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摘要

組織內知識的移轉需要靠一些特定的媒體來進行傳遞，這些媒體是影響組織知識管

理成效的重要背景因素。本研究從系統使用成效的角度來探討知識傳遞管道豐富度認知

的重要性及其影響因素。本研究主要根據Carlson & Zmud的「通訊管道擴張理論」所提
出的四種於心智模式中的個人經驗（包括溝通管道的經驗、溝通夥伴的經驗、溝通主題

的經驗、與組織背景的經驗），以及Fulk等人所提出的「社會影響力」為影響豐富度認
知的主要因素。有鑑於e-learning環境為典型的知識傳遞管道，本研究以網路大學學員為
研究對象，採用問卷調查法來收集資料，以路徑分析法對研究架構進行檢驗。研究結果

顯示，社會影響力認知為影響知識傳遞管道豐富度認知的最重要因素，而對溝通管道的

經驗，以及對溝通夥伴的經驗也都對知識傳遞管道豐富度認知有顯著影響；同時，通訊

管道的豐富度認知對通訊管道的接受度及滿意度等系統使用成效指標亦有正向的影響。

關鍵字：��知識傳遞、通訊管道擴張理論、社會影響力、系統使用成效
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Abstract
Knowledge transfer in an organization needs specific media and carriers to transmit 

knowledge, those media are important factors that influence knowledge management 

performance. Channel Expansion Theory proposes four experiences will influence the 

perception of richness (experience with the channel, experience with the messaging topic, 

experience with the organizational context, and experience with communication partners). 

Fulk et al. also introduce that social influence affects the perception of richness. This study 

constructs a research model, in the perspective of information systems effectiveness, by using 

Channel Expansion Theory and social influence to explore importance and affecting factors of 

richness perception. The results of this research indicate that social influence, experience with 

the channel and communication partner have significant and positive impacts on the perceived 

richness of channel; meanwhile, channel acceptance and satisfaction, indicators of information 

systems effectiveness, are positively affected by the perceived richness of channel.

Key words : �Knowledge transfer, Channel expansion theory, Social influence, Information 

systems effectiveness
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壹、緒論

一、研究背景

在全球競爭日益激烈的時代，如何有效的運用及管理知識，已成為提升企業競爭力

的重要途徑（Hansen et al., 1999），這時亦突顯知識管理（Knowledge Management）在
企業界所扮演著重要的角色。在組織知識管理議題中，知識的分享與移轉是最為重要、

也最為困難的一環。因為組織內個人知識必須透過分享才能外化而產生綜效，透過移轉

才能傳遞給有需要的員工，進而有效率的執行工作。然而，組織內知識的傳遞需要靠一

些特定的媒體來進行，包括人際間面對面的交談、討論的參與、訓練課程、師徒制傳

承，甚至電子視訊會議、網際網路、與知識庫等等。這些不同的知識傳遞媒體是調節知

識管理策略影響組織知識管理成效的主要背景因素之一（Despres & Chauvel, 2002）。
過去在資訊豐富度理論（Information Richness Theory）或稱為媒體豐富度理論

（Media Richness Theory）的相關研究較為偏向科技觀點，亦即透過衡量接收訊息者能夠
認知的豐富度程度而進行詮釋。而其理論主要是說明人們藉由媒體來承載傳輸資訊，而

接受者所接收並認知到的資訊數量，是取決於媒體所能承載傳輸的資訊數量。可是，後

來的研究卻又發現常常被認為豐富度很低的媒體，例如：電子郵件（E-mail）常被用來
做很多重要事情的溝通管道（Carlson & Zmud, 1994; Fulk, 1993）。因此，越來越多的研
究發現，影響豐富度認知的因素眾多，除了客觀的科技觀點以外，還包括其他觀點的因

素，例如：社會影響力因素（Fulk, 1993; Schmitz & Fuk, 1991）、媒體符號因素（Trevino 
et al., 1990,1987）、情境因素（Rice, 1992; Trevino et al., 1987）、社會臨場因素（Rice, 
1993; Short et al., 1976）、關鍵多數因素（Markus, 1987）、人格特質的認知風格、以及
溝通風俗因素等（Yates & Orlikowski, 1992）。

二、研究動機

由上述研究背景對於組織知識管理議題中，瞭解知識傳遞是非常重要，並且也發現

影響知識傳遞管道成效的影響因素也非常眾多。因此，本研究將建立於過去學者研究的

基礎上（Carlson & Zmud, 1994; Fulk, 1990），選擇從個人主觀認知的角度及使用的知識
傳遞管道，探討影響知識傳遞管道豐富度的重要影響因素，以及知識傳遞管道的豐富度

程度會如何影響知識傳遞管道的成效結果。

此外，過去研究資訊豐富度時，研究對象的媒體常為單純的電子郵件、與語音郵件

等單一通訊管道，並且只有單一功能的通訊媒體。然而由於現今科技的發達與網路技術

快速進步，人們使用的溝通科技所提供的功能日趨多元化且完備。例如，現今所發展的

即時或非即時同步通訊軟體，大部分都同時擁有一種以上的溝通功能，可讓溝通雙方同

時使用多樣化的語言、多元暗示以及多重管道來交換訊息與表達資訊（例如即時通訊軟

體MSN具有可以手寫、語音、視訊以及文字等功能）。因此，本研究也著眼於此，所
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以選定e-learning環境為研究範圍，因為e-learning環境為典型的知識傳遞管道，不但為學
校、企業及民間所普遍採用，而且功能多元化與完備，是為知識傳遞的良好研究對象。

在選定e-learning環境時，本研究將採用資歷豐富且優質中山網路大學系統為實證對象，
此乃由於中山大學推動網路教學歷史悠久且經驗豐富，並有專責單位負責，其使用的

ALN系統（非同步網路學習系統，Asynchronous Learning Network Systems, ALN）符合教
育部「非同步（網路）遠距教學需求規格」。由上所述，可以歸納此研究的重要性如下

所述：

（1）知識傳遞媒體成效之研究的重要性
由於知識傳遞在企業、社會大眾及學校間愈來愈重要，因此在各界持續投入更多資

源於知識傳遞時，對於系統的使用主體，亦即學習群體的每個使用者（或學習者）而

言，如何讓他們願意接受，並且滿意他們所使用的知識傳遞媒體所移轉的知識，便成為

能否讓知識傳遞獲得預期效益的關鍵。

（2）以豐富度認知為觀點研究的重要性
無論是否使用科技中介（technological mediation）的方式，在人與人的溝通與知識的

傳遞上，對於傳送者與接受者而言，在訊息豐富度的認知程度差異，會影響知識傳遞媒

體的成效。故本研究著眼於此，探討影響知識傳遞管道豐富度認知的重要因素，並加以

驗證。

（3）以多功能溝通管道的新媒體為探討對象的重要性
在以往關於豐富度認知的研究都只侷限於傳統的單一功能的溝通媒體，例如：電子

郵件，而如今溝通媒體在資訊與網路科技的發展下有著更多樣化的傳遞訊息方式。現

在普遍常用的知識傳遞媒體皆同時存在好幾種同步與非同步的文字、語音、影像、公

告欄、及電子郵件等功能，例如：MSN與ALN系統等。因此，在使用這些系統時，過
去在傳統媒體的影響因素，如今是否仍然適用？是值得進一步的探索。因此本研究以

e-learning環境下的ALN系統，做為研究知識傳遞管道，並且從此一知識傳遞管道成效來
探討使用者在使用上認知到豐富度程度的重要性。

三、研究目的

根據上述的研究背景與動機，本研究將建立各種影響知識傳遞管道成效影響因素的

研究模式，並檢測所建立的研究假說，包括以下三點如下所述：

（1）檢測通訊管道擴張理論對知識傳遞豐富度認知之影響
通路擴張理論提出四種經驗會對使用者對媒體的豐富度認知有所影響，但過去的研

究受限於傳統的媒體，且未曾從知識管理的角度探討，如今本研究試圖用於多樣化通訊

管道的線上學習環境，並驗證對於知識傳遞豐富度的影響。

（2）檢測社會影響力對知識傳遞豐富度認知之影響
社會關係因素在影響人們選擇及利用媒體上是重要因素之一，也有研究指出社會關

係因素會影響資訊豐富度的認知，但其結果有正向、負向或沒有顯著關係等結果，可說

在在此一議題上並未有清楚的關係，故本研究也試圖探討並驗證社會關係因素於現今多
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樣化通訊管道的線上學習環境上對知識傳遞豐富度的影響。

（3）檢測知識傳遞豐富度認知對知識傳遞管道成效之影響
在本研究中以ALN系統為知識傳遞的管道，假若透過ALN系統平台來傳遞知識，此

時，知識接受者或提供者有著良好的互動氣氛下，即便使用電子郵件或電子佈告欄等較

簡單互動功能，使用者都會感受到相當高的媒體豐富度探究使用者能否從知識傳遞管道

中獲得豐富的知識，進而影響其使用知識傳遞傳遞管道的接受度及滿意度。

在本研究中以非同步網路學習系統為知識傳遞的管道，所以衡量知識傳遞管道成效

亦是採用接受度與滿意度。若透過非同步網路學習系統平台來傳遞知識，此時，知識接

受者或提供者有著良好的互動氣氛下，即便使用電子郵件或電子佈告欄等較簡單互動功

能，使用者都會感受到相當高的媒體豐富度（Fulk, 1993; Schmitz & Fulk, 1991; Webster & 
Trevino, 1995），而增進使用者對於非同步網路學習系統平台的接受度與滿意度在於使
用者能否從知識傳遞管道中獲得豐富的知識，會影響其使用知識傳遞傳遞管道的接受度

及滿意度。

貳、文獻探討

一、知識傳遞（Knowledge Transfer）

知識傳遞包括了知識分享與移轉，這兩個概念相當接近，廣義上都是指不同的人提

供不同的知識，並透過知識的外化、分享、互補及綜效的作用，產生出對組織更有價值

的集體知識；然而，在狹義上，知識分享比較強調非正式、水平式、自由式、個人平等

式的學習實務團隊、腦力激盪、及自由閒聊討論之知識分享；而知識移轉比較強調具備

由組織主導、較正式、有明確知識標的及提供者與接受者有明確的流動方向類型的知識

流動（林東清，民92）。Nonaka（1994）也認為透過互動的討論，個人會在分享中將內
隱知識過濾、分析、整合、和外化後，而產生概念化成為可移轉的知識。

然而，在知識傳遞時也會面臨的許多問題與困難，例如Polanyi（1962）曾提及人們
有時候會發生「知道多卻說得少」的現象，主要因為知識有時候是內隱的，很難去形式

化，因此，才會有知道而卻說不出來的情況。Schumpeter（1936）和Rosenberg（1976）
認為個人和公司都是利益追求者，即使員工知道存在某些有價值的知識，但會因為過

度自我中心、太過驕傲、自我價值的保護及不信任等因素而不願分享知識（O´Dell & 
Grayson, 1998）。另外，共同的分享信念（包括規範和價值），也會影響個人去傳播知
識。例如，如果個人覺得有道德義務需要去分享他的知識，他們就會去做。另一方面，

有一些文化背景卻會培育出比較傾向「不說出他們知道的知識」（Hofstede, 1980）。另
外也有一些文化背景會讓人不願去傳播知識，因為說出真相在他們的文化上可能是不適

當的。

個人對於知識的認知與能力問題，除了上述的「知道卻說不出來」和「不願意說」

之外，還有是在溝通時，對於他人所傳授的語意無法意會的問題（Weick, 1979）。個體
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接收的資訊是經由歸納和演繹被解譯成接收者自己的某種意思（Bourne et al., 1986），
所以，有可能變成接受者接收到資訊後所解讀出來的意義跟傳送者原本的意思完全不一

樣。在傳送者方面，因為傳送者的知識是內隱的（Polanyi, 1962），因而可能沒辦法找到
能精確表達的符號去表達，或者他們也會去創造一些符號，來表達他們的意思。在接收

者方面，接收者本身可能缺乏能力去瞭解其他人，因為他們有限認知能力和先前的經驗

的關係（Anderson, 1990; Posner, 1989）；另外，他們的經驗和情感也會影響他們用不同
的方法去解釋資訊（Ortony et al., 1988）。

二、資訊豐富度認知（Perceived Information Richness）

資訊豐富度（Information Richness）的概念，即是訊息資訊在一段時間能改變理解的
能力，若能適時的減少不確定性與模糊不清，則可稱為具豐富性，反之則稱為低資訊豐

富性（Daft & Lengel，1984）。資訊豐富性被視為具有載運資訊（information carrying）
能力的潛能，也就是能夠提供新的，且具有替代性的資訊。當內容充滿著不確定性、高

度模糊的時候，須配合能夠傳遞豐富資訊的媒體，內容才能有效地被處理，因此資訊

豐富與媒體的關連性在於媒體具有傳輸豐富資訊的能力，因而有所謂媒體豐富性理論

（Media Richness）的產生。
人與人溝通的時候，無論是藉由何種形式或通訊管道（面對面或透過電子媒體）來

完成，所涉及的對象分別為傳送者與接受者兩端。傳送者提供訊息與資訊，接受者接收

所提供的訊息與資訊，而彼此完成一項傳遞訊息的動作。所謂的豐富度認知，即是接受

者看到傳遞的訊息時，能夠從該訊息中解讀得到意義的多寡程度，亦即所謂資訊豐富度

越高，則表示接收者可以從接受到的訊息中認知到許多的意義。社會臨場理論（Social 
Presence Theory）及媒體豐富度理論（Media Richness Theory）可以幫助我們瞭解及解釋
資訊是否豐富，此兩種理論皆是以律則式的特徵，解讀不同的媒體和終端使用者的媒體

使用所得到的豐富度，進而可以建立媒體和溝通活動的適配（El-Shinnawy, 1993）。
首先，所謂媒體豐富度理論，乃是Daft & Lengel（1984）提出資訊豐富度概念所

產生，其理論指當組織員工所面臨的任務或問題不同時，由於媒體不同，則由其所傳

遞資訊的豐富度亦將有所不同，因此員工彼此之間作為溝通及支援任務達成的媒體類

型亦將有所不同（Daft & Lengel, 1986）。傳遞知識或資訊的媒體豐富度會因媒體的不
同而有所差異。判斷豐富度程度的高低有四項準則包括：（1）即時回饋性（immediate 
feedback）：在雙方彼此對談中，可就不清楚的地方，馬上溝通，即時獲得回饋的說
明；（2）多元暗示性（multiple cues）：在雙方表達意見時，可透過臉部表情、手
勢、與聲調的抑揚頓挫等肢體語言，以提醒對方極強化意思的清楚表達；（3）個人化
（personalization）：雙方對談時，可針對對方的個人特質，以及針對不夠清楚、矛盾衝
突的地方，特別量身訂做地加強說明；（4）語言多元性（variety of language）：由於
語言是一種重要的符號系統，因此媒體若能傳送較多不同型式的語言符號，例如文字、

圖、表或具有特別意義的符號等，則表示媒體的語言多元性愈高。

其次，社會臨場是指溝通媒體的能力，可以讓使用者察覺到他的溝通對象。社會臨



知識傳遞管道豐富度認知之研究—以e-learning的環境來探討 7

場越高的媒體則可以傳送越豐富的資訊，因為可以提供溝通的多元管道，像是語意、神

情、氣勢、或其他的暗示等。個人也會根據社會臨場的程度去配合其溝通任務。模糊性

越高的溝通任務則越需要社會臨場。例如需要談判或協調衝突的任務，則需要社會臨

場較高的溝通管道，故社會臨場亦為判斷資訊豐富度認知的因素之一（Chidambaram & 
Joes, 1993）。
最後，由上述媒體豐富度與社會臨場理論的內容，引伸出下列幾個知識傳遞管道選

擇的意涵（林東清，民92）：（1）內隱知識由於其模糊性高，因此組織應選擇面對面或
群組直接討論的方式來傳遞與分享知識；（2）外顯知識由於其模糊性低，可利用成本較
低、速度較快、傳遞層面與範圍較廣的資訊系統、知識庫、和文件管理系統等來移轉知

識；（3）媒體的選擇錯誤會造成接受者無法吸收新知識而失敗。在本研究中選擇社會臨
場高的非同步網路學習系統，再以即時回饋性、多元暗示性、個人化、與語言多元性來

衡量以非同步網路學習系統為知識傳遞管道的豐富度認知程度。

三、通訊管道擴張理論（Channel Expansion Theory）

本研究著眼於Carlson & Zmud（1994）的通訊管道擴張理論，探討在我們使用科技
媒體來進行知識傳遞時，個人的主觀認知因素，會影響個人從該媒體所得到的知識能

夠解讀到的意義豐富程度。由於早期研究的媒體豐富度理論大概還適用於所謂傳統的

媒體，例如面對面溝通、電話、與信件等等，但對於一些新的媒體，如電子郵件、語

音郵件，卻常常在實證研究中發現不一致的現象（Fulk & Ryu, 1990; Markus, 1994,1988; 
Trevino et al., 1990; Webster & Trevino, 1995），然而，通路擴張理論可以解釋這種不一致
現象。

Carlson & Zmud（1994）兩位學者提出的通訊管道擴張理論定義了四種經驗，此四
種經驗藉由人們的累積學習而進入心智模式中，建立起相關的經驗知識庫，這些在個人

心中所自我形成的知識庫，將影響個人在面對通訊管道時，所能知覺到的資訊豐富度，

以下將分別介紹此四種經驗：

（1）對溝通管道的經驗（experience with the channel）：
包括溝通管道本身給使用者的感受是否覺得舒適與自在，以及使用者的自我效能，

認為溝通管道的有用性和易用性，這些會影響到使用者認知到的媒體豐富程度。

（2）對訊息主題的經驗（experience with the messaging topic）：
當個人對一個溝通議題熟悉，得以發展出組織背景的經驗知識庫時，可對該議題編

碼（encode）出較有豐富意義的訊息，而同時其溝通對象若也對此議題熟悉，則可經由
特定的專門術語或行話中，認知到較豐富的訊息含意。

（3）對組織背景的經驗（experience with the organizational context）：
當個人對特定組織背景熟稔，得以發展出組織背景的經驗知識庫時，則可以讓傳送

者在傳送訊息時，用此背景下共同的語言、行話、術語、符號等等，可代表非常豐富的

含意，而接收者如果也有相同的組織背景的經驗知識庫，則可以從訊息中解譯出豐富的

含意。
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（4）對溝通夥伴的經驗（experience with the communication partner）：
當個人對一特定溝通夥伴熟識，得以發展出對該夥伴的經驗知識庫時，則雙方溝通

時可以有量身訂做的個人化訊息、多元暗示更豐富，而當溝通的雙方持續交流時，更會

產生出對彼此的個人化知識，這些將有助於對從特定溝通夥伴來的訊息的解譯出豐富意

義，以及補充訊息裡言外之意的內容和背景含意。

綜合以上所述，當我們對溝通管道、訊息主題、組織背景及溝通夥伴等四種的經驗

來建立出屬於自己的經驗知識庫時，才能夠提升溝通能力，包括編碼訊息或解譯訊息的

能力都能提升，否則如果就算使用次數頻繁、溝通量大，時間長久，若沒有建立屬於

自己的經驗知識庫，則即使使用經歷豐富（指溝通次數多、頻率高、時間長、訊息量

大），也無助於提升溝通能力。

四、社會影響力模式（Social Influence Model）

Fulk等人（1987）根據社會資訊處理理論的觀點（Social Information Processing 
Theory），並且結合理性選擇模式，進而提出社會影響力模式。社會資訊處理理論認為
人們的媒體選擇行為會受到社會資訊的影響，這些社會資訊包括過去的行為以及周遭他

人的評價（Salanick & Pfeffer, 1978）。Fulk等人（1990）在社會影響力模式中提出以下
因素會影響個人在組織內的媒體使用行為。這些因素分別是：媒體特徵、媒體使用經驗

與技能、社會影響力、工作經驗與技能、工作特性、與情境因素。在這些因素當中，以

社會影響力為最直接的來源，由於其他成員對於媒體的公開評論和替代性的學習、組織

中的媒體行為規範、社會上所定義的合理性媒體使用行為所形成（Fulk et al., 1990）。然
而，許多學者認為溝通中介的通訊管道（mediated channels）不只是承載資料與符號的資
訊，媒體本身是會具體化（embody）符號的意義並反應出組織的規則，對於特定的關係
也存在著普遍的社會規範（鄭佩宜，民94）。

由以上的論述可以瞭解在科技使用的社會影響力模式中，社會影響力會關係到個人

信念（belief），進而影響媒體的選擇以及媒體豐富度的認知（perceived media richness）
（Fulk et al., 1990; Rice et al., 1990）。Fang（1998）認為社會影響力包含了社會壓力和
關鍵多數，由於社會壓力包含了上級、同儕或其他重視的人的影響力，包括他們的使

用頻率以及他們告知使用者媒體的有用性（El-Shinnawy, 1993）。社會影響力認知與本
研究模式中構面關係的探討如下：Carlson & Zmud（1994）認為，社會影響力會對通訊
管道的豐富度認知有所影響。Carlson & Zmud（1999）認為豐富度認知是屬於社交構面
（socially constructed），易受到社會影響力認知的影響。所以，他們透過縱向研究確認
兩者變數間的關係，研究結果顯示社會影響力認知會正向影響通訊管道的豐富度認知。

D Úrso & Rains（2006）以傳統媒體（面對面、與電話）為通訊管道，研究結果顯示社會
影響力認知對於豐富度認知有正向關係。
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五、知識傳遞媒體：以中山網路大學ALN系統為例

由於本研究從知識管理的角度來探討影響知識傳遞管道豐富度的重要影響因素，以

及知識傳遞管道的豐富度程度會如何影響知識傳遞管道的成效結果；而在最重視知識傳

遞的企業及學校裡，最典型及常用的知識分享與傳遞管道正是e-learning環境與系統，故
本研究以e-learning環境為知識傳遞管道，而在選定e-learning環境時，本研究以中山網路
大學為研究對象，其系統為「非同步網路學習系統」。

所謂非同步網路學習系統，其定義為使用電腦為中介的溝通方式，支援學習群體不

受時間與地點限制在網路上修習課程之資訊系統。也就是可以同時不同地的遠距教育

與學習，經由資訊與網路科技的幫助，達到可以同時不同地之非同步網路教學與學習

（asynchronous distance learning）。就直接支援知識傳遞的角度來看，其基本的建構要
素為兩部份：Web超媒體與群組軟體。其中Web超媒體用來建立隨選教材，而群組軟體
則滿足教學設計所需的各種同步與非同步互動功能。讓學習者在此系統上互動、學習已

成為目前主要的遠距教學實施模式（Boling & Robinson, 1999; Driscoll, 1999; Ewing, 1999; 
Hiltz & Wellman, 1997; Khalifa & Kwok, 1999; Presnell et al., 1999；孫培真，民89）。因
此，本研究使用此系統為知識傳遞的管道是非常適切的。

在非同步網路學習系統使用成效衡量方面，由於系統接受度與滿意度是主要衡

量資訊系統使用成效的重要指標（Delone & Mclean, 1992;Gatain, 1994; Grover et al,. 
1996; Weill & Olson, 1989），也是資訊管理領域的研究核心之一。在系統接受度方面，
Fishbein & Aizen （1975）的慎思行動理論（Theory of Reasoned Action, TRA），以及
以TRA為基礎，由Davis （1989）提出的科技接受模式（Technology Acceptance Model, 
TAM），這兩者主要皆是由個人理性的認知過程來推論影響系統接受度的因素。在系
統滿意度方面，系統滿意度很早就被MIS學者認識評估系統使用成效最有用的方式之一
（Hamilton & Chervany, 1981; Ives et al., 1983）。而後許多學者試圖尋找並提出影響使
用者對系統滿意度的因素，整體而言主要著眼在以個人認知的相關因素為模式基礎。然

而，個人對知識傳遞媒體所傳遞知識的豐富度認知，就會透過上述理論來影響我們所要

衡量的兩個指標。

參、研究方法

一、研究模式

本研究根據前述之研究背景、動機、和目的，以及過去多位學者的研究，經前述的

相關文獻探討，建構出本研究模式。首先，本研究欲探討的知識傳遞管道豐富度認知以

及知識傳遞管道成效議題，包括在現今通訊功能日益多元化的知識傳遞環境中，在進行

知識傳遞的雙方所能感受及解讀到的資訊豐富度程度，會受到由通訊管道擴張理論裡所

提出的四種經驗以及社會影響力模式中重要他人所影響，故本研究以此為自變數群，會

影響到知識傳遞管道的豐富度認知，而豐富度認知此一個人主觀認知因素，則會影響到
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知識傳遞管道的接受度及滿意度，故本研究建立研究模式如圖1所示：

圖1：研究模式架構圖

二、研究假說

根據前章的文獻以及推導，本研究根據通訊管道擴張理論以及社會影響力認知對知

識傳遞管道豐富度認知之相關研究提出研究假說一（H1）及研究假說二（H2），再依據
系統使用成效衡量的方法提出研究假說三（H3）。
在早期的研究，通訊管道相關的經驗的衡量是以使用通訊管道的時間長短、或者透

過它寄出訊息的數量，由相關的研究結果顯示，使用者有較多的通訊管道經驗（或使

用）將會對此通訊管道有較高的豐富度認知（richness perception）（Rice & Love, 1987; 
Fulk, 1993; Griffith & Northcraft, 1993,1996）。這些研究發現與通訊管道擴張理論所主張
兩者變數的關係是非常一致。所以，Carlson & Zmud（1994）進一步針對通訊管道經驗
定義四種經驗，分別為：對溝通管道的經驗、對溝通夥伴的經驗、對溝通主題的經驗、

與對組織背景的經驗等；此四種經驗藉由人們的累積學習，在心智模式中建立起相關的

經驗知識庫，分別對於發展個人對於一個給予的通訊管道所能知覺到的資訊豐富度有重

要的影響。通訊管道擴張理論認為個人對於這四項經驗愈是豐富將使得認知通訊管道的

豐富度愈是增加（Carlson, 1995; Carlson & Zmud, 1994）。Carlson & Zmud（1999）使
用電子郵件為通訊管道，研究結果顯示通訊管道的經驗會正向影響通訊管道的豐富度。

D´Urso & Rains（2006）認為通訊管道的經驗是支配著豐富度認知高低的主要因素之
一。然而，資訊的傳遞與溝通，由知識管理的觀點來看就是知識的分享與傳遞，溝通媒

體就是知識傳遞的管道，因此根據以上的佐證與推論，本研究提出研究假說一如下所

述。

H1：使用通訊管道的經驗對知識傳遞管道豐富度認知有顯著的正向影響。
H1a：溝通管道的經驗對知識傳遞管道豐富度認知有顯著的正向影響。
H1b：組織背景的經驗對知識傳遞管道豐富度認知有顯著的正向影響。
H1c：溝通主題的經驗對知識傳遞管道豐富度認知有顯著的正向影響。
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H1d：溝通夥伴的經驗對知識傳遞管道豐富度認知有顯著的正向影響。

此外，在科技使用的社會影響力模式中，社會影響力包括同儕與上級的相關行為，

包括他們使用溝通媒體的頻率、以及他們告知使用者的有用性程度，這些因素都會影

響到使用者的個人信念，進而影響媒體的選擇以及媒體豐富度的認知（Fulk et al., 1990; 
Rice et al. 1990）。雖然，有些學者針對社會影響力與媒體豐富度認知兩者間的關係進
行檢測，其研究結果出現了不同的看法（例如：有正向、負向或沒有影響關係等結果）

（e.g., Davis et al., 1989; Fulk, 1993; Pease, 1988; Rice, 1993; Rice & Adyin, 1991; Schmitz & 
Fulk, 1991）。但是，Carlson & Zmud（1999）認為豐富度認知是屬於社交構面（socially 
constructed），易受到社會影力認知的影響。所以，他們透過縱向研究（longitudinal）確
認兩者變數間的關係，研究結果顯示社會影響力認知會正向影響通訊管道豐富度認知。

D´Urso & Rains（2006）以傳統媒體（面對面、與電話）為通訊管道，研究結果顯示社
會影響力認知對於豐富度認知有正向關係。由於近期的研究對於兩者的影響關係皆呈現

正向。因此，根據以上的佐證及推論，本研究提出研究假說二如下所述。

H2：社會影響力認知對知識傳遞管道豐富度認知有顯著的正向影響。

在MIS領域中，系統接受度與滿意度一直是主要衡量資訊系統使用成效的指標
（Delone & Mclean, 1992; Gatain, 1994; Grover et al., 1996; Weill & Olson, 1989）。在本
研究中以非同步網路學習系統為知識傳遞的媒體，所以衡量知識傳遞管道成效亦是採用

接受度與滿意度。若透過非同步網路學習系統平台來傳遞知識，此時，知識接受者或提

供者有著良好的互動氣氛下，即便使用電子郵件或電子佈告欄等較簡單互動功能，使用

者都會感受到相當高的媒體豐富度（Fulk, 1993; Schmitz & Fulk, 1991; Webster & Trevino, 
1995），而增進使用者對於非同步網路學習系統平台的接受度與滿意度。Taylor（1998）
指出媒體豐富度是網路學習的重要影響因素，豐富互動的環境提供較多的社會互動與有

效的溝通學習，而學習者認知媒體豐富性的高低會關聯到他對於這個科技的態度以及科

技的使用。若學習者認知較高的媒體豐富性，則他們會較喜歡和願意使用科技來從事溝

通的任務（Webster & Hackley, 1997）。Frank等人（2003）的研究則也發現學習者認知
媒體豐富度低的工具，會讓學習者的學習歷程充滿了困惑與焦慮而造成不去使用它。因

此，根據以上的佐證及推論，本研究提出研究假說三如下所述。

H3：知識傳遞管道豐富度認知對知識傳遞管道的系統使用成效有顯著正向影響。
H3a：知識傳遞管道豐富度認知對知識傳遞管道接受度有顯著的正向影響。
H3b：知識傳遞管道豐富度認知對知識傳遞管道滿意度有顯著的正向影響。

三、研究變數定義

根據本研究假說之描述及其概念，分別提出研究模式中各變數之定義，並以此基礎

設計各變數或構面相對應的測量方法。本研究之變數定義主要來自於過去相關的文獻基

礎，並配合本研究加以適當彙整與修改，整理如表1。本研究問卷共發展出35個測量題項
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（請參見附錄A），所有題項均採用李克特（Likert）五點尺度計分（1=非常不同意，5=
非常同意）。

表1：研究模式中變數之操作型定義及其參考文獻

變數 構面 操作型定義 參考文獻

使用通訊
管道的
經驗

溝通管道的經驗 使用者對溝通管道的經驗、感受及自我效能
Carlson & Zmud,
1994

溝通主題的經驗 對一個溝通主題的經驗或相關的基礎知識
Carlson & Zmud,
1994

組織背景的經驗
雙方對組織背景、事務熟稔，擁有共同的語言、行話、
術語、與符號

Carlson & Zmud,
1994

溝通夥伴的經驗 對溝通夥伴的熟識、信任及親密程度
Carlson & Zmud,
1994

社會影響
力認知

同儕的影響力 同儕的使用頻率，和其告知有用性與易用性 Fulk et al.,1990
上級的影響力 上級的使用頻率，和其告知有用性與易用性 Fulk et al.,1990

知識傳遞
管道豐富
度認知

即時回饋
在雙方彼此對談中，可就不清楚的地方，馬上溝通，及
時獲得回饋的說明

Daft & Lengle,
1986

多元暗示性
在雙方表達意見時，可透過臉部表情、手勢、聲調的抑
揚頓挫等肢體語言，以提醒對方極強化意思的清楚表達

Daft & Lengle,
1986

個人化
雙方對談時，可針對各方的個人特質，以及針對不夠清
楚與矛盾衝突的地方，特別量身訂製地加強說明

Daft & Lengle,
1986

語言多元性
雙方對談時是否可以傳送較多不同型式的語言符號，例
如文字、圖、表或具有特別意義的符號

Daft & Lengle,
1986

系統
接受度

個人或群體主動想要使用系統的程度，分為主動想要使
用系統的頻率與意願的強度

Davis, 1989；
孫培真，民89

系統
滿意度

使用者對於使用系統的整體滿意程度
Delone & Mclean,
1992；孫培真，
民89

最後，由於考量本研究的實證對象為中山網路大學的e-learning環境，藉以探討知識
傳遞及其媒體的成效，故本研究在考慮研究案例背景下，設計問卷時，將以實際名詞代

替抽象的形容，以避免受測者的困擾及混淆，造成無法作答或回答有所偏誤等影響，亦

即本研究的溝通管道即是網路大學的ALN系統，而溝通主題將設定為群組的期末專案，
因此，溝通對象即是專案群組的同學，組織背景也將改為專案群組的背景；同時，社會

影響力的同儕與上級則為同學與師長，茲將變化詞彙整理如下表2所示：

表2：問卷用詞

理論名詞 本研究實證研究時所用問卷的名詞

對溝通管道的經驗 對網大系統的經驗

對溝通主題的經驗 對期末專案主題的經驗

對組織背景的經驗 對專案群組的經驗

對溝通夥伴的經驗 對專案夥伴的經驗

對知識傳遞管道豐富度的認知 對網大系統的豐富度認知

知識傳遞管道的成效 網大系統使用成效
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四、抽樣設計與實施方式

本研究係探討個人使用知識傳遞管道的豐富度認知與知識傳遞媒體之關係，以

e-learning環境為研究範圍。中山網路大學系統修讀遠距教學課程之歷屆學員為主要問卷
發送對象，一共寄出530封電子郵件，有149人上網填答，回收率28.11%。問卷回收後，
以人工檢閱的方式刪除無效問卷，無效問卷包括四種類型，一為重複填答者，二為全部

問項填答同一選項者，三為任何一個填答選項空白者，四為基本資料中選擇「從未使用

過」，或者選填「沒有討論過」。回收的149份問卷中，24份為無效問卷，有效問卷計
125份，有效回收率為23.58%。

肆、資料分析

一、基本資料說明

針對回收的125份有效問卷中，在樣本資料方面，本研究的樣本「性別」以男性占大
部分（68%）；「年齡」以21-25歲的的族群較為突出（35.2%）；「產業類別」占最大
部分的則為學校（40.8%）；此外，本研究也調查樣本使用中山網路大學系統的情形，
在「持續使用網大系統時間」問項上，剔除從未使用過的樣本，剩餘樣本大致上使用一

個學期到四個學期以上的族群皆備；在「最近一次參與討論網大期末專案的時間」上，

以93學年度下學期的樣本占多數（32.8%），其餘各個學期的族群亦皆涵蓋；而在「每
天平均花在網大系統上的時間」上，主要以「1小時以下」（40%）以及「1-3小時」
（51.2%）為主；最後，在「每天上網的時間上」，以使用「3-5小時」（30.4%）以及
「7小時」（32.8%）時數的使用者占多數。

二、效度與信度分析

（一）內容效度（content validity）與表面效度（face validity）

    本研究問卷首先參考過去文獻，並詳細定義出操作型定義之後，依據定義研擬問
項，再經與指導教授及多位博士班研究生反覆討論，審慎修改問項及用字，最後再由

實際使用網大系統的學生，以及網大系統的教授、助教等共二十一人召開專家委員會

（expert panel），針對研究問卷之內容以及問句，詳細評估對於不合適之處給予建議與
指導。在獲得委員會所提供之寶貴意見後，再與指導教授及博士班研究生共同研擬，修

訂出問卷之最後版本。經由多位專家學者之審閱、指教及反覆修訂的過程，可確保本研

究問卷之內容效度與表面效度有良好之水準。

（二）建構效度（construct validity）

為了評估本研究的測量工具的效度，本研究參考Gefen et al.（2000）建議使用因素分
析來進行建構效度的檢定。由於本研究中所包含的測量題數多達35題，相對於樣本數量
只有125個。如果以完整資訊估計的方式（full model）來進行因素分析檢定，所需要的樣
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本必須達613個左右（（35 * 35）/ 2），或者以分析的樣本數應為分析題項的十倍當做標
準（Hair, et al., 1998），都是無法滿足此一最低標準。因此，本研究根據Sethi & Carraher
（1993）的建議採用有限資訊（limited information）的分析方式，將本研究模式切割分
為自變數群、中間變數群、與依變數群等若干個較小的測量模式，分別進行檢定以確保

效度分析結果有足夠的因素穩定性。

（1）自變數群
自變數群屬於第一個測量模式，透過因素分析發現，題項2＿10（“和我的專案夥

伴溝通時，正式的表達方式（包括態度、禮貌的注重）會比不正式的表達方式來得自

在＂）的因素負荷量過小（-0.239），所以，本研究在刪除2＿10的題項後，再進行一次
因素分析，所得的結果發現第六個因素群僅有一個題項2＿4（“在和專案夥伴談論到個
人的事或私事時不會覺得不自在＂），因此本研究認為應再予以刪除，而再進行一次因

素分析，所得的結果KMO值為0.828，Batlett ś球形檢定的卡方分配為1946.297，自由度
325且達顯著水準（p<0.000），累積解釋變異量65.335%，其KMO表及最後轉軸後之因
素分析，得到五個因素群並命名為：對溝通夥伴的經驗、對組織背景的經驗、對溝通管

道的經驗、對溝通主題的經驗、與社會影響力認知。

（2）中間變數群
透過因素分析得知，此部分之KMO值為0.741，Batlett ś球形檢定的近似卡方分配為

217.530，自由度6且達顯著水準（p<0.000），累積解釋變異量為68.004%，並且得到一
個因素群並命名為：對知識傳遞管道豐富度認知。

（3）依變數群
由於系統使用成效測量模式中，系統接受度與系統滿意度總題項只有三題，自由度

不足，所以不進行因素分析。但是本研究透過檢測題項間的Pearson相關係數，根據系統
接受度題項間之相關是否大於與系統滿意度題項間之相關，做為判斷依據（孫培真，民

89）。結果顯示，系統接受度構面之測量題項（0.802）之相關大於與系統滿意度測量題
項間（0.740, 0.759）之相關，因此，本研究判斷系統接受度與系統滿意度構面之測量，
具備一定水準之收斂效度。

以上經由因素分析檢測後，每個構面的測量問項都對應於正確的構面，並且因素負

荷量都大於0.5且也大於歸屬於其它構面的負荷量，所以本研究之效度之檢測具備有一定
水準（Hair et al., 1998）。

（三）信度檢測
本研究採用Cronbach ś 值作為衡量各構面間是否達到一定信度的依據，各構面之

Cronbach ś 值整理如表3所示。由表3可知本研究各構面之Cronbach ś 值介於0.8288～
0.8901之間，皆大於Nunnally（1978）所建議的信度門檻值0.7以上，因此，判斷各構面
具有一定之信度水準。
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表3：研究模式中各構面之信度

研究構面 問項題數 Cronbach ś 
對ALN系統的使用經驗 6 0.8543
對專案夥伴的經驗 8 0.8705
對專案主題的經驗 3 0.8784
對群組背景的經驗 5 0.8820
社會影響力認知 4 0.8288
對知識傳遞管道豐富度認知 4 0.8427
系統接受度 2 0.8901

三、研究假說檢定

由於本研究之樣本數僅125份，故採用複迴歸模式進行路徑分析（path analysis）。
在複迴歸模型建立之前，本研究先針對所有自變數與依變數之間的相關係數加以檢驗，

如果具有顯著相關，則表示該模型適合使用迴歸分析。結果顯示，所有自變數與依變數

之相關係數皆具有顯著水準0.01的顯著性，因此適合迴歸分析，其結果整理如表4。
本研究將研究模式分由兩個複迴歸模型來加以檢驗分別為：（1）系統豐富度認知模

型：包含依變數：對知識傳遞管道豐富度的認知（Y1）及五個自變數，分別為對溝通管

道的經驗（X1）、對溝通伙伴的經驗（X2）、對溝通主題的經驗（X3）、對組織背景的

經驗（X4）、社會影響力認知（X5），以及（2）系統使用成效模型：系統使用成效模型
包含依變數：系統使用成效裡的系統接受度（Y2）及系統滿意度（Y3）及一個自變數，

為對知識傳遞管道豐富度的認知（Y1）。

本研究採用迴歸分析的逐步迴歸法（stepwise method）分析，在模型一中，僅有三
個自變數進入該模型，分別為社會影響力認知、對溝通夥伴的經驗、與對溝通管道的經

驗，其標準化係數分別為0.427,0.234,0.190。多元相關係數為0.659，多元係數R Square為
0.434。在模型二中，自變數對知識傳遞管道豐富度的認知在逐步迴歸後，均有進入該模
型，在系統接受度方面，其標準化係數為0.652；而在系統滿意度方面，其標準化係數為
0.631。多元相關係數方面，系統接受度為0.652，多元係數R Square為0.425；系統滿意度
度則為0.631，多元係數R Square為0.399。

表4：模型變數相關係數整理表

ES EP ET EC SI MR SA SS
ES 1
EP 0.149 1
ET 0.465** 0.240** 1
EC 0.390** 0.575** 0.471** 1
SI 0.436** 0.384** 0.294** 0.473** 1

MR 0.411** 0.426** 0.313** 0.462** 0.600** 1
SA 0.553** 0.227** 0.394** 0.413** 0.666** 0.652** 1
SS 0.526** 0.358** 0.379** 0.489** 0.611** 0.631** 0.790** 1

ES：對溝通管道的使用經驗；EP：對溝通夥伴的經驗；ET：對溝通主題的經驗
EC：對組織背景的經驗；SI：社會影響力認知；MR：知識傳管道豐富度認知
SA：系統接受度；SS：系統滿意度
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四、路徑分析結果

依據複迴歸模式分析結果，可得本研究路徑模型路徑係數，並繪出路徑圖如圖2所示。
由圖2的路徑分析圖顯示，在以e-learning系統為例實證下，對「知識傳遞管道豐富度

認知」的解釋能力最大的預測變數為「社會影響力認知」（ =0.427），其次為「對專案
夥伴的經驗」（ =0.234），再其次為「對ALN系統的經驗」（ =0.190），三個預測變
數的解釋能力R2為43.4%；而「ALN系統的豐富度認知」對「系統接受度」（ =0.652）
以及「系統滿意度」（ =0.631）預測能力也很高，其解釋能力R2為42.5%及39.9%。另
外，在本次研究路徑圖中，發現「對專案主題的經驗」以及「對群組背景的經驗」並未

對「知識傳遞管道的豐富度認知」出現顯著路徑，無法證實當使用者對專案主題較有經

驗時，或者對群組背景熟悉時，能夠認知到較豐富程度的資訊有正向的影響。然而，假

說H1b與H1c不成立的原因，有可能因為對於專案任務的不確性而造成在專案的主題與
對所屬專案團隊環境對於知識傳遞管道豐富度的認知沒有任何的影響，Carlson & Zmud
（1999）的研究結果也相似的現象被呈現出來。爾後，進一步根據統計分析的結果，可
將本研究各假說之驗證結果，整理如表5所示。
最後，根據各構面間的標準化路徑係數，將可計算出各構面對系統使用成效接受度與

滿意度的直接效果（direct effect）與間接效果（indirect effect），其結果彙整於表6與表7。
由路徑分析中可知，「知識傳遞管道豐富度認知」對「系統使用成效」有直接影響，其分

別對接受度及滿意度的直接效果為0.652及0.631；而「社會影響力認知」對「系統使用成
效」是透過「知識傳遞管道豐富度認知」之間接效果分別為0.278以及0.269；在通訊管道擴
張理論中，由於「專案主題經驗」以及「群組背景的經驗」沒有獲得統計上的支持，故對

「系統使用成效」沒有任何影響效果，而「溝通管道經驗」以及「溝通夥伴經驗」對「系

統使用成效」之間接效果對接收度分別為0.124及0.153，對滿意度分別為0.120及0.148。

＊＊表示在0.01的水準下，單尾檢定的結果為顯著
＊表示在0.05的水準下，單尾檢定的結果為顯著
實線表示檢定結果為顯著，而虛線則表示不顯著

圖2：研究模式路徑圖
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表5：研究假說驗證結果

是否支持 研究假說 詳細內容

是 H1a 對於溝通管道有建立屬於自己的知識庫經驗對知識傳遞管道豐富度的認知有顯
著的正向影響

否 H1b 對於組織背景有建立屬於自己的知識庫經驗時對知識傳遞管道豐富度的認知有
顯著的正向影響

否 H1c 對於溝通主題有建立屬於自己的知識庫經驗時對知識傳遞管道傳遞該訊息主題
相關的知識之豐富度的認知有顯著的正向影響

是 H1d 對於溝通夥伴有建立屬於自己的知識庫經驗時對與該溝通夥伴利用知識傳遞管
道傳遞之知識豐富度的認知有顯著的正向影響

是 H2 社會影響力認知對知識傳遞管道豐富度的認知有顯著的正向影響。

是 H3a 知識傳遞管道豐富度認知對知識傳遞管道的接受度有顯著的正向影響。

是 H3b 知識傳遞管道豐富度認知對知識傳遞管道的滿意度有顯著的正向影響。

表6：各構面對知識傳遞管道「系統使用成效接受度」之影響效果

直接效果 間接效果 總效果

知識傳遞管道豐富度認知 0.652 NA 0.652
社會影響力認知 NA 0.278 0.278
溝通管道的經驗 NA 0.124 0.124
溝通夥伴的經驗 NA 0.153 0.153
溝通主題的經驗 NA NS NS
組織背景的經驗 NA NS NS

註：NA指本研究未主張有該影響效果；NS指該構面並未獲得統計上之支持

表7：各構面對知識傳遞管道「系統使用成效滿意度」之影響效果

直接效果 間接效果 總效果

知識傳遞管道豐富度認知 0.631 NA 0.631
社會影響力認知 NA 0.269 0.269
溝通管道的經驗 NA 0.120 0.120
溝通夥伴的經驗 NA 0.148 0.148
溝通主題的經驗 NA NS NS
組織背景的經驗 NA NS NS

註：NA指本研究未主張有該影響效果；NS指該構面並未獲得統計上之支持

五、人口變數統計與分析

本研究以單因子變異數分析（One-way ANOVA），結果發現七項人口統計變數，皆
不會對「社會影響力認知」造成顯著差異（如表8所示），但卻發現「年齡」會對「知識
傳遞管道豐富度認知」造成顯著差異，差異的樣本為「41歲以上」的族群明顯比「21-25
歲」的族群對知識傳遞管道感受到的豐富度為高（如表9所示）。
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表8：單因子變異數分析表（一）

因變數：社會影響力認知

人口變數 F檢定 顯著性 Scheffe檢定
1. 性別 0.074 0.786

2. 年齡 2.376 0.056

3. 持續使用網大系統的時間 1.789 0.153

4. 個人所屬產業別 0.814 0.604

5. 最近一次期末專案的時間 0.258 0.904

6. 每天在網大時間 1.650 0.166

7. 每天上網時間 0.487 0.745

表9：單因子變異數分析表（二）

因變數：知識傳遞管道豐富度認知

人口變數 F檢定 顯著性 Scheffe檢定

1. 性別 0.034 0.854

2. 年齡 2.887* 0.025 41歲以上>21-25歲

3. 持續使用網大系統的時間 1.619 0.188

4. 個人所屬產業別 0.771 0.644

5. 最近一次期末專案的時間 0.789 0.535

6. 每天在網大時間 0.695 0.597

7. 每天上網時間 1.346 0.257

本研究採用多變量變異數分析法（MANOVA，Multivariate Analysis of Variance）分
析七項人口變數是否會對本研究中「通訊管道擴張理論」定義的四種經驗，以及「系統

使用成效」造成顯著的差異。結果發現不同的「持續使用ALN系統的時間」會對「通訊
管道擴張理論」裡的其中3種經驗，具有顯著差異（如表10所示）。

表10：多變量變異數分析表

變異來源 層面名稱 F檢定 顯著性 Scheffe檢定

持續使用網大系統的時間

對網大系統的經驗 13.663** 0.000
三個學期>一個學期
四個學期>一個學期
四個學期>兩個學期

對專案伙伴的經驗 2.495 0.063

對專案主題的經驗 3.958* 0.010 四個學期>一個學期

對群組背景的經驗 4.718* 0.004 四個學期>一個學期

以觀察的平均數為基礎
＊在顯著水準0.05以上的平均數差異顯著
＊＊在顯著水準0.01以上的平均數差異顯著
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六、研究發現

（一）逐步迴歸之路徑分析結果

由路徑分析結果得知，在對知識傳遞管道豐富度認知影響最大的因素為社會影響力

認知（ =0.427），其次為「對ALN系統的經驗」及「對專案夥伴的經驗」兩因素。證實
對於使用者而言，同儕及上級與使用者的互動情形對使用者能否認知到較豐富程度的資

訊有正向的影響，且使用者對知識傳遞管道有較好的使用經驗以及與專案夥伴的關係良

好時，亦能夠對認知到較豐富程度的資訊有正向的影響；而在對知識傳遞管道豐富度認

知對系統接受度及滿意度方面皆有正向影響（ =0.652 及 =0.631），證實對於使用者而
言，當知識傳播媒體能認知到較高豐富度時，對此知識傳播媒體會有較好的接受度及滿

意度。

（二）人口變數對各變數之影響

（1） 根據單因子變異數分析，發現七項人口統計變數，皆不會對「社會影響力認知」造
成顯著差異（如表8所示）。然而，在知識傳遞管道豐富度認知方面，年齡則會有
顯著差異，差異的樣本則為「41歲以上」的族群明顯比「21-25歲」的族群對知識
傳遞管道感受到的豐富度為高（如表9所示）。

（2） 根據MANOVA結果（如表10所示），顯示「對ALN系統的經驗上」，持續使用網
路大學超過四個學期的人，明顯比只用過一個學期或兩個學期的人對ALN系統有較
正向的經驗知識庫認知；同時，持續使用網大超過三個學期的人，也明顯比只用過

一個學期的人較能感受到對ALN系統的經驗較正向；此外，在「對專案主題的經
驗」上，持續使用網大超過四個學期的人，明顯比只用過一個學期人對專案主題有

較正向的經驗；且在「對群組背景的經驗」上，持續使用網大超過四個學期的人，

明顯比只用過一個學期人對專案群組背景有較正向的經驗。

伍、結論與建議

一、結論

（一）知識傳遞媒體成效的重要性

資訊系統使用成效一直是MIS領域的重要研究核心之一，不管是企業、社會大眾或
學校，能夠發揮科技的助力就能夠事半功倍。在本研究中，探討知識管理中的知識傳遞

的議題，藉由科技中介的媒體來達到知識傳遞的目的，也因為組織內知識的移轉要靠一

些特定的媒體來傳播，因此，一個能對組織產生高度知識傳遞成效的管道便越形重要。

所以，本研究以系統接受度及滿意度為知識傳遞系統使用成效的指標，個人會藉由對知

識傳遞管道上認知的豐富程度，來影響系統使用成效的好壞。在本研究的實証結果分析

中，對知識傳遞管道的豐富度認知對系統接受度或系統滿意度皆都有正向的影響效果。

因此，若組織想要讓知識傳遞媒體達到良好的系統使用成效，其知識傳遞管道應讓使用
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者能夠有較高的豐富度認知，如此方能達到知識分享與移轉的目的。

（二）知識傳遞管道豐富度認知的重要性

當組織想要達到知識分享與移轉的預期效益，而藉由ALN系統來教育訓練、傳遞知
識或讓員工交流互動時，員工能否在這些管道上感受到豐富的知識，往往會影響知識管

理策略的成效。若可以使組織的內隱知識外化，使外顯知識得以傳播與分享，則能提昇

組織知識管理的成效。本研究模式指出系統的使用經驗及社會影響力對知識傳遞管道豐

富度認知之實證研究結果分析，探討如下：

（1） 社會影響力在本次實證研究中，證實Fulk等人（1990）所提出的理論在對知識傳遞
管道豐富度的本研究議題上有顯著正向的影響且是最重要的影響因素。而由於本研

究案例為e-learning環境，因此在課程學習、知識傳遞與交流上，同儕與師長的積極
態度會深切影響使用者對於此一知識傳遞管道能夠認知到的資訊豐富程度，當師長

或同學很積極的互相告知此系統非常好用，並且很常使用時，使用者在對此系統所

提供的資訊與知識在認知上便能感受更豐富的意義。因此，當一個組織要做好知識

管理議題中非常重要的知識分享與移轉時，應該要讓所有的參與者有熱烈參與的氣

氛與實質行動，在互相正向回饋的情況下，知識傳遞的成效便能夠提昇。

（2） 對溝通夥伴的經驗亦是非常重要的影響因素。因此，組織在進行知識管理的議題
時，可以讓類似實務社群裡的成員，或者讓e-learning環境裡的授課者與學習者成員
互相能有認識的機會，藉由讓這些成員在實際社會關係上的接觸與熟識，可以促進

溝通與知識傳遞時的順暢，提高知識傳遞的成效。

（3） 對知識傳遞管道的經驗也是另一重要的顯著影響因素，故組織應該考慮到使用者操
作此系統的感受，不論是在功能、內容或介面上，都應考量到是否會造成使用者的

困擾或抗拒，而非只是一味的規定成員要去使用，假如能讓使用者本身就趕到這是

對自己有幫助的、良好的、用起來很順手的知識傳遞管道，他們自然就能夠從中獲

得大量的知識與資訊，否則就算長時間的使用，也可能收不到任何的預期效益。

（三）通訊管道擴張理論中建立經驗知識庫的重要性

根據通訊管道擴張理論中其四種使用通訊管道的經驗需發展出屬於自己的心智模式

的知識庫時，才能夠提升溝通能力。本研究利用單因子變異數分析，結果顯示使用時間

長的人（參與課程多，例如持續使用四個學期以上，或者每天花在網大時間長，例如每

天上網大7小時以上），並沒有較使用時間短的人（參與課程少，例如只持續使用一個學
期，或者每天花在網大時間長，例如每天上網大1小時以下）對知識傳遞管道的豐富度感
受有顯著差異，故推行知識管理議題的組織，不應只是要求成員頻繁、長久的使用知識

傳遞系統，而應該選擇加強社會影響力以及通訊管道擴張理論裡定義的四種經驗才是最

佳策略。

二、建議

以下根據上述的結論分別提出本研究對實務界及學術界的建議。
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（一）對實務界的建議：

（1）重視知識傳遞管道豐富度認知
當組織欲透過科技中介的知識傳遞媒體，來推行知識管理中知識分享與知識移轉

的議題時，常常只顧慮到政策的目標，孰不知要達到良好的知識傳遞與交流成效，

一定要考慮到使用者能否對其所使用的知識傳遞媒體感受到豐富的資訊與知識，此即

Dvavenport & Prusak（1998）認為應該衡量的由知識移轉的深度，故組織應該藉由提昇
使用者對知識傳遞媒體的豐富度，以達到知識分享與移轉的預期成效。

（2）應用社會影響力及通訊管道擴張理論來提昇知識傳遞管道的豐富度認知
當組織欲藉由提昇使用者對知識傳遞媒體的豐富度，以達到知識分享與移轉的預期

成效時，可以藉由在本實證研究中證實有顯著正向影響的「社會影響力認知」以及其中

「通訊管道擴張理論」定義的幾種經驗，藉由溝通群體的積極與熱絡、對知識傳遞管道

的正面肯定態度、對溝通夥伴的熟悉、親密及信任、對討論議題的準備，以及加強對組

織背景文化的素養等，來提昇知識分享與移轉的成效。

（二）對學術界後續研究方向的建議

（1）以知識管理的角度看不同的影響因素
由於影響知識傳遞豐富度認知的因素眾多，後續研究者可根據知識管理的角度，進

行不同影響因素的研究，以及選擇不同的研究案例對象，收集不同時點的資料，以進行

更完整的研究。

（2）質化研究之深入探討
由於時間、人力的限制，本研究未進行長期、或深入之質化研究；後續之研究者可

針對不同類型之案例，以質化研究的方式進行深入的個案調查。

三、研究貢獻與限制

（1）對知識傳遞管道豐富度認知的衡量
本研究經由相關文獻的探討，由社會影響力模式，以及通訊管道擴張理論來衡量知

識傳遞管道的豐富度認知，如果能達到同儕及師長的互動關係積極，且使用溝通管道的

經驗舒適與有用，以及對溝通夥伴的熟稔、信任與親密，則能夠提高在知識傳遞管道上

所感受到的訊息豐富程度。因此組織若要有效達到知識分享與移轉的成效，則應提昇此

三項因素的正向程度。

（2）知識傳遞管道豐富度認知與知識傳遞管道系統使用成效之關係
本研究經由實證研究，證實在進行知識傳遞時，當使用者的對知識傳遞管道豐富度

認知越高，則對知識傳遞媒體的滿意度及接受度越高，故進行知識分享與移轉的組織，

在進行此一知識管理的措施時，應針對能讓使用者提昇其豐富度認知的因素進行實施與

加強。本研究在上述論點中，以提及三項有正向影響關係之因素，未來的後續研究者對

其他因素可以進行更深入的研究，尤其本次研究沒有顯著的「組織背景」及「溝通議

題」因素，可能受限於研究案例的影響，故無法有顯著的結果呈現，後續研究者可針對
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此進行其他資料的收集與分析。

最後，由於本研究以中山網路大學為研究對象，本研究結果如欲推論至國內所有

e-learning系統，仍應進行系統隨機抽樣才能進一步的推論。
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附錄A：本研究問卷內容

對網大系統的使用經驗

1. 我對於使用中山大學的網路大學「系統」非常有經驗。
2. 我覺得網大系統很容易使用。
3. 我使用網大系統的能力很好。
4. 我知道如何去使用網大系統的每個功能和特色。
5. 我在使用網大系統時感覺很自在。
6. 對於使用網大系統而言，我是一個新手。

對專案夥伴的經驗

1. 大體而言，我很了解我的專案夥伴。
2. 在和專案夥伴談心事、心情時，我會覺得很自在。
3. 我「不」信任我的專案夥伴。
4. 我和我的專案夥伴很親密。
5.  我和專案夥伴溝通時，可以很自在地使用通俗的、口語的溝通方式（例如俚語、簡稱
等）。

6. 我對我的專案夥伴感覺很生疏。
7. 我和專案夥伴溝通時很自在。
8. 我和我的專案夥伴可以進行深入的、水乳交融的溝

對專案主題的經驗

1. 大體而言，我覺得對「期末專案報告」的主題很有經驗。
2. 我對期末專案報告主題的相關概念很熟。
3. 我「不」覺得對期末專案報告的主題懂很多。

對專案群組背景的經驗

1. 我對自己專案群組內的各種相關資訊與工作很熟悉。
2. 我對自己專案群組內所形成的的風氣、規範很清楚。
3.  在工作的進行上，本組所使用的溝通用語（術語、詞彙），同組的成員可以明確理
解。

4. 我和所有的專案夥伴對這個群組內的各種事務，大家都相當的熟悉。
5. 我能毫無障礙地、充分地使用本專案團隊內所獨有的、慣用的用語來溝通。

社會影響力的認知

1. 我的組員常常使用網大系統來溝通、討論。
2. 我的組員都認為網大系統很有用。
3. 我的指導者（老師、助教、組長）認為網大系統很有用。
4. 我的指導者（老師、助教、組長），常常使用網大系統來溝通、討論。
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對網大系統的豐富度認知

1. 網大系統可以讓我和專案夥伴間進行彼此「即時」的溝通與回饋。
2. 網大系統可以讓我和專案夥伴，來自訂我們自己個人化需求的訊息。
3.  我覺得網大系統可以支援我們彼此之間多元且豐富的溝通（包括表現我們的語調、態
度、神情）。

4.  網大系統可以給與我和溝通對象（專案夥伴）間，使用豐富和各種的語言符號（例如
文字、圖、表或特別意義的符號）溝通。

對網大系統的接受度

1. 我在進行期末專案合作時，常常會想到使用網大系統。
2. 對於網大系統，我使用的意願很高。

對網大系統的滿意度

1. 整體而言，在寄情期末專案合作時，我對於網大系統感到滿意。




