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一、中文摘要 
 
本研究旨在建構我國流通業管理人員專業能

力之內涵與衡量模式，裨作為相關單位教育訓
練、職涯規劃及證照考試之參考依據，及其他應
用研究之基礎。  
本研究旨在以 DACUM法再搭配 Delphi法，

彙整 20位專家之意見，建構我國流通業管理人員
所需具備專業能力之內涵，並以層級分析程序法
（Analytic Hierarchy Process，AHP），建構專業衡
量指標與及衡量模式。承續此結果，採問卷調查
法針對實務工作者進行實地測試(field test)，資料
經蒐集與統計分析之後，提出結論與建議。研究
母體以《台閩地區各行業工廠名錄》所列與流通
業相關之企業為調查對象，採判斷抽樣法
（Judgment sampling）抽取 24廠家，每家寄發 10
份問卷，總共回收有效樣本 64 份，回收率約 27
％。  
本研究將調查資料經AHP及統計分析後獲致

如下重要發現：  
1. 台灣流通業管理人員工作內涵的主要構面包
括五大職責，89 項任務項。五大職責的相對
權重依序為「人流」、「商流」、「金流」、「資訊
流」、「物流」。  

2. 有關五大職責的「重要性」分析，「商流」、「金
流」兩項是管理人員工作中最重要的兩項職
責；在「使用頻率」分析中，「商流」、「資訊
流」是使用頻率最高的兩項職責。在「未來需
求性」分析中，五大職責之需求大多呈不變或
增加之趨勢。  

3. 流通業管理人員所需具備之基本知能共有認
知 26項、技能 30項及態度 19項。經綜合分
析歸屬於「必備知能項目」者計有認知 19項、
技能 27項及態度 17項；歸屬於「將需知能項
目」認知 7項、技能 3項及態度 2項。  

 

關鍵詞：專業能力分析、DACUM法、Delphi法、
層級分析法 

 
Abstract 

   
The study aimed to analyze the professional 

competencies of managers of distribution enterprises 
in Taiwan and to construct the evaluation model. 
These results can be a useful reference for education 
& training, career planning, certification 
examinations, and other application studies. 

In this study, DACUM method and Delphi 
technique were adopted to induce the professional 
competencies of managers in the distribution 
industry. By collecting the opinions of twenty-one 
practitioners in distribution industry, the duties and 
tasks of the manager were collected and were 
transformed into competency questionnaire. 
According to these results, the measurement 
indicators and the evaluation model were constructed 
by competency questionnaire investigation and 
analytic hierarchy process (AHP) . The competency 
questionnaires were distributed in a 
self-administered form to 240 managers in 
twenty-four distribution companies sampled from 
Register List of Business in Taiwan, published by 
Ministry of Economic in 2001. 64 valid 
questionnaires were collected and the response rate 
was 27％ . 

After the data were synthesized and analyzed, 
the important findings were concluded as follows: 
    The job contents for the mangers of distribution 
companies in Taiwan consist of 5 duties and 89 tasks.  
The five duties are named by “five flows”-- “Human 
Resource Flow”, “Commercial Flow”, “Cash Flow”, 
“Information Flow”, “Material Flow” –the order was 
ranked by the relative weights form high to low 
importance.  
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1. As to the “Importance of the Duty” analysis, 
“Commercial Flow” and “Cash Flow” are the 
most important. In “Use Frequency of the Duty” 
analysis, “Commercial Flow” and  
“Information Flow” are the highest duties. In 
“Future Needs of the Duty” analysis, the needs 
for the five duties remain the same or 
increasingly.  

2. The basic competencies consist of 26 knowledge 
items, 30 skill items, and 19 attitude items.  
Among these competencies, 19 knowledge items, 
27 skill items, and 17 attitude items are 
classified as “competency must have”, while7 
knowledge items, 3 skill items, and 2 attitude 
items are classified as “ competency should 
have.” 

  
Keywords : professional competency analysis, 

DACUM method, Delphi technique, 
Analytic Hierarchy Process 

 
二、緣由與目的 
 
    台灣流通業近年來隨著經濟快速的發展及消
費者需求的多樣化與個別化，新興資訊科技的引
用，新業種業態的不斷加入，加上國外競爭者以
不同型態來分食此一市場(方國定，民 89)，使得
產業所需之專業能力明顯地改變。據調查目前流
通業人力所面臨的最大問題之一在於專業管理人
才之不足（陳光榮、陳文蓉，民 88）。此外，根據
勞委會職訓局的調查（民 89），我國加入WTO後，
在運銷服務業就業機會在未來幾年內將持續向上
成長，預計到 2002年每年將以約兩個百分點的速
度成長。  
綜觀上述資料可知，不論是在目前或未來，

流通業對管理人才之需求相當迫切。為此，政府
與各大專院校、專業機構合作，增設了相關設程
與訓練，且各專技院校正積極增設流通相關系
所，以推廣流通專業教育並培育物流管理人才，
藉由教育單位安排教育學分班與教育訓練講座，
以提供現職人員進修管理。  
然而，在積極培育相關管理人才——「量」增
加的同時，在「質」方面之努力也不容忽視—探
討流通業所需之管理人才應具備哪些專業能力，
據此培育、提昇其專業能力，已成當務之急。然
則，根據文獻分析結果，國內近五年來，有關流
通業管理人才專業能力分析之實證研究，目前還
付之闕如。 
    鑑於國內研究尚缺乏流通業管理人才專業能
力分析之研究。本研究擬建構我國流通業管理人
員專業能力之內涵與衡量模式，裨作為相關單位

教育訓練、職涯規劃及證照考試之參考依據，及
其他應用研究之基礎。具體目的臚列如下：  

1.探討我國流通業管理人員專業能力之內涵；  
2.建構我國流通業管理人員專業能力指標；  
3.建構我國流通業管理人員專業能力衡量模
式；  
4.就技職校院相關系科之人才培育，提出具體
之建議。  

 
三、研究方法 

 
本研究採 DACUM法再搭配 Delphi法，彙整

20位專家之意見，建構我國流通業管理人員所需
具備專業能力之內涵，並以層級分析程序法
（Analytic Hierarchy Process，AHP），建構專業衡
量指標與及衡量模式。承續此結果，採問卷調查
法針對實務工作者進行實地測試(field test)，資料
經蒐集與統計分析之後，提出結論與建議。研究
母體以《台閩地區各行業工廠名錄》所列與流通
業相關之企業為調查對象，採判斷抽樣法
（Judgment sampling）抽取 24廠家，每家寄發 10
份問卷，總共回收有效樣本 64份，回收率約 27
％。  
 
四、結果與討論 
 
（一）流通業管理人員工作內涵暨專業能力衡量
模式  

 
本研究召開專家會議，採 DACUM 法再搭配

Delphi法，彙整 20位專家之意見，建構台灣流通
業管理人員工作內涵，其主要構面包括五大職
責，詳見圖 1。  

 
圖 1  我國流通業管理人員工作內涵之主要構面 
 
由圖 1可知，根據專家意見並藉由 AHP 之

分析結果顯示：其五大職責之相對權重依序為「人
流」、「商流」、「金流」、「資訊流」、「物流」。至於
五大職責之「重要性」、「使用頻率」以及「未來
需求」分析，詳如表 1所示。  
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表 1 五大職責之「重要性」、「使用頻率」以及「未來需求」
分析 
重要性分析 使用頻率分析 未來需求分析 

 
平均數 
排
序 
平均數 

排
序 
平均數 

排
序 

人流 3.06 4 2.83 5 2.39 5 

物流 3.05 5 2.87 4 2.50 3 

金流 3.20 2 3.16 3 2.47 4 

資訊流 3.15 3 3.24 2 2.62 2 

商流 3.27 1 3.53 1 2.63 1 

 
由表 1可知，有關五大職責的「重要性」分

析，「商流」、「金流」兩項是管理人員工作中最重
要的兩項職責；在「使用頻率」分析中，「商流」、
「資訊流」是使用頻率最高的兩項職責。在「未
來需求性」分析中，五大職責之需求大多呈不變
或增加之趨勢。  
至於五大職責中，各職責之所包含之任務項

目（計 89項任務項目）及其相對權重，如表 2所
示。  
 
表 2  我國流通業管理人員之任務項目（計 89項任務項
目）及其相對權重 

排
名  
權重 工作項目 

1 0.052000 
財報分析解讀，進行五力分析規劃（安全
力、收益力、活動力、成長力、生產力分析）。

2 0.052000 協助擬定投資計畫（收益成本分析）。 

3 0.040500 能運用各地差異，創造公司優勢。 

4 0.026200 研究物流資源回收作業規劃。 

5 0.022263 預測及規劃企業未來的人力需求。 

6 0.021648 遴選適當人才。 

7 0.021222 加強店內環境與經營，使購物更舒適。 

8 0.020250 預防及處理顧客抱怨。 

9 0.020250 提供適當服務，以滿足顧客需求。 

10 0.019278 進行商品陳列。 

11 0.018460 預判營業額、業績及各項成本。 

12 0.017589 協助人力資源部門招募人才。 

13 0.017200 
利用網路等相關通訊工具與客戶做雙向溝
通。 

14 0.017200 
運用資訊系統的功能，從事客戶關係管理，
提供所需的服務。 

15 0.017097 員工工作分配。 

16 0.017097 員工績效考核。 

17 0.017097 與員工建立良好夥伴關係。 

18 0.016796 能判斷公司未來資金需求。 

19 0.016796 妥善財務規劃以配合業務之拓展。 

20 0.016052 關切員工薪資福利。 

21 0.015006 協助解決勞資間的問題。 

22 0.014268 職位調派、異動。 

23 0.013729 根據組織目標擬定庫存控制策略。 

24 0.013346 員工生活問題諮商輔導。 

25 0.013100 規劃並安排包裝之相關作業。 

26 0.013100 持續開發商品保存之技術。 

27 0.013100 核算員工出勤記錄。 

28 0.012934 
利用系統網路採取聯合採購，創造經濟訂購
量。 

29 0.012471 依據組織目標規劃所需的倉庫。 

30 0.011808 員工教育訓練。 

31 0.011378 針對員工工作問題給予指導。 

32 0.011009 工作經驗傳承。 

33 0.010733 
透過電子資訊等工具收集市場資訊，掌握市
場脈動。 

34 0.010733 利用資訊化縮短與流通廠商連結作業時間。

35 0.010517 接班人培育。 

36 0.010368 能依既有資訊，預估銷售額。 

37 0.010287 執行有效的的採購策略。 

38 0.010125 能視情況運用適當的定價策略。 

39 0.009720 
明瞭公司本身的資金限制作為採購預算的
參考。 

40 0.009484 
依據組織目標開發所需之物流據點。(例
如：多品種、少量、多頻度、JUST-IN TIME)

41 0.009410 協助員工做前程（生涯）規劃。 

42 0.009222 根據組織目標決定適當的運輸方式。 

43 0.008829 持續創造公司品牌與其他競爭者的差異。 

44 0.008748 建立消費者對公司的忠誠度。 

45 0.008320 控管成本、費用。 

46 0.008059 強化公司的知名度。 

47 0.007857 強化產品的價值認知。 

48 0.007800 掌控利潤、現金流量、資金迴轉差及 

49 0.007696 穩健的管理營運資金，做好現金管理。 

50 0.007493 協助規劃設計物品搬運系統。 

51 0.007488 應收帳款的管理情形。 

排 權重 工作項目 
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名  

52 0.007380 負責派遣駐外人才。 

53 0.007228 在財務上建立內部管理制度。 

54 0.007006 遵行環保法律，成為綠色企業。 

55 0.006844 能擬定行銷策略組合。 

56 0.006844 能靈活運用促銷組合工具。 

57 0.006844 掌控公司商品的種類。 

58 0.006844 掌握競爭者的商品類別。 

59 0.006844 掌握商圈的消費需求。 

60 0.006760 對於流動資產與流動負債比率能適當管理。

61 0.006656 對於固定與流動資產能做適當的分配。 

62 0.006237 與上游供應商策略聯盟。 

63 0.006089 
運用管理資訊系統(MIS)從事商品管理的目
的。 

64 0.005917 
運用管理資訊系統(MIS)從事顧客管理的目
的。 

65 0.005882 利用資訊或通訊系統，增強競爭優勢。 

66 0.005814 與資訊部門人員共同制定資訊科技的需求。

67 0.005745 協助資訊人員定義清楚的資訊系統架構。 

68 0.005745 協助訂立系統安全應管制措施。 

69 0.005745 
運用管理資訊系統(MIS)從事財務管理的目
的。 

70 0.005710 利用資訊科技，做到現場管理。 

71 0.005676 
協助資訊人員，構思與開發更快支援企業所
需的軟體。 

72 0.005607 
運用管理資訊系統(MIS)從事人力資源管理
的目的。 

73 0.005573 協助降低導入新資訊系統的障礙。 

74 0.005332 
藉助資訊人員的專才，以瞭解新科技為企業
帶來的市場契機。 

75 0.005194 掌握市場資訊情報系統。 

76 0.005126 運用網路達到企業內部知識與資訊的共享。

77 0.005091 利用資訊科技，改進決策品質。 

78 0.004850 
建置作業流程中必要知識回饋機制，在平常
作業流程中，充實公司知識庫內容。 

79 0.004713 協助相關人員的資訊教育訓練。 

80 0.004713 鼓勵員工貢獻知識至資料庫。 

81 0.004713 能夠利用知識資料庫，發展關鍵成功。 

82 0.003563 
評量顧客所需予以回應。(例如：降低欠品
率) 

83 0.003563 持續開發創新加值的服務項目。 

84 0.003537 隨著組織策略調整修訂物流作業系統。 

85 0.003275 依據內外環境研擬正確之物流策略。 

86 0.003275 規劃或改進採購等相關流程。 

87 0.003275 督導整合物流之作業。 

88 0.002987 思考共同配送之可行性。 

89 0.002725 協助顧客達成供應鏈管理。 

 
 
（二） 通業管理人員應具備之基本知能（認
知、技能、態度）分析  

 
M. E. Chisholm 和 D.P. Ely認為「專業能力」

包括知識（ knowledge）、技能(skill)及態度(attitude)
三方面（楊昭景，民 78）。依此，本研究將流通業
管理人員之基本知能亦分為認知、技能、態度三
方面進行調查，並針對三方面進行「必須能力」
(must have competency)及「將需要有能力」(should 
have competency)的分析（康自立，民 71）。本研
究在認知、技能、態度係根據「未來需求」、「重
要性」、「使用頻率」、三方面分別衡量，比重方面
採平均值加以判定，判定之原則為：若未來需求
平均值未達 1.5者，則列為『非必要能力項目』，
若未來需求平均值達 1.5，則往下評估「重要性」。
當重要性達 3.0，則列為『必備能力項目』；平均
值未達 3.0者，需再考量「使用頻率」，若使用頻
率達 3.0以上，列為『應備能力項目』；反之為『非
必要能的項目』。茲將結果彙整於表 3。  

 
表 3流通業管理人員必備及應知識項目 

重要
性  
使用 
頻率 
未來
需求 認知項目 

Mean Mean Mean 

必
備  
應
備  

對於企業外在環境的了解。（對於公司
所在產業特性及相對優勢的瞭解）。 

3.55 3.43 2.57 ?   

瞭解公司營運方針與運作模式。 3.56 3.38 2.53 ?   
瞭解企業內部資訊系統運作的概況。 3.28 3.32 2.51 ?   
具備市場行銷的知識（包括市場分
析、市場特色、消費者行為⋯）。 

3.55 3.52 2.67 ?   

具備工作安全與消防知識。 3.03 3.16 2.33 ?   
具備企業資源規劃的知識。 3.10 3.00 2.41 ?   
具備相關的法令、稅務知識（勞基法、
消費者保護法、消防法規⋯）。 

2.84 2.75 2.32  ?  

具備相關的勞工安全衛生知識。 2.84 2.87 2.35  ?  
具備作業流程分析的知識。 3.20 3.20 2.45 ?   
具備成本的概念。 3.39 3.48 2.55 ?   
具備品質管理的相關知識。 3.31 3.58 2.51 ?   
具備採購管理相關知識。（商流） 3.02 3.16 2.45 ?   
具備訂單管理相關知識。（物流） 3.06 3.34 2.38 ?   
具備物料管理相關知識。（物流） 3.00 3.15 2.28 ?   
具備存貨管理相關知識。（物流） 3.19 3.30 2.38 ?   
具備倉儲管理相關知識。（物流） 3.03 3.18 2.27 ?   
具備包裝管理相關知識。（物流） 2.85 2.89 2.20  ?  
具備運輸管理相關知識。（物流） 2.94 3.08 2.20  ?  
具備國際貿易的知識。（商流） 2.77 2.73 2.31  ?  
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重要
性  
使用 
頻率 
未來
需求 認知項目 

Mean Mean Mean 

必
備  
應
備  

具備賣場管理相關知識。（商流） 3.19 3.36 2.48 ?   
具備行銷管理的知識。（包含顧客關係
管理）（商流） 

3.40 3.39 2.62 ?   

具備解析情報的相關知識。（資訊流） 3.26 3.57 2.59 ?   
具備基礎會計的知識。（金流） 2.79 3.03 2.38  ?  
具備財務報表分析的知識。（金流） 2.90 3.05 2.44  ?  
具備人力資源管理的相關知識。（人
流） 

3.00 3.02 2.48 ?   

具備企業經營概念。 3.16 3.21 2.49 ?   
重要
性  
使用 
頻率 
未來
需求 技能項目 

Mean Mean Mean 

必
備  
應
備  

具備管理調配資源的能力。 3.18 3.27 2.46 ?   
具備分析問題的能力。 3.43 3.75 2.60 ?   
具備規劃組織的能力。 3.31 3.20 2.49 ?   
具備執行計畫的能力。 3.51 3.60 2.61 ?   
具備工作督導的技巧。 3.36 3.77 2.49 ?   
具備危機處理的技巧。 3.48 3.42 2.56 ?   
具備靈活應變的能力。 3.39 3.83 2.58 ?   
具備處理顧客抱怨的能力。 3.49 3.92 2.64 ?   
具備衝突處理的技巧。 3.30 3.46 2.42 ?   
具備主持會議的技巧。 3.03 3.31 2.32 ?   
具備溝通協調技巧。 3.41 3.93 2.56 ?   
具備領導能力。 3.39 3.86 2.54 ?   
具備營造團隊精神的技巧。 3.36 3.61 2.49 ?   
具備教練與激發他人潛能的技巧。 3.16 3.51 2.44 ?   
具備目標與標準的設定技巧。 3.03 3.25 2.36 ?   
具備電腦及軟硬體應用的技術。 3.00 3.54 2.48 ?   
具備運用相關專業工具提升工作效率
的技術。 

3.13 3.42 2.58 ?   

具備時間管理的技巧。 3.21 3.90 2.54 ?   
具備壓力管理的技巧。 3.18 3.73 2.51 ?   
具備公共關係的技巧。 2.95 3.45 2.52  ?  
具備行銷的技巧。 3.08 3.64 2.63 ?   
具備市場採購的技巧。 2.80 3.24 2.49  ?  
具備市場分析的能力。 3.13 3.53 2.59 ?   
具備工作安排（人員配置）的能力。 3.10 3.49 2.44 ?   
具備召募及遴選的技巧。 2.79 2.98 2.34  ?  
具備談判技巧。 3.20 3.53 2.58 ?   
具備有效決策的技巧。 3.39 3.61 2.66 ?   
具備管理員工情緒(EQ)的技巧。 3.32 3.66 2.59 ?   
具備績效考核的技巧。 3.05 3.05 2.47 ?   
建立日常工作督導制度的能力。 3.23 3.95 2.43 ?   

重要
性  
使用 
頻率 
未來
需求 態度項目 

Mean Mean Mean 

必
備  
應
備  

敬業的工作態度。 3.67 4.16 2.56 ?   
公正無私。 3.37 4.08 2.41 ?   
具有責任感。 3.70 4.28 2.51 ?   
積極主動。 3.70 4.30 2.61 ?   
能以身作則。 3.49 4.25 2.58 ?   
具備國際運籌的整體觀念。 2.97 2.93 2.46  ?  
有良好的環境適應能力。 3.22 3.67 2.49 ?   
對於自己的能力充滿自信。 3.43 4.07 2.51 ?   
積極主動發現及解決問題。 3.48 4.30 2.57 ?   

展現敏感度與前瞻性。 3.40 3.84 2.49 ?   
能尊重各地不同的文化。 2.81 3.13 2.39  ?  
能保持良好的學習態度，主動追求新
知。 

3.37 3.95 2.56 ?   

樂於創新與求變。 3.40 3.77 2.62 ?   
做事冷靜從容果斷。 3.24 3.80 2.48 ?   
關懷他人。 3.21 3.97 2.44 ?   
尊重他人。 3.25 3.92 2.48 ?   
展現守法的精神。 3.38 4.07 2.49 ?   
有良好的品德修養。 3.44 4.13 2.51 ?   
樂於服務。 3.38 4.13 2.56 ?   

 
有關流通業管理人員之基本知能分析結果，

計有認知 26項、技能 30項及態度 19項。經綜合
分析歸屬於「必備知能項目」者計有認知 19項、
技能 27項及態度 17項；歸屬於「應備知能項目」
認知 7項、技能 3項及態度 2項。  
 
五、成果自評 
 
本研究目的在於建構我國流通業管理人員專

業能力之內涵與衡量模式。檢視前述成果包含：
流通業管理人員五大工作職責、89 項任務內涵，
各工作內涵之指標、權重與衡量模式之建構，此
外，亦分析欲達成前述工作內涵所需之知識、技
能、態度，並將其重要性、未來需求、以及使用
頻率進行逐一探討。由此顯示本研究之目的皆已
達成。  
本研究之成果具有學術及應用之價值。除適

合在國際學術期刊發表以進行國際知識交流經驗
傳承外，亦可做為相關單位教育訓練、職涯規劃
及證照考試之參考，以及流通業管理人員工作考
核與其他應用研究之依據。  
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