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适用 Q方法封ISO恕言正成知的得走向比较

连用Q方法野ISO韶盏感翔的踹向比酶

陶居生程 在真良智 熊明良

【摘要】 迄走一篇回於封ISO边、挂戚知的提向研究'雨组澳同的研究生在跨越了一年的

峙罔封ISO恕茸的理解所作的戚知比较。本文武圄揭示被拥查者提海 雪ISO言忍挂封组域及f固

人影萃的建化，咛罔的技定很有意思'第二式的拥查恰恰在澳问主榷回蜻中圄那年。本文

中连用Q方法(Q Method)来分析人伺主鼠的看法。在第一次的拥查中，封佣人影萃的要素

海:清晰的方封、问题的预防、控制和通程事核'封姐、域影等的要素码:品贸制度、言十

割草挂、文件、能力事核。一年后的拥查费现封佣人影萃的要素海言十割、检查、控制、

文害工作，封姐域的影誓要素有:言十室、品贸保搓、榆查和问题的预防。

【国键自】 Q方法; ISO远挂;提向研究

引言

在新吉世东己交替之峙，程遇ISO韶嚣的公司成虽敷构莲25离家。健管道是一

项憧大的成就，但是回於锢幢公司探用ISO臆鼓始予支持渥是反割的手揄仍在持

精(Koo et al. 1999' Tao et al. 1999' Dale 1994 , Ho 1994' Ma l1 ak et al. 1997 ' 

Mo et al. 1997 ' Quazi et al. 1997' Seddon 1997) 0 ISO~i忍苦苦才於健虽佣人和粗娥

的影警取泱於周道的瑕境， Tao et al. (1999) 稿客翻地去需定ISO的影警是很困黯

的，因属道舍牵涉到因果因f系的建立。 Babbie (2004)就建立因果商保要满足以下三

锢倏件(一)因舆果之罔有相隔隔保(二)因要在果之亨丁委主i 兰 j 因舆果的相阁

阔保是没有其它因素影譬 G 能钩投出客霉事重皇室怯重姜‘然而去度量韭理解人伺主

翻的看法也同等重要'因篇人f宵达三盖董主·哇哇!气的角度来就也是事雪。因此事

雪是事置，翻感也是事重 (Reahty IS re2 lln:y. Perception is also reality.)

考虑到暗阔的鼓定，道理需查军辱萤骂有趣。第二输航向研究费生在新千年

到来Z睬，首峙澳同的主撞就要E言中圈 c 另外， ISO~忍器方案也将要在2000年年
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应遵行修正。因此'封侄商者和主要街界人士来嚣，重才於ISO~忍童的患度因峙阔改壁

而出现的蟹化在首峙来藉熏得同模有趣。

研究方法 

Q方法是由英圄的物理事及心理肇事家William Stephenson所引入的研究方法 

(Brown , 2006) Q方法主要解泱主翻性罔题(Marten ， 1999) 。主额是指一佣人封佣0 

人的或祉舍的任何事情的伺人看法。封所要翻查研究的事情愿首先鼓定能圄(如

徙20伺ISO倏款中引申出一些特性) ，在道篇拥查中共用到55锢ISO相阔琪'运些

相阔理粗成Q穰本，然後罹定被翻查者的模本(稽作P模本)。通常P模本的数量要

小於Q模本敷。然後蠢P攘本中的技器查者按照妻自似正静、分怖(quasi-normal distribu­

tion)的模式将Q穰本中的各璜远行排列雷轰(即Q分慧 Q-sort) ，道攘的Q分颊舆

每伺被翻查看相阔，言十算箱果是一锢表明了分析要素的相罔矩障。要素反映了被

翻查者大概的翻黠意向'要素的Z得分别表明了封Q分蕉理的位置。

在Q方法中'有阔的主翻看法是可以濡通的，同峙短常是由自己的看法所建

定 (Mckeowen et aI., 1998) ，它被韶篇是一程基於伺人或佣人内在封测试剌激(test 

stimuli)的重要而作出的翻感(Impression)方法。被翻查者要按自己内部参考模式

来翻一些相阔的情况需分。换句哥拉'Q方法榷保保留自己的参考模式(self refer­

ence)多於被研究者所带来的外部参考模式(external frame of reference) Q方法的0 

逼算可探用 Kent1'!'1立大辜的Listserver提供的PQMethod2.6壳萤下载软件。

三研究椿思

(一)情思

同第一翰的拥查颊似(Tao et aI. 1999) ，被翻查者是由19名MBA事生粗成的方便

模本(convenience sample) ，他伺被要求来完成封55锢ISO相隔要的Q分颊'被翻查

者的背景粗成舆上次相似，6名是文苦工作者、 1名是主任、 2名来自公管部内， 2位

奎瞰肇生。其中只有1名被翻查者的企棠搪有ISO韶盏， 2名正在申需ISO~忍器。所有 

19名被翻查者都因下边原因封ISO持正面意度:品贵和生重力的提升、避亮出错、

程式文槽化、增强兢争力、资源的有效利用、更好的公司形象和最密的担制。

在道行Q分类目前'研究虽封被调查者筒要地介招了ISO~忍器方案和Q方法'憧管

言午多被调查者业未宦接耀犀温ISO韶盏'按照温去程除他伺雁富有足钩的成熟度去

锺别ISO的影誓'包括到其所在粗娥的影警和封其自身锢人的影警。

(二) 55锢模本填

下列55伺模本理按幢楼11圄序排列'每伺被翻查者被要求将道些卡片排列在一 
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血
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匮 丢慧似正憨分怖的 Q分英勇表上，按照道些 ISO相嗣厦是如何影警他伺锢人及粗碱

齿'将它伺远行排列。

下面是 55锢舆IS09001相阔的项目: 

1.管理黯黄 

1.1 公司品贯方针的费展、隙迹、配置、重施、潜温和理解 王
F
L
l
r
L
A
-
-

1.2 粗俄、粗辙架棒、责任和榷力 

1.3 管理者的回朦保程系，镜的有效性 

2. 品黄惶系 

2.1 程式及指舍的文槽化和黄施 

2.2 品贵手册'在明公司如何管道茧列出各瞿穰擎的要求 

2.3 品贯言十童、工作指舍、徐查指舍 

3. 合的的蕃核 

3.1 内外部客声需求的定善和文槽化 

~
E
-
ι

3.2 合的舆表边的兼容性 

i
k
r
k
! 

二

院
院 

」 

3.3 品黄言十董 

3.4 满足要求的能力 

4. ~宣言f控制 

4.1 鼓击和袭展的言十董。 

4.2 榷定和分费资源 

4.3 鼓言十输 λ 、输出、界面的定善和担制 

4.4 封鼓言十要更的蕃核、批准、言己簸在槽和控制 

5. 文件控制 

5.1 封"文件"的定善 

5.2 耀授撞的脑冕堂才文件的蕃核舆批准
-
-
=
A
t
-
-

一
一
一 
τ
=
-

-
一
一
一
=
一
一
一 

5.3 通富地黠所需文件的正罹袭放

5.4 文件的修正要程温授榷亚 ~c锋在槽

6. 探翼 

6.1 供货商横效和能力的需估、空空 

6.2 可接受的供货商的琵章是 

6.3 需求和规格的正式毒面定萎 

7. 嘱方供料 

7.1 用於言丁罩屋品由客声所供材料的横查、储存和保蚕 

8. 屋品的锺定舆追溯 

8.1 封於在生屋、莲输和安装各隋段中的材料、部件及在屋品的漏特的程植的

锺定 
t一 
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9. 遇程控制 

9.1 榷定芷篝茵通程
 

9.2 生屋中封阔键特性的匿挂
 

9.3 在可担倏件下宣施生崖温程
 

10. 横查、泪 II就 

10.1罹定樵查、测试的程式
 

10.2 温程中的检查萤到武
 

10.3 将横舆测试
 

1 1.樵查、测量舆测试的建铺 

11.1 鼓锚的控制、福校和保萎歪歪明能莲到要求水平
 

1 1. 2 文件和拥校自鲸 

12. 樵查和测就肤祝 

12.1罹定检查和测就肤况 om :未程泪Ij武、己湖武、己横蝶、不合格、己洼要求


水平)
 

12.2 硅韶测就和横查己侄贾施
 

13. 不合规格屋品的控制 

13.1 不合规格材料、部件和蓬品的通富隔雕
 

13.2 遍凿的楠救措施的蕃核、泱策(如消械、稚修、返工、重定等极)
 

13.3再樵查
 

14. 制正措施 

14.1 罔题原因的调查、分析
 

14.2 探取预防措施
 

14.3制正措施的责任分费
 

15. 虚理、儒存、包装及渥输 

15.1 预防屋品提壤或费贯的方法、言凭借
 

15.2λ犀/出犀屋品的收、装
 

15.3 保程崖品在整伺生崖·交冀的循瑕中不受损的程式
 

16. 品萤言己镣 

16.1 舆樵查、测试和温程担制的充足的言己簸'盖明屋品品贵的成就和品萤髓系的


有效道作
 

16.2 可追溯性和完整的匿史起簸
 

16.3倍存、可恢徨性、易章性和辨别
 

16.4不需要峙的庭理方法
 

17. 内部品黄誓言 f 

17.1 顺徙文件要求的髓系
 

17.2 向蕃言十能圄鱼责人提出差真相秸果幸自告
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连用 Q方法封Ism忍言正成知的微向比较

18. 培羹司II楝 

18.1 封培司II需求的需估、篮定 

18.2 提供必需培司II 

18.3 喜面的工作瞒责及载明 

18 .4 培剖祀鲸 

19. 售后服费 

19.1 自己遣到要求及雪血水平的赣歪理式 

20. 就言十技街 

20.1 雁定屋品和服费品责穰本的莲用 

而

20.2 透温分析'测定温程能力及其可接受性

四、研究括果

!求

(一)雨翰Q方法研究的因素比较

在本灰撒向研究的雨输嗣查中 '4程原素按方差幢大旋碍(varimax rotation)列

於表中，雨次翻查中， ISO封佣人的影警概括如下: 

1998年的第一输拥查 

Clear Guidelines:清晰的方针 

1.2 1. 2 2.1 2.3 18.3 4.1 2.2 9.1 6.3 

5.1 17.12.3 

Problem Prevention:阔题的预防 

10.2 1. 3 10.3 14.1 12.2 14.2 19.1 

6.3 

1999年的第二输胡查 

Planning:哥董 

2.3 1. 1 18.3 3.3 1.2 14.3 14.1 14.2 

4.1 

Checking:樵查 

3.3 5.3 1.1 5.1 2.3 14.3 13.3 

-dp
F「 
J Control:挫制 Cc:.::-vl:控制 

5.24.3 1.29.2 14.1 9.3 15.3 1.1 16.3 :0.: 4.1 1. 2 1. 1 4.3 19.1 2.3 

4 .4 13.3 18.2 16.2 2.2 14.1 

Process Review:温程蕃核 

3.1 斗A 斗4 4.3 1. 1 1.3 2 节 
Paperwork:文喜工作 

13.2 3.3 9.1 L 
18.3 4 .4 6.3 4.1 4.3 9.1 

19.1 
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阔於ISO主持且榻的影誓'本研究远行了颊似的分析，箱果概括如下: 

1999年的第一输翻杳1998年的第一输拥杏 

Quality Regulation:品贯制度 Planning:击毒 

1. 23.3 1. 1 2.2 1. 3 18.39.1 4.24.1
 1.2 1. 1 4.1 3.3 2.3 4.2 19.1 14.3 9.1
 

Quality Assurance:品黄保器
 
Planning & Monitoring:哥害壁挂 

1.2 1. 1 4.1 9.1 14.3 19.1 2.220.2 1. 3
 
14.1 2.3 1. 3 14.2 9.2 19.1 16.1 14.3
 

H.1 3.1
 

Inspection:橄杳 
Documentation: 文件 

9.11 1. 1 1.24.3 18.110.3 12.15.2
 
16.1 3.1 5.1 1. 1 9.3 2.2 4.4 6.3
 

13.1 10.29.2 11. 2 18.2
 

Problem Prevention:罔题的预防
 
Capability Review:能力蕃核 

1. 1 3.3 1. 2 14.1 2.3 2.2 1. 3 18.3
 
4.2 4.1 1.3 3.2 13.2 18.1
 

15.3


有趣的是在第二次翻查中， 19名被言周查者清楚地感知到ISO的影警是作属一伺

言十董工具 '4锢原素的描边也符合拥查罔巷中被调查者的定性在解。

(二)第二次翻查中的其他瓷碗

向寸

另外-些道就的拥查罔卷的列理在第二翰的拥查中售被罔到。品黄程式被感

知到的益J1B;按效果涯j戚的"匮序列属:改善翩客服薪、更好的圈除、提升生屋力、
州

资展品黄文化、费展真工、及减少成本。重要的培善自II嫌需求在以下巍伺方面:解

泱罔题、镇等力、管理技能、圄隙建鼓和垒面黄量管理。各被拥查者所感知到的

东且娥的承苦水草相富高，以首今普温柔用的Mowd町、 Porter 、 Steer模型5分制属

基酶，平均水平在4.002 。

被翻查者渥被要求始他俩雇主的撞效打分，分值在0到 100之罔，道些分敷舆


粗榻的承器水草相阁，皮商遥相隔保妻生(Pearson Correlation Coefficient)是0.678 '


其蟹尾黯著性樵酸水草是0.003 0 因此健虽封粗嫩的承苦越高，他伺割企菜的看法


就越穰植。
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五、精前及建蘸

本揄艾封j罩用 Q方法的雨次，悦向研究莲行了辉、括，道用 Q方法'更系就地揭示

了被翻查者的主翻意向，它稚持著被肃查者锢人的参考模式。在道次研究中被前

查者糖、髓上黯 ISO的影警持宿植的慧、度。然而道-p模本的粗成也带有些偏差'因

扇大多敷的被翻查看芷未宦接程虚道ISO嚣嚣培司'/ 0

制定向研究自理解某些理象暂峙的霎化很有唁电国程向研究探用同粗研究 (panel 

study指封同粗人群逐年道行的吴期追眼前查)的方法，因而比遛费研究 (trend 
4、

study是指封研究耀幢幢峙罔推移而委生蟹化的研究，以理需祉舍理象的蟹化越剪

舆规律)能揭示出更多有用的潜在意恙'同粗研究法比趋势研究法更易於建立因

果阑 f系。

，、 

‘ 首今世界蟹化迅猛，更徽居地去理解ISO封粗娥的影警和封雇虽锢人的影譬

同模重要，尤其是在IS02000版要程摩重大修正之峙，在ISO新蕾版本畴蟹峙'到

东且饿中被调查者道行最格的行拥查舍比宫前的研究更能揭示出一些愈加有趣和有

用的箱果。

参考文献 

三一锢

Babbie, Earl (2004) The Practice of Social Research Thomson, Wadsworth,Australia. 

Brown, Steven (2006) "白Ie History and Principles ofQ Methodology in Psychology and the Social Sciences" http:// 

facstaff.uww.edu/cottlec/QArchive/Bps.htm . 

Brown, Steven R. (1 996) "Q Methodology and Qualitative Research" Qualitative Health Research November, 6 (4) 

pp.561-567. 

一、一
d

Dale, B. G. (1 994) Managing Quality Prentice-Hall, New York 
工±二 

Ho, S. K. M. (1994) "Is the ISO 9000 Series for Total Quality m阻agem白t: mcern.arion.al Journal of Quality & 

Reliability Management Vol. 11 , No.9, pp. 74-89. 

成
心

解
的
局

Koo,L. c., Fredrick K.C. Tao,and Hannah Koo (1999» 吃ha.'1lIJJl宰S:a:E丘.!mlliie along the journey towards ge的ingISO 

certification" Managerial Auditing Journal Vol 14)<~ ~二p?，，， 44-50. 

Mallak, L. A.,Bringelson,L. S., and Lyth, D.M. (199勺 -AαimrnJ血必 y oflSO certification" International Journal 
一辈舆 of Quality & Reliability Management Vol. 14 No.4. pp. 3二 8-348. 

v
3 Marten, Brouwer (1 999) "Q Is Accounting for Tastes- Jmrmall ofA过vertising Research Mar-Apr pp. 35-39. 

L;~雪法
McKeown,B., and Thomas, Dan (1 988) Q Methodology Sage University Paper series on Quantitative Applications 

in the Social Sciences, 07-066. Beverly Hills: Sage PubJ:Js. 83 pages. 

Mo, J. P. T. and Chan, A. M. S. (1 997) "s仕ategy for the successful implementation oflSO 9000 in small and medium 

manufacturers" The TQM Magazine Vol. 9, No.2 pp. 135-145. 

川 ,

I? 

17 



亚洲(澳同)国 l祭公罔大牵牵辍 

Mowday R. T.,Porter L. W. Steers,R. M. (1982) Employee-Organization Linkage: The Psychology ofCommitment, 
Absenteeism, & Turnover New York: Academic Press, Inc. 

Quazi, H. A. and Padibjo, S. R. (1997) "Ajourney towards total quality management through ISO 9000 certification 
a Singapore experience" The TQM Magazine 飞Tolume 9, No.5 pp. 364-37 1. 

Seddon, J. (1997η) 

Taω0 ， Fredrick K. c., Koo L. C.,Koo,H缸mah (1999) "A study ofthe perceived impact ofISO Certification on companies 
and individuals through Q-Methodology" Proceedings ofthe Fourth International Conference on ISO 9000 & TQM, 

Hong Kong pp.157-164. 

htψ:/ /www.rz.unibw-muenchen.del-p41bsmk/qmethodl 

Abstract: This ia a longitudinal trend study spanned over one year ofthe perception oftwo 

groups of postgraduate students in Macau towards ISP certification. It a忧empts to reveal the 

temporal change ofrespondents' attitudes towards the impact ofISO on the organization and on 

the individual respectively. The timing is interesting, as the second survey was conducted at the 

time of Macau's sovereignty was being handed over back to China. People's subjective views 

are analysed by Q methodology. In the first round the four factors impacting on individual were: 

Clear Guidelines, Problem Prevention, Control, and Process Review. The岛ur factors in the second 

round were: Planning, Checking, Control and Paperwork. The four factors impacting on the 

organization in the first survey were perceived to be: Quality Regulation, Planning & Monitoring, 

Documentation, and Capability Review. The fo町 factors ofISO impact on organization one year 

later were revealed as: Planning, Quality Assurance, Inspection, and Problem Prevention. 

Key Words: Q-Methodology, ISO certification, Longitudinal Study, Performance

18 

「
』 

IP 

user
文字方塊
陶啟程、顧良智、熊明良（2006）運用Q方法對ISO認証感知的縱向比較《亞洲（澳門）國際公開大學學報》總第十七期   11-18頁




