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三創教學計畫-執行成果總報告 

單一課程『服務業管理』 

一、課程內容特色 

服務業管理是一門學習和構思如何規劃設計服務流程的課程。服務業占台灣整體

GDP 產值七成，隨著國際市場競爭日趨激烈與數位商機的快速崛起，傳統服務業已面

臨很多衝擊與挑戰，因此要如何調整規劃、設計與創新服務是一項重要的管理議題，也

是本課程的主要教學目標。課程中學生可以學習到服務業的特性與類型、消費者的特性

與需求洞察，以及創新服務的設計、開發與規劃。尤其是近幾年服務業成為帶動台灣經

濟成長與創造就業的重要引擎，讓學生了解服務業在現今消費社會的定位及其重要性，

明白服務業與消費者如何建立關係，從中學習如何制定服務業的行銷策略及管理方法，

帶領學生從洞察顧客需求，到自行著手設計服務流程，培育創新服務的設計思考能力為

本課程的主要學習任務。 

二、特殊創意/活動規劃 

結合「設計思考」與「探索式教學」模式，透過高齡者模擬實境生活體驗，了解高

齡者在各式服務場景面臨的問題或困擾，從同理心出發，探索思考高齡者的需求。並且

透過學生個人作業

的反思心得與小組

討論的集思廣義，於

期中報告發揮創意、

提出構想，於期末報

告規劃設計解決方

案，滿足高齡者需求

的服務內容。設計思

考和探索式教學模

式的各階段要點，在

本課程體驗活動與

報告課題的關聯如

右圖示。 

 

三、教學策略/教學方法 

課程執行方式以「課堂講授」、「分組討論與作業課堂分享」，「高齡服務體驗講座」

及「創新服務設計報告」為主。課程為每週三節次，每週次中前兩節以課堂講授，第三

節進行小組議題討論、作業分享與討論。課堂講授內容以教科書和時事案例結合，引導

學生了解服務業管理基礎理論的同時，結合時事案例更能貼近生活了解消費服務設計的

意義。課程內容分成基礎、構思、設計等三個學習目標進行： 

1. 基礎：介紹服務業 7P，包含產品、價格、通路、推廣、服務流程、服務人員、實

體環境等，讓學生了解服務設計的基礎架構原理。 

2. 構思：介紹服務業的消費者特性，以及如何進行調查洞察消費者的服務需求，啟

發學生思考創新服務的意義，以及構思如何規劃服務內容。 
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3. 設計：導入實際生活中的服務課題，藉由期中報告和期末報告，讓學生運用課堂

知識，學習檢討並規劃設計創新服務的內容。 

分組討論與個人作業配合不同週次的章節主題，引導學生從自身服務消費的經驗

做連結，深化相關理論與概念的應用。為了讓學生了解創新服務的價值是為了解決社會

問題，提升民眾生活福祉，因應高齡化社會的來臨，課程舉辦「高齡服務體驗講座」邀

請弘道老人福利基金會進行彭祖體驗，讓學生輪流穿戴老化模擬裝備，透過角色扮演體

驗高齡者在各式服務場景中的狀況。並且結合期中、期末「創新服務設計」報告課題，

分組讓學生針對高齡者在各式服務場景中發生的不便或問題，構思如何創新服務，發展

友善高齡者的服務設計。 

課程主要使用問題導向教學（PBL 模式）透過高齡者服務使用情境體驗，了解高

齡者生活服務上的不便，誘發學生思考如何藉由創新服務解決問題，滿足高齡者的生活

需求。課堂中藉由個人作業引導學生自我導向式研讀，增進新知，也透過課堂小組討論，

增進同儕之間的交流學習，培養學生以現實問題為核心，主動學習、相互討論、腦力激

盪，建立問題解決能力。 

四、課程/學程相關產業分析 

隨著 2025年台灣即將邁入高齡化社會的情況下，推動服務業發展的同時，也應該

針對未來使用者的環境進行規劃考量。本課程為了讓同學有更多的思維挑戰，因應高齡

化社會議題，在服務業管理的專業知識講授的基礎上，使用各式學習思考工具（同理心

地圖、顧客旅程地圖、情境故事板等），活用在實務課題的操作。透過個人作業與小組

作業，引導學生反思、觀察、交流、構思與設計的過程中，累積在專業知識之外的創新

創意的思考能力。整體課程以實踐 PBL 教學模式前提規劃下，把學習設置到實際的、

有意義的問題情景中，通過學生的自主探究和合作來解決問題，從而學習潛藏在問題背

後的科學知識，養成解決問題的技能和自主學習的能力。期許藉由這門課的學習啟發，

讓學生可以更了解學習的意義在於實踐。 

五、整體活動執行成果效益 

本課程共有以下 5組有關銀髮族創新服務設計的提案企劃： 

1. 針對既有智慧藥盒進行檢討，在其基礎上發展更貼心銀髮族長者智慧藥盒 2.0。 

2. 發展推動銀髮族長者的健身知識與活動，讓銀髮族長者在家也能用簡易道具健

身強化肌耐力，活力生活。 

3. 與專為適合銀髮族長者網路食品公司發展線下跨業合作，讓科技弱勢的銀髮長

者也能在線下買到兼顧營養和易咀嚼的食品。 

4. 將華碩機器人 Zenbo 導入長者觀護機構，讓觀護者可使用 AI 智能提升觀護作

業的效率。 

5. 規劃青銀共創的市集，讓長者與年輕人共同擔任市集商品的開發者、傳授者與

銷售者，彼此共學共創。 

 

【質化指標】 

 運用「設計思考」於本學期大學部服務業管理課程中，提升學生發展解決問題
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能力思維的基礎。 

 「高齡服務體驗講座」邀請弘道老人福利基金會進行彭祖體驗，把學習設置到

實際的、有意義的問題場景，深化 PBL教學的內容。 

 與弘道老人福利基金會進行產學合作，由「業者出題、學生解題」的模式，讓

學生學以致用，縮短產學落差。 

 學生課後可參加信義公益基金會的「2023集點子大賽」，以高齡者計畫為主體，

徵選具創意巧思及影響力的構想，或發掘長者的夢想為其圓夢，探索未知的潛

力開展第三人生。期能藉由活動翻轉社會大眾對老年的刻板印象，幫助銀髮族

群活出老有所用的生活態度。 

 

【量化指標】 

 舉辦 1場體驗活動講座及 2場業師指導的企劃審查提案，加強業界與學界的互

動交流，增加學生實務面的知識。 

 完成創新服務設計企劃作品 5份。 

 

六、多元評量尺規 

個人成績占 35% 分組成績占 65% 

出缺席 

課堂提問與互動 

4次個人作業 

5% 

10% 

20% 

3次分組討論作業 

期中書面＆口頭報告 

（教師占 15%；同儕互評占 10%） 

期末報告書面＆口頭報告 

（教師占 10%；同儕互評占 5%；專家占 10%） 

15% 

25% 

 

25% 

 

七、學生整體意見與回饋 (整體活動滿意度、文字意見回饋等) 

檢討 110 vs.111期中教學評量，在教學策略、教材準備、師生互動、評量方法的兩

個學期表現上，除了教學策略比去年表現好之外，其餘三個面向表現下降(左圖)。進一

步檢討三個面向的詳細評量問題發現(右表)，學生主要對評量內容與方式有較多回饋建

議。另外課程內容與學生程度的適切度能有待改善。綜合學生質性回饋得知，學生希望

作業與報告內容方向與重點提要，也希望強化先備知識和案例講授。此為教師未來教學

上可改進的地方。 

 
 

 

八、檢討與建議 
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從這次期中教學評量回饋並檢討每周授課規劃推測，110 學期主要先講授課程理

論，至第七周融入實務體驗講座與應用課題。這樣方式學生在有先備知識後，再帶入課

題較容易理解應用。111 學期是先實務體驗講座(第 2 周)後，再講授課程理論。這樣方

式，學生較難將實務與理論進行連結，尤其是不甚熟悉的銀髮產業。因此面對這種先實

作後理論的課程規劃，應多融入案例解說，讓學生了解其理論的應用邏輯。 

九、與本課程相關成果報導、競賽獲獎或研討會發表 

無 

十、活動精彩剪影 (請檢附二至四張活動照片，並予以簡述) 

銀髮長者體驗裝備，感受長者行動狀況 體驗長者處理生活細節的困難 
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附件一 

活動紀錄表 

活動主題 彭祖體驗講座與模擬活動 

活動時間 _2022_年_9_月_20_日  _9_時_00_分 至 _12_時_00_分 

活動地點 管理學院 A115教室 

主講人 徐昊平／陳思璇 

參與人數 25人 

活動內容 

● 活動進行方式與內容 

    本次課程邀請弘道老人基金會的講者來帶領同學們體驗銀

髮族的日常生活，活動中會使用銀髮族穿戴模擬裝置，設置各

項銀髮族常碰到的情境，包含吃飯、買東西或丟垃圾等，讓同

學們親身體驗，主動了解銀髮族的不便之處。 

 

● 講座重點與預期助益 

    本次的重點是讓參與課程的同學們，在設計企劃前，親身

感受銀髮族的不便，而這也是同學們平常所接觸不到的，利用

這次的體驗讓同學們在做企劃前更熟悉目標客群的需求，進而

產生同理心，達到實質上的需求洞察。 

 

活動回饋 

與 

成效 

● 意見與回饋 

        同學們在活動結束後的回饋多為肢體上的行動不便，就

像同學說的，成為老人那一剎那的感覺很多事情都很困難，尤其

是視力和聽力，在整個的活動過程中都是看和聽不清楚，還有就

是手力，要拿起筷子夾食物時覺得有點困惱，而且手指有點不靈

活，很難使力。走起路來也非常的痛苦，因為人一老了就會有腰

酸背痛的感覺，背後不能挺直地行走，只能彎曲身體讓自己走的

舒適一點，銀髮族的困擾真的很難受。 

    在體驗後我們讓同學思考，如果有能力改變什麼人事時地

物，讓老人變得更好，會想改變什麼？同學們也發想到很多創新

的點子，例如銀髮族網路專班、銀髮族友善餐、傳送實體影像的

機器等，也因為這次的體驗，提升了同學們的課堂參與度，對銀

髮族議題更感興趣 
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活動剪影(請檢附二至四張活動照片，並予以簡述) 

  

講師帶領同學們探討銀髮族議題 穿戴手套體驗銀髮族在手腳感知上的不便 

  

體驗銀髮族穿襯衫的不便 體驗銀髮族在使用筷子上的困難 

  

配戴裝置感受銀髮族駝背的不適感 活動中的大合照 

 


