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摘要摘要摘要摘要 

面臨資訊科技快速發展與全球化的來臨，現今社會已邁入知識經濟時代，知識成了

未來企業致勝的利基。知識管理系統被認為可用以協助使用者搜尋並獲取所需要的知

識，具有促進知識管理的能力，因此企業為創造以知識為基礎的更多競爭優勢，常以建

立知識管理系統來做為推動知識管理的解決方案。本研究以知識基礎觀點結合競合概

念，期望透過部門作為研究對象，探討部門間競合活動如何透過知識管理系統的知識處

理能力產生對部門效能的影響，並參考相關文獻，建構出本文研究架構，進一步以量化

的方式對高科技產業進行實證研究。 

研究對象以研究對象以目前任職於高科技產業的部門主管為主，採用問卷調查方式

蒐集資料，總計共發出 1000份問卷，有效回收問卷為 297份，有效回收率為 29.70%。

問卷內容詳如附錄所示，共分為跨部門競合量表、知識管理系統能力量表、部門效能量

表三個部份，量表信度介於 0.917至 0.972間，顯示本問卷具有相當可靠性。 

本研究使用 PLS及 SPSS對研究架構進行驗證，得知跨部門競合對部門效能與知識

管理系統能力具有顯著的影響，並指出當跨部門競合透過知識管理系統為中介，提升知

識處理能力時，對部門效能的影響效果最高。揭露了競爭部門中合作能力和程度的重要

性，會透過知識管理系統創造更優異的部門效能及表現。最後，本研究期望在學術與實

務方面，可做為後續競合關係對知識管理系統能力研究的參考與建議。 

 

關鍵字關鍵字關鍵字關鍵字：：：：知識管理系統能力知識管理系統能力知識管理系統能力知識管理系統能力，，，，競合關係競合關係競合關係競合關係，，，，部門效能部門效能部門效能部門效能，，，，知識基礎觀點知識基礎觀點知識基礎觀點知識基礎觀點 
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ABSTRACT 

Facing the fast developing information technology and globalization, nowadays, society 
has already entered into the age of knowledge economics; knowledge is the only thing about 
individual and overall economy. Hence, knowledge becomes the dominancy and competitive 
advantage. Considering the advantages of searching and acquiring valuable knowledge, 
Knowledge Management System is commonly defined as technologies that support four 
Knowledge Management activities. In this research, we select a joint conception of 
cross-functional coopetition and knowledge-based view, then probe for the influence upon 
mediated by knowledge management system capability, indicating that department outcomes 
return to cross-functional coopetition. 

We develop the research structure by reviewing literatures, afterword, measure the 
questionnaire tested with department managers from High Technology Industry and analysis 
the sample data through PLS and SPSS for testify the research structure. We ended up with 
297 usable over 1000 information, obtained a 29.7% of the qualified informants. We describe 
all measures in the Appendix, including cross-functional coopetition, KMS capability and 
department outcomes. Our questionnaire was confirmed reliable by reliability ranges from 
0.917 to 0.972. Find out that cross-functional coopetition enhances department outcomes and 
knowledge management system capability. Our research shows that influence mediated by 
knowledge management system capability and reveals the importance of knowledge 
management system capability illustrating cross-functional coopetition return to department 
outcomes will achieve greater performance. In conclusion, our research further shows that 
both the theoretical and empirical suggestions to coopetition and knowledge management 
system capability. 
 

Keyword: Knowledge Management System Capability, cross-functional coopetition, 
department outcome, knowledge-based view 
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第第第第一一一一章章章章 緒論緒論緒論緒論 

1.1 研究研究研究研究動機動機動機動機 

經濟合作暨發展組織（Organization for Economy Cooperation and 

Development, OECD）於 1996年提出，將知識經濟(The Knowledge Based 

Economy)的概念定義為：「一個以擁有、分配、生產和使用知識為重心的經

濟型態，與農業經濟、工業經濟並列的新經濟型態。」隨著知識經濟的時

代來臨，在全球化的競爭壓力下和高速變動的產業環境中，人們對於資訊

和知識的需求量也與日俱增，開始有了知識管理的需求和活動；站在組織

的立場，由於每日流通及需要處理的資訊和知識量巨幅提升，工作環境和

經驗中所累積的知識也越益增加，於是為了因應產業的變遷，創造以知識

為基礎的更多競爭優勢，組織間相繼掀起了一股探究和發展知識管理

(Knowledge Management, KM)的熱潮。 

在邁向知識社會的過程中，知識工作者所佔的比例將越來越高

(Schement, 1990)，擁有高知識的人員也越來越多，組織內的經驗和知識傳

承，更是經常因為知識累積不易及可攜帶性高的特性，致使組織在人員流

動或是流失時造成原單位知識與資訊的中斷或流失（池文海、陳瑞龍、彭

明光，2008）。因此隨著資訊通訊科技的發達，企業在知識管理的決策方案

上，通常是建立一個知識管理系統(Knowledge Management System, KMS)。

Stein & Zwass (1995)認為資訊科技可以協助知識獲取，方便使用者找到所

需要的知識，因此被認為可以促進知識管理。在資訊系統採用模型中，Ryan 

& Prybutok (2001)運用 Tornatzky & Fleischer (1990)；Chau & Tam (1997)對

知識管理系統的採用因素從事實證研究，發現組織中資訊科技的策略對知

識管理系統的採用有顯著的影響。知識管理系統除了具有原先能分享和傳

遞知識和資訊的能力之外，更可協助整理和保存知識，讓知識得以在組織

中繼續傳承、創新和累積，並在必要時提供組織決策資訊。 

運用資訊科技促進知識管理的前提，必須為員工願意將資料放進資料

庫中(Ndlela & Toit, 2001)，由此可知，知識分享是知識管理中，最重要且最

核心的議題，它直接決定了知識管理推行的成敗與否(Ruggles, 1998；吳盛、

林東清，2007)。有許多學者在研究中指出，部門間的知識移轉對產品創新

(Griffin & Hauser, 1992)、組織學習(Huber, 1991)和組織績效(Gray & Meister, 
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2004)來說，都是成功的關鍵因素。在行銷領域中，Menon & Varadarajan 

(1992)也認為知識扮演關鍵策略資產的前提，是市場知識必須能在部門間順

利的傳播和移轉。另外也有研究提出，組織的競爭優勢來自部門間傳遞市

場知識的能力(Maltz & Kohli, 1996)。雖然推動知識管理可仰賴於資訊科技

之應用，但組織在推動知識管理時，應避免陷入科技之迷思，知識管理之

推動絕非僅止於資訊科技之應用而已(Mentzas et al., 2001)。因此知識管理

系統的發展重點應著重在創造組織內知識交流的平台上，提供人員間、人

員與組織間，及人員與資訊系統間，外顯和內隱知識之相互分享及移轉，

並協助組織做知識的分類整合與儲存工作（梁定澎、歐陽彥晶、許如欽，

2005）。 

組織內跨部門的知識傳遞是相當複雜且困難的過程(Luo, Slotegraaf, & 

Pan, 2006)，即便是藉由組織的規定來強化知識分享的活動，也無法有效改

善員工之間選擇性分享和將知識保密的行為(Gilmour, 2003)。舉例來說，研

究指出當知識來源和接受者的關係不和諧時(Szulanski, 1996)，或是部門間

互相敵對時(Maltz & Kohli, 1996)，都會阻礙組織內部的知識傳遞。在許多

情況下，部門間會為了競爭組織內稀少的資源而不願意做知識分享，以防

止其他部門得到更重要的知識或是提升知識的價值來與之匹敵(Gupta & 

Govindarajan, 2000)。究竟相互競爭的部門是否能透過有效的合作來強化組

織的學習和績效表現呢？過去的研究並未能解釋這樣的疑問。 

過去的研究經常事先預設了部門間的關係是合作的夥伴或是競爭的敵

人，但現實中部門間卻是同時處在既競爭又合作的環境之中，這樣同時存

在既競爭又合作的關係，稱之為「競合關係」。一方面，探討部門間合作關

係的學者著重在功能分配和溝通的價值議題(e.g., Narver & Slater, 1990; 

Griffin & Hauser, 1992; Moorman & Rust, 1999)；另一方面，站在競爭角度

的學者，又著眼於探討部門間的競爭是否會造成分裂(e.g., Homburg et al., 

1999; Levitt 1969)。但無論部門間再怎樣為了各自的部門目標和策略優勢競

爭(e.g., Houston et al., 2001)，最終還是得回歸到合作一途來共同達成組織目

標(Narver & Slater, 1990)。因此本研究將探討在部門間發生競合關係時，會

如何影響部門間的效能。 

競合關係的文獻資料中，往往以產業或供應鏈夥伴間的競合關係作為

研究對象，極少對組織內部門間的競合關係做討論，即便是在跨部門整合
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的文獻中，常見的研究對象也不外乎是行銷、研發及製造等三大部門，其

中又以研發及行銷部門間的整合最受到廣泛討論，但知識管理的成功與

否，並非單單奠基在這三個部門上。若是能有效利用知識管理系統，對於

提昇組織的知識管理是具有正向助益的，但各產業、組織之間跨部門的整

合程度並不相同，對知識的需求程度也不盡相同，若是一味追求相同的知

識管理系統能力是否恰當？換句話說，擁有越高的知識系統管理能力是否

就等同於具有越高的組織或部門績效？答案可能有待更深入的探究，畢竟

在組織具備越高知識管理系統能力時，也代表著必須投入更多的成本來追

求完備的知識管理系統，造成組織的獲利和利潤下降。在知識產生的過程

中，部門應屬知識管理活動發生最頻繁的單位，因此本研究期望以組織內

的所有部門作為研究的對象，探討知識管理系統能力對部門間績效的影

響，並參考過去的相關文獻，建構出本文研究架構，進一步以量化的方式

對高科技產業進行實證研究。 

 

1.2 研究目的研究目的研究目的研究目的 

基於上述動機，本研究將以既有理論為研究基礎，透過文獻整理的程

序進一步釐清跨部門競合的意涵，並以高科技產業為研究對象，探討在不

同的跨部門競合情境變數影響下，知識管理系統能力對部門效能之間的關

係。 

具體言之可歸納出以下的幾點研究目的： 

1. 探討跨部門競合的意涵，意即進一步釐清跨部門競爭與跨部門合作的意

義。 

2. 探討在跨部門競合的過程之中，對部門效能是否造成不同的影響？ 

3. 探討在跨部門競合的過程之中，對知識管理系統能力是否造成不同的影

響？ 

4. 探討在跨部門競合的過程之中，知識系統管理能力對部門效能是否造成

不同的影響？ 

 

1.3 研究程序研究程序研究程序研究程序 

本研究依據前述研究之動機與研究目的，之後進行相關文獻之搜集與
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探討，進而確立研究之架構與設計問卷題項，經實際的問卷發放及調查流

程後，進行資料統計分析，以推論及驗證假設，最後得出結論與建議。本

研究之流程步驟，將如圖 1.1所示。 

 

 

圖 1.1研究流程圖 

研究動機與目的 

文獻蒐集與探討 

決定研究架構與問卷 

問卷調查與資料分析 

假設驗證與推論 

結論與建議 
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第二章第二章第二章第二章 文獻探討文獻探討文獻探討文獻探討 

本研究主要目的為探討在高科技產業中，跨部門競合是否對知識管理

系統能力造成影響，並檢視是否進而影響部門績效。因此在本章的文獻探

討中，將分成以下幾個部份來說明過去的相關研究以作為本研究架構的基

礎。第一節中首先回顧知識基礎觀點的相關文獻發展過程；第二節就過去

對知識管理系統的相關文獻進行整理與探討；第三節整理部門間競合之相

關文獻；第四節整理部門效能相關研究與文獻，以作為第三章假設推論的

基礎。 

 

2.1 知識基礎觀點知識基礎觀點知識基礎觀點知識基礎觀點 

資源基礎觀點(resource-based view of the firm, RBV)，認為組織應以資

源為出發點，取代傳統的產品觀點來做為擬定策略時應著重的方向。在資

源基礎觀點中，Penrose (1959)的 RBV 受到許多重視，強調企業的競爭優勢

應是來自該企業獨特的異質性資源(heterogeneous resource)而非與其他企業

相似的同質性資源(homogeneous resource)。在策略管理的領域，RBV 引起

相當大的注意，於是繼 Penrose (1959)之後，許多研究，例如 Wernerfelt (1984); 

Barney (1986); Conner (1991); Hitt et al. (1995)等人，已證實組織可藉由培養

和累積自身的資源和能力，形成長久且持續的競爭優勢。 

雖然 RBV 認為企業的永續性競爭優勢取決於是否能擁有價值性

(value)、稀少性(rareness)、不可模仿性(imperfect imitability)及不可取代

(insubstitutable)的資源和能力(Barney, 1991; Grant, 1996a)，但卻有人質疑

RBV 對於某些資源並未能有足夠的解釋能力。原因是 RBV 將知識與一般

性資源混為一談，既未詳加探討知識的特質，也未對知識存在的型態、分

類、層次、目的、表達方式等等進行區分，如此一來可能引發兩種問題：

首先，知識屬於無形資源，僅由一般資源的型態和分類來探討其可能產生

的競爭優勢，也許會忽略其他重要的影響因素；其次，RBV 對於不同的知

識呈現方式--外顯(explicit)和內隱(tacit)並未觸及，RBV 的探討會受到限

制；是故，RBV 並不能夠充分合理的解釋某些資源。 

於是，RBV學派下的「知識基礎觀點」(Knowledge-based view of the firm, 

KBV)便強化了知識的重要性，認為知識才是決定企業資源和能力的最主要



 

6 
 

的關鍵因素(Winter, 1987; Nonaka, 1991; Hedlund 1994; Liebeskind, 1996; 

Grant, 1996a; Spender, 1996; Szulanski, 1996; Hansen, 1999; Sveiby, 1997)。綜

上所述，Grant (1996b)延續 RBV 的觀點並結合了過去研究所探討的組織知

識內涵，提出了 KBV，並且透過了許多實證研究數據顯示出其解釋之合理

性和有效性(Bahlmann & Huysman, 2008; Choi & Jong, 2010)。 

KBV 認為，個人、團隊或組織部門皆透過處理資訊來產生知識，並透

過知識進行決策或是作為行為的依據，因此若要有效達成知識在處理程序

上的效益，就必須掌握知識的產生與應用過程。除此之外，組織也可以透

過整合與應用現有知識，來處理企業流程。Grant (1996b)的研究指出，組織

能力(organizational capabilities)代表組織整合特殊知識來完成特定工作的能

力，而這些能力往往也是企業賴以生存的專業技術或新產品研發能力。 

Leonard-Barton (1998)延伸了 KBV 中核心能力的概念，將組織的核心

能耐劃分為四個構面，分別是價值觀(value and norms)、員工的知識與技能

(employee skills and knowledge)、實體系統(physical systems)：工具和方法、

管理系統(managerial system)等四個構面。其中實體系統的部份，包含了組

織中許多不可言傳、經由多年累積而成的知識，如公司資料庫、智慧財產

權、實體製程設備、專屬服務程序等，是一種具體呈現在設備上的軟硬體

知識；一旦這些知識建立成為資料庫，則將更能確立組織長期存在的核心

能耐。 

因此接下來我們將針對知識管理系統進行更深入的彙整和討論，藉此

觀察透過此類型的實體系統是否能更有效地支援知識管理的活動，更容

易、更完整、更快速地擷取企業流程中所產生的知識，再進一步持續創造、

更新及分享；最後以標準的結構和形式將其儲存在知識庫中，達成長期儲

蓄累積、幫助組織學習的最終目的。 

 

2.2 知識管理系統知識管理系統知識管理系統知識管理系統 

2.2.1 基本相關概念基本相關概念基本相關概念基本相關概念 

Nevo & Chan (2007)認為，這個時期的知識管理研究與實證文獻中，另

一項關鍵因素為 Nonaka (1994)沿用 Polanyi (1967)的研究，所提出的兩種不

同知識型態：外顯知識與內隱知識。外顯知識可用語言或其他正式的表達
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方式和溝通型態來傳達；內隱知識則是屬於個人的隱性知識 (Wilson 

2002)，難以被格式化。內隱知識可以是技術性的，例如代表性的技術和人

員，抑或是認知上的信仰、意見和心智模式等等。 

在建構及發展知識管理系統的過程中，外顯和內隱知識特質的截然不

同，常使得知識管理系統的基本需求被認為應該可用來管理或者至少達到

支援外顯和內隱知識的效果（Ruggles, 1998; Stenmark, 2000）。但這樣的觀

點遭受了許多的質疑，認為許多知識管理的研究都使用了過於狹隘的觀

點，忽略了條文規範(law)（知識的隱私和保護）、政治性(polotics)（知識的

控制和支配）、和行銷(marketing)（說服力和知識的不對稱）等重要的基本

觀念(Land, Nolas, & Amjad, 2005)。此外，這些知識管理的研究並沒有提到

「黑暗面」及如何被用來封鎖和扭曲知識對特定議題的貢獻（Nevo & Chan, 

2007）。由此可知，要讓外顯知識得到有效運用需要內隱的思維，反之亦然

（Cook & Brown, 1999; Brown & Duguid, 2001）。因此，科技既無法獲取內

隱知識，也無法在沒有背景脈絡的情況下支援知識管理（McDermott, 1999; 

Walsham, 2001）；實際上，知識管理系統是否有能力獲取知識並將其外顯化

饒富爭議，可能會受限於溝通(communications)、詮釋(interpretaiton)和理解

(understanding)（Boland Jr., Tenkasi, & Te’eni, 1994）。 

許多的研究者使用不同的表達方式來定義知識管理系統，例如，(1) 

Ruggles (1997)認為知識管理系統是一種自動化的技術，能推動知識的創造

(creation)、編碼(codification)和傳遞(transfer)。(2) Davenport & Prusak (1998)

定義知識管理系統為用來支援組織進行知識管理的一種工具。(3)根據 Alavi 

& Leidner (2001)的定義，知識管理系統是以資訊技術為基礎，用來支援知

識管理中知識創造、編碼、傳遞和應用等四項活動的資訊系統。(4)此外，

Tiwana (2003)也從技術面提出知識管理系統為能促進知識管理、應用與整

合的技術性元件。(5) Tuzovsky & Yampolsky (2003)指出，若知識管理是管

理企業內部知識資源的新策略觀點，則知識管理系統便是配合實現此策略

方針的資訊技術，用以支援企業經營流程所需。(6) Quaddus & Xu (2005)則

是站在廣義資訊系統的觀點，將知識管理系統定義為「專門用來處理組織

內外知識產生、保存與分享的系統」，認為知識管理系統可用來專職處理組

織的內外知識，並促進知識管理的推行，稱得上是組織在執行知識管理活

動時的重要基石。(7) Kankanhalli & Tan (2004); Jennex, (2005)所提出的：知
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識管理系統就是管理組織知識的資訊系統。 

基於上述對於知識管理系統定義的回顧，謝恬、阮明淑（2006）整合

了 Ruggles (1997); Alavi & Leidner (2001); Wickramasinghe (2003); Tiwana 

(2003); Carlsson (2003); Tuzovsky & Yampolsky (2003); Kankanhalli & Tan 

(2004); Jennex (2005); Quaddus & Xu (2005)等人的研究結果，將知識管理系

統定義為「基於資訊科技，能夠有效支援組織、員工知識，進行生產、保

存、檢索、轉移、分享、創新的資訊系統」。總結過去學者在研究中所提出

對知識管理系統的定義，本研究可從理論面歸納並結論，知識管理系統是

實現知識管理活動的重要資訊系統。 

 

2.2.2 過去相關研究過去相關研究過去相關研究過去相關研究 

在過去的文獻中，探討知識管理系統的研究方向，大致可分為兩種，

一種是知識管理系統的類型；另一種是知識管理系統的功能，亦為這些功

能項目和系統架構間的建構。 

第一種探討知識管理系統之類型的研究，例如：Carneiro (2001)將知識

管理系統分成兩大類：技術工具與智慧型代理人 (technical tools and 

intelligent agents)。葉乃嘉（2004）認為知識管理系統平台可分為兩個主流

類型：(1)強調資料彙整、自動與動態的分類、快速搜尋與檢索及各種自然

語言的處理工具，此類知識管理系統的關鍵在於建立蒐集、管理與建構專

屬企業知識庫；(2)強調資訊分享，促進企業內部知識分享與各種特殊社群

的形成，以訊息分享工具方便員工交流知識，從而解決問題，此類系統通

常與企業組織架構有著密切關係。Benbya & Belbaly (2005)從知識分為外顯

與內隱的角度來看，將知識管理系統分為三種不同的詮釋型態：動態型系

統(dynamic systems)、流程導向型系統（process-oriented systems），與整合

型系統（integrative systems）。另外，楊亨利、郭展盛、賴冠龍與林青峰（2006）

認為目前的知識管理系統可以概分為三種類型：純粹的知識管理系統、組

織記憶資訊系統及輔助營運的知識管理系統。還有用於知識開發、應用人

工智慧進行資料探勘的知識管理系統，以及重知識應用，利用現有知識庫

做推理或輔助作業流程決策的知識管理系統（謝恬、阮明淑，2006）。 

第二種是關於知識管理系統的功能的研究，例如：從系統功能面來看，

Staniszkis et al. (2002)以 2001 年歐洲知識管理研討會(The European KM 
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Forum)中，關於知識管理技術的討論為基礎，彙整一個知識管理系統的參

考架構(Knowledge Management System Reference Architecture)，認為知識管

理系統應該包含六組不同面向的功能項目：領域本體論(domain ontology)、

內容儲存 (content repository)、知識管理系統執行者合作 (KMS actor 

collaboration)、 知 識 安 全 (knowledge security)、 內 容 整 合 (content 

integration)、知識傳佈(knowledge dissemination)。致力於知識管理系統開發

研究的 Bowman (2002)則認為知識管理系統最少須具備知識創造、編碼及

分配資訊到組織的能力。此外，也有學者認為知識管理系統的主要功能有

五項，分別是：把資料及文字轉變成知識、把個人和群體的知識轉變成可

接受的知識、連結某些人的知識到其他人的知識、在不同群體間的資訊溝

通，以及創造對組織有用的知識 (O’Leary, 1999; Fernandez-Breis & 

Martine-Bejar, 2000)。梁定澎（2002）也將知識管理系統的功能以五個不同

的階段來表示：(1)知識創造、(2)知識審查、(3)知識組織與儲存、(4)知識分

享、(5)知識使用與評估。Barnes (2002)認為知識管理系統需要具備的功能

有以下七個項目：整合的資料庫系統、現存系統的互相溝通能力、整體的

資訊科技架構、智慧型代理人、電子郵件、搜尋引擎、快速擷取的能力。

謝恬、阮明淑（2006）統整過去文獻中，眾學者所提出的系統功能，而得

到以下十個項目：企業智慧、文件管理、搜尋引擎、協同合作、核心專長、

入口介面、社群論壇、知識地圖、知識安全、知識獲取。 

由上述相關研究得知，知識管理系統除了必須有能力同時面對外顯和

內隱兩種不同性質的知識之外，還得處理許多以不同型態存在及表示的知

識。以外顯知識來說，知識管理系統必須能夠有效整合使用者所需要的知

識；就內隱知識來說，知識管理系統必須能夠協助使用者之間進行內隱知

識的交換。因此本研究認為，知識管理系統作為實現知識管理的工具與方

法之ㄧ，必須具備創造、存取、移轉、應用等四項能力指標，以期達成組

織目標(Nevo & Chan, 2007)。 

總結過去探討知識管理系統的文獻，在理論方面，內容多著重在類型、

功能和架構間（Tiwana & Ramesh, 2001；謝恬、阮明淑，2006；楊亨利等

人，2006；王麗幸、謝玲芬，2009）；在組織實務方面，雖然不乏針對企業

導入知識管理系統後對組織績效及員工行為表現的研究（侯建良、楊綠淵，

2004；林妙雀，2004；梁定澎等人，2005），卻極少觸及以組織內部門為對
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象的探討。 

有鑑於現今社會中，資訊科技在企業經營的運用日漸頻繁和技術環境

快速變遷，今日的資訊專業人員已無法獨自對抗資訊科技的變化，必須借

重不同專長領域間的資訊人員互相合作分享專業知識，才能有效因應快速

變動的資訊科技；換言之，站在企業經營的角度，資訊人員間知識分享的

頻率越高，組織處理資訊問題的能力就越高；成員進行知識分享的意願越

高，就越能互相學習並不斷豐富大腦中的知識庫，進而提昇工作效益以達

到組織要求的績效(吳盛、林東清 2007)。由此可窺見，雖然推動知識管理

可藉助資訊科技之應用，但知識管理之推動卻絕非僅止於資訊科技之應用

而已(Mentzas et al. 2001)，知識分享絕對是知識管理中，最重要也最核心的

議題(Ruggles 1998；吳盛、林東清 2007)。 

如何推動組織內跨部門的知識傳遞是一門複雜且難解的課題(Luo et al. 

2006)，即便是藉由強制性的條則來強化知識分享活動，也無法有效地改善

員工間選擇性分享和知識保密的行為(Gilmour 2003)。特別是當知識來源與

接受者間的關係不和諧時(Szulanski 1996)，或是部門相敵對時(Maltz & 

Kohli 1996)，更會阻礙組織內部的知識傳遞。在過去的研究中，我們經常

預先假設部門間的關係是合作的夥伴或是競爭的敵人；但在現實情況裡，

部門間卻常常為了競爭組織內稀少的資源而不願意做知識分享，以防止其

他部門得到更重要的知識或是提升知識的價值來與之匹敵 (Gupta & 

Govindarajan 2000)，這樣同時存在既競爭又合作的關係，即稱之為「競合

關係」，將在下一節中做更深入的探討和文獻回顧。 

 

2.3 跨部門競合跨部門競合跨部門競合跨部門競合 

競合(Co-opetition)的觀念最早由 Brandenburger & Nalebuff (1996)所提

出，認為是一種同時間既競爭又合作的現象，而這樣的現象可能發生在組

織、策略性事業單位(strategic business units, SBUs)、部門、任務團體等的任

何組織層級之中(e.g., Brandenburger & Nalebuff, 1996; Hamel, Doz, & 

Prahalad, 1989; Tsai, 2002)。競合早期是社會生物學領域中社會結構的概

念，認為組織在競爭環境中與利益相關者的合作程度越高時，績效表現也

會與之提升；隨後，在行銷領域中有許多證實性研究和多方的延伸討論(e.g., 
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Ruekert & Walker, 1987; Vargo & Lusch, 2004)。 

Loebecke, Van Fenema & Powell (1999)定義競合關係為組織間彼此競

爭且合作之狀態，並認為組織間合作，會促進組織間知識分享

(Interorganizational Knowledge sharing, IOKS)，增加合作夥伴的知識，並改

變彼此間的競爭程度。 Shad (1999)將合作關係分為兩種型態，並說明不同

型態對合作雙方所造成的影響，其兩種型態分別為：合作型態(cooperative 

approach)及敵對型態(adversarial approach)。Bengtsson & Kock (2000)將競合

關係定義為兩家廠商在某一活動中合作，如策略聯盟，卻又同時在其它活

動中競爭，而產生的關係，並將其分成三種不同的競合關係：合作為主的

關係、平等關係與競爭與主的關係。Das & Teng (2000)則認為，企業間存在

彼此競賽與合作關係，而如何平衡這樣矛盾的關係，將影響策略聯盟之成

敗。 

跨部門競合與策略聯盟都是指在競爭的環境中合作，但是兩者仍有相

異之處，例如前者著重在組織內的層級，而後者著重在組織間。在跨部門

中的知識傳遞是既競爭又合作的(e.g., Ruekert & Walker, 1987; Vargo & 

Lusch, 2004; Luo et al., 2006)，當知識可為個別部門帶來私利使其表現超越

其他部門時，便會在部門間造成競爭對立(Levitt, 1969; Maltz & Kohli, 

1996)、為有限（組織資產、人員等）或無形資源（高層執行者的注意、時

間等） (e.g., Frankwick, Ward, Hult, & Reingen, 1994) 發生激烈衝突、目標

或首要策略歧異(e.g., Houston et al., 2001; Ruekert & Walker, 1987)等現象。

然而，互動合作也是用來取得有價和實用資訊並促成知識傳遞的一種重要

方式，當部門相互合作且以組織的共同目標傳遞市場知識時，變促成了部

門間的合作(Granovetter, 1985; Ruekert & Walker, 1987)。Luo et al. (2006)整

合、分析與歸類相關文獻，引用 Antia & Frazier (2001); Rindfleisch & 

Moorman, (2001); Cohen & Levinthal (1990); Szulanski (1996); Zahra & 

George (2002); Levitt (1969); Houston et al. (2001); Maltz & Kohli (1996); 

Ruekert and Walker (1987)等人的觀點，將跨部門競合區分為：跨部門合作

程度(cross-functional cooperative intensity)、跨部門合作能力(cross-functional 

cooperative ability)及跨部門競爭(cross-functional competition)等三部分。 

本研究採用 Luo et al. (2006)所提出的跨部門競合定義，認為跨部門競

合為「同組織內的跨功能領域/部門間，競爭和合作同時發生的現象」，並
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結論相關研究對跨部門競合要素的定義，將跨部門競合分成三個不同的構

面：跨部門合作程度、跨部門合作能力、跨部門競爭。 

過去，組織間競合已被證實可為企業帶來豐厚的利益，如組織學習、

節省成本、資源分享和創新等(Lado, Boyd, & Hanlon, 1997)；在組織內的層

級中，競爭單位間的合作也許能促成知識吸收、互動合作和發現競爭單位

的專業技術(Tsai, 2002)。目前的研究中多半針對特定部門，如行銷、製造、

研發部門來做討論，因此本研究將針對所有部門做探討，並檢視部門間競

合對其效能之影響。 

 

2.4 部門效能部門效能部門效能部門效能 

績效/效能是企業對組織理想特性及目標達成度的一種呈現方式，或是

對預期目標與實際完成目標相互比較後之實現程度(Roth, 1989; Koontz, 

1985; 洪新原等人，2009)。效能可經由員工的行為面和任務的結果面、主

觀或客觀的資料、財務或非財務面的表現(e.g., Youngblood & Collins, 2003; 

Quinn & Rohrbaugh, 1983; Eccles, 1991)等角度來加以衡量，並沒有一定的理

論和方法；若能在評估時同時評估多個項目，也將更有助組織做全面性的

考量，增加評估時的可靠度與可信度(Szilagyi, 1981)。 

Eccles (1991)認為企業效能評估指標，不能單以財務性指標做為衡量的

基礎，必須納入品質、顧客滿意度、創新、市場佔有率、人力資源等非財

務性指標，以改善公司的營運效能表現，加強公司的競爭策略。Quinn 與

Rohrbaugh (1983)將組織經營效能分成三大構面：組織之焦點（生產力、利

潤、工作滿足、生產力）、組織對結構的偏好（彈性和適應力、衝突、凝聚

力）、組織追求之成果（資訊處理和管理、強調訓練與發展、參與及影響力）。

Venkatraman與 Ramanujam (1986)提出財務效能（Financial Performance）、

事業效能（Business Performance）與組織效能（Organization Effectiveness）

等三個衡量構面。Osterwalder, Lagha and Pigneur (2002)認為經營效能應包

含：創新產品的價值定位、顧客關係的目標顧客、配銷管道、關係和財務

面向的收益模式。Dyer與 Reeve(1995)將效能衡量分成三個部份：人力（缺

勤率、流動率、團體或個別效能）、組織（生產力、品質與服務）、財務（資

產報酬率、投資報酬率）。Madu et al. (1996)在研究中探討組織效能之研究
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構面，將組織效能之衡量因素決定為：顧客滿意水準、員工滿意水準、生

產力、成本、競爭能力、銷售額成長率、獲利成長率。Delaney & Huselid

（1996）採用與同產業其他競爭者的相對效能的衡量方式，並且利用兩大

部分來衡量組織效能：第一部分是認知的組織效能（Perceived Organizational 

Performance）； 第 二 部 分 是 認 知 的 市 場 效 能 （ Perceived Market 

Performance）。Lee and Choi（2003）也利用與同業其他公司來比較，採用

五個項目：比其他公司成功、市場佔有率、成長的速度、獲利能力、創新

程度來衡量組織效能。Kiessling et al. (2009)針對過去 Camiah & Hollinshead 

(2003); Engelhard & Nagele (2003); Asakawa & Lehrer (2003); Frost & Zhou 

(2005); Sanna-Randaccio & Veugelers (2007)等人對組織效能的研究，定義部

門效能為「協助部門改善產品、創新和員工的廣泛管理技巧」，並將部門效

能分成員工效能改善 (employee improvement)、產品效能改善 (product 

improvement)和部門創新(department innovation)等三個衡量構面。 

本研究採用 Kiessling et al. (2009)所提出衡量部門效能的三個構面：員

工效能改善、產品效能改善和部門創新，主要原因在於，本研究對象之企

業價值與效能涵蓋大量非財務性指標，亦即知識工作者的產出並非單純獲

取短期利益，尚有其他產出價值，應視為單位整體的效能表現。過去研究

部門效能/績效的文獻資料，也大多以製造業、服務業、金融業等三大產業

為主（Wetherbe & Leitheiser, 1985；Guimaraes & Gupta, 1988；Magal et al., 

1988；Saunders & Jones, 1992；林東清，1995；湯宗泰、郭家欣，1996；湯

宗泰，1999；洪新原等人，2009），很少以其他類別產業做為主要研究對象。

關於效能/績效的衡量，過去文獻多半以製造部門、行銷部門、生產部門為

對象作討論，但部門卻又為組織內知識管理活動發生最頻繁的單位，因此

應針對所有部門的效能表現作觀察。 
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第第第第三三三三章章章章 研究設計研究設計研究設計研究設計 

依循第二章文獻探討，本章主要在針對本研究提出主要的研究架構，

並對本研究所採用的變數提出操作性的定義與衡量方法後，再推導出本研

究的基本假設，最後說明問卷發送步驟與回收分析的方法。 

 

3.1 研究架構研究架構研究架構研究架構 

本研究旨在探討跨部門競合(cross-functional coopetition)、知識管理系

統能力(Knowledge Management System Capability, KMS Capacity)及部門效

能(department outcomes)三者之間的關係。競合的部分首先分成競爭與合作

兩大方向，其次將合作細分成合作程度與合作能力兩種概念，分別觀察當

合作能力與競爭之聯合及合作程度與競爭之聯合的情況下，對部門效能(a)

產品效能改善(b)員工效能改善(c)創新是否會帶來正向的影響。研究架構如

下圖 3.1。 

 

 

圖 3.1研究架構圖 

H5 H6 

H3 

H4 

H1 H2 

部門效能 

(Department Outcomes) 

� 產品效能改善 

� 員工效能改善 

� 部門創新 

跨部門競合 

(Cross-Functional Coopetition) 

� 跨部門合作程度與競爭之聯合 

� 跨部門合作能力與競爭之聯合 

知識管理系統能力 

(KMS Capacity) 
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3.2 研究假設研究假設研究假設研究假設 

本研究以跨部門競合關係為基本架構，再透過知識管理系統相關文獻

確立影響因素，而形成為影響部門效能的變數。以下是本研究構面的基本

敘述與推導的研究假說，研究假說總共有七個，推導過程如下所述。 

3.2.1 跨部門競合與部門效能的關係跨部門競合與部門效能的關係跨部門競合與部門效能的關係跨部門競合與部門效能的關係 

跨部門合作程度可視為部門間互動的頻率，透過頻繁的互動能增進溝

通及分享的程度，亦可作為一種協助部門提升效能及達成協調的機制

(Huber, 1991)。 

本研究假設跨部門合作程度與競爭的聯合會對部門的(a)產品效能改善

(b)員工效能改善(c)創新有正向的影響；更具體的來說，互動的程度越頻

繁，就能創造更多意見分享的機會(Tsai, 2002)，例如在組織內與競爭的部

門進行資源分享，能為部門提供更優異的部門效能(e.g., Uzzi, 1997)。此外，

頻繁地在相互競爭的部門間合作不僅有助於提升內隱知識的轉化和展開、

提升新產品研發技術、分享並貼近顧客需求、快速回應供應鏈(Nonaka, 1994; 

Ernst, 2000; Rindfleisch & Moorman, 2001; Doh, 2005; Li, Wei & Liu, 2010)，

更可藉此產生更多的組織內合作和做出有效決策，並提升組織的競爭優勢

(Ghoshal, Korine, & Szulanski, 1994; Ernst, 2000; Doh, 2005; Li, Wei & Liu, 

2010)。 

此外，跨部門合作程度與競爭產生聯合不但能減少資源重疊的浪費，

並能增進部門間的合作效用；尤其是當部門間有相似的資源需求或行銷業

務需要處理時，跨部門間的聯合可以讓資源得到更有效的使用(Moorman & 

Rust, 1999)。若競爭者間能降低資源的使用與競爭頻率，進一步提供跨部門

間存取新穎的與互補的市場情報(Granovetter, 1973)，則這些資訊的獲得就

能提升部門的問題解決與決策能力(e.g., Cummings, 2004)，並有效提升客戶

價值與部門價值(e.g., Kohli & Jaworski, 1990)。因此本研究將探討跨部門合

作程度與競爭產生聯合時，會對部門造成正向的影響，提出研究假說一，

如下所示。 

 

H1：：：：跨部門合作程度與競爭產生聯合時跨部門合作程度與競爭產生聯合時跨部門合作程度與競爭產生聯合時跨部門合作程度與競爭產生聯合時，，，，對部門的對部門的對部門的對部門的(a)產品效能改善產品效能改善產品效能改善產品效能改善(b)員工員工員工員工

效能改善效能改善效能改善效能改善(c)創新有正向的影響創新有正向的影響創新有正向的影響創新有正向的影響。。。。 
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跨部門合作能力不單是指部門知識的取得，若單位部門無法轉換和吸

收知識，就無法將現有的可用知識內化或做出更有效的展開、運用。部門

間總有既競爭又合作的現象，當跨部門中的合作能力與競爭產生聯合時，

也許會對部門造成影響，例如：Rindfleisch & Moorman (2003)在研究中曾

指出，若組織和競爭者形成合作聯盟的話，其市場表現可能會因此而有所

萎縮，其中一個原因便是與聯盟間的夥伴信任度不足之故。Ahuja (2000); 

Burt (1992); Becerra & Gupta (2003); Maltz & Kohli (1996); Rowley et al. 

(2000)等人也認為部門間的對立會使部門間信任的程度降低，造成資訊和機

會的流動不足。雖然過去有些研究認為跨部門合作能力與競爭產生聯合

時，可能會降低部門在效能方面的表現。然而，Adner & Kapoor (2010); 

Brandenburger & Nalebuff (1996); Chung et al. (2000) ; Lado, Boyd, & Hanlon 

(1997); Li & Rowley (2002); Uzzi (1999)等學者卻指出：跨部門合作能力與競

爭產生聯合時，能增進部門間有效率的互動、提升部門產出率，並促進部

門效能的達成。 

因此本研究假設，當跨部門合作能力與競爭產生聯合時，會對部門的

(a)產品效能改善(b)員工效能改善(c)創新造成正向的影響，特別是在與競爭

者合作時，能整合並創造出更大的效能(Lado, Boyd, & Hanlon, 1997; Morris, 

Kocak, & Özer 2007; Eikebrokk & Olsen, 2005; Mione, 2008)。高度的跨部門

合作能力本質在於強調獲取、吸收和共享部門間的資源；而高度的跨部門

競爭則可能會對部門的分享意願產生強烈刺激，使得部門間對彼此有更多

了解。Adner & Kapoor (2010); Eikebrokk & Olsen (2005); Mione (2008); Tsai 

(2002)以經驗指出，部門間高成效的互動，能培育出部門的高度資源競爭能

力；當部門更樂於共享資訊並儲存利用高價值的知識時，部門的效能就會

因此得到提升。Levy, Loebbecke, & Powell (2003); Von Hippel (1987)也曾在

研究中提出，競爭組織中所發生的合作會改善組織的盈利。Hamel, Doz, & 

Prahalad (1989); Lado, Boyd, & Hanlon (1997); Tsai (2002)高程度的合作能力

和競爭會產生更優異的部門問題解決能力和效能。由於過去文獻中較少探

討跨部門合作能力與競爭產生聯合時，會對部門造成正向的影響，因此，

本研究提出研究假說二，如下所示。 
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H2：：：：跨部門合作能力與競爭產生聯合時跨部門合作能力與競爭產生聯合時跨部門合作能力與競爭產生聯合時跨部門合作能力與競爭產生聯合時，，，，對部門的對部門的對部門的對部門的(a)產品效能改善產品效能改善產品效能改善產品效能改善(b)員工員工員工員工

效能改善效能改善效能改善效能改善(c)創新有正向的影響創新有正向的影響創新有正向的影響創新有正向的影響。。。。 

 

3.2.2 跨部門競合與知識管理系統能力的關係跨部門競合與知識管理系統能力的關係跨部門競合與知識管理系統能力的關係跨部門競合與知識管理系統能力的關係 

知識管理能力在於知識的創造、存取、移轉、應用，部門間的互動狀

況更是掌握知識管理能力的關鍵。因此本研究認為，具有競合現象的部門

可能對其知識學習產生幫助，進而創造更優越的效能表現。 

知識管理系統被廣泛認為是組織的專業技術及對主要市場活動的知識

儲存，例如研發新產品、建立品牌形象、回應顧客需求和建立關係通路等

(Menon et al., 1999; Moorman, 1995; Srivastava, Shervani, & Fahey, 1998)。建

立在知識基礎觀點理念上的組織，斷定競爭優勢的結果取決於不同的知識

儲存和市場專業(e.g., Grant, 1996a; Nonaka, 1994)；是故，本研究假設，知

識管理系統能力可在跨部門競爭時，對部門的(a)產品效能改善(b)員工效能

改善(c)創新造成正向的影響。 

跨部門的競合可能創造出有利改善部門知識管理系統能力的協同作

用。首先，跨部門合作程度和競爭的聯合可能透過提高部門知識儲存的前

瞻性和創新性來改善部門知識管理系統能力。密集和頻繁的互動能改善複

雜知識的傳遞(Hansen, 1999)和適應複雜的環境(Uzzi, 1997)。此外，Lee & 

Choi (2003)也指出，活絡的知識創造活動能提升部門的知識創造能力，進

而對其效能造成影響。綜上所述，跨部門競爭為部門間注入了解其他部門

情況和立場的動機；因此，當相互競爭的部門間發生頻繁互動時，跨部門

合作程度和競爭的聯合將使得競爭激烈的部門間得到更多更新、更完全的

知識來降低部門間誤解複雜知識的機會(Griffin & Hauser, 1996)，並提供機

會來散佈新理念和促進更多的學習(e.g., Ghoshal, Korine, & Szulanski, 

1994)。 

其次，跨部門合作能力和競爭的聯合也提供了部門知識被有效吸收及

跨越部門疆界的機會和方法。與競爭隨之而來的影響和效益，會提升對部

門對競爭對手情勢的了解意願(Hamel, Doz, & Prahalad, 1989; Tsai, 2002)，並

運用更多的合作能力來達到認知、吸收和應用市場知識等目標，助長因學

習所帶來的便利性和附加效能(Cohen & Levinthal, 1989; Grant, 1996a; 
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Szulanski, 1996)。 

因此，本研究認為當跨部門合作程度與競爭產生聯合，或跨部門合作

能力與競爭產生聯合時，會對部門的知識管理系統能力造成正向的影響，

提出研究假說三、四，如下所示。 

 

H3：：：：跨部門合作程度與競爭產生聯合時跨部門合作程度與競爭產生聯合時跨部門合作程度與競爭產生聯合時跨部門合作程度與競爭產生聯合時，，，，會對知識管理系統能力有正向的會對知識管理系統能力有正向的會對知識管理系統能力有正向的會對知識管理系統能力有正向的

影響影響影響影響。。。。 

H4：：：：跨部跨部跨部跨部門合作能力與競爭產生聯合時門合作能力與競爭產生聯合時門合作能力與競爭產生聯合時門合作能力與競爭產生聯合時，，，，會對知識管理系統能力有正向的會對知識管理系統能力有正向的會對知識管理系統能力有正向的會對知識管理系統能力有正向的

影響影響影響影響。。。。 

 

3.2.3 知識管理系統能力的中介角色知識管理系統能力的中介角色知識管理系統能力的中介角色知識管理系統能力的中介角色 

根據過去文獻指出，組織使用知識管理系統可提升知識處理，如：知

識創造、存取、移轉以及應用能力，這些知識處理能力也能促進組織效能/

績效(Andrew et al., 2001; Gold et al., 2001; 池文海、陳瑞隆、彭明光，2008)。

此外，基於知識基礎觀點的基本原則，知識為創造組織的競爭優勢的重要

無形資產(Nickerson & Zenger, 2004)。若部門的員工可藉由優越的知識管理

系統提升產品、服務並改善作業流程，例如藉由知識管理系統的建構，讓

適當的知識在適當的時間可傳遞給適當的人員，使其能做出最佳決策並提

升專業成長，將可強化組織的核心競爭力，使得部門及組織的效能得到改

善。一如先前所討論的，本研究將跨部門競合分為合作能力與競爭之聯合

及合作程度與競爭之聯合兩種情況；認為跨部門競合(1)不但可幫助組織為

知識管理系統建立優越的知識處理能力，在具有彈性且不具工作原則，或

者是低阻礙溝通及高頻率的互動之下，組織成員較容易創造新的知識、促

進交換和分享。(2)並且能協助組織藉由知識管理系統能力的提升對部門的

效能構成正向的影響，使員工可以透過知識管理系統的整合共同學習、討

論知識或工作經驗，讓知識容易被傳遞和應用，消除浪費並增進組織效率。

換言之，優越的知識管理系統能力是改善部門效能的辦法。 

因此，本研究認為跨部門競合的優點在於可透過提升知識管理系統能

力，來造成對部門的正向影響，提出研究假說五、六，如下所示。 
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H5：：：：跨部門合作程度與競爭產生聯合時跨部門合作程度與競爭產生聯合時跨部門合作程度與競爭產生聯合時跨部門合作程度與競爭產生聯合時，，，，會透過知識管理系統能力對部門會透過知識管理系統能力對部門會透過知識管理系統能力對部門會透過知識管理系統能力對部門

的的的的(a)產品效能改善產品效能改善產品效能改善產品效能改善(b)員工效能改善員工效能改善員工效能改善員工效能改善(c)創新有正向的影響創新有正向的影響創新有正向的影響創新有正向的影響。。。。 

H6：：：：跨部門合作能力與競爭產生聯合時跨部門合作能力與競爭產生聯合時跨部門合作能力與競爭產生聯合時跨部門合作能力與競爭產生聯合時，，，，會透過知識管理系統能力對部門會透過知識管理系統能力對部門會透過知識管理系統能力對部門會透過知識管理系統能力對部門

的的的的(a)產品效能改善產品效能改善產品效能改善產品效能改善(b)員工效能改善員工效能改善員工效能改善員工效能改善(c)創新有正向的影響創新有正向的影響創新有正向的影響創新有正向的影響。。。。 

 

茲將本研究所有假設彙整如下表 3.1所示。 

 

表 3.1本研究假設彙整表 

跨部門競合與部門效能的關係跨部門競合與部門效能的關係跨部門競合與部門效能的關係跨部門競合與部門效能的關係 

H1：跨部門合作程度與競爭產生聯合時，對部門的(a)產品效能改善(b)

員工效能改善(c)創新有正向的影響。 

H2：跨部門合作能力與競爭產生聯合時，對部門的(a)產品效能改善(b)

員工效能改善(c)創新有正向的影響。 

跨部門競合與知識管理系統能力的關係跨部門競合與知識管理系統能力的關係跨部門競合與知識管理系統能力的關係跨部門競合與知識管理系統能力的關係 

H3：跨部門合作程度與競爭產生聯合時，會對知識管理系統能力有正

向的影響。 

H4：跨部門合作能力與競爭產生聯合時，會對知識管理系統能力有正

向的影響。 

知識管理系統能力的中介角色知識管理系統能力的中介角色知識管理系統能力的中介角色知識管理系統能力的中介角色 

H5：跨部門合作程度與競爭產生聯合時，會透過知識管理系統能力對

部門的(a)產品效能改善(b)員工效能改善(c)創新有正向的影響。 

H6：跨部門合作能力與競爭產生聯合時，會透過知識管理系統能力對

部門的(a)產品效能改善(b)員工效能改善(c)創新有正向的影響。 

 

3.3 研究變數之操作性定義與衡量研究變數之操作性定義與衡量研究變數之操作性定義與衡量研究變數之操作性定義與衡量 

本研究將分為兩個階段進行，為使研究假設能符合現況，在進行問卷

調查之前，先根據文獻探討及參考相關研究做問卷內容設計。本研究主要

探討的變數為跨部門競合、知識管理系統能力和部門效能等，總計在第一
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部分為跨部門競合量表計 22 題；第二部分為知識管理能力量表計 11 題；

第三部分為組織績效量表計 10題。本節將針對這三項主要變數進行進一步

說明操作性定義及衡量方式。有關各變數之操作性定義和衡量方式，將分

別描述如下，而在第一部分至第三部分中，各變項之衡量方式乃以 Likert

七點尺度，以 7代表「非常同意」，1代表「非常不同意」進行衡量。 

 

3.3.1 跨部門競合的定義及衡量跨部門競合的定義及衡量跨部門競合的定義及衡量跨部門競合的定義及衡量 

關於跨部門競合的衡量，本研究將採用 Luo et al. (2006)的定義「競合

是在同組織內的跨功能領域/部門間，競爭和合作同時發生的現象」，將跨

部門競合分成跨部門合作程度(cross-functional cooperative intensity)、跨部門

合作能力(cross-functional cooperative ability)和跨部門競爭(cross-functional 

competition)等三個衡量構面。 

1. 跨部門合作程度 

本研究定義跨部門合作程度為「組織內跨部門的社交性互動頻率和親

近程度」(Antia & Frazier, 2001; Rindfleisch & Moorman, 2001)，並採用 Luo et 

al. (2006)制定的跨部門合作程度量表來衡量，該量表是根據 Antia & Frazier 

(2001); Rindfleisch & Moorman (2001)提出的量表所整合而成，總共有六個

項目，主要是針對部門間彼此互動的情況、方式和關係做調查，詳細的衡

量題項如下表 3.2所表示： 
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表 3.2本研究之跨部門合作程度衡量項目 

變數 衡量項目 

1. 我認為公司內部門間經常分享與溝通 

2. 我認為公司內所有的部門經常針對共同問題做討論 

3. 我認為公司內部門間的人員會互相分享相關問題 

4. 我認為公司內部門間的人員關係融洽且團結 

5. 我希望公司內部門間良好的社交關係能維持 

跨部門合作程度 

6. 我認為公司內部門間的人員有時會有非正式性的互

動 

 

2. 跨部門合作能力 

有關跨部門合作能力的衡量，本研究依據 Cohen & Levinthal (1990); 

Lane et al. (2001)的構想，將跨部門的合作能力定義為「組織內跨部門互動

時，能理解和創造知識的能力」，並採用 Luo et al. (2006)的跨部門合作能力

量表來衡量。該問卷的原始發展來源是根據 Cohen & Levinthal (1990); Lane 

et al. (2001)，探討跨部門互動中，評估、吸收和開發知識的核心能力高低，

再加入 Szulanski (1996)提到的知識吸收能力過程觀點，以其中三個題項衡

量部門合作能力，觀察當部門間發生知識移轉時，各部門對新的或是有用

的知識之處理方式，共有六個題項詳細敘述如表 3.3所示： 
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表 3.3本研究之跨部門合作能力衡量項目 

變數 衡量項目 

7. 我能從其他部門移轉來的知識中，確認是新的或有用

的知識 

8. 我能從其他部門移轉來的知識中，理解是新的或有用

的知識 

9. 我能從其他部門移轉來的知識中，評斷是新的或有用

的知識 

10. 我能從其他部門移轉來的知識中，吸收是新的或有用

的知識 

11. 我能從其他部門移轉來的知識中，應用是新的或有用

的知識 

跨部門合作能力 

12. 我能從其他部門移轉來的知識中，開發是新的或有用

的知識 

 

3. 跨部門競爭 

Ruekert & Walker (1987)提出，部門間會為了有形及無形的資源、策略

性資源和特權做競爭。而 Levitt (1969); Huston et al. (2001); Maltz & Kohli 

(1996)等人的研究中也指出，部門間會為了分歧的部門目標和策略上的優勢

而與對方競爭。因此我們定義跨部門競爭為「部門間為了有形及無形資源、

策略性資源、權力以及部門特權而彼此競爭的程度」(Levitt 1969; Huston et 

al. 2001; Maltz & Kohli 1996; Ruekert & Walker 1987)。 

本研究將修改 Luo et al. (2006)的跨部門競爭量表來衡量此一現象，其

量表原來是參考 Huston et al. 2001; Maltz & Kohli 1996; Ruekert & Walker 

1987的研究所發展而成，觀察組織內部門間為了主管的重視程度、時間或

是資源等等做競爭時，部門間的互動關係，共以十個題項來衡量，詳細敘

述將如表 3.4所示： 
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表 3.4本研究之跨部門競爭衡量項目 

變數 衡量項目 

13. 我們經常為了有限的資源做跨部門的競爭 

14. 當不同部門的成員談到資源分配時（例如資本、人力

等），氣氛通常會變得比較緊張 

15. 部門間會為了高階主管的重視程度而互相做競爭 

16. 為了使我們的部門能獲得較多的資源，有時會不惜犧牲

其他部門的權力 

17. 我們的部門為了要提升高階主管的重視程度，有時會不

惜犧牲其他的部門 

18. 公司內部門間會比較或是引以為標竿，以改善組織的效

率 

19. 大部份的部門都試圖要在組織中獲得更多的策略性資源 

20. 我們的部門所追求的目標有時和其他部門（例如製造部

門、資訊部門、營運部門）互相衝突 

21. 鞏固部門的權益已被認為是在企業中的生存之道 

跨部門競爭 

22. 我們的部門以取得較其他部門更多的特權為目標 

茲將跨部門競合中各構面之操作型定義、參考文獻來源及量表來源彙

整如下表 3.5所示。 

 

表 3.5跨部門競爭操作型定義、來源彙整表 

構面構面構面構面 文獻來源文獻來源文獻來源文獻來源 操作型定義操作型定義操作型定義操作型定義 量表來源量表來源量表來源量表來源 

跨部門合作程度 

Antia & Frazier, 

2001; Rindfleisch 

& Moorman, 

2001 

組織內跨部門的

社交性互動頻率

和親近程度 

Luo et al. (2006); 

Antia & Frazier 

(2001); 

Rindfleisch & 



 

24 
 

Moorman (2001) 

跨部門合作能力 
Cohen & 

Levinthal (1990); 

Lane et al. (2001) 

組織內跨部門互

動時，能理解和

創造知識的能力 

Luo et al. (2006); 

Cohen & 

Levinthal (1990); 

Lane et al. 

(2001); Szulanski 

(1996) 

跨部門競爭 

Levitt (1969); 

Huston et al. 

(2001); Maltz & 

Kohli (1996); 

Ruekert & 

Walker (1987) 

部門間為了有形

及無形資源、策

略性資源、權力

以及部門特權而

彼此競爭的程度 

Luo et al. (2006); 

Huston et al. 

(2001); Maltz & 

Kohli (1996); 

Ruekert & 

Walker (1987) 

 

3.3.2 知識管理系統能力知識管理系統能力知識管理系統能力知識管理系統能力的定義及衡量的定義及衡量的定義及衡量的定義及衡量 

Nevo & Chan (2007)的研究以德爾菲法(Delphi Method)歸納出知識管理

系統具有創造 (creation)、存取 (storage/retrieval)、移轉 (transfer)、應用

(application)等四項能力指標，本研究將針對這些知識管理系統的能力指

標，自行發展適合的量表。本量表主要用於調查員工是否能透過知識管理

系統來創造、存取、分享及應用知識，此部分將以十一個題項來進行衡量，

詳細的題項內容如表 3.6所示： 

 

表 3.6本研究之知識管理系統能力衡量項目 

變數 衡量項目 

1. 我有使用知識管理系統來貢獻知識 

2. 我有使用知識管理系統來創造新的知識 

3. 我有使用知識管理系統來儲存知識 

4. 我有使用知識管理系統來存取知識 

知識管理系統能力 

5. 我有使用知識管理系統來搜尋知識 
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6. 我有使用知識管理系統來分享知識 

7. 我有使用知識管理系統交換知識 

8. 我有使用知識管理系統來汰舊換新知識 

9. 我有使用知識管理系統的知識來解決問題 

10. 我有使用知識管理系統的知識來調整策略 

11. 我有使用知識管理系統去實際使用知識 

 

茲將知識管理系統能力中各構面之操作型定義、參考文獻來源及量表

來源彙整如下表 3.7所示。 

 

表 3.7知識管理系統能力操作型定義、來源彙整表 

構面構面構面構面 文獻來源文獻來源文獻來源文獻來源 操作型定義操作型定義操作型定義操作型定義 量表來源量表來源量表來源量表來源 

知識管理系統能力 Nevo & Chan (2007)  

知識管理系統具有

創造、存取、移轉、

應用等四項能力指

標 

自行發展 

 

3.3.3 部門效能部門效能部門效能部門效能的定義及衡量的定義及衡量的定義及衡量的定義及衡量 

關於部門效能的衡量，本研究將採用 Kiessling et al. (2009)的研究，定

義部門效能為「協助部門改善產品、創新和員工的廣泛管理技巧」，並將部

門效能分成員工效能改善(employee improvement)、產品效能改善(product 

improvement)和部門創新(department innovation)等三個衡量構面對部門效

能進行衡量。 

1. 員工效能改善 

有關員工效能改善的衡量，本研究是修改 Kiessling et al. (2009)所提出

的員工效能改善量表，針對員工對產品、製程、服務的態度或看法做調查。

該量表的原始來源是根據 Camiah & Hollinshead (2003); Engelhard & Nagele 
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(2003)等人的構念所發展而來，共提出四個題項如下表 3.8所示： 

 

 

表 3.8本研究之員工效能改善衡量項目 

變數 衡量項目 

1. 我們部門的員工會試著持續改善作業流程、產品和服務 

2. 我們部門的員工對行銷／推銷很擅長 

3. 我們部門的員工覺得持續改善作業流程、產品和服務是

應盡的責任 
員工效能改善 

4. 我們部門的員工會自我分析作業流程來找出最佳作業

方式 

 

2. 產品效能改善 

有關產品效能改善的衡量，本研究是修改 Kiessling et al. (2009)所提出

的產品效能改善量表，針對組織的作業或製造能力做調查。該量表的原始

來源是根據 Sanna-Randaccio & Veugelers (2007); Smith et al. (2005)等人的

構念所發展而來，共提出四個題項如下表 3.9所示： 

 

表 3.9本研究之產品效能改善衡量項目 

變數 衡量項目 

1. 我們部門的員工有潛力從事服務／產品的改善 

2. 我們部門的員工有相當的辦事／處理能力 

3. 我們部門的作業系統有很完善的分配 
產品效能改善 

4. 我們部門有潛力從事人力資源發展 
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3. 部門創新 

有關部門創新的衡量，本研究是修改 Kiessling et al. (2009)所提出的部

門創新量表，針對部門對新方法、觀念的態度或看法做調查。該量表的原

始來源是根據 Asakawa & Lehrer (2003); Frost & Zhou (2005)等人的構念所

發展而來，共提出兩個題項如下表 3.10所示： 

 

表 3.10本研究之部門創新衡量項目 

變數 衡量項目 

1. 我們部門使用與以往不同方法的流程、產品和服務 

部門創新 2. 我們部門會規劃新的流程、產品和服務方案來配合現有的策

略 

 

茲將部門效能中各構面之操作型定義、參考文獻來源及量表來源彙整

如下表 3.11所示。 

 

表 3.11部門效能操作型定義、來源彙整表 

構面構面構面構面 文獻來源文獻來源文獻來源文獻來源 量表來源量表來源量表來源量表來源 

員工效能改善 
Kiessling et al. 

(2009) 

Kiessling et al. (2009); Camiah & 

Hollinshead (2003); Engelhard & 

Nagele (2003) 

產品效能改善 
Kiessling et al. 

(2009) 

Kiessling et al. (2009); 

Sanna-Randaccio & Veugelers (2007); 

Smith et al. (2005) 

部門創新 
Kiessling et al. 

(2009); 

Kiessling et al. (2009); Asakawa & 

Lehrer (2003); Frost & Zhou (2005) 
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3.4 研究對象與問卷回收研究對象與問卷回收研究對象與問卷回收研究對象與問卷回收 

3.4.1 研究對象研究對象研究對象研究對象 

本研究之研究主題屬於知識管理系統範疇，關注的重點為組織跨部門

競合是否會透過知識管理系統能力而對部門效能產生影響。因此研究之樣

本企業必須具備知識管理系統，且擁有至少兩個以上不同功能的部門。為

使本研究之結果具代表性，乃將實證研究對象設定以樣本公司的部門主

管。樣本對象設定為部門主管，主要是因為部門主管基於職位需求，除了

需要領導部屬完成組織目標與生產活動之外，還必須依照上層指示從事規

劃或創新改善的工作，是公司政策的主要執行者，而本研究探討的是組織

中跨部門競合之行為，因此選定對部門活動最為熟悉的部門主管作為研究

對象。 

3.4.2 問卷設計與資料蒐集問卷設計與資料蒐集問卷設計與資料蒐集問卷設計與資料蒐集 

本 研 究 問 卷 採 封 閉 式 （ closed） 之 結 構 性 問 卷 （ Structured 

questionnaire），以利於資料之統計分析，內容係根據國內外學者的文獻理

論，將其內容整理，經專家審校後，具有相當之內容效度 (content 

validity)(Churchill, 1979)。問卷發行前，先行與研究相關領域之專家學者進

行討論，並彙整受訪者的意見與建議，修改問卷內容。待問卷發展完成後，

再商請 10名相關從業人員進行問卷測試，經過此一階段之修正後，才確立

本研究所採用之正式問卷。 

為了解問卷題項是否易於填答，以及是否具有語意上之疑義，乃針對

上述各量表之題項內容進行前測。本研究以問卷作為各構面量測工具，問

卷經專家審校，前測問卷找了 50位企業界部門主管填答，並將回收的問卷

進行信效度分析。 
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表 3.12 本研究各構面的信度分析 

衡量構面 變數 測驗題數 Cronbach’s α 

跨部門合作程度 6 0.915 

跨部門合作能力 6 0.968 跨部門競合 

跨部門競爭 10 0.900 

0.917 

知識管理系統能力 知識管理系統能力 11 0.972 0.972 

員工效能改善 4 0.853 

產品效能改善 4 0.870 部門效能 

部門創新 2 0.862 

0.940 

0.960 

 

表 3.12為本研究前測之檢定結果，顯示量表前測之 Cronbach’s α值，

跨部門競合為 0.917、知識管理系統能力為 0.972與部門效能為 0.940信度

相當高。其中知識管理系統能力為 0.972，信度最高；最低分是跨部門競合

為 0.917，為可接受值之內。 

針對問卷內的研究構面進行信度分析，信度分析使用內部性一致法的

Cronbach’s α值，結果顯示 Cronbach’s α值皆大於 0.7，其 Cronbach’s α值

分布在 0.85至 0.97之間，符合 Nunnally(1978)所提的標準值(大於 0.7)。 

效度方面，因本研究所採用之衡量問項均係參酌相關文獻為理論基

礎，而且多數引用學者曾經使用過之量表或衡量項目。為確保問卷內容之

完整性與代表性，在寄送正式問卷之前，亦曾與業者進行實際訪談並經過

預試修正之程序，是以符合內容效度之標準，因此，本研究所使用之衡量

工具應能符合效度之要求。 

最後進入正式發放階段，本研究以中華徵信所 2010年出版的台灣地區
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大型企業 TOP 500排名調查的資料為研究母體。為避免研究母體過於龐大

而抽樣不易，本研究針對 TOP 500排名中屬於高科技產業，已推行或實施

知識管理的企業為最終的研究母體。資料蒐集方式主要以電子郵件進行，

發給 250家，每家 4 份，總計 1000 份，回收 314份，扣除填答不完整之

無效問卷後，列入本研究實際分析的有效樣本數為 297 份，有效樣本率約

為 29.70％。 

高科技產業的發展儼然已成為國家經濟發展中，位居龍頭領導且極具

代表性的角色。本研究選擇高科技產業廠商為研究樣本的主要理由有： 

根據行政院主計處對高科技產業定義，高科技產業是涵蓋高技術密集

度產業、高研究發展經費產業、電力電子業、資訊業等廣義範圍探討的所

有科技產業。根據蔡蕙安（2008）；Binswanger（1978）；Florax and Folmer

（1992）；Malecki（1989）；OhUallachain and Satterthwaite（1992）等人對

高科技產業所做的描述，認為高科技產業具有主要發展動力來自「智慧」

(inteligence)；產品附加價值高，且主要來自智慧及創新；常和學術研究機

構的基礎研究(basic research) 和私人企業的應用研究(applied research)進行

合作及交流（如美國的矽谷 Silicon Valley 及英國的劍橋奇蹟 Cambridge 

Phenomenon等）(Saxenian, 1985; Sternberg, 1996)。 

這些研究都認為知識是決定高科技產業競爭力的關鍵因素，換言之，

高科技產業的決勝契機取決於其掌握知識的能力。有鑑於此，本研究希望

透過探討高科技產業中，企業部門間競合關係透過知識管理系統能力對績

效/效能的影響，來發現更多可能透過知識管理活動來提升企業正面成效的

方法。 

 

3.5 資料分析方法介紹資料分析方法介紹資料分析方法介紹資料分析方法介紹 

在問卷回收後，先將問卷予以檢查，剔除無效問卷，再將有效問卷加

以編碼輸入，接著再根據本研究目的需要，以 SPSS套裝軟體及 PLS完成

各項資料分析與假設檢定的工作。本研究所使用的資料分析方法，主要包

含敘述統計分析、因素分析、變異數分析。本研究所使用之資料分析方法

如下所述： 

1. 基本資料分析 
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樣本基本資料的描述，以次數敘述性統計分析之次數分配及百分比分

析瞭解樣本分佈情形，以瞭解樣本對象之基本資料。 

2. 相關分析 

相關分析(Correlation analysis)是用來分析變數間關係的方向與強度的

統計方法，並非用於分析自變項對依變項的影響，因此得到的相關係數只

能說明此兩變項間呈現的是正相關、負相關或無關。 

3. 結構方程模式(Structure Equation Modeling, SEM) 

SEM結合了統計學中的因素分析（Factor Analysis）及路徑分析（Path 

Analysis），並納入了計量經濟學的聯立方程式，可同時處理一系列依變項

之間的關係，相當適用於本研究所欲探討的整體模式因果關係。 

 

3.6 信度與效度信度與效度信度與效度信度與效度 

Kerlinger (1986)指出，科學研究之衡量工具必須具備信度與效度。利

用問卷調查進行研究分析時，應掌握問卷之信度與效度，以免因為量表內

容過於混淆與模糊，量表的題項、選項不足，而產生量測工具誤差，導致

研究結果有誤。所以，問卷的好壞除了要難度適中、具備高鑑別度外，最

重要是須具備可靠性與有效性。 

信度  (reliability)，即為衡量工具所量測之結果是否具有一致性

（Consistency）及穩定性（Stability）。指衡量工具的可靠程度，觀察重複

施測是否會產生類似的結果；信度為效度的必要條件，但非充分條件。常

用的信度衡量有三種類型：穩定性（Stability）、等值性（Equivalence）與

內部一致性（Internal Consistency）。 

由於本研究問卷衡量變項的方式是採多個問項衡量一個構念，因此必

須衡量這些問項的內部一致性程度。衡量內部一致性的程度多半以

Cronbach’s α檢驗， 本研究亦採 Cronbach’s α做為判斷信度高低之指標。

內部相關信度主要視 Cronbach’s α係數的大小，其值愈大則表示信度愈高。

根據 Wortzel（1979）認為 Cronbach’s α係數介於 0.7至 0.98間即屬高信度

值；Nunnally（1978）及 Peterson（1994）亦認為基礎研究之信度，至少應

達到 0.8才可接受；而對於探索性研究，信度只須達到 0.7便可接受；若低

於 0.35則拒絕（低信度）。 
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效度（Validity）是衡量工具能有效正確衡量所欲衡量之特質或構念的

程度，即為測量的正確性，指測驗或其他測量工具確能測得其所欲測量的

特質或功能之程度；測量的效度越高，表示結果愈能顯現欲測量對象的真

正特徵，是測量工具最重要的必備條件。而內容效度(content validity)是指

衡量工具能足夠涵蓋研究主題的程度，決定於研究者主觀的判斷。運用測

量基本組成的統計技術，測驗出理論上所預測量特質之建構校度(construct 

validity)(Hu, 2000)。 
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第四章第四章第四章第四章 研究結果分析研究結果分析研究結果分析研究結果分析 

本章主要說明資料分析方法、回收問卷資料分析結果，並針對回收樣

本結構進行分析及檢定。本研究所使用之統計軟體為 SPSS及 PLS，第一階

段先針對樣本基本資料及信度、效度做統計分析，第二階段則進行實質性

關係檢定，進行結構方程的分析，最後針對前兩項分析結果進行討論。 

第一節先就回收的樣本進行基本資料分析；第二節檢定測量模型之信

效度；第三節利用結構方程式分析檢測不同的跨部門競合情況之下，對部

門效能、知識管理系統能力是否有所差異，並探討跨部門競合透過知識管

理系統能力對部門效能的影響，以 p-value檢定從事不同跨部門競合情況下

的廠商在知識管理系統能力構面上是否有正向的影響。 

 

4.1 基基基基本資料分析本資料分析本資料分析本資料分析 

本研究問卷回收期間為 2011年 1 月至 2011年 3 月，為期二個月，共

發出 1000份，實際回收的樣本數為 314份，扣除填答不完整之無效問卷之

後，最後列入本研究實際分析的有效樣本數為297份，有效樣本率約為29.70

％。隨後針對抽樣對象的「所屬部門」、「產業類別」、「員工人數」、「資本

額」等四項基本資料進行次數分析。 

由表 4.1 的資料分析結果可以得知，本研究受訪之問卷填答者在部門

分布上以業務部為主，總共有 95位，佔總人數的 26.60%；其次為研發部，

總共有 79位，與業務部加起來共佔了 58.59％；生產部有 78位，佔 26.26%；

人數最少者為會計部，有 45 位，佔 15.15%。廠商的行業大多屬於半導體

製造業及機械設備製造業，各佔 33.98％；其次為光電材料及元件製造業，

佔了 14.56％；通訊傳播設備製造業佔 9.71%；比例最少者為自然及工程科

學研究發展服務業，只佔 7.77%。廠商大多為 301~500人的企業，佔了 42.0

％；其次為 500人以上，佔了 34.0%；比例最少為 300人以下，只佔 24.0%。

資本額大多在 11億新台幣以上，佔了 46.88％；其次為 5001萬~10億新台

幣，佔 33.59％；比例最少為 5000萬新台幣以下者，只佔 7.77%。 
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表 4.1基本資料分析(N=297) 

項目 分類 樣本數 百分比 

研發部 79 26.60% 

業務部 95 31.99% 

生產部 78 26.26% 
所屬部門 

會計部 45 15.15% 

半導體與積體電路業 35 33.98% 

光電業 15 14.56% 

精密機械業 35 33.98% 

通訊業 10 9.71% 

產業別 

生物科技業 8 7.77% 

300人以下 32 24.0% 

301~500 56 42.0% 員工人數 

500人以上 45 34.0% 

5000萬以下 25 19.53% 

5001萬~10億 43 33.59% 資本額 

11億以上 60 46.88% 
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4.2 測量模型檢定測量模型檢定測量模型檢定測量模型檢定 

本節將進一步檢測正式發放之問卷量表的信效度，觀察題項是否符合

內部一致性（internal consistency）、收斂效度（convergent validity）、區別效

度（discriminate validity）的要求。 

4.2.1 信度分析信度分析信度分析信度分析 

根據 Guielford（1965）之建議，只要 Cronbach’s α值介於 0.98至 0.7

之間，都可以算是高信度值；介於 0.7與 0.35間表尚可；若小於 0.35，則

為低信度。檢定結果如表 4.2 所示，各研究變項之信度值介於 0.917~0.972，

顯示本研究之研究變項具有相當程度之信度標準。 

 

表 4.2研究變項信度分析 

衡量構面 變數 測驗題數 Cronbach’s α 

跨部門合作程度 6 0.918 

跨部門合作能力 6 0.966 跨部門競合 

跨部門競爭 10 0.901 

0.917 

知識管理系統能力 知識管理系統能力 11 0.972 0.972 

員工效能改善 4 0.848 

產品效能改善 4 0.872 部門效能 

部門創新 2 0.862 

0.940 

0.961 

 

4.2.2 效度分析效度分析效度分析效度分析 

測量模式分析係以衡量模式進行模式的適合度檢定，以檢定各構面是
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否具有足夠的收斂效度（Convergent Validity）和區別效度（Discriminant 

Validity）。 

1. 收斂效度分析 

平均變異萃取量（Average Variance Extracted, AVE）表示觀測變數能測

得多少百分比潛在因素負荷量（factor loadings），以及每個因素負荷量是否

具有統計顯著性，不僅可用以評判信度，同時亦代表收斂效度。若潛在變

項之 AVE 愈高，則表示潛在變項有愈高的收斂效度與區別效度。 

根據 Fornell & Larcker（1981）與 Fornell（1982）的建議，好的收斂效

度需具備三個條件：（1）所有的標準化項目負荷量要大於 0.5 且達到顯著

水準（p值<0.05或 p值<0.01）；（2）組成信度（Composite reliability, CR）

要大於 0.8；（3）AVE 要大於 0.5。本研究結果如表 4.3所示，因素負荷量

方面，其數值介於 0.683至 0.949之間，均大於 0.5，皆有符合標準；CR方

面，本研究之 CR值均在 0.9以上，亦符合標準；AVE 方面，本研究之 AVE

介於 0.521~0.879，六個構面的 AVE 皆大於 0.5表示具有「收斂效度」。 
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表 4.3研究變項效度分析 

Construct Mean Stdev Loading Construct Mean Stdev Loading 

跨部門合作程度 CR=0.936 CR=0.975 

CI AVE=0.710 

知識管理系統能力 

KMSC AVE=0.779 
A.01 5.013 1.269 0.873 B.01 4.802 1.230 0.834 
A.02 5.017 1.330 0.905 B.02 4.664 1.253 0.852 
A.03 5.104 1.225 0.891 B.03 4.997 1.309 0.884 
A.04 5.151 1.398 0.897 B.04 5.071 1.241 0.901 
A.05 5.779 1.148 0.751 B.05 5.057 1.279 0.879 
A.06 5.544 1.116 0.717 B.06 4.956 1.198 0.867 

跨部門合作能力 CR=0.973 B.07 4.802 1.315 0.896 

CA AVE=0.858 B.08 4.752 1.297 0.930 
A.07 5.164 1.121 0.914 B.09 4.869 1.300 0.887 
A.08 5.134 1.123 0.949 B.10 4.691 1.340 0.891 
A.09 5.181 1.149 0.938 B.11 4.826 1.342 0.884 

A.10 5.101 1.171 0.927 員工效能改善 CR=0.906 

A.11 5.094 1.124 0.928 DO1 AVE=0.707 
A.12 4.906 1.211 0.900 C.01 5.393 1.121 0.842 

跨部門競爭 CR=0.916 C.02 4.879 1.504 0.757 

CM AVE=0.521 C.03 5.443 1.177 0.876 
A.13 4.621 1.450 0.762 C.04 5.245 1.118 0.883 

A.14 5.164 1.207 0.737 產品效能改善 CR=0.916 

A.15 5.124 1.298 0.747 DO2 AVE=0.733 
A.16 4.050 1.608 0.718 C.05 5.124 1.261 0.845 
A.17 3.745 1.568 0.701 C.06 5.440 1.154 0.870 
A.18 4.916 1.280 0.703 C.07 5.091 1.150 0.872 
A.19 5.138 1.244 0.718 C.08 4.513 1.471 0.838 

A.20 4.091 1.534 0.733 部門創新 CR=0.935 

A.21 4.517 1.396 0.711 DO3 AVE=0.879 
A.22 3.695 1.628 0.683 C.09 4.906 1.317 0.939 

 C.10 4.970 1.283 0.935 
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2. 區別效度分析 

在區別效度方面，本研究依據 Aryee & Chen（2006）所建議的方式進

行檢定，具有良好的區別效度應是本身構面的 Cronbach’s α 值(對角線值)

要大於本身構面與其它構面間的相關係數值(非對角線值)。由表 4.4的數據

顯示，Cronbach’s α值在先前的檢定中已經評定為高信度，而且大於構面間

相關係數值，例如，表 4.4中，Cronbach’s α最小值為 0.848，相關係數最

大值為 0.891。 

 

表 4.4各構面間交互相關分析結果 

 
平平平平

均均均均 
標準標準標準標準

差差差差 
CI CA CM KMSC DO1 DO2 DO3 

CI 5.27 1.053 .918       
CA 5.10 1.064 .380** .966      
CM 4.51 1.038 .354** .285** .901     

KMSC 4.86 1.132 .443** .556** .356** .972    
DO1 5.24 1.027 .703** .397** .295** .490** .848   
DO2 5.04 1.076 .685** .471** .289** .561** .847** .872  
DO3 4.94 1.219 .623** .399** .335** .525** .756** .891** .862 

說明： 
1. 跨部門合作程度(CI)，跨部門合作能力(CA)，跨部門競爭(CM)，知識管理系

統能力(KMSC)，員工效能改善(DO1)，產品效能改善(DO2)，部門創新(DO3) 
2. 斜對角線之值代表Cronbach’s α值。 
3. 非對角線之值代表各變數之相關係數值 
註：*表示p值<0.05，** 表示p值<0.01。 

 

4.3 結構模型分析結構模型分析結構模型分析結構模型分析 

在針對構念的信度、收斂效度與區別效度的檢定通過後，本研究確定

各構念均達到可接受之信、效度水準，並可以繼續進行各構念間實質關係

的檢定。 

為進一步檢定各構念的關係，本研究採用結構方程模式分析以瞭解整

體模式的關係。根據 Anderson and Gerbing（1988）及 Williams and Hazer

（1986）等學者的建議，第一階段先針對各研究構面及其衡量題項進行

Cronbach’s α係數分析及驗證性因素分析，以瞭解各構面的信度、收斂效度
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及區別效度；第二階段再運用結構方程模式發展結構模式加以分析，以驗

證研究中的各項假說檢定。 

一般而言，結構方程模式分析所需的樣本數要求為：樣本數減去模式

中所欲估計之參數數目須大於 50（Bagozzi and Yi, 1988），樣本愈多顯示的

模式適合度愈高，本研究可分析樣本共 297 份，所以後續討論以全部整體

樣本 297筆進行。 

4.3.1 跨部門競合對部門效能影響之分析跨部門競合對部門效能影響之分析跨部門競合對部門效能影響之分析跨部門競合對部門效能影響之分析 

本小節主要探討的是跨部門競合對部門效能的關係是否呈現正向的影

響。檢定的統計方法是採用結構方程模式分析來進行，其欲探討的變數關

係如下圖 4.1所示，以 β 代表自變項與依變項間相關的程度，R2表示解釋

力。 

透過結構方程模式分析，以跨部門合作程度與競爭之聯合和跨部門合

作能力與競爭之聯合做為自變項，員工效能改善、產品效能改善、部門創

新為依變項，來檢驗跨部門競合是否對部門效能存在著正向之影響關係。 

根據分析的結果，跨部門合作程度與競爭之聯合對部門效能的三個構

面 β值皆為負，分別為-0.190、-0.166、-0.156（t= -2.531，-2.384，-1.843），

意即跨部門合作程度與競爭之聯合與部門效能的關係經証實為負向影響；

跨部門合作能力與競爭之聯合對部門效能的三個構面 β 值皆為正，分別為

0.491、0.232、0.239（t= 5.535，3.529，3.910），意即跨部門合作能力與競

爭之聯合與部門效能的關係經証實為正向影響。 
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圖 4.1跨部門競合對部門效能之影響關係路徑圖 

 

在解釋力方面，跨部門競合能解釋產品效能改善 28%的變異量、員工

效能改善 8.3%的變異量，以及部門創新 8.3%的變異量。 

4.3.2 跨部門競合對知識管理系統能力之影響關係跨部門競合對知識管理系統能力之影響關係跨部門競合對知識管理系統能力之影響關係跨部門競合對知識管理系統能力之影響關係 

 

圖 4.2跨部門競合對知識管理系統能力之影響關係路徑圖 

 

本研究透過結構方程模式分析，以跨部門合作程度與競爭之聯合和跨

部門合作能力與競爭之聯合做為自變項，知識管理系統能力為依變項，來

-0.233** 

0.436*** 

合作程度與

競爭之聯合 

合作能力與

競爭之聯合 

R2 = 0.294 

知識管理

系統能力 

註：*表示 p值<0.05，** 表示 p值<0.01。 

R2 = 0.280 

R2 = 0.083 

R2 = 0.083 
0.239*** 

0.232*** 

0.491*** 

-0.156* 

-0.166* 

-0.190** 合作程度與

競爭之聯合 

合作能力與

競爭之聯合 

產品效能改善 

員工效能改善 

部門創新 

註：*表示 p值<0.05，** 表示 p值<0.01。 
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檢驗跨部門競合是否對知識管理系統能力存在著影響。 

統計結果如圖 4.2 所示，跨部門合作程度與競爭之聯合對知識管理系

統能力的 β值為正，為 0.436（t= 4.858），意即跨部門合作程度與競爭之聯

合與知識管理系統能力的關係經証實為正向相關；跨部門合作能力與競爭

之聯合對知識管理系統能力的 β 值為負，為-0.233（t= -2.858），意即跨部

門合作能力與競爭之聯合與知識管理系統能力的關係經証實為負向相關。

在解釋力方面，跨部門競合能解釋知識管理系統能力 29.4%的變異量。 

4.3.3 跨部門競合透過知識管理系統能力對部門效能之影響關係跨部門競合透過知識管理系統能力對部門效能之影響關係跨部門競合透過知識管理系統能力對部門效能之影響關係跨部門競合透過知識管理系統能力對部門效能之影響關係 

 

圖 4.3跨部門競合透過知識管理系統能力對部門效能之影響關係路徑圖 

 

本研究透過結構方程模式分析，以跨部門合作程度與競爭之聯合和跨

部門合作能力與競爭之聯合做為自變項，知識管理系統能力為中介變數，

員工效能改善、產品效能改善、部門創新為依變項，來檢驗跨部門競合是

否會透過知識管理系統能力對部門效能存在著正向之影響關係。 

統計結果如圖 4-3-3所示，跨部門合作程度與競爭之聯合透過知識管理

系統能力的 β值為正，為 0.264，意即跨部門合作程度與競爭之聯合與知識

管理系統能力的關係經証實為正向相關；跨部門合作能力與競爭之聯合對

知識管理系統能力的 β值亦為正，是 0.181，意即跨部門合作能力與競爭之

聯合與知識管理系統能力的關係經証實為正向相關；跨部門競合透過知識

0.483*** 

0.480*** 

0.495*** 
R2 = 0.332 

0.264** 

合作程度與

競爭之聯合 

合作能力與

競爭之聯合 

知識管理

系統能力 

R2 = 0.433 

R2 = 0.430 

R2 = 0.445 

產品效能改善 

員工效能改善 

部門創新 
0.181* 

註：*表示 p值<0.05，** 表示 p值<0.01。 
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管理系統能力對部門效能的三個構面 β 值皆為正，分別為 0.483、0.480、

0.495，意即跨部門競合透過知識管理系統能力對部門效能的關係經證實為

正向相關。 

在解釋力方面，跨部門競合能解釋知識管理系統能力 33.2%的變異量，

若是透過知識管理系統能力，可解釋員工效能改善 43.3%、產品效能改善

43.0%、部門創新 44.5%的變異量。 

在顯著性方面，跨部門合作程度與競爭之聯合及跨部門合作能力與競

爭之聯合對部門效能、跨部門競合對知識管理系統能力、跨部門競合透過

知識管理系統能力對部門效能等六個構面均達顯著性，因此本研究之假設

全部成立。但跨部門合作程度與競爭之聯合，可能為部門效能產生負向影

響；跨部門合作能力與競爭之聯合，可能對知識管理系統能力產生負向影

響效果。跨部門合作能力與競爭之聯合會對部門效能產生正向影響，即當

跨部門合作能力與競爭之聯合程度越高時，其對部門效能的影響越大。跨

部門合作程度與競爭之聯合會對知識管理系統能力產生正向影響，當跨部

門合作程度與競爭之聯合程度越高時，其對知識管理系統能力的影響越

大。跨部門競合會透過知識管理系統能力對部門效能產生正向影響，即當

跨部門競合越高時，其透過知識管理系統能力對部門效能的影響越大。 

 

表 4.5跨部門競合對知識管理系統能力之對應假設檢定結果 

對應假設 檢定結果 

H1：跨部門合作程度與競爭產生聯合時，對部門的(a)產品效能

改善(b)員工效能改善(c)創新有正向的影響。 
成立 

H2：跨部門合作能力與競爭產生聯合時，對部門的(a)產品效能

改善(b)員工效能改善(c)創新有正向的影響 
成立 

H3：跨部門合作程度與競爭產生聯合時，會對知識管理系統能

力有正向的影響。 
成立 

H4：跨部門合作能力與競爭產生聯合時，會對知識管理系統能

力有正向的影響。 
成立 

H5：跨部門合作程度與競爭產生聯合時，會透過知識管理系統 成立 
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能力對部門的(a)產品效能改善(b)員工效能改善(c)創新有正向

的影響。 

H6：跨部門合作能力與競爭產生聯合時，會透過知識管理系統

能力對部門的(a)產品效能改善(b)員工效能改善(c)創新有正向

的影響。 

成立 

 

探討跨部門合作程度與競爭之聯合，可能為部門效能產生負向影響的

原因，是因為合作程度高的部門其跨部門合作的活動是無形的，不容易被

規範與管理，所以知識的取得相對地變得比較困難，因為內隱的知識不若

外顯知識那般易於存取，如此一來當合作程度與競爭之聯合越高，造成資

源重複以及浪費的程度就越高，因為取得的知識量不會因為競合的過程有

所提升。倘若部門間能克服這方面的問題，則取得知識後的轉換與儲存能

力就會相對地變得容易進行，故推論跨部門合作程度與競爭之聯合越高，

造成資源重複及浪費的程度就越高，部門效能就越低。 

或者因為在部門互動成效較低時，會延長知識處理過程中跨部門合作

程度與競爭之聯合所需要的時間，但因本研究採用問卷調查法，只在單一

時間點進行調查，若此時尚未完成知識的處理且尚未對部門效能產生影響

時，則難以在調查的時間點觀察其跨部門競合所產生的成效及效用。故推

論，跨部門合作程度與競爭之聯合越高，造成的時間浪費就越多，部門效

能就越低。 

探討跨部門合作能力與競爭之聯合，可能為部門效能產生正向影響的

原因，有可能是因為合作能力高的部門其知識處理能力也越高，能有效地

將現有的可用知識作出更有效且迅速的應用和展開，有效率的增進部門間

的互動並且提升部門的產出和回應速度，因此在面對競爭者時，能創造更

強烈的刺激，整合並創造出更強大的效能。 

探討跨部門合作程度與競爭之聯合，可能對知識管理系統能力產生正

向影響效果的原因，是因為知識管理系統必須先透過密集且頻繁的互動增

進知識的分享及創造，再將其儲存到知識管理系統中供部門員工應用和移

轉。此外，在遇上艱澀、繁複的知識傳遞時，部門間頻繁的互動能大幅增

加吸收通道和改善複雜知識的傳遞，使知識能得到更多方位的理解和傳播。 
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探討跨部門合作能力與競爭之聯合，可能為知識管理系統能力產生負

向影響的原因，是因為當部門間越強調合作能力的重要性時，代表的是更

有效的人員間交流而非人與系統之間的互動，知識管理系統的使用程度就

會因此而受到影響，削弱了知識管理系統的處理能力。 

4.3.4 結構模型之比較結構模型之比較結構模型之比較結構模型之比較 

為了檢定知識管理系統能力對跨部門競合與部門效能的中介效果，我

們使用結構方程模式分析來比較不同模型間的差異。在第一個結構方程模

型（SEM1）分析中，我們可以發現跨部門競合對三種不同的部門效能具有

顯著的影響，但是對其變異量的解釋力卻不高，且跨部門合作程度與競爭

產生聯合時，會對部門效能產生負向影響，此時我們並未加入任何的中介

變數。在第二個結構方程模型（SEM2）分析中，我們在不加入中介變數的

情況下觀察了跨部門競合對知識管理系統能力的影響，此時儘管影響結果

仍然顯著，但對知識管理系統能力的變異解釋力仍然不高，並觀察到跨部

門合作能力與競爭產生聯合時，若聯合的程度越高，對知識管理系統能力

的負向影響也就越大。在第三個結構方程模型（SEM3）中，我們允許知識

管理系統能力做為跨部門競合對部門效能影響間的中介變數，此時不若前

面兩個結構方程模型，在跨部門競合、知識管理系統能力以及部門效能等

三個構念上，均觀察到了顯著的正向影響和解釋力提升，茲將三結構方程

模型之分析結果整理如下表。 

 

表 4.6結構方程模型分析結果 

 SEM1 SEM2 SEM3 

 跨部門競

合 
合作程度

×競爭 
合作能力

×競爭 
合作程度

×競爭 
合作能力

×競爭 
合作程度

×競爭 
合作能力

×競爭 

中

介

變

數 

知識管理

系統能力 
  .436*** .233** .264** .181* 

依

變

產品效能

改 善 
-.190** .491***   .483*** 
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員工效能

改 善 
-.166* .232***   .480** 

項 

部門創新 -.156* .239***   .495*** 

產品效能

改 善 
.280  .433 

員工效能

改 善 
.083  .430 

部門創新 .083  .430 
R2 

知識管理

系統能力 
 .294 .445 

註：*表示 p值<0.05，** 表示 p值<0.01。 

比較上表中三個結構方程模型分析的結果，可以發現在以知識管理系

統能力為中介變數的 SEM3 中，變異解釋力 R2 值最高（對產品效能改善

為.433，對員工效能改善.430，對部門創新.430，對知識管理系統能力.445），

較無中介變數的 SEM1（對產品效能改善為.280，對員工效能改善.083，對

部門創新.083）及 SEM2（對知識管理系統能力.294）的表現來得優異許多。

換句話說，透過這樣的分析結果，本研究發現透過知識管理系統能力的中

介，能解釋部分跨部門競合對部門效能所造成的正向影響。 

SEM3 的分析結果顯示，知識管理系統對產品效能改善（β=.483，p 

<0.01），知識管理系統對員工效能改善（β=.480，p <0.01），知識管理系統

對部門創新（β=.495，p <0.01）的關連性相當高且顯著（路徑係數及顯著

性透過對 297份有效樣本進行結構方程模式檢定所求得），總體而言，結構

方程模試分析的結果證實了本研究的研究架構、假設，說明了知識管理系

統能力為中介變數時，跨部門競合對部門效能的影響和優點。 

將 SEM3與 SEM1、SEM2之分析結果進行比較，發現以知識管理系統

能力做為跨部門競合對部門效能影響之中介變數時，在員工效能改善及部

門效能改善的路徑係數較原先沒有知識管理系統能力做為中介變數時提升

不少；此外，在變異量解釋力的部分，解釋力也較原先沒有知識管理系統

能力做為中介變數時進步許多。由此實證結果顯示，本研究假設當使用知

識管理系統能力做為中介變數時，跨部門競合對部門效能的影響會優於另

外兩個情境是獲得支持的。 
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4.3.5 說明與討論說明與討論說明與討論說明與討論 

本研究根據實證研究結果，發現跨部門競合會影響部門的效能，再透

過跨部門競合影響知識管理系統的模型，來探討跨部門競合透過知識管理

系統能力來間接影響部門效能。在 SEM3 中，以部門創新的路徑係數提升

幅度最大，其次才是員工效能改善；以知識管理系統能力的變異量解釋力

提升最多，其次是產品效能改善，最後是員工效能改善，與部門創新等兩

個因素的變異量解釋力相同。 

影響部門效能最大的是合作程度與競爭之聯合，透過知識管理系統能

力的輔助，能夠增進組織間知識的分享和流動，而藉由更有效的資源利用、

新知識及技術的研發分享，能將部門間的問題解決能力更往上提升至另一

層次，並協助部門進行資源決策。透過知識管理系統能力的提升，在部門

效能方面，顯示在進行跨部門競合時，對部門創新的成效最高，對員工效

能改善的成效也有長足的進步，其意義為，部門可透過跨部門競合創造並

交流新的知識及技術，並藉由知識管理系統的知識處理能力，提升內隱知

識的轉化和展開能力，創造更多高價值的情資及專利。 

因為部門在競合的過程中可透過知識管理系統提升知識處理的能力，

並藉由優越的知識管理系統能力提升產品、服務，改善作業時間等等，在

適切的時間將知識提供給所需的部門人員做為決策執行之依據，讓自我的

工作專業能力得到昇華、減少消耗決策所需的有形及無形資源，創造更完

善、高品質的服務和產品，改善部門效能以達成強化組織核心競爭力的目

標。 
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第五章第五章第五章第五章 結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議 

5.1 研究結論研究結論研究結論研究結論 

本研究探討組織的跨部門競合行為透過知識管理系統能力對部門效能

之影響，並提出研究模式與相關研究假說，經由問卷調查法蒐集資料後，

以 SEM來進行驗證研究假說。整體而言，本研究模式與樣本資料間顯示有

良好的契合度，證實本研究模式所界定的主要關係，並歸納研究結果獲得

發現如下： 

整體而言，部門效能確實會受到跨部門競合的影響，其中以跨部門合

作能力與競爭之聯合的影響效果為最大，其次才是合作程度與競爭之聯

合。其意義為部門間若是具備較高的知識獲取、轉換和吸收的能力，在競

合環境中，可能會激發出更優異的問題解決能力和互動成效，對部門效能

產生提升的效果。 

本研究結果與彙總 Adner & Kapoor (2010); Brandenburger & Nalebuff 

(1996); Chung et al. (2000); Eikebrokk & Olsen, 2005; Lado, Boyd, & Hanlon 

(1997); Levy, Loebbecke, & Powell (2003); Li & Rowley (2002); Mione, 2008); 

Morris, Kocak, & Özer 2007; Uzzi (1999); Von Hippel (1987)所進行的研究分

析結果後發現，跨部門合作程度與競爭之聯合和跨部門合作能力與競爭之

聯合之間的關係是一致的，並且認知跨部門競合對於部門效能的影響是重

要的，但合作程度與競爭之聯合卻未必會對部門效能造成正向的貢獻。 

在知識管理系統能力方面，乃受到跨部門競合的影響，其中跨部門合

作程度與競爭之聯合的影響效果為正而且最大，次者才是跨部門合作能力

與競爭之聯合，但卻是負向影響效果。其意義為部門內人員認為部門間的

合作程度在競合的環境中才是最為關鍵的，當互動的頻率越高且關係越密

切時，會創造出更卓越的知識管理系統能力以協助部門適應局勢的變化和

加速知識的流動。 

本研究結果與 Ghoshal, Korine, & Szulanski (1994); Griffin & Hauser 

(1996); Hansen (1999); Lee & Choi (2003); Uzzi (1997) 等人的研究發現是一

致的，並認為跨部門合作能力與競爭之聯合對知識管理系統能力的貢獻不

及於跨部門合作程度與競爭之聯合。顯示知識是一種屬於個人的資源與財

產，當部門間越強調合作能力的重要性時，代表的是更有效的人員間交流
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而非人與系統之間的互動，知識管理系統的使用程度就會因此而受到影

響，削弱知識管理系統的處理能力。是故，應該透過增加互動的方式來提

昇知識管理系統的知識處理能力，促進分享及交流，而非在於強化個人吸

收及理解互動成果的能力。另外，跨部門合作能力與競爭之聯合的影響關

係在統計上較跨部門合作程度與競爭之聯合不顯著，可能是因為跨部門合

作能力可透過跨部門合作頻率來改善。 

跨部門競合會對部門效能和知識管理系統能力產生正向影響，也可透

過知識管理系統能力來加強對部門效能的影響成效。其意義為在部門間若

越常發生競合現象，則會影響知識管理系統的能力，例如產生頻繁的知識

創造活動能提升部門的知識創造能力、密集的互動能改善複雜知識的傳遞

並適應複雜的環境，再經由本研究的實證資料顯示，跨部門競合、知識管

理系統能力及部門效能等三項變數並非相互獨立的關係，並在本研究的實

證資料中發現知識管理系統能力所扮演的，是一個可強化跨部門競合對部

門效能影響的中介變數。 

最後，歸納上述說明顯示：第一，跨部門競合對部門效能具有一定程

度的解釋能力；第二，跨部門競合對知識管理系統能力具有影響作用；第

三，知識管理系統能力可視為強化跨部門競合對部門效果的中介角色。 

因為跨部門競爭能促進知識移轉並給予部門刺激來了解彼此的競爭態

勢，甚而產生一種能創造更多知識並將其轉換成為競爭優勢的協同作用。

總體而言，本研究結果指出，跨部門競合及知識管理系統能力對部門的員

工效能改善、產品效能改善和部門創新具有相當重要的影響。然而，儘管

組織內各部門間會為了資源和策略做競爭，合作的力量對知識管理系統能

力及部門效能來說都是必要的，只是會在不同的合作重點下產生正向或者

負向的加成及協同效果。 

 

5.2 管理實務意涵管理實務意涵管理實務意涵管理實務意涵 

最近關於競合關係的研究潮流大部份偏重在組織內的層級 (e.g., 

Rindfleisch & Moorman, 2003; Zeng & Chen, 2003)，只有少數幾份研究調查

策略性事業單位競合中的知識分享(Tsai, 2002)，或組織間競合(e.g., Ghoshal, 

Korine, & Szulanski, 1994)。跨部門間的競合並未在資訊和管理、行銷文獻
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中被廣泛探討(Rindfleisch & Moorman, 2001)，更遑論投入組織內的系統性

競合研究，只有組織間競合。 

儘管先前的研究建議連結競合和效能來做研究(e.g., Brandenburger & 

Nalebuff 1996; Hamel, Doz, & Prahalad 1989; Lado, Boyd, & Hanlon 1997)，但

卻鮮少有研究探討兩者間發生連結的原因。本研究探究和辨別部門間競合

透過知識管理系統能力對部門的影響，並指出知識管理系統能力扮演著跨

部門競合影響部門效能中的重要關鍵，所以，跨部門競合的價值在於如何

影響知識管理系統能力並作用在部門效能上。這樣的研究成果，對資訊、

管理領域的學者來說產生了一個重要的關聯，因為它揭露了知識管理系統

能力在競爭部門中合作能力和程度的重要性，會創造更優異的部門效能及

表現。 

本研究提供了管理者在管理跨部門競合互動時的看法，儘管經營者認

同知識的跨部門傳遞是有價值的，但這是一個相當複雜的過程，其部份的

原因就在於部門間彼此的競合關係。 

值得一提的是，本研究的研究成果對跨部門競合與部門效能間的影響

是強烈且顯著的，但若跨部門合作程度與競爭之聯合越高，造成資源重複

及浪費的程度就越高，也可能會對部門效能造成限制和阻礙。換言之，本

研究引導管理者了解部門間彼此衝突和競爭的行為並非是有害的；反之，

跨部門競合的發生可促進更有建設性的互動、提升部門知識管理系統能

力，並降低對部門效能產生直接或間接衝突。舉例來說，Royal Dutch Shell

有兩個部門都著重在競爭及比較組織內部門間商業表現的優異性，當這些

競爭部門共同分享彼此知識時，組織的績效就能因此得到提升(Burress & 

Wallace, 2003)。這個案例與本研究的結果和建議大致相同，認為企業經營

者或者部門的管理者應該在部門間競爭的本質上建立合作的橋樑，並衡量

競合間的比例來改善組織的部門效能，達成更大的組織效益。 

實際上，現今企業實務中絕大多數的精簡預算和縮減規模所引發的效

應就是一種高度部門間競爭的表現。這樣的競爭態勢往往是源自部門間資

源分配不均和管理策略下所引發的結果，舉例而言，組織經常透過削減行

銷預算來降低產品的成本開銷，因為行銷開支往往不易從財務業績上被觀

察到(Rust et al., 2004)，結果引發行銷和其他部門間持續和間歇的競爭壓力



 

50 
 

（例如為更多縮減預算中的條目與組織內的其他部門做競爭）。經營者應該

在競爭的部門間考量更具體的方法來維持合作能力和合作程度，例如使用

跨部門的專案小組來專職組織目標或者產品規畫，而非單純的部門目標

(Griffin & Hauser, 1996; Maltz & Kohli, 2000)，訂立明確的獎懲辦法，並把

重點放在公司的長期目標上，說明行銷支出對公司的成長的影響性來增加

行銷部門在組織內的信譽與部門之間的相互理解、信任，並改變結構來提

供部門間更多非正式、社交性的互動機會。 

本研究的結果同也指出管理者應該重視跨部門競合轉換成知識管理系

統能力所產生的價值，特別是結合更深入和全面的跨部門競合，以期透過

知識管理系統能力的提升來增強部門的總體效能表現。因此，管理者應該

培養頻繁的跨部門競合互動和知識管理系統的知識處理能力來為合作中的

競爭行為提升部門學習的成效和部門的績效。 

最後，管理者若欲追求知識管理系統的知識處理能力和更多部門間易

於轉換、傳遞的知識，應該了解其問題背後的原因，因為這並非是進行密

集跨部門競合和一味追求知識管理系統能力的結果，只有有適切的合作程

度和能力可幫助部門追求、吸收，並展開知識，改善學習和追求更卓越的

部門及組織績效。 

 

5.3 研究限制與後續研究建議研究限制與後續研究建議研究限制與後續研究建議研究限制與後續研究建議 

本研究採取問卷調查法，受限於時間、人力、相關人員的配合度與成

本等因素，問卷對象僅針對台灣高科技產業部門人員進行研究，並未包含

國內其他產業，因此研究結論可能無法推論並應用到其他不同類型的工作

者身上，過程中不盡完備之處使研究結論受到限制，後續研究者可針對產

業分類分別進行相關研究，嘗試不同角色或組織的工作者，以助結論得到

更廣泛的概化及理論模式的穩定性，了解跨部門競合與知識管理系統能力

在不同產業特性下對部門效能有何差異。 

本研究在探討部門效能方面則採用 Kiessling et al. (2009)的研究，用員

工效能改善、產品效能改善、部門創新等三個構面來衡量，並以此為研究

變項。在部門效能的財務部分，因為資料取得困難及需以階層面統計分析

技術處理之方可採用，唯所需之公司別與部門別需要大量數目，因此本研
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究並未採用。未來在後續研究部份若能將財務效能/績效納入可使研究能更

趨完善。 

本研究以 Luo et al. (2006)的架構與衡量項目為基礎，然而在組織理

論、社會學、心理學等其他領域中，競合關係隱含了其他層面的意涵，建

議後續研究可進一步深入探討競合關係的本質。或是利用不同學者對競合

關係的定義，做進一步的研究探討。此外競合關係對於績效的影響也可能

因研究時間之長短而有所差異，未來研究可加入關於長期、短期的時間變

數。 

本研究使用問卷調查法，只在某一時點進行調查，是屬於橫斷面方式

(cross-sectional)來觀察個體的行為，因此只能找出問題的原因。至於這些因

素是如何影響個體行為，就需要實際地瞭解行為產生的整個過程，也就是

使用縱斷面方式(longitudinal)來進行觀察。 

本研究還有許多未竟之處，首先是問卷抽樣上可能存在一種自我選擇

偏誤(selfselection bias)，亦即有部分經營風格較為保守的企業，不願意批露

企業的經營資訊，所產生的偏差，對研究成果會有相當程度的影響。其次，

本研究抽樣架構中並未將台灣全部廠商列入，而是先確定一定範圍的母體

樣本，然後再進行隨機抽樣方法調查，這在一定程度上會影響研究結果。 

未來也可以以相同研究模式，進行跨國性的實證研究，探討不同文化、

不同地域之間的構念，是否會產生與本研究相同的結論。從今後的研究方

向來看，未來研究將以動態考量為基礎，探討短、中、長期的跨部門競合

對於組織或者部門結構與績效/效能的影響，以計量研究為基礎，或採用質

性研究方法進行探討。未知因素下的組織行為、景氣循環、產品循環等，

都是可發展的後續議題。 

面對全球化的機會及競爭壓力, 台灣的高科技產業在政府與企業共同

努力下積極的加重資訊科技的投資。在追求經濟的永續成長下，除了在資

訊科技的持續投資之外，近年更加重視人力資源的訓練、通訊方面的實質

投資、能源再生等議題。在未來的 10年間，有領導潛力的新興的高科技產

業包括資訊、生物科技和特殊化學產業等，這些新興的高科技產業都是未

來的研究方向。在全球化的競爭壓力下, 台灣企業如何在資訊科技的應用

上發揮全球物流的管理能力、全球策略操作管理的能力、以有效率地讓台
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灣維持世界貿易的地位,也都是未來值得後續研究的重要課題。 
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附錄附錄附錄附錄    

知識管理系統使用研究調查問卷知識管理系統使用研究調查問卷知識管理系統使用研究調查問卷知識管理系統使用研究調查問卷    

您好： 

    這是一份學術性的研究問卷，本研究之目的在於探討「跨部門競合關係與知識管理

系統對部門效能之影響」，您是我們此次抽樣設計的重要樣本，您的不吝協助與賜答，將

是本研究成功的最大關鍵。本問卷採匿名方式，您所提供的資料僅作為學術研究之用，

敬請您安心填答。感謝您在百忙之中填答本問卷，使本研究能順利進行。最後，再次向

您致上最深的謝意。 

            敬祝您              萬  事  如  意 

 

 

東海大學工業工程與經營資訊學系 蔡禎騰博士        

亞洲大學會計與資訊學系 莊淑惠博士        

東海大學工業工程與經營資訊學系碩士班研究生 吳菡倩     

                            

 

研究主題說明研究主題說明研究主題說明研究主題說明    

 

    本研究問卷所稱之『知識管理系統』，泛指一系列的資訊系統應用於管理組織的知

識。即是支援及強化有關知識的創造、儲存/擷取、轉換/分享、運用流程之資訊系統。

例如：企業入口網站(包含：電子佈告欄、討論區、線上會議室、電子公文等)、線上學

習(或稱遠距離教學)、知識庫、群組軟體、文件管理系統、資料倉儲系統、工作流程系

統、決策支援系統、專家系統、案例推理系統均屬於知識管理系統的範圍。凡是委外購

置之套裝系統，均為此研究範圍。 

    本研究問卷所稱之『知識』，泛指資訊系統所蘊藏之組織內部的最佳實務經驗或知

識、各類文件或多媒體檔案、資料庫所提供之資料表單、工作排程、會議紀錄、線上討

論互動過程所傳遞的知識或資訊等等。例如：電子簽核表單、線上學習教材、系統檢索

查詢之資訊、線上社群文件、專案文件、工作計劃與排程表、群組行事曆、程式原始碼、

電子郵件及附件、多媒體影音資訊等。 

    此外，本研究問卷之調查對象，為各部門主管。 
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第一部分、跨部門競合 

 

 

 

 

 

貴公司的跨部門競合情形為何？ 

請您依現實狀況，對下列每一項陳述予以打勾做答。 

所謂「跨部門競合」是指一種同組織內的跨功能領域中，競爭

和合作同時發生的現象。本研究跨部門競合的衡量題項包括跨

部門合作程度、跨部門合作能力與跨部門競爭。 

非

常

不

同

意 

 

 

不

同

意 

有

點

不

同

意 

 

 

 

普

通 

 

有

點

同

意 

 

 

 

同

意 

 

非

常

同

意 

1. 我認為公司內部門間經常分享與溝通…………………… 

2. 我認為公司內所有的部門經常針對共同問題做討論…… 

3. 我認為公司內部門間的人員會互相分享相關問題……… 

4. 我認為公司內部門間的人員關係融洽且團結…………… 

5. 我希望公司內部門間良好的社交關係能維持…………… 

6. 我認為公司內部門間的人員有時會有非正式性的互動… 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

7. 我能從其他部門移轉來的知識，確認是新的或有用的知識 

8. 我能從其他部門移轉來的知識，理解是新的或有用的知識 

9. 我能從其他部門移轉來的知識，評斷是新的或有用的知識 

10. 我能從其他部門移轉來的知識，吸收是新的或有用的知識 

11. 我能從其他部門移轉來的知識，應用是新的或有用的知識 

12. 我能從其他部門移轉來的知識，開發是新的或有用的知識 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

 

□ □ □ □ □ □ 

□ 

□ 

□ 

 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

13. 我們可能會為了有限的資源與其他部門做競爭………… 

14. 當不同部門間的成員為討論資源分配而開會討論時（例如

資本、人力等），氣氛可能會變得比較敏感………………… 

15. 部門間可能會為了獲得高階主管的重視而互相做競爭… 

16. 若我們的部門獲得較多的資源，可能會對其他部門的權益

造成影響…………………………………………………… 

17. 為了要提升高階主管對我們部門的重視程度，會不惜犧牲

其他的部門………………………………………………… 

18. 公司內部門間會互做良性競爭與比較，以改善組織的效率 

19. 大部份的部門都希望能在組織中獲得更多的策略性資源 

20. 我們的部門所追求的目標有時會和其他部門（例如製造部

門、設計部門、行銷部門）互相衝突………………………… 

21. 鞏固部門的權益也是企業中的生存之道………………… 

22. 我們的部門會希望獲得較其他部門更多的特權………… 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 
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第二部分、知識管理系統能力 

 

第三部分、部門改善 

 

貴公司的知識管理系統能力為何？ 

請您依現實狀況，對下列每一項陳述予以打勾做答。 

所謂「知識管理系統能力」是指知識管理系統具有創造、存取、

移轉、應用等四項能力指標。 

非

常

不

同

意 

 

 

不

同

意 

有

點

不

同

意 

 

 

 

普

通 

 

有

點

同

意 

 

 

 

同

意 

 

非

常

同

意 

1. 我有使用知識管理系統來貢獻知識……………………… 

2. 我有使用知識管理系統來創造新的知識………………… 

3. 我有使用知識管理系統來儲存知識……………………… 

4. 我有使用知識管理系統來存取知識……………………… 

5. 我有使用知識管理系統來搜尋知識……………………… 

6. 我有使用知識管理系統來分享知識……………………… 

7. 我有使用知識管理系統交換知識………………………… 

8. 我有使用知識管理系統來汰舊換新知識………………… 

9. 我有使用知識管理系統的知識來解決問題……………… 

10. 我有使用知識管理系統的知識來調整策略……………… 

11. 我有使用知識管理系統去實際使用知識………………… 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

貴公司的部門改善為何？ 

請您依現實狀況，對下列每一項陳述予以打勾做答。 

所謂「部門改善」是指協助部門改善產品、創新和員工的廣泛

管理技巧。本研究部門改善的衡量題項包括員工效能改善、產

品效能改善和部門創新。 

非

常

不

同

意 

 

 

不

同

意 

有

點

不

同

意 

 

 

 

普

通 

 

有

點

同

意 

 

 

 

同

意 

 

非

常

同

意 

□ 

□ 

□ 

 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

1. 我們部門的員工會試著持續改善作業流程、產品和服務… 

2. 我們部門的員工對行銷／推銷很擅長…………………… 

3. 我們部門的員工覺得持續改善作業流程、產品和服務是應

盡的責任…………………………………………………… 

4. 我們部門的員工會自我分析作業流程來找出最佳作業方

式…………………………………………………………… 

□ □ □ □ □ □ □ 

5. 我們部門的員工有潛力從事服務／產品的改善………… 

6. 我們部門的員工有相當的辦事／處理能力……………… 

7. 我們部門的作業系統有很完善的分配…………………… 

8. 我們部門有潛力從事人力資源發展……………………… 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

9. 我們部門使用與以往不同方法的流程、產品和服務……… 

10. 我們部門會規劃新的流程、產品和服務方案來配合現有的

策略………………………………………………………… 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 
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第四部分、基本資料 

 

1. 貴公司所屬產業：_______________________ (請說明) 

2. 貴公司資本額：□5千萬(含)以下 □5001萬-10億 □11億以上 

3. 員工人數：□300人(含)以下 □301-500 人□500人以上 

4. 您所屬的部門：_______________________ (請說明) 

 

本問卷到此結束，再次感謝您百忙之中能撥冗填答，由衷感謝！ 

 

 


