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一、摘    要 

 本計劃從組織資訊行為的角度探討網

路電子商務公司的知識管理服務模式，就

研究結果提出知識管理導向的資訊服務設

計之原則。 

本計劃採用個案研究方法，以國內知

名的消費性電子商務公司為例，透過文獻

分析﹑問卷調查與深度訪談交叉分析，探

討其組織成員資訊需求與相關行為應如何

影響組織的知識管理。 

關鍵詞 : 

知識管理、資訊需求、資訊搜尋、資訊服

務、電子商務、網路公司 

Abstract: 
This research, based on an empirical case 

study of a well-known E-Commerce company, 

explores the practical issues of knowledge 

management from an information behavior 

research perspective.  Using a questionnaire 

listed with open questions, a semi-structured 

in-depth interview and the documents analysis 

method, this study investigated the 

organizational information behavior of the 

company’s employees, particularly the 

managers.   

The research questions for the case study 

include: what are the employees’ needs for 

information to work efficiently? What 

information resources and channels they use 

in the work environment? How do they seek 

out information and knowledge they need? 

How do members in the organization deliver 

information and knowledge among them?  

The principles of designing a 

knowledge-based business information 

service model are suggested on the basis of 

these findings. 

Keywords: 
Electronic Commerce, Needs Assessment, 

Information Services, Information Seeking 

and Use,  Knowledge Management.  
二、研究背景與目的 
（一）背景 

 隨著知識經濟時代的來臨，知識管
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理成為現代企業重要的議題。然而，圖

書資訊學文獻中對知識管理議題的討論

多停留在觀念與理論之探討，對於企業

營運實務中如何進行知識管理並未深入

了解，特別是在工商圖書館或資訊服務

模式上，針對知識管理應用導向的發展

趨勢如何因應亟需有效的對策。另一方

面，電子商務隨著網路科技的發展成為

成長快速益形重要的產業，兩者均強調

資訊通訊科技的運用。然而知識管理的

應用除了科技面外，更有組織成員行為

面的考量，特別是強調實務經驗知識的

紀錄儲存取用創新與工作成員的資訊相

關行為顯然有密切的關係。但目前的文

獻對於資訊行為研究與知識管理應用的

關連十分有限。 

因此，本研究希望經由探究電子商

務公司成員的資訊需求、搜尋策略與遭

遇之困難等資訊行為相關議題，做為國

內資訊服務業者在知識管理系統與服務

設計之參考。 

我們相信資訊行為和知識管理策略與

企業資訊服務模式有顯著的關連。我們特

別關心的是，資訊科技在支援知識工作者

的資訊行為與工作任務上所扮演的角色。

國內圖書資訊學領域中，此一方面的研究

仍十分缺乏，加以大部分的知識管理文

獻，來自於商學與資訊管理學，多從組織

營運、財務及行銷策略探討，故極需從資

訊使用者的角度進行探究。 

(二)目的 

基於上述之研究動機，本研究旨在

有系統地分析並描述以知識為基礎的資

訊服務模式設計之原則。 從實務面了解

知識型組織成員進行工作任務的情境特

色、資訊需求與資訊環境的認知；從理

論面描述並檢驗知識型組織成員資訊搜

尋、取得、評估與使用特徵；建立推展

組織知識管理之資訊服務模式。 
三、研究方法 
本研究採用個案研究法，在資料來源

與分析項目包括﹕1. 文獻回顧: 蒐集整理

電子商務及知識管理研究之期刊論文、書

籍、網路資源之文獻，並了解國內外有關

組織資訊行為之理論與實證調查研究成果

形成本研究問卷與訪談大綱之參考架構。

2. 問卷調查：針對組織內的員工，以書面

之開放性問卷進行工作相關知識的需求、

搜尋、使用、分享之經驗調查並瞭解其中

遭遇之困難與解決問題模式等面向；3. 深

度訪談：實際採訪該公司主管之工作內

容、涉及的知識與資源的運用、知識的獲

取與傳承方式等相關議題，探討各個面向

之特徵。最後本研究亦輔以文件分析：蒐

集有關所選企業個案的第一手資料，包括

內部所產出之公司簡介、產品及資訊系統

說明、網頁等。資料分析先將訪談轉譯為

文字檔案，連同問卷文字資料進行主題與

內容分析，最後歸納研究所得，探討對資

訊服務模式的意涵。 
四、研究結果與討論 
企業資訊服務模式必須建基於對組織

所在的內部與外部環境，組織成員之任

務、問題、與資訊行為之瞭解。同時，知

識管理導向之資訊服務設計強調如何在成

員工作流程中融入知識的紀錄、儲存、分

類、檢索與分享。以下根據本研究之分析，

就電子商務公司的環境特色、成員的資訊

需求、搜尋知能與行為、遭遇之困難、及

資訊傳遞與分享之特徵分述研究結果，最
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後建議以知識管理為導向的資訊服務模

式。 

（一） 資訊環境特徵： 

複雜、多變、且變化快速。 

（二） 資訊需求 

主要有三大類：日常工作所需的資

訊、管理性工所需的資訊、監控瞭解外在

環境的資訊。 

（三） 資訊搜尋行為與知識來源管道 

企業成員蒐集的資訊及所需的知識來

自企業內外，包括人際與非人際的來源。 

企業內部非人際性的資訊來源包括數據資

料與文字資料兩大類。前者以管理指標及

營運品質管理數據為主；後者包括各式組

織公告、操作手冊、商品資訊、廠商、產

業與競爭者資訊。 

企業外部非人際資源以網站與電子報

等電子資源最重要。內部人際資源依職務

角色各個成員產出特定的資訊也需要特定

的資訊，既是資訊生產者也是使用者。外

部人際資源主要有五類包括供應商、策略

聯盟者、客戶、顧問、親朋好友。 

（四） 困難與障礙 

取用上述所需的資訊或知識時最常遭

遇之困難包括：資訊零碎分散且不完整、

不知應請教誰或如何有效搜尋網路資源、

內部網路資訊分析功能不夠完整、資訊存

在的形式無法直接應用、語言不同的障礙。 

（五） 資訊傳遞與分享 

電子郵件為最重要的媒介。經由面對

面溝通與頻繁的會議。不同地點的員工之

間經常以電話與 ICQ聯繫業務。 

建議：研究結果顯示，個案資訊基礎

結構完整但資料庫有待整合，電子郵件為

記錄、溝通與分享的重要媒介，但企業成

員的資訊素養有待提升。本研究建議資訊

服務應朝向加強電子資訊資源的規劃與管

理、整合內部網路系統及功能、提供數位

學習課程以強化資訊素養技能、創造人際

與非人際資源互動的機制等四大模式發

展。 
五、成果自評 
 經多元方法之資料搜集與分析，本研

究深入探究知識型組織有效的資訊服務模

式。就系統設計上，對知識管理系統之內

容與功能提供務實的建議及使用者導向的

資訊服務策略。本研究結果將發表於國際

期刊上。 
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