提要

一、本研究是以聯勤司令部幕僚、特業署處的參謀為研究對象，並以問卷調查方式進行資料蒐集，進行其智慧資本相關之研究，另利用因素分析、敘述統計分析及單因子變異數分析等統計方法進一步研究探討，以探討智慧資本在達成本部目標與任務下，其關鍵因素及重要性程度，以反映本部核心價值與目標。
二、基於二十世紀已進入一個以知識為主的「知識經濟時代」，企業創造價值的來源已從過去以土地、勞力與機器等生產要素轉變為以知識為主的智慧資本。就知識型企業而言，知識的創造、累積、共享與整合是創造公司價值的主因，為達到企業永續經營之目的，企業核心之「智慧資本」的創造、管理、衡量與評價是未來企業競爭的重要觀念因此凡是能為企業創造價值，帶來競爭優勢之一切能力，不僅只包含專利、商標等智慧財產權，尚包含一切知識、作業流程、專業能力等等，均為智慧資本之範疇。
三、本研究結果，總計發展完成29 個衡量，分屬「人力資本」、「結構資本」與「關係資本」三大構面，並在人力資本中萃取「工作效能與前瞻領導」及「人才培育與願景擘畫」等2 個因素，結構資本萃取「知識管理與人力運用」1 個因素，以及關係資本中萃取「外部認同與服務品質」1 個因素，這些驗證因素皆各為該構面的衡量重點，同時也是提升各構面資本的管理重點方向。

壹、前言

聯合後勤司令部依據國防部之政策指導，納編三軍後勤體系組成。此「聯合後勤司令部」的組織變革，在「軍事事務革命」中不但具體展現國軍貫徹「精兵政策」的決心與魄力，也代表著國軍建軍的新里程，更確立我們建立「高素質、現代化、專業化、網路化、優勢化」及全紀錄的建軍願景。前司令戴上將一再揭櫫，「組織再造」絕不是人員數量或組織層的加減，而是思想觀念行動的革新，與工作技能效率的提昇
。在現今變動快速的社會，變革其實已不是一特殊事件。許多機構都期望能夠透過組織或團隊的變革，亦就是組織再造，重新整合團隊的願景與目標，以延續機構的競爭力並發展新優勢。而一個成功的組織就是能夠獲得、創造、轉化組織的智慧資本，進而能夠獲得經濟效益。如此組織才能有效率的、快速的提升組織的競爭力
。
目前智慧資本之相關的研究大多著重在探討企業的智慧資本內容及衡量指標，對於評價模式較少涉及；且相關研究多著重在私人企業，對於政府部門更是付之闕如。在知識經濟時代，政府部門為提昇各項施政服務的品質與效率，亦必須導入智慧資本觀念。因此，對其無形之智慧知識資產實有探討必要，進而從中創造與管理，以使政府部門致力於組織核心業務而開創價值，提昇行政效率
。
智慧資本既然是能夠用來創造組織財富、增加組織價值及競爭優勢之無形資產，聯合後勤司令部組織變革雖然與一般民間企業或許不同，是否能導入智慧資本觀念，在組織變革後能否創造組織價值與競爭優勢的智慧資本關鍵要素，並且進而加以重視與管理？因此，本研究之動機，本於前司令戴上將對未來國軍後勤工作之願景，並將智慧資本觀念導入聯合後勤司令部以達成其核心目標與功能，期使國軍各單位重視智慧資本的發展與管理，作為未來發展的方法。

貳、智慧資本相關文獻
一、智慧資本的定義
智慧資本(Intellectual Capital)概念最早是於1969年由John Kenny Galbraith寫給經濟學人主編Michael Kaleeki的信件中出現。Galbraith 認為智慧資本是指運用腦力的行為創造公司差異性優勢的來源，而不單是知識和純粹的智力。另外，其也提出智慧資本可用以解釋造成企業市場價值與帳面價值間的差距
。之後更有許多學者認為企業創造競爭優勢的主要來源就是智慧資本，因此智慧資本亦可看成是一套管理方式。Thomas Stewart 在1991 年對智慧資本提出較具體的定義：「所謂智慧資本是每個人能為公司帶來競爭優勢的一切知識、能力的加總
」。

二、智慧資本的組成及內涵

綜觀文獻，學者們對於智慧資本的內涵及組成有不同觀點，不過整體而言，雖然專家學者們對智慧資本的看法不盡相同，分類或有增減，但仍是以人力資本、結構資本及顧客資本為主軸而發展或衍生其他分類項目。「斯堪地亞保險暨金融集團」，1995年發表的智慧資本年度報告，成為第一個呈現人力資本、結構資本，結構資本再細分為顧客資本、創新資本與流程資本以及其他智慧資本的組織
。其架構如圖一所示。

三、智慧資本的衡量指標

智慧資本的重要性與日俱增，在計算整體智慧資本之前，必須先建立衡量指標。如何選擇智慧資本，許多學者（Roos et al., 1998; Bontis & Girardi,2000; Joia, 2000）認為指標的選擇應該以公司的長期策略為考慮方向，包括公司的願景及任務，如此才能真正反應公司特質，進而與公司無形資源的輪廓相互連結。Roos et al.（1998）即以Skandia 導航者模式為例，說明衡量指標之建立過程應從公司之經營理念出發，在明瞭其策略方向後據以找出關鍵成功因子，從這些概括性指標中再分析出能具體、有效且完整涵蓋智慧資本範疇之指標，其應用模式如圖二所示：上述之應用模式為指標建構之完整流程。

圖一斯堪地亞市場價值架構

資料來源：L.Edvinsson,and M.S.Malone.1997.Intellectual capital：realizing yourcompany’s true value by finding its hidden roots .P52
          

圖二 Roos et al.之Skandia 模式應用圖
資料來源：Roos et al.1998.Intellectual Capital.p.63                                                                    
參、 研究設計
一、研究對象

本研究採調查研究法，受測對象為聯合後勤司令部幕僚及特業署處人員為研究對象，進行智慧資本認知調查。司令部各幕僚與特業署處承前司令戴上將之命，負責規劃後勤組織結構調整、以創造後勤支援最大效益，因此以渠等為研究對象，探討其核心價值甚具意義。第一階段施測對象為幕僚及特業署處主官，以其高階管理決策階層，職務之歷練豐富，及宏觀的角度，排序出屬於聯合後勤司令部核心價值與目標任務的智慧資本三項構面重要衡量指標。第二階段問卷，則是以各主官萃取出之衡量指標做為問卷調查題項，並以聯合後勤司令部幕僚及特業署處所屬參謀、聘雇人員為調查對象，以衡量智慧資本內涵。

二、量表發展過程

本研究衡量指標之發展設計，採文獻分析及署處長預試問卷量化，並針對聯合後勤司令部單位的特性設計本研究之問卷題目，以測試組織成員對各項智慧資本衡量指標的重視程度。而各項指標之建構參照Roos et al.（1998）之智慧資本程序模式為主軸，即以聯勤組織之再造願景為出發，及Roos et al.，經問卷結果以各問項平均數比重，導出組織的關鍵成功要素，並依此發展對應之衡量指標，分別歸入智慧資本範疇。至於智慧資本範疇，則採取Stewart（1997）的分類，將智慧資本區分為人力資本、結構資本及關係資本，作為研究個案組織智慧資本的衡量構面，
衡量指標建構過程如圖三。

圖三指標建構流程圖
因此，在人力資本所導出的關鍵成功要素為「高素質的專業人力」、「人力資源的甄選訓用」、「適任的工作態度與能力」、「管理階層領導與管理」4項；而結構資本則發展「健全的績效管理」、「作業程序效率化」、「組織文化的創造」、「資訊科技的善用」、「知識分享與學習」5項；關係資本則以「良好的外界互動關係」、「服務品質程度」2項等共計11項要素，關鍵成功因素彙整如表一。

表一
	組織目標(願景)
	關鍵成功因素(KSF)
	智慧資本各構面

	以三軍物質設施流通共用，使有限資源作最有效之運用，同時運用資訊科技與現代化物流中心、以企業化之經營理念及運用先用進科技與技術，簡化申補流程，建立以服務為主軸之精神。
	高素質的專業人力
	人力資本

	
	人力資源的甄選訓用
	

	
	適任的工作態度與能力
	

	
	管理階層領導與管理
	

	
	健全的績效管理
	結構資本

	
	作業程序效率化
	

	
	組織文化的創造
	

	
	資訊科技的善用
	

	
	知識分享與學習
	

	
	良好的外界互動關係
	關係資本

	
	服務品質程度
	


資料來源：本研究

其次，針對各關鍵成功要素加以發展衡量指標，主要參考美國訓練與發展協會、加拿大管理會計協會等之指標設計，藉由聯合後勤司令部署（處）長先就構面與題項之適切性及其內容做問卷排序，尤針對各衡量指標題項之代表性與可讀性加以修正，並提供增加或刪減題項之專業意見，以提高本量表之內容效度，始完成問卷量表之設計，計有29個題項，分屬於3個構面，如表二，各構面下量表題項以順序尺度表示，採李克特（Likert）量表尺度法（7點式）為計分方式。

表二

	項次
	人力資本衡量指標
	參考來源
	採用理由

	1.
	員工碩、博士（深造教育）以上學歷所占比例
	Edvinsson＆Malone（1997）
	測試高學歷對於內部作業效率提昇重視程度為何。

	2.
	每年員工教育投資
	Brooking（1996）
	測試單位對人才培訓重視情況。

	3.
	員工平均年齡
	陸永旭（2002）
	測試單位整體的年輕化程度。

	4.
	領導者對單位願景擘畫
	陸永旭（2002）
	測試領導者對單位組織願景是否立訂。

	5.
	主管的領導能力及風格
	Edvinsson＆Malone（1997）
	測試領導者能力及風格是否應予重視。

	6.
	員工專業技術能力
	張幼華（2004）
	測試單位是否重視個人專業技術能力。

	7.
	員工溝通協調能力
	陳富強（2004）
	測試單位員工溝通協調能力。

	8.
	員工工作向心力
	陳富強（2004）
	測試單位員工工作向心力。

	9.
	員工獲授權程度
	Jensen et al （1997）
	測試單位員工獲授權程度。

	10.
	員工人際關係
	陸永旭（2002）
	測試單位個人人際關係

	11.
	員工工作意願程度
	陸永旭（2002）
	測試單位個人工作意願程度。

	12.
	員工工作勝任程度
	Edvinsson＆Malone（1997）
	測試單位是否重視個人工作勝任程度。

	13.
	員工對單位整體的滿意度
	陸永旭（2002）
	測試單位個人對組織滿意與程度。

	項次
	結構資本衡量指標
	參考來源
	採用理由

	1.
	健全管理的制度
	陳富強（2004）
	測試單位內部是否健全管理。

	2.
	員工對辦公設備滿意度
	卜家翔（2002）
	瞭解是否重視良好工作環境之營造。

	3.
	標準作業程序的訂定
	Sterwart（1997）
	檢視是否重視標準作業程序訂定以提昇內部作業流程。

	4.
	開放的溝通模式
	陳志明（2002）
	檢視單位對員工反映的事項能否重視。

	5.
	合理的績效評估制度
	Brooking（1996）
	檢視單位是否重視績效評估制度的合理性。

	6.
	資源有效利用與配置
	張幼華（2004）
	檢視單位資源配置能否創造最大效用。

	7.
	擁有爭取人力的誘因（如待遇、升遷）
	陳志明（2002）
	檢視單位是否重視績效評估制度的合理性。

	8.
	電腦化（網路化）的程度
	陳富強（2004）
	檢視單位內資訊化程度。

	9.
	定期工作檢討
	陸永旭（2002）
	檢視員工是否對定期工作流程瞭解及存在缺失。

	項次
	關係資本衡量指標
	參考來源
	採用理由

	1.
	上級對單位的肯定
	Roos et al.（1996）
	測試是否重視上級對本單位的認同感。

	2.
	上級對單位授權程度
	Liebowitz＆Suen（2000）
	測試上級對本單位授權程度是否影響各項政策制定。

	3.
	單位整體形象
	卜家翔（2002）
	測試單位整體形象是否應予重視。

	4.
	資訊透明化程度
	陸永旭（2002）
	瞭解單位對外資訊透明化的程度。

	5.
	定期工作檢討
	陸永旭（2002）
	瞭解單位與外界定期會議執行。

	6.
	對外服務品質程度
	陳富強（2004）
	瞭解單位與外界服務品質。

	7.
	與外界的交流
	Brooking（1996）
	瞭解單位是否重視與各軍種之間技術與實務交流。


三、問卷資料分析方法

本研究問卷回收後，先刪除無效之問卷，再以統計套裝軟體SPSS10.0中文版進行相關資料分析
。

（一）效度分析

所謂效度，是表示一份測驗能真正測量到它所要測量能力或功能的程度，意即達到要測量的目的才算是有效問卷，此種有效的程度稱為效度。另在建構效度方面，參照Kerlinger（1986）之研究主張，利用因素分析方法來驗證各構面所包含之衡量項目是否與因素分析後所萃取之因素內所包含的題目具有理論上的一致性。而在本文後續的分析中，將會進行各構面的因素分析，由其分析結果即可評估本問卷中各個量表的建構效度，在此便不再贅述。

（二）信度分析
在本研究信度分析上，採用Cronbach’s α係數檢測。Nunnally ( 1978)認為Cronbach’s α係數最少應在70﹪以上，量表各構面之內部一致性方可接受。 

（三）敘述性統計分析

在對回收之問卷，針對各問項及整體構面進行敘述統計，以平均數、標準差說明來檢測。平均數代表一般人對於該問項的看法，平均數愈高代表該屬性較為受訪者所重視。另標準差則視為評量回收的樣本對於該問項之一致性指標，樣本標準差愈小，表示受訪者對於該問項有較一致的看法。

（四）單因子變異數分析

單因子變異數分析是用以檢定兩組以上樣本的平均數是否存在顯著之差異。本研究為瞭解不同身分之參謀人員對各構面及各項衡量指標的重要性認知差異進行分析，分別從教育程度、階級、職務、服務單位、年職、司令部年職等方面加以探討，以單因子變異數分析檢定及利用Scheefeg事後多重比較法作進一步分析。
肆、問卷結果分析

本研究針對本部幕僚、特業署處共計發出250份問卷，回收219份，回收率87.6%，回收問卷中剔除17份不完整之問卷，有效問卷共202，有效樣本率92.2%(如表三)。各構面之Cronbach’s α係數除關係資本均在91﹪~96﹪之間（如表四）。因此本研究問卷量表之信度符合其標準。

表三受測者基本資料分析表
	服務單位
	幕僚署（處）
	特業署（處）

	樣本數
	107
	95

	百分比
	53%
	47%

	教育程度
	高中
	大學
	研究所
	指參
	戰略班

	樣本數
	40
	118
	22
	18
	4

	百分比
	19.8%
	58.4%
	10.9%
	8.9%
	2%

	現階
	士官
	尉官
	校官
	聘雇

	樣本數
	9
	55
	96
	42

	百分比
	4.5%
	27.2%
	47.5%
	20.8%

	職務
	參謀
	主管

	樣本數
	171
	31

	百分比
	84.7%
	15.3%

	服務年資
	未滿二年
	2-7年
	8-13年
	14-19年
	20-25年
	26年以上

	樣本數
	10
	41
	54
	50
	32
	15

	百分比
	5%
	20.3%
	26.7%
	24.8%
	15.8%
	7.4%

	在司令部服務年資
	未滿一年
	1-3年
	4-6年
	7-9年
	10年以上

	樣本數
	51
	51
	35
	21
	44

	百分比
	25.2%
	25.2%
	17.3%
	10.4%
	21.8%


資料來源：本研究整理

表四問卷信度分析表

	
	Cronbach’s α
	Standardized itemα

	人力資本
	0.9185
	0.9258

	結構資本
	0.9330
	0.9337

	關係資本
	0.9424
	0.9431

	智慧資本
	0.96402
	0.9655


資料來源：本研究整理

一、各構面敘述性統計分析 

（一）人力資本構面

本研究的量表皆採用Likert七點尺度的評分方式，並以「極不重要」、「非常不重要」、「不重要」、「普通」、「重要」、「非常重要」、「極重要」七個尺度，整體人力資本的平均數為6.09，標準差為1.19，顯示樣本在人力資本方面表現傾向中間偏高。各問項對於「智慧資本」的重要性程度認知上，以所獲平均數高低順序排列，最重要的是「8.員工工作向心力（6.42）」，其次為「5.主管的領導能力及風格（6.38）」、「7.員工溝通協調能力（6.26）」顯示員工彼此對工作向心力、互相溝通協調能力並配合主管以宏觀領導能力方能達成組織目標及願景看法上一致且最重要；而在問項「3.員工平均年齡」，其平均數為4.8、標準差為1.35，為人力資本構面各問項中，平均較低於人力資本構面整體平均數及高於人力資本構面整體標準差，對人力資本構面爭議性較大顯示員工平均年齡高低對單位影響工作程度有極大差異看法。

（二）結構資本構面

整體資本的平均數為5.96，標準差為1.22，顯示樣本在結構資本方面

表現傾向中間偏高。其中，在問項「1.健全管理的制度」、「7.擁有爭取人
力的誘因（如待遇、升遷），為結構資本構面各問項中，平均較高於該構面
整體平均數及低於該構面整體標準差，顯示目前單位在面臨一連串後勤組織
變革，各項管理及人員擇優汰劣尚需健全的績效管理及優沃的待遇、升遷的
看法一致；另在問項「9.定期工作檢討」，其平均數為5.59、標準差1.28

，為結構資本構面各問項中，平均較高於該構面整體平均數及該構面整體標
準差，顯見定期工作檢討對結構資本構面爭議性大。
（三）關係資本構面

整體資本構面的平均數為5.77，標準差為1.26，顯示樣本在關係資本

方面表現傾向中間偏高。其中，在問項「2.上級對單位授權程度」、「3. 

單位整體形象」，為關係資本構面各問項中，平均較高於關係資本構面整體
平均數及低於關係構面整體標準差，顯示各單位需要上級充分授權，以利其
推展工作執行，並且對各單位對本身整體形象維護也相當重視；另在問項
「6.定期工作檢討（對外會議）」，其平均數為5.53、標準差為1.38，為
關係資本構面各問項中，平均較高於該構面整體平均數及該構面整體標準
差，顯見定期工作檢討（對外會議）對關係資本構面爭議性較大。
二、各構面因素分析
因素分析是研究一份測驗建構效度最有效的方法之一，更可得知測驗中有效的測量因素是哪些。本研究使用的分析方法為探索性因素分析，針對一群相互之間有關係存在變數，萃取少數幾個相互獨立的因素解釋原變數之間相關情形因素分析進行因素的萃取，在萃取之前必先檢定資料適不適合做因素分析，Kaiser（1970）提出KMO取樣適當性檢定法是常用的方法。其中，KMO值越高表示任兩變數間的偏相關係數越低，進行因素分析萃取共同因素的效果越好，而一般常用的標準為：KMO < 0.6不能使用  KMO ＞ 0.8適合另外。Bartlett球面檢定法也是被用來檢定資料適不適合進行因素分析的方法，Bartlett球面檢定法假設淨相關矩陣為單位矩陣，檢定統計量則近似卡方分配，如果檢定的結果拒絕虛無假設，表示此因素模式適合因素分析。各構面之KMO值與Bartlett球面檢定如表五。

表五 KMO與Bartlett’s test表

	構面
	KMO
	Bartlett’stest of Sphericity

	
	
	卡方值
	自由度
	P值

	人力資本
	0.913
	1827.110
	78
	0.000＊

	結構資本
	0.909
	1303.617
	36
	0.000＊

	關係資本
	0.903
	1262.870
	21
	0.000＊


表示p值<顯著水準α=0.05，代表統計上的顯著

（一）人力資本構面因素分析結果

人力資本構面經因素分析後，共萃取出二個因素，其累積解釋變異達69.69%，命名依次為「前瞻領導與工作效能」包括員工溝通協調能力、員工工作勝任程度、主管的領導能力及風格；「人才培育與願景擘畫」包括每年員工教育投資、領導者對聯合後勤司令部願景擘畫等，攸關人力素質的提升。

(二)結構資本構面因素分析結果

結構資本構面共萃取出一個因素，其累積解釋變異達65.536%，命名為「知識管理與人力運用」。其內涵包括標準作業程序訂定、擁有爭取人力的誘因、合理的績效評估制度等，攸關結構素質的提升。

(三)關係資本構面因素分析結果

關係資本構面共萃取出一個因素，其累積解釋變異達74.693%，命名為「外部認同與服務品質」。其內涵包括上級對單位的肯及授權程度、單位對外服務品質及整體形象等，攸關關係素質的提升。

三、重要性認知差異

(一)人力資本構面認知差異分析

人力資本構面在不同教育程、階級、職務及在司令部年資對員工碩博士（深造教育）以上學歷所佔比例、每年員工教育投資、員工專業技術能力有顯著的認知差異，可能是學歷越高、階級越高的人越認同在目前組織變革當中，教育需求及技術能力是非常重要。 

(二)結構資本構面認知差異分析

結構資本構面在不同教育程度對標準作業程序的訂定、資源有效利用與配置、擁有爭取人力的誘因（如待遇、升遷）及電腦化（網路化）的程度，有顯著的認知差異，隨者學歷越高對此四項構面認知性越重要；在不同階級及對標準作業程序的訂定、開放的溝通模式及電腦化（網路化）的程度，有顯著的認知差異，階級越高認同度也越高；可見隨著教育程度、階級越高對在標準作業程序的訂定、開放的溝通模式及電腦化（網路化）的程度三項構面具有相同性看法。另在不同服務單位認為合理的績效評估制度上是有其必要性。 

(三)關係資本構面認知差異分析

結構資本構面在年資與階級對定期工作檢討與各軍種的交流上雖整體有顯著差異，惟經Scheefe事後多重比較法驗證各層級因差異性極為接近，因此較不顯著。

伍、 結論與建議

一、結論
（一）智慧資本三個構面，以各構面平均數而言，人力資本構面平均數最高

，依次為結構與關係資本此一順序代表聯合後勤司令部智慧資本較偏

重人力資本；除此，各構面重要性認知方面，顯示司令部參謀較重視

下列要素：（1）員工工作效能及主管領導。（2）健全管理制度及合理
的待遇、升遷。（3）上級的授權及單位整體形象。

（二）其次，就構建重要「智慧資本」要素方面，共萃取四個重要因素，分

別為「工作效能與前瞻領導」、「人才培育與願景擘畫」、「知識管理與

人力運用」與「外部認同與服務品質」。此一結果亦與前述構面之重

要性認知不謀而合。
（三）此外，對不同背景的認知差異，人力資本顯示：隨教育程度、階級、職務、年資越高每個人對自身的教育越重視；結構資本顯示：不同教育程度、學歷對在標準作業程序的訂定、開放的溝通模式及電腦化（網路化）的程度具有顯著差異，反映出隨教育程度及階級越高對工作環境需求越不同。

二、建議 

（一）「人才培育」：以學資及經歷為基礎，並考量潛在能力建立公正
及公開化的人事經管標準，並遵照國防部政策，鼓勵幹部利用公
餘時間參與民間學校及機構舉辦各項培訓課程，以獲取與職務相
關的學位與個人專業證照取得，將所學運用於國防事務以期達到
國防管理功能與決策品質。
（二）「知識管理與人力運用」：建立標準化作業模式及業務資料庫，

使經驗得以傳承，就目前本部各項作業均要求訂定標準作業程序
，使得在人員異動時，業務推展不致中斷無法銜接，並積極推動
「學習型組織」，以矩陣式編組充分運用人力，以降低學習曲線

時間，進而確立本部核心價值，使單位成員得知為何要學習、如
何學習、以及學習的方法，更重要的是從學習中獲得「心靈的轉
變」，進而重新認識個人與組織的關係，以及個人實踐組織目標
的意義與價值。
（三）「主管宏觀領導能力」：應針對分階幹部定期給予「領導、溝
通」課程訓練或專題講演，如於每季軍士官團教育，邀請專家
學者實施講演，瞭解民間現行管理模式，並截取適合國軍之管
理方法，以運用於國軍組織，精進組織管理效能及員工工作向

心力。
（四）「溝通協調能力」：透過定期或不定期舉辦主管與員工座談會及
利用網路留言板功能，讓各方意見充分表達，讓彼此有效溝通
增進組織和協及團結；甚至察覺潛在問題，預防危機發生增進

危機預警效能。
（五）「外部認同與服務品質」：外部認同必須強調服務品質，服務品
質建立則可透過評鑑制度，藉由專業機構評鑑，如ISO機構給予

認證，或是每年對本部受補單位實施年終服務品質問卷調查，以

瞭解問題徵結，精進作業流程，提高服務效率，達成支援三軍各
部隊，確保作戰任務之達成。
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