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第三章第三章第三章第三章    研究方法與設計研究方法與設計研究方法與設計研究方法與設計 

 

本章內容共分為五節：第一節內主要在說明本研究之研究方法與架

構；第二節為國小總務工作品質指標之建構；第三節為研究步驟；第四節

裡介紹研究工具；第五節為研究對象，說明；第六節闡釋資料處理與分析

之做法。 

 

第一節第一節第一節第一節     研究研究研究研究方法與方法與方法與方法與架構架構架構架構 
 

本研究旨在以全面品質管理建構國小總務工作品質指標及其權重，藉

著理論及文獻探討，歸納國小總務工作內容之架構，進而發展以全面品質

管理建構國小總務工作品質指標問卷，透過德懷術問卷調查結果，建構國

小總務工作品質指標項目，再利用 AHP 求得各指標構面及指標項目的權

重。最後依據研究結果提出建議，以供國小總務工作同仁工作品質提昇的

參考。本節依研究方法及研究架構分述如下。 

 

壹、 研究方法 

根據研究目的，本研究所使用之研究方法，包括德懷術及 AHP，首

先以德懷術進行二次問卷調查，等到達成共識後，最後再進行第三次階層

分析問卷調查，以 AHP 求取各階層間的權重，最後彙整建構而形成本研

究指標構面及指標項目之權重。 

一、 德懷術 

依據文獻探討，研究者編製「以全面品質管理建構國小總務工作品質

指標」第一次德懷術問卷，並將設計好的問卷分別郵寄給每位德懷術專

家，請他們發表意見。於問卷回收之後，針對各項意見進行分析統整並歸

納，而編製第二次德懷術問卷再寄給專家們，進而達到共識。 
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二、 AHP 

依據第二次問卷調查統計分析結果，將德懷術專家小組的共識性指標

列出，目的在瞭解其對於問卷內不同指標的相對重視程度，編製成階層分

析問卷，進行第三次問卷調查。 

調查結果所採用的研究方法為AHP，藉由次序量尺（ordinal scale）來

做成與指標的成對兩兩做比較，實際進行運算上視其為比率量尺（ratio 

scale），分別給予1~9 之比重來做成對兩兩比較，然後求取各階層間的權

重，最後彙整而建構形成本研究指標之權重。 

 

貳、 研究架構 

依據研究目的及文獻探討結果，發展出本研究之研究架構，如圖 3-1 

所示。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

全面品質管理內涵 

德懷術 
 

階層程序 
分析法 

 
� 專家學者 
� 國小總務

工作人員 

各國國家品質獎 

之評選指標 
建構國小總務工

作品質之指標及

其權重 

�領導 

�資訊分析 

�策略計畫 

�人力資源管理 

�過程品質 

�顧客服務 

國小總務工作內容 

�計畫      �財務 

�規章      �職工 

�會議      �經費管理 

�文書檔案  �代收款 

�印信      �薪資管理 

�記錄      �票據款項 

�校舍管理 

圖 3-1 本研究之研究架構圖 
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第二節第二節第二節第二節     國小總務工作品質指標之國小總務工作品質指標之國小總務工作品質指標之國小總務工作品質指標之建構建構建構建構 

 
本節旨在闡釋「以全面品質管理建構國小總務工作品質指標」的內

容。雖然總務工作內容已依據國民教育法及其施行細則、各縣市分層負責

明細表、總務工作手冊及各學者看法已歸納統整於表2-14，但研究者認為

此乃總務的工作項目，而總務工作品質乃以「為學校追求卓越及永續發

展，以滿足學生、家長及學校其他行政部門的期望為目的，而由總務部門

形成工作團隊，利用科學管理方法，全面參與改善並提昇行政效能的管理

過程」而建構指標，著重於全面品質管理的精神，故在建構指標項目時，

不直接將總務工作分類列為建構指標的項目，而以文獻探討為基礎，將總

務工作依其實質精神分門別類歸納於表2-11之指標構面項下。 

本研究初步指標之構面共分為六項，如表3-1，其又細分為三十九個

指標項目，分述如下： 

 

表 3-1 問卷指標一覽表 

指標構面 指標項目題數 

一、領導 6 

二、資訊分析 7 

三、策略計畫 7 

四、人力資源管理 5 

五、過程品管 7 

六、顧客服務 7 

 

一、 領導：係指國小總務工作，能夠創造與維持明確的行政服務品質

觀，以達持續追求高品質教育成果的程度。 

研究者將總務工作彙整表中所提之工作，依照本研究定義及全面品質
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管理的意涵，統整出欲達成以全面品質管理的目標，「領導」構面下應有

的指標為「引導組織成員提昇品質的觀念」、「與組織成員共同討論擬定

各項計畫」、「採民主方式召開會議共同討論議題、重視組織氣氛」，「提

昇工作士氣」、「組織成員執行任務時，適時給予關懷與協助」及「與組

織成員間溝通協調誠懇有效」等六項。 

二、 資訊分析：係指國小總務工作人員會蒐集並運用資料，分析學校

服務品質，及師生家長滿意度，進而提升績效、邁向卓越的程度。 

研究者將總務工作彙整表中所提之工作，依照本研究定義及全面品質

管理的意涵，將與「資訊分析」構面相關之工作項目列出，本構面下之指

標項目為「會議中能充分檢討溝通及蒐集意見，並公布周知」、「定期檢

視計畫執行及成效」、「徵詢需求以編列預算，經費合理分配」、「分析

經費使用情形，減少浪費」、「紀錄及分析學校場地使用情形，以達最大

效益」、「紀錄及分析水、電設施使用狀況」，「提昇使用效率及紀錄校

舍狀況及分析損壞情形，增進校園安全」等七項。 

三、 策略計畫：係指國小總務工作能規劃長、短期發展目標與內涵，

並將重要的教育品質要求，融入校務工作計畫的程度。 

研究者將總務工作彙整表中所提之工作，依照本研究定義及全面品質

管理的意涵，將與「策略計畫」構面相關之工作項目列出，其指標項目為

「短、中長期計畫互相配合」、「年度工作計畫及行事曆周詳具體」、「訂

定各項管理及使用辦法」、「預算編制配合計畫實施」、「各項辦法之執

行成效」、「依據學校需求，擬訂各項計畫，爭取外部資源」、「建構完

善的校園維修通報機制」等七項。 

四、 人力資源管理：係指國小總務工作人員能發展其工作潛能，促進

成員成長，達成學校提升品質計畫目標的程度。 

研究者將總務工作彙整表中所提之工作，依照本研究定義及全面品質
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管理的意涵，將與「人力資源管理」構面相關之工作項目列出，其指標項

目包含「依專長分配職務」、「依職務所需，提供適當教育訓練」、「明

確的職務代理人制度」、「建立人力資料庫(社區、家長、廠商)」、「完

善的考核獎勵制度」等五項。 

五、 過程品管：係指國小總務人員追求高教育品質的整個過程，會不

斷改進，進而達成學校教育目標的程度。 

研究者將總務工作彙整表中所提之工作，依照本研究定義及全面品質

管理的意涵，將與「過程品管」構面相關之工作項目列出，其指標項目包

含「財務申購、招標及驗收符合流程及相關法令規定」、「檢視工程品質

及執行進度，符合規定」、「經費運用合法公開且透明的收支流程」、「文

書檔案管理確實(收發、稽催及歸檔分類)」、「代收代辦費用及票據款項

支用，依規辦理及帳目清楚」、「印信保管安全及用印制度完善」、「定

期保養維修各項設施（校舍、電氣設備、遊樂器材、飲用水設備等），依

據作業流程嚴格執行」等七項。 

六、 顧客服務：係指國小總務工作會利用各種管道，瞭解師生家長與

學校的關係，以及他們對學校所提供教育服務品質的滿意程度。 

研究者將總務工作彙整表中所提之工作，依照本研究定義及全面品質

管理的意涵，將與「顧客服務」構面相關之工作項目列出，其指標項目包

含「建立校內外人士溝通機制，提供服務」、「提供學生良好的學習環境

（空間規劃，照明設備等）」、「提供教職員良好的辦公環境（配置規劃，

硬體設施等）」、「開放社區使用學校資源」、「文書調閱制度完善且確

實迅速」、「物品申購領用手續簡便迅速」、「薪資按時發放且代辦扣繳

費用」等七項。 
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第三節第三節第三節第三節     研究研究研究研究步驟步驟步驟步驟 
 

依據上述研究目的及研究方法，本研究之步驟如下所述： 

一、 擬定研究計畫：蒐集相關資料，與指導教授共同討論，確定研究

問題、研究方向、研究範圍、實施方法及工作準備等事宜。 

二、 文獻探討：利用國內各大學圖書館及學術研究資料中心，蒐集有

關我國國小總務主任職責、專業素養、專業態度之相關法令及全

面品質管理相關資料，作為本研究之理論基礎。 

三、 諮詢專家學者：在文獻探討與分析後，向學者專家詢問並請益研

究方向與架構。 

四、 發展德懷術問卷：依據實際訪談中專家學者所提供的建議及相關

文獻分析，製訂問卷。 

五、 德懷術問卷調查：前後將有二次問卷之過程，每次資料處理後再

寄還給德懷術專家小組成員，同一程序進行三次，以獲得一致性

結論，即是本指標建構完成。 

六、 建構指標相對權重：以 AHP 建構指標之相對權重。 

七、 撰寫研究論文：根據完成建構指標之體系與權重撰寫研究報告。 
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文獻探討 

 

諮詢專家學者 

發展德懷術問卷 

 

問卷之寄發與回收分析 

AHP建構指標相對權重 

 

品質指標建構完成 

撰寫研究論文 

擬定研究計畫 

全面品質管理 

相關文獻探討 

 

國小總務工作內容 

相關文獻探討 

 

達成共識 

問卷之修正 

是

否 

圖 3-2  本研究之研究步驟 
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第四節第四節第四節第四節     研究工具研究工具研究工具研究工具的發展與實施的發展與實施的發展與實施的發展與實施 

 
本研究主要透過德懷術問卷調查結果，建構國小總務工作品質指標項

目，再利用 AHP 求得各指標構面及指標項目的權重。本節依研究工具的

發展、研究樣本及研究時程分述如下。 

 

壹、 研究工具 

根據研究目的及文獻探討，編製「以全面品質管理建構國小總務工作

品質指標」之第一次德懷術問卷（詳見附錄六），問卷填答採用李克特氏

（Likert）五點量表評判其重要程度，從非常重要到非常不重要，分別得5

到1分，從非常適切到非常不適切，分別得5到1分。各專家學者就其觀點，

依指標的重要程度、適切程度圈選5、4、3、2、1。亦可在各題項的意見

說明欄，填寫有關本題內容的任何意見。另外，在各構面均有「其他欄」

可供專家們填寫其他的指標。 

綜合第一次德懷術問卷各專家學者之作答結果，進行統計分析而形成

第二次德懷術問卷（詳見附錄七），構面不變但指標項目增加，本次問卷

與第一次德懷術問卷比較，多呈現了專家學者在第一次所填答的指標項目

重要程度、適切程度之平均數、眾數、柯-史單一樣本適合度考驗，以供

參考。本次問卷旨在詢問專家學者對於第一次填答與全體意見有差距的部

分之修正意願，據以求得各專家學者之間的共識。 

依據第二次德懷術問卷調查統計分析結果，將德懷術專家小組的共識

性指標列出，進而編製成相對權重問卷（詳見附錄八），目的在瞭解其對

於問卷內不同指標的相對重視程度，進行階層分析問卷調查。調查結果採

用AHP計算，藉由次序量尺（ordinal scale）來做成與指標的成對兩兩做比

較，實際進行運算上視其為比率量尺（ratio scale），分別給予1~9 之比
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重來做成對兩兩比較，然後求取各階層間的權重，最後彙整而形成本研究

指標構面及指標項目之權重。 

 

貳、 研究樣本 

本研究邀請諮詢小組成員共八位：包括國小總務工作人員四位與全面

品質管理相關領域之學者四位，作為本研究德懷數問卷調查受試者，詳細

名單及背景資料如表3-2所示。藉由全面品質管理相關領域專家學者的見

解，及國小總務工作人員參與提供實務的工作經驗，使所建構系統能有實

際效用。 

 

表 3-2  專家諮詢委員名單一覽表 

編號 姓名 職稱 服務單位 

1 趙志揚 校長 黎明技術學院 

2 黃良志 教授兼系主任 中正大學勞工關係學系暨勞工研究所 

4 饒達欽 教授 龍華科技大學企管系 

3 吳思達 助理教授 國立高雄應用科技大學師資培育中心 

5 陳貴財 退休校長 基隆市太平國小 

6 彭雪峯 總務主任 中山國小 

7 李政潔 教務主任 台北縣興榖國小 

8 徐嬌春 教導主任 苗栗縣南和國小 

 

參、 研究時程 

本研究問卷分三次實施，於九十六年三月二十二日以郵寄方式寄出第

一次德懷術問卷，並透過電話及電子郵件說明與聯繫，至五月二十八日回

收第階層分析問卷。實施進度如表3-3 所示。 
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表3-3 第一、二次德懷術問卷及階層分析問卷實施進度一覽表 

工作項目 第一次德懷術問卷 第二次德懷術問卷 階層分析問卷 

寄發問卷日期 96年 3月 22日 96年 4月 20日 96年 5月 16日 

問卷回收日期 96年 4月 17日 96年 5月 7日 96年 5月 28日 

 

 

第五節第五節第五節第五節     資料處理與分析資料處理與分析資料處理與分析資料處理與分析 

 

本研究資料為德懷術專家小組之修正意見和建議等問卷調查之所

得，實施德懷術第一次及第二次問卷時，所得資料之統計方法主要以平均

數、標準差、眾數、柯－史單一樣本適合度考驗等方法，分析並瞭解專家

之意見，最後瞭解問卷內部一致性的程度。 

相對權重問卷之資料分析，乃是將回收之相對權重問卷進行資料處

理，運用AHP求得其指標的相對權重，最後完成「以全面品質管理建構國

小總務工作品質指標」。 

一、 第一次德懷術問卷之資料分析： 

第一次問卷的資料分析，主要將專家諮詢委員對各指標項目的意

見，針對每一項指標歸類整理，並彙集出整體意見整合表，在處理程序

上有下列四個步驟： 

1. 專家學者意見的彙整：將回收的德懷術專家問卷之意見，逐項

指標歸類整理，並製成意見彙整表。 

2. 各項指標項目的建議修正與增訂：依據專家意見彙整表與原指

標項目作一對照，建議修正或增訂指標。 

3. 計分與統計數據：依專家填答之重要及適切性程度計分，每項

指標如填答為非常重要得5分，重要得4分，中立意見得3分，不
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重要得到2分，非常不重要得1分；非常適切得5分，適切得4分，

中立意見得3分，不適切得到2分，非常不適切得1分，統計並求

出各指標項目的平均數、標準差、眾數。 

4. 形成第二次問卷：每份德懷術問卷均不同，各問卷中均呈現每

位專家諮詢委員在第一次問卷的作答情形，每項指標均呈現平

均數、眾數及次數分配，若有建議修正指標項目時，則增列修

正指標之意見調查選項。「意見說明」一欄，是供專家個人意

見與整體意見相差較大時填寫。 

二、 第二次德懷術問卷之資料分析： 

將第二次問卷的回收資料，再次統計所有專家學者對每項指標之重

要性、適切性得分的平均數、標準差、眾數，據以了解所有專家諮詢委

員對各指標項目的評價及整體意見的離散程度，再進行柯-史單一樣本

適合度考驗，據以了解整體意見的一致程度後，形成以全面品質管理建

構國小總務工作品質之指標。其處理程序大致有下列三個步驟： 

1. 計分與統計數據：依專家填答之適切性程度計分，每項指標如

填答為非常重要得5分，重要得4分，中立意見得3分，不重要得

到2分，非常不重要得1分；非常適切得5分，適切得4分，中立

意見得3分，不適切得到2分，非常不適切得1分，統計並求出每

項評鑑指標的平均數、標準差、眾數、柯-史單一樣本適合度考

驗。 

2. 指標項目之確定：首先將德懷術問卷各指標項目的「意見說明」

及修正指標之意見調查結果，進行指標項目之增修或歸併，再

依柯-史單一樣本適合度考驗之結果，遵循專家諮詢委員認定指

標項目之重要及適切性程度，在一定的共識下產生以全面品質

管理建構國小總務工作品質之指標，並編製階層分析問卷調查
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表。 

三、 完成國小總務工作品質指標權重 

依據階層分析問卷調查結果，求得其各指標項目的相對權重，最後

完成「以全面品質管理建構國小總務工作品質指標」。 
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