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第壹章  緒 論 
 

時代腳步已由傳統世界邁入嶄新的廿一世紀，市場局勢的變化益加瞬息萬

變，競爭對手的策略不斷推陳出新，客戶的要求與挑剔亦有增無減。企業在此

局勢下無不求新求變，以因應內部的營運需要及外在的環境衝擊。許多企業察

覺到網際網路的應用日新千里，洞悉此一先機與優勢，因此紛紛投入或轉型為

網路企業，希能藉由網際網路的應用，提昇企業績效、創造獲利空間。對此一

趨勢的形成與蔓延，有人預言「未來沒有所謂的網路公司一詞，因為所有公司

都將是網路企業。」 

 

另一市場新武器為「知識管理」。其實，知識係自有公司之始即已存在，只

是近幾年開始被人們所重視、所矚目後，「知識管理」才異軍突起、竄升地位。

企業面對挑剔的客戶、難纏的競爭對手、詭譎多變的市場局勢，若能在最快的

時機獲取最新資訊（知識）、傳遞並應用資訊（知識），進而達到整合創新的策

略擬制，必能未雨綢繆、克敵制勝。如同英國思想家 Francis Bacon 所言：「知

識就是力量」。能夠知道愈多知識，並善加利用，就愈能洞燭機先、掌握未來、

扭轉乾坤，進一步成為網路世紀的贏家。 

 

耑此，本研究擬就當前市場上遍佈「網路泡沫化」浪潮聲中，由行銷層面

來探討網路企業應用知識管理，以掌握自身的核心資源之經營運作模式。期能

為網路企業發展出管理議題，並幫助網路企業釐清自身的核心知能，促使網路

企業在不景氣中，發展並強化所擁有的核心知能，開創網路新利基。 

 

本章共分五小節，包括研究背景與動機、研究目的、研究範圍、研究流程

與本研究之章節架構。  
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第一節 研究背景與動機 

 

一九九六年「經濟合作開發組織」（OECD）所發表的「知識經濟報告」中

指出，以知識為本位的經濟即將改變全球經濟發展型態，知識已成為生產力提

昇與經濟成長的主要驅動力。隨著資訊科技的普遍應用，未來的企業投資將明

顯轉向知識密集產業（OECD, 1996）。由於知識密集產業所具備的「規模性」與

「專業化」，將致使邊際成本的快速遞減，因此，其成長性及利潤空間將是無可

限量的。自此，知識經濟將是廿一世紀先進國家提昇競爭力的重要方向與政策。

而在智價經濟時代，知識將成為建構一切有價值事物的 DNA，知識資本取代土

地資本與金融資本，成為產業創新的引擎。唯有跳脫資金優勢、原料優勢與製

造優勢的舊思維，奮力掌握想像力、靈感與巧思的智價優勢新思維者，在新世

界中方能掌控新產業權勢舞台之中央（李芳仁, 1998）。在知識主導經營活動的

企業組織中，知識的取得、創造、擴散、處理與蓄積等活動，將成為影響企業

競爭力的主要關鍵因素。而管理知識的各項活動，多數需倚賴資訊科技的配合，

正如 Arthur Andersen（1999）所強調的「組織知識的累積，必須透過科技將人

與資訊充分結合，而在分享的組織文化下達到乘數的效果。」網際網路資訊化

的應用程度，亦將是主宰企業未來發展的決定性因素。 

 

在彼得‧杜拉克（P.F. Drucker, 1993）後資本主義社會一書中提到，日本之

所以能與英、美、德、法等先進各國在經濟產業上一較長短、分庭抗禮，其主

要原因在於日本對於「知識」能夠充分的吸收、應用與創新，任何新知識一到

日本人手中，就能迅速被轉化、更新與再利用，這便是他們將知識發揮最大生

產力的效應。知識要能創造生產力，必須經由完善的管理過程來達到。微軟總

裁比爾‧蓋茲在其著作數位神經一書中曾說：「知識管理的目的是要提高機構智

慧或企業智商。在今日動態市場中，公司要成功就需有高等企業智商（corporate 

IQ）。企業智商的高低取決於公司是否廣泛分享資訊，以及如何善用彼此的觀念
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獲得成長。」（Bill Gates, 1999）。企業成功關鍵在於知識分享與應用的結果是否

能創造出高等的企業智商，而企業智商便是在員工間不斷地學習、創造與分享

的交互作用下所產出。因之，知識管理是一種持續漸進的過程，並須與其他活

動相輔相成，才能有其發揮的空間（Davenport & Prusak, 1998）。 

 

企業人一向是社經變局的敏銳嗅覺者（李仁芳, 1998），由於人類生活習性

逐漸受到網際網路普遍應用的影響與改變，加以資訊技術的蓬勃發展，促使消

費市場有別於往昔的極遽轉變，企業人憑藉著敏銳的嗅覺，立即見風轉舵、順

應趨勢潮流，調整企業體制與策略，因此，產業結構亦隨之出現前所未有的轉

型與變化。此一網際網路資訊革命時代，有人稱之為現代式的「文藝復興」，因

為網路時代來臨，眾人不斷實驗創新，而在實驗創新的過程中凝聚經驗、累積

知識，最後把資訊基礎工程建設好，並蓄積了足夠的經驗與知識，此時，文藝

復興才是真正的開始。從另一角度來看，這亦正是網路企業最興盛的黃金時期。

而當此一時期來臨時，誰擁有最多知識、誰是知識的最佳應用者、誰能創造最

新且最符合時代所需的「知識產物」，誰便是最後的贏家！ 

 

綜觀國內外學者對於知識管理的探討與研究者眾多，產學界對於網路企業

經營的著墨亦為數不少，但真正探討網路企業對於知識管理之應用者並不多，

其主要原因為，網路企業多半屬新興企業，企業組織內部所累積的知識蓄積量

不多，即便企業內部已開始實施知識管理，期間亦短，較難評量出應用成效。

然而，基於上述研究背景發現，善加運用網路科技的特性，可以達到有效的知

識擷取、流通、移轉、分享與儲存等機制。換言之，網路企業將是知識管理應

用之最佳代表性企業組織。因此，儘管網路企業對於知識管理的應用尚未臻成

熟，在此萌芽階段仍應有許多重要議題可深入探討，以作為網路企業未來經營

上的參考依據及指標，這亦是本研究的最主要動機所在。 
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第二節 研究目的 

 

基於前一節之研究動機，本研究乃由行銷觀點切入，探討網路企業之不同

經營模式下對於知識管理應用之相關問題。然而「行銷」所包含的領域甚廣，

在本研究中僅就行銷特性來探討，其原因為：網際網路的應用係受網路特性所

影響，而網路行銷廣受重視，乃因其源出於網路本身的各項特性所致。因此，

本研究僅鎖定網路行銷特性此一層面作為研究出發點，希瞭解網路行銷特性對

知識管理程序與知識屬性有何關鍵性之影響？再者，由於網際網路經營型態眾

多，不同的經營模式，反映出企業不同的服務內容與特質，但不同的經營模式

對不同屬性之知識需求與重視程度究竟如何？網路企業營運與知識管理程序間

有何關連性？而網路企業的知識屬性與知識管理程序間之關連性又如何？凡此

種種，均為值得探討之問題。希望藉由本研究之探索，發展出相關命題，以為

未來進一步研究網路企業知識管理應用之基礎。 

 

綜合以上說明，本研究主要目的可歸納如下： 
 
一、 瞭解不同經營模式之網路企業，對不同屬性知識之重視程度為何？ 

二、 瞭解網路企業之不同經營模式與知識管理程序間有何關連性？ 

三、 瞭解網路企業的知識屬性與知識管理程序間有何關連性？ 

四、 瞭解網路行銷特性對網路企業知識屬性之影響為何？ 

五、 瞭解網路行銷特性對網路企業知識管理程序之影響為何？ 

 

網際網路的變化更新之快速，令人難以逆料。今日最新的應用模式，到了

明日極可能變成凅舊落伍之格局。因此即刻探索、隨時研究可說是網路企業相

當重要之事。基於此，本研究在此網路知識經濟之開端，即著手探尋相關議題。 
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第三節 研究範圍 

 

為達到上述目的，本研究將從文獻探討中，界定出網路企業經營模式類型、

整理出適用於網際網路之行銷特性，及由專家定義中歸納出知識屬性種類，並

發展出一套知識管理應用程序，最後經由各個構面交互作用下，探索出彼此間

的關連性與影響。 

 

本研究主要探索對象，係針對國內使用網路作為經營運作之企業。但由於

網路公司設立門檻不高，許多公司實質上並無正式組織或制度，僅以虛擬形式

存在，實較難以廣泛式問卷進行研究。加以網路企業在國內形成期間甚短，即

使是較具規模之正式組織，亦少有知識管理之應用，因此，本研究採用個案訪

談並輔以問卷使用之方式來進行研究。 

 

具體而言，本研究擬以「第一屆電子商務網際金像獎（e-Oscar）」傑出網站

獲獎名單為依據，選出代表性樣本。由於該獎項獲獎者係經大規模公開徵選，

並公開邀請專家學者評鑑所產生，在現今網路公司素質稱差不齊、評估標準分

歧的狀態下，該活動可說是較具一般性之客觀標準。其次，由於這些獲獎公司

多位居於台北縣市，因此，除上述公司外，並另於其他地區挑選較具代表性之

網路企業作為訪談對象，以力求南北城鄉之客觀平衡。 
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第四節 研究流程 

 

在確立本研究之目的與主題，並界定研究範圍後，本節將說明本研究之實

務運作過程，研究流程共分十個階段，包括：瞭解研究背景引發研究動機、確

立研究目的設定研究主題、相關文獻探討與整理、建立研究架構與研究變項、

決定研究方法與樣本範圍、設計訪談輔助問卷、訪談個案選定與洽談、實地進

行個案訪談、個案彙整與分析、結論與建議。各步驟均非單向作業，而係每一

步驟之完成，皆有更清晰具體之理念、架構或資料形成，據此可以不斷回溯、

修正先前步驟之內容，以使研究資料與內容更加完備與正確，並獲致最後研究

結論。各步驟茲說明如下，流程架構如圖 1.4-1所示： 

 

一、瞭解研究背景引發研究動機： 

針對當前知識經濟時代，企業應用知識管理及網路資訊作為市場競爭利器

之情況做一番瞭解，進而產生研究網路企業知識管理應用之研究動機。 

 
二、確立研究目的設定研究主題： 

確立本研究目的與方向，形成研究問題，將問題具體化，界定研究主題與

範圍，以利後續研究之進行。 

 

三、相關文獻探討與整理： 

針對研究主題，蒐集國內外相關文獻資料，探討並彙整與主題相關之內容，

作為問題解決基石，並著手構思研究架構雛形。 

 
四、建立研究架構與研究變項： 

依據研究目的及參考相關文獻，推導出本研究之架構，並建立相關構面與

研究變項，作為本研究之核心基礎。 
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五、決定研究方法與樣本範圍： 

研究架構確立後，依研究型態選定適當研究方法，以及擬定研究樣本之選

取範圍。 

 

六、設計訪談輔助問卷： 

參考相關文獻資料進行訪談輔助問卷之設計。 

 

七、訪談個案選定與洽談： 

依據研究樣本之選取範圍，選擇具代表性之訪談個案，並逐一與之聯繫洽

談研究訪談相關事宜。 

 
八、實地進行個案訪談： 

依約定時日，與個案公司接受訪談者實際進行訪談，並於訪談前說明輔助

問卷之綱要內容。 

 

九、個案彙整與分析： 

將所有訪談個案真實資料彙整紀錄後，加以分析比較，並進行變項間的關

係推衍，進而發展出研究命題。 

 
十、結論與建議： 

根據資料分析結果，對本研究做一概括性的結論，說明本研究之成果與發

現，並提出對企業界之建議，及供後續研究參考之相關建議。 
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圖 1.4-1  研究流程 

瞭解研究背景引發研究動機 

確立研究目的設定研究主題 

相關文獻探討與整理 

決定研究方法與樣本範圍 

建立研究架構與研究變項 

設計訪談輔助問卷 

個案彙整與分析 

結論與建議 

實地進行個案訪談 

訪談對象選定與洽談 
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第五節 章節結構 

 

本研究之重點在於探究網路企業經營模式、行銷特性、知識屬性與知識管

理程序間之關連性。第貳章為上述各個構面之相關文獻探討；首先在第一節中

回顧知識之定義，以透晰知識對企業的價值；接著在第二節中彙整知識屬性類

別，據以構建企業知識基礎；在第三節中探究知識管理之定義，以作為知識管

理應用之前置概念；而後在第四節中探討並發展知識管理程序，作為觀察企業

知識管理之指標；其後第五節中探索網路企業經營模式，以便於研究對象之建

立；最後在第六節整理網路行銷特性，據此研析企業在知識管理應用上之問題。 

 

第參章為建立網路企業知識管理應用之相關研究構面與研究方法，為本研

究之重心所在。首先，在第一節中根據研究目的推演出本研究之架構研究架構；

在第二節中定義研究變項；然後，在第三節中確立研究方法之設計與樣本之選

取；最後，在第四節說明研究過程中可能產生或存在之限制為何？ 

 
第肆章為所有訪談個案真實資料彙整紀錄，個案包括安瑟數位公司、數位

聯合電信公司、聯合國際資訊公司、神采服飾公司、巧軟資訊系統公司、傳達

資訊網路科技公司、企航資訊公司、中華電信數據通信分公司及國際脈絡公司。 

 

第伍章係將所有訪談之個案加以分析比較，並進行變項間的關係推衍，進

而發展出研究命題。首先，在第一節中依前一章個案訪談內容為基礎，加以彙

總分析，並將各變項間之關連性進行比較；在第二節中依據分析比較之結果，

推導出本研究之命題發展。 

 

第陸章為本研究之概括性的結論，首先，第一節根據資料分析結果，說明

本研究之結論；並在第二節提出對企業界之建議，及後續研究參考之相關建議；

最後，在第三章闡述本研究之貢獻。 
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在本研究中，全文共分六章，各章編排為：第壹章緒論、第貳章文獻探討、

第參章研究方法、第肆章個案彙整、第伍章個案分析、第陸章結論與建議。各

章節架構與內容分述如下表。 

表 1.5-1  章節結構 

 

 

章次  章   名 內      容      說      明 

  
      

第

壹

章 

緒   論 

 
說明研究動機及其背景，經由動機引導出研究目的，

並確立研究主題。再依據研究目的，從文獻探討中界

定出研究範圍。然後，說明本研究之實務運作過程。

最後，將全篇研究之章節之間關係做一說明。 
 

  
   

第

貳

章 

文獻探討 

 
回顧知識之定義，以透晰知識對企業之效益與價值；

彙整知識屬性與分類，據以構建企業知識之種類基

礎；探究知識管理之定義，以作為知識管理應用之前

置概念；探討並發展知識管理程序，作為觀察企業知

識管理進行之指標；探索網路企業經營模式，以便於

研究對象之建立；整理網路行銷特性，據此層面研析

網路企業在知識管理應用上之問題。 
 

   
  

第

參

章 

研究方法 

 
建立網路企業知識管理應用之相關研究構面，並根據

研究目的推演出本研究之架構研究架構；定義研究變

項；確立研究方法之設計與樣本之選取；說明研究過

程中可能產生或存在之限制為何？ 
 

  

 第 
 肆  
 章 

個案彙整 
 
紀錄並彙整所有訪談個案真實資料。 
 

  
  

 第 
 伍 
章 

個案分析 

 
將所有訪談個案真實資料彙整紀錄後，加以分析比

較，並進行變項間的關係推衍，進而發展出研究命題。 
 

   
   

第
陸
章 

結論與建議 

 
根據資料分析結果，對本研究做一概括性的結論，說明

本研究之結論，提出對企業界之建議，及後續研究參考

之相關建議，並闡述本研究貢獻。 
 


