
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

環境與管理研究第十卷第二期(2009) 
                                              以結構方程模式探討社工人員知識管理態度對工作績效之影響 

P17-P35 

 17

 

 

以結構方程模式探討社工人員知識管理態度 

對工作績效之影響 

 

褚麗絹* 

南華大學企業管理系副教授 

李承霖 

慈濟大林醫院總務室保管組組長 

陳淑雀 

彰化縣政府秘書 

摘 要 

就未來台灣地區人口與社會發展趨勢加以研判，人口老化、外籍配偶、失業

輔導與貧困救助等問題，將成為日後服務項目比例之多數，面對經濟不景氣與社

會壓力所產生的問題，促使社會工作者必須快速學習更多專業技術及相關知識經

驗，以因應實務所需。本研究即對於各縣市政府社工人員其知識管理態度與工作

績效之間的關係進行探討，運用結構方程模式以分析其間的影響性。研究結果發

現，所建構之線性結構模式其整體模式適配度相當良好，內部適配度之品質亦獲

得肯定；並可進一步得到以下結論：各縣市政府社工人員知識管理態度愈正向，

將有助於提升其工作績效表現，此外社工人員其工作特性對於知識管理態度正向

影響係數值高達 0.89，可顯示社工員對於知識管理給予很高的支持，在知識管理

態度的中介影響，對於員工的工作績效亦有正向效果。 

 

關鍵字：工作特性、知識管理態度、工作績效、結構方程模式 
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Abstract 

According to the trend of population and social development in Taiwan, issues 
related to aging population, foreign spouses, employment assistance and poverty 
assistance will be the majority of service in future.  Under the issues associated with 
economic adversity and social pressure, social workers must rapidly learn more 
professional skills and knowledge to meet the needs.  This study was to explore the 
relationship between the attitude of knowledge management and job performance 
among social workers of county government, and analyze the impact through 
Structural Equation Modeling as well.  A result showed that overall model fit of the 
linear structure model was quite good, and the internal quality of structure model fit 
was positive as well.  Furthermore, social workers of county government having 
more positive attitude of knowledge management were more likely to improve their 
job performance.  As a result of social workers’ job characteristics having a positive 
influence coefficient 0.83 toward attitude of knowledge management, it indicated that 
they highly supported knowledge management.  In addition, job performance could 
be affected by job characteristics through the mediating effect of the attitude of 
knowledge management. 

 
Keywords: Job Characteristics, Knowledge Management, Job Performance, Structural 
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壹、緒論 

社會福利（Social Welfare）在「社會工作辭典」定義為「一種國家的方案、

給付與服務體系，以協助人民滿足其社會、經濟、教育與健康需求，此乃社會的

維持基礎」（Barker, 1999）。簡言之，社會福利政策的執行是維護國家正常運作的

基礎，協助人民滿足其生活基本需求，是有計畫、持續的服務行為。依據我國公

務體系人力之晉用條件，社會服務工作者（Social Workers）除公務考試通過任用

資格外，其次則為編制外的臨時人員任用，主要的工作內容為協助不同型態弱勢

族群、需求性高的個案及臨時發生之社會案件等，最為重要的目的則是為協助國

內民眾滿足於社會、經濟、教育與健康之諮詢與服務。而全美社會工作者協會（The 

National Association of Social Workers, NASW）於 1973 年提出綜合性的社會工作定

義：「社會工作者是協助個人、團體、社區增強或恢復其社會功能的能量，以及

創造有利於達成目標的社會條件的一種專業活動」。 

社會行政工作（Social Administration Work）重點在於討論如何將社會服務輸

送到需求者手上的過程，傳輸過程有三個最主要的任務：規劃、管理與執行。規

劃是指如何把社會目標轉化成為社會行動的過程；管理是指資源的籌措、配置，

組織結構的設計、人力部署與領導、員工招募、訓練與督導、溝通與協調、品質

管理與績效管理與決策等，執行包括對需求者的諮詢、轉介、諮商、資源提供，

以及為達成目標所進行的社區關係、工作協調與整合、評估等（Slavin, 1985）。

目前，各縣市政府編制內的社會工作師及約聘社會工作員，是執行社會福利工作

的主要人力，直接對個人、團體、家庭、組織、社區從事輔導及救助，並兼任機

構方案設計之審核、督導等各種業務，工作的最大特性是需取決於當下環境與目

標，同時扮演不同的角色。而就未來台灣地區人口與社會發展趨勢加以研判，人

口老化、外籍配偶、失業救濟與貧困等問題，將成為日後服務項目比例之多數，

面對社會結構變遷所產生的問題，促使社會工作者必須快速學習更多專業技術及

知識，來滿足工作或業務上的需求，不再受限於框架內的知識與觀念，以因應不
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同的情況發生。 

隨著知識經濟時代的來臨，知識已成為一種策略性的資產，以及創造企業核

心能力的主要來源，任何機構組織的核心競爭力在於組織成員知識的創新及組織

智慧的孕育累積，故良好的知識管理制度是個人或組織維持競爭優勢的不二法

門。對於政府機構而言，知識管理的重要性更是不容置疑，此乃因公部門內訂有

相當繁多的法令規章、政令宣導、紀錄報告及處理經驗等，對政府而言，這些都

是非常重要的智慧資本。因此，推動知識管理亦是政府機關現階段最具需要性與

迫切性的工作。然而從計畫行為論的「認知影響態度，態度決定行為」觀點而言，

社會工作者若有效地運用資訊科技的便捷，進行知識的搜尋、儲存、傳遞與分享

等，將有效提升服務品質。葉連祺（2001）認為，組織引進知識管理理論並應用

於管理實務之中，將有助於管理績效的提昇。藉此，本研究將探究社工人員其工

作特性之知覺對知識管理態度與認知，是否有助於工作績效提升，進一步作為思

考政府機關如何運用知識管理策略之參考，有效規劃社會工作之人力，以利於社

會工作人員素質之提昇，落實高效率與高品質的行政目標。 

 

貳、文獻探討 

一、社會服務之工作特性 

社會工作（Social Work）是源於某種特定社會現實（Social Reality）下的產物，

只有進入該社會文化脈絡中，才能真正理解社會工作不同的價值與文化基礎，而

不同的社會問題與議題，以及不同的歷史發展與政經制度，均會影響社會工作的

內涵與本質。 

以社會服務的分類而言，大致上可分為三類，第一類為個人和家庭的社會化

與發展；如托兒、青年中心、暑期活動、家庭計畫、營養午餐、老人中心、餐車

服務、親職團體與家庭休閒服務等。第二類為治療協助復健與社會保護；如個案

工作、兒童領導與寄養服務、觀護服務、團體治療、家庭訪視、機構式服務、學

校社會工作、醫療社會工作、兒童保護、兒童輔導等。第三類則是接近資訊與指

導服務；如諮詢、指導、社區參與、資訊提供、申辦、轉介、辯護、法律支援與

熱線服務等。但在實務社會工作的定型，NASW 整理出社會工作的三大主要目
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標，也可說是社會工作的四個功能（Zastrow, 1995）： 

1. 增強人們解決問題、抗衡與發展的能量：強調「人在環境中」的概念，社會

工作者以「使能者」（Enabler）的角色來幫助人。 

2. 連結人與環境體系，以獲得資源、服務與機會：人既然是環境中的一部分，

環境中的各個體系，包括家庭、鄰里、學校、職場、教會、團體、社區、社

會等，都是滋養個人資源的提供者，社會工作者以經紀人(Broker)的角色來協

助需要者。 

3. 促進環境體系有效與人性的運作，來提供人們資源與服務：如何使環境中各

子系統有效且合乎人性的運作，是社會工作者極需努力的工作焦點，其所扮

演的角色為辯護者（Advocate）、或倡導者（Advocator），也會因環境需要而同

時扮演方案開發者（Program Developer）、督導者（Supervisor）、協調者

（Coordinator）、諮詢者（Consultant）等角色，提供合適的社會服務。 

4. 發展與促進社會政策：在「人在環境中」的觀點下，社會工作者相信社會政

策可以改變環境，所以社會工作者將扮演規劃者與政策開發者角色，促成新

的社會立法及社會政策的發展。 

依據Hackman & Oldham(1975)所提出之工作特性模式（Job Characteristic Model, 

JCM）之觀點，指出在工作特性的核心工作層面，包含五個構面：技能多樣性、

工作完整性、工作重要性、工作自主性及工作回饋性，其認為這五項核心的工作

特性構面會激發個人工作上重要的個人心理狀態，包括對工作意義的感受、對工

作結果之責任體驗，以及對實際工作成果的瞭解。而社會福利工作者的主要工作

特性即是處理人與人或者人與環境相互之間所產生之問題，盡最大的努力協助個

人、家庭、團體與社區改善其生活品質，以維持社會正常運作之功能；而社工人

員依其專業知識及判斷，瞭解案主的真正需求，並協助案主解決問題，給予正向

的心理建設與支持，所表現的核心工作價值已內含於工作特性模式構面之中。是

故，現代社會福利工作的功能不僅只是救災濟貧，更身肩負教化心智、提升心靈、

維護人民健康與安全等輔導協助之功能。 

Shalley et al. (2000) 認為員工從事的工作特性是影響績效的原因之一，另於

其它實務研究上，多數學者指出工作特性與工作績效（Job Performance）之間呈

現正相關（劉念琪、韓君豪，2002；巫惠貞、巫有鎰，2001）。基於上述理由，
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本研究提出以下之假設： 

假設1：社工人員的工作特性對其知識管理態度有顯著性影響。 

假設2：社工人員的工作特性對其工作績效有顯著性影響。 

 

 

二、知識管理關聯性之探討 

Nonaka（1991）認為在不確定性的經濟體系中，持續確保競爭優勢根源在於

知識（Knowledge）。管理學大師Drucker（1993）在《哈佛企管評論》也指出，

資訊科技的發達將促成組織變革，在知識經濟的體制下，知識將取代土地、勞動

力、資本、機器設備等而成為最重要的生產因素。知識並非單一的概念，而是具

有多種不同面向(Facets)的綜合體，其是由經驗、技巧、文化、性格、個性、感覺

等因素交互而成，而且知識具備資訊（Information）、能力（Capacity）、態度（Attitude）

等特性（Beijerse, 2000）。知識若要創造附加價值的效果，必須不斷累積與再利

用，將已存在的知識，透過獨特的洞察力與創造力整合之後，產生更有價值的新

知識（Zack, 1999）。Anderson (1999)更明確指出，透過知識管理可以提昇組織內

創造知識的質與量，並強化知識的可行性價值。在知識經濟的時代中，組織的價

值是由知識所創造，在詭譎多變的競爭環境中所創造出來的競爭優勢也來自於知

識，因此若需提昇組織內、外部競爭能力，關鍵在於是否積極導入知識管理系統，

因為「知識」不只是企業的優勢來源之一，更將是優勢的「唯一」來源（Drucker, 

1993）。 

知識管理（Knowledge Management）是一種有意識的策略，是一種複雜的過

程，它包含策略與領導、文化、科技和測量等。而在「知識管理」與「工作績效」

關係的研究方面，Bontis（1997）的研究證實，個人的知識會透過組織優秀的流

程效率與顧客關係顯著影響組織的績效。Gold（2001）則針對美國部份企業以結

構方程模式（Structural Equation Model, SEM）探討知識管理對於組織效能的影響，

也應證其間具有正向影響效果。洪麗真（2006）以區域教學級以上之醫院為研究

對象，進行知識管理與組織效能間之關係研究，採以逐步迴歸方法進行分析，其

研究結果顯示，知識取得與應用能力對於組織效能的正向影響最大，導入知識管

理於組織中確有其必要性。而Horng（2005）更進一步以台灣的4所大學組織為主

題，利用技術移轉的政策，將產業界的知識引導到大學領域中，並發現在不同的
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文化背景下，能夠發揮真正的效能的關鍵在於知識的成功移轉。基於上述理由，

本研究提出以下之假設： 

假設 3：社工人員知識管理態度對其工作績效有顯著性影響。 

 

 

參、研究設計與方法 

一、研究架構 

本研究根據研究動機、目的以及綜合相關文獻資料，分析後提出研究架構

圖，如圖 1 所示。本研究以「工作特性」為自變項，「工作績效」為依變項，而

「知識管理態度」為中介變項，探討各縣市編制內之社工人員其工作特性對知識

管理態度與工作績效提升之影響性研究。本研究之研究變項中包含三個部份，分

別為工作特性：包含工作自主性、工作回饋性、工作多樣性等構面。其二則是知

識管理態度：包含知識取得更新、儲存交流、分享成長與應用彙整等。第三則是

工作績效：包含解決問題的能力與創新熱忱等構面。 

 

 

 

 

 

   

  

 

 

 

圖1 研究架構 
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二、變項定義與衡量構面 

1. 工作特性 

    工作特性一般泛指與所有工作相關之因素或屬性，可區分為工作自主性、工

作回饋性及工作多樣性，就工作自主性所指的是個人在工作上的獨立性、自由性

及自主權的程度，而工作回饋性則是工作者能獲得其工作有關的成果或各項訊息

的程度，其次是工作多樣性，說明了對於為完成工作所需採用不同的技術及運用

各項才能。本量表主要參考 Hackman & Oldham（1975）所發展之工作診斷調查表

（Job Diagnosis Survey, JDS）為基礎，並參酌黃秀霜（1997）所編量表修編而成，

共有 14 個題目，以 Likert 五點尺度為衡量基準，分數愈高表示對於工作特性的

認知程度愈高。 

2. 知識管理態度 

組織在經過長期的運作與發展下，或多或少會產生檔案、報告或紀錄等等，

而這些資料若無經過系統有條理的整理、分析與保存，將無法發展成對組織有益

的知識與經驗。為促使組織有效能的運用各項知識，妥適採取各種方法加以篩

選、記錄、整理、儲存及討論分析，進而透過知識的移轉、分享及應用，將有利

於組織績效之提昇。本研究之知識管理態度量表係參考美國生產力和品質中心

（American Productivity & Quality Center）及亞瑟安德森顧問公司（Arthur Andersen）

於 1995 年合作開發的知識管理評量工具（Knowledge Management Assessment Tool, 

KMAT），並參酌賴俊哲（2004）及褚麗絹、龔永宏（2005）之知識管理量表，予

以修改設計而成，共計 27 個題目，採 Likert 五點量表衡量，分數愈高者表示其

知識管理態度愈佳。 

3. 工作績效 

工作績效即以員工在特定時間內對組織所表現出的貢獻價值，作為評量之依

據。本研究之工作績效量表主要以房美玉（1999）與江錦樺（2001）等學者文獻

及量表加以編訂而成。並將工作績效區別為解決問題的能力，即工作者（社工員）

對組織核心能力有所貢獻，對於本質工作範圍內活動所表現的熟練度，藉由個人

直接執行或間接程序所完成服務的內容予以衡量。而創新熱忱則包含自願執行非

正式規定的活動、堅持完成任務、合作並幫助別人，並對組織展現高度的支持與

熱誠。量表亦採用採 Likert 五點量表進行衡量，由社工員以自評方式衡量工作績
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效，分數愈高表示對於自己的工作績效認同程度愈高。 

 

 

三、問卷調查與樣本收集 

由於國內之社工人員遍佈各層級與各地區，受限於時間、人力與財力等因

素，若以每一單位或個人進行調查及訪談，於執行上有其困難性，因此本研究乃

選定各縣市政府社工人員為對象進行調查。正式問卷的樣本取得，係依內政部社

會司統計之「各縣市社會工作員及督導員人數」（社政年報，2003），以聘用 6 人

以上社工人員之縣市政府為發放問卷對象，共發放 400 份問卷，回收 237 份，回

收率為 59.3%，其中有效問卷 228 份，有效回收率為 57.0%。有效樣本之個人基

本資料包括：性別、年齡、教育程度、服務年資等，逐一整理統計如表 1 所示。

就性別而言，樣本資料中以女性為最高，佔總樣本數 85.4%。在年齡結構分析中，

以 28~33 歲所佔之成員比例 28.3%最多，其次為 34~39 歲間，比例為 27.9%；整體

而言，人員於各年齡層的分佈較為平均，無明顯之落差。就學歷別而言，則是以

大學學歷者佔 80.2%為最高。服務年資以各層級分類，則 5 年以下之年資比例約

為 38.5%為最高，但從不同面向而言，顯示出有足夠資歷的員工比例亦不在少數。

由於社工人員工作之特殊性，除需要豐富的經驗外，女性柔性的特質自然較能勝

任，故整體樣本特性與母體結構大致吻合。 

 

表 1 樣本結構分析統計表 

基本變數 類別 人數 百分比（%） 

女 211 85.4% 
性 別 

男 36 14.6% 

22~27 歲 48 19.4% 

28~33 歲 70 28.3% 

34~39 歲 69 27.9% 

40~45 歲 35 14.2% 

年齡 

46 歲以上 25 10.1% 

專科 33 13.4% 

大學 198 80.2% 教育程度 

碩士、其他 16  6.4% 

服務年資 5 年以下 95 38.5% 
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6-10 年 64 25.9% 

11-15 年 50 20.2% 

16 年以上 38 15.4% 

 

 

肆、研究實證結果與分析 

一、各構面間之相關性分析 

表2 為本研究在各研究變項之平均值、標準差及變項間之相關係數值。分析

結果顯示，知識管理態度的構面（取得更新、儲存交流、分享成長及應用彙整）

的平均值介於3.504~3.986；工作績效的構面（解決能力與創新熱忱）的平均分數

介於3.414~3.941；工作特性的構面（工作多樣性、回饋性與自主性）的平均值介

於3.711~4.246。整體而言，社工人員對工作特性的知覺均持高度肯定傾向，表示

社工人員對個案管理、社區服務、救助及團體工作等，對其工作的內容與重要性

有很清楚的認知。在各變項間的相關分析中，社工人員的工作特性與知識管理態

度各子構面之間均呈現顯著正相關；顯然，社工人員明瞭自己隨時得面對並處理

不同類型的個案或事件。也正因為如此，社工人員更需持續學習，以增進自身的

諮商輔導技巧及應變能力。此外，亦可透過內政部家暴及性侵害防治中心、兒童

局、縣市政府社會局、少年及家事法庭等有關機構聘請專家學者，教授相關實務

處理的經驗與應對技巧，並指導如何運用知識，以使其融入於實務工作。 

在知識管理態度與工作績效的各構面間同樣存在顯著正相關，社工人員普遍

認為在服務過程中，不僅能快速提供諮商輔導與各項協助功能，同時亦可減化繁

瑣之作業程序，完成組織所期望或規定的工作任務；另一方面，透過社工人員的

定期個案研討與經驗分享，彼此相互訊息傳遞與經驗之傳承，亦可發揮社工人員

之專業能力，有助於提升社工人員解決問題的能力。在助人與互助的過程中，更

可彰顯公務體系之特點。 

除此之外，社工人員的專業表現獲得多數群眾的肯定，有助於提升個人自信

心，以至於各項業務的承接或投入過程中更能用心。再者，若能給予適當的鼓勵，

將有利於激發社工人員於工作投入之熱忱與創新觀念，藉著這一份的熱忱，必然

有助於提高其業務處理效能。 
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表2 各研究變項之平均值、標準差及變項間之相關係數值 

 

變數 
平均

數 

標 準

差 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1.取得更新 3.791 0.600 1.000         

2.儲存交流 3.701 0.529 0.436*** 1.000        

3.分享成長 3.986 0.472 0.450*** 0.489*** 1.000       

4.應用彙整 3.504 0.645 0.442*** 0.516*** 0.552*** 1.000      

5.解決能力 3.414 0.608 0.301*** 0.402*** 0.276*** 0.266*** 1.000     

6.創新熱忱 3.941 0.477 0.352*** 0.396*** 0.535*** 0.275*** 0.472*** 1.000    

7.工作多樣性 4.246 0.515 0.317*** 0.354*** 0.425*** 0.292*** 0.249*** 0.355*** 1.000   

8.工作回饋性 3.711 0.543 0.531*** 0.519*** 0.458*** 0.484*** 0.447*** 0.382*** 0.469*** 1.000  

9.工作自主性 4.000 0.615 0.127* 0.269** 0.236* 0.243* 0.234* 0.221 0.218** 0.252*** 1.000 

註：*表 p<0.05達顯著水準；**表 p＜0.01達非常顯著水準；***表 p＜0.001達極顯著水準。 

 

二、結構方程模式之建構 

本研究旨在探討各縣市政府社工人員知識管理態度對其工作績效之影響，採

用結構方程模式為主要研究方法。結構方程模式之中，不受任何其他變項影響，

但影響他人的潛在變項，稱之為潛在自變數（Latent Independent Variable），其符

號以ξ表示之；而會受到任何一個其他變項影響，則稱之為潛在應變數（Latent 

Dependent Variable），其符號以η表示。模式當中的外生變項(ξ)表示為「因」

者，如工作特性；內生變項(η)表示為「果」者，如知識管理態度及工作績效等，

其因果關係結構模式，如圖2所示。在觀測變數中，屬於潛在自變數的衡量指標

如X1~X3，而屬於潛在應變數的衡量指標，如Y1~Y6。 
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圖 2 結構方程模式之架構圖 

註：  1. ξ , η  ：外生變項、內生變項 

      2. γ , β  ：影響係數 

          3. δ , ε  ：測量誤差 

          4. λ , ζ  ：迴歸係數、殘餘誤差 

          5. X , Y ：觀察指標 

 

三、構面之整體模式分析 

本研究以線性結構方程模式分析社工人員其工作特性、知識管理態度及工作

績效間相互影響關係，經由LISREL8.52軟體來求解模式之係數及相關檢定指標，

並以基本適配度、整體模式適配度及模式內在結構適配度等三方面的適配度檢

定，來衡量模式的配適效果。 

1. 整體模式適配度之檢定 

本研究採用χ2
值、χ

2
值比率、GFI、AGFI、RMR、NFI、NNFI、CFI、RFI、

IFI等指標來評鑑模式的整體適配度，其結果整理如表3。由表中數據得知，初始

結果除AGFI值為尚可，其餘指標均已達適配之理想標準。 

λy5 

λy4 

ξ1 

γ11  

γ21  

β21  
λx2 

ζ1

ζ2

δ1 

δ2 

δ3 

ε1

ε2

ε3

ε4

ε5

ε6

λx3 

X1 

X2 

X3 

λx1 

Y4 

Y1 

Y5 

Y6 

λy1 

λy2 

λy3 Y3 

Y2 
η1 
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2. 模式內在結構適配度之檢定 

模式內在結構適配度的檢定主要是在評量模式內估計參數的顯著程度，即衡

量模式的內在品質。而觀測變數與潛在變數之間的關係是否達到顯著水準，係以 

t 值來作為判斷依據。當 t 值＞1.96，表示已達到α值為0.05 的顯著水準；當 t 值

＞2.58，則表示已達到α值為0.01 的顯著水準。而潛在應變數與其觀測變數關係

之估計值，其中有些觀測變數與潛在變數間的關係為系統設定值，此作用的目的

是使每一潛在變數在其觀測變數的測量上有相同的尺度，所以無法列出其 t 值

以檢定是否達到顯著水準。以整體性而言，本研究模式的各觀察變項之參數值的 

t 值皆達顯著水準，內在品質甚為理想，達到可接受程度（表4）。 

表 3 結構方程模式適配度之判斷彙整與評鑑結果表 

衡 量 指 標 理想的數值 研究結果 

>0 >0 
誤差變異 

達顯著水準 達顯著水準 基本配適指標 
標準誤 不能太大 皆在範圍內 
χ2 卡方值越小越好 68.61 
χ2值比率 <3 68.61/24 = 2.86 
GFI >0.9 0.94 
AGFI >0.8可；>0.9佳 0.89 
RMR 值越小越好 0.044 
NFI >0.9 0.95 
NNFI >0.9 0.95 
CFI >0.9 0.96 
RFI >0.9 0.92 

整體適配量測 

IFI >0.9 0.96 

模式內在結構適配度 估計參數值 達顯著水準 達顯著水準 

 

表 4 模型觀察變項關係之估計值 

潛在變項 觀察變項 參數值 標準誤 參數之t值

工作自主性（λx1） 0.58 (0.064) 9.02** 

工作回饋性（λx2） 0.79 (0.063) 12.43** 工作特性 

工作多樣性（λx3） 0.35 (0.068) 5.19** 

取得更新（λy1） 0.64 --- --- 

儲存交流（λy2） 0.71 (0.079) 9.03** 

分享成長（λy3） 0.73 (0.080) 9.16** 
知識管理態度 

應用彙整（λy4） 0.69 (0.078) 8.79** 

解決問題（λy5） 0.65 --- --- 
工作績效 

創新熱忱（λy6） 0.73 (0.098) 7.44** 

   註：( )內之數值為標準誤；*表 p<0.05達顯著水準；**表 p＜0.01達非常顯著

水準；***表 p＜0.001達極顯著水準。 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

環境與管理研究第十卷第二期(2009) 
                                              以結構方程模式探討社工人員知識管理態度對工作績效之影響 

P17-P35 

 30

3.測量誤差之檢視 

    由表5 得知，本研究中知識管理態度及工作績效之誤差變異分別為0.20及

0.42皆大於0，且 t 值達顯著水準。而表6亦顯示，潛在變項及各觀察值的誤差變

異亦皆大於0，t 值也達顯著水準；表示所有ζ、δ、ε 誤差變異均大於0，且

達顯著水準。因此，本研究初始結果符合基本適配之標準。 

 

表 5 結構方程模式的殘餘誤差（ζ1~ζ2） 

初始結果 
殘餘誤差 最大概似法估 

計之參數值 
參數之t 值 

ζ1 0.20 2.22* 
ζ2 0.42 3.28** 

註：*表 p<0.05達顯著水準；**表 p＜0.01達非常顯著水準； 

***表 p＜0.001達極顯著水準。 

 

表6 各觀察變項之誤差（δ, ε） 

初始結果 
測量誤差 

參數值 t 值 
Δ1 0.66(0.068) 9.74** 
Δ2 0.38(0.065) 5.85** 
Δ3 0.87(0.082) 10.73** 
Ε1 0.59(0.061) 9.62** 
Ε2 0.49(0.055) 8.89** 
Ε3 0.47(0.054) 8.69** 
Ε4 0.52(0.057) 9.18** 
Ε5 0.58(0.072) 8.06** 
Ε6 0.47(0.075) 6.23** 

註：( )內之數值為標準誤；*表 p<0.05達顯著水準；**表 p＜0.01達非常顯著

水準；***表 p＜0.001達極顯著水準。 

 
四、整體模式分析 

本研究整體模式路徑如圖3內容所示，研究假設之檢定如表7所示，社工人員

其工作特性對於知識管理態度之間確實有顯著正向影響(γ11 = 0.89)，因此假設1

獲得接受，此亦表示社工人員為加強其專業與判斷能力，對於求知與求新的態度

表現的較為積極，其深信，提升專業能力與溝通技巧，有助於處理多樣、複雜的

社會問題與民眾需求，除此之外，藉由教育訓練的課程或者個案分享之途徑，更

可讓更多的社工人員有機會能夠彼此分享與學習不同的處理方式與經驗，而個人

則可善加運用於現階段業務當中，進而提高作業效能。 
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    其次，社工人員的工作特性對於本身的工作績效之間亦存在顯著正向影響，

其影響的參數值為0.48 (γ21) ，因此假設2獲得接受，意即社工人員在面對不定性

或複雜性高的工作時，社工人員必須具備解決問題能力與更高的熱忱投入工作當

中，當在面對層出不窮的社會事件及民眾的福利需求時，除保有客觀的立場其更

需具備適當的彈性，而非一切依據法條執行，在此情形下，更顯示出其應具備較

高的自主性與多面相性的評估能力之特質，不僅如此，其更須具備極佳的耐心與

毅力深入瞭解與分析，經由回饋的各項訊息中，以最精確的判斷各案問題癥結之

所在，以提供最適或者最佳的方法來處理或解決案主（家）的疑惑與問題。 

   在 社 工 人 員 知 識 管 理 態 度 的 認 知 對 於 工 作 績 效 之 間 則 有 顯 著 的 影 響

（β21=0.32），表示知識管理不但有助於提升政府組織內部的作業品質與效能，

有效的運用下更可提高其可用性與價值，但是人員若局限於只為滿足個人需求方

面，而非將其運用於工作中，自然對提升工作效能與績效上不會有太大的成效，

相對的，懂得將有助於工作所需之資訊將其投入於工作中並善加運用，將可大為

提昇工作效能，同時藉由無私分享的觀念，知識管理不但有助於提昇服務績效的

效率、效能與品質，更可讓組織內的群體皆能受惠。 

在中介效果方面，社工人員之工作特性會透過知識管理態度的中介作用，對

工作績效有正向影響之效果，由圖3與表7可知，工作特性對於工作績效之間不僅

存在直接影響之效果，亦會透過知識管理態度中介變項對於工作績效產生顯著之

影響，其影響參數值為0.28(γ11β21)，因此假設4獲得支持。 

表7潛在變數間的影響效果與檢定 

假設路徑 直接效果 間接效果 檢定結果 

工 作 特 性 → 知 識 管 理 態 度

(γ11) 
0.89 

--- 成立 

工作特性→工作績效(γ21) 0.48 --- 成立 

工作特性→知識管理態度→

工作績效(γ11β21) 
--- 0.28 成立 

知 識 管 理 態 度 → 工 作 績 效

(β21) 
0.32 

--- 成立 
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圖 3 本研究 LISREL 模式驗證結果 

註： *表 p<0.05達顯著水準；**表 p＜0.01達非常顯著水準；***表 p＜0.001達極顯著水

準。 

 

 

伍、研究結論與建議 

一、結論 

本研究旨在探討面對台灣在福利國家發展的過程中，如何透過社工人員的工

作特性、知識管理態度與工作績效的關聯性研究，引導未來相關管理決策者在社

工人力資源的規劃與績效評估上，有更明確的方向及思考的議題。經以結構方程

式模式探討縣市政府社工人員對工作特性、知識管理態度等知覺情形，以及對於

現行工作績效之間的影響性，研究發現，整體模式適配度相當良好，內部適配度

之品質也獲得肯定。進一步綜合研究之結果，可得以下之結論：(1) 工作特性對

於知識管理態度有顯著影響，對於工作績效之間亦具有正向影響性；(2) 知識管

理態度對工作績效之間具有正向影響性；(3)工作特性透過知識管理態度中介效

果，對於工作績效亦具有一定的正向影響性。 
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二、建議 

    根據文獻探討及實證研究結果，提出下列建議，俾供相關縣市政府及未來研

究之參考。 

對於目前縣市政府未能足額編列社工師、社工員等職缺，即使取得社工師執

照之社工人員，仍僅以約聘社工員任用，對於社工員而言，除了個案業務承辦之

外，大多需兼辦行政業務，其工作量不亞於一般行政人員，因此建議中央相關部

會及縣市政府，應視業務多寡合理調配社會行政人員及社工員的編制比例，以避

免業務不均等之情事，而影響作業品質與效能。此外，社工員走入社區之工作目

的，係假設社區內部不具備解決民眾問題之能力，進而協助社區弱勢成員得到適

當的管道或者資源，改善目前困境，然而較為可惜的是，每當社工員遇到特殊個

案須於即時獲得解決時，卻往往因為無法掌控時效而成為被垢病的關鍵因素，分

析其中，真正的原因則是在於支援系統建構完整與否，建議請中央相關單位應予

以修訂不合時宜之法令，並建立快速通報系統或管道，並統籌靈活運用各項資

源，真正落實社工人員從事社區工作目的。 

此外，對於建立完善的資訊管理系統方面，根據研究結果顯示，社工人員的

知識管理態度與工作績效之間具有顯著正向影響效果，但受限於各縣市政府目前

編制內的社工人力不足與工作負荷過量情形，關於工作績效的呈現顯然並不是很

突顯，因此應該思索的方向應朝向於降低人力作業費時耗力的工作優先進行改

善，朝向作業程序簡化為目標，同時建立資訊完善的系統機制，提升作業之便利

性與快捷性，關於此方面則建議可由內政部社政相關單位，整合建置社會福利知

識管理系統，將相關法令規章、政令宣導、紀錄報告及處理經驗，包括低收入戶、

身心障礙者、老人等各種津貼補助與社會工作知識等知識庫，由專人負責分類、

歸納、累積儲存、更新訊息，以利所有社工人員搜尋應用，並且建立回饋機制，

不斷更新知識庫之內容，使其更具實用性及正確性，推動知識管理亦是政府現階

段最具需要性與迫切性的工作，並藉由知識管理工具的善用，以克服人力不足所

延伸的各種問題與窘境。 

在社工人員部分，由研究結果發現其工作特性對於知識管理態度之影響係數

值高達0.89，可顯示社工員對於知識管理給予很高的支持，在態度上的表現更加

顯得積極，而知識管理重要的關鍵則在於組織內之個人內隱知識藉由與他人分享
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而外化，將個人知識變成組織共有的知識，因此社工人員若能運用知識管理的作

為，更有助於簡化現行作業程序，進而產生學習新知的動力，以因應未來福利國

家系統之任何社會工作（個案工作、團體工作與社區工作）。 
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