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一、 研究動機與目的 

台灣國民所得的提升、休閒時間的增長及觀光休閒產業的蓬勃發展，民眾

外出旅遊次數較以往頻繁。根據台灣觀光局統計資料顯示，近十年台灣國內旅

遊總旅次可以看出，2019年總旅次為 1.6億人次 (交通部觀光局，2019)。除

此之外，外籍旅客來臺總人次也是逐年增長，2019年外籍旅客來臺達 1186萬

人次，其中以觀光為目的佔 71.89%；另外，觀光局推出新南向旅客遊台及秋冬

國旅補助等，這股旅遊熱潮帶動旅行業的經濟發展(交通部觀光局，2019)。 

根據台灣觀光局旅行業分類，區分為綜合旅行業、甲種旅行業及乙種旅行

業三種。主要目的為根據旅遊行程計畫之安排，為旅客提供導遊或領隊之國內

外旅遊活動，安排旅行遊覽活動並負責住宿、餐飲與票卷及旅遊目的地之交通

等各項綜合服務。台灣觀光局 2019年 9月止之統計資料顯示，旅行社總共有 

3,979家，其中綜合旅行社 616家、甲種旅行社 3095家及乙種旅行社 268家。

面對眾多的旅行業，各家旅行業者在行銷上不斷的推陳出新；因此在競爭激烈

的旅遊市場上，旅客對服務之需求不斷增加，旅行社也必須加強員工專業服務

之訓練。根據旅行業品質保障協會之旅遊糾紛統計，受理件數自 1990年 73件

到 2019年 9月止的 1051件。實務上常發生一些狀況與問題。例如: 人員服務

品質、行程問題(行程變更、機票、證件、住宿、購物、溢收團費、意外事故、

行李遺失、班機延誤等)。面對旅遊糾紛件數的逐年提高，旅行社服務接待人員

(櫃台人員、導遊領隊人員)如何解決問題，凸顯出員工專業服務訓練之重要

性。 

服務業管理在學校課程教授上多以理論搭配教科書與個案研討來訓練學

生，較缺乏對現場實作之連結。如何在課堂上對服務接待人員管理作業進行職

場問題的發掘與探討，並發展出新的服務設計概念來提升學生學習之成效，將

其應用在學生校外職場實習以及加強未來就業能力。透過教學實務上訓練學生

解決服務顧客所面臨之問題，除了讓學生了解現場解決問題能力之重要性，也

能透過事先模擬之學習過程中，提升學生對未來職場上之自信心。本研究期望

應用服務體驗工程法(Service Experience Engineering, SEE)於服務業管理之

課程設計，讓學生從思考現場之狀況來解決問題，從而實踐做中學之實作精

神。 

本研究對象為修習服務業管理學生為以服務體驗工程法為課程設計之主

軸，將其規劃於「服務業管理」的課程，期望透過課程設計並搭配實習旅行社

之活動設計，引導學生解決問題及思考服務創新之可能性，並透過實際參與實

習旅行社之訓練，經由親身服務體驗將實務學習之經驗轉化成服務創新之累積

能量，使教師教學品質與學生學習成效更加精進。 

研究目的主要了解學生對服務業管理課程的認知、專業能力養成，學生實

習活動之設計，透過服務體驗工程法整合教學與實作之服務流程，引導學生發

掘出潛在的新服務需求。在教學中融入課程設計環境，使教學者與學習者教學

互動更活絡，提升學習者之學習成效進而加強教學者的教學品質。研究問題有



以下五點 

1.服務體驗工程法課程價值因素對學生學習動機的影響 

2.服務體驗工程法課程價值因素對學生趨避衝突能力的影響 

3.服務體驗工程法教師教學期望因素對學生學習動機的影響 

4.服務體驗工程法教師教學期望因素對學生趨避衝突能力的影響 

5.服務體驗工程法課程價值因素間接對趨避衝突能力的影響 

2. 文獻探討 

American Marketing Association(1960)對於服務的定義為經由直接銷售

或者附帶於一般商品的銷售，所額外提供之活動、利益都可稱為服務。

Murdick, Render and Russell(1990)指出服務是產生時間、形式、地點、心裡

作用的活動，認為產品是經由原料加工處理成半成品或完成品，再從其他機構

協助增加附加價值，將產品送到顧客手上，過程中所提供的各項事務便可稱為

服務。Bitner(1992)指出服務長久以來都廣泛運用著，而有些服務的內容與人

們日常生活有不可分離的關係，例如：通訊服務、餐飲服務、旅館服務、醫療

服務、金融服務等等；另外有些服務特地為企業所提供，例如：商業的顧問諮

詢服務。服務可將其內容傳達給任何的對象，包括：個體、事業單位。

Zeithaml and Berry(2000)依服務特性理論，將服務歸納出無形性

(Intangibility)、不可分割性(Inseparability)、異質性(Heterogeneity)以

及易逝性(Perishability)，用來說明服務與一般實體產品之差異處。

Lovelock(2004)對服務提供幾項觀點：第一，服務是由一方提供給另外一方的

一種行為表現或者是績效，雖然過程中可能涉及到實體產品，但其基本服務是

無形的，也不會導致任何生產因素之所有權等問題；第二，服務為一項經濟活

動，可以為顧客在特定的時間或地點上提供利益及創造價值，能帶給服務接受

者所需要的改變。 

Hollins(1991)表示服務是有形的，也是無形的設計。服務是一種需要被設

計與管理的流程，以創造出顧客需求的體驗。服務設計牽涉溝通、環境及顧客

行為等條件。由於服務設計大多是無形的流程或是商業策略等規劃設計。2002

年美國服務設計公司 IDEO將服務設計導入其設計概念，協助顧客創新與推廣服

務、空間與跨產品三大領域的服務及體驗設計。Mager(2004)提出服務包括六性

質：(1)服務無形性；(2)服務是無法分割；(3)服務無法儲存；(4)服務無法單

獨存在，需與顧客共同創造；(5)服務為複雜的經驗；(6)個體對服務品質難以

衡量等。服務設計必須透過創新的方法或是工具，來整合及創造無形的服務和

有形產品的價值。Moritz(2005)指出服務設計是集合管理、設計、行銷及相關

專業知識領域的人員，在創造新的服務或是改善現有的服務時，透過單一或是

多個接觸點(Touch Points)讓客戶端達到滿意之層面；最終目的就是為了讓服

務品質在執行之前受到多次檢驗，且能在顧客心中達到滿意的地位。

Birgit(2006)提出服務設計的基本概念中，第一項即是將服務看待成產品，服

務必須被設計，就如同生產的產品也必須被設計，而這樣的設計是可以被管理



的。Walton(2008)研究指出，現今設計的焦點已經從產品轉換到服務上面。葉

明東(2008)說明在服務設計的過程中，往往需要經由使用者的經驗，並且賦予

接觸的新生命，最後瞭解後場的運作如何影響前場提供服務的流暢度。郭子睿

(2011)認為服務設計是ㄧ種長期的設計專案，透過跨領域的合作，以全面性的

思考方式整合系統、策略、程序、節點等設計決策方法。林佳霖(2013)研究提

出服務設計是ㄧ種跨組織和跨領域的設計，如果僅依靠單一專業設計將難以完

成；因此服務設計者須要先深入瞭解所有參與組織，並透過使用者的角度觀察

每一項活動的接觸點，以及分析探討實際設計項目，再思索如何提供更加完善

的服務體驗，以使用者為中心的概念共同創造一致的服務。劉珊珊(2013)提出

現今的經濟型態正朝向體驗經濟發展，體驗經濟最強調的是讓顧客享受到個人

客製化的服務。因此，以經濟體驗為主的消費趨勢促使服務設計的發展。 

Sasser, Olsen & Wyckoff(1978)指出服務人員態度的傳達會直接影響到顧

客對於服務過程的評價。Larsen & Bastiansen(1991)藉由服務人員與顧客的互

動過程中，以服務人員所展現出來的行為傾向來探討服務態度；在服務過程當

中，服務人員本身很容易因個人負面的表情、肢體動作、說話語調、情緒等非

語言溝通訊息的傳達，使得顧客感受到負面效果。換句話說，好的服務過程感

受往往有一部份取決於服務人員的服務態度，而服務態度是一種主觀的認知。

Schneider and Bowen(1995)研究中提到顧客所接受的服務過程與服務人員工作

態度呈現正向關係。蔡佳蓉(2000)研究中提出，服務態度與服務人員服務過

程，兩者之間有顯著之正向關係。王怡茵(2008)建構服務創新衡量模式研究指

出國際觀光旅館業以服務態度與旅館體制為最重要。鍾曜憶(2009)以重要績效

分析歸納出服務品質要素：「服務人員可靠地處理問題」及「主動詢問顧客」。

在過去有關服務過程與服務態度的研究中發現，站在顧客立場來說，好的服務

過程取決於服務人員對於服務時所持的態度是正面的。 

Tas(1983)提出服務業專業能力應用於服務過程當中，且專業能力為保持專

業的水準、與顧客保持良好的關係、瞭解顧客的問題、給人有專業的外表等。

Chung(2000)將服務人員服務過程所需之專業能力分類為：管理與分析技巧、創

新的能力、發掘顧客問題及溝通能力、操作技巧與知識。蕭富峰(1996)定義專

業服務能力係指前場服務人員應具備提供優異服務所需的知識、技術及觀念，

可將專業能力運用於服務過程。黃凱筳(1998)探討台灣國際觀光旅館人力需求

研究指出，旅館服務人員所需能力分為四大部份：專業知識及技巧、溝通能

力、管理能力、研究能力，這些能力都必須在服務顧客過程中適時展現。 

專業能力是指專精的學識與卓越的能力，為個人有效的執行工作，適切地

扮演工作中的角色、職務及任務。Goldstein(1992)指出專業能力包含知識、能

力、技術三種內涵。Boyatzis(1996)明確說明專業能力是創造更好、更具有效

率的工作績效與成果之基本關鍵因素。Naquin and Wilson(2002)則是將專業能

力分成兩部分，基礎能力指從事一個職業所必須具備的態度、技能與知識。如

果一個從業人員缺乏此能力，則無法覆行其任務；而未來必須有的能力指具有



科技變化與職業結構的變遷而將需要有的能力。Clardy(2007)將專業能力分為

四個共通點：(1)應用在特定的工作上；(2)可區分出核心能力及一般能力；(3)

對不同的工作訂出績效品質標準；(4)傳統分析方法，包括工作特定任務及對個

人進行評估。 

Katz(1974)研究指出優秀管理者具備以下三種能力：技術能力(technical 

skill)指能有效的運用專業領域內相關的知識、技巧以及程序之能力；人際關

係能力(human skill)指可以與他人共事，瞭解並激勵他人的能力；概念化能力

(conceptual skill)指能協調與整合組織相關利益和活動的能力，除此之外，

必須能從複雜事務中有效釐清問題與解決問題之能力。Invancevich, Donnely 

and Gibson(1989)認為管理者應具有分析能力、電腦能力、決策能力等。

Kandasamy and Ancheri(2009)認為溝通技巧是指櫃檯人員與顧客之間的關係，

而溝通能力強的櫃檯人員將會時常受到顧客的讚賞。Robbins(2006)認為情緒是

ㄧ種具有動機和知覺的積極力量。情緒控管是指管理情緒的能力，代表一個人

能否適當的處理自己的情緒，它的意義包含一個人的自制力、毅力、熱忱、自

我驅策力等。因此，專業能力是個人的技術、態度、知識、價值觀及行為，充

分具備適當之特質，能使個人有效率且卓越的滿足工作中應扮演的角色，並且

創造優良績效。 

服務體驗工程方法 

服務體驗工程方法(Service Experience Engineering，簡稱為 SEE)，由

資訊工業策進會 2007年引進德國研究機構 Fraunhofer IAO(Institute für 

Arbeitswirtschaft und Organisation)的服務工程法，在 2008年重新設計適

合台灣產業用來發展和設計服務的架構。服務體驗工程方法區分為三大階段：

FIND、InnoNet、Design Lab，進而衍生出六大程序：趨勢研究、產業價值鏈研

究、服務塑模、概念驗證、服務驗證、商業驗證(圖 1)。 

 

圖 1 、服務體驗工程方法論的框架   資料來源: 資策會 

 服務體驗工程方法主要用途為指引企業創造符合顧客最佳服務的創新工程

方法。服務體驗工程方法在每一個步驟下都有其重要的活動內容及可提供應用

的方法或工具，並且在每一個活動下都包括著許多不同的方法、模型及工具。



在選擇時必須考量到服務與產業本身的結構性來進行評估 (資策會，2008)。服

務體驗工程法的主軸為第二階段 InnoNet 服務塑模的「服務體驗需求洞察」及

「服務設計」。段伴虬、陳聰堅、蘇德義(2013)以服務體驗洞察觀點形塑銀髮族

遠距健康照顧服務需求研究，研究利用服務體驗洞察，針對使用者使用遠距照

顧系統的經驗與行為進行分析。彭康麟、謝伊萍(2014) 以服務體驗工程方法為

個案公司之智慧型販賣機進行終端消費者之服務體驗洞察與服務設計。Hsiao & 

Yang(2010)在研究中利用服務體驗工程方法的三大階段，改善既有的服務及創

造新的服務流程，並將服務之建議加入 SEE模型中。 Ordanin & 

Parasuraman(2011)在研究中以 SEE發展出一套企業與顧客導向的服務創新框

架，並利用框架測試模型，結果顯示整體機制有利於創新的效果，但創新成果

也會有所不同。 Chou & Liu(2012)應用服務體驗工程法結合 SAAS-Qual與雲端

運算針對顧客的服務設計。Chen, Lu, and Tzou (2018) 探討服務體驗工程法

在開放式環境中替代決策支援系統。Wang, K.J. et al.(2015) 提出一個新架

構，該結構結合服務體驗工程法和服務能力成熟度模型，以開發新創新服務改

善新創公司的服務質量過程。 

在產業應用上，匯豐銀行透過啟發式使用者研究方法，協助解決特定的商

業問題發展出使用者需求產品與服務，進而提升顧客對匯豐品牌的忠誠度與滿

意度。飛利浦進行使用者經驗研究，藉由觀察使用者與產品服務的互動，收集

使用者的回饋與反應，確保提供的產或服務符合消費者需求。西門子醫療系統

以「與顧客合作的共享服務(Shared Services」來探討共享服務透過此新的管

理模式，加強對顧客的服務以及降低服務的成本，進而與顧客建立起長期的夥

伴關係。比格史溫克公司(紡織業知名廠商)，探討該企業於「中型服務業的顧

客導向服務發展」。PLAN.NET傳媒，探討在網絡中顧客導向之服務發展情況，

發展架構概念及界定與評估顧客為主的檢測工具。RWTUV 系統公司，探討「顧

客導向服務發展與服務發展流程之組織執行」，重點在於既有服務最佳化的潛力

分析。英國知名服務設計公司 Engine 應用 SEE來解決 Virgin Atlantic 航空

公司在希斯洛機場報到櫃台過於擁擠之問題，透過採訪乘客及透過環境模擬等

方式，建構與繪製乘客報到與登機等步驟的詳細範本，了解旅客認同的理想報

到與登機環境，改善 Virgin 航空公司在希斯洛機場設置的自助登機台及創新

的服務。 

3.研究方法 

本研究中修課學生即將在未來進入職場實習，由於缺乏在本業服務的經驗，

因此期望透過本計畫培養學生對服務的專業能力，並透過 SEE的應用使學生更

深入了解服務過程的重要性，提升學生未來之就業力與競爭力，提供未來課程

設計與學習成效的改進。課程操作上以「服務體驗工程方法」為服務流程的核

心方法並搭配個案與實務操作，讓學習者從 SEE中學習且發掘顧客及服務人員

真正的需求，學生透過課程參與個案研討並應用到實習場域，經由做中學的過

程來體驗以消費者為主軸之服務設計。 



課程設計以 SEE為中心，將教學過程分為三階段。第一階段為趨勢研究，在

課堂上將學生分組探討服務業之服務相關議題(例如:旅行社/旅館前檯環境)，

應用情境故事法說明 SEE個案內容，各組學生藉由深度訪談法及問卷與受訪者

(在職者)互動，瞭解受訪者在過去服務過程中的經驗，進而彙整出服務人員之

環境建立需求。第二階段為服務價值鏈研究，各組分析服務人員對於服務態度

等構面之想法，透過服務體驗需求洞察方法(定點觀察或體驗訪談)來進行分析

及探討顧客需求之服務設計。第三階段為服務驗證(Proof of Service, POS)，

各組針對業者提供給顧客的服務特性，在課堂上修正服務流程來進行驗證工

作，更以服務驗證加強本研究的有效程度，確認如何加入更完善之服務於流程

設計，並提出相關建議為業者參考，進而使本課程學習者在校外實習上如何改

善職場服務之建構為目的。研究中之學習成效是判斷學習成果之指標，讓參與

課程學生了解自身之學習狀況，以及讓學習者與授課者修正課程之依據。本學

習成效之指標，包括: 學習單之表現(學習單完成後給予分數)、報告表現(報告

分數評定)、學習評估(學習者對課程了解程度之評估與學習技巧)。學生於課程

期間將依序填寫個人學習單以及各組訪談資料，並於課程結束後，在認知、情

意及技能上有不同於學習前之改變。個人學習單是學生參與課程活動一段期間

後，在評量上所表現之情形，藉由評估後所得之學習結果進行教學方法之調

整，可促使學生學習成效之提升，亦使教師之教學品質更為精進與提升。 

在服務顧客體驗需求洞察概念中，不同於傳統授課的教學模式，先要將課

程學生(跨科系)分組成為一團隊，透過觀察與訪談了解目標族群的行為模式、

服務需求及可能碰到的問題。在課程中以看圖情境說故事、引導的方式來讓學

生思考在設計一項服務時必須去觀察看到什麼並如何去執行；也就是將觀察環

境當中各種資訊收集下來，從中推測該場域中的脈絡資訊。研究中使用訪談(執

行洞察)來做為收集資料之方法。在進行訪談前，各組學生須先到選定之訪談職

場並加以實施現場定點觀察法來了解服務人員(被訪談者)之行為模式。訪談過

程結合觀察法與體驗訪談讓服務人員邊執行服務邊訪談，並記錄服務體驗過程

中之活動接觸點。藉由活動接觸點(服務失效點)之觀察來找出顧客對於服務人

員之需求，可透過紀錄來說明其重要性。 

本研究樣本大多來自新竹縣市及北部縣市，因此研究範圍將以各組學生所

居住之縣市旅行社、旅館業及其他服務業為主。在課程中學生將各自分組，學

生來自不同縣市，因此服務業者之選擇則由各組決定地點與被觀察之業者。學

生選定目標後須與教師討論是否適當，方可進行。 

研究架構如下: 

 



 
圖二 研究架構圖 

研究以第二階段之服務體驗需求洞察為主，包含體驗觀察(如: 定點觀

察)、體驗訪談(如: 追問深究)及體驗分析(如: 情境故事法)。藉由觀察、訪

談、體驗分析與研究對象互動，避免質化研究的主觀性，有助於了解顧客在服

務中的行為模式，協助從服務消費者中發現需要改善的問題。將以質化研究為

主，輔以量化研究，共分三個階段，詳述如下： 

第一階段：根據教學目標之設定，以個案教學說明並讓學生撰寫個人學習

單，透過學生回饋內容來了解學習狀況、進度及問題等，輔以問卷作為質化與

量化研究分析學生學習成效依據。第二階段：以分組互動及實務操作方式來說

明如何洞察顧客真正的需求。將以服務體驗脈絡洞察進行為主，分為「界定主

題與洞察目標」、「設計洞察計畫」、「現場洞察之進行」與「洞察結果的分析與

呈現」，有助於了解顧客在服務中的行為模式，協助從顧客行為中發現需要改善

的問題。經過資料蒐集後，學生評量回饋內容將使用 IBM modeler 18進行文句

分析說明。學生學習成效問卷，則刪除無效問卷，針對有效問卷進行編碼與計

分，利用 SPSS 進行資料分析並以結構方程模組(SEM)來驗證學生學習成效成

果。 

Result 

在信度與效度分析方面，依據 Nunnally（1978）建議來說明研究各主要研

究構面其衡量量表之信度及效度。首先以 Cronbach’s α係數分析各量表的信

度，價值因素中子構面之課程設計、學習成果和課程內容的信效度分析結果分

別為 0.792、0.805、0.797，期望因素之子構面教師教學信效度分析結果為

0.858以及趨避衝突中子構面之逃避學習目標、趨向團體學習目標和趨向學習

目標的信效度分析結果分別為 0.869、0.860、0.770，而期望因素中學習能力

與趨避衝突的趨向自我學習目標的 Cronbach’s α值介於 0.35至 0.7之間，

則表示可接受之信度。Fornell & Larcker (1981)建議潛在變項的組合信度

(CR)應高於 0.6，代表具有研究的構面且良好的一致性。價值因素中課程設計

C.R為 0.864、學習成果 C.R為 0.873及課程內容 C.R為 0.863，期望因素中學



習能力 C.R為 0.811和教師教學 C.R為 0.893，趨避衝突中逃避學習目標 C.R

為 0.905、趨向團體學習目標 C.R為 0.914、趨向學習目標 C.R為 0.850及趨向

自我學習目標 C.R為 0.773，以上均具有良好的一致性。 

除了組合信度的檢驗外，研究中每個構面的根據 Hair et al.(2013)與 Fornell 

& Larcker(1981)的建議，平均抽取變異量(AVE)需高於 0.5，且每個指標變數

的標準化因素負荷需高於 0.6，代表具有收斂效度。價值因素中課程設計 AVE

為 0.615、學習成果 AVE為 0.633及課程內容 AVE為 0.565，期望因素中學習能

力 AVE為 0.528 和教師教學 AVE為 0.521，趨避衝突中逃避學習目標 AVE為

0.656、趨向團體學習目標 AVE為 0.780、趨向學習目標 AVE為 0.588及趨向自

我學習目標 AVE 為 0.526，以上均具有收斂效度。學生對服務業課程學習成效

之學習動機與趨避衝突有一連串的牽動，當學生對課程有價值和期望之需求，

他們將影響學習動機並會造成他們的趨避心態。 

R^2 判斷模型的解釋能力。課程設計解釋度(R^2=0.766)76.6%、學習成果解

釋度(R^2=0.900)90%、課程內容解釋度(R^2=0.857)85.7%、學習能力的解釋度

(R^2=0.935)93.5%、教師教學的解釋度(R^2=0.922)92.2%及趨向自我學習目標的

解釋度(R^2=0.824)82.4%皆為高強度的解釋力，逃避學習目標的解釋度

(R^2=0.654)65.4%，趨向學習目標解釋度(R^2=0.532)53.2%則為中強度的解釋

力，都具有可信度，而趨向團體學習目標的解釋度(R^2=0.459)45.9%則較為中

弱的解釋力。因此所有的自變數都具有解釋力。 

據上表分析結果顯示 Fornell & Larcker 準則評估，各潛在構面的 AVE 平

方根，皆大於該構面與其他構面相關係數，除了課程內容對學習成果、學習能

力和教師教學、教師教學對學習成果和學習能力、學習能力對學習成果以及課

程設計對學習能力並不符合準則且未有區別效度，則其餘構面皆符合準則並有

良好的區別效度。在價值因素下包含三個子構面，課程設計、學習成果及課程

內容。課程設計之負荷估計值為 0.875，學習成果之負荷估計值為 0.948，課程

內容之負荷估計值為 0.926。各子構面之因素負荷量中，學習動機對價值因素

中以學習成果為最重要之因素，因此提升學生之學習動機則須重視課程設計與

課程內容。 

 

結論 

服務體驗工程法(SEE)原先是用在工程方面的，將其應用在休閒領域實屬首例，

在實施過程中 SEE必須到現場觀察與訪問且是專為顧客的服務，學生帶回影片

與訪問內容，在訪問過程中，被訪問者(顧客)由於時間緊湊，回答均很簡要無

法深入回答，且學生個人的訪談要領不熟悉，容易造成被訪者的誤解(不願接受

訪問、營業場所的限制)，學生學習 SEE後發現對其學習成效是有所幫助，但是

對職場問題的發生與分析上卻無法解決。因此，未來應用在教學現場則思考以

問題導向學習結合 SEE來彌補其不足之處，由教師收集各組影片內容及各項資

料編撰成教案，教案內容將以學生執行計畫的主題為主，因此在各主題所產生



之問題，可以應用 PBL的特性來探討與解決以彌補 SEE的缺點，在 PBL的適用

性上則以 case PBL 為主，每一 case 將以 2-3週來進行問題之解決，讓學生猶

如置身在真實的職場，完成後請業界人員瀏覽教案內容並請其提出修改建議，

讓教案更符合職場實際狀況。 

教學課程以教學場域個案模擬情境所發現之問題及解決問題的方式，透過服務

體驗工程法為課程核心設計教案，實踐執行服務體驗洞察步驟，藉由模擬與實

際參與職場的情境來反思與分享。研究發現教師教學應用上以服務體驗工程法

為基礎，可以引導學生設計出符合顧客需求的服務過程，經由問卷調查分析得

知 SEE在協助學生思考上有明顯的增強。學生透過服務體驗工程法之操作，進

行有計畫、有系統的資料蒐集並與業者之回饋問題，並透過實作演練予以全面

性判斷修正，了解服務發展過程的優劣，做為修訂新服務的基礎，引導自身服

務的改進，進而提升服務品質。調查發現學生學習到進行服務設計可以避免許

多錯誤，經過系統性架構的流程方式與情境應用，將服務的發展、概念、需求

皆加以系統化，轉化成一個可以適用於觀光服務業的新模式。學生應用設計思

考能力，檢視服務場域的服務流程，並從中找出問題的環節，進而擬定解決方

法達到改善之目的，讓課程參與學生了解其應具備之專業能力，包括管理能

力、溝通能力、情緒控管能力及人際關係等。在學習成效結果上，顯示提升問

題解決能力和思維方式，可以經由課程個案與模擬情境教學來提高學習興趣，

透過發現問題、行為模擬、顧客需求及顧客服務設計直接增強學生對服務業所

需技能及服務流程優缺之改進方式。在問題分析能力上培養學生的觀察力、了

解問題、分析問題及解決問題能力，進而加強服務需求。在提昇學生設計新服

務流程能力上，學生經由系統化分析服務環節所發生的問題點並加以解決，進

而思考設計出新服務流程之方式，透過課程參與，在大三或大四進入職場實習

前，了解職場中可能發生之各種問題，增強學生未來就業能力之競爭優勢。 
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