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摘要 

本研究以台灣地區國際觀光旅館為研究對象，探討人力資源管理系統、知識

分享與組織創新間之關係，並探討知覺組織支持是否會對人力資源管理系統與

知識分享及知識分享與組織創新之關係產生干擾效果。採便利抽樣方式進行問

卷調查，受測對象為工作滿一年以上之員工。總計發出問卷 550 份，回收有效問

卷 443 份。研究結果顯示：人力資源管理系統及子構面績效評估、訓練發展做的

越好，則員工知識分享會越高；人力資源管理系統及子構面薪酬福利、績效評估、

訓練發展做的越好，則組織的創新也會越高；研究也發現員工知覺較高的組織支

持時，人力資源管理系統及子構面薪酬福利、訓練發展與知識分享之間的關係將

越強。實證結果期能提供旅館人資部門作為管理員工之參考依據。  

關鍵字：薪酬福利、績效評估、訓練發展、知識分享、知覺組織支持 

ABSTRACT 

This research aimed to explore the relationships among international tourist hotel 

human resource management system, knowledge sharing, and organizational innovation 

in Taiwan. The moderating effect of perceived organizational support on the relationship 

between human resource management system and knowledge sharing as well as 

knowledge sharing and organizational innovation were also examined. Questionnaire 
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surveys with convenience sampling were applied for data collection. Approximately 550 

employees who had worked in current hotels more than one year were invited to 

participate in the study. In total, 443 valid sample was collected for data analysis, 

resulting a response rate of 80.54%. The results showed that (1) the human resource 

management system and its sub-dimensions performance appraisal and training 

development had significantly positive influences on knowledge sharing; (2) the human 

resource management system and its sub-dimensions, compensation and benefits, 

performance appraisal and training development, were also significantly and positively 

related to organizational innovation; (3) employees who perceived stronger 

organizational support will accelerate the relationships between human resource 

management system (i.e. compensation and benefits and training development) and 

knowledge sharing. This empirical result is expected to provide the hotel’s human 

resources department as a reference for managing employees in the future.  

Keywords: Compensation and Benefits, Performance Appraisal, Training 

Development, Knowledge Sharing, Perceived Organizational Support  

壹、緒論 

聯合國世界旅遊組織（United Nations World Tourism Organization, UNWTO）將

2017 年訂為國際永續觀光發展年，為順應國際觀光發展趨勢，並掌握臺灣觀光轉型

契機，以「開拓多元市場、活絡國民旅遊、輔導產業轉型、發展智慧觀光及推廣體

驗觀光」五大策略，致力發展永續創新的觀光政策，發揮獨有的在地產業優勢，全

方位整合觀光資源，讓觀光旅遊不只帶來實質經濟上的產值，亦能發揮影響力及創

造競爭力等，持續促進觀光產業優化轉型，提供更優質的觀光服務品質，吸引更多

國際旅客來臺（United Nations World Tourism Organization, UNWTO, 2017）。 

根據交通部觀光局之統計資料顯示，2018 年全年來臺旅客累計為 1106.7 萬

人次，較前一年同期成長 3.05％，其中以觀光為目的之旅客佔來臺總人數比率的

70.85％，顯示來臺灣觀光仍占大宗。2018 年觀光外匯總收入為 137.05 億美元，

而受訪旅客在臺平均每人每日消費金額為 191.7 美元，其中以旅館內支出費所占

比率最高（34.43％），其次為購物費（29.48％）與旅館外餐飲費（20.69％）等

（交通部觀光局，2019）。資料顯示出旅館內消費為最主要的觀光經濟來源。而
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觀光旅館可分為國際觀光旅館與一般觀光旅館，交通部觀光局（2019）行政資訊

系統資料顯示，截至 2018 年 12 月統計，台灣境內國際觀光旅館總數為 79 家共

22,580 間客房；一般觀光旅館為 47 家共 6,773 間客房；目前正在籌備中的觀光

旅館就有 32 家。由此可見，國際觀光旅館在觀光產業中佔有一席之地，足見其

發展之潛力，因此本研究選擇以臺灣地區國際觀光旅館員工為主要研究對象。 

旅館服務業的人力，是一項重要且關鍵的資產，無論硬體設施多麼奢華或氣

派，沒有現場人員傳遞精緻的服務，亦無法成就旅館以客為尊的精神（楊惠娥，

2016）。企業在市場上永續經營，除了需維繫與外部顧客的關係外，更重要的是

需要傾聽內部員工的聲音，建立員工與企業間暢通的溝通管道，經營與維持兩者

間良好關係，一直是人力資源管理上的重要議題；組織資源須具備四項因素才能

產生持久性競爭優勢：價值性、稀少性、不易模仿與無法取代（Barney, 1991），

而人力資源管理活動在本質上具備上述特性（Wright & McMahan, 1992）。人力

資源專家 Sisakhti（1998）曾指出：企業的人力資源的角色非常關鍵，不僅影響

組織內全體員工的職涯發展，更可望從企業結構面上促進其市場競爭力。企業透

過人力資源管理系統的建構下，從而提升與促進組織內進行知識交流與分享的

氛圍，形成資訊公開透明且樂於彼此分享的企業文化，進而提升企業組織中員工

的知識分享行為。身處經濟變遷快速、競爭激烈、且人際互動頻繁的潮流趨勢下，

創新不論在組織甚或個人都是必備的關鍵能力。Quinn（1992）認為企業的獲利

能力，主要來自於知識與服務的能力，大多數產品及服務的價值，主要取決於以

知識為基礎的無形資產上。企業必須不斷的保持創新，才能在高度競爭的環境中

生存，創新的養分基礎來源之一為知識，藉由持續不斷的知識分享，將可促進組

織發展（Bock & Kim, 2002），提升其創新能量讓企業持續穩定地成長。換言之，

組織如何透過人力資源管理系統讓員工產生知識分享，並將其化為組織創新的

助力，此為本研究動機之一。 

企業員工對於組織的態度與行為會取決於組織對自己的支持與支援而定，並

在心中形成一種信念。知覺組織支持對員工的表現影響甚鉅，為探討影響企業組

織研究的重要議題之一。許多研究皆顯示知覺組織支持的重要性，如過去的研究

發現員工知覺組織支持會影響員工的行為與工作績效（Rhoades & Eisenberger, 

2002）；知覺組織支持與服務導向公民行為為正相關（童惠玲、曾妤珮，2011）等；

而相關的研究證實，當員工知覺較高的組織支持時，則可能形成較佳的組織承諾，

並反應在其工作表現上（Piercy, Cravens, Lane, & Vorhies, 2006）。知覺組織支持與

人力資源管理活動的交互作用，會對員工的態度產生影響（Miceli & Mulvey, 

2000）。員工多半懼怕分享自身的知識可能喪失自身的競爭優勢，假使企業組織能
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提供一個支持開放分享知識的環境，應可大幅降低員工抗拒的心理。當員工在心

靈層面知覺到的支持獲得越多即工作滿意度越高，相對創新行為增加。換言之，

知覺組織支持對組織中的各層面皆有益處且深具影響力，亦即知覺組織支持可能

扮演一個調節作用的角色。因此，國際觀光旅館之員工知覺組織支持是否會影響

人力資源管理系統與知識分享，產生作用值得進一步探討，此為本研究動機之二。 

本研究以人力資源管理系統為探討之起點，瞭解員工知識分享、組織創新與

組織支持等構念間的關係、釐清及驗證。且針對各變數對知覺組織支持的調節效

果進行實證，則是本研究的主要重點及研究貢獻，此研究在國際觀光旅館研究中

補足較少針對員工知覺組織支持、人力資源管理系統、知識分享與組織創新等進

行探討的缺口，更能對旅館經營管理與經營上有所助益，創造出研究的最大價值。 

貳、文獻探討與回顧 

一、 人力資源管理系統 

企業組織採用人力資源管理系統最主要目的是，期望藉由人力資源管理系統，

將人力資源運用達最佳效益，且希望企業組織從外部環境之考量到內部策略之規

劃皆達到最適配狀態。Bohlander and Snell（2007）認為人力資源管理是就傳統人

事管理的延伸與擴展，使人事功能（招募甄選、培訓、薪酬福利及配置等）與企業

內個人及組織的策略性與規劃性之間形成一種動態的互動關係。人力資源管理實

務是組織加強員工對企業凝聚力一種方式，例如：獎勵機制、訓練與發展…等措施

（Frenkel, Restubog, & Bednall, 2012），人力資源管理實務之運用是一種雇主與員

工溝通的形式，代表了企業視員工為重要的資產並預期帶來員工更為正面的態度

及行為（Gilbert, De Winne, & Sels, 2011）。人力資源管理活動被視為企業組織培育

其無形知識與資源，並進而塑造組織持久競爭優勢的有效工具（Barney & Wright, 

1998）。本研究將以高績效工作系統之定義人力資源管理系統，並參考許順旺、陳

秀玉、張姮燕與陳永龍（2014）的研究，依旅館業所重視的薪酬福利、績效評估及

訓練發展等三個構面來評估人力資源管理系統。並將薪酬福利定義為：企業組織基

於員工提供勞務或服務而給付報酬之回饋機制，亦為薪酬管理之依據，是企業經營

者用以影響及操控員工行為的重要工具之一；績效評估定義為：企業組織為促使每

位成員朝著組織設定遠景與目標前進，會制定一套衡量的機制來瞭解各成員或各

部門的表現，是一種持續性的、有系統觀察的過程；訓練發展定義為：除了提供工
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作技能之訓練，加強員工對特定工作的熟練度外，亦須培養具備多樣技術與能力之

員工，使其能因應外在環境的變化，而隨時擔負各種不同的工作內容與責任。 

二、 員工知識分享 

知識分享會因為知識分享意願的高低而改變，也是組織競爭優勢的重要影響

因素（Jiang & Lin, 2013）。林東清（2003）認為知識與一般資產是不同的，組織內

的個人知識必須透過分享才能外化產生綜效，即所謂適時、適地的將知識移轉傳遞

給需要的人（適人），才能發揮效果。Liu and Phillips（2011）將知識分享解釋為人

與人社會化互動的行為，是知識提供者與分享者進行知識、技術轉移的過程。許順

旺、張姮燕、許中駿與韋孝昀（2016）將知識分享定義為員工透過不同溝通媒介及

管道，將個人所知曉的知識傳達給組織中其他同儕，同時亦收集其他同儕的知識的

一種交換行為。Chow and Chan（2008）表示若能協助知識提供者與需求者一起工

作、促進知識交流、增進組織學習能力的活動，將可提高企業員工的能力來達成設

定的目標。Scott and Laws（2006）也倡導要在旅遊產業中，作為成功營運傑出公

司的前提為，集團中各旅館內的員工成員應該時常進行知識分享，以區分出該集團

優於其他同業的競爭優勢，為了使競爭優勢在集團層面上發揮作用，則此相關的知

識應該在企業中共享，才能為公司帶來獨特、有價值且賺取利潤的能力。綜合上

述，本研究將知識分享定義為員工透過正式或非正式的媒介及溝通管道、書面或非

書面等形式，將個人所知曉的自身經驗、專業技能及工作相關事宜等知識，傳達給

組織中其他同儕，同時亦收集其他同儕的知識，互相交流之行為。 

三、 人力資源管理系統與員工知識分享之關聯性 

Rycroft and Kash（2002）認為實行員工之間的知識分享活動，須要結合現行

的企業人力資源管理制度，例如：培訓計畫、獎勵制度、工作團隊的設計及資訊

科技的配合等政策，才能促使員工願意與他人分享知識與經驗。人力資源管理系

統中的薪資獎酬、教育訓練及績效管理等活動，對於員工參與知識管理活動的動

機及行為有顯著地影響（Greengard, 1998）。陳昆祥（2014）針對台灣高科技產

業公司裡的員工進行研究，結果發現人力資源管理中的薪酬福利因素會正向影

響員工知識分享的態度。Fong, Ooi, Tan, Lee, and Chong（2011）在人力資源管理

實務和知識共享的研究中，指出馬來西亞製造業和服務業組織的管理人員認為，

招募甄選、團隊合作，訓練發展以及績效評估與知識分享呈正相關。史習安、黃

靖文（2005）的研究結果發現，教育訓練發展活動有助於員工工作必備或相關知

識技能之取得，及促進知識的創造與流通；有形和無形的薪酬獎勵，有助於知識
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的創造與擴散，鼓勵員工將有價值的知識留存在組織之內。綜上所述，本研究推

論人力資源管理系統與員工知識分享具有關聯性，因此提出下列假設： 

H1：旅館之人力資源管理系統對員工知識分享有顯著的正向影響。 

H1-1：旅館之薪酬福利對員工知識分享有顯著的正向影響。  

H1-2：旅館之績效評估對員工知識分享有顯著的正向影響。 

H1-3：旅館之訓練發展對員工知識分享有顯著的正向影響。 

四、 組織創新 

在知識經濟的時代中，企業組織的競爭優勢來自於持續不斷地產生及應用

新的知識來應付環境快速變化的能力（Harrison & Kessels, 2004）。企業組織若墨

守傳統窠臼，沒有持續學習與創新，便無法突破和進步。一個企業組織的生存發

展，與組織創新能力的培養與員工創造能力的發揮相關，企業組織若具備良好的

條件，有助於發展個體或團體創造力。尤其在市場高度競爭的旅館產業中，旅館

本身的創新能力是長久維持競爭優勢的關鍵因子之一。Singh（2011）認為組織

創新是企業使用新的技術和管理知識，提供新產品或服務給客戶。Balk, Kwant, 

and Neudecker（2014）認為組織創新是將某些對組織與環境尚屬新穎的構想與創

意加以付諸實行，並在組織內部造成化學變化，以適應環境的變遷及增進組織績

效的行為。Gilson and Shalley（2004）認為企業組織現在已無法僅經由標準化、

製程改良、作業效率及提高既有產品的品質，來維持競爭的優勢；而必須透過創

新，不斷推出新穎的產品或服務，來加速商品化，才能立於不敗之地。本研究將

參考蔡啟通、黃國隆與高泉豐（2001）對組織創新所下的定義，企業由外部引進

或內部產生之各項在規劃、組織、用人、領導及控制等管理創新，以及在產品、

製程及設備等技術創新，且該創新的活動都已受企業成員肯定其貢獻度者。 

五、 員工知識分享與組織創新之關聯性 

Mom, Van Den Bosch, and Volberda（2007）認為縱向的上到下知識流、下到

上的知識流與橫向的知識流均會影響企業員工的創新行為。Liao（2006）表示員

工的知識分享行為會對企業的創新有正向影響，企業可藉由創新行為進而提升

獲利。Liao, Fei, and Chen（2007）以金融、醫療及電子業的從業人員為研究對象，

研究結果發現知識經由分享可形成組織的競爭優勢，而這些競爭優勢正是組織

創新進步的動力。黃家齊與王思峰（2008）的研究結果顯示，知識分享對創新績

效間呈顯著正向影響。知識分享行為在旅館產業尤為重要，員工在開會時說明今
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日顧客的特殊要求，以及分享相對應的服務方式，能使每位顧客得到合宜的客製

化待遇，提升客人的滿意度。員工進行知識共享能夠提升員工的服務品質以及飯

店整體服務競爭優勢，來滿足顧客多變的需求，相對也能避免因員工流失所可能

帶給飯店的知識損失成本（Kim & Lee, 2013）。Hu, Horng, and Sun（2009）也提

出旅館中擁有高度團隊文化的部門，當員工進行知識分享行為時，將有助於提升

服務創新相關之績效。特別是，飯店可以透過員工對於滿足顧客需求和偏好的相

關知識分享，制定相對應的服務機制，進而提升企業整體創新能力。綜上所述，

本研究推論員工知識分享與組織創新具有關連性。因此，提出下列假設： 

H2：旅館員工之知識分享對組織創新有顯著的正向影響。 

六、 人力資源管理系統與組織創新之關聯性 

Shipton, Fay, West, Patterson, and Birdi（2005）指出完善的人力資源管理系

統，如：招募甄選、績效評估、訓練發展、就職安排與人力資源策略及組織的學

習氣候，對創新行為有正面的影響。Cano and Cano（2006）提出組織團體可透過

人力資源管理系統正向影響創新績效，而影響企業員工創新行為的個人因素中

指出，可透過相關培訓來提升創造力（Birdi, 2005）及透過獎酬機制來增加員工

的內在動機（Kahai, Sosik, & Avolio, 2003）。Ling and Nasurdin（2010）針對馬來

西亞的製造業為研究對象，結果發現教育訓練對組織創新的技術創新與管理創

新有顯著影響；績效評估對組織創新中的管理創新有顯著正向影響。阮愛君

（2011）在激勵體系對員工創新行為影響的結果中，指出薪酬與獎勵對企業組織

的員工創新行為有顯著的促進作用。綜上所述，本研究推論人力資源管理系統

（薪酬福利、績效評估及訓練發展）與組織創新具有關聯性，因此提出下列假設： 

H3：旅館之人力資源管理系統對組織創新有顯著的正向影響。 

H3-1：旅館之薪酬福利對組織創新有顯著的正向影響。 

H3-2：旅館之績效評估對組織創新有顯著的正向影響。 

H3-3：旅館之訓練發展對組織創新有顯著的正向影響。 

七、 組織支持 

根據社會交換理論的觀點，員工和組織是以互惠交換的基礎所成立的關係，

員工付出心力貢獻及忠誠換取組織提供實質或形式上的利益與社會回饋

（Cropanzano & Mitchell, 2005）。當員工知覺到並且相信組織會協助他們達到個

人生涯發展時，員工將會願意展現有利於組織的行為，也將對組織表現出更高的
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承諾及更高的績效表現（余鑑、于俊傑、黃美萍、余采芳，2011）。林惠彥、陸洛、

吳珮瑀與吳婉瑜（2012）認為組織支持是企業員工知覺到組織對他們的尊重或投

資，例如：加薪、提拔、外派參與教育訓練，進而產生組織對自己的重視，認為

自己有義務將擁有的資源回饋給組織。Mitchell, Gagne, Beaudry, and Dyer（2012）

綜合研究發現，知覺組織支持透過關懷與信任員工，並提供員工增加工作效率的

資源，讓員工與其他組織或其他成員有更強的連結，可讓員工感受到對工作更為

自主且自身更具競爭力。本研究將知覺組織支持定義為，組織回應企業員工的貢

獻所獎勵之報酬與肯定，讓員工感受到組織關心的整體觀感及重視程度。  

八、 組織支持對人力資源管理系統與知識分享之干擾效果 

知覺組織支持提供了企業的各項政策措施及發揮影響力的環境，當員工感

受到組織的重視，即在高度的組織支持環境下，根據社會交換理論的互惠原則，

員工會對組織的人力資源政策，如：訓練發展、福利待遇等做出積極的反應（張

燕、王輝、樊景立，2008）。擁有支持性氛圍的組織，會不吝於給予員工鼓勵，

並且提倡各種資源分享（O’Reilly, Chatman, & Caldwell, 1991；Park, Ribiere, & 

Schulte, 2004）。過去研究中證明旅館員工在經歷知覺組織支持程度較高時，將會

使其在旅館工作的態度與行為的影響效果出現落差（Cheng & Yi, 2018；Li, Bonn, 

& Ye, 2019）。Hsu and Wang（2015）指出員工在知覺組織支持感受不同時，將影

響組織公平感對創新行為的關係，亦當員工感覺組織支持高時，組織公平將更有

效提升員工的創新行為。曹科岩、戴健林（2010）認為企業員工與組織之間擁有

良好的雇用關係時，將有利於員工彼此間的交流及對組織的認同，從員工的選拔

及任用、戰略性的教育訓練、薪酬福利與績效評估等不同類型的人力資源管理系

統，均能確保組織與員工間的關係，並傳達組織對員工的期望，因而展現組織對

員工的支持與承諾，從而提升員工對組織的支持感受。當企業員工對組織支持的

知覺感提升時，員工會提高對組織的認同度，而降低知識分享時產生的負面心理

或抗拒態度，而激發員工知識分享的意願（韓志翔、莊如松、葉柏秀，2006）。

綜上所述，本研究認為員工所知覺得組織支持出現高低程度不同時，將會使得人

力資源管理系統對於員工知識分享的影響效果出現落差。因此本研究推論當員

工知覺組織支持越高時，人力資源管理系統各構面（薪酬福利、績效評估、訓練

發展）對於員工知識分享的影響也越強。因此提出以下假設：  

H4：組織支持對於旅館人力資源管理系統與知識分享間會產生干擾效果。 

H4-1：組織支持對於旅館薪酬福利與知識分享間會產生干擾效果。 

H4-2：組織支持對於旅館績效評估與知識分享間會產生干擾效果。  
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H4-3：組織支持對於旅館訓練發展與知識分享間會產生干擾效果。 

参、研究方法 

一、 研究架構 

本研究是以人力資源管理系統（薪酬福利、績效評估、訓練發展）為預測變

項，員工知識分享及組織創新為結果變項，來探討三者之間彼此是否有顯著關聯

性，並以知覺組織支持為干擾變項探討是否會對「人力資源管理系統與員工知識

分享」之間產生干擾效果，如圖 1 所示。 

二、 研究對象與抽樣方法 

本研究問卷以台灣地區所屬之國際觀光旅館工作滿一年以上之正式員工為

受測對象，根據交通部觀光局 2018 年 12 月的統計資料顯示，台灣地區之國際

觀光旅館共 79 家為研究母體，採便利抽樣（convenience sampling）方式進行問

卷發放，總計發出問卷 550 份，回收有效問卷為 443 份，有效回收率為 80.55％。 

三、 研究工具與問卷設計 

本研究採用 SPSS 24.0 與 AMOS 23.0 統計繪圖軟體進行資料分析，所使用

問卷為已發表過之期刊論文之結構式問卷（structured questionnaire），並針對旅

館員工之適切性加以修正而成。受測者以「非常不同意」至「非常同意」之六點

量表填答。 

人力資源管理系統量表系修改至許順旺等人（2014）之人力資源管理系統之

量表，其量表分為三個構面，分別為薪酬福利 6 題，其 Cronbach’s α 值為 0.888，

題例如「本飯店在擬訂員工的薪酬福利時，會依職稱或職級來訂定」、績效評估

6 題，其 Cronbach’s α 值為 0.900，題例如「本飯店績效考核結果能確實反映員

工的工作表現」、訓練發展 6 題，其 Cronbach’s α 值為 0.898，題例如「本飯店有

多樣化的員工教育訓練課程」。知識分享量表參考王惠蘭、陳昭珍（2014）之知

識分享量表，其整體量表共計 15 題，題例如「我願意分享自己的知識，因為分

享會讓我自我肯定」以及「我時常與同事分享新的知識」。組織創新量表採用許

中駿、郭字欣、張姮燕、許順旺（2014）之組織創新量表，其量表共計 16 題，  
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圖1 研究架構圖 

題例如「飯店經常開發一些能被市場接受的新產品或服務」。組織支持量表係參

考 Rhoades, Eisenberger, and Armeli（2001）的組織支持量表修改而成，其整體量

表共計 8 題，其 Cronbach’s α 值為 0.900，題例如「我所服務的飯店常常對我表

達關心」。 

肆、研究結果 

一、 樣本資料描述性分析 

本研究將樣本描述性資料彙理如表 1 所示。 

二、 各變項間之相關分析 

本研究進一步分析人力資源管理系統、員工知識分享與組織創新各構面間之

關係，並將結果統整於表 2。人力資源管理系統與員工知識分享呈現顯著的正相

關（r＝0.651，p＜0.001）；其子構面薪酬福利（r＝0.553，p＜0.001）、績效評估（r

＝0.682，p＜0.01）與訓練發展（r＝0.593，p＜0.001）分別與員工知識分享呈現顯

著的正相關；員工知識分享與組織創新呈現顯著的正相關（r＝0.546，p＜0.001）；

人力資源管理系統與組織創新呈現顯著的正相關（r＝0.850，p＜0.001）；其子構 

知覺組織支持 

H4 

人力資源管理系統 

★薪酬福利 

★績效評估 

★訓練發展 

H1 

H2 

H3 

員工知識分享 

組織創新 

H4 

 



 

表 1 國際觀光旅館各部門受測員工之個人背景資料（N=443） 

 個人背景變項  人數  
百分比 

（％） 
 個人背景變項  人數 

百分比

（％） 

性別 男 162 36.6 任職飯店年資  1 年以上，未滿 2 年 222 50.1 

 女 281 63.4  2-6 年(2 年以上，未滿 6 年) 145 32.7 

年齡 18歲以下 51 11.5  6-10 年(6 年以上，未滿 10 年) 30 6.8 

 19-25 歲 173 39.1  10-20 年(10 年以上，未滿 20 年) 32 7.2 

 26-32 歲 106 23.9  20 年以上 14 3.2 

 33-39 歲 57 12.9 餐旅業服務年資  1 年以上，未滿 2 年 154 34.8 

 40-50 歲 43 9.7  2-6 年(2 年以上，未滿 6 年) 143 32.3 

 51歲以上 13 2.9  6-10 年(6 年以上，未滿 10 年) 60 13.5 

婚姻狀況  已婚 86 19.4  10-20 年(10 年以上，未滿 20 年) 63 14.2 

 未婚 350 79.0  20 年以上 23 5.2 

 其他 7 1.6 任職部門  餐飲部門─廚房 28 6.3 

教育程度  國中 (含以下) 3 0.7  餐飲部門─外場 239 54.0 

 高中 (職) 99 22.3  客務部門  61 13.8 

 專科 68 15.3  行銷業務部門(含公關) 71 16.0 

 技術學院、大學 245 55.3  管理部門  24 5.4 

 研究所以上 28 6.3  其他 20 4.5 
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續表 1 

平均月薪  25,000元以下 42 9.5 職級 基層員工  273 61.6 

 25,001~35,000元 224 50.6  領班(組長) 63 14.2 

 35,001~45,000元 114 30.1  主任(副主任)、總領班 48 10.8 

 45,001~55,000元 39 8.8  副理(副主廚) 36 8.1 

 55,001~70,000元 18 4.1  經理(主廚) 18 4.1 

 70,001~100,000元 5 1.1  協理、總監、行政主廚(含以上) 5 1.1 

 100,001 元以上 1 0.2     

註：本研究整理  

表 2  研究變項間之相關係數表  

 
變項 平均數 標準差 1 2 3 4 5 6 7 

1.人力資源管理系統  4.659 0.808 (0.959)       

2.薪酬福利  4.541 0.888 0.932*** (0.901)      

3.績效評估  4.689 0.804 0.941*** 0.839*** (0.903)     

4.訓練發展  4.747 0.908 0.923*** 0.767*** 0.806*** (0.917)    

5.員工知識分享  4.943 0.705 0.651*** 0.553*** 0.682*** 0.593*** (0.958)   

6.組織創新  4.554 0.896 0.850*** 0.791*** 0.802*** 0.784*** 0.546*** (0.966)  

7.知覺組織支持  4.401 0.922 0.753*** 0.697*** 0.699*** 0.708*** 0.560*** 0.729*** (0.892) 
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面薪酬福利（r＝0.791，p＜0.001）、績效評估（r＝0.802，p＜0.001）與訓練發展

（r＝0.784，p＜0.001）分別與組織創新呈現顯著的正相關；知覺組織支持與人力

資源管理系統呈現顯著的正相關（r＝0.753，p＜0.001），也分別與三個子構面薪

酬福利（r＝0.697，p＜0.001）、績效評估（r＝0.699，p＜0.001）與訓練發展（r＝

0.708，p＜0.001）呈現顯著的正相關；知覺組織支持分別與員工知識分享（r＝

0.560，p＜0.001）、組織創新（r＝0.729，p＜0.001）呈現顯著的正相關。 

三、問卷信度與效度分析 

本研究依據 Anderson and Gerbing（1988）的建議，將 AVE 與潛在變項配對

相關值之比較法進行檢定，全部構面之 CR 值都高於 0.90，另外各變項之 AVE

值也高於 0.60 以上，而 AVE 值之平方根大於所有潛在變項間的相關係數。發現

其中一組潛在變項人力資源管理系統和組織創新的相關係數值高於 AVE 之平方

根。因此，本研究將兩個潛在相關之變項依次結合為單一變項，並分別與原模型

作比較，進行卡方差異檢驗（χ2 difference examination）。要滿足區別效度標準，

則新模型每一自由度增加下，其相對卡方值相較於原模型應顯著增加 3.84。檢驗

結果發現，新模型相較於原模型的卡方差異值於人力資源管理系統與組織創新

為△χ2(2)＝644.462。新模型之卡方差異檢驗數值大於所建議之數值：△χ2(2)

＝207.36，因此說明本研究各構面具有區別效度。  

四、研究變項之模式建立與驗證 

本研究將以 Amos 23.0 統計繪圖軟體建立結構方程模式（structural equation 

modeling, SEM），包含人力資源管理系統、員工知識分享與組織創新三者間的關

係，並檢定變數路徑是否達顯著水準，以驗證研究假設。主要分為兩個階段進行

驗證，第一階段必須在合理的範圍下，為整體模式的配適度驗證，接著進行第二

階段為研究變項間的因果關係驗證，包含有人力資源管理系統、知識分享與組織

創新間的直接效果，最後再根據驗證結果，做出相關討論與釐清。  

(一) 模式建立之配適度檢定 

在評鑑模式配適度之前，理論模式是否與觀察的資料配適，研究者應考量結

構方程模式所提供的重要相關統計指標（Jöreskog & Sörbom, 1996），檢查違犯估

計（offending estimates）來檢驗估計係數是否超出可接受之範圍（涂金堂、吳明

隆，2014），其中因卡方值對受試樣本大小非常敏感，當樣本數愈大則卡方值愈

容易達到顯著，而樣本數太小，卡方值易不顯著。因此整體模式是否適配還須同
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時參考其他適配度指標。本研究整體模式其配適度為：χ2/df 為 1.884、卡方 p 值

為.05、RMR 為.044、RMSEA 為.045、GFI 為.975、AGFI 為.936、NFI 為.903、

CFI 為.952、IFI 為.952。由於理想適配度指標，χ2/df 宜介於 1 至 3 之間，RMR

宜小於.05，RMSEA 宜小於.01，GFI、AGFI、NFI、CFI 及 IFI 宜大於.90（涂金

堂、吳明隆，2014）。因此，本研究模式配適度皆在標準範圍之內，顯示本模式

之配適度良好。 

(二) 共同方法變異之檢測 

共同方法變異（common method variance, CMV）一般發生在單一問卷項及

同一群受測者收集而得的問卷，因此本研究依據 Podsakoff, MacKenzie, Lee, and 

Podsakoff（2003）的建議，進行共同方法變異檢測，將採用 Harman（1967）的

single factor effect 檢測法，確認是否大部分的變異量可被單一因數所解釋，分析

結果顯示單一因數對整體模型的解釋變異量為 40％，因此本研究未有共同方法

變異的疑慮。 

(三) 各變項之影響效果分析 

完成模式配適度檢定後，即可檢視變項間之因果關係，本研究圖 2 與圖 3 是

依據假設 1 至假設 3 建構而成，本研究首先針對假設 1、假設 2 及假設 3 進行統

計分析驗證，檢測各主構面之間的因果關係路徑。接著，為了更進一步了解組織

創新下子構面（i.e.薪酬福利、績效評估、訓練發展）分別和員工知識分享以及

組織創新間的個別關係，且避免問項題數不對等及可能造成卡方值過高的情況，

本研究將組織創新下薪酬福利、績效評估、訓練發展等子構面，以觀察變項平均

數總和方式分別與員工知識分享以及組織創新，進行路徑分析來驗證假設 1-1 至

1-3 與 3-1 至 3-3，以求了解組織創新各構面對於人力資源管理系統以及知識分

享之間個別影響程度（許順旺、嚴雯聖、鄭姍姍與林鈺琪，2017）。具體而言，

圖 2 是依據假設 1 至假設 3 的結果建構而成，而圖 3 則是依據假設 1-1 至 1-3 與

3-1 至 3-3 所建構。而最後將圖 2 與圖 3 之結果彙整如表 3，由表 3 可知，人力

資源管理系統與員工知識分享的路徑係數達顯著水準（γ＝0.656，p＜0.001），

顯示旅館之人力資源管理系統對知識分享有顯著正向影響，表示旅館之人力資

源管理系統做的越好，則員工之知識分享會越高，因此，假設 1 獲得支持。此

外，薪酬福利與知識分享的路徑係數未達顯著水準（γ＝ -0.046，p＞0.05），顯

示旅館之薪酬福利對知識分享未有顯著的正向影響，假設 1-1 未獲得支持；績效

評估及訓練發展與知識分享的路徑係數亦達顯著水準（γ＝0.565、γ＝0.182，

p＜0.001），顯示旅館之績效評估及訓練發展對知識分享有顯著的正向影響。亦  
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圖 2 主構面間之因果關係路徑圖（SEM） 

 

圖 3 觀察變數間之因果關係路徑圖（SEM） 

即旅館之績效評估及訓練發展做的越好，則員工之知識分享也會越高，因此，

假設 1-2 及假設 1-3 獲得支持。  
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表 3 人力資源管理系統、員工知識分享與組織創新之路徑係數  

假設 路徑 估計值 檢定結果  

H1 人力資源管理系統→員工知識分享  0.656*** 成立 

H1-1 薪酬福利→員工知識分享  -0.046 不成立 

H1-2 績效評估→員工知識分享  0.565*** 成立 

H1-3 訓練發展→員工知識分享  0.182*** 成立 

H2 員工知識分享→組織創新 0.090 不成立 

H3 人力資源管理系統→組織創新 0.970*** 成立 

H3-1 薪酬福利→組織創新  0.406*** 成立 

H3-2 績效評估→組織創新  0.416*** 成立 

H3-3 訓練發展→組織創新  0.412*** 成立 

註：*** p＜.001。 

員工知識分享與組織創新的路徑係數未達顯著水準（γ＝0.090，p＞0.5），

顯示旅館員工知識分享對組織創新未有顯著的正向影響，因此，假設 2 未獲得支

持。人力資源管理系統與組織創新的路徑係數達顯著水準（γ＝0.970，p＜

0.001），顯示旅館人力資源管理系統與組織創新有顯著的正向影響，亦即旅館之

人力資源管理系統做的越好，則組織創新行為也會越多。因此，假設 3 獲得支

持。此外，薪酬福利、績效評估、訓練發展與組織創新的路徑係數皆達顯著水準

（γ＝0.406，p＜0.001；γ＝0.416，p＜0.001；γ＝0.412，p＜0.001），顯示旅

館薪酬福利、績效評估、訓練發展對組織創新有顯著的正向影響，亦即旅館薪酬

福利、績效評估及訓練發展做的越好，則組織創新行為也會越多。因此，假設 3-

1、3-2 與 3-3 獲得支持。 

五、干擾效果之驗證 

本研究使用階層迴歸探討知覺組織支持對於「人力資源管理系統與知識分

享」與「知識分享與組織創新」的干擾效果。過去學者提到若將變項減去平均數，

能使兩組變項之間的相關性減低，也可以消滅至低度水準，而減輕自變項之間的

共線性威脅（Cohen, Cohen, West, & Aiken, 2003）。因此本研究先將變項減去平
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均數再進行資料分析。干擾效果分析共分為三個階段：第一階段放入控制變項

（年齡、目前任職飯店的年資、職級）對知識分享與組織創新分別進行迴歸分析；

第二階段加入主要效果（人力資源管理系統平減與知覺組織支持平減）對於知識

分享以及（知識分享平減與知覺組織支持平減）對於組織創新進行分析；第三階

段除保留上述控制變項與主要效果外，另加入人力資源管理系統與知覺組織支

持之相乘積項，檢視知覺組織支持是否對「人力資源管理系統與知識分享」產生

干擾效果。 

(一) 組織支持對於「人力資源管理系統與知識分享」之干擾效果 

由表 4 的迴歸模式 M2 與 M3 可知，在加入「人力資源管理系統×組織支持」

乘積項後，解釋變異量（R2）為 0.463 提高至 0.480，解釋變異量改變值（△R2）

為 0.017，p＜0.001，且「人力資源管理系統×組織支持」之迴歸係數達顯著水準

（β＝0.148，p＜0.001），顯示組織支持對於「人力資源管理系統與知識分享」

之關係具有干擾效果。並由圖 4 可發現員工知覺較高的組織支持時，會強化人力

資源管理系統與知識分享之效果；比較兩條線之斜率後發現，員工知覺較高的組

織支持時相對於較低的組織支持時更能強化「人力資源管理系統與知識分享」之

效果，因此假設 4 獲得支持。 

(二) 組織支持對於「薪酬福利與知識分享」之干擾效果 

由表 4 的迴歸模式 M4 與 M5 可知，加入「薪酬福利×組織支持」乘積項後，

釋變異量（R2）為 0.397 提高至 0.419，解釋變異量改變值（△R2）為 0.022，p

＜0.00，且「人力資源管理系統×組織支持」之迴歸係數達顯著水準（β＝0.165，

p＜0.001），顯示組織支持對於「薪酬福利與知識分享」之關係具有干擾效果。

並由圖 5 可發現員工知覺較高的組織支持時，會強化薪酬福利與知識分享之效

果；比較兩條線之斜率後發現，員工知覺較高的組織支持相對於較低時更能強化

「薪酬福利與知識分享」之效果，因此假設 4-1 獲得實證資料的支持。 

(三) 組織支持對於「績效評估與知識分享」之干擾效果 

由表 4 的迴歸模式 M6 與 M7 可知，加入「績效評估×組織支持」乘積項後，

解釋變異量（R2）為 0.508，解釋變異量改變值（△R2）為 0.004，「績效評估×

組織支持」之迴歸係數未達顯著水準（β＝0.065，p＞0.05），顯示組織支持對於

「績效評估與知識分享」之關係不具有干擾效果，因此假設 4-2 未獲得支持。 
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圖 4 組織支持對於「人力資源管理系統與知識分享」之干擾效果  

 

圖 5 組織支持對於「薪酬福利與知識分享」之干擾效果
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表 4 知覺組織支持對「人力資源管理系統與知識分享」之階層迴歸分析  

變項名稱  
員工知識分享  

M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 

步驟 1：控制變項           

年齡 -0.062 -0.046 -0.045 -0.026 -0.021 -0.052 -0.054 -0.042 -0.041 

任職飯店年資  0.116 0.147** 0.126** 0.133** 0.104* 0.150*** 0.144* 0.135** 0.114* 

職級 0.176** -0.088* -0.086* -0.112* 0.116** -0.078 -0.078 -0.090* -0.079 

步驟 2：主要效果           

人資源管理系統   0.532*** 0.587***       

薪酬福利     0.325*** 0.380**     

績效評估       0.566*** 0.588***   

訓練發展         0.382*** 0.473*** 

知覺組織支持   0.146** 0.161** 0.318*** 0.337*** 0.153*** 0.158*** 0.278*** 0.287*** 

步驟 3：干擾效果           

人資系統×組織支持    0.148***       

薪酬福利×組織支持      0.165***     

績效評估×組織支持        0.065   

訓練發展×組織支持          0.196*** 

R2 0.046 0.463 0.480 0.397 0.419 0.504 0.508 0.415 0.444 

△R2 0.046 0.416 0.017*** 0.351 0.022*** 0.458 0.004 0.369 0.029*** 

調整後的 R2 0.040 0.457 0.473 0.391 0.411 0.499 0.501 0.409 0.436 

F 值 7.121*** 75.321*** 67.139*** 57.655*** 52.440*** 88.911*** 74.980*** 62.086*** 58.001*** 
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(四) 組織支持對於「訓練發展與知識分享」之干擾效果 

由表 4 的迴歸模式 M8 與 M9 可知，加入「訓練發展×組織支持」乘積項後，

解釋變異量（R2）為 0.415 提高至 0.444，解釋變異量改變值（△R2）為 0.029，

p＜0.001，且「訓練發展×組織支持」之迴歸係數達顯著水準（β＝0.196，p＜

0.001），顯示組織支持對於「訓練發展與知識分享」之關係具有干擾效果。並由

圖 6 可發現員工知覺較高的組織支持時，會強化訓練發展與知識分享之效果；比

較兩條線之斜率後發現，員工知覺較高的組織支持相對於較低時更能強化「訓練

發展與知識分享」之效果，因此假設 4-3 獲得支持。 

伍、結論與建議 

一、 結論與管理意涵 

(一) 提升人力資源管理系統可以活絡員工知識分享的行為 

實證結果顯示：旅館人力資源管理系統對員工知識分享有顯著的正向影響，

此研究呼應了史習安、黃靖文（2005）的研究，人力資源管理對於企業推動知識

管理，具有相當的關聯性與影響力。此發現在管理實務上的意涵為：人力資源管

理在企業管理上有著舉足輕重之地位，對員工會產生直接或間接的影響力，旅館

內若能在規劃人力資源管理活動時，設計有助於產生交流的制度，創造關懷的職

場環境，保持與直屬主管的溝通管道順暢等，必能活絡旅館內的員工知識分享行

為。 

(二) 員工的知識分享行為無法靠旅館薪酬福利的調整來維繫 

實證結果顯示：旅館之薪酬福利與員工知識分享未有顯著的正向影響。此研

究呼應了邱漢誠（2013）的研究發現，獎酬誘因並未與知識分享產生顯著關聯。

在實務界究其原因，可能是公司提供之薪酬福利無法滿足員工基本需求，當付出

的心力與預期獲得的回饋無法達成平衡時，便無法進一步產生知識分享。此發現

在管理實務上的意涵為：薪酬福利制度對於員工知識分享較無法達成長期維繫

關係之可能性，但仍可塑造良性互動的組織氛圍，透過長遠的組織文化影響力比

短期的薪酬福利誘因制度可能更顯重要性。 
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圖 6 知覺組織支持對於「訓練發展與知識分享」之干擾效果  

(三) 績效評估是員工達成目標的依據，透過評估可增加知識分享的交流 

實證結果顯示：旅館之績效評估與員工知識分享有顯著的正向影響。此研究

呼應了楊子申、趙忠傑（2018）的研究，認為績效考核往往與工作內容具有相關

性且會進行雙向溝通，透過主管與員工的對話，對於缺失提出改進方向，是故，

對於員工知識分享有實質上的影響力。此發現在管理實務上之意涵為：績效評估

是一套能協助了解主管與公司對員工期望的方式，是員工遵循達成目標的依據，

透過此評核能調整改善行動與增加知識分享交流，更能精確瞭解公司對於員工

的期望水準。 

(四) 訓練發展能促進知識的創造及流通並達成員工知識的分享 

實證結果顯示：旅館之訓練發展與員工知識分享有顯著的正向影響。此研究

呼應了紀宗利、張裕閔與霍元娟（2016）的研究，認為企業實施教育訓練的最終

目的，無非是要藉由訓練員工以提升他們的知識與技能或改變其行為，並對組織

作出最大的貢獻。此發現在管理實務上的意涵為：訓練發展有助於員工的工作或

相關知識技能之取得及促進知識的創造與流通，從最原始為知識技能傳授，接著

導向員工培育與企業策略目標結合，都是希望最終能達成員工知識的創造與分

享，是有階段性的演進。 

1

2

3

4

5

6

Low 訓練發展 High 訓練發展

員
工
知
識
分
享

Low 知覺組織支持

High 知覺組織支持



許順旺‧嚴雯聖‧倪維亞‧鍾碧姮‧陳宛伶：知覺組織支持對人力資源管理系統、 243 

員工知識分享與組織創新干擾效果之研究 

－以國際觀光旅館為例 

 

(五) 知識分享須設立跨部門交流及管理階層的對話以增加創新行為的構想 

實證結果顯示：旅館員工知識分享與組織創新未有顯著的正向影響。此研究

無法與過去文獻呼應，究其原因，餐旅產業重視師徒制（Uen, Chang, McConville, 

& Tsai, 2018），雖然可以落實知識分享的做法，但是過於依循傳統思想的氛圍之

下，反而造成組織創新的阻力。此發現在管理實務上的意涵為：員工知識分享多

半在同部門間產生，建議組織可以設立跨部門的交流機會，擴大交流的範疇，而

非侷限於自己部門，並且確保垂直溝通管道的順暢，而不是讓交流停留於同階層

的流動，從基層員工至中階主管到高階管理者能有開放性的對話，才能創造有組

織創新的建設性構想。 

(六) 規劃優質的人力資源管理活動可促進組織創新行為 

實證結果顯示，旅館人力資源管理系統與組織創新有顯著的正向影響。此研

究呼應了 Ling and Nasurdin（2010）的研究。此發現在管理實務上的意涵為：組

織創新一直是旅館維持自身競爭力的因素之一，若能設計並規劃優質的人力資

源管理活動，並善用人力資源管理活動對員工的影響力，相信必能有組織創新的

實際表現，而有豐富經驗的專業員工是公司極為重要的資產，良好的人力資源管

理系統活動也能降低流動率，創新並非天馬行空，而是能靈活調整原有資源後找

出旅館的利基點，以不同的觀點切入思考。 

(七) 設立明確的薪酬制度、多元的績效評估方法及有系統性的訓練規劃，以達成

組織創新之目標 

實證結果顯示：旅館之薪酬福利、績效評估、訓練發展分別與組織創新有顯

著的正向影響。此研究呼應了阮愛君（2011）在激勵體系對員工創新行為影響的

結果中，指出薪酬與獎勵對企業組織的員工創新行為有顯著的促進作用；陳惠珍

（2018）的研究中也指出持續性的績效評估管理能確保與公司目標相結合，不違

背組織願景與使命，帶領企業往組織創新的道路；薛偉銘（2016）在教育訓練與

創新能力關係之研究中指出，教育訓練與創新能力間具有顯著正向關係，以上學

者的研究與本研究有相似之處。此發現在管理實務上的意涵為：旅館應設立明確

的薪酬制度是提高組織創新的激勵因子，人力資源管理部門應加強薪酬福利在

外部同業中具有競爭性；且以多元的績效評估方法針對員工表現作評核，降低主

觀性判斷的缺失，針對評核結果提出具體建議，例如提出限期改善方案、給予讚

美肯定等，績效評估之目的是為了檢討過去並策劃未來；並將基礎性的知識與技

能或新知情報之傳授採集中訓練方式，與本身工作相關之知識、技能訓練採實地
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訓練方式；協助員工掌握自我需求與能力狀況，鼓勵其靠自發的動力讓自己成

長，藉由系統性之訓練規劃解決企業問題，達成組織創新的目標。  

(八) 以組織支持作為後盾，必能強化人資管理系統與知識分享之正向關係 

實證結果顯示：旅館員工知覺組織支持會對「人力資源管理系統與知識分

享」之間產生干擾效果，亦即員工知覺到較高組織支持的情況下會強化人力資源

管理系統與知識分享之間的正向效果。此研究呼應了 Chiang, Han, and Chuang 

（2011）在高承諾人力資源管理與知識分享行為及其中介關係研究，指出知覺組

織支持會影響高承諾人力資源管理與知識分享行為之間的關係。此研究在管理

實務上之意涵為：人力資源管理作為企業關鍵性的角色，除了設計符合企業長遠

目標的相關制度外，招募志同道合的人才，並發掘人才的潛能，更重要的是加強

內部知識管理及提升知識管理品質，輔以員工知覺組織支持作為後盾，必能加強

兩者間的正向關係，相信有快樂員工就會有快樂的客人。 

(九) 組織支持如同催化劑，能讓薪酬福利、訓練發展與知識分享產生美好的化學

變化 

實證結果顯示：旅館員工知覺組織支持會對「薪酬福利、訓練發展與知識分

享」之間產生干擾效果，亦即員工知覺到較高組織支持的情況下會強化薪酬福

利、訓練發展與知識分享之間的正向效果。此研究呼應了張燕、王輝與樊景立

（2008）的研究，當員工感受到組織的重視，即在高度的組織支持環境下，根據

互惠的原則，員工會對組織的人力資源政策，如：培訓、福利待遇等做出積極的

反應；且當企業員工對組織支持的知覺感提升時，會提高對企業組織的認同度，

而降低知識分享時產生的負面心理或抗拒態度，而激發員工知識分享的意願（韓

志翔、莊如松、葉柏秀，2006），以上研究與本研究有相似之處。此發現在管理

實務上之意涵為：確立組織之薪資水準在市場上之地位，並達成薪資管理的各項

公平原則，謹慎評估人事成本，理解薪資是部分維持因素，能對知識分享產生激

勵效果，而訓練發展有其目的性，無論是組織新進人員的職前訓練或是進入所屬

部門在職訓練，此期間都應該讓員工感受到組織對其的重視與照顧，並製造同仁

交流的機會，組織支持如同催化劑，讓兩者的關係有美好的化學變化。 

(十) 績效評估較具客觀性，而組織支持較具主觀性 

實證結果顯示：旅館之員工知覺組織支持未對「績效評估與知識分享」之間

產生干擾效果，此研究發現在學理上與前述文獻不符，績效評估之衡量明確載錄

於工作契約中；而知覺組織支持是以心理契約的形式存在於組織與員工之間，究
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其可能之原因為明確之規範對於員工較具有約束效果，而知覺組織支持是個人

主觀的心理感受，員工會有不同的認知，因此較無具體影響效果。此發現在管理

實務上之意涵為：績效評估是明確的、可衡量的、可達成的、與公司目標是有關

連性的及有時效性的，總歸來說是較具客觀性的，員工理解自己利於組織的表現

會成為績效評估的一環，而知覺組織支持是較主觀性，屬於內在的感受，雖然員

工知覺組織支持未對績效評估與員工知識分享之間的關聯性產生作用，但不至

於會有負面或減分情況發生。 

二、 研究限制 

本研究以國際觀光旅館的員工為研究對象，問卷發放採便利抽樣，未能針對

全台各地區國際觀光旅館總數，按照其規模大小來分配發放，可能導致樣本群體

的偏誤，此為限制之一。其次，僅以人力資源管理系統與員工知識分享作為探討

變項，而影響組織創新的因素眾多，恐無法代表全盤影響國際觀光旅館組織創新

之依據，此為限制之二。另外，正式發放問卷時研究者並無法逐一為受測者進行

解說，僅以受測者主觀理解進行填答，無法避免研究方法在客觀條件上的限制，

此情況可能會影響研究結果之真實性，此為限制之三。最後，本研究各變項資料

來源均為同一受訪員工，我們雖然已在問卷中說明本研究為匿名檢測，強調問卷

資料僅供學術研究使用與題項之答案無對錯之分，以及最後在資料分析時執行

共同方法變異檢測，且檢測結果總解釋率落於合理範圍內。然而在人力資源管理

系統以及組織創新題項上，未進行個人及層級填答上的區分，建議未來研究在面

對相同構面時，可考慮由旅館人資部門或管理部門主管主管進行填答，可避免共

同方法變異與研究層級模糊之疑慮。 

三、 給業界之建議 

(一) 人力資源管理系統須融入員工知識分享概念 

研究顯示：員工知識分享與組織創新未有顯著的影響關係，與分享的本質不

符，交流原意是希望能透過人和人互動激發出創新的火花，但旅館員工知識分享

越多，對組織創新並未造成影響。另一方面，研究結果顯示旅館在薪酬福利、績

效評估、訓練發展等人力資源系統的設計上能有效提升組織創新，同時旅館的績

效評估以及訓練發展也同時夠提升員工的知識分享。因此建議業界在進行人力

資源系統設計時，應思考將員工知識分享之行為作為評估員工績效或訓練等的

項目之一，提升分享內容之品質，而非流於工作上的抱怨；避免產生新進同仁一
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對多的情況，能安排一位專職資深人員帶領新進人員，不至於讓新人無所適從，

並監督知識分享的成效是能促進組織創新並穩定勞資關係的。由於國際觀光旅

館組織結構較嚴謹，為了使知識分享能實質提升組織競爭力，應從制度端面著

手，藉由年度績效評估的審核，給予員工知識分享行為上的回饋，確保員工了解

旅館所期望員工進行知識分享的方向以及準則，並同時將知識分享的概念設置

於旅館的訓練課程中，進而促進組織創新之生成。 

(二) 借人力資源管理系統成就組織創新 

研究顯示：人力資源管理系統與組織創新有顯著的正向影響。變是不變的真

理，組織創新是企業的核心競爭力，應將人力資源管理系統重點放在策略規劃性

的層次，設計與企業策略結合之人資策略或計畫，協助企業目標達成與診斷未來

發展需求，例如：舉辦員工滿意度調查、規劃強化主管管理職能培訓專案、明確

訂定人資策略、撰寫組織變革計劃、高潛力人才發展計畫和接班人計劃等，透過

策略性人力資源管理促成組織目標達成，並提升組織創新的能力，立即回應多變

的外在環境，保持彈性。 

(三) 知覺組織支持是員工的補給站 

研究顯示：員工知覺到較高組織支持的情況下會強化人力資源管理系統與員

工知識分享之間的正向效果。知覺組織支持有許多好處，例如：能讓員工有信任

感並產生忠誠，重新培育新人比留住優秀人才更耗時耗力，創造令人歡愉的工作

環境，並協助解決員工生活上的困境可提升員工幸福感並發揮角色外的組織公民

行為，比如員工有私人事情要處理，在不影響工作進度的狀況下，讓他提早下班；

有負面情緒產生時，能適時給予關心及安慰；鼓勵員工進修，對於持積極態度的

員工，給予些微補助及肯定，讓員工知覺組織支持且誘發期望之行為表現。  

(四) 績效評估是鼓勵員工知識分享的驅動器 

研究顯示：旅館之員工知覺組織支持未對「績效評估與知識分享」之間產生

干擾效果。績效評估較著重在客觀外顯的行為表現上，並未能對於隱藏的心理感

受或是不明顯的行為做出評估，故建議具體做法為增加員工知識分享系統化的

評估項目，可分員工知識分享的自評表及互評表，例如題項可設為「本月內我有

知識分享行為表現之次數達 2~3 次」，接著題項可接續為「列舉出此行為發生之

情境或是內容」（自評表），並請公正第三方針對此行為表現做出評量（互評表），

此項評核是希望鼓勵員工有更多知識分享之行為表現並透過具體之評量表將結

果納入績效考核之評估項目中，作為升遷及調整薪酬福利之依據。  
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