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摘要 

隨著知識經濟時代的來臨，企業如何善用

過去的決策經驗以改善未來類似問題的決

策品質是一項值得被探討的問題。然而首

先必須解決決策知識結構化的問題，方能

大幅改進決策知識儲存、流通以及知識內

化的效能。因此本論文提出一個能夠針對

決策知識的特性加以結構化的知識模型─

SMDK(Structural Modeling for Decision 
Knowledge)，此模型可將原本不具結構性

的決策經驗轉化為具結構性的「知識個體」

和「關係」等決策知識，知識加以結構化

的結果有助於企業傳承學習過去在決策制

定上的經驗，以加速未來的類似決策的應

變速度和提昇決策的品質。文中並以企業

行銷推廣的決策知識為主題，說明 SMDK
將決策經驗結構化的過程，此外為了驗證

SMDK 之可行性，本論文也以 ASP 和 SQL 
Server 發展一雛型系統。 

關鍵字：知識結構化、決策知識、知識表

達 

一、敘論 

隨著知識經濟時代的來臨，企業已逐

漸由傳統的資源論、成本優勢論、資本論

或技術導向之觀點，轉向知識論或智價企

業論。Qunitas [1]認為知識管理哲學是要

持續管理知識，同時可以標示及運用現有

及先前的資訊來創造新優勢，因此知識管

理必須累積現有的知識來創造與提昇企業

的價值。Kleiner [2]也曾指出許多錯誤的決

策一再的發生乃是因為錯誤的舊思考模式

從未被發現。因此知識對於企業或個人都

是重要的無形資產，因為不論個人或企業

其所具備的問題解決能力大都是依賴過去

的經驗加以累積發展而來的，亦即人類利

用過去的經驗和記憶加以融合擴充而針對

新的問題展開解決計畫[3,4,5]，而此種利

用過去的經驗記憶以解決所面臨之類似或

新的問題已儼然成為人類解決問題的模

式。因此針對企業的決策問題事實上也隱

約蘊藏著某種程度的重複性，因此如果可

以累積過去的決策知識並增強其下一次制

定決策的能力，則對於企業而言將具有莫

大的價值。 

目前關於知識管理的各種研究試圖

從各個層面探討如何管理及運用知識，其

中知識庫的建構是落實知識管理不可或缺

的一部份，因此近年來關於知識庫應該如

何建構的議題已經逐漸受到重視[6,7]。而

建構知識庫之前所必須考慮的是知識結構

化的表達的問題[8,9]，否則知識倘若仍停

留在文件電子化的階段，則龐大的文件管

理不僅造成知識編碼者工作的負荷，閱讀

的障礙更會降低了知識內化的效能。如此

一來，知識庫便無法將數量龐大的知識有

效率地在成員之間流傳，影響知識管理的

成效甚巨。因此，知識結構化表達的問題

已成為影響成員擷取知識及內化知識的重

要關鍵。 

近年來許多知識表達的相關研究均

致力於以各種不同型式來表達知識的內容

[10,11,12,13,14,15]，綜合來看主要的知識

表達型式包括：規則 (rules)、決策表

(decision tables) 、 語 意 網 路 (semantic 
networks)、概念圖(concept diagrams)、語
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意網路 (semantic web)以及本體論等等

[16,17,18,19,20,21,22,23, 24,25]。然而決策

知識除了必須表達領域知識 (domain 
knowledge, know-what)之外，程序知識

(procedure knowledge, know-how)以及決

策情境的表達也是非常重要的。然而目前

探討決策性知識表達的相關研究仍大多以

表達領域知識居多[26,27,28]，而針對決策

的程序知識以及情境描述是比較缺乏的。

然而決策情境與決策結果的對應知識通常

對於決策者而言是非常重要的，尤其當決

策具有高重複性時，此項決策的對應知識

就更顯得重要。因此如何有效的把過去的

決策情境與經驗儲存下來、甚至有效地分

享以及再利用，決不單只有憑藉將決策的

文件加以電子化即可解決，其必須憑藉一

套方法將決策的經驗知識加以結構化，方

能大幅改進決策知識儲存、流通以及知識

內化的效能。 

基於上述之研究動機，本研究提出一

個能夠針對決策知識的特性加以結構化的

知識模型─SMDK(Structural Modeling for 
Decision Knowledge)，此模型藉由個體─

關係模式(Entity Relationship model, E-R 
model)，將原本不具結構性的決策經驗轉

化為具結構性的「知識個體」和「關係」

等決策知識，這將有助於企業傳承學習過

去在決策制定上的經驗，以加速未來的類

似決策的應變速度和提昇決策的品質。關

於本研究的其餘章節說明如下：第二節敘

述本文之研究架構，其中並針對 SMDK 知

識結構化的步驟加以說明；第三節則是以

行銷推廣的決策知識為例，說明如何應用

SMDK 將決策知識加以結構化，以利作為

建構決策知識庫的基礎；為了驗證 SMDK
的可行性，本研究也將根據行銷推廣的決

策知識建立 SMDK 的雛型系統，有關這個

部份將於第四節中敘述；最後則敘述本研

究之結論與未來研究重點。 

二、 SMDK 之處理架構 

一般而言，決策制定的經驗大多都會

記錄在相關文件中，因此透過 SMDK 就可

以將過去原本不具結構化、也不容易擴散

的決策案例文件，進一步轉化為知識庫較

容易儲存之結構性資料，整體的處理過程

如圖一所示。以下將就本研究架構的每個

部份作詳細的說明： 

(1) 決策知識特性萃取： 

由於大多數的決策案例文件均較屬

於不具結構性的文章內容，是以萃取

知識特性的目的在於將整個決策經

驗抽象化，以便後續利用知識特性來

描述該決策制定之背景及所獲得之

經驗。以行銷推廣決策問題為例，根

據案例文件所萃取出的知識特性包

括：決策問題背景、決策目的、決策

會議過程、決策參與人員、日期以及

擬定的行銷推廣相關活動內容，包

含：使用的行銷策略、實施日期、實

施地點、預算、目標、推廣方式、成

效…等資料，因此萃取出這些知識特

性即可用於統一描述每次行銷推廣

決策的案例文件。 

(2) 決策知識結構化： 

此步驟的主要目的為根據上一個步

驟所萃取出的決策知識特性，利用個

體關係模式(ER Diagram)，將所蒐集

到的決策案例內容分解為「知識個

體」(knowledge elements)，並將這些

知識個體加以連結以呈現「知識關

係」(knowledge relationship)。其中「知

識個體」即是由數個與該個體有關的

知識特性所組合而成的，例如：五個

知識特性─KP1，KP2，KP3，KP4
和 KP5，其中 KP1、KP2 與 KP3 可

用於表達某個獨立的知識概念，而

KP4 和 KP5 也可用於表達另一個獨

立的知識概念，因此這五個知識特性

即可形成兩個獨立的知識個體─KE1
與 KE2，以描述兩個不同的知識概

念。然而當不同的「知識個體」之間

存在某種知識關連性的時候，即可利
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用「知識關係」將這些「知識個體」

加以連接，以形成一個可以描述範圍

更廣更複雜的「知識個體」。例如：

一個具有眾多知識特性的知識個體

「KE1」，其中知識特性 KP1 因描述

的範圍較為複雜，必須以獨立的知識

個體之方式加以描述，假設 KP1 所

形成的知識個體為「KE2」，那麼

「KE1」與「KE2」兩者之間即會具 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

有關連性，透過之間所存在的「知識

關係」，「KE1」與「KE2」就可以合

併成一個描述力更複雜的知識個

體。利用「知識個體」與「知識關係」

即可將決策的領域知識 (domain 
knowledge, know-what)以及程序知識

(procedure knowledge, know-how) 作
一充分的描述。 

(3) 決策知識之儲存 
 
此步驟的主要目的為將轉化為「知識

個體」與「知識關係」的決策制定經

驗儲存在知識庫中，由於轉化後的

「知識個體」在型式上類似關聯式資

料庫的關聯表，而「知識關係」則是

利用關聯表之外來鍵以形成關聯表

之間的關聯線來呈現，因此已結構化

之後的「知識個體」和「知識關係」

可以利用關聯式資料庫加以儲存，以

利後續之知識分享。 
 

(4) 決策知識查詢介面 
 
儲存在知識庫中的決策知識透過查

詢介面可以提供決策者往後類似決

策問題的參考，因此查詢介面必須善

用儲存在知識庫中的已結構化之後

的「知識個體」和「知識關係」，以 

 

 

 

 

 

 

 

 

決策的知識需求為主，從多方角度提供

知識使用者關於那些累積在決策知識

庫中的領域知識以及程序知識，使得決

策者可以快速地學習過去的決策經驗。 

知識個體 
(knowledge entity) 

(3) 決策知識儲存 

知識關係 
(knowledge relation

三、以行銷推廣的決策知識結構化

為例說明 SMDK 

上述章節雖然已將SMDK整體的架

構以及如何將決策知識加以結構化的過

程作了完整的說明，然而在此為了更清楚

說明 SMDK 的實際運作過程以及經由

SMDK 結構化之後的決策知識所發揮的

價值，在此以行銷推廣之決策知識為例加

以說明。 

首先，經過廣泛蒐集行銷推廣決策的

案例文件之後，便針對這些案例文件進行

知識特性的萃取，並根據知識特性所能表

ship)

(1) 決策知識 
特性萃取 

案例文件 

(2) 知識結構塑模
(4) 決策知識

查詢介面 

圖一、  SMDK 處理架構

行銷決策
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達的知識概念加以歸屬為「知識個體」與

「知識關係」，進而得到下列知識庫內容

架構：  

行銷推廣之決策知識庫內容架構： 

行銷案例 (案例編號，日期，決策問題分

類，狀況描述，優勢，劣勢，

機，會，威脅，總預算，總成

效) 

會議記錄 (會議編號，案例編號，開會次

數編號，日期，開會地點，會議主持人) 

參與決策成員(會議編號，員工編號) 

員工資料 (員工編號，員工姓名) 

決策問題分類 (決策問題分類編號，決策

問題描述，備註) 

行銷策略 (策略編號，策略名稱，注意事

項) 

決策問題與策略應對 (策略應對編號，決

策問題分類編號，策略編號) 

活動方式 (活動方式編號，活動名稱，注

意事項) 

行銷推廣活動 (行銷活動編號，活動方式

編號，策略應對編號，案例編

號，會議編號，活動目標，活

動內容補充說明，實施地點，

活動負責員工，場地面積需

求，現場支援人數需求，市場

變動，營業額變動，目標達成

率) 

預算 (行銷活動預算編號，案例編號，行

銷活動編號，預算額度，使用

餘額) 

預算明細 (行銷活動預算編號，預算種類

，單一預算額度，單一預算餘

額) 

預算種類 (預算種類編號，預算名稱) 

回應種類 (回應種類編號，回應名稱) 

競爭者回應 (行銷活動編號，回應種類編

號，競爭者回應次數編號，競

爭者回應日期，補充說明，市

場變動，營業額變動) 

在此決策知識庫中包含了 14 個知

識個體(圖二)，其中「行銷案例」之知識

個體目的在於描述行銷推廣的決策案

例，亦即每一個行銷推廣的決策案例知識

都會包含「案例編號」、「日期」、「決策問

題分類」、「狀況描述」、「優勢」、「劣勢」、

「機會」、「威脅」、「總預算」以及「總成

效」等屬性，其中以「案例編號」是為區

別每一項決策案例知識的識別值。因此在

這個知識庫中每一個知識個體都是為了

描述某一類與決策相關的知識而設立

的，是以每一個知識個體均有其為了描述

該知識而設計的知識屬性以及區別每一

筆知識記錄的識別屬性。此外，這些知識

個體之間也存在相互連結的關係，例如：

「行銷案例」與「行銷推廣活動」之間便

存在這個知識連結的關係，因為某一行銷

決策的結果通常會產生一個體的連結關

係，便可以清楚地瞭解某一行些行銷推廣

活動的構想，因此透過兩個知識銷決策案

例產生了哪些行銷推廣活動，而這樣的連

結知識可以幫助知識使用者快速地得到

「某一類決策問題應該舉辦哪些推廣活

動比較容易達成目標？」之知識，如此將

可以使其他知識使用者從過去的決策經

驗中學習，而提昇未來的決策品質；而「行

銷推廣活動」與「決策問題與策略應對」

同樣也存在知識連結的關係，因為每一次

的行銷推廣活動必定有其行銷策略的概

念，透過此一連結關係便可以表達出該行

銷推廣活動應用何種行銷策略，而此一連

結的知識關係將有助於其他知識使用者

快速內化「哪一種行銷推廣活動該使用哪

一種行銷策略較為恰當？」之知識，並可

將該知識應用於未來之行銷推廣決策。 
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當SMDK產生了該知識庫的結構化

綱要架構之後，便可以針對個別的行銷 
萬，一年後希望能夠佔有 15%之洗髮系

列產品市場，此一階段的預算為 

 

圖二、行銷推廣之決策知識庫內容 

推廣之決策案例文件加以記錄，在此以

下列之行銷推廣決策案例文件為範例，

加以說明一個原本不具結構性的行銷推

廣決策案例如何轉化為儲存在知識庫中

具結構化的決策知識記錄。 

行銷推廣決策之案例文件範例： 

新月公司於 93 年 8 月 1 日研發

出 A 品牌之奈米洗髮系列產品，為推

廣此一新品牌之洗髮系列產品，總經

理預計三個月內必須完成將此新品

牌告知消費\者，並達成營業額 1000
萬的目標，並希望能在後龍推廣活動

之後，於產品推出之第六個月達成銷

售額 5000 萬之目標，且逐月推升 500 
4000 萬。為了達成第一階段之目標，

品牌經理 Jenny 於 93 年 8 月 12 日在

101 會議室召開會議，討論如何至於

後龍之推廣活動將視第一階段之成

果再行開會決定，與會人員包括企劃

人員 James 以及 Simon，會中決定採

用產品差異化策略以求立即提昇品

牌知名度，因此，除了在各平面及電

子媒體推出告之性的廣告之外，並於

全省 Sogo 百貨公司之據點舉行產品

發表會，預算分配則是平面媒體廣告

預算1000萬、電子媒體廣告預算2000
萬以及產品發表會 1000 萬。 

經過此一系列之推廣活動之

後，我方 A 品牌增加了 0.5%的市場

佔有率，營業額增加了 850 萬。此舉

也導致主要競爭品牌以降價 5%因

應，我方品牌的市場佔有率和營業額

並沒有因此受到影響。 
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行銷推廣決策案例之知識結構化的

結果： 

行銷案例 (M001，93/8/1，P001，提

昇新產品 A 品牌之知名

度，公司具有強大資源以

及產品具有奈米功能，品

牌知名度低及價格較昂

貴，市面尚無類似產品，

產品容易被模仿，4000，
市佔率提高 3%) 

會議記錄 (R001，M001，1，93/8/12，
Room101，Jenny) 

參與決策成員(R001，E001) 

參與決策成員(R001，E002) 

員工資料 (E001，James) 

員工資料 (E002，Simon) 

決策問題分類 (P001，新產品推廣，

必須密集推出活動) 

行銷策略 (S001，產品差異化，強調

產品特性) 

決策問題與策略應對 (PS001，
P001，S001) 

活動方式 (AT001，廣告及產品發表

會，注意場地事先預借) 

行銷推廣活動 (M001，AT001，
S001，M001，R001，
4000 萬營業額，活動

內容補充說明，全省

Sogo 百貨公司據

點，E001，100 坪，

15 人，+0.5%，+850
萬，85%) 

預算 (MB001，M001，M001，4000

萬，0) 

預算明細 (MB001，B001，1000 萬，

0) 

預算明細 (MB001，B002，2000 萬，

0) 

預算明細 (MB001，B003，1000 萬，

0) 

預算種類 (B001，平面媒體廣告) 

預算種類 (B002，電子媒體廣告) 

預算種類 (B003，發表會活動) 

回應種類 (RA001，降價促銷) 

競爭者回應 (M001，RA001，1，
93/9/15，降價 5%，0，0) 

隨後即可將此結構化之後的決

策知識儲存於決策知識關聯表中，至

於知識個體之間的連結關係則利用

關聯表之間的外來鍵加以表達並作

為關聯表合併的依據。 

一旦此結構化決策知識庫被建

立之後，原本毫無結構可言的行銷推

廣決策案例文件，已經可以知識個體

的一筆知識記錄加以呈現，而這些知

識也將透過知識查詢介面讓所有知

識使用者可以分享其中與行銷推廣

決策相關之知識，例如：「欲推出某

一新品牌之清潔用品，應採用何種行

銷推廣活動比較容易成功？每一種

行銷策略應如何進行才能達到預期

效果？其預算之編定又應為何？」

「過去類似的行銷推廣活動之成效

如何？」或者「新產品推廣的預算應

編列多少較為恰當？」。為了滿足類

似之查詢需求，查詢介面可以透過知

識庫中決策關聯表之間的合併以獲 
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得與知識使用者查詢目標接近的決

策知識或經驗，以供類似決策制定之

參考。 

四、SMDK 雛型系統之發展及

驗證 

雖然經由前述 SMDK 在決策知

識結構化上的作法及具結構化的知

識對於提昇決策制定效率的貢獻，然

而為了驗證 SMDK 的可行性，本研究

利用 ASP 和 SQL Server 發展 SMDK
雛型系統，並以前述之行銷推廣之決

策知識為例，加以驗證 SMDK 的結構

化決策知識是否能夠妥切地儲存於

知識庫中，此外，知識庫中的結構化

決策知識是否有利於後續提供相關

之決策經驗予知識使用者以作為決

策上的參考。 

當進入結構化知識管理系統之

後，使用者可針對圖三左方分頁中與

決策相關之任一「知識個體」進行新

增、刪除與修改等維護工作，圖三即

是新增「行銷決策案例」的畫面，待

所有相關的「知識個體」新增完畢之

後，往後即可提供知識使用者進行某

一決策案例之查詢，圖四是針對案

例”M001”進行細節查詢之畫面，從查

詢畫面可以瞭解參與決策的相關人

員及會議過程，以便提供類似決策之

議程掌握及人員配置。至於圖五則是

針對案例”M001”進行所有該案例之

行銷推廣活動的查詢畫面，從圖中可

以知道此行銷推廣案例為了解決市

場佔有率低的問題，共擬定兩次的行

銷推廣活動，其活動資訊及成果可從

畫面得知，至於更詳細的預算編列及

競爭者回應可逕行按鈕選擇查詢。 

 

圖三 知識個體─行銷決策案

例”M001”之新增畫面 

 

圖四  行銷決策案例”M001”之詳細

查詢畫面 

 

圖五  案例”M001”之所屬行銷推廣

活動的查詢畫面 
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然而除了個別的行銷案例查詢之

外，系統也從不同的決策需求為主提

供各項決策知識庫的匯整查詢(圖

六)，知識使用者可依決策資訊的需

求逕行選擇。假如使用者欲查詢”新
產品推廣”的決策問題所屬之決策案

例使用的策略及成果，則可以選擇第

一項查詢的選項，選擇”新產品推廣”
的決策問題之後即會出現如圖七的

決策案例，使用者可以針對個別案例

選擇進入查詢，圖八即為行銷案

例”M004”之行銷活動中競爭者回應

的查詢畫面。 

 

圖六  以不同的決策需求提供各項

決策知識庫的查詢選項 

 

圖七  ”新產品推廣”所屬的決案例 

 

圖八  行銷案例”M004”之行銷活動

中競爭者回應的查詢畫面 

經由上述 SMDK 之雛型系統發

展可以驗證得知，根據知識特性加以

結構化之後的決策知識，透過結構化

知識庫介面可以將轉化為「知識個

體」與「知識關係」的決策知識適切

地儲存在知識庫中，之後透過此介面

使用者也可以依據決策的需求迅速

查詢過去相關的決策資訊，以作為未

來類似決策制定的參考。 

五、結論與未來研究方向 

「以經驗為師」是未來知識管理

中重要的一環，也是知識創新的泉源

之一。這也正是為何許多研究者正致

力於在探討如何有效又精確的做到知

識的結構化，以追求未來更卓越的決

策品質。本研究深入探討決策知識的

本質與特性，發展一個可以結構化表

達企業決策知識的 SMDK 模式，並以

企業行銷推廣的決策知識為主題，說

明利用 SMDK 模式將許多決策經驗加

以結構化的過程。而經由 SMDK 模式

所產生的結構化決策知識個體與知識

關係，不但可以將過去隱含很多經驗

價值的決策知識有效地以關聯表和參

考關連的方式累積下來，也因為知識

結構性的表達具有一致性，而可以大

幅改進以往知識流通與分享效率不彰

的問題。 
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此外，為了驗證 SMDK 模式的可

行性，本研究也以 ASP 和 SQL Server
發展一雛型系統，此系統可以協助使

用者根據決策知識的特性將決策經驗

加以結構化並儲存在知識庫中，此外

知識使用者也可以透過決策知識查詢

的介面，將過去決策制定上的經驗與

作法應用在未來類似的決策問題上，

經由雛型系統的建立與驗證，研究發

現 SMDK 模式在決策知識結構化方面

確實可行，而且決策知識一旦結構化

之後確實有助於提昇類似決策的品質

與效率 

台灣許多企業每天均有難以計數

的商業活動正在進行，因此無形之中

也產生許多相關的知識，決策活動正

是所有商業活動中進行得最頻繁且最

具重要性的作業之一，因此本研究首

先針對企業最常遇到的行銷推廣之決

策問題加以結構化，希望企業的決策

知識透過此模式能夠更加有效率地傳

播、分享、內化。未來研究的範疇希

望也可以將企業的其他管理決策特性

加以考慮，例如：人事遴選決策、新

產品開發決策等等，使 SMDK 模式的

應用範圍更加廣泛以為企業帶來更大

的效益。 
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