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案銘傳大學觀光事業學系「課程大綱」－碩專班 

科目名稱 服務品質創新與智慧體驗設計 科 目 代 號  

開課年級 碩專班一年級 學 分 數 3 

必 選 修 選修 每週授課時數 3 

任課教師 何嬿婷、洪琪曜、蕭智元 

先修科目 無 

課程目標 

本課程旨在培養碩士在職專班學生具備服務品質創新思維與智慧體驗設計能力，引導學

生整合服務管理理論、顧客體驗設計與智慧科技應用，系統性分析服務流程與顧客旅

程，並發展具實務可行性之服務品質創新方案。 

透過理論講授、案例分析與在職場域專案實作，協助學生將所學應用於其任職組織或產

業場域，以提升服務品質、顧客體驗與組織競爭優勢。 

課程綱要 

本課程內容分為三大模組，循序引導學生從服務品質理論基礎、顧客體驗設計，到智慧

科技導入與實務應用： 

（一）服務品質創新思維與價值設計 

介紹服務經濟與體驗經濟的演進，說明服務品質核心理論與衡量模式，並探討服務品質

缺口與顧客價值落差。透過案例分析與在職場域診斷，培養學生從服務品質角度發展創

新服務價值主張。 

（二）顧客體驗與智慧體驗設計 

以顧客旅程與服務接觸點為核心，結合體驗設計思維，探討情緒體驗、心流體驗與沉浸

式服務設計，並分析顧客參與與共創體驗於智慧服務中的應用，提升學生整合體驗與服

務創新的能力。 

（三）智慧科技導入與服務品質實務應用 

聚焦於 AI、數據分析與沉浸式科技於服務品質管理與體驗設計中的實務應用，說明服

務藍圖與流程重構方法，並透過期末專案，引導學生完成以其工作場域為核心的智慧服

務品質創新提案。 

教學成效 

修習本課程後，學生預期可達成以下學習成效： 

1. 具備分析與診斷服務品質問題之能力，能系統性辨識服務缺口與顧客價值落

差。 

2. 能以顧客旅程與體驗設計思維，規劃具差異化與情緒價值的服務體驗。 

3. 理解智慧科技（如 AI、數據分析、沉浸式科技）於服務品質與體驗設計中的

應用方式。 

4. 能將理論與實務結合，提出可實際執行之服務品質創新與智慧體驗設計方案。 

5. 強化在職學生之獨立思考、創新研發與終身學習能力，提升其專業服務管理素

養。 
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參考書籍 
 

成績考核 
1. 平時成績 40 ％。（ 出缺勤課堂參與作業 上機習作報告 平時考  

                自主學習 其它           ）。 

2. 期中考  30   ％。 

3. 期末考  30   ％。 

 

報告綱要  

備   註  
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專業課程目標與核心能力對應表 

(1) 觀光產業中高階管理能力 Ｖ 

(2) 溝通協調與領導能力  

(3) 獨立思考與創新研發能力 Ｖ 

(4) 觀光企業倫理能力  

(5) 終身學習能力 Ｖ 

(6) 國際視野與文化包容能力  
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銘傳大學觀光事業學系碩士在職專班 

114 年學分班「服務品質創新與智慧體驗設計」授課時間表 

上課日期 主      題 教材章節 上課教師 教室 時數 

03月07日(六) 
13:10- 

17:00 

服務經濟與服務品質創新導

論 
Ch1 洪琪曜老師  4 

03月14日(六) 
13:10- 

17:00 

服務品質核心理論與衡量模

式 
Ch2 洪琪曜老師 

 
4 

03月21日(六) 
13:10- 

17:00 

服務品質缺口與顧客價值落

差 
Ch3 洪琪曜老師 

 
4 

03月28日(六) 
13:10- 

17:00 

服務創新類型與價值主張設

計 
Ch4 洪琪曜老師 

 
4 

04月11日(六) 
13:10- 

17:00 
在職場域服務品質診斷實務 Ch5 

洪琪曜老師 

何嬿婷老師 

 
4 

04月25日(六) 
13:10- 

17:00 
顧客旅程與服務接觸點管理 Ch6 何嬿婷老師 

 
4 

05月06日(三) 
18:30- 

22:20 
體驗設計思維於服務創新 Ch7 何嬿婷老師 

 
4 

05月09日(六) 
13:10- 

17:00 

心流體驗、沉浸感與情緒設

計 
Ch8 何嬿婷老師 

 
4 

05月20日(三) 
18:30- 

22:20 
共創體驗與智慧互動服務 Ch9 何嬿婷老師 

 
4 

05月23日(六) 
13:10- 

17:00 

AI 與數據導向的服務品質

管理 
Ch10 蕭智元老師 

 
4 

05月30日(六) 
13:10- 

17:00 
智慧場域與沉浸式科技應用 Ch11 蕭智元老師 

 
4 

06月03日(三) 
18:30- 

22:20 
服務藍圖與流程重構 Ch12 蕭智元老師 

 
4 

06月13日(六) 
13:10- 

17:00 

服務失誤、補救與智慧回饋

設計 
Ch13 蕭智元老師 

 
4 

06月27日(六) 
13:10- 

15:00 
智慧服務創新專案成果發表 Ch14 蕭智元老師 

 
2 

合計：54 小時 

 


