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壹、實施課程、授課教師姓名 

貳、實施課程：服務科學與創新 

授課教師姓名：王福星 

課程內容： 

本計畫實施於『服務科學與創新』課程，本課程協助學生瞭解針對服

務產業進行研究，以整合包括電腦科學、管理學、工程學、經濟學、社會

科學、法律、商管策略、會計學以及金融管理等既有領域的學術成果，目

標在於透過研究、服務與創新，讓服務變得更有效率，進而將服務標準化，

以因應全球經濟對服務產業的轉向，透過跨領域知識的整合，尋求創新的

服務型態。該課程所涵蓋的範圍包括： 

Service Science 

•  Service concept  

•  Service system engineering 

•  Service design methodology 

•  Service optimization 

•  Service demand forecasting, pricing, and planning 

•  Service quality assurance 

•  Service Innovation 

•  New service development 

•  Service design methodology 

•  Involving customer in service innovation 

•  Data mining for service intelligence 

•  Service knowledge management 

參、前言 

服務是個無形的商品，很難有個制式的標準可以具體化。服務塑模

可萃取與分析出顧客的需求而以結構化的方式呈現，做為服務設計者進

行服務與產品開發時的服務系統規格的依據。服務塑模的內涵包含了顧
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客、員工、服務遞送流程，為一結合科技、行銷及組織流程的跨領域組

合。服務塑模主要是在定義出顧客的價值主張與企業的核心競爭力，為

達成商業模式目標，須建立相關工作流程，然而跨領域的組織人員，往

往因為相異的專業領域背景而造成溝通上的障礙。本計畫讓分組學生在

教師以討論教學法的引領下，以顧客的角度思考如何製作以 BPMN 為主

的協同塑模塑模，透過角色扮演推演出對於顧客有真正價值的服務。參

與的學生藉由協議內容將流程敘述透過塑模定義與 BPMN 塑模程序，將

服務流程塑模。在討論教學法的教學過程中，教師與學生透過主題的討

論，讓所有參與者在過程當中溝通意見，進而達到教學之目的。 

肆、計畫特色及具體內容 

本課程主要探討服務創新之流程與設計，以及創新服務所形成之商

業模式的改變。教學過程擬訂的討論議題有服務創新流程、服務流程的

塑模與分析。服務科學透過經科學過程論證後的知識，引導改善系統的

生產力與品質績效，有助於組織的創新與生產力。服務科學探討服務提

供者與顧客間的合作關係，促使雙方共享價值與分擔風險。 

為了有效地做到使用者體驗洞察之服務設計，課程介紹服務體驗工

程方法，包括 FIND 趨勢研究、InnoNet 產業價值鏈研究平台、Design Lab

服務塑模與實證等三大部分，透過這些標準化流程，去制訂出服務模型。

不同於以往傳統授課的教學模式，本計劃是以引導的方式讓學生討論如

何洞察顧客的行為模式。 
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合作學習能夠廣泛被應用在教學上最重要的原因是它創造了教育工

作者對同儕互動創造性的運用，同儕互動是教學系統中尚待進一步開發

的寶貴人力資源，是教學活動成功必備的重要元素，與傳統學習的差異

為同儕間更積極的互相依賴、面對面的助長式互動、培養個人責任、社

會技巧與團體歷程[楊明達，2004]。 

合作學習可以提昇學生的學習動機、學習成就及合作技巧，對於思

考性的課程之學習，合作學習提供較以往更多元化的想法 [Johnson 2000, 

Slavin 1995]。學者 Preston 使用兩人一組的自由式分組方式應用在程式設

計教學上發現對於小組學生的成績有顯著的提升[Preston 2005]，張獻明

學者使用學習者小組成就區分法應用在數學教學研究上，也明顯發現合

作學習的教學成果比傳統教學有所提昇[張獻明，2002]，由上述例子可以

發現合作學習已漸漸的成為現在教學模式中不可或缺的一種方法。 

本計畫透過合作學習的方式，讓學生使用免費的塑模工具，試著針

對各組所擇定的對象。期望讓學生透過做中學，並於過程中以實務問題
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為核心，培養學生主動進行小組討論，而具備批判思考和問題解決能力。

本計畫特色如下: 

1. 引導學生思考如何製作符合該擇定之服務塑模。 

2. 學生能夠藉由問題之設計，更加了解一個服務科學與創新之教育訓練

所應該包含的要素，而能有能力將之納入內容中。 

本計劃以分組互動及討論之方式來探討如何洞察使用者真正需求的

五個要領，包含了 Attitude、Preparation、Contextual Inquiry、Work Model、

Consolidated Model、Affinity Diagram。教師教導學生完成 Sequence 

Model。Sequence Model 以體驗旅程框架，畫出活動進行的先後順序，藉

由 Sequence Model，我們發現使用者的問題所在。 

本計畫的執行之初教導學生使用塑模，並且要求各組學生擇定一教學

目標，以設計各組之塑模內容。學生為了提高學習塑模成效，方法如下： 

1. 小組討論是學生取向的討論及互動方式，教師應積極指導學生的討

論概念，讓學分有實質的討論行為。 

2. 在學生進行小組討論時，教師須隨時監控學生的討論情形，並適時

給予必要的引導，以免學生的討論離題。 

 

伍、實施成效及影響（量化及質化） 

本計畫運用多元教學方法，選擇可引起學生興趣的問題，說明整個探
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究的過程和規則，學生共同討論這些理論的合理性。預期的成效改善

重點如下: 

1. 發展對事情的批判能力：在討論的過程中，學生在提出自己的觀點

後，會面對他組另外一面的觀點，可以培養學生的批判思考能力。 

2. 更好的表達能力：在討論的過程當中，學生必須試著很清楚地論述

自己的論點，更重要的是嘗試如何讓聽者可以很容易就了解到自己

的論點。 

3. 解決問題能力：透過小組討論，可使學生在解決問題方式的能力上

有較佳的質與量表現。 

成效部分: 

1. 增加學生的學習動機與興趣：塑模內容設計的過程是學習者主動連結

新舊知識的一種活動，有助增加個人的學習動機與興趣。 

2. 發展學生較佳的思考習慣：塑模內容設計透過有組織性的建構方式，

將個別的概念與事實，以視覺與整體的方式呈現出來，能讓學生思考

的廣度與深度有所提昇。 

 

評估成效部分 

執行期間： 

1. 在異質能力的同儕互動過程中，討論可提供鷹架，讓具有較高能力

的學生協助能力較低的學生發展。 

2. 討論讓學生透過說話的方式，幫助學生有效的組織資訊與釐清問題，

使學生的觀念或想法更清楚且更具體。 

 

執行後： 

1. 可協助學生在團體中從實際的參與中發展溝通技巧。 
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2. 學生從小組討論中學習人際關係的社交技能。。 

3. 教師可以對學生進行測驗，以評估學習成效。 

 

陸、結論 

以企業流程模型呈現企業內或企業間的資訊整合，是可以作為檢查流

程整合的一種方式。由於在塑模企業模型時，一個無效的塑模並不容易被

察覺，而可能發生因為錯誤的流程設計而發生塑模無效的狀況，甚至導致

需要重新設計。為了防止無效的塑模，我們在教授相關課程時，特別需要

讓學生有實際的塑模時做的練習，故本課程將修課學生按照所興趣之主題

分組，共分為兩組，以 BPMN 描述企業流程。分組學生在討論之前即被要

求對於所探討之主題做介紹，並且於分組討論之後，針對討論結果分享。 

在整個教學過程之後，我們對於此種創新教學方式有以下建議： 

1. 在教學法上：討論教學法教學的實施需要注意實施內容的背景、課

程的進度以及時間上的限制，以免讓教師負擔過重而減弱討論教學

法的功能。 

2. 在活動設計上：組別式的團體討論活動需要注意是否有達到以學生

為主的討論方式，且教師需要掌握學生的討論內容是否有偏離主題，

降低學習者的迷思及錯誤概念與學習上的認知負荷。 

3. 課堂時間限制：教師必須讓學生在有限的時間內完成討論工作，若

是受限於課程時間長度時，教師須協助學生統整歸納，完成總結。 
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柒、執行計畫活動照片 

課程活動照片及說明 

 

第一分組的塑模討論 

 

第二分組的塑模討論 
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第一分組的 BPMN 塑模 
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第二分組的 BPMN 塑模 
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