知識，方便查出逃漏稅者，同時高層也須要建立知識分享系統，

如此不易形成政治環境政黨輪替下知識落差的窘境，更能促進政黨間良性競爭，促使事務

官體系管理掌管知識管理，善加利用機制。若不利用適當機制，人員工作黃金時段無法運

用適當機制，當公務員循序升值到主管階級時都到了該退休的年齡，無法運用機制。 
曾：知識長 CIO的角色在這時候更顯現其重要性。 
李：因為台灣知識分流很早，聯考階段即區分工科及文科人員，跨領域學習機會漸漸減少，

進而忽略跨類科跨領域結合的必要性及重要性我建議是應及早建立融合及結合各領域的工

作，例如我曾建議我的部屬除了資訊科技專業知識本位加強外，更應研讀心理學、經濟學，

原因是若不瞭解所欲接觸的顧客，又如何能有效推動業務呢；更遑論相關研發工作 併使社
會逐漸進步。例如台經院中相關人員現階段已開始鼓勵了解資訊科技面向知識以促進其本

位領域更順暢發展。 
曾：我有同感 我目前開了一門課是高科技產業分析。詳究政府相關政策時發現政府已經注
意您上述提及的相關問題，希望經由更有效教育進行知識整合，以圖解決相關問題癥結，

例如結合資訊科技、管理、經濟以及社會科學各面向。 
李：如此才能促進人員完備能力建構，規畫時作更完善規劃，解決跨領域概念互異的障礙，

希望規劃決策人員能了解實務產業面，輔助其決策，同時輔助產業界了解政府政策，促進

規劃專業發展，甚至促進科技主導外交發展的良性狀況。 
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編號：N9 
服務單位：NII產業發展協進會 
姓名：顏先生 
職稱：董事長 
業務性質：科技政策、科技管理、防災科技 
單位性質：幕僚 
訪談人員：曾德宜 助理教授 
協同訪談助理：邱志銘 同學 

曾：政府某些組織在任務結束後，之前所累積的知識，即消失，該如何改善此一問題？ 
顏：過去確實不容易，但現在資訊科技發達，讓公部門臨時組織裁撤後，知識儲存、管理

成為可能。知識管理如何做，有兩問題，一即有無制定共同規範，另一為此知識管理最後

如何使用。共同規範指，各機關的業務無法各自獨立，必須制定一規範來使各相關部會的

溝通、交流、激盪能夠創造組織知識管理的效率。如財團法人產業發展協會最近幫水利署

承辦業務，發現其屬底下的各單位，都有各自的資訊系統，無法統一，產生不少困擾。 
曾：各部會該如何推動知識管理？ 
顏：應建立一跨部會的知識管理系統以及一知識管理平台。比如說行政院知識管理的業務，

可由拒統籌性的單位，如行政院秘書處來針對知識管理的各項議題，如 NICI業務，來進行
知識管理統合的工作。在未來某些業務完成後，各機關將裁撤，該如何在機關被裁撤後針

對既存累積的知識作管理，是行政院秘書處所應面對的問題，因為行政院不會隨業務而改

變其組織架構，行政院秘書處不會有被裁撤的問題。另外，現在在公部門的知識管理上，

有應用資訊科技來進行儲存、分享、創造等知識管理相關工作，然在知識的創造上幾乎是

沒有。若能充分運用資訊科技，相信不只是在知識儲存、分享、創造上會有所助益，亦能

輔助知識創造的推行，然一切最重要的面向，還是在人的因素，如何讓人能充分運用資訊

科技，將是知識管理工作上一很重要的課題。無論公部門在推動知識管理上有多困難，應

該還是要由行政院秘書處此類整合組織來共同推動知識管理相關工作。如翡翠水庫建設委

員會，此為跨部會性質，在規劃階段運作方式，跟確定執行此計劃的階段，蓋好後，即裁

撤此一機關，過去累積的資料及經驗，如何拉至今日，變成解決問題的知識，變成一很重

要的問題。機關裁撤後，應將過去所累積的資訊、經驗，留下來做一完整的管理，如此才

能將過去所累積的經驗做充分的利用，使今日的工作更加有效率。過去無資訊科技的協助，

知識多半在文件檔案中，堆在如倉庫等的地方中，日子一久，其實不太方便於管理。現今

有充分便利的資訊科技技術，對於知識管理的各項業務推動，將能更加便利及有效率。 
曾：公部門經常開會，但此間的知識分享仍然是很多，如何將此些知識作更有效運用，是

公部門所應面對的問題。 
顏：公務員有能力作知識管理，但他們願不願意做，希不希望推動，反而成唯一問題。顏

董事長認為，透過高層管理者創立機制、建立制度，將各項業務交由下屬做，對於下屬進

行知識管理各項活動，會有助益。員工推動的誘因不足，就透過外在機制來推動知識管理。 
曾：公部門是否有類似知識長等職位的設立以進行公部門知識管理？ 
顏：政府再造後，行政院秘書處裡設有資訊長，對公部門知識作管理的工作。推動知識管
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理，必然會遭遇許多困難，若是能夠在推動知識管理時，克服所遭遇的各項困難，將有利

於知識管理的推動。 

附錄【二】逐字稿內容與分析 

壹、知識管理活動 
1. NICI在知識管理的推動上，並無非常多的實務經驗，頂多只是有Meeting這個活動而已。
NICI在目前為止，與知識管理比較有相關的業務，僅有網站的架設，方便民眾或員工更方
便接近 NICI資訊。目前公部門最習慣運作的機制，仍以Meeting以及公文管理系統為主，
這對於知識管理的推動來說，並無多大的效益。另外，目前政府許多的運作，即使是內政

部要執行其業務，亦要召開許多會議，來解決與跨部會重疊的事務。【N2-001】 
2.例如過去曾經為經濟部辦過類似博覽會的業務，當業務結束後，並未將經驗及知識累積
並儲存起來。現今 2008年又即將要辦台博會，由於過去經驗未累積，經驗又必需從頭開始
摸索，所耗費的成本可想而知。若是有知識管理系統，即能很快的找到過去的人力、物力、

資訊及經驗，減少成本的支出，又能很快的將業務經驗銜接起來。在公部門知識儲存這個

面向，以目前公務員對其本身的定位來看，有多少知識及經驗能夠傳承？這是一個公部門

亟須面對的課題。公務員不認為自己是知識工作者，僅認為其為被動的業務交辦者，然業

務承攬的過程中，必會累積許多實務的知識及經驗，這些經驗存於公務員腦中，久而久之，

公務元其實都具備許多實務上的知識涵養，只是他們本身都不知道。公部門在推動知識管

理上，如何讓公務員了解自己在知識管理上的重要性及價值，是不可獲缺的重要課題。

【N2-002】 
3. 知識儲存：國家設有國家檔案局，可透過此機構來進行資料、知識儲存的業務，在國家
檔案局的業務功能上，主要是儲存一些「公文」，然經過一定時間後，還是會將其銷燬，是

故，可充分利用資訊科技來協助組織知識儲存的工作，由於現今資訊科技發達，各類公文

若予以電子化，將能省去堆疊公文的空間，儲存的資訊也可更加有系統即有效率的管理，

可謂一舉數得。【N6-004】 
4. 二、知識儲存需要許多資源的投入：在知識儲存的面向上，一定需要許多資源的投入，
才有做成的可能。譬如應用資訊科技，架設網站來儲存及分享知識，需要人員隨時的照顧

及更新，若無適當資源，則無法做成。然知識的儲存，對於知識管理來說，確實是很重要，

需要加以重視才可將過去留下的寶貴經驗及知識，做有效率的儲存，讓後世可方便的使用

此些知識。另外，民眾若有需求及接近的動機，網站的架設才有意義，然目前需要此網站

資料的民眾，很少，甚至沒有，可見目前還是沒有需求，網站的架設，徒然耗費成本。【N6-005】 
5.另外，公務員願意分享其知識嗎？根據過往經驗，公務員願意分享出來的知識，都不會
是真的或是重要的知識，許多不重要或不相干的知識，反而是公務機關中流動的議題，這

對知識管理是無助益的。知識的分享，不見得透過組織所建立之知識管理系統就能分享開

來，一般的非正式網絡關係，如人際關係，對於知識分享此面向上，有很大的助益，人際

間的信任，讓知識得以在朋友圈中擴散，形成橫向、縱向的知識連結，這比起制式的知識

管理系統，有時還顯得較有助益。總而言之，知識分享對於一擁有人脈的人來說，是具有

很大優勢的。【N2-004】 
6. 三、人員流動影響知識儲存：還有，組織裡的人員流動，若未將過去所累積的知識予以
儲存，知識即因人員的離職而消失。但是若有將資料予以儲存，即不構成問題。【N6-003】 
7.現今可能產生另一困境，為業務設定的計畫與原先設定的目標不一致；可能原因是設定
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目標與計畫者並非相同成員，資訊取得與知識背景相異，故目標與計畫產生相左困境，此

種困境常使執行業務者無所適從。【N5-006】 
8.各專業單位部門所需知識不同，當然需要進行知識管理分類運作，主管及承辦人所需知
識也不同。主管需要能做決策的知識，承辦人需要能輔助辦事的知識； 因此公部門中知識
管理僅止於公文管理系統建立。【N8-009】 
9.人員使用網頁找尋資料的動機：比如，NICI國際合作組之前有設計網站，將各項資料放
置在網站上，但是使用率很低，民眾瀏覽網頁的動機不高，也因此，讓這個網站的架設變

得較無效益。社會上有哪些人需要用到網站上的資料？這是一個問題，有沒有任何動機讓

人民希望來網站上找資料？若 NICI國際合作組的網站沒有民眾需要的資料，就不會有人希
望去使用。【N6-001】 
貳、關鍵因素與障礙因素 
一、成員對於知識管理的認知 
1. 但大多數公務員無法體會或感受知識管理的價值及重要性，更遑論大多數民眾對該項事
務的體認。當大家的認同意識低落時，該項工作及管理容易失敗。【N5-009】 
2. 我想政府部門可以做的地方非常多，你說要有阻礙的話其實跟企業遇到的都一樣。只是
政府部門比較沒有資源或是沒有自覺，大家都覺得這是我額外的工作【N7-001】 
3.但是現實面問題是該面向政策預算極少，難以達成理想目標，歸咎原因為大多數人員根
本認為知識管理不重要，因此產生重大概念認知落差。【N8-008】 
 
二、成員對於工作價值的態度 
1. 若真要公務員有心學習，那也需要先從其心態面著手調整，使其在其職位上，不會僅要
求將手邊的工作做好即可，更會時時在新業務進來時，願意學習，這對於公部門推動知識

管理，絕對有益處。【N3-007】 
2. 因為政府沒有導入 KMS的經驗。KMS導入的過程必須找一些關鍵因素，重點是要考慮
到政府組織的問題和人員工作心態的問題。【N7-002】 
 
三、領導管理與承諾 
1. 必須先讓各單位的高層主管得到賞視及同意，業務才有推動的可能。若要推動此業務，
還是需要由上到下的推動，比較有成功的可能。【N3-005】 
2. 同時機關單位長官的認同亦為知識管理推動的一大決定要素。【N4-008】 
3. 政府再造後，行政院秘書處裡設有資訊長，有助於公部門知識作管理的工作。推動知識
管理，必然會遭遇許多困難，若是能夠在推動知識管理時，克服所遭遇的各項困難，將有

利於知識管理的推動。【N9-004】 
 
四、員工參與 
1. 國科會下的國研院成立科技政策研究中心，希望科技中心轉型為科技政策研究中心，成
為政府長期規制下的智庫，但是問題是科技中心的昔日本業是進行會計統計工作，因此內

部人員對科技政策相關內涵不清楚，政策規劃過程中容易忽略邀請科技中心相關人員的參

與；因此造成新任務編組組織架構中人員對其未來應面臨的工作內涵完全不熟悉，更遑論

其能完成政策規劃相關接續工程。【N8-002】 
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五、教育訓練 
1. 公部門知識管理的人員，對於知識管理的各個面向及過程，必須具備一定的瞭解，才能
開始從事於知識管理的各項業務。如何讓公部門人員具備知識管理的經驗，必須靠訓練才

能累積一定的人力資源。現今這個社會，很多業務已不是每個人做好份內業務即可，每個

員工必須瞭解組織各項業務，讓工作可進行整合，使業務推動能更加順利。知識管理的推

動，必須使負責之員工具有一定的訓練，累積一定的經驗，如此公部門在推動知識管理時

才會較為得心應手。【N1-006】 
2. 我認為這可能涉及專業人才培養問題，以及整體教育政策重心的問題面向。公共行政領
域常常讓人誤認為是為缺乏專業的學科領域，僅屬一種通識領域，所以訓練出來的人員接

找不到工作；當然事實並非如此，但我們更應藉此機會思考該領域教育方針及未來應加強

的面向才能及時補正教育缺口，矯正許多錯誤的觀點及看法。【N4-003】 
3.現階段科技政策前身為 NII，我曾於該政策成形初期參與政策規劃之工作、整併工作。規
劃後更進行推動政策議題，例如 E台灣，以及 M台灣。大家都急著推出新議題輔助政策
運作，但各議題無法立即完成， 因此各議題只是不相延續的零散行動，失去政策整體接續
性的重要精神及作用。另一方面，智庫中人員缺乏完整專業素養及工作能力，故各項議題

任務未必能如期進行完成，加上新議題不斷推陳出新，整體政策推動便面臨執行運作各面

向的重大考驗。因此科技中心應該扮演重要科技政策智庫的角色，例如加強人員素質及能

力，向國外政策為提供優渥薪資等福利等。【N8-004】 
4. 因為台灣知識分流很早，聯考階段即區分工科及文科人員，跨領域學習機會漸漸減少，
進而忽略跨類科跨領域結合的必要性及重要性我建議是應及早建立融合及結合各領域的工

作，例如我曾建議我的部屬除了資訊科技專業知識本位加強外，更應研讀心理學、經濟學，

原因是若不瞭解所欲接觸的顧客，又如何能有效推動業務呢；更遑論相關研發工作 併使社
會逐漸進步。例如台經院中相關人員現階段已開始鼓勵了解資訊科技面向知識以促進其本

位領域更順暢發展。【N8-013】 
 
六、成員本身所處單位的組織文化 
1. 我們碰到的問題，就工作任務來講，若各機關沒必要推動這些業務，但又強加於各機關，
令其推動，很容易受到抗拒。也因此，為讓業務順利推動、讓知識能夠在機關間形成分享

的文化【N3-004】 
2. 但就成員的角度來分析知識管理問題癥結，達成目標前最好能組成知識經驗分享小組，
分享小組有其必要性；經由該小組運作，成員才易於取得必要資訊並進而朝目標前進而工

作。【N5-002】 
七、授權員工 
1. 但實務上難以達誠你所期望的知識管理境界，公務員太忙了，往往會形成其他事務及業
務纏身而無法騰出多餘時間做知識管理工作。其實同仁很會注意長官，長官無法兼顧，要

推動同仁作額外業務不可能。同仁找到時間就休息，所以許多事情都要科長自己做，當四

五年級長官退休後，其下人員會產生能力空虛的狀況，僅能擔任業務員職能角色，無足夠

知識擔任更進一層的工作職能，而此時政府及容易形成一個完全空虛的政府體制。【N4-005】 
2. 公務員有能力作知識管理，但他們願不願意做，希不希望推動，反而成唯一問題。透過
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高層管理者創立機制、建立制度，將各項業務交由下屬做，對於下屬進行知識管理各項活

動，會有助益。員工推動的誘因不足，就透過外在機制來推動知識管理。【N9-003】 
 
八、資訊科技資源 
1. 現在科技發達，此種行政部門缺點難到情況沒有改變嗎，若只會用 office系統將成為行
政部門的最大遺憾。【N4-004】 
2. 系統不健全，使我接任工作產生極大的障礙及困難；例如我是今年二月接任現任工作，
當我想檢視以往的資訊及工作內容時，缺乏相關資訊庫及體系，故必須極為費事的找回上

一任工作者，詢問相關工作經驗及內容，非常費事且缺乏效率；又例如我再彙整九十五年

第一季工作時發現整體計畫需要更改目標，但我不知道原先目標為何？所以造成整體業務

計畫規劃工作斷層產生，我必須從零開始，風險極大：第一未必能妥善與先前政策及工作

相聯接或確實改善以往政策目標缺失；第二未必能達成既定的政策目標，實在使人進退維

谷。【N5-005】 
3. 問題出在資料缺乏有系統累積，找尋資料需要統整性系統，最好能在網站上找出有用的
資料。【N5-007】 
4. 因為各單位部門專長不同仍需貫穿系統平台機制的運作。例如您所提知識管理案件為何
需要年年進行標案，換單位運作？理由為運作成績不理想，因為各單位運用系統各異；環

保署運用 WINDOWS 而他單位運用 UNIES系統，因此相同案件在系統相異的負責單位下
無法有系統連貫運作。例如環保署運用 DOT NET評量案件運作，但是今年接替工作單位
運用另外系統進行評估運作，當然成效不彰，技術不同，平台不同，所以造成更大問題癥

結，即使相互熟悉，也無法短期內建構互通平台進行整合運作。【N8-007】 
5. 應建立一跨部會的知識管理系統以及一知識管理平台。比如說行政院知識管理的業務，
可由拒統籌性的單位，如行政院秘書處來針對知識管理的各項議題，如 NICI業務，來進行
知識管理統合的工作。在未來某些業務完成後，各機關將裁撤，該如何在機關被裁撤後針

對既存累積的知識作管理，是行政院秘書處所應面對的問題，因為行政院不會隨業務而改

變其組織架構，行政院秘書處不會有被裁撤的問題。另外，現在在公部門的知識管理上，

有應用資訊科技來進行儲存、分享、創造等知識管理相關工作，然在知識的創造上幾乎是

沒有。若能充分運用資訊科技，相信不只是在知識儲存、分享、創造上會有所助益，亦能

輔助知識創造的推行，然一切最重要的面向，還是在人的因素，如何讓人能充分運用資訊

科技，將是知識管理工作上一很重要的課題。無論公部門在推動知識管理上有多困難，應

該還是要由行政院秘書處此類整合組織來共同推動知識管理相關工作。如翡翠水庫建設委

員會，此為跨部會性質，在規劃階段運作方式，跟確定執行此計劃的階段，蓋好後，即裁

撤此一機關，過去累積的資料及經驗，如何拉至今日，變成解決問題的知識，變成一很重

要的問題。機關裁撤後，應將過去所累積的資訊、經驗，留下來做一完整的管理，如此才

能將過去所累積的經驗做充分的利用，使今日的工作更加有效率。過去無資訊科技的協助，

知識多半在文件檔案中，堆在如倉庫等的地方中，日子一久，其實不太方便於管理。現今

有充分便利的資訊科技技術，對於知識管理的各項業務推動，將能更加便利及有效率。

【N9-002】 
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九、績效評估機制 
1. 基本上資料蒐集與管理面問題已經是本機關中知識管理上最小的障礙，其中最大的障礙
應該是工作目標執行與目標達成的管理問題。【N5-001】 
2. 問題可能出在績效的需求與歸屬上，若無法劃歸特定個人績效時，難以要求知識管理有
效並統整性執行運作。【N5-008】 
3. 所以要做一個衡量上的指標，或是建立一個怎麼樣的Model，用來界定每個部門的工作。
【N7-003】 
4. 我覺得這當然是需要有一些教育訓練的必要，讓他學習知道怎麼樣做。我想還有一點很
重要，怎麼樣去衡量一些他們投入在這裡頭，你怎麼去鼓勵他們，怎麼去激勵他們，怎麼

樣去看成是他們的績效部分，而不是免費的投入。【N7-004】 
十、政府配套措施 
1. 公務員不認為其為知識工作者，只認為其為承辦業務者，這觀念的形成，不能怪公務人
員，因為制度規範讓公務員逐漸產生無責的心態，久而久之公務員的觀念就比較保守。我

國有全世界中屬一屬二的公務員體系，然制度規範若無法妥善將公務員運用其知識，整個

公務員的生產力必不會提升。不過，現今的公務員已有所改變，許多與 NICI有關的人員，
已有些工作經驗，在推動業務上，已具備一些資訊及人際連結。【N2-003】 
2. 過去認為公務人員必須在任務來時，有立即處裡的能力，但公務員不願動腦筋，經常從
前人的經驗，直接模仿過去做法，如公文照抄。其對自己的認知及期許，決定其呈現的能

力。只要有解決問題能力的訓練，成為一方專家，為何不行？這些都是知識，可以成為公

部門推動業務的基本。然進入公務體系的人員，多半缺乏此能力，甚至連問問題都不會，

缺乏思考力。為何公務員素質整齊，然表現出來的產值卻沒有預期來得好。人事制度不改

變，一切在公務體系所看到的現況，將持續存在，唯有人事制度的改變，才能帶來公務員

心態上、能力上的激發及改變。【N2-005】 
3.相較於從前，以前的產業環境較為單純，比較不會用到部會間橫向聯繫或知識管理等各
項業務。然在目前這個時代背景下，政府間的橫向聯繫愈發重要，如何讓各部會間的聯繫

產生縱效，是一個很重要的課題。法定權責等部份，在時代轉變的今日，應與時推移，進

行適當調整，以符合目前我國公部門推動跨部會協調活動等的進行。【N3-001】 
4. 目前的階段，各項建制均尚未建立完成，但目前均已在規劃中。比如研考會開始設有平
台，其他相關部會也均已在推動，但都只是初步階段。未來在推動一定進程後，就會設有

績效評估等制度來評估工作進度，以使各相整合業務能如期有效率的推動。在我們的觀點

來看，僅將資訊上網不算是知識管理的工作，如何讓各部會間的橫向聯繫及縱效發揮出來

才是做好知識管理的必要工作。如何讓部會間的計畫與計畫的共同分享，才能算是知識管

理刻不容緩的工作，當然，或許角度不同，會有對知識管理不同的觀感。如何使知識管理

成為組織之間解決各項有關問題的良方，才是最重要的問題。【N3-002】 
5. 單位間資訊有效互通：要讓各部會做橫向聯繫並產生縱向的效果，必須讓各單位間的資
訊做完善的管理及流通，使資訊能夠順暢的在各部會間流動，減少資訊不對稱的問題，彼

此才能夠截長補短，互補有無。【N3-003】 
6. 在過去，知識管理被認為是一方向、是一趨勢、是一未來必須走的面向，但還未談到執
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行的面向。然而，現今如研考會已在逐步推動知識管理的業務，建立一系統，讓此管理功

能能夠更有效率的推動各項業務，企業界亦然，甚至比政府還早推動。系統只是一套工具，

是用來輔助知識管理的一套有用的工具，但不能為工具而工具，知識管理的活動，還包括

會議形式來推動，無法單靠工具來推動，必須靠多方協調才有辦法成功。目前來說，還是

要先把知識管理的基礎先做好，除了系統的建立外，還要有會議的推動，共同來補足相互

的需求，以整合各方資源來做有效率的知識管理。【N3-006】 
7. 現今公部門組織複雜，更產生許多組跨部會事務級單位，所以本組織組成極為複雜 大
多數為內政部專業分工下的結果。當業務複雜，本位主義作祟下，知識管理更顯得難上加

難。【N4-001】 
8. 本單位目前面臨最大問題為當業務不知所屬為何時，最後推到資訊中心。業務單位會推
工作，跨單位業務不知所屬為何，應建立分類統合單位，系統開發，例如知識管理是否也

可解決此問題。當我們探討應由資訊單位、人事單位或秘書單位負責等表面項分析時，應

可更進一步分析事實需求面，透過各業務單位需求分析，深入檢視各單位權利，資源，權

責歸屬，並研究注重如何推動，同時涉及首長級主管的推動及認可，則能順利推動。現階

段我所知體系運作大多數僅副首長管此領域，而副首長或主管則往往非常忙碌，無法好好

兼顧管理與規劃工作，同時許多主管不知如何使資訊科技系統 獲不知如何使用電腦，造成
知識管理上問題叢生。【N4-002】 
9. 資訊中心理所當然應做知識管理工作，資訊中心誰應該做知識管理仍不得而知，專業分
工仍是一個極大的問題，權責分工仍模糊不清，所以知識管理無法做好。【N4-006】 
10. 另外的問題涉及人事問題，例如人員考績並非有利能力強的人而有利逢迎順從的人，
長官不喜歡能力強的部署同時也不喜歡知識豐富的人。針對知識管理運作而言，這真是一

個致命的障礙及諷刺的組織文化。【N4-007】 
11. 因此，歸納而言，知識管理的癥結可能發生於跨單位進行複雜業務時的目標界定、權責
分工、以及考評規則等面向；當上述要素界定模糊，責組織單位中的知識管理工作便會加

倍困難。而我們現在要進行的研究目標便是尋求可行的解決出路，改善現狀。【N4-007】 
12. 其實客觀而言，公部門知識管理面向問題涉及範圍極廣，不僅是知識管理問題，更涉
及預算的分配問題。預算左右相關單位配合及協調的意願，當相關單位已分配到足夠預算

時可以採取消極態度執行，故實際執行成效不佳。【N5-003】 
13. 我想首推 CIO首席資訊管理者的問題，CIO 更須考量如何運用適當方式與手段達成知
識管理的理想成效，例如必單位承受行政院施加太多期待時，即使蔽單位欲達成目標，且

同時預做到有效的知識管理，若缺乏完整體系輔助完成仍徒勞無功。【N5-004】 
14. 二、跨部會會議較無法做成深入討論：一般來說，跨部會的會議，較無法做成議題的
深入討論，因此，各部會對跨部會會議所做成之資料，無法做深入的瞭解，是故，會議的

功能逐漸萎縮。其實應可逐漸縮減其開會的次數，因為其真的無開會之必要。另外，跨部

會的任務編組，在經過一定時間的推行後，如果執行順利並累積一些有用的知識，可將一

些任務交由專門議題組織來推動，而任務編組即可逐漸縮編。亦即功能完成後，即可結束

任務編組。【N6-002】 
15. 目前公部門仍缺乏科技政策下的專業團隊，許多人員經由借調進行相關工作運作，任
務於階段性完成後即離開該工作小組團隊；因此面臨一種困境，即工作人員無法處理某些

事物，因為規劃政策者欠缺專業事務經驗。例如我本身前陣子進行的階段性任務即為一例，

經由借調進行工作任務運作，任務完成即回原單位，因此我個人認為某些是應留給更稱值
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的專業人員或更恰當的編制人員進行任務運作，因此無法整體將任務做更完善的運作及處

理。此皆礙於借調工作人員身分，故無法充分發揮。【N8-003】 
16. 但是問題產生於科技政策各相關任務團隊小組人員無法相互合作，例如國科會進行相
關政策研究時，科技中心人員未能加入，智庫功能無法發揮。科技中心本單位的問題有二；

其一為人力資源不足，其二為缺乏相關單位配合運作，國科會未必運用科技中心資源進行

相關業務運作，科技顧問中心常運用其他外部智庫資源進行任務外包運作，例如資策會、

中研院、台經院、中經院等，經由固定期間規劃進行相關任務運作。此為各該個案任務之

運作模式，完全缺乏整體完備規劃運作模式，另一問題產生於各外包任務單位為了爭取經

費預算，因此不斷針對政策創造議題，而各議題皆無法於短期內產生效果或成績。【N8-003】 
17. 公部門最終仍需整合組織系統負責政策規劃執行管理的完備工作，但是面臨的問題困
難重重，因為政策規劃者以及預算核可者會干預執行單位執行政策技術運作，但是原則上

缺乏專業知識背景與實務經驗，故考核評鑑標準缺乏實際可行性，而實務經驗豐富的執行

人員無法照原先規劃計畫運作，造成規劃執行兩環節不連貫的失敗情況。【N8-0010】 
18. 政府應建立長期負責的智庫，或是針對各重大國家政策議題建立智庫，並且使智庫人
員充分了解政府運作內涵。例如國防部知識管理智庫，經濟部知識管理智庫，或是專門負

責兩岸事務的知識管理智庫等等。【N8-011】 
19.例如財稅領域曾進行實務系統上的知識分享，例如分享查稅經驗及知識，方便查出逃漏
稅者，同時高層也須要建立知識分享系統，如此不易形成政治環境政黨輪替下知識落差的

窘境，更能促進政黨間良性競爭，促使事務官體系管理掌管知識管理，善加利用機制。若

不利用適當機制，人員工作黃金時段無法運用適當機制，當公務員循序升值到主管階級時

都到了該退休的年齡，無法運用機制。【N8-012】 
十一、知識管理環境 
1. 本單位並非進行跨組織知識管理，而是進行跨組織知識分類架構工作，該項架構可分兩
面向：(1)建構政府公部門間知識分享的平台，換言之即跨組織知識管理下建構知識交流之
平台機制。(2) 創造導覽獲取資訊平台之架構建立，希望經由本單位整體架構建立，進而促
使民眾能直接自電腦網站或硬碟中有系統獲取資料，並可達深入獲取資訊之功能。【N1-001】 
2. 本單位的跨組織知識分類工作圈等建構並非依循知識管理途徑分類，而是依循功能性原
則標準分類，如此有助打破原本各分工單位間的本位主義問題，經由協商與討論進行知識

工作分類之工作進程。【N1-002】 
3. 如今本單位已完成七大分類工作，每單位下都有可以共通適用的共同部分工作內涵，該
整體分類工作通常進行到各業務面的 50％到 70％，但本單位僅負責前 30％較為抽象架構
的分類部份工作，若將來在分類上有所變動，本單位需要重新招開工作圈會議重新討論及

協商新分類結果，若變動是發生在 30％以下的專業性質高之分類變動時，各部會內部會先
招開審核會議，這是公部門的程序作業。【N1-003】 
4. 我的感觸是許多公部門的資訊與資料缺乏系統，常產生資訊混雜匯集的窘境而不自知，
所以這更彰顯本單位的重要性，溝通與協調成功不僅是本單位之宗旨， 更是解決公部門資
訊混雜，分工欠缺明確的解藥。【N1-004】 
5. 現在公部門的另一個涉及分類架構工作單位為標準局，該單位正在進行資訊產業的分類
工作，故本單位曾建議其參考各國資訊產業的分類方式。以本單位經驗而言，當初進行政

府公部門行政業務體系分類時，即曾參考過英國政府以及美國 FBI（FBA）相關單位的行
政業務分類作業，以期使本單位之分類業務工作更為紮實，但如此作業仍嫌不足，僅能達
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成繪製相關知識地圖的境界 MAPPING 並非能完整類化及分類建置，顧該工作仍有待努
力。【N1-005】 
6. 建立知識處理原則，以及各種指標性方案極為重要，並達成明確分工的情狀， 
例如確立選擇方案之原則及負責人選，確立決定方案者以及相關程序及原則等工作。現今

公部門進行知識管理業務的單位有兩個單位，其一為研考會，其二為人事局，皆於現階段

進行知識管理相關業務之規劃及運作。本單位並未全權處理知識管理工作及業務，因此僅

能由非質化層面 UNQUALITY進行知識是資訊的分類架構規劃工作。本單位試圖與立法院
國會圖書館館長請益，借住其長期且豐富的實務經驗，進行分類的相關專業諮詢工作歷程，

並且請師大陳堯銘教授做審議及更修工作 現階段本單位正進行必要項目分類工作 META  
DATA 並非能於現階段完成所有項目，但針對政府資訊公開部分期能建立較為完善的工作
架構，先從諸多必要項目著手。本單位現階段完成的業務包含資訊公開系統，其中含知識

管理系統，新聞知識庫，行動辦公室等，而統整性知識分類工作則於內部取名為 CAKE 其
中意涵為蛋糕的意思，因為蛋糕無法由一個人吃完，必須與眾人相互分享才能吃完，並且

能充分共享吃蛋糕的樂趣。我認為另一個可能的原因為分工與統整合作問題，該等涉及全

國性分類工作及管理職能，不能僅僅靠單一單位推行知識管理，應將資訊管理分類的工作

及業務推廣普及至地方鄉鎮市公所，相互溝通合作運作，更能收整體分化及統合運作之效。

【N1-006】 
7. 知識管理分為個人知識管理與組織知識管理，現階段傾向組織知識管理， 
因為個人知識管理涉及個人層面諸多面向問題，若單純論及組織層面知識管理則較容易與

行動特性相結合。【N1-007】 
8. 本國缺乏國外成功實例可循，因此產生知識管理政策熱潮，卻又缺乏實務運作軌跡可
循。例如早期由中央各部會到各地方政府等單位風靡知識管理規劃，但最終成效卻無人檢

驗，無人能真確體會或描繪知識管理內涵、精神以及其中的附加價值實質面本質。例如整

體知識精神何在，分層知識群組人員的知識需求如何分派及規劃，皆存在極大的學問，缺

乏共通平台的情況下，知識管理僅止於公文系統的共通平台運作。【N8-005】 
9. 相同科技整合也發生在電訊業以及通訊界，互不瞭解的情況下難以結合連接。台灣缺乏
各界相互了解融合共通的機制背景，同時缺乏完備組織進行整合工作。我的建議是應該追

蹤歷年科技顧問中心的各項會議紀錄，瞭解過網提案，避免未來重複提案出現。另方面為

智庫成熟運作面的問題仍有待解決，例如知識無法累積，各人員角色扮演問題，應考量由

相同團隊規劃並做系統性知識經驗累積， 各團隊經驗無法累積，所以任務運作在經由標案
運作下可能產生每次皆從零開始的情形。【N8-006】 
10. 知識管理如何做，有兩問題，一即有無制定共同規範，另一為此知識管理最後如何使
用。共同規範指，各機關的業務無法各自獨立，必須制定一規範來使各相關部會的溝通、

交流、激盪能夠創造組織知識管理的效率。如財團法人產業發展協會最近幫水利署承辦業

務，發現其屬底下的各單位，都有各自的資訊系統，無法統一，產生不少困擾。【N9-001】 
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敬啟者： 

本問卷係行政院國家科學委員會九十四年度委託研究案「公部門跨組織間知識管理活動

之研究」之調查問卷，希望經由本項調查研究能促進國家重要政策發展的連貫性，以及強化

政策規劃過程中的專業整合能力，使本研究成果能對健全政府單位在跨部門/單位之知識管理

的推動上有所助益。 

這是一項學術性的研究，問卷是採匿名的方式進行，回覆的問卷將直接交由電腦處理，

與您的服務單位絕無任何關聯。請依據您真實的感受來作答。本問卷所得之資料，僅作為整

體統計分析及學術研究之用，敬請安心填答。如果您需要本研究的結果，請在問卷的最後提

供通訊資料。誠摯地感謝您的支持與協助，在此獻上最深的感激！耑此   敬頌 

勳祺                        

      計畫主持人 吳瓊恩教授   國立政治大學 公共行政研究所 

協同主持人  曾德宜助理教授   大同大學 資訊經營研究所(paul@ttu.edu.tw)敬上    

 

本研究對「跨組織知識管理」之定義如下：跨組織知識管理係指在不同單位的成員在同一

任務編組下，藉由獲取、分享與應用知識來達成任務的活動，以有效發展執行計畫或工作所需

的專業知能與經驗；跨組織知識管理活動的內容包括知識的獲取、儲存、分享、創新、擴散等。 
 

壹、 知識管理活動之成功關鍵因素調查------------------------------------------------ 

 

本部分想瞭解您對於知識管理推動關鍵成功因素的看法，請就您個人觀察或實務經驗，針

對每一問題的陳述作判斷，並請依相對重要性強弱程度勾選出您認為最適合的答案。 

 
非

常

同

意 

同

意 

普

通 

不

同

意

非

常

不

同

意

 

一、成員對於知識管理的認知 

1.推動知識管理對於政府專業能力的發展非常重要......................................□ □ □ □ □ 

2.推動知識管理對於強化不同單位的合作能力非常重要..............................□ □ □ □ □ 

3.推動知識管理對於施政經驗的傳承非常重要..............................................□ □ □ □ □ 

4.推動知識管理對政府的創新非常重要.........................................................□ □ □ □ □ 

5.推動知識有效提升政府的服務績效..............................................................□ □ □ □ □ 

二、成員對於工作價值與態度 

1.工作人員認為自己的工作充滿挑戰性..........................................................□ □ □ □ □ 
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2.工作人員能從工作中得到成就感..................................................................□ □ □ □ □ 

3.工作人員認為工作中能發展自己的專業能力.............................................□ □ □ □ □ 

4.工作人員認為運用知識能有效解決工作上的問題.....................................□ □ □ □ □ 

三、領導管理與承諾 

1.任務編組的負責人具有領導及推動變革的能力.........................................□ □ □ □ □ 

2.任務編組的秘書單位對於跨知識管理有完整的規劃.................................□ □ □ □ □ 

3.任務編組在任務編組時，設有專人負責跨組織知識管理的進行.............□ □ □ □ □ 

4.任務編組的負責人積極介入跨組織知識管理方案的實施.........................□ □ □ □ □ 

5.任務編組賦予其知識管理推動小組有足夠之權限與資源.........................□ □ □ □ □ 

四、員工參與 

1.任務編組單位重視決策過程的透明性.........................................................□ □ □ □ □ 

2.任務編組單位鼓勵所有成員表達意見.........................................................□ □ □ □ □ 

3.任務編組單位要求所有成員提供工作資訊.................................................□ □ □ □ □ 

4.任務編組單位訂定成員的知識管理權利與義務.........................................□ □ □ □ □ 

五、教育訓練 

1.提供員工對知識管理的觀念與知識.............................................................□ □ □ □ □ 

2.發展員工進行的跨組織知識管理能力.........................................................□ □ □ □ □ 

3.提升員工對於知識管理重要性的認識.........................................................□ □ □ □ □ 

4.規劃完整員工知識管理能力訓練計畫….....................................................□ □ □ □ □ 

六、成員本身所處單位的組織文化 

1.成員本身所處的單位充滿開放和信任的氣氛.............................................□ □ □ □ □ 

2.成員本身所處的單位鼓勵成員相互學習與分享新知…….........................□ □ □ □ □ 

3.成員本身所處的單位內部溝通管道順暢.....................................................□ □ □ □ □ 

4.成員本身所處的單位已有不同的知識分享社群或團體.............................□ □ □ □ □ 

七、任務編組成員的團隊意識 

1.任務編組單位鼓勵成員們參與集體討論與對話........................................□ □ □ □ □ 

2.任務編組單位鼓勵成員共同合作提案.........................................................□ □ □ □ □ 

3.任務編組單位主動將群體的經驗與知識加以分享….................................□ □ □ □ □ 

4.任務編組單位提供新知推動組織學習….....................................................□ □ □ □ □ 

八、授權員工 
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1.任務編組單位尊重其成員的專業知識與判斷.............................................□ □ □ □ □ 

2.任務編組單位鼓勵其成員運用才智處理專業問題…………….................□ □ □ □ □ 

3.任務編組單位鼓勵各成員在其專業領域運用其專業與裁量權解決問題.□ □ □ □ □ 

九、資訊科技資源 

1.政府具有良好的內部及外部網路環境.........................................................□ □ □ □ □ 

2.任務編組的成員具備上網搜尋資訊的能力.................................................□ □ □ □ □ 

3.成員能夠使用系統或e-mail的能力…….......................................................□ □ □ □ □ 

4.具備友善與容易使用的知識管理平台.........................................................□ □ □ □ □ 

十、績效評估機制 

1.建立跨組織知識管理績效評量的流程.........................................................□ □ □ □ □ 

2.訂定跨組織知識管理績效指標.....................................................................□ □ □ □ □ 

3.發展公平的跨組織知識管理的評量方法.....................................................□ □ □ □ □ 

4.定期進行跨組織知識管理績效考核.............................................................□ □ □ □ □ 

5.訂定公正的跨組織知識管理獎懲制度.........................................................□ □ □ □ □ 

十一、政府配套制度 

1.定期評估組織導入跨組織知識管理的效益分析.........................................□ □ □ □ □ 

2.政府編列任務編組執行跨組織知識管理預算經費.....................................□ □ □ □ □ 

3.修訂相關文書處理法令以推動跨組織知識管理.........................................□ □ □ □ □ 

4.成立專責機構，統籌規劃跨組織知識管理活動.........................................□ □ □ □ □ 

5.修訂人事相關法規，輔助員工落實跨組織知識管理之意願.....................□ □ □ □ □ 

十二、知識管理環境 

1.各單位已採用共通性的知識管理架構….....................................................□ □ □ □ □ 

2.政府中已具有成功的知識管理經驗可供參考….........................................□ □ □ □ □ 

3.政府人員已具備知識管理能力.....................................................................□ □ □ □ □ 

4.政府部門重視知識能力對於提供公共服務的貢獻....................................□ □ □ □ □ 

貳、推動跨部門知識管理所須之協助與困難-------------------------------------------- 
本部分想瞭解您認為政府在推動跨部門/單位的知識管理時，主政單位/個人可能會面臨的

困難阻力或阻礙為何？請就您個人觀察或實務經驗，針對每一問題的陳述作判斷，並請依相對

重要性強弱程度勾選出您認為最適合的答案。 

 

 非 同 普 不 非
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常

同

意 

意 通 同

意

常

不

同

意

一、您認為目前政府在推動跨部門/單位的知識管理時，組織面臨的困難/阻力為： 

1.執行者有責無權無法有效推動跨組織之知識管理...................................... □ □ □ □ □ 

2.政府部門目前並無推動跨組織知識管理的規劃.......................................... □ □ □ □ □ 

3.成員並未體認到跨組織知識管理的重要性.................................................. □ □ □ □ □ 

4.成員認為知識分享會對於自身利益出現不利影響...................................... □ □ □ □ □ 

5.成員忙於原有單位的執掌，無力落實跨組織之知識管理........................... □ □ □ □ □ 

6.相關單位無法提供有效的誘因，促進跨組織知識管理................................ □ □ □ □ □ 

7.各單位之前未提供成員進行跨知識管理相關的教育訓練.......................... □ □ □ □ □ 

8.成員的知識背景差異甚大，彼此無法進行知識分享.................................... □ □ □ □ □  

9.各單位主管的本位主義作祟，不願推動跨組織的知識管理活動................ □ □ □ □ □ 

10.各單位缺乏關於推動跨組織知識管理的相關技術及經驗........................ □ □ □ □ □ 

11.各單位推動跨組織知識管理的實際成效往往不易評估........................... □ □ □ □ □ 

12.推動跨組織知識管理的人事上鼓勵的資源不足........................................ □ □ □ □ □ 

 

二、您認為政府在推動跨部門/單位的知識管理時，當事人會面臨的困難為： 

1.欠出明確的知識管理目標與績效，不知道該做什麼.................................... □ □ □ □ □ 

2.個人對如何進行跨知識管理的知識不足...................................................... □ □ □ □ □ 

3.個人不會運用資訊科技進行跨組織知識管理.............................................. □ □ □ □ □ 

4.缺乏制度上的誘因，導致個人無意參與知識管理活動.............................. □ □ □ □ □ 

5.業務量頗大，無法額外撥出時間執行跨組織知識管理................................ □ □ □ □ □ 

6.所處的任務編組中缺乏跨組織知識管理所需的平台.................................. □ □ □ □ □ 

7.未感受到主管支持員工進行跨組織知識管理活動...................................... □ □ □ □ □ 

8.現有的人事升遷制度或管理措施並未重視跨組織知識管理...................... □ □ □ □ □ 

9.現行的公文處理的法規與作業程序規定並未規範跨組織知識管理.......... □ □ □ □ □ 

10.目前沒有現成的成功案例可供進行跨組織知識管理之參考.................... □ □ □ □ □ 

 

參、推動跨部會知識管理的成效------------------------------------------------------------- 

本部分想瞭解您對於政府在推動跨部門/單位的知識管理所帶來的成效之看法，請就您個人

觀察或實務經驗，針對每一問題的陳述作判斷，並請依相對重要性強弱程度勾選出您認為最適
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合的答案。 

 
非

常

同

意 

同

意 

普

通

不

同

意

非

常

不

同

意

1.推動跨組織知識管理，提昇任務編組單位的工作績效................................. □ □ □ □ □ 

2.推動跨組織知識管理，有效將不同組織的知識轉化成為可以理解的知識. □ □ □ □ □ 

3.推動跨組織知識管理，有效保存任務編組單位的知識成果......................... □ □ □ □ □ 

4.推動跨組織知識管理，有效促成政府施政活動的創新................................. □ □ □ □ □ 

5.推動跨組織知識管理，便利不同單位之間的知識與資訊取得..................... □ □ □ □ □ 

6.推動跨組織知識管理，強化任務編組單位成員的工作傳承能力................. □ □ □ □ □ 

7.推動跨組織知識管理，增進不同組織之間的協同作業能力........................ □ □ □ □ □ 

8.推動跨組織知識管理，促進不同組織之間的工作經驗分享........................ □ □ □ □ □ 

9.推動跨組織知識管理，減少部門間工作投入的重疊.................................... □ □ □ □ □ 

10.推動跨組織知識管理，提高成員的專業知識能力....................................... □ □ □ □ □ 

11.推動跨組織知識管理，更快速傳播資訊給服務對象................................... □ □ □ □ □ 

12.推動跨組織知識管理，增進不同組織之間工作關係與信任....................... □ □ □ □ □ 

13.推動跨組織知識管理，彌補因人事異動產生的組織知識流失................... □ □ □ □ □ 

14.推動跨組織知識管理，促進國家重要政策發展的連貫性........................... □ □ □ □ □ 

15.推動跨組織知識管理，強化政策規劃過程中的專業整合能力................... □ □ □ □ □ 

16.推動跨組織知識管理，強化執行計畫的溝通協調能力............................... □ □ □ □ □ 

17.推動跨組織知識管理，提升任務編組成員之間的團隊意識....................... □ □ □ □ □ 

18.推動跨組織知識管理，強化政府處理新興議題的彈性............................... □ □ □ □ □ 

參、個人基本資料 

1.性別：□男 □女 

2.年齡：□18-25 □26-30 □31-45 □36-40 □41-45 □46-50 □51-55 □56-60 □61歲以上 

3.您的官、職等：□委任(1~5職等) □薦任(6~9職等) □簡任(10職等以上)  

4.您所屬的單位性質：□業務單位 □幕僚單位(秘書、會計、人事、政風、資訊等) 

5.您的職務是屬於：□主管職 □承辦人 □支援人員(專案人員或計畫辦公室) 

6.您的教育程度 □國中 □高中(職)□專科 □大學 □碩、博士 

7.您的服務年資 □5 年以下 □6-10 年 □11-15 年 □16-20 年 □21 年以上 

 

本問卷到此結束，最後請您檢視有無漏答之處。再次感謝您的合作，謝謝您！ 



「600萬戶寬頻到家」各子項計畫單位負責窗口：
寬頻到家CIO召集人 何煖軒次長  祕:林碧玲 TEL:2349-2026 100台北市長沙街一段2號

「600萬戶寬頻到家」各子項計畫執行聯絡窗口：

6.1.1 負責主管:王處長碧蓮(國家通訊傳播委員會) TEL:2343-3899 / FAX:2343-3938 100台北市延平南路143號9樓

主承辦人:蘇技士思漢(國家通訊傳播委員會) TEL:2343-3925 / FAX:2343-3938 pengsianSu@ncc.tw 100台北市延平南路143號9樓

次承辦人:

6.1.2 負責主管:沈副局長榮津（經濟部工業局） TEL:2325-9666 / FAX:2704-8128 jcshen@moeaidb.gov.tw 106台北市信義路三段41-3號

負責主管:李組長文斌（經濟部工業局） TEL:2325-2201 / FAX:2704-8128 jcshen@moeaidb.gov.tw 106台北市信義路三段41-3號

主承辦人:周崇斌科長（經濟部工業局） TEL:2754-1255 #2211 cbjou@moeaidb.gov.tw 106台北市信義路三段41-3號

次承辦人:葉純青（工研院電通所） TEL:2754-1255#2216/Fax:2543-2544 graceyeh@itri.org.tw 106台北市信義路三段41-4號

6.1.3 負責主管:鄧司長添來(交通部郵電司) TEL:2349-2718 / FAX:2381-4684 tl_teng@motc.gov.tw; 100台北市長沙街一段2號

主承辦人:謝技正敏貞(交通部郵電司) TEL:2349-2223 / FAX:2381-3928 min_hsieh@motc.gov.tw 100台北市長沙街一段2號

次承辦人:游孟容(Twnic) Tel ： 2341-1313#307 aliceyu@twnic.net.tw

6.1.4 負責主管:何處長全德(行政院研考會) TEL:2341-9066#801/FAX:2394-2165 karenc@iii.org.tw 100台北市濟南路一段2之2號6樓

主承辦人:吳專員啟文 TEL:2341-9066#810/FAX:2394-2165 larry@rdec.gov.tw 100台北市濟南路一段2之2號6樓

次承辦人:王泰武先生（國家資通安全會報 技術

服務中心）

Tel ： 02-2739-1000# 633
scott@iii.org.tw 106台北市大安區富陽街116號

6.1.5 負責主管:沈主任金祥（內政部資訊中心） TEL:2513-2299/FAX:2513-2262 104台北市松江路469巷4號

內政部自然人憑證發證計畫 主承辦人:張技正景富(內政部資訊中心) TEL:2513-2252/FAX:2513-2262 moi5047@moi.gov.tw 104台北市松江路469巷4號

次承辦人:王技士瓊苑(內政部資訊中心) TEL:2513-2258/FAX:2513-2262 moi0738@moi.gov.tw 104台北市松江路469巷4號

6.1.6 負責主管:匡乃僧科長（經濟部商業司） TEL:2341-0634/FAX:2341-0602 karenc@iii.org.tw 100台北市福州街15號

主承辦人:蔡鴻昌技正（經濟部商業司） TEL:2321-2200#307 hctsai@moea.gov.tw 100台北市福州街15號

次承辦人: 鄭國馨（工研院） TEL:2392-5090#101 kuoshin@itri.org.tw

6.1.7 負責主管:羅副處長金賢(國家通訊傳播委員會) TEL:2343-3993 / FAX:2343-3699 james@ncc.tw 100台北市濟南路二段16號

主承辦人:周技士錦明(國家通訊傳播委員會) TEL ： 2343-3839 / FAX:2343-3699 CMJhou@ncc.tw 100台北市濟南路二段16號

次承辦人:

6.1.8 負責主管:陳秀女副組長(經濟部 標準檢驗局) TEL:3343-5168  / FAX:3343-5126 nunu.chen@bsmi.gov.tw 100台北市濟南路一段4號

主承辦人:吳鳳珠(經濟部 標準檢驗局) TEL:3343-5134 / FAX: 3343-5141 fengju.wu@bsmi.gov.tw 100台北市濟南路一段4號

次承辦人:林光舜(經濟部 標準檢驗局) TEL:3343-5135 / FAX: 3343-5141 rick.lin@bsmi.gov.tw 100台北市濟南路一段4號

推動建置資通信技術標準應用環境

鄧司長添來(交通部郵電司) 祕:簡慧萍小姐 TEL:2349-2718/ FAX:2381-4684 100台北市長沙街一段2號

TEL:2349-2223 / FAX:2381-3928 100台北市長沙街一段2號

電話/傳真

建立資安產品驗、認證機構或實驗室

地址郵件信箱

建置及營運我國及跨國PKI互通機制

寬頻到府六百萬用戶

建置安全的資訊通信環境計畫

推動無線寬頻網路計畫

600萬寬頻到家CIO聯絡窗口

CIO負責人

建置發展網路協定IPv6計畫

計畫名稱

tl_teng@motc.gov.tw

min_hsieh@motc.gov.tw謝敏貞(交通部郵電司)

單位聯絡人



「e化生活（e-society）」各子項計畫單位負責窗口：

CIO召集人 簡次長太郎(內政部) 祕書:陳立庚 TEL: 2356-5428,5429  / FAX: moi0849@moi.gov.tw 100台北市徐州路5號

CIO負責人 沈主任金祥（內政部資訊中心) TEL: 2513-2299 / FAX:2513-2219 moi0795@moi.gov.tw

宋科長南國(內政部資訊中心) TEL: 2513-2222/ FAX:2513-2224 moi0308@moi.gov.tw 104台北市松江路469巷4號

李技正孝怡(內政部資訊中心) TEL: 2513-2220/ FAX:2513-2224 moi0551@moi.gov.tw 104台北市松江路469巷4號

「e化生活（e-society）」各子項計畫執行聯絡窗口：
電話
傳真

6.2.1 負責主管: 陳國棟執行長（數位學習計畫辦公室） 秘書 鄧小姐 Tel：(03)4227151#35327 320 桃園縣中壢市五權里2鄰中大路300號(數位學習計畫辦公室)

主承辦人:王勤業（數位學習計畫辦公室） TEL：(03)4227151#34749 chinyea@elnp.ncu.edu.tw 320 桃園縣中壢市五權里2鄰中大路300號(數位學習計畫辦公室)

次承辦人:蔡國成(數位學習計畫辦公室) TEL:(03)422-7151 #34816 / FAX:(03)426-
0120

secretariat@elnp.ncu.edu.t 320 桃園縣中壢市五權里2鄰中大路300號(數位學習計畫辦公室)

6.2.2 負責主管:曾志朗 副院長（中研院） TEL: 2789-9901  / FAX: 2789-9904 115 台北市南港區研究院路二段128號(中研院)

主承辦人:吳佳玲（數位典藏計畫辦公室） TEL:2788-3799#1416 / FAX:2782-4814 carine@gate.sinica.edu.tw 115 台北市南港區研究院路二段128號(中研院 資訊科學研究所)

次承辦人:羅雲霞（數位典藏計畫辦公室） TEL:2788-3799#1473 / FAX:2782-4814 yunhsia@gate.sinica.edu.tw 115 台北市南港區研究院路二段128號(中研院 資訊科學研究所)

6.2.3 負責主管:曾執行秘書一泓（新聞局廣電產業輔導小組） TEL:3356-7714 / FAX:23414196 台北市天津街2號

主承辦人: 鄧琬儀 專員 TEL: 3356-8352 rong@mail.gio.gov.tw 台北市天津街2號

次承辦人: 曹健誠 稽查員 TEL: 3356-7954 passion@mail.gio.gov.tw 台北市天津街2號

6.2.4 負責主管: 王揮雄組長(行政院文建會資訊小組） TEL:3343-6307 hhwang@www.cca.gov.tw 100台北市北平東路30之1號
主承辦人: 翁林燦（行政院文建會資訊小組） TEL:2343-4093 / FAX: 2321-7435 cca133@cca.gov.tw 100台北市北平東路30之1號
次承辦人:

6.2.5 負責主管: 林主任國平 （故宮資訊中心） TEL: 2882-1230#2323 111台北市外雙溪至善路二段221號

主承辦人: 陳副研究員健智 （故宮資訊中心） TEL: 2882-1230#2151 6681@npm.gov.tw 111台北市外雙溪至善路二段221號

次承辦人: 許慧儀（故宮資訊中心） TEL: 2881-2021#2179 florahsu@npm.gov.tw 111台北市外雙溪至善路二段221號

6.2.6 100台北市寶慶路3號
不動產資訊中心計畫

6.2.7 負責主管: 徐主任嫦娥（衛生署資訊中心） TEL: 2321-0151#531 ccshyu@doh.gov.tw 100台北市愛國東路100號7-14樓
主承辦人: 王瓊瑤（衛生署資訊中心） TEL: 2321-0151#388 ccjoanne@doh.gov.tw 100台北市愛國東路100號7-14樓
次承辦人:

6.2.8推動e化交通 負責主管: 賈主任玉輝（交通部科技顧問室）

6.2.8.1 主承辦人:鐘永明（總聯絡人，交通部科技顧問室） TEL: 2349-2876 ym_jong@motc.gov.tw 100台北市長沙街一段2號

ITS技術平台及系統開發計畫 次承辦人:張益城（交通部運研所，綜技組） TEL: 2349-6874 / FAX: 2712-0223 yi_cheng@iot.gov.tw 105台北市敦化北路240號9樓

6.2.8.2 主承辦人:曹副組長瑞和、劉仲潔小姐（交通部運研所

，運資組）

TEL: 2349-6768  2349-6885 / FAX: 2545-
0426

tsaur@iot.gov.tw
lydialiu@iot.gov.tw 105台北市敦化北路240號9樓

交通服務e網通計畫 次承辦人:趙志民、吳東凌 TEL: 2349-6884 / FAX: 2545-0426 jgm@iot.gov.tw 105台北市敦化北路240號9樓

6.2.8.3 主承辦人:鐘永明（交通部科技顧問室） TEL: 2349-2876 / FAX: 2312-2476 ym_jong@motc.gov.tw 100台北市長沙街一段2號

聰明之公車與國道客運計畫 次承辦人:曾幸敏小姐（交通部運研所，運管組）,吳東
凌(交通部運研所,運資組)

TEL: 2349-6835 /FAX: 2545-0431,2349-
6880 / 25450426

min@iot.gov.tw

tony5@iot.gov.tw 105台北市敦化北路240號9樓

次承辦人:吳東凌(交通部運研所,運資組) TEL: 2349-6880 / FAX: 25450426 105台北市敦化北路240號9樓

6.2.8.4 主承辦人:鐘永明（交通部科技顧問室） TEL: 2349-2876 / FAX: 2312-2476 ym_jong@motc.gov.tw 100台北市長沙街一段2號

交通安全e計畫 次承辦人:翁美娟（交通部運研所，運管組） TEL: 2349-6841 / FAX: 2545-0431 mcweng@iot.gov.tw 105台北市敦化北路240號9樓

6.2.8.5 主承辦人:鐘永明（交通部科技顧問室） TEL : 2349-2876 / FAX: 2312-2476 ym_jong@motc.gov.tw 100台北市長沙街一段2號

智慧交控系統計畫 次承辦人:周家慶（交通部運研所，運資組） TEL: 2349-6756 / FAX: 2545-0426 sltcv@iot.gov.tw 105台北市敦化北路240號9樓

6.2.9 主承辦人:蔡茂雄（內政部營建署，資訊室） TEL : 8771-2412 / FAX: 2740-5171 tsay@cpami.gov.tw
105台北市松山區八德路2段342號

安心住家計畫 次承辦人:洪欽雄（內政部地政司，不動產交易科） TEL:(04)2250-2160 hct@land.moi.gov.tw
408台中市黎明路二段503號

e化生活CIO聯絡窗口

數位學習國家型科技計畫

網路健康服務推動計畫

故宮文物數位博物館建置及加

值應用計畫

網路文化建設發展計畫

數位娛樂計畫

數位典藏國家型科技計畫

計畫名稱 地址單位聯絡人 郵件信箱

聯絡人：宋玉珍（經建會都住處） yuchen@cepd.gov.twTEL: 2316-5343



「e化商務（e-business）」各子項計畫單位負責窗口：
「e化商務」CIO召集人 黃處長重球（經濟部技術處） 2321-2200#127 jchwang@moea.gov.tw 100台北市福州街15號

「e化商務」CIO負責人 甘專委薇璣

邵貞-技術處 2321-2200#197 Jshaw@moea.gov.tw 100台北市福州街15號
陳俊賢-e化商務 2343-5393#805 jackchen@iii.org.tw 100台北市重慶南路二段51號6樓

「e化商務（e-business）」各子項計畫執行聯絡窗口：
電話
傳真

6.3.1 負責主管:黃處長重球（經濟部技術處） TEL: 2321-2200 #127 jchwang@moea.gov.tw 100台北市福州街15號
主承辦人:林浩鉅技正 TEL:2321-2200#195 hclin@moea.gov.tw 100台北市福州街15號
次承辦人:林晞如 TEL: 2351-2216#516 julialin@iii.org.tw 100台北市重慶南路二段51號7樓

6.3.2 負責主管:廖處長安定（行政院農委會企劃 TEL: 2312-6962 / FAX: 2312-0338 100台北市南海路37號

主承辦人:林科長貞（行政院農委會企劃處） TEL: 2312-6976 / FAX: 2312-5878 janelin@mail.coa.gov.tw 100台北市南海路37號

主承辦人:吳鴻榕技正（行政院農委會企劃 TEL: 2312-6974 / FAX: 2312-5878 calmbay@mail.coa.gov.tw 100台北市南海路37號
6.3.3 負責主管:賴處長杉桂（經濟部中小企業處） TEL: 2367-3885 / FAX: sqlai@moeasmea.gov.tw 106台北市羅斯福路二段95號3樓
中小企業知識管理運用計畫 主承辦人:許組長如欽（經濟部中小企業處） TEL: 2368-0816#320 / FAX: 2367- ruching@moeasmea.gov.tw 106台北市羅斯福路二段95號3樓

主承辦人:丘一君（經濟部中小企業處） TEL: 2368-0816#324 / FAX:2367- vera@moeasmea.gov.tw 106台北市羅斯福路二段95號3樓
6.3.4 負責主管:黃局長志鵬（經濟部國貿局） TEL: 2321-9947 / FAX:2321-6738 cphuang@trade.gov.tw 100台北市湖口街1號
電子商務國際合作及交流計畫 主承辦人:楊健民（經濟部國貿局） TEL: 2397-7418 / FAX: 2356-0706 jamesyang@trade.gov.tw 100台北市湖口街1號

次承辦人:陳映彤小姐 TEL:2397-7420 Tinachen@trade.gov.tw 100台北市湖口街1號
6.3.5 負責主管:賴處長杉桂（經濟部中小企業處） TEL:2367-3885 / FAX: sqlai@moeasmea.gov.tw 106台北市羅斯福路二段95號3樓
企業經營服務e網通計畫 主承辦人:許組長如欽（經濟部中小企業處） TEL:2368-0816#320 / FAX:2367- ruching@moeasmea.gov.tw 106台北市羅斯福路二段95號3樓

主承辦人:謝月媚小姐（經濟部中小企業處） TEL:2368-0816#321 / FAX:2362- ymhsieh@moeasmea.gov.tw 106台北市羅斯福路二段95號3樓
6.3.6 負責主管:徐高級分析師（財政部財稅中心） TEL:  2746-1249  / FAX: ychsu@fdc.gov.tw 110台北市忠孝東路四段547號
電子發票推動計畫 主承辦人:朱國華科長 ( 財政部財稅中心) TEL:   27631833#1225 / FAX: khchu@fdc.gov.tw 110台北市忠孝東路四段547號

主承辦人:陳莉英小姐 ( 財政部財稅中心) TEL: 2746-1274  / FAX: lychen@fdc.gov.tw 110台北市忠孝東路四段547號

地址單位聯絡人 郵件信箱

「e化商務」CIO聯絡窗口

產業協同設計電子化計畫

農業產業知識管理應用計畫

計畫名稱



「e化政府（e-Government）」各子項計畫單位負責窗口：
「e化政府」CIO召集人 黃處長重球（經濟部技術處） 2321-2200#127 jchwang@moea.gov.tw 100台北市福州街15號

何處長全德（行政院研考會） 2395-5739 chuan-te@rdec.gov.tw 100台北市濟南路一段2-2號8樓

李國田科長（行政院研考會） 23419066#805 tien@rdec.gov.tw 100台北市濟南路一段2-2號8樓

劉宗熹（行政院研考會） 23419066#852 cio@rdec.gov.tw 100台北市濟南路一段2-2號8樓

「e化政府（e-Government）」各子項計畫執行聯絡窗口：

電話

傳真
6.4.1 負責主管:簡科長宏偉（研考會） TEL: 23419066#820 / FAX:2394-2165 howard@rdec.gov.tw 100台北市濟南路一段2-2號8樓
整合服務單一窗口 主承辦人:劉宗熹#852 cio@rdec.gov.tw 100台北市濟南路一段2-2號8樓

6.4.2.1 負責主管:

戶政e網通計畫 主承辦人:宋美玲（內政部戶政司） TEL: 2745-6621 / FAX: 2748-0755 lily@risdns.ris.iii.org.tw 100台北市徐州路5號

6.4.2.2 負責主管: 100台北市徐州路5號

地政e網通計畫 主承辦人:簡菁豐（內政部地政司） TEL:(04)225-44496#107 / FAX:(04)225-
4414

次承辦人:

6.4.2.3 負責主管:

稅務e網通計畫 主承辦人: 梁真榆（財政部賦稅署） TEL: 2322-8201 cyliang@mail.mof.gov.tw 台北市愛國西路二號

主承辦人: 李兆萱（財政部資料中心） TEL: 2763-1833#4342 /FAX: 2761-9217 chlee@fdc.gov.tw 110台北市忠孝東路四段547號

6.4.2.4 負責主管:陳科長彥伯（交通部路政

司）

TEL:2349-2150 / FAX:2389-9887 ypc@motc.gov.tw 100台北市長沙街一段2號

監理e網通計畫 主承辦人:李珮芸（交通部路政司） TEL: 2349-2156 py_li@motc.gov.tw 100台北市長沙街一段2號

次承辦人:

6.4.2.5 負責主管: 匡科長乃僧 TEL: 2321-2200-769 / FAX: 2351-8480 nskuang@moea.gov.tw 100台北市福州街15號
商工行政服務e網通計畫 主承辦人:陳佩君（經濟部商業司） TEL: 2341-2832 pgchen@moea.gov.tw 100台北市福州街15號

次承辦人:

6.4.2.6 負責主管:

全球投資審議管理資訊系統 主承辦人: 蘇琪彥(經濟部投審會第四

組)
TEL: 3343-5735 / FAX: 2396-4207 cysu@moeaic.gov.tw 100台北市羅斯福路一段七號八樓 

次承辦人:

6.4.2.7 負責主管: 徐主任嫦娥 TEL: 2321-0151# 554 / FAX:2321-7561 100台北市愛國東路100號7-14樓

衛生局所網路便民服務計畫 主承辦人: 張益芝 TEL: 2321-0151#543 / FAX: 2321-7561 cceichih@doh.gov.tw 100台北市愛國東路100號7-14樓

6.4.2.8 負責主管: 王執行秘書美花（智財局） TEL: 2738-0007#1246 / FAX: 2736-9314 mhwang@tipo.gov.tw 100台北市辛亥路二段185號3樓

智慧財產權e網通計畫 主承辦人: 李東秀小姐 2738-0007 #1236 100台北市辛亥路二段185號3樓

次承辦人: 2737-0344

6.4.2.9 負責主管:

法務便民服務 主承辦人:杜家寧 TEL: 2316-7410 / FAX: 2382-1618 leedut@mail.moj.gov.tw 100台北市重慶南路一段130號

次承辦人:

6.4. 3 負責主管: 林輝誼 科長（研考會） 23419066#831 wyLing66@rdec.gov.tw 100台北市濟南路一段2-2號8樓
G2B2C電子公文交換計畫 主承辦人:戴慧明 TEL: 2341-9066#821 / FAX: 2394-2165 diana@rdec.gov.tw 100台北市濟南路一段2-2號8樓

次承辦人: 邵敏毅 TEL: 2341-9066#822 100台北市濟南路一段2-2號8樓
6.4. 4 負責主管: 施明德（研考會）高級分析

師

TEL: 2341-9066#831 / FAX: 2394-2165 100台北市濟南路一段2-2號8樓
政府機關視訊聯網計畫 主承辦人: 黃國裕 100台北市濟南路一段2-2號8樓
6.4.5.1 負責主管: 趙組長培因（檔案管理局） TEL: 2513-1848 /FAX: 104  台北市中山區伊通街59巷10號

全國檔案資訊系統計畫 負責主管: 邱科長菊梅 TEL: 2513-1839 104  台北市中山區伊通街59巷10號

主承辦人: 陳淑華（檔案管理局） TEL: 2513-1854 /FAX: 2512-3511 shchen@archives.gov.tw 104  台北市中山區伊通街59巷10號

次承辦人: 賴文芳 TEL: 2513-1854 wflai@archives.gov.tw 104  台北市中山區伊通街59巷10號

6.4. 5.2 負責主管: 王吉良 科長 TEL: 2388-2119 #8910 / FAX: 2733-8263 wangcl@nfa.gov.tw 台北縣新店市北新路三段200號

防救災資訊系統計畫 主承辦人: 李國齡科員（內政部消防

署）

TEL: 8195-9912 lydia@nfa.gov.tw 台北縣新店市北新路三段200號

次承辦人: 蔡維哲 TEL: 2383-1068 台北縣新店市北新路三段200號

6.4. 5.3 負責主管: 張忠吉 科長 TEL: 2513-2233 / FAX: 100台北市徐州路5號

國土資訊系統 主承辦人: 郭淑端 93、94年 TEL: 2513-2238 / FAX:2513-2244 moi0291@moi.gov.tw 100台北市徐州路5號

主承辦人: 黃旭初 TEL: 2513-2236 moi0499@moi.gov.tw 100台北市徐州路5號

6.4. 5.4.1 負責主管:吳科長冰（內政部營建署） TEL: 8771-2345 #2641 / FAX: wubin@cpami.gov.tw 105台北市松山區八德路2段342號

主承辦人: 江春霞 TEL: 8771-2645 ching@cpami.gov.tw 105台北市松山區八德路2段342號

次承辦人:

6.4. 5.4.2 負責主管: 蔡茂雄（內政部營建署） TEL: 8771-2412 / FAX: 2740-5171 tsay@cpami.gov.tw 105台北市松山區八德路2段342號

全國建築管理系統建置計畫 主承辦人:

次承辦人:

6.4. 5.4.3 負責主管: 巫科長建緯（工程會） TEL: 8789-7638 / FAX : 8789-7584 weiwei@mail.pcc.gov.tw 110台北市松仁路3號9樓

公共工程資訊系統計畫 主承辦人: 張兆琦 TEL: 8789-7646 / FAX: 8789-7584 markchang@mail.pcc.gov.tw 110台北市松仁路3號9樓

次承辦人:

6.4. 6 負責主管: 杜科長汪濤（內政部消防

署）

TEL: 2382-6229 #8920 / FAX: 2383-1068 tom@nfa.gov.tw 台北縣新店市北新路三段200號

主承辦人:林永青 TEL: 2388-2119 #8931 / FAX: 2383-1068 ycl@nfa.gov.tw 台北縣新店市北新路三段200號

次承辦人:

e化政府CIO聯絡窗口

地址

防救災緊急通訊系統整合計

畫

營建知識管理系統計畫

jingfeng@moiland.gov.tw

計畫名稱 單位聯絡人

mdshih@rdec.gov.tw

pichao@archives.gov.tw

lds20242@tipo.gov.tw

郵件信箱



「縮減數位落差」各子項計畫單位負責窗口：

縮減數位落差CIO聯絡窗口 楊嘉栩 2737-7244 chiahsu@nici.nat.gov.tw 106台北市和東路二段106號5樓

電話

傳真

6.5.1.1
林燕真組長

TEL: 88629064 / FAX: 27377043
yenjen@mip.moe.edu.tw 106台北市和平東路二段106號12樓

創造偏鄉數位機會推動計畫
(教育部電算中心)

6.5.1.2 TEL: 2557-1600＃1430/ FAX:2345-4474 台北市大同區重慶北路二段172號

共星共碟計畫

6.5.1.3 TEL: 23433927 /  FAX:2343-3938 whcheng@dgt.gov.tw 100  台北市濟南路二段16號

村村有寬頻計畫

6.5.1.4 TEL: 23433927 /  FAX:2343-3938 whcheng@dgt.gov.tw 100  台北市濟南路二段16號

弱勢族群通信優惠補助計畫

6.5.1.5 TEL:(02)2356-5225 /FAX:2356-6226 100台北市徐州路5號

提升弱勢族群數位運用能力暨充實設備計畫

6.5.1.6 TEL:049-2394986 100台北市濟南路一段2-2號12樓

無障礙資訊服務計畫

6.5.1.7 高逸飄(勞委會職訓局) TEL:8590-2578 f3000003@evta.gov.tw 台北市延平北路2段83號4樓

縮減產業勞工數位落差計畫 劉小姐 TEL:8590-2578 c7200026@evta.gov.tw

6.5.1.8 廖朝賢 科長 TEL:2312-4678 / FAX:2312-4662 100台北市南海路37號

高品質農產品電子商務計畫 農委會 100台北市南海路37號

6.5.1.9 王育群處長(青輔會) TEL:2356-6125 /FAX:2356-6287 ycwang@nyc.gov.tw 100台北市徐州路5號14樓

推動青年資訊志工暨第三部門資訊化計畫

6.5.1.10 TEL:2368-0816#337 lesley@mail.gio.gov.tw 台北市天津街2號

縮減數位落差宣導計畫

6.5.2.1 何晉滄 科長 TEL:2368-0816 #326 miller@moeasmea.gov.tw 106  台北市羅斯福路二段95號3樓

縮減產業數位落差計畫 曾馨儀（經濟部中小企業處） TEL:2368-0816#335 /FAX:2367-8540 thy@moeasmea.gov.tw 106  台北市羅斯福路二段95號3樓

6.5.2.2 賴處長杉桂 TEL:2367-3885 / FAX:2367-3896 106  台北市羅斯福路二段95號3樓

寬頻到中小企業計畫 （經濟部中小企業處）

6.5.2.3 何科長晉滄 TEL:2368-0816 #326 miller@moeasmea.gov.tw 106  台北市羅斯福路二段95號3樓

中小企業網路學習計畫 丘一君（經濟部中小企業處） TEL:2368-0816 #324 /FAX:2367-8540 vera@moeasmea.gov.tw 106  台北市羅斯福路二段95號3樓

6.5.3.1 施惇怡 TEL:2397-7406 / Fax: 2358-4339 fibi@trade.gov.tw 100台北市湖口街1號

APEC數位機會中心計畫 (經濟部國貿局APEC小組)

6.5.3.2 黃幸惠視察(僑委會) shin@mail.ocac.gov.tw 台北市徐州路五號3、15、16、17樓

僑委會縮減國際數位落差計畫

6.5.3.3 何佩如 TEL:2873-2323#305 / FAX:2876-6475 P.R.Ho@icdf.org.tw 111  台北市天母西路62巷9樓12-15樓

協助國際發展數位機會計畫

計畫名稱 單位聯絡人 郵件信箱

sqlai@moeasmea.gov.tw

kcwang@mail.dra.rdec.gov.tw

楊淑雯(新聞局國內處)

李臨鳳科長(內政部)

王國政分析師（行政院研考會）

地址

羅美菁科長(原民會)

鄭文華(NCC)

鄭文華(NCC)
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公部門跨組織間知識管理活動之研究: 

-以 NICI國際資訊通信發展小組為例- 
吳瓊恩 

國立政治大學公共行政學系 

cywu@nccu.edu.tw 
曾德宜 

大同大學資訊經營學系 

paul@ttu.edu.tw 
邱志銘 

國立政治大學公共行政學系 

93256036@nccu.edu.tw 
 

摘要 

研究政府部門跨組織間(inter-organizational)的知識管理活動，將符合前述當
前理論及實務發展的需求。一方面因為政府各部會目前的分工及作業方式，越發

無法滿足性質日趨多元及複雜的社會問題，以及在需要處理各類跨領域

(cross-sector)新興事務的情況下，政府業已發展出較為彈性的組織方式及協力模
式，作為處理各項新興、非結構化議題的手段另一方面，則是隨著目前資訊通訊

技術的發達及「電子化政府」（electronic government）的推動，使得突破組織界
限的活動，即跨部會之間的資訊傳遞、溝通協調、協力規劃(collaborative planning)
能夠更便捷地運作及實施。同時，在政府部門需要更為精簡的情勢之下，我們可

以預期到，未來政府將越發倚賴採取「任務編組」及「臨時委員會」的彈性組織

型態，作為處理跨部會及非結構化的複雜問題與新興問題的重要手段。本研究利

用深度訪談的方式以紮根理論的內容分析方法進行語意分析，希望能夠歸納並詮

釋出影響跨組織知識管理的成功關鍵因素。而在理論及實務發展的意涵上，此一

實務上的「異例」，如能從「自我再製」(Autopoiesis)的觀點，加以合理詮釋與解
說，將有可能導致公共行政「認識論的轉向」，開啟公共行政理論及實務的新視

窗。 
關鍵字：知識管理、關鍵因素、行政院資訊通訊發展小組、紮根理論 

 

聯絡作者：曾德宜，大同大學資訊經營學系助理教授。E-mail:paul@ttu.edu.tw 
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壹、引言 

公共問題的性質日趨多元及複雜，政府各部會目前的分工及作業方式，越發

無法滿足性質日趨多元及複雜的社會問題。面對這些問題，政府必須以跨部會協

調的活動，方足以有效處理各類新興的公共事務，因此，政府業已發展出較為彈

性的組織方式及協力模式，作為處理各項新興、非結構化議題的手段，包括：跨

部會的對話(如：國家永續發展委員會、國家安全會議）、常設性的協調機構（如：
行政院經濟建設委員會）或採用任務編組的方式以執行某項政策（如：行政院國

家資訊通信發展推動小組）。然而，這些型態的組織或對話機制的實務活動，長

期在傳統組織理論與管理實務的發展中受到忽視，因其缺乏明確的職掌、權力以

及經費的自主權，因此在組織政治學的角度上，往往被視為輔助性或幕僚性的措

施，因此無論在公共行政之實務上或理論上，久居權力邊陲而難以受到重視，但

事實上，此一新興的行政實務活動，亟需學術界對其提出詮釋及指導，對未來公

共事務的處理，有相當重要的發展意涵。 
另一方面，則是隨著目前資訊通訊技術的發達及「電子化政府」（electronic 

government）的推動，使得突破組織界限的活動，即跨部會之間的資訊傳遞、溝
通協調、協力規劃(collaborative planning)能夠更便捷地運作及實施，同時，在政
府部門機構及人事需要更為精簡的局勢之下，我們可以預期到，未來政府將越發

倚賴採取「任務編組」(task force)及「臨時委員會」(ad hoc)的彈性型態組織，作
為處理跨部會及非結構化的複雜問題與新興事務的重要手段。 

目前國內的研究，多數僅限於探討組織內部(inner)之知識管理活動，缺乏關
於跨組織(inter-organization)之間知識管理及組織學習的探討，而隨著 ICTs的進
步與發展，組織間的界限日趨模糊，而眾多新興事務需要藉由跨部門的合作與協

同作業方能處理，因此實有必要進行跨組織間的知識管理與發展之研究。 
 

參、相關文獻回顧 

 一、知識管理與環境-科技因素的互動 
    由Moffett & McAdam(2002,2005:10-11)利用現存文獻並經由因素分析後，所
提出的概念性知識管理模式(環境-文化氣候-科技-資訊-人員的知識管理模式，簡
稱MeCTIP模式)，最主要是想要瞭解知識管理中文化與科技觀點間的關係，並
將其模式應用於現存社會中的知識管理活動。在其模式中有五項關鍵因素分述如

下： 
Me(Macro Environment)………………….總體環境 
C(Culture)…………………………………組織文化 
T(Technology)…………………………….資訊科技 
I(Information)……………………………..資訊資源 
P(People)…………………………………..組織成員 
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    在這模式下所描述的六個變數清楚地說明知識管理相關的主要關鍵因素，以
及這些關鍵因素間的關係。總體環境(Macro Environment)是指知識經濟、社會與
科技環境的變遷等，如全球化、資訊科技發展、夥伴與聯盟關係以及電子商務等

興起；組織氣候(Organizational Climate)包括組織結構、策略、目標以及變遷管理
等；內部科技氣候(Internal Technical Climate)如資訊科技基礎建設以及對於資訊
科技變遷的回應；科技促成因素(Technical Contributor)包括資訊系統標準化、科
技可使用度以及輔助知識管理的資訊科技工具；資訊促成因素(Information 
Contributor)如資訊疲勞(倦怠)與資訊審核等；成員促成因素(Personal Contributor)
如個人動機、員工授權、學習網絡與實務社群等。這個模式說明了知識管理的推

動不只是資訊科技的導入，更強調說明知識管理的推動除了資訊科技外尚須注重

總體環境以及組織文化氣候的影響(Davenport & Prusak ，1998；McAdam， 
2003：23)。McAdam(2003：23-24)也意有所指的指出任務編組的組織，在推動
成功的知識管理更應注重知識管理環境(KM Environment)的建置(establishment)。 
二、知識管理與社會-心理的互動 

Bock&Kim(2002)探討瞭解組織系絡中影響個人知識分享行為的相關因素，
研究發現期望關係與期望貢獻是主要影響個人知識分享行為態度的決定變項，而

期望報酬被視為影響知識分享的重要動機因素。Ryu、Ho和 Han(2003)利用理性
行動理論(TRA)與計畫行為理論(TPB)作為本研究模式。研究結果顯示「主觀規
範」對於知識分享行為意圖的效果最強烈，其次為態度而再其次為行為控制認知

變項(Ryu et al，2003：113-122)。Johnny和 Narasimha(2005)為瞭解資訊科技服務
業(IT service operation)中資訊科技(IS/IT)人員的知識分享與利用行為意向，以計
畫行為理論(TPB)為基礎並利用線上調查的方式收集資料，首先嘗試探討在相同
系絡下的知識分享與利用，其研究結果發現計畫行為理論用來調查資訊科技人員

的知識分享與利用行為是非常合適地，而在所有影響知識分享行為意圖的影響變

數中，特別是「主觀規範」影響資訊科技人員知識分享與利用行為意圖最為顯著

(Johnny& Narasimha，2005：30-41)。Bock et al.(2005)以理性行動理論為基礎，
並經過文獻探討和深度訪談的結果，提出了三項主要因素：外在動機、社會心理

影響以及組織氣候會影響個人知識分享意圖，研究結果顯示關於知識分享的態度

與主觀規範以及組織氣候會影響個人知識分享行為的意圖。 
三、知識管理與人事管理的互動 
知識存在於人心中，知識管理要能成功，必須促使每位組織成員願意去分享

其知識和專業，以達成功之效（Hislop，2003：184）。擁有知識等於擁有地位及
權力，是故必須對知識加以管理。但由於知識存在於人心中，故組織在人員面向

的管理上，就顯得特別重要，如何避免人員快速流動，使組織成員能在組織內分

享其知識，是組織必須重視的課題（Hislop，2003：185，Cabrera，2005：725-726）。
Hislop(2003：193)認為組織可透過人力資源管理實務上建立高承諾的管理，進而
形成組織員工承諾，最後能正向的反應在知識管理活動。 
四、關鍵因素之相關研究 
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近年來有相關研究針對組織在推動知識管理所面臨的各項相關因素做一個

全觀性的檢討(Davenport et al. ，1998；Liebowitz，1999；Holsapple & Joshi，2000)。
Hasanali(2002)認為有眾多因素會影響知識管理活動的成功，但我們能夠控制的
關鍵因素可以分為五大項：高階管理者的領導(Leadership)、開放合作的分享文
化 (culture)、組織結構和組織成員的角色與責任 (structure, roles, and 
responsibilities)、資訊科技基礎設施(information technology infrastructure)以及績效
測量制度(measurement)。Hislop(2003：187-188)認為有以下相關因素會促使成員
分享或儲存其知識，分別為「策制定過程的公平性決」、「組織獎酬系統」、「組織

文化是否促進及鼓勵知識分享」、「組織成員間信任的程度」、「意識到知識管理(儲
存)能提升員工能力時」以及員工瞭解分享及儲存其知識不會影響其在組織中的
地位和專業。Taylor & Wright(2004: 22-37)研究醫療健保服務中的知識分享成
果，並進一步經由因素分析方式以及回歸模型的分析模式，會影響知識分享的因

素分別為「開放與創新的組織氣候」、「資訊基礎建設」以及「知識分享策略的執

行」。而Wong & Aspinwall(2005: 64-65)根據以往知識管理研究顯示，都在探討大
企業公司在執行知識管理所需之成功關鍵因素，但顯少探討中小型企業中執行知

識管理之成功關鍵因素；因此他針對該類特定部門、企業進行知識管理之相關重

要因素探討及研究，並以英國中小企業為調查對象，歸納出 11項成功關鍵因素：
「管理領導與支援」、「組織文化」、「資訊技術」、「策略及目的」、「績效評鑑」、「公

平的獎酬分配」、「知識管理本身的程序與活動」、「員工動機」、推動知識管理之

「相關資源」、員工的「訓練與教育」、以及與知識管理相互配套的「人力資源管

理制度」。Rowland et al(2004：106)探討公共組織知識轉移績效之研究中，發現
組織文化、資訊科技、政治影響、組織結構以及人力資源管理會影響知識轉移的

績效。Cabrera(2005：732)利用社會交換理論和社會資本理論以及集體行動困境
理論來說明影響知識分享行為的關鍵因素，在社會心理因素方面如分享的共同語

言、信任、團隊認同感、成本與報酬的認知、自我效能感以及互惠的預期關係；

在人力資源管理方面，如工作的設計、教育和訓練、績效評鑑、組織文化和資訊

科技都會影響知識管理和分享行為的態度和主觀規範，進而影響到知識管理相關

活動行為。Kim & Lee(2006)比較公私部門組織成員的知識分享能力，綜合相關
文獻後整理出影響知識分享能力之相關構面，如組織文化、組織結構和資訊科技

三個關鍵因素構面。 

參、研究設計與方法 

一、研究架構 
相關理論文獻與實證研究的討論後，利用深度訪談的方式以紮根理論的內容

分析方法進行語意分析，希望能夠透過訪談內容分析的方式來歸納並詮釋出影響

跨組織知識管理的成功關鍵因素。在研究架構中(如圖【一】)，本文作者利用雙
因子理論(two-factor theory)的概念，將障礙因素部份是政府在推動跨組織知識管
理活動所必須先克服的機關本身的障礙與個人本身的困難，但是在克服組織與成
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員現有的障礙與困難後只能維持現狀而無法發揮知識管理所帶來的成效，而必須

透過組織掌控成功關鍵因素後，而知識管理的成效方能實現。 
 

 
 

二、資料蒐集與研究品質之強化策略 

本研究採取「質性研究法」(qualitative methods)，以詮釋的途徑(interpretative 
approach)在自然環境下(natural surrounding)進行調查 (Hunter, 2004:292)，並利用
紮根理論(grounded theory)原則，對資料進行內容分析(content analysis)，逐步整
理出各種可能的關聯。之所以採取這種方法，主要原因為知識管理活動是一個動

態複雜的系統(沈介文，2005：61)。瞭解公部門組織成員對於知識管理推動及應
用的詮釋與理解，進而盼能掌握行政實務上的「默會知識」(tacit knowledge)，以
及跨組織間知識管理推動與應用活動的社會意義與影響，俾利於日後發展出相關

的理論與實務知識。本文藉由探討「行政院國家資訊通信發展推動小組」在初步

推動知識管理的成功關鍵因素以及障礙因素等相關議題。 

本研究透過蒐集「次級資料」進行分析，並輔以「深度訪談」的方式進行。

在「次級資料」部分之蒐集如：政府出版品及相關報告、簡報資料、公文、會議

記錄、組織圖、行政院 NICI小組網頁之電子檔及其他等書面資料。在「深度訪
談」(in-depth interview)法的運用方面，為了獲得第一手政府跨組織間知識管理推
動與應用的實務知識(含默會知識)與經驗，該法係藉由訪問者與受訪者對談之會
話方式，以開放或結構式之訪談大綱進行對話，藉以分享意義及交換經驗，以獲

得豐富的資訊，並能瞭解受訪者語境及整體意義系絡的研究方式 (Patton, 
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圖【一】：研究架構 
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1987:180)。 

在挑選研究對象上，本研究採立意抽樣(purposive sampling)法，選取「行政
院國家資訊通信發展推動小組」 (National Information and Communications 
Initiative Committee，簡稱 NCIC)作為探討我國政府跨組織間知識管理推動與應
用之研究對象，其主要原因係行政院 NICI小組的業務型態及任務的多樣性有助
於進行豐富的觀察與描述。而行政院 NICI下的「數位台灣計畫」於民國 91年 5
月 31日經行政院核定為「挑戰 2008國家發展重點計畫」的十大建設計畫之第六
分項，也是 NICI推動方案中最重要的推動工作。數位台灣的願景為運用資訊與
通訊科技，建設台灣成為亞洲最 e化的國家之一，實現高科技服務島的理想。其
計畫內容分為「寬頻到家」、「e化生活」、「e化商務」、「e化政府」、「縮減數位落
差」五大架構，共涵蓋五十九項子計畫。因其業務性質相對來說，較一般行政機

關更為多樣化與豐富化，致使知識管理推動上更為有其複雜性以及應用上更為實

用性；此外，做為政策規劃性質的該小組，因負責我國「挑戰 2008 國家發展重
點計畫」下之第六分項，其業務範圍尚涉及國家資訊通信及數位科技規劃情資的

蒐集、分析工作以及國內外相關行政活動，對於知識管理的推動與應用的需求也

比較急迫，故其遠較其他政府單位更為適合作為探討跨組織間知識管理推動及應

用之對象。 

本文作者於 2006年 4月至 5月之間，針對行政院 NICI小組對未來推動跨組
織間知識管理活動之情形，向組織成員進行深度訪談。就政府跨組織間推動知識

管理活動上的情境下，對行政院 NICI下各小組窗口聯絡人及推動政府知識管理
活動的專家學者和民間智庫，進行政府跨組織間建置及推動知識管理活動及其基

礎建設的認知與決策過程，以瞭解跨組織間成員(任務編組)在推動「跨組織間知
識管理活動」的認知與態度、配套法規制度的整備、相關行政管理的運作以及資

源配置的經驗與意圖等，故本研究對應所欲瞭解的事件及概念，對不同的受訪對

象進行訪談(受訪人員背景資料請參見表【一】，訪談題綱1請參見表【二】)，並
將書面訪談紀錄送交受訪者審閱修改及確認其正確性，，以試圖瞭解及解釋下列

問題：  

一、請您介紹一下，您所負責的跨部會組織如何進行知識管理活動，有哪些措施

或做法？(可以分從制度面、管理面、技術面或員工教育面等加以說明) 
二、請問您認為理想的跨部會任務小組「應」如何進行知識管理活動？譬如各機

關應採取哪些配套措施，以確保跨部會小組的知識管理能加以落實? 

                                                 
1鑒於質性研究所設計之深入訪談法，除為分享意義及獲得洞識(insight)的工具外，應專注在訪談
對象及事件的特質(idiosyncrasies)與多樣性(diversity)，設計出切題且適合的問卷與進行訪談
(Patton,1987:41)，而非對於所有的受訪對象採用相同訪談題目，故本研究針對受訪對象之業務及
工作性質，設計出不同的訪談題綱內容，並於事先提供受訪者準備後，方約定時間進行訪談。 
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三、從您過去的經驗中，在現行環境下推動這種跨組織的知識管理(KM)活動，
所遭遇到的困難有哪些？情形為何？ 
四、您認為促進或改善現行跨組織的知識儲存、知識分享以及知識創造(轉化)活
動的方式或策略為何？ 
五、請您提供您對於跨組織間的「知識管理」活動的任何前面題目所沒提過的其

他想法與指教，以供研究團隊參考! 
表【一】：跨組織間知識管理推動及預期應用之受訪人員背景資料一覽表 

編號 服務單位 姓名 職稱 主管 業務性質 單位性質

N1 行政院資訊室 張小姐 主任 是 行政知識分類架構 幕僚 
N2 策略規劃組 林先生 副主任 是 政策規劃、個組業務

協調、跨部會整合 
幕僚 

N3 產業電子化組 趙先生 科長 是 產業自動化與電子化 業務 
N4 網路社會組 宋先生 科長 是 建立數位學習環境 業務 
N5 基礎建設組 鄧先生 科長 是 資訊通信、智慧運輸 業務 
N6 國合暨標準組 詹小姐 科員 否 資訊通信技術標轉 業務 
N7 e-gov推動辦公室 吳小姐 科員 否 行政資訊應用、政府

資訊服務 
幕僚 

N8 台灣科技大學 李先生 教授 否 資訊科技政策規劃 幕僚 
N9 NII產業發展協進

會 
顏先生 董事長 是 科技政策、科技管

理、防災科技 
幕僚 

資料來源：作者整理 
 

表【二】：跨組織間知識管理推動及其預期應用情形訪談題綱一覽表 
編號 主題 
N1 1.公部門知識管理相關運作及其障礙為何？ 

2.跨組織知識管理的知識分類架構，應如何建置與規劃? 
3.現存的機關與任務制度結構在知識管理上的問題應如何解決？ 
4.如何在進行知識管理上的發展出統一的運作標準及規則。 
5.任務編組的相關知識蒐集與保存？ 

N2 1.公部門知識儲存的問題以及其解決之道? 
2.公部門組織成員對於知識管理的認知，應如何加你強化或再教育？ 
3.組織成員的知識管理教育訓練，如何能配合跨組織之任務需求？ 

N3 1.公部門知識管理之法定權責與跨部會協調之推動方式為何？ 
2.知識管理工作小組的建置與推動之方式。 
3.知識管理的綜效。 
4.阻礙知識分享的原因，以及其解決或消除之道？ 
5.企業智慧與資訊決策系統，在公部門中應如何有效加以運用。 
6.組織成員的態度與認知，與如何在工作上推動知識相關工作配合。 

N4 1.組織成員知識背景與協調溝通。 
2.知識管理與組織本位主義的衝突。 
3.知識管理下的資訊近用、應用以及接受程度。 
4.知識管理的教育問題與工作角色的詮釋。 

N5 1.組織成員知識或資訊上的分享 
2.現行公文系統是否應配合知識管理流程，進行研發與設計？ 
3.公部門成立資訊部的問題? 
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4.國家建立統一整合性的適用平台與資料庫? 
5.知識管理策略的整體性與因地制宜應如何拿捏? 

N6 1.推行跨組織知識管理上的困難應如解決與處理? 
2.知識儲存、累積與再利用在公部門組織的系絡下應如何進行？ 

N7 1.電子化政府和知識管理間的關係，應如何強化與配合? 
2.公部門知識管理應用能力應如何發展? 
3.知識管理與學習型組織應如何規劃與發展? 
4.未來資訊部門在知識管理推動上的地位以及角色，應如何規劃與發展? 

N8 1.公部門知識管理相關運作系統運作障礙應如何規劃與發展? 
2.公部門知識管理運作方式及手段應如何規劃與發展? 
3.公部門知識管理系統整合及任務接續，應如何規劃與發展? 
4.公部門知識管理教育及訓練，應如何規劃與發展? 

N9 1. 任務編組的業務、知識該如何保存? 
2. 公部門跨部會的協調方式，應如何改進? 
知識長或資訊長的設置是否有必要，其功能與角色為何？ 

資料來源：作者整理 

研究依據 Yin所提出的研究品質衡量指標概念，分別為「構念效度」（construct 
validity）、「內部效度」、「外部效度」、「信度」（reliability）(尚榮安，2001:79)，
故本文在資料分析上以多重來源的資料蒐集方式，將所得到的證據連結到相關的

研究問題，並由受訪者或資料提供者來查核個案研究報告，以提高本研究「構念

效度」。此外，資料的分析採用類型比對法，以多種資料來源的交叉驗證及多人

的分析交叉驗證二種方式進行，以強化內部效度。在外部效度上，本文雖屬單一

個案的研究，惟政府機關的組織系絡之同質性較高，且本文以多重分析單元與層

次來複現邏輯，足以強化本研究之外部效度。在「信度」的議題上，本文採取的

策略，一方面對於關鍵的資料，採個案計畫書來蒐集資料；在訪談與蒐集資料過

程中，並將蒐集之實證資料建立個案資料庫，以降低研究之偏誤，提高研究信度；

另一方面，則藉由整合及比對本文作者之研究成果，以增強信度。 

三、個案描述2 

行政院 NICI小組設立推動委員會作政策協調與決策，置總召集人 1人，協
同總召集人 2人，委員 25人至 30人，執行秘書 1人，副執行秘書 3到 5人，並
依工作性質設置：「基礎建設組」、「電子化政府組」、「產業電子化組」、「網路社

會組」、「數位機會組」、「國際合作暨標準組」及「策略規劃組」等七組。另外，

為了強化公司部門間的合作，在該組織內設有「民間諮詢委員會」，由產業界之

領導人士及學者、專家擔任，提供政府政策之建言及參考。其任務性職包括創造

數位機會及基本建設等國家資訊通信發展工作，包括政策之研究、規劃、審議及

有關機關之配合、協調與督導事宜。組織架構圖請參見【圖二】該組織任務的發

展情形如下： 

                                                 
2 參考資料來源: 
(1)行政院資訊通信發展推動小組網站：http://www.nici.nat.gov.tw/group/application/nici/index.php 
(2)行政院資訊通信發展推動小組簡介，2005 年，行政院科技顧問組 印製。 
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表【三】：行政院資訊通信發展推動小組成立沿革表 
年份 里程及重大事件 

民國 90年 4月 行政院將「國家資訊通信基本建設專案推動小組」、「資訊發展

推動小組」及「產業自動化及電子化推動小組」合併為「行政

院國家資訊通信發展推動小組」，簡稱行政院 NICI小組，設有
網路建設、電子化政府、產業電子化、人才培育、法制規劃、

推廣服務及綜合業務 7個工作小組，推動國家資訊通信基礎建
設、電子化政府、產業電子化及網路化社會。 

民國 90年 10月 為推動國內智慧運輸系統及擴大國際合作等事宜，簽奉行政院
院長核定行政院 NICI小組新增智慧運輸組及國際合作組，共
計 9個工作組。 

民國 91年 12月 行政院 NICI小組第 7次委員會議，討論通過增設「技術標準
組」，共計網路建設、電子化政府、產業電子化、智慧運輸、

人才培育、法制規劃、推廣服務、國際合作、技術標準及綜合

業務等 10個工作組。 
民國 93年 10月 行政院 NICI小組第 12次委員會議通過新設置要點，整併原 10

個工作小組及五個指導小組成為基礎建設組、電子化政府、產

業電子化、網路化社會、數位機會、國合既標準及策略規劃組

等七個工作組。 
資料來源：「行政院國家資訊通信發展推動小組簡介」，行政院科技顧問組 

 
NICI為促進我國資訊通信、電子商務及相關產業升級，以提高政府機關行

政效率與便民服務及網路普及應用，並以達成建立高效能政府，提昇產業競爭

力，構建 e台灣資訊化優質社會等發展方向，朝向提昇國家整體國際競爭力之目
標邁進。行政院 NICI小組重點工作包括：(1)加速國家資訊通信基本建設，如健
全法規整備與相關技術標準，加強資訊教育、人才培育與國際合作，建構網路安

全及寬頻服務環境；(2)推動電子化政府，如充分運用資訊與通訊科技，一方面
提升行政效能，創新政府的服務，另一方面提升便民服務品質，支援政府再造，

邁向全民智慧型政府；(3)推動產業電子化，如協助產業運用電子化技術，發展
台灣成為全球高附加價值產品製造及服務中心；(4)推動網路化社會，如豐富多
元文化，提供數位學習環境，國民均能經由資訊網路，取得所需資訊與服務；(5)
配合挑戰 2008，如國家發展重點計畫，推動「數位台灣計畫」，運用資訊通信科
技，建立高效能政府，提升產業競爭力，構建資訊化的優質社會。使任何人都能

夠不受教育、經濟、區域、身心等因素限制，在任何時間、任何地點，都可以透

過多種管道享受經濟、方便、安全及貼心的優質 e化服務(NICI3，2006) 

                                                 
3 參考資料來源: http://www.nici.nat.gov.tw/group/application/nici/index.php 
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圖【二】行政院資訊通信發展推動小組組織圖 

資料來源：http://www.nici.nat.gov.tw/group/application/nici/index.php 
 

肆、資料分析 

依據研究架構利用文獻探討和深度訪談所得之資料進行內容分析，因此先將

訪談結果整理成逐字稿，並依循紮根理論四個主要的步驟和兩種主要的過程進行

編碼分析。其四個步驟為：1.本文作者者針對公部門跨組織知識管理推動之問
題，和文獻探討所呈現的相關主題，發展出概念類別，並將適用於概念類別的資

料加以編碼(coding)，藉由將相同與不同類別的資料相互比較，發展出每個類別
的特性；2.並注意到各個類別彼此間的特性，予以相互比較歸納，統整分析類別
的特性；3.再進一步確認各類別之間的連結關係；4.最後根據編碼的資料和類別
彼此間的關係分析描述，以回答本文研究問題。而兩種主要過成為利用開放編碼

(open coding)和主軸編碼(axial coding)來進行資料分析。開放編碼是指研究者蒐
集資料後，將資料進行分解、檢視、比較、與觀念化的過程(concepts)，再對每
一個觀念予以一個命名，接者將類似的觀念聚集在一起，進一步發展範疇(本研
究將之稱為因素)(吳芝儀、廖梅花 譯, 2001 原著 Strauss & Corbin , 1990)。 
 

一、環境科技因素 
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(一)政府配套措施 
政府組織和企業組織最大的不同之處，在於公共組織成員必須「依法行政」，

而其人事相關事項也是「依法辦理」。除了行政運作和人事制度需依法外，其政

府組織的預算來源也是必須「依法編列」。因此政府組織在推動知識管理相關活

動或業務時，比私部門有更多的限制與困難(吳瓊恩，2005)。根據本研究的歸納
分析，未來在推動知識管理工作政府應採取的配套措施應包括下列各點： 
 
1.改善人事管理制度與措施，以輔助員工改變心態，落實跨組織知識管理的意願 

 
公務員不認為其為知識工作者，只認為其為承辦業務者，這觀念的形成，不能怪公務人員，因為

制度規範讓公務員逐漸產生無責的心態，久而久之公務員的觀念就比較保守。我國有全世界中屬

一屬二的公務員體系，然制度規範若無法妥善將公務員運用其知識，整個公務員的生產力必不會

提升。【N2-003】 

 

我國公務員素質整齊，但如果人事制度不改變，目前在公務體系所看到的現況將會持續存在(公

務員不願動腦筋，經常從前人的經驗，直接模仿過去做法，或是公文照抄而缺乏思考力)，唯有

人事制度的改變，才能帶來公務員心態上、能力上的激發及改變。【N2-005】 

 

2.政府編列任務編組執行跨組織知識管理預算經費 
 
其實客觀而言，公部門知識管理面向問題涉及範圍極廣，不僅是知識管理問題，更涉及預算的分

配問題。預算左右相關單位配合及協調的意願，當相關單位已分配到足夠預算時可以採取消極態

度執行，故實際執行成效不佳。【N5-003】 

 
3.成立專責機構，統籌規劃跨組織知識管理相關活動 
 
法定權責等部份，在時代轉變的今日，應與時推移，進行適當調整，以符合目前我國公部門推動

跨部會協調活動等的進行。【N3-001】 

 

現今公部門組織複雜，更產生許多組跨部會事務級單位，當業務複雜，本位主義作祟下，知識管

理更顯得難上加難。【N4-001】 

 

當我們探討知識管理應由資訊單位、人事單位或秘書單位負責等表面項分析時，應可更進一步分

析事實需求面，透過各業務單位需求分析，深入檢視各單位權利，資源，權責歸屬，並研究注重

如何推動，同時涉及首長級主管的推動及認可，則能順利推動。【N4-002】 

 

過去認為資訊中心理所當然應做知識管理工作，資訊中心誰應該做知識管理仍不得而知，因此專

業分工仍是一個極大的問題，權責分工仍模糊不清，所以知識管理無法做好。【N4-006】 

 

如行政院秘書處來針對知識管理的各項議題，如NICI 業務，來進行知識管理統合的工作。在未

來某些業務完成後，各機關將裁撤，該如何在機關被裁撤後針對既存累積的知識作管理，是行政

院秘書處所應面對的問題，因為行政院不會隨業務而改變其組織架構，行政院秘書處不會有被裁

撤的問題。秘書處可在機關裁撤後，應將過去所累積的資訊、經驗，留下來做一完整的管理，如

此才能將過去所累積的經驗做充分的利用，使今日的工作更加有效率。【N9-002】 

 
4.整合垂直與水平的溝通聯繫，以輔助跨組織知識管理之推動 
 
將資訊上網不算是知識管理的工作，如何讓各部會間的橫向聯繫及縱效發揮出來才是做好知識管
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理的必要工作。如何讓部會間的計畫與計畫的共同分享，才能算是知識管理刻不容緩的工作，當

然，或許角度不同，會有對知識管理不同的觀感。如何使知識管理成為組織之間解決各項有關問

題的良方，才是最重要的問題。【N3-002】 

 

為了使單位間資訊有效互通，就必須讓各部會做橫向聯繫並產生縱向的效果，讓各單位間的資訊

做完善的管理及流通，使資訊能夠順暢的在各部會間流動，減少資訊不對稱的問題，彼此才能夠

截長補短，互補有無。【N3-003】 

 

現今如研考會已在逐步推動知識管理的業務，建立一系統，讓此管理功能能夠更有效率的推動各

項業務，企業界亦然，甚至比政府還早推動。然而系統只是一套工具，是用來輔助知識管理的一

套有用的工具，但不能為工具而工具，知識管理的活動，還包括會議形式來推動，無法單靠工具

來推動，必須靠多方協調才有辦法成功。目前來說，還是要先把知識管理的基礎先做好，除了系

統的建立外，還要有會議的推動，共同來補足相互的需求，以整合各方資源來做有效率的知識管

理。【N3-006】 

 

在組織溝通的過程中，因為政府組織結構上所存在的「層級節制」（hierarchy）
與「專業分工」的設計，實已蘊含意識型態（ideology）、權威（authority）及權
力（power）之操控關係，自然在此一情境之下的組織成員，雖然普遍具有使用
語言的能力，但實際上並無法平等對話，以及進行有效的知識分享(曾德宜,2005：
13)。然而，從另一方面而言，未來可針對公部門系絡的特定組織與環境因素，
進行分析與持續推動改進以消除在此一特定系絡(context)下的扭曲情境，進而運
用制度性的影響力量，強化知識管理的運用與發展出適合知識分享與交換的情

境，以解決問題。 
 

(二)知識管理環境 
Moffett & McAdam(2003：23-24)認為任務編組的組織，在推動成功的知識管

理更應注重知識管理環境(KM Environment)的建置(establishment)。Egbu(2004：
310)認為要實現成功的知識管理或是分享活動，必須要有清楚一致的標準及彈性
的知識結構。根據本研究的發現顯示，整備整體知識環境或知識架構的基礎是推

動知識管理不可或缺的重要工作： 
 

以本單位經驗而言，當初進行政府公部門行政業務體系分類時，即曾參考過英國政府以及美國

FBI（FBA）相關單位的行政業務分類作業，以期使本單位之分類業務工作更為紮實，但如此作

業仍嫌不足，僅能達成繪製相關知識地圖的境界，尚未能完整分類化及分類建置，因此該工作仍

有待努力。【N1-005】 

 

加上本國缺乏國外成功實例可循，因此產生知識管理政策熱潮，卻又缺乏實務運作軌跡可循。例

如早期由中央各部會到各地方政府等單位風靡知識管理規劃，但最終成效卻無人檢驗，無人能真

確體會或描繪知識管理內涵、精神以及其中的附加價值實質面本質。例如整體知識精神何在，分

層知識群組人員的知識需求如何分派及規劃，皆存在極大的學問，缺乏共通平台的情況下，知識

管理僅止於公文系統的共通平台運作。【N8-005】 

 

以及各機關的業務無法各自獨立，必須制定一規範來使各相關部會的溝通、交流、激盪能夠創造

組織知識管理的效率。【N9-001】 

 
 (三)成員本身所處單位的組織文化 
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Egbu(2004)認為當組織具有一個知識分享的文化，並基於分享的利益，將使

組織成員更為主動地去創新及生產(Hislop，2003：187-188；Egbu，2004：
308-309）。本研究的發現支持這樣的論點，受訪者認為組織文化是影響知識分享
行為的重要關鍵。 
 

我們碰到的問題，就工作任務來講，各機關沒必要推動這些知識管理相關業務，但又強加於各機

關，令其推動，很容易受到抗拒。也因此，為讓業務順利推動，必須在機關間形成分享的文化

【N3-004】 

 

(四)資訊科技資源 
根據之前的研究顯示，資訊科技可以延伸個體在組織內部與外部的網路，使

得結構化的知識和查詢在組織中垂直和水平的散播，以提供快速儲存、取用與更

新資訊(Zack , 1999；Alavi and Leidner , 2001)。本研究發現資訊系統對於輔助知
識管理的進行有所幫助，其重要議題包括：資料庫及系統管理，系統間的互通性

以及如何運用資訊科技進行知識管理等事項，本文受訪者的意見如下： 
 
想檢視以往的資訊及工作內容時，缺乏相關資訊庫及健全的系統，故必須極為費事的找回上一任

工作者，詢問相關工作經驗及內容，非常費事且缺乏效率。【N5-005】 

 

因此，問題是出在資料缺乏有系統累積，找尋資料需要統整性系統，最好能在網站上找出有用的

資料。【N5-007】加上因為各單位運用系統各異；環保署運用 WINDOWS 而他單位運用 UNIX 系

統，因此相同案件在系統相異的負責單位下無法有系統連貫運作。【N8-007】 

 

其次，建立一跨部會的知識管理系統以或知識管理平台以及如何讓人能充分運用資訊科技，將是

知識管理工作上一很重要的課題。【N9-002】 

 
    隨著資訊通信技術的發展，政府部門積極運用資訊科技作為日常業務處理的
技術，我國於 2001年提出之「電子化政府計畫」，其主要策略之一即為：「推動
資訊應用程度，支援政府決策」，此為政府首度明確提出「知識型政府」的願景(行
政院研考會，2001)，惟其推動知識管理的成效如何？ 
根據目前我國推動的電子化政府方案執行之相關研究顯示，目前政府推動的

資訊應用較偏向「行政自動化」的方面，而較少推動如 Zuboff(Zuboff, 1988)所提
出的「資訊」化應用面向，且未有相對應的資訊資源(information resource)及知識
之管理措施，故雖然政府部門內之資訊通訊基礎設施相當完善，且其資料處理及

檢索能力皆非常強大，然而，多數的公務人員僅能從事簡單之電腦操作，無法進

行深度的資訊應用作業；同時，在政府部門並未提供適切誘因的情形下，公務機

關內組織學習風氣及成員間知識之分享意願相當低落，故在公部門資訊科技對於

推動知識管理活動並未出現顯著的成效(曾德宜，2003:150) 
 

二、社會心理因素 
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(一)組織成員對於知識管理的認知(recognition) 
根據之前的研究顯示，知識分享或知識管理不成功的原因在於人們會隱藏握

有自己的知識與專案能力而不願分享，其原因在於分享後所造成的成本認知，也

就是說當知識管理所帶來的效益/價值/重要認知大於知識管理所付出的成本認知
時，組織成員才會願意去執行知識管理相關活動(Cabrera，2005：723)。本研究
針對這個問題進行訪談，印證這樣的看法，發現目前公部門人員對於知識管理活

動的認知仍非常不足。 
 
政府部門比較沒有資源或是沒有自覺，大家都覺得這是我額外的工作【N7-001】。 

 

因此大多數公務員無法體會或感受到知識管理的價值及重要性，當大家的認同意識低落時，知識

管理相關的工作及管理就很容易失敗。【N5-009】 

 

雖就以現實面來看，有關於知識管理相關活動之預算極少，難以達成理想目標，但歸咎的原因在

於，大多數人員根本認為知識管理不重要，因此產生重大概念認知落差。【N8-008】 

 

若仍有公務人員對於知識管理的認知仍視其為工作成本，自然當事人不願意

去執行。因此，若要促使公務人員去執行或去推動知識管理相關活動，就必須該

變組織成員對於知識管理的的認知，使其認知到知識管理所帶來的效益大過於執

行或推動所付出的成本，如此將有助益於知識管理的進行。 
 
(二)工作價值的態度 

Taylor & Wright(2004: 22-37)認為管理者應該知識管理活動中應盡力強調員
工正確的工作動機，以利其推動整體知識管理相關政策的執行。在本研究中也發

現關於人員對於工作態度與價值觀，對於知識管理有決定性的影響。 
 
因為政府沒有導入KMS的經驗。KMS導入的過程必須找一些關鍵因素，重點是要考慮到政府組

織的問題和人員工作心態的問題。【N7-002】 

 

從其心態面著手調整，使其在其職位上，不會僅要求將手邊的工作做好即可，更會時時在新業務

進來時，願意學習，這對於公部門推動知識管理，絕對有益處。【N3-007】 

 

    換言之，如果公務人員對於工作價值的態度是消極保守，也就是「多做多錯，

少做少錯，不做沒錯」的心態的話，將難以有創新與學習的效果出現。倘若成員

認為工作是可以帶來挑戰、發展專業以及運用知識的一種活動時，就會積極努力

地運用知識解決問題，並從工作過程中獲得成就感。 
 

三、人事管理因素 

(一)領導管理與承諾 
許多研究發現，高層領導者(Top management)賦有作為組織成員表率的責

任，其一舉一動，成員均會模仿與學習，故領導者具有分享知識的意願、與向外

部組織自由流通知識等行動，即能形塑組織文化，讓員工耳濡目染此些知識管理
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行為。其它包括組織變遷的有效領航、道德維持、創造知識分享及創新等的領導

力，也是高層領導者必須要具備的（Connelly & Kelloway，2003：294；Lin & Lee，
2004；Egbu，2004：310；Bock et al，2005；Wong，2005：267）。本研究印證這
些學者的看法： 
 

因此，機關單位長官的認同亦為知識管理推動的一大決定要素【N4-008】。 

 

所以知識管理相關活動的推動必須先讓各單位的高層主管得到賞識及同意，業務才有推動的可

能。若要推動此業務，還是需要由上到下的推動，比較有成功的可能。【N3-005】 

 

(二)授權員工 
過去知識管理相關的文獻指出，組織能夠利用授權的方式讓員工更有自主的

空間，使員工有更多創意與不怕錯的思考，因此利用授權員工的方式，能夠促使

知識分享以及知識管理的成功(Bock & Kim，2002；Connelly & Kelloway，2003；
Hung，2005：167)。 
 
以實務上觀點來說，因為公務人員都太忙，往往會形成其他事務及業務纏身而無法騰出多餘時間

做知識管理工作。所以許多知識管理相關活動都要科長自己做，當四、五年級長官退休後，其下

人員會產生能力空虛的狀況，僅能擔任業務員職能角色，無足夠知識擔任更進一層的工作職能，

而此時政府及容易形成一個完全空虛的政府體制。【N4-005】 

 

因此，本研究發現如果管理者未將相關工作任務授權或分配給組織成員或其

下屬，則容易導致知識管理活動不易持續進行，更容易造成讓知識管理流於形式

主義而將至失敗之途。也唯有透過授權的方式，讓組織成員更有自主的空間，使

員工有更多創意與不怕錯的思考，也使知識管理相關的工作任務可以持續進行。 
 
若透過高層管理者創立機制、建立制度，將各項業務授權交由給下屬做，對於下屬進行知識管理

各項活動，會有助益。【N9-003】 

     
    
 
(三)員工參與 
員工之熱誠與投入與參與對於知識管理相關活動扮演相當重要的關鍵角

色，使員工有意願與動機專注地去參與知識的獲得與分享過程都是非常重要的

(Szulanski，1996)。同時，Hislop(2003)認為知識分享的效能與價值必須依賴成員
的參與。Taylor & Wright(2004: 22-37)也認為公部門有不易創新的組織氣候，其
原因並非在於財務上的誘因而是決策上的參與，必要時建立起一套由下而上的創

新決策管道及思惟。本研究的發現印證這樣的觀點，其內容如下： 
 

國科會下的國研院成立科技政策研究中心，希望科技中心轉型為科技政策研究中心，成為政府長

期規制下的智庫，但是問題是科技中心的昔日本業是進行會計統計工作，因此內部人員對科技政

策相關內涵不清楚，政策規劃過程中容易忽略邀請科技中心相關人員的參與；因此造成新任務編

組組織架構中人員對其未來應面臨的工作內涵完全不熟悉，更遑論其能完成政策規劃相關接續工

程。【N8-002】 
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(四)教育訓練 
由於知識存在於人心中，故組織在人員面向的管理上，就顯得特別重要，如

何避免人員快速流動，使組織成員能在組織內外分享其知識，是組織必須重視的

課題（Hislop，2003：184-185；Egbu，2004：310；Cabrera，2005：726)。而透
過教育及訓練，可達成下列二目標：(一)讓組織成員了解知識管理的重要性，並
增進組織成員對知識管理的瞭解。(二)使組織成員透過訓練及教育的方式，習得
知識管理所應具備的技能，並瞭解其在知識管理上所應扮演的角色，使其能在知

識管理上扮演好創造、分享及創新知識的角色（Wong，2005：272-273）。 
.     
現今公部門知識管理的人員，對於知識管理的各個面向及過程，必須具備一定的瞭解，才能開始

從事於知識管理的各項業務。如何讓公部門人員具備知識管理的經驗，必須靠訓練才能累積一定

的人力資源。現今這個社會，很多業務已不是每個人做好份內業務即可，每個員工必須瞭解組織

各項業務，讓工作可進行整合，使業務推動能更加順利。知識管理的推動，必須使負責之員工具

有一定的訓練，累積一定的經驗，如此公部門在推動知識管理時才會較為得心應手。【N1-006】 

 

而這也是涉及專業人才培養問題，以及整體教育政策重心的問題面向。公共行政領域常常讓人誤

認為是為缺乏專業的學科領域，僅屬一種通識領域；當然事實並非如此，但我們更應藉此機會思

考該領域教育方針及未來應加強的面向才能及時補正教育缺口，矯正許多錯誤的觀點及看法。

【N4-003】 

 
(五)績效評鑑 

Hislop(2003：196)認為人力資源管理政策下的評鑑與獎酬制度會影響知識分
享的態度與行為。而激勵制度的改變（包括績效管理及團隊獎酬），有助於知識

管理活動，對於知識分享的行為組織應該主動地給予內外在報酬，並試圖去評估

對於知識管理相關活動有貢獻的組織成員(Bartol & Srivastava，2002；Cabrera and 
Cabrera，2002；Cabrera， 2005：727；Egbu，2004：310；Lee & Ahn，2005)。 
 

因此，基本上資料蒐集與管理面問題已經是本機關中知識管理上最小的障礙，其中最大的障礙應

該是工作目標執行與目標達成的管理問題。【N5-001】而此種問題可能出在績效的需求與歸屬上，

若無法劃歸特定個人績效時，難以要求知識管理有效並統整性執行運作。【N5-008】 

 

所以要做一個衡量上的指標，或是建立一個Model，用來界定每個部門及其成員的知識管理相關

工作的績效。【N7-003】。 

 

還有一點很重要的是，怎麼樣去衡量一些他們投入知識管理的成本、怎麼去鼓勵和激勵他們、怎

麼樣去看成是他們的績效部分，而不是免費的投入。【N7-004】 

 

伍、結論與建議 

當代政府活動中跨組織型態的治理機制已受到更多的重視與倚賴，然而跨組

織的知識能力，並非僅為成員個體知識的累積，尚包括知識的轉移與整合等相當

複雜的問題在內；在各部會組織內部進行知識管理活動，如知識的分享、轉移、

及組織學習等，已有極大的困難，何況跨組織的知識管理，因此，如能確認及掌

握其成功關鍵因素(參圖【三】)，將有助於將關於推動知識管理的默會知識（tacit 
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knowledge）轉換為外顯知識，將能有助於日後發展公部門的知識整合(integration)
能力，對於創造出前瞻性及創新能力有極大的助益。同時，亦將對於發展出各部

會與各級政府間協同作業的方式與知識有所貢獻。 
對政府管理的發展而言，本研究的發現結果將有助於實際瞭解知識管理實務

活動，並可增加對於知識管理現象的認識，包括探討跨組織界限的組織溝通、資

訊傳遞、分享知識、轉移知識、將知識轉化為有系統的認知架構，以及不同的指

涉系統如何發展關聯及知識的整合及創造。對相較於研究同一組織內的知識管理

活動而言，研究跨組織的知識管理活動，除可避免出現單一性質的群體盲思

(group thinking)；對於促進知識整合與創造過程來說，跨組織的活動具有更豐沛
的潛力；而在理論及實務發展的意涵上，此一實務上的「異例」，如能從「自我

再製」(Autopoiesis)的觀點，加以合理詮釋與解說，將有可能導致公共行政「認
識論的轉向」，開啟公共行政理論及實務的新視窗。 
 
 
 
 

 
針對目前資訊科技跨界整合，導致協同作業活動增加，以及新興議題湧現需

要的跨部會的專家及資源共同協調以解決問題的現況，政府部門跨組織間

(inter-organizational)的知識管理活動，將符合前述當前理論及實務發展的需求(黃
朝盟，2005：160)。然而，在知識創造的過程中，意思的表達與意義的交換，本
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圖【三】：成功關鍵因素圖 

資料來源：作者整理 
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身即有其無法執行之障礙及產生錯誤可能的侷限性，為避免溝通及知識轉換的扭

曲及失敗，在推動知識創造之知識管理活動時，可以朝向下列研究方向與目標發

展：諸如，轉換型領導（Transformation leadership）與知識管理的關聯性與做法；
此外關於在公部門組織中如何營造理想的對話情境與倫理(曾德宜, 2005)，以促
進組織溝通與知識的交流，值得學術及實務界深入探討，以促進更適合知識管理

的整體環境。 
本研究發現跨組織(跨部會)的知識轉換與擴散的執行，有賴於跨組織(跨部會)

成員的學習能力與意願，在進行知識管理的實務活動中，可以藉由發展組織成員

間的相互學習策略，增進組織學習的能力，藉以促進知識的轉變與知識創新，同

時，並須強化知識網絡的建立及知識管理基礎架構的建設，如影響運用資訊的「資

訊基礎建設」（information infrastructure），包括資訊及資料的分享、儲存、維護、
上傳與搜尋檢索等作業或流程之規範，以及「資訊資源管理」（information resource 
management; IRM）等活動。 

在以往組織的設計上與管理活動中，多數組織僅將知識管理視為人力資源管

理部門或資訊管理部門的附屬工作，而未對於知識網路之建立及知識管理基礎架

構之維護足夠重視，亦未視為組織的策略性任務之一，也因此形成妨礙組織有效

蒐集及運用知識的障礙，故正視知識管理的重要性，以及加強對於組織中知識網

絡的建立與管理，實為未來促進知識創造的關鍵工作。 
隨著資訊時代的來臨與資訊技術的空前發展，藉由資訊通信技術之應用，包

括各種管理資訊系統（management information system）、網際網路（internet）、
內部網路（intranet）及群組軟體（groupware）等有助於支援團隊協調活動與服
務的資訊技術，將可促成組織成員便捷地進行互動與資訊傳遞活動，以改善溝通

的時效性，並能及時確認溝通的內容，以提高溝通的正確性；同時，可藉由「虛

擬組織」（virtual organization）的方式，將多地的成員連結，使彼此的溝通與聯
繫不再受制於所處區位的限制，得以進行跨越組織界限的協調及合作活動，創發

出新型態的協同作業（collaborative operation），以有效縮減人際及組織之間的距
離感，以及便利彼此之間的意義與意思交換活動，便於創造出組織的共同知識

（common knowledge）與增加彼此之互動機會。 
 

參考書目 
中國生產力中心，知識管理在政府機關之應用—以行政機關政策形成機制建立為

例，2004 年，行政院研究發展考核委員會委託研究案。 
吳芝儀、廖梅花 譯 原著 Anselam Strausss & Juliet Corbin，質性研究入門：紮根

理論研究方法，2001 年，台北：濤石。 
吳盛、林東清、林杏子，以社會交換理論觀點探討虛擬團隊成員知識分享行為因

素，資訊管理學報，2006 年，第十三卷，第一期，第 193~219頁。 
吳瓊恩，行政學，2005 年，台北：五南書局。2005 年。 
沈介文，知識特質與成員互動對知識管理歷程影響之研究，致理學報，2005 年，



TBI2006台灣商管與資訊研討發表論文 (編號 2222)-公部門跨組織間知識管理活動之研究 

第二十期，第 55~71頁。 
林東清、劉勇智、楊怡娟、陳秀如，跨組織知識分享模式之研究—以資訊專案委

外為例，資訊管理學報，2006 年，第十三卷，第二期，第 55~87頁。 
曾德宜，促進組織知識創造過程之研究-社會建構論的觀點，大同大學通試教育

年報，2005 年，第一期，第 2~19頁。 
曾德宜、汪其芬，政府機構資訊系統導入與採用之質化研究：經濟部國際貿易局

之案例，第十一屆資訊管理暨實務研討會，2005 年，台北：實踐大學主

辦。 
黃朝盟，政府組織的知識管理現狀與挑戰，政治科學論叢，2005 年，第二十四

期，第 137~168頁。 
尚榮安 譯 原著 Robert K. Yin，個案研究法，2001 年，台北：弘智文化。 
行政院資訊通信發展推動小組簡介，2005 年，行政院科技顧問組 印製。 
 

Allee, V., The Knowledge Evolution: Expanding Organizational Intelligence, Boston, 
MA: Butterworth-Heinemann, 1997, pp:199~201. 

Bock, G.W. & Kim, Y.G. ,Breaking the Myths of Rewards: An Exploratory Study of 
Attitudes about Knowledge Sharing, Information Resources Management 
Journal , Vol .15, No. 2, 2002 , pp:14-21. 

Bock, G.W. ,Zmud ,R.W ,Kim, Y.G. &Lee,J.N., Behavioral Intention Formation in 
knowledge Sharing：Examining the role of extrinsic motivators , 
social-psychological forces , and organizational climate, MIS Quarterly, Vol. 
29.No. 1,2005,pp:87-111. 

Bartol & Srivastava, Encouraging knowledge sharing: The role of organizational 
reward systems, Journal of Leadership & Organizational Studies, Vol. 9.No. 
1,2002,pp:64~76. 

Cabrera , E.F& Cabrera ,A., Fostering Knowledge Sharing through People 
Management Practices, International Journal of Human Resource Management, 
Vol. 16.No. 5,2005,pp:720~735. 

Cabrera , E.F& Cabrera ,A., Knowledge Sharing Dilemmas, Organizational Studies, 
Vol. 23.No. 5,2002,pp:687~710. 

Cabrera ,E.F & Cabrera ,A. ,Fostering Knowledge Sharing through People 
Management Practices, The International Journal of Human Resource 
Management , 

Connelly & Kelloway, Predictors of employees' perceptions of knowledge sharing 
cultures, Leadership & Organization Development Journal,2003, Vol. 



TBI2006台灣商管與資訊研討發表論文 (編號 2222)-公部門跨組織間知識管理活動之研究 

24,No.5,2003,pp:249-301. 
Davenport, H.T. and L . Prusak. Working Knowledge . ,1998 ,Boston, 

Massachusetts:Harvard Business School Press. 

Egbu , C.O, Managing Knowledge and Intellectual Capital for Improved 
Organizational Innovations in the Construction Industry : An Examination of 
Critical Success Factors, Engineering ,Construction and Architectural 
Management , Vol. 11.No. 5,2004,pp:301~315. 

Hasanali, F., Critical Success Factors of Knowledge Management, American 
Productivity & Quality Center , September 2002, 
http://www.apqc.org/free/articles/dispArticle.cfm 

Hislop , D., Link Human Resource and Knowledge Management via 
Comitment ,Employee Relations, Vol. 25.No. 2, 2003, pp:182-202. 

Hung ,Y.C., Huang ,S.M, Lin ,Q.P.& Tsai ,M.L., Critical Factors in Adopting a 
Knowledge Management System for the Pharmaceutical Industry , Industrial 
Management & Data Systems, Vol. 105.No. 2, 2005, pp:164-183. 

Holsapple, C. and Joshi, K., Knowledge Management: A Three-Fold Framework 
Kentucky Initiative for Knowledge Management Paper,1997, No. 140, July. 

Johnny C.F. So.& Narasimha Bolloju.Explaining the Intentions to Share and Reuse 
Knowledge in the Context of IT Service Operations, Journal of Knowledge 
Management ,Vol. 9.No. 6 ,2005 ,pp:30-41. 

Jun, J. S., Philosophy of Administration, 1994 , Korea: Daeyong Moonhwa 
International.pp:109~111. 

Kim & Lee ,The Impact of Organizational Context and Information Technology on 
Employee Knowledge-Sharing Capabilities, Public Administration Review ,Vol. 
66.No. 3, 2006, pp:370-385. 

Lee & Ahn, Rewarding knowledge sharing under measurement inaccuracy, 
Knowledge Management Research & Practice,2005, Vol. 3.No. 
1,2005,pp:229~243. 

Liebowitz, J., Building Organizational intelligence: A Knowledge Management 
Primer,2000, New York: CRC Press. 

Moffett , S., McAdam ,R.& Parkinson ,S, An Empirical Analysis of Knowledge 
Management Applications, Journal of Knowledge Management,Vol. 7.No. 
3,2003,pp:95~111. 

Ryu,S. , Ho,S.H. & Han, I, Knowledge Sharing Behavior of Physicians in 
Hospital ,Expert Systems with Application,Vol. 25. No. 1, 2003 ,pp:113-122. 



TBI2006台灣商管與資訊研討發表論文 (編號 2222)-公部門跨組織間知識管理活動之研究 

Sharifuddin , S.O, Ikhsan , S & Rowland ,F., Knowledge Management in a Public 
Organization : A Study on the Relationship between Organizational Elements 
and the Performance of Knowledge Transfer, Journal of Knowledge 
Management,Vol. 8.No. 2,2004,pp:95~111. 

Szulanski , G. Exploring Internal Stickiness: Impediments to the Transfer of Best 
Practice within the Firm. Strategic Management Journal , Vol .17, No. 2, 1996, 
pp:27-43. 

Taylor ,W.A &Wright ,G..H ,Organizational Readiness for Successful Knowledge 
Sharing : Challenges for Public Sector Managers, Information Resources 
Management Journal, Vol. 17.No. 2,2004,pp:22~37. 

Wiig ,K.M , Knowledge Management in Public Administration , Journal of 
Knowledge Management ,Vol. 6.No. 3,2002,pp:224~239. 

Wong , K. Y & Aapinwall,E. ,An Empirical Study of the Important Factors for 
Knowledge-Management Adoption in the SME Sector, Journal of Knowledge 
Management,Vol. 9.No. 3,2005,pp:64~82. 

Wong , K.Y,Critical Success Factors for Implementing Knowledge Management in 
Small and Medium Enterprises, Industrial Management + Data Systems, Vol. 
105.No. 3,2005,pp:261~279. 

Zack, M. H. , “Managing Codified Knowledge, Sloan Management Review, 
Summer,1999, pp.45-48. 

Zuboff, S., In the Age of the Smart Machine: The Future of Work and Power,1988, 
New York: Basic Books. 

Patton, M. Q., How to Use Qualitative Methods in Evaluation, 1987,London: Sage. 
 
 


