
創新思考與問題解決 

為什麼學生總是不知道?? 
如何提高學生關注校務及系務訊息  

                                                          有(5)夠讚 GO 



報告大綱 

     前言 

    問題分析與解決步驟 

   議題探討 : 校務及系務訊息公告，為什麼學生總是不知道？ 

    案例分享：玉山銀行e客服、台大出納組fb 

      解決方案 

    結論與建議 



前言 

  學生的抱怨 
• 為什麼我不知道停電？！ 

• 為什麼我要被退學？！ 

• 為什麼我被取消住宿資格？！ 

• 為什麼我沒有收到還書通知？！ 

• 為什麼我被取消報到資格？！ 

我們的吶喊 

• 為什麼學生不知道？！ 



問題分析與解決的步驟 
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第一階段˙確認問題 

問題的定義： 

指「現狀與應有的標準或目

標之間的差距」/「不是所

期望的狀況或狀態」/「必

須解決的狀態或事項」。 



 
  

  然而無論發佈多少訊息與提醒，還是會遇到以下狀況： 
 

  1‧懷疑：「你確定有傳達訊息嗎？」 

  2‧說話會兜圈子：「關於這方面……，其實是……，應該……」 

  3‧找藉口：「不好意思我不清楚喔……」 

  4‧否定：「不行」、「不可能」、「不知道」 

  5‧說謊：「已經要送來了」 

  6‧推託：「我不知道這是我負責的」 

第一階段˙確認問題 

訊息傳播分為傳統途徑和網路途徑 



年度 
住宿申請人數 逾期未繳費註銷床位數 

研究生 大學生 合計 研究生 大學生 合計 

106 1789 4442 6231 62 73 135 

105 1710 4494 6204 114 80 194 

 

• 官網公告 

• 系統Email通知 

• 宿舍公佈欄公告張貼 

 

• 忘記繳費 

• 沒收到通知 

• 未提醒父母繳費 

 

• 提高花費校外租屋 

• 先休學 

校務及系務訊息公告，為什麼學生總是不知道？ 

訊息管道 未繳費可能原因 
產生的影響 



第二階段˙原因分析 

             原因分析的方法 

   特性要因分析(魚骨圖分析) 

   探索法(5W3H) 

   邏輯法 

   重點順位法 



原因分析-右向魚骨圖 



訊息傳播端：訊息傳遞的障礙 

訊息接收端：理解差異與曲解訊息 

媒介管道：多為單向溝通媒介無法確認傳播效果 

訊息內容：訊息內容複雜很難有效傳達 

 

 

 

 

第二階段˙原因分析 



第三階段˙對策擬定 

資料蒐集 尋找方案 提出對策 

 

•避免訊息傳送過程的障礙： 

    √ 訊息發佈前確認、確認、再確認!! 

    √ 尋找較佳發言人或訊息傳遞人 

強化連繫

網絡系統 



第三階段˙對策擬定 

資料蒐集 尋找方案 提出對策 

•媒介管道： 

√ 建立即時諮詢機制 

√ 了解學生常用平臺 

建置線上

智能客服 



第三階段˙對策擬定 

資料蒐集 尋找方案 提出對策 

•訊息內容： 

√ 增加吸引力 

√ 好玩的角度引起動機 

資訊傳播

教育訓練 



 

 建置線上智能客服 







增加吸引力 









第四階段˙決策分析：決策矩陣分析法 

衡量準則          真實正確性 可被理解性 時效性 得分 排序 

權         重 ４０％ ３０％ ３０％ １００％ 

 
對
策
方
案 

強化連繫 
網絡系統 

７０ ５０ ４０ ５５ ３ 

建置線上 
智能客服 

８０ ６０ ９０ ７７ １ 

資訊傳播 
教育訓練 

８０ ９０ ３０ ６８ ２ 



第五階段˙執行對策 

     研發建置線上智能客服系統 



第六階段˙評估追蹤 

     利用系統進行滿意度調查 

   統計客訴案件量是否降低 

     個案問題瞭解與追蹤 



結論與建議 

• 重新思考校(系)務資訊傳播問題 
 

• 整合多元策略，提高學生訊息關注度 
 

• 保持熱情的心，別讓機器取代人力 



                                             有(5)夠讚          ・小組成員 GO 

秘書室 
巫康菱 

學務處 
張志弘 

教務處 
洪筱舒 

美術系 
曾斐莉 音樂系 

楊雅婷 

資工系 
陳姿婷 

圖書館 
陳靜儀 

工教系 
林書鍰 總務處 

白濟群 
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