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Agenda 

前言  What is  Service Innovation? 

案例介紹  Zappos is WOW! 

啓示(一)  優質圖書 

啓示(二)  師培典範 

 啓示(三)  健康寶寶 

 

 

啓示(四)  多元文化 

 

 

結論 



前言 
定義服務 

• 服務是實體以外的交
易，包括商品租賃服
務、空間與場地租賃
服務、勞力與專業服
務、環境交流服務、
網絡系統交流服務等 

• 無形的服務因傳遞而
生，透過體驗讓顧客
喜歡，也令人感到愉
的，如何為顧客創造
高附加價值，提供更
滿意的個人化服務便
非常重要 



服務的特性 

無形 

intangible 

不可分離
non-separated 

顧客是參與者

Participated 

易消失
perishable 

時效性 

time 
perishable 

異質性
heterogeneous 

彈性 

flexible 



何謂服務創新 

• 先了解服務價值鏈(Service Profit Chain) 

– 企業經由基礎服務活動和輔助服務工具來創造市場價
值的動態過程，形成一條迴路的閉合鏈(Heskett et al., 
1994) 

– 透過新的構想、新的技術方法改進或改變服務方式，
即消費者在某些場所取得與原來認知不同形式的服務，
組織所提供與消費者以往消費經驗不同的服務就算達
到服務創新。 

• 服務創新即是在改變上述的服務價值鏈，為組織環境帶來
新的市場規則及創造新的價值 



服務品質缺口  PZB模型 

• PZB模型(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985)是
了解顧客需求的一種分析工具，其主概念為顧客是服務
品質的決定者，企業要滿足顧客的需求，就必須要彌平
此模式的五項缺口 

顧客期望與 

經營者認知 

經營者認知與 

服務規格 

服務品質規格與 

服務傳達過程 

服務傳達與 

外部溝通 

顧客期望與 

實際體驗 



 

一個以服務創新為本的網路鞋店 
 

• 世界最大網路鞋店，將服務創新做到出神入化; 
• 入選全美「最值得效命公司」 「最具創新能量公司」「最佳客服公司」 
• 顛覆傳統企業經營邏輯，《哈佛商業評論》三度 列為個案研究  



• 訂一雙，寄三雙試穿 

• 試用期 … 365 天!! 

• 免運費！ 



一個不方便退貨的客戶… 



不計其數WOW的故事…. 



1. 啟動服務創新能量的開關？ 

2. 如何走得又遠又長？ 

3.    值得我們學習之處？ 



CEO 謝家華的創業理想 

• 追求快樂第一，獲利是最後考量 

• 專注於文化、對人付出關注 

• 只挑對的人 

• 想開一家「服務公司」(只是恰巧賣的是鞋子) 
 



CEO謝家華： 
奉上幸福為利潤、熱情與人生之道 
Delivering Happiness:  

         A path to profits, passion, and purpose. 

                                                                                  
 
 
 
                                                                                       

 



Zappos 對客戶的承諾： 
永遠提供超乎期待的服務； 

WOW！ 



Zappos主管的頓悟…. 

一通來電 



Focus… 

• 賣什麼 
• 如何賣！ 

蘊藏無限服務創新的可能… 



 

如何把WOW變成全員共同 

 

工作 
生活 

 
的方式？ 

 
 



Zappos 員工凝聚的10個核心價值 

#1. Deliver WOW through service. 

帶給客戶驚喜!! 
#2. Embrace and Drive Change. 

擁抱改變，引領改變 

#3. Create Fun and a Little Weirdness 

創造工作樂趣與生活中的幽默感 

#4. Be Adventurous, Creative, and Open-
Minded 

秉持冒險精神與不受限的創意思考 

#5. Pursue Growth and Learning 

求知若渴，終生學習 

 

#6. Build Open and Honest 
Relationships With Communication 

建立開放坦率的溝通機制 

#7. Build a Positive Team and Family 
Spirit 

營造正向積極的團隊氣氛和同舟共濟的家
庭精神 

#8. Do More with Less 

事半功倍 

#9. Be Passionate and Determined 

保持熱情，堅持不懈 

#10. Be Humble 

謙虛 



 
用心呵護核心價值與文化：Culture Book 

 
 
 

• 收錄員工對企業文化的想法、工作實務分享 
• 討論核心價值 
• 目標：建立一個大家真正喜愛的工作環境 



 核心價值與文化的貫徹 
Zappos 員工手冊：員工共同制訂的工作守則 



• 用對人：用認同文化的人 
 

• 所有階層職前 5週 訓練課程 
 

• 提供擬離職人員 2000 美金 
   （只留住捨不得離開的員工） 

 
• 編寫企業文化專冊，凝聚共識 

 
• 用 Twitter 建立/維護企業文化 

  用文化走得又遠又長 



建立師大專屬的核心價值及文化 
 

• WOW! 
• 建立開放坦率的溝通機制 
• 創造工作樂趣與生活中的幽默感 
• 秉持冒險精神與不受限的創意思考 
• 營造正向積極的團隊氣氛和 
     同舟共濟的家庭精神 

 
 
 

AND MORE FOR NTNU… 

…. 



如何留住優秀行政人才？？ 
 

• 建立核心價值與文化 
• 任用認同價值與文化的人 
• 評核員工是否將核心價值融入工作中 
• 凝聚核心價值：員工小冊、FB… 



優質的圖書館服務   

不二法門--不斷創新 



創意發想1： 
WOW 一下經常來圖書館勤奮用功的讀者 

• 運用圖書館自動化系統計次功能 
• 出其不意地給每月來館超過 10 次的讀者一份
意外小禮 

• 給讀者意外的驚喜同時提升了圖書館使用率 



創意發想2 
來WOW 一下新師大人 

• 隨時從學校資訊系統取得新進師大人的訊息 
• 館員即時發（具讀者個人姓名）信函問候新老師/學生，

讓新師大人認識服務館員及聯絡電話 
• 提供學科及貼近個人研究、學習的資訊 



創意發想3： 
WOW 一下你的同事 

• 給低落的同事一個愛的觸摸或擁抱 
• 詢問忙碌的同事是否可幫忙… 



創意發想4： 
來一趟 School of WOW之旅 

• School of WOW ： Zappos 為別的企業訓練客服及員工 
• 對象： 

1. 別的企業客服主管       customer service leaders 
2. 別的企業第一線員工   frontline employees 



創意發想5： 
WOW !生日驚喜! 

• 在讀者生日時email一張生日小卡祝賀 
• 同時介紹一本好書，歡迎讀者來借閱 



創意發想6： 
WOW 的手機服務 

• 目前已開發手機版介面及2個APP(條碼一查通 
M@mylibrary、研究小間知多少) 

• 嘗試開發不同語言的介面及APP 



創意發想7： 
促進部門間的交流 

• 可建立不同的社團可以讓學校同仁參與，如
登山、插花、攝影、禪修等社團，藉此促進
不同部門間的交流並舒發工作緊繃的情緒 



以師培典範 
延續教育愛精神 



WOW …. 百變孔子 
NTNU教育學程  精神象徵 

 
 
 
 
 

有教無類◎因材施教 



創意作為 1： 
WOW ~師資培育領頭羊捨我其誰 

• 教育部法令繁複 VS 師培大學戰戰兢兢 
• 無法展現師培大學教學特色 
• 十年來，師資培育真有走向多元化? 

 
 

 
 
 



創意作為 1： 
WOW ~師資培育領頭羊捨我其誰 

• 教育部舊思維  VS  臺師大新腦袋 
• 前瞻性的教育觀點 
• 試圖向教育部”喊聲”，引領改變 
• 企盼教育專業課程、專門課程鬆綁 
• 走出臺師大特色—跳脫框架，規劃師大
版課程架構及特色教學法 
 
 



創意作為 2： 
WOW ~實地學習也能這樣玩…… 

• 教育部新制度： 
            實地學習 54 hours 
• 師資生應至中等學校見習、
試教、實習、補救教學、
課業輔導或服務學習 

• 103學年度起修習教育學
程者適用 



創意作為 2： 
WOW ~實地學習也能這樣玩…… 

• 上有政策，下有對策? 
• 教育專業課程含括實地學習時數，課程
上完了，時數也拿到了 

• 經費補助，鼓勵授課教師走出教室 
• 讓課堂理論與現場實務，無縫隙接軌 
• 優先納入史懷哲、孔子行腳計畫時數，
延伸教育愛的精神 



創意作為 3： 
WOW ~教師資格檢定成績Bling-Bling- 

• 教檢成績創屢創新高，交出漂亮成績單 
• 103年度通過率：整體 88.03%  
                 (應屆 95.58 % ；非應屆56.62 %) 



創意作為 3： 
WOW ~教師資格檢定成績Bling-Bling- 

• 確立師範龍頭地位，有口皆碑 
• 爭取經費補助，鼓勵學院(系)開
設教檢補習班、教甄衝刺班、學
長姐經驗傳承、教學演練…… 

• 校友VIP願景： 
     售後服務，終身保固 

 
 



創意作為 4： 
WOW ~形塑熱情開心氛圍，莫忘初衷 

• 法國大文豪伏爾泰名言：「世界上所有
的好事都發生在開心的人身上。」 

• 但……教育部法令規範函釋超級繁複… 
• 常常被學生、家長投訴不合情理怎麼辦? 
• 學生企圖踩線怎麼辦? 

 
 
 



創意作為 4： 
WOW ~形塑熱情開心氛圍，莫忘初衷 

• 回到服務的初衷，以學生為本位 
• 惟有組織氣氛是正向的、開心的、熱情
的，服務的熱情才能存續下去 

• 讓我們每天帶著熱情的心情去上班吧… 
 
 
 



創意作為 5： 
WOW ~許孩子一個未來 

• 讓學生、家長們知道： 

把自己(孩子) 
交給臺師大就對了! 



健康寶寶 

完善二代健保機制 



完善二代健保機制  

 建置宣導、代扣、帳務、申報及繳納補充保險費機制  
邀請健保署二代健保專業講師擔任講座，宣導二代健保制度並進

行意見交流。 

召開二代健保協調會，確立資訊系統開發、各項行政作業流程及
各單位分工權責。【以「溝通協調」為主，「長官裁示」為輔。】  

設置二代健保專區並指派專人專線服務。  

於所得稅系統中新增二代健保功能，代扣、計算及彙整各項補充
保險費，兼具效率和效果。 

每月校核及彙整二代健保補充保險費。 

http://hr.ntnu.edu.tw/nhi/nhi.html


完善二代健保機制 

二代健保運作一年半以來面臨的問題  
量大：每月約需會章4000筆。 

錯帳：每月均需對帳並補正。  

 



完善二代健保機制 

解決方案  
馬上辦三部曲 

 馬上看→馬上蓋→馬上送。 

【Deliver WOW Through Service】  

線上報帳審核機制：【Do More With Less】 

作業機制： 

線上審核：各單位報帳時，總務處出納組與人事室分別就所得稅
及二代健保補充保險費進行線上審核，確認金額正確後，由報帳
單位印出清冊並產製條碼(避免清冊重複列印報支)，因總務處出
納組與人事室已完成線上審核，清冊免再會此二單位，逕送主計
室核銷。 

清冊金額一律不得塗改：如有修正，必須重新執行線上審核後，
再印出清冊送主計室核銷。 



完善二代健保機制 

線上報帳審核機制：【Do More With Less】 

效益： 

縮短報帳時程。 

避免清冊遺失。 

簡化職務代理作業。 

兼具防錯及防弊功效，節省核帳時間。 

 



完善二代健保機制 
 網路文章分享【超越對方期待的服務，Gap<0】  

淋雨的老和尚（改造惡緣）【Create Fun and A Little Weirdness】 

不管對方是不是，我都要．．．《堅守自己的價值》【Be 
Passionate and Determined】 

 

 人事室對同仁的服務 
Forever【從「報到日」到「永遠」。】  

服務的口碑【Word of Mouth】就像鑽石一樣，永存不朽。 



完善二代健保機制 

網路文章分享－淋雨的老和尚（改造惡緣） 
    時近傍晚，有一位和尚在返寺途中，突然雷聲隆隆，天下起了大雨。雨勢滂沱，看樣

子短時間內不會停止，「怎麼辦呢？」和尚著急四望，所幸不遠處有一座莊園，只好
拔起腳步去求宿一宵，避避風雨。莊園很大，守門的僕人見是個和尚敲門，問明來意，
冷冷地說：「我家老爺向來和僧道無緣，你最好另作打算吧！」 

 「雨這麼大，附近又沒有其他的小店人家，還是請您給個方便。」和尚懇求著。 

 「我不能擅自作主，等我進去問問老爺的意思。」僕人入內請示，一會兒出來，仍然不
肯答應，和尚只好請求在屋簷下暫歇一晚，結果，僕人依舊搖頭拒絕。 
和尚無奈，便向僕人問明了莊園主人名號，然後冒著大雨，全身濕透奔回了寺廟。 
 



完善二代健保機制 

網路文章分享－淋雨的老和尚（改造惡緣）（續1） 

 三年後，莊園老爺納了個小妾，寵愛有加。小妾想到廟裡燒香祈福，老爺

便陪著一起出門。 
到了廟裡瞥見自己的名字被寫在一塊顯眼的長生祿位的牌位上，心中納悶，
找到一個正在打掃的小和尚，向他打聽這是怎麼回事。 

     小和尚笑了笑說：「這是我們住持三年前寫的，有天他淋著大雨回來，說
有位施主和他沒有善緣，所以為他寫了一塊長生祿位的牌位。住持天天誦
經，迴向功德給他，希望能和那位施主解冤結、添些善緣，至於詳情，我
們也都不是很清楚……」。 

 



完善二代健保機制 

網路文章分享－淋雨的老和尚（改造惡緣）(續２) 
  莊園老爺聽了這番話，當下了然，心中既慚愧又不安……後來，他便成了這座寺

廟虔誠供養的功德主，香火終年不絕。 

  這是一位老和尚最喜歡講的，一個改造「惡緣」的故事。 

  世界說小不小，說大不大，人生何處不相逢。胸襟寬大肚量能容的人，明瞭
「大恩與大怨，人我原無兩」的道理，環境與他人施與自己的一切恩怨，都能
激勵啟發自己，恩與怨都是成就道業的助緣。 

  相反的，心胸褊狹的人，除了求一時之快以外，積累惡緣，阻絕善緣，結果只
有逐漸封閉自己未來更多可能的路向。 

  或許，要如故事中那位住持般的胸懷修為，可能不易，然而「高山仰止，景行
行止，雖不能至，心嚮往之」，以此為人生成長的標竿之一。 
路，自然無限的寬廣了！  



完善二代健保機制 

 網路文章分享－ 不管對方是不是，我都要．．．《堅守自己的價值》 
  曾經有一位知名作家，在某天早晨，和朋友一起去一家商店買報紙。 
  那一天，店家老闆娘似乎心情不太好，臉色很臭！ 
  … 
  在給他報紙時，是直接坐在店裡把報紙用力扔出店外，並嚷著要他自己將零錢 
  放在門口的櫃子上。 
  那位名作家照著老闆娘的話，將零錢給放在門口的櫃子上，便從地上撿起被扔 
  在地上的報紙，向著店裡非常有風度地鞠了個躬，又說了聲「謝謝」！ 
  但裡面的老闆娘依舊是臭著一張臉。 
   



完善二代健保機制 

 網路文章分享－ 不管對方是不是，我都要．．．《堅守自己的價值》 （續1） 
  同行的友人非常為他抱不平！問他：「對這樣一個無禮的瘋婆子， 
  還對她說什麼『謝謝』？為什麼不教訓她兩句呢？ 」 
  那位名作家卻說：「為什麼要這樣呢？ 
  不管對方是不是一個淑女，我都要選擇作一個紳士。」 
  我非常喜歡這句話－「不管對方是不是一個淑女，我都要選擇作一個紳士。」 
  想一想，您我是一個懂得「堅守自己的價值」的人嗎？ 
  容我將上述那句話改寫如下： 
  ※ 「不管對方是不是一個可愛的學生，我都要選擇作一個好老師。」 
  ※ 「不管對方是不是一個可敬的老師，我都要選擇作一個盡本份的學生。」 
  ※ 「不管對方是不是一個情緒平靜的病人，我都要選擇作一個好醫師。」 
  ※ 「不管對方是不是一個講理的詢問者，我都要選擇作一個好辦事員。」 
  ※ 「不管對方是不是一個和氣的客人，我都要選擇作一個親切的店員。」 



完善二代健保機制 

 網路文章分享－ 不管對方是不是，我都要．．．《堅守自己的價值》 (續２) 
  ＦＢ的朋友，我們沒有辦法選擇我們每一天將碰到哪一種人！ 

  我們也許也沒有辦法去改變別人的價值，然而，我們卻可以選擇「堅守自己的價值」！ 

  人，常輕易地放棄自己的價值，常喜歡讓別人來改變我們的價值、品質， 

  特別是當我們不喜歡對方的某一點，覺得對方某一點很差勁時，我們回應他的方式， 

  卻往往是把自己變得跟他一樣，意即把自己變成一個和對方一樣糟糕、差勁的人。 

  冷靜想想：這麼做，顯然並不值得。 

  ※ 「不管對方是不是一個淑女，我都要選擇做一個紳士。」 

  這句話可以套用在各行各業。無論我們明天會接觸到怎麼樣的人， 

  甚願您我都能堅守自己的價值！ 

  活出自己應有的品質，屆時受益最大的，仍將是我們自己。 

  是啊！《讓你生氣的不是別人，讓你計較的不是別人，常常是你自己》 
 



多元文化的 
國際學生 



來WOW 一下檔案文書雲端無紙化 

• 運用google行事曆，國際學生事務組同仁
的行程安排完整呈現 

• 運用Dropbox將活動檔案、統計資料雲端化 



創意發想 
來WOW 一下國際學生新生 

• 國際學生新生入學-安排學伴、單一窗口現場受
理報到、國際學生迎新晚會。 

 

 

 

 

 

 



來WOW 一下師大國際學生 

• 建置國際學生問卷資料庫：從入學開始、
學期中、離校時（畢業、休學、退學）進
行分析，目的在規劃輔導學生方案降低國
際學生休退學率，提高服務。 

 



來WOW 一下國際學生課業 

• 課業輔導：與教務處期中預警結合，瞭解
學生學習狀況，針對被預警人數超過5人以
上的學科，協調各系開課輔導。 

 

 



來WOW 一下國際學生文化交流 

• 國際學生文化交流-全球5大洲VS台灣5個直
轄市文化交流活動。 

 



結論 
• 藉由創新，把改變看做是開創另一服務的大好機
會。創新是可以訓練、學習和實地運作，並且應
視創新為規範，創新機會的七個來源(Peter F. 
Drucker, 2005)  

意料之外的事件及新知識 

產業與市場結構 

程序需要 認知改變 

不一致的狀況 

人口統計改變 



The End 
 

Q & A 

 

 


