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《中文摘要》 

在傳播產業市場競爭日益激烈的環境下，傳播管理議題逐漸受廣泛的重視與討

論。由於生產作業管理是企業運作的核心，過去對於傳播作業管理的討論卻較

少，因此本研究以傳播作業管理為主題，目的在於尋找適當的管理方法，提升作

業的效率與效能。討論維持組織系統運作、提高作業的效率與效能議題時，傳播

生態學提供了分析的基礎，其中前饋、回饋概念，是討論傳播生態系統維持生存

與運作的關鍵。之外，傳播作業深受資訊科技進步影響，因此本研究以傳播生態

學的觀點為基礎，聚焦於探討在資訊科技的衝擊下，傳播作業系統中前饋與回饋

機制。 

過去對資訊科技影響的討論，主要將將資訊科技視為輔助溝通工具，忽略積極扮

演輔助管理功能執行的角色。隨著資訊科技的發展，虛擬團隊引起廣泛討論，傳

播產業也出現媒體製作虛擬團隊的討論，其中報業的虛擬新聞室作業是為討論主

題之一。因此以過去研究為基礎，本研究聚焦於報業產製，探討虛擬新聞室之前

饋、回饋的機制，並建構虛擬新聞室平台並操作於實務情境中，檢測其運作績效。

為達研究之合宜性，在考量研究目標與方法的特性後，本研究以行動研究作為研

究執行的方法。 

本研究著重於討論並執行虛擬新聞室產製管理之前饋與回饋機制，而系統平台則

扮演輔助作業之工具性角色。經過三個研究循環後，結果顯示凝聚共識是為虛擬

團隊成功之首要關鍵，而其亦帶來打破團隊成員時空限制、促進組織溝通、知識

與經驗分享、及提升作業品質等正面效益。而本研究中虛擬新聞室的設置與運

作，發揮電腦中介溝通與管理的功能，而行動研究、虛擬新聞室、及前饋與回饋

的機制及運作，更隱含虛擬團隊運作、持續改善、知識管理、組織學習、關鍵鏈

專案管理、及限制理論等管理哲學與思維。 

關鍵詞：傳播作業管理、傳播生態學、行動研究、虛擬新聞室作業、前饋與回饋 
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Feed-forward and Feed-back Mechanism of Virtual Newsroom 
Operations Management: 

Action Research Perspective and Implementation 
    
Student: Yen-Iou Chen Advisor: Chung-Yaw Ching Ph.D 
   Pei-Chi Chung Ph.D 

Institute of Communications Studies 
National Chiao Tung Unviersity 

Abstract 

Computers, networks, and digital techniques have brought new development 
opportunities for the media industries, and have gained much attention from practicing 
media managers and communication academic researchers. Media managers utilize 
Information Technology to improve media production performance, while 
communication researchers focus on observing interactions between online community 
members. In this article, the author stands on media ecology perspective, which has 
noted the importance of feed-forward and feed-back mechanism in maintaining 
systems developing. By taking the advantages of Computer-Mediated Communication, 
promoting organizational communication or improving organizational decision making 
process, and expanding CMC applications. Focusing on newspaper industries, the 
author based on the past discussions of the virtual newsroom, which was built on the 
IT platform, and implemented it in the field work. In order to evaluate the efficiency of 
implementing the virtual newsroom, Action Research was conducted in this study. The 
results indicated that implementation of the virtual newsroom had positive results for 
newspaper operations management. This resulted in an improvement of the quality in 
reporting, increasing communication frequencies between team members, and 
achieving knowledge sharing goal. Media virtual production team expands the 
applications of CMC, and fulfills many management philosophies, such as continuous 
improvement, knowledge management, critical chain project management, and 
organization learning. According to the results, media virtual team operations 
management is appropriate for media production and operations management. 

Keywords: Communication Operations Management, Media ecology, Action 
Research, Virtual Newsroom Operations, Feed-forward & Feed-back 
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壹、緒論 

在傳播產業市場全面開放及競爭日益激烈的環境下，傳播管理議題逐漸受到

傳播學界與實務界的重視、引發廣泛地討論，並積極探尋適宜之管理方法以因應

市場環境之挑戰。針對個別的問題，管理的技術如專案管理、企業資源再造或大

編輯台等（Block et al., 2001; 曾國峰，2003），均扮演了正面的角色。傳播管理

探討的議題涵蓋了管理的五管：行銷管理、資訊管理、人力資管理、生產與作業

管理、財務管理，但過去媒體的研究偏重在前三者，對於財務管理、及生產與作

業管理的討論，相對地較少。以企業而言，生產作業管理是企業運作的核心（陳

炳宏、王泰俐，2003），其他的管理活動均是因生產作業活動而產生，傳播產業

亦是如此。因此本研究以傳播作業管理作為探究的主題，尋找適當的管理方法，

以提升作業的效率與效能。 

為了維持系統運作、提高作業的效率與效能，蔡琰（1995）以傳播生態學的

角度切入，認為研究真實系統之傳播行為時，大系統論與模控論的理念是可依賴

的分析研究模式。大系統論中的前饋、回饋概念，是傳播生態系統或子系統維持

生存與運作的關鍵；模控論則將大系統分成許多次系統，目的在於討論系統間資

訊的傳輸與應用，以達成系統的目標。之外，傳播作業屬於開放性的作業系統，

深受其他外在因素變化影響，其中以資訊科技的影響最鉅（Lievrouw et al., 2001; 

關尚仁，2002；覃崇耀、陳彥佑，2002）。因此本研究以傳播生態學的觀點為基

礎，聚焦於探討在資訊科技的衝擊下，傳播作業系統中前饋與回饋機制。 

過去對資訊科技影響的討論，主要是將資訊科技視為輔助溝通工具，發展成

為電腦中介溝通的討論（吳筱玫，2003），偏重於線上人際關係、互動或虛擬社

群消長等議題的討論。但就傳播管理而言，除了揮發資訊科技溝通的效用外，更

應積極扮演輔助管理功能（組織、計劃、領導、控制、評估）執行的角色。另一
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方面，隨著資訊科技應用的發展與普及，虛擬團隊或虛擬組織等新的組織作業模

式被提出、並引起廣泛討論，傳播產業面對此發展，也出現媒體製作虛擬團隊的

討論（Quinn, 2002; 林頎堯，1999；覃崇耀、陳彥佑，2002）。本研究即欲以虛

擬團隊作業模式導入傳播產製中。由於彭芸（1997）認為從基本的觀點切入，報

紙根本是科技的產物；而林頎堯（1999）亦以報業為主題，討論資訊科技對報業

的影響，並建構虛擬新聞室系統雛型。因此，以過去研究為基礎，本研究再以報

業產製為研究主題，落實探討虛擬新聞室中前饋、回饋的機制，最後再實際建構

虛擬新聞室平台以檢測產製績效。 

由於導入虛擬團隊作業模式於報業產製中，是技術轉移的實踐。成功的技術

轉移必須同時考量本業知識、及技術的特性。為了達到落實理論概念於實務情境

的目標，便著手尋求適切之研究方法輔助研究執行。鑑於傳播作業管理研究屬於

作業管理研究子題之一，是故以借火（陳國明，1999）的概念向作業管理領域尋

求適切之研究方法。過去以量化、模式學派為主要依據的作業管理研究，目前亦

朝向質化研究發展，並開始強調作業研究質量並濟的重要性（Meredith et al., 

1989）。其中行動研究被喻為未來作業研究的典範（Coughlan & Coghlan, 2002），

行動研究透過研究者利用循環的步驟涉入研究情境、與研究對象建立合作關係。

透過深入分析個案情境資料、及分析理論概念，將理論與知識應用於解決實務問

題，並透過過程詳盡資料的蒐集與分析貢獻領域知識，進一步貢獻領域理論的建

構。因此，行動研究執行的過程與成功技術轉移的精神相符，故本研究便以行動

研究作為主要的研究方法。 

本研究的目的為探討虛擬新聞室輔助報業產製效率與效能之提升，主要衡量

指標是交期、成本、品質、及產出（覃崇耀，1999）。本研究衡量效率與效能指

標落實於探討：虛新聞室是否能協助報紙作業減少作業時間、提升作業品質、促

進組織溝通、及促進知識管理等問題。經過實際建構虛擬新聞室及執行行動研究

步驟循環後，已獲得正面之研究成果。研究結果顯示凝聚共識是為虛擬團隊成功

 2



之首要關鍵，而其亦帶來打破團隊成員時空限制、促進組織溝通、知識與經驗分

享、及提升作業品質等正面效益。而本研究中虛擬新聞室的設置與運作，不僅擴

大電腦中介溝通工具的應用、並強化其管理功能角色的扮演外，其中行動研究、

虛擬新聞室、及前饋與回饋的機制及運作，更隱含虛擬團隊運作、持續改善、知

識管理、組織學習、關鍵鏈專案管理、及限制理論等管理哲學與思維。 

以上陳述本研究概念的發想過程、對於文獻蒐集、研究方法採用、及理論架

構應用之始末，並且簡單敘述研究的成果。以下將更詳細陳述本研究之背景、動

機與目的，並且依序陳述本研究之架構、流程與內容，其餘內容將於後面章節依

次陳述。 

一、研究背景 

媒體產業屬於企業型態之一，必須不斷尋求最適之營運模式，提升競爭力、

維持市場立基，達到永續經營與發展的目標。所以媒體管理的目的是：探討如何

以更有效率及效能的方式經營傳播事業，達到永續經營的目標。鑑於當前媒體環

境競爭激烈之情勢，傳播管理議題逐漸受各界重視、並引發了廣泛的討論，成為

本研究發展之主要背景。 

（一）傳播管理議題漸受重視 

媒體產業的經營與一般企業經營相同，必需追求組織成長與發展。隨著新科

技的發展、市場開放等因素，媒體組織已遭受到前所未有的挑戰與競爭（彭芸、

關尚仁，2003），過去媒體經營的方法與思維已無法因應激烈競爭的環境。因此

不論傳播學界及業界均亟欲尋求更適當之媒介管理的方法，以因應瞬息萬變的媒

體產業環境。 

事實上，經營管理以人才為本，基於對於傳播管理人才需求，許多大專校院

紛紛設立傳播管理相關系所並設置相關或課程，如世新大學於民國八十年，將原
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設之報業行政科改制為傳播管理學系，是為國內第一個以培養傳播管理專業人才

之專門學系；南華大學亦於民國八十五年成立傳播管理學系。此外，銘傳大學與

中山大學亦相繼分別於傳播學院及管理學院設立傳播管理研究所，開展傳播管理

之高等研究與教育。之外，許多傳統之傳播學院亦開始設立傳播管理或媒體管理

學程培養俱備專業傳播和管理技能之專業人才，如政治大學廣播與電視學系。國

內傳播相關碩士班亦朝向媒體管理或傳播管理研究發展，如交通大學傳播研究所

以媒體管理作為其研究發展主軸，再以傳播科技及媒體文化為輔；中正大學傳播

學系暨電訊傳播研究所則以數位環境之傳播媒介經營管理及傳播政策法規等為

主要發展方向。 

學術界亦透過舉辦學術研討會，建立與實務界交流之管道。銘傳大學傳播管

理研究所每年均以傳播管理為主題，舉辦大型學術研討會，並邀請實務界專家參

與講座。而中華傳播學會 2004 年會暨論文研討會，亦首度採用論文分組審查制

度，並將傳播管理與公關廣告研究並列為同一子題。之外，世新大學傳播管理學

系亦將於 2004 年舉辦「傳播管理與發展趨勢學術研討會」；中山大學於 2004 年

所舉辦之「中山管理論壇─知識經濟、新公共管理與傳播」學術研討會，亦結合

中山傳播管理研究所之資源，將傳播管理議題列為會議子題之一。 

傳播管理議題在當前媒體市場競爭激烈的環境下，已受到廣泛的關注，並且

有許多學者陸續投入相關研究。在下一小節將討論目前傳播管理議題討論之現

況。 

（二）傳播管理議題討論之現況 

傳播管理研究者必須對「傳播」及「管理」進行跨領域整合，才能達到傳播

管理研究之目標。Willis 和 Willis（1993）指出美國境內的大學，對於傳播管理研

究及教育可分為二大類，一為在商學院中設立傳播學程，如 Fordham University；

另一則為在傳播學院中設立管理學程，如 Northeastern University。探究二者之差
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異，導因於媒體產業除如同一般產業必須不斷追求組織成長或獲利外，但卻更肩

負不同於其他企業之社會責任，如此造成傳播與管理之間之拉鋸，意即社會責任

與商業利益間之抉擇。此外，傳播人追求藝術創作與創意發想，管理著重系統產

出效率與效能，對於傳播管理而言，藝術與管理、創意與科學間熟輕熟重亦造成

二者之拉鋸。而國內以傳管為名之系所，同樣呈現出前述之二大類別，但儘管出

發點不同，卻殊途同歸，目的均為培養嫻熟傳播與管理之人才，期望在社會責任

與組織獲利之間、藝術與管理、或創意與科學之間取得平衡，進而發展傳播管理

專業。 

由於傳管議題漸受重視，所以陸續出現了專門討論傳播產業經營與管理的書

籍，並認為媒介管理者應妥善運用媒介組織的人力、物力及財力等資源，達成媒

介組織所設定的目標（Willis & Willis, 1993; Sohn et al., 1999; Block et al., 2001; 蔡

念中等，1996；彭芸、關尚仁，2003）。過去已有許多研究論述，從不同面向討

論傳播產業的管理，包括了媒體組織管理與溝通（張文強，1997；李秀珠，1999）、

傳播政策與法規的研究（蒯光武，1999）及傳播產品品質管理（關尚仁，1999）、

傳播作業管理（謝慧玲、覃崇耀，1996；覃崇耀，1999；陳炳宏、王泰俐，2003）

等。若從傳統管理「五管」的角度出發，檢視過去的研究，大多偏重於資訊管理

與行銷管理，如媒體組織電腦化、數位科技的應用、大編輯台的討論、或廣告與

公關效果的探討等；其次則是將人管議題，聚焦至組織行為層面的討論，而強調

組織內部之溝通。相形之下，對於媒體產業之生產與作業管理及財務管理的討論

較少，亦較不被重視。 

其實就媒體產業而言，「生產與作業管理」為媒體經營管理最重要的一環，

所有媒體管理的活動：人力資源、資訊、財務及行銷等管理皆環繞作業管理而運

作，亦即唯有媒體經理人決定著手製作傳播產品後，人員的調度、資訊的流通、

成本的控制、及產品的推廣與行銷等活動才能成形並具有意義。陳炳宏和王泰俐

（2003）便明白指出「產製管理可視為現代企業的命脈」。傳播產業如同一般企
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業，所提供產品與服務，必須經由一套完整的產製作業流程以呈現於閱聽人面

前，若能對產製流程作好嚴格地控管，必能提高媒體營運的績效。本研究著眼於

此，便以「傳播作業管理」的角度切入，企圖尋求適切傳播作業管理之技術或方

法，協助媒體經理人進行產製管理。 

（三）傳播產製特性與其作業管理技術 

傳播管理的可由廣義的「企業管理」及狹義的「作業流程管理」二個面向討

論與定義。首先，由於傳播產業如同其他企業必須追求企業經營績效，經營重點

則由部門或功能層級的生產與作業管理、資訊管理、財務管理、行銷管理及人力

資源管理，進一步擴展至企業層級之策略管理，因此傳播管理可視為「傳播媒體

的經營管理」。其次，傳播產品從創意發想、產製、配送、再到最後展示到閱聽

人面前的階段是一個作業的流程，所以透過管理來整合流程中所需要的相關資源

來提升流程執行的效率與效能，便是「傳播作業流程管理」。本研究即以後者作

為立論出發點，探討傳播作業管理之相關議題。 

回顧過去文獻，可知以作業管理角度探討傳播管理之研究論述較少，原因在

於：傳播產業具有不同於一般產業或企業之特性，增加傳播作業管理的難度（覃

崇耀，1999；陳彥佑等，2003）。傳播產品是將影、音、圖、文整合後，再透過

不同的載具呈現於閱聽眾之前。影、音、圖、文等製作元素的完成，需要製作相

關人員之創意、知識與技能的充分揮發。然而創意為無形不可見、且易受外在環

境影響而有所變動，而工作人員的知識與技能又多屬內隱知識，加以製作過程中

容易受外在環境影響而改變其產製流程，故難以對產製流程進行有效的管理。 

從創意落實產製乃至產品完成的過程觀察，傳播產製的特性可實際由三個面

向探討，分別是「流程面」、「產品面」、及「產業面」（陳彥佑等，2003）。

首先，就流程面而言，由於傳播製作屬於一開放性作業系統而容易受外在環境變

化所影響，導致製作流程可能隨時依外界變化而改變。而傳播產業亦常出現非線
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性作業流程，如戲劇跳拍、或重新製作等。第二，就產品而言，傳播產業著重將

創意具體化於有形的產品之上，但是創意發想也常因環境變化而所有改變，在最

終產品呈現於閱聽眾之前，產品內容可隨時進行動態調整，而造成最終產品內容

之不可預測性，如報紙臨時抽替版面等。最後，就產業面而言，傳播作業屬於高

度技術或經驗導向，人員在產品加值的過程中投注許多知識與技術以完成產製，

因此如何加強產業內人員知識管理成為重要課題。之外，流程中除了必須傳遞產

製的成品、或半成品外，亦需要人員不斷地溝通與協調以完成傳播產製，所以產

業中具有高度資訊傳遞的需求。因此，根據上述特點，傳播產業必須能夠有效利

用各種工具或方法，提升面對流程變動、及內容變化的彈性，並符合大量資訊傳

輸與知識管理的需求。 

由於過去線性、非數位化、及資訊科技設備與應用尚不普及，導致傳播產業

的作業方式無法切合其產製特性的需求，造成探討傳播作業管理的限制。其實傳

播產業本身即不具備量身訂作之產製技術或管理方法，如同 Hillard（1989）指出，

早期電視技術係移轉自廣播技術，而早期之廣播技術又移轉自舞台劇。由此可

知，傳播產製或管理的技術端賴向其他領域「技術轉移」而來。意即在尚未發展

本業之技術之前，先由其他領域中應用成熟的技術進行轉移，再逐漸發展出適合

本業的技術，進而提升組織運作績效。如 Borgen（1996）就利用了工業管理的技

術，討論該技術移轉至報業產製管理的可行性，他利用了期間產量控制技術

（Period Batch Control）進行報業前置作業之管理，並大幅提升其產製績效。成

功的技術轉移的兩項基本要點：「了解本業之特性」及「了解欲移轉技術之特性」

（白滌清、蘇美惠，2002），其實與 Willis 和 Willis（1993）認為傳播管理者必

須具備之特質相呼應，他們指出傳播管理者除應該深入了解各媒體之特性，包括

發展優勢、劣勢、機會或挑戰，亦必須了解各項管理的原則，如目標管理、決策

管理或成本控制等，以將管理原則應用於傳播管理實務。 

目前，媒體實務工作者大都以「類似」專案管理之技術與概念進行產製管理
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（Block et al., 2001; England & Finney, 1999; Hillard, 1989）。專案管理的定義是：

專案經理人在特定的目標、時間、資源及成本的限制下組成專案團隊以完成組織

目標，專案具有目標性、不重複性、需運用各種不同的資源、時間性、獨特性，

以及不確定性等特性（宋文娟、黃振國譯，2001）。Hillard（1989）認為傳播媒

體的產製是以創意為導向，產品製作受時間、成本與人員技術所限制，產製工作

多由臨時組成的工作團隊所進行等特性，所以傳播製作的專案與一般專案的特性

相仿。但傳播產製特性不同於與其他產業，導致經理人無法以傳統專案管理模式

進行媒體產製管理，之外，各媒體具不同的專案管理模式，亦反映出不同媒體對

於專案經理人具有不同之稱呼（England & Finney, 1999）的事實。 

由於傳播產業特性之獨特性，使得即使傳播管理議題逐漸受重視，但其發展

與討論仍備受限制。傳播作業管理是為媒體管理之核心，回顧現在文獻發現過去

探討傳播作業管理之論述較少，因此本研究以此為發展背景，主要核心為探討適

宜傳播產業之作業管理技術。 

二、研究動機 

本研究動機是起源於資訊科技發展、及其輔助媒體產製提升作業績效之事

實，探討如何利用資訊科技工具加強媒體的產製管理之外，更欲落實最新組織型

態於媒體產製中並檢測其實質成效。詳細研究動機之發展，將於下文分段陳述。 

羅文輝（2001）指出，新媒介常伴隨新科技的應用而來，而舊媒介也常因為

新科技進步而進行功能重組，推出新的服務以爭取市場利基。揭示了傳播產業的

發展，深受外在技術的進步而調整的事實。過去由於媒體獨特的產業特性，增加

其管理工作的難度，但隨著資訊科技的進步，提供了管理人打破過去限制機會。

Pavlik（1998）指出媒體管理人採用新資訊科技輔助媒體製作，提升媒體組織製

作績效，在新資訊科技不斷推陳出新的情況下，媒體管理人的工作即是將新科技

的優點轉換為組織的優勢。Sohn 等（1999）認為一般經理人以結構的（structural）、
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科技工作（technological task）、及社會科技（sociotechnical）三種方法看待新科

技對於媒體市場與環境之影響，並且採用適當之策略來調整營運模式。其中社會

技術的方式，較為多數媒體經理人所採用，其主要精神是同時考量作業人員之需

求與新技術應用的面向及其特性，將組織採用新技術的過程視為「人員」與「技

術」互動與調適的歷程，以尋求組織採用新技術的最佳狀態。 

資訊科技進步，以電腦、網際網路與數位化技術的進步影響最鉅，打破過去

媒體製作之限制，提供非線性作業、加強溝通與互動、及彈性作業等機會。資訊

科技帶來的影響可歸納為二：「作業模式的轉變」與「組織型態的轉型」。首先，

就前者而言，媒體經理人採用新科技目的是：提高工作效率及效能、降低製作成

本及減少作業時間，以提升組織的獲利能力（Pavlik, 1998）。其中，辦公室自動

化便是實務界利用電腦作業取代或輔助傳統人工作業以增進組織運作效率、並減

少作業時間與成本的實例。在電腦引介於組織後，電腦中介溝通等相關議題，成

為傳播學界討論的焦點，如電腦科技的應用對組織成員溝通互動、及組織決策之

影響等（Condon & Čech，1996；Dietz-Uhler & Bishop-Clark，2001）。Walters（1995）

認為電腦中介溝通是運用電腦科技來管制成員多媒體的互動、及以訊息為基礎的

溝通，以提供更有效的方式來完成工作。在傳播實務界中，如衛星轉播車、電腦

化編務流程、虛擬攝影棚、大編輯台、數位化產製或中央廚房等概念的操作，就

已經大幅改變了組織內原有之作業模式。其次，就「組織型態的轉型」而言，隨

著電腦的普及與網際網路的發達，對於辦公室自動化的討論已逐漸朝向虛擬團隊

的討論發展。虛擬團隊是一種新的組織型態，其高度發揮了電腦及網路的優勢，

將分屬不同時空背景之工作人員集合起來，共同完成組織作業。而傳播界常使用

的類專案管理的技術，亦由傳統專案管理朝向虛擬專案管理發展（McMahon, 

2001）。立基於此，傳播學界亦發展出虛擬製作團隊之概念，如虛擬新聞室（林

頎堯，1999；Quinn, 2002）、媒體虛擬專案管理（覃崇耀、陳彥佑，2002；陳彥

佑等，2003）等概念的開展，並將促進媒體組織的轉型。 
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過去二十年間探討電腦中介後影響的研究論述很多，也出現了專門探討電腦

中 介 溝 通 的 期 刊 ─ 電 腦 中 介 溝 通 季 刊 （ Journal of Computer-Mediated 

Communication, JCMC），該期刊內容針對電腦及網路等新媒介所造成之網路文

化的影響加以檢討，探討主題包括：協力合作大學、電子商務、網路研討會、新

興法律的問題、資訊空間中的溝通、網路研究、虛擬組織等（翟本瑞，2000）。

吳筱玫（2003）歸納分析了過去的文獻，她指出八○年代學術社群著重電腦中介

的效果研究；而九○年代後則側重，使用者與虛擬社群的研究等。檢閱過去相關

文獻，可知電腦中介溝通與虛擬團隊皆是利用電腦及網路作為溝通工具，連結參

與人員進而形成一個溝通網絡。傳播學者對於二者的研究偏重於組織成員間互

動、溝通情形、關係建立或線上社群之消長等（eg. Etzioni & Etzioni, 1999; 谷玲

玲、張惠蓉，2002），對如何強化並落實電腦中介溝通或虛擬團隊的媒體管理功

能之討論卻付之闕如。因此，以技術轉移觀點出發，如何強化電腦中介之「管理」

角色與功能，並結合傳播產業與最新組織發展型態與特性，探討如何以電腦工具

輔助媒介經理人提升媒體產製績效，便引發本研究之動機。 

在選擇研究對象的過程中，研究者考量到雖然目前媒體製作相關人員均已普

遍利用電腦等資訊設備與技術進行媒體產品產製，然而媒體內容元素─影、音、

圖、文之處理仍需耗費相當之大之電腦運算效能，礙於目前電腦軟、硬體設備以

及網路頻寬的限制，媒體全面數位化製作目前仍無法完全實現。報業為歷史悠久

的傳統媒體產業，其發展不可避免的受到資訊科技進步的影響，而其進行內容產

製時以文字及圖像處理為主，製作過程中相較於其他電子媒體產品內容所需之資

訊科技軟硬體需求較小，故報紙內容易於全面以電腦及數位化製作處理，並利用

網路傳輸，所以本研究選定報紙產製作為聚焦討論重點。 

報業的發展長久以來即深受資訊科技，其中亦以電腦的影響最鉅，並改變了

傳統的報紙作業情況。首先以新聞室內部作業而言，電腦的出現取代了鉛字檢

排、對齊文字音節與欄位的工作，進而影響新聞室整體編務流程。陳世民（2001）
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的研究發現，新聞印刷生產的電腦化能夠節省人力、降低成本、提升品質與產能

及增加作業彈性等優點。陳萬達（2001）也提出類似的看法，認為電腦化已為報

業經營帶來成本下降、新聞品質提昇和加速作業程序等效益。其次，電腦及網路

的應用也影響了記者的新聞採訪工作，電腦輔助採訪報導即記者運用電腦連結網

際網路及線上資料庫，搜尋更多且更深入的新聞消息來源，並更迅速且精確地查

證與報導新聞（田炎欣，2001）。陳萬達（2001）認為未來結合電腦科技作業的

傳播媒體，已成為一股難以抵擋的趨勢。報業競爭已進入白熱化階段，是故報業

管理人加強應用資訊科技所帶來之正面效益，以強化組織應變力及提升組織競爭

力成為日後發展基石。 

此外，由於電腦及網路的結合，使得虛擬團隊及虛擬專案管理逐漸受到重

視。面對此一趨勢，報紙產製也出現了虛擬新聞室的討論（林頎堯，1999；Quinn, 

2002）。但檢閱相關文獻後，發現全面性探討虛擬新聞室對於報紙作業之影響及

實際執行成效之研究較少。因此，探討報業以虛擬新聞室作為作業管理工具，並

實際檢測其施行成效，便引發本研究另一動機。 

三、研究目的 

一般而言，管理可分為三個階層：作業階層、管理階層，及策略階層。作業

階層偏重作業人員技術面之探討；管理階層則負責統籌及管理組織內各項事務，

提升組織運作績效；策略階層則著重組織未來發展策略的探討。傳播管理工作亦

是如此，本研究檢閱傳播管理相關文獻後，發現對傳播作業管理之研究論述較貧

乏，原因是：傳播產製是落實無形創意於有形產品之上，所以產生不同於一般產

業之特性，增加了傳播作業管理的難度。然而資訊科技的進步，提供媒體專業經

理人打破過去產製限制的機會，並分別影響傳播管理之作業、管理與策略三個階

層之運作。因此，本研究之目的即探討新科技對於傳播管理三個階層工作之影

響，除落實因應新資訊科技而發展出之新媒體作業型態外，更實際檢測其績效。 
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本研究以「報紙」產製作為研究對象，討論報業採用新資訊科技之情形外，

同時實際建構虛擬新聞室平台於報紙產製作業中，以檢測其施行成效。亦即探討

新科訊科技對於傳播管理各階層之影響。本研究之執行，主要落實了對於作業階

層與管理階層的探討，期望尋求資訊時代下，適宜傳播作業之技術與及管制的方

法。此外，在實際執行之後研究計劃後，期望所獲致之研究成果，能夠作為未來

媒體組織發展策略之參考。故本研究目的可整理為以下三點： 

（一）考量傳播產業之特性及資訊科技的發展，尋求最適宜之媒體作業管理

的方法； 

（二）以報紙產業作為研究對象，實際建構虛擬新聞室，並檢測施行成效； 

（三）透過執行虛擬新聞室作業管理模式的過程，訂定媒體設置虛擬製作團

隊之步驟，及其產製活動之計畫與管制方法，作為未來媒體組織發展

策略之考量依據。 

四、研究架構、流程與內容 

本研究欲探討資訊科技為媒體產製管理所帶來之發展機會，落實媒體製作虛

擬團隊之構想，目的在於充分發揮電腦及網路所帶來之益處，提升媒體產製之效

率與效能。本研究之架構及研究流程與內容將陳述如下。 

（一）研究架構 

根據研究背景，了解到傳播管理議題漸受重視，但其中傳播作業管理議題卻

較不受學者之重視。因此，立基於資訊科技為傳播產業帶來發展機會之事實、以

及目前媒體產製條件，目的在探討傳播作業管理之未來發展方向。 

研究中以傳播生態學之概念，從系統的觀點討論媒體維持運作之要素，將資

訊科技視為外在影響傳播生態發展的外在驅力，考量產業特性與技術發展，歸納
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分析出虛擬製作團隊之發展性，並實際於一個案執行並檢測虛擬新聞室之績效。

因此，本研究之重要概念為：傳播生態、產業特性、資訊科技之衝擊，以及虛擬

新聞室，各項概念之關係構成本研究之架構，可表示如圖 1.1 之研究架構圖。 

傳播生態系統

各媒體產業
與其特性

報業特性及產製現況

所有外在
影響因素

資訊科技之
衝擊與發展

虛擬新聞室作業

 
圖 1.1：研究架構圖 

（二）研究流程與內容 

研究過程中以報紙製作為對象，在實際執行虛擬新聞室並且評估期績效後，

預期整理出媒體虛擬製作團隊之設置步驟及計畫與管制的機制。研究步驟如下所

述： 

1. 確認研究題目、目的及問題，並選定研究對象； 

2. 文獻蒐集、整理與分析，內容包括：資訊科技對傳播產業之衝擊、電腦中

介溝通、傳播產業與報業特性、傳播管理技術之發展等； 

3. 根據文獻分析結果，規劃並建置虛擬新聞室，再將虛擬新聞室呈現於研究

對象，並以訪談了解虛擬新聞於該組織內之適用性，修正其功能，以符合

實際運作之需求； 
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4. 執行虛擬新聞室，並記錄研究過程中所有發生之資訊； 

5. 整理虛擬新聞室執行結果並回饋於研究對象後，評估研究結果； 

6. 根據文獻、虛擬新聞室執行結果及訪談，分析並討論研究結果。最後提出

研究結論，並且訂定媒體虛擬製作團隊之步驟、及其計畫與管制方法。 

本研究確實依研究步驟執行研究，經由歸納、分析及整理後，將研究之過程、

內容與結果依章節陳述，內容表示如圖 1.2，並說明如下： 

第壹章
緒論

第貳章
文獻回顧

第參章
研究方法

第肆章
研究設計

第伍章
研究過程與結果

第陸章
研究討論

第柒章
結論與建議

研究背景、動機、目的、及研究架構、流程與內容

媒介生態學、資訊科技之影響、虛擬團隊之介紹

選擇行動研究作為研究方法的原因、行動研究之緣
起、意涵、特徵、執行步驟與爭辯

定義研究重要名詞、虛擬新聞室建置說明、執行過程
蒐集資料及結果評估之方法

研究個案之介紹、各循環之介紹與結果呈現

依據研究結果進行討論、虛擬新聞室之各項意涵、及
行動研究方法之省思

結論，說明研究限制及未來可進行之研究方向

 
圖 1.2：研究章節架構說明圖 

第壹章：緒論。根據目前傳播產業之發展背景，考量目前資訊科技之發展，導引

出本研究之動機，再根據文獻所得之資料，設立研究目標、規劃研究架構，同時

規劃研究步驟，再進一步說明各章之內容。 

第貳章：文獻回顧。本研究以傳播作業管理之角度切入探討傳播管理議題，植基

於資訊科技之發展，檢測媒體作業管理發展之新方向。由於在研究之初，發現傳

播產業內容複雜且龐大，增加了媒體作業管理分析的困難度，因此便援引媒介生
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態學、系統論及模控論之概念，將傳播產業劃分為數個子系統，以利研究之進行。

文獻首先回顧媒介生態學，進而探討資訊科技對於傳播產業之影響，最後導引出

未來媒體作業管理之新方法。 

第參章：研究方法。本研究以行動研究作為執行研究之方法。在選擇最適宜本研

究目標之方法的過程中，研究者考量傳播作業管理可視為傳統作業管理研究領域

之一項子題，遂首先向作業管理研究領域尋求可行之研究方法。第參章之內容即

為陳述尋求適當研究方法之過程及理由，並將行動研究作深入介紹與討論。 

第肆章：研究設計。本章中首先闡述本研究之概念及行動研究之設計執行流程，

接著定義研究中重要之名詞，進行說明虛擬新聞室之建置，包括其系統環境與功

能設計原則。最後則為說明研究中所採用之蒐集資料與評估研究結果之方法。 

第伍章：研究過程與結果。根據研究設計，本研究共規劃三個研究循環，以回答

研究問題。因此，本章首先介紹研究個案之運作模式及脈絡，再分別詳細陳述各

研究循環之過程與結果。 

第陸章：研究討論。本章共分為三個部分，分別為：研究環循結果之綜合討論、

虛擬新聞室對於傳播及管理的意涵、以及對於行動研究之省思，供為後續相關研

究之參考。 

第柒章：結論與建議。根據研究過程與結果作出結論，並且說明本研究之貢獻、

研究過程中之限制及未來研究者可發展之方向。 

在完整介紹本研究之背景、動機、目的、以及研究架構、流程與內容後，將

分別呈現各章節之內容，下章首先藉由文獻回顧，導引出本研究之研究問題。 
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貳、文獻探討 

本研究的目的在於探討新科技對傳播作業管理之影響與未來的發展、並探討

資訊科技（Information Technology, IT）輔助作業提升系統效率及效能的方法。過

去蔡琰（1995）以「傳播生態學」的觀點，探討維持傳播系統生存與發展的方法。

其實「生態學（ecology）」的概念是由 Haeckel 的生物學研究所發展而成（蔡琰，

1995），目的在於探討環境中每個生物體之活動情形、與群體之互動情形、及與

環境之互動情形，以全面性的觀點探討生態內各成員因為環境變化而產生的轉

變。「傳播生態學」的概念，即是傳播學者利用生態學概念與架構，協助分析其

所觀察之傳播系統的現象。 

承接前述，本研究即討論 IT 對於傳播生態的影響，並進一步探討各媒體在

IT 引介後，如何調整其運作模式以維持系統生態的平衡與發展。而這樣的論述主

軸便延續了生態學中的「系統論」與「模控論」的觀點。「系統論」討論系統如

何利用「前饋（feed-forward）」與「回饋（feedback）」功能、及透過資訊的傳

輸，而與環境互動、並維持系統的平衡及生存；「模控論」則將大系統分成許多

次系統，目的在於討論系統間資訊傳輸與應用以達成系統的目標的方式。因此，

研究中依據模控論的觀點，選擇報業作為探討 IT 影響的次系統，再以系統論的觀

點討論報業次系統如何受 IT 的影響並發展出適切之因應之道，最後期望將研究結

果與經驗作為媒介生態中其他次系統（此指其他媒體）之發展參考依據。 

因此根據本研究之發展脈絡，以下便首先回顧傳播生態學其概念與意涵，其

中系統論與模控論是主要的討論重點，探討二者之運作哲學將協助分析本研究之

概念。了解傳播生態學後，便討論 IT 對於傳播生態之影響，本研究綜合目前 IT

影響之研究論述，認為探討 IT 發展的觀點實為一體兩面，一面為輔助溝通的工

具、另一面則為輔助作業的工具。其後再依據前述二者之脈絡，聚焦於討論 IT
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對報業之衝擊與影響、及其未來發展趨。經由對 IT 影響之探討後，本研究認為虛

擬團隊是為媒體產業未來之發展方向，所以便進一步回顧虛擬團隊之相關文獻，

討論其定義及其發展要素。最後，根據文獻提出本研究之研究問題。 

一、傳播生態學 

媒介生態學是研究媒體傳播如何影響人類的感知、理解、感覺和價值、及如何與媒體

互動而促進或阻礙人類的發展。「生態」一詞意指對「環境」的研究，包括其結構、

內容及人的衝擊。環境是一個複雜的訊息系統，其影響著人類的感覺、思考與行為。

過去對於媒介環境的敘述與解釋通常卻是隱誨、非正式，並且限於人類所認知的框架

中，對於媒介環境的研究亦僅止於如同對機器的研究。媒介生態學企圖釐清一切，包

括：媒介如何影響行為？如何建構所見的世界？等，因此，媒介生態是將「媒介」視

為「環境」般地研究。 

Neil Postman (1970) 

媒介生態學創始人 Postman 強調探討媒體環境對於人的影響，雖具有濃厚的

媒介決定論色彩，但他將研究媒介的架構擴展至環境層級，卻提供了更宏觀的視

野來觀察整體媒介環境的變遷與影響，並討論環境中各組成份子間互動的情形。

蔡琰（1995）認為媒介生態學的觀點已經跳脫過去探討生態體系內單一的現象或

二個因子的互動情形，而改以重新思考傳播整體的現象、及各組成份子間雙向或

多向的互動與其消長因果關係。 

在分析媒介生態的過程中，學者質疑討論自然/生物界的方法，是否全然適用

於以人為主的媒介社會。對此，Micklin（1984）明確分辨了傳播生態與自然生態

系統之不同，他認為人類社會中「科技」與「文化」二項因素造成二者本質上的

差異的原因在於：科技往往迫使社會發展的速度與形態快於自然生物系統，而文

化卻又常常形塑生活面貌，此外，由人所構建之系統，又較自然生物系統具彈性

（轉引自蘇鑰機，1992）。因此，在研究媒介生態時，必須依組織系統大小或性
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質異同分層討論，才能掌握科技與社會交互作業的面貌。 

閱聽眾
（包含生產者、接收
者、婦女等次系統）

產品
（包含內容、類型、
意識形態等次系統）

媒介
（包含科技、市場、
經營管理等次系統）

政策
（包含法律、規章等

次系統）

傳播文化（超系統）

 

圖 2.1：傳播生態系統互動圖（蔡琰，1995） 

蔡念中等（1996）認為構成傳播生態的四項元素為：媒體、閱聽人、組織與

環境變數，四個元素相互影響後、進而呈現傳播生態的樣貌。亦即在研究傳播生

態變化時，各種媒體傳遞訊息的型態、閱聽人的接收活動或收視趨勢、媒體組織

的經營團隊互動或方針、以及社會變遷、科技發展或政治制度變化等環境變動因

子都須納入研究考量，以對傳播生態的發展有通盤的認知與理解。蔡琰（1995）

也提出了類似的概念，將傳播生態界定為閱聽人、媒介、產品與政策四大系統（圖

2.1），這些系統會不斷地根據外在環境的刺激而改變、或為了因應其他系統的變

化而進行內部結構的調整，目的在於適應環境中如文化或科技的改變而生存。 

除了從整體著眼，對傳播生態中各事物之間的關係作具體分析是傳播生態學

研究重點之一。蘇鑰機（1992）還指出生態學研究的另一個重點是「研究生態環

境變化的過程，了解物質、能量和訊息流通的情況。」由於傳播生態是追求生存

的開放性系統，系統的運作容易受外在環境條件變化所影響，生態內的資訊是否

能有效地流通與傳遞，成為面對變動環境的重要能力。此一觀點亦與模控論所強

調之重點相互呼應，目的在於探討系統內部資訊傳輸與應用，並藉以調整組織型
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態或作業模式，確定系統成員的行動，以達到系統生存與發展的目標。 

在傳播生態中的每個系統亦包含許多次系統，其中「媒介系統」是為本研究

的討論重點，而媒介組織調整、資訊科技及生產製作管理之間的關係便成為分析

的基礎。另外，系統運作必須配合模控論的觀點，協助控制內部的資訊傳遞來達

成系統之目標。本研究立基於此二概念，因此，以下將針對系統論與模控論進行

深入的討論。 

（一）系統論 

傳播生態的「系統理論」是根據 Von Bertalanffy 的一般系統理論（general 

system theory）及 Parsons 的社會理論所發展出來的理論（陳炳宏、王泰俐，2003）。

一個系統可由許多部門所組成，各部門除了相互依賴外，更透過傳播連結彼此，

並促進彼此之生存。系統型態可分為開放式系統（open system）及封閉式系統

（closed system）二類，傳播生態系統屬於前者。意義在於研究過程中，不單向

思考系統成員互動因果，而承認系統成員除彼此互動並交互影響外，更與外在環

境互動、交換資訊、能量或物質（蔡琰，1995；洪平峰，1999；陳炳宏、王泰俐，

2003）以因應系統內外的變化。如新科技（外在動因）促使新媒介產生或迫使舊

媒介組織轉型，但媒介組織（系統成員）亦透過各種方法評估並採用新科技，以

取得新科技與組織發展之間的平衡。 

系統內各部門的互動便形成了系統行為，行為的目標為維持系統生存。系統

行為是一種輸入（input）與輸出（output）概念的表現，亦即系統或系統部門受

到不論是來自其他系統、部門或環境的刺激，都會經過一種轉化的過程，再以不

同的方式表達輸出的結果。例如：媒介環境中閱聽人需求或政策的轉變、新科技

的出現或其他刺激的輸入，各媒體組織經由不同方式，採取調整內容產製模式、

提升內容品質或採用新 IT 等不同的行動，作為接收刺激轉化後輸出方式（陳炳

宏、王泰俐，2003），其目的在於維持媒介的運作。之外，系統部門內成員的行
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為表現，亦為輸入與輸出的結果，如節目製作人員接收媒介組織之命令而調整作

業模式、進而達成組織的目標。 

輸出的結果也會影響輸入的刺激，這種過程稱為回饋。回饋是系統在朝向目

標的過程中最重要的控制功能，是組織在達成目標的過程中，以回報輸出的結

果，作為系統行為修正的一種反應機制（蔡琰，1995）。例如：新聞報導內容反

應不佳，則記者於下次採編新聞時採取另一種新聞報導策略。此外，系統在行為

前發出控制的訊息，以確保系統部門能夠正確達成系統目標，而這種行為稱為前

饋。蔡琰（1995）指出「前饋訊息是回饋之外的一種控制方式，常被用來減少不

合於系統目標範圍的輸出結果。」Arbib（1972）提出更深入的解釋「在回饋可以

彌補錯誤判斷時，為了要能成功地與環境互動，我們需要一個更高層次的控制機

制」，這就是指前饋（轉引自蔡琰，1995）。意義即：若能在系統行為發展前，

即事先了解外在情勢並藉以設立行動計畫，如此便可減少為了彌補錯誤所需耗費

的成本。 

所以前饋是一種事前處理的過程、回饋則是評估系統行為後給予系統刺激的

機制，若與管理工作相對應，前饋與回饋可謂一種計畫與管制的動作，目標在於

除了事前將所有可能變動的因子納入考量與規劃，更積極在轉化過程中進行管制

以確保目標的達成，並透過系統行為後的分析，提供下次前饋機制設立之考量。

因此綜上所述，對於系統而言，為了追求系統的目標，前饋與回饋是為系統控制

的重要手段。 

（二）模控論（Cybernetics） 

蔡琰（1995）指出「模控論和一般系統理論對系統的認知是重合的，…事實

上，模控學可以被視為『系統研究』的一個可行方法。」模控論與系統論的概念

相似，都是強調系統如何藉由前饋與回饋的機制來確定系統成員的行為符合系統

目標的達成。但模控論進一步提供研究傳播生態的架構，其將大系統解構成為許
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多次系統，允許研究者對面複雜且龐大的生態體系時，以不同的層次架構觀察次

系統間資訊傳輸與應用的方式，並確保資訊的流通，以減少或預防系統部門輸出

行為的偏誤（蔡琰，1995）。 

對於模控論以不同的層次架構或次系統的概念進行傳播生態研究，蔡琰

（1995）做了清楚的解釋（蔡琰，1995：175-176）： 

模控系統包括感應接收（輸入）機制、變形轉化機制、及反應輸出機制三個主要單元。

我們可以依照模控論的方法，僅探討系統在追求目標的行為過程中，前饋、輸入、輸

出、回饋的內容、關係、種類、通路、意義、效果、傳送方式等相關題目。 

假設傳播學被界定為生態或環境，則閱聽人、媒介、文化、及政策是傳播生態學中的

四大研究系統。第一項閱聽眾系統中包括製播者/生產者、接收者/消費者、或一般大

眾、婦女等特定次系統。第二項媒介系統中包含科技/硬體、以及經濟/市場、經營/

管理等次系統。第三項文化系統中包含內容、文本、類型、意識型態等次系統。第四

項政策系統包含法律、規章等次系統。於是每一個系統中之次系統經歷時間與事件之

互動情況正是模控系統訊息、傳播、影響等研究的基本素材。 

將模控論的概念引進傳播生態研究，可協助研究者在面對龐大的研究對象釐清研

究的內容與主體，除了觀察分析次系統間訊息傳遞的現象外，更可深入分析次系

統間相互影響之效果、或次系統受外在刺激後之調整與轉型等。 

此外，蔡琰（1995）也舉例說明模控論在傳播生態研究的例子，本研究摘錄

她對於「媒介」與「閱聽眾」二個次系統研究的說明（蔡琰，1995：176-177）： 

…以某演講者在廟口向公民做政策性演說為例，也可以說明傳播生態系統中存在的模

控系統及可能研究的方向。其中最簡單的模控系統是麥克風、擴音器與其他機械、線

路組件組成的音訊系統。...。這個是傳播生態中科技的問題。 

…例子中第二個模控系統是音訊系統和它的管理操作者。這個系統控討人與機械系統
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的互動與溝通。當操控者設置好廟口音訊系統，打開動力，發現有尖音快速逐漸擴大，…

操控者會立即轉開麥克風方向或轉低擴音器音量。 

…接續思考模控系統與演講人相關，或存在於演講人與聽眾之間，或存在於演講人所

代表的政治或社會系統與聽眾之間。演講人宣布的資訊若得到眾人鼓勵方式的回饋，

他可能滔滔不，口沫橫飛；若得到謾罵及拔麥克風式的回饋，他可能草草結束。 

…前饋的研究一樣充斥在傳播生態之中。例如前例中演講者講演的內容與方式可以由

某頻道（媒介）事先披露，引起民眾的興趣及期待，然後聽眾或買鞭炮鑼鼓，或買雞

蛋蕃茄恭候大駕光臨。對有目的的傳播行為來說，如何利用前饋使溝通順利有效，仍

然是模控論的研究興趣。 

一項傳播研究可包含了數個次系統的研究，在上述的例子中則包含對於閱聽人及

媒介次系統的討論。其中模控論的觀點，可視為提供行為控制以確定達成目標的

一種手段；模控論是一種根據預期的目標而給予刺激（輸入），經由系統轉化過

程後再評估結果（輸出）的研究觀點。 

傳播生態學的目的在於了解整體環境的變化，系統論與模控論提供了傳播學

分析的構架，目標均為追求系統的生存與發展。在研究的過程中，系統論提供看

待系統行為與系統控制的宏觀分析架構；另一方面，模控論則提供一種較細緻的

觀點來分析系統中次系統的互動情形與資訊流通狀態。結合二者，則可達到研究

具體而微的目標，誠如蔡琰（1995）所言「研究真實系統之傳播行為時，大系統

論與模控論的理成是可以依賴的分析研究式。」 

二、資訊科技之影響：一體兩面1

IT 的進步帶來許多層面的影響，企業經理人企圖採用新技術提升營運績效，

                                                 
1 資訊科技影響之部分內容，已分別整理發表於 2003 年傳播管理研討會─媒介變遷與媒體再造研

討會（台北：銘傳大學）、EurOMA-POMS Conference（2003, Como, Italy）及 2003 年中華民國

科技管理學會年會暨論文研討會（新竹：交通大學）。 
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並在採用新 IT 的過程中發展出的組織作業規範。傳播產業自無例外，如電視新聞

利用 SNG 進行節目轉播即為一明顯實例，在導入 SNG 作業模式後，不論是編輯

台作業的新聞調派、新聞的選擇，或新聞製作的時間、作業方式都與過去不同，

因而必須訂立 SNG 作業守則以確保新聞品質（許瓊文，1998；葛樹人，2001）。 

在眾多 IT 技術中，其中以電腦相關應用、網路及數位化技術對傳播產製影響

最鉅。在電腦相關技術引介入日常生活場域後，各論者依不同的研究旨趣而發展

出不同之研究論述，共可分為兩大類。第一是將電腦相關應用的引介視為人類溝

通工具之一；其二則將其視為輔助工作進行的工具。前者較受傳播學者所重視，

並發展成為電腦中介溝通（Computer-Mediated Communication, CMC）的討論，

主要探討人際互動與關係、或溝通型態之轉變等；後者則較受實務界與管理界重

視，著重討論如何利用電腦輔助作業執行、及成效的提升，如辦公室自動化（office 

automation, OA）、或資訊系統的應用等便是此一脈絡的討論重點。 

儘管各方的討論焦點不同，但實為一體兩面。之外，由於本研究著重電腦、

網路等作為輔助管理工具之討論，是故本文中對於 CMC 所開展之人際互動、資

訊處理等相關理論著墨較少。以下將就兩種觀點分別討論，並將環繞傳播作業管

理之主題，說明對本研究之啟示。 

（一）電腦應用─中介溝通的工具 

媒介生態學以系統的觀點探討外在因素影響系統運作的情形，並且觀察系統

調適外在影響因素的情形。其中系統利用 IT 改善溝通或內容資訊流通的架構，以

維持系統運作與成長成為討論重點之一。許多傳播學者以此為依據，將 IT 視為改

善或是輔助溝通的工具，所以便逐漸發展成為 CMC 相關主題，將 CMC 視為面對

面溝通（face-to-face, f2f）、及傳統溝通媒介的另類選擇媒介，主要探討電腦及網

路應用後對於人際互動、溝通、組織溝通、組織架構或社群發展等議題為主。以

下依據 IT 引介後，引發系統組織內部溝通與資訊傳輸方式的改變，作為主要討論
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的重點。 

1. CMC 之工具 

CMC 意指人類利用電腦進行溝通，以電腦為工具進行包括影像、聲音與文

字訊息等資訊的交換（Dietz-Uhler & Bishop-Clark，2001; Simpson, 2002; Taylor & 

MacDonald, 2002）。由於電腦相關軟硬體與網際網路應用的普及，使得 CMC 成

為除了 f2f 系統、電話溝通系統、及書寫式溝通系統外的第四大溝通系統（陳玉

娟，1999）。目前 CMC 的溝通工具包括：電子郵件（包括文字或語音）、企業

內/外部網路系統、電子佈告欄系統、即時通訊軟體（Instant Message）、新聞群

組、討論群組、網路聊天室、線上影音（文字）會議室等。而這些工具的特徵，

主要與 f2f 溝通比較而來（Walther, 1992），由於是以電腦及網路作為互動溝通的

管道，除了具有高度的互動性外，其更兼俱了線性/非線性、同步/非同步、單向/

雙向溝通、及打破時間與空間限制等多項特徵。對於上述各種 CMC 工具之定義、

和 CMC 之特徵之討論，已散見於許多文章中（如：吳筱玫，2003；陳儀珊，2003），

在此便不多作討論。 

儘管 CMC 溝通工具種類繁多，且具有不同於 f2f 溝通之特徵。但實際上，對

於組織而言，CMC 可視為辦公室自動化的一環，目的在於以電腦控制成員多媒

體的互動及訊息溝通，以提供更有效做事方法（Walters, 1995）。因此，管理人

必須依據任務目標與各項工具的特徵，選擇適當的 CMC 工具輔助工作溝通，才

能達到事半功倍之效（Daft & Lengel, 1986）。對於如何選擇適切之 CMC 工具，

許多學者提出了評判的根據，如 Johansen 等（1991）將 CMC 工具依「時間」與

「空間」進行分類，包括：同時間/同地點、同時間/不同地點、不同時間/同地點、

及不同時間/不同地點四類，其中前二者屬於同步溝通，而後二者則屬於非同步溝

通。但 Johansen 等學者提出分類時仍處於網路應用不普及的情況下，除了間空與

時間之突破仍具障礙外，對於溝通對象的數目亦未列入考量，所以此分類架構無

法適用於當今的情境。 
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鑑於上述分類的缺漏，Giffin（2002）為 CMC 工具作出更細緻的分類，其以

Johansen 等（1991）的分類為基礎，再輔以「單向或雙向溝通」及「溝通對象人

數」作為討論分類的二個變項。之外，在雙向溝通中又細分為同步或非同步溝通、

而溝通人數又分為一對一、一對多、或多對多三種。最後 Giffin 再由專案管理角

度出發，認為專案經理人應依據專案性質之不同而選擇適當的溝通工具，以確保

溝通的品質。他整理出專案中常使用的 CMC 工具，共計六類並分佈於分類標準

所建構出的 12 個區塊中，如圖 2.2 所示。六大溝通工具分別是：（1）電子郵件：

適用於發送獨立訊息、及一對一的溝通情境，但亦可應用於將訊息傳送給多人，

屬於單向溝通；（2）靜態網頁：適用於將訊息傳送給大團隊，屬於單向溝通；

（3）網路為基礎的分享軟體（web-based groupware）：最適用於中型至大型團體

間結構式的溝通，是一種唯一允許雙向溝通的網站型態；（4）討論群組：適用

於大型團體，或可依主題分別設置討論串供任何相關團體進行討論；（5）影音

線上會議：最適用於複雜訊息的互動溝通及兩個以上（含）的團體所採用；（6）

文字線上會議：適於視訊會議、或電腦網路建設不成熟的環境所使用，允許兩個

以上（含）的團體採用。 

1:1
（一對一）

1: few
（一對少數）

1: many
（一對多）

many : many
（多對多）

單向
（資訊提供/記錄）

雙向/非同步
（離線溝通）

雙向/同步
（會議）

電子郵件

靜態網頁

網路為基礎
的分享軟體

討論群組

影音線上會議 文字線上會議

 
圖 2.2：CMC 溝通工具功能分類圖（Giffin, 2002） 

由於媒體製作管理多以專案管理的方式進行（Block et al., 2001; England & 

Finney, 1999; Hillard, 1989），因此根據 Giffin 的分類有助於經理人執行媒體產製
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專案時，依據專案特性選擇最適當的溝通工具改變溝通架構，以強化人員溝通與

資訊交流、輔助作業執行。而上述的觀點與分類，亦將作為本研究專案設置時之

參考依據。 

2. CMC 其他相關討論之於本研究 

科技的進步為各層面帶來許多影響，所以投入相關研究者眾、研究範圍廣與

主題多如牛毛，Lievrouw 等學者（2001）嘗試以較宏觀的架構連結過去 IT 影響

的相關研究，以資訊與傳播科技（information and communication technologies, 

ICTs）為主題探討其在各社會、文化或機構中的發展，亦同時以組織情境中 ICTs

的使用與其結果影響等作為分析主軸，企圖拼貼出科技對人類社會影響研究的全

貌。他們歸納分析出過去探討 ICTs 影響的研究可分三類─「ICTs 對社會」、「ICTs

對組織」、及「ICTs 對互動」之影響。他們的分析除了提供後續探討 IT 影響研

究一個全知的架構，更有助於研究者理解 CMC 相關理論的發展脈絡、假設與前

提。 

本研究主要目標為探討 IT 對於系統的影響、及系統因應 IT 引介所產生的改

變，亦即探究組織在採用新的 IT 技術或設備後其資訊流通及溝通架構的改變、及

對成員之影響。因此僅依 Lievrouw 等（2001）所提出 ICTs 對於「組織」及「互

動」的層面進行討論。首先，就組織層面而言，可分為「組織架構轉型」及「組

織內溝通過程轉變」二方面影響來討論。由於 IT 的應用，使得企業內外部的資源

及溝通工具得以整合，如透過電腦與網路連結企業內外部資訊、人力資源、或各

式溝通工具等，組織朝向虛擬企業發展發展、並促進更多組織架構轉型相關討論

的開展。另一方面，由於 CMC 工具的大量使用，使得經由電腦中介後的溝通方

式、情境或過程與傳統 f2f 溝通模式不同，引發學者聚焦於比較電子郵件或線上

會議等由 CMC 輔助之溝通與 f2f 的溝通模式在組織情境運作或組織決策上的不

同，現今對媒介豐富度理論（media richness theory）的討論即延續此一脈絡而來

（Lievrouw et al., 2001）。 
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其次，就 ICTs 對「互動」的影響而言，則主要可分為將 IT 視作「資訊（或

消息）的來源」、及「資訊傳輸的管道」二大觀點。將 IT 視為資訊來源的觀點是

根基於媒介效果研究傳統，亦包括閱聽人使用與滿足理論、或人機互動等相關研

究，沿續此一脈絡，日後便發展成為資訊尋求理論等相關研究。另一方面，若學

者研究的前提假設 IT 是為人類資訊傳輸或溝通的管道，則通常以社會心理學的觀

點出發，專注探討在使用 CMC 工具後對人際互動、或關係建立的影響等，由此

角度出發，便影響後續包括：社會臨場感理論（social presence theory）、社會情

境線索缺乏假說（lack of social context cues hypothesis）、及社會資訊處理過程理

論（social information processing theory）等理論的開展。 

雖然 IT 的採用已經引起廣泛的討論，但在深究上述各項研究內容後，可知傳

播相關研究對於 IT 採用與影響的探討仍偏重於溝通架構的轉變、或溝通效果的評

估等。但就本研究的立場出發，傳播管理研究應更重視電腦中介工具的管理功

能，以確實達成輔助媒體經理人執行管理工作以提升傳播產製績效的目的，不應

僅側重溝通工具的探討。儘管 Kock（2001）從媒介豐富度理論、社會影響力模式

和補償調適模型的觀點切入，指出電子溝通媒介有助於組織運作成本的減少、品

質的提升、知識的分享、及連結海外過程改善團隊；Morgan 和 Symon（2002）

認為組織利用電子郵件及網路進行遠端工作管理（remote management）時，可能

將因為溝通工具的誤用而造成人員資訊的超載、對於管理工作及組織文化的認知

程度低等情形，揭示慎選 CMC 工具的重要性；之外，亦有學者指出 CMC 有助於

線上工作諮詢的發展（Ensher et al., 2003）、線上合作作業（Walsh et al., 2000）

等。但上述研究既未詳細陳述 CMC 如何輔助管理工作進行外，亦未跳脫過去 CMC

研究的框架。即如 Morgan 和 Symon（2002）也曾提及，過去對於組織利用 IT 進

行遠距工作管理的研究較少。因此，強化傳播管理研究探討 CMC 對於管理的意

涵將是本研究之目標之一。 
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（二）電腦應用─輔助作業的工具 

Pavlik（1998）指出媒體管理人透過採用新 IT 工具，如電腦或網路，輔助媒

體產製，目標在於提高工作效率及效能、降低製作成本，並減少作業時間，進而

提高組織的獲利與競爭力。趙寧等（2002）認為在 IT 的影響下，除了媒體產製需

要更專業的製作人員參與外，IT 更可輔助經理人員於節目製作流程中有效控作業

品質，進而減少因錯誤而造成的成本浪費。之外，數位化技術的進步，除了使節

目製作內容的重製成本趨近於零外，亦可促進傳播產品的快速流通、及跨媒體資

源之整合。 

另一方面，在電腦科技引進媒體組織後，更促進了媒體資訊管理的發展。曾

國峰（2003）便指出，媒體應用資訊管理系統可分為二大類，分別是「媒體內容

數位化」、及「輔助媒體組織內部溝通與重覆性工作執行」。事實上，觀察各媒

體應用 IT 的情況，本研究認為 IT 的導入，所代表的意義不僅止於組織對創新技

術的應用。由於在採用新技術後，勢必導引人員重新適應新技術、並促成組織的

調整，而更進一步迫使經理人調整管理方法，所以 IT 對傳播管理的影響意涵更包

含了「組織轉型與調適過程」與「新管理思維的產生」。是故基於前述，以下將

以媒介組織採用新 IT 技術後，其「作業模式的轉變」、「組織型態的轉型」、及

「管理思維的轉變」作為討論主軸。 

1. 作業模式的轉變 

陳世民（2001）指出台灣媒體進入電腦化時代，肇始於 1980 年代中期兩大

報系排版生產系統的電腦化。但由於當時設備的投資成本甚高，使得媒體投入電

腦化的發展較慢。經由 IT 技術的不斷進步，設備成本的降低促成媒體作業電腦化

的推動，而媒體產製大量採用電腦輔助作業，則應歸功於數位化技術的進展。傳

播產品產製的數位化與傳統產製最大的不同在於訊息表現的方式，即在數位化製

作的環境下，所有的資訊以 0 與 1 方式記錄，放映時再將數碼轉譯為圖像呈現於
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閱聽眾眼前。數位化技術使得內容或素材的儲存更方便、體積更小、且內容利於

電腦辨識與處理，使得傳統媒體得以將數位化的內容與電腦及網際網路結合，方

便製作人員利用電腦平台進行內容加工處理及傳輸。 

進一步而言，媒體產製數位化後，產品內容的製作、存取、傳輸、剪輯與後

製等作業得以與電腦自動化控制及資料處理系統結合（陳忠勝，2002），而節目

製作的元素亦可依製作人的要求，作精細切割、重組，進而創造出不同的節目獲

利組合（關尚仁，2002）。Mueller（1999）即認為數位科技對媒體產業最大影響

在於帶來傳播製程的革命。數位化允許非線性作業而打破過去傳播線性產製的限

制，並且在電腦與網路的配合下，立即性的意見交換與回饋使工作內容可依外在

情況的變化隨時進行調整與修改。因此，電腦、網路及數位技術的結合，傳統媒

體作業人員之作業模式勢必進行調整，才能發揮新 IT 技術採用之效。 

組織因為新 IT 的引進而調整原有作業模式的例子很多，例如：非線性剪輯機

取代了傳統剪輯的方式，重複使用內容訊號不失真而突破過去剪輯限制，所以影

響剪輯人員除了需要學習新的剪輯操作手法，剪輯思維亦需作調整；記者以電子

郵件傳送稿件回新聞室，打破採訪時間與空間的限制，改變過去返回新聞室繳稿

的作業模式，以更有效率的方式完成新聞產製；電視製播流程的數化位，電腦作

業取代傳統由人工執行的製播設置作業，減少了人員繁冗的作業量、也提升製播

效率。 

2. 組織型態的轉型 

由於電腦及網路的發達，有助於組織的運作跨越時間與空間的障礙、而連結

人員共同執行作業，如此改變了組織與成員間的關係，所以產生了包括：電子家

庭工作、電子通勤等的討論。隨著 IT 技術日益成熟與普及，新型態的組織作業模

式慢慢浮現，其運作更挑戰了傳統的管理思維（Staples et al., 1998），其中虛擬

組織（virtual organization）或虛擬團隊（virtual team）是目前新組織型態討論的

重點。虛擬團隊是 CMC 高度應用的一項結果，運作邏輯是：透過資訊科技將製
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作團隊成員連結，使得成員透過電腦資訊平台共同合作以完成工作。目前已經許

多組織逐漸朝向虛擬團隊的運作模式發展，Lipnack 和 Stamps（2000）更指出在

資訊時代中，組織中的任務團隊便是虛擬團隊。本研究著眼於此，將討論媒體製

作虛擬團隊產製模式發展之可行性。但對於虛擬團隊詳細之討論，將於本章第四

節陳述。 

過去的電傳勞動（telework）概念，其運作概念事實上與虛擬團隊相似，運

作精神都是利用電腦及網路等 IT 工具連結可能分散各地的員工共同進行產製工

作。翟本瑞（2001）認為未來公司為了因應數位時代的彈性化發展趨勢，各層面

的工作將逐漸轉換成為電傳勞動的作業模式。對於媒體產業而言，Block 等（2001）

指出電腦、網路及數位化的時代，將有利於獨立製作或個人工作室之發展。本研

究認為，深究 Block 等（2001）提出前述概念的原因在於：數位化後的媒體產品

內容，易於利用電腦及網路傳輸，如此便有助於媒體經理人集合散佈於各時空領

域中之專業製作人才進行媒體產製。事實上，目前好萊塢電影製片業已發展出一

套複雜的全球代工網路，依據各地專才進行電影製作分工，而傳統大製片廠僅擔

任最後整合工作的角色（翟本瑞，2001）。之外，迪士尼動畫影片的產製亦如是，

利用 IT 建立動畫全球動畫代工網絡。所以不論是 Block 等（2001）所言之媒體未

來產製趨勢、或好萊塢現行的產製模式，均已隱含媒體虛擬製作團隊之概念，甚

至於早已實現於現實生活中。 

根據本研究所蒐集得之文獻發現，媒體產業中虛擬團隊的概念最早實現於

1995 年時美國《男性健康》、《滾石》與《風尚》為了爭取廣告合約，便由競爭

對手轉變成為合作伙伴，由於三家公司位於美國不同的地點，所以他們以電子通

子設備進行作業溝通及舉行合作會議，最終成功地獲得合約、並在任務結束後解

散合作團隊（Lipnack & Stamps, 2000）。面對媒體產製未來可能的發展趨勢，國

內外均有對媒體製作虛擬團隊的相關討論，如虛擬新聞室（林頎堯，1999；Quinn, 

2002）、媒體虛擬專案管理（覃崇耀、陳彥佑，2002；陳彥佑等，2003）等，但
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這些研究大多仍處於概念階段或僅是單純敘述媒體虛擬團隊之運作，對於實際如

何執行、如何管理等議題多未落實討論，是故需要以更實際的個案進行媒體製作

虛擬團隊的落實2。 

3. 管理思維的轉變 

IT 引進組織後，引發資訊管理的議題，強調如何透過電腦資訊系統建構企業

內部數位神經系統，以協助組織溝通並進行管理工作。Staples 等（1998）提到 IT

造就了新組織型的出現，而新的組織型態更將挑戰傳統的管理思維。在媒體產業

中，傳播產製內容的全面數位化，更加速了媒體資訊管理的發展，加以 IT 的大量

使用，更促使媒體組織逐漸改變過去的傳播管理思維，其中最重要應屬於整合媒

體內部資源、及加強媒體知識管理二項議題。 

首先，內容的數位化，有助於進行組織內部資源整合，可減少重覆資源的浪

費。之外，將所有內容整合儲存於電腦系統後，可供人員查詢檢索，同時輔助人

員作業的執行。在整合媒體內部資源的口號下，「中央廚房」或「大編輯台」的

系統觀念相繼產生，李彥甫（2002）認為在媒體內容產製的過程中，利用儲存媒

體所有產製內容的資料庫系統，將產製所需的各種資料內容一次完成再供給，是

為中央廚房的主要關鍵價值。王天濱（2002）認為中央廚房的概念將成為傳播界

的主流。不同於中央廚房，大編輯台的概念，則強調一次生產「跨媒體的內容」，

在資源共享的原則下，各媒體各取所需、各自表現（李彥甫，2002）。如目前東

森媒體科技集團已實行大編輯台的概念，並且已獲得實質的成效。 

其次，在資訊快速流通的社會裡，IT 的應用將有助於知識的傳遞與累積，遂

逐漸開展了組織內部知識管理的議題。傳播產業屬於知識產業的一環，製作相關

人員必須應用知識與技術進行產製工作，同時需要快速且廣泛地吸收相關資訊輔

助產製、並面對激烈競爭的環境。過去因為設備的不足，導致媒體組織內部的知

                                                 
2 本研究已將部分具體執行後的成果，整理發表於 2003 年中華民國科技管理學會年會暨論文研討

會（新竹：交通大學）。 
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識流通不易，因此，Hilliard（1989）便指出媒體產業常以「師徒制」的方法傳遞

知識與經驗。但隨者電腦資訊設備的應用，將有助於組織打破媒體組織知識分享

不易的困境，促成媒體知識管理議題的開展，如在張文強（2001）的研究中也指

出媒體知識管理的重要性。過去文獻指出，輔助組織進行知識管理的工具中，最

受重視是「企業內部網路（intranet）」的討論，其中可能包含了電子郵件、討論

群組、新聞群組、內部網站、或企業內部資源資料庫等應用。許多研究也已經指

出企業內部網路將有助於組織進行知識管理（陳彥融，1999；Quinn, 2002），主

要以文件、影像或語音等方式儲存包括：企業內部資源、作業程序、人員作業經

驗、或過去專案執行記錄等，供作日後相關工作查詢，或利用溝通設備進行線上

諮詢來達到知識分享的目標。 

（三）小結 

管理的功能主要是：計畫、組織、領導、及控制與評估（Black & Porter, 2000）

五項。經由本節的文獻回顧後，發現過去對於 CMC 之討論以人際互動、關係建

立、社群消長等議題為主，儘管已有文章發現 CMC 有助於組織管理工作，但仍

將 CMC 視為溝通工具，而卻未實際發揮實質管理效益。再者，溝通乃僅是管理

工作之一，除了重視組織溝通外，管理者亦應充分發揮管理的功能，才足以面對

競爭激烈的市場環境。對媒體管理者而言亦是如此，本研究即欲彌補過去對 CMC

討論的缺漏，加強 CMC 於管理功能輔助的角色，再配合 IT 對組織作業、組織型

態、及管理思維轉變的討論，再以報業作業實例探討，以討論傳播作業管理之發

展。 

 

 

 33



三、資訊科技衝擊下報業產製與管理之轉變3

本研究主要探討在資訊科技的影響下，媒體未來發展之可行方向。基於研究

可行性的考量，故以報業為主要討論對象。由於報紙作業核心在於新聞室，所以

先由新聞室出發，再進入討論過去報業在 IT 影響下作業的轉變及其未來的發展，

最後導引出本研究之核心概念。 

（一）新聞室作業 

林頎堯（1999）認為新聞室是記者、編輯等新聞工作人員從事資料蒐集、稿

件撰寫及版面編排等新聞產製作業的場所。不論是守門或是新聞採訪製作的工作

都發生在新聞室中。在報業組織中，總編輯通常擔任新聞守門人的工作，編輯的

工作在於：蒐集資料，並加以鑑別、選擇、分類、整理、排列和組合，使之成為

有系統、便於閱讀之讀物（轉引自傅旋，2002）。除此，總編輯更扮演新聞價值

判斷及新聞稿件之審查與改稿之角色，因此總編輯通常是由資深記者出任，運用

個人過去所累積之知識與經驗，指導記者採訪報導工作。而記者則主要擔任新聞

採訪報導的工作，陳百齡（2002）指出新聞採訪報導工作可分為三個面向，分別

是新聞資訊的採集、處理與呈現（轉引自傅旋，2002）。新聞記者於採訪前預設

新聞採訪線索，並著手蒐集資料、進行採訪工作並且分析整理資料，最後撰寫採

訪稿後，送交於總編輯進行審稿作業，總編輯再根據新聞稿件內容加以修改或退

回補採訪，通過審稿作業後，便進入編輯階段、印刷及出版。 

（二）報紙作業技術之轉變 

報業屬於媒體產業的一種型態，除同樣受媒體產製特性所限制外，作業同樣

也受 IT 的發展所影響。彭芸（1997）認為從基本的觀點切入，報紙根本是科技的

                                                 
3 本段部分內容已整理發表於 2003 年中華民國科技管理學會年會暨論文研討會（新竹：交通大

學）。 
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產物。Lacy 和 Simon（1993）的文章中指出，科技促成了報紙的發行、決定了呈

現時間，並且影響新聞室工作的狀況等（轉引自彭芸，1997）。過去報紙新聞採

訪工作大多以面對面的方式進行，消息的來源包括線民、採訪對象、或紙本資料

與文獻等，記者每天參與編輯製作會議後著手採訪工作，而在採訪稿撰寫完畢

後、再將稿件繳交回新聞室供守門人審查，審稿結果可能為修正、補採訪、甚至

退稿等，如此造成報紙作業時間壓力大、報導品質不易掌控等現象，製作績效亦

受限制。 

過去報業受限於技術不足，導致作業績效無法提升。然現今 IT 的進步，已經

為報業帶來新的發展契機。有許多學者曾經討論 IT 為報紙作業所帶來的轉變，共

可分為二個層面討論。首先，就「整體報業組織」而言。陳百齡（1999）指出，

美國報業自 1960 年代至 1980 年代，共歷經了電腦化的三個世代，首先為電腦取

代檢排對齊文字音節與欄位的工作；第二為文字藉由電腦終端機輸入階段；最後

則為電腦系統整合報業生產流程前後端階段，並為日後報業組織大量使用電腦奠

下基礎（轉引自田炎欣，2001）。台灣報業也於 1982 年由聯合報以電腦檢字排

版取代鉛字檢印排版揭開報業電腦化序幕；其後至 1990 年起，中國時報及聯合

報開始讓記者直接由桌上型電腦輸入採訪文稿；1995 年以後，因為電腦網路的引

進與普及，記者開始利用網路傳遞稿件、並使編務流程網路化，進而使台灣報業

達成全面電腦線上作業的目標（李雅倫，1995；田炎欣，2001；傅旋，2002）。

陳世民（2001）指出，報紙新聞印刷生產的電腦化具有節省人力、降低成本、提

升品質與產能、及增加作業彈性等優點，並且認為報業電腦化是不可避免之趨

勢。陳萬達（2001）也提出類似的看法，認為電腦化已為報業經營帶來成本下降、

新聞品質提昇和加速作業程序等效益。 

其次，就「新聞採訪工作本身」而言。記者應用電腦及網路輔助新聞採訪工

作，引發了包括：電腦輔助採訪報導（Computer-Assisted Reporting, CAR）、電

腦輔助新聞工作（Computer Assisted Journalism, CAJ）或電腦輔助調查報導
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（Computer-Assisted Investigative Reporting, CAIR）等議題的討論，雖然名稱各

異，但精神都是記者以電腦與網路輔助新聞採編工作。以 CAR 為例，CAR 是記

者運用電腦連結網際網路、同時使用線上資料庫，以尋找更多且更深入的新聞消

息來源，以更迅速、更精確的方式查證與報導新聞（田炎欣，2001）。Maier（2000）

認為新科技造成報紙在新聞的蒐集與散佈方式轉變，根據 Bruce Garrison 的調查

指出，1995 年全美超過 70%的報業將電腦視為輔助報導工具；1997 年，95%的美

國報業組織已經利用電腦輔助其報紙產製工作；而在 1998 年時，已有 98%的美

國報業組織採用電腦及網路，輔助新聞產製作業（轉引自 Maier, 2000）。由前述

的數字可知報業組織利用電腦與網路輔助新聞產製工作，是為未來發展趨勢。相

較於歐美國家，台灣報業利用電腦輔助採訪報導的起步較晚，田炎欣（2001）指

出，雖然 CAR 在台灣的發展較英、美國家慢了近 10 年，但傳播媒體或新聞記者

對 CAR 的使用情況正在逐漸發酵中。CAR 引介至報業後，其效益為：增加記者

的生產力、強化記者對於資訊的接近性與報導確正性、及增強記者對新聞資料的

分析工作，並透過存取及參考過去採訪資料而提升報導品質。對於報社而言，CAR

更可減少採訪成本，並增進新聞報導品質，進而提升報業組織整體的競爭力

（Garrison, 1998）。 

（三）未來發展─組織與管理思維的轉型 

經由文獻可知許多報業組織已獲得使用 IT 輔助作業所帶來的正面效益。然而

在 IT 導入報業組織後，其組織與管理思維亦逐漸轉變，都朝向更符合未來需求的

作業模式發展。王天濱（2002）認為報業歷經科技化、自動化、電腦化、及數位

化後，現在正朝向組織全面 e 化發展，所有資訊傳輸、溝通等工作皆以電腦網路

進行。亦即除了中央廚房的建構、健全組織內部網絡外，更需要檢討改進原有的

工作流程，使記者能夠更有效地應用採編資源以提升作業績效。以聯合報為例，

推行 e 目的在於以電腦科技管理、及運用記者採編時所需要的資料，除了達到節

省成本外的目標外，更預期使報系內的資訊、經驗快速轉化為成員隨時能取用之
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知識庫，縮短人才培育時間、提升人力水平，使得編輯部同仁知識更豐富（轉引

自王天濱，2002）。 

報業受 IT 影響後，組織逐漸朝向「以電腦整合內部資源、促進溝通、及知識

管理」的方向前進，此趨勢與目前整體媒體產業的發展方向相同。首先，就管理

思維朝向知識管理而言。新聞採訪工作，除了需要有價值的消息來源外，也需要

憑藉記者或編輯的個人知識與經驗，所以報紙的產製過程可被視為知識的產出過

程。張文強（2001）即認為在管理典範轉移至以知識為主的情況下，報社被重新

定義成一個知識產製中心，而從業人員便是在其中投入知識並產出知識。然而知

識又分為外顯知識與內隱知識，如何將屬於記者及編輯的個人內隱知識外顯化成

為報業組織的資產，便成為當前報業管理的重點。張文強（2001）認為以「類」

師徒制、組成團隊小組、進行編採工作流程設計、建立比報制度或強化人際互動

等方式，可以促進個人內隱知識外顯化，之外，亦可透過企業內部網路促進組織

成員間知識與經驗的分享進而達成知識管理的目標（Quinn, 2002; 林頎堯，1999）。 

其次，對組織型態轉型而言。植基於電腦與網路應用的密切結合，而促使虛

擬團隊產生的趨勢，在報業中「虛擬新聞室（virtual newsroom）」的概念亦被提

出。對於報業而言，虛擬新聞室即是運用電腦及組織內、外部網路進行報紙的採

編工作，即總編輯及記者透過虛擬新聞室進行溝通與協調，共同完成報紙產製工

作。林頎堯（1999）的研究中，以建構虛擬新聞室系統雛型之建構與系統使用介

面研究為主，文中定義虛擬新聞室為「透過各種電腦連網作業，以方便記者的交

稿、改稿，編輯的畫版、修正，乃至於溝通協調、相互交換訊息及查閱資料等原

先必須是在新聞室內完成的工作，使得這群可能分散於不同地點的新聞守門人，

彷彿是在同一個辦公地點工作一般」，研究發現虛擬新聞室的運用，可以節省人

力及工作時間、簡化工作流程、整合資訊、促進溝通互動、方便掌控作業進度等

優點（林頎堯，1999）。Quinn（2002）在他的書中提到虛擬新聞室將是未來新

聞產製的趨勢，他認為透過電腦、網路及行動通訊設備，將使虛擬新聞室得以運
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作。在馬來西亞的 Utusan 報，即提供了虛擬新聞室運作的模範，Utusan 的 300

名編輯員工中，僅有 15 人駐守於新聞室中，其餘記者與編輯均在家或在外從事

產製工作，成員透過 IT 設備彼此連結，而記者亦可利用網路連結新聞室資料庫並

完成新聞採編工作（Quinn, 2002）。 

就本研究觀點出發，虛擬新聞室較報業 e 化更具發展性。雖然不論 e 化或虛

擬團隊均是強調透過電腦等資訊通訊設備，進行組織資源整合、並促成知識管理

來達到提升整體營運績效的目標。但 e 化僅著重於對「內部」資訊的管理，包括

文件或溝通的管理等，但其作業管理模式是否仍停留於過去之運作思維則有待觀

察。過去便有學者曾指出，無論報業組織採用傳統作業模式或電腦輔助工具，記

者採訪報導的工作流程基本上並沒有太大的差異（轉引自傅旋，2002），而 e 化

的實質成效亦有待考驗（王天濱，2002）。進一步觀察過去對電腦輔助採訪報導

的研究，大多偏重於新聞記者的網路使用行為、新聞線上資料使用情況分析，以

及網路訊息對於報導可信度影響之分析等，卻未討論如何利用電腦輔助報紙作業

管理。意即雖然報業電腦化已為組織帶來時間及成本的減少，但卻未更積極發揮

管理功能。因此相形之下，虛擬新聞室則不僅對內整合資源並跳脫資訊儲存工具

的應用框架外，更高度發揮 IT 的效用、全面性地連結組織內外部資源，進一步克

服時空限制成為一個全面性的管理工具。 

最後，即使過去已出現對虛擬新聞室的討論，但對其實際運作情形未多做探

討，其如何達成管理功能─計畫、組織、領導、及控制與評估的討論，更是付之

闕如。因此本研究目標即在於整合傳播與管理兩大領域對於「電腦中介」之溝通

與作業的討論，並配合未來媒體組織的發展及管理思維的轉變，由作業管理層次

出發、強調強調「落實」理論概念，除將電腦及網路作為中介溝通、資料傳輸或

儲存工具外，更將積極發揮 CMC 及虛擬新聞室扮演輔助管理功能執行的角色，

最後以行動研究執行虛擬新聞室之實證研究。 
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四、虛擬團隊 

由於傳播產業本身不具有量身訂做的管理技術或方法，本研究以技術轉移的

角度出發，企圖將虛擬團隊運作模式導入媒體產製過程中以提升製作績效。成功

的技術轉移必須同時對「本業知識」及「被移轉之技術」進行深入的了解，如此

才能真正符合組織需求，達到截長補短之效。因此技術轉移的過程是一種組織選

擇並調適適切技術的過程，也是技術引入導致組織轉型的過程，所以亦是一種組

織對於新技術引入採取社會科技的觀點。為了解本研究中被移轉之技術─虛擬團

隊，以下首先探討虛擬團隊之定義，進而討論虛擬團隊之類型與管理的方法，以

逐步對虛擬團隊有深入的了解。 

（一）虛擬團隊的定義 

虛擬團隊是一群具有共同目標或利益目標（interests）的人，透過 IT 的連結

而彼此互動、溝通、協調與合作，而成員則可能跨越不同的時間與空間障礙，以

共同的 IT 平台進行任務合作、達成組織目標（Ahuja & Carley, 1998; Lipnack & 

Stamps, 2000; Tan et al., 2000; Potter & Balthazard, 2002），虛擬團隊的定義整理如

表 2.1。根據虛擬團隊的定義，Lipnack 和 Stamps（2000）整理出「人」、「目標」

與「連結」是為虛擬團隊構成的三大要素。 

Suchan 和 Hayzak（2001）指出在高度競爭的環境下，組織必須能夠快速反

應市場變化，並且隨時依據客戶需求彈性地調整作業內容，同時必須網羅專業人

才共同合作，才能維持或提升組織運作績效。而虛擬團隊的運作是以 IT 的應用為

基礎，由於高度發揮了 IT 的優點，所以具有促進組織溝通、強化資訊流通、及跨

越時空障礙而減少包括差旅費等的各項成本等優點，更提供組織彈性變化作業流

程、快速組成專業團隊回應市場需求、掌握人力資源、迅速處理突發事件、整合

組織資源、及協助組織應用 IT 進行知識管理等效益（Potter & Balthazard, 2002; 

Steinfield, 2002; Suchan & Hayzak, 2001）。而作業的彈性、及超越時空限制的特
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性，更成為與傳統面對面團隊最大的不同處。基於上述各項效益，許多研究者認

為虛擬團隊將是未來組織發展方向之一。 

虛擬團隊的運作，除了以一般的通信設備或 CMC 工具作為傳輸資訊或溝通

工具外，還應用其他電腦輔助的管理及決策系統。傳輸及溝通工具如：電話、傳

真、電子郵件、網路、企業內部網路、或線上會議系統等，供成員進行同步或非

同步溝通；電腦輔助管理決策工具則如：管理資訊系統、群體決策支援系統、智

慧代理人或專家系統等（Bal & Foster, 2000; McMahon, 2001; Grosse, 2002）。因

此，執行虛擬團隊作業前，管理人必須深入了解每項工具之特性後，再依每項作

業的需求與目標，選擇適當之溝通與管理工具輔助成員執行作業，以充分發揮各

項工具之效能。 

表 2.1：虛擬團隊定義表 

出處 虛擬團隊的定義 

Ahuja & Carley (1998) 虛擬組織是在地理上分散的組織，其成員具有長期共同的目

標與利益目標，並且透過資訊科技進行溝通與合作。 

Lipnack & Stamps (2000) 虛擬團是一群人因為具有共同的任務或目標而產生互動，團

隊成員利用資訊科技超越時空與組織限制共同合作。 

Tan et al. (2000) 在虛擬團隊中，成員分散各地，甚至素未謀面，但他們卻共

同工作且透過電子傳播媒介分享資訊。 

Potter & Balthazard (2002) 虛擬團隊成員是透過各種以電腦為基礎的媒介（如電子郵

件、群組軟體）及非電腦為基礎的媒介（如電話）進行互動

與合作，即使成員受距離與時間限制，仍可完成工作。 

資料來源：本研究整理 

目前討論虛擬團隊的文章很多，並且依據不同的層面加以分類，因而產生許

多團隊或虛擬團隊的型態。Lipnack 和 Stamps（2000）依據「跨組織」與「跨時

空」兩類指標，將團隊依虛擬程度區分為四類：定點組織團隊（同時空、同組織）、

定點跨組織團隊（同時空、異組織）、分散式團隊（異時空、同組織）、及分散

式跨組織團隊（異時空、異組織）。McDonough Ⅲ 等（2001）則將文化背景列

入考量再配合時空條件，區分出：集合式團隊（同質文化、同時空）、虛擬團隊
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（同質文化、異時空）及全球性團隊（異質文化、異時空）三類。楊涵雲（2002）

根據過去文獻，歸納出：團隊成員、團隊目標與溝通模式是影響虛擬團隊合作型

態的三項因素，如表 2.2。 

表 2.2：虛擬團隊型態整理表 

  合作型態 

組織 組織內合作／跨組織合作 

時空 定點合作／分散合作 

團隊成員 

文化 同質文化合作／異質文化合作 

團隊目標 短期合作目標／長期合作目標 

團隊溝通 面對面溝通／混合式溝通／電腦中介溝通 

資料來源：楊涵雲（2002） 

（二）虛擬團隊成功要素 

Lipnack 和 Stamps（2000）認為人、目標與連結是構成虛擬團隊的三大要素，

所以針對前述三者進行有效管理將可導引至成功的虛擬團隊。然而在檢閱過去文

獻後發現，成功的虛擬團隊亦應具備其他要素，例如由於團隊成員可能素未謀

面，所以彼此間的「信任」成為首要成功要素（McMahon, 2001; Smith & Blanck, 

2002）。之外，包括團隊間溝通的機制、對組織的覺察（awareness）或承諾等均

成為探討成功虛擬團隊的要點。Bal 和 Foster（2000）曾經提出虛擬團隊之成功要

素可分為：人、科技、及流程三類，並彼此相互牽引與互動，本研究以之為基礎

再融合其他文獻所提出之觀點，再將虛擬團隊成功要素作通盤之討論如下文。 

1. 成功要素一：人員面向 

虛擬團隊為一群具有共同目標的人所組成，由於成員可能處於不同的時空背

景下，因此許多學者認為成員間的「信任（trust）」是為虛擬團隊成功的首要因

素。信任的建立建基：於成員間開放、相互尊重、且大量溝通的基礎之上；而設

立明確的組織「目標」，創造成員發展遠景、使成員具有共同努發展之方向，亦

是建立信任的方法之一（Grosse, 2002; Kadama, 2002; Morgan & Symon, 2002; 
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Smith & Blanck, 2002）。除此，Smith 和 Blanck（2002）指出對於屬於同組織卻

跨部門合作的虛擬團隊而言，團隊的領導人可以藉由舉辦團隊合作活動，如登山

或其他競賽活動協助成員建立信任感；亦可利用對專案或產品的清楚定義，建立

成員必須合作並且在作業過程中不斷地努力與付出才能順利達成組織目標的信

念，意即利用成員間共同的目標來建立彼此的信任感。而成員處於不同空間環境

的方面，Jarvenpaa 和 Leidner（1999）則提出了快速信任（swift trust）之概念，

是因為其必須在團隊專案設立之初便須立即建立而得名，其忽略了傳統人際互動

的因素，而是將信任建立於成員對其他成員信譽（reputation）的感知、及服從專

家（experts）的意願。 

由於虛擬團隊的運作需要大量 IT 技術的支援，人員必須逐漸適應改變後的工

作方式，是故由統團隊轉型成虛擬團隊的過程中，需要組織內部人員的配合才能

達成預期組織轉型的目標。之外，虛擬團隊成員可能分散於各地，因而無法如同

傳統組織般將人員集中管理，所以成員必須能夠高度自主性以符合組織的要求。

針對前述的情境，為了協助團隊成員適應新的作業模式、並建立正確的虛擬團隊

行為模式，建立會議手冊、建立團隊獎勵制度、建立成員評選標準、實施作業操

作訓練等將成為虛擬團隊實施要點（Bal & Foster, 2000; McMahon, 2001）。而

Depickere（1999）也提出組織可透過目標設立、人才招募或訓練等方式，建立虛

擬團隊運作的組織文化，進而促使成員作出組織承諾，如此才能確保組織團隊作

業的順利完成。 

2. 成功要素二：科技／技術面向 

IT 除輔助虛擬團隊成員溝通外，亦加速產製過程中的資訊分享與流通。組織

必須依據作業的目標與性質，同時考量新技術之優缺點以選擇最佳的輔助工具

（Grosse, 2002）。如 Bal 和 Foster（2000）認為虛擬團隊不一定要採用最先進的

IT 設備或技術，管理人應根據實際需求及組織能夠負擔的範圍內，而選擇恰當的

溝通或傳輸工具。之外，虛擬團隊所採用的資訊系統將承載並傳輸大量組織內部
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的資訊，亦引發了系統安性的問題，因此管理人亦必須考量設計嚴密的網路防護

及加密架構以防止重要資訊外流。 

通常虛擬團隊之溝通與工作執行完全以資訊設備為主，但成員可能跨越數個

地區，所以增加團隊成員覺察彼此工作互動與溝通狀態之困難。Jang 等（2002）

由 19 項覺察之定義，篩選出四個與虛擬團隊關係最密切之覺察概念。如下： 

(1). 他人活動的覺察（awareness about others’ activities）：由於空間的隔閡與時差

的關係，導致成員訊息回覆的延遲，造成成員無法立即瞭解其他成員之活動

狀況（意即：what are they doing?）。 

(2). 人員可獲得性的覺察（awareness about each other’s availability）：通常在團隊

運作過程中發生錯誤時，成員必須能夠即時反應與處理，以避免更大的錯誤

產生。但成員卻可以囿於人員處於不同的時空環境中，所以在面對錯誤時常

缺乏立即性的溝通、或在安排同步群體會議時，成員常無法得知是否能夠即

時與不同時空之成員聯繫（意即：when can I reach them?）。 

(3). 過程的覺察（awareness about process）：虛擬團隊中合作的對象，可能各具

有獨特之行事曆（如中國農曆年與外國新年不同步）、或工作執行程序定義

的不同，導致成員無法完全了解合作對象確切之活動時間或工作要求（意

即：where are we in the project?）。 

(4). 觀點的覺察（perspective awareness）：虛擬團隊成員可能無法完全理解為何

合作對象拒絕接受意見或對某事件之看法，即使合作對象作出回應，通常仍

因為所處社會情境不同、而無法理解或正確解讀其回應的原因（意即：what are 

they thinking and why?）。 

因為上述四項覺察的困難，Jang 等（2002）提出於設計虛擬作業平台時，系統應

加入包括：共享的檔案總管、訊息佈告欄、共同行事曆、活動訊息摘要、活動注

意事項、成員登錄與資訊使用狀態查詢、及最新資訊摘要列表等功能，以協助團
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隊成員克服覺察的困難。而在他們的實証研究中，加入前述之系統功能已獲得正

面效益。 

最後，Daft 和 Lenge（1986）以媒介豐富度理論探討線上及面對面會議方式

的不同，認為因為 CMC 等工具無法承載足夠包括表情、情緒、聲調、眼神或其

他社會情境線索等訊息（Potter & Balthazard, 2002）容易造成意義的誤解。由此

再次突顯選擇適當工具的重要，就資訊貧瘠的媒體而言，目前溝通傳訊軟體中提

供各式表情符號，將有助於解決過去 CMC 之缺失。 

3. 成功要素三：流程／過程面向 

過去傳統團隊運作的流程設計將無法符合虛擬團隊運作的需求，特別是當人

員分處於不同地點的情況下增加了作業的複雜度，是故團隊運作的流程應重新檢

討。Bal 和 Foster（2000）指出虛擬的工作團隊作業方式提供了重新規劃作業流程

的機會，更可能帶來降低面對面會議之時間與成本、網羅更多專業人才及不唐突

的監模式等優點。因此，管理人必須能夠檢討過去流程之疏失、掌握 IT 帶來之優

勢，把握利基重新規劃虛擬團隊之作業流程。 

一般討論 CMC 其具有去中心化之優點，但在虛擬團隊中，由於具組織發展

目標，為使會議主題順利進行，其討論與發言則將打破去中心化之性性，而仍呈

現溝通階層或階級的現象（Ahuja & Carley, 1998），是故組織可藉由溝通層級之

設立，提升溝通之效益。之外，Bal 和 Foster（2000）認為傳統會議流程架構將不

適用於虛擬團隊會議，所以必須重新檢討議事規則，如：進入或離開討論的方式、

會議如何開始或會議中該由誰先發言等。Prencipe（2001）便分別為會議主持人

與參與者訂立虛擬團隊會議之規範，整理如表 2.3。 

不同於面對面會議，Tan 等（2000）也提出了適用於虛擬團隊之理想對話機

制，改變了過去溝通的流程，共分為三個步驟：閒話家常（small talk）階段、百

無禁忌（infinite container）階段、及 laser generation 階段。首先，在閒話家常階
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段，成員相互提供關個人的背景資料（如姓名、教育程度或興趣）、分享生活軼

事或笑話，目的在於使成員拋開組織中正式的角色（如管理人與員工），改以較

開放的心態認識彼此。其次，百無禁忌階段，成員討論彼此理想的溝通情境或經

驗，但不鼓勵批評或防衛性言詞，如此有助於成員理解並建立未來有的效溝通模

式，而過程中成員亦需誠實回答任何相關問題。最後，laser generation 階段，團

隊成員蒐集過去所有關鍵性的正向（positive）溝通經驗，並且建立共同接受之團

隊溝通模式。在 Tan 等（2000）實際施行此對話機制後，除了加速成員相互了解

的速度，亦改善了溝通品質、決策過程及決策品質。 

表 2.3：虛擬團隊會議規範 

對象 會議規範 

主持人 1. 指定會議記錄人員。 

2. 確認所有參加者之身份，及會議目標與議程。 

3. 確定連線者能夠聽到所有在場人士之發言。 

4. 不要移動任意任何人員之位置。 

5. 記錄所有參與者即時傳訊之位址，以便遇到任何技術問題時與相關人員聯絡。

6. 將會議決議與結果記錄後，以電子郵件方式傳送給遠端人員作為確認。 

7. 讓發言人與會議能夠切中要點。 

8. 會議時間愈短愈好。 

參與者 1. 不以手機作為連線工具（容易斷線或耗盡電池）。 

2. 發言前表明身份。 

3. 連線時、會議中勿使用背景音樂。 

4. 使用確切的名詞，勿使用過多容易混淆之代名詞。 

5. 不需要以手勢輔助表達（會影響其他人員聆聽發言內容）。 

6. 遇到不了解之處或無法跟上會議進度時立即提問。 

7. 進行虛擬團隊線上會議時，保持專心，勿因為遠端連線而分心從事其他工作。

資料來源：Prencipe（2001） 

綜合人、科技、及流程的討論，可知此三者表面上看似獨立，但實際上卻環

環相扣、交互作用與影響。不僅科技影響組織之作業模式，組織亦依實際需求不

斷調整科技的應用方式。雖然前述已對虛擬團隊成功要素進行全面性的討論，但

本研究仍然再次強調，上述原理論則仍無法完全切合實際需求，因此在採用虛擬
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團隊模式前仍需深入探究本業之特性，才能發揮真正的效用。 

五、研究問題 

媒介生態是一個開放性的作業系統，維持系統的生存是開放系統所追求的最

終目標。系統會一面地抵抗外在威脅它生存的因素，一面也會受外在環境的刺

激，調整內部結構以適應改變而生存（蔡琰，1995）。本研究從生態學的觀點，

看待媒體組織如何因應新科技的進步，而調整其營運及系統內資訊傳輸的模式，

並討論當系統發展出因應的模式之後，其又如何調整其前饋與回饋之機制以維持

系統運作。因此，就管理的目的而言，調整系統運作、資訊傳輸、前饋與回饋的

架構，即是追求組織的成長與獲利、並在不斷調的過程中持續維持競爭優勢的方

法。 

在回顧資訊科技對媒體生態之影響，包括電腦中介工具的使用、理論的討

論，以及資訊科技所造成之管理思維與組織型態之轉變後。本研究以報業作為研

究對象，探討目前報業在資訊科技引介的衝擊下所產生之產業變革，並獲得未來

報業亦將朝向虛擬團隊之作業模式發展的結論。但在檢閱相關文獻後，發現除了

對於虛擬新聞室之實際運作成效的討論較少外，過去研究亦未提出虛擬新聞室的

實行步驟、及其前饋與回饋機制（亦即計劃與管制機制）。因此，本研在尋求適

切研究方法後，欲以行動研究實際執行虛擬新聞室於報紙產製運作，詳細記錄執

行過程、再透過資料整理與分析，訂定適切之施行步驟與管理方法。 

在考量過去媒體虛擬團隊相關文獻甚少的情況下，本研究將虛擬團隊視為媒

體產業欲移轉之技術。因此，根據成功技術轉移之原則，本研究於本章中討論了

虛擬團隊之特性及其成功要素，並將於第四章中討論傳播產製之特性，規劃並設

置符合實際需求之虛擬新聞室作業架構。之外，再依據文獻資料整理出下列的研

究問題： 

1. 凝聚組織共識是否亦為虛擬新聞室施行成功之重要因素？ 
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2. 施行虛擬新聞室是否可以減少作業時間？ 

3. 施行虛擬新聞室是否可提升報導品質？ 

4. 施行虛擬新聞室是否可促進知識與經驗分享/擴散，以達到知識管理目標？ 

5. 施行虛擬新聞室是否可促進組織溝通？ 

6. 虛擬新聞室之設置步驟為何？ 

7. 虛擬新聞室之前饋與回饋機制（計劃與管制機制）如何訂立？ 

最後，本研究期望透過實行報業虛擬新聞室所獲得之結果與經驗，作為其他

媒體產業未來發展虛擬團隊作業之借鏡。在了解相關文獻後，下章將深入介紹本

研究所採用之研究方法。 
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參、研究方法：行動研究 

由於傳播製作具有不同於一般產業的產製特性，增加作業管理議題研究之複

雜性。加以傳播作業管理屬於作業階層之議題，相較於策略研究而言，傳播作業

管理顯得較不受學界重視，因而也缺乏適當之研究方法。而本文聚焦於傳播作業

管理之研究，在過去相關研究之不足的情況下，為了達成研究之合法性及研究目

標，則必須尋求一套適宜傳播作業管理研究的方法。 

基於傳播作業管理可謂作業管理研究子題之一的緣由，因此，本研究以借火

（或技術轉移）之角度向作業管理領域尋求適切之研究方法。發現作業管理研究

領域過去以實證之量化研究方法為主，但歷經作業管理研究學者對於其研究困境

之省思、及呼籲尋求新研究典範後，作業管理界逐漸朝向以質化取向之研究方法

作為平衡實證研究之另類研究方法，其中行動研究（Action Research, AR）更成

為作業管理研究之新研究典範。本研究鑑於傳播產製之複雜性、考量作業管理研

究之發展與趨勢，再進一步回溯 AR 之緣起與意涵，認為 AR 同時符合傳播作業

管理研究、傳播生態系統論對於系統內成員互動的進行通盤考量與模控論的需

求，遂選定 AR 為本研究執行之主要方法。 

僅「知道」AR 方法仍不足輔助研究進行，必須深入探討其起源等相關議題，

才有助於掌控研究進行，達到研究之完備性。因此，本章首先以社會科學研究出

發，了解傳播界與管理界研究目前之主流研究典範取向及發展之限制，歸結社會

科學質化研究方法之需求。其後再將焦點移轉至作業管理研究典範之發展，探索

AR 成為作業管理研究新典範成緣起，導引出 AR 於本研究之適用性。目前 AR

於傳播作業管理研究之應用如九牛一毛，較不為傳播研究者重視，因此，第二節

中將再深入探行動研究之緣起、意涵、特徵與執行步驟，同時將 AR 與其類似概

念之研究方法比較，以切實掌握方法之特性，達到研究之嚴謹性。之外，以 AR
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執行作業管理研究引起許多學者的質疑，歸究其爭辯源自於質化與量化研究觀點

之差異，第三節中便從量化與質化研究之哲學基楚出發，探討其爭辯與回應。本

章最後將介紹目前 AR 於傳播管理研究之應用，作為實行本研究之參考依據。 

一、行動研究與傳播作業管理 

研究的目的為探索知識，而研究方法則為探索知識的方法。目前獲得知識的

方法，仍是依循科學革命後，自然科學研究或實證主義（positivism）的傳統與精

神為主，主張以科學方法調查自然現象，並將其視為產生知識最強有力且有效的

工具。而科學主義的精神可上溯至前蘇格拉底之哲學思維，其假設世界存在著「理

性的迷思（rational myth）」，認為理性的迷思可透過自然觀察方法討論與理解，

相反地，對於指涉超自然現象之迷思，則無法被討論。此一觀念，影響後世對於

知識的假設，並且引發了 17 世紀的科學革命。Durkheim（1982）即認為存在人

類社會的法則是可以被發現的，但是必須透過實證的程序及資料，而不是哲學辯

證的過程（轉引自黃淑蕙，2001），所以研究過程中個人的意見必須被排除。科

學方法的基本原則與特徵，可歸納為：化約主義4、可重複性（repeatability）和可

辯駁性（refutation）（Checkland & Holwell, 1998），此即以客觀的態度，透過演

繹原則探詢知識，經由將自然現象中變動的因子分別獨立，同時限制在可控制的

條件下，利用實驗或假設檢定的過程驗證假設或命題，並強調其結果的可重複

性，進而產生知識、貢獻理論。 

社會科學家受實證主義傳統的影響5，金兼斌（1999）便指出社會科學研究慣

於將自己視為自然科學的延伸。所以同樣地以自然科學的方法：實驗、假設檢定

或模擬等定量的方法探索知識，企圖發展符合科學標準之社會相關研究。然而在

執行研究的過程中，社會科學家發現社會場域（field）中包含許多複雜、互動且

                                                 
4 本文係採用陳國明（1999）之譯詞，reductionism亦可稱為簡化主義，延續迪卡兒之精神，強調

將整體打散成為片段，獨立、個別地被了解與研究。 
5 以科學方法研究社會現象之概念，最早由孔德（Comte）提出，他認為自然科學的研究方法可

以應用在了解社會問題，開啟社會科學研究一條重要途徑（黃淑蕙，2001）。 
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變動的因子，無法將各種現象分別抽離研究情境（situation）。Checkland和Holwell

（1998）便援引經濟學家凱因斯所提出之概念，認為不同於自然科學界所觀察的

現象─不隨時間而異質（homogenous through time），社會科學家所關注之焦點

常隨時間改變而變化，造成自然科學方法在探索人類社會知識之限制。由於社會

系統的權變（contingency）性較強，引發學者尋求另類研究方法（alternative research 

methods）探索社會情境知識之動機，造就日後詮釋學派（interpretive school）、

批判學派（critical school）等質性研究方法之興起，亦引起社會科學界對研究典

範6移轉之討論。 

傳播學與管理學均屬於社會科學的一環，過去均以實證的量化方法作為主流

的研究方法（須文蔚、陳世敏，1996；蔡敦浩、陳可杰，2002），然而隨著社會

的轉變，社會情境與群際關係日趨複雜，不論傳播或管理學界均積極尋求量化以

外研究方法，協助研究者增進對社會的了解。就傳播學界而言，已出現許多關於

探討傳播研究現況、研究方法及典範的研究論述（金兼斌，1999；翁秀琪，1999；

陳國明，1999），認為在多元發展的社會中，傳播研究典範亦逐漸朝向多元論述

典範發展。另一方面，體認並非所有理論或原則都可於每個組織中之現實，管理

學界亦展開對其常用研究方法的深刻省思，蔡敦浩和陳可杰（2002）便認為在舊

典範崩解而新典範尚待建立的同時，質性探究事實的方法將有助理解新穎且複雜

的管理議題。 

作業管理研究屬於管理學門一支，鑑於社會環境與作業問題日益複雜，出現

尋求適切研究的方法以輔助研究者了解作業現場之研究論述。在 1989 年時，便

有學者提出作業管理領域應尋求另類研究方法的呼籲來彌補以實證研究為主的

                                                 
6 Kuhn 指出典範（paradigm）有兩種意義，一為代表系統成員所共有的信念（beliefs）、價值

（values）、技術（techniques），及科學團體所承認的標準（standards）等構成的整體；其二為

涉及該整體中的一種元素，即具體的問題解答或一種模型與範例（轉引自金兼斌，1999；黃淑

蕙，2001）。對於典範之定義眾多，包括理論的典範、技術的典範、研究方法的典範等，不同

的典範代表著不同看待世界與社會的觀點。社會科學研究者認為的三個典範為：實證主義、詮

釋學派及批判學派，典範的轉移代表研究者看待世界觀點的轉變。 
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作業研究之不足（Meredith et al., 1989）。經過多年的討論後，Westbrook 在 1995

時，提出 AR 是為作業研究領域的新研究典範之看法，直到 2002 年，AR 正式被

納入成為四大作業管理研究方法之一（Coughlan & Coghlan, 2002）。下節將從作

業管理研究演進的歷史性觀點，以前述三篇研究論述為基礎，探討作業管理研究

之典範轉移，再進一步於第二節中導引出本研究採用 AR 之適用性。 

（一）作業管理研究典範之轉移7

作業管理的目的為：協助管理人在有限的時間、成本與資源的限制之下，生

產財貨或勞務，以達成組織營運之目標。Saladin（1984）認為作業管理的研究是

不斷演進的過程，從分工、標準化、工業革命、科學工作研究（scientific study of 

work）、人類關係運動（human relations movement）及數學模型輔助決策到電腦

的運用。代表著作業管理技術與思維的不斷創新，同時也代表管理哲學思維的演

進。因此，研究者必須觀察社會與時代的變化，修正研究過程中所採取的世界觀，

以符合現實環境的需求，達成貢獻知識的目的。 

Meredith 等學者（1989）便提出以長期研究（longitudinal research）、田野實

驗（field experiments）、行動研究、及田野研究（field studies）等質性的研究方

法輔助以量化研究為主軸的作業管理研究。作業管理研究過去受實證主義精神與

傳統影響，主要採行模式（modeling）等定量的方法，其中「統計分析」更是主

流的研究方法。但 Meredith 等學者在 1989 年觀察過去研究的狀況，再考量當時

研究與實務之需求，便提出尋求作業管理研究之另類研究典範的呼籲。他們認為

必須重新考量作業管理與研究典範的原因，可從作業管理（Operations Management, 

OM）的實務需求、及作業管理研究之歷史性因素二方面分析與探討。 

首先，就OM實務需求而言，OM的發展起源於第一線的作業管理者對於解決

作業問題的實際需求，但過去採用的研究方法將無法完全克服因為時代的進步所

                                                 
7 本研究所指之作業管理研究之典範轉移為「研究方法」典範之轉移。 
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帶來許多新的作業管理挑戰，如員工行為日益複雜或外在競爭日益激烈等。其

次，就作業管理發展的歷史性因素而言，作業管理發展之初，完全是以解決實務

問題為導向，這樣的趨勢影響著教學與研究之發展。但以解決實務問題為主的作

業管理研究卻在 1950 年代，因遭受批評其研究方法缺乏嚴謹性、且不符合科學

精神，所以便逐漸朝向作業研究（Operations Research, OR）方向發展，強調採用

嚴謹、有系統，並且符合科學精神之方法進行研究。如此所獲得的結果雖然符合

學術與科學的嚴謹性，但卻逐漸背離解決管理實務問題之需要8。鑑於研究的目的

（探索知識）及實務的需求（解決問題）之考量，為彌補過去以量為主的作業管

理與研究之不足，尋求另類的研究方法遂成為當務之急。 

另外，由作業研究所採用的方法進行統計計算，Meredith 等學者（1989）以

認識論中「理性主義或存在主義」、以及研究情境之「自然或人工的」作為二個

將作業研究方法分類的軸線，其中理性或存在主義軸線劃分為四個刻度，分別

是：公理的（axiomatic）、邏輯實證主義或經驗主義（logical positivist/empiricist）、

詮釋的、及批判的；而研究情境自然與否則劃分為：對客觀真實直接觀察、人類

對客觀真實的感知（perceptions）、及對客觀真實的重建（artificial reconstruction 

of object reality）三個刻度。他們將作業研究方法歸類至前述二個軸線之刻度所對

應之座標，如（圖 3.1）。他們發現過去作業研究集中於「人工的」及「理性的

與邏輯實證的」所對應之作座標區域，如圖 3.2 陰影區所示，如實驗法、模擬法、

調查法等共佔所有作業研究數量之 90%，反觀屬於自然的與詮釋的較少，如行動

研究、個案研究等僅佔所有作業研究中的 5%，而 5%又以個案研究為主。但鑑於

作業管理情境日益複雜，他們呼籲加強採用自然的與詮釋的研究方法以彌補作業

管理研究之不足。 

 
                                                 
8 作業研究（OR）即後來所指之模式學派，將環境中變項單純化，控制變項與變項間之關係，並

利用大量的數學模型推導出作業情境之最佳解，因此忽略現實環境中複雜且變動的因素及其相互

影響之關係，遂OR之研究結果雖可獲得學術研究之肯定，但實務界卻普遍認為其結果無助於解

決管理實務問題。 
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圖 3.1：作業研究方法分類架構（Meredith et al., 1989） 

Westbrook於 1995 便倡議「行動研究」方法作為生產與作業管理（Production 

and Operations Management, POM）研究領域之新典範。強調研究者應從實務的觀

察與涉入（intervene）研究情境著眼，以解決問題、貢獻理論，甚至發展理論。

他擴大討論POM研究典範，首先檢視調查法與個案研究法，認為調查法被POM界

學者廣泛採用之原因在於：依調查法的嚴謹之抽樣方法及統計運算，所獲得的結

果可作出合理概推（generalize）於各領域，進而達成理論預測性目的。但他也指

出調查法可能因為僅透過少數樣本了解母群體，而導致研究者忽略現象發生背後

真正的原因。而個案研究法，則雖對現實環境中所有變數作深入之了解，但卻受

限於其無法有效地概推研究結果於其他研究情境，而較調查法不受重視，是故基

於調查法與個案研究的限制，便需要另類的研究方法以彌補過去POM研究的不

足。之外，目前POM界缺乏理論之建構，加以因襲科學方法之傳統─著重可被研

究的「部分」非「全面」、強調「簡化」非「整體」、強調「演繹法」，將造成

實質之研究限制（Westbrook, 1995）。為突破此困境，研究者必須向其他姐妹領
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域技術轉移9、並尋求新的研究典範，以協助解決POM實務問題同時進一步建構

POM理論。在尋求新研究典範的過程中，Westbrook（1995）發現在社會心理研

究領域中所採用的AR，除可對實務情境有通盤且深入的了解外，更使研究者能夠

利用其具備之經驗與知識於研究情境中檢測研究概念，再透過與研究對象合作及

其回饋修正研究方向，如此除有助於解決實務問題，更可協助研究者建立場域理

論（field theory），因此將AR視為未來作業研究之新典範。 

POM 界經過對於自我研究發展困境的省思後，國際生產與作業管理期刊

（International Journal of Production & Operations Management, IJOPM）於 2002 年

出版一期討論關於作業管理研究方法的專刊，其中提出包括：調查法、個案研究

法、模擬與模式及行動研究四種研究方法，並且建議這四個方法成為未來 POM

之主要研究方法。該刊邀請 Coughlan 和 Coghlan 撰寫行動研究專文，他們認為過

去的作業管理研究都是從作業的外部進行觀察，或是藉由蒐集過去的作業資料、

再進行分析，研究方法強調實證性的量化研究。但經由文獻分析後，他們發現並

非所有作業相關研究問題都可以藉由量化的研究回答或解決，因此提出採用一套

有系統的質化研究方法之必要性。而過去被忽略的 AR 將可彌補量化研究之不

足，並且在研究過程中利用資料蒐集與整理，再歸納出一般化的原理或原則。該

篇論文，作者詳盡地討論 AR 的適用時機、研究者的角色、執行步驟、執行 AR

之技能、及撰寫報告方法等，以為後續作業管理研究者提供明確之參考架構，此

外，他們亦強調在執行 AR 的過程中，研究者可依實際需要採取不同研究方法（包

含定量與定性）輔助，以達成研究之完備性。關於研究可採用多元方法的觀點，

即誠如 Westbrook（1995）認為生產與作業研究之研究方法並非二元對立，不同

取徑的研究方法可相互配合將可彌補研究之不足。藉由 IJOPM 研究方法專刊的發

行，可發現過去以實證為主的 POM 研究亦逐漸多元研究典範之發展。 

                                                 
9 在傳播學門中，學者同樣體認傳播研究的侷限，因此，提倡研究者應向其他領域「借火」（須

文蔚、陳世敏，1996）。「借火」一詞與技術轉移之意涵相同，強調體認本領域之不足，進而引

進其他領域技術、方法或思維等，以提身自我領域，豐富本領域之內涵。 
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（二）行動研究於本研究之適用性 

管理研究向來強調實用性，意即研究目的是以解決問題為導向。但隨著社會

與管理情境日益複雜及體認實證研究方法的不足，質性的研究方法將有助理解日

益複雜的管理議題（蔡敦浩、陳可杰，2002）、建構理論，彌補量化研究之不足。

而傳播為一門解決問題的實用科學，過去亦受實證典範影響，強調以定量的方法

研究傳播問題。然而隨時代的演變，社會呈現如萬花筒般的多元發展，傳播研究

已無法用單一研究典範界定。王雅各（2001）就指出知識生產和傳播並不是一元

的，在方法論上尤其是如此。另一方面，傳播研究議題廣泛，過去常倚賴其他學

門之理論，現今對於建構屬於傳播學門之理論成為首要之務（須文蔚、陳世敏，

1996）。因此，傳播學門不論方法或理論建構上，均須採更多元且開放的角度，

以突破學門發展之限制，建立屬於學門之知識。 

目前傳播管理實務環境受到外在激烈的競爭、及管理議題日趨複雜的影響，

增加探究實務問題的難度。之外，當前傳播管理研究亦仍未發展出自我領域之理

論，其中又以傳播之作業管理為最。本研究主題包含傳播與作業管理研究兩大領

域，在進行跨領域整合之研究時，更應選擇適切之研究方法，來達成預期之研究

成果。本研究以報紙作業管理為主題，目標除了在於協助研究對象解決實務問題

外，更企圖以研究過程中所獲得之經驗與結果，貢獻知識與理論。而此一構想，

與 AR 所強調的本質思想極為吻合，加以 AR 之本質相較於科學方法而言，更強

調跨學科或科際之整合（Aguinis, 1993）。因此，考量傳播產業與作業管理環境

之複雜性、傳播管理理論建構與實務之需求、作業管理研究典範之發展、以及

AR 之本質等因素後，本研究以 AR 作為執行研究之研究方法，應為允當。 

二、行動研究 

目前 AR 已廣泛應用於許多領域，除貢獻知識理論外，更協助研究對象解決

實務問題。隨著 AR 相關應用日益增加，過去以服膺實證主義之作業管理研究，
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考量研究環境日趨複雜，及對解決實務問題之需求後，出現以 AR 作為作業管理

研究典範之論述。為了能夠確實掌握 AR 之精神與實施方法，以下將以 AR 之提

倡者 Lewin 作為討論基礎，探討 AR 形成之脈絡與其精神，再討論目前存在之爭

辯、及其與其他類似概念之方法進行比較，以達對其完整架構有一清晰之了解，

進而達成本研究之完備性。 

（一）行動研究之緣起與意涵 

由第一節之陳述，可知社會科學家所觀察之現象在本質上與自然界現象不

同，造成研究者探索現象時所抱持之哲學觀點不同。然而研究者該採用何種探詢

知識的方法以符合社會場域的本質，便成為行動研究法發展之主要脈絡。 

行動研究方法之起源，可回溯至第一次世界大戰期間，由 Moreno 所進行之

團體心理治療的過程（Dash, 1999）發軔，時至 1940 年代中後期，心理學家 Kurt 

Lewin 在進行心理學及團體動力學研究的過程中，以較有系統之模型（model）呈

現 AR 執行步驟。因此，目前關於行動研究之應用與討論，大多將心理學家 Kurt 

Lewin 視為方法的主要貢獻者之一。 

AR 概念發展於 1946 年 Lewin 所進行的一項人事訓練實驗研究，過程中他改

變過去對於研究對象應保持客觀中立之態度，改採開放受訓者與研究者互動並共

同討論研究內容，研究發現讓受訓者觀點與意見回饋於研究者，有助於釐清研究

焦點、甚至協助研究方向之修正。在這樣的背景下，Levin 發展出行動研究之模

型（鄭增財，2002）。除此之外，幾乎在 Lewin 提出 AR 的同時，Collier（1945）

進行了類似的行動導向研究取徑，用以改善美國原住民事務，（Eden & Huxham, 

1996a）同樣值得注意；在英國的 Tavistock 研究中心的研究人員，則同樣採用行

動導向的方法，解決英國在二次世界大戰後，英國戰俘在社會中所產生之社會問

題，Tavistock 的研究人員認為由於每個案看似相似，卻又存在些許差異，所以科

學家及研究者必須藉由涉入個案情境，並與病患建立合作性關係，再根據個案特
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性共同解決其所面臨之問題（Aguinis, 1993; Baskerville & Wood-Harper, 1996）。

由上述可發現，同一時期內，卻在不同地點發展出相似之研究概念，顯示出當時

學者對於社會科學研究方法不足的體認。 

AR 模型的提出，代表了 Lewin 對當時社會科學研究的反動。他認為：研究

不應僅以產出研究報告為目標；在進行社會研究時，應強調理論與實務的結合，

並採取具體解決問題的行動方案取代僅單純地理解問題；研究者應與社會實務工

作者以合作的關係進行研究（Aguinis, 1993; 鄭增財，2002）。是故，AR 的意涵

在於其強調解決不同情境、背景所形成的個別實務問題，過程中研究者透過在自

然的情境中觀察，藉以了解操控自然現象之法則（law），然而不同於自然科學家，

AR 研究者應扮演更積極的角色，以詮釋觀點進行研究（Eden & Huxham, 1996a），

再利用理論改善實務現況、並檢測理論，進而貢獻場域的知識。此外，由於研究

者與個案間互動密切，所以研究者應建立與被研究者間民主式（democratic）的合

作關係，重視被研究者對於研究的回饋（Dash, 1999; Dickens & Watkins, 1999; 

Bennett & Lee, 2000; 鄭增財，2002）。研究者根據回饋，修正研究的過程，進而

進入另一個研究循環過程，更成為 AR 之重要精神之一。 

AR 提出後，其研究模型迅速地擴展至工廠與組織的研究情境中。但受科學

主義的影響，有些學者認為在執行 AR 過程中，仍應強調假設檢定，並符合科學

精神，由此便有許多的行動導向（action-oriented）研究方法被提出（Eden & Huxham, 

1996a），Dash（1999）文章中為行動導向研究作了詳盡的介紹，包括：行動學

習（Action Learning）、行動科學（Action Science）、行動探詢（Action Inquiry）、

參與式行動研究（Participatory Action Research）、合作式探詢（Cooperative Inquiry）

等，雖然行動導向方法之名稱各異，但其基本精神則相似，均強調透過研究與研

究對象之合作關係，除解決實務問題外，更貢獻研究結果，其中僅行動學習不被

視為研究的方法。本研究仍採用以 Lewin 所提出行動研究為主，因此，對於上述

行動導向研究方法的詳細介紹與比較將不多作討論。 
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行動研究除了應用於社會問題及社會心理研究外，更被其他研究領域的學者

所倡導，且亦獲得正面之研究結果。AR應用範圍包括：農業發展、新科技發展、

資訊系統發展、社區發展、教育改革、環境管理、組織變革與發展、公眾衛生、

自我發展，以及都市規劃等研究（Dash, 1999）。之外，AR除被管理研究者廣泛

地採用（Eden & Huxham, 1996b）外，更有系統實踐與行動研究（Systemic Practice 

& Action Research）10之專門期刊討論行動研究之相關應用研究。由於AR逐漸受

實務界及學術界重視，2004 年將有以行動研究（Action Research）11為名之期刊

發行。雖然應用領域不同，其執行方式亦因實際需求而略作修正，但研究者執行

AR之基本精神仍不變。 

（二）行動研究執行步驟 

AR 的精神是與研究對象建立合作之關係，在執行之初研究者提出初步研究

構想與目標，進而與對象共同解決實務問題，並在過程採納參與者之意見以修正

研究方向，再進入下個研究循環。因此 AR 之研究歷程為一不斷循環的過程。Lewin

提出 AR 之研究模型為：分析（發現與重新概念化事實）、規劃、行動（執行）、

觀察（發現更多事實）及回饋並進入下一行動（轉引自 Dickens & Watkins, 1999）。

亦即在執行 AR 前，研究者必須涉入研究情境，廣泛蒐集相關資料，或透過其他

研究方法了解研究對象（subject）之運作脈絡，再針對研究對象所面臨之問題，

根據相關理論或經驗，規畫行動方案，並與研究對象共同執行行動方案。執行行

動方案的過程中，研究者與研究對象共同評估行動方案成效，以作為研究修正之

依據，並進入下一個研究循環。大部份討論 AR 執行步驟之書籍或文章，但因實

際需求而出現六個或四個步驟等，但大致遵循上述精神。 

本研究聚焦於傳播作業管理研究，是故以 Coughlan 和 Coghlan（2002）所提

出之 AR 執行步驟為主要參考架構，共劃分為：準備步驟（pre-step）、六個主要

                                                 
10 Systemic Practice and Action Research, ISSN: 1094-429X, Kluwer Academic Publisher. 
11 Action Research, ISSN: 1476-7503, SAGE Publication. 
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步驟（main steps），以及後設步驟（meta-step）三部分，並且以持續的研究循環

達到最終研究目標。AR 執行步驟詳述如下（Coughlan & Coghlan, 2002）： 

1. 準備步驟 

準備步驟的目的是：了解研究的脈絡（context）與目的（purpose）。研究者

應回答「行動」與「研究」的理由與目的為何？研究者在此階段，必須深入了解

研究客端（client）之運作脈絡，包括人員背景、作業情況、可運用資源、運作問

題與可接受變革之程度等，以及執行行動專案之必要性，並且與研究對象間建立

解決組織問題及組織發展之共識。 

另一方面，對於研究者而言，執行 AR 專案前亦必須回答此個案值得採取行

動專案之原因，並且探討 AR 方法對於該個案之適切性，以及預期執行成果如何

貢獻知識。在釐清上述問題後，便可進入 AR 專案之主要研究步驟。 

2. 主要步驟 

AR 研究循環主要執行步驟可分為六個步驟，前三個步驟涉及資料之分析與

處理，在進入行動規劃階段、實際執行行動方案後，便進行評估與分析結果，作

為下個研究循環之修正依據。 

(1). 資料蒐集（Data Gathering） 

資料蒐集的方式依照研究客端所處之情境不同而有所調整。資料可劃分為硬

性資料（hard data）與軟性資料（soft data）二類。硬性資料指技術性報告，

如作業統計資料、財務報告、市場分析報告等；軟式資料則指透過研究者觀

察、討論與訪談所得之資料。由於行動研究目標之一為解決實務問題，必須

透過對團體互動歷程的深入觀察、協助客端解決問題。因此，對於行動研究

者而言，資料是藉由每日涉入組織情境中所獲得，涉入方法則包括正式或非

正式的觀察或參與、會議或訪談。 
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(2). 資料回饋（Data Feedback） 

研究將蒐集得之資料進行初步分析，研究者根據研究客端之意見回饋修正初

步研究的計畫，是為 AR 執行之重要精神。將所蒐集得之資料回饋於研究客

端人員，除了確認資料分析之正確性外，亦可激發參與者對於分析結果的補

充。 

(3). 資料分析（Data Analysis） 

在執行 AR 過程中，研究者除了依據理論或知識進行分析外，亦基於基於研

究客端對於其組織了解之全面性與深度的考量，通常也與研究客端分別根據

研究與行動的目的共同分析資料，並共同規劃符合實際需求的行動方案。 

(4). 行動規劃（Action Planning） 

研究者與研究客端根據資料分析所得設立行動目標，並且規劃具體之行動方

案、參與人員及實行時間表。Beckhard 和 Harris（1987）認為在規劃行動方

案時，研究者應考量要改變什麼？將在組織哪個部分執行？要改變成什麼狀

態？需要什麼支援？是否有外在抗拒因素存在？等（轉引自 Coughlan & 

Coghlan, 2002）。 

(5). 執行（Implementation） 

由於行動方案不僅關係研究客端是否能解決實務問題、達到組織變革的目

標，更關係研究者是否能藉由研究結果貢獻領域之知識或理論。因此所有相

關人員必須確實且徹底地執行行動方案。 

(6). 評估（Evaluation） 

評估過程包含忠實反應任何預期或非預期之行動結果，並且透過檢視過去之

行動過程，作為下一研究循環之參考依據。另外，從組織管理與發展角度出

發，評估的過程將有助於組織變革與組織學習。 
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3. 後設步驟 

Coughlan 和 Coghlan（2002）便指出後設步驟為組織學習之重要關鍵步驟。

由於每一研究循環將引導下一個研究循環的執行，所以自研究循環開始後，每一

個步驟都必須詳細觀察與記錄，以供後續研究參考。後設步驟便意指研究者在各

研究循環過程中不斷地監督（monitoring）每個事件。 

在研究過程中依研究進行資料蒐集，並且進行不同型態的資料或資訊探詢

（inquiry），包括：純探詢（pure inquiry）來了解發生了什麼事件；發現式診斷

式探詢（exploratory diagnostic inquiry）則著重參與者對於事件發展之心理反應、

事件發生理由之認知，以及預期事件將如何發展等；比較性探詢（confrontive 

inquiry），則指研究者挑戰客端參與者的想法（Coughlan & Coghlan, 2002）。透

過此三種型式之探詢，才能真正反應行動結果，進而輔助研究進行。 
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圖 3.2：行動研究步驟環循與研究目標完成百分比圖 

最後，Westbrook（1995）更明白指出，對於管理界而言，透過研究過程不斷

地學習才是 AR 的重點。本研究認為由於行動研究者的目標之一為解決客端之實

務問題，所以 AR 研究循環便具有階段性目標達成之指標意義，代表著隨著研究
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循環的進行，存在客端之實際問題將逐漸被改善。因此，本研究以 Coughlan 和

Coghlan（2002）所提出之 AR 步驟為基礎，再輔以管理工作中解決實務問題的指

標性，修改成為以時間及組織管理目標完成百分比之二個圍度之 AR 執行步驟

圖，如（圖 3.2），不僅代表客端實務問題解決情形，更表示客端之管理實務學

習成效。而在本研究中，研究者將依研究之實際需求，將 Coughlan 和 Coghlan

（2002）所提出之 AR 執行步驟略作調整，俾使研究順利進行。在了解 AR 之起

源、意涵及執行步驟後，下一節將根據對 AR 之運作哲學，探討 AR 之特徵。 

（三）行動研究之特徵 

由 AR 發展之緣起與意涵，可知其代表著當時學者對社會科學研究方法不足

的反思，隨著 AR 應用的開展，藉由研究者與研究對象之合作，在不同情境的脈

絡背景下共同解決實務問題，並在過程中延展理論應用或貢獻理論，開創了社會

科學研究新發展方向。之外，再由 AR 之執行步驟，可知其為循環且持續改善組

織問題的方法。由於上述種種因素，使得 AR 呈現出許多不同於其他研究方法之

特性。許多學者根據其運作哲學、執行的過程、及結果，整理出關於 AR 的特徵

（Baskerville & Wood-Harper, 1996; Eden & Huxham, 1996a; Coughlan & Coghlan, 

2002），本研究將 AR 之特徵整理及歸納後，分類為：「研究參與人員特徵」、

「研究的過程特徵」、及「研究目標特徵」三大類，以下將詳細說明。 

1. 研究參與人員之特徵 

(1). 行動研究者積極採取行動 

根據 AR 之精神可知其主要目的是利用行動研究者之知識與經驗協助被研究

者解決問題，因此在研究過程中，行動研究者的工作不僅是觀察組織內事件

的發展，更要積極採取行動促進事件發生與解決。 

(2). 合作與互動之關係 

研究者與被研究者間是合作且互動密切的關係，Bargal 等（1992）認為研究
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者除了將所蒐集之資料回饋於其他參與人員外，更採開放之態度接受研究參

與人員之意見回饋，接納各方意見（轉引自 Dash, 1999），使雙方能夠持續

地適應新資訊與新事件，共同完成研究之目標。 

2. 研究過程之特徵 

(1). 循環的過程 

AR 是不斷循環的研究過程，其步驟根據不同研究者之需求可作適當的調

整，但基本上仍包含規劃、執行、評估及再規劃四項原則。透過研究循環將

理論與實務結合，並逐一解決研究實務問題，再詳細記錄研究過程資料，以

貢獻知識及發展場域理論。 

(2). 「改變」為研究過程的本質 

AR 的研究過程有助於商業公司或其他組織進行改革，面對組織動態的變革

過程，研究者必須具有豐富的知識與經驗，以發現問題、提出改革的方案，

進而利用知識改善問題，再透過循環步驟使組織逐漸達成預期之目標。因此

可究過程中，不論是研究對象之運作、或研究者的行動策略都是不斷改變的

歷程。 

(3). 研究過程需要研究者涉入（intervene）研究情境 

在執行研究之初，研究者必須對合作的組織、環境進行廣泛的了解，包括事

業現況、作業系統之架構、或支撐系統運作之理論架構等。此外，研究者亦

需對整個研究專案有通盤的了解，由於組織內所發生的事件均具交互影響之

關係，研究者必須釐清其事件發生複雜的因果關係，以輔助行動之規劃與執

行。最後，行動研究者必須了解參與情境之組織倫理架構、價值及道德規範、

並維持研究倫理。 

(4). 多元資料蒐集方法 

不同的研究工具可相互支援及互補，以輔助研究者達成研究之完備性。雖然
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一般認為，AR 是一個質化的研究方法，但在研究過程中並不侷限於單一資

料蒐集方法，可包含計量及質性的方法，利用多元的資料來源協助研究者進

行研究。另外，在評估研究執行成果階段，可利用三角檢測法（triangulation）

檢視多方意見，檢驗研究結果分析之適切性。 

(5). 研究過程記錄之完整性 

研究者必須在研究過程中詳細記錄所發生的任何事件，包括方案執行過程、

人員溝通及互動模式、或人員衝突等。因此，研究者必須培養研究筆記之習

慣，除豐富研究之分析內容，更提可提供大量情境資料作為其他研究執行參

考之用。 

3. 研究目標之特徵 

(1). 目標雙元性 

在執行 AR 的過程中，理論與行動間的界線較模糊。研究者利用知識、經驗

與理論，提出決解實務問題之概念架構。研究者除了要能夠規劃並採取行動

外，更要在行動結束後，抽離（abstracting）行動以貢獻本體知識與理論，並

且嘗試將研究所獲得之結果整理及歸納後，再推廣至其他情境。是故，AR

之目標一為解決實務問題，其二則為貢獻學科理論或場域知識。Westbrook

（1995）指出，AR 研究者必須具備創意，可透過長期的研究過程，對客端

作全面性的了解，並且在不斷發展新的解決實務的方法，再透過資料之歸

納，獲得新的知識或理論。 

此外，就管理層面而言，AR 可以提升解決問題制度的能力、使組織適應環境、

解決問題和創新系統知識，而行動研究者在協助客端解決問題外，研究過程亦可

提供研究者思考舊問題之新方向（蔡鶯鶯等，2003）。 

根據上述 AR 之特徵，本研究再一次整理 AR 之概念，其是一種動態的研究

循環過程，透過研究者親身涉入該研究情境，並與研究對象建立合作且互動之關
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係，達到研究之雙元目標，研究者以多元的資料蒐集方法，詳細記錄研究程中所

發生之事件，以便日後整理歸納後供其他情境研究參考。 

在 AR 被廣泛應用於各研究領域後，其執行方式與概念與某些方法產生混

淆，致使遭受方法使用上的質疑，下一節將進行較深入的討論。 

（四）行動研究與其他類似概念之研究方法比較 

AR 的實行方法與目的，與管理界的顧問法（consultancy）之概念類似；而其

強調涉入研究情境之精神，亦與參與式觀察法（participant observation）相似。如

此造成對 AR、顧問法、及參與式觀察法在概念上之混淆。對於三者間概念之釐

清，將有助於掌握 AR 之精義。因此以下將分別比較 AR 與顧問法（表 3.2）、及

AR 與參與式觀察法之差異（表 3.3）。 

管理實務界所採用的顧問法，是由企業組織之高階經理人為解決或改善營運

問題，進而尋求外界專業人才進入組織內進行診斷並提出解決方案的手段。AR

與顧問對於所參與之組織成員而言，均為外來之涉入者，目標在於協助客端解決

實務問題。但二者間卻仍存在許多差異，首先，Schein（1995）認為，就專案發

起者而言，AR 是由研究者先具有初步之研究構想，再尋求適當之研究對象共同

合作，所以計畫為研究者所發起；而顧問法則是實務組織根據組織發展之需求，

聘請外界專家涉入組織，專案之發起者是為組織之經理人，顧問是依據合約或特

定條件下涉入組織情境。第二，就執行目標而言，AR 具有雙元目標，除了解決

實務問題，更要產生知識、貢獻理論，執行過程與研究結果之地位同等重要；但

顧問法則僅強調解決實務問題之單一目標，且較強調執行結果而忽略過程

（Westbrook, 1995）。第三，由於執行目標之不同，AR 更強調執行研究的過程、

及資料來源之嚴謹性，研究者同時也需要理論之基礎與輔助；顧問法則以解決問

題為導向，過程較不需要嚴謹之資料蒐集方法，相較於 AR，顧問較重視過去實

務經驗之輔助，而非理論之應用（Coughlan & Coghlan, 2002）。第四，顧問具有
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時間與成本之限制，通常指其具有合約限制，合約中亦載明顧問參與的時間；而

AR 是為一持續改善之過程，是故其時間與成本範圍較具彈性（Coughlan & 

Coghlan, 2002; Westbrook, 1995）。第五，AR 為一循環之研究過程；顧問法則為

線性之執行過程。最後，由於組織中顧問的涉入具有其管理性之目標與期望，執

行受組織高層管理人員掌控，因此進行變革時可能會造成其他層級人員之抗拒，

導致成效不佳；而 AR 則為研究者與成員建立密切合作互動的關係，各階層人員

共同合作改善問題，因此研究者與成員間關係較切密，如此則變革計畫的推行

（Schein, 1995）。 

表 3.2：行動研究與顧問法之比較表 

面向 行動研究 顧問法 

專案發起者 研究者 客端經理人或高階主管 

執行目標 雙元目標：解決問題、貢獻知識；

過程與結果並重 

單一目標：解決問題； 

強調結果，不重視過程 

資料蒐集過程要求 嚴謹 可較不嚴謹 

可運用資源 時間、成本運用較具彈性 合約制：具有時間、成本限制 

執行過程 不斷循環之研究過程 線性之執行過程 

參與人員態度 研究者與客端人員互動、合作 可能造成客端人員抗拒 

資料來源：本研究整理 

表 3.3：行動研究與參與觀察法之比較 

面向 行動研究 參與觀察法 

專案發起者 研究者 研究者 

執行目標 雙元目標：解決問題、貢獻知識 描述現象，發掘真理 

資料蒐集過程要求 嚴謹，要求主觀解釋現象 嚴謹，要求客觀且中立描述現象 

執行過程 不斷循環之研究過程 線性之執行過程 

管理意涵 協助解決問題，具實質管理意義 單純記錄及描述現象 

資料來源：本研究整理 

參與觀察法是蒐集資料的一種方法，研究者進入研究情境的目的在於描述並

了解社會現象或文化。雖然執行參與觀察之研究者處於研究情境中，導致無法完

全中立且客觀地描述事件或現象，但一般仍依據科學精神之要求，採用嚴謹的科
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學的觀察方法及準備方式，以維持事件描述之客觀性並發掘真理為目標。參與觀

察者依據參與之程度，可分為四種型態：完全參與者、觀察的參與者、參與的觀

察者、及完全觀察者，嚴祥鸞（1996）認為許多現象是由人與人的互動所產生的

結果，其意義產生於互動的過程及情境脈絡中。因此，探索文化情境脈絡之相關

問題時，特別適合採用參與觀察法。參與觀察法的執行步驟為：決定研究場域、

取得同意進入研究場域、建立良好關係、實地進行觀察工作、記錄、以及撰寫參

與報告。由上述可知，參與觀察與 AR 相類似，研究者均必須進入研究場域，並

且在過程中詳盡記錄每個事件。但不同於參與觀察法，AR 較不強調對現象描述

之客觀性，另外，AR 研究者不僅要了解現象外，更要協助涉入之情境組織解決

實務之問題。是故就管理實務而言，AR 之執行更具實質管理意義。 

三、量化與質化差異看行動研究之爭辯 

行動研究強調研究者涉入研究情境，並與客端建立合作關係，共同解釋其處

情境之現象與問題、提出解決問題方案，再進一步執行行動方案、評估成效，並

期望在研究結果可以貢獻知識或建立場域理論。這樣的研究過程與研究者應客觀

中立地處於研究現象之外不同，由其之精神、特徵與執行方法等角度切入，AR

可被類為詮釋學派（Meredith et al., 1989），及批判學派之質化研究方法的一環，

所以知識形成之哲學觀點便與實證主義觀點不同。 

不同研究工具的選擇反應了研究者看待世界不同的哲學觀點，及對研究問題

及研究目的不同的假定。但不同的研究工具都有增進對世界現象了解的可能（蔡

敦浩和陳可杰，2002），是故對現象與工具本質的了解將有助於研究的進行。長

期以來對於 AR 之爭辯，泰半源於自然與社會科學界因為研究對象在本質上的差

異，造成實證主義與詮釋或批判學派對於知識形成的哲學觀不同（Baskerville & 

Wood-Harper, 1996）、以及研究者對於社會科學「定量」或「定性」研究的爭辯，

研究取徑的差異同樣地成為學者對於 AR 論辯之根源，如研究合法性、正當性、
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或研究信度與效度等問題。蔡敦浩和陳可杰（2002）即認為以實證主義典範來評

估質性研究，自然會對研究的正當性或有效性有所質疑。因此，首先回到形成理

論的理論根源，來了解量化與質化研究在本質上的差異，將有助於了解學界對於

AR 合法性之爭辯。 

（一）質化研究與量化研究之差異 

郭良文和林素甘（2001）指出，量化研究希望透過研究的發現來建立通則性，

結果可超越任何時空情境而解釋社會真實；而質化研究則強調對特定研究對象的

了解以增進獨特知識的了解，因為每個研究個案均代表社會真實的不同面貌。由

此，便不難發現量化與質化研究者在探索知識時所抱持之觀點便有所不同。目前

學界對於 AR 之爭辯的根源等同於質與量之間的爭辯，究其根源可知，由於學者

對於知識形成之後設理論（meta-theory）的認知不同，便造成後續探詢知識過程

中所抱持之世界觀的不同。後設理論之討論重點，包括本體論（ontology）、認

識論（epistemology）、以及價值論（axiology）三類，分別討論研究中「世界及

真實的本質」、「知識的本質」，以及「自然與價值的角色」議題（Miller, 2002）。 

就本體論而言，其關乎真實的本質及存在的形式，因此產生了唯實論（realist 

stance）、唯名論（nominalist stance）及社會建構論（social constructionist position）

等觀點。唯實論者認為物質與社會世界是獨立於人類的感知之外，物質是獨立存

在於世界的。實證主義者採取此一觀點，認為有一個客觀存在、獨立於個人信念

或感覺之外的社會真實，而此社會真實如同自然界現象一般可被觀察與分析（郭

良文、林素甘，2001）。唯名論者則認為世界是由人類賦予其意義，強調人類之

主觀意識並用以建構真實；社會建構論者則採取較調和之角度，認為世界並非完

全 客 觀 或 完 全 主 觀 的 存 在 ， 社 會 及 其 意 義 是 由 人 類 的 互 動 及 其 交 互 主 觀

（intersubjective）意見所建構而成。唯名論及社會建構論影響著日後詮釋學及批

判學派之發展，認為由於社會真實是主觀或相互建構而，因此在研究過程中研究
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者必須透過與研究主體之互動，以建構社會現象（王雅各，2001；郭良文、林素

甘，2001）。 

其次，就認識論而言，其探討研究者採取客觀或主觀之觀點看待社會世界

（Miller, 2002）。以客觀角度看待社會世界，是研究者立基於現象必存在有脈洛

可循之因果關係來探究社會的現象，並且強調知識要能夠透過「可驗証」的方法

獲得，演繹便成為知識形成的基礎，此外，在研究過程中研究者必須與研究主體

分離、將現象獨立於研究者之外，才能完本地了解社會真實。反觀主觀的知識論

則透過情境的知識了解社會現象，研究者以探索社會行動者之內在世界來了解社

會現象。實證主義的發展即深受客觀的知識論影響，認為研究者應獨立於現象之

外，並利用嚴謹的研究方法找出社會真實。相反的，詮釋及批判學者則持較主觀

的意識了解社會真實，強調在自然情境中探索行動者對社會事實的解讀、尋求人

類生活的行動意義，而不斷地歸納各研究結果成為知識形成的基礎（郭良文、林

素甘，2001）。 

最後，對於價值論的論辯則在於研究者在研究過程中，是否必須採取價值中

立的態度。由於現象獨立存在於世界，所以實證主義者認為研究者要理解存在於

人類之外的社會現象時，研究者之價值信仰必須被抽離而置於研究之外，價值應

該被消去（excised）或是控制的，如此才能正確解讀社會現象。詮釋學派認為價

值應該被承認（acknowledged）及探究（explored）的；批判學派則指出價值不應

該被消去、控制、被公認或被探究，價值應該是指導研究的發展、並用以改變社

會的現況（Miller, 2002）的工具。蔡敦浩和陳可杰（2002）認為就質化研究而言，

研究者必須懷抱著其對社會及世界之價值觀，才能夠表達對該研究情境的了解，

以主觀的態度了解社會現象並作出有意義的詮釋。 

此外，研究結果是否能概推化（generalization）的問題，量化與質化研究亦

採不同之觀點。量化研究強調對於環境各變項的操控，透過一定的研究過程，獲

得相同的研究結果以概推至其他的現象。而質化研究，則是採用個例性的方式，
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著重了解特殊情境之現象，加以研究者與研究主體間存在互動之關係，因此質化

研究過程是為一動態變化的過程，並在此一過程中獲得獨特情境知識的了解。黃

淑蕙（2001）即指出，人非可操控之物體，由於人類不斷建構及重構自已所處之

世界與社會，故事實應是多重且多變的。因此社會現象無法被概推。關於質化與

量化研究之差異，匯整如表 3.1。 

表 3.1：質化與量化研究之比較表 

面向 量化研究 質化研究 

世界運作 

的本質 

真實只有一個，只要審慎分割，即可個

別了解，進而了解整體 

真實是多元的，是由人類所相互建構而

成的 

真實與知 

識的本質 

真實是客觀的、獨立的、且外在於研究

者的；研究者處於現象之外，能做到真

正的客觀 

真實是主觀或交互主觀的、多樣化的呈

現，由研究者親身參與而得知；研究者

與研究主體是相互依存之關係 

研究者立 

場與角色 

價值 

為了理解，價值能夠被孤立；研究者是

價值中立的局外人（outsider）、無偏見、

表達局外人的觀點 

價值傳達並形塑人類所了解的現象；涉

入情境的局內人（insider）、價值負載、

主觀判斷、表達局內人的觀點 

知識論與 

方法論基礎 

實證主義典範為取向、演繹為知識形成

基礎 

自然論主義典範12為取向、歸納為知識

形成基礎 

知識論層 

次之焦點 

律則性、普遍性知識的建立、通則化、

概推化 

個例性、獨特性知識的瞭解、深入的探

索、瞭解為目的 

資料來源：參考匯整自郭良文、林素甘（2001）；蔡敦浩、陳可杰（2002）。 

AR 的提出代表對社會科學研究方法的反動，AR 以個案性的方式進行研究，

與研究對象建立合作與互動之關係、並主觀及相互主觀地詮釋現象來獲得獨特之

情境知識，透過研究者與客端之間的合作共同解決個案的實務問題。就本研究之

觀點出發，對傳播作業管理研究而言，研究者藉由涉入傳播作業的情境，主觀地

詮釋客端所發生之現象，代表了詮釋學派之觀點；另一方面，透過與客端間所建

立之民主關係，共同解決實務之問題，此一過程即研究者利用本身所擁有之價值

觀、知識或經驗對客端現象進行改革，如此展現了批判學派之精神。配合

                                                 
12 自然論主義（naturalisticism）強調在自然情境中，探索行動者對社會事實的解讀，尋求人類生

活世界的行動意義（郭良文、林素甘，2001）。不同於自然科學方法或實證主義，如在實驗室中

仿造自然環境，強調操控變項進行檢驗，因此，如此的研究情境是人工的（artificial）。 
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Westbrook（1995）所提出執行 AR 過程中亦可依據需求而採用其他實證方法輔助

研究進行的概念。因此，本研究認為 AR 在管理研究的施行，除了融合詮釋與批

判的精神外，亦將不偏廢實證方法的優點。 

（二）行動研究之爭辯與回應 

在了解質化研究的後設理論哲學基礎、及其與量化研究之差異後，可了解作

業管理界對 AR 之質疑主要來自於以實證之世界觀看待屬於詮釋及批判學派的

AR，如此造成對其研究適切性的疑慮。以下將分別討論關於 AR 爭辯議題，主要

包括：研究正當性、樣本選取、是否能概推化、及效度與信度議題。 

許多學者從實證的角度出發，認為研究者應與研究對象保持適當的距離，所

以用研究應保持客觀中立的標準來質疑 AR 之正當性。Dash（1999）認為知識並

非完全客觀存在於社會或組織內，有些知識是主觀的或實務的知識，若採用傳統

作業管理研究的方法（指實證主義的方法）將限制探索知識的範圍，所以以實證

之角度評判 AR 是否具正當性並不恰當。另外，對 AR 研究者所選取的研究對象

是否具有代表性、及其結果是否能概推化的問題，誠如在質化與量化研究之差異

的討論中，質化研究重視獨特個案的探索，強調在互動過程中發掘獨特之知識（郭

良文、林素甘，2001），因此對於獨特情境個案之分析、了解與詮釋仍有助於貢

獻知識。之外，再透過長期研究的執行，仍可歸納出一套可以解釋社會現象的通

則。 

行動研究者最常被質疑其研究「效度」與「信度」之問題，對此也有學者作

出了回應。首先，就效度而言，Checkland 和 Holwell（1998）作出了非常清楚的

解 釋 ， 他 們 認 為 在 研 究 自 然 科 學 現 象 時 ， 研 究 者 強 調 過 程 的 「 可 複 製 性

（replicability）」，意即利用實驗室仿造自然情境再加以操控變項，追求獲得重

覆性（repeatability）的結果進而建構普遍存在的通則。但是社會情境卻隨時間改

變而有所變化，所以無法仿造自然科學方法獲得一致之結果，因此他們提出「重
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塑性（recoverability）」的概念取代可複製性的概念來達到研究的有效性。 

重塑性的概念指的是：在進行研究前便先聲明研究目標或問題，過程中詳盡

記錄研究步驟與任何資訊，並在研究結束後作出適當的結論與現象的詮釋以供後

續研究者參考。亦即 AR 之結果雖然不能完全如自然科學的特性一般而獲得重複

性的結果，但至少可以透過詳記的過程記錄或技術，讓其他有興趣的研究者得以

「再生」整個研究的概念、過程或技術，進而檢視、比較相互之研究結果，再嘗

試歸納出相類似的情境現象之通則。重塑性的概念，雖然強調提供其他研究者可

再生原本之研究概念或步驟，但實際執實時，研究者可能必須面對不同的客端、

使用者或組織情境，所以再生後的研究結果必與原研究結果不盡相同，Susman

和 Evered（1978）便認為「行動研究以不同的知識論產生不同的知識，雖然這個

知識將隨情境改變而有所變化，但這個知識卻也將提供客端組織成員解決問題之

能力」（轉引自 Dash, 1999）。所以儘管社會情境的權變性強，不同研究者可能

需要依據情境的轉變而調整其欲再生之研究概念，雖然可能獲得不同的結果，但

AR 作為研究社會情境的方法，其經由長期比較相類似情境但卻分屬於不同個案

之研究結果，其所獲致之結果仍有助於知識的了解。 

另一方面，就研究的信度而言，AR 研究者可透過詳盡且嚴謹的過程規劃達

到研究信度標準，同時亦可採用三角檢測法（triangulation）提高信度的水準（Eden 

& Huxham, 1996a; Checkland & Holwell, 1998）。三角檢測法的意義指的是：研究

者以多元的資料蒐集、以多重觀點評估研究資料與發現，或是由多位研究者共同

進行研究（Westbrook, 1995; Baskerville & Wood-Harper, 1996; Dash, 1999），以增

加研究之信度。 

四、行動研究於傳播管理研究之應用 

本研究屬於傳播研究一環，因此回顧過去相關應用文獻將有助於研究之進

行。雖然 AR 已經廣泛應用於許多領域，但應用於傳播的相關研究仍不多見。本
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研究共蒐集得五篇以 AR 進行的研究論文，包括：國外 Jonkowski（1988）利用

AR 進行了阿姆斯特丹的社區電台研究、及 Bennett 和 Lee（2000）以報紙印刷廠

生產力為主題，探討新加坡報紙印刷廠提升生產力的議題；國內，關尚仁（1999）

探討廣電節目品質之構建、及程宗明（2003）公共電視數位化之研究、及蔡鶯鶯

等（2003）以健康傳播為研究議題，利用參與式行動研究進行中嵙社區於 921 地

震後社區之健康營造議題。但本研究以傳播管理為主題，是故僅介紹前四篇研究

文獻，並在最後提出這四篇論文對研究者的啟發（insight）。 

關於國外採用AR進行傳播相關研究方面。首先，受英國Swindon電視台研究

的影響13，Jonkowski（1988）參考Swindon電視台研究架構，結合參與觀察法、

調查法，及AR進行阿姆斯特丹社區電視台的研究，其與當地Lokale Omroep 

Bijmermeer（LOB）電視台合作，目的為檢視電視台是否為地方房地產事業發展

的來源。該研究以互動的方式進行，研究者與LOB成員建立密切合作之關係，目

的是讓研究成果有助於電視台的發展。研究過程中Jonkowski認為，由於採用AR

方法才得以發現研究者、研究贊助者與電視台成員間存在緊張且相依的互動關

係，更獲得其他研究方法無發現之現象而豐富了研究分析內容。研究結果指出以

AR與LOB成員共同執研究，除改善LOB發展問題外，更有助於理解社區媒體的動

力、潛能與問題，另一方面，雖然無暇發現理論，但卻在同時發展出益於發展出

對社區媒體的理論分類，並影響日後關於媒體動員力量的相關研究（轉引自Jensen 

& Jankowski, 1991）。 

Bennett 和 Lee（2000）以 AR 方法於新加坡一家報紙印刷廠施行全面生產力

維持法（Total Productive Maintenance, TPM），目標是提升該印刷廠之生產力。

該研究中，作者首先介紹報紙與印刷作業現況及 TPM 法後，再回顧 AR 方法。研

究共計三個研究循環，每個循環包括：規劃、執行、觀察及反思等四個步驟，循

                                                 
13 英國Swindon電視台研究，參見Jensen, K. B. & N. W. Jankowski, (1991). A handbook of qualitative 
methodologies for mass communication research, pp. 168-170, London: Routledge. 
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環一的目標為：整理最新之 TPM 發展與實行例子，並且討論如何成功施行 TPM

於該印刷廠內；循環二目標為建構實行 TPM 必要之資訊系統，並發展其績效評

量索引指標；循環三的目標則為不斷地改善執行 TPM 績效，再與作業人員共同

評估執行成效。研究中除 AR 外，尚採用內容分析及統計分析法輔助研究分析的

進行。透過研究團隊與印刷廠作業人員之合作而完成研究目標，Bennett 和 Lee

（2000）即認為該研究成功地利用 AR 發展並執行 TPM，更提升印刷廠之作業績

效。而 TPM 甚至可以推廣至生產管理情境相類似地區之組織，包括：馬來西亞、

泰國、香港及台灣等。最後，他們認為雖然採用 AR 所耗費的時間較其他傳統的

研究方法長，但是其效益卻遠超出所預期，AR 是一個獨特而且需要參與人員豐

富的知識與經驗，才足以彰顯 AR 之優點（Bennet & Lee, 2000）。 

其次，關於國內學者採用 AR 進行傳播相關研究方面。關尚仁（1999）體認

由於傳播科技發達，媒體市場競爭日益激烈，他認為廣電業者，應由節目品質管

理概念著手以爭取閱聽眾市場。他認為節目品質管理概念為高度策略性思考觀

點，所以必須採用具統合功能之研究方法。之外，加以他曾親身參與廣電節目製

作專案，因此認為該研究為質化研究之本質，並且具備「些許」行動研究之功能。

研究中研究者除藉由參與廣電節目製作專案之經驗提出見解外，更以文獻探討

法、親身參與法、及專家訪談法輔助研究進行。該研究提出節目全面品質管理之

概念，並且認為進行廣電節目品質管理工作時，應同時注意節目品管之事前預防

性、品管資訊與成本、人員訓練等問題外，更應設立節目品管衡量指標以達成節

目品管之目的。 

最後，程宗明（2003）以公共電視數位化之資源網絡分析為主題，探討如何

以數位化的觀點促進媒體公共服務之健全性，及如何因應數位化進行組織改造以

取得公共電視的永續發展。在過去探討台灣公共電視發展之相關研究不足的的情

況下，他認為必須借重 AR 的概念，以探尋公共媒體數位化之研究資源，並且在

行動的過程中，將理論與實務成果連結、延展理論應用層面。研究以實徵的調查
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與詮釋的觀點分析，首先調查個案國家之公共媒體發展資訊及其知識網路現狀，

再從組織傳播情境詮釋組織網路形成的過程。研究結論指出，理想的網路關係，

是以網際網路為基礎、再連結到實體的知識資源的綜合運用，並且應該透過學習

外來的經驗、延展知識，以使公共媒體研發單位從中學習與成長。 

不論是社區電視頻道服務規劃、報業印刷廠生產力、廣電節目品質管理或公

共媒體數位化發展均可謂傳播管理相關議題之研究。傳播管理研究屬於高度實用

性質導向的研究，由上述四個研究內容可發現，研究者以行動研究進行傳播管理

研究時，除了援引、應用及延展理論的基礎外，更以知識與經驗協助解決或改善

實務問題，而與研究對象密切且頻繁互動的關係亦發揮了 AR 的精神。由於上述

四篇研究之作業深入地涉入研究情境，並獲得豐富的情境脈絡資訊、及正面的研

究成果，除了展現了執行 AR 的優勢，而其研究結果更有助於後續更深入之研究

之進行，由前述所獲得之正效成效觀之，將 AR 擴展至傳播作業管理研究應為可

行之方向。 

但或許礙於期刊發表篇幅的限制，上述四篇研究均未能有效且完整地呈現研

究概念、研究過程或步驟、或研究技術等，而喪失了提供後續研究者重塑研究概

念的可能性，因此本研究將以之為鑑，除了遵循 AR 之精神外，更將於後續研究

內容中完整呈現本研究之概念與精神，作為後續相關研究開展之參考。 

五、小結 

鑑於傳播管理研究長期以來較不受重視，加以其實高度實務導向之研究取

向，是故尋求適切之研究方法一方面解決實務問題，另一方面輔助探詢傳播管理

知識成為當務之急。本研究聚焦於傳播作業管理議題，屬於作業管理研究的一

環，因此首先探尋作業管理研究方法之典範及其發展，然而在過程中發現作業管

理研究因為現實之需求，目前亦逐漸朝向多元研究典範發展，其中更提出以質化

研究方法彌補過去作業管理研究的不足。在考量傳播產業之特性後，發現作業管
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理領域所提出之新研究典範─行動研究之精神，符合傳播產製動態變化及權變性

強的特性。而在進一步了解 AR 之緣起與意涵後，認為以 AR 進行本研究應為允

當，是故本研究便進一步探討其執行步驟、特徵及其爭辯與回應等議題，期望確

實掌握 AR 以輔助研究進行。本章最後，也同時回顧了目前以 AR 進行之傳播管

理研究，以作為本研究執行之參考概念雛型。 

在尋求適切之傳播作業管理方法後，本研究便進入執行階段，以報紙作業管

理為研究主題，檢測虛擬新聞室之製作管理概念，下章將除說明選擇報業為研究

對象之原因，並詳述研究設計、執行流程與研究對象。 
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肆、研究設計 

本研究著眼於媒體經理人採用資訊科技輔助作業來達到提升製作績效，根據

文獻對新組織型態的討論、並選定適切之研究方法後，便亟欲落實虛擬團隊之運

作與管理概念於媒體產製流程中。本章的目的為說明研究設計、流程與執行步

驟、及系統設計的內容，這些資料更將成為行動研究概念中重塑性概念的依據。 

為處理複雜之資訊科技設備與功能，本研究以系統化方式區分虛擬新聞室中

各項功能層級，提供清晰之系統設置與管理架構。本研究首先援引傳播生態學中

模控論的概念，一方面探討資訊科技子系統與報紙作業子系統間交互作用之關

係。另一方面，對於虛擬新聞室系統而言，模控論成為作業系統切割之立論依據。

之外，再配合覃崇耀（1999）所提「三個靜態子系統」與「二個動態流」的概念

進行虛擬新聞室之系統階層與功能設置。傳播生態學中系統論的觀點認為，為了

維持系統的生存，必須針對系統內的次系統及行為進行系統控制、並維持各次系

統之資訊傳遞，由此也產生了前饋與回饋的機制（蔡琰，1995），是故執行虛擬

新聞室過程中前饋與回饋的討論，是為本研究之重點。 

本章第一節首先說明傳播產製之特性，確認虛擬新聞室設置符合媒體產業之

需求。第二節為研究中重要概念下定義。第三節則說明研究執行概念與流程設

計；第四節則說明虛擬新聞室之建構哲學與概念、及其系統架構；第五節則補充

說明研究過程中，研究者採用輔助行動研究進行的方法，包括蒐集資料及研究成

果評估方法。 

一、傳播產製之特性 

引進新作業模式於傳播產業中的過程，是「借火」或「技術轉移」的實現，

然而在進行借火或技術轉移時，必須考量技術與本業之特性，才能切合本業之需
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求而不致發生削足適履之情況。由於傳播產製特性複雜，因此將傳播產製分為「流

程面」、「產品面」及「產業面」三方面討論，將有助於釐清其間的概念，其特

性詳細說明如下（康敏平等，1999；張文強，2001；覃崇耀等，2002）： 

（一）流程面特性 

1. 非線性的製作流程：傳統產業多以線性的方式進行產製，每個流程依序完

成（李月蓮、蘇鑰機，2000），而傳播產業常可能因為外在因素的影響，

產生製作跳拍的情形。如戲劇主角可能因位同時軋多檔戲碼，導致戲劇產

生跳拍情形以配合主角之檔期。目前許多新媒體的產品如動畫或電影特效

等，大多未依企畫先後次序進行產製，只要將動畫場景作精細切割便可分

頭製作。此外，Block 等（2001）曾以生產專案圈（production project cycle）

說明媒體製作的流程，其中便隱含媒體非線性之製作流程的概念，如此也

代表了媒體製作施行多工或同步工程的可能性。 

2. 動態變化的製作流程：傳播產業常因實際需求而改變其作業流程，最明顯

的例子是電視及電影製作，製作人常因閱聽眾的要求或是突發的創意發

想，使得節目的時數或集數遭增刪。電視劇的拍攝，製作人預期某角色必

需於某場景死亡，但卻因觀眾對演員的喜愛，使得該角色卻出現起死回生

的情況，進而改變後續製作流程，如飛龍在天中，由賈靜雯所飾演之女主

角已在某場戲中死亡，但卻因觀眾喜愛她所詮釋之角色，故她便以另外一

個身份起死回生。 

（二）產品面特性 

1. 最終傳播產品內容的不可預測性：Block 等（2001）將媒體製作專案稱為

「目標導向專案（goal-directed project）」，其意義即為製作人對於使媒

體產品或服務「被播出」或「推出的」最終目標明確，但其實質內容卻容

易受市場意見、外在環境或人員新創意的加入，而與原先所預期的產品內

容不同。如報紙總編輯每天依新聞之重大性安排新聞版面，其腦中在報紙
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出版前，已設立出版之版面圖像，但卻可能因為突發性重大事件，而排擠

某些新聞版面等。媒體產品在製作之初具有明確之目標，但其最終所呈現

的內容卻未必與預期相符，如台灣霹靂火中，在該劇未播出前，永遠無法

預測其呈現內容。 

（三）產業面特性 

1. 傳播產業是以知識產製為中心：傳播產業製作過程中需要專業的技術人

才，而製作相關人員將個人知識投入製作過程中，對製作元素進行加值動

作後，再呈現於閱聽人眼前。張文強（2001）即認為在管理典範轉移至以

知識為主的情況下，報社被重新定義成一個知識產製中心，而從業人員便

是在其中投入知識並產出知識。 

2. 製作流程中充滿資訊傳遞與交換：任何媒體產品在製作前必經過數次的企

畫討論，如動腦會議、編前會議或企劃討論等。此外，在製作過程中，製

作相關人員必須透過不斷的溝通、協調與配合，才能確立製作目標的完成。 

由於前述共計五項特性而成為傳播作業管理的限制。然而資訊科技的進步提供了

突破限制的機會，誠如文獻回顧中對於資訊科技影響的討論所示，因為電腦、網

路、及數位技術的發達與普遍應用，提供了非線性作業的可能性、增加了資訊傳

遞的方便性、快速反與外界變化的彈性、及以企業內部網路進行知識管理的可能

性，因此導入資訊科技作為輔助傳播作業及管理工具的概念應為允當。另一方

面，考量研究的可行性，研究中以報業產製作為本研究主要探討的對象。而新組

織型態的應用對於報業而言即為「虛擬新聞室作業」的實施，虛擬新聞室具有虛

擬團隊之特性，其運作植基於資訊科技平台並強調高度發揮資訊科技之優勢，目

的在於提供更具彈性、反應更快、並能促進報業知識管理而突破傳播產製限制的

作業模式。 
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二、名詞定義 

（一）虛擬新聞室 

電腦、網路及數位技術的進步，為報業進入全面資訊化的產製時代奠下基

礎。虛擬新聞室即是以資訊科技的進步為基礎，新聞產製相關人員採用新的資訊

技術輔助產製作業進行。本研究參考林頎堯（1999）對於虛擬新聞室之討論，修

正定義虛擬新聞室為： 

虛擬新聞室為高度資訊化之新聞作業環境，新聞產製相關人員利用電

腦、網路等資訊科技，完成新聞產製作作業。之外，在製作過程中，管

理人及記者利用資訊平台、工具執行前饋與回饋等組織的計劃及管制工

作。 

根據定義，亦即記者透過電腦網路的連結，進行線上的編輯會議，並完成提報線

索、交稿、改稿、資料查詢、溝通、協調、討論、突發事件回報等回饋工作；而

總編輯亦可透過虛新聞室進行線上審稿、規劃與管控進度、突發事件工作指派等

前饋工作。之外，就虛擬團隊人員時空分佈的型態而言，雖然本研究個案中，製

作相關人員仍可能彼此碰面，但在採用虛擬新聞室作業後，包括編輯會議、交稿、

審稿、或溝通、協調等產製相關工作，將逐漸以線上製作取代面對面為主的作業

模式。 

（二）前饋與回饋 

前饋與回饋的概念源自於系統論，指對於一個系統不了解時，研究者預先設

定一個參數控制結果作為前饋，再根據結果修正過去的參數並得到新的結果，而

修正後再執行行動的過程稱為回饋。在本研究中，前饋與回饋具二個層次定義。

首先，就研究本身而言，配合行動研究之執行，導入虛擬新聞室作業以達成行動

目標是為前饋，再經由每一研究循環結束後的評估結果，修正下次行動研究方案

則為回饋的過程。其次，就執行虛擬新聞室而言，與總編輯共同設立記者新聞採
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訪寫作進度管制方法是為前饋，而根據每次記者使用虛擬新聞室情形修正管制方

式成為回饋。 

三、研究概念與行動研究流程設計 

報業產製的發展深受資訊科技的進展影響，隨著資訊科技的進步與普及，報

業產製全面的資訊化是為未來發展發向。在考量報業內容產製特性、及最新產製

技術之發展後，將以「虛擬新聞室」產製模式作為本研究之概念架構，實際建構

並引介於報紙產製後，再檢測其施行績效。研究執行流程如圖 4.1，說明如後。 

經過文獻回顧、提出研究問題後，本研究提出虛擬新聞室之構想與執行概

念，並參考林頎堯（1999）之虛擬新聞室架構，構建虛擬新聞室之雛型。本研究

規劃為三個研究循環之 AR，並在確認研究構想與執行目標後，選定合作對象、

進入研究執行階段。首先，在先行步驟中，研究者透過焦點訪談法，了解個案運

作現況與人員於產製過程中所遭遇之問題，將所蒐集之資料加以匯整與分析後，

回饋於客端之成員以確認資料之分析無誤。其後再與客端之管理人（總編輯）共

同設立的個循環的目標，管理人期望在 AR 執行完畢後，達成改善實務運作問題

的目標；而研究者則預期在結束研究循環後，將資料匯整以貢獻場域知識或理論。 
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圖 4.1：研究執行流程圖 
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了解個案運作背景、脈絡及製作問題後，便正式進入研究循環。各研究循環

均具有預設的目標、及行動步驟，研究者在過程中詳盡記錄各項資料作為研究分

析基礎，並在資料分析後，回饋於客端成員。執行研究循環一時，暫不導入新的

作業模式，僅透過客端自行對自我運作問題之認知，解決所遭遇之問題。執行循

環一的同時，再根據客端之需求，修改虛擬新聞室系統雛型。研究循環二及三導

入虛擬新聞室作業模式後，研究者除了記錄研究過程，亦評估成員使用虛擬新聞

室作業之成效。之外，在各研究循環結束後，均以焦點訪談法進行研究循環評估

會議，所獲得之資料將成為下一研究循環之行動方案修正依據。 

最後，研究循環三結束後，舉行之評估會議具有雙重目標，一為檢視環循三

之執行成效，其二則為進行虛擬新聞室整體使用評估。在結束本研究所預設的三

個行動研究循環後，便根據研究過程中所獲得之資料，撰寫研究報告。 

四、虛擬新聞室建置 

虛擬新聞室是將傳統新聞室功能，結合通訊與資訊科技、電腦及網路等優

點，讓新聞製作相關人員從事新聞產製作業時，不受時間與空間限制，預期更進

一步提升新聞產製績效。然而本研究之主要精神在於「執行虛擬新聞室過程中前

饋與回饋等產製管理之概念」，意即虛擬新聞室系統平台僅為執行前饋與回饋機

制之工具，是故未將系統建置之工具、方法與技巧作詳盡討論。 

在考量研究者系統建置技術與能力、及目前市面上網站建置工具之適用性與

方便性後，本研究以擴充性物件導向入口網站系統（eXtensible Object-Oriented 

Portal System, XOOPS）作為虛擬新聞室建置工具，以下僅針對虛擬新聞室之重要

設置概念進行說明，包括本研究中虛擬新聞室架構、作業系統之子系統與動態流

的概念等。對於 XOOPS 各項系統功能與操作方法，將不列入研究討論範圍。 
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（一）虛擬新聞室系統環境與架構 

虛擬新聞室作業平台的系統環境可分為：系統伺服器端、作業系統及用戶端

三個部分說明。首先，系統伺服器（server）端的硬體設備為配有：Intel PentiumⅢ 

800、128 MB 記憶體、容量為 20 GB 的硬碟之桌上型電腦，以及 Realtek RTL8139 

Family PCI 之網路介面卡。 

第二，伺服器端之作業系統為 Window XP，提供網路連結功能之伺服器軟體

則為 APACHE SERVER，本研究採用 XOOPS 建置虛擬新聞室網站，以 MySql

作為網站後端資料庫應用軟體，並利用 HTML（Hyper Text Markup Langue）和

PHP（Personal Home Page）做為網頁程式語言及連結網站與資料庫的基礎，而網

站中線上會議室功能則使用 phpMyChat 程式外掛於虛擬新聞室系統網站，做為製

作團隊成員同時多人線上溝通的基礎。 

最後，使用者即用戶（client）端只需利用一般個人電腦，透過網路連結便可

進入本站首頁。由於本虛擬新聞室屬於企業內部網路資源的一環，因此使用者必

須在身份註冊並獲得管理者認證後，才得以自由瀏覽及存取本網站，使用者依身

份不同而有不同等級之網站資料存取權力。 
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圖 4.2：虛擬新聞室網站架構圖 
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本研究依據個案需求、以及 Jang 等（2002）工作覺察的要點，啟動 XOOPS

所提供之系統模組功能中十項功能。虛擬新聞室網站之作業系統功能規劃為：個

人資訊區、會議討論區、FAQ- 問題與解答、記者名單、參考資料、最新消息、

檔案下載、網站連結、線上會議室，以及站內搜尋等，虛擬新聞室網站架構圖如

圖 4.2。 

（二）系統功能說明 

為使虛擬新聞室產製模式順利運作，並落實前饋與回饋機制、及資訊傳輸

流。本研究以生產製作系統的角度出發，參考覃崇耀（1999）指出一般生產系統

應該包括三個生產子系統、及兩個動態的流，以支持產製之運作、達到產製目標

的概念。所以將報紙製作系統畫分為三個靜態的生產子系統、以及兩個動態的傳

輸流。其中動態流意指在製作過程中所產生的資訊交換及產品內容傳遞，分別產

生了資訊流（information flow）與製作內容傳遞流（data and content delivery 

flow）；三個靜態子系統是為報紙製作之主要核心，包括：管理與採編子系統、

輔助採編子系統、及計畫與管制子系統，支持整個作業運作之架構。之外，Huang 

& Mak（1999）為網路為基礎之協同（collaborative）的產品開發實際建構一個虛

擬工作平台，並且認為網路導向的協同製作系統，在產品開發上較傳統單機個別

作業有效。之外，他們也指出依工作內容與需求，將虛擬工作平台進行階層化設

計，將有助管理人進行系統及製作管理。 

虛擬新聞室產製是透過電腦與網路，將製作人員連結、並合作進行新聞產製

工作，亦屬於網路為基礎之協同產品開發模式應用之一。立基於 Huang & Mak

（1999）所提的概念，本研究再依靜態子系統之功能，區分四個階層架構以方便

組織進行系統功能設置與系統管理，包括：管理端、使用者端、資料庫與進度管

理四個階層。功能在於提供總編輯進行報紙之產製管理與進度掌控，同時協助記

者進行採寫工作。虛擬新聞室之網站功能、三個靜態生產子系統、及二個動態的

傳輸流之系統功能說明如後，並整理如表 4.1。 

 86



1. 靜態子系統 

(1). 管理與採編子系統 

共分為「管理者端」及「使用者端」二個架構階層。管理者端：總編輯透過

管理者端，可進行系統使用人員資料審查、功能設定與資料更新等工作，管

理者使用權限包含：系統、會議討論區、問題與解答、參考資料、網站連結

及檔案下載之更新與管理，同時可發佈最新工作消息、增加成員對工作的覺

察。所有管理端操作功能與介面如圖 4.3 所示14。 

使用者端則需先行註冊，方能夠使用本系統。身分認証工作則由管理者執

行。註冊後，記者可以自由修改個人資料及利用虛擬新聞室平台中任何資

源，此外，記者於報紙各期討論區中上傳其採訪構想、對象、成品及半成品，

除供總編輯審查外，更可供所有記者參閱，甚至解決彼此採訪時所遭遇之困

難或由總編輯直接指導新聞製作方向；所有使用者亦可透過平台進行私人傳

訊，增加雙方討論與互動空間；系統會自動以訊息方式通知所有註冊成員任

何最新訊息，使工作資訊不遺漏。 

(2). 輔助採編子系統 

本系統援引電腦輔助採訪報導（CAR）之概念，以「資料庫」之架構階層，

整合所有線上資源，範圍涵蓋各線上檢索資料庫、搜尋引擎、組織內部新聞

檢索、以及其他電子報連結等。期望提供記者完整之採訪消息來源、資料蒐

集和資訊查証等管道。之外，同時提供系統功能使用說明、編輯採訪手冊、

採訪經驗分享等組織知識，以及任何有助新聞報導之檔案供記者下載，以期

提升新聞報導品質。資料庫之各項功能如圖 4.4 所示。 

 

 
                                                 
14 本研究將不詳盡討論系統管理端的操作方法，可參閱市面出版關於XOOPS架站圖書。 

 87



(3). 計畫與管制子系統 

本子系統主要運作為管控新聞採編工作進度，管理者於各期製作前規畫所有

準備工作，設立工作目標、安排工作時程及訂定採編會議時間。另外，工作

人員亦必需於預定工作時程前完成工作，隨時利用虛擬新聞室平台進行工作

進度報告，供所有人員參考，以便管理員進行進度之控管。會議進度報告討

論板如圖 4.5 所示。 

2. 動態流 

(1). 資訊流 

由於媒體產製具有不同於其他產業之特性，產品內容隨時因為外在環境動因

改變而所有不同。產製作過程中更需要人員密切合作、溝通與協調。因此資

訊的流通於傳播產業中更顯重要。過去媒體組織除了利用正式或非式之面對

面溝通外，亦利用其他電子通訊設備進行人員溝通。隨著資訊科技的進步，

虛擬新聞室中的資訊流將以電腦中介為主，如利 Yahoo Messenger 進行多人

線上討論會議或進行視訊會議。 

(2). 製作內容傳遞流 

媒體製作內容常因其他因素的變化而所有改變，管理者及記者必須在第一時

間中知道任何最新製作情況。過去製作團隊成員常因為設備不足，而無法將

完成之製作內容成品或半成品即時呈現。因此，在數位化的虛擬新聞室產製

環境中，所有製作相關人員可利用資訊科技的優點，方便且快速地傳輸製作

內容。亦即將製作內容視為生產物料，產生製作內容傳遞流。 
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控制台首頁

A

A 管理者選單

1

2

3

4

5

6

7

1 系統管理功能

2 會議討論區

3 FAQ- 問題與解答

4 精華文章區
（即參考資料區）

功能：現有文章編
輯及新增文章

目前內容：採訪經
驗分享、記者採編
手冊、過去討論精
華、歷屆記者名
單、線索來源名錄

5
新聞區

功能
提供最新工作內容
之發佈

6
網路連結

援引電腦輔助採訪
報導之精神，提供
各項線上資源，並
且隨時更新。

7
檔案下載

供組織內容成員下
載最新消息、通
知、工作時程等。
由管理者進行管
理。

 

圖 4.3：管理與採編子系統─管理端 
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資料庫

站內/站外搜尋

記者名單

檔案下載

FAQ-  問題與解答

線上資源連結

參考資料區

【說 明】

FAQ- 問題與解答
目前規劃系統操作及系統功能說明，目的在於讓使用者能
夠了解系統使用方法，減少摸索系統操作時間。

參考資料區
儲存過去編輯會議資料、過去採訪稿件等，目的在於讓記
者能夠根據需求參閱過去資料，輔助新聞採編執行。

線上資源連結
著重較正式資料之提供，包括圖書館、其他線上電子報連
結。亦設相關連結至所屬學校之過期報紙或雜誌資料查詢
系統，發揮電腦輔助採訪報導精神。

檔案下載
提供該組織作業相關訊息、文件下載，如各期製作日程
表、作業標準程序手冊等。

記者名單
包括線上、及離職記者，保留採編人際關
係網絡之資源。

站內/站外搜尋
站內搜尋方便記者查詢組織內部資源；而站外搜尋則提供
國內外各大搜尋引擎，供記者查詢其他消息來源，目的亦
在發揮電腦輔助採訪報導之效用。

 

圖 4.4：輔助採編子系統─資料庫 

 

【說 明】

進度管理子系統
本功能的目的在於提供總編輯（或管理
者）公佈製作日程，並且依據發行需要設
置各個製作討論、或討稿件上傳區，俾使
總編輯能夠掌握各記者採編進度。此外，
總編輯亦於各期審稿版進行新聞稿件審
查。

記者只要依據發行日程，至各討論版、各
期稿件上傳、或各期修改稿件上傳區標題
，點選後進入各版中，再以張貼訊息方式
發佈採編進度，供總編輯審查進度。

【例 如】
研究規劃於第二期系刊後，導入虛擬新聞室作業。因此，便於虛擬新聞室中設置第二期及第三期討
論區，分別編號為91202、91203，其中91代表九十一學年度，2代表第二學期，02、03則為系刊期
數。
另外，再根據發行日程，於各期討論區中設置討論版。以第二期系刊為例，分別設置第二期系刊討
論區（製作相關內容討論）、初稿上傳區、修改稿上傳區、及完成稿上傳區四個版面。

第二期系
刊討論區

第三期系
刊討論區

 

圖 4.5：計畫與管制子系統─進度管理 
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表 4.1：虛擬新聞室製作系統功能表 

虛擬新聞室製作系統
虛擬新聞室

架構階層 說明／系統功能 

管理者端 
（總編輯端）

管理者透過虛擬新聞室進行系統與人員管理，功能包

括：系統管理、討論區、FAQ 問題與解答、精華文章、

新聞區、網站連結、檔案下載 

管理與採編 
子系統 

使用者端 
（記者端） 

使用者透過虛擬新聞室功能編輯個人資料，並且從事採

編工作，功能包括：觀看帳號、編輯帳號、提醒通知、

私人傳訊、會議討論區（稿件內容討及上傳）。 
輔助採編 
子系統 

資料庫 利用電腦輔助採訪報導之概念，提供記者整合性的採訪

資源，功能包括：FAQ 問題與解答、聯繫管理員、記者

名單、參考資料區、網站連結、檔案下載、站內搜尋。

靜 
態 
子 
系 
統 

計畫與管制 
子系統 

進度管理 會議討論區（包含各期會議記錄板、稿件展示板）、線

上會議室 
資訊流 

 
製作團隊成員利用電腦、網路及其他通訊設備進行工作

會議，或與其他成員溝通與協調等，所產生的工作資訊

流。 

動 
態 
流 

製作內容傳遞流 
 

構成報紙內容之半成品或成品，以及活動消息上傳至稿

件上傳區中，亦即將報紙內容視為原物料，上傳、審稿

等稿件傳遞形成物流。 

 

根據三個靜態子系統與二個動態流的設置，虛擬新聞室系統首頁配置如圖

4.6，選單包括：個人資訊編輯區、會議討論區、問題與解答、連繫管理員、記者

名單、參考資料區、最新消息、網站連結、檔案下載、線上會議室和站內搜尋等。 

 

A

B

C C

D

E

A
個人資訊編輯區

1. 觀看帳號
2. 編輯帳號
3. 提醒通知
4. 私人傳訊
5. 登出

B
主選單

1. 回首頁
2. 會議討論區
3. FAQ- 問題與解答
4. 連繫管理員
5. 記者名單
6. 參考資料區
7. 最新消息
8. 網站連結
9. 檔案下載

C
最新消息公告

D
線上會議室

E
站內搜尋  

圖 4.6：虛擬新聞室首面及功能配置圖 
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之外，由於本研究之虛擬新聞室產製作業屬於專案管理應用的一種，經由文

獻回顧可知：專案管理人應依據專案之性質與特徵選擇適當之 CMC 溝通工具，

才能得到事半功倍的效果。而鑑於本研究製作團隊之任務需求，製作團隊所需之

溝通工具的功能必須包含：各種溝通人數種類（一對一、一對多、或多對多）、

同步及非同步溝通、及單向及雙向溝通。因此，研究中所採用之 CMC 工具將包

括 Giffin（2002）所歸納之電子郵件、靜態網頁、討論群組、文字線上會議等，

此外配合現階段溝通工具之發展，即時通訊軟體亦為本研究所採用。最後，因為

目前網路傳輸品質與速度仍未達穩定水準，所以影音線上會議暫不列入研究中採

用。 

五、其他輔助研究進行的方法 

Westbrook（1995）指出不同的研究方法不一定是互斥的，不同的典範可以相

互補償缺失，而多元方法的研究設計更具有其特別的價值。本研究以行動研究為

主要執行方法，過程中輔以焦點群體訪談（focus group interview）、參與觀察法、

開放式及封閉式問卷、及三角檢測法協助研究進行。以下將分別說明資料蒐集方

法及研究成果評估方法。 

（一）資料蒐集方法 

1. 焦點群體訪談法 

焦點群體是由具有特定目的研究者經由特定條件篩選而組成的團體，研究者

透過焦點團體了解特定的一群人的對於某些議題、產品或服務的想法。焦點群體

訪談中，研究者鼓勵參與者在輕鬆環境中表達自我意見或進行自我揭露，以了解

參與者對於特定議題的真實感受與想法（Krueger & Casey, 2000; Wimmer & 

Dominick, 2000）。Krueger 和 Casey（2000）指出焦點群體訪談有助於關於：決

策、產品或節目發展、了解顧客滿意度、組織規劃及目標設立、需求分析、設立
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品質改善活動、了解員工需求、政策制定及檢測或研究初探目標之進行。 

就本研究而言，根據行動研究之目標與精神：同時解決實務問題及貢獻場域

知識或理論。焦點訪談法有助於團隊成員釐清作業問題、提供研究者第一手的研

究資料。因此，在進行研究前舉行焦點群體訪談，透過參與人員自我揭露，了解

組織目前之運作現況與問題，並且藉以為參與研究之客端組織設立改善目標。之

外，研究過程中，本研究將再依實際需求舉行數場焦點群體訪談，評估行動研究

之執行成效。 

2. 參與觀察法 

參與觀察法是蒐集資料的一種方法，研究者進入研究情境的目的在於描述並

了解社會現象或文化。在四種參與觀察的角色中（嚴祥鸞，1996），本研究屬於

參與的觀察者，研究者除了表明身份外，並且與被參與之客端進行互動。 

在本研究的執行過程中，研究者將涉入研究情境，並實地記錄研究參與人員

之互動情形，以了解連續性現象的脈絡、豐富研究內涵。但不同於一般參與觀察

者，在本研究中，研究者將對觀察所得之現象與資料，除了作客觀的陳述外，更

將進一步為資料作主觀意義的詮釋，同時回饋於客端參與人員，達到資料解讀之

正確性，以利行動方案之設置、修正與執行。 

3. 封閉式與開放式問卷 

問卷調查包括開放式及封閉式問卷二種型態，本研究在三個行動研究循環結

束後，利用問卷調查法了解客端成員對於虛擬新聞室使用情況之評估。評估過程

中，採用封閉式問卷了解成員對虛擬新聞室使用成效之同意程度，採用 Likert 量

表，共分為五個等級：非常同意、同意、普通、不同意、及非常不同意。另外，

研究也採用開放式問卷，評估成員對於虛擬新聞室之成效評估、及功能完備性評

估等，除了欲了解受訪者使用感受外，更探究其填答原因。在結束問卷調查後，

研究者根據填答結果，進行簡短個人訪談，確認受訪者之真實感受與原因。在完
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成資料整理、分析後，一方面撰寫研究報告，另一方面則回饋客端供作日後持續

改善之依據。 

（二）研究成果評估方法 

1. 三角檢測法 

研究者以三角檢測法（triangulation）15，達到研究結果詮釋之完備性及嚴謹

性。Denzin（1978）指出四種型態之三角檢測法。資料的三角檢測指在研究中利

用多重的資料來源協助解讀研究結果；調查者的三角檢測為由多位研究者共同進

行研究或由不同的研究評估者檢測研究結果；理論的三角檢測是用多重觀點詮釋

或評估研究資料；方法的三角檢測則指用不同的方法研究單一問題（轉引自

Janesick, 2000）。本研究利用資料的三角檢測評估行動研究執行成效，蒐集多元

資料以解釋研究結果；調查者的三角檢測評估報紙品質的改進，即以總編輯、記

者、讀者及研究者的標準衡量品質，輔以焦點訪談方式蒐集資料，期望達成研究

之嚴謹性。 

六、小結 

本研究選擇報業作為導入虛擬工作團隊之研究對象，將報紙產製視為傳播生

態系統中的一個次系統，透過維持生態系統之控制論，強調報業虛擬新聞室之前

饋與回饋，以提升報紙產製績效，並且在文獻探討及確認研究概念後，構建虛擬

                                                 
15 三角檢測法的目的為提升研究嚴謹性，並對研究結果作出最正確的解讀。但有學者認為三角檢

測法僅是「平面」式的提升研究嚴謹性的方法。因此，水晶化（crystallization）的觀點被提出來

取代三角檢測法。水晶化概念是從後現代的概念中開展出發，認為社會現象的研究如水晶般是「多

面向的、對稱的、具有多種形狀、變化的，雖然水晶會持續凝結、形狀及大小會改變，但卻仍保

有一定的結構。」強調研究者應更多元、更深入的了解社會現象，不僅是採用「平面」式的三角

檢測，更應採用「立體」的水晶化的研究精神（Janesick, 2000; Richardson, 2000）。Richardson（1994）

指出，雖然水晶化提供了研究者對於研究主題深入、複雜、完全的、部分的了解，研究者雖然了

解的愈多，但卻也更質疑已知的現象（轉引自Janesick, 2000）。由前述可知，社會現象是隨時間

變化而改變的，研究者必須保持多元且開放的研究態度了解社會現象、探究知識。研究過程中，

研究者應儘量採用四種型態之三角檢測法，如此可將四個「平面」的三角組成「立體」三角錐形

結晶，達到水晶化目標。但本研究受限於人力及時間之限制，尚無法達成結晶化目標。 

 94



新聞室平台。 

研究以行動研究作為主要的研究方法，預計執行三個研究循環。在進入研究

執行階段時，首先，透過焦點訪談了解研究對象之運作背景、脈絡與問題，並且

建立合作關係、並共同設立研究環循目標，同時依據客端需求修正系統雛型。研

究循環一，暫不導入新作業模式，僅由製作團隊成員自行尋求解決問題的方法與

步驟。虛擬新聞室作業模式於第二及第三研究循環導入合作對象的作業中。過程

中，研究者以參與觀察法記錄成員間互動情形，並在各研究循環結束後，以焦點

訪談方式舉行評估會議，除了將資料回饋於客端之參與人員外，亦作為後續研究

循環之修正依據。 

本研究依 Coughlan 和 Coghlan（2002）提出之行動研究步驟執行研究計畫，

過程中將依實際情形略作修正，以符合真實的研究情境。在確實執行所提出之行

動研究流程與步驟後，研究過程與結果將於下章陳述。 
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伍、研究過程與結果 

本研究選定某大學系刊製作團隊作為導入虛擬新聞室作業模式之探討對

象，除依據研究設計流程與步驟確實執行研究計劃，更詳盡記錄過程中所產生之

資料與結果。之外，根據行動研究中重塑性的精神，本章亦完整呈現研究過程，

作為未來相關研究執行之參考。 

本章架構為：第一節為個案之介紹，包含合作緣起、組織成員與目前作業方

式的說明；第二節為行動研究之先行步驟，以焦點訪談了解個案之運作模式及問

題；第三節進入研究循環一，先由製作團隊藉由了解自身問題後、提出解決方案，

同時建置虛擬新聞室以在第二、三研究循環中導入其作業；第四節與第五節分別

代表第二及第三研究循環，呈現導入新作業模式之過程與結果；第六節則為虛擬

新聞室之使用評估。 

一、研究個案介紹 

《個案合作緣起》 

研究者在執行本研究初期，經由文獻探討後，獲得虛擬團隊是為未

來可發展之媒體產製模式之概念。雖然已具備研究的概念或理論架構，

但卻苦無實際執行研究概念之對象，無法將理論架構推展至實務情境，

協助解決實務問題。在偶然機會中，研究者之指導教授發現本研究合作

之系刊製作團隊，以往常發生記者未按預定進度執行採編作業，導致系

刊產製過程中發生記者脫稿、或截稿日開天窗等情形，甚至由於無法準

時交稿，而草率上網捉取文章填充版面等事件；之外，製作相關人員之

工作參與度態度，亦常抱持交差了事的心態，導致系刊運作績效低落。

該製作團隊管理人亟欲改善上述現象，但卻又束手無策。因此，便興起

研究者以該團隊作為本研究之合作對象之念頭，並藉以執行虛擬新聞室
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作業之前饋與回饋機制。 

在了解該團隊製作問題、及整理所觀察之現象後，在與該系刊指導

老師討論本研究計劃內容與可行性、及欲採用之研究方法後，獲得支

持，遂展開與該製作團隊合作之路。一方面作為落實傳播作業管理研究

之試金石，歸納整理出研究之結果、心得與經驗；另一方面，預期透過

研究者與團隊間合作的過程，共同解決該團隊所面臨之問題，提升系刊

產製之績效。 

本研究對象為某大學系刊製作發行小組。製作團隊由 1 名總編輯、8 名記者

和 1 名攝影記者組成，團隊成員資料如表 5.1。製作團隊每學期發行二刊紙本系

刊，每期共計一大張四個版，發行目的是：傳遞該系相關活動訊息。系刊內容包

括學會活動、校園新聞、生活資訊外，更提供參與人員系刊製作之經驗傳承及知

識分享、該系師生休閒、資訊交流的管道。 

系刊內容以學校活動為主，除配合時事新聞進行相關報導，休閒娛樂資訊是

主要報導的面向之一。系刊中新聞題材及採編處理過程以軟性新聞處理方式為

主，新聞題材以鄰近性及相關性為主要考量。 

系刊製作團隊工作內容依職務不同而有所差異，但若遇突發事件，製作團隊

成員則相互支援及配合，共同完成產製目標。總編輯負責規劃報導內容、配線、

人力調度、審稿與改稿等工作，必要時亦配合支援團隊的新聞採訪工作；記者負

責新聞線索提報與採訪、或依總編輯指示進行採訪，並在期限內完成新聞採訪工

作，產製過程中各記者得相互合作與支援；攝影記者負責拍攝活動照片或人物專

訪畫面，輔助文字記者報導。 

系刊製作流程為：由總編輯召開每期系刊製作例會，會議中訂定發行日程

外，亦確定記者當期採訪內容。會議結束後，記者依據例會的決議，著手進行採

訪工作，並於截稿日前以電子郵件方式繳交採訪稿件，供總編輯進行審稿與改稿
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作業。完成稿件修正作業後，總編輯將稿件送至合作之印刷廠進行排版及印刷工

作，待印刷廠付印完畢並送回後，再由記者負責於各班派報，完成系刊發行任務。

製作流程表示如圖 5.1。 

表 5.1：系刊製作團隊組成表 

職稱 性別 年級 編號 

總編輯 女 大三 F1 

記者 女 大三 F2 

記者 男 大三 M1 

攝影記者 男 大二 M2 

記者 男 大二 M3 

記者 男 大二 M4 

記者 男 大二 F3 

記者 男 大二 M5 

記者 男 大二 M6 

記者 女 大二 F4 

記者 男 大二 M7 

 
 

︵
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圖 5.1：系刊製作流程圖 

二、先行步驟─個案運作問題分析 

執行行動研究前，首要工作為了解研究對象之背景、脈絡及運作目的，真正

了解實務運作問題，進而提出行動改善實務問題、並期望貢獻報紙作業管理知

識。在先行步驟中，本研究以焦點群體訪談法，獲得個案運作的相關資訊，訪談

過程中再深入引導受訪者提供更多資訊。 
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本次焦點訪談，團隊共計 4 位成員參與，焦點訪談時間計 75 分鐘。根據訪

談內容，發現研究對象於運作時，對於系刊發行目標不明確、系刊內容不定、記

者採訪前未做詳盡事前規劃、報導品質不佳、製作相關人員溝通不良及工作態度

不佳、及人員採訪相關知識及經驗未充分傳承與分享等，詳細內容整理如後。 

（一）未訂定發行目標 

系刊製作團隊每學期發行二期系刊，目的為報導該校或系相關資訊、生活資

訊及提供該系師生資訊交流管道。根據訪談結果發現，該製作團隊未建立共同發

行目標，甚至根本未設立發行目標，導致成員不具有共同的組織發展遠景。此外，

由於未建立發行目標與共識，同樣地造成記者在採編過程中任意改變預定報導內

容、或因外在及私人因素影響造成脫稿現象。 

「系刊發行的目的，我現在真的回想不起來。」（M2） 

「…系刊內容，我想我們沒有定調，比如說，你說擺學術的東西，我們常常說要找什

麼東西訪問，說要找什麼內容，可是常常是第一版跟第二版的東西沒什麼連貫，然後

第一版的東西和第二版的東西，常常是不一樣，好像沒有一個定調，所以我們常常不

知道之後要做什麼。」（M1） 

「在收稿時，有時候會覺得其實我本來是希望他們（記者）朝這個方向去走，但是他

們收回來卻不是我要的。」「…可能要多開幾次會，然後大家才會比較有共識。」（F1） 

「後來我發現，很多人（記者）還有在打工，然後造成活動時間和打工時間相衝，所

以該負責活動採訪的人，沒空。所以我還是只能找沒打工的人採訪活動。所以變成有

一群人一直在採訪活動，有一群人好像都沒有參與這件事。」（F2） 

另一方面，由於在進行系刊產製前未訂定發行目標，除造成成員不具共同發展的

遠景外，更導致成員對於製作團隊不具組織承諾及組織向心力，以致整體系刊產

製績效無法有效提升。 
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（二）報導品質不佳 

記者在進入系刊製作團隊時，該團隊未提供採訪寫作訓練，造成報導內容品

質不佳；另外，記者繳回稿件後，總編輯僅進行一次審稿作業，未對採訪內容做

詳盡審稿和改稿動作，若礙於時間限制，則未經記者補採訪或重新改稿，即發行

系刊，導致報導品質良莠不齊。 

「…嗯，我們都沒有上過採訪寫作的課啦…，我們都是接了（系刊工作）就自己寫啊」

（M2） 

「…問題在於我們在派記者出去時，我們沒有告訴他們我們要什麼東西。比如說，你

沒有告訴他『你是一個記者』，所以在寫文章時，不能和過去的寫文章的方式一樣。

在我們學過採訪寫作後，我們知道一個記者站的角度要客觀，不能投入自己的感情進

去。」（M1） 

最後，透過成員對於系刊品質進行自我評估16，F1、F2、及M1 受訪者表示過去系

刊發行品質得分為「不及格（低於 60 分）」；M2 受訪者則表示，由於過去無評

判的標準，所以無法給分。 

（三）組織溝通機制不良 

執行系刊過程中，記者與總編輯之間未建立明確的溝通與協調機制，導致採

訪報導面向與內容與總編輯預期不符的情形。另外，總編輯與記者間亦缺乏對於

採訪稿件內容的溝通，導致總編輯難以審查及修改記者稿件。 

「…我有時候也是覺得審稿滿難的，像是改稿，因為他（記者）想的是那個，可是你

卻不能將他（記者）改掉。」（F1） 

由於系刊製作屬於非正式組織，總編輯對於記者採訪工作不具有強制性的規範力

                                                 
16 即分別由總編輯及記者為過去系刊製作進行給分，給分標準由 0 分至 100 分，0 分代表報導「沒

有品質」；100 分代表報導「品質優良」。 
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量，導致記者常因外務而未執行採訪工作，而且亦常未事前告知總編輯無法執行

採訪任務，增加總編輯臨時調度人力困難度。 

「…像剛說的，很多人在打工，造成時間相衝，有的時候要臨時找人採訪活動真得很

難。」「…我覺得溝通吧，跟他們溝通的時間比較不好，還有就是學弟妹他們都很忙，

這就是人員管理上後來造成很大的問題。」（F2） 

（四）未建立成員知識與經驗分享機制 

系刊發行由總編輯負責規劃並安排記者採訪，然而系刊於前後任總編輯交接

時，並未進行經驗傳承工作，增加新任總編輯熟悉系刊作業之負擔。訪談中亦發

現，記者於採訪工作執行期間，除遭遇困難未向總編輯尋求解決方法外，記者間

之採訪經驗交流與知識分享亦不落實。 

「…我大二進系刊組，才剛了解採訪的工作，卻就升三年級，並且接下總編輯的工作，

除了要審稿、改稿外，還要做排版工作，有時候遇到問題，都不知道要問誰…」（F1） 

此外，製作團隊並未編製記者採訪手冊、工作人員名錄，以及過去新聞來源名冊

等系刊製作資料，致使採訪資源無法累積，亦間接增加後續新進記者採訪難度。 

焦點訪談後，發現研究個案存在「成員不具共同發行目標」、「系刊報導品

質不佳」、「組織內溝通機制不良」，以及「未建立知識與經驗分享機制」四大

問題。在資料分析後，研究者亦將分析所得之運作問題呈現於製作團隊成員，以

確認初步分析資料無誤。 

在確認研究客端運作背景、脈絡與問題後。研究預計執行三個研究循環，每

個循環代表一期系刊發行過程，亦即研究者規劃發行三期系刊。但此規劃與個案

原運作模式不同，經由與總編輯協調後，決議配合研究進行調整發刊次數為三

次。達成發刊共識後，正式進入行動研究循環階段。 

研究主要以 Coughlan 和 Coghlan（2002）提出之行動研究步驟為主。之外，
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由於本研究強調產製過程中管理者之前饋與回饋機制之執行。如此，每次研究循

環所規劃的行動方案，是為產製前饋與回饋機制的實踐，例如第一研究循環的行

動方案是由先行步驟所得到之回饋所設置出來的前饋機制；第二研究循環之行動

方案（前饋）則又根據第一研究循環之回饋所得；第三研究循環亦是如此。過程

中，除了詳盡記錄循環過程外，研究者更將依據每個循環之狀況，調整研究施行

步驟與方法，如此亦是研究權變的體現。以下第三至第五小節，將詳盡陳述各研

究循環之行動規劃方案、循環過程、及研究結果。 

三、研究循環一：凝聚共識、提升報導品質 

根據行動研究設計，本循環暫不採用虛擬新聞室作業模式。對研究目標的達

成，主要藉由客端對於自我運作問題之發掘與檢討，由總編輯設立本循環的目

標、並主導提出運作問題解決方案。經由會議討論後，總編輯設定本循環之目標

為：凝聚製作團隊人員共識、及提升報導品質。 

（一）行動規劃與執行過程 

第一期系刊製作仍維持過去的產製流程，由總編輯召開例會後，製作團隊成

員便開始執行產製工作。依據先行步驟所得之回饋，為了達成本循環目標─提升

產製之效率與效能，行動方案規劃（前饋）為： 

1. 召開二次編輯會議。第一次編輯會議中，總編輯設立本學期團隊發展遠景為：

提升作業績效，同時設立第一刊執行目標與截稿日期（凝聚共識之前饋機制）。

總編輯主要以會議方式，建立成員間共享的發展遠景，作為凝聚共識識的手段； 

2. 第一次編輯會議中，總編輯透過對前期稿件的檢討，明確指出文稿行文缺失、

並說明如何修正。之外，總編輯亦向記者解釋系刊新聞題材決選原則，再以指

導資淺記者新聞寫作技巧（提升報導品質之前饋機制），作為提升報導品質的

手段； 
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3. 第二次編輯會議（合併第二循環之第一次會議）中，總編輯再次透過檢討本期

稿件內容，逐一向記者說明審稿標準及改稿原因，作為記者下期改進要點（提

升報導品質之前饋機制），以期提升報導品質。 

第一次編輯會議後，便進入產製階段。成員依照會議決議進行系刊內容產製。研

究過程中，研究者與總編輯共同監督系刊產製，並且協助記者解決採訪過程中所

遇到的問題。 

（二）行動評估與結果 

第一次研究循環共歷經 19 天。第一期內容包括該系一週系列活動，第一版

為系際活動內容報導；第二版則為人物專訪，包括活動競賽得獎者、活動籌辦人

員等；第三版則為讀者投稿及活動預告；第四版為活動得獎名單、贊助廣告及徵

才訊息。 

為凝聚組織成員製作共識，總編輯於本刊製作之初，以確立截稿時間作為凝

聚力發刊共識的手段。雖然第一刊順利於預定發行日期出刊，但卻在過程中有 2

名記者進度落後、延遲交稿，更發生 2 名記者除未依日期提交採訪稿件外，更在

截稿當日提出離開系刊製作團隊的要求（M6 與 F4）。因此，本循環並未確實達

成凝聚團隊成員製作共識之目標（結果的回饋）。 

就提升報導品質而言，研究者再藉由製作團隊成員進行自我評估，依據個人

觀感給予 0~100 分成績，總編輯與成員給分平均為 72 分，由此可知透過總編輯

設立的活動，如檢討稿件等，已確實提升報導之品質（結果的回饋）。 

四、研究循環二：凝聚共識、促進知識分享、促進溝通 

根據第一次循環結果的回饋，雖以提升系刊報導品質，但總編輯表示仍有進

步的空間；另一方面，第一環循仍未成功地凝聚成員製作共識。因此，凝聚共識

是為循環二的首要目標，之外，促進知識與經驗分享、促進團隊間溝通、及持續
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改善報導品質，亦為本循環之執行重點。 

（一）行動規劃與執行過程 

研究者與總編輯協議於第二期發行過程中，導入虛擬新聞室作業模式取代過

去的產製模式。依據先行步驟與第一研究循環之回饋，為了達成本循環之目標，

詳細的行動規劃如下： 

1. 本環循預計召開四次編輯會議，並混合舉行面對面及線上會議。其中第一次編

輯會議會以面對面方式舉行，第二至第四次會議，則規劃為線上會議。第一次

會議中（合併第一期之第二次會議），研究者與總編輯向全體記者介紹虛擬新

聞室系統平台、說明使用虛擬新聞室之目的，以凝聚成員對於採用新製作模式

的共識（凝聚共識之前饋機制），期望記者能夠透過平台進行採訪作業。第一

次會議中同時宣佈日後的製作編輯會議將轉變為線上會議模式（導入虛擬新聞

室作業模式之前饋機制）。此外，為了提升報導的品質，宣佈增加審稿次數至

三次（即增加管制點）、及各階段稿件上傳期限，亦即初稿、修正稿及正式稿

之審查（提升報導品質之前饋機制）； 

2. 根據本循環之目標，研究者於第二期會議討論區中，開設四個主題討論板，包

括：第二期討論區、初稿上傳區、修改稿上傳區，以及完整稿件上傳區； 

3. 在舉行第二、三、及四次會議（合併第三期之第一次會議），記者必須在會議

前一日於討論區中之專屬討論版上傳稿件，或報告進度，以便成員於會議前事

先熟悉討論議題與內容，提升會議進行效率（促進溝通之前饋機制）； 

4. 鼓勵成員於製作期間，將所遭遇之製作問題，發佈在第二期製作討論專區中進

行討論。並鼓勵人員彼此提供製作意見，以促進知識分享與溝通（促進知識分

享之前饋機制）。更預期透過討論的方式，將存在於個體中之內隱知識轉化文

字敘述，再進一步透過資訊平台記錄討論內容與結果，轉化為組織知識； 
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5. 研究者在本循環中，積極參與製作討論，預期透過提問及解答問題，促進成員

利用虛擬新聞室進行產製溝通的意願（導入虛擬新聞室作業模式之前饋機

制）。之外，研究者更與總編輯共同執行改稿活動（提升報導品質之前饋機制）。 

第二循環的第一次會議結束後，成員各自進行採寫工作。但過程中，卻發現

成員使用虛擬新聞室情形不佳，預期的 7 篇採訪稿中，僅 2 篇準時上傳至初稿討

論區（循環中，結果的回饋）。之外，所規劃線上的第二次編輯會議，由於成員

參與情形不佳而宣告取消（循環中，結果的回饋）。由此顯見第一次會議仍未有

效凝聚成員的製作共識。 

鑑於第二次會議取消的事實，研究者與總編輯商議將第三次會議，由線上會

議臨時改變為面對面會議（根據循環中會議取消之結果回饋，所設置之前饋機

制）。期望透過面對面溝通與協調，再次凝聚成員共識。因此，研究者以了解成

員參與系刊組之目的與期望出發，深入了解記者目前於採訪過程中所遭遇之困

難，於當下與總編輯解答記者採編疑慮、並及協助記者解決採編瓶頸與困難。之

外，亦採用 Tan 等（2000）提出之虛擬團隊設置的理想對話機制，破除成員採用

新作業模式的疑慮、提升向心力以凝聚共識。第三次會議中，發現記者普遍對於

參與系刊製作之目的與期望不清，並且對於系刊製作工作不具向心力（結果之回

饋）。 

「…其實我覺得期望，我覺得也沒有多大的期望啦！」（M4） 

「…就期望趕快過去啊！就早點放假啊！…因為我之前高中是校刊社的，我看一看我

覺得可能比較適合吧，如果我想去做其他，我覺得可能會做不好。」（M3） 

「對於參加系刊的期望喔！其實我是覺得說，如果我們真的想要把系刊，把它辦起的

話，我是比較希望說，大家能夠有一個比較整體的共識…」（F3） 

另外，記者認為自身新聞寫作技巧不成熟，而採訪與寫作時間不足、或遭遇問題

無法即時解決而降低作業意願，是造成無法如期完成工作的原因（結果之回饋）。 
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「…自己喔，不及格吧！反正沒有 60 分就對了。看自己的狀態的話，寫的好的話，就

是 59 分吧，寫不好的時候，大概就是 10 分…覺得自己還有進步的空間，像是技巧啊、

知識都不成熟！」「其實就是我剛剛講的吧，就是覺得自己怎麼寫都寫不好，…我覺

得自己寫的不好的時候啊，就會想要問問總編輯啊，看這樣寫好不好啊？…可是那時

候我寫的時候，會想要馬上去問，但是如果沒有馬上問的話，我可能隔天起來，就忘

記這回事了。對啊！然後寫文章的感覺就沒有啦！」（M4） 

「我覺得自己本身的成熟度不夠，對於採訪過程，寫作技巧，都一定不足，然後，再

另一方面，就是參與度不夠，就是因為時間，及很多因素，沒有很配合系刊的時間。」

（F3） 

在了解記者問題後，研究者與總編輯逐一解決記者所遭遇之問題，研究者再次說

明虛擬新聞室之施行目標、並企圖建立與其他成員間合作的信任感。之外，為解

決系統疑慮，研究者現場示範虛擬新聞室與線上會議室操作方法，同時解釋虛擬

新聞室中各項功能、及可運用的資源（提升虛擬新聞室使用意願之前饋）。期望

在舉行此次會議後，確實凝聚成員共識、提升虛擬新聞室使用頻率，達到本循環

的目標。 

（二）行動評估與結果 

第二次研究循環共計 17 日。內容包含 3 則校內活動新聞、2 則醫療保健聞新

聞、及 2 則吃喝玩樂新聞。第一次編輯會議後，虛擬新聞室使用情形不佳，且成

員共識仍未有效凝聚，導致預定的第二次線上會議取消。本循環之初，M5 離開

系刊製作團隊，而循環結束後，M2 亦離開組織（結果之回饋）。 

為成功導入新的作業模式，研究者將第三次會議由線上會議型態轉換為面對

面會議，結果成功地凝聚成員共識，提升虛擬新聞室使用、及互動頻次。計算會

議討論區中發言與討論則數，第一次會議後至第三次會議間（維期六天）共計 15

則發言或討論，而第三次會議結束後翌日已達 11 則，若以總發言則數計算，第
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三次會議前佔 29%，會議後則佔 71%（結果之回饋）。 

第二環循之發言次數統計表如表 5.2。表 5.2 可知，本循環中所建立的第二期

討論區、初稿上傳區、修改稿上傳區、及完成稿上傳區四個討論版，發言則數分

別為 2、24、20 及 7 則，總計 53 則。由於研究者為了促進成員對於虛擬新聞室

之使用意願，因此本循環中積極參與討論，所以發言次數最多，計 13 則；而 M3

與 M1 之發言次數居次，分別 10 則及 9 則（結果之回饋），顯示對於製作參與討

論程度較高。 

表 5.2：第二循環發言次數統計表 

 F1 F2 M1 M2 M3 M4 F3 M7 研究者 總計

第二期討論區 0 0 0 0 1 0 0 0 1 2 

初稿上傳區 3 1 5 0 5 4 0 0 6 24 

修改稿上傳區 3 0 3 1 3 1 1 2 6 20 

完成稿上傳區 0 0 1 1 1 1 1 2 0 7 

總計 6 1 9 2 10 6 2 4 13 53 

 

註：
( 主動發言數, 總回應數 )
○ 內數字，表示回應數

F 1

F 2

M 1

M 2

M 3

M 4

F 3

M 7

研究者

2

1

1

3

2

4

5

1

1

2

1

1

1

1

1

1

2
1

1

1

( 0, 13 ) ( 0, 6 )

( 1, 0 )

( 3, 6 )

( 2, 0 )

( 4, 6 )

( 4, 2 )

( 2, 0 )

( 4, 0 )

 

圖 5.2：第二循環成員互動圖 
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而研究者與製作團隊成員間之互動情形，表示如圖 5.2。由成員互動圖顯示，研

究者於製作過程中之互動人次最多，共計 6 人，而 F1 及 M1 分居第二與三位，互

動人次分別為 5 人與 4 人，代表研究者、F1 與 M1 為製作過程中之關鍵發言人物

（結果之回饋）。 

第二研究循環結束後，總編輯認為第二刊品質明顯改善，同時成員之向心力

亦較過去提升，顯示達成提升品質之目標（結果之回饋）。 

「我覺得這一刊在內容上跟寫稿技巧上，記者都有大幅度的進步。」「我覺得記者有

進步說…。而且第二刊的稿，大家很明顯都有看過新聞採訪要點了。」（F1） 

「我覺得是大家的用心程度。…這次真的感覺的出大家的用心，」（M1） 

透過虛擬新聞室之運作，製作相關人員間互動頻次增加，組織內亦達成經驗

與知識分享的目標（結果之回饋）。例如：由於 XOOPS 系統未提供貼圖功能，

導致新聞圖片無法隨著文稿張貼至各期討論區中，但在第二研究循環中，記者

M1 卻成功將圖片張貼至討論板中，使成員得以配合圖片閱讀文稿。因此，研究

者便於討論區中以發問的方式，請教 M1 如何於 XOOPS 中貼圖，M1 亦相當樂意

指導其他成員，實例如圖 5.3 中虛線框所示。 

記者透過將採訪過程中所遭遇之問題反應於討論版上，總編輯可較過去更速

迅地回應記者問題。審稿與改稿方面，參與人員表示，虛擬新聞室亦提高了改稿

效率，而且成員可立即看出改稿前後差異，作為下次寫作參考依據，進而增進製

作相關人員之經驗與知識（結果之回饋），例如：當記者上傳初稿至平台後，研

究者或總編輯利用 XOOPS 所提供之「文字顏色」及「文字刪除線」功能，輔助

執行改稿，亦即記者使用黑體字張貼稿件，而審稿及改稿時則以其他顏色、或括

弧作為區隔，以便記者辨識，實例如圖 5.4 所示。最後，藉由成員自我評估，總

編輯與成員給分平均為 81 分（結果之回饋）。 

「…像 xx（記者）前天就會和我討論他的新聞稿怎麼寫比較好，…我們之間開始有互
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動…，很高興 xx（記者）能找我討論系刊稿的撰寫。…我覺得除了立即性外，互動性

也變得比較高。」（M1） 

「…xx 給的建議很棒說！…嗯，而且大家可以立刻比較出改稿前後的差異。」（F1） 

「…改稿的意見我已經小小用了一下了，然後把我的小小改了一下，大概就這樣吧。…

嗯，確實可以進步說！」（M3） 

「在線上改稿效率高多了，就是也不用透過太多程序就可以知道改完稿的內容，…沒

錯，就是立即性啦。…像上次跟 xx（總編輯）討論我就受益良多呀…」（M4） 

 

 

圖 5.3：經驗與知識分享實例 

另外，虛擬新聞室作業提供了系刊製作的彈性，透過將採訪過程中所遭遇的

問題張貼至會議討論區中，其他人員可立即相互支援產製工作（結果之回饋）。 

「像 xx 今天告訴我 xx 的稿子沒有照片，我就能立即尋找手邊的資料提供出來。其實
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我覺得在採訪或運作上有遇到問題，不妨提出來討論或要求協助，而有資源資訊的人，

不妨多多提供一下ㄅㄟ。」（M1） 

 

 

圖 5.4：改稿實例圖 

五、研究循環三：凝聚共識、促進溝通、增加報導深度 

研究循環二中，對於促進成員之知識與經驗分享、及組織溝通已經獲得初步

執行成效，經由舉行臨時性的面對面會議，成員間逐漸凝聚共識。但考量成員剛

熟悉虛擬新聞室運作模式，因此在研究循環三中，研究者將持續以凝聚成員共識

與促進成員間溝通作為循環目標。之外，經由兩個研究循環，總編輯認為雖然已

經提升系刊報導品質，已具廣度但卻不具深度，因此，總編輯再設立增加報導深

度作為本研究循環另一目標。以下為本循環之行動規劃、執行過程、結果與評估。 
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（一）行動規劃與執行過程 

第三期系刊仍是以虛擬新聞室產製模式進行，依據研究循環二所獲得之回

饋，行動目標泰半已達成，為達再促進本研究循環之目標，詳細之行動規劃如下： 

1. 本循環召開二次編輯會議，以線上會議完全取代傳統的面對面會議，分別為期

初與期中製作會議。總編輯於第一次線上編輯會議（合併第二期之第四次會議）

前一個星期公佈會議討論目的和主題，為提升報導深度，研究者與總編輯鼓勵

成員於提報線索時朝向專題報導思考（增加報導深度之前饋機制）。為提升線

上會議討論效率，總編輯亦要求成員於會議前一日，將意見張貼於會議討論區

中，讓成員熟悉主題並充分準備（增加報導深度、及促進溝通之前饋機制）； 

2. 根據本循環之目標，研究者於第三期會議討論區中，開設四個主題討論板，包

括：第三期討論區、線索提報區、初稿上傳區，以及完整稿件上傳區。 

3. 在第二次線上會議舉行前一日，記者必須在會議前一日於會議討論區中之專屬

討論版上傳稿件，或報告進度，以便會議討論。如果遇到任何採訪問題，記者

亦可隨時於會議討論區中反應； 

4. 由於成員反應第二循環中的審稿次數過多（循環二結果之回饋），所以總編輯

宣佈第三期審稿次數降至二次，即初稿及完成稿上傳（改變循環二中審稿次數

之前饋機制）。研究者亦同時藉此探索審稿次數之訂定，了解報導品質及審稿

次數之間關係； 

5. 本循環中，研究者不積極發表意見及參與討論，但以提問方式17、提示性語句18

等方式，刺激成員發言（促進溝通之前饋機制）。 

確立行動方案後，便進入執行階段。為提升本刊之報導深度，總編輯鼓勵記

                                                 
17 提問式語句，如：「你們覺得應該如何修正採訪方向？」、「大家覺得xx這樣寫法如何？」、

「有誰能支援？」等。 
18 提示性語句，如：「請大家給點意見吧！」、「請總編決定一下…」、「請記者報告進度」等。 
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者於第一次線上會議前提報新聞專題式之採訪線索。在第三刊產製之時，該系恰

巧發生一項具有爭議性之議題，因此當 M3 在線索提報區中發言，並引發其他記

者對該議題熱烈的討論。由於記者事前於討論版中點閱討論主題，是故於第一次

線上會議當日，所有參與人員能夠很快進入狀況並開始討論，同時很快得到報導

該項具爭議性議題的共識，以下摘錄線索提報與張貼時間（圖 5.5）、及第一次

線上會議（圖 5.6）之討論內容，以由會議內容看出成員得到共識之過程。 

 

第三期線索提報區內容（摘錄）

M3（2003/05/15）：聽說我們系要轉院了，而且已經討論很多了說，那這期要不要報這
個啊？

F1於第三期製作前通知記者，於線上會議舉（2003/5/17）行前，先至第三期線索提報區
提報線索。

研究者（2003/05/15）：XX提出這個議題，大家的看法呢？

M1（2003/05/16）：嗯嗯，有聽說了…，其實同學已經有討論，…有很多
不同的看法，應該可以報吧…。

F3（2003/05/16）：這種事報了會不會怎樣？…好複雜…。

M3（2003/05/16）：應該不會怎麼樣吧！這種事跟我們有關
耶。

M7（2003/05/16）：是可以…，不準報怎辦？

 
圖 5.5：第三期線索提報區內容（摘錄） 

由於第三刊報導議題較具爭議性，過程中遭遇採訪阻力、及受其他人質疑採

訪目的，記者便立即於會議討論區中發佈訊息。總編輯得知消息後即以電子郵件

與研究者聯絡，共同協商應對策略後，再開放給全體記者進行討論。由於人員具

有強烈之製作共識，因此決議繼續執行專題報導計劃，但將採訪方向及提問略作
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修正。最後，總編輯將決議結果以電子郵件通知所有成員、並在討論區中發佈。 

第二次線上會議中，會議主題以討論記者所回報之採訪問題、及尋求適當解

決方案為主，此外，成員亦由第二次線上會議報告採訪進度。由於過程中記者遭

遇許多採訪阻力，導致無法於預定截稿日交稿，總編輯遂決定將截稿日延後兩

天，排版及交印日期亦順延。 

 

第三期 第一次線上會議（摘錄）

第一次線上會議日期：2003/05/17。[ ]中代表發言人。

14:03:23 [F1] 進入這次會議另一個主題

14:04:05 [F1] 對於 XX 提的新聞線索，
大家有什麼看法呢？

14:05:19 [M4] M3這次的線索，好艱深
押，我的意見是…嗯...老實說我自己的
看法是...這件事實在頗具爭議

14:06:29 [M3] 所以應該要考慮要寫與否
...

14:11:00 [研究者] 嗯嗯！ 那我們先來決
定是否報導這則新聞！

14:11:25 [M1] 當然要報導，很有可看性
的一則新聞。

14:11:48 [研究者] M1贊成，那 F1、及其
他記者呢？

14:12:00 [F1] 可是這新聞是謠言還是已
經確定的呢

14:12:17 [M1] 是真的…而且已經確定我
們要轉院了

14:12:03 [M4] 我也想試試看

14:13:25 [M7] 嗯…贊成

14:14:50 [F1] 我也覺得可以討論

14:15:25 [M1] 值得追查

14:16:02 [M3] 嗯嗯，多方報導

14:20:58 [研究者] 那我們就確定了嗎？

14:21:35 [F1] 嗯嗯，決定了，報這個

 

圖 5.6：第三期系刊之第一次線上會議─達成共識的過程（摘錄） 

（二）行動評估與結果 

第三次研究循環共計 20 日，內容分為兩大類，第一類為專題報導，共計七

則新聞，分佈在第一至第三版；第二類為該系消息，計一則新聞，並與二則廣告

訊息配置於第四版。 
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研究循環二之第三次會議後，研究者與總編輯成功凝聚系刊製作團隊成員共

識，提高虛擬新聞室之使用率，並且以線上會議取代傳統會議方式。比較循環二

成員個別發言次數，除 F2 由 1 則減為 0 則，及 M4 維持不變外，其他成員之發言

次數均增加，由此顯示第三循環中成員具製作共識，其互動及溝通頻率較過去提

升。 

第三環循之發言次數統計表如表 5.4。由表 5.4 可知，第三期討論區、線索提

報區、初稿上傳區，以及完整稿件上傳區之發言則數，分別為：31、32、24，以

及 22 則，總計 110 則。由發言次數發現，研究者與總編輯之發言次數分居成員

前兩名，分別為 37 與 26 則，但根據本循環之行動規劃，研究者之發言中有 16

則為提問式或暗示性語句，實際給予製作意見的發言實為 21 則，由此顯示總編

輯仍為產製之關鍵角色。 

表 5.4：第三循環參與人員發言次數表 

 F1 F2 M1 M3 M4 F3 M7 研究者 總計 

第三期討論區 9 0 2 4 4 2 1 10 31 

線索提報區 6 0 6 5 1 1 3 10 33 

初稿上傳區 4 0 2 4 1 1 2 10 24 

完成稿上傳區 7 0 2 2 0 1 3 7 22 

總計 26 0 12 15 6 5 9 37 110 

循環三中，研究者與製作團隊成員間之互動情形（圖 5.7）。由成員互動圖

顯示，研究者與總編輯於製作過程中之互動人次最多，均為 6 人，而 M3 及 M1

分居後，分別為 5 人與 4 人，代表研究者、F1、M3 與 M1 為製作過程中之關鍵

發言人物。再由圖 5.2 與圖 5.5 比較，亦可發現成員間互動情形增加（箭頭數）。 

第三循環結束後，舉行面對面會議，評估第三刊執行成效。首先，M1 表示

「經由線索提報區及第一次線上會議之討論，對於報導主題之討論完整且詳細，

所以非常清楚第三刊執行目標。」表示所有人員具有製作共識；F1 表示記者「較

主動」透過虛擬新聞室及其他管道與其討論系刊製作事項，因此可知「成員間製
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作共識已確實建立」。之外，成員亦表示已逐漸習慣虛擬新聞室之作業模式。 

第三刊之報導品質較第二刊高。藉由成員自我評估，成員表示第三刊之報導

較以往具深度，且未出現過去錯誤，如錯字等，顯示品質提升，同時達成本循環

增加報導深度之目標。經由總編輯與成員自我評估平均得分為 90 分。 

 

註：
( 主動發言數, 總回應數 )
○ 內數字，表示回應數

F 1

F 2

M 1

M 3
M 4

F 3

M 7

研究者

( 7, 30 )
( 6, 20 )

( 0, 0 )

( 4, 8 )

( 5, 10 )
( 1, 5 )

( 3, 2 )

( 6, 3 )

1

2

2

2

2

3

1

3

1

5

7

9

1

1

2

3

6

2

2
3

2

5

5

1

2

2

3

 
圖 5.7：第三循環成員互動圖 

六、綜合評估結果 

執行完畢三次研究循環後，研究者進行研究循環之綜合評估，透過封閉式及

開放式問卷訪問製作團隊成員。封閉式問卷共計 15 題，分別為成員對虛擬新聞

室之「溝通」、「知識分享」、「品質」與「線上會議室使用」成效、及整體使

用效益的同意程度，共分五個等級：非常同意、同意、普通、不同意及非常不同

意，正向題目中，非常同意得滿分 5 分，並依次遞減至非常不同意得 1 分，而負

向題目則反之，非常同意得 1 分，依次遞增至非常不同意得滿分 5 分。 

開放式問卷共計 4 題，目的除了確認封閉式問卷之結果、了解虛擬新聞室功
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能之完備性及線上會議之效益外，更欲了解製作團隊成員在產製過程中，所使用

之其他溝通工具。以下將分別呈現評估結果，「溝通」、「知識分享」、「品質」

與「線上會議室使用」成效、及整體使用效益之得分整理如表 5.6。 

就虛擬新聞室之溝通成效而言，平均得分為 4.5 分，表示成員「同意」使用

虛擬新聞室可以促進團隊溝通。藉由訪談可知，製作團隊成員認為由於虛擬新聞

室之運作基礎為電腦及網路之連結，因此只要具有時間及設備，便可隨時進行網

路連線、進入虛擬新聞室系統，了解目前製作狀況、報告進度、上傳稿件、或參

與製作討論等。 

表 5.6：綜合評估得分表 

項目 溝通 知識分享 品質 線上會議室使用 整體使用效益 

得分 4.5 4.6 4.5 2.8 4.1 

 

對於虛擬新聞室促進知識分享成效，成員給予平均 4.6 分，表示成員「同意」

虛擬新聞室可以促進成員間彼此知識與經驗分享，並認為可立即看出改稿前後差

異及改稿原因，是為成員學習的管道。另外，線上改稿的機制，打破過去記者僅

知道「個人的」稿件修改情形與原因的情況。在各種稿件的上傳區中，記者可在

製作過程中閱讀彼此的採訪稿件、或修正稿件，並分享彼此撰稿及改稿經驗，以

避免犯下同樣的缺失。 

虛擬新聞室的產製模式，對提升了系刊之報導品質的同意度而言，平均得分

為 4.5 分，表示成員「同意」虛擬新聞室的使用可促進報導品質的提升。進一步

探究報導品質提升的原因，成員均同意增加審稿次數，有助於提升品質。 

而線上會議室的使用成效，平均得分為 2.8 分，成員「不同意」線上會議室

的使用可有效協助產製的進行。雖然成員認同線上會議的舉行可突破時間與空間

的限制，但仍具有多項限制，如第一，人員文字輸入速度不一，造成提供意見的

障礙，而無法順暢溝通；第二，文字無法完全表達個人意見，會議進行仍需要表
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情與手勢等的輔助，即線上會議室缺乏其他社會情境線索；第三，由於非面對面

討論，因此成員可分心而同時進行多項工作，影響議事討論。 

就整體效益評估而言，平均得分為 4.1 分，成員「同意」虛擬新聞室整體而

言有助於產製工作的進行。成員同意虛擬新聞室提供製作的方便性、意見的豐富

性、對於最新產製消息的時效性之優點。 

最後，成員均認為虛擬新聞室較過去製作模式有效，表現於：打破時間與空

間限制、節省會議約訪時間、掌握彼此進度、提供相互支援之便利性等。對於虛

擬新聞室功能之完備性，成員表示所規劃之虛擬新聞室功能完備，已符合其產製

之需求，但該系統無法進行表格與圖片張貼功能。此外，除使用虛擬新聞室之討

論版功能外，成員製作期間亦透過其他溝通工具進行意見交換，包括：電話（家

用電話與手機）、電子郵件及即時通訊軟體（MSN、ICQ 或 Yahoo Messenger）。 

七、小結 

在確認導入虛擬新聞室之研究概念後，研究者著手設計研究流程，並依行動

研究步驟執行研究。決定研究對象後，研究者首先以焦點訪談方式了解該團隊之

運作脈絡、背景及遭遇之問題，再根據獲得之結果設立研究循環次數、目標及行

動方案，並確實執行行動方案。研究者積極參與系刊產製、詳細記錄過程中所發

生之重大事件，並且在執行各研究循環完畢後，進行研究評估以了解執行成效。 

第一研究循環，研究者與總編輯無法成功凝聚製作團隊成員共識，導致人員

離開組織及脫稿現象，但卻已初步提升報導品質；第二研究循環，初期仍無法凝

聚成員製作共識導致會議流會，經由將預定之第三次線上會議改變為面對面會

議，逐漸凝聚製作共識，並且促進對虛擬新聞室之使用的意願，在循環二結束後，

亦達成促進溝通及知識與經驗分享之目標；第三循環，透過事前上傳討論議題於

討論區中，增進了線上會議進行的效率，並且強化了成員之共識，經由發言次數

分析後，循環三之互動及溝通頻率較循環二大幅提升。 

 118



三次循環結束後，研究者進行整體評估會議，結果顯示虛擬新聞室之實行已

獲致初步的正面成效。就整體而言，成員均同意虛擬新聞室確實能輔助系刊製作

之進行，能有效促進溝通、知識分享及提升品質。但就線上會議方面，成員表示

雖然能夠突破時間與空間限制，但仍存在幾項缺失。最後，成員亦透過其他通訊

工具進行產製溝通。 

本章完整呈現導入虛擬新聞室之過程與結果，下一章將根據研究結果進行深

入之討論。 
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陸、研究討論 

本研究主要探討虛擬新聞室於報紙產製之執行成效，以行動研究作為研究執

行的方法。過程中研究者與個案成員建立合作之關係、並共同解決產製過程中所

發生的問題。研究共設計三個研究循環，除了依步驟執行將虛擬新聞室導入報紙

產製中外，更詳實記錄研究過程與結果，以回答研究問題、共獻傳播作業管理領

域知識。以下根據研究結果進行討論，再依據執行虛擬新聞室之經驗整理出未來

媒體設置虛擬團隊之步驟、及前饋與回饋機制。其次，將討論虛擬新聞室作業對

於「傳播」與「管理」之意涵，以及研究者執行行動研究後的自我省思。 

一、循環結果綜合討論 

為了對研究結果有正確的評估，本研究欲採用三角檢測法作為達成結果評估

嚴謹性之方法。然而在實際執行研究後，卻發現結果若屬於組織「內部」事務或

無法客觀呈現者，如作業時間、組織知識與經驗分享、共識、或溝通等，則無法

透過三角檢測法執行研究成果評估。若研究結果可以客觀「對外」呈現者，如品

質，則可採用三角檢測法。因此，本研究中僅有品質以三角檢測評估其改善程度。 

研究結果顯示虛擬新聞室的前饋與回饋機制，有助於提升報紙產製之效率與

效能，但除了對減少總作業時間無顯著的成效外，其餘均呈現正面的結果。以下

依研究問題分別討論外，更包含虛擬新聞室運作之相關討論。 

（一）減少作業時間 

過去研究顯示資訊科技有助於減少作業時間（Garrison, 1998; 田炎欣，2001；

陳萬達，2001），但本研究中此項結果不顯著。在研究執行初期，研究者與總編

輯已共同設立當學期系刊發行日程表，所以雖然每期系刊作業已預定固定的作業
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時間19，但仍預期減少作業時間之主要意義在於：減少記者採編時間，來延長審

稿、及改稿的時間，以提升品質。之外，每期在截稿並將稿件送至合作廠商排版

及印刷後，便進入下期作業（下期製作會議），如第一期作業時間為 2003/4/20 ~ 

2003/5/8（其中 5/1 ~ 5/7 為排版及印刷時間、5/8 則為派報日）與第二期作業日期

（2003/5/6 ~ 2003/5/22）有部份重疊。 

由於第一個研究循環，個案組織仍未採用虛擬新聞室作業，其總作業天數為

19 天；而第二及第三研究循環，研究者導入虛擬新聞室輔助作業執行，總作業天

數分別為 17 與 24 天。若以 19 天作為比較基準，第二循環較第一循環減少二天，

但第三循環卻又增加工作天數。其中再計算各期總編輯審稿完畢後，合作廠商之

作業時間為別為 7、7、及 9 日，因此扣除合作廠商作業時間，各期採編時間分別

為 12、10、及 15 日。 

就採編時間而言，第二期採用虛擬新聞室輔助製作後，作業時間較第一期減

少，但第三期卻又激增 5 日。深究第三期採編時間增加的原因在於，該期製作過

程中，由於時近期中考週，記者為討論報告及準備課業而對於採訪工作分身乏

術；第三期報導議題敏感，曾經遭受系方阻止、或其他師長質疑動機，導致採訪

工作受阻。因此，考量各項環境條件因素後，總編輯遂決定延後截稿日期為

2003/5/31（原訂 2003/5/28），以增加作業時間減少記者作業壓力。各期製作日期、

及各期各階段作業時間分別整理如表 6.1 及圖 6.1。 

第三期排版及印刷的時間亦較前二期為長。總編輯表示合作廠商工期常受當

時承擔之業務數量而變動，導致總編輯在將稿件提交至合作廠商後，便完全無法

掌控合作廠商之作業時間，如此亦限制了減少作業時間之可能性。針對合作廠商

交期不定的情況，經過與成員會議討論後，決議未來製作團隊成員將學習電腦排

                                                 
19 系刊的「作業時間」，意指各期第一次編輯會議乃至印刷完畢後發刊之時間，包含「採編（含

審稿）時間」及「合作廠商作業時間」二項。在總編輯完成審稿作業後，便交付合作廠商執行排

版及印刷作業，根據過去合作經驗，合作廠商之作業時間平均為七天（含假日）。因此在截稿後

交付廠作業時間估算為七天，但實際作業時間仍依而增加及減少。 
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版技術，將排版作業回歸新聞室以有效掌控作業進度，僅將印務作業交由合作廠

商執行。 

表 6.1：各期系刊製作時程、及階段作業時間表（年份：2003 年） 

 開始日 截稿日 
採編

時間

取回成 

品日期 

排版及印

刷時間 

派報 

日期 

總作業

時間 

  原訂 實際  原訂 實際    

第一期 4/20 4/29 4/30 12 5/7 5/7 7 5/8 19 

第二期 5/6 5/14 5/14 10 5/21 5/21 7 5/22 17 

第三期 5/17 5/28 5/31 15 6/4 6/9 9 6/9 24 

 

採編（含審稿）時間

合作廠商作業時間

5 10 15 20 25 總作業時間
（天數）

第三期

第二期

第一期

截稿：2003 / 4 / 30

截稿：2003 / 5 / 14

真正截稿：2003 / 5 / 31
（原定2003 / 5 / 28）

完成印刷：2003 / 5 / 7
（派報：2003 / 5 / 8）

完成印刷：2003 / 5 / 21
（派報：2003 / 5 / 22）

完成印刷：2003 / 6 / 9 上午
（派報：2003 / 6 / 9 下午）

第一次會議時間：
2003 / 4 / 20

第一次會議時間：
2003 / 5 / 6

第一次會議時間：
2003 / 5 / 17

12 天 7 天

10 天 7 天

15 天 9 天

 
圖 6.1：各期作業天數圖 

根據虛擬新聞室平台記錄發現，過去成員由於溝通不良導致無法充分解決採

編過程中所遭之問題。但在虛擬新聞室中，透過各期會議討論區的發言，成員所

反應的狀況或問題，可迅速地被充分討論與解決。經由記錄各發言時間與回應時

間可知，採編問題的反應時間，可能由立即或至數小時的時間範圍內決解，且絕

對不會超過一天，是故大幅提升製作績效。然而鑑於反應時間之範圍過大的問

題，在團隊成員具有產製共識的前提下，未來媒體虛擬團隊可規定成員於每日工

作時間內以半個或一個小時間隔，定時登入系統瀏覽；若在非工作時段，則可派
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人待命或規定管理人每日的第一件工作為察看系統訊息，以確保所有產製問題能

在短時間內解決。 

研究中增加審稿次數的原因之一為過去的研究指出，管理人在作業流程中增

加管制點（check points）有助於消弭學生症候群（意指：作業留到最後一刻才進

行）的產生（Goldratt, 1997; Leach, 2000），亦即使成員必須於產製過程中不斷報

告進度，驅使成員即早作業，以方便管理人掌控整體製作進度。研究過程中，成

員確實依據各管制點上傳或報告進度，而管制點的增加確實有助於減少成員拖延

作業進度情形，方便總編輯進行採編進度之管理。 

另一方面，研究亦發現管制點為成員帶來「製作進度相互比較的壓力」。團

隊成員表示（M3 和 F3）由於各期會議討論區屬於公共討論空間，成員間可透過

瀏覽討論區了解並比較彼此進度。在了解其他人工作進度後，當成員感到個人工

作進度落後時，將會驅使個人加快作業進度，此現象又再度反映出虛擬團隊成員

對於工作之覺察的必要性。研究中依據 Jang 等（2002）建議，於虛擬新聞室平台

中設立共享的檔案總管、訊息佈告欄、及共同行事曆之系統功能，確實有助於促

進成員對於團隊作業進度之覺察，進而提升作業時效。 

（二）提升報導品質 

經由焦點訪談結果得知，過去記者對於採寫工作不熟悉，導致報導品質不

佳。因此，研究過程中，總編輯透過檢討過去稿件、指導資淺記者採寫原則、設

立記者採訪編輯手冊、以及增加採編過程中階段性審稿次數，作為提升報導品質

之手段。依據三角檢測法的精神，透過總編輯、記者、研究者及讀者之評估，結

果顯示前述手段已經獲得正面效益，包括報導的客觀性、完整性、錯別字數、標

題合宜性、及寫作能力均已改善，內容的可讀性亦增加。 

《製作團隊評估》：覺得這個學期的東西，真的比以前進步很多。勘誤的次數比以前

少了、可讀性也比以前好。最主要是大家有心為系刊努力、付出，真的是有進步。 
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《師長及研究者評估》：以網路文章濫竽充數的情形已改善，並事前規劃報導議題與

內容，文稿內容較有組織、錯別字減少，標題也較合宜。 

《讀者評估》：…比以前好看了，尤其是第三期的內容，真的好棒。 

改稿及採訪手冊有助於提升報導及寫作品質的結果，與過去研究相符（張文

強，2001）。因此，媒體組織中設立工作手冊具其必要性，工作手冊內容可依不

同組織需求而略作調整，但基本上仍須包含：組織（或團隊）名稱、組織（或任

務）目標、團隊成員背景、標準作業程序（standard operation procedures, SOP）、

或作業指導原則等，以維護基本作業水準、進而期望提升作業品質。McMahon

（2001）也提出類似的看法，認為執行虛擬團隊作業前必須對任務目標或工作內

容作清楚定義，有助於成員理解其工作執行之正確性（Am I doing what you think 

I’m doing?），並協助管理人從事進度管理與控制。因此，工作手冊中對於各項工

作或系統操作清楚說明，將有助於保障應有的作業品質。 

研究中以增加審稿次數，提升報導品質亦獲得正面成效，因為成員自由瀏覽

各期新聞稿件上傳區中的稿件，提供彼此觀摩與學習機會。成員便表示藉由閱讀

他人各階段稿件，有助於比較、學習檢討與修正個人稿件（M1 及 M3），代表成

員可以立即看出個人稿件與其他成員間之差異，達成截長補短的效果。之外，總

編輯於各階段審稿後，其意見或修改內容均公開張貼於各期討論區內，成員可立

即比對出稿件修改前後差異，亦有助於記者釐清寫作盲點。總編輯的經驗、知識

及新聞評判的標準得以在各審稿階段中釋出，有助於達到組織學習的成效。 

有一點值得注意的是，研究中透過增加管制點次數，在過程中不斷修改內容

以提升品質，同時減少完成作業後再修改之成本，但如何設置適切之管制點數目

成為關鍵要素。原因在於過多的管制次數，將導致成員作業容易受中斷、並可能

妨礙成員創意及思考的發展；而過少的管制次數，則又可能造成無法達成作業過

程中便進行持續改善的目標。在研究中，成員僅單純表示三次的管制次數為恰
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當，原因在於能夠清楚區隔每一階段之改善內容，更容易掌控成員進度。但研究

者再深入追問二次或三次管制點，對於流程內容改善之區別與較適切之原因，成

員則無法具體說明。 

（三）促進組織知識與經驗分享 

林如貞（1996）指出組織透過網路的應用，可協助組織作業的進行、幫助組

織累積知識，並且增加成員學習機會。由於虛擬新聞室是企業內部網路應用的一

環，在經過三次研究循環後，研究結果顯示虛擬新聞室的採用，確實有助於組織

成員間知識與經驗的分享與傳遞。 

在資訊科技與電腦輔助應用的影響下，組織管理思維逐漸朝向知識管理發

展。張文強（2001）曾點出媒體產業已進入知識管理的典範。媒體產製過程中需

要發揮人員之知識與經驗，因此如何利用資訊科技輔助組織進行知識管理成為重

要課題（Quinn, 2002; 林頎堯，1999）。虛擬新聞室的作業模式中，組織知識與

經驗的分享表現於兩個層面，首先，外顯知識的分享實現於「輔助採編子系統」

中之資料庫概念，利用電腦資訊系統儲存各期稿件資料、人員採訪經驗談、系統

作業操作說明、或新聞採寫參考資料等，提供關鍵字查詢功能方便組織成員檢索

及使用，達成了外顯知識與經驗的分享。 

其次，就內隱知識分享而言，Hillard（1989）指出媒體產製技能常透過師徒

制的方式傳承，包括了製作技巧、知識、經驗或個人人際關係網絡等。因此，將

製作相關人員之內隱知識外顯化成為媒體經營成功關鍵因素之一。在虛擬新聞室

中，成員透過系統平台溝通與討論，促進成員將其知識不斷地以文字表達，增加

了內隱知識分享的機會，如圖 5.3 所示。此外，在執行研究循環中，要求團隊成

員將透過人際關係網絡取得之消息來源編列成冊，有助於組織建立其關係網絡，

增加組織核心競爭能力。 

另一方面，除了創造知識與經驗分享的組織文化，能夠提升成員利用資訊平
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台進行學習交流外，管理者的介入亦為重要關鍵。就本研究而言，如圖 5.3 所展

現之實例，總編輯（或管理者）必須能夠根據情況主動詢問該名工作人員，工作

人員才會將其所擁有的知識釋出。根據圖 5.3 之情況，該名記者表示「在無人主

動詢問問題情的況下，將不會主動指導其他記者貼圖技巧」。 

（四）促進組織溝通 

虛擬新聞室高度發揮 CMC 工具的價值，對於促進團隊成員間之溝通具有顯

著的成果，充分打破成員間溝通互動不良之限制。利用 CMC 促進組織溝通之發

現與過去研究發現相同，但本研究不同在於：以往 CMC 研究聚焦於觀察因為共

同興趣或話題而自然組成之線上社群或虛擬社群，並且觀察其運作與消長（吳筱

玫，2003），而本研究聚焦於觀察因為組織目標、工作需求或其他強制力而促成

之組織線上的工作社群，並且觀察成員間互動與溝通的情形。 
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圖 6.2：循環二發言次數與成員共識關係圖 

研究結果顯示，唯有凝聚團隊成員共識後，成員間線上互動情形及溝通頻率

才會增加，此與自然形成的線上討論社群不同。例如，經由觀察討論區中的發言

可知，在第二研究循環之初，由於成員對於新作業模式之採行仍未具共識，導致
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討論及互動情形不佳，在探究原因並召開緊急製作會議後，成功地凝聚成員共識

後，成員討論次數明顯增加。經由計算發言次數，則呈現「雙峰」的現象，如圖

6.2 表示第二研究循環、及圖 6.3 表示第三研究循環。 

圖 6.2、或圖 6.3 中「雙峰」現象表示，當成員對於某項議題或當期製作仍未

具共識前，發言討論數將不斷地增加，當出現「第一個」頂峰，代表成員已凝聚

彼此「製作共識」，此時發言則數開始下降。此外，對於審稿前後之發言同樣呈

現此一狀況，當成員依規定將稿件上平台、審稿工作開始後，計算成員與總編輯

討論稿件的發言次數，此時發言數亦逐漸累積，當到達「第二個」頂峰時，便代

表記者與總編輯已達成「稿件修改共識」，其後發言數便開始減少，直到最終確

定稿件送至合作廠商排版與印刷前。第三循環雙峰現象較第二循環明顯的原因在

於，第二環循成員仍不熟悉新的作業模式，且較不具採用新作業模式之共識。 
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圖 6.3：循環三發言次數與成員共識關係圖 

Ahuja 和 Carley（1998）指出虛擬團隊主要特徵為：維持高度的非正式溝通

模式，本研究個案亦呈現此現象。除了正式的面對面或線上會議屬於正式的溝通

方式外，成員透過各期會議討論區的發言、電子郵件、通訊設備（電話或手機）、

及即時通訊軟體等工具進行非正式溝通，作用在於彼此溝通、協調工作內容。成
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員表示，其中電子郵件為非正式溝通工具中，最常被使用的工具。 

儘管虛擬新聞室所提供的工具能夠促進研究個案成員之溝通，但這些工具卻

仍然受限於資訊貧瘠、媒介豐富度與缺乏社會情境線索的限制，無法充分表達當

時情緒、表情或語調等，即便以電腦圖形輔助（如即時通訊軟體，使用者可以選

擇代表當時情緒、語調或表情之圖形，強化對話情境）對話，仍無法完全突破 CMC

無法承載限制。 

最後，即時通訊軟體是個案成員另一個較常使用的溝通工具。即使輝偉昇

（2002）曾指出組織中，成員使用即時通訊軟體與情感交流及八卦訊息的傳遞具

有高度相關性，而用於平日工作諮詢的情況則較不明顯。但在本研究中，即時通

訊軟體除了是個案成員日常情感交流、休閒娛樂的工具外，更扮演了輔助作業溝

通、協調或工作諮詢的角色，而且其解決問題的速度更甚於會議討論板或電子郵

件溝通，如此更能夠協助總編輯掌握成員狀況，因此便與先前研究結果產生差異

之處。本研究認為在虛擬團隊具有明確目標及作業共識的前提下，即時通訊軟體

亦可發揮更積極的管理功能。不過成員仍表示，由於受限於團隊成員電腦輸入技

能（打字速度）及 CMC 無法有效承載豐富情境線索的情況下，即時通訊軟體適

用於簡單作業或任務的諮詢與協調，對於較複雜之工作諮詢或協調仍需要面對面

或以電話（或手機）進行溝通較為合適。 

在團隊成員使用虛擬新聞室的過程中，研究者亦嚐試尋求最適宜之溝通模

式，以確實提升產製之效率及效能。根據研究所獲得之經驗顯示，研究者與總編

輯（管理者）在面對成員時，鼓勵成員發言，使記者感受其發言之重要性；多以

提問式語句徵詢記者意見，不質疑其發言內容；對於記者所面臨之採編問題，抱

持同理心，並適時給予解答；尊重記者之意見，使其感受仍保有作業的自主性，

是為較有效之溝通模式。另一方面，以虛擬新聞室的討論板，做為作業主要溝通

的管道，優點在於：由於記者沒有親身面對總編輯之壓力（即面對面開會之壓

力），反而使記者更容易表達意見，使意見更能有效傳達。 
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（五）凝聚共識 

媒體經理人多以專案管理的模式進行產製管理活動（Block et al., 2001; 

England & Finney，1999），本研究以虛擬新聞室作為報紙產製管理模式，是專案

管理應用的一種。姑且不論專案管理或虛擬團隊的運作差異，過去研究均指出兩

者運作時，凝聚團隊成員間共識的必要性（Bal & Foster, 2000; McMahon, 2001; 

Smith & Blanck, 2002），唯成員間具作業共識，產製作業才得以順利進行。本研

究之結果與過去文獻的發現相符，管理人必須能夠有效凝聚團隊成員間的共識後

（為組織付出、及達成組織目標的共識），才能夠積極提升製作團隊之績效。 

研究執行初期，研究者經由訪談發現過去個案團隊成員不具集體製作目標與

共識，導致成員向心力不足、進而造成成員脫稿或離開組織的現象。有鑑於此，

研究者亟欲突破成員不具共識與目標的困境，但在第一次研究循環與第二次研究

循環初期，研究者似乎一廂情願地認為僅要透過總編輯的支持即可影響其他團隊

成員、達到建立合作共識的目標，而忽略了與成員建立更進一步的合作關係，導

致凝聚成員共識（指成員願意確實執行製作工作、並使用虛擬新聞室以共同合作

完成系刊產製之共識）目標成效不彰。經由循環一及二前期結果的回饋，研究者

於環循二中之緊急會議中利用Tan等（2000）所提出之建議，以閒話家常的方式

拉近團隊成員間之距離，並且藉由對話內容中尋求與成員互動間的正向（positive）

溝通模式20，促進成員凝聚共識。 

成功凝聚製作團隊成員共識之成效，表現在發言次數的增加，最明顯的實例

為在第二研究循環中，經過將第三次線上會議臨時調整為面對面會議後，計算成

員間的總發言次數百分比，由第三次會議前發言則數佔第二研究循環之 29%，增

加為第三次會議後，總發言次數佔第二研究循環之 71%。在第二研究循環結束後，

                                                 
20 建立伙伴式的關係，說明實行虛擬新聞室目的在於輔助成員作業的進行，並且以建議式的口吻

預留成員自主選擇的空間，取代命令式且毫無轉圜餘地似的指導。即以較感性的溝通模式凝聚成

員之製作共識。 
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經由成員評估後，成員認為虛擬新聞室之作業績效高於傳統的作業模式，如此再

度強化團隊成員使用虛擬新聞室之信心，是故第三研究循環中所計劃之會議時

間、或稿件上傳期限等管制行動與步驟，均未遭受變故，而成功完成第三循環之

作業目標。 

以上的陳述反映「凝聚成員共識」對於成功導入新作業模式之重要性。另一

方面，各期內容的製作共識，亦扮演任務成功執行的關鍵角色。各期第一次編輯

會議的主要目的是供成員提報採編線索，但研究成果顯示第三研究循環之採編線

索討論會議較前二次編輯會議更具效率，原因在於研究者與總編輯規劃新聞線索

的討論板，提供成員於編輯會議前充分討論、了解議題內容的機會，有助於成員

凝聚當期採編方向之共識，進而提升編輯會議討論與決策效率，如圖 5.5 及圖 5.6

所表示之凝聚共識的過程。因此，在成員對虛擬新聞室作業模式、及第三期報導

目標均具共識的前提下，其所表現之製作績效便遠勝於第一及第二研究循環，即

使在過程中遭遇外力阻礙，成員仍表現出同舟共濟之決心。 

（六）其他對於虛擬新聞室作業模式的討論 

傳播生態學中所討論之模控論，提供研究者將大系統劃分為數個次系統，方

便觀察其運作情形的方法。據此，研究中配合生產作業系統（覃崇耀，1999）之

概念，將虛擬新聞室劃分為三個靜態子系統與兩個動態的流，進行虛擬新聞室之

功能配置與設計。研究顯示成員皆肯定三個靜態子系統之功能配置與設計之合宜

與實用性，而資訊流與製作內容傳遞流亦在資訊科技的輔助下運作順暢。 

虛擬新聞室的運作成效已表現於促進成員溝通、提升報導品質或促進知識與

經驗分享等。之外，虛擬新聞室高度發揮了資訊科技之優勢，打破時間與空間進

而增加了作業的彈性，如第三循環之線上會議，成員參與會議時之所在地點包

括：自家住宅、學校電腦教室或辦公室等；而線上會議討論區或即時通訊軟體，

則提供了同步或即時的採編議題回應的彈性，除了節省面對面討論約訪的時間，
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更增加了成員間相互支援的便利性。 

儘管成員對虛擬新聞室作業模式抱持正面且肯定的態度，但相較之下，對線

上會議之成效則持較保留的態度。除了「資訊貧瘠」的問題外，「網路速度」、

或「成員文字輸入速度」的快慢也可能影響訊息回覆之延遲與否，進而影響了會

議的品質。另一方面，由於為非面對面的討論，管理人對於成員的控制能力降低，

如成員即表示在線上會議進行時，可能同時從事數個工作導致在會議討論時無法

專心一致。 

其實有些話，如果在一起開會和在網路上開會，就會感覺有差。像同樣是一句話，可

能在一起開會時，看得到對方的表情、聽得到他的語氣，就知道他在開玩笑，還是講

真的。但是像在網路上開會，有時候根本不知道他是開玩笑還是認真的。（M1） 

有的時候，因為覺得有的人打的比較慢，所以我就會先去收信、或做其他事，然後隔

一段時間才回來看別人講了什麼。（M3） 

基於前述，對於資訊貧瘠問題可透過系統符號表情減輕，甚至未來可利用視

訊會議系統解決無法感受與會人員之情緒或聲調反應，而硬體設備或網路連線速

度之瓶頸，在未來資訊基礎建設更完備之時應可克服。但對於成員文字輸入技能

或 其 他 資 訊 操 作 技 能 ， 則 有 賴 人 員 訓 練 課 程 或 是 人 才 招 募 條 件 設 限 解 決

（Depickere, 1999）。人員參與線上會議時一心數用的情形，則必須回應到如何

挑選具有高度自主性之成員（Bal & Foster, 2000），抑或是能夠確實建立成員共

識、建立組織文化進而促使成員作出組織承諾是為主要關鍵。 

此外，進行線上會議時亦會出現討論逐漸失焦的情形，如原本討論甲方案，

但後來的討論串卻可能因為某位成員突然帶出另一個話題而影響後續討論。因

此，對於虛擬團隊而言，會議主席除了必須能夠於會議前令員充分了解討論議題

外，主席對於議題討論的掌控能力成為會議效率的重要關鍵，如在本研究執行過

程中，當出現議題討論失焦的情形，主席便立即打斷不適當之發言並導回原討論
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議題。之外，為了防止前述情形的產生，明定線上會議之議事規則、發言順序，

甚至改變會議架構、或依角色而明訂參與會議手則等（Bal & Foster, 2000; Prencipe, 

2001）亦是管制議事品質的重要手段。 

在研究者導入虛擬新聞室作業模式之初，並未與總編輯討論設置組織獎懲制

度，也可能是虛擬新聞室導入初期成效不顯著的原因之一（另一原因為不具製作

共識）。如由於研究個案為某大學系刊製作團隊、成員均為大學部學生，平日於

課餘時間負責系刊製作。在研究執行過程中，發現一位平時作業表現較不良之成

員，在了解此計劃的師長一次以開玩笑口吻氣告示其需善盡系刊製作職責，否則

將當掉必修課程後，該成員日後便相當積極參系刊編輯會議、討論與製作，同時

亦改善脫稿或延遲交稿之情形。Bal 和 Foster（2000）曾指出建立虛擬團隊獎勵制

度的重要性，他們認為不同於過去團隊重視個人獎勵制度，虛擬團隊應重視團隊

績效獎勵。但根據本研究之經驗，除了獎勵制度的設置，懲罰制度的建立在虛擬

團隊中應扮演同等重要的角色。 

虛擬新聞室除了可以促進知識與經驗分享、達成組織知識管理的目標外，過

程中虛擬團隊因為任務目標而建立組織共識、維持充分溝通與對話、及利用資訊

設備儲存組織資訊與資料等，亦有助於虛擬團隊作業的知識創新。Kadama（2002）

認為促成組織知識創新共有四個步驟，首先，透過充足的對話與溝通促進成員間

彼此的了解，進而建立共同的目標與遠景、及分享成員間的知識；第二，透過頻

繁的接觸（溝通），利用成員間所具備不同的知識或專業，從不同的面向確認合

作任務所面臨的挑戰或問題、並提出解決方案，將不同角度的看法匯集成為員間

共享的知識，協助成員理解共同的目標與遠景；第三，利用共有的知識來創造新

的知識；最後，累積、記錄並儲存前三個步驟資訊成為組織的資產。事實上，前

述四個步驟即為促成組織知識管理的方法之一，而觀察虛擬新聞室的開展乃至於

執行，其實已經實踐了 Kadama 所提出的概念。例如，研究中個案團隊成員採用

虛擬新聞室製作過程中，成員透過數次會議凝聚目標共識，並且依據個人知識與
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經驗透過系統討論區發表意見，甚至共同討論所遭遇之製作問題以尋求解決之

道，而此一過程完全經由資訊系統平台記錄，若能經由長期記錄、累積、整理與

分析，將有助於媒體產業知識創新。 

在研究過程中，由於虛擬新聞室之主機架設於電腦實驗室中，但期間卻發生

二次無預警停電、及三次人為疏失誤將主機電源切掉，導致過程中虛擬新聞室曾

經停擺數小時至一日。另一方面，電腦網路連線品質亦受網路服務系統主機運作

狀況、或電腦病毒侵擾而影響虛擬新聞室正常運作。有鑑於此，未來媒體製作虛

擬團隊之作業系統，亦需將資訊設備規劃列入仔細考量，如架設不斷電系統、隨

時備份系統資料等，甚至找出系統平台無法正常運作情況下的替代產製模式，以

因應許多不可預期之外力干擾。 

最後，傳播產業具有：為知識產製中心、非線性的製作流程、動態變化的製

作流程、最終傳播產品內容的不可預測性、及製作流程中充滿資訊傳遞與交換之

特性。虛擬新聞室以資訊科技輔助作業進行，其中產品內容的數位化，提供了達

成非線性作業的機會、及增加產製內容傳遞的方便性。而虛擬新聞室的採用，增

加了成員溝通協調的頻率、及反應流程變動的彈性，提升作業績效外，更促成知

識分享；作業管制點的增加，成員定期將成品上傳至系統平台，藉由不斷地討論，

將新創意與想法加入原產製內容中，成員亦可不斷協調配合更動的作業流程，即

便最終產品內容不可預期，但內容品質則將不斷提升。因此，綜合上述，本研究

虛擬新聞室的執行，不僅充分考量傳播產業之本業特性，同時也考量了資訊技術

與虛擬團隊之特性與優點，將傳播產業與資訊科技作緊密的結合，達到成功技術

轉移的目標。 

（七）小結 

本研究利用資訊科技之優勢，組織虛擬團隊進行系刊產製工作。其中以虛擬

新聞室作為輔助作業之系統平台，著重於討論虛擬新聞室產製作業之前饋與回饋
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機制之設立。經過三個研究循環後，結果顯示除了減少作業時間外，其餘包括凝

聚共識、促進組織知識與經驗分享、促進組織溝通、及提升報導品質等目標均已

達成。根據本研究執行經驗，凝聚虛擬團隊成員製作共識，仍為成功之主要關鍵。

當成員具備組織發展共識後，成員溝通及互動情形便自然增加。之外，工作手冊、

企業內部網路之應用，有助於促進組織知識分享；而審稿次數的增加，除了於增

加系刊製作品質外，亦將總編輯之知識於產製過程中釋出。 

虛擬新聞室執行已具正面成效，但以電腦、及網路做為中介溝通之工具，仍

受限於資訊貧瘠之影響，無法有效傳遞社會情境線索，是故必須依據情境選定適

當之溝通工具，以確保溝通之品質。之外，由於成員間面對面互動減少，舉行線

上會議時，發展適當之溝通模式、並有效掌控議事進行或主題，成為掌握會議效

率之關鍵。最後，建立獎懲制度，亦為虛擬團隊成功的關鍵之一。最後，根據研

究執行結果，以下將本研究所得之經驗，整理歸納出媒體製作虛擬團隊設置步

驟、及前饋與回饋機制。 

二、媒體製作虛擬團隊設置步驟與管理 

本研究依據傳播生態學的概念將傳播大系統拆解，僅觀察與討論報紙產製作

業受資訊科技進步之影響與其因應之道。在考量資訊科技之應用與發展後，本研

究以行動研究落實了媒體製作虛擬團隊之概念，並且結合理論與實務，聚焦探討

報業虛擬新聞室作業模式之施行成效。研究過程中，經由詳細蒐集、整理、歸納

與分析研究過程中所產生的資料、並作出具體討論，再將研究結果回饋於研究個

案，達到理論與實務結合的目標，並且期望虛擬新聞室之施行結果能夠作為未來

媒體發展虛擬製作團隊之參考。經由行動研究過程所獲得之豐富情境資料的整

理，研究者再配合文獻資料（Bal & Foster, 2000; McMahon, 2001; Smith & Blanck, 

2002），提出媒體製作虛擬團隊之設置步驟作為其他媒體產業參考，共分為：前

置步驟要點、虛擬團隊設置步驟二部份說明： 
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（一）前置步驟要點 

1. 建立完備虛擬團隊作業系統平台，並依據三個靜態子系統與兩個態動流進

行系統功能設計。系統功能包括如：系統管理區、個人資料編輯區、會議

討論區、參考資料區、記者名單區、討論精華區、或線上會議室等。並依

需求設置系統安全保護機制，以防團隊資訊外流。 

2. 選擇適當之團隊溝通工具，溝通工具包括：企業內部網站、電子佈告欄、

新聞討論群組、即時通訊軟體、電子郵件、或其他通信設備等，以建構完

備通訊網絡。 

3. 檢查系統主機放置環境，包括電源及網路的穩定性等；設置備用主機並建

立資料備份機制，以防主要主機因不可抗之外力因素而無法運作，導致作

業資科流失與作業停擺。 

4. 設立團隊獎勵懲制度、設立團隊成員評選標準、規劃系統操作訓練課程。 

（二）媒體製作虛擬團隊設置步驟 

1. 根據作業或任務目的選定合適之專案管理人； 

2. 依據作業需求招募適當之專案團隊成員； 

3. 召開製作會議，凝聚成員共識； 

4. 工作規劃及分配； 

5. 召開執行期間製作會議； 

6. 執行並監督虛擬製作專案； 

7. 檢討專案執行成效； 

8. 要求團隊成員寫下工作報告（或心得）； 
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9. 將執行過程資料與結果建檔。 

另外，在傳播生態系統中，系統發出前饋的訊息目的在於確保系統部門能夠

正確達成系統目標。前饋的概念即等同於計劃與管制的方法，詳細的計劃能夠減

少專案執行之不確定性，減低外力因素所帶來的風險；而控制的目的在於成員能

夠正確執行組織作業或任務以提升作業的績效。前饋中計劃與管制方法要點則分

別條列如下： 

（一）前饋─計劃（planning） 

1. 編輯團隊作業手冊，除了標名團隊作業名稱外，更應清楚說明任務目標與

內容、作業期限、成員基本資料介紹與聯絡方式、載明標準作業程序與工

作績效獎懲條例、及人員參與會議手則等，供成員閱讀與參考。 

2. 依組織成員分佈情況規劃成員活動，增加其互動以提升成員間信任感，進

而凝聚目標共識；或利用 Tan 等（2000）理想對話技術凝聚組織成員製作

共識； 

3. 規劃系統操作訓練課程內容與實施時程，同時於訓練課程結訓後進行系統

操作學習評量，以維持基本作業品質； 

4. 設立專案執行時程（或行事曆）、選定適當溝通工具，並規劃當成員接收

到其他成員後之標準回覆程序，以達到對工作具有充分之覺察； 

5. 依據各專案實際需求，訂定期中製作會議次數，目的在於消弭學生症候群

以方便管理人掌握作業進度； 

6. 訂定專案結束之檢討會議日期、並規劃檢討事項。 

（二）回饋─管制（control） 

1. 徹底執行工作獎勵與懲罰制度； 
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2. 規定成員至少於網路會議召開前一天，登入系統平台進行議題討論或瀏覽

其他成員討論內容，以期充分掌握議題內容進而提升會議效率； 

3. 進行會議時，主席必須掌控會議討論進度、掌控議事討論內容與發言，防

止不當發言或不相關發言產生； 

4. 規定成員每日報告進度，以便管理人掌控作業進度； 

5. 規定成員於執行工作期間，遭遇任何問題，立即透過網路平台回報，以供

其他成員提供意見，或許專案管理人直接下達工作指令； 

6. 專案執行完畢，成員必須於規定時間內上傳該專案執行心得，以供日後執

行類似專案之人員查詢與參考。 

最後，除了透過資訊科技的應用，作為製作團隊成員意見回饋的工具外，管

理人亦利用各項工作執行成果的回饋，修正前饋結果，達到持續改善的目標。 

三、本研究經驗對於傳播及管理的意涵 

對於本研究而言，系統論與模控學皆為觀察傳播系統（不論大系統或次系統）

間交互作用、影響，乃至於調整組織結構以追求系統生存的方法。此二觀概念的

結合，是一種「由大而小，再由小而大」的分析模式，由宏觀─資訊科技對於傳

播界之影響，至微觀─聚焦討論媒介中「報紙」次系統與資訊科技間互動情形，

並探討報業組織如何調整作業形態及揮發前饋與回饋功能追求組織發展，再至宏

觀─以次系統因應資訊科技所作之調整作為基礎，配合考量整體傳播生態後，將

次系統的經驗擴展至整體傳播生態，作為未來發展討論的參考。 

虛擬新聞室是以電腦及網路作為發展基礎，高度發揮了資訊科技之優勢，使

得人員得以透過資訊平台進行媒體產製作業，管理人則可實現以電腦網路為基礎

之媒體作業管理模式。經由實際執行虛擬新聞室的概念後，其結果對傳播管理的

三個階層各具意涵，首先，就最低層次的作業階層而言，虛擬新聞室提供了新的
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作業模式，並且發揮了促進溝通、提升作業效率及效能等功效，落實理論概念於

實務運用；其次，就管理階層面，由於與過去作業模式不盡相同，管理人必須採

用新的管理方式以掌控專案執行，其中利用資訊科技執行前饋與回饋，提供了組

織媒體製作虛擬團隊管理之參考，另外對於虛擬團隊共識之建立、信任之培養、

議事規則之訂定、或溝通工具的選擇等均是管理工作之重點；第三，就策略階層

而言，以本研究經驗為基礎，除可提供未來研究發展參考外，更可作為未來媒體

產業發展虛擬製作團隊策略規劃之考量基礎。 

（一）對傳播及傳播管理的意涵 

本研究採用虛擬新聞室作為作業平台，成員透過平台溝通、協調、討論等，

完成組織的作業。對於傳播界而言，本研究之線上團隊成員間討論的發展，自然

與一般之網路討論社群、或 bbs 留言板不同。由於具有共同的作業目標，因此，

在虛擬新聞室中之討論，是根據「特定目標」或「特定主題」而開展，即所有的

發言是以「達成組織目標」為依歸。當成員發言不當，包括攻訐或過度離題等情

形，總編輯將立即出面並採取適當之手段，如懲處發言失當人員等，以確保所有

發言有利組織之運作。甚至當成員未參加工作討論或發言時，則總編輯便需立即

與該記者聯繫、並敦促其發言。亦即每位成員必須依據工作職責適時發言。 

反觀一般的網路討論版、或 bbs 留言板，網友間由於不具備特定工作目標，

所以討論內容話題隨意開展。當不當發言產生時，即使網友間經過長時間而凝聚

出道德的約束力量，但網路的匿名性，使得限制發言內容成效不彰。所以「共同

作業目標」、「非匿名性」及對發言與內容的「管制力」，成為虛擬新聞室討論

板的特色。 

製作團隊成員以虛擬新聞室平台為工具，進行新聞產製作業，其功能除了延

續 CMC 加強人際互動與溝通之效用外，更配合傳播產業之特性，發展出適合傳

播作業管理之以網路為基礎前饋與回饋機制，加強了 CMC 在管理功能中對計
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劃、組織、控制、及監督的角色。即利用 CMC 組織成員、並且依據作業目標訂

定作業內容、分配工作，再於系統公佈欄公告計劃內容、或依工作執行成果修正

計劃內容，達成管理功能中組織與計劃之工作。之外，依據作業需求，訂定管制

點數、並監控成員發言以掌控作業進度，同時適時給予成員必要的協助，達成控

制與監督的功能。因此，虛擬新聞室作業平台、配合前饋與回饋機制，可以輔助

總編輯以更積極之管理模式進行媒體製作管理、並提供媒體製作與管理的彈性。 

另一方面，虛擬新聞室、電子報作業、及大編輯台或中央廚房的概念，使虛

擬新聞室前饋與回饋作業模式成為新瓶裝舊酒的質疑焦點。事實上，即使同樣是

運用資訊科技優勢，虛擬新聞室作業與電子報作業仍存在歧異點，在於電子報作

業僅將傳統報紙作業線上化，著重利用資訊科技輔助製作內容傳遞流，其作業管

理思維仍停留在傳統報業產製模式階段，而虛擬新聞室作業最大的不同處在於其

強化了管理的功能，如增加管制點、討論內容的目標性等，更強化了溝通協調與

知識管理概念的實現。 

同樣的質疑來自大編輯台、或中央廚房與媒體製作虛擬團隊模式的比較。本

研究仍要強調依據大輯台、或中央廚房的運作精神，其側重對於不同型態媒體資

源的整合，探究其運作本質，實際上是為媒體資源整合的大型資料庫，對其中如

何進行製作管理、及如何促進作業人員協調仍未加以著墨，如同曾國峰（2003）

所擔憂是否整合媒體資源後造成媒體內容趨於單一。反觀媒體製作虛擬團隊，不

僅提供跨媒體資源整合之資料庫，更提供不同媒體合作之作業平台，成員透過此

平台進行溝通協調，管理人則依需求指示生產合適於不同媒體形式之內容，並透

過管制點的控制不斷地進行創意與內容加值活動，提供豐富且多元之媒體內容。 

（二）對管理的意涵 

對管理層面而言，在執行虛擬新聞室的過程中，可發現其運作隱含了許多管

理思維與觀念。虛擬新聞室高度發揮了過去討論虛擬團隊的優點，打破製作團隊
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成員時間與空間之限制外，其促進成員的溝通加強了組織知識與經驗之分享與傳

遞，達到知識管理的目標；管理人利用關鍵鏈專案管理的精神，令成員在規定期

限內報告或上傳作業進度，達到掌控與監督作業進度外，亦可在過程中藉由成員

討論或管理人指導供成員作為不斷修改作業內容之參考，提升作業績效，此過程

同樣地達到持續改善（continuous improvement）的管理思維；透過成員頻繁地互

動與討論，成員彼此分享知識與經驗，亦可促成組織學習（organizational learning）

的效果。而觀察整個研究過程，研究者不斷發掘個案運作問題並且與管理人共商

解決方案、調整作業模式以突破限制團隊績效之瓶頸，如此亦實踐了限制理論

（Theory of Constraints）中確認限制、改善限制、調整作業模式以突破作業瓶頸

的管理哲學。而成員於製作期間大量的互動與溝通，亦加強了團隊間之信任、強

化成員間彼此合作之默契，促成組織作業文化的形成，進而發展出組織核心競爭

能力。 

以行動研究作為主要的研究方法，執行研究的過程，亦具有豐富的管理意

義。事實上，行動研究不同於其他研究方法，研究者高度涉入並與研究對象密切

合作，協助改善組織問題。因此，就本研究經驗而言，成功改善實際作業問題的

原因在於，記者感受總編輯、及研究者是與他們一同努力及付出，並且願意在適

當時機提供團隊成員適切的協助，使得研究者、總編輯、及全體記者成為一個合

作的共同體。促使成員願意更積極、更主動地為團隊付出，如主動至各期討論板

發言及討論等，最終達到提升團隊運作績效的目標。 

嚴格而言，虛擬新聞室系統平台僅提供了一個快速反應、方便作業、溝通、

討論、及協調的工具，但管理者與作業成員之間的互動、及背後運作之前饋與回

饋機制，成為本個案成功的最大原因。因此，儘管管理者主要是透過其他人將事

情做好，但當成員無法達成目標事，管理者便必須親身「下海」、同時遵行帶人

帶心原則，與成員站在同一陣線上、並適時給予協助，才是最佳促進目標達成的

方法。 
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四、研究省思 

行動研究的精神在於研究者涉入研究場域，並且與個案成員間建立合作的關

係，根據研究團隊成員之知識與經驗共同解決員務問題，在研究過程中透過詳盡

記錄與整理豐富的情境資料，以貢獻研究領域知識。然而在研究執行完畢後，研

究者對於研究的省思，研究經驗的分享將使研究結果更為完善，更將協助其他研

究者作為未來執行行動研究之參考。 

首先，對於研究方法的省思。由於高度涉入研究情境而可獲得豐富且龐大的

情境資料。雖然本研究秉持過去行動研究學者建議必須詳盡記錄研究過程中發生

之任何事件、並將研究結果回饋於個案的精神，但卻忽略立即對所獲得的資料進

行初步整理及歸類、釐清事件之脈絡，增加日後處理龐大且複雜資料的難度，降

低研究分析的效率。因此，執行行動研究過程中，研究者應對任何資料應進行立

即的初步處理。另一方面，本研究的過程充分突顯「變動的」之特徵，行動研究

者應維持研究內容與過程的彈性，如研究過程中遭遇個案成員突然離開團隊、成

員未如預期採用新作業模式、或採訪線索受阻等，研究者必須根據實際情況隨時

調整行動方案、不斷補充研究資料，以面對變動的行動研究過程。 

其次，根據所蒐集得之文獻中，發現較少學者討論到研究者與個案間信任建

立的議題。經由本次研究經驗，信任感之建立亦為行動研究成功之關鍵之一。一

般信任感的建立是透過人員長期互動而得，但行動研究者如何在執行研究初期快

速建立與個案成員間信任感成為一大考驗。本研究進行數次的會議溝通外，亦與

成員透過電子郵件或電話進行非正式溝通，目的在於充分表達研究者身份與研究

目的以建立相互之信任感。Jarvenpaa 和 Leidner（1999）提出了快速信任之概念，

或許亦在本研究中發揮效用，其原因在於研究者透過與個案之指導老師連繫，並

表明研究目的之一在於協助其解決運作問題，使得與成員間信任的基礎建構於相

信老師與研究者之經驗。因此，正是因為信任感的建立，加以日後密切且頻繁的
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互動，使得研究者與成員進一步發展成為朋友的關係，而這樣的關係亦使得行動

研究中強調民主式的合作關係得以建立，彼此尊各自意見同時也保留個案之運作

自主性，更使本研究得以順利進行。 

行動研究具有解決實務問題及貢獻理論之雙元目標，分析本研究的過程，確

實對實務問題之解決具有正面的效益，但本研究中對於貢獻理論或建構理論之成

效較不顯著。因為行動研究理論建構過程需要長時間的累積，Checkland 和 Holwell

（1998）認為執行行動研究前需提出研究問題或聲稱，過程中詳盡記錄所採用的

方法、步驟與過程，以提供其他對相類似研究問題有興趣的研究者，於其他研究

場域重塑研究過程。但因為社會科學研究的權變性強，研究場域將依時空情境背

景不同而有所改變，重塑性的步驟仍可依據研究需求略作調整，再經由比對不同

研究情境之研究結果尋找出一致性的發現，慢慢累積形成理論。而 Gloster（2000）

指出以行動研究建構理論時，在執行完畢研究循環後，研究者再根據研究分析與

結果提出假設，以作為後續研究之檢測指標。透過其他研究的假設檢定方法，結

果將有助於理論的建構。意即透過質化的方法找出研究命題或假設，再經由量化

方法不斷進行假設檢定，最後達到理論建構的目標。本研究的目的在於檢測虛擬

新聞室之作業績效，除了所提出研究問題亦已獲致結論並詳加討論，同時亦詳細

盡記錄研究步驟、方法，目的即在於能夠提供未來有興趣的研究者重塑本研究之

概念，經由研究成果的累積，真正達到建構媒體作業管理理論之目標。因此，本

研究僅是建構媒體作業管理理論的開端，未來將有待相關研究的持續投入。 

最後，對於虛擬新聞室的應用而言。研究結果部分呼應了過去對於虛擬團隊

的討論，然而以傳播生態學中前饋與回饋之概念執行本研究，仍見不足處。研究

中提及，本研究中前饋與回饋概念包含了兩個層次，第一是研究的層次，即根據

每次研究循環之結果修正下次研究循環的前饋機制（指每次循環之行動步驟）；

第二是虛擬新聞室施行層次，即由總編輯訂立前饋機制，並在實施後根據成員回

饋、再次修正先前所訂定之前饋。但其實就媒體產製的過程中，本研究未將「閱
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聽人」之回饋列入研究考量，實際上根據過去文獻指出閱聽人之回饋對媒體產製

具有相當之影響力，閱聽人之回饋亦將同時影響組織前饋的內容，因此本研究未

能將閱聽人回饋列入討論範圍，是為本研究之缺憾。 

 144



柒、結論與建議 

因為時代進步，除了出現新產業提供新的產品或服務外，也為傳統產業帶來

新的挑戰。傳統產業過去所採用的產製方法或技術因為逐漸無法因應市場需求，

促使產業管理人必需深思組織轉型與變革的可能性，並且在應用新的管理思維或

技術的過程中，尋求最適切產業發展之管理模式。在生產與作業管理領域中，最

早由於蒸汽機的發明，促使了工業化大量生產，而今影響產業最鉅則為資訊科技

的發展，其中又以電腦的影響層面最深廣。資訊科技為許多產業帶來了新發展契

機，對於媒體產業亦不例外，除了電腦外，網路及數位化技術的發展更為媒體作

業管理帶來了新的發展方向。 

在過去對於傳播作業管理研究投注較少的情形下，本研究之目的在於從傳播

作業管理的角度出發，以傳播生態學中前饋與回饋的概念，討論資訊科技對傳播

作業管理之影響與其未來發展方向，將報業產製作為討論實例。在資訊科技應用

的輔助下，虛擬新聞室成為報業產製管理的新焦點。因此，本研究除了以行動研

究作為執行研究的方法外，過程中研究者基於行動研究之精神，實際涉入研究場

域並與個案成員建立合作關係，更藉以觀察、並設立虛擬新聞室運作之前饋與回

饋機制，目標在於共同解決其實務產製問題並預貢獻領域知識。經由三個月之規

劃與實際執行行動研究方案，研究結果顯示虛擬新聞室對於作業具有正面效益，

成功地協助個案解決運作問題外，更為媒體作業管理領域提供了豐富之研究資

料，而本行動研究亦為媒體作業管理領域之理論建構提供試驗性經驗。 

一、研究結論與建議 

（一）媒體產製未來可朝向虛擬團隊作業發展 

傳播產業具有不同於一般產業之特性，增加了傳播作業管理的難度，然而媒
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體組織對新科技的採用卻大幅提供突破媒體產製管理限制的機會，進而提升媒體

作業效率與效能。立基於電腦、網路與數位科技的優點與應用，組織虛擬團隊之

運作模式成為討論的重點，而在媒體產業中的報業亦出現虛擬新聞室作業之討

論。經由行動研究實際落實虛擬新聞室之概念、及前饋與回饋機制後，研究發現

虛擬團隊作業模式，充分切合傳播產業之特性，除對報紙報導品質的提升、促進

團隊成員的溝通，以及團隊知識或經驗的分享等具正面成效外，更彌補了過去對

虛擬新聞室實際執行與管理討論的不足。 

此外，本研究不單純僅將電腦資訊平台視為溝通工具的選擇之一，而更強化

其在管理功能，配合虛擬新聞室的運作概念，便充分達成管理中組織、領導、計

劃、控制及評估之功能。因此，虛擬新聞室不僅發揮了傳播與溝通的功能外，其

運作架構與前饋與回饋的機制，使得整體運作過程更包含了：虛擬團隊合作、組

織學習、知識管理、關鍵鏈專案管理、持續改善、及限制理論等管理思維與哲學。

是故，本研究不僅對於管理三階層中作業階層具實質意義，也影響了管理階層之

運作，更進一步則可成為未來媒體發展策略規劃之參考依據，以協助媒體組織進

行組織轉型。 

即便虛擬新聞室已充分發揮溝通與管理之成效，但根據本研究執行之經驗，

在執行媒體製作虛擬團隊時仍有許多需要注意及考量之處。首先，在設置虛擬團

隊前，三個靜態的生產子系及兩個動態的流，提供了系統平台設置之概念架構，

管理人依據團隊需求設立系統功能並且注意其他硬體設備之配合，如網路硬體架

構、或電源管理系統等，設置專責系統管理單位是為了確保系統永續運作。其次，

對於虛擬團隊成員招募，可考量成員過去製作績效及團隊合作精神，以選擇對工

作自主性較高之成員為主，並且在團隊形成之初有效地凝聚成員作業共識，以確

保作業順利運作。第三，管理人必須編製團隊工作手冊，內容詳細記錄成員背景

與專長、聯絡方式、作業與任務目標、標準作業程序、作業進度時程、工作規定、

及人員製作績效獎勵與懲罰制度等，其中對於人員背景之了解，有助於成員間信
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任的建立，其他內容則有助於維持基本作業水準與品質。之外，設置人員系統操

作訓練課程或計劃將有助於維持作業之正常運作。 

除了應用電腦相關資訊軟硬體溝通外，亦不能忽略電腦中介溝通之缺失，組

織必需利用其他情境工具，補足如缺乏社會情境線索或資訊貧瘠等問題。而對於

線上的議事規範亦需額外考量，如設置有效之發言次序、或發言機制等以維持會

議進行之品質。在任務執行的過程中，對於過程中所產生之資訊、事件均需詳細

記錄。在任務完畢時，將所有檔案歸檔，以供日後執行之參考，若進一步將資料

加以組織後，則有助於組織核心競爭能力之培養與組織知識之創新。最後，虛擬

團隊成員必須保持作業的彈性及開放的心、並與成員相互支援與配合，以因應多

變的市場環境。 

本研究團隊人數約為十位左右，執行虛新聞室作業已獲得正面成效。或許這

個經驗可以供相當團隊人數之媒體作業團隊所參考。另外，由於本研究團隊，作

業週期約二至三週，因此或許週刊類等產製週期較長的媒體，將最為適用本研究

之經驗。 

（二）行動研究有助於傳播作業管理研究之執行 

透過行動研究的執行與資料的分析，本研究認為行動研究確實適合傳播作業

管理研究者採用。行動研究雙元的目標，使得理論建構與解決實務問題取得平

衡，學術研究將不限於高塔中的活動，而實務將更具學術價值。特別是作業管理

領域之理論大多由實務運作情境中所累積發展而成，行動研究則提供了更有系統

的研究方法，協助研究者由作業場域中建構理論。 

行動研究者與研究個案間建立合作之關係，研究者不在只是客觀的處於研究

場域之外，而是積極涉入研究情境，並且運用知識協助研究個案解決問題，如此

亦發揮了學術研究的另一項價值─利用知識改善不良現象與問題。因此，在執行

行動研究的過程中，除了依據過去研究者所提出之步驟妥善規劃行動研究方案、
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詳細記錄過程中所產生之資訊與發生之事件、或將研究分析結果回饋於個案並做

為下次研究循環之調整依據外，根據本研究之經驗，研究者與個案成員間建立合

作且互信的關係，更是協助達成研究目標之重要因素。唯有平等與互信的關係，

才利於行動研究所強調之民主式對平等對話空間的開展。此外，研究者得對於所

蒐集得之情境資料做立即性的初步分析與整理，可避免日後面對龐大且繁雜之情

境資料卻無從下手。 

另一方面，行動研究對於理論的建構，需要長時間研究的投入與研究成果之

累積，行動研究者於研究執行之初提出所關切之現象與研究問題，再透過循環的

研究過程不斷蒐集及分析資料，除了在研究完畢時回答研究問題外，將更進一步

根據研究結果提出假設，供日後研究者進行驗證。而在撰寫研究報告時，研究者

將行動步驟、行動方案、或過程中所採用之任何方法加以記錄，提供未來研究者

重塑研究的機會，不僅達到行動研究之有效性與合法性外，更預期累績許多研究

成果，以歸納整理出研究場域之通則，進而達到理論建構的目標。最後，行動研

究是充滿變動的研究過程，保持開放的心隨時依據現實情況調整或修正研究內容

或方案，則是行動研究完成的重要關鍵。 

二、研究限制 

本研究限於人力、時間與資本的考量，僅以某校系刊製作團隊作為研究討論

對象，研究規模較小且無法將媒體製作虛擬團隊實際執行於現實媒體公司。雖然

研究成果已為媒體提出製作虛擬團隊之概念架構雛型，但仍有未能完全契合媒體

實際運作狀況之憾。另一方面，受限於研究資源，研究無法提供最完善之系統支

援，導致虛擬新聞室研究過程數度中斷，則可能影響研究成果之展現。 

此外，行動研究於傳播研究領域應用較少，即便少數傳播研究以行動研究作

為研究方法，但其研究報告未將執行過程、步驟或遭遇之問題詳盡呈現。使得研

究者對於行動研究之執行，僅能透過其他討論行動研究執行方法之文獻進行推
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敲。在無前列可循的情況下，研究者仍然無法充分掌握行動研究之精神與要領，

過程中對於方法的執行可謂試誤（try and error）的過程，是故對行動研究之執行

仍有不足之處。 

三、未來研究方向 

本研究認為媒體製作虛擬團隊作業模式是媒體產製管理未來可發展的方

向。由於採用行動研究所獲得豐富之情境資料，則開啟了許多媒體作業管理相關

議題的討論。首先，由於本研究之個案規模較小，結果可能無法完全切合目前媒

體作業現況，因此未來可朝向將此一架構模式於真正的媒體環境中執行，以得到

更符合現實作業情境之結果，更有效貢獻媒體作業管理領域的知識。另一方面，

虛擬團隊之作業模式是否適用於各媒體產業，且如何設立各媒體適用之管制點次

數等，亦需要更進一步的研究與討論。之外，鑑於研究中未考量閱聽人回饋，未

來研究可將閱人之回饋設計加入研究之前饋與回饋機制中，以完備顯媒體作業管

理之考量面向。在媒體製作虛擬團隊運作的過程中，由於涉及不同的產業特性、

及對人員作業創意重視程度的差異等因素，管理人團隊的領導與作業績效評估的

模式，亦可成為末來傳播管理研究發展方向之一。 

其次，研究中對於報紙品質評量部份，研究者發現對於媒體產品品質之衡量

標準，目前仍莫衷一是、並無一套可循之標，增加了品質評估之困難，造成研究

過程中僅能泛泛地蒐集各方意見以確認品質提升之目標。實際上，傳播產品為創

意落實之產品，在呈現至閱聽人眼前時，產品內容品質必須兼俱社會責任與商業

運作標準，如此造成品質指標無法明確定立。建構傳播產品品質指標是為未來發

展方向。另一面外，過去學者亦提出行動研究有助於品質研究之執行。因此，結

合行動研究之品質研究亦將是另一可行之發展方向。 

第三、本研究對於減少作業時間之成果不顯著，未來可朝向尋求更有效率之

作業模式管理、或前饋與回饋機制發展；另外，加強知識管理議題之研究，雖然
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研究顯示成員透過資訊平台進行知識與經驗分享，但對於默會知識之討論仍顯不

足，而實際知識管理議題範圍應更為廣泛，因此有待後續研究的投入。 

最後，成員之溝通模式互動管理研究之加強，例如：如何加強遠端工作者參

與會議之控制；如何建構虛擬團隊適當之對話機制等，均為未來值得投入研究之

議題。 
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