
(三) 服務設計 

1. 成果資料 

國立臺中科技大學 110 學年度內涵服務學習課程成果表 

一、課程基本資訊 

課程名稱 服務設計 辦理期別 ◼上學期 □下學期 

開課單位 創意商品設計系 課程屬性 ■專業課程      □通識課程 

任課老師 張國賓 系所/職稱 創意商品設計系/專任助理教授 

開課年級 五專部 四年級甲班 必/選修 □必修  ■選修 

學分數/時數 3 學分/3 小時 人   數 

1. 修課人數：合計 32 人 

（含男 5 人、女 27 人） 

2. 校外服務人數：合計 32 人 

（含男 5 人、女 27 人） 

學期服務次數 
1. 全班：合計 3 次 

2. 個人：合計 1 次 
服務單位如何擇定 □學生  ■教師  □學校安排 

服務時數 每人 3 時 服務時段 □課堂  ■課餘時間 

二、課程符合通識中心核心能力之向度 

 20 % G1 自我意識覺醒與自我反省能力  0 % G6 科技與科學素養 

 20 % G2 獨立思考與表達溝通思維  30 % G7 生命與社會人文關懷 

 0 % G3 品格道德與倫理價值陶冶  0 % G8 自然環境的關懷與感知 

 0 % G4 宏觀的國際視野與胸襟  10 % G9 跨界團隊合作學習能力 

 0 % G5 民主與多元文化的認同與尊重  20 % G10 美學與多元媒體涵養 

三、課程目標 

1. 以科學化、系統性的訓練，學習服務創新設計的正確程序與思考工具。 

2. 透過實例觀察解析需求和行為，並優化為未來的創新服務。 

3. 透過服務設計體驗，提出實務個案創新解決方案。 

4. 學習團隊跨域思考與合作，運用行動專案導入方法。 

四、課程內容 

服務設計是為了使產品與服務系統能符合目標使用者在使用與互動上的方便而產生的一個年輕學科，如何使其

內容的呈現及過程中使用者接觸到的軟硬體皆能讓使用者感到賞心悅目，凡此種種均為二十一世紀數位科技時代，

產品與服務創新的一個嶄新但也是決定成敗的重要課題。本課程以「設計思考」為主軸，結合「服務設計知識系統」

規劃而成，帶領學員以科學化、系統性的訓練過程，學習服務創新設計的正確程序與設計工具。 

五、教學策略 

本次課題融入校外服務學習，展現對於服務社會的關懷，以『公共圖書館服務流程再造設計』為主題，期待每

一位未來設計師的同學們，展現服務設計專業對於的公共圖書館服務品質改善規劃能力。服務體驗學習活動過程中，

同學們將分組至服務體驗場域進行資料收集與田野調查，同學們必須從服務體驗後規劃出服務藍圖及服務缺口矩

陣，並提出可對應服務缺口解決方案，除了可以驗證自己對於服務設計課程學習成果，同時透過本次台中市圖書館

公共服務活動參與，服務設計學習成果將提供台中市公共圖書館再服務流程改善與品質提升上給予建議。 



六、各階段工作及各週流程 

準備 

1. 設計編組 

2. 行前說明 

3. 分組服務 

第 5 週：學生以 3－５位為一組，繳交組別名單及進行活動場域規劃。 

第 6 週： 

(1) 在課堂上進行活動行程說明會，詳述時間、地點、服務對象人數、

流程及注意事項，讓同學們做好事前準備。 

(2) 將服務訪視準備完善，模擬演練，依組別就定位服務場域。 

第 8 週：同學個別將自己設計的服務流程做最後的準備，在課堂上模擬

活動行程及可能到狀況，讓學生們能夠有更好的準備。 

服務 

1. 各組進行場域訪視 

2. 觀察瞭解使用者需求及服

務改善建議 

第 9 週： 

(1) 活動當天，學生們將進行田野調查及神秘客訪視。 

(2) 同學們從圖書館服務體驗中，設計出圖書館服務藍圖。 

(3) 同學們從圖書館服務體驗中，找出服務缺口並進行服務缺口矩陣

分析。 

(4) 各組將提出服務缺口解決方案，進行服務流程再造，將提升未來

公共圖書館服務品質。 

反省 

1. 合作單位填寫問卷 

2. 參與服務同學填寫問卷 

3. 同學上台分享服務的心得 

4. 檢討及改善 

第 10 週： 

(1) 將問卷交給合作單位參與者代表人填寫，以利檢討及改善。 

(2) 學生返校後，填寫反思問卷及心得，以檢討及改善。 

第 11 週： 

(1) 請同學針對這次服務學習的經驗，上台心得分享與收穫。 

(2) 教師綜評及檢討，以提升教學品質。 

慶賀 
1. 彙整成果發表 

2. 績優表揚 

第 10 週：請同學們將這次服務學習中獲得的經驗，做成一份成果發表

的報告。 

第 11 週：進行成果發表，績優讚美及表揚。  

七、合作機構 

機構名稱/聯絡人 台中市立圖書館 – 溪西分館 

機構電話 04-2355-**** 

機構地址 台中市西屯區福玄路 1 號 

服務工作項目或內容 

1. 活動事前準備，口罩、相機、攝影機、問卷、小道具等等。 

2. 學生們扮演神秘客進行資料收集及服務藍圖規劃。 

3. 進行拍攝記錄。 

合作模式 

1. 受服務機構與老師進行服務活動流程討論即安排。 

2. 服務體驗：受服務機構參與者與服務學生進行交流、討論，以求雙方都能夠成長。 

3. 服務心得分享：透過互動可以增進學生對公共圖書館服務使用需求建議，服務成果將

有助於台中市公共圖書館，改善及提升服務品質建議。 



八、服務進行方式 

1. 日期：2021 年 11 月 2５號(週三)。 

2. 地點：台中市公共圖書館 – 溪西分館、李科永分館、精武分館及外埔分館。 

3. 時間：09:00-17:00。 

4. 執行方式及活動內容： 

5. 服務主軸為-『公共圖書館服務流程再造設計』，各組同學們將展現服務設計專業對於公共圖書館服務品質改

善規劃能力。服務體驗學習活動過程中，同學們將分組至服務體驗場域進行資料收集與田野調查，同學們必須

從服務體驗後規劃出服務藍圖及服務缺口矩陣，並提出可對應服務缺口解決方案，除了可以驗證自己對於服務

設計課程學習成果，同時透過本次台中市圖書館公共服務活動參與，服務設計學習成果將提供台中市公共圖書

館再服務流程改善與品質提升上給予建議。 

九、評量方式 

1. 個人心得報告 20%：完成「國立臺中科技大學內涵服務學習課程期末反思問卷」及「國立臺中科技大學內涵

服務學習課程期末反思心得」一份。 

2. 作業 30%：設計出『公共圖書館服務流程設計再造』主題的服務藍圖，服務缺口矩陣、解決方案等會是評分

標準。 

3. 簡報 20%：整理出這次服務學習的成果報告，簡報內容及設計等等。 

4. 服務互動 30%：各個學生在服務過程的合作互動的情形。 

十、服務效益 

修課人數 32 人，實際參與人數為 32 人(含男 5 人、女 27 人)，分組分工方式，全班總共進行 3 次，個人合

計一次，本次台中市圖書館公共服務活動參與，服務設計學習成果，將提供台中市公共圖書館再服務流程改善與品

質提升上確切建議。服務學習合作單位對於同學們表現及成果也給予極大肯定與鼓勵，希望未來可以有新的服務機

會。 

十一、延續性規劃及具體作法 

本課程之服務學習活動設計、機構選定及服務反思活動，由授課教師負責推動及督導，並定期檢討提升課程品

質之成效，其中學生們活動設計成果日後將規劃參加相關設計研討會發表，未來將結合其他相關課程內容，將規劃

出更完整的延續發展課程活動。 

十二、檢討與未來建議 

檢  討 

此次的服務學習活動，在學校的支持及老師的帶領下，學生們透過課題-公共圖書館服務流程設

計再造，分組設計出公共圖書館服務藍圖，希望透過服務缺口矩陣找出服務痛點，過程中不僅讓學生

能夠體驗及觀察，也可以更了解實際使用著需求，進而設計出解決方案與建議。 

此次活動除了因在疫情期間，又公共圖書館場域在多方因素限制情況下，需要老師們事前溝通與

協調，才能順利進行，活動成果最後也獲得極正面回饋與肯定。 

未來建議 

本次服務學習的課程成效，獲得合作單位肯定。校方支持教師的專業，造就同學們學以致用的能

力，尤其是從課堂內走出課堂外服務體驗學習，對大家而言是很難得經驗。因此建議服務學習能夠繼

續推動，並將成果展現於未來相關課程設計上推廣。 

十三、教師經驗分享 

本次專四服務設計課程-『公共圖書館服務流程再造設計』課題融入服務學習，與合作單位台中市立圖書館合

作，各組同學們將展現服務設計專業對於公共圖書館服務品質改善規劃能力。服務體驗學習活動過程中，同學們

將分組至服務體驗場域進行資料收集與田野調查，同學們必須從服務體驗後規劃出服務藍圖及服務缺口矩陣，並

提出可對應服務缺口解決方案，除了可以驗證自己對於服務設計課程學習成效，整體活動很適合本課程規劃目

標。本次服務學習的課程成效，獲得合作單位肯定。校方支持教師的專業，造就同學們學以致用的能力。 

 



  

與合作機構人員進行服務流程討論 同學們將 AR 全景相機設備準備好 

 

 

場域調查與訪視 成果：服務缺口矩陣提供單位參考 

  

成果：找出缺口 1-1  解決方案(1) 成果：找出缺口 2-2  解決方案 



2. 反思心得 
 

國立臺中科技大學 110 學年度第 1 學期內涵服務學習課程反思心得 

課程名稱 服務設計 服務地點 臺中市立圖書館 

系級 創意商品設計系四甲 學號 1310724OOO 姓名 陳 O 如 

【What】服務學習期間，印象最深刻的是？(做了什麼？看見什麼？聽到什麼？) 

 

看到圖書館內部非常漂亮，尤其是有延展性的樓梯，在上面拍照很好看，而圖書館周圍有很多

大面積窗戶，往外看風景十分美麗，且內部的讀書空間廣闊且舒適，看的出來館內很注重讀者的讀

書環境。且志工人也非常好，我們也在與志工的聊天過程中了解圖書館的服務缺口矩陣，提出對應

的解決方案，十分貼心！ 

【So What】服務學習期間，學習到什麼？遇到哪些困難與問題？如何面對與解決？ 

 

要以讀者的角度去看圖書館有甚麼問題，並且找出解決方式，不過因為是新建的圖書館，所以

設施都非常新，要在裡面之中尋找缺點有一點困難，但經過幾次體驗後，也學到服務流程如何解決。 

【Now What】服務學習期間，發覺自己有什麼改變？（對自我、社會、人事物的看法） 

 

在這期間，我是第一次那麼仔細地觀察圖書館的事物，雖然台灣有很多圖書館，但要在資源都

相同的情況下做出區別性是非常困難的，但外埔圖書館做到了，並且還發展出獨特性，真的很棒，

這次的學習也讓我們組了解服務流程的設計方法跟如何解決，是個很棒的學習體驗。 



3. 問卷統計分析圖 
 

  

  

  

 



 
 

  

  

  

 



 
 

  

  

 

  



4. 合作機構問卷 
 

國立臺中科技大學「服務與學習」課程合作單位調查問卷 

各位親愛合作夥伴您好： 

    感謝貴單位配合本校「服務與學習」課程，提供一個服務場域讓學生學習，本課程是結合「服

務」與「學習」的一種教學法，臺中科技大學為了使服務學習在本校深化紮根，希望透過此問卷

調查讓我們了解同學在修課服務過程中有那些需要再努力加強，以作為未來本校服務學習課程改

善之重要參考，進而可提升學生服務學習態度。您的意見對本校服務與學習課程未來推展相當重

要，煩請費神填答，俾使我們能得到最正確之資料，並使之成為課程規劃與修正之依據。  

服務學習輔導組  敬上 

問卷調查的回答將使本課程規劃更完美。若您覺得題目內容非常符合您個人的想法或行

為，在「非常同意」的方格中打「ˇ」，若是大部分符合，在「同意」的方格中打

「ˇ」，依次類推。 

 

非

常

同

意 

同

意 

沒

意

見 

不

同

意 

非
常
不
同
意 

1.您認為本校服務同學態度親切和藹 █ □ □ □ □ 

2.您認為本校服務同學服裝儀容合宜 □ █ □ □ □ 

3.本校服務同學對於服務時氣氛營造的能力是良好的。 █ □ □ □ □ 

4.您認為本校學生人際關係與互動能力是良好的。  □ █ □ □ □ 

5.您認為本校服務同學同理心思考問題並能獨立地處理突發狀況。 █ □ □ □ □ 

6.您認為本校服務同學具有良好的應變能力。  █ □ □ □ □ 

7.您認為本校服務同學語言溝通表達能力是良好的。 □ █ □ □ □ 

8.您認為本校服務同學表現具有專業素養 █ □ □ □ □ 

9.您認為本校的同學服務態度是積極的。 █ □ □ □ □ 

10.您認為本校服務的同學是守時的。 █ □ □ □ □ 

11.您認為本校服務的同學具有團隊合作的精神。 █ □ □ □ □ 

12.您認為本校的同學服務時很有耐心。 █ □ □ □ □ 

13.您認為本校服務的同學能獨立完成您賦予的任務。 □ █ □ □ □ 

14 您認為本校服務的同學對您交代的事情會產生抱怨  □ □ □ □ █ 

15.您認為本校服務的同學能服從他人之領導並持正向態度全力配合。  □ █ □ □ □ 

16.您認為學校提供人力與知識資源服務社會是必要的、 █ █ □ □ □ 

17.您認為機構能提供本校學生服務的機會是有意義的。 █ □ □ □ □ 

18.您認為本校所提供相關專業知識的服務對機構是有幫助的。  █ □ □ □ □ 

19.您覺得對於表現好的服務同學應給予獎勵。 █ □ □ □ □ 

20.本次服務課程結束後願意與本校繼續合作 █ □ □ □ □ 



5. 成果海報 
 

 



 
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


