第二章  文獻分析
Sveiby（1996）將知識管理的範疇如表2-1一分為二，他指出在早期的知識管理研究中，大多數的學者，尤其是電腦科學背景者，主張知識是一種「物件」，通常強調資訊管理；確信資訊科技的進步將促進組織的溝通與合作。由於網際網路、企業內部網路、群組軟體等技術，再配合組織理論的應用，可協助組織再造。而另一以「人」為研究對象的知識管理學者，視知識為一種歷程，是學習的動態過程，知識將隨著人與環境而有新的意涵。此方面的研究，由哲學、心理學、社會學、或商業管理的角度切入，以如何提升團隊績效為研究最終的目的，探討評量、改變、改進人類的技能與行為等議題。

表2-1  知識管理研究範疇

	基本理論
	科技進步論
	組織論

	知識的意義
	物件
	歷程

	研究對象
	資訊
	使用資訊的人

	組織層級研究者
	程序再造工程師
	組織學家

	個人層級研究者
	人工智慧專家
	心理學家


（資料來源：Karl-Erik Sveiby （1996） What is Knowledge Management? http://www.sveiby.com.tw/KnowledgeManagement.html）

本研究以探究人類的資訊行為為基礎，試圖由組織成員，也就是從「人」或「知識使用者」使用知識的種類、資訊行為、知識轉化及分享學習等方面，探討政府機關實行知識管理的可行方案。為使研究結果更臻完整，本計畫將針對資訊行為、組織知識、知識管理類型與架構，及政府機構知識管理的研究等方向，進行文獻分析。

第1節 資訊行為

資訊行為的探討，可協助規劃者釐清知識管理在該組織的功能，瞭解該組織現有知識管理的作法與需求，並發掘該組織推動知識管理可能的障礙與促動因子。而資訊行為研究主要在探討人類取得、處理、儲存、及使用資訊等活動時的行為與心理，個體如何接收與同化資訊的認知過程，各類族群的資訊需求與行為特徵，及資訊環境與政策對資訊行為的衝擊與影響（林珊如，民90）。為對資訊行為有更完整的瞭解，本研究針對資訊需求、資訊蒐尋行為、及資訊使用等層面進行文獻分析。

一、資訊需求

資訊需求主要來自於個人對所處情境的察覺，與個人對內心認知的察覺。Taylor（1968）提出「資訊需求層次」的理論，探究了人類資訊需求的本質。他指出資訊需求是一個不斷變化的狀態，依此狀態的明顯程度與個人察覺的程度，人類的資訊需求歸類為四個種類。
1. 內藏的需求 （the visceral need）：指在題問者不一定自覺的情形下，言詞陳述尚未發展成問題的資訊需求。

2. 意識化的需求 （the conscious need）：指題問者已意識到腦海中形成雛形的資訊需求，需求可能處於渾沌的狀態，其焦點尚待釐清。

3. 正式化的需求 （the formalized need）：指能以具體口語或文字形式適切陳述的資訊需求。

4. 妥協後的需求 （the compromised need）：指交予資訊系統處理的資訊需求，需具系統的資料收錄範圍、組織方法、及使用介面等限制，將資訊需求修改成系統所能接受的問題形式。

Belkin （1980）著重個人認知的因素，提出「知識渾沌說」（Anomalous State of Knowledge，簡稱ASK）的理論，解釋人們之所以有資訊需求，係源於人們認知到自己既有的知識體系，發生異常或不尋常的狀況。此時人們就會尋求各類的資訊，以解除這種認知上的差異。此理論有助於我們瞭解人們於尋找非事實性或某主題相關的資訊時，經常無法明確表達，其原因是他正處於知識渾沌或異常的狀態下。

不過，Derr（1983）則認為資訊需求，不見得是一種心理狀況。他認為「資訊需求（information need）與「資訊需要（information want）是有所差別的。例如，一位四十歲的人，也許不在意健康檢查的重要，但他卻需要它。Derr認為，使用者無法或是很難表達清楚他的資訊需求，資訊中介者也很難協助，因此他認為要瞭解資訊需求，不需將研究重點放在難題（problem）上，而是應由使用者遭遇的問題（question），或從事的任務（task）來著手。

Dervin（1992）由意義建構的觀點，認為人們日常生活中有資訊需求的產生，是目前的情況與對未來的期盼有所差距（gap），也就是人們目前擁有的知識與解決外在問題所需要的知識之間有一差距。為跨越這樣的差距，即改變目前受阻的狀況，人們就會去尋求資訊。因此，資訊蒐尋的歷程是非常個人化，資訊蒐尋者面對受困的環境時，主動尋求各樣訊息，並在內心世界試圖建構對外在世界的理解。
二、資訊尋求行為

資訊尋求行為，是指個人有目標的藉由資訊，改變自己當前認知狀態的行為與歷程（Marchionini, 1995）。Ellis （1989）由行為面，探討各階段資訊尋求行為的特色，各階段的關係，示於圖2-1，其特色為：

1. 開始 （starting）：使用者開始尋求資訊時使用的方法，例如詢問其他使用者的經驗。

2. 串連 （chaining）：察看文獻中的附註和摘要，並進一步串連已知款目。

3. 瀏覽 （browsing）：以半導引式、半結構化的方式找尋資訊。

4. 監視 （monitoring）：透過特定資訊資源，以維持某一領域發展狀況的行為。

5. 區分 （differentiating）：區分資訊來源，及過濾查詢所得的資訊。

6. 擷取 （extracting）：有系統的在特定資訊資源中，選擇最符合需要的資訊，是最直接、具有特定目的的資訊尋求行為。

7. 查核 （verifying）：核對查詢到資訊的正確性。

8. 結束 （ending）：結束尋求。
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圖2-1  Ellis的資訊尋求行為

（資料來源：T. D. Wilson, 1999, “Models in Information Behaviour research,” Journal of documentation 55（3）, p.255.）
Kuhlthau（1993）由歷程的角度，探討資訊尋求過程中每一活動階段的特性，包含各階段的行動、思考、與情緒的特徵。表2-2顯示Kuhlthau的研究成果，她發現高中生在進行學期報告的過程中，歷經任務開始（starting）、選擇主題（selection）、前期探索（exploring）、焦點形成（focusing）、資料蒐集（collecting）、到開始撰寫（presenting）六個階段，蒐尋資訊的行動由尋求相近的主題到尋求確切的資訊，對於題目的認識由模糊至切題，而尋求過程中將會歷經不確定、樂觀、困惑、澄清、具方向感、抒解、到滿意或不滿意等情緒變化。

表2-2  Kuhlthau資訊蒐尋歷程
	階段
	任務開始
	選擇主題
	前期探索
	焦點形成
	資料蒐集
	開始撰寫

	任務
	作業要求
	決定主題

考慮探索角度
	找尋研究焦點
	形成焦點、方向、架構
	查詢、取得與相關的資訊
	撰寫報告

	策略
	腦力激盪
	初步檢索

與他人討論

瀏覽各類主題
	閱讀

忍受不同看法

列出關鍵字
	反覆閱讀筆記

找尋意義

反思、討論
	使用關鍵字進行檢索、請求館員協助
	總結式檢索

整理相關資訊

	情緒
	不確定感
	樂觀
	困惑、懷疑
	澄清
	有方向感
	滿意或不滿意

	思考
	
	模稜兩可→稍有興趣→
	→→→→→
→→→→→
	→→→→→

→→→→→
	明確
→→→→→
	興趣漸增

	行動
	尋求相關資訊
	→→→→→
	→→→→→
	→→→→→
	尋求與主題相關資訊
	


（資料來源：C. Kuhlthau, 1993, Seeking meaning: A process approach to library and enformation services, Norwood, NJ: Ablex., pp. 34-78.）

三、資訊使用

Taylor （1991）提出「資訊使用環境（Information Use Environment）」的概念。資訊使用環境是指人們生活或工作的環境或情境，在此環境中，人們受到使用環境中各種因素的影響，在特定的時機選擇最有用的資訊。換句話說，資訊使用環境影響了資訊的流通與使用，並影響判斷資訊價值的標準。資訊使用環境，涵蓋一個群族、這個群族日常處理的任務與遭遇的問題、這群人處理任務與解決問題的習慣、及當時任務與問題的情境。此概念讓我們瞭解需事先分析特殊的專業環境，才能明瞭其資訊使用行為，也就是由使用的角度，來瞭解資訊需求的緣起、蒐尋特定資訊的原因、及判斷資訊可用性的標準。


Sonnenwald （1999） 提出「資訊領域（Information Horizon）」的論點。他認為任何一個人均有其資訊領域，該領域是由個人當時所處的情境與狀況所界定。所謂的情境，是代表過去、現在、及未來的一系列的狀況，例如每個人所處的生活圈、每個組織中的工作圈、學術圈等。而狀況則是在特定的情境中發展出來的行為與活動。在個人的資訊領域中，情境與狀況相互交錯影響，例如在相同條件下，個人所感知到的情境與狀況，因為個人以往的經驗、知識、及他們所能獲得資訊的多寡，而有所不同。不過，因為個個成員對此情境已有共識，也能體會到其他成員的觀點。

    上述資訊行為的論點，幫助我們瞭解在知識管理的實際運用上，知識的需求、使用、組織、分享、及創造的過程中，使用者是主角。人類資訊行為中，不僅具有理性的判斷外，尚有「人」的感性的因子。相同的，組織知識的創造使用循環過程中，也牽涉到多面向的「人」的問題。因此，落實知識管理的理念，甚至是引進知識管理系統時，需由使用者的角度出發，發展或引進適合該組織使用者的系統。

第二節  組織知識行為

管理學家對於資訊的解釋係由組織的角度切入，以功能性的觀點，認為資訊經過整理、組織、及分析後，能為人所理解與被應用來解決問題和作決策，就被稱為知識。以下就組織資訊的類別與行為加以說明。

一、組織資訊的類別

組織知識可由企業組織的角度區分，或由組織內專業人員應用知識的角度來分類。Teece（1998）由企業組織的觀點，將組織中的知識，分為編碼／隱性的知識、正面／負面的知識、及可觀察到／不可觀察到的知識，其特性分別說明如下：

1. 編碼／隱性的知識：編碼的知識，係指經由文字化、系統化的編輯，為顯而易見的知識，如計畫書、工作流程；這種知識可透過印刷複製、網路、及電話等資訊科技產品，很容易的轉移至其他個人或團體。而無法清楚的以語言文字表達的知識，可稱為隱性知識；這種無法經由資訊科技產品來傳遞，通常透過面對面的溝通，接收者與傳遞者經由多次的互動溝通，才能接收到知識的意義。

2. 正面／負面的知識：組織經過多次的判斷、抉擇，留給組織成功的案例與故事，可稱為正面的知識；此種知識可引導組織的方向，達到組織目的。而負面的知識，是指組織先前失敗的經驗，這樣的知識可使組織不會重蹈覆轍，減少失敗的發生。

3. 可觀察到／不可觀察到的知識：以程序的角度區分，知識可分為易觀察到的產品知識與不可觀察到的程序知識。產品知識，就如一部電腦，被解體之後容易被模仿、複製。而程序知識，就如電腦的生產過程，有層層的標準作業程序、品管指標，不易為外人所模仿。
    Quinn（李田樹譯，民86年）則由專業人員應用知識的角度，將知識分成四類：實證知識（know what）、執行知識（know how）、系統認知（know why）、及自我激勵創造（care when），其特點說明如下：

1. 實證知識指專業人員透過深入的訓練與個人實際經驗，而能掌握特定領域的基本知識。專業人員必須擁有實證知識，但擁有實證知 識，並不見得表示一定具備成功的產品與服務。

2. 執行知識是指能將實證知識轉化為行動的執行知識。專業人員必須學會將特定的專業領域的原理原則，應用於解決現實的複雜問題。這是專業人員日常使用最頻繁的知識。

3. 系統認知是指對特定因果關係的瞭解。具備系統認知的專業人員，經常能於執行任務中學習到基本原則，且能靈活應用，解決更多、更複雜的問題。具有此類知識的專業人員，經常能事先預測出一些難以言喻的互動與非計畫性的行動結果。系統認知的最終表現，就是能展現出受過高度訓練的專業直覺。

4. 自我激勵創造力，包含追求成功的意志力、動機、及調適能力。具備高動機與創造力的團體，往往比享有較多有型資源的團體，有更傑出的成果。假使組織能重視此類的知識，提供員工可發揮自我激勵創造力的環境與氣氛，專業人員不僅可面對快速變遷的外在環境，還能持續的更新實證知識、高級技能、及系統知識。

湯浩宇（民89）整理了組織知識的各種類型，將顯性知識與隱性知識，再加入組織中個人的與集體的兩個面向，將組織知識分為四個現象，整理列於表2-3。根據湯浩宇的意見，組織知識可分為顯性、隱性、個人的與集體的四大類，此四類亦可配對產生個人的顯性、隱性知識與集體的顯性、隱性知識。
綜合以上對於組織知識的分類，可瞭解顯性知識與隱性知識的特性。由於顯性知識可經過整理、歸納、分類，藉由語文、文字、數字、符號儲存，用文字、語言、或圖表傳遞，因此可以重複的被使用、複製、及學習。隱性知識則存在於個人的心智中，無法用言語文字傳達，需要透過個人長期親身經歷且累積才能體會。

表2-3  組織知識的類型

	
	個人的
	集體的

	顯性知識
	意識到的知識

地位的知識

公告的知識

法定的知識
	目標化科學化的知識

層級的、績效的、資訊的知識

制度化的知識

規範的義務、禮儀

	隱性知識
	程序的知識

偶發的知識

自發的知識

無知覺的內化

無學習
	社群的實務

共識

集體的知識

集體的心智

集體的假設


（資料來源：湯浩宇，行政機關知識型組織政府之研究—以台北市政府為個案，國立政治大學公共行政學系碩士論文，民國89年，頁40。）
二、組織知識行為

Nonaka & Takeuchi （1995）將組織知識的轉化過程，區分為社會化、外化、結合、及內化四大階段，並成螺旋化的動態關係，如圖2-2所示。顯性知識與隱性知識將沿著順時針螺旋性的互動過程，經由傳遞與吸收，達成知識移轉。此四大階段的內容，概述如下：

1. 社會化乃是將個人的隱性知識，轉換成他人的隱性知識。隱性知識必須經由組織裡的個人與人際間共同活動，透過經驗分享、傳承的傳遞過程，凝聚共識，達成相近的價值觀。

2. 外化是將隱性知識，透過類比、隱喻、或假設，清楚的表達成外顯知識的過程。

3. 結合是將個人的顯性知識，轉化成集體的顯性知識的過程。個人的原本獨立的顯性知識，經由整理、組織、系統化之後，變成一套結構完整的顯性知識，如學校的正規教育或訓練。

4. 內化是由集體外顯知識，轉化成組織的隱性知識的過程。此需由個人從如在職訓練、工作手冊等的外顯知識，尋求與自己有關連的部分，內化成處理組織業務時的隱性知識。
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圖2-2 組織知識螺旋轉化過程

（資料來源：Nonaka & Takeuchi, 1995, The knowledge-creating company, New York: Oxford University Press, p.71.）

Baumard （1999）承續Nonaka & Takeuchi知識螺旋轉化的觀念，依個人、團體、顯性知識、及隱性知識四變項，訂出四個現象，並主張組織知識的轉化過程，不僅是依循順時針方向，也包括逆時針的方向，如圖2-3所示。其中，順時針方向的知識轉化過程，包括下列四種現象：

1. 察覺：從個人隱性知識轉化到到個人顯性知識。

2. 擴散：從個人顯性知識轉化到團體顯性知識的擴散。

3. 內化：從團體的顯性知識轉化到集體隱性知識。

4. 隱性學習：從團體隱性知識轉化到個人隱性知識。

而逆時針方向的知識轉化過程，包含了以下四個現象：

1. 專屬化：從團體的顯性知識轉化成個人顯性知識。

2. 吸收：從個人顯性知識轉化成個人隱性知識。

3. 隱性影響：從個人隱性知識轉化成團體隱性知識。

4、明白化：由團體的隱性知識轉化成團體的顯性知識。
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圖2-3 個人與團體間知識的轉化過程

（資料來源：Baumard, P., 1999, Tacit knowledge in organization, London: Sage, p.29）

再者，Natarajan & Shekhar （2000） 將Nonaka & Takeuchi組織知識轉化二維的模式，加入了組織階層的概念，成為立體三維的知識轉化模式。其中包含外化與內化的互動、從低層級到高層級的知識移轉、及吸收與散布。各現象的特性說明於下：

1. 外化與內化的互動：此現象又可稱為省思。外化是知識管理主要的關鍵之一，是讓組織內的隱性知識可清楚的表達出來的過程，主要希望增強資訊的移轉與流通。組織應扮演「外化機器」的功能，引導成員將隱性知識外化，使得隱性知識得以傳遞，亦較容易的蓄積在組織內部。內化是將顯性知識變為個人的隱性知識的過程，其促使員工能進一步的成長。真正知識的產生，在於外化與內化二者互動的過程。

2. 延伸與凝聚的互動：此現象也可稱為對話。延伸是指由個人或小團體的低層級，移向組織或跨組織的高層級的知識移轉過程。凝聚則是將高層次的知識，移轉到較低層級的過程，例如組織給於新進員工工作手冊，或灌輸其隱性的組織文化。透過延伸與凝聚互動的對話，使得知識在各層級中移轉，如師徒制的工匠技藝與組織文化的傳承，都是透過潛移默化的方式來傳遞。

3. 吸收與散佈是指知識輸入與輸出的概念，指從環境中取得知識及散播知識到環境中的過程。

綜合上述組織知識轉化的模式，可發現知識來自於人們之間的互動，其關係可能是人與人、人與團體、及團體與團體間。透過顯性知識與隱性知識間的相互動作，產生了新的知識。實行知識管理的目的，是提供一個讓組織成員對話、經驗分享、及學習新知的環境。

第3節 國內外應用知識管理的實例

    本節將舉國內外應用知識管理的實例，說明組織應如何引進知識管理以增進工作的效率或服務的品質。國外部分，將介紹Cooper & Lybrand、IBM、Lotus、Microsoft等四家公司；國內則有中國生產力中心、奇美實業、威盛電子與世界先進積體電路公司。此外，本節亦將以Arthur Andersen公司及經濟部IT IS計畫為例，說明知識管理導入的程序。

一、國外企業應用知識管理的實例

（1） Cooper & Lybrand 公司

Knapp （1998）在Cooper & Lybrand公司進行的知識管理的架構，涵蓋「內容」、「學習」、「評估」、「文化」、「科技」、及「個人責任」等六項要素，如圖2-4所示。對於各項目的要求，有：

1. 內容：確保組織知識的內容，是有價值的，且易於搜尋。

2. 學習：鼓勵並以獎勵的方式，誘導組織成員自我學習。

3. 評估：藉由顧客滿意度、知識累積量、及知識分享成效等各類評量

機制，瞭解組織施行知識管理的優劣成敗。

4. 文化：組織需創造能讓組織成員相互信任與合作的氛圍，並使之成為組織文化。

5. 科技：發展結合組織成員與工作團隊的電子郵件、企業網路等內部資訊科技，以促進團隊合作。

6. 個人責任：每位組織成員都必須為創造知識分享的環境，擔負責任。
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圖2-4  Cooper & Lybrand 公司知識管理架構

（資料來源：Knapp, 1998）
（二）IBM公司

    Koenig （1998）對於IBM公司進行個案研究後，歸納如圖2-5所示的該公司知識管理的架構。IBM公司的知識管理架構，強調個人與組織之間的互動，而組織文化與型態為影響知識管理的關鍵。其重點為「知識分享」與「團隊合作」兩個構面，推論出知識管理的可能型態。知識分享的橫軸，從窄範圍的個人的分享至大範圍的團體分享。縱軸的「團隊合作」，則從低度互動至最高境界的團隊互動。此橫軸與縱軸交叉形成「創新」、「技能」、「生產力」、及「反應性」等四模式。就此四模式的意義，說明如下：

1. 創新：屬於團隊內個人知識間的高度互動。

2. 技能：屬於團隊內個人知識間的低度互動。

3. 反應性：屬於團隊內團體知識的高度互動。

4. 生產性：屬於團隊內團體知識的低度互動。
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圖2-5  IBM公司知識管理架構

（資料來源：Koenig, 1998）
由此模式可瞭解，知識分享的程度越高，且團隊間合作的程度越高，此組織對於環境變化的反應愈快。相反的，若只是努力於個人知識的增加，對於組織的貢獻相當有限。由此模式，可發現一理想的知識管理組織，應朝高程度的團隊合作與高層次的知識分享的方向努力，才能獲得長期生存發展的空間。

（3） Lotus公司

    Lotus公司在其1999-2000年知識管理應用方案中，提出知識管理的架構。該公司以全面提升企業的生產力、應變力、工作職能、及創造力，為實行知識管理的最終目的。為達成此目的，需在資訊系統、資訊共享、群組討論、文件管理、及流程控管的基礎建設下，進行知識管理，其架構如圖2-6所示。

其內容包含：

1. 文件、書籍、及電子資訊：提供便利組織內所有異質的電子文件的管理，如文書檔案、試算表、簡報檔、專案文件、流程圖、及工程圖等。

2. 教育訓練：提供多媒體的網路教學課程，方便員工隨時隨地進行自我學習。

3. 經驗傳承：建立系統化的知識庫及相關的配套措施，使組織成員可容易的將隱性知識轉化成顯性知識，並透過共享的機制，達到經驗的傳承。

4. 集思廣益與腦力激盪：透過同步資訊共享的系統，提供線上討論，以求集思廣益，透過腦力激盪的機會，達到創新、創意的效果。

5. 整體規劃與綜合應用：完整的企業知識管理，需透過整合性的規劃，才能達到綜合應用的最佳效益。
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圖2-6  Lotus 公司知識管理架構

（資料來源：Lotus, 1999）
    Lotus公司以發展電腦軟體為主，因此，在其知識管理架構中，著重於資訊科技與各類組織活動的相關性，在資訊科技的基礎下，建立知識管理應用系統的基本項目。整體而言，其知識管理的架構，也是技術應用的基本架構。

（4） Microsoft公司

    馬曉雲（民國89年）認為Microsoft公司知識管理，是處理經營策略、技術、及文化等問題，因此需提供適當的誘因與工具，給知識共享的人。其知識管理架構，示於圖2-7，係以「企業流程」配合「資訊科技」來達成知識的流通，並以制度管理、商業活動、及團隊應用等三大面向，作為知識管理的基礎。透過知識管理的機制，各項知識轉化為企業的內容、形式、模擬、及行動，並進一步彙整成為企業的營運指標，作為企業決策的參考。
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圖2-7  Microsoft公司知識管理架構

（資料來源：馬曉雲，民國89年）

其各要項的特性，說明如下：

1. 企業活動：為確保公司知識管理可配合企業流程，整體企業的活動包含企業願景、營運目標、組織制度、組織策略、運作流程、及績效評估。

2. 知識：在知識方面有知識的理論、情報、法令、及規章制度等。

3. 資訊科技：為達成知識共享的目的，必須使用人們可容易上手的工具，應用資訊科技的考量，需涵蓋形式、內容、模擬、及行動等項目。

4. 知識管理：為消除知識管理的障礙，知識管理應考量組織制度、整體團隊運作、及組織知識等面向。

5. 營運指標：需在以全面性的營運評量，做作為公司營運指標的前題下，進行知識管理，才能達其預期的效果。

二、國內企業應用知識管理的實例

（一）中國生產力中心 （林士智，民89，頁143-153）

1. 公司簡介

財團法人中國生產力中心成立於1955年，其成立的宗旨在協助企業提升品質與生產力，使我國企業在國際市場上具有競爭優勢，以促進經濟之永續發展。該中心至今已有40於年的實務輔導經驗，累積500多位顧問師、工程師的經驗，每年輔導350家以上的廠商。該中心目前有輔導顧問、教育訓練、及媒體出版等三大業務，並配合政府的經濟政策執行「全面提昇產品品質」、「中小企業技術引進與服務」、「商業現代化」、「研究發展管理」等大型計畫。

2. 知識管理的實施

中國生產力中心的「輔導顧問業務」，主要的外顯知識為歷年輔導案例報告、廠商資料、市場資料等，並設有中央檔案室及人員，彙整各輔導成果報告並提供查詢服務。隱性知識則為顧問輔導廠商的經驗知識，此經驗混合相當多的情境因素，外顯化程度不高。

該中心遴選顧問時，著重相關的學歷與經歷，需在該行業有五至十年的工作經驗始錄用。以輔導ISO認證為例，顧問師先前特定行業的背景知識，可更瞭解該行業的的特性，提供較適切的服務。顧問師的知識來源主要是輔導廠商與其他顧問師。邊作邊學識最主要獲取經驗與知識的方式。在教育訓練方面，該中心鼓勵顧問參與國內、外講習訓練，已獲取新的經驗與知識。對於新進顧問，則施以師徒制訓練，以能快速掌握顧問產業的特質。

該中心為蓄積組織知識，顧問需撰寫個案報告。報告的種類有：包含計畫目的、內容作法、預期效益、人力需求、及薪資計算的「計畫綜合摘要表」，「服務廠商基本資料表」、「訪談記錄」、及含結案成果效益、綜合檢討、成果蒐集的「結案報告」。假使顧問未繳交訪談記錄，則無法領取差旅費。對於輔導個案報告的品質並未給於鼓勵或懲罰，內容品質有良莠不齊的現象產生。

顧問間的傳布方式，大多是藉由顧問師自己的人脈、面對面的經驗移轉等非正式的管道，及小組會議、組內每月的特殊案例發表、及組經理會議等正式的管道。
3. 資訊科技的應用

中國生產力中心於六年前建置內部網路，內有專案人力廠商資料庫、中心公告、專案人力廠商資料庫、中心公告、員工專區、訓練課程、「大家在哪裡」系統、e-mail、及輔導個案摘要資料庫。

輔導個案摘要資料庫，可用關鍵字索引查詢，可查出該中心曾經輔導過的廠商等資料。查詢結果並可與員工簡歷結合，有助於尋求相關經驗的顧問，以達知識擴散的目的。若需要輔導個案報告的全文，則必須向中央檔案室索取。

由於該中心採取行動辦公室（Mobile Office），因此藉由資訊科技協助內部管控員工工作內容、進度，及資料查詢。對外方面，則正與中山大學合作建立電子商務的網站，作為網路教學、客戶線上Q&A、及銷售圖書出版品。該中心目前正在建構網路學院，初期以內部教育訓練及外部輔導廠商訓練；待法令通過後，預計成立CPC大學及開授EMBA課程，做為顧問師、輔導廠商、及社會大眾的進修園地。

（二）奇美實業（林士智，民89，頁107-113）

1. 公司簡介

奇美股份有限公司創立於1958年，是台灣第一家壓克力板製造商。1970年起，奇美開始拓展苯乙烯樹脂的生產，由製造過程技術的突破與生產設備的創新，產品價值與品質奠立標準化，並成為產業規格標準的制訂者。

奇美公司強調公司自行研發並使用最先進的生產自動化技術。該公司認為技術過度仰賴外國，會失去員工自行研發與改善的動力，同時，與外人簽訂技術合約，製造流程易僵化，延緩決策速度，失去改善的機會。

奇美在1988年實施週休二日制。該公司基於人性是追求幸福，追求員工的「幸福感」才是企業成長的根源，因此不鼓勵公司員工加班。加班在該公司被視為特例。奇美公司設總務部，未設管理部。該公司強調追究答案而不追究責任，因為追究責任會使員工不敢勇於嘗試，而缺乏創新突破。

2. 知識管理的實施

該公司生產製造部門的顯性知識主要為「標準作業程序」與「ISO」相關文件，已通過ISO9002與ISO14000的認證。經驗知識主要為異常事件的解決（Trouble-shooting）。當異常狀況發生時，主管與相關作業人員共同解決問題，並將處理方法與步驟整理成「標準作業程序」，以作為在職訓練的教材。一般的製程資料與標準作業程序由品管部統籌管理，異常處理資料則由各部門自行維護保管。

奇美公司生產製造部門推行「提案制度」已有二十多年之久。只要有提案就有提案獎勵金200元，若被改善委員會採納，且有節省生產成本者，則撥給部分節省成本的比例給提案人，以資鼓勵。每半年召開成果發表會，由提案人親自說明提案內容與成果，其目的除了提升提案人的成就感外，且讓其他作業人員學習觀摩，達到知識擴散並激發創新。近十年來，開始推行「全面生產保養（Total Productive Maintenance）」。

奇美公司認為員工是公司最有價值的資源。為此，提供多元的訓練活動，以建立技術人員必備的技能與知識，並在技術上持續領先。新進作業人員的教育訓練方面，首先需訓練三個月才能實際上線輪班操作機台。在職訓練方面，除正常操作程序的訓練外，有特殊異常程序，主管定期再教育作業人員。此外，也定期派員至中國生產力中心等機構，接受生產管理、工業安全、消防等訓練，受訓完回公司之後需接收相關測驗，以確認受訓成效。

部門間知識的傳布，有每週由董事長主持的主管會議與每月一次的營業、研發、生產的三邊會議。部門間正式的會議較少，主要是靠非正式的溝通方式，進行知識的溝通。該公司的董事長鼓勵走動管理，辦公室設於工廠內，相關部門主管接於同一辦公室辦公，遇有異常事故，相關人員能機動處理，無須部門間正式回報，而延誤事件處理的最佳時機。在管理策略上，採目標責任制與願景領導，高層主管充分授權，中層主管全權負責事務，以達到預期產能及沒發生工安事件。

3. 資訊科技的應用

奇美公司於三年前導入Lotus Notes為公司的資訊傳布骨幹，傳遞公司政策、標準作業程序、全面生產保養活動圈的內容與成果、公司電子布告欄、及班長交代簿。
Notes內的全面生產保養的改善案件是依照部門別分類，由事務局統籌管理定案的改善案件。每個製造部門均有電腦可供班長與作業員輸入與查詢相關的改善案與維修請求單。此外，製造現場每班班長需在Notes上填寫班長交代簿，以供上及人員掌握生產狀況及進度。

（三）威盛電子（林士智，民89，頁114-127）

1. 企業簡介

威盛電子公司成立於1992年，主要是開發設計個人電腦相關周邊晶片組，並委託晶圓代工廠製造，再以自有品牌行銷全球，為全球主要晶片組供應商之一。

威盛電子與資訊產業的主要廠商維持緊密關係，能及時獲取各種系統架構的最新趨勢，確保產品的相容性。該公司擁有眾多的優秀設計人員，保有優異的技術能力。該公司有計畫的遴聘專業設計人員，且定期從事最新技術的教育訓練，提昇員工專業素質。此外，在工作環境上，除提供自動化設計工具外，還匯集以往工作成果，成立設計資料庫，提供模組化彈性參考架構，提高設計工作效率，並保障產品品質。

2. 知識管理現況

威盛電子的顯性知識主要為ISO認證與設計規範的Cell Library。經驗知識方面，尤其是整合能力，則需藉由個案的方式累積經驗與激發創意。與下游客戶保持密切關係，是知識獲取的重要管道。具有工程專業背景的業務員能將顧客的需求或抱怨，完整的傳遞給設計者，以重新開發產品或重組已開發的功能。此外，藉由併購其他公司，取得研發人員、相關專利、及Cell Library，更是獲取IC設計知識的重要來源。

設計工程師是威盛最重要的資產。該公司鼓勵工程師多看、多學、多思考，以培養獨立運作能力。新進人員的專業訓練，依職務類別，安排相關的系列性專業課程，並配合錄影帶與小團隊，協助新進員工進入狀況。內部的教育訓練方面，公司每月舉行專題座談會，及每季舉辦技術研討會。外部的教育訓練，公司全額補助員工參加外部的教育訓練，以提昇研發工程師的設計與創新能力。上述制式的教育訓練僅能滿足基礎的設計能力，威盛公司主要還是經由老手帶新手，以精進工程師的能力。

技術資料與Cell Library是威盛第二關鍵資源。從專案開始到結束，設計工程師每一階段均需撰寫相關報告，以確保組織知識得以累積傳承。在資料流通上，均有嚴格的館空與規範其安全性與保密性。由於一顆IC是由多位工程師共同研發，因此工程師需隨時更新Cell Library的資料，以免其他設計者使用舊版的資料。

3. 資訊科技的應用

威盛公司於四年多前建置Intranet，作為全公司各部門間資訊的流通與擴散的管道。資訊人員主要負責對外的網站，及Intranet的建置與維護。各部門的主機則由各部門自行負責維護，並沒有統合的單位彙整資料。

研發部門的是該公司競爭優勢的來源，基於安全考量，主機與其他部門分開。該部門廣泛的應用資訊科技，如CAD與電子設計自動化的工具、及Cell Library。

該公司的Intranet提供員工常使用的公司電子公告欄、備忘錄、及討論區。然而藉由討論區進行知識流通的頻率普通。台灣地區的研發人員仍然採用面對面的方式進行問題討論與溝通。台灣公司與美國公司的研發團隊，平均每人每天約利用三至五次網路專線的Conference Call，同步進行專案討論。此外，公司也提供視訊會議設備，但因傳輸影像品質不穩定，使用頻率不高。

（四）世界先進積體電路公司（嚴守仁，民90）

1. 企業簡介

世界先進公司於1994年成立，其前身是工研院的次微米技術發展計畫。登記的資本額為新台幣270億元。該公司於1998年正式以科技類股掛牌上櫃，主要的股東有台積電、行院院開發基金、台灣聚合等。該公司目前主要製造移轉自日本三菱的0.18微米DRAM技術和相關產品以及邏輯產品之代工。由於DRAM市場的低迷，該公司業務內容已逐漸由DRAM設計轉型為專業邏輯代工。

2. 知識管理之實施

世界先進公司在生產技術方面使用的顯性知識主要是ISO標準與設計規範。於隱性知識的傳遞則透過實作的過程累積經驗。該公司於2000年11月成立知識管理應用發展部，協助促動企業轉型，營造學習分享環境與顧客導向文化，經營實務社群，創造內隱知識外顯化之機制，並發展並維護各類知識管理系統。2001年11月與該公司的法務部合併為「法務暨知識管理中心」，結合法務、智權專利與知識管理之機制，創造並發展企業智慧資本，服務公司內、外顧客，協助企業轉型為專業代工公司。

世界先進公司於落實知識管理的過程中，並未優先考量引進昂貴的知識管理資訊系統，而是由理念上尋求突破，運用讀書會與實務社群 （ community of practice ）的經營上，營造出良好的知識分享與持續學習的環境。在公司不景氣時刻，員工仍能堅持創新，保持活力，以營造具挑戰性又有樂趣的工作環境。

世界先進公司知識管理運作，有下列幾點特色：

（1） 服務社群與正式組織的巧妙互補：

建立各類的「實務社群」、「知識社群」，並與各「功能性組織」、「專案」、及「委員會」互動，營造出學習分享的環境與文化，孕育了許多自發性的實務社群或知識社群，例如「IC測試技術實務社群」、「RF知識社群」、「希望園區讀書會」、「知識管理實務社群」、「日本語文化實務社群」、「DCC顧客服務社群」。由這些學習型團隊的持續互動，產生創新的能力，而此創新能力得以源源不絕地因應正式組織、專案或各委員會的成員的能力或創意需求，從而貢獻在實際改善或創新的工作上，依照決策層級的領導為顧客創造價值。然後再回饋實務經驗予社群，保持不斷的知識創新循環。
（2） 善於聯結公司內外部資源：

該公司所支持的「希望園區讀書會」自1998年5月舉辦至今已200多場次，服務公司內外的朋友已超過10,000多人次。自2000年4月開始的「希望園區知識管理實務社群」活動迄今亦已 28場次，亦是對外開放的免費學習活動。該公司創造了高密度的知識經驗交流分享空間，進而連結了許多人脈資源，均是該公司的知性資本。

3. 資訊科技的應用

該公司使用Lotus Notes作為資訊傳播溝通的平台。文件管制中心使用Notes發展「文件管理系統（DMS，Document Management System）」，儲存顯性、正式的技術性資料。知識管理系統，目前使用「工程知識管理（EKM，Engineering Knowledge Management System）」，作為工程單位經驗交流的管道，成員經主管的同意後，可上傳成功或失敗的處理過程經驗，並可檢索查詢其他同仁發表的文章。

在新年度，亦編列預算發展企業知識管理入口網站KM Portal。與顧客的溝通上，將朝虛擬晶圓廠（Virtual Fab）的目標規劃。此外，實務社群與讀書會的活動，亦規劃建立網路虛擬社群，利用資訊科技創造更便利的溝通管道。
（五）國內企業知識管理現況比較

表2-4  國內企業知識管理現況比較表

	
	知識管理的現況
	資訊科技的應用

	中國生產力中心
	。權衡國家政策以調整未來發展

。藉由輔導廠商來獲取知識

。顧問師藉人脈網路獲取知識

。強調顧問師經驗

。組內特殊案例口頭發表

。強調文件管理

。中央檔案室統籌管理輔導個

案報告
	。建置Intranet作為交流分享管

道

。網路上放置輔導廠商摘要報告

。簡易蒐尋引擎

。輔導廠商資料可連結內部人員簡歷專長



	奇美實業
	。產品研發不斷創新

。鼓勵提案改善

。強調文件化管理

。完善的教育制度

。部門間著重非正式溝通
	。建置Notes Notes作為交流分享工具

。網站放置各部門的提案改善內容、公司佈告

	威盛電子
	。產品研發不斷創新

。鼓勵多看、多思考

。團隊運作具彈性

。著重師徒傳承

。研發技術資料文件化

。鼓勵申請專利

。部門間著重非正式溝通
	。建置Intranet作為知識交流分

享管道

。建置Cell Library儲存技術資

料

。利用Conference Call作為溝通

管道

	世界先進
	。企業目標改變

。員工價值觀轉型

。建立知識管理的專責單位

。強調組織中的「專案」、「委員會」的任務

。鼓勵員工成立「讀書會」、「實務社群」
	。使用Lotus Notes 管理正式的

技術管理文件

。使用Lotus Notes建立工程知識管理系統，作為工作經驗交流的管道


三、知識管理的導入

在瞭解國內外企業應用知識管理的情況後，接著要思考的是知識管理導入的方法及程序。本研究以Arthur Andersen與經濟部IT IS計畫說明應如何導入知識管理。

（一）Arthur Andersen公司

Arthur Andersen公司（勤業，2000）基於該公司建構知識管理系統的經驗，為知識管理的系統設計與導入，發展了如圖2-8所示的「架構知識管理的方法論」。其步驟有六個重點，分別為認知覺醒、策略、設計、原型開發與測試、導入、及評估與維護。以下就各項步驟，概要說明。
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圖2-8  架構知識管理的方法論

（資料來源：勤業管理顧問公司（2000），知識管理的第一本書，台北：商周，頁103）
1. 認知覺醒：知識管理的落實與否，在於組織成員對於知識管理重要性的認知。因此，首先需讓組織成員體認到知識管理的重要性與必要性，並引發實踐動機。

2. 知識策略：識策略必須配合組織的目標與策略整體規劃。在擬定知識策略時，需顧及知識管理相關資訊，並瞭解既有的知識管理活動與基礎。

3. 設計：知識管理的設計必須減少現在與未來的差異，因此，在設計的步驟時，需明確的指出組織中重要的知識，並確實掌握現有知識管理的活動。

4. 原型開發與測試：原型指透過社群，找出知識管理試行的對象與施行範疇。並關心、激勵、及觀察該設群知識管理活動與成效，以評估全面推廣的可行性。

5. 導入：前一步驟是先導計畫，而「導入」則是利用上一步驟的成果，針對組織全體，擬定詳細的知識策略。在此階段，需讓組織成員瞭解在變革過程中應擔負的任務與權限。

6. 評估與維護：知識管理是一循環的系統。有效的知識管理必須導入績效評估與回饋，並循策略、導入去評估各步驟循環發展。

（二）經濟部ITIS計畫

ITIS計畫，全名為Industrial Technology Information Services（產業技術資訊服務推廣計畫），是經濟部技術處為提昇我國產業競爭力，促成產業升級，於1989年成立的服務計畫，提供市場、產品、廠商、技術資訊，以服務產業的專案計畫。

1996年，ITIS計畫於IBM顧問協助下，提出確立「知識管理」、「技能管理」、「科技管理」、「客戶管理」、「流程管理」、及「資源管理」為未來規劃重點與發展方向，並基於經費因素，選定「技能管理」為優先執行對象，於1997年完成規劃。

ITIS計畫導入「知識管理」的步驟分為前期評估作業和先導專案二階段進行。以下將分別說明此兩階段的導入方式：

1、前期評估作業

在導入知識管理系統前，導入單位對於知識管理的認知（awareness）是未來導入成敗的關鍵因素。因此，ITIS在此前期評估作業，主要是瞭解ITIS計畫成員對知識管理的認知，並透過問卷調查與訪談各子項計畫主持人，瞭解知識管理的現況。此外，亦將ITIS計畫中各單位的表現績效與所選定之標竿樣本進行包括領導、文化、資訊技術、績效衡量、及流程等項目之比較。除與標竿樣本比較外，ITIS計畫還分析知識管理的各項議題，分析項目包括策略、流程、人員、及技術等四個構面，並藉由分析與評估結果，瞭解現況與需求的差異，以作為知識管理導入的參考。最後，則預估導入知識管理之效益。

2. 先導專案導入

在前期評估作業中建議ITIS依據「策略」、「設計」、「測試」、「全面導入」、「評估維護」等五階段逐步推行知識管理，並選定一執行單位進行先導專案的系統導入。經ITIS內部評選後由工研院電通所與ITIS計畫專案辦公室參與先導專案，並結合工研院資訊中心人員擔任資訊科技的建立與評估的角色。該先導計畫依策略、設計、及測試三階段進行，工作項目與產出內容，說明如下：

（1）策略階段

a. 建立先導單位專案組織：確定參與成員名單及工作職責說明，

讓全體成員體認知識管理，並依工作內涵分為流程小組、科技

小組、及變革小組。

b. 安排專案管理事務：安排工作環境、成員配合方法、及每雙週

的專案管理會議。


c. 進行啟動會議。


    d. 各工作小組的工作與產出成果：

（a） 流程小組：勾勒系統主要需求涵蓋面，並提出系統初步架構與作業流程。

（b） 科技小組：瞭解ITIS現有科技環境與能力、評估市場上

的知識管理平台。

（c） 變革促動小組：發展專案溝通計畫、發展專案績效管理、完成工研院電通所現況分析。

（d） 專案管理：每兩週召開專案工作會議，檢討規劃工作進度，及訂定決策。

（2）設計階段


    各工作小組的工作項目與產出結果如下：

a. 流程小組：區分知識物件屬性與瀏覽架構、建立系統管理機制、及設計作業流程。

b. 科技小組：規劃系統分析、設計、程式撰寫、測試及先導單位上線。

c. 變革促動小組：規劃舉辦各類行銷、推廣、教育活動，及評估系統使用狀況及整體運作接收度。

d. 專案管理小組：每兩週召開專案工作會議，檢討規劃工作進度，及訂定決策。

第4節 政府機構知識管理實例

    本節針對國內外政府機構應用知識管理的實例進行介紹，所舉實例包括美國運輸部之「待審法令管理系統」、美國海軍之「知識優勢（Knowledge Superiority）」計畫、英國國防評估與研究屬及台北縣政府知識管理系統等。

一、美國運輸部「待審法令管理系統」（Meers, 2001, pp.313-324）

（一）背景

美國運輸部（U.S. Department of Transportation）規範國家運輸系統，關心著美國國民生命的安全與福祉。例如，汽車安全帶、安全氣囊、危險物品的運輸、酒後駕車等法令的制訂，均維護了國民的安全。這些法令直接的影響八百萬民眾與五十萬家運輸公司的權利與義務，包括國內外的航空公司、運輸工具製造商、公路與大眾運輸工業、石油公司等。此外，還有勞工組織、社區發展協會、環境安全的公益團體、律師事務所、各級政府、及媒體，都有興趣參與運輸法令的訂定。因此，基於資訊自由法案的原則，美國運輸部有義務公開各運輸法令的訂定現況。

（二）知識管理的現況

美國政府法令的訂定，通常歷經解釋國會通過的法案、彙集各界意見、分析成本效益、及設計細則等四個步驟。待審法令檔案（docket）是政府官方公開的文件，收錄法令制訂過程及已裁訂的所有文件。

以往美國運輸部收到政府寄來的法規條文後，將這些備審法令檔案分送給運輸部各辦公室，由不同的角度分析成本效益並研擬細則規定。由於待審法令的量相當多，平均每年同時需處理八百萬頁的備審法令文件。這些備審法令的檔案以書面形式，分別儲放華府的九個不同的地點。這樣的檔案管理方式，不僅讓運輸部的員工無法掌握法案的處理內容與進度，公眾與運輸產業團體也很難下手參與立法的過程。

1993年，美國運輸部部長Federico Pena考量節省儲存空間、管理人員、及查閱時間，開始規劃集中式，並以影像方式處理的「待審法令管理系統（Docket Management System, 簡稱DMS）」。該系統收錄提案法令制訂與裁示的文字檔與影像檔的資料，除提供線上查詢檢索正在制訂及已通過的法令之外，並讓有興趣的民眾與團體可承送建議意見。
（三）DMS的效益

DMS系統的建置目的主要是政府組織的再造。該系統已節省運輸部相當多的管理費、減少管理人力、減少資料儲存空間，並增加了資料儲存的安全性。在使用者方面，減少了差旅與蒐尋資料的時間。此外，增進國內與國際間對於交通運輸議題的重視。

經過多年的系統發展與應用之後，DMS系統成為政府知識管理的基礎。DMS系統知識管理的功能，在於提供了政府與相關產業、民眾之間共同討論的空間，彙集各方的意見，以發展更完備的運輸政策與運輸安全法令。

二、美國海軍的「知識優勢（Knowledge Superiority）」計畫（Bennet, 2001, pp.291-311）

（一）組織背景

前線駐紮是美國海軍的關鍵戰略。平時大約有三分之一的海軍戰艦駐紮於太平洋、波斯灣、地中海、及菲律賓海域，過四萬名的海軍遠離國土，防衛國家的安全。有鑑於在戰時資訊科技的角色日趨重要，且面臨更大的挑戰，因此除了前線駐紮之外，維持知識的優勢，也成為另一重要的軍事策略。
知識的優勢係基於海軍戰鬥能力的整合，包含了戰略、技能、及工作團隊等方面的知識管理、資訊系統操作、及網路管理的能力，與鼓勵知識創造與分享的組織關係。

（二）知識管理的現況

美國海軍以故事的方式描繪知識管理的願景。故事可能是說在某場戰役中，某位軍官連線至維護中心的資料庫，在一小時之內修理了戰艦的操控系統。諸如此類的故事，主要說明知識管理是在資訊技術與資訊管理上，使得海軍的所有成員能適時的獲取有用的知識。

為達成知識優勢的願景，美國海軍策略性規劃了資訊管理與運用的願景與工作目標。其次，並描繪出美國海軍知性資產的範疇與知識管理的架構。知性的資本包含人員、社會、及組織三方面的資產。而完善的知識管理需在知識內容、程序、文化、學習、及科技五方面均衡的發展與應用。

美國海軍落實知識管理的策略，其特點說明有：

1. 以分散處理的方式，鼓勵各部門應用知識管理的理念處理日常業

務。

    2. 舉行研討會，發表海軍部門知識管理的施行案例。

3. 海軍採購部門進行較大規模的先導計畫。

4. 與麻省理工學院合作，發展「系統決策」虛擬訓練課程，目前已可

使用光碟或由海軍教育訓練網站進入。

5. 訂定海軍繼續學習的綱領，規定每為軍人及工作人員每年需參加80小時的學習活動。

（三）資訊科技的應用

美國海軍較早建置的「太平洋艦隊知識網（the Pacific Fleet Knowledge Homeport）」可連結200多個資料庫，提供單向的資料查詢服務。最近美國海軍集中建置了「海軍艦隊內部網站（the Navy Marine Corps Intranet），作為全球海軍傳佈與獲取資訊雙向溝通的管道。該網路取代了以往眾多的區域性網路，對於所有海軍成員提供聲音、影像、及文字的資訊服務。

美國海軍正在規劃「下一世代的圖書館（Next Generation Library）」，彙整上述兩個網站的功能，提供海軍內部訊息、指引、訓令等資訊，及外部的新聞、雜誌、資料庫的查詢，以做為決策者研究與參考的入口網站。該網站將具備的功能有：

1. 該網站將針對使用者的查詢提供適當的結果，並予以排序。此外，將分使使用者的興趣與使用行為，發展主題檔，用以支援研究及建立主題社群。

2. 該網站將具備檢索、瀏覽的功能，並透過智慧型引擎分析查詢結果做成摘要。

三、英國國防評估與研究署（Macleod & Hartman, 2000 ; Ackerman, 2001）
（一）背景

英國國防評估與研究署（The Defence Evaluation & Research Agency ，以下簡稱DERA），有員工一萬二千餘人，該中心分佈於英國境內五十餘處。DERA隸屬於英國國防部，從事戰爭的研究、技術發展、測試、及評估。DERA於2001年6月改組，衍生成立商業性的獨立公司QinetiQ，及隸屬於國防部的科技實驗室（Defence Science and Technology Laboratory，DSTL）。新衍生的QinetiQ公司，有員工9000人，主要從事技術的創新與應用，並拓展全球性的市場。DSTL則從事國防科技的研究與發展，並著重於生物化學的研發。

（二）知識管理策略

DERA從事高科技的國防技術的研發，與國內外的軍事與非軍事的研究機構有密切的溝通。有鑑於完善的知識管理與網路環境，將改善DERA內部與外部的溝通管道、累積組織的知識、及提升DERA的競爭力，DERA在1996年即制訂了知識管理的策略方案。

（三）資訊科技的應用

DERA的知識管理系統，建立於Oracle資料庫，使用了PeopleSoft與Siebel的模組。

四、台北縣政府知識管理系統（http://km.tpc.gov.tw/index.asp）
（一）組織簡介

近年來由於Internet與Intranet技術的發展與應用環境日益成熟，政府機構以往以個別業務需求為導向的思維模式與資料處理方法，已逐漸的被資料整合、資訊公開、及服務型政府的價值觀點取代。台北縣政府以行政院研考會電子化政府計畫為綱領，依據台北縣政府的需求，於民國87年全面推動「台北縣政府資訊建設中程計畫」，預計以四年半的期間內，完成行政業務全面電腦化的工作。

有鑑於知識管理的重要性，台北縣政府研考室於2000年初設計規劃知識管理系統，並於2001年初驗收啟用。

（二）知識管理系統功能

台北縣政府知識管理系統提供如下的資料：

1. 各局處的標準作業程序，包含申辦業務所需的流程、相關表單、及附件。

2. 執行業務的相關法規，包含自治條例、自治規則、行政規則、及委辦規則等。

3. 縣府業務公告，包含主管會報暨縣務會議、重大活動檢討報告、及採購中心的公告。

民眾與各機關若要辦理相關的業務，或瞭解處理的程序，可由查詢與瀏覽的方式，獲取所需要得資訊。資料的查詢，可利用關鍵字進行簡易查詢或進階查詢，可查詢含有該標題內含有該關鍵字的各項標準作業程序、法規、及公告。此外，也可點選系統的「分類索引」功能，直接瀏覽各項資料。

（三）資訊科技的應用

台北縣政府知識管理系統，目前僅單向的提供靜態的表單、法規資訊的查詢、顯示、及下載的功能。而一般知識管理系統具備的雙向溝通與資料上傳的功能，則有待來日的後續發展。
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