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壹、計畫名稱：協同業師進行案例教學法於碩士班課程 

貳、實施課程 

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 

台灣的服務業產值已達國內生產毛額的七成以上，管理學大師彼得杜

拉克說過「新經濟就是服務經濟！」，服務經濟躍居社會經濟活動主流，加

上許多原有的製造業廠商也注意到服務品質的重要性，紛紛重新定位為服

務業，並擴大服務的定義與範疇，將產品賦予加值價值，贏得顧客的信賴

與青睞。 
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在 21世紀教育委員會對聯合國教科文組織提出的一份重要教育

報告「教育—財富蘊藏其中」中，提到了教育需在學會認知、學會

做事、學會共同生活與學會生存等四種能力下重新組織及變革(聯合

國教科文組織總部中文科，1996)，顯示傳統教學型態已經逐漸的在

改變，因此現在的教學模式已經不再侷限於老師單方向的傳授方式。

對於服務科學此一新興的教學，在 2008 年，學者 Dr. Rahul Choudaha 

在他的博士論文裡特別對於碩士班的服務科學課程提出規劃並設計

一教學藍圖，此教學藍圖提供一系統化的教學模式，圖一為此一藍

圖架構( Choudaha, 2008)。 

圖一、碩士班服務科學課程架構圖( Choudaha, 2008) 

對於一個專業的服務科學從業人員之養成教育，則需要求專業
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人員應該具有特定的專業能力，最早提出服務科學觀念的 IBM 公司

於 2008 年時，定義了一 T 型圖，用以描述一服務科學專業人員應該

具備問題解決能力(problem-solving)且有專業思考技巧的的能力，另

外尚須具有複雜的溝通技巧 (Glushko, 2008)。Dr. Rahul Choudaha 

將此些能力整理成一 T 型圖，如圖二所示。在圖二中，橫列部分是

描述其所需具備的技能和態度。 

圖二、服務科學專業人員能力 T 型圖( Choudaha, 2008) 

為了培養學生具備上述服務科學專業人員能力，本計畫擬導入

業師能量，採用適合商學院碩士班課程的案例教學法於本課程中。

案例教學法是由哈佛大學商學院所創造並開始使用，即把實際情景

加以典型化處理，形成供學員思考分析和決斷的案例，藉由學習者

相互討論的方式，來提高學習者做有效率的學習的一種教學法。 

肆、計畫特色及具體內容 

本計畫採用案例教學法於“服務科學與創新”課程，有業師偕同教學的

案例教學法著重於把業界的實務情境所遭遇的問題，透過真實的案例的
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呈現，設計適當的案例問題，透過業師的現身說法，讓學生多能融入案

例之情境，並由任課教師鼓勵學生以不同的角度來表達自己的觀點，進

而提升學生解決問題的能力。本計畫具有以下特色： 

1． 業師現身說法，塑造案例情境。由業師將業界實務經驗整理敘述，並

協同本校任課教師一起將案例製作成教案，讓同學對於案例的認知更有

臨場的感覺。 

2． 鼓勵學生能獨立思考相關議題。案例教學法提供學生思考的機會，讓

學生思索案例並試著蒐集、分析、整理資料，乃至提出解決方案。案例

教學法著重學習者在學習歷程中，讓每一位或每一組的學生都要就自己

和他人的想法發表見解，可以起交流之作用。 

3． 強調具理解的能力更要重於知識之擁有。藉由案例教學法引導學生重

組個人的經驗，幫助學生將知識轉化為能力，以重新建構新的知識。 

本計畫共分為四個階段：案例的選擇與撰寫階段、閱讀案例階段、小

組討論階段、評量成果階段。分述如下: 

1. 案例的選擇與撰寫階段：案例專注於單一事件，並設計有足夠資料

以利於解答問題之情境，讓學習者能夠有跡可循，並且能循序漸進地確實

了解案例所要傳達的主要訊息。此階段已經於 3 月份完成(如表一)。 

2. 閱讀案例階段：學生授課教師所列出的案例，有針對性地開展準備

工作。每一位學習者研讀被指定的案例之相關教材，以供做為進行下一討

論階段時的依據。此階段已經於 4 月份完成(如表一)。  

3. 小組討論階段：同一小組的學習者被安排在一起進行深度的討論，

每一位學習者分享其於閱讀案例階段所整理的心得，藉由討論彼此想法相

歧之處以獲得一致的結論。此階段已經於 5 月份完成(如表一)。  

4. 評量成果階段：授課教師安排一段時間讓學生進行思考和總結，以

利獲取更深刻的認識。評量時，採計同儕互評的分數以及任課教師的評量
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分數，讓學習者能夠更為注意同儕的討論過程。此階段已經於 5 月份完成(如

表一)。 

 

計畫實施之時程，如以下甘特圖所示。 

表一：計畫實施時程表 

月份 

執行項目 
3 4 5 6 

1. 案例的選擇與撰寫階段   
 

 

2. 閱讀案例階段    
 

3. 小組討論階段     

4. 評量成果階段     

5. 撰寫結案報告     

 

伍、實施成效及影響（量化及質化） 

藉由業師結合教學主題所協助提供的實務案例作為教學材料，透過

任課教師的引導，讓學習者了解與教學主題相關的概念與理論，透過小

組的討論方式以增進師生間的互動學習歷程，並預期運用此教學方法以

收學習成效。在每一個分組裡，學生們透過適當地分組以期分工合作，

以共同達成合作解決案例題的學習目標，是屬於一種合作學習方式。在

合作學習的過程中，各小組的成員都針對特定的指定子題進行研讀學習，

在經由成員之間不斷的交換意見之下，所有成員共同努力朝向小組的學

習目標邁進。老師並可以藉由鼓勵的方式，用分組競賽的方式呈現，以

檢視學習成效。 

實施成效： 

1. 增加學生的學習動機與興趣：討論案例能使得上課氣氛滿較熱絡，

有助增加個人的學習動機與興趣。 
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2. 發展學生較佳的思考習慣：實務案例的討論讓學生接觸到不同的

想法和觀點，有助於自己從不同的角度去看事情，能讓學生思考

的廣度與深度有所提昇。 

3. 讓學生學習結合實務與理論：實務案例提供學生實踐理論，增進

學生利用資料思索、探究，並做出問題的解決方案。 

執行期間： 

1. 閱讀案例情形 

2. 討論案例情形 

 

執行後： 

1. 教師在案例教學之後，可設計後續活動，來幫助學生作更進一步的

學習。 

2. 教師依案例需要，要求學生繳交討論報告，並歸納學習案例討論之

心得。 

 

滿意度問卷調查： 

每一週下課前由學生依實際參與上課之情形進行滿意度問卷調查，問卷內

容如下: 

 
題 

號 題                   目 

非 
常 

同 
意 

(7) 

 
 

 
 

(6) 

 
 

 
 

(5) 

普 
 

 
通 

(4) 

 
 

 
 

(3) 

 
 

 
 

(2) 

很 
不 

同 
意 

(1) 

1 業界專家重視教學互動，鼓勵學生發問或表達意見 □ □ □ □ □ □ □ 

2 業界專家專業與授課技巧，讓我感到滿意 □ □ □ □ □ □ □ 

3 業界專家之教授內容，符合本課程學習之需求 □ □ □ □ □ □ □ 

4 業界專家樂意於課堂內、外，解答學生的問題 □ □ □ □ □ □ □ 

5 業界專家授課部份，有助於提升我的專業技能應用
於實務上 □ □ □ □ □ □ □ 

6 業界專家授課部份，有助於提升我對產業界環境的
了解 □ □ □ □ □ □ □ 

7 總體而言，由業界專家授課部份，對我的實務學習
有正面幫助 □ □ □ □ □ □ □ 
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※ 其他建議事項：

____________________________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________________________  

____________________________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________________________ 

____________________________________________________________________________________________ 

 

 

陸、結論 

本計畫提出以案例教學法運用在服務科學與創新課程之教學，邀請

到臺北捷運公司的資深正工程師現身說法，秉持臺北捷運公司的服務導

向營運要求，列出運務、維修、幕僚以及貓纜和小巨蛋等四個部分之服

務指標做為本課程之案例，以求達到將案例圍繞一定目的，而把實際中

真實的情景加以處理，以形成供學員思考分析和決斷的案例。個案教學

法裡融有倫理討論以及法律觀點的討論，能符合一般教學的意涵，增進

學習者之認知意義。 

在為期四週的實務案例討論過程，共進行四次業界專家協同教學之

滿意度問卷調查供學生填寫，問卷含七個題項，採用李克特的七點評點

尺度，十三位選課研究生填答結果，超過 98%的選答落在滿意、非常滿

意的區間。以第一個問題”業界專家重視教學互動，鼓勵學生發問或表

達意見”而言，各組學生都能針對服務指標發問以求充分了解該服務指

標的實務內涵，並於隔週上課時將同組同學的討論結果整理做成簡報，

並上台報告。 
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柒、執行計畫活動照片 

  

授課業師 報告案例討論結果 (A 組學生) 

  

案例討論 (A 組學生) 報告案例討論結果 (B 組學生) 

  

業師講評討論結果 業師講評討論結果 
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案例討論 (A 組學生) 報告案例討論結果 (B 組學生) 

  

案例討論 (A 組學生) 報告案例討論結果 (B 組學生) 

  

業師講評討論結果 業師講評討論結果 

 

授課教師致贈業師紀念品 
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