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摘要 

近年來大高雄地區房地產漲幅極大，造成同行間彼此惡性競爭激烈，房地產企業公司，所面臨到內部成員對於虛擬

實務社群所使用之困境，進而排斥而停止使用，在這種情況下使得大高雄地區仲介人員陷入對於知識管理觀念不成

熟的迷思，以致在獲取虛擬實務社群的資源上顯得無所適從。然而每一間房地產仲介公司其實都存在或多或少的文

化差異性，若能再掌握房仲業者所在意的關鍵困境因素項目，找出真正影響之主因，將有助於房地產仲介業者使其

深入了解到其主因而加以改善進步。本研究歸納整理出虛擬實務社群之關鍵困境因素應包括個人、組織、科技等三

個主要因素構面，而由每個素構面發展出多項評估準則。爰此，本研究企圖以專家問卷的方式，運用模糊德菲分析

法，來了解各大房地產企業公司之高階主管階級的立場，對於使用虛擬實務社群之困境因素的看法。研究結果發現

虛擬實務社群之困境因素包括知識內隱難獲取、知識管理認知不佳、自我價值保護、知識質量難評估、排斥知識管

理、員工對於知識分享後優勢或權力喪失的疑慮、教育訓練成效不彰等。期望本研究成果有助於各大房地產公司了

解知識管理及虛擬實務社群的重要性與發展方向，並提供政府機關與房地產仲介人員解決與改善困境之參考。 

 

關鍵字：虛擬實務社群、知識管理、模糊德菲法 

緒論 

第一節 研究背景與動機 

Peter Drucker(1993)進一步指出在 21世紀企業管理重點已經從傳統的管理人、事等有形資產，轉而成為管理知

識等無形資產，但是這些新知識都貯存在員工的腦海裡，經驗、技術等內隱知識也都屬於員工個人所有。 

實務社群便是企業進行知識管理的媒介之一，隨著網際網路、資通訊技術發達與企業全球化營運的趨勢，社群

之間的溝通與協調方式從以前的面對面溝通到現在慢慢傾向於利用資訊科技來進行。即是利用所謂的電腦中介傳播

(Computer-Mediated Communication)的方式來與社群之間的成員溝通和互動，使得實務社群逐漸虛擬化，虛擬化的

實務社群，充分的利用了資訊與網路科技，來讓工作夥伴彼此之間結合跨越時間和空間的限制共同的完成任務

(Lipnack & Stamps，1999)。 

臺灣南部的四大知名房地產公司(永慶、信義、住商、中信)於 1999 年先後投入大量資金建立虛擬實務社群，

但對於虛擬實務社群的效果往往只在短期內受益，長期下來的效果卻大大的降低，因資深專員使用虛擬實務社群的

比例大幅度的降低，新進專員往往也再使用一段時間後變得興致缺缺，因此在此情況下許多的加盟店因使用虛擬實

務社群之效果無法看到明顯得實際利益，因而停止使用來降低支出。因此本研究欲由知識管理的觀點探討企業運用

虛擬實務社群之困境。 



 

第一章 文獻探討 

第一節 知識管理 

知識管理常被看作一種廣泛的代表性名詞，包含公司內的腦力激盪、正式會議、非正式的討論、簡報等等，以

及各式各樣的資料收集和累積。而現今不論是學術上或是實務上，對於「知識管理」的定義均有其獨特的見解，並

無統一的說法。然而根據實務上的經驗輔以理論上的探討，我們認為「知識管理應是一種具有完整規劃的系統，能

夠持續地、普遍地收集人類的智慧；同時，知識管理也是一種互動的過程」。不只是被動式地收集知識，而是進一

步轉化企業文化，讓人們更注重「資訊的交換」；因為這種互動的、流動的資訊，才是知識最能創造價值的地方。 

資策會 MIC的研究報告(2009)指出：知識管理可分為三種層次，第一層是知識的保留，將組織內的知識文件化；

第二層是知識的分享，利用良好的機制幫助知識在組織內流通，並產生互動；第三層是知識管理的極致，是員工吸

收知識後，發現新的問題進而創造新知識。而根據 GartnerGroup 研究，目前採用知識管理系統後，70%的價值發揮

在 Know-how 的分享，由此可知，知識管理最立即可見的效益是能促進知識的分享。 

表 1 知識管理之定義 

學者 年份 知識管理相關定義 

Karl Erik Sveiby 1995 知識管理關注的是建立有利於創造、利用和分享知識的環境。 

Verna Allee 1997 
知識管理幫助人們反思自己所擁有的知識，促進有益於知識交流的技術和企業結

構的發展，知識管理有助人們獲得知識來源，和促進人與人間的知識交流。 

Davenport，De Long and 

Beers 
1998 

利用組織內有助於知識流通的管道：組織內擁有許多有助於知識流通的管道，可

在知識流動過程中帶來知識增值的效果。 

Carl Frappaolo 2000 
知識管理就是運用集體的智慧來提高應變和創新的能力，是為企業實現顯性知識

和隱性知識共享提供的新途徑。 

第二節 虛擬社群 

隨著網際網路的普及與使用者習慣的建立，一個新的社會領域被創造出來，是一種動態的、反映出社會性本質

的空間 (Mitchell，1995) 。人們在這個網際空間中聚集，互相溝通與分享資訊，逐漸形成一種新興的社會現象 

(Romm et al.，1997) ，也促使了虛擬社群的誕生。Rheingold (1993) 是虛擬社群的早期提倡者之一，他定義虛擬社

群是一種社會的集合體，源自於足夠數量的人在網際網路上進行一段足夠長時間的公開討論，伴隨著充分的情感，

而發展出的人際關係網路。Rheingold（2000）認為虛擬社群是一種新型的社會組織，並有以下四種特質：1.表達的

自由；2.缺乏集中的控制；3.多對多的傳播；4.成員出自於自願的行為。 

Anne (1994) 認為虛擬社群是存在於網路上之任何大小的社會型團體(social group)。這個團體有共同的興趣，

可能是社交上的、專業上的、職業上的，或宗教上的，團體內的個體透過網路的方式聚在一起討論某些特定的議題，

從某個學術研究到日常生活點滴都有可能。 

  



 

表 2 虛擬社群之定義 

學者 年份 定義 

Rheingold 1993 
藉由網路由足夠的人數持續參與、交流、 溝通及經營，所產生在

網際空間中連繫群體關係網絡的社會聚集體。 

   

Jones 1995 
虛擬社群是傳遞共同的信任與經驗，以結合在地理上分離在各處

的人們。 

廖元禎 1998 

一群擁有共同想法與興趣的人，透過網際網路上各種工具為媒

介，進行溝通與資源的分享，形成一個社群，這個社群具有成長

性，擁有自己的運作規則，同時會創造出自己的社會與文化。 

Dudezert et al. 2006 
專業虛擬社群是指專業人員可以交流與分享他們的知識領域的專

門知識，不論時間和空間的距離。 

表 3 虛擬社群困境 

因素 學者/年代 內容 

個人 

Davenport/1997 

人們具有固守知識的天性，以免喪失自己的競爭能力，故當個

體覺得知識分享會與自身利益相衝突時，便會降低進行知識分

享之行為。 

Davenport/1997 

Davenpor & 

Prusak/2000 

知識分享並非是件自然的行為，特別是當成員認為自己本身具

有的知識是有價值的、是重要的競爭資源，便較不願意分享。 

陳 年 興 ＆ 魏 春 旺

/2006 

發現同樣的結果，當個體認為分享知識會降低了自己的優勢

時，期望損失的結果即是導致不願意分享。 

科技 翁崇恩/2005 

目前網路頻寬及傳訊能力受阻，有待繼續開發； 

強調自我學習對較需要結構化學習不利； 

學習者必須具備電腦網路運用技巧，將面臨較多技術上的困

難； 

資訊負荷過重，必須閱讀與回覆甚多電子郵件、材料、討論，

及具備資料庫管理技巧； 

對偏遠地區及學習障礙者運用網路仍是問題； 

較少言語溝通，將產生社會疏遠及造成被動心態。 

事實上要創造虛擬社群並不困難，重點在於如讓虛擬社群持續的經營下去，如果缺少了分享的動力，那此社群

不久後也將乏人問津，因此虛擬社群的管理者。必須要提高社群成員的知識分享行為意願，化為真正的分享之行為，

讓成員認為願意與人分享知識，可以在從事分享時，也同樣也可以從中獲得一些利益好處或他人回報。 

第三節 實務社群 

實務社群的定義是一群人，藉由持續的互動，分享利害與共的事情、共同的問題或熱情，以獲得更深入該領域

的知識和專業(Wenger & Snyder，2001；Wenger，2006)實務社群主要由三種基本因素結合而成分別是。 

1. 領域(Domain)：是指特定的議題或某個知識領域，社群內的成員因分享和了解其共同領域，而產生對社群之

認同感； 

2. 社群(Community)：關心這個領域的人所組成的團體，成員會投入於共同的活動並且討論，以及幫助他人以



 

及分享訊息； 

3. 實務(Practice)：成員想在某個領域裡發展得更有效率，他們會對這個領域內做事的方法有相同的作法及共有

的標準，同時他們也分享共同的資源（包括：經驗、故事、工具與處理問題的方法）。 

表 4 實務社群之定義 

學者 年份 實務社群之特色 

Barab & Duffy 2000 

共享知識、價值觀與信念； 

成員之間有重疊的歷史； 

相互依賴； 

再製機制。 

Barab et al. 

( 延 伸 自 Barab & 

Duffy,2000) 

2001 

共同的實務與共同企業； 

互動和參與的企業； 

有意義的關係； 

尊重多元與少數人的觀點。 

Ash et al. 

(整理自 Wenger，

1998) 

2008 

持續性的相互關係-同質或衝突的； 

分享一起做事的方法； 

快速的資訊流與創新的繁殖； 

可直接跳過序言切入主題，且交談是持續性的進行； 

能快速確立問題以供討論； 

歸屬感在參與者的描述下具備實質上的重複； 

瞭解其他人所知、所做與如何對企業有貢獻； 

表 5 實務社群之優缺點 

 實務社群之優、缺點 

優點 

強化個人之專業知識與能力，以求專業發展  

強化社會關係 

尋求商機：社群中來自於技術服務業者的成員，認為社群中成員之企業為其開創業務之

潛在客源，抱持著期望建立企業人脈，及尋求業務合作。 

工作改善。 

組織期望與組織服務。 

蒐集市場資訊。 

缺點 

新舊成員交替，不利於成員互動。 

限制幹部成員參與的時間。 

成員社群運作模式模糊，影響對社群之認同感。 

個人參與時間有限，只能挑選主題參加。 

成員容易對發表者公司產業認知與經驗不足，限制交流。 

 

實務社群不僅為社群創造價值，亦對成員之個人層面、工作層面，以及成員之組織層面產生效益。就社群層面

而言，實務社群能使社群本身價值能見度提升，為社群形成共同學習的空間，建立共通語言，並且能在社群中形成

一股知識分享的力量與正向影響，成為一個專家之學習管道。就成員而言，實務社群為社群成員提供學習及人際網



 

絡之平台，為成員之個人層面帶來效益，對成員個人專業學習與發展上，社群能提供協助，並且藉由不同組織之成

員的實務分享，幫助社群成員得以開擴思維，學習多方經驗，除此之外，更可以為成員促進社交關係，結交在相同

領域工作的企業人士。 

實務社群之困境 

實務社群的生命週期隨著時間累積逐漸發展，由鬆散的人際網絡演變而成具有共同目標與認同感的群體，透

過社群成員得以與他人連結與互動，聚焦於領域，透過參與，社群才得以發展。實務社群社群不斷地克服發展過程

的困境，才能邁向下一階段，如同企業成長曲線，社群發展達到高峰後便會趨弱，因此，社群在此時需要維持動能，

創造新議題，招募新成員等，以恢復社群活力，若未能成功轉型，社群也就會失去能量，而走向結束的一刻。 

第四節 企業運用虛擬實務社群進行知識管理之困境 

知識管理使用之困境 

目前最為大眾所認同的知識管理系統，仍然環繞在「獲取、組織、恢復資訊」以及「資料開發、文件聚集、資

料庫查詢」等概念，但這些觀念應用在現實企業運作的環境中，無疑是過於簡化知識管理的意涵。知識與人的因素

緊密相連，而且知識管理是在一個非結構化、非系統化的社會環境中進行的。因此，在設計知識管理系統時，應考

慮到人和社會的因素，以及「人」在創造知識、構成知識循環中所扮演的角色，才能解開上述各種難題。以下為各

學者對知識管理之困境看法(表 6)。 

表 6知識管理之困境 

因

素 
學者/年代 內容 

個

人 

Chow,Deng & Ho /2000 

Bobrow & Whalen /2002 
成員相似性 

Currie & Kerrin/2003 

Kim & Lee/2006 

Makela, Kalla, 

Piekkari /2007 

人際關係、人際互動與社會網絡 

Cummings /2004 成員組成的多元性 

組

織(團體) 

 

Arntzen-Bechina & Leguy /2007 未能保障知識分享後權益的組織文化； 

Voelpel, Dous, and Davenport/2005；

Currie and Kerrin /2003；Liebowitz /2004；

Cabrera and Cabrera /2005 

組織文化差異； 

過多層級的組織結構。 

未支持知識分享的組織文化 

Jarvenpaa & Staples/2001 知識所有權的主張 

Cabrera & Cabrera/2005 Currie & 

Kerrin/2003 

Cabrera&Cabrera/2005;Willem & 

Buelens/2007 

團隊氣氛的塑造 

 

團體認同 

Kwok & Gao/2006 Quigley, Tesluk, 

Locke, & Bartol/2007 

Liebowitz/2004 

員工對於知識分享後優勢或權力喪失的疑慮； 



 

Voelpel, Dous, & Davenport/2005 

Bock, Zmud, Kim & Lee/2005 
資訊所有權主張的負面影響。 

實務社群的生命週期隨著時間累積逐漸發展，由鬆散的人際網絡演變而成具有共同目標與認同感的群體，透過

社群成員得以與他人連結與互動，聚焦於領域，透過參與，社群才得以發展。實務社群社群不斷地克服發展過程的

困境，才能邁向下一階段，如同企業成長曲線，社群發展達到高峰後便會趨弱，因此，社群在此時需要維持動能，

創造新議題，招募新成員等，以恢復社群活力，若未能成功轉型，社群也就會失去能量，而走向結束的一刻。 

不友善之知識管理組織文化 

根據 KPMG 針對歐美企業的調查指出，36%的企業表示，知識管理推行失敗的主因係無法配合既有的組織文

化，以及尚未建立員工認同感。一般企業在推行知識管理時，常因不重視整體組織文化對知識管理的影響，無法使

知識管理融入組織文化之中，因而產生施行上的困難。由此可知，組織文化對於施行知識管理有極大的影響力，然

則何種類型的組織文化會成為知識管理推行上的阻力？茲歸納學者研究中不利於知識管理的組織文化特色，如不願

分享的自利文化、官僚組織文化、過度強調競爭或集體的組織文化、懼怕衝突的組織文化、抗拒創新的組織文化及

高度同質的組織文化。 

知識管理之關鍵因素 

推動知識管理的主要困境因素，可能會因每一家企業的產業條件、發展需求、資源投入或環境因素有所差異；

因此，必須在規劃導入知識管理之前，審慎釐清企業真正所需要的條件，如未能使知識管理與經濟效能或產業價值

相連結、知識管理未引導實施動機的改變、缺乏一個標準且具彈性的知識結構、缺乏對知識友善的組織文化、沒有

明確的目標跟語言、知識管理未引導實施動機的改變、缺少知識轉移的多重管道、缺乏高階主管的支持等。 

在許多影響困境推動知識管理關鍵因素當中，個人認為『高階主管支持』是所有因素當中最具影響力的，雖然

其他因素也扮演極為關鍵的角色，然而，高階主管的承諾與投入程度，才是知識管理能否推動成功的最主要關鍵因

素。下表為企業運用虛擬實務社群關鍵困境對應表(表 7) 

表 7 企業運用虛擬實務社群關鍵困境對應表 

構面 因素 A B C D E F G H I J K L M 

員工 

個人 

知識內隱難獲取 V V V V  V   V V  V V 

知識管理的認知不佳 V V V V V V    V  V V 

自我價值保護 V V V V  V V    V  V 

知識質量難評估 V V V V V  V V V    V 

排斥知識管理 V V V V V V V V  V   V 

 

團隊組織 

 

員工對於知識分享後優勢或

權力喪失的疑慮 
V V V V  V  V V V  V V 

不清楚的團隊目標與共同語

言 
 V   V    V  V V V 

組織文化與溝通習性難以調

整 
  V  V V    V V V V 

不願分享的自利文化    V V    V V  V V 

官僚組織文化         V V V V V 

過度強調競爭或集體表現的

組織文化 
V    V    V V V V V 

懼怕衝突的組織文化      V   V V  V V 



 

抗拒創新的組織文化      V   V V v V V 

高度同質組織文化       V       

家長式威權領導下的組織文

化 
      V V V     

組織架構不明     V  V V V V V V V 

高階主管領導支持       V V V V V V V 

組織無明確的知識管理方案     V    V V v v V 

應用科技 

應用科技可能導致的訊息誤

解 
 V V           

系統設計不明、無法符合企

業所需 
             

缺乏資訊通訊技術              

教育訓練成效不彰        V     V 

資訊系統的穩定性及安全性

受質疑 
  V     V      

論文編號

名稱 

A:王文彥(2002)  F:陳育澍(2010)          J:連思潮(2007) 

B:謝宗諭(2005)  G:郭政峰(2011)         K:何俐安、廖芳君(2010) 

C:周雅涵(2011)  H:黃秀慧、洪瑛珮(2006)  L:林澄貴(2003) 

D:翁崇恩(2005)  I:劉臺聲(2007)          M:賴明豐(2006) 

E:蔡櫻枝(2003)   

【續上表】 

構面 因素 N O P Q R S T U V 

員工 

個人 

知識內隱難獲取     V V V V V 

知識管理的認知不佳  V   V   V V 

自我價值保護    V  V V V V 

知識質量難評估 V V V     V V 

排斥知識管理 V V V   V V   

 

團隊組織 

員工對於知識分享後優勢或權力喪失的疑慮 V V  V V  V   

不清楚的團隊目標與共同語言 V V V V V V V   

組織文化與溝通習性難以調整 V V V V V     

不願分享的自利文化 V  V V V     

官僚組織文化 V  V V V   V v 

過度強調競爭或集體表現的組織文化 V  V V V   V V 

懼怕衝突的組織文化 V  V V V V V   

抗拒創新的組織文化 V  V V V V V   

高度同質組織文化    V   V   

家長式威權領導下的組織文化       V   

組織架構不明 V V V V V V V   

高階主管領導支持 V v  V V  V   

組織無明確的知識管理方案 V  V V V  V   



 

應用科技 

應用科技可能導致的訊息誤解      V V   

系統設計不明、無法符合企業所需      V V V V 

缺乏資訊通訊技術       V V V 

教育訓練成效不彰       V   

資訊系統的穩定性及安全性受質疑       V   

論文編

號名稱 

N:郭登山(2007)  Q:陳書梅(2002) T:徐文安(2007) 

O:齊世華(2011)  R:吳毓桂(2011)  U:王致強(2009) 

P:陳曉媚(2004)  S:陳品元(2007)  V:彭鈺翔(2010) 

第五節 不動產經紀公司虛擬實務社群介紹 

房屋仲介又稱地產經紀，屬三級產業中的服務業，它的收入是經紀傭金，它自己沒有地產物業(樓盤)作為貨物，

地產代理是物業市場上的中間人，外面的兩方是物業買家和物業賣家（買賣盤），又或者租客和業主（租盤）。 

以大高雄來說最知名的不動產經紀公司分為四大家，分別為永慶房屋、信義房屋、住商房屋、中信房屋，以上

的不動產經紀公司各有獨自地特色，以下為各至四家不動產經紀公司之特色。 

永慶房屋於 1988 年正式創立與其他同業最大的不同在於直營體系下的每一家分店的經營權均隸屬於總公司，

總公司扮演著發號施令的角色，各分店全力配合執行；而加盟店的經營權則分屬於各加盟店東，加盟總部的主要職

責為招募新店頭，進行行銷策略建議，並以收取月費及權利金的方式，持續彼此的權利義務關係，在高雄地區擁有

149間店面。 

信義房屋於 1987年成立 1999 年股票上櫃，並於 2001 年申請上市成功，為台灣地區唯一股票上市的房仲公司。

直營分店涵蓋台北市、新北市、桃園、新竹、台中、台南、高雄等都會區，為台灣地區直營分店最多的仲介公司， 

在高雄地區擁有 28 家分店皆為直營體系。 

住商房屋於 1979 年成立為全國最老的品牌其特色為沒有直營店，全部都以加盟店的模式經營由總部專業店務

輔導及強力支援，於 2011 年被信義房屋集團董事長以個人投資公司的名義收購 51%的股權成為住商不動產的主要

股東，在高雄地區擁有 65間加盟店。 

中信房屋為國內首家獲准以「房屋仲介」登記成立公司之中信房屋，為 1985 年創立，在 1997年 5月時轉型為

加盟連鎖系統，全台灣約有 200 多家加盟店，在高雄地區擁有 45間加盟店。 

  

http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=TkzEuJ/search?q=auc=%22%E5%90%B3%E6%AF%93%E6%A1%82%22.&searchmode=basic
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E4%B8%89%E7%B4%9A%E7%94%A2%E6%A5%AD
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%9C%8D%E5%8B%99%E6%A5%AD
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%94%B6%E5%85%A5
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%B6%93%E7%B4%80
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%B6%93%E7%B4%80
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%9C%B0%E7%94%A2
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E5%9C%B0%E7%94%A2
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%A8%93%E7%9B%A4
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E8%B2%A8%E7%89%A9
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E7%89%A9%E6%A5%AD%E5%B8%82%E5%A0%B4
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E4%B8%AD%E9%97%B4%E4%BA%BA
http://zh.wikipedia.org/w/index.php?title=%E8%B2%B7%E5%AE%B6&action=edit&redlink=1
http://zh.wikipedia.org/w/index.php?title=%E8%B3%A3%E5%AE%B6&action=edit&redlink=1
http://zh.wikipedia.org/w/index.php?title=%E7%A7%9F%E5%AE%A2&action=edit&redlink=1
http://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%A5%AD%E4%B8%BB


 

表 8 虛擬實務社群優點 

優 點 

全 新 趨

勢 
網路行銷為房仲帶來革命性的突破與不可忽視的商機。 

全方位 流通、網站、平台式管理、PDA行銷、廣告、功能齊全一次到位。 

全共享 達到資源共享、物件聯賣流通、全體互動之 Web2.0升級。 

全流通 物件資料登打後各店專屬網站與愛屋線上平台立即同步聯賣。 

全放送 Yahoo 關鍵字廣告，強力曝光、加速成交。 

全網頁 管理全在網路進行、免去系統安裝之不便，服務、維護無時差。 

全系統 物件/客戶/成交/查詢/統計分析/報表列印，介面直覺、人性化。 

全同步 網路無國界；管理、流通、廣告均一次完成，效率高、效果好。 

全服務 
結合傳統與網路電話、線上 MSN、SKYPE、E-MAIL、線上留言等即時服

務機制。 

多功能 擺脫單機作業使用需配合硬體安裝的桎梏、網站平台式資源共享非夢事。 

「虛擬實務社群」為房地產仲介成功經驗分享的平台，除整合旗下房產集團各事業體外，並網羅全台會員店上

千家，提高區域物件的行銷能見度，網站中提供全台各區域近百萬件物件搜尋，除加速消費者找房子售屋的速度，

也成為公司執行知識管理的關鍵，並共創公司、消費者與房地產仲介同業三贏的局面。 

第二章 研究方法 

第一節 研究方法 

本研究透過知識管理、虛擬社群與實務社群之相關文獻，整理出 23 項企業在使用虛擬實務社群之困境因素，

此研究將構面分成員工個人、組織團體、應用科技等三大方向。其中 6項問項屬於員工個人方面，分別為知識內隱

難以獲取；知識管理認知不佳；自我價值保護；知識質量難以評估；排斥知識管理；員工對於知識分享後優勢或權

力喪失的疑慮。 

與團隊組織相關的 12 項，為不清楚的團隊目標與共同語言；組織文化與溝通習性難以調整；不願分享的自利

文化；官僚組織文化；過度強調競爭或集權表現的組織文化；懼怕衝突的組織文化；抗拒創新的組織文化；組織架

構不明；高階主管領導的支持；高度同質組織文化；家長式威權領導下的文化；組織無明確的的知識管理方案。 

應用科技相關的 5項，應用科技可能導致的訊息誤解；系統不明，不符合企業所需；缺乏資訊通訊系統；教育

訓練成效不彰；資訊系統的穩定性及安全性受質疑。 

上述本研究收集虛擬社群與實物社群相關文獻，以知識管理為架構統整出具體且全面的使用者於企業虛擬實務

社群知識管理之困境因素，整體的研究規劃為：（1）以回顧大量相關文獻歸納出使用者於企業虛擬實務社群知識分

享之困境；（2）檢視問卷之題目，利用多方驗證的觀點請十名以上填卷者先行的審視問卷，並交互詢問修改不佳題

目之語意，討論出最適當題目語意而後廣發問卷，利用項目分析進行題目難度、鑑別度與內部一致性之檢定；（3）

採用模糊德菲法分析，縮減題目維度群集相同內涵之因素，了解使用者於企業虛擬實務社群知識分享困境來源之主

要構面；（4）進行詮釋結構模式分析，找出因素之間的因果關係，進而確立使用者於企業虛擬實務社群知識分享之

抵制量表；（5）最後研究者再以文獻歸納統整觀點，進一步為使用者於企業虛擬實務社群知識分享之困境因素，使

企業能有效的了解經營企業虛擬實務社群之困境與可應對之策略。

http://yungching.housefun.com.tw/
http://yungching.housefun.com.tw/CA/CA0101.asp?FIRST=1
http://yungching.housefun.com.tw/CA/CA0101.asp?FIRST=1
http://yungching.housefun.com.tw/cg2/cg_Default.asp
http://yungching.housefun.com.tw/cg2/cg_Default.asp


 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 1 研究架構 

第二節 問卷設計 

問卷架構包含三部分：問卷說明、問卷內容與基本資料。問卷開始先以一段簡短的文字讓填卷者瞭解，本研究

主要為了瞭解影響填卷者於企業使用虛擬實務社群進行知識管理時可能會遭遇的抵制因素。而後簡單介紹知識管理、

實務社群與虛擬實務社群關鍵字詞的意涵。接著進入問卷內容的部分，問卷內容由本研究所整理出的 23 項使用者

於企業虛擬實務社群進行知識管理之抵制因素為主體，採取李克特 5 點量表的方式供填卷者填答，詢問填卷者對

於 23 項抵制因素的抵制程度為何。問卷最後請填卷者填上一些基本資料，並詢問填卷者虛擬實務社群使用情形的

相關問題，以利後續資料分析。 

第三節 研究對象 

對於虛擬實務社群的旨意網站平台十分廣泛，其本質皆為創新的服務，而本研究主要的目的為詢問運用虛擬實

務社群的使用者對於在公司實施知識管理的抵制來源，因研究對象需要依賴或是經常使用虛擬實務社群之公司方能

解決研究問題。 

主要對象為高雄地區四大知名房地產公司品牌公司(永慶、信義、住商、中信)的不動產經紀營業員。由於本研

究牽扯到許多心理隱私的問題，因此研究者須採用立意抽樣的方式，挑詢有意願填寫的不動產營業員或主管發放問

確立研究題目 

探討知識管理相關 

文獻 

探討實務社群相關 

文獻 

探討虛擬社群相 

關文獻 

整合困境 

問卷設計 

實證分析 

研究結論 



 

卷，所有問卷填寫過程皆由研究者在旁提供詢問，以確保填卷者能正確的填答問卷。問卷發放的地區為大高雄全區，

選取四間房地產加盟業為主，並發放 36 份左右的問卷。 

第四節 分析方法 

模糊德菲法是由傳統德菲法衍生而來，在傳統德菲法中呈現專家意見的共識值，僅是一種平均數的概念。事實

上，在專家的共識性中，存在著一種未知的函數關係，其可因共識函數的不同而出現幾何平均數、最大平均數、最

小平均數、調和平均數，算術平均數等函數關係（黃有傑、羅紹麟，2001）。Klirand Folger（1988）提出一般化平

均數模式導入德菲法中，以專家問卷之評估值建立三角模糊函數，其一般化平均數中之極小值(a)、極大值(b)為專

家共識三角模糊函數中之兩端點，以幾何函數(m)代表專家群體對此影響因素評估之共識，最後由研究者依研究目

的決定門檻值(s)，以選出適當的評估因子（許香儀、葉昭憲，2005），其示意圖如下圖 2。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 2 模糊德菲法 

利用簡易重心法， 將各個因素的模

糊權重 Wk轉成單一值 Sk。 

Sk = 
ak+bk+ck

3
                (1) 

 ak = 三角模糊數模糊權重左端值，就是最小值。 

    bk = 三角模糊數模糊權重隸屬度為 1的值。 

    ck = 三角模糊數模糊權重右端值，就是最大值。 

    Sk = 將三角模糊數的模糊權重值，轉換成單一值。 

設定門檻值 t，從眾多的因素中，篩選及修正出較合適的因素。 

規則如下： 

若Sk ≥ t，則接受第 k個因素。 

若Sk < 𝑡，則刪除或修正第 k個因素。 

根據上述模糊德菲資料法之論述，結合本研究於文獻回顧第四節，企業運用虛擬實務社群之困境因素，歸納整

理出企業運用虛擬實務社群之困境因素架構圖，如下圖 3： 
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圖 3 企業運用虛擬實務社群困境架構圖 



 

第三章 分析結果 

第一節 研究樣本 

本研究採用專家問卷，主要目的為藉由專家學者專業能力與素養，以求進一步提供實務經

驗，並從評估準則中篩選出適當且具代表性的因素，做為困境因素之重要依據。本問卷母體為四

家房仲公司(永慶、信義、住商、中信)主體下，有請四家經理、副理、店長做為代表，問卷總計

發出 36份，有效回收 36份。 

第二節 樣本分析 

問卷性別分析：填卷者依性別區分，男性人數有 11人占 30.56%，女性人數有 25人占

69.44%。 

問卷年齡層分析：填卷者依年齡層區分，19歲以下有 0人占 0%，21-30歲有 10人占 27.78%，

31-40 歲有 21人占 58.33%，41-50歲有 5人占 13.89%，51-60歲及 61 歲(含)以上皆 0 人占 0%。 

問卷教育程度：填卷者依教育程度區分，博士有 0 人占 0%，碩士有 1人占 2.78%，大專院

校有 20人占 55.56%，高中職有 12人占 33.33%，國中小有 3人占 8.33%。 

問卷職位分析：填卷者依職位區分，副理有 6人占 16.67%，店長有 11 人占 30.56%，經理

有 19 人占 52.77%。 

第三節 問卷信度 

本研究第一階段問卷的內部一致性 Cronbach’s Alpha 值等於.980，信度指標甚為理想，標準

化內部一致性 Cronbach’s Alpha 值等於.980，包括題項有 50 題。題項刪除後 Cronbach’s Alpha 值

介於 0.979 至 0.980，沒有高於 0.980，表示沒有題項需要刪除。 

第四節 困境因素準則分析 

梁連文、李桐豪、黃博怡(2010)以及梁連文、鍾宇軒、施光訓(2011)研究中提到門檻值一般

採取標準為門檻值之界定區間為 60~80之間。 

    為求評估上較為精準，因此本研究之準則綜合分析以通過門檻值(60)，為主進行討論。

在經由問卷信效度分析刪除不適合之題項後，以下為高於門檻值(60)之困境因素。 

個人構面(七個因素)：知識內隱難獲取(66.98)、知識管理認知不佳(68.56)、自我價值保護

(68.40)、知識質量難評估(64.37)、排斥知識管理(71.39)、員工對於知識分享後優勢或權力喪失的

疑慮(69.93)、教育訓練成效不彰(66.20)。 

第四章 結論與建議 

第一節 結論 

依本研究所發問卷之構面個人、組織、科技發現每間店的高階主管皆認為最重要的都是在

「個人」之問題與組織、科技並沒有太大的關係。在高雄地區組織方面對於大高雄低區房仲業來

說組織的文化或是態度並不認為會影響到虛擬物社群的使用意願，及科技方面來說網路的成熟，

人人有智慧型手機的情況下，對一般的科技概念也大大提升，科技的影響也不會影響到使用意願



 

在個人方面高雄地區的房仲認為在虛擬的實務社群中，影響關鍵因素，如...自我價值保護、排斥

知識管理等等對使用者的意願影響是非常大的 

彙集與回顧國內外相關文獻以及產業實務現況，歸納出二十三項運用虛擬實務社群的困境

因素，並透過模糊德菲爾法專家問卷，篩選出七項困境因素，分別為知識內隱難以獲取、知識管

理認知不佳、自我價值保護、知識質量難評估、排斥知識管理、員工對於知識分享後優勢或權力

喪失的疑慮、教育訓練成效不彰。 

根據台灣時報報導，高雄房市熱，土地交易量愈來愈大，今年第一季土地交易量高達八十

六億元，占全台比重高達百分之四十二，超越雙北市，位居全台之冠，這也是高雄市首度超越雙

北市成為全台交易量最大地區。 

引用 J2H房仲交流論壇版主 2013所說，在商業競爭社會，大家為了生存, 人與人之間永遠

都帶著假面具，不論是同事之間的競爭或是同行之間的惡鬥, 只是為了想讓自己得到更多利益，

難道人與人之間只能惡性競爭才能成長才能得到更多利益嗎？J2H成立房仲交流館希望的是，人

與人之間是可以互相學習和成長，大家可以透過 J2H 房仲交流館的平台認識更多志同道合的朋

友或是商業夥伴，不論是分享工作上的辛苦或是技巧，彼此約束房仲之間的惡習，改變消費者對

房仲的不好觀感，讓合作交流能產生更大的商機。 

由以上文章可顯示在高雄地區的房仲業如同以上描敘的，高雄市房地產熱但在地 2 篇文章

上知名論壇版主所說隱約之間透漏著同行間惡鬥的問題，在 2013 年前該論壇高雄地區的討論文

章明顯的降低 4 成，回文率也降低 5 成左右，這代表越來越少人來使用虛擬實務社群，以此現象

來說是非常的詭異的。虛擬實務社群能夠對房仲有很大的幫助，在高雄地區房產火熱的時機，按

照當初台北房地產火熱的模式來看，理應是更能夠被運用的甚至是依賴的程度。 

第二節 差異比較 

信義房屋方面：在大高雄低區信義房屋是最穩定的，最基本的是信義房屋本身就是直營體

系，由上到下的統一的營運方式、公司制度等等，簡單來說就是有多少店長，開多少家店，此做

法能夠完全的運用知識管理的房仲公司，不過相對一般的加盟體系五花八門的行銷手法，信義就

相對的比較保守一點，也可以說是菁英制度，每個人都遵守著公司規定來彼此合作，在徵選人才

的過程中，也相對的比較偏向能夠配合並且經驗豐富的資深專員，來提升團隊的實力，由此可知

信義房屋非常的重視知識的管理，認為本身如果排斥知識管理也就無法融入團隊，因此可看到信

義房屋的前三大因素中前兩大因素皆以對知識管理為主。 

住商不動產方面：為台灣最早的房仲公司，在做法及觀念上是走比較傳統的路線為主，公

司內的輩分及階級西對其他公司來的重視，在 2011 年信義董座入股住商擁 51%的股權，再將知

識管理的觀念導入住商不動產，保留了傳統的信念及作法，由住商不動產的前三大因素來看員工

對於知識分享後優勢或全力喪失的疑慮來看，內部主管還是相當的重視自身的權利及優勢，不過

在第二項及第三項因素與信義房屋相同，表示住商不動產雖然導入新觀念，卻維持的傳統模式，

創造出更理想的團隊。 

中信房屋方面：多以直營為主，不過不像信義房屋那麼完整，加盟店的數量也比其他兩家



 

來的少，中信房屋相對其他三家公司比較起來並不是很重視虛擬實務社群的使用，其公司的風格

及制度上並不統一，可以說擁有其他三家公司的特徵但都不明顯，一切的問題由店家的店長來自

由決定，也可說此作法並不會對房仲人員有太大的約束能力，由中信房屋的因素來看，相對其他

三間公司中信房屋很重視一開始的教育訓練，希望從開始就導入正確的觀念，之後讓仲介人員來

自我約束，不希望以制度來造成仲介人員的壓力，致使個人的能力發揮到極致。 

永慶房屋方面：在大高雄地區是擁有最多加盟店的店家，也是台灣最大的仲介集團，以創

新的知識及科技為主，也是最能有效運用知識管理及虛擬實務社群之公司，公司內部有許多體系，

除了買賣房子的業務之外，還有代書、代銷、商仲、估價、行銷及人資，在南部地區是知名度最

高的公司，以永慶房屋的第一項因素來看(自我價值的保護)，可知內部人員容易在心理上防止自

我價值遭受到否定的傾向，而跟其他三家房仲比較起來在永慶房屋的競爭是最大的，人員的汰換

率也是最高的，造成公司內部發言或執行會相對之謹慎，比較起來永慶房屋內部的成員不信任感

是最強烈的，卻也因為公平嚴格的制度約束，造成了良性的競爭，永慶房屋認為惰性是失敗的關

鍵，高壓的競爭可以使得成員比起其他三家仲介公司更加的積極。 

  



 

第三節 解決建議 

本研究針對所篩選出的十一個因素對企業運用虛擬實務社群提出以下相關的建議。 

表 9 四大房仲公司差異比較表 

 

 

 

 

 

 

 

知識內隱難以獲取：虛擬實務社群能夠幫助使用者獲取內隱知識，建議公司加強虛擬實務

社群的使用，並有專人管理虛擬實務社群，並不定時的在社群內公告政策、目標、本月行程等等，

促使虛擬實務社群活用。 

知識管理認知不佳：增加知識管理的宣導，並加強學習知識管理運用在實務社群上之方法。 

自我價值保護：研究發現在競爭力高的工作環境相對自我價值的保護也會跟著提高，建議

公司可以多舉辦員工旅遊、聚餐等活動來加強員工彼此的好感度及信任度，降低同事間緊張的氣

氛，亦可降低自我價值的保護。 

知識質量難評估：建議虛擬實務社群管理者能夠清楚的分類文章及案件，並限制文字格式，

使人更能了解所表達之內容。 

排斥知識管理：虛擬實務社群的使用人數越來越多，對比台北地區之模式，會有排斥現象

公司名

稱 
信義 住商 中信 永慶 

前 

三 

大 

因 

素 

1. 排斥知識管理

(81.32) 

2. 知識管理認知不

佳(72.17) 

3. 自我價值保護

(66.76) 

1. 員工對於知識分

享後優勢或權力

喪失的疑慮

(78.42) 

2. 排斥知識管理

(71.81) 

3. 自我價值保護

(68.74) 

1. 自我價值保護

(68.08) 

2. 知識管理認知不

佳(66.07) 

3. 教育訓練成效不

彰(64.41) 

1. 自我價值保護

(74.88) 

2. 員工對於知識分

享後優勢或權力

喪失的疑慮

(73.94) 

3. 排斥知識管理

(72.40) 



 

多為對虛擬實務社群不熟悉並且年齡偏大為主要，相對之下在年輕族群的使用率高居部下，而中

高年齡成的經驗知識，卻是知識管理很重要的關鍵，建議公司內部可以針對中高年齡層對虛擬實

務社群的重點訓練，來增加虛擬實務社群的價值。 

員工對於知識分享後優勢或權力喪失的疑慮: 建議公司可以鼓勵知識分享之人員，並給予

保證及獎勵來降低疑慮。 

教育訓練成效不彰:在房地產業的門檻是很低的，通過門檻後有許多素質不一的人員來一同

參加教育訓練，彼此之間容易互相影響，降低了訓練品質，容易造成人員落差極大!長期間下來

公司會認為教育訓練並不重要，建議政府可以提高房仲業的專業門檻來汰換不適任之人員，篩選

出水準內之人員，在教育訓練上之成效提升，更能訓練出有效運用虛擬實務社群之成員。 

第四節 後續研究之建議 

在大高雄地區的房地產仲介業算是比較特殊的案例，難以借鏡台北地區的案例來改善使用

困境，在大高雄地區房價相對以往打壓房價的政策到現今刻意放任房地產的升值，導致房仲人員

在短期間內暴增，但實際上黃金時期是短暫的，再加上高雄市人口的限制。 

實際上並不需要那麼多的房屋，因此在買方與賣方有限的情況下，許多同行的房仲業者開

始了惡性競爭，最快的方法通常是由虛擬實務社群上竊取屋主資料，想直接取得賣方合約。 

因此虛擬實務社群的使用便開始沒落，按照正常的發展應該是更能發揮虛擬實務社群的功

能如美國、日本等等甚至台北地區對於虛擬實務社群的觀念與運用都比大高雄地區來的成熟多，

2011 年政府的打房政策，在台北地區則出現了一股離職潮而在大高雄地區看似影響不大，實際

上多數同行處在看的到吃不到的尷尬情況，在環境極度落差的變化之下人與人之間的也容易造成

不信任，也解釋了高雄地區運用虛擬實務社群之困境因素為何集中在個人的方面。 

要如何改善需要政府的配合，建議政府能夠嚴格規範建設公司在大高雄地區的炒作，增加

建設規範的門檻，將低房屋的建設，尚待空屋飽和，使房地產的情勢穩定便可將低房仲業者的競

爭壓力，而在房地產企業方面必須要嚴格落實虛擬實務社群的使用，並多宣導知識管理與分享的

理念，並且由新人的教育訓練開始，當作是重點來教導，提升知識管理的觀念，增加彼此的信任

程度。 

現今大高雄地區房地產正處於關鍵且緩慢的磨合期， 需要長時間的等待才可穩定，因此後

續研究可以去坦討知識管理運用虛擬實務社群上遇到之困境及問題，以及如何解決之困境之方

法。 
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