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摘要：知識管理系統是企業導入知識管理一項非常重要的系統建置，同時知識系統與一般資訊

系統最大的不同點，是在於系統除了知識庫強大的資訊存取外，必須有知識的收集、分類、再

利用及發展新知識的部份。因此，高品質的系統可以使企業提昇員工素質，創新產品提升企業

競爭力。同時，統籌建置到使用需要很長的適應期，及相當的經費支持，且知識的傳承所耗費

的時間很長，期間系統可能需要有密切的配合，以達企業運用知識，創新知識的目的。本文期

望能建置一套可以適用於企業的知識管理系統的評估模式，運用多準則評估方法，採兩階段研

究方式進行，第一階段利用詮釋結構模式 (ISM) 探討知識系統準則間關聯性，找出直接及間接

的關聯性；在確認關聯性後，第二階段則運用分析網路程序法 (ANP) 決定準則及構面間的權

重，進而提出完整的知識管理評估結果，期望能給予企業在建置完整知識管理系統的同時，能

更瞭解系統以此可以延長系統使用年限，及提供更完整的知識分享機制。 

 

關鍵字：多準則評估方法，知識管理系統，詮釋結構模式，分析網路層序法 

 

Abstract: Knowledge management system is the most important system for orienting the knowledge 

management in enterprise. The knowledge management system not only has the major knowledge base 

for knowledge sharing, but also has knowledge collecting, categorization, utilize for creating new 

knowledge.  Constructing the knowledge management system until to apply the system, it could take 

a lot times to adapt the system, also, it could take a lots budget to build up.  According to apply the 
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system efficiency and effectiveness, this paper applies multi-attribute decision method (MCDM) to 

build an evaluation model to the knowledge management system for enterprises in order to evaluate its 

system.  There are two phases’ for building this evaluation model.  In order to apply adapt and 

accuracy methodology, there are two phases used in this paper.  Phase 1, this paper applied 

Interpretive Structural Model (ISM) to construct the causal relation between all the dimensions and 

criteria.  Phase 2, applies the Analytic Hierarchical Process (ANP) to get the relative weights for all 

the dimensions and criteria.  Finally, it is verified that the evaluation model could help KMS builders 

and relative experts to enhance the KMS lifecycle, and utility for all users. 

 

Keywords: Multi-Attribute Decision Method (MCDM), Knowledge Management System, Interpretive 

Structural Model (ISM), Analytic Hierarchical Process (ANP) 
 

1. 簡介 

「決策分析」整合各類學問及決策科學理論、決策分析方法等等，經由問題的架構、資料

收集到決策輔助的整思維過程，提供各種決策的依據。所以，決策力已經現今企業競爭力提升

的關鍵 (簡禎富，民 94)。現階段企業所面臨的問題多為複雜且多變的，因此，也增加了決策者

制定決策的困難度。多準則決策方法 (Multiple Criteria Decision Making Method, MCDM) 的方法

已經普遍用在評選方案及分析方案重要程度等等。多準則評估在評選標的時，依據多維度及多

面向的關鍵影響因素，因此，所得到的評估結果也比其他的研究方法來得更正確同時更有說服

力。所以，多準則評估方法在現階段被運用許多的研究方案中。本文期望能導入 MCDM 的方法

用以提升決策的可信度。「知識管理系統」(Knowledge Management System) 相較於其他資訊系

統對企業組織而言越來越受到重視。企業組織需要利用「知識管理系統」來輔助進行包含知識

擷取、分類、儲存及再利用等等。所以，在如此競爭激烈的環境下，企業組織訂定企業的系統

策略及對系統作有效的利用，已經成為企業組織的首要考量。所以，優良的知識管理系統，對

企業知識管理導入企業各項活動有非常大的影響。如何評定知識管理系統的優劣，現階段較缺

乏標準評估方式。因此，可能導致許多企業組織的知識管理系統無法發揮預期的效益，在企業

組織動輒投入上億資金去建置知識管理系統的情況下，一個可對知識管理系統作整體且全面化

評估的機制是迫切需要的。 

本文將以決策分析的想法，將多準則的評估方法導入評估知識管理系統，運用多準則評估

的多面向的評估因素，了解系統的多面需求，尋找評估系統的準則，用以求得評估的正確性。

同時根據不同學者對於績效評估的研究，得知若評估方法使用得當，方可對評估標的做準確且
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完整的評估。以往在建構評估模式時，大部分均採取層級式的評估架構，進而採用層級分析法

(AHP) 或分析網路層序法 (ANP) 求得評估權重以完成整個評估模式。在選擇 AHP 或 ANP 作為

決定評估權重之方法時，準則及構面間是否有內、外部相依或回饋關係，是決定整個模式成功

最主要的關鍵；無法確認準則間的關聯性，會降低整個評估模式的正確性。因此，為增加評估

結果的正確性，本文將結合不同的 MCDM 方法，提供未來期望運用 AHP 或 ANP 的研究者，另

一個新的思維模式，以數據化呈現的方式，有效解決 AHP 或 ANP 的研究限制，得以提出正確

且完整的研究成果，以達到研究的目的。本文採文獻歸納及專家建議，提出對知識管理系統的

績效衡量構面及準則，運用 MCDM 之方法建構完整績效評估制度。基於上述理由，本文的研究

目期望建構知識管理系統績效評估準則架構，並提出針對知識管理系統績效評估模式。此模式

可使企業能評量知識管理系統整體績效，並經由評估架構中評估構面及準則間的權重，提供知

識管理系統建構者主要的改善依據，並使建構者更了解知識管理系統，得以延長系統使用年限，

提供更完整的知識分享機制。 

2. 文獻評析 

本文將針對「知識管理系統」品質績效進行評估，故分別對領域組織管理策略與知識分享、

知識管理系統與績效評估方法之相關文獻，進行回顧與整理如下： 

2.1 組織管理策略與知識分享 

以智慧價值取勝的時代觀念下，在新經濟體中，土地、勞力以及資本等傳統生產要素已經轉

變成為次要資源。而知識以漸漸成為整體經濟的主要資源。也由於資訊科技及網際網路的普遍

發展，使得知識資產的價值被大為提升 (Lin and Tseng, 2005) ，所以知識的優勢，將成為是一種

永久性的優勢 (林于荻，民 89) 。在 Microsoft Secret 的書中更提到，微軟最大的秘密是其員工

都是在其領域中最聰明的人，相對產出也較其他企業有更高的競爭力 (Davenport, 1997)。然而知

識是來自人類的思想，是經過驗證的信念。陳美岑 (民 90) 也提出知識具有推演的特質，讓擁

有的人能夠理解資料與訊息的意涵。所以企業運作越來越重視知識能力及智慧財產，而其中的

關鍵在於智慧資本，而知識則為智慧資本主要核心所在 (林文寶，民 90)。由此可知企業組織對

於知識擷取更是趨之若鶩。美國生產與品質中心 (APQC) 於 2000 年提出有關知識管理的架構，

架構主要是經由動態的知識管理程序所組成。並且將知識管理程序區分為創造、確認、收集、

組織、分享、調整、使用等七種程序 (陳永隆等，民 95)。Greengard (1998) 提到企業在定義及

應用知識管理的策略的同時，必須要能符合組織獨特的需求，而不是一套策略就可以套用於任

何一家企業；在不同組織中，將使用不同的方法來實施知識管理。 

知識可分為內隱知識與外顯知識。內隱知識多存在於個人，在組織中常被隱藏在員工個別
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的經驗、文件、例行公事或是製造過程結果中；外顯知識則是需要去創造、溝通或應用。近年

來，許多企業專注在有效管理知識的課題，主要提升執行整合的能力 (Lin and Tseng, 2005; 

Nonaka and Takeuchi, 1995)。Mcadam and McCreedy (1999) 在知識迴旋中提到，將存在於個人的

內隱知識作有系統的擷取，轉化成組織外顯知識，經由知識分享的結果，將可使組織知識有倍

數的成長。因此，組織中知識管理的目的不只是能匯集個人的內隱知識轉化成為企業組織的外

顯知識。Owrang and Groupe (1996) 就認為知識管理發展的目的是由領域知識中開發新的企業組

織知識，且將未被發現的群組相對關係作整合，從相似的資訊中尋求專業，也利用知識庫使用

提升專家系統制度。 

Bock et al. (2005) 在共同研究中指出知識已經是組織競爭優勢之根本且為最主要及最重要

之決定公司價值之一大動因。呂斌南 (民 89) 則認為學習型組織即將成為創新管理革命的重要

內容，企業必須成為學習性組織，將個人和團隊之學習行為歸入系統化，有效的將學習行為轉

化為知識創造行動更為一大重點。企業運用學習及分享的學習性組織，將存在個人的知識外顯

於企業內，經由學習性組織，提升員工競爭力。Patton (2001) 提出全球化的資產為智慧資產，而

運用智慧資產，需要高品質的學習和業界的最佳典範。高品質的學習，是追求最有效的知識，

最佳典範則是學習業界最好的技術。因此，知識庫內容則需涵蓋企業必須具備的領域知識，且

需包含最佳的技術。 

組織可經由知識的外顯建立成知識文件化並有效的將知識傳播及分享，提升學習品質，降

低教育訓練的成本。值得注意的是知識在創造以及使用的過程中可有效提升組織的績效 (Bassie, 

1997)。王耀國 (民 93) 提到知識分享與學習可提生員工滿意度、延續力及生產力，因此，平衡

計分卡也把學習列為計分範圍。因此，企業在制度方面應要求員工互相交流經驗，甚至上分享

區討論各自經驗與知識，更加深專業能力方面的問題，員工學習態度意願亦會較高。企業知識

管理基本運作架構精神是能充分運用系統，以網路作為基礎，使知識在短時間內散播至各部門，

部門間能夠完整溝通確保達成企業之目標 (李國光等，民 88)。  

企業在推行任何活動時，員工的技能與工具的選擇是最容易解決的事，而人的心卻是最難

掌握的一環。因此，企業在改革任何活動時，應先積極鼓勵員工學習和互相交流，並分享經驗

與知識，使其員工產生高度參與感，員工對企業的價值就在於他們所能分享出的知識價值。企

業想克服障礙，就必須在員工間建立一種不論成敗都能勇於發言及嘗試的氣氛，同時適度的提

供獎勵方式，更會讓員工感到參與的真實感。所以知識管理系統的構建與企業知識文化息息相

關。在考慮導入知識管理時，企業必須存在知識收集及分享的文化，使企業員工能在知識分享

的氛圍之中，持續去收集、分類、儲存再利用組織的知識。 
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2.2 知識管理系統 

知識管理系統架構在 7 介面 (Layers) 上，包含:使用介面 (Interface Layer) 存取與認證 

(Access & Authentication Layer)；協同作業與企業智慧 (Collaborative Filtering and Intelligence)；

應用 (Application Layer) 傳輸 (Transport Layer)；中介軟體與系統整合 (Middleware and Legacy 

Integration Layer)；資料庫 (Repository) (網頁資訊)。而一個功能性強的系統可使知識的移轉及擴

散更順利且快速，再這個知識爆炸的時代，誰先獲取突破性的知識，就可以掌握市場。所以系

統是知識移轉最主要的推手。越完整的系統，將使知識擴散更容易，同時更有機會創新。Awad and 

Ghaziri (2003) 提到在建立知識管理系統時，必須考慮到組織文化、知識的評估，知識處理及知

識的執行。而知識管理系統又是知識管理的必要設備，系統建立的好與壞，將是決定企業員工

間交流及創新重要因素。知識管理並不僅止於科技，但是「技術知識（Technowledgy）」顯然是

知識不可或缺的環節。儲存結構化、明確的知識是知識管理科技工具最廣為人知的功能之一。

知識要能普及整個知識都能知曉，必須透過大量的知識分享。因此，知識管理系統將可使知識

分享及儲存更容易且更順利 (Dixon, 2000; Hendriks, 1999; Leonard-Barton, 1995)。Davenport and 

Prusak (1987) 更針對知識分享建立了公式：知識分享=傳送+吸收。 

知識系統建制或維護不當，可能導致系統使用者無法從知識平台中得到需要的結果，因而

降低了知識庫的使用率。最常見的知識庫多半為電腦化的資料庫。因此，在知識管理要求下所

建制的知識庫，在資訊工程的領域中，必須考慮多重。知識管理系統的建構有包含以下五種衡

量因素：(1)是否具有一致化的使用介面；(2)是否具有可靠方便的電子郵件；(3)簡單易懂的應用

軟體；(4)擁有穩定安全的資料庫 5.整合性的管理系統 (謝育勳，民 89)。Smith (2001) 對資訊平

台 (Information Technology, 簡稱 IT) 建構者建議必須依循企業組織要求建構合適的知識庫，且

知識庫的建構也須有適用平台支持，可使知識庫的適用性提升，使得知識庫使用更趨完整。因

此，IT 平台，為知識庫使用不可或缺的要素。  

在評估知識平台部分將評估平台的準則區分為兩個部分：(1)資訊內容的準則；(2)容易使用

的準則 (Smith, 2001)；而平台導覽方式給予使用者一個簡單易懂的導覽方式，讓員工們在查詢公

司產品相關知識、員工相互協同合作與即時學習上皆能得心應手，此準則是以使用平台方面為

考量。然而除了平台的導覽方式外，同時也要考慮所儲存的知識品質，而最佳的知識品質則來

自最佳的知識庫。知識庫內容品質引導企業績效，因此，一個具品質的系統知識庫必須具備：(1)

新知識驟增，人們面臨的問題是知識過剩，因此，知識篩選的能力相對重要；(2)知識須具備持

續使用的特性；(3)增強決策者的決策支援品質；(4)支援知識管理的功能，如：獲得，創造，利

用和累積；(5)促進知識整合的趨勢；(6)支援建立組織記憶 (Mcadam and McCreedy, 1999) 。 
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2.3 關聯性研究 

由於 MCDM 是針對多面相且繁複的問題，提出最適合的解決方案。但是，越繁複的問題，

總是有許多支、節均是環環相扣的，若無法釐清問題間的關聯性，則將降低研究結果的可信度。

因此，關聯性研究則越來越受重視。以下介紹兩種較新且日漸受到重視的有關關聯性的研究方

法。 

2.3.1 決策實驗室分析法 

決策實驗室分析法 (Decision Making Trial And Evaluation Laboratory，簡稱 DEMATEL) 可

以分析各準則之間的複雜關係，DEMATEL 方法原為 1971 年在日內瓦中心喬治亞大學 Battelle

協會為了解決科技與人類的問題，剛開始被用於研究解決相互關聯的問題群 (例如：族群、飢餓、

能源、環保問題等等)。當初 DEMATEL 法的理想及目標是為了幫助搜集世界問題及獲得世界問

題更好的解決辦法，並可藉此方法得到世界各地域間的知識交流；但世界各國介於法律或風俗

等因素的影響使得各國所期待要解決的問題目標不一樣，因此，為使問題解能達到預期的目標，

所以對問題解加以限制：(1)問題解必須達到一個或更多的目標，(2)這些目標必須要與大多數準

則相關 (胡雪琴，民 92)。 

林宗民 (民 94) 等應用 DEMATEL 的方法建構了管理問題的因果複雜度分析模式，讓管理

者可以選擇管理可行策略方案，同時解決主要與次要之問題。由於 DEMATEL 可以處理複雜度

高且關聯性強的問題，因此，逐漸應用於許多繁複的研究。劉健哲、林春良 (民 94) 將 DEMATEL

應用於休閒農場發展之田園景觀評估與塑造，而對岸中國大陸更將此方法廣泛應用在各個領

域，包含機械化發展影像因素辨識系統網絡安全性的因素辨識之評價，青少年犯罪因素，社會

經濟因素，綠色產品研發關鍵，與旅遊發展阻力研究等等。 

2.3.2 詮釋結構模式  

詮釋結構模式 (Interpretive Structural Model，簡稱ISM) 是由Warfield於1973年提出的一種社

會系統工學，主要目的是彙整訊息的構造模型法，用以制定管理決策工具，以解決及分析複雜

的情境問題 (李家豪，民94)。通常在進行如複雜問題、管理組織、系統工作等研究時，通常會

有多方面的影響因子，必須考慮結合成為層級之形式。而將因素排列成階層的過程中，方可採

用直觀的方式處理。但是當影響因素愈多，或關聯程度較複雜時，要直接找出存在的關聯性並

非易事。而詮釋結構模式卻將可針對複雜且具層次關聯的問題提出找尋關聯性的方法 (Warfield, 

1973a)。 

近期 ISM 廣泛應用於各領域，鍾靜蓉、蔡秉燁 (民 93) 將 ISM 詮釋結構模式運用於結構化

教學設計之研究。林羿吟 (民 94) 則將 ISM 應用於評選溫泉旅館品質，而盧誠德、蔡宗潔 (民

94) 卻應用 ISM 獨特的解決複雜關聯的能力而將之運用於解釋公共工程土方爭議問題。另外，



結合 ISM 與 ANP 建構知識管理系統評估模式   225 

ISM 也可應用在模糊取向的概念分析，特殊教材的結構分析及教學設計等等。 

2.4 評估方法 

評估方法多應用在評量包含品質或評選最佳方案。由於評估方法是經由找出評估的關鍵成功

因素去評選最佳方案。因此，研究者也可以經由評估關鍵因素的重要程度建構評估模式。在許

多的評估方法中，以層級式架構的評估較易為人們所接受，層級分析法及分析網路分析法是兩

種類似的評估方法。 

2.4.1 層級分析法 (Analytic Hierarchical Process, 簡稱 AHP) 

分析層級程序法 (AHP) 是 Thomas, L. Saaty 在 l971 年發展出的一種多屬性決策方法，屬

於一種多目標多方案之決策方法，能支援個人或群體的決策(Saaty, 1980)。分析層級程序法主要

是用來協助群體決策的制定，是最常用來協助決策者找出最佳策略方案的工具。AHP 法也常使

用於制定決策時對於方案的績效評估與選擇較適用方案的評定工具，（朱家勳，民 92；熊保宜， 

民 92）。知識管理評量準則多而複雜，而且利用 AHP 法可將複雜問題層級簡明化，經由專家對

於評量準則的偏好結果來評估績效準則的權重，可得知知識系統品質的成效大部份取決於那個

準則向度，才能使知識系統發揮良好的作用。 

分析層級程序法 (AHP) 的理論發展提供了解決非結構化的社會、經濟以及管理科學問題。

幫助解決了方安選擇、資源分配、決定優先順序、解決衝突、績效衡量等問題，針對問題設定

總目標，並根據總目標發展出次目標，不斷反覆直到最後一層元素。建構完成且藉由尺度 (Scale)

進行對偶比對 (Pairwise Comparison)，求出特徵向量做為評估各元素間的權重，最後再透過綜合

求得整體的優先順序，同時 Saaty 也提到運用 AHP 時，準則及構面間必須互相獨立才行 (Saaty,  

1980)。由於 AHP 容易計算，因此，以廣泛應用於各類型的研究。 

2.4.2 分析網路程序法 (Analytic network Process, 簡稱 ANP) 

分析網路程序法 (ANP) 也是由 Saaty 於 1996 年所提出，此方法藉由早期之層級分析法 

(Analytic Hierarchy Process, AHP) 所衍生而來並加以結合網路系統型態所呈現。其 ANP 法目前

應用的範圍大多在解決研發方案之選擇方面的問題。研究指出 ANP 是針對準則因子之權重比重

結果來取決於量化後的向度，並無對多方案之間的相互關係作比較，而 ANP 適合作為群體決策

及評估結果更具理論及實用基礎之信賴度。而 ANP 與 AHP 最大的不同點在於 AHP 是解決評估

因素間的關係必須各自獨立。則 AHP 將可經由兩兩比對矩陣，求出各準則及構面的權重。而

ANP 是解決各評估因素間具有相依或回饋關係的問題。ANP 經由建立結合具關聯性準則的超矩

陣，求出各準則及構面間的權重的問題 (Saaty, 1996)。 

近期，ANP 的應用日漸廣泛，徐茂陽將 ANP 應用於選擇企業通路型態之研究。另外，在

生物科技園區除考慮區位外，仍需加入產業群聚提升園區效益的功能，徐作聖等 (民 93) 將 ANP
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用於生物科技園區選擇之研究，使選擇結果貼近生物園區需求。另外，ANP 也多方面被應用於

不同產業之研究，包含百貨業選擇大陸市場零售型態之研究，補教業企業通路研究及醫學產業

之研究等等。 

3. 模式構建 

在此章節中將依照知識管理系統必須考慮的標準，找出系統之重要評估構面及準則，以專

家實際問卷做為數據，找出其準則權重，建構整個知識管理系統評估模式。   

3.1. 建構知識管理系統評估架構 

在建構評估模式時，本研究共計發放三份不同的專家問卷，第一份專家問卷主要是確認所

有評估構面及準則的正確性及可行性，由專家針對所提出的準則及構面提出意見，針對專家建

議修正評估架構。而第二份問卷則是針對所有評估準則的關連性著手，主要目的是確認準則間

的直接關聯性，由直接的關聯則可找出準則間之間接關係。第三份專家問卷則是請專家對於評

估構面及準則間的重要性程度進行兩兩比對，用以求出準則及構面的權重。 

在我國的科技重鎮有許多的企業，均導入知識管理在企業各類生產及銷售活動。知識管理

涵蓋了知識、科技及人三方面。同樣的，知識系統的開發也是以此三方面考量。「知識」的部

份在強調企業的組織知識，若企業得內部知識不充裕，則無法分享及創新，因此，企業必須持

續蒐集與企業相關知識以提昇企業之競爭力。但是，企業在持續蒐集知識分享知識是無法在短

時間看到成果的，以至於許多企業無法持續經營知識而至半途而廢，使得先前得努力落空。因

此，若企業要導入知識管理，高階主管的支持及企業對未來的方向將是成敗的關鍵。除此之外，

完整的知識管理系統，必須有容易使用的知識平台，及方便使用者運用系統；知識系統建置的

目的是讓企業人員的作業知識能有效移轉及學習，因此，知識的移轉與學習也是知識系統評估

的重點。所有知識的學習及移轉均在於人，員工的年資及學習能力也是企導入知識管理成敗的

要件。而企業在持續建置及分享知識當可形成學習的氛圍，形成企業的文化，員工將持續進步

面對未來所有的困境。所以，企業文化可延續知識管理系統的經營。 

3.2 評估模式的構建 

綜觀以上的想法，完備的知識系統不再只是系統的建制，而是整個企業的完全配合。所以，

企業主管將主導企業未來走向制定經營策略，系統部門建置完善的知識平台，員工持續應用及

學習及移轉領域的知識，形成企業知識分享的文化，將是企業導入知識管理最終目的。所以，

企業若不堅信知識就是力量，知識管理將無法在企業存在。因此，建構知識管理系統評估架構，

將以之前所提出的企業的知識管理策略、知識平台、知識學習、知識移轉級及知識文化五大重
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點著手。本研究針對我國主要科技產業著手，期望能建制適合科技產業的系統評估模式。本研

究針對我國科技產業最多科技園區的管理部門及 IT 部門，發放五十份的專家問卷，回收三十份

問卷，回收的問卷中的科技產業包含有電腦產業、電腦週邊設備產產業、光纖產業、半導體產

業及晶元代工產業等等，剔除六份無效問卷外，作為本次研究主要的依據。經由文獻的支持及

專家的建議，本研究建構了知識管理評估的基本層級架構，如圖 1。 

經由文獻整理了解，完整的知識管理資訊系統，必須完整的涵蓋包含知識管理策略，知識

平台、知識學習、知識移轉、知識文化等五大部分，而在各大構面下，經由文獻支持與專家建

議下，本文整理出知識系統評估的構面下必須的評估準則。以下針對各構面下之評估準則逐一

說明: 

(1) 知識管理策略主要是企業，針對自己的需求及使用的及未來發展的方向制訂策略，給予企業

建置系統的基本想法，得以建置適合企業的系統。而在此構面下所必要的評估準則如下: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

圖1  知識管理系統評估基本架構 
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1.知識管理策略 2.知識平台 3.知識學習 4.知識移轉 5.知識文化 
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1) 各級主管皆有明確的目標及參與感:在知識管理的範疇中提到，企業推廣知識管理主要的目

的解決企業最主要的問題，因此，主管間的通力合作及參與將是決定目標成功與否的主要因

素，知識系統的持續應用及管理，不單只是系統建置者及終端使用者使用，而在於各級主管

能提醒員工積極參與才能達到應用系統的目的。主管有明確的目標，可以更能有規劃的帶員

工們對於知識系統在使用上的熱忱度，而主管的參與程度高低會直接影響公司員工們對於知

識系統的使用率高低。 

2) 擁有倉儲功能、溝通及分享的管道：知識的累積是須要靠人與人之間的相互溝通及分享，並

能適時的存取它。所以，知識管理系統必須擁有倉儲功能、溝通及分享的完整介面，將有助

於知識收集，儲存、分享及再利用的重要因素。而在制定知識管理策略時，能提供擁有倉儲

功能、溝通及分享的管道將是策略經營的重要依據。 

3) 文件摘要訊息及類別機制：在眾多的知識訊息下，若能讓使用者簡單且快速的找尋到自己想

要的訊息，並且訊息能分門別類的歸納完整。在知識管理系統中，搜尋能力的強弱將左右系

統使用頻率，而搜尋強弱可能在於文件摘要訊息及分類之作用，同時，一個搜尋能力強大的

系統，將可使終端使用者積極應用系統找出可行解提供企業策略方案。 

因此，完備的知識管理策略必須具備以上三大評量準則，得以建置適合企業的系統。 

(2) 知識平台是指系統基礎的設備，也就是透過網路讓知識工作者及組內的成員，能夠進行公司

制度上的管理和員工間的經驗與知識的交流，然而，平台建立的好與壞是決定公司是否成為

知識企業的重要因素。知識平台的建構有以下五種衡量因素：是否具有一致化的使用介面、.

是否具有可靠方便的電子郵件、簡單易懂的應用軟體、是有擁有穩定安全的資料庫以及整合

性的管理系統 (謝育勳，民 89)，根據以上針對平台的要求，將平台評估歸納為兩個準則： 

1) 完整性管理平台：知識管理平台應該符合員工的需求且有系統性的管理，像是穩定安全的系

統設備與完善的資料庫存取功能，甚至使平台能在使用上方便可靠，此準則以系統角度為考

量。 

2) 平台導覽方式：給予使用者一個簡單易懂的導覽方式，讓員工們在查詢公司產品相關知識、

員工相互協同合作與即時學習上皆能得心應手，此準則是以使用平台方面為考量。 

(3) 知識學習：根據我們所整理的資料得知，王耀國 (民 93) 提到知識學習包括員工滿意度、延

續力及生產力，而平衡計分卡也把學習列為計分標的，因此企業內部，在制度方面應要求員

工互相交流經驗，甚至上分享區討論各自經驗與知識，更加深專業能力方面的問題，員工學

習態度意願亦會較高。李國光等 (民 88) 提出企業知識管理基本運作架構，其架構精神為充

分運用系統以網路為基礎，使知識在短時間內散播至各部門，每個部門間又能夠簡單溝通明

瞭，以達成目標。因此諄對員工學習部分，歸納出以下 3 個評估準則: 

1) 員工有相互交流知識制度：知識的學習必需多方面取得，員工們間的相互交流是最有效也最
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快速，此準則在評量員工相互學習的程度。 

2) 員工專業能力與提案數提高：員工藉由知識的學習而提高專業能力，進而使提案數量相對增

加，此準則將可評估員工學習成果。      

3) 員工年資：員工年資越高，對於知識管理投入相對越多，經驗也越豐富；反之，則越少。在

知識管理範疇中離職率，是影響知識學習及移轉對大的影響因子。 

(4) 知識移轉：知識取得並不只是來自文字或是檔案，包括人的經驗與學習都是獲得知識的方

式，企業將員工腦海中的知識，經過編碼與分類處理而後完整的儲存於資料庫中，使其公司

內部所有員工都能方便地存取及使用。在企業內知識實務上的移轉，知識平台須具有知識管

理的基本設備、資料庫、篩選知識系統和網路溝通等，並且企業內的電腦組織須有一致性。

在知識移轉構面下建構兩項評估準則: 

1) 具有篩選知識的系統程序：提供知識管理者篩選與過濾有效的資訊，一個具有篩選知識的系

統能使資訊簡單化而非雜亂無章。 

2) 將各種知識與技術以文字轉換成資料庫：各種有關知識訊息與技術用文字來呈現，並轉換成

資料庫以便利於日後搜尋及取得。 

(5) 知識文化：企業在推行任何活動時，技能與工具是最容易解決的事，而人的心卻最以難掌握

的一環。因此，企業在改革任何活動時，應先積極鼓勵員工學習和互相交流，並分享經驗與

知識使其員工產生高度參與感，員工對企業的價值就在於員工間知識分享所產生的價值。企

業想克服所面臨的困境，就須在員工間建立一種不論成敗都能勇於發言及嘗試的氣氛，適度

的獎勵方式更可讓員工感到實質參與感，所以知識管理資訊系統的導入與企業知識文化息息

相關。因此，知識文化構面必須包含以下為三大準則： 

1) 鼓勵員工學習並具有高度參與感：主管擁有明確的目標及高度參與感或許還是不足夠，積極

鼓勵員工學習知識且參與，兩者齊頭並進才能使知識系統達到更有效的運用。 

2) 知識分享的利益考量大於成本考量：在系統建立所花費的成本與使用後所帶來的利益相較之

下，我們將以考量利益為主，以此將是建構完備知識管理系統的主要目的。  

3) 允許員工無顧慮發言以及嚐試挫敗：知識管理重視知識分享，無礙的發表空間，更可激盪出

更多新知識。給予員工自由發言空間，不避開任何爭議或敏感性話題同時勇於嚐試挫敗，可

加速企業分享文化產生。 

4. 研究方法 

 研究方法將為本文中之重心，為研究方法的選定與研究內容，分述如下： 
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4.1 研究方法的選定 

選擇正確且適合的研究方法，將會決定研究結果的呈現。Saaty 在 1971 所提出的 AHP 方法

針對層級式架構的方案的評估方法，此方法的研究限制在於對其研究架構中，準則與構面必須

各自獨立，才可計算出完整的評估權重。如何由 AHP 或 ANP 方法中，決定適用本研究的研究

方法將會影響本研究結果的正確性。在朱炫璉、鄭珍如 (民 96) 與余舜基 (民 96) 等人之論文，

採用平衡計分卡四大構面，且四大構面各自獨立，成為應用 AHP 的主要依據。而吳青松 (民 96) 

較特別的是在研究之初，即決定應用 AHP 為其研究方法，在建構評量準則時，採用 AHP 決策

樹決定評估準則，相對的可以合理應用 AHP 評選企業在特定區位的進入模式。郭訓德等 (民 96)

在其研究論文中則是針對所需的評估作因素分析並透過糢糊德爾菲法的專家問卷篩選評估因子

及架構後，採用 AHP 建構瑞芳地區旅遊觀光產業系統振興與管理策略。 

由於 AHP 有其重要的研究限制，因此，Saaty 又於 1996 年發展出另一個方法 (ANP) 目的

是解決研究架構中準則與構面間，具相依或回饋關係時，可以決定評估權重的分配的方法。綜

觀現階段應用 ANP 的文獻發現，在決定所應用的研究方法時，均會考慮到準則之關聯性。邱俊

唐 (民 96) 在其論文中有關評估構面具關聯性部分，原就構面間於文獻中，即表明構面間確實

具相依與回饋關係，而應用 ANP 方法建構其評估結構評選最佳方案。在碩、博士論文中也有許

多論文採 ANP 方法進行研究，針對確定構面間之關聯性，則多應用德爾菲法或模糊德爾菲法其

關聯性 (許美菁，民 94；戴碧美，民 95)。Wu (2008) 在其評選知識管理策略中，特別針對評選

的知識策略是否具內部關係應用 DEMATEL 確認其關連後，再運用 ANP 方法評選知識管理策

略。由上述得知，選擇適合的分析方法，將決定研究結果的呈現。 

如何正確使用 AHP 或 ANP 在將是研究成敗的關鍵。經由上述的文獻回顧，本研究期望提

出一個更適合於決定準則、構面間關聯性的方法，提供未來期望運用 AHP 或 ANP 的研究者，

另一個新的研究的思路。本研究發現 Wu (2008) 成功運用 DEMATEL 找出準則構面間的關聯，

在仔細研究 DEMATEL 的方法發現，DEMATEL 是經由準則兩兩比較的其影響程度，區分 0 到

4 的級數，找出構面間的直接與間接關係。在 Saaty 的 ANP 評估限制上，僅需找出關係，並不

一定要找出影響程度。因此，本研究發現 ISM 是經由兩兩比對是否有關，僅只於 0 與 1 的比對，

找出直接與間接關係。方法較為單純，且正好適合 Saaty 的研究論述，因此，將運用 ISM 決定

關係後，應用 ANP 建構完整的評估機制。 

4.2  研究內容 

由於本文之評估的基本架構採層級式架構進行，在評估方式的選擇可應用AHP或ANP找出

評估準則間的權重值，以建立評估模式。在選擇AHP或ANP的評估方法時，依據原始提出者Saaty

的建議，必須先找出準則間是否自獨立，或有內部相依、外部相依或有回饋關係，再決定評估
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手法。因此，為求出準則間使否句獨立或相依關係，本文將經由關聯性的研究方法選擇適合本

文的研究方法。在關聯性研究方法中，DEMATEL可經由準則間影響的強度找出關聯性，因此，

DEMATEL除可以暸解關聯性外，同時可以找出影響最強的準則，但計算的方法較為複雜。與

DEMATEL比較之下，ISM的計算較容易，只需兩兩比較關聯，即可經由矩陣極限化找出準則間

直接或間接的關係。所以，本文將採用ISM為找出關聯性的方法。本研究將運用多準則評估方法

建構知識管理系統評估模式，研究將區分為兩階段： 

階段一：運用詮釋結構模式（Interpretive Structural Model，簡稱 ISM）找出準則關聯性。 

詮釋結構模式（Interpretive Structure Modeling, ISM）是透過二維矩陣 (binary matrices) 的數

學運算，詮釋結構模式的運算程序說明如下： 

步驟 1：建立基本相關準則間的相關矩陣  
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                           (1) 

其中 ei 即代表第 i 個準則，而 ijπ 為兩者間的相互關係。所以，相關矩陣目的是求出準

則 ei 與 e j 是否有關聯？若有關聯，則 ijπ 為１，若無關聯，則 ijπ 為 0。根據 ISM 的步

驟，本文應先建立相關矩陣 D，如圖 2。圖中除對角線外，矩陣中列出有直接關聯性之

兩準則以 1 表示，若無關聯則以 0 表示。 

步驟 2：計算可達矩陣 M* 

將步驟 1 所得之相關矩陣 D 加上單位矩陣 (Identity Matrix) I，如方程式(2)，即為關聯

矩陣 M，亦即加上自己對自己的關係。再以布林代數 (Boolean Algebra) 運算方法，經

由矩陣連續乘積，當關聯矩陣 M 達到收斂，即可求得可達矩陣 M*，即為方程式(3)。  

M = D + I                                 (2)          

 * 1    k>1k kM M M += =                    (3)  

步驟 3：依據可達矩陣 M*，將可計算可達集合 (Reachability Set), ( )R ti ，與先行集合 (Priority 

Set)， ( )A ti 。所謂的可達集合 ( )R ti 是指可達矩陣 M*中的第 i 項元素，以直向計算將關

係值為 1 者所成之集合，如方程式(4)；而先行集合 ( )A ti 則為可達矩陣 M*中之第 i 項元
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素以橫向計算將關係矩陣值為 1 者所成之集合，如方程式(5)；最後根據方程式(6) 求出

準則間的核心準則，藉此核心準則與其它準則間之關聯性，可構建準則間的相關結構圖。 

*( ) { 1}R t e mi i ji= =    (4) 

*( ) { 1}A t e mi i ij= =    (5) 

( ) ( ) ( )R t A t R ti i i∩ =       (6) 

步驟 4：最後應用階層矩陣圖完成 ISM 之層級構造圖。                                             

階段二：在確認構面及準則的關聯後，再經由 ANP 的運算找出構面及準則間的權重值，以完成

知識管理系統的評估模式。ANP 的運算步驟說明如下： 

步驟 1：計算各層級間評估準則的相對權重。 

步驟 2：一致性檢定。ANP 法的一致性檢定，與 AHP 法相同，需確保決策者的判斷是否具一致

性，以確定決策結果是否可信。                          

步驟 3：構建超矩陣。將其極限化以求得準則間之相對權重，在 ANP 的運算步驟中，為了要處

理準則之間的回饋與相依關係，ANP 法運用超矩陣來計算準則間的相對權重。 

將具有關聯性的權重，置入超矩陣（Supermatrix）中，若此時超矩陣未符合行隨

機 (Column Stochastic) 性質，則由決策者加權以符合行隨機；再將加權後之超矩陣求

其極限化達到收斂後為止，則可求出各準則間的權重值。由於 ANP 之超矩陣達到收斂

時，可能產生奇數次方與偶數次方收斂數字不同的情況，或者出現 3K+1 次方的收斂情

況 (Wu, 2007)，此時仍須計算凱撒和（Caesar Sum）以求出準則確切之權重。 

5. 實例驗證 

本文將依所選定的研究方法，進行知識管理評估評估模式的建構。首先，運用 ISM 找出準

則構面間是否具關聯性，若具關聯性，則採 ANP 完成模式之構建，若經由 ISM 驗證後發現本架

構確實各自獨立，則可運用 AHP 完成模式構建。 

由於本次研究採用專家問卷進行，所發放問卷針對構面及準則間，由專家給予建議找出準

則間之直接關係，再經由直接關聯找出間接關係。圖 2 為本架構所建立之關聯矩陣 M，圖 3 則

是依據布林代數運算方法，經由矩陣連續乘積，當關係矩陣 M 達到收斂，所求得的可達矩陣

M*。 
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    圖 2  關聯矩陣 M                             圖 3  可達矩陣 M*        

 

經由 ISM 的計算程序，步驟 1 到步驟 3 的運算，運用階層矩陣完成 ISM 層級構造圖，完成

本文之評估架構。原本本文的主要架構是採層式的架構如圖 1，但經由 ISM 的運算發現，本文

評估準則間確實有關聯性存在。例如，在圖二初步的關聯矩陣中發現 5-2 知識分享的利益考量大

於成本考量與 1-1 各級主管皆有明確的目標及參與感有關聯性，而 5-1 鼓勵員工學習須有高度參

與感與感與 3-2 員工專業能利與提案數提高句關聯性等，3-1 員工有相互交流知識制度與 3-2 員

工專業能利與提案數提高具關聯性。 

在關聯矩陣 M 依方程式(3)轉換成為可達集合 R(ti)後，找出 3-3 員工年資與 3.2 員工專業能

利與提案數提高具有間接關聯性。因此，整理出本架構中具直接影響的準則有 5-2 知識分享的利

益考量大於成本考量影響 1-1 主管皆有明確的目標及參與感；3-3 員工年資與 3-1 員工有相互交

流知識制度具關聯性；3-1 員工有相互交流的知識制度影響 3-2 員工專業能力與提案數提高；5-1

鼓勵員工學習及高度參與感影響 3-2 員工專業能力與提案數提升。而間接影響的準則為 3-3 員工

年資影響了 3-2 員工專業能力。經研究結果整理出完整的關聯性架構圖 (如圖 4)，使得本研究架

構由層級式轉換成為網路式架構。由圖 4 顯示，在知識文化構面同時與知識管理策略具外部相

依的特性，而知識學習構面則具有內部回饋的關係。 

而傳統的 AHP 方法必須滿足準則與構面間相互獨立的特性，因此，並不適用於本文評估架

構。本文在 ISM 關係架構下接續以 ANP (步驟二) 的求出準則及構面間之權重值，完成整個的

知識管理系統評估模式。將具有關聯性的的權重，置入超矩陣中如圖 5。由於本文所提出之架構

計有 13 個評估準則，因此，構建 13*13 的超大矩陣。矩陣中對角線為各自構面下各自的權重，

權重值則經由 AHP 計算權重的方式求得。經由圖 4 的關聯性架構了解第五構面與第一及第三構

面相依，第三構面有自我回饋關係。所以，超矩陣中加入相依的權重值，其權重值仍經由 AHP

計算權重的方式求得。若超矩陣中準則間無相依性，則超矩陣以 0 表示之，以此完成超矩陣的 
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圖 4  知識管理系統關聯性架構 

 

 1.1 1.2 1.3 2.1 2.2 3.1 3.2 3.3 4.1 4.2 5.1 5.2 5.3 

1.1 0.388 0.388 0.388 0 0 0 0 0 0 0 0.212 0.214 0.212 

1.2 0.230 0.230 0.230 0 0 0 0 0 0 0 0.409 0.434 0.409 

1.3 0.382 0.382 0.382 0 0 0 0 0 0 0 0.379 0.352 0.379 

2.1 0 0 0 0.612 0.612 0 0 0 0 0 0 0 0 

2.2 0 0 0 0.388 0.388 0 0 0 0 0 0 0 0 

3.1 0 0 0 0 0 0.122 0.288 0.084 0 0 0.384 0.212 0.212 

3.2 0 0 0 0 0 0.65 0.298 0.705 0 0 0.384 0.409 0.409 

3.3 0 0 0 0 0 0.228 0.415 0.211 0 0 0.232 0.379 0.379 

4.1 0 0 0 0 0 0 0 0 0.51 0.51 0 0 0 

4.2 0 0 0 0 0 0 0 0 0.49 0.49 0 0 0 

5.1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.412 0.412 0.213 

5.1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.208 0.208 0.408 

5.3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.38 0.38 0.379 

圖 5  未加權之超矩陣 

 

知識管理資訊系統 

5.知識文化 
5-1 鼓勵員工學習並具有高度參與感 
5-2 知識分享的利益考量大於成本考 
    量 
5-3 允許員工無顧慮發言及嚐試挫敗 

3.知識移轉 
3-1 具有篩選知識的系統程序 
3-2 將各種知識與技術以文字轉換 

成資料庫 

1.知識管理策略 

1-1主管皆有明確的目標及參與感

1-2 擁有倉儲功能、溝通及分享的

管道 

1-3 文件摘要訊息及類別機制 

   

2.知識平台 
2-1 完整性管理平台 
2-2 平台導覽方式 

4.知識學習 
4-1 員工有相互交流知識制度 
4-2 員工專業能力與提案數提 

高 

4-3 員工年資 
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構建。在超矩陣構建後，超矩陣未符合行隨機性質，則由決策者加入權重，此案例採取平均權

重 1/3，1/3，1/3；加權後之超矩陣，求其極限化，達到收斂後為止，則可求出各準則間的權重

值。 

圖 6 為超矩陣收斂後之結果。在超矩陣中所的權重可能包含在不同的構中，則必須再做標

準化處理。以準則 5.1 為例:   

                  0.004 
              準則 5-1 之權重 =                       = 0.308 

(0.004+0.004+0.005) 

 

至此，完成知識管理系統之評估模式，如表 1。於表 1 中可了解在建置完整的知識管理系統

評估架構時，必須同時考慮知識管理策略，知識平台，知識學習，知識移轉及知識文化五大方

面，而其各自在整個系統中有其重要程度。例如，本架構中知識平台的權重值最大為 (0.206)，

表示知識平台在整個的系統重要程度最高，也表示優良的平台將更容易達到知識分享及傳達企

業資訊的效率。因此，提升平台的完整性，則更容易提升知識管理統的品質。而在知識平台的 

 

 1.1 1.2 1.3 2.1 2.2 3.1 3.2 3.3 4.1 4.2 5.1 5.2 5.3 

1.1 0.388 0.388 0.388 0 0 0 0 0 0 0 0.189 0.189 0.189 

1.2 0.23 0.23 0.23 0 0 0 0 0 0 0 0.116 0.116 0.116 

1.3 0.382 0.382 0.382 0 0 0 0 0 0 0 0.189 0.189 0.189 

2.1 0 0 0 0.612 0.612 0 0 0 0 0 0 0 0 

2.2 0 0 0 0.388 0.388 0 0 0 0 0 0 0 0 

3.1 0 0 0 0 0 0.196 0.187 0.198 0 0 0.095 0.095 0.095 

3.2 0 0 0 0 0 0.485 0.504 0.482 0 0 0.244 0.244 0.244 

3.3 0 0 0 0 0 0.319 0.309 0.321 0 0 0.155 0.155 0.155 

4.1 0 0 0 0 0 0 0 0 0.51 0.51 0 0 0 

4.2 0 0 0 0 0 0 0 0 0.49 0.49 0 0 0 

5.1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.004 0.004 0.004 

5.1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.004 0.004 0.004 

5.3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0.005 0.005 0.005 

圖 6  超矩陣收斂後之結果 
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表 1  為知識管理系統評估架構 

目的 構面 評估準則 準則權重 

知識管理

系統品質 
1.知識管理策略 (0.193) 1-1 各級主管皆有明確的目標及參與感 0.388 

1-2 擁有倉儲功能、溝通及分享的管道 0.230 

1-3 文件摘要訊息及類別機制 0.382 

2 知識平台 (0.206) 2-1 完整性管理平台 0.612 

2-2 平台導覽方式 0.388 

3.知識學習 (0.205) 3-1 員工有相互交流知識制度 0.192 

3-2 員工專業能力與提案數提高 0.493 

3-3 員工年資 0.315 

4.知識移轉 (0.199) 4-1 具有篩選知識的系統程序 0.510 

4-2 將各種知識與技術以文字轉換成資 

   料庫 

0.490 

5.知識文化 (0.198) 5-1 鼓勵員工學習並具有高度參與感 0.308 

5-2 知識分享的利益考量大於成本考量 0.308 

5-3 允許員工無顧慮發言以及嚐試挫敗 0.384 

註：括號內為該構面之權重 

 

構面下，評估準則的權重中，2-1 完整性的管理平台權重最重 (0.612)，代表平台管理比導覽方

式更須下功夫才能提升平台的使用量程度。知識系統主要的目的為知識的學習，以克萊斯勒企

業為例，其設計工程師每月須自行閱讀其企業內部的知識電子書，用以提升自我工作效率

(Kannan et al., 2004)，所以，員工的學習也是知識系統存在的主要目的。在知識學習的構面下，

3-2 員工的專業能力提升及員工對企業的提案數權重最高（0.493），則表示企業期望能了解系統

對於員工自我競爭力的提升程度，同時，可使知識系統品質向上提升。在本評估模式中，構面

權重最低的知識管策略構面權重雖不高，但 1-1 主管給予明確目標及參與感仍佔重要地位

（0.388），主管的支持仍是持續發展系統的重要準則。 

知識管理系統建制均有其獨特的設立使命，例如「儲存企業內隱的知識」、「知識分享」、「知

識社群的知識回饋」或是「員工各自提案及建議」等等。但是，企從決定建構系統、系統完成

到可以使用須經過多重的會議討論及測試程序。當然，所需的預算經費動輒上億。但是，系統

一但完成當初建制的使命後，其用率相對減低。因此，本研究期望在了解系統整體評量狀況後，

能經由評估的重點著手，在使用當時了解系統優、劣勢，予以必要的改進提升使用效率。而系
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統在完成其建制使命後，能重新建立知識管理策略予以轉型。經由系統轉換成其他用途。例如，

知識分享型的知識管理系統轉換成提案型的系統等等。以此當可延長知識系統壽命。在本研究

之初發現，許多企業均期望在導入知識管理都將是提升系統使用率及效率的方式。可經由此模

式可評估其知識系統的優劣亦可經由各自重要程度提出未來改進的方針。而企業在未來若因特

殊因素，可重針對五大構面的重要程度作必要的變更，經由矩陣的重新運算給予新的權重值，

即可再次針對系統重新評估，無須再重新建構新的模式，也可減低評量繁瑣過程。 

6. 結論 

許多的不確定性或是多層次的問題經常影響決策的制定，正確且完整的決策，所面臨的問

題將迎刃而解。但是決策錯誤，可能面臨更嚴重的困境。因此，如何制定決策是決策者最重要

的課題。在決策一書中提到，在研擬問題的可能備選方案 (謀)，及找出解決的最佳對策 (斷) 時，

必須以正確的引發與問題意識 (見)，並對問題徵候予以解讀及決策任務的詮釋 (識) 為前提。主

要的涵義是針對問題點能破題並找出問題點，才能針對問題提出解決方案 (毛治國，民 92) 。

因此，找出問題疑點及詮釋決策的任務才可順利完整的解決問題。所以，本文主要目的在於找

出知識管理系統的評量重點及提出最可行的研究方法，如毛治國教授提到的見、識、謀、斷中

的見與識。期望經由此模式的驗證，提出對於知識管理系統建制、維護及使用之建議。在「見」

的部分為找出系統的績效評估準則，且為確認問題點權重的正確性 (即為決策中「識」的部份)，

本文運用 MCDM 的方法，期望以此解決知識管理系統績效評量的問題。本文將多種評量的方法

重新組合，提出一個新的思維，讓研究方法的運用更適合且完備。以往研究者在運用 AHP 或

ANP 時，總會面臨如何完整探討所建構的層級架構，是否完全獨特或是具相依性。若僅只於文

獻的說明，例證稍嫌薄弱，而採統計分析方式，則需要大量的數據以提升信度與效度。以本研

究內容為例， ISM 及 ANP 均可採用專家問卷方式進行，所得出研究結果具說服力，這將是本

文最大貢獻。 

本文的評估架構在建構時，針對建構模式的關鍵因素，準則間是否有關聯的議題，提出確

認模式關聯性的研究方法。在多種關聯性研究中，本文發現結合 ISM 與 ANP 或 AHP 是最適合

的研究方式。由於應用 AHP 或 ANP 建構評估模式時，主要的研究限制是，必須先確認準則及

構面間的關聯性，在許多關聯性研究方法中發現 ISM 經由矩陣找出準則間方法正好符合，AHP

或 ANP 對準則間需確認使否具相依或回饋關係的前提。因此，ISM 與 AHP 或 ANP 結合，完成

評估模式的建構的程序，不僅可以評估模式更完整，同時可以解決長久以來，無法證實準則關

聯性的議題。本研究成功的運用詮釋結構模式 (ISM) 在的建構上，將可使未來在使用分析網路

程序法建構評估模式時，不至於在表達準則間關聯時，無法給予他人確切且完整的研究成果。 
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在許多評估架構建構時，均會加入排序的模式以求模式之完整。然而，由於本文是建構評

估知識管理系統模式，由於企業建置知識管理系統其特殊需求或是目的，因此，排序對知識管

理系統的評估是無意義的。所以，知識管理系統的評估重點在於經由指構面、準則權重值及各

準則間的表現，了解知識管理系統缺失，直接進行必要的改進程序。由於近年來，知識管理已

成為企業組織爭相導入的管理模式，而在導入知識管理的同時，一套完整的知識管理系統，成

為導入知識管理的首要工具。企業組織為求完善，投入大量的資金建置知識管理系統，卻無法

得知組織在導入知識管理系統後的效益為何。所以，評估知識管理系統的機制則有迫切的需求。

本文針對整個知識管理系統進行評估，以知識管理策略、知識平台、知識學習、知識移轉及知

識文化為評估構面，運用多準則的評估方式，建構知識管理系統的評估模式。由準則間相對重

要性程度，評量系統之優劣，提供系統改進的方向。 

知識管理近年來，不論是營利事業或是非營利事業都是被廣泛導入在企業的管理機制中。

知識管理強調的是運用、儲存及創造知識。所有彙集及整理需儲存的知識，不再以書面方式儲

存，而儲存在企業的知識庫中。所以，知識管理必須與科技並存，因此，知識管理系統是導入

知識管理的第一步。知識管理系統的成敗，將關係到企業導入知識管理後的企業競爭力。經由

本文評估結果來看，知識管理績效的評估模式不僅能評定系統的優劣程度，同時可經由模式中

評估構面及準則權重值作最有效的評估建議。相對的系統建制者也能經由準則得分的結果，作

必要的改進。所以，企業組織必須建構其評估系統，以了解企業知識管理系統的劣勢，尋求最

快的改進機會，追求企業最大利潤及最小成本的基本目標。知識專家也曾提及整個系統的生命

週期約 2-3 年，若單看生產力的觀念，投入勢必大於產出，相對是無效率的。但是若無完整評估

機制，如何建議企業建制系統及導入知識管理。因此，本文藉由評估模式的構建，期望能回饋

系統建制者、專家及使用者相關資訊，希望達到完整使用知識管理系統的目的，同時延長知識

管理系統的使用年限及提供的系統轉型的時間表。 
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