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摘        要 

 
 
 

本研究的目的主要是探討在國內資訊部門中，資訊人員之間的人際

信任、衝突與知識分享之間的關係。根據所得資料，經由因素分析、相

關分析、多元迴歸分析、路徑分析等方法之分析後得到以下四點發現：(一)

人員間的情感型信任對於知識分享具有正向的影響效果 (二)人員間的任

務型衝突對於知識分享有正向的影響效果，而關係型衝突對於知識分享

則有負向的影響效果。(三)情感型信任對於知識分享不僅有顯著的直接影

響，而且會透過關係衝突與任務衝突產生顯著的間接影響。(四)認知性信

任對知識分享的直接影響則不顯著，但其會透過任務型衝突對知識分享

產生顯著的間接影響。 

關鍵字：任務型衝突、關係型衝突、認知性信任、情感性信任、知識分

享。 
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ABSTRACT 

 
 

The purpose of this study was to examine the correlation of the 

interpersonal trust, conflict and the knowledge sharing between IT personnel 

in the IT department. This study used the survey questionnaire to examine the 

members in the IT department. This study used the factor analysis, correlation 

analysis, multiple regression analysis, path analysis to analyze the data. 

According to the report, the findings are as follows: (1) The affect-based trust 

have positive impact on the degree of knowledge sharing. (2) The task 

conflict have positive impact on the degree of knowledge sharing, but the 

relationship conflict have negative impact on the degree of knowledge sharing. 

(3) Not only the affect-based trust effect the degree of knowledge sharing 

directly, but also indirectly through the relationship conflict and the task 

conflict. (4) The positive impact of the cognition-based trust on the degree of 

knowledge sharing was mediated through the task conflict. 
 

Keywords: task conflict, relationship conflict, cognition-based trust, 

affect-based trust, the degree of knowledge sharing. 
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第一章、緒論 
 
 
第一節  研究背景與動機 

    21 世紀是知識經濟世紀，知識取代土地、勞力與資本等舊有生

產要素，成為經濟體最重要的生產要素.。知識經濟時代下，「知識工

作者」是企業最重要的資源：員工的知識是企業重要的資產，知識將

是企業的競爭力所在(Drucker,1992；Prahalad and Hamel,1990)。因此，

要提昇競爭優勢，必須透過更有效的利用組織的智慧資產和改進成員

間的知識流程，鼓勵員工不斷進行知識分享 (Villadsen,1995；

Bank,1996)；如何善用員工知識，將企業內的知識做妥善的管理與運

用，已成為企業競爭優勢的主要來源(Prahalad and Hamel, 1990)。 

    知識若經過分享，雙方所獲得的資訊和經驗都會呈線性成長，若

再繼續與他人互換知識，並將問題回饋、引伸，則將會得到指數成長

的資訊和經驗。對組織而言，這種指數成長的策略自然成為一種核心

能力(Quinn, Anderson and Finkelstein, 1996)。另一方面，目前全球化

與國際化的趨勢更增強了溝通與知識分享的必要性(Inger and Gary, 

2000)，不管是在員工層面或是組織層面都需要繼續與快速性地學習。 

    有研究指出，大約 94%的 CEO 都認為在組織內應該分享個人知

識(Bock and Kim, 2002)。但是當組織成員將知識、資訊視為物化資產

時，不願意將其與同事分享的態度就更加明顯(Senge,1997)。由此可

知，企業內部普遍存在的問題即是專業人員對知識分享有極大的障

礙，大部分的專業員工傾向不情願將自己最重要的知識資產與他人分

享，使得企業內知識無法轉移，進而無法得到最佳的利用與配置。然

而關於影響知識分享意願的因素，很多都尚未被釐清或證實。目前學

者認為最可能的因素包括在個人層面上，個人特質、工作動機及激勵
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因素等；在人際層面上如信任關係、權力關係、及團體凝聚力等；在

組織層次上如分享的組織文化、組織特性及環境因素等，其它像資訊

科技及知識特性等也是學者關注的焦點。 

    另外有關衝突(conflict)的研究主題，在西方社會廣為心理學、社

會學、政治學等領域所重視，就組織內的衝突而言，部門是組織的基

本單位，部門運作時員工之間的衝突是一個不可避免的事情，在部門

內發生衝突不僅會影響員工的工作績效與工作滿意度，也會影響團體

的整體效能(Jehn,1995)。早期關於組織內衝突的理論，認為發生衝突

會減損組織的效能(Pondy,1967)。但是在近年來，研究學者對衝突的

功能有著跟以往不同的觀點，認為衝突源於工作上的議題時，發生衝

突對完成工作是有益的，將對組織績效有所幫助(Van De Vliert and 

Euwema, 1994)。在團體內發生任務衝突(task conflict)時，會促使成員

提出不同意見、澄清概念、凝聚共識、接受決策，增加知識分享的機

會；但是同樣的，當團體內發生關係衝突(relationship conflict)時，則

會產生人際間的摩擦，增加成員的焦慮、恐懼、挫折與壓力程度，這

些負向反應會使成員有不愉快與沮喪的感覺，結果會降低員工的工作

滿意度，且在負向的情緒狀態下，成員對訊息處理的能力與工作效率

也會降低，減少人員之間訊息的交換(Jehn,1995；Amason,1996)。 

    而鑑於資訊人員包括系統分析師、程式設計師、資料庫人員與網

路工程師等不同知識領域的員工，他們的工作具創造性且技術密集，

常常需要合作開發專案，在開發的過程中密集的溝通是必要的

(Nelson and Cooprider,1996)，然而透過溝通則衝突在所難免，且資訊

部門員工大部分是團隊工作者，知識的分享在這個族群中更顯其重要

性。有鑒於此，本論文將以資訊人員間的知識分享為主題，希望經由

實證的調查研究，分析人員間的人際信任、衝突與知識分享間的關
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係，以做為部門管理者在推展部門內人員間知識分享上的參考。 

 

第二節  研究目的 

    本研究目的為實證探討透過信任所導致的良性衝突是否會影響

知識分享，以便協助企業在新知識經濟環境中建構及鼓勵知識分享，

進一步建立完善的知識管理體系，提升企業競爭力。主要研究目的如

下： 

1、探討資訊人員彼此的人際信任關係對知識分享的影響。 

2、探討資訊人員間不同型態衝突的產生對知識分享的影響。 

3、探討資訊人員間不同衝突型態對於人際信任與知識分享中所扮演

的中介效果。 

 

第三節  研究流程 

    為使整個研究的進行程序更加明瞭，在此列出本研究的研究流

程，如圖 1-1 所示。本研究主要分為兩大部分，第一部分為資料蒐集

階段，第二部分為實證分析階段。 
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圖 1-1 研究流程圖 
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第二章、文獻探討 

 

 
第一節 資訊人員與知識分享 

    有關資訊人員的工作特性，以下將從資訊人員的工作類型與資訊

人員的知識與技能加以說明。 

壹、資訊人員的工作類型 

    Todd(1995)從 1970 到 1990 年報紙關於資訊人員的徵才廣告

中，分析資訊人員的工作技能，將資訊人員分為以下三類： 

   一、資料中心管理者(Data Center Manager)： 

   資料中心管理者監督系統發展人員(例如：系統分析人員

和系統程式撰寫人員)和操作人員(例如：系統操作人員、輸

出/輸入控制人員、資料鍵入人員)。資料中心管理者負責管

理如何透過資訊系統有效利用資源以達成部門或組織目標。 

   二、系統分析人員(Systems Analyst)： 

    系統分析人員負責定義使用者的資訊需求，然後建立一

個新的資訊系統產生需求資訊。系統分析人員決定過程所需

的輸入表單、輸出報告、檔案的內容和架構。 

   三、程式設計師(Programmer)： 

    程式設計師主要負責在系統分析師定義好輸出、輸入和

檔案後，進行程式開發和撰寫的工作。 

貳、資訊人員的知識和技能 

    Zmud(1983)在其從事組織資訊系統的研究中提出資訊人員應

具備六大領域的知識和技能分述如下： 

   一、組織的概觀知識(Organizational Overview)： 
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    組織的概觀知識包涵資訊人員對於組織發展目標與目

的的了解、組織所擁有的機會與所面臨環境限制的認知，以

及組織內部與外部運作的知識。 

   二、組織的技能知識(Organizational Skills)： 

    資訊人員應具備的組織技能包括人際溝通行為、對團隊

動態的了解、和專案管理的技巧。 

   三、目標組織單位的知識(Target Organizational Unit)： 

    就目標組織單位而言，資訊人員應嚐試去了解組織單位

所要達成的目標與目的、組織單位的機能、組織單位所面臨

的問題、與組織單位所擁有的運作機能，以及目標組織單位

和其他組織單位內部與外部的連結方式。 

   四、一般資訊系統知識(General IS Knowledge)： 

    資訊人員應具備的一般資訊系統知識指基本的軟體和

硬體概念、資訊系統的開發潛能、對組織內資訊系統運用策

略和規劃的了解、現用資訊系統應用的認識。 

   五、技術技能知識(Technical Skills)： 

    資訊人員應具備的技術技能即指完成資訊系統相關任

務所需的解決方法和技術。 

   六、各類資訊系統知識(IS Product)： 

    資訊人員對各類資訊系統的使用知識應包括了解資訊

系統的使用目的、設計方式、需求程序、和使用說明文件。 

    除此之外，Lee(1995)再度結合學術界與企業界，以資訊主管、

部門主管及管理顧問為研究對象，進行關於資訊人員必備知識技

能的調查研究。除了一般必備的技術知識外更強調人際溝通和管

理的知識。其認為除了專業科技技術之外，人際溝通與一般管理
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知識，對資訊人員而言也是相當重要的，而資訊人員在人際溝通

方面必須具備與團隊成員合作完成工作、協調異議、與使用者溝

通的能力、有條理的表達能力、文件撰寫能力等。 

参、知識工作者特質與工作特性 

    Drucker(1978)認為知識工作者主要係指，使用心智能力，而

非以體力為主要作內容的工作者，由此可知資訊人員可以被視為

是知識工作者。然而隨著知識經濟時代的來臨，知識工作者儼然

成為企業關注的組織成員，Drucker(1993)便指出當代的知識工作

者(knowledge worker)應具之特質有： 

一、教育程度較高且具有持續不斷學習的能力。 

二、對專業知識與技能領域的忠誠度勝過於對組織的忠誠度。 

三、生產能力來自彼此激發與自我鼓勵。 

四、視自己的才能與智慧為最有價值的資產。 

五、知識工作者擁有生產工具與方法，並在組織的實務運作中

累積資產。 

    Dove(1998)依據知識工作者的工作內容，提出知識工作者的分

成三類： 

一、知識創造的員工(Creation-of-knowledge worker)： 

    此類工作主要以創新為基礎，如發明家、策略家、與

企業經理人等均屬此範圍。 

二、可攜帶知識的工作者(Portable knowledge worker)： 

    此類工作以提供廣泛且可立即移植使用的效用為主，

如程式設計師或 M B A 等，這些工作者的知識可隨時移植

至其他公司，並提供立即的效用，與設備產品並無任何關

聯。 
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三、專業知識的工作者(Specialty knowledge worker)： 

    此類工作以提供較狹隘但高效用的工作內容，諸如生

產線上的製程工程師、產品工程師等，此類的知識工作會

較依賴設備與產品而有所改變。 

肆、小結 

    上述討論發現，資訊人員面對的是技術密集的工作，其工作特性

便是需要大量的知識來完成任務。對於任務的完成，從早期強調的是

資訊人員的技術能力，到現今則將焦點放在其人際溝通與相關管理能

力。而資訊人員亦被視為是知識工作者，而知識工作者的工作內容更

離不開知識的分享、學習和創造。資訊人員的知識分享，則將是部門

主管所面臨的重要課題。 

 

第二節  知識分享 

壹、知識的定義和類型 

    關於資訊、資料、知識的定義上的不同過去學者已經有定義

與探討，其中 Zack(1999)認為「資料」係由相關情境中觀察而得

之事實，不具直接意義；「資訊」則為由具意義的訊息中所得之

資料；「知識」則是將經驗、溝通、或推理等資訊作有系統、有

意義的組織與累積，使之成為有價值的內容。 

    Nonaka and Takeuchi(1995)在創新求勝一書中，將知識定義

為：有充份根據的信仰，強調個人以求真為目標並不斷自我調整

個人信仰的動態人文過程的產物；而 Davenport and Prusak(1998)

將知識定義為：知識是結構化經驗、價值、系統資訊及專家經驗

的綜合體(fluid mix)，其提供了評估與整合新經驗及資訊的架

構。在組織中，知識通常不單存於文件與儲存系統中，同時亦存

在組織的例行性工作、流程、執行與信條中。 
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    在知識的分類方面，Polanyi(1967)將知識分為內隱(tacit)知識

及外顯(explicit)知識兩種。內隱知識指的是個人的、與特別情境

有關、難以形式化且難以溝通的知識，其在談到內隱知識時，認

為此種知識是一股整合的力量，可以發展並凝聚所有其他類別的

知識，因此組織應有效能地去管理內隱知識；而外顯知識指的是

可以形式化、制度化、以語言傳遞的知識。 

    而 Koskinen(2003)也將知識分為內隱知識及外顯知識，內隱

知識築基於個人經驗、經驗法則、直覺及判斷，較難與他人溝通

或分享，例如：個人的洞察力、創造力、經驗、專業知識、專門

技術…等；外顯知識則是可形式化、可以編纂、書寫下來的系統

化知識，較易於與他人分享，例如：指導手冊、及技術資訊、工

具特性…等。 

    另外 OECD(1996)，還強調了知道產生的源頭的知識(know 

who)也就是涉及誰知道什麼(who know what)和誰知道如何做

(who know-how)的知識。因此知識的類型主要牽涉知識的可表達

性以及應用、思考的層次，但其中仍不脫離內隱知識與外顯知識

兩大類，這兩種類型的知識對於知識的活動及組織策略上都會有

不同的影響。 

貳、知識分享定義 

    對於知識分享之定義，大致可分成四個觀點來解釋： 

一、溝通觀點的知識分享： 

Hendriks(1999)是以「溝通」的觀點來說明知識分享，

其認為知識分享需有二個主體，一為知識擁有者(knowledge 

owner)，另一為知識重建者(knowledge reconstructor)。知識

擁有者透過演講、寫作或其他方式與他人溝通，亦即將其知
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識外化(externalization)；而知識重建者必須以模仿、閱讀或

傾聽的方式來將所接收到的知識加以吸收、理解，也就是將

所接收到的知識加以內化(internalization)成自己的知識。 

而 Davenport and Prusak(1998)也有類似的觀點，其建立

了一個知識分享的公式：知識分享=知識的傳送(transmission)

＋知識的吸收(absorption)，其中知識的傳送就是知識的外

化，而知識的吸收就是內化。 

Botkin (2000)也認為分享知識簡而言之就是溝通，為達

到溝通的目的，需要掌握聯繫。知識的分享需要人與人之間

的聯繫與溝通，他同時也指出，聯繫與溝通在程度與規模上

有不同的差異，不僅個人需要溝通、聯繫，從幾十人的工作

小組到幾十萬名員工的企業都需要溝通聯繫。這種觀點認

為，溝通是知識分享的基礎，在溝通時雙方均企圖以共享事

實、觀念、態度建立共同了解的基礎。 

二、學習觀點的知識分享： 

Senge(1997)認為知識是一種有效行動的能力(The 

capacity of effective action)，資訊分享只是讓他人知其然

(knowing about things)，而知識分享是幫助他人知其所以然

(knowing how)，如果知識未經接收者吸收就不算是分享成

功，其認為知識分享是一種學習過程，一種學習幫助他人發

展有效行動的能力之過程。 

Nancy (2000)亦認為分享即是使人「知曉」(Knowing)，

分享自己的知識給他人，就如同將知識分送出去，進而與對

方共同擁有此知識，分享的極至是整個組織都會「知曉」此

知識。 
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三、市場觀點的知識分享： 

Davenport and Prusak(1998)其認為知識在組織中到處流

動，與商品一樣，有所謂的知識市場；組織裡有知識買方(知

識需求者)及知識賣方(知識擁有者)，知識買方及賣方透過中

介者進行交易，獲取所需。 

四、知識互動觀點的知識分享： 

Nonaka(1994)以「知識互動」的觀點來說明知識分享，

認為知識分享是一種個人與個人之間，內隱知識與外顯知識

相互動的一個過程；這過程包括社會化、外化、結合及內化，

形成了一個知識的螺旋。這種互動的過程使得成員間的知識

得以分享並間接使得成員與組織分享彼此的知識。 

参、知識分享的過程 

    在知識分享的過程方面，Nonaka 認為知識的移動有四種類型，

如下： 

表 2-1  知識的移動方式 

至 

由 

內隱 外顯 

內隱 社會化 外化 

外顯 內化 結合 

資料來源：Nonaka and Takeuchi, 1995, The Knowledge-Creating 

Company. 

一、社會化： 

    由內隱到內隱，指組織成員間內隱知識的移轉，透過彼此

的經驗分享而達到創造內隱知識的過程。 

二、外化： 
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    由內隱到外顯，指將內隱知識明白表示為外顯知識的過

程，主要透過隱喻、類比等方式將觀念表達出來。 

三、內化： 

    由外顯到內隱，當外顯知識在組織內部流通知後，組織成

員將這些知識加以內化，變成個人的內隱知識，以語言、故事

傳達成知識。 

四、結合： 

    指將觀念加以系統化而形成知識體系的過程，將觀念加以

系統化的形成一體系，其中牽涉到結合不同的外顯知識體系。 

    Sveiby(1997)認為無形資產可以透過兩種方式在人與人之間傳遞

轉移：透過資訊或透過傳授。  

一、資訊： 

    是一種溝通外顯知識之模式，它快速與創造者獨立無關而

且很安全，這三個特色對資訊科技時代是相當重要，因為電腦

即是為處理資訊而設計。因此，傳遞者或述說者往往以知覺及

自發性的意圖賦予資訊某種意義。 

二、傳授： 

    人們通常較偏好藉由試驗去發現知識，因此，當接收者親

身參與過程時，知識的轉移才能達到最高效率，例如手藝匠就

透過師徒關係轉移他們的技術。不過在傳授的過程中有多知識

是無法用言語傳達的，因此，學習者可能必須具有部分專業才

能藉由傳授而獲得其技能。 

    Hendriks(1999)指出，知識分享的程序包含以下兩個步驟： 

一、知識擁有者將知識「外化」(externalization)的行為： 

所謂外化，指的是像演講、編寫知識系統、建構檔案、知識

 12



資料庫或是藉由觀察別人執行任務的過程中而學習等行為。知

識的外化未必是個人所知覺到的行為，也不一定是針對被分享

者而做的行為。知識擁有者可能不知道執行該任務需要特定的

知識，也不知道被知識需求者所觀察。然而，在多數情況下，

鼓勵知識擁有者將知識以某些方式外化，即產生了知識分享。 

二、知識分享是知識需求者「內化」(internalization)的行為： 

知識需求者可稱為知識重建者(knowledge reconstructors)。

其內化的行為包括：邊做邊學、閱讀書籍、嘗試了解知識庫裡

的知識等。而知識分享過程中會有障礙存在，使得知識在內化

過程中遭受扭曲，這些障礙包括：時間、空間、社會距離、語

言文化、心智與觀念架構差異等。 

    Koskinen(2003) 則從認識論(Epistemology)的角度來解析知識的

傳遞，認識論(Epistemology)原是哲學的分支，主要探討研究人類知

識的本質和來源，其和本體論(Ontology)相對，即本體論研究客觀存

在，而認識論研究主觀認知。認識論主要可分為兩個學派： 

一、認知學派(Cognitivist epistemology)： 

    認知學派的觀點假設組織是一個開放的系統，通過對客觀

世界的精確表述來形成知識。組織能彙集的數據越多，這種表

述和客觀現實就越接近。因此大部分認知學派的學者都把知識

等同於可外顯化的資料或數據，知識的分享僅是資料或資訊的

傳遞而已。 

二、自我生成學派(Autopoietic epistemology)： 

    自我生成學派則假設系統是既封閉又開放的，輸入僅僅被

看成數據，知識是私有的，是一種觀念或想法。系統對數據開

放，但是對知識封閉，知識必須在系統內部才能得到解釋。知
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識是不能直接在個體間傳送，能傳送的只是數據，因為數據是

必須被解釋的(be interpreted)。對個體而言，知識的形成是自我

產生的過程(self-productive process)，而非靠輸入(import)。 

Koskinen 則認同自我生成學派的觀點，認為知識雖非抽象，但卻

鑲嵌在個體內，即使是外顯知識，也不易在個體間傳送。換句話說，

在個體間傳送的是資訊，而知識的分享是需要透過接收者加以解釋來

自我產生的，也就是必須經過吸收、內化、經驗或利用。 

肆、小結 

    從學習的觀點來說，知識分享不單只是知識的傳送，亦包括知識

的學習。而知識分享的過程，包括知識擁有者將知識外化和知識需求

者將知識內化等兩個主要過程。知識外化和社會化可說是一般的知識

分享行為，而知識內化是一種學習的行為。如果僅止於知識的傳遞或

知識的外化，則僅可視為資訊的傳遞而非知識的分享。因此，本研究

認為，對於資訊人員間知識分享的探討，除了必須了解成員間的知識

傳遞外，還須了解部門成員對於知識的學習，因此在本研究中對於知

識分享的定義則不同於以往著重在知識分享過程中的分享行為，反而

是將焦點放在資訊人員對於彼此所傳遞知識的了解程度，了解程度越

高，知識分享程度越高。 

 

第三節  人際信任 

壹、信任的定義 

    信任是社會科學中許多不同學科都曾使用過的概念。經濟學

家在研究信任時，傾向於探討誘因與制度的設計如何降低不確定

性，以增加信任；心理學家偏重於信任者的人格特質與認知；社

會學家則視信任為關係鑲嵌(Embedded)或結構鑲嵌的特性之一。
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不同的學門在探討信任時，所採用的觀點均不同，由此可見信任

具有多元面向的特徵(Rousseau, Sitkin, Burt and Camerer, 1998)。

Hosmer (1995)認為信任並無一致性定義，信任是個人的期望、人

際間的互動、經濟交換、社會結構以及道德操守的綜合性定義。

經濟交換觀點多為政治學、經濟學研究採用，個人期望、人際關

係、社會結構觀點則多為社會學及心理學研究採用。 

    儘管許多學者對信任下過不同的定義，但大多的定義可以歸

類在以下二大類。第一類屬於靜態定義，指信任者對被信任者的

信念或期待並願意承擔風險。第二類屬於動態定義，除描述信任

者對被信任者的期待外另包含信任者採取行動的意願。 

一、靜態定義： 

(一)Moorman, Zaltman and Deshpande(1992)他們定義信任為：信

任是對於交換對象(exchange partner)有信心，願意倚靠對方的

意願。 

(二)Mayer, Davis, and Schoorman(1995)對信任的定義為，一方願

意受他方行動的傷害，其基礎是建立在期待他方會執行對受

託者重要的特殊行動，而無須監督或控制他方之行動。Mayer

也指出，信任是一種願意接受風險的心理狀態，即使在依賴

與風險的情況下，信任者仍然相信信任的決策將會帶來最終

的淨利(Ultimate Net Good)。 

(三)Lewicki, McAllister and Bies(1998)定義，信任是對他人行為

(包括對方的言語、行動、及決策)之信心、正面期待

(expectation)。 

(四)Rousseau, Sitkin, Burt and Camerer(1998)則綜合不同的看

法，認為較被普遍接受的定義為：「一種基於對他人意圖與行
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為的正面預期，而產生的一種願意接受可傷害性的心理狀

態。」 

(五)Dirks(2000)定義，信任是一種期望或信念，使個人能夠依賴

他人的言語與行為，並認為對方對自己有善意。 

(六)Panteli and Sockalingam(2005)亦認為信任是對他人的信心，

儘管面臨風險但卻依舊對他人行為抱持主觀的期待。 

    由此可知靜態信任是指，信任者對被信任者的信心，使信任

者願意承擔風險並進一步的形成期望，期待正面的、可依賴的思

想或言行出現，這意謂雙方有某種相依關係存在，且信任者希望

從雙方的互動中獲得對自己有利的結果。 

二、動態定義： 

(一)McAllister (1995)指出，信任不僅包括個人對他人的信念，也

應包括個人以此知識為基礎而行動的意願，因此他定義信任

為：信任者對於被信任者的言語、行動及決策具有信心

(confident)，並願意以此為基礎而採取行動的程度。 

(二)Doney, Cannon and Mullen (1998)則強調，信任不僅包含對 

於他人可信任性(trustworthiness)的信念，也需要以此信念為基

礎而行動的意願，他們對信任的定義為：在這些行動可能會

讓自身變得易受對方傷害的情況下，仍然依賴他人並採取行

動的意願，而這個意願是來自對被信任者之動機及行為的信

心。相較來看，信任的動態定義實際上應該較為符合人際互

動的情境，它認為信任者除了對被信任者評估或期待，還包

含有採取行動的意願。 

    另外，Jones (2002)更針對五種不同的情境對信任加以定義： 

一、規則情境(the regularity scenario)： 

 16



    當 x 相信 y 的行為具有某種規則性，且在特別的情況下 y

會按照這個規則做出預期的反應時，則稱 x 信任 y。 

二、職責情境(the obligation scenario)： 

    假設存在有某種規則規定 y 必須去做某件事，x 相信 y 會

遵守這個規則並完成之，則稱 x 信任 y。例如：x 對於 y 所欠下

的債務，相信 y 會遵守約定並確實償還。 

三、角色情境(the role scenario)： 

    當 x 認為 y 扮演者某種重要的角色，並且相信對於這個角

色，y 能夠有完美稱職的演出，則稱 x 信任 y。例如：x 相信他

的醫生。 

四、告知情境(the informing scenario)： 

    當 y 傳遞某種訊息或信號至 x 時，x 相信這些訊息或信號

是可靠的，則稱 x 信任 y。例如：y 對 x 說，挪威人喜歡吃腐魚，

而 x 認為 y 所說的是可信的。 

五、意圖/關注情境(the intention/interests scenario)： 

    當 x 有意圖去執行事件 z 時，x 相信 y 不會企圖阻礙 x 完

成事件 z。 

    Gachter (2004) 則從經濟的角度定義信任，其認為信任(Trust)

只是在具有合作性風險下對經濟交換抱持信心的原因，而可信賴

(Trustworthiness)只是認為在合作性風險下可以得到合理報酬的原

因。其亦指出信任具有兩項重要的元素(1)信任是具有相互利益

的。例如：在彼此相互信任的環境下柏拉圖更優 (Pareto-superior ) 

於彼此較不信任的環境。而在經濟學中，柏拉圖更優的交易則是

指它至少使交易環境中的一人境況更好，而無一人因此而境況更

糟。(2)信任具有遭到背叛或被利用的風險。Adobor (2005)亦認為，
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信任是相信在交易過程中沒有人會針對交易伙伴的弱點加以利用

的一種信念，其提出信任的另一項重要的元素，便是降低經濟交

換的不確定性和風險。 

    Go´rski(2005)則從系統的角度分析信任，其認為信任的形成主

要有三樣重要的組成要件，除了信任者(trustor)和被信任者(trustee)

外還包含信任目的(trust objective)。其認為信任(trust)是信任者

(trustor)對於信任目的(trust objective)的一種信念(belief)，而信任目

的則是被信任者(trustee)在某種特殊背景下的一種假定特質，例

如：正直、誠實、能力、可靠性或是安全性等。 

貳、信任的分類 

    許多學者對產生信任的因素都做過一些分類，但是注重的核

心不盡相同，不過大致的分類方式可分為以下四種。 

(一) 以信任者(trustor)性質為分類依據： 

   Rotter (1971)提出的傾向型信任(Dispositional trust)，主要是

指信任者因為本身的個性產生對於信任的傾向而導致的信任行

為，傾向性信任的產生主要是由於信任者本身的個性，主要反

應信任者對於他人的可信賴度(trustworthiness)的期望

(expectancy)，例如：對人性充滿信心所產生的信任行為。然而，

個體對於信任的傾向所表現出的信任行為也可能會因狀況或環

境的不同而有所差異。因此，Zand(1972)便提出狀況型信任

(situational trust)，指出信任行為的決定因素不僅是信任者本身

的特性還包括環境因素，如工作特性、互動對象等。 

(二) 以被信任者(trustee)的性質為依據： 

    McCauley and Kuhnert(1992)指出工作場所的信任是一個包

含了水平(Lateral)與垂直(Vertical)要素的構面。 
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1、水平構面信任：是指享有一個相似的工作環境之同儕或同輩

的信任關係，引申之，就是指員工與員工或部門與部門之間

的信任關係。 

2、垂直構面信任：是強調個人與主管、高階管理甚至整個組織

之間的信任關係。 

Nyhan and Marlowe(1997)則將信任分為兩類：個人信任

(personal trust)和系統信任(system trust)。 

1、個人信任：指人與人之間因互動所產生的信任關係，這種信

任關係以初級團體(primary group)為範圍，如朋友、同事、

夫妻，而信任的產生通常來自於日常生活個人接觸的經驗，

並以被信任者的個人特性是否具有可信度為基礎。 

2、系統信任：此信任的基礎通常是建立於在社會各種系統(如

司法、政治、經濟、企業組織等)的溝通媒介(如貨幣、法律、

權力)能夠不被濫用，且持續發揮其功能之上。兩者最大的

差異是系統信任的信任對象與個人特質無關，但卻與系統的

運作機制有關，並假定所有交換關係的各方會遵守特定的規

範。 

(三) 社會互動觀點： 

    Lewis and Weigert(1985)提出信任可分為兩種類型認知型

(cognitive)與情感型(emotional)，而 McAllister(1995)和 Johnson 

and Grayson (2005)皆引用 Lewis 和 Weigert 的觀點將信任分為

認知型信任(cognitive trust)和情感型信任(affective trust)。 

1、認知型信任：認知型信任是植基於個人對他方可靠性和可依

賴性的信念，基礎建立在個體其交往對象的可信性與可靠性

上。 
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2、情感型信任：情感型信任是因情感結合而產生的信任，基礎

是建立在人際互相關心及照顧上。 

    Lui and Ngo (2004)也採用類似的觀念將信任分為善意型信

任(goodwill trust)和能力型信任(competence trust)。 

1、善意型信任：善意型信任是信任者認為被信任者有意願扮演

好在彼此的關係下所應扮演的角色。 

2、能力型信任：能力型信任是信任者相信被信任者有能力扮演

好應扮演的角色，是基於相信對方能力所產生的信任。 

(四) 以信任形成機制為依據： 

Zucker(1986) 將焦點著重在信任行為的形成機制，從社會

交換的角度將信任加以分類。 

1、歷程型信任(process trust)：雙方透過長期的互動所建立的信

任，其基礎是不斷進行社會交易所獲得的經驗，若雙方無長

期互動，則可能由聲譽來判斷是否能信任對方。信任的形成

取決於過去的表現、彼此互動經驗、及被信任者的聲譽。 

2、特質型信任(characteristic trust)：所謂的特質信任是由於社會

相似性所產生的信任，從自己與他人在家庭背景、種族、價

值觀等方面的相似性而產生的親近感，進而建立起對彼此的

信任。信任的形成取決於個人或群體的特質而產生信任感，

可能是家庭背景、種族、性別等因素所造成的，讓交易的過

程會有似成相識的感覺。 

3、制度型信任(institutional trust)：信任之產生是根據現行制度

之完整性、強制性及保證性為信任之依據，交易的過程中有

健全制度的象徵，將有助於信任關係的建立。 

Shapiro (1992)亦是以信任行為的形成機制將信任分為： 
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1、嚇阻型信任(deterrence-based trust)：因嚇阻機制的設計，使

各方產生可預測的行為。 

2、瞭解型信任(Knowledge-based trust)：組織成員因對於他人的

個人特質充分了解，使得他方的行為可以作有效的預測，因

此所產生的信任。 

3、認同型信任(Identification-based trust)：因對彼此相互關係的

了解，認同對方的意念和欲求所產生的信任。 

Kadefors (2004)則將信任的型態分成三類： 

1、計算型信任(calculus-based trust)：以理性判斷衡量被信任者

對信任者造成的利益得失，作為信任的基礎，是經由理性計

算所產生的信任。 

2、關係型信任( relational trust )：透過長期互動過程所建立，彼

此相互關心、持續交往、風險承擔的信賴，亦是一種情感上

的信賴。 

3、制度型信任(institution-based trust)：經由文化與社會階層長

期規範，信任雙方的權利與義務，而形成以機制為基礎的信

任，如法律條文。 

参、人際信任與知識分享 

    信任的效果主要可分為兩類，一類是社會性產出，一類是經濟性

產出。社會性產出主要與促進人際關係有關；經濟性產出則與組織或

團隊實際績效有關。 

(一)經濟性產出： 

信任可以培養成員間合作的精神，減少交易關係夥伴的投

機行為，因此可以降低交易成本(Hagen and Choe, 1998)。而組

織員工彼此信任會使其在工作上表現得更努力，不用花太多時
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間監督彼此的工作，進而減少生產成本，增加生產力(Chami and 

Fullenkamp, 2002)。在發展和維持團隊中的信任關係上有較好

表現的虛擬團隊，則在專案上有較高的績效表現

(Kanawattanachai and Yoo, 2002)。 

(二)社會性產出： 

信任可以增進彼此間的合作，進一步增加雙方對彼此關係

的承諾(Moorman, Zaltman, and Deshpande, 1992)。一旦雙方都願

意對對方做出承諾，互惠的道德義務感就會出現(Fukuyama, 

1995)，幫助對方被認為是理所當然的，並且會展現人際公民行

為樂意幫助對方(McAllister, 1995)。另外，當信任進一步的發展

時，其對人際間合作的幫助很大，因為交互的情感及共享的價

值觀使得人們願意尋求對方的幫助(Jones and George, 1998)，也

使得成員更會表現出自願性的合作行為(Gachter ,2004)。此時如

果成員了解到知識分享對彼此是一種合作的關係時，信任的建

立將有助於提升成員知識分享的意願，而成員間的互信則能讓

知識及資訊能自由的交流(Jones and George, 1998)。 

Droege and Anderson(2003)則從社會網路觀點瞭解信任與

資訊流之間的關係，他們認為信任可以填補結構性的缺陷

(Structural holes)，增加資訊移轉，防止潛在的投機行為存在，

結構性缺陷是存在社會網路個人或群體間的障礙，他們認為信

任在替不相連群體(Disconnected groups)間建立起關係，信任可

以填補結構性缺陷，讓兩方的資訊流可以相互流通，並且降低

投機行為發生。由此可知，信任可以替雙方在面對經濟交換性

質下的知識分享行為，降低彼此對於交易的不確定性，促使這

樣的交換行為發生，提昇人員間的知識分享程度。 
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    另外，Levin(2002)在探討聯繫強度與知識傳送的研究中，亦發現

信任在其中扮演相當重要的角色，詳如圖 2-1。其認為人們會透過彼

此的聯繫來獲取有用的知識，是因為相信對方是具有善意而且有能力

的。當善意型信任(Benevolence-Based Trust)不存在時，則會產生防衛

性行為(Defensive behaviors)，進一步對他方提供的資訊產生質疑，更

會在不知不覺中阻礙了彼此相互學習的機會。另外，相較於善意型信

任而言，能力型信任(Competence-based Trust)對於內隱知識的傳送更

顯其重要性。其認為當知識搜尋者(knowledge seeker)對於知識來源者

的能力抱持信心時，則較能傾聽或吸收其所提供的建議或想法，甚至

進一步採取行動。 

 

 

 

 

 

                                           + 

             +++                                 

 

 

            +++                           +++ 

      _ 

聯繫強度 

能力型信任 

善意型信任 

知識的接收 

當知識屬於高度內隱性質

時，能力是決定的關鍵。 

 

                 

圖 2-1 聯繫強度與信任所導致的結果 
資料來源：Levin, Cross, and Abrams, 2002, The strength of weak ties 

you can trust: the mediating role of trust in effective knowledge transfer, 
AOM Proceedings (Denver Conference). 

 
肆、小結 
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    目前，各領域學者對信任的研究中，雖然對於信任的定義說

法不一，但是可發現皆有相當重要的元素在其中，這元素便是信

任者因為彼此的信任關係而願意承擔風險。而對於信任的類型，

本研究認為，知識分享是基於人與人之間的互動，對於信任的分

類從社會互動的觀點來詮釋較為適當，因此乃採用 McAllister(1995)

的觀點將其分為認知型信任和情感型信任。另外，本研究亦認為，

對於知識工作者的知識分享，彼此的信任是相當重要的，信任關

係的建立，能使部門成員針對共同的目標，在工作完成的過程中

表現出自願性的合作行為，樂意主動協助他人，且遇到困難會主

動尋求協助，加強彼此的合作，促進資訊的流通與知識分享，進

一步提高生產力和績效表現，並且將有助於在彼此的互動當中獲

取有用的知識，這對於組織內部知識的分享，不管是外顯或是內

隱的知識都相當程度的影響。 

 

第四節  衝突 

壹、衝突的定義 

    眾家學者對衝突的定義相當分歧，但大致仍可分為兩類，一

類屬於動態的定義，另一類屬於靜態的定義；動態定義主要視衝

突為一項過程或行為，靜態定義則視衝突為當事人的主觀知覺。 

一、動態定義： 

(一)Pondy (1967)定義廣義的衝突現象，是由兩個以上的社會單

位，如個人、團體、組織間所發生的關係，其過程應包含 1.

前置情境 ( antecedent condition )：如資源匱乏、政策不同。

2.情感狀態：壓力、緊張敵意、焦慮。3.認知狀態：覺察到

衝突情境、受到明顯的攻擊。4.衝突結果。衝突始於某一方
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感受到挫折，此種挫折包含廣泛的現象，從輕度理智上不同

意，到嚴重的身體暴力行為。 

(二)Wall (1995)整理衝突研究文獻，定義衝突為一種循環過程，

他認為不論何種層級的衝突都有相同的要件。衝突必須有發

生的原因(前置條件)、兩個以上的單位、衝突過程與衝突的

結果。若是衝突沒有處理好，先前衝突的結果會可能變成下

一次衝突發生的原因，形成衝突的循環。 

(三)Robbins (1998)定義衝突為一項過程，始於甲方認為已受到

或即將受到乙方的負面影響，且這樣的影響正是甲方所關注

的。此負面影響廣泛涵蓋所有可能的衝突原因，如目標不相

同、對事實解釋差異、對行為期望不同等，而衝突現象從輕

微意見不合到明顯暴力行為皆涵蓋在內。 

二、靜態定義： 

(一)Putnam (1994)則認為衝突是當事人知覺到他人對本身的財

貨、目標和價值觀有所干擾。 

(二)Resser and Loper(1978)則將衝突視為一種內在的主觀知

覺，認為衝突是由於個人或群體對目標的看法不一，認知上

產生差異而引發敵對的感受或態度。 

    Barki and Hartwick (2001)則綜合不同的定義認為，衝突的形成

仍有三個重要基礎在其中： 

一、意見不一致(disagreement)：團隊成員對於彼此利益、需求、

意見或目標上的不一致。 

二、阻礙的行為(interference)：由於意見的不一致，衍伸出阻礙對

方達成目標的行為。 

三、負面的情緒(negative emotion)：由於意見的不一致所產生的負
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面情緒(如害怕、忌妒、生氣或緊張等)。 

    另外，衝突的存在與否是關於知覺的問題，衝突必須被當事

者知覺到(perceived)才算數，如果衝突沒有被察覺到，那麼衝突就

不算存在(李茂興，民 90)。至於衝突發生的原因，利益分歧及資

源稀少是導致衝突的根源，本質上，衝突的發生必然在下述情況

下(吳秉恩,民 80)： 

一、具有衝突的雙方。 

二、相互間之利益或目標有不一致現象。 

三、交互行為以對抗方式強制或擊敗對方。 

四、雙方的權利產生不均衡狀態。 

伍、實質可獲得的資源有限。 

    也就是說當資源有限時，發生匱乏性，而造成興趣認知或目

標不一致而產生異議，進而不相容、對立，最後導致一方達到目

標時，衝突情境便產生，若是其中一方知覺到，衝突便產生。 

貳、衝突的類型 

    Guetzkow and Gyr(1954)發現在團體內人際間的衝突可分成兩

種，一種是實質衝突(substantive conflict)，另一種是情感衝突

(affective conflict)。 

一、實質衝突：是在實質意見上，成員對於任務有不同看法所引

發的衝突。發生原因是成員對於如何達到團體目標有不同意見

所引起，衝突在受到其他人批評與評估之後即結束。 

二、情感衝突：是一種主觀、情緒上，成員在情感的對立所引發

的衝突。發生原因多半是個人為了私人目的，想要獲得個人優

勢或是地位所引起。 

    Priem and Price(1991)在其團體決策研究中，以認知衝突
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(cognitive conflict)與社會衝突(social conflict)的概念對對衝突類型

做區分。 

一、認知衝突：是指衝突內容是關於團體任務的，是屬於一般事

務的爭論。 

二、社會衝突：社會衝突或稱為社會-情感衝突(social-emotion 

conflict)則是泛指關於人際情感的衝突。 

    Amason and Schweiger (1994)對於高階管理團隊的研究也同

樣使用兩向度的衝突分類方式，他們將衝突類型分成情感衝突

(affective conflict)與認知衝突(cognitive conflict)。 

一、情感衝突：源於情緒面的，因為彼此人格間的不協調造成，

是一種具有傷害性的衝突。 

二、認知衝突：起源於團隊任務上的問題，是團隊成員間對於工

作上的議題有不同觀點所引發，是一種建設性的衝突。 

    Knight (1999)將衝突分為任務衝突(task conflict)和人際衝突

(interpersonal conflict)。 

一、任務衝突：指的是團體的成員不同意任務的發布包括不同意

或不認同工作目標、程序等所產生的衝突。 

二、人際衝突：關於人與人之間情緒與人際關係衝突，其與任務

衝突的本質相反，對組織會有負面的影響。 

    Rose and Shoham(2004)在針對組織間的衝突研究也採類似的

概念將衝突分為任務衝突(task conflict)和情緒衝突(emotional 

conflict)，情緒衝突指的是團體成員有人際間的不調和所產生的衝

突，例如：發怒、挫折、與其他負面情緒特徵。 

    Jehn(1995)根據過去的衝突文獻，依衝突發生的性質將衝突分

成關係衝突(relationship conflict)與任務衝突(task conflict)。而 Jehn 
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and Mannix(2001)再針對團體內衝突和績效關係的研究中增加了

過程衝突(process conflict)。 

一、關係衝突：屬於個人因素，類似情緒衝突，此衝突乃是對於

人際關係間不協調的知覺，包括感覺緊張與摩擦，例如不喜歡

成員中的某人、在團隊中覺得挫敗、憤怒和不舒服。 

二、任務衝突：類似於認知衝突，主要來自於團隊成員的認知與

知覺，當對團隊工作任務有不同觀點與意見的知覺差異時，透

過個人認知而產生任務衝突。 

三、過程衝突：焦點於工作執行的過程，當對於工作應如何達成

與執行，對於工作分配、責任分配與資源分配產生不同意見的

爭論時，而形成過程衝突。 

    另外，Kreitner and Kinicki(2001)在其著作｢組織行為｣中提到

四個衝突類型：人格衝突、價值衝突、團體間的衝突及跨文化之

衝突。 

一、人格衝突：是指由個人喜惡與認同不協調，所造成的人際間

對立。 

二、價值衝突：是因為價值觀的差異所引發的衝突。 

三、團體衝突：是團體具有本位主義所引發的衝突。 

四、跨文化衝突：是因為在全球性經濟的社會中，因為不同文化

存在的差異性，所引發的衝突。 

参、衝突的產生與衝突理論的演進 

    若從互動的角度來討論衝突，衝突的過程可以分為四個階段

一、潛在對立(potential opposition)階段。二、認知與個人介入 

(cognition and personalization)階段。三、行為 (behavior)階段。四、

結果(outcomes)階段(李茂興, 2001)。過程如圖 2-2 所示，而其中當
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人們認知到有衝突的產生時，會有第三階段的行為反應，說明如

下： 

一、競爭：當一個人追求滿足一己私利，不顧他人影響時，這種

行為是競爭的。例如，說服他人自己的結論才是正確的。 

二、合作：當衝突雙方希望完全滿足對方的需求時，便會合作尋

求對雙方都有利的結果，在此情況下，各方的意圖主要在澄清

彼此的差異已解決問題。例如，企圖找出雙贏的解決方案或追

求融合雙方合理意見的結論。 

三、退避：一個人可能承受衝突的存在採取退避或壓抑的方式。

例如，忽略衝突，退避與你意見不合的人。 

四、順應：為了維持彼此的關係，某一方願意自我犧牲。例如，

對某人意見有所保留，卻仍加以支持。 

伍、妥協：雙方必須放棄某些事物而共同分享利益。雙方都必須

付出某些代價，同時也有些許獲益。 

    換句話說，衝突的產生是因為語意解釋的差異、訊息交換的

不足、甚至溝通管道的干擾都會形成溝通的障礙，而導致衝突的

產生。而透過對任務衝突的處理行為(如競爭和合作)，可以藉此消

弭彼此資訊不對稱的狀態，潛在的達成資訊的交換甚至知識的傳

遞，包括知識的外化和內化過程。 
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  第一階段          第二階段        第三階段     第四階段  

  潛在對立        認知與個人介入     行為           結果 

 
知覺到衝突 

感受到衝突 

外顯的衝突 

提昇團隊績效 

5. 順應 
4. 退避 
3. 妥協 
2. 合作 
1. 競爭 
衝突處理行為 

減低團隊績效 
3. 個人變項 
2. 結構 
1. 溝通 
先前要件  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 2-2 衝突的過程   

資料來源：李茂興, 民 90, 組織行為 

    另外，衝突在組織中所扮演的角色，可依不同時期而有不同

的立論，以下就衝突理論演進的三個時期簡要敘述如下(李茂興，

民 90)： 

一、傳統觀點( traditional view ) 

      此理論在 1930 至 1940 年帶相當盛行，此時的研究大多認

為衝突是不好的，具有破壞性的，應該盡量避免。衝突被視為

帶有負面的涵義其與暴力、破壞、非理性等字眼是同意字，因
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而更加深了其負面的印象。衝突被視為一種團隊機能異常的結

果。｢霍桑實驗｣指出，衝突乃導因於不良的溝通、團隊成員之

間缺乏坦承和信任，以及經理人對員工的需求與期望沒有做適

當的回應等。此觀點認為應把注意力放在衝突的起因，同時糾

正衝突的破壞性，便可強化團隊運作的機能。 

二、人際關係觀點(human relation view) 

      在 1940 年代後期至 1970 年代中期此觀點蔚為主流，認為

衝突是所有團隊和組織中自然而然的現象，是無法避免的，應

採取接受的態度。此觀點認為衝突不盡是有害的，反而對促進

團隊績效有正面的功用，不該隨便消除衝突。重點在於如何｢

管理衝突｣。 

三、互動觀點(interactionist view) 

      此一觀點為目前最盛行的看法，人際關係學派接受衝突的

存在，而互動論學派則是鼓勵衝突的存在。因為，互動論認為 : 

一個平靜、合作的團隊可能變的冷漠、靜止，且對改革創新無

動於衷。因此，互動論鼓勵領導者應嘗試在團隊內保持最小的

衝突水準，以便能夠保持團隊的活力、創造力及學習績效。 

肆、衝突與知識分享 

    過去的衝突理論普遍認為衝突存在負面、必須避免或必須盡

快解決的想法。但是為了解決衝突，人們會尋找一些新的方式，

改變他們做事的方法。在團隊運作過程中，任務衝突的解決程序

經常對團隊造成正面的改變。在決策過程中，加入一些故意的衝

突也會非常有利。有許多的個案討論及實證研究皆支持任務衝突

會提昇團隊績效的說法(Jehn ,1994；Pelled , Eisenhardt , and 

Xin ,1996)。另外，Janis (1989)認為在任務衝突中，有建設性的批
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評將有助於問題的解決。適當的任務衝突可以提升成員討論錯

誤、分享知識的頻率，使團隊成員提出不一樣的想法和看法，收

集新的資料、對議題做較深入的研究、對問題做完整的了解，並

做出可替代性的解決方案；另一方面，衝突所產生建設性的批評，

可幫助彼此知識和觀念上的交流，促使問題的解決，如果成員間

不能夠對其他成員的意見提出批評，成員們太關心內部的和諧一

致，將導致她們無法批評彼此的觀點，如此團隊可能會忽略掉一

些重要細節，他們可能會陷入團隊的迷思當中。而 Xie(1998)也認

為功能性的衝突能夠誘發人員彼此的資訊流通，提供人員在面對

衝突時收集和分享資訊的誘因。 

   另一方面，衝突也可能引起嚴重的負面影響，使得目標達成困

難。一方面它不會將公司的資源導引到完成目標的行動上，反而

消耗了許多的資源，尤其是時間和金錢。另一方面，當同事感到

人際關係的緊張時，將會降低他們彼此的交流行為，因為人際間

的問題會增加焦慮、恐懼，當員工不喜歡工作環境中其他的工作

夥伴，或被他人不喜歡時，會感到挫折感、壓力、不安(Walton and 

Dutton, 1969)。而 Jehn (1995)在一份情感反映和績效的研究顯示，

關係衝突會對員工的心理狀況產生負面的影響，因為過分嚴重的

關係衝突的想法、觀念和信念，可能會產生憤怒、緊張和焦慮，

這些感覺會阻礙個人目標的達成，在一段時間後，關係衝突可能

會破壞員工之間支持和互信的關係，這樣的衝突會對那些需要員

工彼此合作的工作產生負面的影響。 

伍、小結 

    在過去的研究中，雖然各學者對衝突的定義和分類說法不

一，但是可以發現衝突的類型不外乎是情緒上與任務上兩種，雖
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然分類名稱不一但實質上卻是相同的。而本研究則採用 Jehn(1995)

的分類，將其分為任務型衝突與關係型衝突兩類。另外，傳統的

觀點認為衝突是不利於團隊的運作的，但近年來對於衝突的觀

點，多由互動的角度加以探討，認為有效的衝突可以保持團隊的

活力刺激創造力的產生。本研究亦進一步認為，衝突亦有其正面

及負面的作用，皆有可能會對成員間的知識分享造成正面及負面

的影響。 

 

第五節 信任、衝突與知識分享 

壹、信任、衝突與知識分享之關係 

    組織需要的是一種有人性的，像家庭一樣的感覺，讓人能結

合在一起，彼此信任對方的判斷和誠意，即是信任基礎的組織文

化。若要達成知識的分享，人們必需相互信任(Senge, 1997)。而在

社會活動中，信任是建立彼此成功關係的橋樑，而部門內成員多

被期望能分享彼此的專業和技能以達成組織或部門所設定的目

標，而這樣的互動關係便是建立在信任的基礎上。當彼此相互信

任時，投機型行為便會受到限制；另一方面，彼此的信任則會增

加成員間自願性的合作行為(Gachter, 2004)，當成員了解透過知識

分享的行為有助於工作目標的完成時，信任的建立則會提升成員

知識分享的意願。 

    Panteli and Sockalingam(2005)則認為，信任的類型會在聯盟發

展的期間而有所改變，而信任的類型會決定衝突及知識分享的程

度和所分享知識的類型，詳如圖 2-3。聯盟成立初期，信任的產生

主要是基於建立彼此互信關係所能得到的報酬，大於彼此不信任

所造成的損失，是一種經由理性計算所產生的信任。這種部分性
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(partial)和脆弱的(fragile)信任關係，使得信任雙方對於彼此值得信

賴行為的期望有限，知識分享程度亦受到限制，發生關係衝突

(relationship conflict)的可能性亦較其他階段來的高。如果主要工作

的性質屬於較結構化(structured)，則表達意見的時機及關於工作議

題上的討論則相對受限，發生任務衝突的可能性則較低。隨著彼

此互動的增加，信任的產生是基於對他人經驗或知識的了解，所

以關係衝突的程度較低，任務衝突程度整體而言則較高。其亦認

為信任的程度和衝突的程度有其相關性，且會影響知識分享的效

果，其中包含知識分享的程度與對所分享知識的類型。當彼此的

信任程度提升時，相信對方的行為不會危害本身的利益，負面的

衝突將會減少，任務衝突卻反而會因為彼此的了解而增加。而透

過功能性的衝突，可以增加知識分享程度；相反的，當彼此的信

任程度降低時，卻有可能會產生較多的情緒型衝突，反而會削弱

彼此知識分享的意願，減少成員間的知識分享。而過程衝突不管

對信任的發展亦或是知識分享的效果都具有決定性的影響，但因

為其發生環境在於聯盟發展的初始階段，相較於常設性的部門，

則發生的可能性較低。 

貳、小結： 

    因此，本研究認為部門內的成員相互信任關係，會對其與他

人的衝突程度造成影響，進而影響成員彼此的知識分享程度。而

且較強壯的信任關係，對衝突的影響較大。例如：情感型信任對

於衝突的影響效果要高於認知型信任對衝突的影響效果。 
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 計算型信任              瞭解型信任            認同型信任階段(時間) 
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穩定 

穩定 

穩定 

認

同

型

信

任

                                        
 
衝突： 
任務型    低/高                適度/高                  高 
關係型    低/適度/高            低                      低 
過程型    高                  低/適度/高                低/高 
 
 

圖 2-3 信任發展階段 

資料來源：Panteli and Sockalingam, 2005, Trust and conflict within 
virtual inter-organizational alliances: a framework for facilitating 

knowledge sharing,” Decision Support Systems, Vol.39, 599– 617. 
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第三章、研究方法 
 
 

    經由文獻探討，本章首先建構本文的研究架構，以作為後續研究

的基礎，並簡述將採用的研究方法，以釐清研究方式。其次再對相關

研究變項加以操作性定義及介紹衡量方式及測量工具，並對本研究所

使用的量表進行因素構面及信度分析，以建立本研究結果之可信度。 

第一節  研究架構 

由文獻探討及研究目的，建構研究架構如圖 3-1 所示。 

 

 

                                H1(a,b)         

                                   

                  H2                            H8 

                  H3  H6                                                        

                     

                                     H10 

                   H4                    

                      H7                         H9 

                  H5                         

                   

 

知識分享 

人際信任 

 

關係型衝突 

任務型衝突 
認知型信任 

情感型信任 

                  

                 圖 3-1  本研究之研究架構 

     符號說明：比較兩者影響力的大小 
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第二節  研究假設 

    由文獻探討中可以發現，人際信任和知識分享存在著密不可分的

關係。當雙方信任關係持續成長時，資訊與經驗的傳遞量也持續增加

(Lewicki and Bunker, 1996；McAllister, 1995)。Droege and 

Anderson(2003)認為信任可以為不相連群體間建立起關係，讓兩方的

資訊流可以相互流通，降低投機行為發生。Nelson and Cooprider(1996)

也指出信任是知識分享的一個重要影響因素。另外，由 Levin(2002)

研究中也可以發現，能力型信任和善意型信任對知識分享有正向關

係。Chowdhury(2002)提出認知型與情感型信任對於分享與尋找內隱 

/ 外顯知識時有不同的影響程度。例如，同時對某人具備有認知型與

情感型信任時在分享內隱 / 外顯知識時所遭遇到的困難較小；相對

來說，若對某人沒有具備認知型與情感型信任時在分享內隱 / 外顯

知識時所遭遇的困難較大。因此本研究的推論如下： 

H1(a)：資訊人員間的認知型信任程度對於知識分享程度有正向影響

效果。 

H1(b)：資訊人員間的情感型信任程度對於知識分享程度有正向影響

效果。 

    Panteli and Sockalingam(2005)認為較為強壯(strong)的信任關係，

發生功能性的任務型衝突的機會則較高，關係型衝突則較少，更易於

知識的分享；而基礎較薄弱的信任關係(如計算型信任)，則發生關係

型衝突的機會則較高，功能性的衝突則會較少，較不利於知識的分

享。另外，其定義瞭解型信任為基於對方的資訊(例如，經驗、能力)

而產生的信任，而認同型信任為基於相互的瞭解而產生的信任。本研

究認為瞭解型信任相當於認知型信任，皆是信任者對被信任者的能力

或經驗充分信賴的信任；而認同型信任則相當於情感型信任，並不止
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於能力上的信任，還參雜著因為互動而產生的情感因素，是一種全方

位的信任，換句話說，以情感為基礎的信任其前提為以認知為基礎的

信任(McAllister,1995)，情感型信任是較為強壯(Strong)的信任關係。

另外，Simons and Peterson(2000)在團隊的研究中更發現，成員彼此的

高度信任關係，會避免功能型衝突擴大形成關係衝突，相較於不信任

的情況，關係衝突程度較低。因此，本研究推論如下： 

H2：資訊人員間的認知型信任程度對於任務型衝突程度具有正向影響

效果。 

H3：資訊人員間的認知型信任程度對於關係型衝突程度具有負向影響

效果。 

H4：資訊人員間的情感型信任程度對於任務型衝突程度具有正向影響

效果。 

H5：資訊人員間的情感型信任程度對於關係型衝突程度具有負向影響

效果。 

H6：資訊人員彼此的情感型信任對於任務型衝突的影響效果，要高於

認知型信任對於任務型衝突的影響效果。 

H7：資訊人員彼此的情感型信任對於關係型衝突的影響效果，要高於

認知型信任對於關係型衝突的影響效果。 

Janis (1989)認為在任務衝突中，有建設性的批評將有助於問題的

解決，適當的任務衝突可以提升成員討論錯誤、分享知識的頻率，使

團隊成員提出不一樣的想法和看法，收集新的資料、對議題做較深入

的研究、對問題做完整的了解。而 Panteli and Sockalingam(2005)也認

為，如果衝突源於工作上的議題時，發生衝突對完成工作是有益的，

因為這樣反而會促使成員提出不同意見、澄清概念、凝聚共識、增加

知識分享的機會，促使成員對於知識的了解、學習及創造。 
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    另外，對於關係衝突，Jehn (1995)則認為這種型態的衝突可能對

員工的心理狀況產生負面的影響，過分嚴重的關係衝突的想法、觀念

和信念，可能會產生憤怒、緊張和焦慮，這些感覺會阻礙個人目標的

達成，在一段時間後會對那些需要員工彼此合作的工作產生負面的影

響。而這些的影響包括會造成人員彼此的對立、分歧，導致對於任務

相關議題上的想法流失，抑制了個體對於存取複雜知識上的認知功能

喪失，減少成員彼此的溝通行為，阻礙了知識分享、學習與創造(Panteli 

and Sockalingam, 2005)。因此本研究推論如下： 

H8：資訊人員間的任務型衝突程度對於知識分享程度具有正向影響

效果。 

H9：資訊人員間的關係型衝突程度對於知識分享程度具有負向影響

效果。 

    部門成員必須靠著不斷的溝通使彼此的工作得以進行，而透過溝

通則衝突在所難免。若在信任的環境下，關係衝突則和任務衝突有較

少的關連性(Peterson and Behfar, 2003)，也就是説成員比較不會假公

濟私，或是將自己的情緒發洩在公事上；但若在不信任的環境下，增

加的任務性衝突將會導致更多的關係衝突(Simons and Peterson, 

2000)。因此本研究推論如下： 

H10：任務型衝突和關係型衝突有顯著相關。 

第三節  研究對象 

    由於專業人員通常對知識分享有一定的排斥與障礙，對於專業人

員來說，擁有知識就等於擁有專家權力，難以說服他們將知識轉移出

來、分享給其他的員工。故本研究以資訊人員為研究對象，即是鑑於

資訊部門中的員工屬於知識型的工作者，在這一族群中知識的分享有

其困難性，大部分的資訊專業人員不願意將自己最重要的知識資產與
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他人分享，使得企業內知識無法轉移，員工與員工間無法合作。 

    本研究採用的是｢問卷調查法｣來實施資料蒐集，進行相關假設之

驗證，問卷發放主要根據天下雜誌調查，從 2003 年前一千大製造業

中挑選電腦周邊與零組件相關企業其資訊部門人員作為研究對象，採

取便利抽樣之方式，首先先依名次依序以電話查訪方式，詢問其人員

填答意願，並確認地址及有意願填答人員之人數以取得問卷發放數

量，最後經由其同意後，以郵寄方式將問卷寄出。至於問卷回收方面

則是以廣告回函方式，由問卷填答者自行將填寫完畢之問卷寄回。 

第四節  研究變項的操作性定義與量表 

依據本研究之架構，研究構念包含「人際信任」、「衝突」、「知識

分享程度」三項。這些構念間的關係如圖 3-1 研究架構所示，本節將

對各研究變項操作型定義提出說明，並檢驗各量表的效度與信度。 

壹、人際信任 

一、問卷設計和發展 

    本研究對於人際信任的定義是：｢信任者對於被信任者的某

項特質有信心，並願意以此為基礎而採取行動的程度。｣

(McAllister, 1995) 

    本研究對於情感型信任的定義是：｢個體對於被信任者因情

感結合而產生的信賴感，基礎是建立在人際互相關心及照顧

上。｣(McAllister, 1995) 

    本研究對於認知型信任的定義是：｢個體對於被信任者的信

賴程度，基礎是建立在個體對被信任者的能力、專業或人格的

瞭解，使個體相信被信任者能夠如預期的表現良好。｣

(McAllister, 1995) 

    衡量則採用 McAllister(1995)所提出的量表所編製而成，問
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卷中衡量的問項共有十一題，情感型信任五題、認知型信任六

題。例如：「在我們這個部門如果有人因為調職或其他因素而無

法再 

與同事共事，我會感覺到悵然若失。」，而量表亦採用 Likert

五點尺度，資訊人員依同意程度，分別在「非常不同意」、「不

同意」、「普通」、「同意」及「非常同意」等選項中，圈選最適

當的答案，其計分分別為１、２、３、４、５分。分數越高代

表信任關係越強烈。 

表 3-1 人際信任量表問項與題號 

衡量

構面 

題號 問項 

B1 我跟同事之間都可以自由自在的分享彼此的想法和感受。

B2 我跟同事之間可以自由自在的談論工作上所遭遇的困難。

B3 如果有人因為調職或其他因素而無法共事，我會感覺到悵

然若失。 

B4 如果告訴同事我的困難，同事會很建設性地以關心的態度

來回應我。 

B5 我跟同事之間的工作關係上，彼此都有許多的情感投入。

情感

型信

任 

B6 以同事過去共事的經驗，我甚少懷疑過彼此的能力。 

B7 我相信同事之間能夠協助彼此執行工作。 

B8 我相信同事之間在工作上的互動，不會有任何的欺騙。 

B9 我相信同事之間在工作上會信守對彼此所做的承諾。 

B10 對於處理重要的工作決策，我覺得同事之間可以相互信

賴。 

認知

型信

任 

B11 我相信我的同事在工作上都相當地專業，具有犧牲奉獻的

精神。 
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二、效度分析 

    在效度分析上主要採用相關分析法與內部一致性效標法及

因素分析法來衡量各構念的建構效度，以期了解各量表是否能

代表所要衡量的構念。 

(一)題項分析 

    Likert 曾建議以兩種方法來做項目分析，一是相關分析法

（Correlation Analysis），另一為內部一致性效標分析法

（Criterion of Internal Consistancy）。相關分析法是計算每一題

目與總分的積差相關，若呈零相關或相關係數較低時，即表示

該題目未能區別受試者反應的程度，亦即沒有鑑別作用，可予

剔除，一般對於相關係數的要求在 0.3 以上，且達統計水準(邱

皓政，民 92)。內部一致性效標分析法則是以高分組受試者在某

一題目得分之平均數減低分組受試者在同一題目得分之平均

數，其差即代表此題的鑑別力。此法後經改良即為目前常用的

決斷值（Critical Ratio 簡稱 CR）。通常 CR 值較大者且達差異顯

著水準（α＝.05 或.01）時，即表示該題能鑑別不同受試者的

反應程度，此即為圈選題目的依據（吳明隆，民 92）。 

    而本研究在人際信任的題項分析上，亦採用相關分析法(項

目與總分相關)與內部一致性效標法(極端組比較)來檢驗項目的

好壞。表 3-2 為人際信任各題項與量表總分的相關分析結果與

CR 値，由表中可以發現大部分的題項與人際信任構面的相關係

數均在 0.4 以上，且均達顯著相關(P<0.01)。而極端組比較的

CR 値均達顯著，故無題項被刪除，接下來將所有題項進行下一

步之因素分析。 
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表 3-2  人際信任題項相關分析摘要表 

情感型信任 認知型信任 

題號 與量表總分相關 CR 值 題號 與量表總分相關 CR 值 

B1 0.790** 10.595*** B6 0.582** 7.127*** 
B2 0.723** 9.237*** B7 0.530** 5.287*** 
B3 0.616** 6.023*** B8 0.464** 3.235** 
B4 0.546** 4.427*** B9 0.512** 3.950*** 
B5 0.793** 12.496*** B10 0.711** 8.025*** 

*P<0.05，**P<0.01，***P<0.001 

(二)因素分析 

    表 3-3 為本研究以人際信任各題項進行因素分析轉軸後數

值，同時利用 Kaiser-Meyer-Olkin 檢定為 0.790(sig.=0.000)大於

0.5 表示適合進行因素分析方法。本研究將各問項，以主成份分

析法，取特徵値大於 1 並利用最大變異數直交轉軸，轉軸後取

出三個因素，累積可解釋變異量為 71.933%。其中 B4、B8 問

項自成為第三因素，特徵値為 1.930，可解釋變異量僅為

19.303%，由於題項少於三題，因素不易命名，故考慮予以刪除，

並將其餘題項進行第二次因素分析。 

    第二次因素分析仍然採用主成份分析法及最大變異數直交

轉軸並取特徵値大於 1，結果如表 3-4 所示。第二次因素分析

KMO 檢定值為 0.824(sig.=0.000)，可解釋累積變異量為

66.111%，因素負荷量均達 0.5 以上。其中情感型信任的特徵値

為 2.976，可解釋變異量為 37.198%。認知型信任的特徵値為

2.313，可解釋變異量為 28.913%。 
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表 3-3  人際信任因素分析摘要表(一) 

情感型信任 認知型信任 因素未命名 

題項 因素負荷量 題項 因素負荷量 題項 因素負荷量 

B1 0.844 B6 0.530 B4 0.846 
B2 0.711 B7 0.773 B8 0.916 
B3 0.839 B9 0.644 
B5 0.824 B10 0.811 

特徵値   2.892 

變異量   28.923% 

累積解釋變異量   

28.923% 

特徵値   2.371 

變異量   23.707% 

累積解釋變異量   

52.629% 

 
 

特徵値   1.930 

變異量   19.303% 

累積解釋變異量  

71.933% 

KMO：0.790 

表 3-4  人際信任因素分析摘要表(二) 

情感型信任 認知型信任 

題項 因素負荷量 題項 因素負荷量 

B1 0.859 B6 0.504 
B2 0.724 B7 0.745 
B3 0.843 B9 0.743 
B5 0.848 B10 0.801 

特徵値   2.976 

變異量   37.198% 

累積解釋變異量   

37.198% 

特徵値   2.313 

變異量   28.913% 

累積解釋變異量   

66.111% 

KMO：0.824 
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三、信度分析 

    表 3-5為人際信任各變項的內部一致性信度分析值Cronbach’s

α為 0.837。其中情感型信任構面的 Cronbach’sα為 0.867，認知型

信任構面的 Cronbach’sα為 0.725。而 Gay(1992)認為 0.70 以上是

可接受的最小信度値，另外根據 Log(2001)從近年來期刊的探究中

發現，對於一般性的研究而言，內部一致性估計值普遍可接受數

值為 0.80。本研究人際信任量表 Cronbach’sα各構面的 Cronbach’s

α均在 0.7 以上，表示信度位在可接受的範圍內。 

 
表 3-5 人際信任信度分析表 
研究變項 題目 Cronbach’sα 
人際信任 8 0.837 
情感型信任 4 0.867 
認知型信任 4 0.725 
 
貳、衝突 

一、問卷設計和發展 

    本研究對於衝突的定義為：｢衝突為一項過程，始於甲方認為

已受到或即將受到乙方的負面影響，且這樣的影響正是甲方所關

注的。此負面影響廣泛涵蓋所有可能的衝突原因，如目標不相同、

對事實解釋差異、對行為期望不同等，而衝突現象從輕微意見不

合到爭論甚至明顯暴力行為皆涵蓋在內。｣(Robbins,1998) 

    本研究對於關係型衝突的定義為：｢資訊人員發生與人相處時

不協調的狀況，而產生以情感成分為主的負面感受，例如，煩惱、

挫折、生氣。｣(Jehn,1997) 

    本研究對於任務型衝突的定義為：｢資訊人員對於工作上有不

同觀點，所引發彼此對於任務的完成、看法與選擇上的爭論，而

這些議題可能是目標、責任分配等。｣ (Jehn,1997) 
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    關於衝突的衡量，本研究採用 Jehn(1995)的團體內衝突量表為

主，並參考 Pelled(1999)所提出的量表針對任務型衝突及關係型衝

突各增加兩題，其內容共包含任務型衝突與關係型衝突各六題，

共十二題。例如：「在我們這個部門中，我與同事間對於工作的運

作方式經常有不同的論點。」，量表採用 Likert 五點尺度，資訊人

員依同意程度，分別在「非常不同意」、「不同意」、「無意見」、「同

意」及「非常同意」等選項中，圈選最適當的答案，其計分分別

為１、２、３、４、５分。分數越高代表衝突越強烈。 

 

表 3-6 衝突量表問項與題號 

衡量

構面 

題號 問項 

C1 我跟某些同事會有些人際關係上的摩擦。 

C2 我認為會有些同事互相不喜歡對方。 

C3 我跟某些同事有感受到敵意或互相猜忌的狀況。 

C4 我跟某些同事會有個性不合的情況。 

C5 我跟某些同事常因為個人的情緒起伏而有情緒性的摩擦。

關係

型衝

突 

C6 我跟某些同事會因為有些緊張氣氛而造成大家的困擾。 

C7 我對於工作上的問題，會勇於提出自己的意見。 

C8 我對於工作上的問題，常會有自己的觀點。 

C9 我與同事間常常針對工作相關議題進行討論。 

C10 我與同事間對於工作分配常有不同的意見。 

C11 我與同事間對於工作的運作方式經常有不同的論點。 

任務

型衝

突 

C12 我與同事間對於開會的內容會發表不同的意見。 
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二、效度分析 

    在效度分析上主要採用相關分析法與內部一致性效標法及因

素分析法來衡量各構念的建構效度，以期了解各量表是否能代表

所要衡量的構念。 

(一)題項分析 

    在團體內衝突的題項分析上，本研究亦採用相關分析法(項

目與總分相關)與內部一致性效標法(極端組比較)來檢驗項目的

好壞。表 3-7 為衝突各題項與量表總分的相關分析結果與 CR

値，大部分題項與總分的相關係數均在 0.2 以上且均達顯著，

而極端組比較的 CR 値均達顯著。除了 C6 與 C10，與量表總分

之相關係數與 CR 値皆未達顯著，故予以刪除，並將剩餘題項

進行下一步之因素分析。 

表 3-7  衝突題項相關分析摘要表 

關係型衝突 任務型衝突 

題號 與量表總分相關 CR 值 題號 與量表總分相關 CR 值 

C1 0.650** 8.501*** C7 0.452** 4.151*** 

C2 0.642** 10.916*** C8 0.418** 4.023*** 

C3 0.624** 6.616*** C9 0.496** 3.966*** 

C4 0.464** 4.743*** C10 0.148 0.982 

C5 0.376** 3.030** C11 0.296** 2.225** 

C6 0.053 0.158 C12 0.503** 4.819*** 

*P<0.05，**P<0.01，***P<0.001 

(二)因素分析 

表 3-8 為本研究以團體內衝突各題項進行因素分析轉軸後

數值，同時利用 Kaiser-Meyer-Olkin 檢定為 0.783(sig.=0.000)大

於 0.5 表示適合因素分析方法。本研究將各問項，以主成份分
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析法，取特徵値大於 1 並利用最大變異數直交轉軸，轉軸後取

出三個因素，累積可解釋變異量為 63.356%。其中 C5、C11 自

成為一因素，特徵値為 1.211，可解釋變異量為 12.111%，由於

C5 因素負荷量過低僅為 0.346，且題項過少故不予命名，並將

其他題項進行第二次因素分析。 

第二次仍以主成份分析法及最大變異數直交轉軸並取特徵

値大於 1 進行因素分析，結果如表 3-9 所示。KMO 檢定值為

0.788(sig.=0.000)大於 0.5 表示適合進行因素分析，可解釋累積

變異量為 60.577%，因素負荷量均達 0.5 以上。其中關係型衝突

的特徵値為 2.750，可解釋變異量為 34.371%。任務型衝突的特

徵値為 2.097，可解釋變異量為 26.206%。 

 
表 3-8  衝突因素分析摘要表(一) 

關係型衝突 任務型衝突 因素未命名 

題項 因素負荷量 題項 因素負荷量 題項 因素負荷量 

C1 0.883 C7 0.613 C5 0.346 

C2 0.818 C8 0.695 C11 0.887 

C3 0.798 C9 0.738 

C4 0.796 C12 0.557 

特徵値   2.835 

變異量   28.346% 

累積解釋變異量   

28.346% 

特徵値   2.290 

變異量   22.899% 

累積解釋變異量   

51.245% 

 

 

特徵値   1.211 

變異量   12.111% 

累積解釋變異量   

63.356% 

KMO：0.783 
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表 3-9  衝突因素分析摘要表(二) 

關係型衝突 任務型衝突 

C1 0.878 C7 0.607 

C2 0.822 C8 0.716 

C3 0.805 C9 0.746 

C4 0.774 C12 0.690 

特徵値   2.750 

變異量   34.371% 

累積解釋變異量   

34.371% 

特徵値   2.097 

變異量   26.206% 

累積解釋變異量   

60.577% 

KMO：0.788 

三、信度分析 

表 3-10 為衝突各變項的內部一致性信度分析值 Cronbach’sα

為 0.792。其中關係形衝突構面的 Cronbach’sα為 0.845，任務型衝

突構面的 Cronbach’sα為 0.713。根據 Gay(1992)和 Log(2001)的看

法，本研究衝突量表的內部一致性大於 0.7 亦達到可接受的範圍。 

表 3-10  衝突信度分析表 

研究變項 題目 Cronbach＇sα 

衝突 8 0.792 

關係型衝突 4 0.845 

任務型衝突 4 0.713 

 

参、知識分享 

一、問卷設計和發展 
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    本研究依據 Senge(1997)的觀點認為，知識的分享不只是單純

著重在知識的傳遞，而是一種學習的過程，也就是說傳遞的知識

如果未經接收者吸收或利用，知識分享便不算成功，其中的過程

非但只是知識的外化，也包括內化的過程。同時參考 Sviby(1996)

及 Nelson and Cooprider(1996)對知識之分類，將知識分為技能、專

業知識、經驗、價值觀、人際關係及工作流程六大類。而對於知

識分享的定義為：｢資訊人員對同事的專業知識、技能、經驗、價

值觀、人際網路及工作流程的一種瞭解程度｣。 

    量表乃根據王宜敏(民 90)所提出的量表修訂而成，該量表乃

採用互動式的測量方式，本研究僅採用一般性(general)的測量，要

求受測者評估其與同事間互動的大致上程度。例如：「我很瞭解我

的同事們所擁有的專業知識。」，量表亦採用 Likert 五點尺度，資

訊人員依同意程度，分別在「非常不同意」、「不同意」、「普通」、

「同意」及「非常同意」等選項中，圈選最適當的答案，其計分

分別為１、２、３、４、５分。分數越高代表知識分享程度越高。 

 

表 3-11 知識分享問項與題號 

衡量

構面 

題號 問項 

A1 我很瞭解我的同事們工作上所擁有的技能。 

A2 我很瞭解我的同事們所擁有的專業知識。 

A3 我很瞭解部門內同事他們過去的經驗。 

A4 我很瞭解部門內同事他們工作上的價值觀。 

A5 我很瞭解部門內同事他們的人際關係。 

A6 我對部門內同事如何完成工作都很瞭解。 

知識

分享 

A7 我認為我們同事間在工作上的知識分享做得很成功。 
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二、效度分析 

    在效度分析上主要採用相關分析法與內部一致性效標法及因

素分析法來衡量各構念的建構效度，以期了解各量表是否能代表

所要衡量的構念。 

(一)題項分析 

    在知識分享的題項分析上，本研究採用相關分析法(項目與

總分相關)與內部一致性效標法(極端組比較)來檢驗項目的好

壞。表 3-12 為知識分享程度各題項與量表總分的相關分析結果

與 CR 値，大部分的各題項與知識分享構面的相關係數都在 0.6

以上，且均達 P<0.01 的顯著相關。而極端組比較的 CR 値均達

顯著，除了 A5 其與量表總分相關係數與 CR 値偏低且不顯著，

故予以刪除，最後將其餘選項進行因素分析。 

表 3-12  知識分享程度題項相關分析摘要表 

知識分享 

題號 與量表總分相關 CR 值 

A1 0.797** 10.163*** 

A2 0.695** 8.420*** 

A3 0.645** 7.571*** 

A4 0.261** 2.811** 

A5 0.251* 1.691 

A6 0.829** 16.997*** 

A7 0.829** 12.839*** 

*P<0.05，**P<0.01，***P<0.001 

(二)因素分析 

表 3-13 為本研究以知識分享各題項進行因素分析轉軸後

數值，同時利用 Kaiser-Meyer-Olkin 檢定為 0.822(sig.=0.000)大
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於 0.5 表示適合因素分析方法。本研究將各問項，以主成份分

析法，取特徵値大於 1 並利用最大變異數直交轉軸，轉軸後取

出兩個因素，累積可解釋變異量為 71.738%。其中 A4 問項自成

為第二因素，特徵値為 1.063，可解釋變異量僅為 17.711%，由

於題項過少因素不易命名，考慮予以刪除。 

在刪除 A4 問項後，再以主成份分析法及最大變異數直交

轉軸並取特徵値大於 1 進行一次因素分析，KMO 檢定值為

0.841(sig.=0.000)，因為只取出了一個因素，故不用進行最大變

異數直交轉軸，因素特徵値為 3.245，可解釋變異量為

64.909%(表 3-14)。 

 

表 3-13  知識分享因素分析摘要表(一) 

知識分享 因素未命名 

題號 因素負荷量 題號 因素負荷量 

A1 0.887 A4 0.973 

A2 0.717 

A3 0.681 

A6 0.836 

A7 0.882 

特徵値   3.242 

變異量   54.027% 

累積解釋變異量   

54.027% 

 

 

 

 

特徵値   1.063 

變異量   17.711% 

累積解釋變異量   

71.738% 

KMO：0.822 
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表 3-14  知識分享因素分析摘要表(二) 

知識分享 

題號 因素負荷量 

A1 0.885 

A2 0.730 

A3 0.678 

A6 0.835 

A7 0.878 

特徵値   3.245 

變異量   64.909% 

累積解釋變異量   

64.909% 

KMO：0.841 

三、信度分析 

    表 3-15 為知識分享變項的內部一致性信度分析值 Cronbach’s

α為 0.860，根據 Gay(1992)和 Log(2001)的看法，表示本研究的知

識分享程度量表之信度良好。 

表 3-15  知識分享信度分析表 

研究變項 題目 Cronbach’sα 

知識分享 5 0.860 

 

第五節  資料蒐集 

    本研究在問卷發放上主要根據天下雜誌調查，從 2003 年前一千

大製造業中挑選電腦周邊與零組件相關企業其資訊部門人員作為研

究對象，首先先依名次依序以電話查訪方式，詢問其人員填答意願，
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並確認地址及有意願填答人員之人數以取得問卷發放數量，總計共取

得 53 家同意，平均每家發放 4 到 5 份問卷不等，總計共發出 278 份

問卷，問卷回收 121 份，其中問卷有漏答或同一題圈選二個答案以上

予以刪除，實際有效問卷 102 份，占所有問卷 36.7%，有效樣本回收

情形如下表： 

表 3-16  問卷的發放與回收情形 

問卷發放與回收 份數 百分比率 

問卷發放 278 100.00% 

問卷回收 121 43.53% 

無效問卷 19 6.83% 

實際有效問卷 102 36.7% 

    在樣本特徵方面，資料中顯示以男性成員居多占 71.57%，女性成

員則占 28.43%，而年齡占 30 歲以下者比例有 49.02%，31~40 歲則占

有 28.43%，41~50 歲占有 19.61，50 歲以上則只有三人，占 2.94%。

在教育程度方面，最高學歷為高中、高職者占 18.63%，最高學歷為

專科者占有 24.51%，最高學歷為大學者則占大多數 50%，最高學歷

在研究所以上者則有 6.86%。在學歷背景方面，理工相關科系占有

69.61%，管理相關科系占有 24.51，其他則占有 5.88。 

    由以上的樣本資料，顯示出就本研究所調查的資訊部門來說，員

工的年齡分布較年輕化，主要集中在 30 歲左右，且以男性為多。在

員工背景方面，則以理工相關科系畢業者為多數，且教育程度大多在

大學及專科畢業為主，樣本資料則符合一般對於資訊部門年輕化及資

訊工作高度專業化的說法。 
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表 3-17  研究樣本之性別分佈表 

 次數 百分比 

男性 73 71.57 

女性 29 28.43 

總和 102 100.00 

 

表 3-18  研究樣本之年齡分佈表 

 次數 百分比 

30 歲以下 50 49.02 

31~40 歲 29 28.43 

41~50 歲 20 19.61 

50 歲以上 3 2.94 

總和 102 100.0 

 

表 3-19  研究樣本之教育程度分佈表 

 次數 百分比 

高中、高職 19 18.63 

專科 25 24.51 

大學 51 50.00 

研究所(含以上) 7 6.86 

總和 102 100.00 
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表 3-20  研究樣本之學歷背景分佈表 

 次數 百分比 

理工相關科系 71 69.61 

管理相關科系 25 24.51 

其他 6 5.88 

總和 102 100.00 

 

第六節  資料分析方法  

    本研究採用 SPSS 10.0 統計軟體為主要分析工具，使用的統計方

法及運用狀況說明如下： 

壹、描述性統計分析(Descriptive Statistics Analysis)： 

    本研究先利用描述性統計方法分析整理樣本資料。主要是計

算樣本資料的平均數、標準差及百分比等，以了解樣本結構之

分佈情形，針對樣本組成做概略的了解。 

貳、信度分析(Reliability Analysis)： 

    信度分析是指測量結果是否具有一致性或穩定性的程度。本

研究中將以 Cronbach’sα係數來檢定人際信任量表、衝突量表

及知識分享程度量表的信度，當α值愈大，表示量表內部一致

性愈大，信度愈高。一般而言，α若大於 0.7，表示信度相當高；

介於 0.7 與 0.35 之間尚可；而低於 0.35 則應將其放棄。 

参、因素分析(Factor Analysis)： 

    因素分析是將為數眾多的變數濃縮成為較少的幾個精簡變數

的統計方法，目的在於以最少的因素來代表所有的觀察變項，

並求得因素數目與可解釋的變異量(explained variance)間的平

衡點。 
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肆、相關分析(Correlation Analysis)： 

    相關分析是用以檢驗兩個變項間線性關係的統計技術，正值

表示正相關，負值表示負相關，相關係數在 0.9 以上為非常高

度相關，0.9~0.7 為高度相關，0.7~0.5 為中度相關，0.5~0.3 為

低度相關，0.3 以下為甚少相關。本研究使用相關分析以了解人

際信任、衝突和知識分享程度等變數間的關係，以及各因素構

面彼此的相關性。 

伍、迴歸分析(Regression Analysis)： 

    迴歸分析主要的目的在於找出一個線性方程式，用來說明預

測變數與校標之間的關係，並且瞭解預測變數預測校標變數之

預測力與強度，與整體的關係是否顯著等，另外亦可利用迴歸

分析來剔除預測能力不夠之預測變數。 

陸、路徑分析(Path Analysis)： 

    本研究以路徑分析來了解各變項所呈現的關係，進一步驗證

整體模式的適合度。其中，適合度的判決依據包括常模適合指

數(normed fit index,NFI)、遞增適合指標(incremental fit 

index,IFI)、適合度指標(goodness-of-fit index,GFI)是否大於.90；

以及殘差均方根(root mean square residual,RMR)是否小於.05

等。 
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第四章  研究結果 

 

 

第一節  各研究變項的敘述性統計 

    表 4-1 為針對各研究變項的平均值、標準差的描述，以顯示樣本

在各構面的整體表現的程度。情感型信任題項加總後分數介於 7~20

分之間，其中間點(Midpoint)為 14，平均值為 13.7353 標準差為

3.1052。認知型信任題項加總後分數介於 9~20 分之間，其中間點為

15，平均值為 13.0882 標準差為 2.3425。關係型衝突題項加總後分數

介於 6~18 分之間，其中間點為 12，平均值為 12.5000 標準差為

3.2143。任務型衝突題項加總後分數介於 9~18 分之間，其中間點為

14，平均值為 13.2745 標準差為 2.0400。知識分享題項加總後分數介

於 7~24 分之間，其中間點為 16，平均值為 16.7157 標準差為 4.1108。 

表 4-1  各構面之平均數與標準差                (N=102) 

 最小值 最大值 平均數 標準差 

情感型信任 7.00 20.00 13.7353 3.1052 

認知型信任 9.00 20.00 13.0882 2.3425 

關係型衝突 6.00 18.00 12.5000 3.2143 

任務型衝突 9.00 18.00 13.2745 2.0400 

知識分享 7.00 24.00 16.7157 4.1108 

第二節  各變項的相關分析 

    為了解本研究各變項間的關連性，本研究以 Pearson 相關分析來

衡量研究變項間的相關性是否顯著，結果如表 4-2 所示。 

其中｢知識分享｣與各變項間皆呈現出關聯性，｢知識分享｣分別與

｢情感型信任｣(r=0.715，p<0.01)及｢認知型信任｣(r=0.488，p<0.01)呈
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現正相關，｢知識分享｣與｢任務型衝突｣(r=0.561，p<0.01)呈現正相關，

但與｢關係型衝突｣(r=-0.595，p<0.01)呈現負相關。｢情感型信任｣與各

變項亦呈現出關聯性，｢情感型信任｣與｢任務型衝突｣(r=0.544，p<0.01)

呈現正相關，但與｢關係型衝突｣(r=-0.592，p<0.01)呈現負相關。｢認

知型信任｣則與｢任務型衝突｣(r=0.658，p<0.01)呈現正相關，但與｢關

係型衝突｣(r=-0.366，p<0.01)呈現負相關。｢關係型衝突｣與｢任務型衝

突｣(r=-0.246，p<0.05)則呈現低度負相關性。 

由以上可知，成員間的情感型與認知型信任關係皆與彼此的知識

分享有正向關係，其中則以情感型信任與知識分享程度的關係程度較

大，H1(a)與 H1(b)獲得初步支持。 

成員彼此的情感型與認知型信任關係亦與成員間的任務型衝突

程度有正向關係，其中亦以情感型信任與任務型衝突關係程度較大。

顯示成員間的情感型與認知型信任程度越高，任務型衝突程度越高，

且情感型信任的關係程度比認知型信任來的高，H2、H4、H6 在此獲

得初步支持。 

但成員間的情感型與認知型信任關係與關係型衝突程度呈現負

向關係，其中則以認知型信任與任務型衝突程度關係較大。顯示成員

間的情感型與認知型信任關係越高，關係型衝突程度越低，且情感型

信任的關係程度比認知型信任來的高，H3、H5、H7 獲得初步支持。 

另外，任務型衝突與知識分享程度有正向關係，關係型衝突與知

識分享程度有負向關係，其中關係型衝突與知識分享程度的關係程度

較大。顯示成員間的任務型衝突程度越高，知識分享程度越高；關係

型衝突程度越高，知識分享程度越低，據此，H8、H9 獲得初步支持。 

在依變數方面，任務型衝突與關係型衝突則呈現負向關係，H10

獲得初步支持。 
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表 4-2  研究變項積差相關分析表 

 知識分享 情感型信任 認知型信任 關係型衝突 

知識分享 1.000    

情感型信任 .715** 1.000   

認知型信任 .488** .478** 1.000  

關係型衝突 -.595** -.592** -.366** 1.000 

任務型衝突 .561** .544** .658** -.246* 

**.在顯著水準為 0.01 時(雙尾)，相關顯著。 

*. 在顯著水準為 0.05 時(雙尾)，相關顯著。 

第三節  人際信任、衝突對知識分享程度之多元迴歸分析 

    為檢定此一建立之整體模型是否符合多元迴歸分析之基本假

設，因此本研究先觀察研究各預測變項間之積差相關係數(如表 4-2)

來檢定變項間可能的線性重合問題，從表中可以發現相關係數皆無大

於 0.80。且本研究中各預測變項的 VIF 值均未大於 3。一般來說，迴

歸模式中各預測變項間之積差相關大於 0.8，VIF 值大於 10 才顯示有

嚴重線性重合的問題(陳正昌，民 93)，所以在接下來的各項迴歸模式

中並無太嚴重的線性重合問題。 

    另外，本研究在每項迴歸模式中皆使用殘差値與預測值的交叉散

佈圖以及常態機率分布圖，來檢定殘差的分散性與常態性。結果顯示

所有模型其交叉散佈圖皆呈水平隨機散布，而殘差的累積機率約略在

左下到右上的 45 度直線上，因此接近常態分配，表示各模式皆符合

殘差分散性與常態性的假設。接下來將說明各迴歸模式的分析結果。 

壹、人際信任與衝突對知識分享程度的預測效果 

   表4-3為人際信任與衝突研究變項對知識分享的多元迴歸分

析，亦即將認知型信任、情感型信任、任務型衝突、關係型衝
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突放入迴歸模式中，探討其對知識分享程度的影響情形。整體

研究變項對知識分享的多元相關係數R為 0.781，判定係數R2為

0.610(p<0.001)，調整後判定係數Adjusted R2為 0.594，也就是說

｢認知型信任｣、｢情感型信任｣、｢任務型衝突｣、｢關係型衝突｣

四個因素共可以解釋知識分享程度的總變異量為 61%。 

在β值方面，情感型信任為 0.289(p<0.001)，達到顯著正向

關係，因此顯示成員間的情感型信任程度對於知識分享有明顯

的正向預測效果，因此 H1(b)獲得支持。而認知型信任β值為

0.023(p>0.05)，顯示認知型信任對於知識分享則不具正向預測

效果，H1(a)並未獲得支持。 

在衝突對知識分享方面，任務型衝突β值為 0.263 

(p<0.01)，對於知識分享具有顯著的正向預測效果，故 H8 獲得

支持。而關係型衝突β值為-0.291 (P<0.01)，對於知識分享程度

也具有顯著的負向預測效果，因此 H9 亦獲得支持。 

表 4-3  人際信任、衝突對知識分享的多元迴歸分析表 
 

知識分享 
      變項名稱               標準化迴歸係數 
    認知型信任                 0.023 
                               (0.262) 
    情感型信任                 0.289*** 
                               (4.255) 
    任務型衝突                 0.263** 
                               (2.862) 
    關係型衝突                -0.291** 
                               (-3.593) 
        R                      0.781   
        R2                     0.610 
      Adj. R2                   0.594 
       F 値                   37.974*** 
  註 1：*p<0.05，**p<0.01，***p<0.001 
  註 2：表內( )內為 t-value 
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貳、人際信任對衝突的預測效果 

    表 4-4 為人際信任研究變項對關係型衝突與任務型衝突的多

元迴歸分析，亦即將認知型信任、情感型信任放入迴歸模式中，

探討其對關係型衝突程度及任務型衝突程度的影響情形。 

    人際信任研究變項對關係型衝突程度的多元相關係數R為

0.599，判定係數R2為 0.359(p<0.001)，調整後判定係數Adjusted 

R2為 0.346，也就是說｢認知型信任｣、｢情感型信任｣兩個因素共

可以解釋關係型衝突程度的總變異量為 35.9%。 

    在β值方面，情感型信任為-0.541 (p<0.001)，對於關係型衝

突具有顯著的預測效果，但由於是反向關係，故顯示出成員間

的情感型信任程度越高，關係型衝突越低，因此 H5 獲得支持。

而認知型信任的β值為-0.108(P>0.05)，並未達到顯著水準，故

其對於關係型衝突並無顯著預測效果，H3 並未獲得支持。 

    另外，由以上亦可以發現，情感型信任(β=-0.541，p<0.001)

相較於認知型信任(β=-0.108，P>0.05)對於關係型衝突具有較

為顯著的預測效果，因此 H7 亦獲得支持。 

人際信任研究變項對任務型衝突程度的多元相關係數R為

0.708，判定係數R2為 0.502(p<0.001)，調整後判定係數Adjusted 

R2為 0.492，也就是說｢認知型信任｣、｢情感型信任｣兩個因素共

可以解釋任務型衝突程度的總變異量為 50.2%。 

    在β值方面，情感型信任為 0.297(p<0.001)，表示情感型信

任對於任務型衝突具有顯著的預測效果，顯示成員間的情感型

信任程度越高，任務型衝突程度越高，因此 H4 獲得支持。而

認知型信任的β值為 0.516(p<0.001)，對於任務型衝突而言亦具

有顯著的預測效果，顯示出成員間的認知型信任程度越高，任
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務型衝突程度越高，故 H2 亦獲得支持。 

    在效果的比較方面，認知型信任對於任務型衝突的預測效果

較高，其β值為 0.516(p<0.001)；至於情感型信任對於任務型衝

突的預測效果較小，其β值為 0.297(p<0.001)。因此，H6 並未

獲得支持。 

表 4-4  人際信任對衝突的多元迴歸分析表 

 

              關係型衝突                任務型衝突 

  變項名稱    標準化迴歸係數            標準化迴歸係數 

  認知型信任  -0.108                     0.516*** 

              (-1.174)                    (6.369) 

  情感型信任  -0.541***                  0.297*** 

              (-5.904)                    (3.680) 

   R           0.599                     0.708         

   R2          0.359                     0.502 

   Adj. R2      0.346                     0.492 

   F 値        27.769***                 49.839*** 

  註 1：*p<0.05，**p<0.01，***p<0.001 

  註 2：表內( )內為 t-value 

 

第四節  人際信任、衝突對知識分享程度之路徑分析 

    除了上節的迴歸分析外，本研究亦使用結構方程模式(SEM)取向

的觀察變項的路徑分析(path analysis with observed variable；

PA-OV)，試圖建立一個整體的模式架構，並依據研究架構的分析結

果，再進行有關探討人際信任、衝突、知識分享程度等構念間的假定
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關係，以釐清衝突是否為中介變項。 

壹、本研究理論模式的路徑分析 

一、基本模式配適評鑑 

    以下是本研究整體模式的基本模式配適評鑑摘要表，當違

反這幾項標準時，表示模式可能有細列誤差、辨認問題或輸入

有誤。如果模式的估計結果能符合這五項標準，則進行下一步

的整體模式配適評鑑。 

表 4-5  本研究理論模式之基本配適評鑑摘要表 

評鑑項目 評鑑結果 

是否沒有負的誤差變異? 是 

誤差變異是否都達顯著水準? 是 

參數間相關的絕對值是否未太接近 1? 是 

因素負荷量是否介於 0.5~0.95 之間? 是 

是否沒有很大的標準誤? 是 

 
二、整體模式配適評鑑 

    整體模式配適評鑑在於評量整個模式與觀察資料的適配程

度，本研究所採用的評鑑項目如下： 

(一)卡方值檢定： 

    本研究樣本數為 102 大於 100，故適用卡方統計量檢

定。此一檢定的(H0)為觀察所得之變異數共變數矩陣與理論

上的共變異數矩陣相等，表示理論模式與觀察資料適配；(H1)

為觀察所得之變異數共變數矩陣與理論上的共變異數矩陣

不相等，表示理論模式與觀察資料不適配。若檢定結果

P<0.05 則拒絕H0，若P<0.05 則表示理論模式和觀察資料越適
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配。本研究模式之卡方值為 4.35，P值為 0.037<0.05，此一

結果必須拒絕H0假設，顯示理論模式與觀察資料並不適配。

但是由於χ2值容易隨樣本數而波動，因此判斷模式的配適

度仍需要參考其他指標。 

(二)卡方值比率： 

    卡方值比率是指卡方値/自由度之値，由於χ2的期望值

正好是其自由度，故卡方值比率所代表的乃是與期望值的差

距有多大(Bollen, 1989)，本研究理論模式的卡方値比率為

4.35 大於 3，故此理論模式在此指標上的配適度稍嫌不足。 

(三) GFI/AGFI 指數： 

    GFI/AGFI 指數表是由理論模式所能解釋的變異與共變

的量，AGFI 和 GFI 的差別在於 AGFI 是將 GFI 依自由度的

數目加以調整，通常以 0.9 作為模式配適的標準。本模式的

GFI 值為 0.98，AGFI 值為 0.75，在此指標上模式配適度仍

稍嫌不足。 

(四)RMR/SRMR 指數： 

    RMR 是適配殘差變異數/共變數的平均值的平方根，反

應的是殘差的大小故其值越小表示模式的適配越佳。若分析

矩陣是關矩陣，則 RMR 必須低於 0.05，最好是低於 0.025。

若是以變異數共變數矩陣作為分析矩陣時，則 RMR 値意義

較難以判定(Bollen, 1989)，此時可看標準化 RMR(SRMR)，

其値應小於 0.05。本研究所採用的分析矩陣為共變數矩陣，

故在判別上採用 SRMR，本模式的 SRMR 値為 0.033，故在

此指標上符合最適模式。 

(五)NFI/IFI/NNFI 指數： 
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    NFI、IFI、NNFI三項指數都是以理論模式的χ2値或自

由度和獨立模式(基準線模式)的χ2値或自由度相比較而

來，由於基準線模式的適配度將是最差的模式，所以這三個

指標反應的是理論模式的增值適配度(incremental fit)，在衡

量上皆以 0.9 以上作為模式適配的理想值。本模式的NIF指

數為 0.98，IFI指數為 0.99，NNFI指數為 0.85，大致上來說

在此指標上符合最適模式的理想值，不過NNFI低於 0.9，故

仍有改善的空間。 

表 4-6  本研究理論模式之整體模式評鑑摘要表 

評鑑項目 評鑑結果 

χ2值是否未達顯著? 否，達顯著 

χ2值比率是否小於 3? 否，比率為 4.35 

GFI 指數是否大於 0.9? 是，指數為 0.98 

AGFI 指數是否大於 0.9? 否，指數為 0.75 

RMR/SRMR 指數是否低於 0.05? 是，SRMR 為 0.033 

NFI 指數是否大於 0.9? 是，指數為 0.98 

IFI 指數是否大於 0.9? 是，指數為 0.99 

NNFI 指數是否大於 0.9? 否，指數為 0.85 

 
三、本研究理論模式的路徑圖 

    圖 4-1 是本研究理論模式的路徑圖，在此模式中，認知型信任

對於知識分享程度沒有顯著的預測效果，而且認知型信任對於關

係型衝突亦沒有顯著的預測效果，對照上節的迴歸分析，驗證結

果一致。至於其他的預測效果上，除了任務型衝突對於知識分享

程度的影響大於關係型衝突和上節的迴歸分析結果有差異外，其

他的驗證結果均相當一致，H2、H4、H5、H8、H9 均在路徑分析
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中獲得支持，而 H1(a)、H3、則在路徑分析中仍未獲得支持。另外

在影響力大小的比較方面，情感型信任和認知型信任對於任務型

衝突的影響力比較，由圖中的路徑係數可以發現，認知型信任對

於任務型衝突的預測效果大於情感型信任，和迴歸分析結果相

同，H6 依舊未獲得支持；情感型信任對於關係型衝突的預測效果

大於認知型信任，H7 則獲得支持。 

                              0.03 
 

認知型信任 

情感型信任 關係型衝突 

任務型衝突 

知識分享 

0.11* 

 
                     0.44** 
                                               0.43** 
                     -0.14  
 
 
                     0.20**                    -0.30** 
 
                     -0.56** 
 
                              0.42** 

註：**表示估計參數達 0.01 的顯著水準 

圖 4-1  本研究理論模式的路徑分析圖 

四、中介效果的比較 

    Asher(1983)認為變數間之影響關係性，是由直接效果(direct 

effect)、間接效果(indirect effect)及虛擬效果(spurious effect)之總和

所組成。自變數對依變數具直接影響關係，而不經過其他中介變

數之影響者，稱為直接效果；間接效果則是指自變數對依變數所

產生之影響，係透過中介變數之媒介者所產生；第三個變數或一

組變數之組合，同時對兩個變數具有直接或間接之影響關係者，

則稱為虛擬效果。虛擬效果雖然是因果關係之一部份，但由於其

所顯示之影響部份相當微小，因此在路徑分析研究上主要著重於
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具重要影響意義之直接效果與間接效果之分析。而本研究主要為

探討衝突行為是否為人際信任與知識分享程度的中介變項關係，

因此先分別檢測人際信任變項對知識分享程度是否具有顯著效

果，人際信任對衝突是否具有顯著效果，衝突對知識分享程度是

否有顯著效果。若測得人際信任對知識分享不具顯著效果，而人

際信任對衝突對知識分享具有顯著效果時則中介效果成立。 

    然而在此模型中發現，認知型信任對於知識分享程度的直接

效果並不顯著，但是會透過任務衝突影響認知型信任對於知識分

享程度的總效果，顯示任務衝突對於認知型信任具有中介效果(表

4-7)。 

    但對於情感型信任而言，由於直接效果已達顯著，故衝突對

其中介的效果並不明顯，但是由表 4-8 亦可以發現，情感型信任亦

會透過關係型衝突增加其總效果，顯示出相較於認知型信任而

言，情感型信任偏向於透過關係型衝突去影響知識分享程度。 

表 4-7   認知型信任對知識分享的效果 

效果區分 影響路徑 路徑估計值 

直接效果 認知型信任 知識分享 0.03 

認知型信任 任務型衝突 知

識分享 

0.19** 間接效果 

認知型信任 關係型衝突 知

識分享 

0.04 

總效果 直接效果+間接效果 0.26** 
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表 4-8  情感型信任對知識分享的效果 

效果區分 影響路徑 路徑估計值 

直接效果 情感型信任 知識分享 0.42** 

情感型信任 任務型衝突 知

識分享 

0.09 間接效果 

情感型信任 關係型衝突 知

識分享 

0.17** 

總效果 直接效果+間接效果 0.68** 

貳、修正後模式的路徑分析 

雖然前一模式仍足以驗證本研究所提出的假設，但由於適配程度

不足(見表 4-7)，且在內部參數估計上面仍有兩項未達顯著水準(認知

型信任，知識分享；認知型信任，關係型衝突)，顯示出模式的內在

品質仍有待加強，因此本研究乃去除這些路徑的影響，進行修正模式

路徑分析。 

一、基本模式配適評鑑 

    以下是修正後模式的基本模式配適評鑑摘要表，評鑑結果均

達標準，顯示修正模式並無細列誤差、辨認問題或輸入上的問題。 

表 4-9  修正後模式之基本配適評鑑摘要表 

評鑑項目 評鑑結果 

是否沒有負的誤差變異? 是 

誤差變異是否都達顯著水準? 是 

參數間相關的絕對值是否未太接近 1? 是 

因素負荷量是否介於 0.5~0.95 之間? 是 

是否沒有很大的標準誤? 是 
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二、整體模式配適評鑑 

(一)卡方值檢定： 

    在χ2值檢定上，修正後模式的χ2值為 5.78，P值為

0.12>0.05，檢定結果不顯著，表示修正後模式與樣本資料有

相當的適配程度。 

(二)卡方值比率： 

    修正後模式的卡方値比率為 1.93<3，顯示出在卡方値比

率這項指標上，修正後模式有良好的整體配適度。 

(三)GFI/AGFI 指數： 

    修正後模式的 GFI/AGFI 指數分別為 0.98 與 0.89， GFI

指數大於 0.9 而 AGFI 亦相當接近，相較於本研究理論模式，

修正後模式具有較好的配適程度。 

(四)RMR/SRMR 指數： 

    修正後模式亦使用共變異矩陣來進行路徑分析，故亦使

用標準化殘差均方根指數(SRMR)進行評鑑，此模式的

SRMR 為 0.031<0.05，因此在此指標上符合最適模式。 

(五)NFI/IFI/NNFI 指數： 

    修正後模式的 NFI、IFI、NNFI 三項指數分別為 0.98、

0.99、0.96，皆大於 0.9。顯示出修正後模式與獨立模式比較

起來，適配度相當理想。 
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表 4-10  修正後模式之整體模式評鑑摘要表 

評鑑項目 評鑑結果 

χ2值是否未達顯著? 是，未達顯著 

χ2值比率是否小於 3? 是，比率為 1.93 

GFI 指數是否大於 0.9? 是，指數為 0.98 

AGFI 指數是否大於 0.9? 否，指數為 0.89 

RMR/SRMR 指數是否低於 0.05? 是，SRMR 為 0.031 

NFI 指數是否大於 0.9? 是，指數為 0.98 

IFI 指數是否大於 0.9? 是，指數為 0.99 

NNFI 指數是否大於 0.9? 是，指數為 0.96 

   三、修正後模式的路徑圖 

    修正後模式的整體評鑑僅有AGFI指數未達標準，整體而言在

整體配適度方面優於本研究理論所提出的模式，表示此模式不僅

符合程度良好，而且兩模式的卡方差異度為△χ2=1.43，△df=3

得知，p>0.05 並未達顯著水準，顯示出修正模式具有足夠的解釋

力，故此是較佳的模式。 

 
認知型信任 

情感型信任 關係型衝突 

任務型衝突 

知識分享程度 

0.13* 

                     0.44** 
                                               0.45** 
                       
  
 
                     0.20**                    -0.31** 
 
                     -0.61** 
 
                              0.42** 

註：**表示估計參數達 0.01 的顯著水準 

圖 4-2  修正後模式的路徑分析圖 
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第五章、結論與建議 
 
 

    本章主要整理前述的研究發現，將有關假設與驗證彙整，並依本

研究之假設與研究目的是否獲得證實與對管理上的意涵作說明，最後

針對實務界與後續研究提供建議。 

第一節 研究結果說明 

    本研究將綜合路徑分析結果，依資訊人員間人際信任對知識分享

程度的影響、人際信任對衝突的影響、衝突對知識分享程度的影響、

衝突對人際信任與知識分享程度的中介效果，摘要如表 5-1 所示，以

下並依序討論之。 
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表 5-1  各研究假設的驗證結果 

研究假設 支持與否 

H1(a)：資訊人員間的認知型信任對於知識分享程度具有

顯著的正向預測效果。 

不支持 

H1(b)：資訊人員間的情感型信任對於知識分享程度具有

顯著的正向預測效果。 

支持 

H2：資訊人員間的認知型信任程度對於任務型衝突程度

具有顯著的正向預測效果。 

支持 

H3：資訊人員間的認知型信任程度對於關係型衝突程度

具有顯著的負向預測效果。 

不支持 

H4：資訊人員間的情感型信任程度對於任務型衝突程度

具有正向的預測效果。 

支持 

H5：資訊人員間的情感型信任程度對於關係型衝突程度

具有顯著的負向預測效果。 

支持 

H6：情感型信任對於任務型衝突的影響效果，要高於認

知型信任對於任務型衝突的影響效果。 

不支持 

H7：情感型信任對於關係型衝突的影響效果，要高於認

知型信任對於關係型衝突的影響效果。 

支持 

H8：資訊人員間的任務型衝突程度對於知識分享程度具

有顯著的正向預測效果。 

支持 

H9：資訊人員間的關係型衝突程度對於知識分享程度具

有顯著的負向預測效果。 

支持 

H10：任務型衝突和關係型衝突有顯著相關。 支持 
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壹、資訊人員間人際信任對知識分享程度的影響 

    就人際信任對於知識分享程度的影響結果而言，僅有情感型

信任對於知識分享程度具有顯著的預測效果，而認知型信任對於

知識分享程度預測效果則不成立。顯示出資訊人員間的情感型信

任程度提高，彼此的知識分享程度也會有所提升，但是對於認知

型信任而言假設則不成立。 

貳、資訊人員間人際信任對衝突的影響 

    在人際信任對於衝突的影響方面，對於任務型衝突而言，情

感型信任和認知型信任皆具有顯著的預測效果。顯示出資訊人員

間的相互信任氣氛會促進彼此對於工作上相關議題的討論增加任

務型衝突的發生。而對於關係型衝突而言，僅有情感型信任對其

有顯著的負向預測效果，顯示出資訊人員彼此情感型信任的建立

會有效減少關係型衝突的發生；但是認知型信任對於關係型衝突

的假設則不成立。 

    在效果的比較方面，研究發現情感型信任對於關係型衝突的

影響效果，要高於認知型信任對於關係型衝突的影響效果。顯示

出資訊人員情感型信任的發展比較能抑制關係型衝突的發生。另

外，本研究在人際信任對任務型衝突的效果比較上，H6 則不被支

持。顯示出對於資訊人員而言，任務上的相關議題討論是基於對

對方能力上的信任為主，而不是出自於情感性因素，且由於工作

多屬於高度專業性，以至於必須先確認對方對於本身欲討論的工

作議題具備了相當的了解程度，而且 Levin(2002)也認為，在內隱

知識傳遞方面，能力導向的信任相對於出自善意的信任更為重

要，因為內隱知識多屬於高度專業性且需要充分了解和學習的。

如此更可以說明，資訊人員在高度專業性的工作中，彼此任務型
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衝突的產生，需要的是較多的認知型信任而不是情感型信任。 

参、衝突對知識分享程度的影響 

    在衝突對知識分享程度方面，研究發現任務型衝突對於知識

分享有正向的預測效果，而關係型衝突對於知識分享則有負向的

預測效果。顯示出資訊人員經常對於工作上的議題進行討論，即

使產生意見不合或衝突的情況，仍然可以達到知識傳遞與分享的

效果；但是相反的，如果是發生關係型衝突時，可能會使得成員

彼此感到人際關係的緊張，或是因為人際間的問題增加焦慮、恐

懼等負面感覺，導致降低彼此人際上的接觸，以至於減少許多非

正式的知識分享機會，抑制了彼此的知識分享。 

肆、衝突對人際信任與知識分享程度的中介效果 

    就衝突對人際信任與知識分享的中介效果而言，研究結果發

現衝突對其具有顯著的中介效果，其中影響較大的是任務型衝突

的間接效果。另外，對於衝突在情感型信任與知識分享中所扮演

的中介效果，任務型衝突在其中所扮演的間接效果則沒有認知型

信任來的顯著，但是其卻會透過關係型衝突減少的間接效果影響

總效果。不過整體而言，由於直接效果已相當顯著，間接效果對

於總效果的影響並不明顯。 

    以上顯示出在資訊部門中，如果成員間信任的建立只是基於

彼此對於工作能力上的肯定而產生，這時透過製造適當的任務型

衝突，將有利於知識的分享。但如果彼此已具備足夠的情感交流，

並且存在有情感性因素的信任關係時，此時製造任務型衝突固然

也有利於知識分享，但是更重要的是這樣的信任更能避免關係型

衝突的發生，使雙方更有意願進行知識的交流。 
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第二節  管理意涵 

    本研究在探討人際信任、衝突與知識分享整個模型後，對於實務

界主要有下列幾點相關建議： 

壹、建立員工彼此的信任關係： 

    資訊人員之間的人際信任關係對知識分享具有相當的影響

效果，不管是認知型信任或是情感型信任，資訊部門主管可試

圖去營造較高的信任氣氛，並採取較為開放的管理態度去促進

成員彼此的互動。除此之外，增加員工彼此面對面溝通的機會，

或是透過營造一個環境(如茶水間)，促成非正式集會的產生，

也可進一步增加彼此共享的看法或價值觀，如此將有助於成員

間信任感的萌發。 

貳、加強部門內的衝突管理： 

    從分析中發現，彼此的信任關係雖然不全然會透過衝突的

產生影響知識分享，但是可以確定的是，功能性的任務衝突對

於部門內知識的傳遞將是有利的，而情緒性的關係型衝突則會

造成人際關係的緊張，亦將不利於部門成員間的互動。因此，

資訊部門管理者可針對衝突進行有效的管理，而衝突管理的目

的包含有刺激建設性的衝突及處理破壞性的衝突。在刺激建設

性的衝突方面，可以透過獎勵制度鼓勵成員發表意見，或是針

對任務的行動方案舉行正反兩方的辯論；在減少破壞性衝突方

面可以透過主管的積極管理，如：安撫、協調、談判、問題解

決、心理輔導等等，以降低負面衝突對於人員之間知識分享的

傷害。 

第三節  研究限制與建議 

壹、本研究在資料蒐集針對同一產業同一部門不同公司作調查，但卻 
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未針對不同公司的組織特性和組織和組織文化等因素對資訊人員

知識分享的影響進行了解，故在推論準確度上受到限制。因此，

建議後續研究可以針對不同公司的組織文化等因素對資訊人員知

識分享的影響進行更深入的研究。 

貳、另外，本研究是以 LISREL 來確認整體模式的有效性，也就是做 

一組由理論推導的線性方程組與調查資料之間的配適狀況，但是

LISREL 未能考慮到時間的動態變化對於衝突與知識分享的改

變，例如，隨著時間的變化，任務衝突可能會轉變成為關係衝突。

因此建議後續研究者可以針對代表性的資訊部門進行深入訪談與

長期研究，以期在模式的建構上有更進一步的發現。 

参、由於在本研究中，只著重在於探討衝突的發生對於人員知識分享 

的直接影響，並未深入了解不同的衝突管理方式對其所造成的干

擾效果，而 DeChurch and Marks(2001)認為積極的衝突管理，可以

極大化群體的績效且能夠增加任務衝突與群體績效的正向關係；

但消極的衝突管理，則會降低任務衝突與群體績效的正向關係。

因此建議後續研究者可以針對不同組織的衝突管理型態探討其對

衝突與知識分享所造成的干擾效果。 

肆、最後在知識分享方面，Panteli and Sockalingam (2005)認為不同程 

度和類型的信任關係與衝突對於分享的知識程度與類型都有不同

的影響，然而在本研究中，問卷設計對於知識主要採用一般性的

定義，並未針對資訊人員在工作中所需要的知識放入量表中，因

此在問卷上的鑑別力稍嫌不足。建議後續研究者可以針對不同的

研究對象，對知識加以定義，或是更進一步探討內隱知識和外顯

知識的分享，在不同程度的信任或衝突下所產生的變化，以期建

立較完整的理論架構。 
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附    錄    一 

親愛的先生、女士，鈞鑒： 

    萬分感謝您不吝撥冗，惠予填答此份問券。這是一份學術性研究問券，

主要目的在探討信任和衝突與知識分享的關係，懇請 您撥出 5分鐘的時間來

填答本問卷，您的協助對我們的研究非常重要。 

    本研究採用匿名方式填寫，您所提供的資料，僅供學術研究之用，我們

會絕對保密，不會轉交他用，請您放心填答。各位先進的意見至為寶貴，故

當您填答完畢，請您再次檢查是否有漏答之處，以免形成廢卷。 

    再次感謝您的協助，並祝您健康順利 ! 

                                        南華大學資訊管理研究所 

                                        論文指導教授：鍾國貴  博士

                                        碩士班研究生：林祺峰  敬上

                                        行動電話：0913109733 

                                         E-mail：oasis_lin@msn.com 

一、背景資料 

 

1. 性別：□男 □女 

2. 年齡：□30 歲以下 □31~40 □41~50 □50 歲以上。 

3. 教育程度：□高中、高職 □專科 □大學 □研究所(含以上)。 

4. 學歷背景：□理工科系 □管理科系 □其他 _________。 

5. 您所處的公司(或部門)名稱是：______________________ 人數約_______人。 

6. 您所處的部門中有幾人：_______；其中男性 _______位，女性 ______位。 

7. 您在部門中擔任的職務是：______________________。 

 

 

二、以下是有關同事間｢知識分享｣的行為，您覺得您與同 

事間的知識分享程度如何? 

請依您主觀的認定，於適當的□中打 V。 

 

1. 我很瞭解我的同事們工作上所擁有的技能。.................. 

2. 我很瞭解我的同事們所擁有的專業知識。.................... 

3. 我很瞭解部門內同事他們過去的經驗。...................... 

4. 我很瞭解部門內同事他們工作上的價值觀。.................. 

5.我很瞭解部門內同事他們的人際關係。...................... 

6.我對部門內同事如何完成工作都很瞭解。.................... 

7.總而言之，我認為我們同事間在工作上的知識分享做得很成功。 

非 

常 

不 

同 

意 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

不    

同    

意 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

普          

通 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

同          

意 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

非  

常  

同  

意 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 
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三、以下是有關同事間彼此的｢信任和衝突｣程度，請依您主觀的認定，於適當的□中打 V。 

 

 

(ㄧ)信任 

 

在我們這個部門... 

1. 一般而言，我跟同事之間都可以自由自在的分享彼此的想法和感受。............ 

2. 一般而言，我跟同事之間可以自由自在的談論工作上所遭遇的困難， 

而彼此也願意傾聽。...................................................... 

3. 一般而言，如果有人因為調職或其他因素而無法再與同事共事， 

我會感覺到悵然若失。.................................................... 

4. 一般而言，如果告訴同事我的困難，同事會很建設性地以關心的態度來回應

我。.................................................................... 

5. 一般而言，我跟同事之間的工作關係上，彼此都有許多的情感投入。............ 

6. 以同事過去共事的經驗，我甚少懷疑過彼此的能力。.......................... 

7. 我相信同事之間能夠協助彼此執行工作。.................................... 

8. 我相信同事之間在工作上的互動，不會有任何的欺騙。........................ 

9. 我相信同事之間在工作上會信守對彼此所做的承諾。.......................... 

10.對於處理重要的工作決策，我覺得同事之間可以相互信賴。.................... 

11.我相信我的同事在工作上都相當地專業，具有犧牲奉獻的精神。................ 

 
 
 

(二)衝突 

 

在我們這個部門..  

1. 我跟某些同事會有些人際關係上的摩擦。.................................... 

2. 我認為會有些同事互相不喜歡對方。........................................ 

3. 我跟某些同事有感受到敵意或互相猜忌的狀況。.............................. 

4. 我跟某些同事會有個性不合的情況。........................................ 

5. 我跟某些同事常因為個人的情緒起伏而有情緒性的摩擦。...................... 

6. 我跟某些同事會因為有些緊張氣氛而造成大家的困擾。........................ 

7. 我對於工作上的問題，會勇於提出自己的意見。.............................. 

8. 我對於工作上的問題，常會有自己的觀點。.................................... 

9. 我與同事間常常針對工作相關議題進行討論。................................ 

10.我與同事間對於工作分配常有不同的意見。.................................. 

11.我與同事間對於工作的運作方式經常有不同的論點。.......................... 

12.我與同事間對於開會的內容會發表不同的意見。.............................. 

非  

常  

同  

意  

□    

□    

□    
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□ 

□ 

普          

通  

□    

□    

□    

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 
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□ 

□ 
     

非 

常 

不 

同 

意 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□  

     

不    

同  
  

意 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□  

     

普          

通 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□  

     

同          

意 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□  

     

非  

常  

同  

意 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□ 

□  
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問卷到此為止，謝謝您的填答。 

問卷共有正反兩面，請不要遺漏任何一個問題，請您幫忙再檢查一次是否漏答。 
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