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國民小學志工協力推展「優質學校」經驗之研究 

中文摘要 

    本研究旨在探究國民小學志工協力推展優質學校之經驗，及其與志工管理和

志工學習之關連。選擇推動優質學校具代表性之個案學校，以深度訪談為主，並

輔以研究者長期深入研究場域的參與觀察，和相關文件的蒐集，進行質性研究的

資料分析與呈現。本研究主要發現如下：（一）學校志工是推展優質學校的重要

人力資源，以學生學習、資源統整、校園營造與學校文化為志工直接服務的主要

向度；（二）志工協力推展優質學校的運作在於：志工大多具有在校生家長身份，

而學校志工管理係採取自主管理與激勵措施，促使志工由輔助性人力轉型為學校

教育的合夥關係人；（三）個案學校志工學習模式係透過服務學習、組織學習和

職場學習三種方式共同建構，而有效的志工管理與志工學習是志工願意持續參與

服務的關鍵因素。研究者並依據研究發現，提出相關建議。 

 

關鍵詞：學校志工、優質學校、志工管理、志工學習 
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An Investigation on the Participatory Experience of Elementary 

School Volunteers for Promoting School Quality  

ABSTRACT 

The main purpose of the study is to explore experience of elementary school 

volunteers for promoting school quality.  The study also investigates how volunteer 

learning and volunteer management influenced their participatory experience in a 

Taipei elementary school chosen as a representative case. Furthermore, in-depth 

interviews, long term field-observations, and document-analysis techniques were used 

to collect data.   

The main findings based on the data analyses are as follows: (1) The service of 

the volunteers penetrated all dimensions of the Quality School Plan, especially in the 

domains of student learning, resource integration, campus planning and school culture 

building; (2) The volunteer supervision by the school resembled communicative 

self-management which encouraged the partnership between the school and the 

volunteer organization; (3) The various modes of service learning, organizational 

learning and workplace learning were combined to make the volunteers continue their 

service more faithfully. 

 

Keywords ： school volunteer,  Quality School Plan,  volunteer management,     

volunteer learning 
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第一章 緒論 

    教育是培養人才、厚植國力的關鍵，也是達成國家整體發展目標的重要活

動。隨著時代演進與潮流更迭，教育改革的步調也在持續加快，以期使人力的加

值和國力的增值得以追趕上新世紀的步伐與規格。近年來，在我國教育改革的內

涵中，不論是強調人權的校園民主化、充分授權的學校本位管理、開放的教育市

場自由化和教育行政分權化、講求效率的知識管理暨追求效能的知識經濟，在在

顯示校園生態環境在質與量上的變化，而崇尚優質化的學校總體營造工程，更成

為新一波教育改革的核心概念與根本實踐。 

    優質教育是一門科學，更是一種藝術，不但包含物質層面，也蘊含價值信念。

在期待全面推展優質學校教育的當下，除了冀望有具深度涵養的教育從業人員，

也需要更多社會與社區資源的挹注和協力完成。基於此，本研究將採個案研究，

以探究國民小學基礎教育階段中，學校志工如何協力推展「優質學校」，祈望研

究發現對於有志於經營或轉型優質教育的相關單位有所助益。本章共分為四節：

第一節研究背景與動機、第二節研究目的與待答問題、第三節相關名詞釋義、第

四節研究範圍與限制。 

第一節 研究背景與動機 

    本節首先探討研究問題的背景及重要性，再就個人的研究動機做說明。 

壹、研究背景 

一、社會各界對於回歸教育本質與開創優質教育的籲求 

    教育的主要目的在培養完全的個人，而教育的本質更應使受教者在價值引導

與創造的動態過程中，感受人性的尊嚴與可貴，並在安全與自由的環境裡，充分

發展潛能、實現自我，進一步發揮其生命價值，成就生命意義與目的（周麗玉，
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2008）。然而，歷經十多年的教育改革之下，「校園」這個達成教育目的的主要

場所，和營造社會未來的希望園地，本應充滿藝術人文與無限生機，卻在層出不

窮的負面校園事件報導與校園暴力資料調查中，顯現出令人恐懼不安、緊張莫名

的氛圍，其中不乏放棄學習的挫敗學生與教學無力的挫折教師，而學生與老師、

學校和家長間劍拔弩張的不友善關係在校園中亦多有所見、時有所聞。這些現象

固然參雜了複雜的社會變遷因素，和傳統與現代教育思維的衝突，但升學主義掛

帥下的競爭壓力更是幕後殺手，不但扼殺莘莘學子對於追求學問的熱情和樂趣，

也顯出多數家長與教師仍緊守教育工具性與形式上的價值，而忽略以學生全人發

展為本位的教育本質與目的。 

    社會愈進步，國民對於學校教育的要求也愈高。怯於創新、難見精緻，學校

經營理念必須與時俱進，才能避免為時代淘汰的命運，進而符應國家社會的需

要。多年來一波波的教育改革，艱辛的挑戰「唯有讀書高」的升學主義，與文憑

至上的偏失社會價值，但若務實的從可預見的未來觀之，現階段社會與教育的競

爭情勢於短時間內若尚無法完全消弭，則滿足國民對於學校教育期待的解決問題

之道，便是提供更多優良學校的教育機會，或是將每一所學校都辦成優良學校。

也就是以「追求卓越，提升品質」的精神，把每一所學校都形塑成品質卓越的優

質學校才是上策（吳清山，1998；黃政傑，1998；鄭崇趁，2007）。 

二、因應時代與社會變遷下的優質教育政策 

    有鑑於整體社會環境變遷加劇、學校教育現場不確定性日增、教師流動比例

快速提高、學生背景與需求條件落差擴大、多元性社會發展趨勢明確等因素，自

1991 年起，教育部即配合發展各種具體措施，期待協助條件較為薄弱、適應困

難或行為偏差的學生提高受教性，並據以成為當前學生輔導工作最重要的課題

（教育部，2004）。教育當局深切體認過往許多政策的統合不足，以致於在教育

現場常僅發揮「減緩惡化」的功能，對於「把每個學生帶上來」的教育理想和目
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標仍有距離（黃旭田，2006）。為因應社會的變遷與學校教育之變革，教育主責

單位在不同階段各有其著力推動的政策目標與工作重點，例如為整合專案輔導工

作並鼓勵教師直接參與學生輔導，自 1995 年起推動認輔制度，鼓勵中小學教師

及社會義工，志願認輔學校適應困難及偏差行為學生；1998 年底頒行「建立學

生輔導新體制-教學、訓導、輔導三合一整合實驗方案」，亦即所謂的教訓輔三合

一方案，期待透過教訓輔功能的充分發揮，及早實現「帶好每位學生」的教改願

景（鄭崇趁，2005）；又為了實現全民教育機會均等理想，於同年頒布「國民中

小學中途輟學學生通報及復學輔導方案」，冀望透過通報系統及地方強迫入學的

運作，有效找回中輟學生並增加復學率；再者，為從學校教育及社會教育著手，

強調積極、正向的生命意涵，將 2001 年定為生命教育年，全力推動生命教育（國

立教育資料館網站，2012）等具體教育政策。而台北市，教育局處也以「把每個

孩子帶上來—給孩子更好、更有效的學習」作為施政重點，不管是「優質學校指

標」與配合相關內涵所印製發行的「精緻教育—臺北市優質學校經營手冊」，和

「教育 111，打造台北優質新教育」的教育主軸等，在在顯示不同階段的教育領

航者，在儘管看似相異的行動名詞之下，共同展現對於教育改革的雄心壯志和行

動策略（台北市教育局網站，2011）。 

    面對知識經濟時代，「創新」成為舉足輕重的關鍵角色。學校教育也需要跳

脫謹守界線的框架，透過不斷創新並將創新融入在學校生活之中，才會表現出獨

特且精緻的優質校園文化。由此，國內外學者紛紛接續提出推動「優質教育」的

重要性，而目前我國僅台北市、新北市先行實施。台北市自 2003年10月召開第

一次專案小組會議起，經過學者專家與各校校長多次的精心擘劃、實際參與，研

訂出由鉅視宏觀而精細微觀的教育藍圖，在系統性的專業思維中架構出細膩可行

的具體策略，正式開啟了優質學校的新里程。新北市則於 2007年推出卓越學校

指標及相關申請辦法。台北與新北兩市分別以「優質」和「卓越」為發展標的，

規劃具體經營指標以引導學校辦學，短期內並透過標竿學習，期待達到所屬學校
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皆能成為優質卓越學校的長期目標，進而全面提升教育品質及整體競爭力。 

三、加強學校與社區資源聯結，並發揚校園志願服務精神 

    我國自 1965 年起，在以美國為首的聯合國社區發展運動影響之下，積極在

各地推動社區發展工作，期待在國家財力有限的時期，透過社區發展吸收民間資

源及勞力以實現基層建設工作。然而，自 1980 年代以來，我國已為追求經濟繁

榮付出極大的環境成本，對整體生態與生活環境所造成的威脅更受到關注。1987

年政府解嚴前後，一波社區動員運動興起，要求政府對社區環境與生活品質做出

正面回應。1990 年代由文建會提出之「社區總體營造計畫」，更是以整體的思

維來觀察社區問題，並以「造人、造產、造景」為社區總體營造的三大主軸。教

育部也於 1998 年推動「學習型社區行動方案」，鼓勵社區民眾參與學習、關心

社區公共事務、參與社區生活與文化、相互貢獻智慧與能力，以達成社區共同目

標，進而實現公民社會的理想（李瑛，2007）。至此，經由社區教育的途徑落實

終身學習，成為我國教育模式的一大突破，提供「人人可學、時時可學、處處可

學」的機會與終身學習環境。1998 年教育部公布的「邁向學習社會白皮書」中

即明白指出以社區教育與社區學習為基礎推動終身學習，始能建構並朝向理想的

學習型社會邁進（王本壯，2007）。 

    為能結合終身學習社會的理念與實務，「學校社區化」暨「社區學校化」的

呼聲日漸強化、正式化和系統化，期待透過一種「學校本位的學校社區化」，達

成學校與社區的連結關係（林明地，2002）。有效的結合社區資源和教育政策統

整，才能發揮「借力使力」的最大功效。社區人士除了善用學校的學習資源外，

對於學校教育的推動而言，也可以與學校建立良好的互動、夥伴關係。尤其是面

對學生輔導工作受到重視、學生輔導需求普遍增加的同時，教育現場卻也面臨輔

導教師人力不足的現實窘況，教育部因此在 1995 年即頒佈「教育部推動認輔制

度實施要點」，並於 2002 年完成修訂，鼓勵教師志願參與認輔工作，並甄選具有
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專業輔導知能之退休教師、學生家長或熱心輔導人士為兼任認輔人員，期望改善

過去學校輔導工作之限制。其具體措施可見於透過「教訓輔新體制」培養並鼓勵

全體教師提昇輔導專業知能，或是結合家長志工改造社區文化、建構校園安全保

護網等（教育部，2010）。 

    由於在國民小學階段，學童身心發展未臻成熟，需要較多人力的投入以協助

照護輔導，因此校園內愛心志工組織的功能發揮就更顯重要。研究者長期擔任國

民小學學校志工，看到家長志工和社區熱心教育人士實際參與各項輔助教學與學

校行政事務之推動，從擔任學校交通導護到圖書館利用教育，從進班擔任故事媽

媽到校園的佈置美化，從認輔學生的心理層面到健康保健的生理照護等工作，校

園內外處處可以看到他們的身影。這些志工的付出，不僅令人敬佩，也是學校重

要的人力資源。 

貳、研究動機 

一、個人生涯規劃與服務學習歷程的反思 

    研究者秉著關心基礎教育、陪伴稚齡小兒的心情，在機緣巧合下隨著孩子一

起進入國民小學，一則以就近理解國小教育的實施內涵與提供相關資源，再則以

貢獻自己的零碎閒暇時間於校園內的志願服務工作中。歲月荏苒，轉眼間研究者

擔任學校志工已將邁入第十個年頭，儘管孩子早已畢業離校，研究者仍然鍾情且

堅持於社區學校志願服務的崗位。回想在「服務學習，學習服務」的歷程中，研

究者個人固然有顯著的改變與成長，所參與的志工團體也逐年茁壯，投身服務的

國民小學辦學績效更是連年得獎、備受肯定。研究者在身為第一線學校志工的經

驗中，深深領會家庭、學校乃至社區的相互影響。而學校志工主動提供學校行政

和教學的各項輔助資源，成為學校教育的最佳夥伴，透過推動「優質學校」的理

念與實踐，創造親、師、生三方均贏的局面。 
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二、整建學校志工協力推展優質教育之寶貴經驗與可行模式 

    「優質教育」是一種紮根的教育，主要目的是在提供學生適性發展、潛能發

揮的機會，透過認識自己並盡其資質多元發展，以達到「把每個孩子帶上來」的

教育理想與目標（吳清基，2005b）。2003 年初，台北市教育局因深刻體認必須

與國際接軌，以及身負國家首善之都的前瞻、領航角色，更肩負市民對於教育發

展的期待，即以「全人教育、生命教育及終身教育」為發展主軸，「以精緻教育

為核心，潛在課程為半徑，畫出人性化的教育同心圓」為理念，大力推展「優質

教育」，期待自優質學校的建構開始，逐步實踐台北市的精緻教育政策（台北市

政府教育局，2004）。經過四階段的研發過程，在 2004 年確立了「優質學校指標」

的內涵與「精緻教育—台北市優質學校經營手冊」的彙編出版，藉以作為各級學

校推動並經營優質教育的依據和準則。 

    教育指標之意義，是作為評估教育運作預期結果的具體項目及描述教育系統

重要特徵的具體事項。優質學校指標的發展與建立，從學校行政領導開始，透過

學校全員參與運作，形塑學校文化，彼此間相輔相成，進而達到經營優質學校之

目標（台北市政府教育局，2004）。台北市於 2006 年開始辦理台北市優質學校評

選活動，將「優質學校」指標分為「校長領導」（2010 年修訂為「學校領導」（吳

政達，2010））、「行政管理」、「課程發展」、「教師教學」、「學生學習」、「專業發

展」、「資源統整」、「校園營造」與「學校文化」九大向度，除了藉此彰顯各校推

動優質學校的經營成效，也透過標竿學習，強化與深耕學校經營的優質發展（吳

清山，2011）。 

    研究者長期服務的個案學校自 2007年起，即多次榮獲台北市各單項優質獎

之殊榮， 2011年更奪得「整體金質獎」的最高榮譽。因此本研究擬選定個案學

校作為具有代表性的研究對象，期待能透過「質性研究」的過程，分析及統整「學

校志工」協力推動校園優質教育的寶貴經驗，並嘗試提出可行模式作為參考。 
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三、充實國內相關研究資料 

    自 1980 年代以來，「追求卓越、提昇品質」即成為各先進國家教育思潮的

焦點（吳清基，1998）。隨著世界教育思潮的發展與國家經濟力的逐漸厚實，我

國教育的發展策略也從早期較偏重教育人口數的擴充，調整至加速教育品質的提

昇等議題。國內有關精緻教育的理念係源自精緻文化的提倡，但朝野在達成普遍

共識後，或因相關政策配套不足、活動內涵規準研擬不週等因素，其實施成效的

確有限。直至 1987 年李前總統登輝先生在全國教育學術團體聯合年會發表「邁

向教育的新紀元」演說後，才算是為精緻教育的推展政策奠定了未來方向。而同

年，吳清基先生在中國教育學會發表之「我國教育精緻化發展的主要取向」一文，

亦成為國內推動精緻教育理念的首篇文獻。 

    然而，歷經多年的沉潛醞釀，精緻教育相關研究之成長幅度仍顯現不足。研

究者透過「台灣博碩士論文知識加值系統」以「精緻教育」為關鍵詞查詢 1987

年以來的論文篇數，僅得 1 篇：王嬿淑（2006）。教育政策行銷之個案研究—以

台北市教育局精緻教育政策為例。而以落實精緻教育理念為核心並進行具體規劃

的教育新政策「優質學校」作為關鍵詞查詢，也僅得 29 筆，其中最早一篇論文

發表時間為 2004 年。由此可見，在優質學校已成為落實精緻教育之可行途徑的

今日，國內相關研究仍有可待充實之處。再者，由於發展「優質學校指標」之主

要目的在提供學校經營的指引，既做為校務發展的目標，也成為校務經營自我評

核的依據，使學校在本位管理的原則下依自身條件彈性調整並進行各項指標的靈

活運用，因此目前既有的相關文獻多以學校領導、行政管理、課程發展、教師教

學、專業發展等學校教育經營策略之內涵做為主要研究取向，對於學生學習、資

源統整、校園營造與學校文化等議題較少進行探究。相對於在國民小學階段，擔

任學校重要人力資源角色的志工，在文獻中亦極少涵蓋學校單位與志工間的互動

性、支援性等相關研究。因此，本研究期待以國民小學志工協力推展「優質學校」

之經驗為研究主題，除了冀望能充實現有文獻外，亦提供並拓展優質學校經營中

http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=uoML8i/search?q=auc=%22%E7%8E%8B%E5%AC%BF%E6%B7%91%22.&searchmode=basic
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有效運用志工人力之可能面向與方向。 

第二節 研究目的與待答問題 

    本研究旨在探究國民小學志工協力推展優質學校之經驗與學習歷程，期能提

出具體建議，以提供志願服務運用單位和實務工作者作為參考。以下將根據研究

的主題與相關文獻的閱讀，提出本研究之目的與待答問題。 

壹、研究目的 

    綜合以上所述，溯及「優質學校」本位管理觀點，目前在「優質學校」的相

關研究中多為學校本位管理取向，且多在優質學校指標九大向度中之「校長領

導」、「行政管理」、「課程發展」、「教師教學」與「專業發展」等主題下發

展研究內涵，至於「學生學習」、「資源統整」、「校園營造」乃至「學校文化」

等向度的研究則仍待發展和補充。對於擔任國民小學教育主要協同工作者且在校

園中持續深耕、積極參與校務推動的學校志工而言，「學生學習」、「資源統整」、

「校園營造」與「學校文化」應是其參與最深和主要投入的事務與項目，故本研

究採質性研究方法，以多次榮獲「優質學校」表揚的聖言國小（化名）為個案，

探究國民小學志工實際參與推展優質學校的內涵與方式，以及學校「志工管理」、

「志工學習」與其參與經驗的關連。學校的志工管理制度和激勵辦法，是促使志

工願意持續投入並參與學校事務的基礎，而因著志工專業化的期待和要求，樂意

接受並加入各項訓練課程和計畫，使得志工個人、志工組織乃至學校教育同步提

昇，朝向終身教育模式的發展和全面啟動。具體而言，本研究之目的如下： 

一、瞭解學校志工協力推展優質學校之工作內涵及參與方式。 

二、探討學校志工協力推展優質學校的組織運作方式。 

三、探究學校志工協力推展優質學校過程中的學習模式。 
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四、根據研究發現，嘗試提出學校志工協力推展優質學校的具體建議。 

貳、待答問題 

    根據研究的目的，提出以下之待答問題： 

一、瞭解個案學校志工協力推展優質學校之工作內涵及參與方式。 

1-1 學校志工參與推展優質學校各個向度的工作內涵及方式為何？ 

1-2 學校志工參與推動優質學校過程中有哪些歷時性的重要改變？ 

二、探討學校志工協力推展優質學校的組織運作方式。 

2-1 志工協力推展優質學校的過程中，與學校的哪些單位（或組織）有關連？

運作方式為何？ 

2-2 學校如何運用志工管理策略來促進志工協力推展優質學校？ 

2-3 哪些運作因素促進學校志工持續參與協力推展優質學校？ 

三、探究學校志工協力推展優質學校過程中的學習模式。 

3-1 學校提供志工哪些學習資源？ 

3-2 學校志工在協力推展優質學校歷程中，主要的學習模式為何？ 

第三節 相關名詞釋義 

    以下針對本研究主題，提出相關名詞釋義如下： 

壹、學校志工 

    根據我國於 2001年 1月 20日公布之「志願服務法」對於「志願服務」的名

詞定義為「民眾出於自由意志，非基於個人義務或法律責任，秉誠心以知識、體

能、勞力、經驗、技術、時間等貢獻社會，不以獲取報酬為目的，以提高公共事
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務效能及增進社會公益所為之各項輔助性服務。」而對社會提出志願服務並參與

各項行動的人員，即稱為「志願服務者」，簡稱「志工」。至於「志願服務運用

單位」則指運用志工之機關、機構、學校、法人或經政府立案團體。志願服務運

用單位得自行或採聯合方式召募志工（內政部志願服務資訊網，2011）。 

本研究所稱之「學校志工」，是以學校作為志願服務運用單位，願意為學校

提供服務，且其組成多以在學學生家長及社區熱心人士為主，出於自由意志，參

與學校教育工作的服務，以提高學校公共事務效能、協助教師教學工作、挹注學

生學習內涵及增進學校公益所為之各項輔助性服務。 

貳、優質學校 

    優質教育提供學生適性發展、潛能發現的機會，幫助學生認識自己、欣賞

自己，從而激發積極向上的動力。學校，是學生主要受教場所，其中或因學校規

模、地理位置、創校歷史、社區環境與人員組成等各有不同，但其共同責任都在

教好每一位學生，而營造優質學校也成為各校努力的方向。 

    台北市為全國首先推動優質教育的城市，經歷專家小組研擬、校長團隊參

與、綜整小組統合與指標落實四個階段，完成優質學校指標的建構，涵蓋學校領

導、行政管理、課程發展、教師教學、學生學習、專業發展、資源統整、校園營

造和學校文化九個向度，提供學校經營的系統化思考和周延全面的考量，進而提

昇學生、學校、社區乃至國家整體的競爭力。 

第四節 研究範圍與限制 

    本研究採用質性方法進行，從志願服務與優質學校相關文獻進行分析探討，

並針對個案學校進行觀察、訪談與文件分析。茲將研究範圍分為研究內容與研究

對象，並說明可能產生的研究限制如下：  
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壹、 研究範圍 

本研究以台北市聖言國民小學為個案，針對該校志工協力推展「優質學校」

之工作內涵、運作方式和學習模式等進行深入探究。個案的選取應具代表性，聖

言國小自1994年創校以來，即秉持學校願景與教育藍圖，致力於教學專業的成長

精進、學生學習的多元優化、行政管理的效率效能、學校文化的創新延續與社區

資源的統整規劃，且志工積極參與校園志願服務協力推動學校教育的優質化與精

緻化。學校經營成效不但在台北市優質學校評選中屢獲實質肯定，更受到學生家

長、社區人士之讚揚支持，因此，以該校及其志工做為研究對象應兼具參考性與

指標性作用。 

貳、 研究限制 

本研究受限於人力、時間、研究方法等主客觀因素，在研究過程中可能產生

若干限制如下： 

一、 研究方法的限制 

    為了對問題作深入的探討，本研究採用個案研究，僅針對台北市一所國民小

學志工協力推展優質學校之內涵與方式進行探究研析，對於其他學校可能因為城

鄉差距、學校規模、社區文化、歷史因素、學校背景等，有類推上的限制。因此

本研究結果不適宜做為普遍性推論之用，未來其他學校在運用時，應考量個別需

求酌予調整修正。 

二、 研究者的限制 

    在質性的個案研究中，研究者本身即為研究工具。然而研究者與研究對象間

的關係建立，及研究者本身的特質能力等，均將影響研究對象的觀感和信任程

度，進而限制其配合意願與完整表露的深淺。此外，研究者個人的主觀意念與內

在偏見，也常連帶牽動研究結果解釋與分析的客觀性。在本研究中，研究者既是
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實際參與學校志願服務的局內人，也是須秉持客觀研究立場的局外人。因此，研

究者更需透過反覆的自我省察、持續與指導教授討論對話、運用適當有效的研究

工具、將研究倫理納入考量、遵循科學標準格式等，詳實傳達研究發現，並將研

究結果寫成可讀性高的成品。 
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第二章  文獻探討 

    針對本研究之主題與目的，本章除了探討「學校志工」與「優質學校」之相

關文獻外，也針對「志工管理」和「志工學習」等相關理論進行蒐集整理。本章

第一節為志願服務與學校志工，第二節為志工組織、志工管理與志工學習相關理

論，第三節為優質學校的源起與實施，第四節為學校志工與優質學校相關研究，

第五節為本章小結。 

第一節  志願服務與學校志工 

    志願服務在我國已推行多年，但直到近年來，隨著國內非營利組織的功能受

到注意後，如何有效的運用志願服務資源的議題才受到相對關注。傳統上，志願

服務被視為有能力者基於關懷憐憫的利他情操，不求回報且善用餘暇的對處於弱

勢的老窮殘病者所從事的一種服務工作。然而，面對時代背景的改變，身處民主

社會中的志願服務也應該被賦予新的意涵，從而展現新的樣貌。因此，參與志願

服務不再是一種施捨、濟助，而是參與者更高生命價值與生活態度的表現，透過

有品質的志願服務成為當前社會的表率，並運用更多專業知能以提供更深的服務

內涵，建立更廣泛的價值基礎，如此以彰顯並服膺志願服務的時代意義。以下透

過文獻的整理，概述志願服務的意義、內涵及學校志工的服務內涵與功能。 

壹、 志願服務的本質與意義 

    志願服務具備多種功能，在過去，志願服務多被視為社會福利的輔助性功

能。隨著社會多元發展，志願服務已逐漸被視為是推動民主社會進步發展的重要

力量。 
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一、 志願服務的意義 

    志願服務被認為是一種助人的美德和福利活動，強調利他性與個人的奉獻。

然而，隨著社會的快速發展，志願服務逐漸擴及到以組織型態提供不計酬勞的服

務。聯合國即將「志願服務者」定義為「是一種有組織、有目的、有方法，不斷

調整與增進個人對環境的適應，其志趣相投且不計酬勞的人。」在民主社會中，

投入志願服務工作是人民積極參與的具體表現，不僅是一種國民參與公共事務的

權利，也是一種社會責任。綜合而論，「志願服務」是透過個別或集體組織的服

務方式，本著自由意志、助人利他、不問報酬的精神，表達對社會的積極關懷。 

二、 志願服務的特質與內涵 

    志願服務在傳統上雖然難與宗教、慈善之利他行為切割，但現代志願服務的

發展，業已融入濃厚的民主社會價值觀，並擁有豐富的人文主義精神。由此，志

願服務應具備的特質為：不以謀求個人經濟利益為主、是發自內心的自願利他行

為、蘊含濃厚的社會公益色彩；係個人利用餘暇時間的非義務性行為且可滿足擴

大個人生活與人際網絡等心理需求；更是超越個人單純服務的組織性服務，以期

透過個人的積極參與，有組織、有計畫和有目標的提供社會所需（林勝義，2006；

曾華源、曾騰光，2003）。 

    隨著經濟與社會的發展，運用志願服務者提供服務的內涵也跟著轉變，在不

斷擴大的服務範疇中，均可見到志願服務者的身影。一般而言，文獻中多以志工

的職責功能、服務時間性質、服務範圍領域、服務內容取向等來區分志願服務運

用的類屬。相對於我國的志願服務狀況，又可概分為基本和專業的社會服務、自

助助人的互惠行動、積極表達意見的公民參與、公共議題的倡議等面向（陳金貴，

2010）。從志願服務法為志願服務所下的定義中，亦可瞭解志願服務所呈現的多

元面貌，與志工朝向多元化發展的趨勢（張英陣，2010）。 
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三、志願服務的運用、管理與志工學習 

    志願服務法第七條規定：志願服務運用者應依志願服務計畫運用志願服務人

員。該計畫內容應包括志願服務人員之召募、訓練、管理、運用、輔導、考核及

其服務項目；志願服務法第九條有關志工教育訓練之規定：為提昇志願服務工作

品質，保障受服務者權益，志願服務運用單位應對志工辦理訓練和特殊訓練（內

政部志願服務資訊網，2011）。志工管理的目的在達成組織目標，並對服務對象

提供較良好、更完善的服務。為了使志願服務更能有系統、有組織的保障機構服

務效能，與志工持續參與的動機，志工專業化的管理已是必然的趨勢。而接受教

育訓練不僅是志工的權利，也是一種義務，其目的即在提昇服務品質，保障服務

對象的權益，同時創造志工自我成長的機會，從服務他人的過程中學習，也將志

願服務視為是終身學習的管道。 

    相較於規章制度內的志工教育訓練，在服務場域所進行的志工學習之內涵和

管道更為廣闊。除了透過實作與反思歷程的服務學習、經驗學習外，志工個人與

組織相互衍生的自主性學習和職場學習等更是呈現多元化與多樣性的發展。 

四、我國志願服務的發展 

    我國最早的志願服務多是以濟弱行善為主，有從對老弱貧病者佈施茶、粥、

衣、棺，到為鄉里修橋鋪路等具體表現。從民國初年開始發展至今，歷經了 1930

至 1970 年代的醞釀期、1980 年代的萌芽期、1990 年代起邁入成長期、自 2000

年起正式進入發展期。為整合社會人力資源、促進社會各項建設與提昇國民生活

品質，政府特配合 2001「國際志工年」制訂「志願服務法」，經立法院三讀通

過，奉總統令在 2001 年 1 月 20 日公布施行，成為我國推展志願服務的一個新里

程與正向激勵，也開啟了我國志願服務的新頁。 

    我國參與教育類服務的志工約佔總團隊數的 32％，女性志工仍多於男性志

工，約佔總志工人數之 63％（內政部志願服務資訊網，2012）。根據行政院主計
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處 2003 年的統計資料顯示，我國的志願服務參與率較 1999 年略為增加，其中

67％的志工有持續及規律性的參與（行政院主計處，2012）。民眾參與志願服務

的比率逐年隨著教育程度的提昇增加，志願服務人力來源也由傳統上的料理家務

者逐漸擴充至學生志工與退休公教人員。在邁向高齡化社會與提倡社區化志願服

務的同時，鼓勵老人的社會參與也是志願服務亟待開發與面對的課題。此外，宗

教信仰也會對志願服務造成若干影響。一般而言，有宗教信仰的民眾參與志願服

務的比例高於無宗教信仰者，但不同宗教信仰間也有其差異性（張英陣，2010）。 

貳、 學校志工及志工組織的發展 

    我國政府機構普遍運用志工的單位是公共安全機關，其次是社會服務與教育

文化機關。教育部除了在主要社會教育機構設置志願服務者外，還訂定了大專學

生社團的「攜手計畫」、推動校園認輔制度等。各校亦設有志工制度，如導護志

工、愛心媽媽等，由學生家長參與學校服務性工作或上下學時間的交通導護工作。 

一、 學校志工制度的演進與發展 

除了受到美國家長參與學校教育之成功經驗影響外，我國學校志工制度的演

進，與現今社會的快速變遷及整體教育環境面臨的改革要求，更是關係密切（林

利俐，2003；朱立廷，2008；顏憲文，2005）。我國學校志工制度萌發於 1970

年代，早期是以宗教慈善物質救濟為主；1980~1990年代逐漸發展為社會服務、

社福機構等精神層面；1990年代透過國家立法與社會支持形成有系統與組織性的

多元運作；2000年起隨著正式法制化，家長及社會人士得參與學校正式志工組

織。從只能被動受邀參加學校舉辦的活動，到常態性進入校園參與教育事務和擔

任學校志工，其間歷經多次的倡議與變革，擔任學校志工，也正式成為家長參與

學校事務的角色之一（洪國順，2009）。 

學校志工的內涵延續志願服務的基本概念與精神，其實際參與志願服務者更

從在學學生家長擴及社區熱心人士，其服務對象則包括學校、教師與學生，相關
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服務內容則為學校教育相關活動，當中的服務方式也由早期的被動告知、受邀參

觀，發展為主動參與活動和受到法規保障。 

二、 學校志工組織 

    在教育改革的大力推動之下，學校教育也湧現校園開放的思潮，期待透過開

放校園和親師合作，鼓勵家長多多參與學校活動，而其方式主要是以擔任學校志

願服務工作為主。由此，各國民學校志工組織也在呼應學校對志工人力需求之

下，紛紛成立、實施並進行運作，以協助學校教育朝向優質之路發展。 

（一）學校志工組織的形成 

    學校志工組織的法源依據是來自 1988年台灣省教育廳的行政命令，發函各

級學校呼籲推展學校義工制度。 1990年頒布「台灣省中小學推展義工制度實施

原則」，鼓勵家長及社區人士積極主動協助學校充實人力資源、促進社區與學校

和諧； 2001年元月內政部公布「志願服務法」，正式規範與鼓勵志工參與，各

國民小學得根據各校實際需要，訂定學校志工服務計畫（陳美如，2007）。 

    現行學校設置志工制度的工作流程，是由各行政處室提報需要志工協助支援

的項目，經概略估算可能的人力需求，再進行招募志願參與學校事務的愛心志工

及社區人士，召開志工組織成立大會、幹部會議等。志工人力的工作分組，由需

求處室依工作需要進行協調配置；志工的訓練與督導，也由各處室互相合作進

行，舉辦經常性的志工成長進修活動和適當的輔導獎勵，凝聚志工情誼，增加團

隊向心力。目前學校志工常隨不同的運用單位和服務項目、特性而有不同的稱

謂，譬如負責學生上下課交通安全維護的導護志工、協助圖書資料整理的圖書志

工、協同資源回收的環保志工、擔任學生認輔陪伴的輔導志工等。 

(二) 國民小學志工組織的服務內涵與功能 

    學校志工常需因應學校的本位發展與獨特的區域性而提供多樣的服務內容
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和多元的服務項目。各級學校的行政業務與教學工作依教育目標、學校特色、人

員編制與學生組成等各有其偏重與規畫。為讓教師能專心於教學專業，負責行政

業務的人員能專精於行政管理，許多國民小學均依法成立愛心志工隊，每學期透

過志工的招募實際進行校園內的教學輔助、行政支援等服務工作。 

    學校志工服務的範疇極為廣泛，端視各校人力資源與服務需求做調整。一般

而言，國民小學學校志工從事的服務項目可分為支援教學工作、襄理學生事務、

協助輔導與特教業務、環境維護和設備檢修、協力推動幼教保健及社會教育等（邱

士豪，2011；新北市政府，2003）。學校志工本著無私奉獻的服務精神進入校園

從事各項工作，既可有效改善學校人力資源不足的窘境，且具有支援性、補充性、

替代性、實用性、整體性與環境提昇等正向功能，對志工本身、學生學習、學校

教育、社區發展等也多有所助益（邱明崇，2006；洪國順，2009）。 

第二節  志工組織、志工管理與志工學習相關理論 

    根據內政部統計資料顯示，我國各類志願服務的隊數與人數，雖已逐年呈現

正成長，但相較於歐美等國家，國人參與志願服務的比率仍然較低（內政部志願

服務資訊網，2012）。面對社會的劇烈變遷，除了希望國人能多響應和參與志願

服務以形成積極性的全民運動，對於志願服務人力的有效運用，也應有一套策略。 

    針對本研究之主要研究對象學校志工而言，學校運用單位如何透過人性化與

民主化的志工管理機制，使得學校志工願意為學校所用，並持續投入志願服務工

作，即是志工運用單位、志工個人乃至志工組織間良性互動的重要基礎和環境建

構。而學校志工在一套符合服務倫理的規範下，安全自在的在校園提供各項服

務，同時有效運用各種學習資源進行個人和組織的學習，既可滿足個人的自我成

長並追求自我實現，也促使組織得以創新永續發展。因此，本節特將學校志工參

與志願服務的相關理論分為「志工組織」、「志工管理」與「志工學習」三個面

向進行分析整理。 
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壹、學校志工組織相關理論 

    學校志工組織乃學校環境中，主要由熱心家長志願結合而成之非正式組織，

並以滿足學校正式組織所無法滿足的各種需要為成立宗旨。相較於正式組織，志

工組織中成員互動頻繁、感情較為親密；成員相互重疊、地位較為平等；不靠法

令權力，講求熱忱才德等影響力的領導；著重民主取向和隱性的團體壓力與默契

（秦夢群，2002；謝文全，2007）。 

    為跳脫傳統或固定組織型態的僵化與限制，組織必須隨環境變化而適度調

整，即所謂「變形蟲組織」（ameba organization）的概念。透過可以配合環境變

化與需求，進行組織重整或再造的彈性化組織設計方式，以達到提高面對環境變

化之反應力的目的，並具有因時因地制宜、運用組織團隊、重視授權與學習成長、

打破部門和層級疆界、朝向扁平化發展等特質。專案管理式的矩陣組織（matrix 

organization）、雙軌並行的雙重系統組織（dual system organization）、以團隊運

作為基本單位的團隊型組織（team-based organization）、扁平如網狀結構的網狀

組織（web organization）、運用科技創造出的虛擬組織（virtual organizaiton）、

像三葉瓣構成的酢醬草組織（shamrock organization）、持續不斷學習以增強個

人與組織經驗，並強化組織變革與創新能力的學習型組織（learning organization）

和由扮演「亦主亦師」角色之領導者帶領的教導型組織（teaching organization）

是幾類常見的變形蟲組織（謝文全，2007）。 

    其中具有破除組織層級與單位疆界、強調授權與成員自主、縱向關係減弱且

橫向關係加強的扁平化發展、做好動態協調和高度整合等特點的網狀組織，與本

研究所稱之學校志工組織的特色最為相近，並融入學習型組織的學習策略和教導

型組織的傳承精神。 

    人是志工組織的重要核心資源，因此人力資源與組織績效的相互結合，即成

為志工組織運作的成敗關鍵。在實際運作中，志工組織仍存在若干來自內外在環



- 20 - 

 

境的障礙或困境，諸如在學校內部缺乏專責單位和管理專才、亟需行政支持和教

師認同、經費短缺與設備短少等；在志工組織運作方面，志工招募不易、訓練不

足、缺乏管理規章、工作規畫與有效激勵措施等；對於志工本身則有角色與倫理

認知不清、家庭因素和家人支持程度、身心健康及人際互動、子女教育等因素，

在在影響志工組織的有效運作（王貴瑛，2000；朱立廷，2008；林利俐，2003；

曾華源、曾騰光，2003；顏憲文，2005）。 

    在團隊運作經營表現方面，志工組織雖不同於一般講求績效的工作組織，也

常受制於學校本身條件和環境因素而面臨不同的挑戰，但基於時間、人力、物力

等各種資源的投入，仍期待志工組織能透過相關策略或作為，時時關注組織與內

外在環境的互動歷程並機動因應調整，最終將結果挹注於學校教育的卓越發展和

志工組織的持續成長。綜合彙整志工組織運作之成功因素，其主要內容包含服務

場域中人員與事務的全面性支持、系統性與制度化的組織規畫、專責的志工管理

單位與人員、公平尊重的激勵措施、持續進行的志工學習與培訓、民主開放的溝

通管道、清楚合宜的任務分派、專屬的活動與休憩空間、有效督導和適度評估、

和諧發展的夥伴關係、正向成熟的組織文化等。 

貳、志工管理的激勵理論 

    對於投身校園服務的志工而言，各個學校在志工人力資源的運用上並沒有統

一的標準，而在志願服務的整體發展也沒有單一的理論可用以完整解釋。從志工

人力運用的角度而言，由於志工提供服務的目標不在追求績效，所以志工的管理

必須運用適當的激勵措施，以吸引志工持續參與並盡力投入服務。因此，本研究

選擇以「激勵理論」作為志工管理的參考理論架構，並概述如下。 

    「激勵」是一種管理活動，指某種目標或欲望得以實現，亦即取得某種結果

的動力。也是透過外在刺激，激發組織成員工作意願與行動，使能朝向預期目標

邁進的歷程。「滿足」則是獲得結果所體驗到的滿意感受。兩者間互相關聯卻又
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互有區別。一般而言，激勵理論可概分為探討激勵因素或人類需求的內容

（content）學派、以討論激勵過程為重心的過程（process）學派，與主張行為的

後果才是影響行為的主因之增強理論（Reinforcement Theory）學派，各學派並存

且自不同角度對激勵理論進行探討與演繹，以下概述之（沈佑新，2010；林勝義，

2006；邱明崇，2006；曾華源、曾騰光，2003；謝文全，2007）： 

一、內容學派：包含 Maslow（1943）的需求層次理論（Need-hierarchy Theory）、

Alderfer（1969）的 ERG 理論（ERG Theroy）、Herzberg（1966）的激勵保健理

論（Motivator-Hygiene Theory）和 McClelland & Atkinson（1975）的成就需求理

論（Need Achievement Theory），均偏向個人內在激勵。 

Maslow 認為個體成長的內在動力是動機，而動機是由多種不同層次與性質

的需求組成，各需求間有高低與順序之分，由低到高為生理的（physiological）、

安全的（safety）、情感的（belong）、自尊的（esteem）及自我實現的

（self-actualization）五種階層性需求，均是做為激勵人類行為的最佳誘因。馬斯

洛心理學在晚期由人本主義進入到超個人心理學，即超越「小我」轉向宇宙萬物

於自身的「大我」，同時將自我實現的需要轉化為超越性動機。因此提出第六種

需求，即超自我實現（over-actualization），從人本層次「我」的需求提升到了靈

性層次，認為自我實現並不能成為人的終極目標，而一味強調自我實現會導向不

健康的個人主義，甚至於自我中心傾向，是故須超越自我實現，並以更高視野提

昇內在心理向度。 

Alderfer 將馬斯洛的需求層次理論加以修訂，並將個人的需求整併成存在

需求（existence）、關係需求（relatedness）和成長需求（growth）三類。基本上，

對於層級間需求與滿足關係的陳述與 Maslow 需求層次理論大致相同，但其特別

提出「挫折退化現象」（frustration-regression），主張組織成員的上層需求若未

http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=ccg7RP/search?q=auc=%22%E6%B2%88%E4%BD%91%E6%96%B0%22.&searchmode=basic
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獲滿足，會退而求其次的轉向追求下層需求的滿足。提醒領導者應注意成員行為

背後的真正原因，並指導或協助成員以其它途徑尋求高層次需求的滿足。 

Herzberg 的激勵保健理論，又稱雙因子理論（Two-factor Theory）。Herzberg

認為人類的動機與滿足感是由兩組因素來控制，而非傳統上所認為的一組因素。

合理的政策與管理制度、重視公平與授權的領導型態、上下屬間的良好關係等，

與工作只有間接關係或外在於工作本身的保健因素，是促成工作維持一定水準的

因素。而工作成就感、讚賞與肯定、升遷機會、成長與發展等，與工作有直接關

係或隱含於工作中的激勵因素，則是激發個人產生持續工作意願的因素。就理論

架構而言，保健因素（薪資、人際關係、工作穩定度等）與需求層次理論中的基

層需求（生理、安全、情感需求）相當，而激勵因素（個人成就感、認同感）則

與高層需求（尊重、自我實現）相近。在實務運用上，若能兼顧保健與激勵因素

並搭配使用，對於組織成員的工作滿意感可有效提昇，並使之產生繼續向高層需

求邁進的動力。 

McClelland 與  Atkinson 的成就需求理論，又稱為成就激勵理論

（Achievement motivation Theory），主要包含完成某種任務或達成某種目標的成

就需求（achievement motive）、想要擁有影響及控制他人和環境之能力的權力需

求（power motive）及不能離群索居需要與多數人建立良好關係的感情需求

（affiliation motive）三種重要的需求動機，並以成就需求為核心。可見得，需求

不同的人有不同的追求方向，因此也需要不同的激勵誘因。而人們除了成就和感

情兩種常被提及的需求外，尚有追求權力的需求，因此「權力」也可以做成為激

勵組織成員的誘因之一。 

綜合以上各學者的觀點，有效的激勵措施包括提供安全的工作環境、優質的

人際關係、擁有影響他人和環境的能力與權力、對參與者的正向肯定並給予重

視、鼓勵參與者掌握自我成長與自我實現的機會等。相對於不主動要求報償的志
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願服務工作者而言，一個安全穩定、正向肯定的服務環境與氛圍，與不斷學習、

達成目標的明確方向和使命，應是激勵志工使之願意持續奉獻、與組織共同成長

茁壯的主要動力。 

二、過程學派：包含 Vroom（1964）的預期價值論（Expectancy-value Theory）、

Adams（1965）的平衡理論（Balance Theory）、Locke（1969）的目標設定理論

（Goal Setting Theory）和 Locke 、Porter 和 Lawler（1971）等人所倡導的差距

理論（Discrepancy Theory）。 

預期價值論又稱為「誘力─媒介─期望理論」（Valence-instrumentality- 

expectancy theories，VIE），認為個人的行為反應是一種意識選擇，是基於對不同

行為策略加以比較評價的結果。Vroom 假設凡是人的行為都有目標，且其所採取

的行動均將受到需求的強弱程度與行動結果的滿足程度所支配，當期望值與個人

的期望總和越接近，激勵就越有效果。換言之，激勵組織成員採取某項行為之動

機強弱，乃該項行為所產生的各種結果之「吸引力（又稱「誘力」）」與「期望

值」兩者相乘之積的總合。本理論的主要構念包括結果（outcome）、吸引力

（valence）、期望值（expectancy）和實用性（instrumentality）四項。成員若認

為行為結果的吸引力、期待值（行動－結果間的聯結）與實用性（結果－結果間

的聯結）等三者愈大，個人的工作動機也愈強。 

平衡理論又稱為公平理論（Equity Theory）或是社會對照理論（Social 

Comparison Theory），認為公平是激勵過程中最主要的影響機制，且包含投入

（inputs）、成果或報酬（outcomes）與用來和個人做比較的比較人或參照人

（comparison person or reference person）等因素。強調報酬的公平性，意指工作

者本身在工作投入與所得報酬間的關係應有合理的比率。個人輸入與輸出所獲得

結果的比率在與他人比較後，若結果合理就認為公平。也就是說，個人的工作動

機是取決於比較後覺得是否受到公平待遇而定。 
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目標設定理論和差距理論認為工作滿意取決於個人工作中之「實際獲得」與

「希望或應該獲得」（目標設定）間的差距，假若「實際獲得」大於「希望或應

該獲得」則感到滿意，反之，則感到不滿意。組織成員有追求目標的需求，因此

明確且富挑戰性的目標對於組織成員績效將有顯著的影響，若能適時對於階段性

目標達成進度與成果給予回饋，將可激發成員的較佳表現。而組織成員自我督促

或自發性回饋的激勵效果，將更優於外在給予的回饋。 

    人是有思想與理性的，對於未來的事情都有其信念與預想，透過分析行動後

的可能結果與帶來的報酬價值，決定是否採取行動。就學校志工而言，來自提供

服務的近便性（在學學生家長或在地性的社區服務）、學習資源的可得性（學校

單位提供的學習活動與自主成長團體的參與）和自我實現的渴求性（透過服務學

習達到增能並獲致他人與自我的肯定）等可能引起個人參與校園志願服務的誘

因，與透過人際網絡的連結性（來自學校行政教育人員和其他志工的邀請等）做

為媒介，堅定持續投入的行動後，許多志工在滿足個人期待的同時，也逐漸衍生

出多元面向的利他使命感與符合社會需要的動能。 

而在志工管理上，工作分配與獎勵制度極為重要，並且須以公平為原則。對

學校志工來說，清楚的志工運用計畫是提供與提昇工作效能的重要藍圖，藉由透

明的工作配置、公平的資源配給，避免不切實際的想像或預期心理所產生的可能

誤會，讓志工得以安心踏實的為校務發展及學生學習付出一己之力；學校方面，

定期在公開場合表揚優秀志工，給予榮耀與肯定，更為學校志工的持續參與服務

埋下良善循環的基礎。 

三、增強理論觀點：源自行為學派 Skinner（1971）的制約理論（Conditioning 

Theory）。領導者透過制約的原理，安排各種情境，透過獎懲手段對組織成員行

為進行定向控制，以激發、維持或停止成員行為，藉以促進組織效能。其主要概

念包括增強（reinforcement）、懲罰（punishment）與消弱（extinction），認為對
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於個體的行為給予正面肯定與獎賞，將會鼓勵該行為之發生，反之，若個體因不

適當的行為受到懲罰抑制時，將可減少不當行為的出現。 

    「做個快樂的志工」是志願服務者與志願服務運用單位共同的期待與目標，

我國的志願服務法中並未明訂任何罰則，其基本的立法精神是鼓勵民眾參與志願

服務，並感謝志願服務運用單位對社會的貢獻。因此志願服務法相對的缺乏約束

力，公權力也不具要求志願服務運用單位必須遵守志願服務法的強制力。學校志

工本著自主意願不求回報的提供學校各項服務，學校也給予正面的肯定與激勵，

兩者間彼此本著「你好，我也好」的最佳人際準則進行互動回饋。透過志願服務

法所載的倫理規範，清楚宣示志工與運用單位的權利義務內容，並殷殷叮囑須切

實遵循。在學校現場而言，對於表現良好的志工需要予以表揚，至於違反志願服

務倫理的志工則常需透過志工組織的力量來加以導正，以減少可能危害學校與他

人的不當行為產生。由此可見，激勵措施不僅須參照志工內在參與動機，進而增

強其正向行為，有關機構的環境與管理制度、個人內在需求的滿足程度與能否有

益於個人成長等，均為志工持續參與的重要因素。 

    從上述激勵理論各學派之主張中可以瞭解，志工參與志願服務是參雜個人內

在心理滿足因素與外在人際、情境互動的結果。美國學者 Schindler- Raiman

（1975）即將志工參與志願服務的激勵因子稱為參與動力，概分為三種導向： 

（一） 自我導向（self-directed）：志工參與志願服務的決定因素來自個體內在，

是基於個人感覺、判斷和價值觀的。而其參與志願服務的主要動力則大約包含服

務與責任、回饋社會和自我實現三個層面。 

（二）他人導向（other-directed）：志工參與志願服務的決定因素來自他人（如

父母、同儕朋友或老師）的影響。而其參與志願服務的主要動力則是立基於人際

關係，及所屬團體（如家庭、組織、學校等）的讚賞、認同和規範上。 
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（三）情境導向（situation-directed）：志工參與志願服務的決定因素來自所處

的社會情境，因此其參與志願服務的主要動力即包括服務的時間、地點、機會等

情境因素的近便性，和服務需求與自身意願的相互配合。 

    綜合志工管理激勵理論與志工參與動力導向觀點，顯見引發志工參與組織活

動內、外在激勵因子所呈現之多元性與多樣化，學校單位在引進志工人力資源以

協助校務推動時，若能參照相關理論並綜合運用到實際的志工管理上，將使志工

樂意持續在校園服務，成為協力提昇學校教育品質的工作夥伴，相輔相成、彼此

砥礪的為教育大業善盡一份心力。而在各派典（paradigm）與理論間也可見到各

自著重的強調的面向，與對於學校志工參與服務的各項應用和特殊意義（表

2-2-1）。 

表 2-2-1 志工管理激勵理論各派典對照表 

派典/ 

理論 
著重面向 在學校志工的應用 

內容 

學派 

個體內在需求的滿足，包括： 

－自我成長與自我實現。 

－關係的建立與維繫。 

－兼顧內在需求的個殊性與普同性。 

滿足志工個人與組織的需求： 

－志工個人的學習成長與成就。 

－和諧的人際關係和團體動力。 

－個人期待和組織目標並重。 

過程 

學派 

個人與組織間的互動性，包括： 

－個人期望和實質結果的接近性。 

－工作投入和所得報酬的合理性。 

－工作滿意和適時回饋的重要性。 

重視志工與組織間的互動性： 

－彈性民主的志工管理辦法。 

－公平合理的志工獎勵制度。 

－溫暖開放的志工回饋機制。 

增強 

理論 

獎懲手段與成員行為、組織效能間的

關連性。 

志工及組織強調自願性，缺乏具

約束力和強制力的法規，志工運

用單位也多給予正面肯定激勵，

對於若干失當舉措，常期待透過

志工組織力量加以導正。 

資料來源：研究者自行整理 
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參、志工學習的相關理論 

志工管理是一種激勵的方式與手段，以提昇志工的整體服務績效。志工管理

強調的是服務的效率與品質，然而，管理固然可以提昇服務績效，但志工人力資

源的發展，亦即透過教育、訓練與學習等方式，更成為另外一種提昇績效的有效

思維。而針對志工人力資源發展之議題，志工需要了解本身需要具備的能力為

何，即所謂的服務職能（service competency），並需與職場學習（workplace learning）

相結合（林佳靜，2008）。 

2001 年元月內政部公布「志願服務法」，正式規範與鼓勵志工參與，各國

民小學得根據各校實際需要，訂定學校志工服務計畫（陳美如，2007）。為提昇

學校志工服務工作品質，並保障受服務者之權益，學校應對所運用之志工辦理基

礎訓練及特殊訓練。而志工在提供他人服務的同時，也期待透過服務的歷程，學

習各種專業知能技巧、組織效能運作與培養終身學習的觀念態度。 

志工的學習是一種成人學習，可以發生在成人生活中的各種主要場所，也以

各種不同型態進行：例如由正規機構贊助的學習機會、非正規的社區學習性活

動，及非正式或自發性的學習（楊惠君譯，2004）。而就成人的學習特性與需求

而論，除了須結合學習動機的激發觸動、學習障礙的補救改善和學習需求的評估

規劃外，對於成人心理、生理與社會等特性也需權宜擬定適切的對策，以做為成

人教學的重要原則（蔡培村、武文瑛，2010）。以學校志工而言，雖然並不隸屬

於學校的正式編制人員，但近年來，仍順應志工專業化的潮流與路線，而傾向相

關專業知能的補充和增強。因此，學校一則以履行運用單位對於志工應盡之培訓

義務，再則因應學校特色或教育現場所需之輔助性人力支援的專業性，提供志工

各項學習活動，因此，本研究參酌職場學習及組織學習相關理論，以探究學校所

提供的志工學習之內涵；而志工在服務的歷程裡的自主學習，也可以滿足志工個

人成長和志工組織的發展，以下就「服務學習」、「組織學習」與「職場學習」

相關理論作一闡述。  
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    學校基於增進志工本身與志工組織之學習成長，且提昇志願服務工作品質以

符合運用單位需求之目的，規劃並舉辦各項志工培訓課程，有配合志願服務法規

之志工基礎訓練課程，也有針對學校現場與服務對象所需專業知能而開設的特殊

訓練課程。從成人學習的角度而言，成人學習乃以解決生活問題為中心，強調知

識的即學即用。其中「服務學習」是從學習的觀點進行社會服務，並將實施場域

落實到生活中，讓成人將所學的知識和技巧，應用於服務情境中；「組織學習」

強調個人在組織中的學習是一種漸進的過程，由個人開始逐步影響到群體，將個

人所得知識轉化成為組織共有、共享知識的歷程，相關行動成果不僅有助於組織

成員專業的提昇，更能增進組織效能與永續發展（翁崇文，2008）；而「職場學

習」則因應工作本質的改變、全球化下的競爭壓力與難以預測的環境變化，使得

許多組織必須越來越重視學習，甚且將引導組織發展一種終身學習的組織文化。 

一、服務學習（Service Learning） 

    本理念源自於美國，共分為四個發展階段：1930年代以前乃強調互助扶弱、

服務他人的傳統時期；1960年代受理想主義影響而形成國家青年政策的青年服務

理想時期；1980年代在教改風潮下社區服務（community service）受到學者重視，

服務學習因而興起成為各級學校教育活動；1990年通過「國家與社區服務法案」

將服務學習正式納入法令，將社區服務轉型為服務學習，成立「國家與社區服務

委員會」逐漸落實各級學校「服務學習」相關方案（王曼娜等，2007；林慧貞，

2007；洪凱莉，2010）。 

    服務學習係自經驗學習的角度結合服務理念，鼓勵學習者從參與服務工作的

過程中，達到學習的目的。最早是由當代教育家 John Dewey所提倡。Dewey所

謂的「服務學習」亦即「做中學（learning by doing）」，認為學習是從經驗而來，

服務學習是「服務」與「學習」的相互結合，強調「學習」與「服務」並重，以

期在「服務」中學習，在「學習」中成長，鼓勵學習者將所學知能運用在實際的

http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=5V7GrW/search?q=auc=%22%E7%BF%81%E5%B4%87%E6%96%87%22.&searchmode=basic
http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=SlzHhd/search?q=auc=%22%E6%B4%AA%E5%87%B1%E8%8E%89%22.&searchmode=basic
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服務行動中、在實地服務中驗證，藉以培養學習者關懷社會的情操與透過學習成

為更好的公民（林勝義，2001）。反思（reflection）與互惠（reciprocity）是服務

學習的兩個中心要素。服務學習，以經驗做為學習的基礎，藉由服務他人、關懷

社區的過程，強調對被服務者增能（empower）和施與受方兩者間的相互學習，

以達到從「慈善」邁向「正義」的目標。透過「反思」連結服務與學習，可使服

務者真正理解被服務者的目標需求，在服務過程中，亦促成服務者之學習、改變

與成長。除了要能結合學習目標，引領學習者進行反思外，服務學習也強調服務

者與被服務者間平等、互惠的合作關係，重視彼此需求、共訂服務目標與服務方

式，也共同滿足雙方的需求與期望（王曼娜等，2007）。 

二、組織學習（Organizational Learning） 

    受到全球化與資訊科技不斷躍進的影響，世界各國均面臨經濟發展、社會變

遷與教育改革的衝擊。學校是社會組織的一部分，自然也感受到大環境追求速

度、要求改變的壓力。組織學習的概念正可促進組織再造，以增加適切因應整體

經濟、社會與教育環境急遽變化的能力。組織學習能力的提昇，確保組織得以維

持競爭優勢，而真正卓越的組織，是能夠促使所有人員全心投入，並有能力不斷

學習的組織，因此有人預測二十一世紀將是一個學習型組織的時代。 

    「組織學習」一詞首見於 Simon（1953）在「公共行政評論」期刊中發表

的〈組織的誕生：經濟合作行政管理〉（Birth of an Organization: The Economic 

Cooperation Administration）一文，強調組織再造與發展的過程，就是一種學習

過程。而正式將組織學習當成「理論」來研究，則首推 Cangelosi & Dill（1965） 

於「行政科學季刊」（Administrative Science Quarterly）一篇名為〈組織學習：

對理論之觀察〉（Organizational Learning: Observation toward a Theory）的文章（引

自吳明烈，2003）。此後，以組織學習為核心概念的討論陸續出現，組織學習理

論經過許多學者從不同的角度加以研究，並經由Senge 的五項修練加以發揚光

http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/ccd=5V7GrW/search?q=kwe=%22organizational%20learning%22.&searchmode=basic
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大，藉以發展出學習型組織並應用在不同領域中，使得組織學習的觀念儼然成為

當代風潮。透過 Senge《第五項修練》（The Fifth Discipline）一書中的核心概念：

組織係透過從事學習的個人來學習，把人視為共同創造未來的積極參與者。從系

統思考開始，發展自我超越、改善心智模式、建立共同願景並參與團隊學習。 

    由於學習型組織概念的興起與倡導，學習成為個人、團體或整個組織中最重

要和不可或缺的部分。若沒有個人的學習，就沒有組織的學習；然而個人學習也

需要團隊及組織的協助，才能順利進行。可以見得，個人學習與組織學習間的關

係為：個人學習是組織學習的基礎，而組織學習雖與個人學習有關，但並不侷限

在個人學習，也非個人學習的總合。組織成員的個人學習經驗，必須透過組織學

習才能整合個人觀點，並成功將個人觀點轉換為組織共享的心智模式觀點（李瑞

娥，2004）。 

    透過「組織學習」從事知識學習、達到全員學習、培養反思能力、善用組織

資訊、溝通彼此想法、建立組織記憶、解決組織問題、促進組織變革與提昇競爭

優勢等實質內涵，學校也經由持續且有效的個人學習、團隊學習與組織全員學

習，培養成員系統思考、資訊運用及問題解決的能力，進而透過溝通交流和深度

匯談瞭解彼此需求與想法，達成促進組織進步與發展目標（賴協志，2008）。在

學校志工方面，藉由學校單位與志工組織攜手計畫性的推展組織學習的行動，經

由個人的學習，將所得知能轉化為組織共有、共享的知識，進而創新組織效能並

確立持續成長方向，朝向學習型的優質學校目標邁進。 

三、職場學習（Workplace learning） 

    因應社會的急遽變遷，個人與組織均需不斷的再評估與調整改變，以適應整

體環境。職場的學習也因而成為幫助個人學習和組織進步重要的基礎。職場學習

是指在工作過程中所獲得的專業技巧、專業知識與相關的體認，常藉由與他人的

互動觀察、工作經驗的累積、自我反省、參加訓練活動、參考檔案及其他資源的
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運用等方式而產生。整體而言，職場學習對個人生活、工作及組織效能均具正面

影響，其相關概念包含前述之組織的學習（organizational learning）、學習型組織

（the learning organization）與人力資源發展（human resource development）（羅

寶鳳，2002）。 

    在實務上，職場學習較常應用於企業組織以確保優質管理和競爭優勢。然

而，面對知識型社會的挑戰，任何工作組織均應兼顧知識的社會化與創新化。因

此，組織之管理團隊須負責主導並建構有效培育的學習機制，組織成員則須常懷

持續學習的態度與動能，彼此相輔相成、共生互惠，形塑學習型組織以維繫持久

的競爭力。透過奠基於終身學習理念的組織全員學習與多元發展，將相關學習轉

化為工作場域中的實務運用。就此整體性的趨勢演進，研究者遂將職場學習理論

納入志工學習的內涵與實踐。本研究所稱之職場學習，是指發生在組織環境中的

學習。依據不同的組織環境，職場學習又可分為個人的學習、團隊的學習以及組

織的學習三種層次。其中，個人學習是團隊學習與組織學習的基礎，透過個人學

習過程與過程中的影響因素之探討，進一步了解如何協助與促進職場中個人及組

織的學習與發展。在職場學習的理論架構與理論模式中，與成人職場學習最為相

關的兩個模式如下（Watkins & Marsick，1993）： 

(一) 在組織中永續的工作與學習模式：係根據問題解決的循環模式設計的。在

面對新情境並決定採取行動前，先進行評估與反省，藉由過去的經驗解讀眼前的

情勢，再做評斷並決定行動策略，過程中並自經驗中獲得學習（圖 2-2-1） 
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圖 2-2-1 永續的工作與學習模式 

資料來源：K.E.Watkins & V.J. Marsick（1993）. Sculpting the learning organization: 

Lessons in the art and science of system change, p.27. 

(二) 職場學習過程的模式：Watkins 與 Marsick（1993）假定從業人員具備自我

導向學習者的特質，並藉以設計出職場中的學習過程模式，以協助從業人員預估

並規畫其學習。首先，從業人員在新的情境中要有規劃的能力，認清何者必須學

習，並透過詢問的過程拓展新知和技能。之後，再對規畫內容進行反省，並嘗試

自不同角度重新看待問題。「謀定而後動」，經過思考後的行動，可自其中獲得更

多回饋以改進自我表現，並學習在未來如何更有效率、更具規畫的自工作中學

習。透過學習過程中所習得的知識與技能分享，也能協助他人共學，達到學習目

標並相互給予回饋（圖 2-2-2）。 

 

 

 

 

 

 

工作 

經驗的建構 經驗的挑戰 情境的瞭解 

評估預期中/外的結果 找出解決方法 對行動的反省 

計畫下一步驟 
嘗試 

不同解決方法 
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圖 2-2-2 職場中的學習過程模式 

資料來源：K.E.Watkins & V.J. Marsick（1993）. Sculpting the learning organization: 

Lessons in the art and science of system change, p.29. 

    由上所述可知，「在組織中永續的工作與學習模式」與「經驗學習」的精神

相近，而「職場中的學習過程模式」的概念則與「自我導向學習」（Self-directed 

Learning）雷同。茲將經驗學習與自我導向學習的內涵整理如下： 

學習是立基於經驗的持續過程，發生在人類所有情境中；經驗學習則強調個

人主觀經驗與客觀環境相互影響的關係，環境刺激人們學習，人們也對環境產生

影響，學習即在二者交互作用當中產生（王靖惠，2005；黃明月，2000）。經驗

學習，是指透過生活經驗所進行的學習，包含內容性知識、歷程性知識與意義性

知識的探究。Dewey 的做中學是經驗學習最早的理念。Dewey（1938）在《經驗

與教育》（Experience and Education）一書中指出「真正的教育都是透過經驗產

生的」、「教育是經驗不斷的改造或重組」，並主張要從經驗中得到學習，必須

展現連續性（continuity）與互動性（interaction）兩項主要原則，前者指的是在

任何情況下，經驗皆為連續體，後者則指稱任何經驗都是客觀與內在條件的交互

認清必須學習的主題 

以應付多變的環境 

問問題/認清與善用工

具和資源以獲得知識 

從不同 

角度看問題 
得到並使用回饋 

以改進成果 

資料性的 

學習並 

與人分享 

將任務與工作上 

的問題與經驗， 

視為學習的機會 
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作用，也就是個體和環境相互作用的結果。Kolb（1984）認為學習是一個過程，

始於個人的具體經驗，在過程中藉由經驗轉換、觀察省思，獲得抽象概念並加以

類化，進而創造知識。Kolb 的《經驗學習：以經驗來當作學習與發展的資源》

（Experiential learning: Experience as the source of learning and development）是本

領域的重要著作，其著名的經驗學習圈（ experiential learning cycle）包含了具體

經驗（concrete experience）、反思觀察（reflective observation）、抽象概念化（abstract 

conceptualization）與主動實驗（active experimentation）等四個循環步驟，透過

共同設計活動獲得立即性的具體經驗，經由討論引導參與者進行覺察和反思，充

分整合以形成有意義的概念或歸納，並將概念化的新行為移轉至真實世界運用，

最終又回到具體經驗，在整體過程中得到學習，而非結果（蔡培村、武文瑛，2010）。 

許多成人教育者都強調經驗在成人學習中所扮演的重要角色，Lindeman

（1961）也將學習者的經驗視為學習時最具價值的資源，並在《成人教育的意義》

（The meaning of adult education）一書中即強調，成人教育最寶貴的資源，就是

學習者的經驗；而Knowles（1980）更認為經驗是學習中最核心的要素，有個人

的經驗，才能建構學習與知識的價值。其所提出的成人教育學（Andragogy）中，

也強調成年人所累積的豐富經驗，是學習的重要資源，也是成人學習的起點與學

習的助力。Jarvis 強調個人對經驗的反應是學習的動力，涵蓋了各種型態的學習

和結果，而且學習是在一種社會情境中發生，是交互作用的現象，不是孤立的內

在歷程。Jarvis（1987）的理論前提為「所有的學習始於經驗」，假設一切學習

都是從經驗開始的，學習包括把經驗轉化為知識、技能和態度的過程。但並非所

有經驗均會導致學習的發生，學習被視為是對某種經驗的反應，甚至是對某種因

行動而產生經驗的反應，可分為「非學習型」、「非反省型的學習」及「反省型

的學習」三類。 

    黃富順（2001, 2002）則指出，經驗學習係由「經驗」和「學習」組合而成，

所謂「學習」通常指的是有目的、有組織的活動，以期達成個體在知識、技能、
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情感和態度的改變，而「經驗」促使個體學習的發生，也是學習活動的結果或是

活動的歷程。經驗與學習的關係密切，學習是經驗不斷改造的過程，經驗是學習

的重要資源，但有時也可能形成學習的阻力。Kolb（1984）總結：「不論在學校

或職場中，終身學習並非自動產生，而需要一個支持性的學習環境」，更強調組

織環境是經驗學習的重要影響因素之一。 

    在自我導向學習方面，國外的研究與文獻甚多。自1960年代開始，自我導向

學習即成為成人教育領域中最常被研究的主題；在我國，近年來，自我導向學習

方法也成為成人教育界備受重視的一種教學策略（鄧運林，1995）。諸如Knowles、

Tough等學者均針對自我導向學習先後提出相關研究，並因採用觀點不同，而有

不同定義。有將自我導向學習視為一種歷程者（Lindeman, 1961；Tough, 1971；

Knowles, 1975）、有視為一種能力者（Guglielmino, 1977；Caffarella, 1986）、有視

為一種標記（labeled）或人格特質者（Moore, 1980；Lempert, 1985），也有視為

一種學習型態者（Merriam, 1986；Brookfield, 1988；Caffarella & O’Donnell, 

1988）。  

    Lindeman 早在 1926 年即提出，成人學習者的學習動機受到個體需求和興趣

的影響、是生活中心的學習取向、經驗是學習重要的資源，並具有強烈的自我導

向需求。Tough（1979）認為個人有自發學習的潛能，個人的自發性隱含著自我

控制及自我擁有的特性。Knowles（1975）將自我導向學習描述為個人能主動且

自行診斷其學習需求、形成目標、確認人力、物質資源和評鑑學習成果的歷程。

成人教育學（andragogy）追求的目標即在培養成人成為自我導向學習者。 

    從歷史的觀點來看，早在希臘三哲的時代即已強調自我學習的重要。但直至

Houle 於 1961 年出版《探索的心靈》（The inquiring mind）後，才打破人們認為

成人是在正式機構進行學習的刻板觀念。Houle 提出成人學習是一種強烈自主

性、非正式且具計畫性的活動，並將成人學習者分為目標導向、活動導向及學習
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導向三種類型。其後，Tough 於 1966 年正式提出「自我導向學習」一詞，並成

為該領域第一個主要研究者，分別於 1967 年出版《學習並不需要教師》（learning 

without a teacher），和 1971 年的《成人學習計畫》（The adult’s learning projects），

證明「高度有意識的學習」是成人活動的本質。Knowles 於 1975 年出版《自我

導向學習：教師與學習者的一種指引》（Self-directed learning：A guide for learners 

and teachers），將自我導向學習視為成人重要的學習假設與整體教學機制的重

心。之後 Knowles 更以「成人教育學」的理念強調成人自我導向性的重要性（黃

明玉，2004；蔡培村、武文瑛，2010；謝國榮，2008）。 

    自 Tough（1979）提出自我計畫學習理論（self-planned learning）後，自我

導向學習即深受各方重視，學者們也從不同角度來解釋並探究其概念，之後並出

現許多相近似的名詞，諸如自我教學、自我教導、自我教育、自我研究、自我計

畫學習、自我導向研究、個別化學習、獨立學習、自主性學習、自我促進學習、

自我引發學習等，常因研究的角度與情境不同而加以選用（鄧運林，1995）。近

年來，隨著終身學習概念的普及，強調任何人都可以透過正規、非正規及非正式

的學習方式以達成自我實現的目標，更是引發許多研究者對於自我導向學習相關

研究的興趣，進而廣泛使用與宣導。 

綜合多位學者之論述，諸如 Tough 自我規畫學習（self-planned learning）理

論、Knowles（1975）的自導式學習模式（self-directed learning model）、Jarvis 的

自我導向學習模式、Mezirow（1981）的三種功能論等，其中之共同點係將自我

導向學習的概念彙整為以下三個主要原則（Brockett & Hiemstra, 1991）： 

1、自我導向學習是一個自發性的學習過程，使個人有能力規畫自己的學習。 

2、學習者本身須具備某些特質，如高自主性、反思性等，以協助個人獨立學習。 

3、有時係透過一個有組織的機構來提供學習指導，但仍能給予學習者自我控制 

的空間。 
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總括而言，自我導向學習是指個體面臨問題解決或知識技能之需求時，能

夠自主引發學習的動機，獨立且保持對學習的高度興趣，自行選擇、規畫、掌控

學習的內容、目標、步調，以達到個體所需的發展。其學習過程包含營造學習氣

氛、擬定學習計畫、搜尋學習資源、進行學習活動、自我調控學習、評鑑學習成

果。自我導向學習者則具有強烈學習動機、追求自我實現、積極主動學習、蒐羅

學習資源、能自我控制和自我評鑑等。依此，自我學習也可歸納成以下幾點特色：

是一種主動的學習、極具彈性可適應個別學習者的需要、強調與外在環境的互

動、著重學習者的特質、可據以提高學習的動機、強調學習者對自己的學習負起

更多的責任等。 

綜合以上志工學習相關理論，從而整理出學校志工在服務場域上的靈活運

用（表 2-2-2）。透過志願服務精神的實踐，學校志工在校內進行服務也從事學

習，志工和服務對象間相互支持、逕行回饋；結合志工個人和組織的力量，藉由

學習型團隊的組成與運作，發揮學習的極大化效能，並將其結果直接挹注於學生

學習相關的教學服務中，既滿足志工個人自我實現的需求，也提昇志工組織永續

經營的動力；引導志工在學校環境中進行與服務內涵相關的培訓，經由志工的自

主學習和經驗傳承，熟悉服務場域和工作內容，在均衡達成志工個人、志工組織

與學校單位三方期待與需求的同時，也激發志工願意持續參與服務的熱情和動

機。 
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表 2-2-2 學校志工學習相關理論與實際應用彙整表 

理論 著重面向 在學校志工的應用 

服務

學習 

從學習觀點進行社會服務： 

－自經驗學習角度結合服務理

念。 

－強調「服務」與「學習」並重。 

－核心要素：「反思」和「互惠」。 

－強調「服務者」和「被服務者」

間平等互惠的合作關係。 

鼓勵志工透過學習進行服務： 

－將經驗知識運用在學校場域。 

－兼顧「做中學」與「學中做」。 

－服務歷程持續反思及相互增能。 

－學校和志工間重視彼此需求、共訂

服務目標和方式途徑，並滿足雙方

期望。 

組織

學習 

促進組織再造，提昇組織學習力

與競爭力： 

－學習型組織的形塑與引領。 

－個人學習為組織學習的基礎。 

－組織學習整合個人觀點，並轉

換為組織共享的心智模式。 

形塑志工組織創新文化，透過民主對

話與全員合作，確保組織永續發展： 

－重視志工個人的學習。 

－規畫團隊學習方案與模式。 

－創造組織全員學習優質文化。 

職場

學習 

是發生在組織環境中的學習： 

－主要概念與模式和「經驗學習」

及「自我導向學習」類同。 

－著重工作過程中的學習和學習

資源的運用。 

志工在學校與志工組織中的學習以

提昇專業知能： 

－重視並善用志工經驗與專業。 

－透過學習促成經驗的不斷改造，並

避免可能形成的學習阻力。 

－掌握自我導向學習，結合志工、學

校與志工組織的需求，滿足三方的

期待。 

資料來源：研究者自行整理 

肆、小結 

    無論是從志工管理的激勵觀點或是學校志工的學習觀點來看，約可歸納出以

下幾個核心概念： 

一、 志願服務工作係以人為本的長程事業，需要有系統、有組織的規劃經營。 

二、 有效的志工管理仍須重視人性化的思維，透過有效的激勵策略、友善的人

際互動和情境創造，鼓勵志工繼續投身志願服務工作。 
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三、 成人的經驗是成人學習的寶貴資產。經由個人學習、團隊學習乃至組織學

習，融合個體的經驗重組為群體的經驗，開創個人終身學習和組織永續發展之路。 

四、 在學習中反思，在反思中行動，在行動中學習。學習者在知其所以然後，

學習將更有目標，思維將更有邏輯，行動將更有意義。學校志工以達成學校教育

指標為先、團隊組織目標為次、個人學習規畫為輔，兼顧組織效能與對自我成長

的期待。 

透過志工管理與志工學習的雙軌並行，使得學校志工在輔助學校事務性與庶

務性之外，更有餘力和能力得以投身學校教育品質的提昇工程，在優質學校的推

動與展現上，佔有一席重要的位子。 

第三節 優質學校的源起與實施 

    追求教育精緻化以提昇教育品質，不僅是一種教育理念的宣揚，更需要教育

行動的實踐。為持續深化精緻教育，並發揚優質學校理念，台北市將 2005年訂

為「教育品質年」，由教育局提出「優質學校教育指標」、「精緻教育－臺北市

優質學校經營手冊」、「臺北市優質學校評選及獎勵要點」及「優質學校評選作

業說明」，期待透過優質學校教育指標的引領與標竿作用，匯聚全體教育人員的

力量，全面朝向優質教育和優質學校的目標邁進。 

壹、 優質教育的理念與相關論述 

    優質教育的經營，首重品質的提昇，在美國有磁性學校（Magnet School）、

藍帶學校（Blue Ribbon School）、新美國高中（New American High School）；

在英國有燈塔學校（BeaconSchool）、專家學校（Specialist School）；在台北市

則有「優質學校」（Quality School），據以表彰學校推動優質教育的經營成效（吳

清基等，2005a）。 
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在台北市，為能掌握國家發展方向、契合教育專業理念並兼顧社會國民期

待，在教育局的主導下，全力發展以「精緻教育為核心，潛在課程為半徑，畫出

人性化的教育同心圓」的理念，積極推動「全人教育、生命教育及終身教育」，

期待達到「把每個孩子帶上來」的教育理想，並且透過精緻教育的內涵來培育具

有創新思維及行動能力的未來公民。 

    以下將針對優質學校指標建構的背景脈絡和相關理論進行分析整理： 

一、 從「卓越教育」到「精緻教育」 

    「卓越教育（excellent education）」強調教育活動的發展，是以「追求卓越，

提高品質」為目標，並重視教育發展結果的實際成效。「精緻教育（betterness 

education）」，簡單的說，就是要讓教育好上加好，是教育發展「止於至善」不

斷精進的歷程（王巧媛、余學敏、謝勝隆、徐作蓉，2005）。國內外對於「精緻」

概念的發展約略整理如下（吳清基，1998；吳清山、林天佑，2003；張明輝，2004）： 

（一） 源自於 1980年代美國的「追求卓越」運動，其後英、法、德、日等教育

先進國家也先後展開一連串的教育改革運動，以追求更好教育品質的提昇。 

（二） 在我國，精緻的理念最早可追溯至 1980年，由時任行政院院長的孫運璿

先生所提出「精緻文化」的呼籲，與 1987年在中國教育學會理監事會上由伍振

鷟先生首先揭櫫「精緻教育」理念。同年，在各教育學術團體聯合年會上，李登

輝先生以副總統貴賓身分發表演說，並以「促進教育的精緻化」做為當前教育發

展的首要任務。此後，學術界的相關研究即陸續湧現，各級政府教育單位也集思

廣益在如何提供良好學習環境，讓學生獲得更好的教育照顧，以提昇教育品質，

並符應世界各國教育發展的趨勢。 

    精緻教育，是展現較高精緻性的教育，較「卓越教育」更強調提昇教育「投

入—產出」比率的「應然」作為，與過程中的績效及達到卓越品質的手段。無論
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教育經費是否充足，在精緻教育的理念下，教育單位都應該及時調整並改善現行

措施之缺漏，正確且有效地引導教育的發展方向，進而使教育的產出結果呈現更

好的品質，充分滿足國人對於優質教育的殷殷期盼（吳清基等，2005a）。 

二、優質學校理論基礎 

    優質學校理論以「精緻教育」與「卓越教育」為二大主軸，其他相關理論觀

點則包括標竿學習、全面品質管理、績效責任、學校創新經營及學校效能等。茲

簡要分述如下（劉興欽，2010）： 

（一） 精緻教育：「精緻」與「粗糙」是相對的概念，其二者的區別在於「用

心」與「巧思」。追求卓越的教育改革行動，必須以精緻教育為目標，在教育全

程中追求一種「更為美好」的教育發展結果，提昇教育的品質。精緻教育重視學

生的學業成就、技藝養成訓練和道德情意陶冶，是一種重視人性化潛能更大發展

的完美教育，包括卓越性、績效性、科技性和創新性四項特徵，並形成與學校優

質教育指標彼此整合、相互融入的四大規準。 

（二） 卓越教育：學校教育的品質直接影響學生學習與人才培育，故我國與世

界先進國家都把追求教育品質、績效與卓越，視為教育發展的第一要務。「卓越」，

簡單的說，就是凡事要求做到最好並且還要不斷超越，也就是好的品質或優異表

現的同義詞。因此「卓越教育」，指的也就是「優質教育」（吳明清，2001）。

目前教育趨勢已朝向「普遍卓越」發展，即「讓每個孩子都成功」，讓卓越的基

本能力成為學生學習的基礎、讓個別學生的優勢能力得以充分展現、讓學校教育

總體品質不斷提昇，帶動學生適性發展並邁向卓越。 

（三） 標竿學習：標竿學習是企業界用以提昇品質的策略之一，是透過系統性、

持續性的評估確認，以將其他一流作法引進組織、強化組織的過程，也是一種具

有完整架構且持續不斷的學習過程。其精髓是透過衡量比較來提昇競爭力，以改

善營運績效。換句話說，標竿學習本身即代表一個追求卓越、持續改進與確保品
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質的管理過程，其主要目的即在於提昇組織的績效。而標竿學習的對象即可做為

楷模示範。對優質學校教育而言，標竿學習直接促進優質學校採取更適切的策略

應用，引導楷模認同與繼續超越，強調歷程性的比較和參照改進，以達到改善現

況與提昇品質的組織效能。 

（四） 全面品質管理：「全面品質管理（Total Quality Management）」的概念

源自企業界，經過美國管理大師 Deming等人不斷的修正、創新與推廣，成為工

商企業界中一股創造競爭力的動力。近年來基於「品質始於教育，終於教育」的

教改理念，學校行政紛紛引進並應用全面品質管理策略，以提升學校績效並視為

教育革新的契機。全面品質管理的內涵是，引領組織中所有部門及成員不斷改進

組織產品及服務流程（全面），為滿足顧客需求或超越顧客期望（品質）而努力，

使得組織可以永續生存與持續發展的系統性原則與程序（管理）。全面品質管理

應用在優質學校行政推展的經營策略上，即有以下的配合原則與著力點： 

1、 加強學校組織層級之溝通連繫，共同建立行政品質共識與學校經營願景； 

2、 建構不斷進修持續改進的學習型行政組織，激發團隊組織承諾，並適切滿足

教師教學與學生學習的需求； 

3、 發揮主動積極的行政領導，支持並參與各項品質提昇計畫、建立學校行政系

統分析暨全面管理流程等。 

（五） 績效責任：「績效管理」（performance management）也是企業管理中行

之有年的理念。近年來，各級學校積極推動教育改革，在期待增加學校經營效能、

提昇師資水準之餘，亦將學校行政與教育人員的「績效」視為學校管理的核心。

而「績效責任」原即是相當複雜的概念，就教育場域而言，指的是學校相關人員

須負起學生學習成敗的責任。績效責任離不開資料、評鑑、責任、改進等範疇，

換句話說，績效責任是從學校目標、學生表現和學校經營的資料以評估學校成

效，藉以了解責任歸屬。學校對於績效責任的重視，將是確保學生有效學習的基
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本條件。以學生與教師作為核心，範圍涵蓋教育輸入、過程與產出的各個層面，

以達成提高教育品質與學生成就之目的。 

    我國目前學校教育的績效責任制度係以教育評鑑為核心，逐步向外圍的教育

目標擴展，期待藉由系統化的規範力量，使學校行政運作更有效率效能，讓教師

教學更朝專業發展，學生學習成效更是顯著提昇，達到行政、教學、學習三方面

最佳的品質管控與優質表現。 

（六） 學校創新經營：「創新（innovation）」，不僅是企業生存的要件，也是

組織藉以提昇各項品質、滿足社會需求的關鍵。「經營（management）」則是

指運用管理的理論與技術，並因應組織的需求與目標，協調組織成員間的互助與

合作，以創造組織的價值與效能。「創新經營」是一門複雜的學問。組織經營者

藉由創意環境的建置，引發組織成員參與對話、互助合作，進行知識資訊的交換、

科學技術的更新和組織產品的轉化，同時激發組織成員願意突破現狀與接受挑戰

的能力，共同形塑一套適切而新穎的文化，以嶄新的思維邏輯，確保組織面對未

來的問題解決能力和永續經營發展。 

    優質學校在創新經營方面的相關議題，多半聚焦於學校領導、學校文化、學

校效能、公共關係與知識分享等。而學校相應的創新經營策略則包括行政管理、

教師教學、資源統整、校園營造與專業發展等，積極配合學習型組織團體動能的

運用，扭轉行政、課程、環境中隱含的劣勢使之成為優勢，據以創造獨特風格和

組織文化，並發展學校特色。此外，家長與社區在優質學校的創新經營中常扮演

關鍵的成功因素，需要智慧地透過持續溝通與有效整合使其適才、適時、適所的

發揮重要角色與功能。 

（七） 學校效能：學校效能（school effectiveness）的研究始於 1960年代後期，

美國在力求社會平等的文化脈絡下最早進行相關研究。「效能」不同於「效率」，

前者著重組織目標的達成，即「做對的事（do the right thing）」，後者著重以最



- 44 - 

 

少的資源達成組織的目標，即「把事做對（do the thing right）」；效能重視目標

的達成及功能的發揮，而效率則重視資源的利用，也就是投入和產出間的比率，

期望能以最少的投入，獲取最大的產出。因此，效率往往單純考慮到內部的狀況，

而效能則表現出對於內外在環境變化的密切觀察，並尋求在有利時機採取行動。 

    「學校效能」是指學校在各方面的表現均有良好績效，諸如優質學校領導、

學校行政服務績效、教師教學服務品質、學生學習成就表現、家長社區認同支持

等，並藉以成為有效能的學校之特徵。學校效能的評量標準，常對照學校應達成

的目標，並期待組織成員能主動協力配合，以在最經濟、有效的狀態下完成既定

目標。綜合而論，學校效能的要素包含：良好的學生表現、學校領導與行政支持、

專業優質的教師教學、正向發展的學校文化、家長社區的認同支持、良好的教學

環境、團隊學習與合作、適性教育與多元發展等。 

貳、優質學校的指標建構 

    「教育指標（educational indicator）」是用以作為評估教育運作之預期結果

及描述教育系統重要特徵的具體項目（吳清基等，2005a）。為提昇教育績效，

世界各國均積極致力於發展更客觀、較具體的指標，以彰顯建構優質學校之明確

向度及內容，力求學校教育皆能擁有一致的卓越品質。台北市的優質學校指標，

在追求「卓越、績效、科技、創新」的精緻教育理念引導下，綜覽世界主要教育

思潮、參考英、美先進國家辦學之成功經驗、考量我國教育之特性與需求，由深

具教育專業與實務經驗的專家學者群，歷經多次專案諮詢會議研討，終於在 2004

年 1月確定指標涵蓋的內容（詳見圖 2-3-1）。據此，一所優質學校即指在學校

領導、行政管理、課程發展、教師教學、學生學習、專業發展、資源統整、校園

營造與學校文化各方面均展現出良好績效的學校。從學校行政領導開始，透過學

校全員參與運作，匯聚學校行政人員、老師、學生及家長的力量，形塑學校文化，

進而達到經營優質學校之目標。以「優質學校指標」作為學校經營的指引，不僅
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成為校務發展的目標，也是校務經營自我評核的依據。學校在本位管理的原則

下，可依其資源、特色、經費、人力與物力等不同條件靈活運用，務求切合各校

需求進而發展學校特色。 

 

圖 2-3-1 優質學校指標 

資料來源：台北市政府教育局（2004）。精緻教育：臺北市優質學校經營手冊。 

    為使優質學校之具體作為能夠在校園內完整呈現，學校必須強調資源使用的

效益性與教育過程的精緻化，從教育願景、學校教育目標、處室經營目標、教師

教學目標到學生學習目標做全面性的整體規畫，而非僅選擇性的發展部分教育目

標。各級學校應以「優質學校」做為首要任務，在應用時之思考方向如下（台北

市教育局，2004；吳清基，2005b）： 
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一、學校方面：將「優質學校指標」視為「特色」，以展現學校教育品質。透過

領導策略讓學校持續進行品質改善；藉由各種管理手段以使教育工作人員履行其

職責與承諾；在課程研發上須使課程更具有豐富的學習意義和價值；在學校發展

目標的共識下營造和諧溫馨的組織氣氛、共塑學校願景，進而建立持續創新及永

續發展的學校文化。 

二、教師方面：將「優質學校指標」視為「標準」，訂定學生學習機會、學習內

容、和學習成就三方面的標準。 

三、學生方面：將「優質學校指標」視為「進步」，才能精益求精、止於至善。

引導學生學會認知體驗、悅納自己、尊重別人、負責做事及生涯規劃，養成獨立

思考的能力，對學習展現高度熱誠及意願，並建構對於知識永不厭倦的追求態度。  

四、家長方面：將「優質學校指標」視為「需求」，以滿足學生及家長的教育需

求。學校要和家長建立良好的夥伴關係，引導家長正向多元參與學校事務、統整

並善用社區資源、協力引導社區發展，提供學生更多學習機會並鼓勵學生的成就

與發展，從而提昇學校教學的效能和品質。 

參、學校志工與優質學校相關指標 

在優質學校九大向度中，學生家長會於法有據的透過各個工作委員會直接或

間接的參與學校教育事務，而同樣非屬學校專職人員的學校志工，則與學生家長

會相互支援，並將主要的人力資源直接挹注於學生學習、資源統整、校園營造及

學校文化四個層面（表 2-3-1）。 
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表 2-3-1 推動優質學校教育之學校專責人員與協同者一覽表 

優質學校教育指標 學校專責人員 主要協同者 

學校領導 
學校領導者（校長、行政、 

教學、課程等相關領域領導者） 
學生家長會 

行政管理 學校行政與教育人員 學生家長會 

課程發展 學校行政與教育人員 學生家長會 

教師教學 學校行政與教育人員 學生家長會 

專業發展 學校行政與教育人員 學生家長會 

學生學習 學校行政與教育人員 
學生家長會與

學校志工 

資源統整 學校行政與教育人員 
學生家長會與

學校志工 

校園營造 學校行政與教育人員 
學生家長會與

學校志工 

學校文化 學校行政與教育人員 
學生家長會與

學校志工 

資料來源：研究者自行整理 

為能探究學校志工參與優質學校推展之內容與方式進行全面性之瞭解，以下

茲就優質學校九大向度及其指標意涵進行歸納整理（吳清山，2005；吳清基等，

2005a；林天佑，2005；張明輝，2005）。 

一、「行政管理」指標意涵 

    優質學校之行政管理向度，其具體指標包括：知識管理、品質管理、e化管

理及績效管理，茲分述如下： 

（一）知識管理：於1990年代起受到普遍重視，主要係指組織運用資訊科技等方

法，配合組織文化、結構等特性，對組織中的知識進行蒐集、組織、儲存、轉換、

分享及運用的過程。在過程中，組織不斷創新及再生，以提高組織生產力與應變

力、增進組織資產及持續改造的動力。知識管理特別重視組織的人力資本，但面

對學校組織中行政人員的高流動性，嚴重影響經驗傳承的完整性，透過學校行政



- 48 - 

 

系統資訊化的建構將可降低人員異動所帶來的困擾。此外相關資料的建檔保存、

人員的培訓傳承、指定專責人員等均有利於學校知識管理系統的建立。 

（二）品質管理：是維持與持續提昇品質的原理原則與方法，而「全面品質管理」

（Total Quality Management,TQM）則是促進組織不斷改善與永續經營的管理哲

學，其核心理念強調綜合性管理、顧客至上、持續改善及全員參與。學校組織實

施品質管理時，應重視主管人員的領導支持、全面品質管理的策略規畫、以顧客

為導向、重視教育訓練與推動學習型組織、加強團隊合作、建立防患未然的意識、

成立資料庫等，以作為不斷持續改進的依據。 

（三）e化管理：泛指資訊科技與網路科技的應用。在資訊科技的應用方面，學

校行政電腦化以協助處理學校行政工作，包括人事、學籍、課程、設備、圖書、

財務等管理系統的運用。而在網路科技的應用方面，其特性主要在於即時與資料

和週邊設備的共享，對於學校校務的推展具提高行政效率、提昇教學品質、營造

專業成長環境等功能。學校實施e化管理時，所應採取的具體做法包括資料的儲

存保管、人員的建檔記錄、資料庫的設置授權、知識管理的專業成長等。 

（四）績效管理：是用來建立組織與個人對目標達成的共識，進而採取有效人員

工管理，以提昇目標達成可能性的一套系統性管理活動過程。近年來「平衡計分

卡」進一步以財務、顧客、內部流程及學習成長等四個構面，作為績效評估的指

標，並逐漸發展成為一種策略管理制度。但由於其內涵無法完全適用於教育組

織，因此目前國內教育單位實際導入平衡計分卡制度者並不多，惟學校行政層

面，則有比較大的適用空間。 

二、「領導」指標意涵 

    「領導」是一所優質學校形成的重要關鍵因素，在領導向度中包括：道德領

導、專業領導、趨勢領導及整合領導四項指標，茲分述如下： 
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（一）道德領導：係以道德權威做為基礎的領導。道德權威源自對於社區的價值、

觀念與理想的責任與義務感，因此成員具有團隊精神並能自治自律，表現卓越且

持久。因此，學校領導者應發揮道德領導的特質，具備批評倫理、正義倫理及關

懷倫理，並能做出正確的道德選擇，進一步形成專業社群的輿論與規範，發揮以

社區規範替代領導的功能。 

（二）專業領導：其內涵包括行政領導、教學領導和課程領導等。在行政領導方

面，學校領導人應有效掌握學校人力資源和學校行政流程與相關環節；在教學領

導方面，包括所有協助教師教學與影響學生學習的直接或間接領導活動；在課程

領導方面，學校領導者應引導組成學校課程發展委員會與各領域課程相關學習型

組織，提供必要資源與行政服務，協助課程專業發展活動，以提昇教學效果。 

（三）趨勢領導：近十年來，學校革新議題主要圍繞在個別化、本土化和全球化

等理念並試圖建立學校教育的新典範。此外，從各教育先進國家學校革新的趨勢

分析，亦可看出各國均致力於加速學校行政民主化、培養學生國際觀、追求公平

卓越、發展資訊科技及重視家長參與等政策，以促進學校效能及國家競爭力。此

外學校教育人員也須隨時掌握學生特質，有效因應並適時予以輔導和協助。 

（四）整合領導：面對組織間相互依存的關係，與對於獨立和獨特性的追求，領

導者更需整合這兩種背道而馳的力量，使組織成員既能相互相依又能維持個別獨

立的自主性。針對國內中小學的生態而言，如何保有行政和教學系統間，和學校

教師會、家長會與行政單位間的相依性及分立性，且能加以整合使之相互配合並

達成學校教育目標，則仰賴學校領導者智慧發揮整合領導的效能。 

三、「學校文化」指標意涵 

    學校文化是學校進行內部組織統整與外部環境互動的過程中，匯聚而成有形

或無形之產物，且成為學校成員所共享或特有，久而久之逐漸成為該校有別於它

校的獨特現象。學校文化的內涵包括價值、象徵、信仰以及親師生等團體所共同
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分享的意義，並決定了團體成員的價值觀、行為及想法。優質學校文化的形塑共

包含共塑願景、全員參與、團隊合作、和諧溫馨、持續創新及永續發展六項指標，

茲分述如下： 

（一）共塑願景：願景是組織中每位成員共享一致的價值、信念與目標，好的願

景具有價值性，使得人人都願意為實現願景而努力。因此，學校領導者在引領學

校成員共塑願景時，應著重於協助學校成員做好準備、具體表現學校願景與創造

一個有利改變的學校氛圍。 

（二）全員參與：優質學校文化的形塑需要學校全體教職員、家長及社區人士的

共同參與，才能獲得多數學校成員的認同與支持。此外，教育行政主管機關的協

助與校友的肯定回饋也是相當重要的。 

（三）團隊合作：優質學校的經營，需要優質的行政與教學團隊的共同參與，而

優質學校文化的形塑，更有賴學校成員的共同努力。因此，在學校行政運作過程

中，應透過編組型態執行各項重要行政與教學任務，以培養學校成員的合作默

契，且應重視發展學校成員之團隊合作技能。 

（四）和諧溫馨：一所優質學校所給予學校成員及其他進入校園之相關人員的感

受，應是和諧與溫馨的學校氣氛。因此透過學校領導者溫暖、關懷、尊重的學校

經營理念與人性化的管理措施，即可逐漸形塑而成。 

（五）持續創新：學校的創新經營涵蓋校務運作的整體層面，結合了「組織創新」

與「學校經營」的理念並形成其內涵，也是學校全體成員共同參與的過程。其參

與對象包括學校行政、親師生與社區人士；其內容則囊括技術、產品、服務、流

程、活動與學校特色的創新等。 

（六）永續發展：優質學校文化必須能夠獲得傳承及永續發展。學校經營如能持

續關懷師生福祉，重視學校相關人員的意見持續創新，將可使優質學校文化永續
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傳承並且發揚光大。 

四、「課程發展」指標意涵 

    課程是學生學習的主要內容，為使學生學習展現良好效果，課程的設計與發

展便成為教育的重要課題。優質學校的課程發展應具備系統規劃、有效執行、落

實評鑑和持續研發等要件，才能展現課程發展的功效。茲就其內涵說明如下： 

（一）系統規劃：所謂系統規劃，乃學校考慮教育目標、課程綱要與課程願景，

同時進行背景分析、結合社區特色和時代潮流，透過課程發展組織研擬出適合學

校發展和學生需求的課程架構和相關計畫，以作為未來學校課程實施和教師教學

的依據。 

（二）有效執行：課程發展是課程實施的前置工作，而確實有效的執行可說是課

程發展的關鍵所在。其所代表的意義是教師了解學校整個課程計畫，據以擬定自

己的教學綱要並結合校內外資源、運用資訊科技推展教學活動，以使學生進行有

意義的學習。 

（三）落實評鑑：課程發展落實評鑑，是指對學校所發展的課程內容、實施過程

及其結果進行評鑑，評鑑內容應包括課程目標、內涵、經驗，以及課程設計與實

施之相關人事物等事項。課程評鑑具有診斷或修正課程、比較或預測教育需求、

確定教育目標達成程度的功能，對於課程革新和目標達成具有高度價值。 

（四）持續研發：課程發展是一套持續演進的歷程，基本上，課程實施一段時間

後，就需進行修正，才能確實符合學校教育及學生需求。因此課程發展持續研發，

即是針對課程實施過程及結果進行有系統、深入和客觀的探究，並將研究結論作

為課程修正基礎和更新課程內容的依據，以促使課程發展不斷追求進步與卓越的

有效機制。 
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五、「教師教學」指標意涵 

    教學是學校最重要的活動之一，學生學習效果的良莠決定於教師教學的品

質。教師教學與優質學校關係密切，基本上優質的教師教學應包括專業教學、創

新教學、有效教學、活力班級和良師典範五方面。茲分別說明如下： 

（一）專業教學：教師是一項兼具專業性和知識性的工作，主要任務在傳播學生

學習知識，與豐富學生學習內涵。因此所謂專業教學，即是教師具有專業知識和

能力從事教學，以引導學生進行有意義和高效能的學習。除了學科知識外，對於

一般教學原理和教材教法也要能靈活運用，並且考慮學生個別差異，提供合適的

課程內容和教學策略。 

（二）創新教學：是指學校教師在教學過程中，能夠採用多元與多樣的教學方式

和教學內容，激發學生內在學習興趣及提昇學生學習能力。因此善用資訊科技、

活用教學方法、使用多元評量、運用創意方法、鼓勵學生分組討論等方法，即成

為教師從事創新教學的基本要件。 

（三）有效教學：教學效能與品質，是教師有效教學的具體表現。有效教學，是

指學校教師依據教學目標，做好教學準備、選擇適切教材，運用適當教法、採用

合理評量、善用教學資源和媒體等，以使學生獲得有價值的學習。唯有學生獲得

最大學習成效，才能算是有效的教學。 

（四）活力班級：教師最重要的職責之一，就是有效處理班級各項事務。活力班

級是優質學校不可或缺的要件，是指教師帶領所屬班級，表現出青春洋溢、朝氣

蓬勃與發憤圖強的班級氣氛。在優質的班級風氣中，逐漸發展學生自我管理能

力，和建立良好的親師生溝通管道。 

（五）良師典範：優質教師在傳遞知識之餘，還要能鼓勵學生持續向上向善。一

位具備教育專業和教育愛的教師，其言行舉止無形中也成為學生表率。為了讓學
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生在學習過程中收到耳濡目染之效，一位潔身自愛、道德高超的優良教師，才能

符合良師典範的基本要件。 

六、「專業發展」指標意涵 

    專業發展是教師參與經系統設計的專業成長活動，以增進專業知能、強化專

業態度和改變專業行為，進而提昇教學效能和擴大學生學習效果。一方面有利教

師的專業成長，再方面得以協助學生學習。優質學校的教師專業發展包括計畫專

業成長、從事教育研究、建立教學檔案、參與學術活動和評估進修成果五項內涵。

茲分述如下： 

（一）計畫專業成長：教師專業成長必須進行系統性的規劃，才能發揮效果。學

校依據教育目標、配合社會發展、教育趨勢和教育現場的需求，妥善規劃學校教

師專業成長方案與活動，使教師瞭解相關進修時程、方式和內容，並做為未來實

際執行時的依據。 

（二）從事教育研究：從事教育研究乃教師專業發展的一部分。教師利用時間，

針對主題式教育或教學問題，從事系統性的客觀探究，以了解問題並解決問題。

因此學校應形塑行動研究的環境和氣氛，提供教師必要資源，以利教師從事行動

研究，促進教師專業成長。 

（三）建立教學檔案：教學檔案是珍貴的教育資料，對於教師教學或學生學習均

具有實質價值。教師在教學過程中蒐集並整理各種資料，並留下系統性的紀錄，

以作為教師教學改進及自我省思的參考。 

（四）參與學術活動：教師須不斷汲取新知，以掌握最新教育動態及知識內容。

利用時間參與政府、學校、民間或其他機構所舉辦的學術性活動，有助於教師充

實教育專業知能。從學術活動討論中，培養教師學術研究和教學能力、擴充教師

學術視野、強化教師專業發展。 
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（五）評估進修成果：根據學校辦理教師專業成長的實際成果，並與預先設定的

目標兩相比較，據以判斷其具體成效和目標達成情形。透過進修成果的事後評

估，瞭解辦理的優劣成敗，作為未來改進參考，以確保專業發展持續進步和品質

保證的重要機制。 

七、「學生學習」指標意涵 

    學生學習是學校教育的核心工作，而學校教育也就是學生學習活動的總

稱，兩者互為因果、緊密相連。聯合國教科文組織（UNESCO）在 1996 年出版

的《學習：內在的財富》（Learning: The Treasure Within）一書，明確指出學習

是個人內在的財富，也是最好的投資，為適應社會變遷，人類必須進行四項基本

的學習：學會認知（learning to know）、學會做事（learning to do）、學會與人

相處（learning to live together）、學會自我發展（learning to be）。配合國內教育

環境的需要與未來趨勢，優質學校學生學習的指標即包括：學會認知體驗、學會

悅納自己、學會尊重別人、學會負責做事和學會生涯發展等五項。茲分別說明如

下： 

（一） 學會認知體驗：生活應用學習和問題解決能力之養成訓練，已成為學生

的必要學習與面對未來環境的關鍵能力。學校須將「體驗學習」列為教學設計的

重點，透過系統性的情境設計與體驗活動，讓學生深切體悟並瞭解知識的意義，

與在實際生活中的應用，進而激發出更深刻感動、具體持久的學習內涵。 

（二） 學會悅納自己：尊重每位學生都是獨特而完整的個體，在學習的歷程中，

幫助學生學習認識、欣賞自己，在適當的情境中充分發揮自己的優勢能力，同時

也學會接納自己的欠缺不足。 

（三） 學會尊重別人：想要擁有良質健全的國民，就要先培養懂得尊重他人的

優質學生。學校透過豐富的課程設計與各種體驗活動，協助學生認識多元性別、

種族、行業的特性、培養學生接納並同理他人的情懷、指導學生遵守自治活動規
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則、培養良好的生活儀節、建立「零體罰」的校園。 

（四） 學會負責做事：學校透過「尊重」引導學生學會與人相處，學習「負責」

更是妥善做事的基本原則。用心規劃的學校教育可提供學生多樣化的服務學習活

動機會、鼓勵學生參加各類社團活動、指導學生做事的方法與技巧、培養耐心做

事的態度與工作責任感等，建立「做人與做事同等重要」的價值信念和行動表現。 

（五） 學會生涯發展： 1998年教育部公布「國民教育階段九年一貫課程總綱綱

要」，明訂「生涯規劃與終身學習」為國民十大基本能力之一。同年並將生涯發

展議題增列為九年一貫的重要課題之一，確認國民中小學生所應具備之生涯發展

核心能力及融入各學習領域課程之方式。期待學校將生涯發展概念融入教學活

動，讓學生視野從學術世界延伸到工作世界，一併學習有關學術與職業的基本能

力（國民教育司，2012）。 

八、「資源統整」指標意涵 

「資源統整」是指學校積極引進校外教育資源，有效運用社區人力、物力、

財力、自然文史、科技設施等資源，並與學校既有師資、課程、環境及辦學特色

結合之統整規畫，以為學校開創最大之教育價值（鄭崇趁，2011）。社區資源是

學校教學的另一個場所，社區發展更可促進學校教育目標的達成。因此，社區資

源統整即包括學校善用社區資源，及引導社區發展兩個面向（許淑芬、劉春榮，

2007）。學校資源統整的主要對象包括家長和社區，據此，家長正向參與、家長

多元參與、善用社區資源、引導社區發展即成為優質學校資源統整的重要指標。

茲分別敘述如下： 

（一） 家長正向參與：是由學校主動引導家長了解學校目標，邀請家長參與學

校重要活動或會議，以確保家長參與學校事務之後，能對學校的環境和發展有積

極協助的效果。相關核心理念包括正確認知、理性態度、和合宜行為三個層面。 
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（二） 家長多元參與：家長多元參與有兩層意義，一為參與校務的家長來源多

樣化；二為家長參與管道或項目的多樣化（鄭崇趁，2011）。家長主動參與各層

次學校事務與學習活動，包括發展班親會組織與運作、規範學校家長會的組織與

運作、形塑學校志工的組織與運作、建立獎勵措施激發家長參與等（許淑芬、劉

春榮，2007）。 

（三） 善用社區資源：即充分運用學校社區環境中的人文、自然、工商業團體

或設施等資源，讓學生學習活動可以向校園外延伸，在社區生活當中使學生學習

活動趨向多元性與多樣化，並且朝向更接近社會現況的規劃和設計。 

（四） 引導社區發展：適當運用學校的人力資源，積極參與社區活動暨社區發

展規劃，讓社區能夠更快速有效的發展出特色，提高社區民眾素質、促進地方的

繁榮，而學校的聲望和地位也能相對提高，使得社區與學校互蒙其利。 

九、「校園營造」指標意涵 

校園是學生學習的主要場所，「校園營造」就是經營、塑造一個適合學生學

習、休憩活動的校園環境，提供師生完善而充足的敎育設施與敎學設備，使學生

得以展現優質的學習成果。透過乾淨整潔、適度美化的環境、建築與設施，在「潛

在性」的課程中，讓學生在健康優美、兼具人文氣息和科技設備的校園裡潛移默

化的調整氣質。優質學校校園營造指標即包括安全、人文、自然、科技、藝術、

健康六項指標，茲分述如下： 

（一） 安全校園：安全的校園即乃校園營造的首要指標，其具體內容為規劃安

全的學校環境設施、強化校園的安全維護措施、建立安全維護的資源整合機制三

項指標。學校在行政與教學的規劃設計上，應培養師生安全防護的觀念與能力、

全面檢視校園植物、建築與設施的安全、確實實施校園安全點檢查制度、繪製校

園安全地圖等，以建構讓師生免於恐懼和傷害並可以安全教學與學習的環境。 
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（二） 人文校園：散發體貼、關懷和情感的學校環境，透過無障礙設施、創新

走廊、生活小語和校史陳列等人文環境的籌設，可以培養學生溫暖、付出的心胸，

以及愛鄉愛校的情懷。 

（三） 自然校園：永續發展是學校經營的新趨勢，是以生態、節能、減廢、健

康的綠建築理念，來規劃並建設自然校園｡校園中的自然景觀與物質景觀，包括

植物、泥土、水、陽光等都是構成自然校園的要素，而校園生態的變化消長，也

都是自然校園的的重點。 

（四） 科技校園：是善用資訊科技和傳播科技，讓學校行政、教師教學、學生

學習以及親師溝通能夠更迅速確實、有效表現的一種學校情境。透過科技的校園

環境，一則可以培養學生科學的精神和態度，再則也能有效減輕處理學校事務性

工作的負擔。 

（五） 藝術校園：是藉以引發師生對於藝術作品或活動的美感知覺、融入藝術

作品或活動之中的美感欣賞、以及分辨與判斷藝術作品或活動優劣的美感評鑑之

校園設計。透過校園內動靜皆宜、五感體驗與或抽象或具體的設計，引領學生邁

向真、善、美的優質藝術境界。 

（六） 健康校園：是指充滿活力且能提供師生養成強健體魄與身心平衡健全的

健康學習環境。學校在學科智能的學習之外，致力於學生運動興趣及專長的培

養、指導學生建立良好的健康習慣、定期舉辦校園體育與健康活動、建立合乎衛

生的物質環境等，使學生獲致健康的身心狀態、五育的平衡發展之優質學習環境。 

第四節  學校志工與優質學校相關研究 

本研究透過「台灣博碩士論文知識加值系統」，以「優質學校」和「學校志

工」作為關鍵詞（欄位限定：論文題目）分別進行搜尋。其中，「優質學校」相

關論文共計 29筆（詳見附錄一），至於「學校志工」方面，相關研究共計 26
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筆（詳見附錄二）。 

就優質學校「研究重點」觀之，係以討論「校長領導（其中 4筆含與行政管

理、教師教學、學校文化各向度間之相關研究）」及「優質學校指標/教育政策/

評選機制/品牌管理」者佔最多數，分別各有 9筆、「專業發展/教師、效能、知

覺與組織承諾」者次之共 4筆、「轉型優質（含與組織學習、專業發展、教師教

學各向度間相關研究）」和「行政管理」再次之各佔 3筆、「校園營造」有 1

筆。綜觀國內關於「優質學校」之相關研究，仍是以優質學校指標所載之「校長

領導」、「行政管理」、「課程發展」、「教師教學」與「專業發展」為主，對

於「學生學習」、「資源統整」、「校園營造」乃至「學校文化」等向度則鮮少

論及甚至付之闕如。 

再就「優質學校」相關論文的「研究對象」進行分析，其中以「教師（其中

1 筆擴及教師會、家長會及行政人員、6 筆擴及行政）」佔最多數共計 14 筆，

「校長與學校行政人員（其中 1 筆擴及學者專家與 2 筆擴及家長）」次之共計

12 筆，「學校（其中 1 筆擴及專家學者）」再次之共計 3 筆。在 29 筆相關文獻

中，計有 14 筆文獻選擇國民小學為研究場域，明顯可見作為國民基礎教育重要

場所的國民中小學儼然是「優質學校」關注的重點。但是對於「學校志工」在「優

質學校」營造工程中的角色功能等參與內涵的研究，則是尚未見到任何發展，僅

有少數文獻（僅 3 筆）約略關注到學生家長的觀點。 

至於「學校志工」方面，相關研究共計 26筆，首先從「研究重點」來看，

以「參與動機（與角色知覺、隱涵功能、工作表現、持續服務、工作滿意、工作

投入、關鍵成功因素之相關性）」最多共計 9筆、「組織運作（含領導行為、組

織承諾、工作滿意、培訓管理）」次之共計 8筆、「服務學習」再次之共計 4

筆、「退休教師人力運用」與「人格特質（與工作績效、活動涉入、滿意度之相

關性）」各有 2筆、「休閒特質與效益」有 1筆。目前尚未有對於「學校志工與
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優質學校」之研究。 

再就「學校志工」相關文獻的「研究對象」進行分析則有 19筆著重在「國

小志工」，其次是「國小志工用人單位行政人員」，最後是「婦女志工」、「一

般學校志工」和「特殊學校志工」各有 1筆。顯見在學校單位的志願服務人力運

用還是以國小階段為大宗。 

此外，研究者以「優質學校」和「學校志工」作為關鍵詞查詢（欄位限定：

論文題目），並未搜尋到相關文獻。再以「學校志工」和「學校教育」作為關鍵

詞查詢（欄位限定：不限欄位）共獲致 78筆文獻，其中三分之一以上文獻（計 30

筆）的研究主題仍以志工參與動機為主，其餘則在服務學習、志工人力資源管理、

組織運作等面向進行探究。值得一提的是，對於志工在學校效能與學校經營之成

功關鍵因素中所扮演的功能與角色，已較前更受矚目與重視，期待以志願服務的

身分與角色參與學校教育，並成為提昇教育品質的重要助力。 

綜合以上文獻分析結果，得知目前「學校志工」的人力資源運用係以國民小

學為主，在「優質學校」的研究議題上也以國民小學為最多，但對於學校志工透

過校內服務參與頗深的「學生學習」、「資源統整」、「校園營造」乃至「學校

文化」等向度的探究，卻仍待開拓補足。由此可見，國民小學的「優質學校」基

礎工程深被教育當局和各界人士看重，期待在國小階段透過全人教育與多元發展

為學生建立有「品質」的價值信念和學習環境，並可望在未來的學習進程和人我

關係中達到「卓越」的正向表現和實質回饋。在現實社會與教育現場中，國民小

學校園普遍存在於社區當中，學校及社區的關係更是日趨緊密，面對民間團體與

教育專業對於教育改革的疾聲呼籲，和積極在學校校園內營造友善、安全、快樂、

成長氣氛的真心渴求，再者國民小學學生正處稚齡且易受外界影響甚至安全威脅

的關鍵時刻，因此關於在現階段國民小學校園中擔任重要輔助人力角色且多來自

在地社區的學校志工，其參與推動「優質學校」工作的內涵與成效確實有進一步
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探討的必要與價值，並可作為相關文獻之補充。 

第五節  小結 

    在本節中，透過對於學校志工和優質學校相關文獻的分析歸納，據以形成本

研究之主題與架構（圖 2-5-1）。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

圖 2-5-1  研究架構圖 

資料來源：研究者自行整理 
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本研究之目的乃在探究國民小學志工協力推展優質學校過程中之寶貴經

驗。志工投入學校教育服務，不僅是志工個人的選擇，更須透過組織性的運作、

發揮組織工作的效能，始能確保志願服務的品質和方向。因此，研究者根據文獻

資料和研究場域的實際現況，在優質學校的九大向度之下，全面檢視個案學校、

志工本身和志工組織間的密切合作關係，並藉由志工管理和志工學習兩項指標深

入進行研究之待答問題的解釋與分析。 

    志工非屬學校之正式人員編制，志工運用單位對於志工沒有實質的約束性和

強制性，往往需要透過人性化的管理制度和內外在的激勵措施，引導並鼓勵志工

遵循服務規範、尊重學校行政與輔助教學需要等。為了提昇志工服務質量、凝聚

志工團隊士氣、增加志工參與動機，對於志工學習的資源提供、內涵建構與學習

方式等，也是學校單位、志工個人和志工組織需要共同關注和投入的核心議題。

透過志工管理與志工學習間的相互支持，其結果也直接影響個案學校、志工本身

和志工組織間的合作效能及未來願景。 

研究者選擇了一所在優質學校整體指標中表現優異的國民小學進行質性研

究。在學校志工參與志願服務的相關理論中，研究者以志工管理的激勵理論來彰

顯志工參與組織活動的多元管道、多樣需求，與學校單位研擬志工管理相關策略

之必要性與重要性。在學校志工學習相關理論方面，研究者將其觸角延伸至志工

學習資源的引進與學習規劃的進行，透過服務學習、組織學習與職場學習的理論

概念，彰顯學校志工在參與服務過程中同時經歷的反思與學習、志工個人成長與

組織增能，與在服務場域中的學習及傳承。 
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第三章  研究設計與實施 

依據本研究目的與相關文獻蒐集檢閱後，本章旨在說明透過質性研究法，以

多元資料蒐集方式，經由實地調查、反覆驗證與資料分析，進行國民小學志工協

力推展「優質學校」經驗之研究，並針對學校志工參與途徑、經營策略與未來方

向等展開系統性的整理和呈現。本章共分為六節，第一節為研究方法、第二節為

研究流程、第三節為研究個案的選擇、第四節為研究參與者、第五節為研究實施、

第六節為研究倫理。 

第一節 研究方法 

    質性研究所關心的是「意義」而非「測量」，是「詮釋」而非「定律」，質性

研究法其實就是一種強調詮釋的科學。大多數質性研究的目的不在解決問題，而

在重新認識問題。透過廣泛的訊息吸收，與不同詮釋角度的運用，讓研究者充分

理解問題動態、現象涵義、產生新知識與洞悉力（蕭瑞麟，2007）。質性研究是

一種定位觀察者的活動，包含一套具有詮釋性的操作，如實地筆記、訪談、對話、

照片、錄音、研究者的備忘錄等以呈現世界（賴志峰，2010）。透過小規模與明

顯目的性篩選出的研究參與者，研究者與參與者間密切接觸，過程中廣泛而詳盡

的進行資料蒐集，詳細描述、歸納分析以發現關連模式或發展類型解釋，藉由研

究結果提供一種具深度、詮釋性的不同樣貌。 

    本研究經由國內相關文獻的蒐尋結果，發現在「優質學校」教育政策推動的

歷程與研究中，對於目前國民小學教育現場主要輔助性人力資源之「學校志工」

的角色與功能甚少論及，因此，本研究乃相關議題之初探性研究。若能對於研究

場域中錯綜複雜的情境脈絡、各脈絡間的縱橫關係、整體背景的探究建構、當事

人的主觀感受等深入探討，則有利於發現學校志工如何協力推展優質學校的關連

模式或發展類型解釋。故而本研究採質性研究，強調在自然情境中進行研究、描
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述性的資料呈現、持續關注的研究歷程與對研究參與者觀點的尊重等。 

第二節 研究流程 

    本研究採質性研究方法探究國民小學志工協力推展優質學校之實際經驗與

可能發展。研究焦點將著重於個案學校志工協力推展優質學校之工作內涵與具體

作為，和參與志願服務過程中的學習經驗。整體研究流程自廣泛之文獻探討與閱

讀開始，在確定研究主題與研究個案後，即進行研究參與者之邀請，並以質性研

究方法進行資料之收集、分析、歸納、修正與統整，最後呈現整體研究之結果（詳

見圖 3-2-1）。 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

圖 3-2-1 研究流程圖 

資料來源：研究者自行整理 

 

 

1. 說明研究背景與動機 

3. 相關文獻探討 

2. 確立研究主題與目的 

4. 研究設計與實施 文件蒐集 

參與觀察 
5. 研究資料蒐集與分析 

6. 彙整討論並形成研究結果 

詮釋研究結果 

發現與建議 

完成研究報告 
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第三節 研究個案的選擇 

    質性研究嚴肅看待脈絡與個案，以瞭解研究的議題。為能深入探究國民小學

志工協力推展優質學校之情形，本研究特別選定台北市「優質學校」各個向度評

選中整體表現優異且備受肯定的聖言國民小學做為研究對象。以下敘述揀選研究

個案的原因及其背景。 

壹、 研究個案的選擇 

    在研究中，基於對情境瞭解與進入觀察的重視，研究者與研究對象間的良好

互動和人際關係也應得到相對的關注，以確保能夠順利真實的獲得與研究主題相

關的資料（陳伯璋，1989）。因此研究對象的選取也是研究設計中關鍵因素。 

Jorgensen（1989）指出質性研究的過程中，研究問題和研究場域間的關係可

分為「從問題到現場」與「從現場到問題」兩種取向。前者是指研究者進入現場

前，對研究問題已有一般性的概念或瞭解，該問題可能來自研究者個人興趣、某

個知識理論、或是其他研究尚未涉獵的主題；後者則指研究者自日常生活或工作

中，曾參與過的某個現場裡發展學術研究的興趣和問題（王昭正、朱瑞淵譯，

1999），本研究較符合「從現場到問題」的關係取向。研究者對於從事志願服務

多年的聖言國小各項事務自有相當程度的瞭解，與學校行政教育人員的關係亦是

友好，對於學校志工協力推展「優質學校」的研究主題更有實際參與經驗。考量

聖言國小在台北市優質學校評選的整體優質表現與資訊的豐富性、近便性及可取

得性，研究者決定選擇聖言國小做為研究個案，希望能達到研究的深度與廣度，

在從事研究的過程中，更是時時自我惕勵須謹守研究倫理並保持開放態度，真實

而完整的具體描繪個案學校與學校志工在優質學校的協力情況，以針對相關議題

進行深入探究與研析。 
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貳、 研究個案的背景 

一、 個案學校基本資料 

    個案學校創設於 1994年 8月，在追求創新的教學模式、民主開放的校園文

化、資訊科技的相繼引進下，不但改變傳統教學歷程，更開啟新的教育風潮，引

領學生學習的優異表現。學校在歷任校長的優質領航下，屢創佳績，成為台北市

標竿學校。茲簡述個案學校背景如下： 

（一） 學校條件：個案學校位處台北市兩大行政區銜接點，附近交通便利，生

活機能完備。校舍規劃除滿足學生學習基本需求外，更具有中央廚房、教室空調、

無線網路等現代化設施。 

（二） 社區特色：學區內機關學校林立，社會資源可謂豐富而具足。 

（三） 學校規模：學生班級數共有普通班 60 班，資源班 2 班與幼稚園 4 班，總

計學生人數約 1750 人。在人力資源方面，全校教職員工約計 136 人，以女性居

多佔 76％。服務年資在十年以上者居多，約佔 72％。 

（四） 教師特質：教師群年輕有活力，100％具大學學歷，參與或取得博碩士學

位者約佔 38％。平日除積極參與各項專業研修外，更建構學習型組織，彼此分

享教學經驗與資源，且透過各類創新教學方式，為學生提供多元性與多樣化的學

習機會。 

（五） 家長期望：社區家長多為中產階級雙薪家庭，重視孩子的學習成果與教

育品質，積極參與學校活動、配合度高。學生家長會與學校關係對等、平行共治，

致力於營造良好的親師和諧關係、優質的學生學習環境、良性的教育改革行動，

是學校提昇整體教育品質的最佳的合夥人。 

（六） 學生需求：學生資質優異，學習動機強。在教師的鼓勵引領下，學生多

能保持高度好奇、喜好探索的學習態度，主動參與多種活動，且能利用餘暇參加
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校外各項學術才藝競技或寒暑假營隊，表現傑出，備受肯定。 

（七） 志工組織：個案學校於 1998 年設置愛心志工團，組織上隸屬於學生家長

會，並與之協同推展校務。學校志工來源背景多元、服務興趣也很多樣，多數志

工均採機動方式與任務導向進行跨組服務。 

二、個案學校推展「優質學校」概況 

    雖然面對少子化的社會現象與危機，個案學校仍亟思於改革中闖渡減班調校

的難關，學校領導不斷帶領親師生朝向優質、創新、卓越的目標邁進，成功轉化

學校願景為各項優質指標，更行銷個案學校教育新品牌，為學校的永續發展帶來

新的契機，也成為個案學校文化的重要特質。個案學校自 2007年開始參加優質

學校評選活動，期間獲獎無數，並在 2011年榮獲整體金質獎榮譽（表 3-3-1）。 

表 3-3-1 個案學校優質學校評選獲獎記錄 

資料來源：研究者整理自個案學校優質學校方案 

第四節  研究參與者 

    本節針對研究參與者，含括研究訪談對象及研究者本身概述如下： 

壹、訪談對象的選擇 

質性研究感興趣的是取得自然脈絡中的經驗、互動與文獻，及被研究對象

之所以產生該特殊性和研究資料的方式（吳佳綺譯，2010）。本研究以「優質學

校」和「學校志工」做為研究的主題，並選擇具代表性與指標性的個案學校做為

研究的場域，透過多元方式進行資料的蒐集與分析，並尋求釐清個中情境脈絡的

獲獎年度 優質向度 

2007 年 校園營造、學生學習 

2008 年 校長領導（學校領導）、行政管理、專業發展、課程發展 

2009 年 個案學校校長獲頒教育部校長卓越領導獎 

2011 年 教師教學、資源統整、學校文化 
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發展歷程和關係變化。以學校做為研究標的，自然需要尊重並理解其獨特的生態

系統，志工身為協力推動學校事務的主要輔助性人力，也融入並成為學校系統中

的一員。因此，除了志工與志工、志工與組織間的互動關係，尚需觀照志工與學

校行政、教師、學生乃至學校整體情境間的互動模式和動態關係。而個案學校身

為學校志工的運用單位，自須配合規劃完整之志工管理方案，並在與志工組織協

力工作的過程中，適時調整與修正，使得運用單位、志工本身與志工組織均能自

愉快的合作關係中獲得成長與相互肯定。 

依據本研究之目的與待答問題，參酌個案學校志工組織、學校行政與志工

組織協同對應工作關係中，針對具指標性的人選進行立意抽樣（purposeful 

sampling）。研究者除參酌個案學校志工對於協力推展優質學校工作之實際參與

及經驗學習程度外，對於在服務場域中與學校志工互動頻繁、往來密切的學校行

政人員，研究者也將進行有關個案學校志工協力推展優質學校之工作內涵，與學

校志工管理和志工學習等相關議題之訪談及資料採集。因此，本研究將邀請 8

位研究參與者加入，其中包含 3 位學校行政人員與 5 位學校志工，其基本資料

詳如表 3-4-1，同時為顧及研究匿名性之倫理議題，訪談對象均以化名稱之。經

確認學校行政人員與志工相關背景資料並詢問參與意願後，研究者將提供訪談大

網並說明研究動機、目的與內涵，並在約定時間進行訪談。 
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表 3-4-1 本研究受訪者基本資料 

化名 性別 年齡 個案學校服務年資 職務 

行政 A 男 43 14 學校行政人員 

行政 B 男 37 14 學校行政人員 

行政 C 男 39 16 學校行政人員 

志工 A 女 45 8 學校志工 

志工 B 男 52 8 學校志工 

志工 C 女 43 6 學校志工 

志工 D 女 49 13 學校志工 

志工 E 女 42 6 學校志工 

資料來源：研究者自行整理。 

    上述受訪者中，學校行政人員部分，主要係邀請與學校志工關係密切的行政

處室主管擔任受訪者。三位受訪者均在個案學校長期服務，對於學校志工的運用

內涵與實務亦甚為熟習，在推展優質學校之工作中，也多有參與，甚至擔任其中

主要的方案策畫人與執行者。至於受訪學校志工部分，五位受訪者均有 6 年以上

的服務年資，與個案學校參加優質學校評選的時間相當，且在志工組織中的職務

歷練具多樣性，包括志工團團長、志工小組組長、志工學習小組召集人等，對於

個案學校行政業務清楚、志工組織運作經驗豐富，可謂是志工組織中之核心份子。 

貳、研究者 

一、研究者個人背景 

研究者本身即構成研究過程中之重要一環。在質性研究中，常以研究者作

為研究的主要工具，以順應研究中多變的研究情境，與研究者在該領域的經驗及

其角色所帶來的反身性（reflexivity）。質性研究者必須承認其研究將不可避免的

反映出研究者的背景、環境，乃至偏好，而坦承並說明研究結論與解釋的產生過

程，並在研究中，無論是生產資料或撰寫研究解釋的過程，均能對自身行動與價

值觀有所反省，將是較具品質的研究實作（吳佳綺譯，2010）。 
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研究者在研究所期間曾修習研究方法、成人學習、社區文化等方面的課程，

同時也在個案學校長期擔任志工。志願服務期間，從單純服務孩子班上的學生家

長代表，到學生社團後援會會長、學生家長會會長、志工學習組織班長、帶領人

與督導等，有許多與學校單位、教師、學生及志工組織間互動交流的經驗與經歷。

對於由非專業志工形象轉型為半專業志工，乃至專業志工的學習歷程也有許多心

得和期待。由此，研究者將透過相關的專業訓練、對於研究場域情境脈絡的熟悉、

與研究參與者間的良性人際互動和信任關係，以深度訪談為主，參與觀察和文件

蒐集等方式為輔，深入探究個案學校對於志工運用管理的內涵與作為，和學校志

工協力推展優質學校的方法途徑、持續參與動機與寶貴學習經驗，最後根據研究

發現提供相關單位具體建議和參考作法。 

二、研究者的角色 

    研究者在個案學校長期擔任志工角色，對於研究情境相對熟悉與充分掌握，

可謂是研究場域中親身涉入的「局內人」身分，在本研究中更是身兼參與觀察者、

主動學習者、資料蒐集與歸納分析者等多重角色。直接體驗與觀察是參與觀察法

的精髓。研究者透過早先建立的信任關係得以順利進入研究場域，在自然的狀態

下，獲得詳盡資料並廣泛蒐集局內人觀點，進而對研究對象或情境脈絡進行深入

的探究。然而，參與程度愈高，主觀成分也就愈濃。身為研究中的「局內人」，

研究者因著在共通文化中相類似的經驗，較能同理並體察研究參與者的情感與情

緒變化，透徹理解其思維習慣、行為意義，並參酌其獨特的視角與意見而對研究

發現進行解釋。相對的，研究者也可能因為對研究對象慣用語言或行為的習以為

常，而失去研究所需的距離感及對箇中隱含意義的敏感度，以致忽略其獨有的文

化特點甚或視而不見。因此研究者必須反覆地以批判性態度和適當研究工具檢驗

個人的經驗，以及將現場遭遇的各種情形與指導教授討論，並採用質性研究三角

檢驗等技術，以減少或降低各種可能影響或干擾研究進行的因素。 
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第五節  研究實施 

壹、 研究工具 

一、 深度訪談與擬定訪談大綱 

（一）深度訪談（in-depth interview） 

    本研究主要將採取「深度訪談」方式，透過和研究參與者間的直接對話，瞭

解並記錄受訪者對於生活、經驗、事件等之觀點，並藉以進行相關資料與資訊的

蒐集。相較於量化的問卷調查，深度訪談在針對意義詮釋的過程與空間上保有較

大的靈活度和即時性，經由訪談活動當中的互動與觀察，研究者得以深入理解和

記錄受訪者的口語陳述、臉部表情、肢體動作、情緒反應，與對於特定行為或事

件的主觀感受和隱含意義。研究者除了根據事前模擬準備的訪談大綱進行訪談工

作外，亦須根據訪談現場之真實情境做即時的反應與調整，以減低深度訪談的困

難程度並確保資料蒐集的豐富完整。 

    Neuman（1997）認為質性研究是一種避免數字、重視社會事實詮釋的研究

方法，而其中最具代表性且最常被採用的研究方法就是「深度訪談」。深度訪談

是為特殊目的而進行的談話，也是以人為本的研究取向。藉由會談過程，研究者

進行以受訪者為中心的質性資料蒐集，理解並蒐集對於受訪者而言最重要且具意

義的資訊，並從受訪者角度來詮釋其個人思想、觀念、行為或態度（范麗娟，

2004）。此外，訪談也有許多不同的形式，Williams（1997）以研究過程將訪談

區分為：結構式訪談（structured interviews），半結構式訪談（semi-structured 

interviews）、非結構式訪談（unstructured interviews ）與群體訪談（group interview）

（林金定、嚴嘉楓、陳美花，2005）。考量研究的時間因素與研究效能，本研究

採用「半結構式訪談」來進行與受訪者間的對話和資料蒐集。「半結構式訪談」

又稱為「半標準化訪談」（semi-standardized interviews）或「引導式訪談」（guided 

Interviews），是介於結構式和非結構式訪談間的一種資料收集方式。研究者在
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進行訪談前，必須根據研究問題與目的設計訪談大綱，以作為訪談時的指引。在

訪談過程中，研究者則可依據實際狀況彈性調整訪談問題與順序。研究者利用較

寬廣的研究問題導引訪談的進行，視現場情境進行提問順序與遣詞用句的即時調

整修正，透過彈性的提問形式與討論方法，記錄整體訪談內容並呈現受訪者的真

實感受。 

（二）擬訂訪談大綱與進行預試 

    在進行正式訪談前，研究者依據研究之待答問題面向擬訂半結構式提問型態

之預試訪談大綱（詳見附錄三、附錄四），並自研究參與者名單中，預先邀請學

校行政人員與學校志工各一名接受訪談。透過正式訪談步驟的模擬進行，研究者

可針對訪談題目之適切性進行評估與修正，並對訪談過程中諸如訪談關係的建

立、訪談語言的使用與流暢性、訪談題目達到研究目的之程度、受訪者對於訪談

題目之回應性、訪談觀察記錄與工具操作、訪談地點的安排等各種可能發生狀況

之熟悉與理解，並作為研究程序與正式訪談大綱的調整參考。 

（三）正式訪談 

    經過訪談前的預試作業，研究者反覆參酌相關文獻與研究架構，經指導教授

指正後，針對訪談大綱初稿中引導性明顯語句、封閉式提問方式等進行修訂，並

依循本研究之目的與待答問題，將訪談內容分為個案學校行政人員、學校志工兩

大區塊，並訂定正式訪談大綱如下（表 3-5-1、3-5-2、3-5-3）： 
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表 3-5-1 受訪人員基本資料表 

姓名  性別  年齡  

個案學校服務年資  

目前擔任職務  

資料來源：研究者編製 

 

表 3-5-2 訪談大綱（學校行政人員） 

研究目的 訪談題目 

一、瞭解學校志

工協力推展

優質學校之

工作內涵及

參與方式。 

1-1 根據您的瞭解，台北市教育局所推動「優質學校」之理

念與方式為何？ 

1-2 貴校推動「優質學校」之方式、期程與內涵為何？ 

1-3 貴校志工參與「優質學校」工作之具體方式和內涵為何？ 

1-4 自 2006 年具體推動「優質學校」以來，貴校有產生哪些

改變嗎？學校志工在當中扮演的功能與角色為何？ 

1-5 貴校如何協助學校志工瞭解「優質學校」的理念與內涵？

其具體方式為何？ 

二、探討學校志

工協力推展

優質學校的

組織運作方

式。 

2-1 請您談一談學校志工組織的架構及運作方式？ 

2-2 貴校志工組織與學校的關係如何？貴校志工管理的具體

措施（包括招募訓練、獎勵回饋、溝通互動、衝突處理

和志工規範等）為何？ 

2-3 志工組織對於志工持續參與優質學校推動之影響為何？ 

2-4 學校志工管理對於志工持續參與優質學校推動之影響為

何？ 

2-5 您對於貴校志工管理有何想法或建議？ 

三、探究學校志

工協力推展

優質學校過

程中的學習

模式。 

3-1 請具體說明貴校提供志工哪些學習資源和學習規劃。您

的看法或建議為何？ 

3-2 志工學習對於志工、志工組織和學校教育的影響為何？

請具體說明之。 

3-3 志工學習與持續參與優質學校志工服務的關連性為何？ 

資料來源：研究者編製 
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表 3-5-3 訪談大綱（學校志工） 

研究目的 訪談題目 

一、瞭解學校志

工協力推展

優質學校之

工作內涵及

參與方式。 

1-1 您對於「優質學校」理念與內涵的瞭解為何？ 

1-2 貴校自 2006 年開始參與「優質學校」評選，對於學校來

說有何具體改變？請舉例說明。（請參考附件一：優質學

校指標） 

1-3 在對照「優質學校」九大指標後，請您陳述貴校志工參

與優質學校工作之內涵和方式？ 

1-4 自 2006 年貴校參與優質學校評選以來，志工參與學校教

育之服務內涵有何實質改變？ 

1-5 貴校如何協助學校志工瞭解「優質學校」的理念與內涵？

其具體方式為何？您有何想法或建議呢？ 

二、探討學校志

工協力推展

優質學校的

組織運作方

式。 

2-1 請您談一談學校志工組織的架構及運作方式？ 

2-2 貴校志工組織與學校的關係如何？志工管理的具體措施

（包括招募訓練、獎勵回饋、溝通互動、衝突處理和志

工規範等）為何？ 

2-3 志工組織對於志工持續參與優質學校推動之影響為何？ 

2-4 學校志工管理對於志工持續參與優質學校推動之影響為

何？ 

2-5 您對於貴校志工管理有何想法或建議？ 

三、探究學校志

工協力推展

優質學校過

程中的學習

模式。 

3-1 請具體說明貴校提供志工哪些學習資源和學習規劃。您

的看法或建議為何？ 

3-2 在您實際參與志工服務的過程中，有哪些具體的學習體

驗？這些學習體驗的特性為何？請分別舉例說明之。 

3-3 除了學校規劃與提供的志工學習外，對於志工服務和優

質學校，有何源自個人的相關學習計畫？其學習內涵、

方式與特性如何？ 

3-4 上述的學習對於志工、志工組織和學校教育的影響為

何？請具體說明之。 

3-5 上述的學習與持續參與優質學校志工服務的關連性為

何？ 

資料來源：研究者自行編製 
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二、文件資料 

    質性研究中，「文件」的主要用途在於檢核和增強其他資料來源的證據，不

僅能與觀察及訪談資料相互印證或補充，更有助於探索特定現象的發展歷程，或

是描繪爭議性議題的背景輪廓（陳博祥，2009）。本研究所蒐集之文件包括：研

究個案之優質學校方案、個案學校志工組織運作辦法、志工組織架構圖、101學

年度個案學校行事曆－校務實施計畫等文件資料（詳如表 3-5-4），以協助研究

者深入瞭解個案學校志工協力推展「優質學校」之整體情境脈絡。 

表 3-5-4 學校志工協力推展優質學校之參考文件列表 

資料類別 文件編號 文件名稱 

優質學校 文件 1 個案學校優質學校參選資料～校園營造 

優質學校 文件 2 個案學校優質學校參選資料～學生學習 

優質學校 文件 3 個案學校優質學校參選資料～校長領導 

優質學校 文件 4 個案學校優質學校參選資料～行政管理 

優質學校 文件 5 個案學校優質學校參選資料～專業發展 

優質學校 文件 6 個案學校優質學校參選資料～課程發展 

優質學校 文件 7 個案學校優質學校參選資料～教師教學 

優質學校 文件 8 個案學校優質學校參選資料～資源統整 

優質學校 文件 9 個案學校優質學校參選資料～學校文化 

學校志工 文件 10 個案學校志工組織運作辦法 

學校志工 文件 11 個案學校「家長教育服務中心」緣起 

學校志工 文件 12 個案學校「家長自主成長」計畫 

學校行政 文件 13 個案學校 101 學年度行事曆（上、下學期） 

資料來源：研究者自行整理 

三、研究者實地參與觀察 

    一般而言，研究者的涉入程度取決於研究場域的特性、成員間的協商、研

究者的主觀感受與所扮演的角色。Junker（1960）即針對不同涉入程度來描述

研究者所擔任的角色：完全的觀察者（complete observer）、參與的觀察者
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（observer as participant）、觀察的參與者（participant as observer）與完全的參

與者（complete participant），不同層次的參與程度各有其優缺點（朱柔若譯，

2000）。參與觀察是一種最直接進入人類生活形式，並取得直接經驗的策略（王

昭正、朱瑞淵譯，1999）。研究者即以「參與觀察」的方式，作為輔助的研究

工具，以蒐集在「深度訪談」過程中不易觀察或無法獲知的訊息。直接以參與

的觀察者身分進入個案學校志工的服務世界，透過長期相處，同步進行學校志

工生態的觀察，理解學校志工的觀點、工作型態與內涵，與對於服務所賦予的

意義、相關行動和可能影響因素。 

    因此本研究，將以深度訪談和文件蒐集為主，並輔以研究者長時間且不定

期的針對個案學校志工管理和志工學習內涵之實地參與觀察，觀察重點以組織

成員互動關係、溝通型態、學習模式與激勵措施等面向為主，最後經過資料的

彙整、分析與討論，詳述本研究之發現，並據以形成研究結論與建議。由於研

究者長期以學校志工身分在研究場域工作，因此將以整體所見所聞形成概念性

和總結性的觀察結果，並將研究者之實地觀察結果融入研究分析和發現當中。 

貳、資料的蒐集 

在質性研究中，資料的來源與蒐集對於研究問題的探究與分析深具關鍵性作

用，而研究者本身亦被視為蒐集和分析資料的重要工具（陳伯璋，1989）。在資

料蒐集方面，研究者除了透過訪談時的傾聽、觀察，筆記摘要訪談情境與受訪者

肢體語言外，也會搭配輔助工具進行相關文件及訪談進行時的聲音、影像等資料

儲存。因此，研究者必須妥善運用個人的經驗感受、研判想像去廣泛的蒐集資料

與資訊，並秉持公正客觀、詳細確實的態度將所得資料如實呈現。此外，配合研

究者長時間與不定期的參與觀察，亦可捕捉在深度訪談過程中不易取得或覺察的

資料或資訊。透過訪談後的逐字稿、觀察記錄與文件蒐集分析，即可反覆進行資

料的分析與整理，一直達到資料飽和狀態為止。 
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    在完成訪談大綱的修潤與定稿後，研究者透過面對面邀請、訪談同意書的意

見徵詢（詳見附錄七）和研究邀請函（詳見附錄五、六）的正式遞送，正式展開

深度訪談的研究工作。每單次訪談，均經過訪談時間的約定、1～2 小時的正式

訪談、現場錄音摘記等過程（表 3-5-5）。之後，研究者並將訪談內容轉錄成逐

字稿，送請受訪對象協助核對確認後，始進行資料之分析處理。 

表 3-5-5 訪談記錄表 

訪談對象 訪談日期 時間長度 訪談地點 備註 

志工 A 102.01.21 60 分 社區會議室 ＊正式訪談 

行政 A 102.01.24 104 分 行政辦公室 ＊正式訪談 

志工 B 102.01.25 62 分 家長服務中心 ＊正式訪談 

行政 B 102.01.25 72 分 行政辦公室 ＊正式訪談 

志工 C 102.01.29 113 分 家長服務中心 ＊正式訪談 

行政 C 102.01.29 31 分 行政辦公室 

＊第二次訪談。 

＊101.11.17 預試，費時

118 分。 

志工 D 102.01.30 71 分 家長服務中心 

＊第二次訪談。 

＊101.11.17 預試，費時

169 分。 

志工 E 102.01.30 98 分 家長服務中心 ＊正式訪談 

資料來源：研究者自行整理 

參、資料的分析 

在質性研究中，資料蒐集和資料分析是密不可分的。分析可以而且應該在

田野工作中展開。當藉著訪談、田野筆記、取得文件等方式來蒐集資料時，就可

以開始分析工作。並可使用先前資料的分析，作為激發新的研究議題與問題的方

式。最常用的質性資料分析型式是文本（text），可能是訪談轉錄稿、田野筆記（field 

notes）或是其他形式的文件。從田野筆記與逐字稿，到描述與解釋，以致最後

提出研究發現與整個研究全貌。 
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一、 資料分析的步驟 

    質性資料的分析，係自龐雜豐富的文字資料裡萃取其中精華，張芬芬（2010）

將 Carney（1990）從資料轉型（data transformation）觀點發展的分析階梯圖，

略做調整為文字化、概念化、命題化、圖表化、理論化的五階段論（圖 3-5-1），

用以說明並強調資料分析就像是在抽象階梯上爬升並將資料轉型的過程。 

 

圖 3-5-1 質性資料分析的五步驟 

資料來源：張芬芬（2010）。質性資料分析的五步驟：在抽象階梯上爬升。 

初等教育學刊第35期，98。 

參考質性資料分析的五步驟，研究者將據以展開各階段之具體工作（詳見表 

3-5-6）。首先，在完成個別訪談後，必須先就訪談內容建立逐字稿，將所有訪

談的口語資料、非口語之肢體表情、情緒反應及其他相關訪談情境，透過文字表

達成完整詳細的記錄。逐字稿的建立原則在於詳盡確實，使質性資料分析更接近

原貌，也更能瞭解受訪者表述及意念的整體脈絡。 

    「概念」是構成理論的基本單位，在質性資料分析中，概念化就是將某個「概

念」賦予某段文字資料，之後並找出意義。基本上第一階的「文字化」是對具體

研究對象或現象的真實描繪，但這些文字只能算是原始資料（raw data），而「概

念化」即是將原始資料予以轉型（transform），將原本具體指涉某人事物的文字，

轉化為抽象的概念。透過「概念」組成研究的「命題」並作為待考驗的假設；就

       

圖表化 

命題化 

概念化 

文字化 

理論化 
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所發現的命題繪成「圖表」以發揮輔助思考的功能，進而測試或驗證命題的合用

性，和做為調整命題或建立新命題的參考依據。最後將資料整合在一起，提出及

驗證理論並作為解釋架構。 

表 3-5-6 質性資料分析五階段之具體工作內容 

階段 步驟 具體工作內容 

一 文字化 整理逐字稿、記錄並摘要重點 

二 概念化 將概念賦予文字資料、撰寫分析備忘錄 

三 命題化 
探究資料間關係、發現資料中的主旨與趨勢、形成命題與研

究假設 

四 圖表化 
就重要命題畫成圖表藉以驗證命題之合用性、透過圖表繼續

資料的分析與整理（找尋資料中的關聯性、關鍵點或缺漏處） 

五 理論化 將資料整合在一個解釋架構中，提出並驗證理論  

資料來源：張芬芬（2010）。質性資料分析的五步驟：在抽象階梯上爬升。初等

教育學刊第35期，114。 

    實際進行資料分析時，研究者參酌以上步驟循序完成資料分類、意義形成、

要旨建構乃至研究結論的彙整與呈現。茲舉例說明如下（表 3-5-7）： 
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表 3-5-7 本研究參照資料分析五階段之舉例說明 

階段 步驟 具體工作內容 

一 文字化 
1.將訪談錄音檔轉成逐字稿。 

2.經訪談對象核對確認無誤後，進行資料之重點摘要。 

二 概念化 

1.對照研究目的與文獻理論觀點，自訪談稿中萃取並形成如

自主管理、組織運作等核心概念。 

2.舉例如下，標記重點，並加註「自主管理」之核心概念： 

    我覺得我們學校是志工的自主管理性會比較高。因

為學校管理就只有一個最高的原則，就是…不要脫離了

協助學校和協助孩子的本質，其實只要沒有違背這個本

質，學校絕對是支持志工團很多的運作措施（行政 B，

2013/01/25）。 

三 命題化 

1.找出各概念間的關係，並形成自主管理制度和志工管理模

式之命題。 

2.舉例如下（詳閱P.110~116），研究者自與受訪對象的訪談

稿中整理中以下命題： 

 學校行政單位是志工人力資源運用單位。 

 學校行政與志工組織的協力運作：自主的志工管理制度 

、激勵式管理措施與工作滿足感、志工組織與學校行政

的夥伴關係、認同與信任的良性循環、理性溝通化解衝

突。 

四 圖表化 

研究者根據前述訪談內容、文件資料與命題假設等，編製以

下圖表，並與文字敘述相互呼應、彼此對照： 

 圖 4-2-1 個案學校志工組織任務分工與協調單位對應圖 

 表 4-2-2 個案學校志工聯結校外資源主動形塑之學習團

體和服務內容 

 表 4-2-3 個案學校志願服務概況 

五 理論化 

將相關資料綜融整理，以形成學校志工協力推展優質學校之

組織運作方式與志工管理內涵，並根據研究發現，提出學校

志工協力推展優質學校之模式。  

資料來源：研究者自行整理 
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二、 研究的信效度 

   基於品質的傳統考量，認為研究應該是要有效的（能精確掌握所發生的事

情）、可信的（提供一致的結果），以及可通則化的（對於各種狀況來說都是真實

的）。質性研究最常見的工具為觀察與訪談，強調並追求整體研究過程嚴謹與客

觀。研究者在研究過程中，應對研究對象或行為進行精確無偏的測量，並據以產

生對於研究測量工具的信度考量，和測量結果的效度考量（潘淑滿，2003）。由

於質性研究強調研究歷程與意義的詮釋，以及人們在特有文化社會脈絡下的經驗

和解釋（胡幼慧、姚美華，1996），傳統量化研究在統計學上的信效度考驗方法，

並不適用於質性研究。 

    質性觀點的信度，是指不同的參與者，透過互動、資料蒐集，其對結果詮釋

的一致性，以確保研究分析是盡可能一致且可信的。因此，研究者的記錄資料和

實際發生問題的吻合程度，是質性研究所認知的信度。Denzin 和 Lincoln（1994）

建議質性研究的信度可藉由在不同時間、地點得出相同詮釋的觀察穩定度、觀察

期間前後現象能獲致相同詮釋之平行模式，與另一獨立觀察者進行相同觀察並獲

得相同詮釋之評分者信度三方面著手。實務上，透過檢查研究者所做的轉錄稿與

分類碼的交叉檢驗等方法，來確保研究的信度。質性研究的效度則可解釋為：以

受訪者的主觀經驗，能有效地轉換成可比較、可分析資料之程度。質性研究中最

重要的是研究者的認知和心態，直接影響研究推論與結果。研究者需透過積極自

我省思、真實記錄描述、站在參與者或受試者立場掌握情境並據以詮釋、由參與

者或受試者導出理論性構念和結果，並期待所得出的結論能有益於其他類似的研

究情境（王文科，2002；林重新，2001；薄喬萍，2010）。增加質性研究的效度

或精確度，其目的並非為確保研究結果即為真實圖像，而是期待運用各種方法策

略以減少明顯錯誤，並讓研究資料產生內涵更豐富的解釋架構。實務上，可運用

三角交叉驗證法（Triangulation）、受訪者效度與持續比較法（constant comparison）

等方法來增加研究的效度。 
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Lincoln 和 Guba（1985）倡導質性研究應注重值得信任度（trustworthiness）、

可信賴性（Credibility）、可信靠性（Dependability）、可遷移性（transferability）

與可證實性（Confirmability）等信念，作為評鑑質性研究的參考判準（criteria），

並列出探討質性研究信實度的五項策略如下： 

（一） 研究者長期投入田野中並進行持續性的觀察，以及運用三角校正方式，

以提高資料蒐集方向與結果之正確性。 

（二） 同儕簡報（Peer Debriefing）：定期與未參與該研究之同儕討論並發掘研

究者個人盲點，並就研究假設和結果提供必要的修正。 

（三） 在分析歸納中，尋求矛盾的證據和負面案例進行分析。 

（四） 檢核詮釋指涉內涵或對象，與其評鑑間是否相互適切的程度。 

（五） 實行成員檢核（Member Check）以達溝通資料有效性確認之目的，並檢

核資料與詮釋結果的有效性。 

    根據Guba（1990）的觀察，社會科學研究關心的是研究過程對研究測量及

其結果的真實性、應用性、一致性與中立性等四項評估指標。在量化研究時指的

是內在效度（internal validity）、外在效度（external validity）、信度（reliability）

和客觀性（objectivity）；在質性研究中，即轉化成為可信賴性、可轉換/遷移性、

可信靠性與可證實性（表 3-5-8）。其後，Lincoln 與 Guba（1999）又加上省思

札記（reflexive journal）來確認研究的品質。 

表 3-5-8 量化與質性研究評估指標比較表 

社會科學信賴程度評估指標 量化研究可信指標 質性研究可信指標 

真實性 內在效度 可信賴性 

應用性 外在效度 可轉換/遷移性 

一致性 信度 可信靠性 

中立性 客觀性 可確認性 

資料來源：研究者自行整理。 
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1.可信賴性（credibility） 

    指的是所蒐集資料的真實程度，即研究者能否觀察到想要觀察的部分。研究

者在相關議題的研究場域中「持續探索」及「長期涉入」，營造與研究對象間「互

為主體」的良好誠信關係，並在研究過程充分運用「研究參與者檢證」或「同儕

稽核」策略，均能具體提高研究結果的可信賴性。為提高研究的可信度，本研究

將利用三角檢定方式來檢視資料。 

    在社會研究中，三角交叉驗證法是使用不同類型的測量工具來檢視相同變項

或執行資料蒐集的技術（朱柔若譯，2000）。參考 Patton（1990）提出的「方法

（method）三角測量」、「來源（sources）三角測量」、「分析者（analyst）三

角測量」和「理論─觀點（theory-perspective）三角測量」等不同形式的測量方

法，本研究擬採用「來源（sources）三角測量」暨「分析者（analyst）三角測量」

以期增加研究判斷的正確性並降低研究者的可能偏見。 

（1）來源（sources）三角測量：是在同一方法中，檢驗不同資料來源的一致性。

研究者在完成所有資料的分析與歸類後，抽取部分資料進行效度檢驗，在徵詢研

究對象意見並經認可後，才能就此定案。 

（2）分析者（analyst）三角測量：乃透過多個分析者重新審查研究發現。研究

者將邀請另一位具備資料分析資格且實際從事過質性訪談資料分析的同儕擔任

協同編碼者，共同比較與討論編目的程序、內涵，期使研究結果更具可信賴性。 

2.可轉換/遷移性（transferability） 

    研究者要能將訪談者所陳述的感受經驗，有效的轉換成經過厚實描述（thick 

description）的文字資料，以達到詳實過程的透明化，並在遇到類似情境的研究

場域時，具備相對的參考價值。本研究將透過以下方法提高研究的可轉換/遷移

性： 
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（1）持續探究，厚實描述：研究者針對個案學校背景與優質學校方案、學校志

工組織與工作內涵等做詳細且深入的描述。 

（2）運用札記，自我省察：研究者透過省思札記隨時進行自我檢核，以減少個

人的主觀偏見。 

（3）受訪者檢核：研究者將訪談內容轉成逐字稿，邀請受訪者配合檢核並確認

該文字資料符合其原意。 

（4）專家檢核：研究者彙整相關資料並向指導教授請益，經過討論，重新思考

並調整研究角度後，將有助於研究的完整性與研究者的客觀性。 

3.可信靠性（dependability） 

    質化研究的可靠性是指在研究過程中，適當運用策略以獲得可靠的資料，並

使得具獨特重要性的個人經驗，能通過研究團隊的稽核檢驗。可靠的資料來源與

分析結果，是研究者必須要一再確認的關鍵要素。是故研究者將對研究過程進行

說明、提供真實的對話內容資料、詳實轉譯研究資料，並詳盡描述資料蒐集的方

法和來源。此外，也將透過多元性的蒐集資料藉以佐證，並邀請同儕協同稽核同

一現象的資料，以盡量排除個人的主觀性。 

4.可確認性 （confirmability） 

    面對量化研究對於質性研究以「人」做為研究工具將有失研究客觀性之抨

擊，質性研究相對以廣泛蒐集來的資料作為分析單位，並強調可隨現場狀況做彈

性調整。可確認性指標與可靠性指標關係密切，是指對於研究之客觀性、一致性

與中立性之要求。研究者可藉由確認與澄清訪談內容，徵求受訪者對主題詮釋上

的意見，進行雙向溝通交流，並將受訪者回饋內容據實做成記錄。此外，研究團

隊成員間的相互「團隊檢證」，其寶貴歷程亦可在論文中忠實呈現。本研究為確

保研究的客觀性，將邀請同樣採用質性研究與訪談資料分析之同儕協同進行資料
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的驗證。 

第六節  研究倫理 

    研究倫理（Research ethics）是一組標準或原則，主要提出在從事社會學研

究時，有什麼是可接受的、正確的，以及何者是錯誤的而不被接受的。其中關鍵

在於最小化研究造成的傷害或代價，並且最大化其效益（吳佳綺譯，2010）。質

性資料的倫理議題主要影響到計畫與資料蒐集的階段，要讓研究可能造成的傷害

與利益能夠平衡。質性資料常是極為個人且獨特的，除非採取特別手段，否則通

常會讓特定的參與者或背景被辨識出來。簡而言之，多數質性研究具有個別的、

個人化的性質，研究者須能敏察該研究可能對參與者造成的傷害或困擾。 

研究訪談是一種「互換觀點（inter-view）」，而知識就在訪談者和受訪者間的

互動（inter-action）下建構出來。研究訪談亦是特定的專業對話，隱含著研究者

與被研究者間顯而易見的權力不對稱。社會科學的倫理指南，通常關注研究對象

參與研究的知會同意（informed consent）：研究者告知研究對象總體研究目的和

研究設計，並取得研究對象對於參與研究的同意；研究對象的機密性：研究對象

的匿名性議題；參與研究計畫的後果：如其中風險或獲益，以將可能傷害研究對

象的風險盡可能降至最低程度；及研究者在研究中的角色（陳育含譯，2010）。

也因此，在訪談調查的所有階段中，全程伴隨著倫理議題。 

本研究是以深度訪談為主，文件蒐集和參與觀察為輔來進行相關資料的蒐

集，在過程中與研究參與者互動頻繁、關係密切，因此更需以審慎態度來考量研

究倫理的各個面向，以保障個案學校、相關行政教育人員、學校志工組織、志工

本身等之權益。以下將配合研究階段說明相關之倫理議題： 
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一、研究進行前 

（一）研究者應對研究參與者詳細說明研究之目的、待答問題、研究流程、資料

處理與結論形成等步驟及內涵，以減少不必要的疑慮。 

（二）詳列訪談名單，在徵得同意後，先行提供訪談大綱，並於訪談日簽訂訪談

同意書，詳細說明研究主題與受訪者的權益內容。 

二、研究進行中 

（一）一切以受訪者權益做為優先考量。充分尊重受訪者，對於訪談時間地點、

個人隱私權的維護等，均需考慮周詳。 

（二）訪談過程中，盡量保持中立，對於受訪者的回答不做任何批判或介入，僅

針對問題適度引導，並不以研究者角度、價值信念等對受訪者表達之經驗感受做

出評論。進行訪談後之資料轉譯及分析時，亦須真實呈現受訪者的生活經驗、觀

點主張與原本意涵。 

（三）為輔助訪談資料完整性所為之錄音工作，應事先取得受訪者同意。 

（四）受訪者有權隨時中止訪談，且不需要提供任何理由或解釋。 

三、研究完成後 

（一）訪談資料中的人物，一律採用代號以匿名方式呈現。 

（二）訪談資料必須如實的分析詮釋，避免扭曲誤解及過度臆測。為確保研究的

可信度與可靠性，應邀請受訪者配合檢核，經認同確認後才定案。 
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第四章  研究分析與討論 

    本章整理與分析深度訪談、文件與參與觀察所蒐集的資料，並分為以下三節

進行討論：第一節志工協力推展優質學校之旅、第二節學校志工協力推展優質學

校之組織運作方式，以及第三節學校志工協力推展優質學校的學習模式。 

第一節 志工協力推展優質學校之旅 

    相較於許多百年老校，個案學校的校史雖不久長，但在歷任學校領航者的帶

領和親師生合作下，自創校以來，秉持著勇於創新、接受挑戰的精神，有許多開

創性的作為和多向度的表現，在在展現對於學校教育的熱情和校務經營的成果，

以下就資料的分析來呈現個案學校邁向優質學校之旅及其特色，並就學校志工協

力推展優質學校的工作內涵與參與方式進行討論。 

壹、 個案學校推展優質學校之歷史進程 

    對照個案學校各發展階段的相關教育政策和社會脈絡，不難發現，教育當局

的施政方向乃緊扣社會大眾對於教育改革的要求，並充分反映當時社會環境對於

學校教育之殷殷期盼和教育改革的聲聲催促。以下針對個案學校推展優質學校之

歷史進程做一概述，並與各時期之教育政策、社會脈絡相互參照（表 4-1-1）： 
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表 4-1-1 個案學校推展優質學校之歷史進程與相關教育政策、社會脈絡一覽表 

時間 個案學校大事記 相關教育政策 社會脈絡概述 

1994 年 

︳ 

1996 年 

 1994 年個案學校

奉准成立，正式招

生。 

 1994 年訂頒「師資

培育法」，確立中小

學師資改為儲備式

多元培育。 

 1994 年 6 月教育部

召開第七次全國教 

育會議，鑒請政府

成立教育改革審議

委員會。 

 1994 年 9 月行政院

教育改革審議委員

會（教改會）正式

成立，由中央研究

院院長李遠哲擔任

主任委員兼召集

人。 

 1995 年教育部頒布

「中華民國教育報

告書」。 

 1996 年國小實施教

科書一綱多本。 

 1996 年行政院教改

會提出教改總諮議

報告書，強調教育

鬆綁、帶好每位學

生、暢通升學管

道、提升教育品質

與建立終身學習社

會等五項訴求。 

 自 1988 年以來，民

間教改團體紛紛成

立，1994 年 4 月 10

日由數個民間團體

發起大遊行，成立

四一○教改推動聯 

盟，並提出四項訴

求：落實小班小校 

、廣設高中大學、

推動教育現代化、

制定教育基本法，

引起社會廣大迴響 

，並成為之後教改

主軸。 

 

 

https://zh.wikipedia.org/wiki/%E8%A1%8C%E6%94%BF%E9%99%A2%E6%95%99%E8%82%B2%E6%94%B9%E9%9D%A9%E5%AF%A9%E8%AD%B0%E5%A7%94%E5%93%A1%E6%9C%83
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E8%A1%8C%E6%94%BF%E9%99%A2%E6%95%99%E8%82%B2%E6%94%B9%E9%9D%A9%E5%AF%A9%E8%AD%B0%E5%A7%94%E5%93%A1%E6%9C%83
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E8%A1%8C%E6%94%BF%E9%99%A2%E6%95%99%E8%82%B2%E6%94%B9%E9%9D%A9%E5%AF%A9%E8%AD%B0%E5%A7%94%E5%93%A1%E6%9C%83
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E4%B8%AD%E5%A4%AE%E7%A0%94%E7%A9%B6%E9%99%A2
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E4%B8%AD%E5%A4%AE%E7%A0%94%E7%A9%B6%E9%99%A2
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%9D%8E%E9%81%A0%E5%93%B2
https://zh.wikipedia.org/w/index.php?title=%E5%9B%9B%E4%B8%80O%E6%95%99%E6%94%B9%E8%81%AF%E7%9B%9F&action=edit&redlink=1
https://zh.wikipedia.org/w/index.php?title=%E5%BB%A3%E8%A8%AD%E9%AB%98%E4%B8%AD%E5%A4%A7%E5%AD%B8&action=edit&redlink=1
https://zh.wikipedia.org/w/index.php?title=%E6%95%99%E8%82%B2%E5%9F%BA%E6%9C%AC%E6%B3%95_(%E4%B8%AD%E8%8F%AF%E6%B0%91%E5%9C%8B)&action=edit&redlink=1
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表 4-1-1 個案學校推展優質學校之歷史進程與相關教育政策、社會脈絡一覽表

(續) 

時間 個案學校大事記 相關教育政策 社會脈絡概述 

1997 年 

︳ 

2001 年 

 1997 年台北市第

一所開辦公辦民營

學校午餐之學校。 

 開啟國內與離島小

學校際交流活動。 

 1998 年成立愛心

志工團。 

 開始成立學生社

團。 

 2000 年選定為臺

北市資訊重點學

校，發展教學科技

化。 

 引進電子書包等教

學媒材。 

 親師生共構學校願

景：樂觀、尊重、

前瞻。 

 2001 年與澳洲小

學締結姐妹校，開

啟國外校際交流。 

 

 1997 年行政院成立

教育改革推動小

組。 

 1998 年教育部公

布「邁向終身學習

社會白皮書」。 

 行政院通過 12 項

教育改革行動方

案，編列 1,571 億

預算作為 5 年內執

行之用。 

 教育部訂頒九年一

貫課程總綱，確定

九年一貫課程架構

及方向。 

 1999 年 6 月總統公

布「教育基本法」，

宣示人民為教育權

的主體，並為教育

的法治化、現代化

奠下基礎。 

 2000 年 12 月公布

教育經費編列與管

理法，確保教育經

費的穩定。 

 2001 年 8 月國民小

學九年一貫新課程

正式實施。 

 1999 年九二一大地

震，大量經費挹注

賑災，多項教改行

動方案停擺或大幅

縮水。 

 2000 年 5 月政黨輪

替、人事更動，教

改議題爭議不休，

社會批評檢討聲浪

日高。 

 2001 年 8 月起，多

項教改方案同時啟

動，亂象逐漸浮現。 

 

 

https://zh.wikipedia.org/wiki/%E4%B9%9D%E5%B9%B4%E4%B8%80%E8%B2%AB%E8%AA%B2%E7%A8%8B
https://zh.wikipedia.org/wiki/%E4%B9%9D%E5%B9%B4%E4%B8%80%E8%B2%AB%E8%AA%B2%E7%A8%8B
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表 4-1-1 個案學校推展優質學校之歷史進程與相關教育政策、社會脈絡一覽表

(續) 

時間 個案學校大事記 相關教育政策 社會脈絡概述 

2002 年 

︳ 

2003 年 

 2002 年第二任校

長接任。 

 2003 年成立「家長

教育服務中心」，提

供家長交誼、學

習、互動之用。 

 學校願景具體化為

「溝通、探索、思

考、創新、合作」

五項能力指標。 

 數位天文館落成啟

用。 

 2002 年 6 月「終身

學習法」制訂公

布，建構終身學習

社會。 

 2003 年台北市教育

局吳清基局長推動

精緻教育理念。 

 北市教育局成立優

質學校指標研擬團

隊。 

 2002 年 2 月新任教

育部長黃榮村急上

火線搶救「教改災

區」，然成效不彰、

砲聲隆隆。之後八

年內，接連換了六

位教育部長。 

 2003 年 7 月民間多

位專家學者發表

「重建教育宣言」

（「教改萬言書」） 

，發起「重建教育

連線」、「快樂學習

聯盟」團體，及「終

結教改亂象，追求

優質教育」全民連

署行動，直陳教改

亂象，引起普遍回

應與支持。 

 校園內外影響學生

安全事件頻傳，12

月由民間團體發起

「友善校園聯盟－

終結體罰運動」，希

望讓台灣學生免於

體罰的恐懼。 

 

 

 

 

https://zh.wikipedia.org/w/index.php?title=%E9%87%8D%E5%BB%BA%E6%95%99%E8%82%B2%E9%80%A3%E7%B7%9A&action=edit&redlink=1
https://zh.wikipedia.org/w/index.php?title=%E9%87%8D%E5%BB%BA%E6%95%99%E8%82%B2%E9%80%A3%E7%B7%9A&action=edit&redlink=1
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表 4-1-1 個案學校推展優質學校之歷史進程與相關教育政策、社會脈絡一覽表

(續) 

時間 個案學校大事記 相關教育政策 社會脈絡概述 

2004 年 

︳ 

2010 年 

 2004年職工團隊參

加全國學校經營創

新獎競賽 

 2006年醞釀參加優

質學校評選。 

 2007年優質向度

「校園營造」、「學

生學習」獲獎。 

 2008 年優質向度

「校長領導」、「行

政管理」、「專業發

展」、「課程發展」

獲獎。 

 獲得國際安全學校

認證。 

 2009 年獲頒教育

部校長卓越領導獎 

 英語團隊榮獲教育

部教學卓越金質

獎。 

 2010 年台北市第

一所免校務評鑑學

校。 

 興建完成全國第一

間未來教室，使教

學與科技融入學生

學習，帶動新教學

法及實驗課程，發

展各領域特色。 

 第三任校長接任。 

 2004 年教育部擬訂

並頒布「友善校園

總體營造計畫」，透

過學生輔導體制

「交互作用，整合

發展」的主要策

略，及社區總體營

造「資源整合的運

作方式」，建構新的

教育藍圖。 

 2004 年底北市教育

局研發完成優質學

校九大向度與其指

標。 

 2006 年 3 月北市教

育局開始推動優質

學校評選活動。 

 2008 年教育局吳清

山局長推動「教育 

111」政策，一校一

特色、一生一專

長、一個都不少，

打造臺北優質新教

育。 

 2009 年 712 全國家

長大遊行：由多個

民間團體組成「我

要十二年國教聯

盟」，主張自 101 年

起實施 12 年國教、

提撥相關教育經費

專案預算、實施真

正免試升高中職

等，以達到優質教

育、快樂學習和提

昇全球競爭力之目

的。 
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表 4-1-1 個案學校推展優質學校之歷史進程與相關教育政策、社會脈絡一覽表

(續) 

時間 個案學校大事記 相關教育政策 社會脈絡概述 

2011 年 

︳ 

2012 年 

 2011 年優質向度

「教師教學」、「資

源統整」、「學校文

化」獲獎，達成「整

體金質獎」最高殊

榮。 

 獲評為教育部資訊

典範團隊學校。 

 2012 年獲頒教育

部教學卓越金質獎

－自然團隊。 

 2012 年總統、行政

院長和教育部長共

同宣布啟動 12 年

國教，並將自 2014

年 8 月全面實施。 

 2012 年教育部設立

12 年國教諮詢會以

廣納各界意見，但

家長團體對於相關

配套措施仍多疑

慮。 

資料來源：研究者整理自個案學校優質學校參選方案（文件 1～9）及相關文獻

（周祝瑛，2003；吳武典，2004；吳清山，2006；黃政傑，2000）。 

    台灣自 1987 年解嚴以來，在民間團體和政府的協力推動下，社會明顯朝向

自由化、民主化和多元化挺進，教育領域也出現鬆綁主張，希望打破既有的標準

化現象，讓學校教育也能走往自由、民主、多元發展（黃政傑，2000）。隨著民

間團體的勢力興起，對於教育政策的監督倡議和教育現場的協同參與更是不遺餘

力，自此教育改革的聲浪更是此起彼落、要求改革的行動亦是接續不斷，一連串

的教育改革措施，使得自 1990 年代以來成為台灣教育史上變動最劇烈的階段，

而個案學校就是在這樣的社會氛圍下創校成立。 

    回顧我國教育改革的歷程，在一波波絢麗的教改口號下，一個個教育政策與

一道道教育方案應運而生。但由於站在教育第一線的教師，多數對於教改理念的

認知有限，再加上溝通機制不足與配套措施不夠，使得原本平靜的校園變得忙碌

不堪，不但「與人為善」、「潛移默化」的教育本質易被忽略，因應學生個別差

異的「因材施教」教育原則也常遭違背。美國的教育改革以追求卓越教育、提高
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學生學習成效為主軸，我國的教育改革則以教育鬆綁、快樂學習為主要訴求，兩

者方向截然不同，其中優劣固因文化國情各異而難以評斷，但我國孩子在多年教

改衝擊下，學習未見得快樂，程度卻明顯下滑（吳武典，2004）。近年來，世界

各國的教育發展指標不再以美國為本，轉而依據 OECD（經濟合作暨發展組織）

數十多個國家的教育指標，作為檢視與平衡各國教育的參考。許多歐盟國家亦逐

漸以「優質教育」、「教育發展」等名稱取代過往的「教育改革」一詞，以追求

優質教育作為目標，逐步調整現行的教育體制（周祝瑛，2003）。 

    學校生態與社會脈動息息相關，個案學校在創校之初即能深切體察社會現

況，堅守以教師教學和學生學習為本的精神，全面推動學校教育並朝向優質化邁

進。透過資料分析與整理，發現個案學校在推展「優質學校」的進程裡，具有以

下特色： 

一、 不僅是教育政策的追隨者，更是優質教育的奠基者。 

    個案學校自創校以來，即在「樂觀、尊重、前瞻」的學校願景下，據以發展

其校務的經營方針和成為一所「卓越且優雅的學校」之行動策略（文件 1）。在

清楚的經營脈絡之下，個案學校全面性的進行校務推展，並在優質學校評選辦法

出爐之後，透過各項指標進行自我檢核，與校務發展方向及策略的歸納整理，著

重學校全面發展，並始終以學生學習做為其根本。 

    其實它對學校來說，我覺得它的用意是它提供了一個很清楚學校經營

的一個方向，很明確的，而且是可以達成的…我覺得優質學校參與，它並

不是一開始我們有一個方案在那，我覺得對（個案學校）來說，其實它一

開始就是全面的…不管是任何的一個向度，那它著重的內涵都是回扣到學

生學習的部分（行政C，2012/11/17）。 

前幾任校長他們在經營的時候，其實他們經營的角度本來就比較不是

著重某一塊啦，它以前就是一個比較全面化的經營。…學校推動優質學校
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真正的目的是什麼？當然讓學校整個很優質化、有進步、有特色對不對？

那其實回歸到它的本質，好像就是學生學習啦（行政B，2013/01/25）。 

「學校因孩子學習的需要而存在」乃個案學校教育理想的核心價值，亦為

學校經營的重點（文件 8）。回溯我國教育政策在各個階段的更迭或微調，究其

內涵，常常是在「把每個孩子帶上來」的教育主軸下，配合整體大環境和當下的

社會議題，或做施政要點的提示或做教育要旨的重申。相對於身處教育現場第一

線的個案學校教育人員而言，以學生為主體的核心概念卻始終未曾改變。 

    我看優質學校當然就是要讓每一個學校都有好的發展，那這是最基本

的。那學校的好的發展當然主體是在學生嘛，所以要以學生為核心，那當

然就是要把小孩子的潛力帶上來…最重要是要實現一個理念，就是要把每

一個孩子帶起來（行政A，2013/01/24）。 

    我是覺得學校其實並沒有刻意為了要去達到優質學校的某些指標而去

做一些明顯的改變。而是說，也許我們在經營的過程當中，其實一直有扣

住也許是教育的核心，或者是教育本來的面貌在做（志工A，2013/ 01/21）。 

二、 不僅是教育口號的服膺者，更是優質教育的實踐者。 

    台北市優質學校評選辦法提供了架構清楚、明確與可達成的各項學校經營指

標，讓學校教育人員更確定努力的方向和具足辦學的信心。對於個案學校來說，

優質學校評選辦法確實提供了在校務經營過程中自我省察和歸納整理的機會，再

搭配原即擁有的團隊合作、勇於創新的學校文化，使得個案學校更能落實精緻教

育的初始精神與整體概念，讓「優質學校」不只是一個新穎的教育政策口號，更

是一個可付諸實踐的教育行動策略。 

    在推動的方式上（個案學校）並不是因為優質學校而去做準備，而是

它本身就有很清楚的學校經營的一個脈絡，那在參與優質學校，只是做一
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個歸納跟整理。…我們希望能夠透過這樣子的一個很明確的規則，然後我

們參與了，然後有外在的評鑑來證明這確實是一所不錯的學校（行政 C，

2012/11/17）。 

    個案學校對於建構「優質學校」有一定的進程，並將其內涵概分為學校教師、

學生和學校整體環境三大區塊：「大概就是三大區塊啦，一個跟老師有關的，然

後一個是跟學生有關的，一個是學校整體環境有關。…第一個得到的就是校園營

造跟學生學習，第二階段就是行政管理、課程發展跟專業發展這三個，我們最後

得獎的就是學校文化、資源統整跟教師教學，這是第三階段」（行政B，

2013/01/25），具體的作法則是「從校長導入，然後再來資源整合，整個家長會

志工的引進、參與，然後到校園營造的規畫、行政管理，然後老師的專業發展，

其實它最終都是希望老師有一個好的教學環境，教師教學部分。因為老師的教師

教學才能協助、引導學生的學習。所以這個是整個，也可以說是（個案學校）校

務經營的一個脈絡」（行政C，2012/11/17）。 

學校領導者肩負學校願景的擘劃、轉型與實踐的責任，在思及整體教育環境

和個案學校的未來發展的同時，個案學校整合創校時親師生共構之「樂觀、尊重、

前瞻」理想，在配合終身學習「悅讀、藝術、健康」的三大基本需求下，進而研

定出「溝通、探索、思考、創新、合作」等五項可直接教學的能力指標，期待經

由課程規畫與教學歷程，引導並培育學校學生成為「習於思考、懂得創新」的知

識人、「習於欣賞、懂得讚美」的文化人，和「習於尊重、懂得合作」的社會人

（文件 1）。 

個案學校行政團隊的積極作為，帶領個案學校在社會趨於少子化的威脅感

中，透過組織改革渡過難關開創新局，不但將學校教育新品牌成功行銷出去，也

成功轉化個案學校願景為各項優質指標，展開創新卓越的新里程。個案學校在良

好的基礎下持續向前邁進，在逐漸擺脫為生存奮鬥的困境之後，認真掌握形塑內
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在價值的契機。現任校長在繼往開來的使命之下，更致力於和諧溫馨的學校氣

氛，以信任為核心，以溝通為橋樑，以合作為共識，以創新為動力，以分享為目

標，及成功不必在我的信念，傳承個案學校人文風采的學校文化（文件 9）。參

與優質學校評選過程中的屢獲肯定，更堅定個案學校前進的方向與步伐。 

    那其實這個對於一個辦學，不管是老師也好，或者是學校的經營者來

說，我覺得那是一個很大的鼓舞跟肯定。那也因為這樣，確定了我們方向

是對的以後，我們就可以更大步的往前（行政 C，2013/01/29）。 

在歷經願景共築、行動轉化之後，現階段，個案學校更強調在優質的學校文

化基礎上，回歸教育本質。個案學校在推展優質教育的歷程中，不僅成為優質學

校整體金質獎的獲獎學校，其持續致力教學專業和學生學習的決心和行動，也贏

得教育部評核卓越教學及教育111標竿學校認證等多項獲獎的肯定（文件 9）。

然而前進的腳步未曾停歇，個案學校更朝向教育部的金質獎邁進，近年來已先後

獲得英文團隊和自然科的金質獎，其意義不僅止於得獎的光環，更是回歸個案學

校聚焦於學生學習與教師專業的初衷和本質。 

三、 不僅是教育專業的守護者，更是優質教育的創新者。 

    個案學校自創校以來，即以教師教學和學生學習做為校務經營的主軸，在勇

於冒險試煉的學校文化下，使得個案學校成為教學實驗的殿堂。兼顧人性與效率

的行政服務、校園空間與角落的持續改善、營造優雅人文的學習環境、把握並開

創學生多元學習機會、深化教師教學與教師專業機制，培養學生看得見、帶得走

的能力。在邁向優質教育的過程中，除了積極創造正向的學校氛圍和行動策略

外，學校家長和志工的肯定認同、熱烈參與，也為共同創造學校教育成功經驗奠

下良好的基石。 

    今天（個案學校）的學校文化如果我們把它定義成像勇於冒險、勇於

創新，其實家長願意支持，志工願意支持，是讓這個文化元素能夠存在很
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大的一個部分。…（個案學校）很勇於接受任何的挑戰。就是在第一任校

長就已經埋下了。所以你看，我們是首批的資訊重點學校、首批的中央廚

房的學校，就是說，很勇於創新。…像現在我們又有行動學習電子書包、

未來教室，這些都是…創新這樣的文化（行政 C，2012/11/17）。 

    透過課程的創新研究，個案學校積極發展學校特色課程。諸如天文校本課

程、教學卓越的英語團隊和開放社區體驗的英語故事屋、創新教學及深具實驗性

的未來教室等，使得發展各領域特色成為必然的趨勢。個案學校亦經由擴大家長

教育參與，成功行銷學校教育品牌。 

貳、學校志工是推展優質學校的重要人力資源 

圖 4-1-1具體呈現個案學校校務計畫發展的基本思維，自「行政服務」導入，

藉由與社區的雙向互動關係促成「資源統整」的轉化，進而確保「校園環境營造」、

「師資專業提升」與「家長參與支持」等策略的有效執行，並將其結果挹注於「課

程發展」且提供教師「創新教學」的機會，藉此引發、協助、練習、確認「學生

學習」。 

 

圖 4-1-1 個案學校資源統整與校務發展關係圖 

資料來源：個案學校參選優質學校方案－資源統整（文件 8）。 

多數志工兼具

學生家長身分 
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個案學校視家長為學校的重要人力資源，鼓勵多元的教育參與，促進正向教

育夥伴關係。因此，除了擔任班親角色，有許多家長也投身學生家長會或志工組

織，實際參與學校決策或規劃層面。更有甚者，透過志願服務意義與目的之自我

覺察，主動引起學習動機，在不斷自我增能和組織學習之下，深化並擴充學校教

育的參與層面和服務內涵。透過諸如英語教育、生命教育、性別教育、多元文化

教育、學生輔導、提倡閱讀等各項教學活動的協助策畫與協同執行，真正成為學

校教育的合夥人，並帶動親師生的永續學習。更藉由英語故事屋大型體驗活動、

天文教學講座、學生安全照護、校園情境美化與學生社團發展等，促進並提供社

區互動學習，並引導社區資源的聚合統整（文件 8）。 

志工在幫忙老師的一些專業發展，像老師有些，他的時間，我舉像閱

讀好了，或是輔導好了。這兩塊可能其實在老師，他想做，可是他可能心

力不足，因為他其它課的時間很多，佔掉很多，他沒有辦法做很多執行。

那我們在做這些看不到的地方的時候，志工協助就很重要（行政B，2013/ 

01/25）。 

如果當志工們願意走到教室，參與老師的教學，他在學校是被允許的。

所以我覺得他在（個案學校）是不受限的。……志工的引進在整個資源統

整其實是最大的助力…他提高了老師的教學品質、他引進了很多的學校的

資源、節省了很多的人力，甚至帶進了很多的財源（行政C，2012/11/17）。 

    除了正式的課室學習，在學生社團活動方面也屢見家長志工的足跡，尤其部

分舞蹈或音樂性專業社團更有家長組成的後援會組織，成為學校教育中另一種型

態的志願服務工作者，不但確實減輕學校行政的業務負擔，也為孩子和其它家長

們提供貼心的無償服務，使得小孩快樂學習、大人放心無虞。 

每個社團都有志工的後援會，他雖然不見得是正式志工，可是他名義

上是在各個社團的後援會裡面嘛。像比方說管樂團、弦樂團、舞團，這個
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就很多嘛（行政B，2013/01/25）。 

像社團裡面的家長跟志工就非常的重要。他們可能同時有兩種身分。

他們在社團裡面的著墨，跟孩子的學習是很…，雖然它是課後的或者是，

但是它像舞團，我就覺得還蠻特別的（志工D，2012/11/15）。 

參、學校志工協力推展優質學校的工作內涵與參與方式 

個案學校志工組織自創團以來，基於對學校教育的認同和學校行政的支

持，凡是學校交託的各項活動，無不竭盡心力、臻於完美。在協力推展優質學校

的歷程中，學校志工始終本著服務奉獻的精神自願投入學校教育服務工作，並隨

著多元活動的參與更理解並肯定個案學校的治校方針和教育理念，透過志工個人

和組織的增能，不斷提昇校園服務的內涵和品質。 

一、志工協力推展優質學校 

    儘管教育政策幾經更迭，許多教育口號喊得震天價響，個案學校志工仍是兢

兢業業、快快樂樂的將注意力投注在學生學習和相關教育活動上，協助學校教育

向上、向善。 

    那志工團隊呢，也配合學校在很多事務推展方面，盡了他們本分來協

助學校，那我覺得雙方面的配合跟協助是成為優質學校最大的助力（志工

B，2013/01/25）。 

    其實包括學校老師也好，或者行政上的支援，沒有辦法去負荷的一些

工作。那它彌補我們這塊，所以我們很多的發展當然就可以補足，那補足

當然就會向上嘛（行政 B，2013/01/25）。 
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二、志工全面參與優質學校各向度 

    其實（個案學校）並不是因為優質學校參選而讓志工參與相關工作，

而是志工服務的內涵早已遍及學校的各個層面（行政C，2012/11/17）。 

研究者參酌個案學校參選方案文件（文件1～9）、訪談資料和長期參與觀察，

對個案學校志工的服務內涵及參與方式，依優質學校九大向度進行分析，以形成

對照（表 4-1-2）。 

表 4-1-2 個案學校志工協力推展優質學校之工作內涵與參與方式 

優質

向度 
工作內涵 參與方式 

服務

類型 

校園

營造 

 強化校園安全、學童健康。 

 校園美化與藝術化。 

 增加校園硬體（各項建設）

和軟體（教學服務）。 

 協助科技化校園的推動。 

 上、下學交通崗、學校大型活

動人力支援、健康中心值班、

協助資源回收。 

 協助校園創新走廊角落佈

置、大型活動主題規劃與佈

置。 

 協助天文課程、未來教室教學

活動的進行。 

直接 

學生

學習 

 領域主題學習的參與。 

 推動校園閱讀風氣。 

 參與學生輔導。 

 推動情緒教育。 

 推動生命教育。 

 推動性別教育。 

 道具製作、情境佈置、協同教

學等。 

 協助推動圖書館教育、中英文

繪本進班導讀、小小說書人、

閱讀放大鏡等活動規劃與執

行。 

 擔任補救教學、特教導讀和小

型團體輔導帶領工作。 

 受訓志工以進班方式帶領學

生分別進入情緒管理、生命體

悟、性別平等之學習。 

 家長志工協助成立學生社

團，並參與學生社團學習。 

直接 
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表 4-1-2 個案學校志工協力推展優質學校之工作內涵與參與方式（續） 

優質

向度 
工作內涵 參與方式 

服務

類型 

資源

統整 

 鼓勵家長正向參與和多 

元參與。 

 引進社區資源、協助社區

發展。 

 志工多數兼具家長身分，透過

班親會、家長會和志工團的參

與，增加對學校教育的理解與

認同。 

 家長志工多數來自社區，在資

源的近便性和可取得性高的

前提下，積極導入社區資源，

也引介學校學習資源為社區

發展所用。  

直接 

學校

文化 

 共塑學校願景。 

 全員共同參與。 

 提倡團隊合作。 

 營造和諧溫馨氣氛。 

 持續勇於創新。 

 確保永續發展。 

 持續參與學校各項活動，增進

對於學校教育理念的認同與

支持，親師生共同擘劃未來願

景。 

 志工組織垂直分工明確，但遇

學校大型活動，多能主動跨組

支援。與學校行政支援系統相

互呼應。 

 志工組織重視服務倫理，使校

園在人際和諧之下，成功醞釀

溫馨氣氛。 

 在學校鼓勵肯定下，志工組織

勇於接受新的挑戰，並常有令

人驚艷之作。 

 志工組織在高度自主管理和

志工主動學習之下，為組織的

永續發展奠下基石，也成為學

校教育持續向上、正向發展的

助力。 

直接 
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表 4-1-2 個案學校志工協力推展優質學校之工作內涵與參與方式（續） 

優質

向度 
工作內涵 參與方式 

服務

類型 

學校

領導 

 主要由學生家長會擔負與

學校共治的責任，協助擴

大家長參與、優化親師互

動。 

 家長會組成各委員會實際參

與校務經營、增設家長志工團

體深化教學服務、成立家長教

育服務中心提供共學與服務

場域、整合家長財力推動護童

計畫強化弱勢學童照顧、統整

家長資源開設學生社團、協助

優質教育學校品牌行銷、定期

出版校內刊物等。 

間接 

行政

管理 

 主要由學校行政團隊透過

組織再造、專業分工，善

用科技力量引領學校進行

知識管理、E 化管理、品質

管理、績效管理等多向度

之方案規劃、執行評估。 

 家長會對學校持肯定態度，定

期參與學校行政主管會報，聽

取工作報告並進行各項作業

協調。 

 家長會、志工團配合設置相關

線上溝通平台，暢通意見交流

管道。  

間接 

專業

發展 

 支持與鼓勵學校教師進行

教學專業再精進，以提升

教學品質和學生學習成

效。 

 家長會協助建立激勵式的回

饋機制，如透過教師專業表現

激勵辦法補助優秀教師專業

進修費用、頒發學生比賽指導

老師獎勵金、補助教師自主研

習及工作坊講師費、製作謝師

卡及舉辦教師感恩餐會等。 

 協辦英語教學雙年展：個案學

校英語教師團隊自91學年度

起，每兩年籌畫一個全校性主

題活動：2002年萬聖節、2004

年感恩節、2006年世界新年、

2008年希臘文化、2010年英國

文化、2012年世界歷史文化，  

間接 
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表 4-1-2 個案學校志工協力推展優質學校之工作內涵與參與方式（續） 

優質

向度 
工作內涵 參與方式 

服務

類型 

  

結合家長會與學校志工資源 

，協助教師激發自我潛能，也

成功引發學生學習興趣。 

 

課程

發展 

 支持個案學校結合校本天

文資源發展特色課程，協

力推動天文教育。 

 學校志工透過參與教學、社團

學習與社區服務，成為創意教

學專業學習型組織中之一員。 

間接 

教師

教學 

 協助激發教師創新教學與

班級經營能力，以使學生

獲得學習成就為終極目

標。 

 家長會編列預算激勵教師專

業表現，補助教師出國參訪、

頒發指導學生參賽教師獎勵

金等。 

 與英語領域教師協辦英語故

事屋教學活動。 

間接 

資料來源：研究者自行整理。 

    從表 4-1-2 中可以見到，在優質學校的九大向度中，學校志工在各個面向上

都有直接或間接的參與，其程度雖有深淺不同，但其廣度卻是無所不包，其主要

目標與目的都在協助個案學校順利推展優質教育，並使得學校學生得以享有優化

的學習環境和學習成果。 

志工們參與的面向可以說在這九個向度是每塊都有，只是深淺或是廣

度的問題。…那我覺得以志工和家長會當然最著重的還是在學生學習這一

塊…（行政 C，2012/11/17） 

實際上，校園營造、學生學習、資源統整與學校文化，是個案學校志工投入

最多的四個向度；而校長領導、行政管理、專業發展、課程發展與教師教學，則

較多透過家長會的參與和志工組織的配合，將學校志工人力資源做最適的引領調

度，並達到最佳的人力加值效應。 
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（一）學校志工間接參與部分： 

我覺得行政管理是比較不容易觀察到的部分。那在課程發展的部分，

就是家長會在課發會擔任委員的部分，它可以對課發有一些提醒…那教師

教學的部分，這個部分可能比較抽象一點，就是主要來自家長的支持…那

麼在專業發展的部分，這也是比較不容易觀察到的（志工 A，2013/01/21）。 

（二）學校志工直接投入部分： 

學生學習的部分就是說，其實我們一直在創發很多學習的機會…那在

志工團體的付出就比較可以明顯的看得見。…那在資源統整部分…那其實

這就是在結合志工的力量…其實志工的參與比重上是很高的。那校園營造

部分…包括交通導護、健康中心的志工，就是在於孩子校園安全的部分是

有志工的投入，那另外就是，藝術校園，營造校園氛圍，那就是我們所謂

很特別的校美組，就是做了很大的付出跟貢獻。…在學校文化的塑造…家

長其實擔任起學校跟老師之間的一個橋樑，我覺得那是讓這個學校文化能

夠成形的一個很重要的因素（志工 A，2013/01/21）。 

肆、小結 

    台北市優質學校辦法的推動，其實也是教育當局對於一波波教改運動的回

應。家長團體在教改活動中的串連呼籲，在在顯示對於教育現況的不滿和教育未

來的不安，無論如何訴求，其主旨仍不脫孩子的快樂學習、受教權利和提升整體

競爭力。因此追求學校經營的優質化，使得每一所學校都是好學校，每一個教師

都是好老師，自然每一個孩子就有機會依其能力擁有良好的學習成就和揮灑空

間，充分達到因材施教、循序漸進和把每一個孩子帶上來的教育理想。 

    聖言國小成立於教育改革最熾烈的年代，但在歷屆學校領導者的前瞻思維下

帶領學校親師生共同形塑勇於創新、團隊合作的學校文化，對於校內外資源也能
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以多元開放的胸襟廣為引進並加以善用，使得學校家長志工成為推展優質學校的

重要推手。學校教育不應流於口號的形式，必須要能獲得社會大眾，尤其是家長

的支持。因此，難得的是，在令人眼花撩亂的教改主張下，聖言國小仍堅毅踏實

的以「學生學習」做為一貫的主軸，有條不紊的進行學校經營的全面推動，其對

於教育本質的認清和教育目的的堅持，自是其得以獲致最後優質學校整體金質獎

的關鍵因素，更是普遍獲得學生家長和學校志工的認同與支持。 

    教育改革不應是斬斷或撕裂過去的行動，而是在原有基礎上，保存精華，轉

化創造的過程（周祝瑛，2003）。審慎的研擬準備、周延的宣導試辦、確實的規

劃執行、暢通的意見交流和專業的評估考核，使教育改革朝向精緻化發展，而非

朝令夕改、徒增困擾。揚棄各種似是而非的教改口號，重新肯定「一分耕耘，一

分收穫」的價值觀，以追求優質教育作為目標，逐步調整現行的教育體制，以教

師和學生作為教育的主體。因此，教育改革之意義與焦點應鎖定於提昇學生學習

效果，並以「增進學生學習」為擬定教育改革策略的主軸，才能據以擴大教育改

革的功效，並達到優質教育的理想。 

    台北市優質學校辦法推行雖才僅數年，但對於第一線教育人員而言，認為係

指標清楚、具可執行力的校務經營指引，因此盼望教育決策單位能夠持續傾聽教

育現場的聲音，進行階段性的績效評估、微調修正，切勿躁進或半途而廢，以滿

足社會大眾對於優質教育的期待。而當中獲得優質學校評選肯定的學校單位，其

成功經驗更值得進行校際間的分享，參考他山之石，也能在個別學校的優勢能力

上找到朝向優質化學校教育轉型發展的立基點。 

第二節  學校志工協力推展優質學校之組織運作方式 

志工協力推展優質學校並不單是個人的作為，而是組織性的行動。本節先參

照相關文件資料，就個案學校志工組織的發展與服務內涵做一闡釋，並進一步探

討志工協力推展優質學校之組織運作方式，依據所蒐集的資料分析，概分為三個
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部分：（一）學校行政、志工組織與志工管理；（二）家長會與志工組織的互動；

（三）志工組織與志工個人的關係。 

壹、 個案學校志工組織發展歷程與服務內涵 

    在檢視個案學校志工協力推展優質學校過程中的組織變革，與服務內涵的擴

大加深，可清楚看見個案學校志工對於協力推展優質教育的「一本初衷」與「持

之以恆」，及積極朝向專業發展的學習動力和組織氛圍（表 4-2-1）。 

表 4-2-1 個案學校志工組織重要發展階段與相關服務內涵 

時間 個案學校志工組織大事記 相關服務內涵 

1998 年 

︳ 

2000 年 

 草創時期：1998 年成立愛心

志工團 

 依台北市中小學校學生家長會

自治條例第 22 條設置。 

 以促進學生家長關懷兒童教

育、落實服務公益人生觀、協助

學校推動校務為目的。 

 依據志工組織章程、學校行事

曆，並依循學校願景與教育承

諾，擬訂年度志工人力或物力支

援配置方案。 

 任務分組：志工團組織運作，

設置格林（童話）組、園藝組、

導護組、輔導組。另設有行政

組，專責志工團各項事務之協

調運作。 

 格林（童話）組：繪本導讀、圖

書館服務。 

 園藝組：協助校園花草植栽、班

級花台認養維護、植物與環境步

道規劃。 

 導護組：交通導護、支援學生健

康中心、協助資源回收。 

 輔導組：補救教學、家長會刊物

徵稿與編輯、學生團體輔導。 

 行政組：協力推動團務運作。 
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表 4-2-1 個案學校志工組織重要發展階段與相關服務內涵（續） 

時間 個案學校志工組織大事記 相關服務內涵 

2002 年 

 參與教學：協助英語教學團隊

進行主題教學展場佈置。 

 英語故事屋雙年展，每兩年一次

由各小組志工主動參與支援主

題呈現、展場佈置、參加演出和

提供開放社區體驗時之人力資

源。 

2003 年 

 組織轉型 I：志工團任務分

組，調整為悅讀組、導護組、

園藝組、輔導組與行政組。 

 專有空間：學校通過設立家長

教育服務中心，提供家長志工

工作與成長空間，以致力於各

項教學服務之投入。 

 資源整合 I：引進校外基金會

資源，培訓志工協助學生團體

輔導活動之進行。 

 格林組轉型悅讀組：協助深化校

園閱讀風氣，加強圖書館服務、

圖書館利用教育與故事進班導

讀等。 

 行政組：細分為檔案、文宣、總

務、會計、安全、協調、企劃、

活動各分組。 

 輔導組：學校認輔志工成長課程

朝向系統化發展，以強化學生輔

導工作。 

2004 年 

 組織增能：配合個案學校校務

發展方向，志工團各工作小組

呈現多元之服務內容。 

 悅讀組部分，增加故事劇場、酷

媽劇團、走動圖書館、志工團文

宣海報製作與網頁維護。 

 導護組部分，配合流行病防治工

作，增加校門協助量體溫選項。 

 輔導組部分：增加請假專線、學

生團體帶領。 

2005 年 

 醞釀轉型：針對志工組織未來

展望，探究可能之發展瓶頸，

強調志工生涯規畫，以增加志

工持續參與服務的動機。 

 與學生家長會、學校行政密切討

論，研擬可行策略。 
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表 4-2-1 個案學校志工組織重要發展階段與相關服務內涵（續） 

時間 個案學校志工組織大事記 相關服務內涵 

2006 年 

 組織擴充：正式將幼兒組納入

志工團組織。 

 組織轉型 II：因應校園綠化階

段性任務之完成，將園藝組轉

型為校園美化組。 

 增加幼兒組，協助學校幼兒園各

項教學工作之進行。 

 校園美化組：主導創新走廊、創

意角落之規畫與執行，並配合學

校大型活動之佈展工作。 

2007 年 

 資源整合 II：引進校外基金會

資源，培訓志工協助生命教

育、性別教育主題領域學習。 

 悅讀組增加生命教育小組，透過

志工讀書會進行教案規畫與進

班服務。 

 輔導組增加青春無悔志工，提供

高年級性別平等教育進班服務。 

2008 年 

 志工學習：學校擬訂家長自主

成長計畫，鼓勵以小組或團體

研修活動方式組成『家長自主

成長團隊』，以滿足家長成長

需求。 

 成立合唱團、排舞班、烏克麗麗

班等家長志工自主成長團體。 

2012 年 

 專業發展：配合學校天文校本

課程，培訓志工協助天文教

學。 

 資源整合 III：引進校外基金

會資源，培訓志工協助情緒教

育主題領域學習。 

 悅讀組下增設天文組，協助天文

教學、校外觀星和社區講座。 

 輔導組下增設 EQ 教育小組，進

行情緒教育志工培訓與進班服

務。 

資料來源：研究者整理自個案學校志工組織網頁

http://www.nhps.tp.edu.tw/ac3/volunteer/index.html 及優質學校參選方案。 

    從上表可見，個案學校在創校不久之後即透過志工組織的成立，正式成為學

校教育重要的人力資源，顯見個案學校對於邀請家長志工參與校務經營態度之正

向開放。 

    我們學校在創校的時候，基本上的定調其實是開放多元的。…那當然

包括對家長的接納，吸納很多家長的力量引到校園來，幫助這個學校做很

http://www.nhps.tp.edu.tw/ac3/volunteer/index.html
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多...（志工 B，2013/01/25） 

個案學校志工組織成立於 1998 年 11 月，十餘年來，與學校同步成長，成為

學校教育的合夥人。從創校校長開始，即戮力營造親師生間「樂觀、尊重、前瞻」

之共同願景，創造和諧的校園人際氛圍，使個案學校形成樂見學生家長共同協力

學校事務的傳統與文化。 

    從歷任的校長來講，我都覺得對於學校的志工啦，或者是說在於看待

上來講，我都覺得很友善。那其實這樣也會影響到老師的看法（志工 D，

2013/01/30）。 

    在訪問個案學校行政人員的過程中，更是瞭解並確認其對於學校志工的組織

動員、無私奉獻和服務效能的一致性高評價。 

志工我是高度肯定的，因為他對學校的貢獻，不管是短中長，那貢獻

是可以看得到的…（行政 A，2013/01/24） 

其實像我們學校，可能志工團也比較有架構啦，組織也比較健全。所

以，在整個優質學校裡面，或是說我們學校文化整體裡面，志工其實，跟

家長會啦，這樣統稱的講，其實他是一個很重要、很重要的力量。你說學

校如果真的少了這塊ㄛ，我相信我們那個牌子掛不起來。（行政 B，2013/ 

01/25）。 

    由上述資料可見，個案學校的志工組織在以學校教育和學生學習做為最高服

務原則之下，歷經多次組織轉型與服務能量的擴充，在協力推展優質學校的過程

中，更是逐漸化被動為主動，從單純的輔助性人力漸次轉變為具有主導性和創發

性的教育合夥人。諸如從早期配合從事校園植栽的園藝組轉型為如同「創意魔法

師」的校園美化組，從晨光故事媽媽發展到推動閱讀與 EQ、生命教育、性別教

育等主題領域的進班教學，從學生學習輔導進而從事小型團體的認輔服務；學校
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志工透過不斷的自我增能，與志工組織的階段性任務調整，從被動式的接受學校

交付的輔助教學任務，到主動提出學生學習主題領域的規劃帶領方案，在在顯示

個案學校志工角色的轉變與服務內涵的增強。 

    過去他只是在做學校的經營，不是說從早期做植栽的園藝組，其實已

經慢慢深化到校美組。那校美組，其實就像我故事屋，它已經走入了學校

的，從表層的協助，已經進到了，它可能可以談到課程、談到教學。那拿

別的組來說，比如說悅讀組，他們從早期的孩子的導讀，到現在還會從導

讀慢慢的做品書，像我們悅讀組的志工，每一個學期會有一個品書會。也

就是說，他在質的部分，我覺得它有很明顯的一個深化。從表層一直深化

到核心，就是在學生學習的部分（行政C，2013/01/29）。 

貳、 志工組織協力推展優質學校的運作方式 

做為學校生態系統中之一員，志工組織在進行校園服務推展的歷程中，自

然形成與其他系統成員的互動關係。與學校行政，透過人性化的志工管理策略建

立良好合作默契；與學生家長會，藉由提昇學生學習品質的共同目標形成資源整

合的最佳拍檔；與個別志工間，經由合理的志工規範和雙向溝通形塑組織動能及

內聚力。以下將針對個案學校志工組織與各個協力夥伴間的工作內涵說明如下，

並藉以反映學校志工在協力推展優質學校過程中之組織運作方式： 

一、 學校行政與志工組織 

    個案學校基於「樂觀、尊重、前瞻」的學校願景和人文薰陶之下，願意在共

治共學的基礎上，歡迎家長志工透過組織的自主管理，進入校園服務。而學校志

工也能在志願服務的倫理界限和團體規約中，自我惕勵、謹守本分，使得雙方在

合作共好的成功經驗與良好默契之下，相互尊重且合作無間。 
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（一）學校行政單位是志工人力資源運用單位 

 學校行政單位是主要的志工人力資源運用單位，每年透過校務會議決定學

期當中的重要行事曆，依各處室的工作重點分項條列。學校志工組織可自學校行

事曆中擷取相關服務訊息，制訂工作計畫（文件 14）。至於臨時性的人力需求，

常可透過志工組織每個月一次的工作會報，進行任務佈達和人力協調。為確實滿

足用人單位需求，志工組織以學校行政單位為窗口，設置對應的工作小組，以進

行專業分工和後續的志工培訓計畫（圖 4-2-1） 

 

圖 4-2-1  個案學校志工組織任務分工與協調單位對應圖 

資料來源：研究者整理自個案學校志工組織網頁

http://www.nhps.tp.edu.tw/ac3/volunteer/index.html 

（二）學校行政與志工組織的協力運作 

1、自主的志工管理制度 

    有鑑於志願服務工作乃出自於民眾自由意志之服務行為，政府頒佈的「志願

服務法」也秉持「低度管理，高度自治」的立場，以期賦予志願服務團隊較多彈

性與發展空間（賴兩陽，2008）。在個案學校的志工管理策略與行動中，也可明

顯看到學校行政對於志工組織的信任與支持，與志工組織相對善意的正向回應，

彼此在「學生學習」導向的大原則下，協力推展校園服務工作。 

 

http://www.nhps.tp.edu.tw/ac3/volunteer/index.html
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    我覺得我們學校是志工的自主管理性會比較高。因為學校管理就只有

一個最高的原則，就是…不要脫離了協助學校和協助孩子的本質，其實只

要沒有違背這個本質，學校絕對是支持志工團很多的運作措施（行政 B，

2013/01/25）。 

    我覺得在我們學校，就是還算是一個還蠻自主管理的還不錯的。對。

然後對於學校教育的影響，當然就是，當然活絡度高，投入的東西當然也

會相對增加（志工 E，2013/ 01/30）。 

自主管理主要是指通過員工自主性的自我約束控制、發現問題、分析問題乃

至解決問題，化被動管理為主動管理，進而達到個人的自我提昇、創新、超越，

並推動組織不斷發展與前進，以達實現組織共同願景目標的一種組織管理方式。

然而自主管理並非自由管理，仍需以制度管理為基礎，當制度內涵為員工認可並

自覺遵守時，便可向自主管理階段邁進（智庫百科，2013）。而對於志工而言，

獲得的自主性愈高，在工作投入與工作滿足的程度也愈高（宋世雯，2000）。 

    我覺得學校基本上是把志工管理的工作呢，就是交給志工團隊自行管

理。…像我們這樣子的話，變得我們都自主管理，所以這個志工團隊表現

出來的行為，它就會更積極一點，然後更主動一點。所以我覺得影響的話

呢，就是會讓整個團隊更緊密的結合在一起（志工 B，2013/01/25）。 

    因為這樣的優質學校參與之後，你會發現其實很多時候不是學校在主

導對志工或志工組織，我覺得他們那種自主的，對志工來說，自主性、自

我期許或者對學校組織的承諾的規格是更高的（行政 C，2013/11/17）。 

 我覺得慢慢這一塊，志工團自主管理的需求的層面，是慢慢高於學校的

管理層面，我覺得那是一件好事。那代表這個組織其實更趨於成熟（行政 C，

2013/01/29）。 

http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E5%91%98%E5%B7%A5
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E8%87%AA%E6%88%91%E7%BA%A6%E6%9D%9F
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E8%A2%AB%E5%8A%A8%E7%AE%A1%E7%90%86
http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E4%B8%BB%E5%8A%A8%E7%AE%A1%E7%90%86
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我覺得其實他們算是採自由開放的。就是，也不會介入太多有關志工

管理的部分，那都交由志工團自己本身運作啦。所以我覺得這應該也是彼

此保持一個空間的好處。…持續參與的一些動力啦。因為至少它是比較開

放跟活絡的（志工E，2013/01/30）。 

2、激勵式管理措施與工作滿足感 

作為學校志工的運用單位與管理者，個案學校選擇採取平等尊重、民主對話

的志工組織管理策略。對於學校志工總是採取一貫的鼓勵肯定：透過公開正式的

學校活動，依服務年資頒發志工感謝狀、在志工大會激勵志工正向參與學校事

務；在更多非正式場合，如志工旅遊、志工團慶、志工工作小組聚會上，學校行

政人員透過主動參與營造融洽氣氛，聽取志工心聲並給予回饋。 

    在志工的一些大會上面，或者說志工團的團慶上面，校長也好，主任

也好，就會把這個榮耀分享的同時，也做一個回饋跟感謝。讓志工感受到

被看重。…就是一些比較公開的感謝也好，一些認同、稱讚、讚美，這些

都是給志工很大的支持力量，讓他們願意留下來的原因（志工 A，2013/ 

01/21）。 

工作滿足係指個體對於自身工作所具有之主觀感受和情感性反應（許士

軍，1990）。個案學校透過安全的工作環境、正向的人際關係、創新的合作模式、

圓滿的自我實現和學校領導者的肯定重視，具體形塑有效的激勵措施，成功建立

與學校志工的平等互助關係，充分滿足學校志工組織和志工個人的內在需求，並

對教學服務工作或經驗產生正向或愉悅的感受，進而激發志工願意持續奉獻和自

我成長的動力。而經由優質學校評選活動與個案學校的接連獲獎，也使得志工們

在服務之餘，更感到與有榮焉和自我肯定。 

    我覺得成就跟成長，就說變成志工在投入的一個很大的驅力。…那經

過這兩個，他就更認同這個學校。…我覺得我們比較多看不到的獎勵就是
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說，其實我們學校在整個運作的過程裡面，當然是說，會利用那種聚會去

凝聚大家的向心力啦。雖然這個表面上不是什麼實質獎勵，可是我覺得這

個對志工來說，他會覺得這個氛圍是好的（行政 B，2013/01/25）。 

    志工被認同，這件事我覺得是非常重要的…從狹義來說，是個人。那

從廣義來說，他也聽到了這個志工團在學校是受肯定的。…第二個就是，

我覺得工作的滿足…除了個人之外，我覺得對志工團本身組織來說，也獲

得了一些組織的滿足。…我覺得整體來說，最重要的還是因為他是受到肯

定的。那在志工之間工作是獲得滿足的。我覺得那是讓志工能夠持續服務

很重要的因素（行政 C，2013/ 01/29）。 

    我覺得那是一個榮耀上面的分享，是很值得能夠有一些改變出來的。…

在志工的氛圍裡面，他們會更有一點衝勁也好，或有一些些目標感（志工A，

2013/01/21）。 

    原來我們對學校所付出的，是可以被看見的，然後是這麼有價值的這

樣。會更有動力向前吧。（志工E，2013/01/30）。 

3、志工組織與學校行政的夥伴關係 

基於良好的傳統和歷經淬鍊調整的組織架構、制度規畫，每年度透過家長會

和志工團的組織力量，均能自發性的有效引進各方資源（表 4-2-2），增進學校

整體的辦學成果與學生學習的良好品質，因此學校行政單位雖然是志工組織管理

單位，實質上則是協力的夥伴關係。 

    那由學校主動引進來的部分其實不多，對，大部分是我們志工自發性

的，或是說由志工團這邊出來的…（志工 A，2013/01/21）。 

我會覺得，像這樣的課程就是志工積極度很高，很重要嘛。就是你去

上這個課，你覺得很重要、很好，但是如果你沒有積極去跟學校接洽的話，
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其實這些課程還是進不到孩子班上（志工 E，2013/01/30）。 

表 4-2-2 個案學校志工聯結校外資源主動形塑之學習團體和服務內容 

校外資源 學校志工學習團體 服務內容 

光寶文教基金會 ＊認輔志工成長班 ＊小型團體輔導、個別輔導 

彩虹愛家生命教育協會 
＊生命教育讀書會 

＊青春無悔工作坊 
＊進班服務 

八頭里仁協會 ＊EQ 高手 ＊進班服務 

研華科技文教基金會 ＊繪本故事培訓 ＊進班服務 

廣達文教基金會 ＊游於藝展覽培訓 ＊佈展與導覽 

資料來源：研究者整理自個案學校網站與優質學校參選方案   

4、認同與信任的良性循環 

個案學校曾藉助「內外部成員滿意狀況調查」瞭解學校資源的統合運用程

度，其中多數教師對於引入開放性家長資源動力進行多元參與的策略表示肯定，

認為是在教師專業領域之外重要的人力資源，使得學生學習的內容更加豐富，教

師教學的效能也因而提高。許多畢業生家長，也因著相同理念和團體氛圍願意持

續留校擔任志工角色。 

    像我們學校還有其實有一些畢業的學生的家長，他其實學生都畢業

了，可是他就是覺得說，他對學校奉獻已經有感情，他還是不斷的會回來

協助這個學校嘛（行政B，2013/01/25）。 

而基於對學校辦學理念的認同與信任，志工在協力推動優質化教育的歷程

和行動裡，早已超越陪伴孩子成長的單純信念，進而主動投入更多的時間與心

力，從事各種服務與學習。 

    其實我們親師生是很和諧的，那個和諧是包括一個信任感在裡頭，那

信任感其實是來自於家長對於學校的優質學校的認可，對學校的活動、專

業的一個信任（志工 A，2013/01/21）。 
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    近年來個案學校志工團人力雖受到整體經濟環境的影響在人數上略有下

滑，但仍有約莫 200 名的人力。同時在服務年資的表現上（表 4-2-3），資深志工

的人數也在累積當中，顯見組織內傳承的力量與對學校經營的認同支持，得以支

撐並留住志工人力，組織發展脈絡清楚，在蓄積發展能量之餘，也能持續創新，

擴大教學服務的質與量（註：表列志工人數僅如實呈現志工組織正式造冊人員數

量，實際上，或因個人因素和時間考量，不少志工雖在形式上未完成加入志工組

織的文書作業，卻仍具有實質上的服務行動，並被視為志工組織之一員。）。 

    家長會就變得是說，每個學校都有，一定…你不管怎樣都一定要成立

啦，那只是看它運作功能強不強。那志工團就是有的學校變成可有可無啦，

像有的學校志工人數很少，那像我們學校志工是兩百多個人，就是很龐大，

那又很清楚的任務的分項。…所以從這個資深志工的人數，其實就可以看

到這個學校的志工團體運作是不是正向啦…（行政 B，2013/01/25） 

表 4-2-3 個案學校志願服務概況 

時間 

人數 服務年資 

合計 男性 女性 
1 年 

以下 

1~未

滿 3 年 

3~未

滿 5 年 

5~未

滿 10

年 

10 年 

以上 

2005 年 186 15 171 70 52 18 44 2 

2010 年 166 13 153 31 26 37 56 16 

2012 年 165 6 159 36 30 54 32 13 

資料來源：研究者整理自個案學校志工人力資源資料檔案 

5、理性溝通化解衝突 

在志願服務法中，對於志願服務工作者的權利義務多有載明，但對於相關

不當行為的懲處罰則，僅以道德規勸簡單帶過。然而除了關注學校教學活動外，

志工的家長身分也可能包含對於符合自己孩子利益或教育期待的爭取和決定，以

致出現對於學生教育理念產生落差時的衝突事件。雖然衝突是在多元化環境中必
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然的現象，但在面對衝突時，個案學校行政、志工組織乃至志工個人均能以學校

教育為重、學生學習為先，瞭解彼此的角色和立場，以對話化解誤會，用合作取

代競爭，以維持創意和創新，持續夥伴關係的增溫與工作效率的提昇。 

    他會更認同學校，但有時候也會產生角色混淆的狀況，因為學生畢竟

在學校就讀，所以他覺得發生問題就要馬上處理，但是學校還是要按照一

定的程序。…不管是志工或家長，他在學校的受教育權都是一樣的，不管

他有沒有參與。在教育上大家都是平等對待的（行政 A，2013/01/24）。 

    那其實回歸到為學校好、為學生整體好的話，那個本質上面，其實大

家是可以坐下來談。…我覺得依學校這樣運作幾年下來歐，會衝突的比例

其實是很低啦。那衝突的時候，溝通大部分也算是有效溝通啦（行政 B，

2013/01/25）。 

二、 學生家長會與志工組織 

志工組織為學生家長會組織中之次系統、子組織，因此志工組織在發展的歷

程中，與家長會有其重要的依存關係，藉以儲存組織成長的養分和轉化的動能。 

（一）學生家長會與志工組織之關係 

    尤其在國民小學階段，或許是對稚齡小兒的牽掛，或者是對基礎教育的關

心，有相對多數的家長會陪伴孩子進到校園，有的在班級事務上出錢出力，有的

則透過實際參與教學服務來貼近孩子的學習，並成為學校志工。在個案學校擁有

結構完整的學生家長會組織，也有制度健全的學校志工組織，兩者在組織上雖有

上下疊的關係，在學校教育的推動與執行上，卻各有專擅、互有所長，組織間合

作無間、氣氛融洽（圖 4-2-2）。 

    它們兩個互動，我覺得是相輔相成嘛。一個就像我講的，它是屬於比

較財力方面，一個是屬於比較人力方面。那其實以學校來看，它其實就是
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輔助學校的兩隻手啦，一個叫左手，一個叫右手… …我覺得家長會其實跟

志工團隊他們中間的情感的連結其實還蠻強的，所以它可以讓志工團隊願

意繼續來協助學校（志工 B，2013/01/25）。 

 

圖 4-2-2  個案學校志工組織 

資料來源：研究者整理自個案學校志工組織運作辦法（文件 11）。 

 在個案學校家長志工的認知中，學生家長會係屬資源統整和領導決策單位，

而志工組織則屬於人力支援和任務執行單位，前者負責依學校經營內容組成各個

工作小組與專責委員會，並不定時的參與學校各項重要會議，後者則透過家長會

的任務交付或是相對應之行政處室所提出的任務需求，協調志工人力，以完成各

項教師教學或學校活動的支援工作。 

    以真正的在執行學校的校務，就說真正在協助，入到班級，或是真正

學校有一些活動的協助，其實志工，他們的參與是更普遍於家長會的（行

政 B，2013/01/29）。 

我們學校志工參與度是比較高，比較熱情活潑…家長他只是在背後一

個支援的力量，他知道學校在做什麼，他可以關注，可以出意見，但是志

工他是實質的來參與…兩個投入的心力就是不一樣。每一個都是學校重要

的組成的份子，但是一個是關注，一個是實質的投入，那是不太一樣的（行

學生家長會 

志工團 各專責委員會 

悅讀組 輔導組 導護組 校園美化組 幼兒組 
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政 A，2013/01/24）。 

我們常常會期待志工團是做一個支援的動作，就是說家長會有什麼活

動的時候，這邊可以出力，出人，出來幫忙，那當然你要對這個家長會的

概念，或是家長會的理念是認同的，你才有辦法去真的做勞務上面的服務

（志工 A，2013/01/21）。 

（二）學生家長會與志工組織之運作方式 

    個案學校學生家長會和志工組織的運作方式具備以下特色： 

1、關係密切且相互支持 

    以現況而言，國民小學志工普遍以學生家長為主要人力來源，且鑒於個案學

校學生家長與學校志工的高重疊性，多數為兼具家長身分的學校志工。綜融受訪

行政人員和學校志工的看法，均一致認為，學校志工兼具學生家長身分，雖或有

角色混淆的困擾，但多屬於個別案例，整體而言，對於教育理念的溝通認同、學

生學習的多元發展、校園環境的形塑創建、內外資源的整合運用、學校文化的共

構同塑，在在均有正面的影響和實質貢獻。 

    以現有的（個案學校）志工來說，並沒有百分之百的志工都是兼具家

長身分。但比例是非常高的。…從他參與動機來說，但我覺得，比較多還

是因為他的孩子在這個學校。所以他一方面想陪伴孩子、協助孩子，二方

面他也想藉由參與學校的事務，瞭解學校。…所以我不覺得，志工兼具家

長的身分，會造成什麼樣子的困擾（行政 C，2012/11/17）。 

    志工他可能同時也是家長會的成員，那那個比例越高，其實也是象徵

著就是說，對於家長會的事務，是更多志工可以認同的…廣義來講…應該

所有家長的投入的力量，我們都應該算是志工（志工 A，2013/01/21）。 
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2、建立家長互助共學模式 

    為配合校務經營的階段任務並鼓勵家長會組織功能的轉型，2003年個案學校

主動利用閒置空間成立「家長教育服務中心」，為家長會及志工團找到一個專屬

的多功能空間，之後學校活動的參與更是日益增多（文件 12）。家長教育服務

中心的開設，期待以「家長服務家長」、「家長教育家長」的互助模式，提供家

長一個兼具教育性、諮詢性、協助性、服務性的場域，使學校有效與家長建構良

性互動管道，藉此提供熱心家長教育服務的機會，也可減輕學校行政人員的負擔

（文件 8）。透過社區家長人力的進駐，實質挹注於學校營運經費的籌募、學校

與學生學習環境的改善，與弱勢學生家庭的協助。 

    比方說家長服務中心，其實就是一個非正式的平台嘛，那其實很多的

訊息也好，或者是比方說學校正在做的一些消息的傳播，其實在那個地方

他也是一種途徑……（志工A，2013/01/21） 

所以這個就是跟學校文化的氛圍，有一個空間之後，它自然而然在裡

面就會形成這樣的共識，然後呢，我在宣導的時候，他們就自然而然的就

會起來（行政A，2013/01/24）。 

3、轉型為學校教育合夥人 

個案學校學生家長會對校務推動方針和學生學習成果予以高度肯定，因此

更形重視資源開發、教學服務、教育參與及制訂教師激勵制度（註：全國首創由

學生家長會提供的教師激勵辦法，鼓勵教師投入專業研究、充實專業知能，經家

長會審核確認並提撥出國參訪經費補助），並且主動辦理各種活動。在家長會的

組織鼓勵與支持下，學校志工組織招募家長成員眾多，熱心參與校園事務，協助

辦理各項班級教學與學生學習輔導活動。兩者相輔相成，不但仍是學校教育最佳

的協助者，更透過組織增能與積極參與，成為學校教育最佳的合作夥伴。 
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我們認為其實在這中間的校務經營歷程，家長會是（個案學校）的另

一雙的翅膀，所以如果沒有家長會跟志工，其實（個案學校）很難跟別的

學校有所不同（行政C，2013/01/29）。 

在個案學校優質學校參選資源統整方案中，也特別提及學校志工熱心協助學

校，並已開始導入領導與規劃層次，顯見個案學校志工已從單純的輔助性人力，

逐漸轉型成具倡議及執行能力之高效能團隊。 

    它就是逐步的、潛移默化的一直伴隨著學校，從有學校開始，我覺得

志工就是一直在累積。（個案學校）的志工，我覺得已經可以到從被動的

參與到主動的參與…它可以主動來跟學校跟校長提，那由志工團，由志工

來發起所有的活動…（行政 C，2012/11/17） 

三、 學校志工組織與志工個人 

在時代潮流之下，志願服務早已脫離個人行善而朝向組織行動發展，一則

得以發揮眾志成城的服務效能極大化，也期待透過組織的系統性運作，促進個人

與組織間相互學習、共創願景的激勵作用。 

（一） 學校志工組織與志工個人之關係 

1、志工招募以興趣專長分組 

每個學期開始時，聖言國小透過招募單或公開活動協助志工組織進行成員的

募集，學校志工即可配合個人興趣專長和服務時間，和各工作小組的服務內容，

選擇合適的志工小組進行服務與學習。 

然而相較於志工的專業背景，個案學校與志工組織更看重志工個人對於服務

的認知與熱忱，期待在正確和正向的價值信念上取得共識，並透過個人與組織的

不斷學習，從而開展校園教學服務工作。 
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    我們並不這麼強調他的專業背景……在我看來（個案學校）並沒有著

重在這一塊。當然如果是有，我覺得比較多是巧合。那我覺得比較多還是

在於這個志工願意參與，願意協助，那個熱忱跟內在動機，我覺得是比較

重要的。……在形成團隊之後，當然就依這些志工團隊的需求，學校就有

這個責任跟義務來協助他們做再成長（行政C，2012/11/17）。 

我想專業很重要，但是有時候在服務的項目中不見得用得上。……有

時候專業反而有時候會是一個主觀的影響存在，那這個可能就是自己要去

衡量和達到平衡。還有就是在帶的過程當中，需要去做一些整理或反思的

部分（志工 D，2012/11/15）。 

2、雙向溝通與跨組服務 

志工組織雖然在組織架構有不同分組，但實質上，志工小組間相互支援性

高，常有跨組服務的現象，一則以滿足學校教育人力需求，再則以進行不同的服

務學習內涵，無形中也增加志工服務的廣度。志工組織透過縱向的任務傳達和橫

向的任務分工，雖有分層負責，但以雙向溝通的方式相互支援，使志工服務得以

發揮最大效能。 

    就總的來講，其實大家並沒有特別的層級關係。而且許多志工幾乎都

跨組服務，也沒有特別的去區分說你是哪一組組員（志工 C，2013/01/30）。 

    我們學校的志工組織架構，我覺得是有一個很大的優點，就是我們的

任務分工明確。然後第二個重點就是，它能夠互助協力支援。…那幾大組

間不是大家各自為政，而是其實他們有橫向的一個聯繫。…就是垂直的分

工很明確，橫向的聯繫也做得很好。（行政 B，2013/01/25）。 

（二）學校志工組織與志工個人的運作方式 

    管理是一門科學也是一門藝術，面對志工本身的高自主性、多元背景與多樣
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的價值信念，志工組織更須扮演關鍵性的中介角色，使得學校志工能在滿足服務

宗旨與個人期待間順利找到平衡點。在個案學校志工組織與個人的運作方式有以

下特性： 

1、公平透明的組織分工 

    個案學校的行事曆提供志工組織清楚的工作方向，透過明確的工作分組，志

工組織足以與學校行政形成往來頻繁的對應窗口；定期召開的組織團務會議，進

一步釐清教學服務工作的內涵，並展開工作協調和需求滿足的雙向溝通機會。在

志工組織運作規章之下，組織成為安定志工服務的基石，創造安全隸屬與安心學

習的氛圍。 

    它有向心力，有一定的規準，有氛圍，這是很重要的。為什麼志工團

會有這麼多人，就是那個氛圍去影響到，那個組織嘛有那個氛圍（行政 A，

2013/01/24）。 

    整個結構性會讓它的溝通管道，或是它在處理事情的結構上面是比較

有條理的，那這也是比較能夠讓志工信服的地方。…另外也許有一些夥伴

會透過他的一個任務分派…他會有使命感吧，同時也是一種肯定（志工 A，

2013/01/21）。 

    你有讓任務很明確，讓這個志工進來之後知道他要做些什麼，然後彼

此之間是能夠聯繫協調的。當然有些就是適當的提醒志工的分際拿捏啦（行

政 B，2013/01/25）。 

2、制度完善，利於傳承接力 

研究者在資料蒐集的過程中發現，由於志工組織人治的特質，領導者的個

人特質的確會造成組織運作、人際互動和工作效能的影響，但也由於制度的完善

和自主管理的純熟運作，多數志工任務均能順利有效的達成，而不因領導者的更
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替受到明顯的動搖或折損。 

    我們的志工團隊的運作的精神，也是當初我們經過十幾年下來，然後

慢慢慢慢的形成，這個不會是因為一個人的主事，就把它改變的非常多。

（志工 B，2013/01/25）。 

    其實我們都是在傳承，對，志工團體的一個傳承。…並不是說今天這

個團長進來就是團長獨大這樣子，就安排所有的事情（志工 C，2013/01/29）。 

 此外，透過資深志工的經驗分享與文化傳遞，志工組織內部也得以排除由

於人力資源流動所帶來任務接續困難，並使得服務效能和品質得以維繫不墜。 

    尤其這一兩年，我覺得資深志工還真的有被需求到。就是說，他們有

些事情不瞭解，來問…我覺得人際關係的動力也很重要。…一定要從所謂

的人跟人之間的一種交流裡面才比較能夠瞭解（志工 D，2012/11/15） 

3、人際和諧與歸屬感 

許多研究均顯示，人際關係是志工感受工作滿意程度的主要向度，和願意持

續服務的關鍵因素（江姿燕，2010；陳冠英，2006；馮文彬，2009；楊淑華，2009）。

對於個案學校志工而言，組織內外的人際和諧、相互滋養與支持，常常成為志工

們願意奉獻時間、心力的內在支撐。 

    志工團的文化還是一個開放、活潑，很有親和的一個地方。就是大家

進來變得也好像兄弟姊妹一樣（志工 C，2013/01/29）。 

    那志工團隊其實有一個很大的作用就是，讓每個志工在這裡面得到一

個歸屬感，得到向心力，然後他在裡面呢，他所需要的東西他也能夠得到

協助，然後覺得我是這個家庭的一部份（志工 B，2013/01/25）。 
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    我們志工在學校裡是一個還蠻像一個家人、一份子的感覺。…在志工

來講，人和是一件非常重要的事（志工 D，2013/01/30）。 

當面臨個別化的人際衝突或意見相左時，透過非正式的協調溝通，來形成

共識。而「以學生學習為主體」更是志工們一致的信念和堅持。因此對於學校的

任務交付不但欣然接受，參與志工不僅只滿足於任務的達成，更自發性的發揮團

隊共創精神，提供更高品質的服務。 

    我覺得大體上還算和諧。雖然可能有時候在運作上，可能有一些大家

運作的角度或是方向不同，然後常會有一些不同的聲音出現，但是大家還

是都會很認真的把事情做好（志工 E，2013/01/30）。 

4、志工倫理與組織認同相輔相成 

    個案學校志工組織與志工本身互動的過程中，透過清楚的專業分工、服務目

標以協助志工個人達到工作的成就感；藉由任務分派、職務分配促使志工個人獲

得工作滿足感；建立溝通管道、回饋機制引領志工個人產生組織認同感。由於志

工對於志工組織的認同，因而從內在產生對其行為的約束，以免傷害志工組織的

整體形象。因此，志工倫理不再僅是來自於外在的約束，更能切實與組織認同發

揮相輔相成的效用。 

    我們也希望保持我們這個團體的優質性。不要說，因為有人有一些比

較脫軌的行為的話，那其實對我們這個團體的優質性，是會被打折扣的（志

工 D，2013/01/30）。 

參、小結 

    依據教育部公布之「國民教育階段家長參與學校教育事務辦法」第五條規

定，學校應依法設家長會，每位家長應依相關法令參與家長會，而家長得依人民

團體法組成不同層級之家長團體。由此可見，學生家長會乃國民教育階段必須成

http://www.6law.idv.tw/6law/law/%E4%BA%BA%E6%B0%91%E5%9C%98%E9%AB%94%E6%B3%95.htm
http://www.6law.idv.tw/6law/law/%E4%BA%BA%E6%B0%91%E5%9C%98%E9%AB%94%E6%B3%95.htm
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立的校內家長團體，且依法學校參與教育事務。而志工組織則係家長會之下自主

成立的次一層級家長團體。兩者在組織上雖有層級之分，但在實質任務的執行

上，卻無所謂的從屬關係，而是相輔相成的學校教育輔助性人力和共治夥伴。 

    個案學校自創校以來，始終視學校家長、志工組織和社區資源為推動優質學

校之寶貴資源，在實質的運作上，學生家長會與志工組織更是成為資源連結和資

源提供的重要推手。學生家長會與學校共治，為提昇學生學習品質並肩戮力。學

校志工組織則是物質資源外主要的人力資源，並透過不斷服務與學習的循環歷

程，由輔助性人力成功轉型為學校教育的合夥人。其中關鍵因素大致如下： 

一、個案學校的信任交託，與志工組織的負責守分。 

    個案學校乃成立於教改風潮極盛階段，其勇於創新的精神也發揮在各項資源

的引進上，學生家長和學校志工的多元正向參與即為其中一例。而志工組織在接

受委任之餘，也能發揮自主管理的精神，謹守分際的達成各項任務，自是人際關

係中「你好，我也好」的最佳實證，和人性良善面之完美呈現。 

二、學校家長會的全力支持，與志工組織的充分配合。 

    國民小學階段的學校志工多半是由在校生家長組成，在接近學校場域的同

時，對於學校治學的理念也有較多的理解認同。家長會是於法有據的正式組織，

志工組織則是因應教學服務需要而生的校園團體，二者間在家長志工雙重身分

下，有錢出錢、有力出力，和諧互助的達成優質化學生學習與學校教育的目標。 

三、志工組織的規畫完整，與志工個人的認同投入。 

    在個案學校的協力擘畫下，個案學校志工組織制度完善、分工清楚，先後加

入的志工都能有所依循，並產生組織認同感。有感於個案學校校務經營的積極用

心，和屢獲佳績的教育成果，家長志工對於學校教育更具信心，也更樂意對學校

教育做出有意義的持續奉獻。 
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    綜上所言，透過志工自主管理、健全志工組織、強調志工倫理，並經由服務

學習的歷程，激發學校志工自主學習的動能，自發性的引進各項教育資源、建構

系統性的專業培訓，並透過任務的參與和分派，滿足學校志工成長和成就的需

求，進而達到內在激勵與組織促進的效能。 

第三節  學校志工協力推展優質學校的學習模式 

學校在校務經營上的亮麗成績，也讓家長和志工們在與有榮焉之餘，在學校

親師生的肯定和支持下，也勇於接下各種輔助教學的任務，伴隨著組織的改革重

組提昇服務的效能，因循著教師專業發展，也熱衷於志工專業的學習，使得志工

組織在自主管理的精神與倫理下，日漸茁壯，也使得志工學習在組織中成為自然

活躍的重要活動。 

個案學校曾辦理全校教師量表，對於「志工成長的動力」深獲教師認同，並

認為有其必要（文件 8）。 

    志工學習是凝聚志工一種很正向的方式，而對學校單位的影響，就是

可以讓已在服務的志工願意繼續服務，同時也吸引未投入學校的志工行列

的家長，願意擔任學校志工（行政 B，2013/01/25） 

在校務經營的過程中，透過家長志工所湧入的資源固然可貴，但除了資源的

挹注，家長志工共學態度的改變與實踐，更是當中極為關鍵的要素。由此，個案

學校對於家長志工學習資源的提供遂採取開放支持的態度，只要不影響學生學

習，無論是空間的開放、時間的配合、人力的支援等與學習相關的資源，都樂意

與志工分享、讓志工共學。 

    學校在行政或是資源方面其實對志工是非常大方的。…讓志工在除了

他們自己進行成長之外，對於服務部分的熱忱就是可以維持住（志工 A，

2013/01/21）。 
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學校有提供很多的資源，包括電腦、書籍和所有可以用得到的東西，

只要學校可以拿出來的，幾乎都可以提供作為資源的。…所以在學校的學

習資源，只要學校做得到，幾乎都是沒有問題的（行政 A，2013/01/24）。 

在學校內的資源，基本上在硬體上的供給，只要不影響學生學習，那

麼我們的志工是在有報備申請的狀態下，是可以充分使用的（行政 C，

2012/11/17）。 

    依本研究所蒐集資料的分析，個案學校志工在協力推展優質學校過程中，多

透過服務學習、組織學習與職場學習三種方式進行個人與組織的增能。以下分就

其內涵進行說明： 

壹、藉由服務學習，進行反思與回饋 

    志工學習可以透過學校志工運用的先期規劃，或為深化服務內涵而由志工自

主發起的團隊學習；此外，實際進入服務場域並得到反思與回饋的機會，也是志

工學習重要的一環（如圖 4-3-1）。 

 

圖 4-3-1 個案學校志工服務學習方式 

資料來源：研究者自行整理 

一、透過志工運用計畫，瞭解志工服務的目標與內容 

    個案學校透過學校行事曆（文件 14）傳達學校重要活動和志工人力需求計
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畫。此外，邀請學生家長會會長參與學校每週召開之行政主管會報，並藉由志工

組織每月召開的團務會議，進行相關工作的溝通協調，以瞭解志工組織的人力配

置規畫與提供執行任務所需之資源。待服務訊息完整蒐集後，志工組織即透過各

工作小組進行人員分工、策略擬定和任務執行。過程中，透過學校行政與教育人

員的回饋，和志工組織內的檢討反思，以提昇學生學習的效能為目標，不斷進行

服務內容的修正與優化。 

    就是學校行事曆，那會在校務會議講，下個學期我們學校重要的行事

曆，然後需要支援的有哪些會先講。…運作方式當然是學校當然要跟家長會

溝通，或者是跟志工團溝通，那溝通完之後，就有團長就會主動去跟下面的

人去討論，然後開始去..，今天學校有一個活動需要哪些配合，他們可以自

己去運作，那就是溝通橋樑界定之後，它下面就會開始去運作了（行政 A，

2013/01/24）。 

    因為這樣子的服務學習它最終還是回扣到孩子學習的需要，所以我覺得

它也是因著孩子學習需要所產生的這樣子的一個服務學習或者是訓練的課

程，所以他怎麼共同定義服務的目標，我覺得那個就是回扣到以學生的學習

做焦點。…它的方式在（個案學校）我覺得它是因著志工本身的需求所產生

的，那目標當然就是鎖定在孩子身上（行政 C，2012/11/17）。 

每年學校都有行事曆出來嘛，那通過行事曆就知道說，ㄟ，今年大概什

麼時候有什麼樣的活動。那可能就再通過學校的校務會議，那會長就會下

來，就是說，我們志工團每個月也是有一次的團務會議嘛。那在會議的時候，

會長就會在當中一起來…，然後順便就跟我們講有什麼樣的事情。那如果

說，有需要校長、主任來幫我們去佈達一些事情的話，那我們也會做一個邀

請，就是參與會議（志工 D，2013/01/29）。 
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二、志工自組學習團隊以深化學習 

目前個案學校除了以滿足教學需要的任務導向志工學習團隊外，也鼓勵志工

透過自主學習團隊的申請（文件 13：個案學校「家長自主成長」計畫），成立各

類以家長志工進修成長需求為主，以達到充實親子教養知能、強化家長家庭教

育、提高家長學習品質與滿意程度、發展家長共學特色等目的，透過團隊進行方

式，實踐家長教育家長的核心理念。 

除了配合學校需求所發展的任務和學習外，當然志工還有自主成長學

習，這個是另外的，就是志工想要自己有興趣的地方，他們跟學校提出申

請，師資跟課程部分要家長自己規劃跟申請，那當然我們就尊重家長，他

的成長意願和需求在哪裡，那這些需求當然也要跟我們教育有相關啦（行

政 A，2013/01/24）。 

所以我們為什麼要去規劃很多志工學習，讓志工成長，因為我們的目

的就是說，希望志工他亮度更高了，熱度更高了，那就去照亮別人嘛，照

亮孩子嘛。所以讓他成長以後，當然我們希望他對學校就是說，能夠幫助

學校裡面的孩子，或者彌補老師不足這塊（行政 B，2013/01/25）。 

    個案學校家長志工自主成長與進修的風氣，開始蔚為風潮。團體成長提供了

提昇志工人氣的良性循環，從家長專長中造就領導才能，創造了個人生涯發展的

高峰經驗，也鼓勵更多志工的跟進。目前個案學校志工的學習，一部份是因循學

校需求而發展的學習團隊，例如悅讀組的故事志工、輔導組的認輔、學輔志工，

但溯及校外學習資源的引進和維繫，其關鍵仍在志工團體本身，譬如悅讀組與彩

虹愛家生命教育協會連結的生命教育志工培訓和真愛無悔兩性教育工作坊、輔導

組與光寶文教基金會持續合作進行的社區認輔志工培訓，此外輔導組也與八頭里

仁協會 EQ 工作小組合作進行 EQ 志工的培訓和督導進階課程。 
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    志工的自發性會多一點。像 EQ、小小菁英也都是志工提出來的嘛，學

校只是協助的角色。那真正學校會提供的，只有補救教學還有天文。那像

悅讀也是志工自我導向的，青春無悔那一些嘛。…我們有需求導向，當然

家長有他的成長導向，所以不太一樣。那我有需求我就提供，如果沒有的

話，就尊重家長的需求，他自己提出成長（行政 A，2013/01/24）。 

    另外學校目前還有就是說，為了讓志工還有一點其它的成就感，或者

是說，可以在他平常的閒暇之餘的時間ㄛ，心靈成長也好，或者休閒娛樂

的成長也好，就開了其它的成長社團嘛。…那這個當然是志工除了有一個

自我願意學習的專長可以去學習以外，另外一個對志工來說，其實它也是

一個情感凝聚很好的方式啊（行政 B，2013/01/25）。 

  其實自主學習很大部分是志工願意、需要或有興趣。那這個東西，當然

發起由志工，它其實會比較快（志工 D，2013/01/30）。 

    無論是協助校務發展的家長志工成長團體、幫助學生學習適應的學生輔導活

動，與增加對班級教學瞭解的各類親職教育，均能透過自主學習的個人需求與組

織動能，適切發展親師生良好溝通與攜手共創的效能。 

三、藉由校園教學服務，進行「做中學」的體驗 

    以學校做為服務場域，鼓勵志工投入實際的服務工作並體驗箇中甘苦與不

足，透過多元的學習路徑，包括團隊內的學習分享，以使志工服務也能朝向專業

化發展。 

    當然，像天文組他們，不管是光寶、EQ或者是天文，其實他們最大的

服務學習就是走進教室裡頭，對孩子實際上做一些教學或是服務，我覺得

那是他們蠻重要的一個服務學習。當實際接觸了之後，他就會有一些反思

回來。…然後那個方式上是多元的。就是說除了，不見得全部都是外求，
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像我們的生命教育，其實很多都是志工跟志工在做分享，那也是一種型態。

雖然它的起始點是來自學校，但是慢慢的因為志工參與瞭解的更多，它的

主動性就更強（行政 C，2012/11/17）。 

貳、運用組織學習，增加動力與效能 

    在個案學校文化的薰陶感染下，個案學校志工組織也藉由正式會議和更多的

非正式溝通，建立民主開放的對話機制和團隊合作的工作模式。 

    正式性的會議像志工團的團務會議，其實我們的慣例是，我們的各處

室主任都會參與，然後也會請家長會會長也會來參與嘛。所以會長跟志工

團團長，其實雖然感覺上他們是附屬關係啦，可是其實他們是兩個推手（行

政 B，2013/01/25）。 

    我想面對面溝通是最多的方式，最直接的方式。那有的時候，也透過

一些電子平台，Email 或者是一些簡訊的方式…（志工 A，2013/01/21）。 

    隨著個案學校校務經營的階段性調整，志工組織也從早期格林（童話）組、

園藝組、導護組、輔導組的功能性分組，進入到近期的悅讀組、輔導組、導護組、

校園美化組和幼兒組的細緻化組織重組，顯示個案學校志工與時俱進的學習力和

調適力，透過與學校教育的平行發展，也為志工組織的永續經營奠下了良好的基

礎（文件 8）。 

    個案學校在優質學校資源統整向度的參選文本中，特別提出「家長動力學」

的概念。以組織動力學的觀點整合家長的力量，「家長在這個學校裡面，他的這

種動力喔，動力就是說看不到的啦，其實看不到就是說氛圍的改變啦、流動、形

塑是怎麼產生的，讓這個學校的志工團或家長會運作能夠順利的。」（行政 B，

2013/01/25），目的在透過動力生態系統結構的改變，提供各種有利學生學習和

學校教育的條件，以提昇學校整體教育品質（圖 4-3-2）。個案學校志工組織是
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校園人力資源最佳的聚合處，志工組織學習更是吸引家長志工的持續投入。 

 

圖 4-3-2  個案學校「家長動力學」 

資料來源：研究者整理自個案學校優質學校參選方案－資源統整。 

參、有效職場學習，深化服務與傳承 

透過資深志工的經驗傳承和組織的文化底蘊，個案學校志工少掉許多盲目摸

索的時間，多了在服務歷程中的觀摩學習和自我增能需求的體會領悟（圖 4-3-3）。 

我們學校是有一個很龐大的志工團隊，然後我們學校這個志工團隊，

因為傳承，它形成了好幾個組織…會參加這些組的成員，他們都是因為他

們的工作，或者是他們的能力，所以他們都挑選他們自己喜歡的組。那當

然裡面跨組也很多…每一個組其實也都有相當的向心力，團隊內的向心力

其實都還蠻夠的（志工 B，2013/01/25）。 
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圖 4-3-3  個案學校志工永續工作與學習模式 

資料來源：研究者自行整理自訪談資料 

    針對初次接觸學校服務場域的新手志工而言，能夠有資深志工的引領解說，

除了提供藉以熟悉學校服務場域的實質資源與訊息外，也可給予情感支持和投入

服務的動力。而透過服務經驗的不斷建構與傳承，與各個志工小組實地投入服務

過程中所培養出的問題解決能力，從而進入適時修正與規劃執行的循環系統。個

案學校對於學習資源的大方提供，更是為志工學習大大加分，也直接加深志工服

務的向度和項目，並堅定持續參與服務的信念。 

肆、志工學習與志工持續參與優質學校推動的關連性 

    基於個案學校的開放支持與志工組織的系統規畫，個案學校志工透過學習形

塑志工角色和功能的多樣化，從傳統的消極被動轉變為積極主動，實際參與學校

活動的運作，也致力於學生學習品質的提昇。以下闡述志工學習在不同層面可能

產生的影響： 

一、志工個人方面：自我實現與專業成長 

在個案學校，由於志工組織的主動引起學習和樂在服務，也能善用學校提供

的各項學習資源，引領志工達成個人的自我實現並朝向專業志工發展。 

 

志工服務經驗傳承 熟悉學校場域 實際投身服務 

重複結果評估與 

修正的循環模式 

發展 

因應對策 

針對服務質量 

的評估修正 

擬訂 

教學服務計畫 

發現問題 

並研擬解決策略 

學校志工

服務 
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    這個已經比較牽涉到的層面說，是志工來幫學校做做事，而是實際上

去教導孩子、輔導孩子。所以他們的志工角色，在這個時候其實他是跟老

師一樣，那他要有一些專業知識在，那我們在專業知識上，你要做到這一

塊的方面，其實就是必須有一定的訓練（行政 B，203/01/25）。 

    志工也是一種學習。我覺得那種內在的驅力，跟他的需求性是很重要

的。所以我覺得參與志工到了一定程度，如果他願意持續再留在這個志工

組織裡，我覺得他那一種自我成長或自我實現的需求是更高的（行政 C，

2013/01/29）。 

志工本身當然就是得到那個學習的滿足感啦，因為覺得有所缺所以你才

會做學習，那就是自我成長的部分。那就結構來講的話，…也會讓這個團

體本身是更精進的，對，然後他們會去重視學習這件事情，那那是一個彼

此互相發酵的效果出來（志工 A，2013/01/21）。 

二、志工組織方面：組織增能與永續發展 

    促使全員全心投入並持續學習的組織，才是真正卓越並朝向永續經營的組

織。透過組織的協助，個案學校志工得以進行個人、團隊乃至組織整體的學習，

進而整合個人觀點並轉化成為組織共享的心智模式。在從事知識學習之餘，也透

過反思與問題解決能力的培養、組織資訊的運用、觀念想法的交流等逐漸邁向全

員學習，並達成促進組織的變革、進步與發展的目標。志工個體學習轉化並結晶

為組織集體智慧的過程中，也成功凝聚志工對於組織的向心力。 

那志工學習對志工組織，那當然更沒有話說，我指的是說，它一定是

讓這個組織能夠更持續，因為如果他是只有參與而沒有學習，我想總會有

所，到達某種程度的時候，他會有所受限。那更沒有辦法去激發這個組織

往前，或者是說擴散，所以這個志工學習對志工組織來說非常重要（行政

C，2012/11/17）。 
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    有志工學習或許會是吸引志工一個很好的一個牽引關鍵。那志工學習

之後，整個程度的提昇、態度或專業知識的提昇，對於學校教育當然也會

有相對的影響。…我覺得志工學習的部分，其實會吸引我本身很多再度投

入志工的行列，或者是學校教育（志工 E，2013/01/30）。 

    如果缺少這塊喔，我覺得我們志工能夠願意持續參與的那個持久度

啊，可能會減少。…你除了快樂這種收穫之外，你其它的這個成長，知識

性、專長性的培養成長，他得到了成長，那他當然才會願意繼續來嘛（行

政 B，2013/01/25）。 

三、學校教育方面：優質志工人力的挹注，增進學校效能和教育品質 

    志工人力資源投入教師教學和學生學習領域，不但即時紓解教學與輔導人力

不足的窘境，也使得學校教師得以在提昇教學品質和創新教學思維上有了發展的

機會與空間，進而激發教學熱忱並表現在個人和團隊的教學卓越表現上。 

    對學校來講是它可以幫助學校，它可以配合學校一些教學，這個是很

重要的。那對志工本身，他是自我成長，他可以運用到家裡去，或是不同

的層面去。那對志工組織來講，當然就是人員的聚集，還有團體動力嘛，

這是很重要的（行政 A，2013/01/24）。 

就是我們團隊還是輔助學校來推廣那些教學活動嘛。那志工就經過了

學習跟教育之後呢，他就可以跟著志工團隊來協助學校的教育工作的推動

了（志工 B，2013/01/25）。 

    綜合以上所言，志工學習對於志工本身、志工組織與學校教育自然形成共同

成長、相互認同的結構：（1）志工在當中得到更好的配備，並透過服務達到自我

實現；（2）志工組織也透過學習凝聚志工力量和增加志工服務質量，對於志工留

任組織的意願也達到增強的效果；（3）而學校教育更得以朝向優質化邁進。 
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    關連是很高的。因為你不斷學習，這個學習我給你了以後，你自我成長，

你就會去投入學校嘛…要先有志工管理和志工學習，才可能有優質學校出

現…我志工管理很好，志工人數增加之後，他就有不斷的需求產生，那就有

志工學習成長，成長之後，學校就運用這些資源，學校就會帶入更好的境界。

（行政 A，2013/01/24）。 

我覺得透過學習是解決志工困惑的一種方式…那就不容易因為挫折而

萌生退意，就離開了這個服務小組，或者是離開志工團這樣子。我覺得這是

學習讓這個志工可以再繼續做下去的一個原因（志工 A，2013/01/21）。 

伍、小結 

    推動學校組織學習方能符應當前學校經營環境的需要，而透過志工組織多元

的服務學習訊息提供，與多管道的服務學習經驗分享，可促使更多志工參與並擴

大服務學習績效。個案學校志工透過自主學習累積個人專業知能並帶動組織增

能，使志工本身和組織效能同步緩升。同時藉由他人直接經驗的分享，透過實地

操作使自己獲得真正的學習。在和諧人際的基礎下，進一步融合團隊成員經驗發

展出團隊合作學習的積極效果，將個人式的學習轉化為團隊式的學習，將團隊的

經驗轉化成與所有成員和團隊組織產生意義的知識（林振春，2005；翁崇文，

2008；陳幸梅，2005）。 

    在個案學校對志工採取的自主式管理下，學校志工基於共學自治、信任交託

的榮譽感與責任心，反而更趨向組織的增能轉型與個人的學習成長。影響所及不

僅止於志工個人及志工組織，對於整體學校生態系統中的所有成員，包括教師、

學生、家長、行政乃至所在社區，都各蒙其利，而溫馨和諧的校園氣氛更是鼓舞

志工們持續參與服務的最佳動能。 
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第五章  研究結論與建議 

    本研究主要目的在探究國民小學志工協力推展優質學校的運作方式，與志工

管理和志工學習相關之經驗。選取具代表性之個案（聖言國小），以深度訪談為

主，並配合研究者長期深入研究場域的參與觀察，和相關文件的蒐集，進行質性

研究的資料分析與呈現。本章則針對本研究之發現提出研究結論與建議。 

第一節  研究結論 

    彙整第四章的研究分析與討論，提出本研究之結論如下： 

一、個案學校志工全面參與優質學校各個向度，但以學生學習、資源統整、校園

營造和學校文化四向度為志工組織直接服務的主要工作內容。其方式多透過主題

活動的進班帶領、學生團體的輔導策略、多元多樣的資源引介運用、校園角落的

創新佈置、大型活動的策畫執行、學校文化的共同形塑等。 

二、個案學校的志工管理，在民主尊重、勇於創新的學校文化，及志工組織自我

約束、謹守界限的善意回應之下，形成高度自主管理。隨著學校持續朝向優質化

發展的過程中，志工的角色和功能也隨之提昇，由輔助性人力轉型為學校教育的

合夥關係人。 

三、個案學校的志工學習，係以服務學習、組織學習和職場學習三種方式建構而

成。志工個人與組織善用學校提供的學習資源，自主性的進行團隊學習，並在校

園內進行「做中學，學中做」的各種服務，並透過組織內的經驗傳承，延續並創

新服務的內涵。 

四、有效能的志工管理和志工學習是學校志工願意持續服務的重要因素。志工人

力資源管理是學校創新經營的保證，透過先期的人力配置規劃、志工專業發展和

組織的激勵維持，充分發展組織效能並達到提昇學生學習品質目標。而志工學習
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影響學校志工工作投入、工作滿意與留任組織程度。經由系統性的學習，志工得

以增加專業知能，將學習成果直接挹注於教學服務質量的提昇，及滿足自我實現

理想。 

    進一步研究者依據本研究之發現與結論，嘗試建立一個可供觀察和具參考價

值的經驗模式（圖 5-1-1）。此模式顯示學生家長會以夥伴的關係與個案學校共

同參與學校經營，志工組織核心幹部與家長會成員的重疊性高，而多數志工也兼

具在校生家長身分，因此形成彼此支持、相互支援的關係；個案學校與志工組織

間雙向溝通、倚重信賴，從學校經營理念的交流認同，到學校文化的形塑推動、

社區資源的整合引進，與學校教育的參與輔助，無處不見家長志工的身影。 

志工管理與志工學習關乎學校單位和志工組織間的合作默契及服務績效。在

共塑願景下的自主管理與內外在激勵措施，配合志工的服務學習、組織學習和職

場學習，將志工組織蓄積的服務能量直接投入在學生學習、資源統整、校園營造

和學校文化四個優質向度中，並在其餘向度中持續參與並發展更多協力推展的可

能途徑和方式。 
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圖 5-1-1 學校志工協力推展優質學校之經驗模式 

資料來源：研究者繪製 

    隨著時代潮流的演進，志願服務也已脫離個人的善行善舉，而朝向組織化的

增能服務。就個案學校而言，志工組織在協力推展優質學校的歷程中，透過多元

的教學服務、多樣的資源引進、創意的校園樣貌和相容的組織文化，展現出以下

特色： 

家長

會 

個案

學校 

志工

組織 

志工管理： 

－自主管理 

－激勵措施 

志工學習： 

－服務學習 

－組織學習 

－職場學習 

學校領導 

課程發展 

校園營造 

教師教學 

專業發展 

學生學習 

行政管理 

學校文化 

資源統整 

志工組織協力推展優質學校主要特色： 

一、由輔助性人力，提昇為夥伴關係。 

二、由資源運用者，轉型資源引進者。 

三、家長志工組織，相輔相成力量倍增。 

四、家長志工雙重身分，強調認同優勢。 

五、志工組織人際和諧，組織運作流暢。 

六、資深志工留任組織，傳承經驗信念。 
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（一）由輔助性人力，提昇為夥伴關係。 

學校志工在早期，僅扮演學校教師的輔助性人力與補充性資源，例如晨光自

習時間的故事媽媽，或是教師分身乏術時的幫手媽媽。但在個案學校，由於志工

自發的團隊學習和持續增能，透過自行研擬的教案和系統培訓的志工，不僅是被

動的配合教師需要，更能主動提供學生學習資源，諸如 EQ 教育、生命教育、性

別教育甚至是學生團輔等，透過進班帶領、團隊經營等，直接成為另類的教育灑

種人和耕耘者。儼然成為學校教師在學生學習工作上的夥伴，彼此透過不斷對

話，在相互共學之下，也激發更多教學創意並成為學生學習的豐富養分。 

（二）由資源運用者，轉型資源引進者。 

    對於個案學校志工組織而言，成立之初，僅在學校提供的各項資源中從事校

園服務，但隨著志工組織對於服務學習的認知、組織學習的擴大與職場學習的實

踐，學校志工也能主動引進多樣的校外資源，透過志工學習的路徑，展開各種學

生學習的相關服務，既活絡社區與社會資源的流通，更增添學校教育的可用資源。 

（三）家長志工組織，相輔相成力量倍增。 

    在於法有據之下，家長正式進入校園，成為學校教育的監督者與協力者。志

工組織則是在學生家長會之下的自治團體，其成立並無法規上的強制性，但其精

神在於提供學校單位正向的人力資源，以挹注於學校教育品質的提昇。在角色與

功能上，家長會多扮演資源的協調與提供角色，而志工組織則擔任人力的支援與

配合工作。再者，家長會與志工組織成員也多有重疊，對於會務推動和組織運作

更可形成合作默契，二者各司其職，成為學校教育的最佳助力。也由於二者成功

的合作經驗，使得個案學校上下更形肯定和歡迎家長與志工資源的存在與貢獻。 

（四）家長志工雙重身分，強調認同優勢。 

     在個案學校多數志工兼具在校學生家長身分，在參與學校活動之餘，對於
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學校教育的理念與校務推動的方針，有更多的瞭解與和相對的支持。更有甚者，

基於家長參與學校經營的權利與義務，個案學校志工不但是教學服務工作的執行

者和推動者，更具備學校教育倡議者和改革者的角色。在投身校園服務的過程

中，由於深入校務經營之歷程，對於學校經營理念有更高的認同感和支持度，相

對於學校教育的內涵也有更多的看見與期許，因而自發產生團隊經營的共識感及

覺察力，積極隨著學校教育腳步調整，也主動引介正向學習資源。透過組織的內

聚力和志工倫理的提倡，充分發揮家長與志工的正向多元參與功能，將角色混淆

的風險和困擾降至最低，而充分表現肯定認同、攜手共創的發展優勢。 

（五）志工組織人際和諧，組織運作流暢。 

    和諧人際是志工組織得以持續運作的隱性關鍵因素。志工組織成員參與動機

多元、特質專長、價值信念也各有不同。在管理上，除了正式的制度規章，更需

要透過非正式的溝通互動，創造溫馨和諧的團體氣氛，以使志工組織動力充沛、

持續增能。個案學校在家長共學的目標下，志工組織內也形成一股相互惕勵、彼

此支持的氛圍。在明確的組織架構下，除了垂直性的功能整合外，也有水平的資

源流通，以提昇學生學習品質為目標，全體動員團隊合作，在祥和互助的組織氣

候中，持續創新並推動組織的永續發展。 

（六）資深志工留任組織，傳承經驗信念。 

    個案學校與志工組織在民主尊重的基礎下，共同推動志工管理和志工學習，

使得學校志工在滿足於個人與組織成長和服務成就感的狀態下，樂意在以人為本

的半結構化志工管理制度下，謹守志工倫理和團隊規範。也因此，個案學校才能

在社會經濟因素大力衝擊之下，仍能保有制度完善、組織健全的龐大志工人力，

和持續增加的資深志工留任人數與比例。不同於家長會受限於組織章程的人力變

動，個案學校在透過組織動員和學習動力的雙重鼓勵與邀請下，許多志工持續參

與服務並成為組織的中堅份子，對於服務經驗的傳遞與組織文化、團隊目標的傳
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承，都有積極的意義和作用。 

第二節  研究建議 

    本節綜合研究的發現與結論，提出對於相關單位及未來研究的具體建議： 

壹、對學校單位的建議 

一、減少行政干預，尊重志工服務專業自主。 

雖然在志工倫理規範之下，對於志工在服務場域的表現多有提醒和約束，且

認為不應凌駕在運用單位之上，但若學校行政能多給予肯定支持，積極引領志工

朝向教學服務專業發展，並在最少的行政干預和最多的資源挹注下，樂見志工組

織的蓬勃發展，在整體和諧共榮的學校氣氛下，相信更能達到社會各界對於優質

化學校的期待。學校在協力完成志工運作制度的建立後，逐步開放自主管理的空

間，使志工團隊在清楚規範下全力運作，也在學校願景與目標下，開拓志工教育

服務內涵的多元性與多樣化，使志工組織和學校同步成長、邁向優質教育之路。 

二、建立民主思維，鼓勵家長志工協助學校經營。 

過去許多學校對於家長志工進入校園常抱持著戒慎恐懼的心理，若能透過

正向引導和鼓勵多元參與，即可將寶貴的志工人力資源引進校務經營系統。對於

必經的磨合過程，除了視為組織轉型前的變革階段，並不斷進行有效的溝通討

論，根據學校特色和優勢條件，共同擘劃學校教育未來願景。 

三、整建志工制度，彼此相輔相成合作愉快。 

組織朝向自主管理發展的前提是完善制度的建立與目標理念的契合。學校

不僅需要開放志工人力資源的引進，對於志工的組織運作更要賦予使命和責任，

透過志工倫理的道德性約束，和共創優質教育的願景目標，使學校志工在達成個

人的自我實現之餘，也能自發的持續進行組織創新，協力朝向優質學校前進。 
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貳、對學校志工組織的建議 

一、鼓勵志工學習，形塑正面形象和促進組織增能。 

學校在志工規範下安全無虞的提供各項教學服務，也在朝向專業發展和服務

升級的期待下，主動進行團隊內的經驗傳承分享與團隊外的學習資源引進。在系

統性的志工培訓下，建立志工服務的專業形象，與學習型組織的運作模式，促進

個人發展與組織增能。 

二、志工持續增能，提昇參與校務運作能力。 

    受到學校單位的鼓勵肯定，學校志工常可在團隊共創之下，激發超乎預期的

無限創意。學校志工在持續學習與組織增能之下，相對於優質學校經營的各個向

度，仍有許多發揮和可待深入的空間。因此鼓勵志工不自我設限，勇於挑戰並不

斷自我裝備專業知能，才能自單純的學校輔助性人力轉型為學校教育的重要夥

伴，擴大服務的層面和影響力。 

三、創新服務內涵，提昇學生學習效果。 

    求新、求變、求生存是未來學校將面臨的嚴峻課題，而邁向精緻卓越的優質

學校之路的理念與實踐，就成為面對教育改革期待下的最佳策略和行動。好上加

好，止於至善，是學校教育優質化發展的基本精神，志工組織不僅是學校教育的

輔助性人力，在遵守志願服務倫理的前提下，也應鼓勵志工朝向服務內涵的創新

發展，以確保服務品質的不斷提昇，和增強學生學習成效的展現。 

参、對志工個人的建議 

一、積極參與服務，開拓個人生涯視野。 

志工服務必須透過實地上線才能領悟服務場域的真實需要，與進行個人服

務質量的自我檢視。藉由參與服務也才會領略身為組織一員的成就感與隸屬感，
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進而激發持續參與服務的信念和動力。在參與服務的過程中，經過不斷的評估與

修正、調整與補強，個人的生涯規劃也在當中逐漸醞釀成形。 

二、謹守志工規範，避免家長志工角色混淆。 

對於國小志工多數兼具家長身分的事實，除了彰顯其對於學校理念較多的

瞭解與支持外，也應避免角色間的衝突和倫理界限的模糊，強化雙重身分所帶來

的認同和影響，降低角色混淆所產生的排斥與干擾。 

三、邁向終身學習，個人培力、家庭增能與社會參與。 

透過家長志工的社會參與行動，不但據以成為孩子的楷模表率，更因為持

續的投入學習活動，增加親子與家庭間的溝通對話，使得學習型組織的概念得以

影響志工家庭，並朝向學習型家庭發展。現今社會和學校教育均強調公民意識和

社會參與，藉由從事教育志工的服務，志工得以彰顯公民的權利義務，在個人、

家庭、社區乃至整體社會，均能各蒙其利。 

肆、對教育主管單位的建議 

近年來教育改革的聲浪居高不下，教育單位在呼應社會民意和社會期待

中，也積極研擬多樣教育政策。然而諸多的教育口號，卻由於宣導不力、配套不

足、基層人員認知不夠的狀況下，每每未能發揮其效，反而使得學校基層人員備

感應接不暇，疲於奔命而難以體會其中之精髓要意。 

個案學校基於優質學校清楚的校務經營指標，統整其校務經營的歷程並確

認未來經營的方向。學校志工則在抱持對於個案學校的認同支持下，提供最大的

人力支援。究其根本，乃在於個案學校在多變的教育政策下，卻始終堅持對於學

生學習的看重與實踐。因此，建議教育主管單位對於未來教育政策的推動與執

行，須回歸教育本質，且傾聽第一線教育人員的心聲與教育現場的需求，在務實

務本之下，定可拋除「為教改而教改」的迷思。 
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伍、對未來研究的建議 

一、在研究方法方面 

本研究乃為初探性研究，選擇具代表性的學校為個案，進行質性研究，研

究發現與結論雖較具獨特性，但相對也較缺乏類推性。針對未來相關領域的研

究，若能輔以量化研究並採取較大樣本的探究，應可擴大研究發現的類推性。 

二、在研究工具方面 

本研究採質性研究取向，主要透過深度訪談並參照相關文件與研究場域的

參與觀察所得，進行資料的蒐集與分析。日後若能發展相關問卷或量表，將可擴

大研究對象及資料的採集，並呈現較多面向與多樣化的研究結果。 

三、在研究對象方面 

本研究係以台北市國民小學作為研究個案，在不同學校的個別條件與城鄉

資源的差距上較難兼顧，且個案學校在推動優質學校歷程中屢屢獲獎，獲得各方

肯定，可以說是典範學校，但對於期待轉型優質學校的國民小學而言，未必能複

製個案學校的成功經驗，因此，未來研究可選擇在推動優質學校有困難之個案進

行探究。 

第三節 研究者的反思 

    研究者身為個案學校的資深志工與研究場域中之一員，透過長期實地參與，

固然得以形成對個案學校與志工組織生態之認識，和建立深厚的人脈基礎，在研

究資料的蒐集上，自然享有極大的便利性與受訪者的配合度，但也無可避免的必

須誠實面對其中的盲點與障礙。研究者藉由研究歷程中的自省與回顧，列舉其中

可能衍生的疑義，提供閱讀本研究論文者作為參考： 

 



- 148 - 

 

首先，直接的體驗與觀察雖是個案研究的精要之處，但研究者因長期身處個

案學校情境中，且與學校教師、行政人員及志工相當熟稔，因此，面對各種研究

線索或特殊現象時常視如平常，甚至渾然未覺，往往喪失呈現重要資訊或資料的

機會，或缺乏問題意識之敏感度。因此，在資料分析及論文撰寫過程中，研究者

未能引用觀察所獲得的資料，僅呈現深度訪談及文件分析的資料，這是研究者亟

待改進之處，也是本研究的缺失。 

其次，研究者的局內人身分卻使得論文撰寫之遣辭用句容易流於主觀，更有

甚者，基於高度認同與感情因素，多傾向使用正向語彙的概括性報導。為彰顯研

究的客觀性，應輔以有效的參與觀察表單，並謹慎採取中性語詞以詳載觀察對象

和具體事實。 

最後，在訪談設計中，曾請受訪人員針對學校志工管理提出其想法或建議，

雖然受訪者多對於現況表示滿意，但也提及並強調志工倫理規範的重要性與加強

志工認知的必要性，而本研究限於篇幅未將此部分作深入探討。 
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附錄一：「優質學校」相關博碩士論文一覽表 

序

號 

研究者 

（年度） 
論文名稱 

畢業學校/ 

學位類別 
研究主題 研究對象 

1 
王美琴

（2009） 

臺北市優質學校教

育政策執行之研究 

國立臺北教育大

學教育政策與管

理研究所/碩士 

優質學校 

教育政策 

北市國小

校長、行政

教育人員 

2 
王章嘉

（2006） 

臺北市優質學校指

標之學校顧客知覺

研究-以市立國民

小學為例 

淡江大學教育政

策與領導研究所

碩士在職專班/ 

碩士 

優質學校 

指標 

北市國小

教師會、家

長會、行政

人員 

3 
王意蘭

（2010） 

臺北市中小學行政

人員工作投入與工

作成效知覺之研

究—以「優質學校

評選」獲獎學校為

例 

國立臺灣師範大

學教育學系在職

進修碩士班/碩士 

行政管理 

北市國高

中校長、行

政教育人

員 

4 
宋幸娟

（2008） 

臺北市優質學校之

行政管理指標與經

營策略研究 

淡江大學教育政

策與領導研究所

碩士班/碩士 

行政管理 

北市國高

中校長及

行政人員 

5 
林婉如

（2006） 

臺北市推動優質學

校教育政策之研究 

國立臺灣師範大

學教育政策與行

政研究所/碩士 

優質學校 

教育政策 

北市國高

中校長及

行政人員 

6 
林瑞昌

（2011） 

邁向優質學校：創

校初期學校經營策

略之研究 

國立臺北教育大

學教育經營與管

理學系/博士 

轉型優質 

北市、新北

市創校校

長 

7 
林嘉鎮

（2011） 

花蓮縣國民小學優

質學校校長人格特

質、學校組織公平

與組織氣氛之研究 

國立東華大學教

育行政與管理學

系/碩士 

校長領導 

行政管理 

花蓮縣國

小優質學

校教師 

8 
柯麗萍

（2008） 

臺北市優質學校校

長領導行為之研究

－以中等學校為例 

國立台北科技大

學技術及職業教

育研究所/碩士 

校長領導 

北市中等

學校校長 

、行政教育

人員、家長 
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「優質學校」相關博碩士論文一覽表（續） 

序

號 

研究者 

（年度） 
論文名稱 

畢業學校/ 

學位類別 
研究主題 研究對象 

9 
洪雪卿

（2004） 

優質學校營造之研

究－－以教師效能

為主 

國立臺灣師範大

學教育研究所/ 

碩士 

教師效能 教師 

10 
徐春花

（2009） 

臺北市優質學校踐

行之評估---教師專

業發展與教學效能

關係取向 

臺北市立教育大

學教育行政與評

鑑研究所碩士班/

碩士 

專業發展 

教師教學 

北市公立

國小教師 

11 
徐瑀澴

（2009） 

臺北市優質學校校

長領導行為與教師

教學效能關係之研

究 

臺北市立教育大

學教育行政與評

鑑研究所教育行

政碩士學位在職

進修專班/碩士 

校長領導 

教師教學 

北市優質

學校行政

及教育人

員 

12 
張炳仁

（2011） 

國民小學優質學校

校長領導風格與教

師工作投入之相關

研究：以花蓮縣為

例 

國立東華大學教

育行政與管理學

系/碩士 

校長領導 

教師教學 

花蓮縣國

小教師 

13 
張麗玲

（2009） 

臺北市優質學校教

育指標應用及其適

切性之研究 

國立臺北教育大

學教育政策與管

理研究所/碩士 

優質學校 

教育指標 

北市國小

教育人員 

14 
許文祥

（2011） 

提升鄉村型國民小

學成為優質學校之

研究 

國立彰化師範大

學商業教育學系/ 

碩士 

轉型優質 
鄉村型國

民小學 

15 
許育禎

（2009） 

臺北市優質學校品

牌管理之研究 

國立臺灣師範大

學教育政策與行

政研究所/碩士 

優質學校 

品牌管理 

北市獲獎

國中小學 

16 
陳佳雯

（2011） 

臺北市優質學校專

業發展策略之研究 

淡江大學教育政

策與領導研究所

碩士班/碩士 

專業發展 

北市國高

中行政、教

育人員 

17 
陳怡靜

（2011） 

校長特色課程領導

之研究－以雲林縣

轉型優質學校飛翔

國小為例 

國立嘉義大學教

育行政與政策發

展研究所/碩士 

校長領導 

轉型優質 

雲林縣 

個案學校

校長 
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「優質學校」相關博碩士論文一覽表（續） 

序

號 

研究者 

（年度） 
論文名稱 

畢業學校/ 

學位類別 
研究主題 研究對象 

18 
楊佳娟

（2011） 

優質學校校園營造

指標建構之研究－

以臺北市、新北市

為例 

國立政治大學教

育行政與政策研

究所/碩士 

校園營造 

學者專家、

北市、新北

市獲獎學校

校長 

19 
楊念湘

（2008） 

臺北市優質學校評

鑑指標之研究─以

行政管理向度為例 

國立政治大學教

育行政與政策研

究所/碩士 

行政管理 

北市公私立

國中行政人

員 

20 
葉英茂

（2008） 

國小優質學校與校

長品牌關係之研究 

暨南國際大學教

育政策與行政學

系/碩士 

校長（領

導）品牌 

公私立國小

教育人員 

21 
趙雅鈴

（2010） 

臺北市高國中優質

學校教師對優質學

校知覺與組織承諾

關係之研究 

國立政治大學學

校行政碩士在職

專班/碩士 

教師知

覺、教師

組織承諾 

北市國高中

教師 

22 
劉興欽

（2010） 

國民小學優質學校

指標建構之研究 

國立臺北教育大

學教育政策與管

理研究所/博士 

優質學校 

指標 

學者專家、

六縣市學校 

23 
蔡孟愷

（2009） 

國民小學優質學校

與品牌形象關係之

研究 

暨南國際大學教

育政策與行政學

系/碩士 

學校品牌 

形象 

臺閩地區公

立國小教育

人員 

24 
黎季昊

（2007） 

校長領導風格、學

校組織文化與優質

學校教師教學關聯

性之研究-以臺北

市立國民小學為例 

銘傳大學教育研

究所碩士在職專

班/碩士 

校長領導 

學校文化 

教師教學 

北市國小教

師 

25 
戴秀華

（2009） 

臺北市優質學校校

長領導行為之研究 

臺北市立教育大

學教育行政與評

鑑研究所學校行

政碩士學位班/ 

碩士 

校長領導 

北市優質學

校校長、行

政、教師、

家長代表 
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「優質學校」相關博碩士論文一覽表（續） 

序

號 

研究者 

（年度） 
論文名稱 

畢業學校/ 

學位類別 
研究主題 研究對象 

26 
謝佳男

（2011） 

臺北市優質學校校

長第五級領導行為

之研究 

臺北市立教育大

學教育行政與評

鑑研究所學校行

政碩士學位班/ 

碩士 

校長領導 
北市國小

校長 

27 
魏志衡

（2008） 

臺北市優質學校指

標再建構之研究—

標竿取向 

臺北市立教育大

學教育行政與評

鑑研究所碩士班/

碩士 

優質學校 

指標 

北市國高

中教師 

28 
蘇美雪

（2011） 

小校轉型優質學校

組織學習、教師教

學省思與專業發展

相關之研究 

雲林科技大學技

術及職業教育研

究所碩士班/ 

碩士 

轉型優質 

組織學習 

專業發展 

教師教學 

雲林縣國

小校長、行

政教育人

員 

29 
鐘巧如

（2007） 

臺北市優質學校評

選機制之研究 

國立臺灣師範大

學教育政策與行

政研究所/碩士 

優質學校 

評選機制 

北市公私

立國高中

校長、行政

教育人員 

資料來源：台灣博碩士論文知識加值系統（2012）。2012年4月11日取自

http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/login?o=dwebmge 
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附錄二：「學校志工」相關博碩士論文一覽表 

序

號 

研究者 

（年度） 
論文名稱 

畢業學校/ 

學位類別 
研究主題 研究對象 

1 
王明玲

（2003） 

學校志工領導行為

影響志工組織發展

之研究----以台北

縣國小志工為例 

國立臺灣師範大

學社會教育學系

在職進修碩士班/

碩士 

領導行為 

組織發展 
國小志工 

2 
劉秀珠

（2004） 

我國特殊教育學校

志工管理之研究-

以國立桃園啟智學

校為例 

世新大學行政管

理學研究所/碩士 

特殊教育

學校志工

管理 

特殊學校

志工 

3 
顏憲文

（2005） 

國民小學學校志工

工作滿意與組織承

諾關係之研究 

國立臺南大學  

教管所學校行政

組/碩士 

工作滿意 

組織承諾 
國小志工 

4 
楊錦雲

（2005） 

國民小學學校志工

人員角色知覺與校

務參與、工作投入

關係之研究 

國立高雄師範大

學教育學系/ 

碩士 

角色知覺 

校務參與 

工作投入 

國小志工 

5 
杜宜玲

（2006） 

學校志工人員培訓

與管理運作之研

究：以臺北縣彭福

國民小學為例 

元智大學資訊社

會學研究所/碩士 

志工培訓 

與管理 
國小志工 

6 
邱明崇

（2006） 

學校志工的參與動

機與關鍵成功因素

之探討-以臺南縣

國小為例 

國立臺南大學  

教育經營與管理

研究所/碩士 

參與動機 

、關鍵成

功因素 

國小志工

與行政人

員 

7 
黃丞傑

（2006） 

臺北縣國民小學學

校志工參與動機與

工作投入關係之研

究 

淡江大學教育政

策與領導研究所

碩士在職專班/ 

碩士 

參與動機 

工作投入 
國小志工 

8 
陳美如

（2007） 

國民小學學校志工

參與動機之研究 

亞洲大學經營管

理學系碩士班/ 

碩士 

參與動機 國小志工 
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「學校志工」相關博碩士論文一覽表（續） 

序

號 

研究者 

（年度） 
論文名稱 

畢業學校/ 

學位類別 
研究主題 研究對象 

9 
蔡梅燕

（2007） 

學校志工領導與志

工工作滿意度之相

關研究 

國立嘉義大學  

國民教育研究

所/ 

碩士 

志工領導

與工作滿

意度 

國小志工 

10 
邱朝基

（2008） 

婦女參與志願服務

經驗之研究~以學

校志工為例 

國立臺灣師範

大學社會教育

與文化行政碩

士學位在職專

班/碩士 

服務學習 婦女志工 

11 
朱立廷

（2009） 

學校志工組織運作

個案研究-以高雄

縣某國民小學為例 

國立屏東教育

大學教育行政

研究所/碩士 

組織運作 

國小用人

單位行政

人員 

12 
林語如

（2009） 

影響國民中小學退

休教師參與學校志

工行為意向因素之

研究 

國立政治大學 

公共行政研究

所/ 

碩士 

退休教師 

人力運用 

國中小行

政人員和

退休老師 

13 
郭宏忠

（2009） 

學校志工人力資源

管理之個案研究―

以台東縣一所國小

為例 

國立臺東大學  

教育學系(所)/ 

碩士 

人力資源 

管理 
國小志工 

14 
郭鴻從

（2009） 

高雄縣國小學校志

工管理與志工參與

學校事務動機關係

之研究 

國立臺東大學  

教育學系(所)/ 

碩士 

參與動機 

志工管理 
國小志工 

15 
邱士豪

（2010） 

學校志工團隊學習

─新北市三重國小

『幸運草故事媽

媽』個案研究 

國立臺灣師範

大學社會教育

學系/碩士 

團隊學習 
國小志工

故事媽媽 

16 
林以鏇

（2010） 

臺中縣市國民小學

學校志工擔任志工

的動機與工作滿意

之研究 

中臺科技大學

文教事業經營

研究所/碩士 

參與動機 

工作滿意 
國小志工 
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「學校志工」相關博碩士論文一覽表（續） 

序

號 

研究者 

（年度） 
論文名稱 

畢業學校/ 

學位類別 
研究主題 研究對象 

17 
林姿妙

（2010） 

學校志工人格特質

與工作績效關係之

研究 

國立彰化師範

大學資訊管理

學系所/碩士 

人格特質 

工作績效 
學校志工 

18 
石昭薰

（2010） 

學校志工參與動機

與持續服務之研

究 —以桃園縣一

所國民小學為例 

中原大學教育

研究所/碩士 

參與動機 

持續服務 
國小志工 

19 
張錫男

（2010） 

臺中縣國民小學運

用退休教師擔任學

校志工的情形與期

望之研究 

國立臺中教育

大學教育學系/

碩士 

退休教師 

人力運用 

國小用人

單位行政

人員 

20 
黃夏萍

（2010） 

學校志工參與動機

與工作表現之研究

--以桃園縣國小為

例 

中原大學教育

研究所/碩士 

參與動機 

工作表現 
國小志工 

21 
葉瑞枝

（2010） 

學校志工服務之學

習歷程研究--以新

竹市一所國民小學

為例 

玄奘大學成人

教育與人力發

展學系碩士班/

碩士 

服務學習 國小志工 

22 
廖文琴

（2010） 

學校志工認真休閒

特質與休閒效益之

關係 

亞洲大學休閒

與遊憩管理學

系碩士在職專

班/碩士 

休閒特質 

與效益 
國小志工 

23 
李素莉

（2011） 

有志竟成:以新北市

果糖國小學校志工

為例的分析 

東吳大學社會

學系/碩士 

參與動機 

隱涵功能 
國小志工 

24 
許惠玲

（2011） 

學校志工參與國民

小學品德教育服務

學習經驗之研究－

以雲林縣快樂國小

愛心服務隊為例 

南華大學非營

利事業管理學

系碩士班/碩士 

服務學習 國小志工 
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「學校志工」相關博碩士論文一覽表（續） 

序

號 

研究者 

（年度） 
論文名稱 

畢業學校/ 

學位類別 
研究主題 研究對象 

25 
陳瓊慧

（2011） 

人格特質、活動涉

入與滿意度關係之

研究：以臺中縣國

小學校志工為例 

國立臺中教育

大學環境教育

及管理研究所/

碩士 

人格特質 

活動涉入 

滿意度 

國小志工 

26 
黃碧月

（2011） 

臺中市國民小學學

校志工參與動機與

組織承諾關係之研

究 

中臺科技大學

文教事業經營

研究所/碩士 

參與動機 

組織承諾 
國小志工 

資料來源：台灣博碩士論文知識加值系統（2012）。2012年4月11日取自

http://ndltd.ncl.edu.tw/cgi-bin/gs32/gsweb.cgi/login?o=dwebmge 
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附錄三：預試訪談大綱（學校行政人員） 

一、受訪人員（學校行政人員）基本資料表 

姓名  性別  年齡  

個案學校服務年資  

參與推展優質學校工作年資  

在「優質學校」九大向度（校長領

導、行政管理、課程發展、教師教

學、專業發展、學生學習、資源統

整、校園營造、學校文化）主要參

與項目 

 

與學校志工之合作經驗和主要面向  

資料來源：研究者自行編製 

二、訪談大綱初稿之一（學校行政人員） 

研究問題面向 實際訪談題目 

1、個案學校志工如

何協力推展優質

學校？有哪些重

要的工作項目或

方式？ 

 

1-1 貴校自2007年起參與優質學校各項評選活動，在優質學

校的九大指標向度（校長領導、行政管理、課程發展、

教師教學、學生學習、專業發展、資源統整、校園營造

和學校文化）中，如何進行相關工作的推展？ 

1-1-1 各向度推動的優先順序？ 

1-1-2 推動的方式與著重內涵？ 

1-1-3 邀請志工參與的項目、方式與時間點？ 

1-2 志工參與推展優質學校工作前後的比較？ 

1-2-1 對於學校教育、志工本身或志工組織，有哪些明

顯的影響或改變？請舉例說明。 

1-2-2 您有哪些想法或建議？ 

1-2-3 您認為在志工參與的向度或項目中，如何再做擴

充？   

2、個案學校的志工

管理，有哪些激 

2-1 請您就下列問題陳述貴校的志工管理制度 

2-1-1 貴校的志工管理制度的主要內涵為何？ 

2-1-2 貴校的志工管理制度如何運作？ 
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二、訪談大綱初稿之一（學校行政人員）（續） 

研究問題面向 實際訪談題目 

勵的具體措施？ 2-1-3 貴校的志工管理制度與志工持續參與服務的關

聯性為何？ 

2-2 貴校如何滿足志工個人與組織的需求？ 

2-2-1 貴校會提供哪些具體措施以滿足志工個人成長

或組織發展的需求嗎？ 

2-2-2 貴校如何有效經營志工組織中的和諧人際與團

體動力？ 

2-2-3 當志工個人、志工組織或學校單位間的期待產生

衝突時，將如何因應？ 

2-3 貴校如何促進志工、志工組織與學校間的良好互動？ 

2-3-1 有哪些符合民主精神的志工管理辦法？ 

2-3-2 有哪些公平合理的志工獎勵制度？ 

2-3-3 有哪些溫暖開放的志工回饋機制？ 

2-4 貴校如何協助志工組織有效規範志工行為？ 

2-4-1 志工在服務過程中有哪些受到讚賞或批評的行

為？ 

2-4-2 學校與志工組織如何因應以規範志工行為？ 

3、個案學校對於志工

學習，提供哪些學

習資源或實質規

劃？志工在服務

歷程的自主學習

為何？其與志工

持續參與服務的

關連為何？ 

3-1 學校提供志工哪些學習資源？ 

3-2 貴校如何鼓勵志工進行優質學校服務學習？ 

3-2-1 關於協力推動優質學校，志工在校內有哪些服務

學習的機會？ 

3-2-2 如何與志工共同訂定服務目標與方式？ 

3-2-3 有哪些促成志工與被服務者間對話的機制或管

道？ 

3-3 如何協助志工組織透過學習形塑組織文化？ 

3-3-1 貴校如何整合志工個人和志工組織的學習需

求？和學校單位的用人需求如何達到平衡或一

致？ 

3-3-2 貴校如何規劃志工團隊的學習？目前有哪些學

習團隊已經形成？學習的內涵與方式為何？ 
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二、訪談大綱初稿之一（學校行政人員）（續） 

研究問題面向 實際訪談題目 

 3-3-3 貴校志工組織文化與學校文化的相容性如何？ 

 3-4 如何促進志工在學校與志工組織中的自主學習？ 

3-4-1 如何與志工的專業背景連結？ 

3-4-2 如何與志工的經驗連結？ 

3-4-3 如何促進反省與行動？ 

3-5 您認為志工學習與相關資源提供，和志工願意持續服

務並參與優質學校推動工作的關聯性如何？ 

3-6 您認為志工學習對於志工個人、志工組織及學校的影

響為何？ 

資料來源：研究者自行編製 
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附錄四：預試訪談大綱（學校志工） 

一、受訪人員（學校志工）基本資料表 

姓名  性別  年齡  

個案學校服務年資  

參與推展優質學校工作年資  

在「優質學校」九大向度（校長領

導、行政管理、課程發展、教師教

學、專業發展、學生學習、資源統

整、校園營造、學校文化）主要參

與項目 

 

參與服務之志工組別或類別 
 

資料來源：研究者自行編製 

二、訪談大綱初稿之二（學校志工） 

研究問題面向 實際訪談題目 

1、個案學校志工如何

協力推展優質學

校？有哪些重要

的工作項目或方

式？ 

 

1-1 貴校自2007年起參與優質學校各項評選活動，在優質

學校的九大指標向度（校長領導、行政管理、課程發

展、教師教學、學生學習、專業發展、資源統整、校

園營造和學校文化）中，邀請志工參與的項目、方式

與時間點為何？ 

1-2 貴校志工參與推展優質學校工作前後的比較？ 

1-2-1 對於學校教育、志工本身或志工組織，有哪些明

顯的影響或改變？請舉例說明。 

1-2-2 您有哪些想法或建議？ 

1-2-3 您認為在志工參與的向度或項目中，如何再做擴

充？   

2、個案學校的志工管

理，有哪些激勵的

具體措施？ 

2-1請您就下列問題陳述貴校的志工管理制度 

2-1-1 貴校的志工管理制度的主要內涵為何？ 

2-1-2 貴校的志工管理制度如何運作？ 

2-1-3 貴校的志工管理制度與志工持續參與服務的關 
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二、訪談大綱初稿之二（學校志工）（續） 

研究問題面向 實際訪談題目 

 聯性為何？ 

2-1-4 身為志工，你對於貴校的志工管理制度的感受與

看法為何？有何建議？ 

2-2 貴校如何滿足志工個人與組織的需求？ 

2-2-1 貴校會提供哪些具體措施以滿足志工個人成長

或組織發展的需求嗎？ 

2-2-2 貴校如何有效經營志工組織中的和諧人際與團

體動力？ 

2-2-3 當志工個人、志工組織或學校單位間的期待產生

衝突時，將如何因應？ 

2-3 貴校如何促進志工、志工組織與學校間的良好互動？ 

2-3-1 有哪些符合民主精神的志工管理辦法？ 

2-3-2 有哪些公平合理的志工獎勵制度？ 

2-3-3 有哪些溫暖開放的志工回饋機制？ 

2-4 貴校如何協助志工組織有效規範志工行為？ 

2-4-1 志工在服務過程中有哪些受到讚賞或批評的行

為？ 

2-4-2 學校與志工組織如何因應以規範志工行為？ 

3、個案學校對於志工

學習，提供哪些學

習資源或實質規

劃？志工在服務

歷程的自主學習

為何？其與志工

持續參與服務的

關連為何？ 

3-1 學校提供志工哪些學習資源？身為志工，你對於目前

學校所提供的學習資源的看法與建議為何？ 

3-2 貴校如何鼓勵志工進行優質學校服務學習？ 

3-2-1 關於協力推動優質學校，志工在校內有哪些服務

學習的機會？ 

3-2-2 如何訂定服務目標與方式？ 

3-2-3 有哪些促成志工與被服務者間對話的機制或管

道？ 

3-2-4 身為志工，你對參與優質學校服務學習的收穫

與建議為何？ 

3-3 如何協助志工組織透過學習形塑組織文化？ 

3-3-1 貴校如何整合志工個人和志工組織的學習需求? 
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二、訪談大綱初稿之二（學校志工）（續） 

研究問題面向 實際訪談題目 

 和學校單位的用人需求如何達到平衡或一致？ 

3-3-2 貴校如何規畫志工團隊的學習？目前有哪些學

習團隊已經形成？學習的內涵與方式為何？ 

3-3-3 貴校志工組織文化與學校文化的相容性如何？ 

3-3-4 身為志工，你對參與志工組織學習的收穫與建

議為何？ 

3-4 如何促進志工在學校與志工組織中的自主學習？ 

3-4-1 志工有哪些自主學習？其內涵、方式與特色為

何？ 

3-4-2 如何與志工的專業背景連結？ 

3-4-3 如何與志工的經驗連結？ 

3-4-4 如何促進反省與行動？ 

3-4-5 身為志工，你對於志工自主學習的收穫與建議

為何？ 

3-5 您認為志工學習與相關資源提供，和志工願意持續服

務並參與優質學校推動工作的關聯性如何？ 

3-6 您認為志工學習對於志工個人、志工組織及學校的影

響為何？ 

資料來源：研究者自行編製 
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附錄五：研究邀請函（學校行政人員） 

研究邀請函 

主任，您好：  

    基於長期投身於學校志工服務行列，和對於學校教育的肯定認同，研究者擬

以「國民小學志工協力推展優質學校經驗之研究」為題，審慎進行碩士班學位論

文的撰寫，並對於學校志工參與校務經營之內涵、方式等寶貴經驗，進行系統性

的整理，以期形成具代表性的協力推展校務合作模式。由於您在教學和行政工作

上的深耕與投入，誠摯邀請您參與本研究，分享您和學校志工的互動經驗、志工

在優質學校校務經營中的具體功能與角色，以進一步探究「志工管理」、「志工學

習」對於志工本身、志工組織和學校教育三方的影響內容。 

    為使研究工作得以順利進行，並忠實呈現您的原意，請您協助並知悉以下事

項： 

一、在訪談過程中請您同意配合錄音。 

二、訪談次數約為一至二次（將視資料蒐集的飽和程度而定），單次訪談時間約

為二個小時。 

三、訪談內容僅作為學術研究之用，研究者並將負起保密責任。 

四、完成訪談之後，研究者將謄寫訪談錄音內容，並轉成逐字稿請您過目，以確

認資料轉錄過程無誤，並如實表達了您的想法。 

五、為確實保障您的個人隱私，在研究論文中，凡涉及姓名、職務內容等個人基

本資料，均將採匿名方式或直接省略不表。 

    再次感謝您願意撥冗配合研究之進行。倘若您對本研究有任何更待瞭解之

處，歡迎隨時提出。  

敬祝 教安  

國立台灣師範大學社會教育研究所碩士在職專班  

研究生 鄧淑鳳 敬上 102年 01月 

指導教授 李瑛 博士 
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附錄六：研究邀請函（學校志工） 

研究邀請函 

您好：  

    基於長期投身於學校志工服務行列，和對於學校教育的肯定認同，研究者擬

以「國民小學志工協力推展優質學校經驗之研究」為題，審慎進行碩士班學位論

文的撰寫，並對於學校志工參與校務經營之內涵、方式等寶貴經驗，進行系統性

的整理，以期形成具代表性的協力推展校務合作模式。由於您在學校志願服務工

作上的奉獻與投入，誠摯邀請您參與本研究，分享您和學校單位的互動經驗、志

工在優質學校校務經營中的具體功能與角色，以進一步探究「志工管理」、「志工

學習」對於志工本身、志工組織和學校教育三方的影響內容。 

    為使研究工作得以順利進行，並忠實呈現您的原意，請您協助並知悉以下事

項： 

一、在訪談過程中請您同意配合錄音。 

二、訪談次數約為一至二次（將視資料蒐集的飽和程度而定），單次訪談時間約

為二個小時。 

三、訪談內容僅作為學術研究之用，研究者並將負起保密責任。 

四、完成訪談之後，研究者將謄寫訪談錄音內容，並轉成逐字稿請您過目，以確

認資料轉錄過程無誤，並如實表達了您的想法。 

五、為確實保障您的個人隱私，在研究論文中，凡涉及姓名、職務內容等個人基

本資料，均將採匿名方式或直接省略不表。 

再次感謝您願意撥冗配合研究之進行。倘若您對本研究有任何更待瞭解之

處，歡迎隨時提出。  

敬祝  順心愉快  

國立台灣師範大學社會教育研究所碩士在職專班  

研究生 鄧淑鳳 敬上 102 年 01 月 

指導教授 李瑛 博士  
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附錄七：訪談同意書 

訪談同意書 

    為協助論文「國民小學志工協力推展優質學校經驗之研究」的進行，本人同

意接受訪談及錄音。在訪談過程中，對於部分涉及個人隱私，或不便他人知曉之

內容，本人可拒絕回答或要求暫停錄音。其餘部份，本人同意研究者轉謄為逐字

稿，以作為資料分析和學術研究之用。為確實保障個人隱私，在研究論文中，凡

涉及姓名、職務內容等個人基本資料，研究者均須採匿名方式或直接省略不表。 

 

受訪者： ________________ (簽名)_ 

日期：_____ 年 _____ 月 _____ 日 


