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 以科技教學內容知識(TPACK)模式建構服務品質管理課程模組與落實教學創新 

 

一. 報告內文 

1. 研究動機與主題目的 

    餐旅、觀光及休閒產業是全球最具規模且重要的產業之一，根據研究資料顯示，於 2015 

年以來，整體營收更可達到 2.2 兆美元(Ryan, 2015; Tsai, Horng, Liu, & Hu, 2015)，有鑑於全球

發展的蓬勃趨勢，餐旅、觀光及休閒教育更應該加強服務品質管理教育，以提升學生具備品

質管理領域之基本學理與實務基礎，未來就業時能夠加強與顧客之間的關係，讓消費者體驗

到最佳的服務以增加其再購意願，並對企業經營獲利做出具體貢獻，也因此被認為是維持持

久性競爭優勢的必要條件(Cronin, Brady, & Hult, 2000; Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985)。

此外，消費者對於服務品質的判斷，主要來自於服務傳遞過程中的員工態度、表情或語調

(Crosby, Evans, & Cowles, 1990)等，而高品質的服務乃是透過自發性的及時服務、個別關懷與

照顧來協助顧客，以及提供正確且專業的服務，來達到品質提升的目的(Parasuraman, Zeithaml, 

& Berry, 1988)，進一步來說，確保服務品質達到甚至超出過客預期，都需要服務人員具備強

烈動機且富專業知識、技巧及自發性的員工來與顧客互動，所以服務品質管理的觀念在餐旅、

觀光及休閒教育中更應被強調，並藉此提升相關科系學生的職涯發展，以及連結產業的經營

成效。因此，本研究計畫呼應 Parasuraman, Zeithaml與 Berry(1988)的觀點，提出服務品質模

組與進行教學實驗，並連結學校高教深耕計畫所提「落實教學創新」重點策略的具體實踐與

學校發展整體定位及辦學目標，以期促進學生學習成效及未來的職涯發展。 

    此外，Mishra與 Koehler於 2006年所倡之科技內容教學知識（Technological Pedagogical 

Content. Knowledge, TPACK）理論架構，乃是現今探討教師專業知能、教學方法與科技應用

重要發展模式。因此，本研究利用科技教學內容知識(TPACK)架構為基礎，探討將知識融入

餐旅、觀光及休閒教育的挑戰，並藉此研究架構提供機會給教師及學生在課堂上將學科知識、

教學法與適合的科技應用整合，以達到多元知識整合來強化師生互動與學習效果(Koehler & 

Mishra, 2009; Mishra & Koehler, 2006)。最後，營造優質學習環境是教育中最重要的目的之一，

然而，研究調查顯示大部分學科教育無法有效結合學生會來的職能發展訓練(Behnke, 2012; 

Kim & Agrusa, 2011)，因此，藉由應用科技教學內容知識(TPACK)於課程中以提升學生服務品

質管理素養，藉由 18 周課程模組介入，讓學生能夠（1）學習了解與服務有關的服裝儀容、

舉止表達及服務設備運用(有形性）；（2）學習提供顧客及時協助與服務的重要性與能力培養

(對應性）；（3）學習如何對顧客展現個別關懷、關注與照顧以符合顧客需求(同理心）；（4）

學習如何提供正確可靠的服務品質(可靠性）；以及（5）學習如何藉由專業服務，強化顧客的

信任、安全感及滿意度(保證性）。此外，本研究不但可強化專業學科課程設計，也可以透過

適合的教學法與科技整合促進學生有效提升學習成效，並藉此帶動餐旅、觀光及休閒教育新

的應用與發展。 
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2. 文獻探討 

 

服務品質之意涵與重要性 

    服務品質是指產品提供的服務質量或服務業用以滿足規定以及顧客潛在要求的總和(von 

Nordenflycht, 2010)，根據不同的產業特性，服務的產品或概念具有不同的意涵，例如以餐旅、

觀光及休閒產業而言，觀光旅遊具有陶冶人的性情並給人愉悅的特性，旅館飯店則有給人提

供休息與住宿的特性，而餐飲業則提供消費者飲食方面的滿足(Albacete-Saez, Fuentes-Fuentes, 

& Llorens-Montes, 2007; Yu & Lee, 2009)。然而，服務是無形的，因此很難精確地去衡量、儲

存與計算服務品質(Parasuraman et al., 1985)，特別是在勞動密集的服務型產業，由於顧客的歧

異需求與期望，服務品質與績效達成往往難以維持(Cronin et al., 2000; Parasuraman et al., 1985)。

此外，由於服務的生產及消費可能同時發生的，故服務的傳遞需要員工具有高度的動機、技

能並願意與顧客互動，因此顧客對員工的態度、表情或言語的認知可能是影響他們對服務品

質評價的重要因素(Crosby et al., 1990)。 

    有鑒於此，Parasuraman, Zeithaml及 Berry等三位學者於 1985年所提出的服務品質概念

模式，將服務品質定義為期望的服務與認知的服務之間的差距，主張顧客是服務品質的最終

決定者，企業若想要要滿足顧客的需求，就必須要弭平五個服務品質缺口：1. 顧客期望與管

理者認知之間的缺口:當企業不了解顧客期望時，便無法提供讓顧客滿意的服務；2.管理者認

知與服務品質規格之間的缺口:企業可能會受限於市場或是資源的限制，無法達到標準化的服

務，而產生品質管理的缺口；3.服務品質規格與服務傳遞之間的缺口:當企業的員工訓練或素

質無法達到標準化或出現異質時，會進一步影響顧客對服務品質的認知；4.服務傳遞與外部

溝通之間的缺口:例如誇大不實的廣告，造成顧客期望過高，然而實際接受到的服務卻不如預

期，便會降低顧客對服務品質的認知；5. 顧客事前期望與事後認知之間的缺口: 指顧客接受

服務之後的知覺上的差距。其中，缺口一至缺口四可以經由企業透過管理改善或是評量分析

來改善服務品質，而缺口五僅能由縮短顧客認知與期望的差異來改善。 

    此外，Parasuraman, Zeithaml與 Berry提出服務品質量表的概念，強調服務品質是衡量服

務傳遞以符合顧客期望的指標，並開發了 SERVQUAL 模式來評估顧客對企業服務品質的看

法(Parasuraman et al., 1988)。SERVQUAL 工具由五個面向：有形性(Tangibles)、對應性

(Responsiveness)、同理心(Empathy)、可靠性(Reliability)及保證性(Assurance) 組成，其中，「有

形性」是指與服務有關的硬體設備、設施及員工的表情等，例如現代化的服務設施、服務設

施吸引力、員工整潔的制服、企業設施與提供的服務匹配等；「對應性」是指願意幫助顧客並

提供協助及適時服務，例如告訴顧客提供服務的準時時間、提供給顧客及時服務、員工總是

隨時隨地願意幫助顧客並滿足顧客的需求等；「同理心」是指向消費者展現個別關懷、關注與

照顧，例如企業會針對顧客提供個別的服務、員工會給與顧客個別的關懷、員工瞭解顧客的

需求及利益、企業提供的服務時間符合所有顧客的需求等；「可靠性」是指正確且可靠地提供

服務的能力，例如企業向顧客承諾的事情都能及時完成、當顧客遇到困難時能表現出關懷並
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幫助、能正確記錄相關的承諾等；最後，「保證性」涉及促發顧客正面信念及信任所需的知識、

經驗與禮節，例如顧客感覺該員工是值得信賴的、在從事服務時顧客能感到放心、員工有禮

貌的、員工可以從企業得到適當的授權支持，以提供顧客更好的服務。 

    此外，Cronin 與 Taylor (1992)發現服務品質，顧客滿意度及購買意願之間具有正向關係

的連結，進一步來說，服務品質是顧客滿意度的重要前提，而顧客滿意度則對購買意願有重

要的影響，例如Manhas及 Tukamushaba (2015)針對旅館房客的消費行為進行研究，認為顧客

滿意度是顧客認知買賣雙方的關係建立在信任與承諾，並表現出服務品質的認同，而展現出

重複購買的行為；Ryu, Lee與 Kim (2012)針對餐廳消費的實體環境、服務印象、知覺價值與

消費意圖研究亦發現，認為顧客滿意度是根植於顧客對公司的產品或服務品質的喜好態度，

並承諾再次購買產品或服務，而且會推薦給他人；最後，Wong 與 Kwong (2004)研究旅行社

的消費行為發現，服務品質與顧客滿意度呈現強烈的連結關係，意味著高度的服務品質表現，

往往會強化顧客整體的滿意程度，並進一步促進企業經營績效，因此，就競爭激烈的餐旅、

觀光及休閒產業來說，如何跳脫削價競爭的紅海而增加企業利潤，提升服務品質乃是維持企

業持久性競爭優勢的不可或缺要件。 

 

圖 1. SERVQUAL服務品質模式(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) 

 

科技教學內容知識(TPACK)之意涵與重要性 

    根據Mishra與 Koehler (2006)的觀點，科技教學內容知識(TPACK)理論架構包括內容知識

（CK）、教學知識（PK）與科技知識（TK）等三種基本成分與教學內容知識（PCK）、科技

內容知識（TCK）、科技教學知識（TPK）與科技教學內容知識(TPACK)等四種衍生成分的

教師知識，以充分的教學實踐和科技來理解整合教學內容。其中，內容知識（CK）是指在教
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學或學習中學科呈現的主要知識，它對學習者提供了基本的概念、理論及實踐(Mishra & 

Koehler, 2006)，由於內容知識（CK）在各領域之間差異甚大，因此課程教學需要加強對特定

領域必要知識的理解，例如，餐旅管理課程需要有餐旅、觀光及休閒產業方面的管理、會計、

行銷及人力資源等知識，若在沒有全面性的內容知識（CK）作為課程內容基礎，學生可能會

得到不正確的資訊及不健全的教育觀念(Koehler & Mishra, 2009)，因此，內容知識（CK）呈

現與學習成效的高度聯結。其次，教學知識（PK）是指課程教師透過課堂教學的方法與過程

廣泛運用教學知識的能力(Chai, Koh, & Tsai, 2010)，這些知識包括一般的教育價值及目標，以

促進學生的學習、課堂管理、課程規劃和學習評估(Schmidt et al., 2009)。此外，教學知識（PK）

還包含協助學生學習課堂內容理解的方法或技巧，例如一位具有旅館及餐廳豐富教學知識的

老師可以體會到，如何以課程的學習過程幫助學生理解及運用餐旅、觀光及休閒知識，這種

廣泛的教學知識來自於生理、心理和社會學習的相關認知經驗而運用於課堂教學。最後，科

技知識（TK）是指多元的具備與運用計算機、網路、軟體程式和其他數位應用的科技知識

(Mishra & Koehler, 2006)，因此具科技知識的教師比起其他不善於運用科技知識的教師，更能

有效協助學生處理與克服學習問題(Jang, 2010)，例如懂電腦應用的餐旅、觀光及休閒科系教

師，可以藉此探索相關行業的基本趨勢，並從事問題導向學習（Problem-based learning）教學，

用以協助學生解決環境中的實際問題，因此科技知識（TK）仰賴教師資訊溝通及互動的專業

能力，並運用適合的科技於教學，以有利於問題的有效解決。 

    此外，Mishra與 Koehler（2006）亦提到，教學內容知識（PCK）是指可用於教授特定學

科的教育相關知識，根據 Shulman (1986)的觀點，教學內容知識（PCK）著重於理解學科的

解釋及傳授以促進學習者在教學中學習，因此教學內容知識（PCK）還包括課堂評量，並在

課程內容範圍內結合課程、教學法和教學過程之間的連結關係(Schmidt et al., 2009)，例如在

餐飲課程中，具有豐富教學學科知識的教師可以根據學生以前在餐旅、觀光及休閒產業的背

景與知識採取不同的教學策略，並利用彈性適性分組來處理學習問題，以利促進更有效的教

學內容，所以教學內容知識（PCK）乃是將教學內容及教學法融合於教學實務來尋求更有效

的學習成效。其次，科技內容知識（TCK）是使用科技來展示特定領域學科的知識(Schmidt et 

al., 2009)，藉由利用科技進展，教師可用新穎的觀點來說明與解釋學科領域的現象與知識內

涵(Koehler & Mishra, 2009)，在餐旅、觀光及休閒教育方面，學生可以利用課堂上提供使用科

技應用的機會充分參與課程，並從中培養足夠的學科知識，例如教師在教授餐旅管理課程時，

教師可以使用智慧型手機或筆記型電腦作為技術輔助，模擬旅館或餐廳的運作實務，另外學

生也可以透過這些科技設備在網站上瀏覽課程相關補充講義與教材，所以科技內容知識（TCK）

可透過應用特定科技來提高學習者學科知識養成的高度靈活性。另外，科技教學知識（TPK）

是指在教學中使用科技運用提昇教學方法，並有效促進學習的效果(Mishra & Koehler, 2006)，

因此透過結合教學知識及科技應用，課程設計可以更有系統及有效地解決學生實際的學習需

求(Lewthwaite, Knight, & Lenoy, 2015)，例如餐旅、觀光及休閒相關系所教師可以使用電子白

板來溝通和分享行銷策略方面的技能，分享 Airbnb 或是智慧餐飲 APP 系統等新興科技與服
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務平台應用，教授共享經濟的新餐旅趨勢，並隨著教學科技設備的提升，做好充分的準備教

學內容，以進一步提升教學方法與學習成果。最後，科技教學內容知識(TPACK)乃是指教師

在特定領域課程中整合學科內容、教學法與科技應用等知識的能力(Schmidt et al., 2009)，授

課教師應該具有對該領域真正的理解及有效運用教學的專業技能，在完整的科技教學內容知

識(TPACK)架構中，教師可以運用適合的科技來幫助學生解決問題、深入淺出地解釋複雜理

論知識，並使學生獲得充分的學科知識(Koehler & Mishra, 2009; Mishra & Koehler, 2006)，例

如餐旅、觀光及休閒教育相關系所教師可以運用科技教學內容知識(TPACK)架構，將線上學

習(Online learning)、問題導向學習（Problem-based learning）教學及個案研究(Case study)結合

於旅館和餐廳實務實習課程之中，以加強學生對餐旅、觀光及休閒產業特性的理解，並藉由

整合教學法、科技運用與學科內涵等使課堂上的學習成果提升，使學習者充分理解專業知識

的並獲得職場上的良好發展(Yurdakul et al., 2012)。因此，就餐旅、觀光及休閒領域而言，科

技教學內容知識(TPACK)架構可以視為是提供教師評估學生學習成效、強化教學方法與內容

以及運用新興科技於專業知識傳授的整合運用。 

 

3. 研究方法 

 

研究假設 

    根據上述文獻回顧結果，本研究旨探討服務品質管理課程模組教學介入、學習成效衡量

與科技教學內容知識(TPACK)運用，進一步探討服務品質管理課程模組進行課程介入之後，

針對餐旅、觀光及休閒相關系所學生有形性、對應性、同理心、可靠性與保證性等服務品質

管理素養進行學習成效量測，評估學習成效的前後測結果改變量是否具有顯著差異? 

 

研究範圍 

    服務品質管理教育在餐旅、觀光及休閒產業中不但可以提升學生具備服務人員基本素養

及促進職涯發展外，也可以正向連結企業的經營成效，因此，本研究呼應 Parasuraman, Zeithaml 

與 Berry (1988)的觀點，採取一系列性的課程規劃，並根據Wong 與 Law (2002)的建議，提

出服務品質模組並利用實驗教學，進行為期 18 小時的課程傳授，以幫助學生（1）學習了解

與服務有關的服裝儀容、舉止表達及服務設備運用(有形性）；（2）學習提供顧客及時協助與

服務的重要性與能力培養(對應性）；（3）學習如何對顧客展現個別關懷、關注與照顧以符合

顧客需求(同理心）；（4）學習如何提供正確可靠的服務品質(可靠性）；以及（5）學習如何藉

由專業服務，強化顧客的信任、安全感及滿意度(保證性）等服務品質管理素養。此外，本研

究計畫亦將線上學習(Online learning)、問題導向學習（Problem-based learning）教學及個案研

究(Case study)結合於旅館和餐廳服務品質管理實務之中，以加強學生對餐旅、觀光及休閒產

業特性的理解，並藉由科技教學內容知識(TPACK)架構整合教學法、科技運用與學科內涵等

使課堂上的學習成果提升，使學生能充分理解專業知識，並採取紙筆測驗、口試、報告、實
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作及課堂參與等多元教學評量方式，能隨時掌握學生的學習內容，亦讓教師明白教學情況，

藉以充分發揮教育的效率與效能。 

 

研究對象 

    本研究計畫由國立屏東科技大學餐旅管理系修習校內餐旅實務實習的學生為研究樣本資

料，利用所開發的有形性、對應性、同理心、可靠性及保證性等五大面向服務品質管理課程

模組為實驗教材，進行每周一小時的教學實驗，為期一學期，共計 18周。首先，本研究場域

為校內迎賓館實習餐廳，由校內餐旅管理系大三同學籌備規劃，同時汪仲仁助理教授及洪志

鴻副教授級專技人員共同負責授課，學生結合學校科技農業之整體發展特色，將課堂所學知

識與技術，實際運用到校內實習餐廳經營。於學期開始的第一周，授課教師會介紹服務品質

管理課程模組為實驗教學的目的與授課內容，概述服務品質管理在同學職涯發展中的重要性，

並介紹科技教學內容知識(TPACK)架構對於促進同學學習成效、強化教學方法及運用新興科

技於專業知識傳授的整合優勢以及教學實驗說明，在取得參加同學意願之後，會利用線上問

卷調查來取得參與者對於服務品質管理素養的前測成績，並於學期末再進行一次線上問卷調

查來取得參與者的後測成績，以總體衡量教學成果與學習成效。 

 

研究方法及工具 

本研究採用 Parasuraman, Zeithaml與 Berry (1988)的 SERVQUAL服務品質量表來衡量學

生的服務品質管理素養，共計量測 20 題，例如，「我能夠穿著整齊並搭配合宜的舉止來服務

顧客」(有形性構面，共計 2 題）；「當顧客遭遇問題時我可以利用服務熱誠協助解決」(可靠

性構面，共計 5題）；「我會提供顧客適當的即時服務」(對應性構面，共計 4題）；「我的服務

能夠讓顧客感到信任」(保證性構面，共計 4 題）以及「我能夠對顧客給予個別關懷」(同理

心構面，共計 5題）等，以李克特量表(Likert Scales)來衡量學生對於自己對於學習前以及學

習後的服務品質管理態度和行為，根據 Hinkin, Tracey與 Enz (1997)的建議，為提供調查項目

更適切的量測可靠性，我們利用語義上的差異，共分為七種判斷結果，包括：（1）完全不同

意；（2）大部分不同意；（3）有點不同意；（4）尚可；（5）有點同意；（6）大部分同意；與

（7）完全同意。  

 

實施程序 

    本研究計畫之服務品質管理課程模組乃根據 Parasuraman, Zeithaml 與 Berry (1988)的

SERVQUAL 服務品質模式建構 18 小時為期一學期的課程傳授，並結合線上學習(Online 

learning)、分組報告(Group presentation)、問題導向學習（Problem-based learning）教學、合作

學習(Cooperative learning method)及個案研究(Case study)等多元學習方式融入於旅館和餐廳

服務品質管理實務之中，藉以加強學生對餐旅、觀光及休閒產業服務特性的理解，並藉由科

技教學內容知識(TPACK)架構整合教學法、科技運用與學科內涵等使課堂上的學習成果提升，
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使學生能充分理解專業知識，並發揮教育的效率與效能。其中，前三次課程主要在建立學生

對於服務品質管理有形性的認知，學習了解與服務有關的硬體設備、設施及員工服務傳遞應

該具備的表情，期望透過優質的具體服務表現等正面形象，能為顧客帶來更好的服務感受；

其次的四次授課主旨在培養學生合宜的對應表現，學習提供顧客及時協助與服務的重要性與

能力培養，藉由表情、語言及非言語表達中判斷顧客的需求，並建立良好的對應構通能力，

樂於及適提供顧客所需的服務；接下來的四次授課主要培養學生具備服務品質管理的同理心，

學習如何對顧客展現個別關懷、關注與照顧以符合顧客需求，顧客抱怨或特別需求能夠調整

情緒表達方式，並盡力協助解決問題；緊接著的三次授課目的在於建立學生如何具備提供顧

客正確可靠服務品質的能力，對於顧客服務所做的承諾，可以利用服務熱誠協助解決並保持

服務內容的準確性；最後的四次課程旨在養成學生對於服務品質管理保證性的能力，學習如

何藉由服務，強化顧客的信任、安全感及滿意度，並利用專業知識、經驗與服務熱誠，有效

地解決執行服務傳遞，以提升服務品質管理素養。 

 

4. 教學暨研究成果 

 

服務品質管理素養前側與後測差異 

   藉由 IBM SPSS 25 for Windows統計套裝軟體進行成對樣本 t檢定 (Paired Sample t test)，

重複量測探討服務品質管理素養平均數差異結果顯示前側與後測結果呈現顯著差異(如表1)，

並從有形性（前測：M = 5.42，SD = 0.85，後測：M = 5.71，SD = 0.81，t = 3.38，p <.001）、

對應性（前測：M = 5.12，SD = 0.99，後測：M = 5.61，SD = 0.84，t = 6.32，p <.001）、同

理心（前測：M = 5.35，SD = 0.94，後測：M = 5.61，SD = 0.73，t = 3.69，p <.001）、可靠

性（前測：M = 5.41，SD = 0.86，後測：M = 5.75，SD = 0.82，t = 3.43，p <.001）與保證性

（前測：M = 5.40，SD = 0.94，後測：M = 5.69，SD = 0.64，t = 4.19，p <.001）等構面有效

地提升了學生的服務品質管理素養。因此，藉由前側與後測差異比較，可以印證科技教學內

容知識(TPACK)運用服務品質教學產生關鍵性影響，不但可強化專業學科課程設計，也可以

透過適合的教學法與科技整合促進學生有效提升學習成效。 

表 1. 成對樣本 t檢定 (Paired Sample t test) 

 Note: ***p < .001 (two-tailed). 

服務品質管理素養 前測 後測 t-value Difference 

 M SD M SD   

有形性 5.42  0.85  5.71  0.81  3.38***  0.29 

對應性 5.12  0.99  5.61  0.84  6.32***  0.49 

同理心 5.35  0.94  5.61  0.73  3.69***  0.26 

可靠性 5.41  0.86  5.75  0.82  3.43***  0.34 

保證性 5.40  0.94  5.69  0.64  4.19***  0.29 
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學生學習回饋與學習成效 

    服務品質是服務用以滿足顧客需求的總和，因此服務的傳遞需要員工具有高度的動機、

技能並願意與顧客互動，方能提高服務品質的評價(Crosby et al., 1990)。因此，服務品質管理

教育在餐旅、觀光及休閒產業中著重於服務人員基本素養，也與企業經營成效正向連結，本

研究係呼應 Parasuraman, Zeithaml 與 Berry (1988)所提 SERVQUAL服務品質模式的有形性、

對應性、同理心、可靠性以及保證性等五大面向觀點，採取一系列性的服務品質管理課程模，

期望利用為期 18小時的實驗教學傳授，以幫助學生強化對餐旅、觀光及休閒產業服務特性的

理解，並藉由科技教學內容知識(TPACK)架構整合教學法、科技運用與學科內涵等，達成學

習前、後測顯著差異的學習成效提升，使學生能充分理解專業知識，建立對於服務品質管理

有形性的認知，以及服務傳遞應該具備的表情，透過優質的具體服務表現為顧客帶來更好的

服務感受；以及培養學生合宜的服務表現，提供顧客及時協助與並建立良好的對應構通能力；

以及培養學生具備服務品質管理的同理心，面對顧客顧客抱怨或特別需求能夠調整情緒表達

方式，並盡力協助解決問題；以及具備提供顧客正確可靠服務品質的能力，對於顧客服務利

用熱誠協助解決並保持服務內容的準確性；最後養成服務品質管理保證性的能力，藉由有效

地執行服務傳遞強化顧客的信任、安全感及滿意度。因此，在深入了解服務品質管理的內涵

之後，學生未來任職於餐旅、觀光及休閒產業時，不但可以提升自我服務品質管理素養並運

用於管理服務接觸與顧客服務等，也可以提高服務品質與工作成效，達到促進職涯發展與企

業獲利的雙贏局面(Gruman, Barrows, & Reavley, 2009; Jameson, 2007; Sigala, 2002)。 

 

教學過程與成果 

    本教學實踐研究計畫以建構服務品質管理課程模組之核心概念，利用科技教學內容知識

(TPACK) 理論觀點協助教學與學習成效評量，教學成果公開發表分享如下: 

1. 數位學習教材發表：利用 Moodle 數位學習平台，建立線上學習資源與師生互動管道，完

整記錄學生學習歷程與學習成效，並藉由 YouTube、Facebook與 Twitter等分享網站與社群

網路，發表數位學習教材，藉由分享服務品質管理課程模組內容製作、合作學習、師生互

動與學習成果，達到服務品質管理素養宣導與 SERVQUAL服務品質模式基本知識傳遞的功

效。 

 

  

圖 2. 實習餐廳 Facebook社群互動網站 圖 3. 烘焙坊 Facebook社群互動網站 
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2. 教學成果產出：藉由科技教學內容知識(TPACK)協助建構服務品質管理課程模組，並藉由

發表受測學生前、後測的成績差異，展現學生對服務品質管理意涵瞭解的程度，並擴大教

學成果。 

3. 結合校內實習機制推廣：藉由校內實習餐廳實務模擬機制使理論與實務相結合，以創造大

學學習生態系統，並讓學生可持續藉由校內實習、實作模擬與團隊合作學習等方式，培養

學生專業服務能力、服務熱誠體驗及適應職場生活，並藉由顧客服務的經驗，擴展服務品

質管理的實務應用。 

  

圖 4. 實習餐廳學生實務模擬(1) 圖 5. 烘焙坊學生實務模擬(1) 

  

圖 6. 實習餐廳學生實務模擬(2) 圖 7. 烘焙坊學生實務模擬(2) 

 

  

圖 8. 實習餐廳學生實務模擬(3) 圖 9. 烘焙坊廳學生實務模擬(3) 



11 
 

 

教師教學反思與貢獻 

    面對競爭激烈的餐旅、觀光及休閒產業，服務人員若具備高度的服務品質管理素養，必

能創造顧客難忘的經驗與價值，進而提高顧客的滿意度與企業營收，因此，本教學研究計畫

期待由學校教育著手，藉由服務品質管理課程模組之概念推廣與科技教學內容知識(TPACK) 

理論應用，特別是有別於傳統的課程授課，利用線上學習(Online learning)、分組報告(Group 

presentation)、問題導向學習（Problem-based learning）教學、合作學習(Cooperative learning 

method)及個案研究(Case study)等不同的創新教學方法，為服務品質管理課程提供多元的學習

管道。此外，本計畫教學成果亦可以清楚連結校內高教深耕計畫，強化「落實教學創新」策

略，並且透過建立清楚的目標、具理論的主題、內容與教學策略來發展有系統的學習經驗，

採用學習評量蒐集學生意見，重視學生的服務品質管理素養養成，並提供了適當、簡明有條

理的課程設計架構，能作為其他相關課程設計之參考，也有助於教學品質提升。因此本服務

品質管理課程模組可應用於提升未來餐旅、觀光及休閒產業從業人員服務水平，進而掌握服

務品質管理的精神，並且以樂觀的態度調整身心理狀態來提供優質的顧客服務，計畫執行結

果對未來餐旅、觀光及休閒產業人才培育及顧客服務品質提升有正面幫助，也縮小學科知識、

教學實施及適合的科技使用之間的落差，為領域內相關教學發展、理論整合以及實證研究提

供正面的影響。 

 

  

    

圖 10. 實習餐廳菜單 

    

圖 11. 烘焙坊廳學生作品 
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