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創新教學實踐之智慧校園服務設計 

一. 報告內文(Content) 

1. 研究動機與目的(Research Motive and Purpose) 

 

從 1970年代開始，服務業比重日益升高。依據行政院（2017）統計資料 顯示，2017年

第三季臺灣服務業產值 GDP 之比重為 61.09%，服務業仍然是臺灣經濟的產業主流。另

一方面，根據國家發展委員會資料 指出，2016 年台灣服務業就業人口數占總就業人數

比重達 59.17％，顯示服務業已為我國經濟活動之主體，亦為創造就業主要來源。雖然如

此，但根據經濟部統計處 2017年的報告指出，我國研發經費仍以電腦、電子及光學產品

等產業為大宗，占 73.5%，服務業在創新研發的投入比例仍相對偏低。可喜的是，服務相

關產業在研發經費的投入成長速度相當快速，增幅居研發前五大行業之首位 。隨著現代

服務業研發投入不斷增大，技術創新對服務業的推動作用日益明顯，商業模式創新也成

為現代服務業企業競爭力的重要體現。 

 

雖然服務創新的重要性已日漸為企業所重視，但在教學現場，卻鮮少有能夠系統地培養

服務創新人才的課程，主要原因為傳統的上課方式，大多由教師講授，有時則搭配教學

個案討論，但與場域現況或企業實際需求仍有一段落差。根據東海大學深耕計畫內容，

結合未來產業創新人才之需求，培養學生跨領域整合能力，都是現今教學現場迫切需重

視的議題，若能透過此一教學實踐計畫，藉由適當的課程設計，搭配實際的場域讓同學

可以實際操作，將課堂上老師所教授的系統化工具及方法，在一學期的課程中，不斷反

覆操作練習，有助於培養學生在服務創新及服務設計領域的知識、實作能力及跨領域整

合能力，並與東海大學校方與在地社區緊密合作，本著大學社會責任，除培育人才外，

亦能與實際場域議題結合，提供創新解決方案，亦可避免學用落差之問題。 

 

本教學實踐研究計畫期能突破現有課程之教學方式，以顛覆既有思考邏輯之方式進行創

新教學，主題設定為：「創新教學實踐之智慧校園服務設計」，期望能夠以學生最熟悉的

校園環境為實際場域，將「智慧生活」重點領域加以發揮，從做中學，奠定服務設計基

礎，培養創新創意服務人才。 

 

2. 文獻探討(Literature Review) 

 

如同產品研發與設計，服務需要有系統化的工具及架構進行研發與創新，其中一個服務

創新研發的概念，稱為服務科學(Service Science)，其為 IBM 於 2004 年所提出的概念，

強調透過研究服務體系、創造共同價值，提升服務業的競爭力。服務科學概念，主要原

因為各國服務業佔 GDP 比重逐漸提升，許多先進國家或新興國家近年開始積極推動服務

業的創新與投資，希望運用科學方法分析、管理提升服務業生產力，進而系統化地發展

服務業創新架構的服務科學、培育跨領域的人才，以解決日益複雜的服務體系面臨的挑

戰與問題，建立共同的價值。簡而言之，服務科學是一門跨領域的新興學門，其主要精

神在運用科學方法分析，並以系統化的方式發展創新架構，以改善服務相關流程。 
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服務科學包含的面向相當多元且廣泛，其中一個重要的面向為「服務設計」，意指服務業

根據自身特點和營運目標，對服務管理所作出的規劃和設計，其核心是完整的服務概念

與服務傳遞系統的設計 。相較於產品設計，Manzini and Vezzoli (2003)強調設計服務的解

決方案是更能有效命中使用者的問題核心，特別是近來隨著資訊發展，設計專業領域的

發展已從有形的對象轉換到無形的狀態，且逐漸走向強調互動設計（interaction design）、

體驗設計（experience design）及服務設計（service design）的時代(Mager & Sung, 2011)。

服務設計應被當作一種策略，應用於生產與消費系統中，並對環境和社會帶來永續發展

的機會(Manzini & Vezzoli, 2003)。Moritz (2005)主張服務設計是一種具備整體性（holistic）、

跨領域（multidiscipline）和整合性（integrative）的設計活動。好的服務設計不僅可以提

供人與人、人與系統及人與環境的良好接觸（touch-points）、互動（interaction）與體驗

（experience），更能重新定義服務的價值、規範與原理，進而促成組織與社群之間新服務

型態的誕生與轉移。 

 

在整個服務設計的過程中必需採用科學的方法，其中較廣為人知的方法為「Double 

Diamond」(Design Council, 2005)，描述在服務設計的過程中，需經過兩次發散、收斂的

循環，此循環圖看起來像兩顆鑽石般，故稱作雙鑽石模型，如圖 1所示。 

 

 

圖 1 服務設計雙鑽石模型  

 

3. 研究方法(Research Methodology) 

 

本計畫從服務設計課程著手，以「智慧校園」為主題進行服務設計，期能讓學生在實際

場域中，應用在課堂上所學的工具及方法，提出創新服務解決方案。圖 2~圖 5為上課過

程之照片。 
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圖 2 上課情形(1) 圖 3 上課情形(2) 

  
圖 4 上課情形(3) 圖 5 上課情形(4) 

 

本計畫之研究對象為東海大學資訊管理學系「服務設計」課程之修課學生，共十人(5 男

5 女)。課程採用服務設計雙鑽石模型進行課程，每一階段搭配不同工具及方法授課，並

搭配課堂實作練習，讓同學循序漸近產生智慧校園服務創新之提案。 

 

服務設計過程中，需評估團隊是否能發想出足夠數量之創意，作為創新解決方案之基礎，

此為本計畫評估團隊表現之指標，包括各團隊使用不同創意技巧所產生之點子數量。此

外，本計畫亦衡量修課學生之創造力人格特質，以瞭解此特與其產出之關聯。 

 

最後，採用人口統計、創新點子數量統計等方法進行研究分析。 

 

4. 教學暨研究成果(Teaching and Research Outcomes) 

(1) 教學過程與成果 

人口統計 

本計畫之參與者共分為三組，每組約 3~4人，參與者之人口統計資訊整理如表

1所示： 
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表 1 參與者人口統計變項 

人口統計變項 次數 百分比 

性別 男 5 50 

女 5 50 

年齡 19~24歲 9 90 

25~30歲 1 10 

學歷 大學部 7 70 

碩士班 3 30 

系所領域 資訊 10 100 

參加計畫主因 個人有興趣 5 50 

老師推薦 5 50 

參加過相關課程 否 10 100 

 

三組同學之組成如表 2所示： 

表 2 各統人口統計變項 

 人數 性別人數比例 

G1 4 2男 2女 

G2 3 1男 2女 

G3 3 2男 1女 

總計 10 5男 5女 

 

本課程藉由服務設計雙鑽石模式，讓同學在整學期的課程中，以東海大學校園

為場域進行智慧校園設計，三組修課學生產生的點子數量如表 3所示。 

 

表 3 計畫參與同學創新點子數量統計表 

 635默寫法 強迫聯想法 九宫格 創新點子表 總計 

G1 55 3 24 44 124 

G2 41 3 21 32 97 

G3 29 2 24 38 93 

總計 125 8 69 114  

 

此一結果顯示，當人數較多、性別比例較平均時，所激盪出的點子數量將多於

人數較少或較集中某特定性別的團隊。未來研究建議將人數與性別之比例納入

考慮。 

 

(2) 教師教學反思 

本次課程採用多元教學模式，結合課堂講授、場域實作、觀察訪談、小組討論

等方式，配合不同學習單元，讓學生充份理解服務設計過程所需之工具及方

法，成效良好。因採小班制教學，與學生能有較好的互動，有利於個別指導。

此外，因服務設計流程之導入，需要許多實作的機會及教具，此次幸有教學實

踐計畫之協助，在服務設計過程中以及製作服務原型所需的教材教具皆可獲得

足夠資源，對於類似課程之執行，是相當重要的協助。 
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(3) 學生學習回饋 

根據教學回饋資料顯示，本課程在各構面教學表現良好，如表 4所示： 

 

表 4 學生學習回饋結果 

 得分 回饋意見 

教學內容與方法 96.7分 老師很認真， 

課程有趣， 

互動性良好 

教學態度 97.8分 

教學評量 97.8分 

總平均分數 98分  
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