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摘 要 

知識分享活動實施的成效，是影響知識管理最重要的成敗關鍵。如何透過知識分
享成效的達成，落實知識管理的執行，已成為企業經營者與研究學者共同關注的焦
點。因此，本研究依據知識分享效益相關文獻的彙整與分析，經由問卷調查結果，利
用因素分析法，將知識分享效益評估指標分為組織學習、人力資源、資訊管理、組織
績效、外部環境等五個構面，並結合模糊積分與層級分析法，以群體協同評估的決策
方式，建構一個知識分享效益評估模式，再導入個案分析，驗證評估模式的實用性，
期能作為企業檢視目前知識分享現況的參考依據，進而協助企業擬定未來知識分享活
動的發展策略。 

關鍵字：知識分享效益，評估模式，模糊積分，層級分析法 

ABSTRACT 

Knowledge sharing practices are significant factors for knowledge management. 
Promoting knowledge management through knowledge sharing effectively is a key issue in 

practices and academics. Based on the related literature on knowledge sharing 
effectiveness, this study using the results of questionnaire and factor analysis to divide the 
knowledge sharing effectiveness dimensions into organizational learning, human resource, 
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information management, organizational performance, and external environment. 
Moreover, this study develops an evaluation model of knowledge sharing effectiveness by 
combining fuzzy integral and analytic hierarchy process（AHP）and applying group 
evaluation to improve evaluation quality, which serve as the basis for assessing the climate 
of organizational knowledge sharing. Finally, this study adopts a case study to confirm the 
practicality derived from this evaluation model. 

Key words: Knowledge sharing effectiveness, Evaluation model, Fuzzy integral, Analytic 
hierarchy process. 

 

壹、緒論 

知識分享一直被視為是組織推動知識管理程序最重要的一個環節，唯有員工願意
分享彼此的知識，組織才能累積適當的知識能量與資慧資本，進而落實知識管理的執
行成效。Quinn, Anderson, and Finkelstein（1996）強調知識分享是知識管理最大的挑
戰與關鍵。同時，DeTienne and Jackson（2001）也認為知識是存在於員工的大腦內，
唯有員工願意與他人分享知識與學習經驗，知識才能由個人移轉至整個組織層面。因
此，推動知識分享成效的良莠與否，已成為組織衡量知織管理績效最主要的指標。 

Kaplan and Norton（1992）認為效益評估是管理控制的重要功能之一，若無法有
效地衡量效益，就無法掌握企業活動的資源運用與實施績效。由於知識分享是組織知
識移轉與擴散的一種企業活動，而知識分享能為企業帶來的實質效益為何？應該如何
評估？實為研究學者應該重視之研究課題。然而，目前針對知識分享領域而提出評估
指標的研究仍屬少見，因此，必須建立一套完整的效益評估指標與方法，作為企業衡
量知識分享推動成效之參考。 

知識分享活動所呈現出來的效益，往往無法立即反映在當期的財務報表上，亦即
在知識分享效益評估的過程中，除了可量化的財務指標外，亦包含許多不易量化的非
財務性指標，例如：知識創新能力、人力資源協調程度、資訊科技整合程度、組織成
員互動機制、跨組織合作效能等非量化的指標所構成。此外，由於評估成員主觀認知
及面對不易量化的非結構化問題時，其評估過程不一定會遵循線性型態，故傳統的線
性評估模式已無法有效表達人員主觀評估的模糊性（Ishii & Sugeno, 1985）。因此，



林秀芬：應用模糊積分於知識分享效益評估之研究 247 
 
 

本研究依據知識分享效益相關文獻的彙整與分析，經由問卷調查結果，利用因素分析
法，擬定知識分享效益的評估構面與指標，並結合模糊積分與層級分析法，以群體協
同評估的決策方式，建立知識分享效益評估模式與操作程序，再導入個案分析，驗證
評估模式的實用性，期能作為企業檢視目前知識分享現況的參考依據，進而協助企業
擬定未來知識分享活動的發展策略。 

貳、文獻探討 

一、知識分享 

Hendriks（1999）認為知識分享是一種互動溝通的過程，知識提供者必須有意願

以演講、著作、行為或其它方式傳達知識，而知識需求者必須能夠以模仿、傾聽或閱
讀方式吸收其所需的知識。由於知識不具獨占性，即使將知識傳遞給他人之後，知識
提供者仍然擁有這些知識，甚至可以藉由知識的移轉或分享，創造知識的附加價值
（Hidding & Shireen, 1998）。而 Senge（1998）也指出，知識分享是一種使他人獲得有
效行動能力的學習過程，藉由反覆學習過程，學習者可以獲得知識的累積與創造。因
此，營造知識分享文化，將是組織提昇創新能力最大的原動力。在文獻上，關於知識
分享的定義與描述已相繼有許多學者提出不同觀點，茲彙整如表 1所示。 

二、知識分享效益評估 

Liebowitz and Chen（2001）認為建立知識分享效益的衡量制度，是企業推動知識
分享活動的重要過程。吳偉立（2002）也指出完整的知識分享效益評估指標，能讓組
織員工認同知識分享文化的重要性，而善用有效率的評量指標，亦能提高員工對知識
分享活動參與的意願。而有關影響知識分享效益的相關文獻中，經由本研究的分析與
彙整，可以歸納出國內外學者是以組織學習能力（汪金城，2001；Liebowitz & Chen, 
2001）、人力資源活動（汪金城，2001；張媛，2003；蔡櫻枝，2003；賴毓晃，2001；

Darroch, 2003；Taylor & Wright, 2004）、與組織績效（賴毓晃，2001；Darroch, 2003；
Lee & Choi, 2003）等議題，作為擬定影響知識分享效益評估指標的基礎，整理如表 2
所示。 

經由表2的彙整，可以發現在有關影響知識分享效益的研究中，評估構面趨於多
元化，考慮的深度與廣度也更臻完善，亦即知識分享效益的評估要項，除了財務性衡
量指標外（例如：學習成本下降），亦包含許多不易量化的非財務性指標（例如：知 
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表 1 各學者知識分享的觀點 

學者 年代 知識分享的觀點 

Nonaka & 

Takeuchi 

1995 知識分享是個人與個人間、內隱知識與外顯知識互動的過程，其互動

模式分為外化、內化、結合化、共同化等四個過程，知識創新即為知

識互動的結果。  

Davenport & 

Prusak  

1998 有效的知識分享過程包括知識傳達與知識吸收兩個階段，知識分享的

成功與否除了知識提供者必須有效地表現出所擁有的知識外，知識接

收者是否有能力吸收知識也是相當重要的。  

Senge 1998 知識分享是協助他人獲得有效行動能力的學習過程，而知識分享的行

為則是表現在知識學習者能夠獲得知識的累積與創造。  

Hendriks  1999 知識分享是一種溝通的過程，當組織成員向他人學習知識時，就是在

分享他人的知識，而知識接受收者必須具備有重新再思考或知識創造

的能力。  

Dixon  2000 知識分享的主要目的是使他人能夠知曉（Knowing），也就是將個人所

擁有的資訊或知識傳播與其他人，使對方也擁有相同的資訊或知識。  

Bartol & 

Srivastava  

2002 知識分享是員工之間社會化互動的行為，意即員工願意與其它同事分

享與組織有關的資訊、創意、意見、或工作經驗。  

Connelly & 

Kelloway  

2003 知識分享是員工彼此之間進行資訊交換與任務支援的一連串行為組

合。 

資料來源：本研究整理 

表 2 知識分享效益評估指標 

       相關文獻  

評估指標  
A B C D E F G H 

知識取得能力  v        

知識吸收能力  v        

知識儲存能力  v v       

知識搜尋能力  v v       

知識流通能力  v   v v   v 

提昇知識品質  v        

知識分享文化  v  v v v  v v 

續下表 
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續表 2 

       相關文獻  

評估指標  
A B C D E F G H 

績效評估配合度 v v v   v v v 

知識網路措施   v  v v   v 

獎酬制度實施   v    v v  

教育訓練計畫    v   v v  

工作輪調方式    v   v   

學習成本下降    v      

獲取競爭優勢    v  v    

創新能力    v  v    

組織變革能力    v     v 

獲取外部知識能力    v v     

掌握市場情報    v v     

創造顧客附加價值    v v     

員工信任程度      v    

A：Liebowitz & Chen（2001） 

D：Darroch（2003）  

G：蔡櫻枝（2003）  

B：汪金城（2001）   

E：Lee & Choi（2003）  

H：Taylor & Wright（2004）  

C：賴毓晃（2001）  

F：張媛（2003）  

 

資料來源：本研究整理 

 

識分享文化、創新能力）。使得在知識分享效益的評估過程中，除了要考量評估成員

個人主觀的認知外，也面臨不易量化、不確定性的決策議題。而模糊理論已被廣泛應
用在主觀評估或不確定性問題的處理，因此，本研究將結合模糊積分與層級分析法，
提出一套完整的知識分享效益評估模式與操作程序，期能協助企業進行知識分享實施
成效的評估。 

參、理論基礎 

一、模糊數與語意變數 
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圖 1 正梯形模糊數 

 

Zadeh教授於 1965 年提出模糊集合理論（Fuzzy Sets Theory）（Zadeh, 1965），認
為人類主觀的想法、推論以及對週遭事物的認知具有相當程度的模糊性，因此必須以
模糊的邏輯觀念來描述事物的優劣與情況，以彌補傳統二值邏輯（非 0即 1觀念）描
述事物的缺點。而模糊集合是指用來表示界限或邊界不分明之特定性質事物的集合，
並以隸屬函數（Membership Function）來描述某個元素屬於某個集合的程度，其數值
是介於 0到 1之間。 

(一) 正梯形模糊數 

正梯形模糊數 N
~
，以 ),,,(

~
4321 nnnnN = 表示，如圖 1所示，且其隸屬函數 )(~ xµ N 定

義為（Kaufmann & Gupta, 1991）： 
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根據梯形模糊數的性質以及擴張原理（Zimmerman, 1991；Klir & Yuan, 1995）， 

兩個正梯形模糊數 ),,,(~
4321 aaaaa = 與 ),,,(

~
4321 bbbbb = 的數學運算式為： 
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),,,(
~

)(~
44332211 bababababa ++++=+  (2) 

( ) ),,,(
~~

44332211 bababababa ⋅⋅⋅⋅=⋅  (3) 

(二) 語意變數 

語意變數（Linguistic Variable）是以自然語言中的語詞為值（Zadeh, 1975），例如

可以使用詞組：{極差，非常差，很差，稍差，普通，稍好，很好，非常好，極好}表
達評估者對評估值好壞程度的感受。語意變數的概念可以適當的表達這些主觀性的判
斷，用於處理不明確或模糊的資訊。 

二、解模糊化方法 

將模糊數轉換成明確值的過程即為「解模糊化」（Defuzzification），而解模糊化過
程並沒有一定的程序且使用方法甚多，Delgado 等學者（Delgado, Herrera, 
Herrera-Viedma, & Martinez, 1998）指出使用單一轉換公式求算解模糊化時，可能會因
為計算過程過於簡化，而無法驗證解模糊化值的有效性，而建議應選擇多種解模糊化
的方法，綜合考量後再進行模糊數的轉換較為恰當。因此，本研究將整合三種最常用
的解模糊化公式：距離測量法（Distance Measurement）、中心值法（Central Value）、
重心法（Center of Gravity），求算綜合解模糊化值。各公式內容說明如下： 

(一) 距離測量法 

利用模糊數相對距離公式作為轉換的函數，以進行語意變數的解模糊化（Chen, 
2000），其解模糊化的計算方法為： 

+−

−

+
=

dd
d

R   其中， )~,~()~,~( −−++ == vvddvvdd 且 。 (4) 

上述公式中，若 1=R 則表示 0=+d ，代表模糊數 v~與 +v~ 之間的距離等於 0，亦即

模糊數 v~為最佳值。反之，若 0=R 則表示 0=−d ，代表模糊數 v~與 −v~ 之間的距離等於
0，亦即模糊數 v~為最差值。 

利用距離測量法將模糊評估值 ),,,(~
iiiii dcbax = 解模糊化（以 1N 表示）如下： 

ni
dd

d
xN

ii

i
i ,.....,2,1,)~(1 =

+
= +−
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　　  (5) 
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其中， 10 1 ≤≤ N ，且 )1,1,1,1(~ =+v 為模糊的最佳值， )0,0,0,0(~ =−v 為模糊最差值，則： 

)(
4
1 2222

iiiii dcbad +++=−   ])1()1()1()1[(
4
1 2222

iiiii dcbad −+−+−+−=+  

(二) 中心值法 

從一個正梯形模糊數整體的觀點來看，中心部分是最能表達重要程度的區域
（Delgado et al., 1998），利用中心值法轉換公式可將模糊評估值 ),,,(~

iiiii dcbax = 解模糊
化（以 2N 表示）如下： 
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(三) 重心法 

利用重心法，將評估值 ),,,(~
iiiii dcbax = 解模糊化（以 3N 表示）如下（Delgado et al., 

1998）： 
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根據上述三種解模糊化的方法，將各解模糊化的結果平均之後，求得綜合解模糊
化值，並以 )~( ixS 表示如下： 

3
)~()~()~(

)~( 321 iii
i

xNxNxN
xS

++=  (8) 

三、模糊測度與模糊積分 

在一般多準則評估的研究中，當考慮多個構面的評估問題時，必須事先假設構面
間彼此獨立，並採用加法性的方法以作為評估的基礎（Asai, 1995；Lee, Liu, & Tzeng, 
2000）。然而在現實環境中，每個評估構面間多少都有關聯性存在，並不符合加法性
的假設（Chen & Tzeng, 2001）。因此，本研究將利用模糊測度來處理評估項目的關聯
性，並以模糊積分計算評估值的結果，以提高整體評估結果的正確性。 

(一) 模糊測度 
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模糊測度（Fuzzy Measure）是將衡量事物基礎的機率理論轉換成可能性理論，並
將評估構面的關聯性列入考慮，是一種具有非加法性的評估方法，目前已有許多研究
以模糊測度作為衡量多準則重要程度之基礎（Ishii & Sugeno, 1985；Asai, 1995）。採
用模糊測度處理決策問題時，候選集合代表評估項目，模糊測度即代表評估項目的權
重值。 

若 { }nxxX ,,1 K= 為一有限集合，令 g 為模糊測度，則 g 的函數為 ]1,0[2 →xg： ，且
必須滿足下列特性： 

1.  邊界條件（Boundary Conditions） 
1)(,0)( == xgfg 　 。 

2. 單調性（Monotonicity） 

若 xBA 2, ∈ ，假設 BA ⊆ ，則 )()( BgAg ≤ 。 

Sugeno（1974）所提出的 ?模糊測度是目前應用廣泛的模糊測度型態， ?模糊 

測度係以參數 ? 描述可加程度。令 ),1[ ∞−∈? ，若 xBA 2, ∈ ， fBA =∩ ，且 
)()()()()( BgAg?BgAgBAg ++=∪ 成立，則模糊測度 g 稱為 ?可加性（ ? -additivity），

而滿足 ?可加性之模糊測度即稱為 ?模糊測度。 

若 { }nxxX ,,1 K= 為一有限集合，且 ig 為各變數 ix 對應之模糊密度（ Fuzzy 
Density），則模糊測度 )( Xg ? 可由模糊密度求出，如下所示： 
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利用式(9)展開後，模糊測度 ?g 亦可得下列之通式： 

}),,,({}),,,({}),,,({ 12112121 −− ++= n?nn?nn? xxxgg?xxxggxxxg LLL  (10) 

當 　1)( =Xg 時，則可計算 ?之值： 

∏
=

+=+
n

i
ig??

1
)1(1  (11) 

(二) 模糊積分 
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模糊積分（Fuzzy Integral）為一計算綜合評估的方法，模糊積分並不需假設評估
項目間相互獨立（Lee et al., 2000），可被應用於評估要項間具有相關的情況，適合處
理主觀價值判斷的評估問題（Ishii & Sugeno,1985）。由於模糊積分的形式眾多，本研
究選擇目前廣泛使用的 Choquet積分（李允中、王小璠與蘇木春，2003）作為評估方
法，Choquet 積分其主要是將非加法型的多屬性效用函數以模糊積分表示，其定義說
明如下： 

若 { }nxxX ,,1 K= 為一有限集合， g為模糊測度，令： ]1,0[)( →Xxh i： ， ni ,,1 K= ，
假設 )()()( 21 nxhxhxh ≥≥≥ L 。若不符合則將 X 中之元素重新編號，Choquet積分的數

學式如下所示： 

)()()]()()[()]()()[(

)()]()([)()]()([)()(

112111

12111

XgxhXgXgxhXgXgxh

XgxhxhXgxhxhXgxhhdg

nnnnnn

nnnnn

++−+−=

−++−+=

−−−−

−−∫
L

L

　　　
 (12) 

其中， )( ixh 為評估構面第 i個評估指標的解模糊化評估值，而 )( iXg 表示同時考  
慮 ixx ~1 之模糊測度。最後，令 ∫= hdgh ，則 h即為模糊積分計算後之總評估值。 

四、語意變數的轉換 

Delgado 等學者（Delgado et al., 1998）提出明確數值轉換成語意變數的轉換函 

數 )( LΨ ， SL →Ψ ]1,0[： ，其中 S為語意詞組所形成的集合。當 ]1,0[∈r ，可藉由語意轉 

換函數，將明確值 r轉換成語意變數 )( Sss ii ∈ ，而語意轉換函數 )sr,( ihL =Ψ 計算方 

法如下： 

}|),(min{),( Sssrhsrh iii ∈∀=  (13) 








∈−

∉
=

∑
=

z

j
iij

i

i sSupprifsGr

sSupprifz
srh

1

2 )())((

)(
),(

　　　

　　　　　　　　　
 (14) 

其中， z為模糊數分界點的個數， is 為語意詞組， )( ij sG 為第 is 個語意詞組的 

第 j 個模糊數端點的數值， )( isSupp 為第 is 語意詞組模糊數的範圍， r為一明確值。 
當明確值 r落在語意詞組第 is 之中，計算 r 與模糊數端點值的平方差總和，最後取總

和值最小的語意變數，作為明確值 r的語意變數。 

五、層級分析法  
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表 3 層級分析法評估尺度意義及說明 

評估尺度  定義 說明 

1 同等重要（Equal Important） 兩比較方案的貢獻程度具同等重要性  

3 稍重要（Weak Important）  經驗與判斷稍微傾向喜好某一方案 

5 頗重要（Essential Important） 經驗與判斷強烈傾向喜好某一方案 

7 極重要（Very Strong Important） 實際顯示非常強烈傾向喜好某一方案  

9 絕對重要（Absolute Important）  有足夠證據肯定絕對喜好某一方案 

2,4,6,8 
相鄰尺度之中間值（Intermediate 
values） 

需要折衷值時採用  

 
層級分析法（Analytic Hierarchy Process，AHP）主要應用於解決不確定情況下及

具有多數個評估準則的決策問題（Saaty, 1980）。層級分析法能同時能擷取多數專家與
決策者的意見，並將其意見予以數據化呈現的分析方法。在實務應用上，層級分析法
主要是用以計算評估構面的權重值。利用層級分析法進行決策方案評估的步驟說明如
下： 

(一) 建立成對值比較矩陣 

每位評估成員利用表 3 的評估尺度，表達其對兩兩評估構面間相對重要性的評
估，並建立成對值比較矩陣，定義如下： 

][ k
ij

k aA =
 (15) 

其中， kA ：第 k 位評估成員的成對值比較矩陣； k
ija ：第 k位評估成員對第 i個評

估構面相對於第 j個評估構面的重要性比較值。 

k
ija = 1， ji =∀ ， k

jia = k
ija

1 ， nji ,,2,1, K=∀  

(二) 計算權重矩陣 

求取成對值比較矩陣 A的權重矩陣W ，可利用列向量幾何平均值的標準化求算
（Saaty, 1980），此算法係將各列元素相乘後，取其幾何平均數後，將其常態化而得
之。 
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其中， 　　
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， iW 為權重矩陣W第 i個評估構面的權重值， ni ,,1 K= 。 

(三) 計算特徵值 

成對值比較矩陣 A的權重矩陣W ，即為矩陣 A最大特徵值 max? 所對應之特徵向量

的標準化值。若W 為已知時，可得： 

W?WA ∗=∗ max  (17) 

(四) 檢定成對比較結果的一致性 

為了確認評估者在進行成對比較時，其評估結果是否具有一致性，必須進行成對
比較矩陣的一致性檢定，以避免造成不良的決策（Saaty, 1980）。檢定方式可分述如下： 

1. 一致性指標（Consistency Index，C.I.）定義如下： 

max
max

1
.. ?

n
n?

IC 　　　
−
−= ：最大特徵值； n：評估構面個數 (18) 

根據一致性指標， 0.. =IC 表示前後判斷完全具一致性，而 0.. >IC 則表示判斷不連
貫， 1.0.. ≤IC 為可容許的偏誤，亦即成對矩陣具有一致性。 

2.  一致性比率（Consistency Rate，C.R.） 

依據表 3評估尺度而產生的成對比較矩陣，在不同的階數（Order）下，會產生不
同的隨機指標（Random Index， ..IR ），各階數的 ..IR 值如表 4所示。而在相同階數的
矩陣下， ..IC 值與 ..IR 值的比率，稱為一致性比率，即： 
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表 4 隨機指標表 
階數 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

..IR  0.00 0.00 0.58 0.90 1.12 1.24 1.32 1.41 1.45 1.49 1.51 1.48 1.56 1.57 1.58 

 

..

..
..

IR
IC

RC =  (19) 

當 10..R.C ≤ 時，則表示該矩陣的一致性程度是可接受的。 

肆、建構知識分享效益評估模式 

一、建立知識分享效益評估構面 

本研究利用問卷調查結果，以因素分析法萃取知識分享效益評估構面及指標，進

行內內容說明如下： 

(一) 設計問卷題項 

本研究以表 2 的知識分享效益評估指標為基礎，設計了 20 題問卷題項來衡量受
訪者對各項評估指標的認知程度，各問卷題項的內容整理如表 5所示。而問卷題項的
衡量尺度，則採用李克特七點尺度來衡量（1：非常不同意，7：非常同意）。 

(二) 樣本資料蒐集 

樣本資料的蒐集是以郵寄方式進行問卷調查，本研究以天下雜誌所出版的台灣製
造、服務與金融產業之 1000 大企業為抽樣架構，問卷調查對象是以公司高階主管為
主，共發出 720份問卷，有效問卷共計 154份，有效回收率為 21.38%。 

(三) 因素分析 

利用因素分析法，藉由共同因素的發現，將多個評估指標化為少數幾個評估構
面，本研究以 SPSS 10.0 for Windows套裝軟體進行統計分析，採用主成份分析法取其
特徵值不小於 1.00，因素負荷量不小於 0.50 為標準，選擇最大變異法進行直交轉軸 
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表 5 評估指標問卷題項 

題

號 
評估指標  評估指標問卷題項  

1 知識取得能力  員工能有效掌握取得新知識的來源及管道  

2 知識吸收能力  員工有能力將吸收的知識，應用或轉化成組織可用的知識  

3 知識儲存能力  公司的核心知識、技術，已用書面化或電子化方式儲存 

4 知識搜尋能力  
公司在儲存知識時，已利用知識庫進行篩選與分類，能加速知識搜

尋的時效  

5 知識流通能力  員工普遍地使用電腦化工具，進行溝通協調與知識交流 

6 提昇知識品質  公司因推動知識分享活動，使得員工能獲取較高品質的知識  

7 知識分享文化  員工有新的創意或知識時，會主動分享給其他組織成員 

8 績效評估配合度 
公司將知識分享納入員工績效評估指標，對知識分享有制約力及激

勵效果  

9 知識網路措施  
員工會利用知識網路工具（如：電子郵件、留言板、實務社群），進

行資訊與知識的分享  

10 獎酬制度實施  公司的獎酬制度，能促使員工重視對創意或知識的分享 

11 教育訓練計畫  公司提供充分資源支持各種教育訓練活動  

12 工作輪調方式  公司實施工作輪調的方式，使得員工的知識能夠適時擴散與移轉 

13 學習成本下降  公司因推動知識分享活動，使得員工學習成本下降、決策更有效率  

14 獲取競爭優勢  公司因知識分享實施的成效，進而強化組織競爭優勢  

15 創新能力  公司推動知識分享活動，增進組織的創新能力 

16 組織變革能力  公司因鼓勵知識分享活動，而累積組織持續變革的能力 

17 獲取外部知識能力  
公司會主動向外部企業（如：顧客、供應商、合作夥伴）學習或吸

收有用的知識  

18 掌握市場情報  
公司會主動聘請具有專業知識或實務技能人士擔任顧問，以建立知

識庫 

19 創造顧客附加價值  公司因員工適時的知識分享，可以增加對顧客服務的附加價值  

20 員工信任程度  組織內員工互信程度高，相處融洽，願意相互分享知識 
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（Varimax Rotation），並依各題項因素負荷量值由大到小排列，因素分析結果如表 6
所示。 

(四) 因素命名 

依據因素分析結果，影響知識分享效益的評估指標可歸納成五個構面，再根據每
個因素構面評估指標的特性，將五個因素構面分別命名為：組織學習（L）、人力資源
（H）、資訊管理（I）、組織績效（O）、外部環境（E）構面。 

(五) 信度分析 

以內部一致性係數（Cronbach α）來衡量同一構面下各題項間的一致性程度，由
表 6的結果顯示，各構面的一致性係數皆達 0.7以上的要求水準。 

二、知識分享效益評估模式 

由於知識分享效益評估指標，並非單一層面、單一層級，而是處理多層面之間的
問題，再加上評估成員在填答個人認知（如成員對知識分享效益指標的看法）問題時，
會有較多個人主觀因素與對問題語意認知上的差異，且其評估過程並不一定會遵循線
性型態，因此以往的線性加成模式已無法有效表達個人主觀評估的模糊性（Ishii & 
Sugeno, 1985）。所以，本研究擬提出一個以模糊理論為基礎，結合模糊積分與層級分
析法的知識分享效益評估模式（如圖 2 所示），透過語意變數表達不易量化或主觀的
評估值，利用模糊積分進行綜合評估，並以層級分析法計算評估構面的重要程度，進
行整體知識分享效益的評估，作為企業衡量知識分享推動成效之參考。 

有關知識分享效益評估模式建構程序，包括計算評估構面評估值、計算評估構面
權重值、評估結果及分析等三階段，茲分述如下： 

(一) 計算評估構面的評估值 

步驟 1-1：設定評估指標的的評估值與權重值  

以表 6的知識分享效益評估構面與指標為基礎，每位評估成員利用表 7及表 8的
語意變數，分別表達評估構面下每項評估指標的評估值與權重值。 

步驟 1-2：整合各評估指標的評估值與權重值  
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表 6 評估指標因素分析結果與信度分析 

題號 評估指標  因素一  因素二  因素三  因素四  因素五  因素命名  
Cronbach 

α 

1 知識取得能力  0.773 0.195 0.280 0.250 0.178 

2 知識吸收能力  0.710 0.305 0.188 0.267 0.207 

17 獲取外部知識能力  0.703 0.233 0.251 0.278 0.291 

7 知識分享文化  0.661 0.295 0.267 0.179 0.147 

20 員工信任程度  0.508 0.165 0.399 0.370 0.129 

組織學習  

構面（L）  
0.9124 

10 獎酬制度實施  0.265 0.765 0.279 0.138 0.153 

8 績效評估配合度 0.182 0.742 0.229 0.281 0.162 

11 教育訓練計畫  0.194 0.716 0.311 0.262 0.052 

12 工作輪調方式  0.290 0.647 0.148 0.171 0.295 

人力資源  

構面（H） 
0.8981 

3 知識儲存能力  0.210 0.320 0.764 0.278 0.099 

4 知識搜尋能力  0.285 0.296 0.747 0.169 0.253 

5 知識流通能力  0.231 0.283 0.557 0.165 0.265 

9 知識網路措施  0.288 0.162 0.527 0.140 0.231 

資訊管理  

構面（I）  
0.8858 

15 創新能力  0.302 0.355 0.133 0.735 0.319 

16 組織變革能力  0.333 0.317 0.272 0.700 0.241 

6 提昇知識品質  0.402 0.296 0.280 0.581 0.412 

13 學習成本下降  0.277 0.172 0.327 0.501 0.131 

組織績效  

構面（O） 
0.9054 

14 獲取競爭優勢  0.287 0.173 0.436 0.313 0.721 

19 創造顧客附加價值  0.315 0.319 0.277 0.333 0.615 

18 掌握市場情報  0.311 0.292 0.300 0.488 0.573 

外部環境  

構面（E） 
0.9251 

特徵值  3.497 3.224 3.020 2.782 2.108 

解釋變異量(%) 17.487 16.122 15.099 13.910 10.539 

累計解釋變異量(%) 17.487 33.609 48.708 62.217 73.156 
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圖 2 知識分享效益評估模式 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
以「組織學習構面（L）」為例，整合 k 位評估成員對組織學習構面（L）下第 i個

各評估指標的評估值 Liv~ 與權重值 Liw~ ，其整合方式如下： 

( ){ }LikLiLiLi vvv
k

v )()()(
1~

21 +++⋅= L  (20) 

( ){ }LikLiLiLi www
k

w )()()(
1~

21 +++⋅= L  (21) 
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表 7 評估值的語意變數 
語意變數  模糊數  
極差 (0, 0, 0, 0) 
非常差  (0, 0, 0.1, 0.2) 
很差 (0.1, 0.2, 0.2, 0.3) 
稍差 (0.2, 0.3, 0.4, 0.5) 
普通 (0.4, 0.5, 0.5, 0.6) 
稍好 (0.5, 0.6, 0.7, 0.8) 
很好 (0.7, 0.8, 0.8, 0.9) 
非常好  (0.8, 0.9, 1, 1) 
極好 (1, 1, 1, 1) 

 

表 8 權重值的語意變數 
語意變數  模糊數  
極不重要  (0, 0, 0, 0) 
非常不重要  (0, 0, 0.1, 0.2) 
很不重要  (0.1, 0.2, 0.2, 0.3) 
稍不重要  (0.2, 0.3, 0.4, 0.5) 
普通 (0.4, 0.5, 0.5, 0.6) 
稍重要  (0.5, 0.6, 0.7, 0.8) 
很重要  (0.7, 0.8, 0.8, 0.9) 
非常重要  (0.8, 0.9, 1, 1) 
極重要  (1, 1, 1, 1) 
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其中， Likv 與 Likw 分別為組織學習構面（L）下第 k 位評估人員對第 i個評估指標
的模糊評估值與權重值， ni ,,1 K= ，其中 n為評估指標個數。 

步驟 1-3：評估值與權重值解模糊化 

利用相對距離測量法、中心值法與重心法，將評估值 ),,,(~
iiiiLi dcbav = 加以解模糊 

化，最後，求算各評估指標的解模糊化評估值 )~( LivS ，計算方法如下： 

3
)~()~()~(

)~( 321 LiLiLi
Li

vMvNvN
vS

++
=  (22) 

其中， )~(1 LivN 、 )~(2 LivN 、 )~(3 LivN 係指將評估值 Liv~ 代入式(5)、(6)、(7)，所求得
的距離測量法、中心值法、重心法之解模糊化值。利用相同的計算方式，可求得解模
糊化權重值，以 )~( LiwS 表示。 

步驟 1-4：計算參數 ?值 

將解模糊化權重值以 )~( Lii wSg = 表示， ni ,,1 K= ，其中 n為評估指標個數，代入
式(11)，計算 ?值。 

步驟 1-5：計算模糊測度 

將解模糊化評估值 )~( LivS （ ni ,,1 K= ）按大小順序重新排列並調整元素編號，令
)~()( Lii vSxh = ，且滿足 )()()( 21 nxhxhxh ≥≥≥ L ，再以 ?與 ig 的值，代入式(10)，求算各

指標的模糊測度 )( i? Xg ，其中 { }ii xxX ,,1 K= 。 

步驟 1-6：利用模糊積分計算構面評估值 

令 )()( i?i XgXg = ，再將 )( ixh 與 )( iXg 的值，代入式(12)，求得組織學習構面（L） 

的模糊積分值，即為組織學習構面的評估值，以 Lh 表示。 

步驟 1-7： 

重複步驟 1-1 至步驟 1-6，分別求算人力資源構面（H）、資訊管理構面（I）、組
織績效構面（O）與外部環境構面（E）的模糊積分值，並以 EOIH hhhh 、、、 表示。 

(二) 計算評估構面的權重值 

步驟 2-1：建立成對值比較矩陣 



林秀芬：應用模糊積分於知識分享效益評估之研究 263 
 
 

每位評估成員利用表 3的評估尺度，建立成對值比較矩陣。 

步驟 2-2：利用層級分析法計算構面權重值 

利用層級分析法計算各評估構面之權重值，分別以 EOIHL WWWWW 、、、、 表示，再
進行成對比較矩陣的一致性檢定。 

步驟 2-3：整合各構面權重值 

以簡單平均法，整合 k位評估成員的評估構面權重值。 

(三) 評估結果及分析 

步驟 3-1：計算整體效益評估值 

依據各個評估構面的模糊積分值與權重值，利用簡單權重加法，計算知識分享的
整體效益評估值（ E），計算方式如下： 

EEOOIIHHLL WhWhWhWhWhE ∗+∗+∗+∗+∗=  

步驟 3-2：整體效益評估值轉換成語意變數 

依據知識分享的整體效益評估值 E，利用式(14)，將其轉換成語意變數（參表 4），
進行整體效益的評估結果分析。 

步驟 3-3：評估結果分析與建議 

利用 Ford, B. Joseph, and M. Joseph（1999）所提出的重要性（Importance）－效
益評估（Performance）分析工具，深入剖析各項知識分享效益評估指標在分佈圖上的
定位，協助企業找出目前推動知識分享的問題所在。 

伍、個案分析與驗證 

一、個案簡介 

個案公司是一家中日合資的連鎖大型百貨商場，然而，個案公司在行銷策略上，
並非全盤沿用日系模式，而是針對台灣消費大眾的需求特性，不斷地進行策略調整，
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期能嬴得消費者對品質與服務態度的肯定。由於個案公司是屬於消費者導向的百貨
業，其主要的經營目標包括：充份瞭解目標市場顧客需求、創造顧客附加價值、提昇
服務品質，而為了達成上述的目標，個案公司已體認到善用知識管理的重要性，惟有
不斷地累積知識、分享市場情報，才能實現對顧客的承諾。 

目前個案公司推動知識分享的方法，除了傳統的會議協商、教育訓練方法外，亦
已全面施行網路化作業，並藉由企業內部網路、電子公文簽核系統，達成公司行政業
務無紙化要求，期能提昇知識品質與強化知識擴散能力。此外，在知識儲存方面，個
案公司已採用資料庫與文件保存系統來儲存產業資訊、競爭者資訊、銷售業績等重要
的知識情報，以加速知識流通的速度。 

二、個案評估模式分析 

本研究驗證個案為單一公司，依照知識分享效益評估構面下每項評估指標，邀請
個案公司資訊、商品設計、行銷企劃部門經理擔任評估成員，進行知識分享效益評估
模式的驗證與分析，評估步驟說明如下： 

(一) 計算評估構面的評估值 

步驟 1-1：設定評估指標的的評估值與權重值 

三位評估成員利用表 7及表 8的評估值與權重值語意變數進行評估，評估結果彙
整如表 9所示。 

步驟 1-2：整合各評估指標的評估值與權重值 

以「組織學習構面（L）」為例，整合三位評估成員對「知識取得能力」的模糊評
估值（ 1

~
Lv ）與模糊權重值（ 1

~
Lw ），計算內容如下： 

( ){ } )73.0,63.0,57.0,47.0()8.0,7.0,6.0,5.0)()(8.0,7.0,6.0,5.0)()(6.0,5.0,5.0,4.0(
3
1~

1 =++⋅=Lv  

( ){ } )83.0,73.0,67.0,57.0()8.0,7.0,6.0,5.0)()(8.0,7.0,6.0,5.0)()(9.0,8.0,8.0,7.0(
3
1~

1 =++⋅=Lw  

步驟 1-3：評估值與權重值解模糊化 

以組織學習構面（L）下第一個評估指標「知識取得能力（L1）」為例，計算解模
糊化評估值 )~( 1LvS 與解模糊化權重值 )~( 1LwS ，如下所示： 
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表 9 評估成員的語意評估彙整表 

評估成員一  評估成員二  評估成員三  評估 

構面 
評估指標  

評估值  權重值  評估值  權重值  評估值  權重值  

知識取得能力  普通 很重要  稍好 稍重要  稍好 稍重要  

知識吸收能力  稍好 普通 普通 非常重要  普通 很重要  

獲取外部知識能力  稍好 稍重要  稍差 稍重要  普通 非常重要  

知識分享文化  普通 稍重要  普通 很重要  稍差 稍重要  

組織 

學習 

構面 

（L） 

員工信任程度  稍好 非常重要  普通 很重要  普通 極重要  

獎酬制度實施  稍差 很重要  稍好 很重要  普通 稍重要  

績效評估配合度 普通 稍重要  很好 普通 稍差 普通 

教育訓練計畫  普通 非常重要  很好 稍重要  普通 普通 

人力 

資源 

構面 

（H）  
工作輪調方式  稍好 普通 普通 普通 稍差 稍不重要  

知識儲存能力  很好 稍重要  非常好  普通 稍好 稍重要  

知識搜尋能力  很好 普通 很好 稍重要  稍好 很重要  

知識流通能力  很好 普通 很好 稍重要  普通 很重要  

資訊 

管理 

構面 

（I） 
知識網路措施  非常好  稍重要  很好 普通 稍好 稍重要  

創新能力  普通 很重要  普通 普通 稍差 普通 

組織變革能力  稍差 普通 普通 稍不重要  稍差 稍不重要  

提昇知識品質  普通 稍不重要  稍好 普通 很好 普通 

組織 

績效 

構面 

（O）  
學習成本下降  很好 普通 很好 稍不重要  普通 稍重要  

獲取競爭優勢  很好 普通 普通 很重要  普通 很重要  

創造顧客附加價值  普通 稍重要  普通 很重要  很好 非常重要  

外部 

環境 

構面 

（E） 掌握市場情報  很好 普通 很好 稍重要  稍好 很重要  
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表 10 知識分享效益各構面之評估值、權重值彙整表 

評估 

構面 
評估指標  評估值  權重值  ? 值 構面評估值  構面權重值  

知識取得能力（L1）  0.599 0.697 

知識吸收能力（L2）  0.550 0.740 

獲取外部知識能力（L3）  0.500 0.738 

知識分享文化（L4）  0.450 0.697 

組織 

學習 

構面 

員工信任程度（L5）  0.550 0.905 

-0.9994 0.583 0.228 

獎酬制度實施（H1）  0.500 0.747 

績效評估配合度（H2）  0.550 0.550 

教育訓練計畫（H3）  0.599 0.690 

人力 

資源 

構面 
工作輪調方式（H4）  0.500 0.450 

-0.9772 0.577 0.063 

知識儲存能力（I1）  0.788 0.599 

知識搜尋能力（I2）  0.788 0.599 

知識流通能力（I3）  0.698 0.657 

資訊 

管理 

構面 
知識網路措施（I4）  0.788 0.647 

-0.9774 0.784 0.44 

創新能力（O1）  0.450 0.599 

組織變革能力（O2）  0.401 0.302 

提昇知識品質（O3）  0.649 0.401 

組織 

績效 

構面 
學習成本下降（O4）  0.698 0.500 

-0.87 0.616 0.18 

獲取競爭優勢（E1）  0.599 0.698 

創造顧客附加價值（E2）  0.599 0.788 

外部 

環境 

構面 掌握市場情報（E3）  0.747 0.649 

-0.9724 0.695 0.089 

 

599.0
3

6.06.0596.0
)~( 1 =++=LvS  

697.0
3

7.07.0691.0
)~( 1 =++=LwS  

利用相同計算方式，可求得組織學習構面（L）下其它評估指標的解模糊化評
估值與權重值，計算結果如表 10所示。 



林秀芬：應用模糊積分於知識分享效益評估之研究 267 
 
 

步驟 1-4：計算參數 ?值 

將組織學習構面（L）下各指標的解模糊化權重值以 )~( Lii wSg = 表示， 5,,1 K=i ，

代入式(11)，計算 ?值： 

)905.01(*)697.01(*)738.01(*)740.01(*)697.01(1 ?????? +++++=+  

得 9994.0−=?  

步驟 1-5：計算模糊測度 

因 )~( 1LvS =0.599 ≥ )~( 2LvS =0.55 ≥ )~( 5LvS =0.55 ≥ )~( 3LvS =0.5≥ )~( 4LvS =0.45，重新調

整元素編號，且令 )~()( 11 LvSxh = ， )~()( 22 LvSxh = ， )~()( 53 LvSxh = ， )~()( 34 LvSxh = ，
)~()( 45 LvSxh = ， 同 時 令 )~( 11 LwSg = ， )~( 22 LwSg = ， )~( 53 LwSg = ， )~( 34 LwSg = ，

)~( 45 LwSg = ，求算組織學習構面（L）下各指標的模糊測度 )( i? Xg ，如下所示： 

{ } 697.01 =xg ?  

{ } 9215.0697.0740.0)9994.0(697.0740.0, 21 =∗∗−++=xxg ?  

{ } 993.09215.0905.0)9994.0(9215.0905.0,, 321 =∗∗−++=xxxg ?  

{ } 9998.0993.0738.0)9994.0(993.0738.0,,, 4321 =∗∗−++=xxxxg ?  

{ } 1,,,, 54321 =xxxxxg ?  

步驟 1-6：利用模糊積分計算構面評估值 

利用模糊積分求算組織學習構面（L）的總評估值 Lh ： 

599.0(9215.0)55.055.0(993.0)5.055.0(9998.0)45.05.0(145.0 +∗−+∗−+∗−+∗=Lh  
583.0697.0)55.0 =∗−  

步驟 1-7： 

重複步驟 1-1 至步驟 1-6，求算其它構面的評估指標解模糊化評估值、解模糊
化權重值、 ?值、構面評估值，計算結果彙整如表 10所示。 

(二) 計算評估構面的權重值 

步驟 2-1：建立成對值比較矩陣 
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三位評估成員利用表 3的評估尺度，表達其對兩兩知識分享效益評估構面間相

對重要性的評估，並建立成對值比較矩陣，分別為 1A 、 2A 、 3A 。 























=

133.02.025.0

3125.0233.0
54133
5.05.033.0125.0

2333.041

1A  























=

125.02.0333.0

4133.045.0
53152
33.025.02.0133.0

325.031

2A  























=

12.02.0333.0

515.035.0
52153
33.033.02.0133.0

3233.031

3A  

步驟 2-2：利用層級分析法計算構面權重值 

利用層級分析法，求得第一位評估成員對各評估構面的權重值為： 

)093.0,139.0,452.0,074.0,242.0()( 11111 =EOIHL WWWWW 、、、、 ，並進行成對值比較矩陣的一致  

性檢定，求得 3811.5max
1 =? ， 0952.0.. 1 =IC ， 085.0.. 1 =IR ，因此，第一位評估成員的

成對比較結果具有一致性。以相同計算方式，求得第二、三位評估成員對各評估構

面的權重值，計算結果如表 10 所示。另外， 2907.5max
2 =? ， 0727.0.. 2 =IC ，

065.0.. 2 =IR ； 3805.5max
3 =? ， 0951.0.. 3 =IC ， 085.0.. 3 =IR ，亦即第二、三位評估成員

的成對比較結果也具有一致性。 

步驟 2-3：整合各構面權重值 

以簡單平均法，整合三位評估成員對各構面權重值為： 
)089.0,18.0,44.0,063.0,228.0()( =EOIHL WWWWW 、、、、 。 

(三) 評估結果及分析 

步驟 3-1：計算整體效益評估值 

計算知識分享的整體效益評估值（ E），如下所示： 
089.0695.018.0616.044.0784.0063.0577.0228.0583.0 ∗+∗+∗+∗+∗=E 687.0=  

步驟 3-2：整體效益評估值轉換成語意變數 

知識分享的整體效益評估值為 0.687，利用式（14）將其轉換成相對應的語意
變數為『稍好』。此結果顯示，評估成員對個案公司推動知識分享的整體表現上給

予正面的評價。尤其是資訊管理構面（I）的評價表現最好，且受重視程度也最高， 
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圖 3 知識分享效益評估指標分佈圖 

 

顯示資訊科技能夠促成員工參與知識網路的意願，而知識分享活動的推廣，亦能提昇
資訊科技的使用率與整合程度，兩者相輔相成，缺一不可。 

步驟 3-3：評估結果分析與建議 

繪製知識分享效益評估指標分佈圖（如圖 3 所示），依據各評估指標落在分佈圖
的位置，提供進一步的分析與建議。該分佈圖是以評估指標的評估值為橫座標，而評

估指標的權重值則為縱座標，藉由這樣的方式劃分出四個象限，各象限區域的內容與
實務意涵說明如下： 

1. 重新思考的指標： 

指標若是落在此象限，則代表該項指標除了重要性較低之外，其成效表現的結果
亦欠佳。因此建議公司在後續進行知識分享效益評估時，除了要注意該項指標的表現
外，也應該考慮是否要將該項指標剔除，並另尋其他較適合的評估指標，以找出影響
知識分享效益較重要的評估指標。在個案公司的評估結果中，工作輪調方式（H4）與
組織變革能力（O2）指標落在此象限內，此結果可能是因為工作輪調與組織變革涉及
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員工的權益問題，雖然知識分享文化，可以廣納員工意見、增加溝通協調管道，然而，
較具體的組織承諾才是促進組織變革的成功優勢。因此，建議個案公司未來規劃知識
分享效益評估指標時，可以考慮剔除這些指標。 

2.  極需改善的指標： 

落在此象限的指標，是最值得公司密切關注的。此象限的指標，雖然重要性較高，
但是其成效表現的結果卻欠佳。因此建議公司在進行知識分享活動時，要密切注意會
影響到該項指標的相關事項或活動，並予以改善，以提高該項指標的成效表現。此外，
也可以透過後續的評估活動來觀察改善的效果，進而提昇整體知識分享的推動成效。
個案公司的評估結果中，知識分享文化（L4）、創新能力（O1）指標均落在此象限中，
因此，個案公司應鼓勵員工積極參與知識市集，並投入適當的資源，以凝聚員工對知
識分享文化的認同，進而鼓勵員工適時與他人分享知識，培養創新能力，期能將這個
象限的指標提昇至「持續保持的指標」區域。 

3. 可能過份重視的指標： 

指標落在此象限者，顯示該項指標的成效表現不錯，但是它的重要性卻是偏低
的。然而這並不代表該項指標不重要，而是相對於其它較重要的評估指標而言，其重
要性可能較不顯著。因此建議公司除了繼續維持該項指標的執行成效之外，也可以嘗
試找出其他重要性的指標來進行評估，以發掘更多影響知識分享評估效益的潛在指
標。在個案公司的評估結果中，並沒有任何指標落在此象限內。 

4. 持續保持的指標： 

對於落在這個象限的指標而言，它代表著除了重要性高之外，其成效表現也是備
受肯定的。公司推動知識分享活動，其主要的目的即在於確保組織的知識資產能夠由
個人移轉至整個組織層面，也期望能藉由員工彼此之間的意見交流與合作，提昇公司
創新能力與競爭優勢。然而，知識分享活動是否真的能為公司帶來實質效益，則可藉
由落在這個象限的指標而得知。 因此，建議個案公司要隨時注意這些評估指標的動
態，並透過後續評估的結果，監控其成效表現的趨勢。在個案公司的評估結果中，大
部份的評估指標皆落在這個象限區域內，由此可見，個案公司推動知識分享的成效表
現是備受肯定的。但是，值得注意的是員工信任程度（L5）指標，是落在這個象限的

左上角，表示評估成員認為員工彼此之間的信任是非常重要的（權重值 = 0.905），但
是對於個案公司而言，這項指標的現況表現卻只有中等評價（評估值 = 0.550），因此，
建議個案公司應提供適當的知識分享場所（如：社團活動、談話室、會議室、開放論



林秀芬：應用模糊積分於知識分享效益評估之研究 271 
 
 

壇等）、或建立員工之間的互信關係（如：知識傳承的良師輔導制度、成立團隊合作
與任務小組），讓員工能在彼此信任的基礎下，營造更有效率的知識分享文化。 

陸、結論與建議 

一、研究結論 

(一) 本研究藉由知識分享效益相關文獻的彙整與分析，提出知識分享效益評估指標，
透過問卷調查結果，利用因素分析法，將知識分享效益評估指標分為組織學習、
人力資源、資訊管理、組織績效、外部環境等五個構面。 

(二) 本研究發展一個完整的知識分享效益評估模式及操作程序，評估模式是以模糊理

論與層級分析法為基礎，透過語意變數與解模糊化消除評估成員對問題模糊的看
法，利用模糊積分與模糊測度進行綜合評估，並以層級分析法計算評估構面的重
要程度，藉由群體協同評估的決策方式，進行知識分享活動的整體效益評估。 

(三) 以個案分析方式，驗證本研究所提出的知識分享效益評估模式，具有實質的分析
能力，並依據知識分享的整體效益評估結果，從宏觀的角度，分析各評估構面的
實施現況及重要程度，作為企業衡量知識分享推動成效之參考。 

(四) 本研究繪製知識分享效益評估指標分佈圖，從微觀的角度，深入剖析各項評估指
標在分佈圖上的定位，藉此判斷哪些是極需改善，哪些是可能過份重視的評估指
標，協助企業找出目前推動知識分享的問題所在，並提出改善方針或修正對策。 

(五) 綜合本研究之研究結果可以發現，員工對知識網路參與程度與資訊科技整合能
力，是個案公司推動知識分享成效最重要的評估指標。而致力於建立員工彼此之
間的互信關係，是個案公司推動知識分享活動應該努力的方向。 

二、未來研究建議 

(一) 進行產業別的資料分析 

由於成本和時間的考量，本研究僅針對單一個案進行驗證，未來可以針對不同產
業別進行研究，將不同產業的知識分享效益評估指標予以分類，透過不斷累積各產業
的評估指標，進行不同產業別的資料分析與實證研究，找出各產業評量知識分享效益
的參考標竿，以佐證本研究所提出的知識分享效益評估模式，具有一般化的分析能力。 
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(二) 建置資訊系統雛型 

為因應資訊科技發展與網際網路普及的趨勢，未來可利用本研究所提出的知識分
享效益評估模式與執行程序，建置線上評估系統雛型，以降低評估所需的成本與時間。 

(三) 內部評估與外部評估的結合 

由於本研究所選定的評估成員是由企業內部主管擔任，因此評估的方式主要係以
內部評估為主。然而，透過此種方式所呈現出來的評估結果有可能會有所偏差（評估
成員偏袒公司，因此對其評估的結果均給予高分而有失其公正性）。因此，建議企業
可採取內部評估與外部評估的方式（亦即評估成員部分由公司主管來擔任，另一部份
由外聘的專家擔任）來進行知識分享效益評估，以提高評估過程的公正性與客觀性。 

(四) 評估結果與回饋機制的結合 

由於知識的變化迅速，今日的創新概念可能在明日只為一般常識，因此，組織在
推動知識分享活動時，必須藉由回饋機制，隨時反映出組織成員對目前知識分享狀況
的意見，才能落實知識分享的推動成效。所以，後續研究者可以結合評估結果與回饋
機制，提供一套評估後的改善配套機制，協助企業進行知識分享活動的檢討與學習，
形成一個不斷改善與學習的循環週期。 
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