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摘　　要

國軍近年來持續進行人力精簡與組織變革，造成組織知識快速的流失。知識管理係以技術或管理等多樣手段進行知識的紀錄、分類、儲存、擴散及更新，增加組織的競爭優勢。軍用航空發動機專業維修係與飛行安全有關的重要工作，但相關的知識卻未能有效傳承，在知識的瞭解與使用中存在極大的落差。本研究修正Hall and Andriani (2002)所提出的知識管理分析技術為主要研究架構，透過對個案單位之願景界定、創新特徵等資料蒐整，並進行一連串知識本質、知識缺口、風險分析及策略弱點分析等探討。本研究係採用質性的個案研究方法，對研究個案單位進行深度訪談與實地觀察，藉此了解個案單位目前推動知識管理的現況、知識缺口分布情形與相關填補策略。個案單位在推動知識管理時，發現其組織所缺乏的知識往往可由外部公司之內隱知識加以替代，因而採取技術引進或合作開發的模式來獲得，知識管理的目標可放在降低組織內部內隱知識比例及提高知識文件的編纂程度上。此外，針對個案單位知識缺口現況提出具體改善建議。
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ABSTRACT
As for our armed forces have been extensively doing manpower streamlining and organization reforming in recent years, whether the professional maintenance knowledge of military aeronautic engines can be effectively passed down is an important task relative to air safety. This study uses case study method, performs in-depth interview, on-site observation and collects related data and analyze accordingly, so as to understand the present status of each case unit in promoting knowledge management (KM), the distribution condition of knowledge gap and the compensation strategy. This study uses the KM analysis technology submitted by Hall and Andriani in 2002 as the main research framework. By collecting each case unit’s definition of vision, feature of innovation and so forth, and discuss a series of knowledge natures, knowledge gaps, risk analyses and strategy weakness analyses, it obtains the following results: It is found that when promoting KM, the insufficient knowledge of each case unit can often be replaced by the tacit knowledge of an outside company, so introduction of technique and collaborative development are adopted to gain the knowledge. Thus if the goal of KM is set to decrease the ratio of internal tacit knowledge and to increase the compiling of knowledge documents, due to the lack of a good knowledge sharing system, the related maintenance experience will have difficulty to be passed down and last, which results in a constrained capability of developing and integrating innovative maintenance skill. 
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壹、緖　論
管理大師彼得．杜拉克於1965年曾提出：「知識將取代機器設備、資金、原料與勞工，成為企業經營最重要的生產要素，知識工作者則成為企業經營中最重要的企業資源」。「第三波」乙書則將經濟演化分為農業、工業及資訊三個波段。第一波是由勞力來帶動；第二波由機械結合工人帶動；第三波則由資訊科技和知識工作者帶動(Toffler, 1980)。無論是勞力或機器等有形資源，現在都已逐漸由知識能力等無形資產取而代之，人類已邁入二十一世紀「知識經濟」的時代。
以我國產業結構為例，在知識經濟驅動下，逐漸由勞力密集的傳統產業轉為以技術密集為主的高科技產業，其中包括軍、民通用的航空維修業。尤其是攸關國家安全的軍用航空器及其發動機維修，無論是引進國外或自行開發維修能量，均需仰賴優秀人才的投入參與，及良好知識管理系統來支撐，方能奠定國家安全基石。
國軍隨著武器裝備性能及精密度的提升，為了確保戰力的發揮，必須維持武器裝備的可用度(妥善率)，其所需要修護技術水準與標準相對提高。以空中飛行的戰機而言，發動機可說是戰機得以在空中飛行的動力核心，其修護品質與技術水準要求更是攸關飛行安全的關鍵所在，實在不容忽視，加上我國主要戰機大多仰賴歐美先進國家提供，其修護所需技術、知識主要來自國外原廠家技術移轉，經由學習、轉化之後，逐漸形成日後創新維修能量開發的重要憑據。
近年來國軍組織在完成精實、精進案後，從結構到作業流程等皆已產生重大變化。但在人員異動頻繁且工作負荷未相對減少之情況下，若無法將組織的內隱知識予以外顯化，並將所獲得的知識進行有效的管理，就無法持續累積與創造知識。因此，本研究希望能夠藉由知識管理分析技術來探討軍用航空發動機維修個案在軍事後勤維修領域的相關議題。
Hall and Andriani (2002)以個案單位知識缺口模式發展一套知識管理分析技術。該技術植基於創新特徵的調查，分析單位知識分佈情況，發現單位內部知識關鍵與策略弱點，進一步提出解決方案。本研究即參考 Hall and Andriani (2002)所發展的知識管理分析技術，作為主要研究架構，研究目的說明如下：
1. 瞭解個案單位推動知識管理的現況與航空發動機創新維修能量開發過程中所具有的創新特徵。
2. 藉由知識管理分析技術在個案單位創新維修能量開發過程中的實際應用，進一步觀察知識管理的流程、本質、知識缺口的風險與策略弱點分析。
3. 研究結果主要做為個案單位後續推動知識管理的改進依據，另期望藉此累積知識管理在軍用航空發動機創新維修領域應用的相關經驗，以提供後續研究之參考。
貳、研究背景
一、軍事單位知識管理的發展

美軍知識管理發展的目標在於建立以網絡中心(network-centric)與知識為基(knowledge-based)的軍隊(Lausin et al., 2003)，於1998年成立美軍知識線上(US army knowledge online, US AKO)，藉由串接內部組織網站的服務，提供美軍部隊成員需要的知識。國內學者羅宗安(2007)基於「情報處理資訊系統」之實務功能面向，整合知識流程與智慧型代理人技術，提出「軍事知識管理系統」架構。
國軍知識管理的研究，多在建構影響因素(如組織文化、資訊系統等)與知識活動(如資訊分享、任務配適等)的連結(許佑中，2004; 梁嘉肇，2006)，也運用於探討主計業務(辛宜聰，2007)、軍事工程(劉允中，2005)、教育發展(徐煒煌，2006)等問題。柯國華(2006)認為國軍知識管理與民間不同，需要兼顧知識分享及保密機制的設計，才能有效達成知識管理之目標。而漢翔公司為國軍民營轉型再生計畫之一環，該公司知識管理工作推動團隊(2003)以實務觀點發展知識管理專案，以「成為智價企業」為願景，以「將資源投入於可重複使用的核心知識」為發展原則，以「平衡計分卡」為建構之手段，成功的整合內部知識流程，使其成為具研發、設計、製造及後勤支援等全能量的航空工業。
發動機是飛機在空中飛行的主要動力核心，對於飛航安全的影響甚為重要，故其修護品質與技術水準必須特別予以重視；且發動機修護屬於高度內隱知識，需要多年經驗的累積才能建構修護專業。但國軍近年來多項人力精簡作為，造成單位知識的快速流失，修護知識與經驗的累積不易，讓航機相關單位面臨很大的挑戰。 
國軍修護知識的探討多以知識分享及移轉的觀點切入(金建華，2003; 許精國，2003；葉純青，2007)，亦有部分學者從知識的系統性表達來建置智慧型的修護知識的模型(吳澤民，2001；吳俊漳，2006)；此外，洪獻章(2002)從後勤系統建構之角度分析知識管理活動的可行性，均有相當程度之貢獻(詳見表1)。然而發動機知識的修護屬性需要進行深度的分析，且修護知識的特徵必須持續運用新方法、新程序來增加效率、維護品質。相關研究較少深度分析發動機修護知識，且亦欠缺從知識創新的角度探討修護知識的運用，此即為本論文主要切入的觀點。
表1　國軍修護知識相關研究彙整
	作者
	主體
	方法
	目的

	吳澤民(2001)
	飛機
	資料探勘
	維修知識推薦

	許精國(2003)
	空軍場站
	問卷調查統計分析
	瞭解維修知識分享動機與行為

	金建華(2003)
	空軍專業工廠
	問卷調查統計分析
	瞭解人員知識分享行為

	孫嘉明(2005)
	飛機修護廠人員
	問卷調查統計分析
	瞭解航空維修業知識管理應用需求

	吳俊漳(2006)
	飛機自動駕駛系統
	案例推導決策樹
	建構標準故障維修語意知識表達

	葉純青(2007)
	海軍後勤支援指揮部
	個案訪談
	維修知識移轉績效因素


二、知識創新
知識創新係指將新的想法，透過知識的創造、發展、交流及應用，使之轉化為市場可銷售的商品與服務，進而導致企業成功，國家經濟繁榮及社會進步的活動(Amidon, 1997)。依據此項定義，Goh(2005)提出知識創新的兩項重點：「知識是創新活動的核心」及「在創新程序中管理知識的流動及使用」。亦即知識創新係以知識資產為基礎，整合創新管理及知識管理之手段，以達到企業競爭優勢之活動。姜星狄(2004)針對不同產業(製造業、服務業、金融保險業)之知識創新影響因素與型態進行實證分析，並比較不同產業之間知識創新的差異性。其中製造業重於「技術創新」，服務業關鍵在於「策略與產品」創新，而金融保險業則以「流程與組織」創新為核心；對於國軍進行知識創新活動之分析有許多可參照之處。
張吉成等(2002)彙整不同學者觀點，提出達成組織知識創新的重點包括「願景」、「知識螺旋」、「環境因素」、「組織學習」、「知識網絡」等(詳如表2)，其中「願景」及「組織學習」為多數學者認為最重要的工作。
表2　達成組織知識創新應重視之重點
	研究學者
	發展重點

	
	願

景
	知識螺旋概念
	團隊學習
	環境因素
	組織學習
	外界知識網絡

	Nonaka & Takeuchi (1995)
	ˇ
	ˇ
	ˇ
	ˇ
	ˇ
	ˇ

	O’Dell & Grayson (1998)
	ˇ
	-
	ˇ
	ˇ
	ˇ
	-

	Huseman & Goodman (1999)
	ˇ
	-
	ˇ
	-
	ˇ
	-

	Boisot (1998)
	ˇ
	-
	-
	-
	ˇ
	ˇ

	Senge (1993)
	ˇ
	ˇ
	ˇ
	-
	ˇ
	-

	Janszen (2000)
	ˇ
	-
	ˇ
	ˇ
	ˇ
	ˇ


資料來源：張吉成等(2002)，頁129。
個案國軍單位不同於上述產業，但其內部維修能量開發仍具有知識創新之特性，需要透過持續的技術及流程知識轉化與學習來建構修護知識各項特徵，以因應外部環境的各項改變，進而提昇發動機修護的品質與效率。

三、知識缺口模式
知識缺口相關的研究以Zack(1999)提出的缺口分析(gap analysis)模式最為著名，該模式認為一個組織執行策略所需的知識，與該組織實際已擁有的知識差距即是「知識缺口(knowledge gap)」。之後學者對於知識缺口的研究主要分為兩類：(1).知識管理缺口模式(Lin et al. 2005)；(2).知識管理技術分析模式 (Hall and Andriani, 2002)。
(一) 知識管理缺口模式
Lin et al. (2005)結合Nonaka (1991)的「知識轉化模式」及Holsapple and Singh (2001)的「知識鏈模式」，提出知識管理缺口概念模式，以探討知識管理在感知、規劃、導入、策略等四個面向推動過程中所可能發生的管理缺口，進一步植基於Parasuraman et al. (1991)的PZB模式建構知識管理缺口與公司績效之關係(Lin and Tseng, 2005)。Lin, et al. (2005)所提出知識管理缺口模式概念，係針對知識管理推動過程所可能發生的問題，依其分類與缺口模式，尋求改善策略與方法，形式上較偏重於「管理」層面相關問題的解決。

(二) 知識管理技術分析模式
Hall and Andriani (2002)認為知識缺口最容易於新產品或流程開發時產生，基於社會學習循環概念而提出一套發展知識管理的分析技術。該技術並實際應用在一家英國電信公司的整體封包無線電服務(general packet radio service, GPRS)專案上。Hall and Andriani (2002) 所發展的知識管理分析技術，係以個案的知識缺口為切入點，探討個案已擁有的平台知識(platform knowledge, PK)現況及為填補知識缺口所形成目標知識(target knowledge, TK)等問題，藉其發展的知識管理分析技術，逐步找出風險關鍵點與策略弱點分析。國內學者俞省梧(2002)應用該架構於軍事戰甲車研發專案之創新活動，獲致良好的分析成果。

(三) 小結
個案單位的修護知識為組織既有的創新能量，其重點在於瞭解特定任務目標下，單位內部需要的技術或流程創新等知識特徵是否已具備，而非探討導入過程中不同層級之間的認知落差，也就是說，本研究係以創新特徵的角度分析個案內部知識缺口的校調流程，較適合以技術模式觀點進行深入探討。故後續作業即植基於Hall and Andriani (2002)的知識缺口架構進行模式修正與分析。
四、Hall and Andriani 的分析技術模式
Hall and Andriani (2002)針對知識創新觀點提出知識管理分析技術架構(如圖1)，包括從願景、創新特徵觀點出發律定組織知識分佈現況，並透過知識本質、風險關鍵點及策略弱點等分析，找出組織需要知識管理方法，以彌補組織知識缺口。相關內容簡述如下：
[image: image1.emf]
圖1　知識管理分析技術架構
資料來源：Hall and Andriani (2002)

(一) 「願景界定」
首先須與個案能量開發單位溝通後，蒐集有關創新研發的相關文件，經彙整後再以訪談方式來界定出個案單位的願景。例如：英國電信公司在推動GPRS專案之初，期望藉由即時抓住新科技技術發展的機會來進行產品創新，後來便成為英國第一個以GPRS為基礎之商務行動資料服務的網路經營者。
(二) 定義「創新特徵」
依據研發願景，對於創新所擁有的特徵必須予以定義。Porter(1996)提出，創新包括技術的改善和較佳的做事方法，創新可以增加產品的改變、製程的改變、開發新市場和新的行銷方法。例如：英國電信公司在推動GPRS專案之時，便定義一些創新特徵(整合特徵、服務特徵、技術特徵)以作為後續「知識缺口」探討的基礎。
(三) 探討「知識缺口」
知識缺口係企業引入創新的流程或產品時，其現有知識與所需要的知識間存在的差距。利用知識缺口來分析企業現有的知識基礎與未來知識需求的落差，使企業能藉由新知識的內部創新或外部導入來彌補這些缺口。由於每個創新特徵均視為一分析單位，故必須依個案所定義的「創新特徵」，界定「平台知識」(即現有知識)與「目標知識」 (即填補知識缺口所需的知識)數量，再進一步執行知識缺口在不同特徵下分佈情形的分析探討。
以英國GPRS 專案為例，針對「通訊始終不間斷」的創新特徵而言，便有「新的TCP/IP 核心網路技術」與「在新的核心網路能力上，瞭解客戶將如何運用這種服務」等知識缺口需要連結。
(四) 辨識「知識本質」
1.知識元件分類：
Hall and Andriani (2002)將平台知識與知識缺口依所在位置的不同劃分成六個類別，進一歩依據Boisot (1995)的資訊空間模式，以編纂(codification)與擴散(diffusion)兩個構面來探討知識元件之關係。文件編纂程度區分外顯(explicit)與內隱(tacit)兩部分；資訊擴散則依知識所存在的位置(分成個人、團隊內部、團隊以外三部份)做為區分的基礎。如此可區分出專門化元件(specialism component)、個人異質性知識(idiosyncratic knowledge)、協定性元件(protocol component)、慣常性知識(habitual knowledge)、公共知識(public knowledge)及外部內隱知識(external tacit knowledge)等六種不同位置的知識類別(詳如圖2)。

[image: image2.emf]
圖2　知識元件分類
資料來源：Hall and Andriani (2002)
2.知識社群分析：
以個案單位研發的不同部門做為個人與團隊的劃分標準，並分別用不同代號記錄受訪者與所在部門，以分辨平台知識與知識缺口的擁有者與需求者－即不同部門間各擁有哪些平台知識，其中有哪些平台知識是其他部門所需要的；而原部門內「知識缺口」所需的「目標知識」有哪些可從其他部門獲得。

3.知識管理流程：
經辨識過現有平台知識與目標知識類別的分佈情形後，可透過外部化、結合化、內部化、共同化、獲取外部內隱新知識、獲取外部外顯新知識及創造新知識等七種知識管理流程的運作過程來填補前一階段的每一個知識缺口，概念模式如圖3。
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圖3　知識管理流程本質
資料來源：Hall and Andriani (2002)
(五) 進行「風險分析」
在對知識缺口進行「風險分析」前，依受訪者個人主觀意識判斷來決定知識缺口所具有的屬性(附加性與替代性)與失敗風險(包括重要程度與影響結果)，以作為分析評估之參數然後再進行每個創新特徵的風險關鍵點的辨識分析。

Hall and Andriani (2002)將知識缺口依本質區分成「附加性」知識(目標知識是以原有知識為基礎而逐漸增加的)、「互補性」知識(目標知識與原有知識間具有相互對照的互補關係)與「替代性」知識(目標知識無法由舊知識中學習而獲得，甚至必需放棄以往所學)等三種，作為辨別創新「知識缺口」的屬性。再依每一知識缺口獲得與應用新知識數量的高低程度，作為重要與次要的區分，將創新知識缺口分成四大部分，如圖4。

[image: image4.emf]
圖4　創新知識缺口區分

資料來源：Hall and Andriani (2002)
當完成創新知識缺口的劃分後，便要進行風險關鍵點分析，重點如下：
1. 當知識缺口需用大量替代性知識來填補時，它會比需要少量附加的知識產生較高的失敗風險。
2. 若知識缺口無法順利連接時，其所造成的結果將非常嚴重，此知識缺口即稱為風險關鍵點。

(六) 關鍵點的「策略弱點分析」
對個別特徵的關鍵點用「已編纂知識所佔的比例」與「內隱知識所佔的比例」來進行策略弱點分析(strategic vulnerability analysis)，如圖5。當某一種創新特徵下所需的知識中，已編纂知識所佔比例較低時，不論內隱知識佔整體知識的比例多寡，對企業而言皆無競爭優勢或只是短暫存在而已(因這類知識很容易隨員工離職而失去)。若內隱知識佔整體知識的比例低時，主要的外顯知識容易被競爭者辨識與複製，但不會因員工離職而失去，故形成「外部脆弱」、「內部安全」之現象；相反若內隱知識佔整體比例高時，由於知識難以界定與複製，而員工離職會帶走知識，形成「外部安全」、「內部脆弱」現象。
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圖5　策略弱點分析

資料來源：Hall and Andriani (2002)
參、研究方法與架構
一、研究方法
國軍目前知識管理的推展，主要仍偏重於外顯知識的管理，缺乏一套完整的知識管理系統、作法與評估機制。研究個案單位在推動知識管理的過程中，由於嚴重缺乏量化統計數據，所以無法以量化方式分析說明。本研究主要以個案在推動知識管理的過程中，目標知識與現有平台知識間之落差，即所謂的知識缺口提出改善方案與建議，故採用質化研究方法，並以深度訪談方式蒐集個案實際遭遇與缺失情況資料，加以研究探討、分析及說明。
本研究植基於 Hall and Andriani (2002)所提出的知識管理分析技術來對個案進行「探索性」的研究，在不採行任何實驗的控制或操縱，僅透過文獻探討、訪談、觀察、個案所提供內部資料及書面文件等多種資料蒐集方式，瞭解個案知識管理的現況，並經由個案研究設計、資料分析與解釋，找出個案知識管理的風險關鍵點及策略弱點，最後參酌知識管理流程，尋求填補知識缺口的可行方案，最後做成結論與建議。

確認研究方法後，研究者即與個案單位相關研發部門進行初步溝通，並蒐集相關文件彙整後，採用半結構化的方式設計訪談記錄表(格式詳如附錄)，同時著手進行資料調查及分析工作。因個案單位為軍事機構，個人訪談內容較具機敏性，故僅以整體彙總結果為分析之內容。
二、研究架構
參考前述Hall and Andriani (2002)所提出的知識管理分析技術架構為基礎，本研究認為知識缺口經辨識後，各項分析工作之間應具有回饋關係，且依據分析內涵說明，知識管理流程本質應為填補知識缺口之重要元素。故整合回饋之概念，重新修正成為本研究知識管理分析技術的主要架構，如圖6，相關程序的細部設計說明如后：
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圖6　知識管理分析技術修正架構
(一)「願景界定」
透過與相關研發部門溝通後，所蒐集到有關創新研發的文件，彙整後再用訪談的方式來界定出個案單位的願景，並預擬訪談引導問題，使受訪者了解研究目的、訪談時間與重要名詞定義等。
(二) 定義「創新特徵」

依個案單位所界定出的願景，用「問題引導」的方式來記錄受訪者所定義的「創新特徵」，作為後續「知識缺口」探討的基礎。

(三) 探討「知識缺口」

依個案所定義的「創新特徵」，於訪談時記錄受訪者要達成此創新特徵的目標，本身已具備的平台知識與欠缺的知識，再依據訪談內容與相關記錄進行「知識缺口」在不同特徵下分佈比例的探討。若在資料整理過程中產生新的問題，則透過電話訪談、確認方式解決。
(四) 辨識「知識本質」

在前一步驟訪談的同時，將個案單位個人與部門所擁有的「平台知識」與「知識缺口」等資訊記錄起來，然後再透過「知識社群分析」、「知識元件分類」與「知識管理流程」來辨識「知識本質」。
(五) 進行「風險分析」

由於「知識缺口寬度」與「所需新知識數」缺乏一定的判斷標準，所以有關「風險關鍵點」的辨識分析將依下列步驟來決定：
1. 先彙整出在不同創新特徵下的各個知識缺口中，所有受訪者對重要程度的主觀判定值(1-5)，分別計算重覆出現部分的平均值，以降低個人主觀認定的影響。
2. 計算各創新特徵下所有知識缺口的重要程度平均值，取其中最大值與最小值做為知識缺口寬度高與低的標準值。並以此分別判斷所有知識缺口的寬度，再配合所有知識缺口的屬性繪製分佈圖。
3. 將所有知識缺口的影響結果計算出個別的平均值，並乘上各個重要程度的平均值，即可獲得各個知識缺口的風險預估值，再依風險預估值分別對不同創新特徵的知識缺口進行排序，其中數值越大表示風險愈高，此即為創新特徵的「風險關鍵點」。

(六) 進行「策略弱點分析」

當找出每個創新特徵的「風險關鍵點」後，再針對每個創新特徵，以「內隱知識佔總知識的比例」與「已編纂知識佔總編纂知識的比例」來進行風險關鍵點的「策略弱點分析」，說明如下：
1. 內隱知識佔總知識的比例：對不同的創新特徵分別計算其所擁有的平台知識、知識缺口與目標知識中內隱知識佔總知識的比例，進一步觀察其內隱知識比例在平台與目標知識間的變化情形。如明顯減少時，表示透過編纂或引進外部文件方式可降低內隱知識比例。
2. 已編纂知識佔總編纂知識的比例︰對不同的創新特徵分別計算其所擁有的平台知識、知識缺口與目標知識中外顯知識佔總編纂知識的比例，進一步觀察在不同創新特徵下平台知識與目標知識間所擁有已編纂知識的比例變化，若明顯增加時，表示引入外部文件可快速增加已編纂知識的比例；若無明顯增加時，則表示已編纂知識比例雖高，但仍有知識擴散的需求。
3. 風險關鍵點策略弱點分析：以每個創新特徵的「風險關鍵點」為代表，並分別標示原有平台知識與目標知識所在位置，再依前面二個步驟所得的數據標繪成關鍵點之策略弱點分析圖。

肆、個案分析
本章依知識管理分析技術修正架構(圖6)，分別就個案單位的願景界定、創新特徵的定義、知識缺口的探討、知識本質的辨識、風險分析及策略弱點分析等部份進行分析與說明。
一、個案說明
軍用航空發動機維修乃空軍後勤組織功能要素之一，主要以有效運用人力、設施、裝備，在計劃時間內完成檢查、維護保養、故障分析、修理、測試等，使修護行動及相關作業有序的進行，以確保軍用航空器裝備妥善可用。各級修護單位應本長期性與整體規劃，對所負責之武器系統、裝備，建力自主、持續性及專業化之修護能量，並運用國內、外航太工業公民營機構之修護資源，不斷研究與精進，創新維修能量，提高品質、降低成本，達成修護任務。

為明確劃分修護工作責任及要求之修護能力，並建立軍用武器系統、裝備良好修理循環體系，空軍採行以下三階修護層級劃分(如圖7)，來執行軍用航空發動機維修工作。
1.使用單位維護(organizational level maintenance; O Level)：係指使用單位對其所配賦武器系統、裝備之保養、維護工作。

2.場站修護(intermediate level maintenance; I Level)：係指具備多種專長人員，配賦所需裝備、工具及零附件等，以半固定或永久性工場，完成指揮體系內所配賦武器系統、裝備之保養、修護工作。

3.工廠修護(depot level maintenance; D level)：係指有固定駐地、永久性工廠組織，擔任其專業之武器系統、裝備之最高階層修護工作，並持續創新修護能量開發工作。
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圖7　空軍修護階層劃分

資料來源：空軍修護手冊(2005)
本研究個案為國軍唯一航空發動機翻修工廠(D-level)，擁有各項重要機具裝備、技術人力與維修能量，其中尤以能量創新開發單位所肩負的責任重大，對國軍各型航空發動機妥善率提升之影響甚鉅。目前個案單位各部門負責研發創新的人力約二十餘人，本研究共訪談計畫部門三人、品管部門三人、技術部門七人及外部公司技術代表二人，合計共十五人，為減少研究資料對個案所造成的衝擊與影響，因此有關個案的背景資料、訪談記錄與人員職稱等部份，將以匿名等方式做適當調整處理。
二、知識管理分析技術
依據Hall and Andriani (2002)的知識管理分析技術之架構，本個案依次說明相關元件之分析結果。
(一) 願景界定

個案單位針對新世代高性能戰機發展趨勢及現行軍用航空發動機維修工作瓶頸，擬定「創新開發維修能量，確實做好整體後勤支援」及「提昇翻修品質，落實ISO9002品質管理系統」為目標，期能達成「國軍空中戰力堅實後盾」的願景。

(二) 創新特徵的定義

依個案單位發展願景及其在維修服務之特性，本研究提出個案在研發創新維修能量時，應具備之創新特徵共計三種：「整合特徵」、「品質特徵」與「計畫特徵」，相關定義說明詳如表3。
表3　創新特徵定義
	項次
	創新特徵
	定義說明

	1
	整合特徵
	整合機械、材料應用及分析等技術，運用逆向工程方式，建立創新維修能量自主能力。

	2
	品質特徵
	精進品管機制，改善現有維修作業流程，提昇後勤維修品質與效能。

	3
	計畫特徵
	完整系統工程規劃與管制，降低成本並縮短能量開發時間。


(三) 知識缺口的探討

彙整個案訪談資料，統計個案單位計有二十八種知識缺口，如表4。

表4　不同知識缺口所佔數量與比例
	項次
	創新特徵
	不同知識缺口詳細內容與數量
	知識缺口數量(比例)

	1
	整合特徵
	機械結構整合方法、最佳化維修製程設計、超合金耐磨塗層修理製程設計與評估、化學清洗溶液對機械結構性能的影響分析、超合金雷射焊補技術、熱噴塗材料附著力與穩定性分析、超合金雷射焊補型架的設計、機械結構與材料分析、機械結構承載強度試驗、立體多曲面機件尺碼量測、複合材料強度分析與應用、合金材料修理製程設計與評估、機械結構調整系統等，共計13項。
	13

(46.4%)


表4　不同知識缺口所佔數量與比例（續）
	項次
	創新特徵
	不同知識缺口詳細內容與數量
	知識缺口數量(比例)

	2
	品質特徵
	品質系統整合分析技術、後勤工程整合、整體後勤支援整合技術、可靠度設計與分析、系統測試與評估、品質管理流程規劃、維護度設計與分析等，共計7項。
	7

(25.0%)

	3
	計畫特徵
	專案構型管理、技術及操作成本分析、專案規劃與管制系統、專案成本管理、壽期成本整合分析技術、維修成本控制與分析、零件標準化工程、計畫文件管理系統等，共計8項。
	8

(28.5%)


經按前述三種創新特徵所具有的知識缺口數量與分佈的比例，有集中於創新特徵：「整合機械、材料應用及分析等技術，運用逆向工程方式，建立創新維修能量自主能力」的現象，共計十三項，佔知識缺口總數的46.4%，其主因是由於航空發動機之機械結構、材料應用及分析技術等為廠家的專業技能與核心之競爭優勢，通常不會輕易對外進行知識或經驗的分享。
(四) 知識本質的辨識

個案單位的知識社群以研發小組為主，區分計畫、品管及技術部門做為個人與團隊的劃分標準，分別用不同代號（計畫：P、品管：Q、技術：T）記錄受訪者與所在部門，以分辨「平台知識」與「知識缺口」的擁有者與需求者（即各部門間所擁有的平台知識，其中有哪些是其他部門填補知識缺口所需要的）。
本研究經由訪談紀錄彙計出個案單位具備三十種「平台知識」，經計算各部門所擁有「平台知識」與「知識缺口」的比例及目標知識分佈情形(彙整如表5)，依據各部門「目標知識」分佈情形，顯示填補「知識缺口」所需之「目標知識」，部份仍存在於其他部門。以計畫小組為例， 擁有十四種「平台知識」及十三種「知識缺口」，分別佔「平台知識」總數的百分之四十六點七(14÷30×100%＝46.7%)與「知識缺口」總數的百分之四十六點四(13÷28×100%＝46.4%)。

依據表5所呈現之現象，可藉由知識管理流程，依其所處的位置以「結合化」、「共同化」等程序來將相關知識擴散到需求的部門；不足部分則分別透過「引進外部公共及內隱知識」來形成「目標知識」以填補其「知識缺口」。

在「知識元件分類」中，對「平台知識」與「目標知識」進行歸納與分布計算，並依知識的擴散程度及知識文件的編纂情形來進行分析。若發生對知識元件分類的見解不同時，將以本研究的分析資料為基礎，尋求受訪者的認可，以維持資料的一致性。

彙整各特徵之「平台知識」與各知識元件類別的分佈情況(如表6)，以整合特徵為例，擁有十六種「平台知識」，佔「平台知識」總數的百分之五十三點三(16÷30×100%＝53.3%)；依元件分布情形分析，其中以個人異質性知識及專門化元件為最多，各具有八種佔平台知識總數的百分之二十六點七(8÷30×100%＝26.7%)，顯示個案單位大部分「平台知識」掌握於少數人或仍存在於個人腦袋中，具有凝聚與內隱的特性。

另就各特徵之「知識缺口」與各知識元件類別的分佈情況，彙整如表7。以整合特徵為例，擁有十三種「知識缺口」，佔「知識缺口」總數的百分之四十六點四(13÷28×100%＝46.4%)；依元件分布情形分析，以個人異質性知識及專門化元件為最多，各具有六種佔「平台知識」總數的百分之二十一點四(6÷28×100%＝21.4%)，顯示個案單位大部分「知識缺口」屬於個人專業的內隱知識或掌握於少數人的專有知識。

表5　「知識社群分析」彙總紀錄

	部門
	平台知識數與比例
	知識缺口數與比例
	目標知識分佈情形

	計畫小組
	14
	46.7%
	13
	46.4%
	1.外部公司8種

2.技術部門3種

3.品管部門2種

	技術小組
	23
	76.7%
	23
	82.1%
	1.外部公司12種

2.品管部門8種

3.計畫部門3種

	品管小組
	19
	63.3%
	14
	50.0%
	1.外部公司7種

2.技術部門4種

3.計畫部門3種

	附註
	個案所有平台知識（PK）計30種，知識缺口（KG）計28種


表6　各特徵平台知識與知識元件類別分佈情形

	各特徵平台知識與元件
分布情形
	整合特徵
	品質特徵
	計畫特徵
	各元件PK 數
	各元件所佔比例

	個人異質性知識
	5
	1
	2
	8
	26.7%

	專門化元件
	6
	1
	1
	8
	26.7%

	慣常性知識
	2
	3
	1
	6
	20.0%

	協定性元件
	3
	1
	3
	7
	23.3%

	外部內隱知識
	0
	0
	0
	0
	0%

	公共知識
	0
	1
	0
	1
	3.3%

	總平台知識數
	16
	7
	7
	30
	

	各特徵所佔比例
	53.3%
	23.3%
	23.3%
	
	


表7　各特徵知識缺口與知識元件類別分佈情形

	各特徵知識缺口與元件分布情形
	整合特徵
	品質特徵
	計畫特徵
	各元件KG 數
	各元件所佔比例

	個人異質性知識
	5
	0
	1
	6
	21.4%

	專門化元件
	4
	0
	2
	6
	21.4%

	慣常性知識
	1
	3
	1
	5
	17.9%

	協定性元件
	1
	0
	1
	2
	7.1%

	外部內隱知識
	1
	2
	2
	5
	17.9%

	公共知識
	1
	2
	1
	4
	14.3%

	總知識缺口數
	13
	7
	8
	28
	

	各特徵所佔比例
	46.4%
	25.0%
	28.6%
	
	


綜合上述知識元件分佈情況，將個案「平台知識」與「目標知識」的知識元件分類情形繪製如圖8，發現以個人異質性知識及專門化元件兩項，所佔比例較高，顯示各部門雖已針對相關的專業知識進行文件編纂，但仍有相當數量之個人專業內隱知識及掌握於少數人的專有知識，亟需透過知識管理流程，經由「外化」與「結合化」程序予以外顯，並分享給大多數的人。
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圖8　知識元件分類情形
依知識的擴散程度分析，個案平台知識分別存在於個人(個人異質性知識、專門化元件)計有十六種，與團體(慣常性知識、協定性元件)計有十三種；其目標知識則分別可填補存在於個人計有十二種(個人異質性知識、專門化元件)與團體(慣常性知識、協定性元件)計有七種的知識缺口，如圖9。顯示個案仍有二十八種平台與目標知識尚未擴散，必須經過適當擴散程序(結合化、共同化)，擴展分享至各部門，如此才能達成創新維修能量開發的工作與任務。

[image: image11.emf]
圖9　個案平台知識與目標知識擴散程度分析
依知識編纂程度(內隱與外顯)分析，個案平台知識中內隱(個人異質性知識、慣常性知識)計有十四種與外顯(專門化元件、協定性元件)計有十五種；其目標知識的內隱(個人異質性知識、慣常性知識)計有十一種與外顯(專門化元件、協定性元件)計有八種，如圖10。顯示個案仍有二十五種平台與目標知識尚未編纂，必須經過適當編纂程序(外部化、引進外部公共知識)，以快速增加知識編纂的比例。

[image: image6.emf]圖10　個案平台知識與目標知識編纂程度分析
（五）風險分析
依據個案單位受訪者主觀意識的判斷，決定知識缺口的風險及影響結果的重要程度與所具有的屬性(附加性或替代性)，並依原先設計的程序與步驟(例如計算知識缺口寬度、繪製創新分布圖及辨識風險關鍵點等)進行說明。
1.計算知識缺口寬度
分別計算各特徵所具有知識缺口重要程度的平均值，其中以品質特徵(精進品管機制，改善現有維修作業流程，提昇後勤維修品質與效能)的平均值4.43最大，將作為計算知識缺口寬度的「高」標，並以整合特徵(整合機械、材料應用及分析等技術，運用逆向工程方式，建立創新維修能量自主能力)的平均值3.63最小，將做為計算知識缺口寬度的「低」標，據以計算各特徵所具有知識缺口寬度。
2.繪製創新分類圖
依據前述計算知識缺口寬度的標準及相關知識缺口的屬性可獲得個案單位知識缺口之創新分類情況，如圖11。其中發現大部份的知識缺口都是「附加性」，且集中分佈於中寬度知識缺口。另在各個創新特徵下知識屬性為「替代性」且知識缺口寬度為高的計有五個(佔17.9%)，顯示這部份的知識缺口相當重要，對個案研發創新具有關鍵性的影響。
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圖11　個案知識缺口的創新分類圖

3.辨識風險關鍵點

針對各個創新特徵之風險關鍵點加以分析，結果發現其中風險值最大的均屬於「替代性」知識，且為高寬度的知識缺口。顯示這些知識缺口對個案單位進行研發創新時具有關鍵性的影響，管理者必須特別加以重視。以計畫特徵為例，其風險關鍵點的分析結果，如表8。顯示其中排序第三的知識缺口(零件標準化工程)，雖屬於「附加性」知識，且風險值(20.22)較排序第一的知識缺口(壽期成本整合分析技術)風險值(21.38)小，但因其結果影響值較大(4.67)，具有關鍵性的影響，在進行策略運用分析時仍應特別加以重視。

（六）策略弱點分析
確認個案所有創新特徵的「風險關鍵點」後，為進一歩瞭解各個創新特徵目前所處的位置及採行策略的弱點，運用「內隱知識」與「已編纂知識」佔對總編纂知識之相關比例來進行「策略弱點分析」：

1. 依各個創新特徵所擁有的平台知識與目標知識，分析內隱知識佔總知識數的比例[以品質特徵為例，其所擁有的平台知識與目標知識之內隱知識佔總知識數的比例分別為(4+3)÷9×100%=78%及(4+5)÷13×100%=69%]，彙整如表9。發現只有品質特徵的內隱知識下降比例較顯著(78%→69%)，其主要原因係大量引進外部公共知識，因而降低單位內部內隱知識的比例。
2. 將個案內部在不同創新特徵下所擁有已編纂知識的比例變化，分析已編纂知識佔總已編纂知識的比例[以個案品質特徵為例，其所擁有的平台知識與目標知識之已編纂知識佔總編纂知識的比例為(2+0)÷5×100%=40%及(2+2)÷5×100%=80%]，彙整如附表10。結果顯示普遍呈現增加趨勢，其中以品質特徵的增加比例最高(40%→80%)，主要原因係引進外部已編纂文件，大幅提高知識編纂程度。

表8　個案風險關鍵點的分析結果
(以計畫特徵為例)
	計畫特徵下的知識缺口(KG)風險順序
	屬性
	重要程度值
	均寬
	結果影響值
	均果
	風險值

	壽期成本整合分析技術
	替代性
	5
	5
	5
	4
	4.75
	5
	4
	5
	4
	4.50
	21.38

	維修成本控制與分析
	替代性
	5
	4
	4
	-
	4.33
	5
	4
	4
	-
	4.67
	20.22

	零件標準化工程
	附加性
	5
	4
	5
	-
	4.33
	5
	4
	5
	-
	4.67
	20.22

	技術及操作成本分析
	附加性
	4
	5
	4
	-
	4.33
	4
	5
	4
	-
	4.33
	18.75

	專案成本管理
	附加性
	5
	4
	4
	-
	4.33
	4
	4
	3
	-
	3.67
	15.89

	專案構型管理
	附加性
	4
	3
	3
	-
	3.33
	4
	3
	3
	-
	3.67
	12.22

	專案規劃與管制系統
	附加性
	3
	4
	-
	-
	3.50
	3
	3
	-
	-
	3.00
	10.50

	計畫文件管理系統
	附加性
	3
	-
	-
	-
	3.00
	3
	-
	-
	-
	3.00
	9.00


表9　個案內隱知識佔總知識的比例分析

	內隱知識
比例分析
	所擁有平台知識(PK)
	所擁有知識缺口(KG)
	連結後的目標知識(TK)
	特徵下所擁有知識總數
	內隱知識佔總知識比例

	編纂程度
	內隱
	外顯
	內隱
	外顯
	內隱
	外顯
	平台
	目標
	平台
	目標

	整合特徵
	7
	9
	6
	5
	8
	5
	27
	29
	48%
	52%

	品質特徵
	4
	2
	3
	0
	5
	2
	9
	13
	78%
	69%

	計畫特徵
	3
	4
	2
	3
	4
	4
	12
	15
	42%
	47%

	合計知識總數
	14
	15
	11
	8
	17
	11
	48
	57
	52%
	54%


表10　個案已編纂知識佔總編纂知識的比例分析

	知識編纂
程度分析
	平台知識
外顯部分
	知識缺口
外顯部分
	目標知識
外顯部分
	總編纂知識數
	已編纂知識佔總編纂知識比例

	編纂程度
	擁有
	全部
	擁有
	全部
	全部
	平台
	目標
	平台
	目標

	整合特徵
	9
	9
	5
	6
	5
	15
	14
	93%
	100%

	品質特徵
	2
	3
	0
	2
	2
	5
	5
	40%
	80%

	計畫特徵
	4
	4
	3
	4
	4
	8
	8
	88%
	100%

	合計知識總數
	15
	16
	8
	12
	11
	28
	27
	82%
	96%


以每個創新特徵的「風險關鍵點」為代表，並分別以長方形來代表原有平台知識，橢圓形代表未來朝向的目標知識，標繪如圖12。
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圖12　個案風險關鍵點的策略弱點分析
依圖12分佈情況顯示，整合特徵(標號1)的平台知識編纂比例很高，但策略上採取引進外部內隱知識作為「目標知識」，造成內隱知識比例增加；品質特徵(標號2)的平台知識幾乎沒有擴散，集中在個人的頭腦或少數人掌握的記錄中，必須將相關的內隱知識有效的編纂，才能順利擴散至組織中；計畫特徵(標號3)的平台知識編纂比例雖高，但仍有編纂的需求，由於策略上採取引進外部內隱知識作為「目標知識」，造成內隱知識比例增加。
三、應用後評述及討論
1. 雖然個案單位非常重視平台知識與知識缺口的編纂工作(以整合特徵為例：已編纂文件比例為93%)，惟經調查發現其內隱知識的比例仍將近有五成(48%, 如表7)。因此，策略上若能採取技術引進或合作開發的模式，促使更多專業人員相互學習與分享(共同化)，將可避免人員技術斷層的現象產生。
2. 引進外部公共知識雖然可提高所謂的編纂程度，但因品質特徵其大部分的「知識缺口」都屬於慣常性知識及外部內隱性知識，具有一定程度的內隱性，因此各部門仍有文件編纂(外部化)的作業需求，也就是說必須將目標知識轉化成具有外顯性質的專門化元件，來降低內隱知識的比例。
3. 因為個案單位在計畫特徵的知識缺口中，所需目標知識均已有文件編纂(100%,表8)，所以其內隱知識佔總知識的比例相對較低(47%,表7)，因此策略上如採直接引入外部公共知識便可快速提升知識編纂程度。也由於大部分知識都已編纂成文件供相關人員使用，所以在知識的傳承上較不易受到人員離退的影響。
4. 引進外部外顯知識或進行知識文件的編纂雖可提高編纂程度。但若原平台知識屬於員工的專業技能(know-how)的內隱知識時，將隨著員工離職流失部分技術能力，因此企業的競爭優勢是短暫的，若採取快速引進外部已編纂的公共知識，經做中學逐步形成組織的共同習慣(內部化)的策略，應可降低人員離退對組織的衝擊程度。
伍、結論與建議

一、結論

由於個案單位目前對於知識管理的推展，主要仍偏重於外顯知識的管理，缺乏一套完整的知識管理系統、做法與評估機制。本研究主要運用Hall and Andriani (2002)所提出的知識管理分析技術，針對個案在推動知識管理的理想與現實間之落差提出改善方案與建議。綜合整個研究的過程，獲得以下結論：

1. 該分析技術架構係依據任務目標之特性，界定組織發展願景及創新特徵，發掘並釐清知識缺口，以藉由知識本質分類、關鍵風險辨識及策略弱點分析等手段，縮短組織知識落差。該方法適用於中大型的組織結構，可有效評析單位在進行知識創新活動時的不足。
2. 從個案研發創新維修能量的過程中發現，其填補知識缺口所需目標知識若具有替代性的知識本質時，亦常具有外部內隱的特性。本研究從個案知識管理的本質、分類與運作程序中可獲知，期望藉由提高知識文件的編纂程度來降低內隱知識的比例，並進而達成知識管理的目標。
3. 個案在推動知識管理上因缺乏完整的知識交流與分享機制，使得工作上的經驗難以傳承延續，個人技術上的突破無法擴展。觀察發現個案單位內部許多作業雖已資訊化，部分也已引進系統來儲存與運用專業知識，但針對各部門間所需的資訊並無溝通的管道或實際系統可運用。例如技術部門的逆向工程系統，基於維護與管理的考量，目前僅限內部特定人員使用，未能擴大推廣至其他相關部門及知識工作者。
4. 個案單位雖擁有許多航空動機修護專業技術人力，並依據相關修護技術命令、手冊訂出許多標準作業程序與施工檢驗紀錄，但由於軍中經管歷練與升遷需要，加上近年來推動組織改造，人員異動頻繁，且由於各部門分工極細，雖已進行多項文件的編纂與交流，但仍侷限於個人工作上，並未充分擴散與運用，以致造成專業知識分散存在個人心智，由於缺乏相互的知識交流、分享與溝通，導致創新開發與整合能力薄弱。
二、建議

1. 從個案單位的創新特徵與知識缺口中發現較少關於流程改善的部分，考量未來的空中作戰型態與國防實際需求，未來戰場上克敵制勝的關鍵在武器裝備的效能而非數量。展望未來，個案單位在推展知識管理時，必須不斷的提昇效率與改善流程，才能加速武器系統創新維修能量的研發開拓，提昇國軍的空中戰力。
2. 由於個案單位大多數人的個人專業知識技能都侷限在某個領域，實際從事工作時卻需要更多的相關知識，造成工作等待其他專業人士而延誤，所以在推展知識管理時，首應重視知識分享的誘因與獎勵機制建立。
3. 個案單位人員異動率高，難以將專業知識持續分享與傳承，以致造成新維修製程開發時，必須採取外部技術引進與合作的方式，但若沒有單位內部專業同仁共同投入與不斷的知識分享與傳承，將無法建立屬於單位的專業技能與核心價值，故應善加運用資訊科技，建構資訊網路系統與知識社群，來促進組織內垂直的溝通及水平知識傳播與分享。
陸、國防管理之應用實務
國軍因組織任務屬性的差異，專業知識的蓄積與傳遞因而具備多元複雜之特性，故各級單位若欲瞭解內部知識之缺口，就必須透過深度的辨識才能夠釐清。本研究所應用之知識管理技術分析架構，已有成功導入國軍研發專案創新活動之案例，本論文也印證該模式運用於發動機維修知識管理之可行性。未來可就不同特性之國軍單位進行衍生之分析探討。
誌　謝
本研究感謝國科會計畫贊助，計畫編號：95-2416-H-123-006。
參考文獻

辛宜聰，2007。國軍主計機構知識管理關鍵成功因素評估模式之研究—Fuzzy AHP之應用，元智大學管理研究所碩士論文。
吳俊漳，2006。飛機自動駕駛系統維修之知識表達，屏東科技大學工業管理系所碩士論文。

吳澤民，2001。應用資料探勘技術於維修知識推薦之研究-以飛機維修資料庫為例，中原大學資訊管理研究所碩士論文。

金建華，2003。空軍專業工廠維修人員知識分享行為之研究，義守大學工業工程與管理學系碩士論文。
知識管理工作推動團隊，2003。漢翔知識管理，蔡振昌主編，全球華人知識管理推動實務，台北：中國生產力中心。
洪獻章，2002。後勤知識管理系統架構之研究-以空軍航空發動機維修工廠為例，義守大學工業工程與管理學系碩士論文。
俞省梧，2002。軍事之個案研究－以研發單位為例，私立大葉大學碩士論文。
柯國華，2006。國軍推動知識管理之探討，國防雜誌，第二十一卷第五期，31~40頁。

姜星狄，2004。不同產業知識創新之比較研究，國立成功大學企業管理學系碩士論文。

孫嘉明，2005。航空維修業之知識管理應用需求研究—以飛機修護知識架構為例，臺灣科技大學工業管理系碩士論文。

許精國，2003。空軍場站修護知識分享動機與知識分享行為之研究，義守大學工業工程與管理學系碩士論文。
許佑中，2004。以知識管理觀點探討資訊系統對任務適配與績效之影響：以空軍軍網為例。樹德科技大學資訊管理研究所碩士論文。
徐煒煌，2006。國軍指參教育知識管理之探討，中原大學資訊管理研究所碩士論文。
張吉成，周談輝，黃文雄，2002。組織知識創新：企業與學校贏的策略，五南出版社。 

國防部空軍司令部，2005。空軍修護手冊，台北市。

梁嘉肇，2006。我國軍事組織文化對組織成員知識分享影響，國立臺灣師範大學教育學系在職進修碩士論文。
葉純青，2007。影響維修知識移轉績效的因素探討-以海軍後勤支援指揮部為例，佛光大學管理學系碩士論文。
羅宗安，2007。軍事知識管理系統流程整合性分析與設計初探－以動態知識流觀點，銘傳大學資訊管理學系碩士在職專班碩士論文。

劉允中，2005。軍事工程單位導入知識管理之研究，國立成功大學工程管理專班碩士論文。
Amidon, D.M., 1997. Innovation Strategy for the Knowledge Economy: The Ken Awakening. Newton, MA: Butterworth-Heinemann

Boisot M.H., 1995. Information Space: A Framework for Learning in Organisations, Institutions and Culture in Routledge, New York.

Goh, A., 2005. Harnessing knowledge for innovation: an integrated management framework. Journal of Knowledge Management 9, 6-18.
Hall, R. & Andriani, P., 2002. Managing Knowledge for Innovation, Long Range Planning 35, 29–48.

Holsapple, C.W., & Singh, M., 2001. The Knowledge Chain Model: Activities for Competitiveness, Expert Systems with Applications, 20, 77-98.

Lausin, A., Desouza, K.C., & Kraft, G.D., 2003. Knowledge management in the US army, Knowledge and Process Management 10(4), 218 - 230

Lin C.,Yeh, J.M., & Tseng, S.M., 2005. Case Study on Knowledge Management Gaps. Journal of Knowledge Management, 9(3), 36-50.
Lin, C. & Tseng, S.M., 2005. Bridging the implementation gaps in the knowledge management system for enhancing corporate performance, Expert Systems With Applications, 29(1), 163-173.
Nonaka I., 1991. The Knowledge- creating Company, Harvard Business Review, 69, 96-104.

Parasuraman, A., Berry, L.L., & Zeithaml, V.A., 1991. Refinement and Reassessment of the SERVQUAL Scale, Journal of Retailing, 67(4), 420-450
Porter M.E., 1996. What is Strategy? Harvard Business Review, 6, 62-78.
Toffler, A., 1980. The Third Wave, New York: William Morrow.

Zack, M. H., 1999. Developing a Knowledge Strategy, California Management Review, 41(3), 125-145.
【附錄】訪談問題引導記錄表
	部門
	
	職稱
	
	姓名
	
	工作年資
	年

	貴單位的願景為何?
	

	創新特徵
	需具備知識
	平台知識(PK)或
知識缺口(KG)
	知識分類
	知識流程
	風險

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	訪  談  問  題  引  導  範  例

	1.您認為貴單位在開發航空發動機創新維修能量，應具備那些特徵？
2.您從事創新開發工作時，認為應具備那些基本知識或尚欠缺那些知識？
3.就您所提的知識中，那些是您已經具備(PK)，那些是您仍欠缺的(KG)？
4.就您所提的知識中，那些有編纂文件可參考？那些是其他部門專業人員已具備？
5.在您欠缺的知識(KG)中，那些是透過您已經具備的知識(PK)自行學習、累積或創造即可獲得？或必須從外部專業人員教導與實作後才能獲得？
6.在您欠缺的知識(KG)中，那些可由您已經具備的知識(PK)逐步累積加獲得？或無法由已經具備的知識累積獲得？
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