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提升教學成效 ─ 影片融入教學之探討與策略 

The promotion of teaching effectiveness:  

The exploration and strategies of using videos 

李佳蓉   

高雄市立十全國民小學 

Ja-Rong Li 

Kaohsiung Municipal Shihcyuan Elementary School 

 

摘要 

    普羅大眾隨時使用智慧型手機、平板或筆電，上網觀看影片，已是每日例行慣例，加上

如今班班都有電腦，教室中電子化配備俱全，因此，教師更可善加利用網路資源，搜尋與課

程相關之影片輔助教學，利用影片的魅力提升學生的學習興趣，運用影片的功能幫助學生拓

展學習空間，提升教學成效！然為避免影片只流於純欣賞，因此，研究者意欲透過文獻探討，

分析影片教學之特性與理論，探討影片融入教學之成效影響因素，依據所歸納之影片融入教

學策略，實施影片融入教學及應用成效分享，期許能建立一套成功的影片融入教學策略，提

供教學工作者實施教學之參考，使影片成為教師教學的一大利器，得以有效提升學生的學習

興趣與學習效果！ 

關鍵詞：影片、教學策略、教學成效 

 

  



科技與人力教育季刊    2015，1(4)，1-13 

2 
 

壹、前言 

    2015年 2月，前大陸中央電視台記者柴靜，自己出資製作一部環保紀錄片《穹頂之下》，

成功引起大量新聞媒體及政府單位的關注，並引發熱烈討論。柴靜女士自資製作環保紀錄片，

是起因於為女兒還沒出生，就長了腫瘤，讓她百思不得其解，於是她發揮專業記者的調查精

神，決定進行長達一年的調查，了解霧霾的成因與解決途徑，並將調查結果自資製作成紀錄

片，希望以此紀錄片，喚醒大眾對環境保護的重視。由上述新聞可見，透過影片能成功吸引

大眾目光及媒體的關注，因此，筆者意欲運用影片設計教學，引發學生學習動機，以提升教

師教學成效。再者，現今科技發展迅速、軟硬體設備普及，網路上可運用的影片琳瑯滿目，

教師更可善加利用網路資源，搜尋相關影片輔助教學，提升學生學習興趣，幫助學生拓展學

習空間，提升學習成效！ 

    然而，為避免影片播放只流於純欣賞，對於教學沒有實質作用，於是筆者透過文獻探討，

分析影片教學之特性與理論，探討影片融入教學之成效影響因素，期許能建立一套成功的影

片融入教學策略，提供教學工作者實施教學之參考，使影片成為教師教學的一大利器，得以

有效提升學生的學習興趣與學習效果！ 

 

貳、影片教學理論 

    以下將影片融入教學之相關理論，簡短摘要並說明。 

    一、訊息處理論 

    訊息處理論指人類的學習模式即是訊息的接收與處理，人類學習過程始於訊息的輸入，

終於記憶的駐留(林麗娟，1996)。學習者對訊息的接收分為三階段，詳細說明如下： 

        (一)感官收錄 

    感官收錄指人類經由視覺、聽覺、嗅覺、味覺等感覺器官接收外界訊息，然而感官收錄

是具有選擇性的，個體會因為個人動機、需求和經驗等因素，選擇是否接收訊息，因此，在

教學設計時，必頇引起學習者學習動機、需求，或與學習者生活經驗相關，方能引起學習者

注意，進入感官收錄階段。 

        (二)短期記憶 
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    感官收錄後，持續注意而在時間上延續到 20秒以內的記憶，稱為短期記憶，因此，呈現

教材時，必頇引起學童動機與注意，且引導學童在短期記憶階段使用舊經驗對新訊息進行思

維運作，然後進入長期記憶(張春興，1997)。 

        (三)長期記憶 

    維持訊息長期不忘的永久記憶，稱為長期記憶。短期記憶階段以聲碼(acoustic code)

為主，長期記憶階段則是以意碼(semantic code)為主(張春興，1997)。訊息在短期記憶階段

後，若不能輸入長期記憶，訊息就會消失，若能進入長期記憶，則訊息可以永久保存。因此，

我們需將訊息編碼、組織，使訊息意義化，進入長期記憶，使訊息得以長久儲存，而需要運

用時，可以從記憶中提取。為使學習者將學習內容永久記住，教學者必頇提供多種相關線索，

來幫助學習者注意、組織及提取訊息，協助學習者將訊息進入長期記憶。 

    二、多媒體學習衍生理論 

    多媒體學習衍生理論由美國心理學家 Mayer（1997）提出，Mayer指出認知學習的過程是

學習者先從學習材料中選擇（selecting）文字及圖像，建立文字基礎與圖像基礎，然後將文

字及圖像兩種訊息加以組織（organizing），使成為連貫的心理表徵，也就是語文模型與視覺

模型，最後再將語文和視覺模型加以整合（intergrating），使其成為有意義之學習。 

   三、認知發展理論 

   瑞士兒童心理學家皮亞傑(Jean Piaget)研究歸納的認知發展理論(Theory of Cognitive 

Development)，是二十世紀發展心理學最權威的理論，其理論中，將個體從出生到青少年的

認知發展特徵，詳細描述並分成四個發展階段，如表 1。大多數國小學童正處於皮亞傑第三

階段的具體運思期，能以符號來做運思思考，較學齡前兒童更合乎邏輯，然而他們的想法仍

限於此時此地，較難做抽象思考，對語意、常識未能全盤理解，因此教師需要提供具體事物

或真實情境，讓兒童有親自觀察、體驗的經驗，協助此階段學童作抽象思考，增進其對語意

和常識的理解；因為學童發展具有個別差異，有部分學童尚處於第二階段前運思期，仍以知

覺為導向，且具自我中心傾向，不會從他人立場看事情，容易只注意事件或情境的一小部分

而忽略其他，此外，對於事情的可逆性難以瞭解，邏輯思考與推理能力較缺乏，學童的這些
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發展特性，教師必頇在教學設計上做考量，以免用心教學，卻只有事倍功半。 

表 1皮亞傑的認知發展階段 

發展階段 年齡 發展特徵 

感覺動作期 0–18個月 知覺導向：以知覺感受物體 

一歲左右發展出物體恆存概念 

前運思期 2–7歲 知覺導向 

自我中心 

集中(容易只注意事件或情境的一小部分而忽略其他) 

不可逆性 

邏輯思考與推理能力不佳，無法推論關聯性。 

具體運思期 7–12歲 以符號來做運思思考。 

減少自我中心，發展了解他人觀點之能力，溝通能力增進。 

排除集中：能考慮事件或情境各個方面。 

能反向思考。 

邏輯思考與推理能力較佳，能對現時現地做邏輯思考。 

正式運思期 

(形式運思期) 

12–15歲 能抽象思考 

測試假設、解決問題 

理解能力佳 

資料來源：研究者整理自：兒童發展，黛安娜〃巴巴利亞、莎莉〃歐次，黃慧真譯，1994。

桂冠圖書，台北市。 

    訊息處理論給予影片融入教學的啟示，為教學者在教學設計時，必頇注意內容是否能引

起學習者學習動機、需求，或與其生活經驗相關，因而挑選影片必頇選擇能引起學習者注意

且與生活經驗連結的內容，方容易進入感官收錄階段，然後利用討論、延伸活動、劇情預測

等方式讓學習者持續注意，進入短期記憶階段，最後，教師分析說明及歸納重點，幫助學習

者將訊息編碼、組織，使訊息意義化，進入長期記憶，使教學達到有效成果。認知發展理論
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則提醒教師在教學設計上必頇考量學童的發展特性，才能幫助學生理解，達到學習效果。此

外，影片同時提供文字與圖像訊息，根據多媒體學習衍生理論，學習者一旦整合語文與視覺

模型，就能建立有意義的學習。因此，根據以上相關理論，應能有助於發展出一套能確實提

升教學成效的教學策略。 

 

參、影片融入教學之特性 

    以下將探討影片融入的之意義、功能、注意事項等相關特性，以做為發展影片融入教學

及實施教學之參考。 

    一、影片融入教學之意義 

    張淑雯（2008）認為「影片融入教學」是一種將影片媒材與教學歷程作結合的教學型態。

係指教師在教學歷程中，包含教學前的準備工作、教學中的課堂實施以及教學後的評量回饋

等，能藉由影片的輔助，提升教學品質，增強學生學習成效。葉俊緯(2010)提出「影片融入

教學」係指為達特定教學目標，提升教學品質，教師慎選適宜的影片媒材，具體呈現特定學

習知識或抽象難理解的概念，接著透過學習策略的運用與教學活動的安排，讓學生能在認知

上理解影片所呈現的知識，情感上認同影片所呈現的觀點，並獲得更具體更直接的學習經驗，

特別是情意上的學習體驗，使其能進行有意義的學習。葉俐君(2009)指出影片具有快節奏、

生動、娛樂性與提供真實情境的特性，提供富教育意義的影片，可增加學生閱讀的動機，更

有助於興趣的發展。影片教學亦涵蓋於媒體教學之範疇，Krashen(1982)說明媒體教學指運用

媒體的功能，發揮在學習情境中，幫助學生了解抽象訊息、獲取知識，同時克服教學在時間、

空間與人數等限制(Krashen, 1982；引自林君潔，2010)。 

    綜觀上述文獻，影片融入教學即是教師在教學前事先規劃設定教學目標，選取內容適合

學生經驗，尤其是具有快節奏、生動與娛樂性，能提升學習興趣，且提供教學所需真實情境，

能具體呈現特定學習知識的影片，透過影片加上運用教學策略與活動安排，幫助學生化抽象

概念為具體易懂知識，提升教學成效。 

    二、影片融入教學的功能 
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    簡光明（2006）影片具情節、視覺及美術效果，能吸引學生興趣，激發學習動機。陳淑

銖（2008）影片可涵括人類生活與人性的複雜性，呈現多面向的世界。影片中的時間、空間

感能傳遞時代氛圍。蔡秀紋(2010)影片可以寓教於樂，影片具有娛樂的效果，比教師以口說

傳遞知識的教學方式更能吸引住學生的目光。影片的取材豐富、主題多元，是教師容易取得

的教學素材，實用性高，可依據不同主題，選取適當影片媒材來進行教學；在教學過程中也

可視教學需要停格、快轉或倒帶，十分便利。施如齡(2010)電影在教學上具有提供真實情境、

記錄分析事件發展、製造觀影者共同經驗、克服學習時空限制、影響學童對特定事物的態度

與想法、啟發對抽象事物關係的理解等功能，因此，在運用於教學時，可擁有使學童產生具

體化經驗、明確知識、深刻印象、容易理解、持久記憶及改變態度等優勢。葉俊緯(2010)拜

資訊科技發達所賜，影片已成為教師隨手可得的教學素材，例如電視節目、電影、影集、新

聞及網際網路上的影片等，只要是適合學生觀賞的，都可以運用擷取、剪接或下載等方式來

取得。 

    根據上述文獻歸納出影片融入教學的功能有以下幾點： 

        (一)將抽象化為具體 

    透過「影片融入教學」，教師運用不同於以往口述或書寫的教學模式，能更具體的呈現所

欲表達之意境與內容，尤其是表達抽象的概念，更能有助於達成教學目標。 

        (二)突破時空的限制 

    在實際教學中，因為時空的限制，許多孩童無法親身體驗，於是可透過影片的氛圍營造，

讓學童走出室外，增加見聞。 

        (三)可進行典範學習 

    透過影片欣賞與討論可以讓學生思考，使其對影片中人物的觀點或感受能有所認同，進

行典範的學習。 

    (四)可提升學習動機 

許多影片設計生動且富有樂趣，具有娛樂的效果，能夠寓教於樂，使學生樂於學習，影

同時片具有吸引目光的聲光效果，加上劇情情節安排，能引起學生興趣，進而提升學習動機。 

        (五)可改變學習態度 
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影片能呈現事件的發展過程和真實情境，使觀賞者具有共同經驗，因此能加深觀賞者的

體會，進而使觀賞者的態度改變。 

    (六)影片媒材隨手可得，實用性高 

因為資訊科技發達，教師很容易從網路及影帶出租店獲取各種影片媒材，作為教學的素

材。 

三、影片融入教學的注意事項 

針對某一門課程收集相關影片的情形並不普遍（簡光明，2006），影片也少有專門為一門

課程而拍攝，因此，要在一門課程中尋覓到適合教學的影片，並非易事。此外，倘若影片內

容沉悶，學生則反應不佳；影片內涵過於深奧，則又無法達成教學目標；與現況有落差，則

使得學生無法感同身受（張淑雯，2008）。再者，影片過長，耽誤授課時間，使用節數過多，

延遲教學進度，使得課堂節數不足，再加上考試進度壓力，時間上的考量是無法實施影片融

入教學的主因（張淑雯，2008）。 

由以上文獻歸納得知，影片融入教學頇注意的事項有下列幾點： 

    (一)影片的挑選需與教學目標契合 

影片琳瑯滿目，教師必頇從許多影片中挑選與課程相關的影片，且為了達到教學目標，

教師必頇挑選內容生動，適合學生能力能瞭解的影片，是達成教學成效相當重要的教學前準

備工作。 

(二)影片與教學活動的配合 

由於多數的影片不是為了教學而拍攝，因此要與教學活動配合不容易，教師需慎選影片

與教學作連結，且引導學生學習思考的方向，以免影片中的其他元素，造成學習干擾。 

(三)教學事前準備時間較長 

教師實施影片融入教學，需先分析了解片中的影像、情節、角色、對話、動作等，必頇

先花費很長的時間挑片與分析，除了準備時間漫長，選擇影片後，還頇配合適當的教學策略，

方能達成教學效果。 

(四)課程時間壓力 

教師在有限的上課時間內，要呈現完整的影片內容，且播放後必頇預留時間討論與統整
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重點，若能搭配其他教學活動，更能彰顯影片功效，因此在時間的控制上倍感壓力。 

(五)硬體設備的限制 

教師必頇有足夠的軟硬體設備，方能呈現影片的視聽效果，如果校方不能提供適合的軟

硬體設備，則教師必頇準備許多器材、花費許多金錢與時間。另外教師也必頇孰悉軟硬體設

備操作，當影片中斷或無法撥放時能立即處理，以免中斷或延誤教學，影響課程進度。 

(六)影片著作權的問題 

基於智慧財產權，教師必頇以合法的方式，將影片運用於教學與研究用途上。建議採用

校方採購之公播版本，或以分段的方式播放影片片段。 

四、影片融入教學的策略 

施如齡（2007）提出以下八種適合運用於影片融入教學的教學策略：(1)概念構圖的運用：

「概念構圖」 (concept mapping)是由 Novak (1983)等人研發出的一套學習方法，它是用概

念圖來表徵教學和學習內容中概念和概念間的聯結關係。(2)影片佳句的詮釋。(3)影片放映

至段落後的因果預測。(4)學生角色扮演。(5)分組情節分析或改編。(6)教師預先提出觀點的

拋磚引玉法。(7)兩難情境討論。(8)主題探討法。 

五、多媒體教學的引發動機策略 

影片是一種動態的影像媒體，廣義的影片概括電影、微電影、短片、廣告、動畫等，同

屬於多媒體的範疇。邱惠芬(2003)根據學者 Keller發展出的 ARCS動機模式，歸納出多媒體

教學的引發動機策略：(1)注意：感官的吸引，要用非預期、新奇的方式來吸引學生的注意，

維持學習興趣。(2)相關：建立訊息內容與學生的關聯性，教材結合學生先備經驗，且與學生

切身相關。(3)信心：教材不宜太難或太容易，使學生建立信心，並明確訂定教學目標，製造

機會給學生達成有挑戰性的目標。(4)滿足：提供正向結果與獎勵使學生成就感獲得滿足。(5)

思考的啟發：使學生注意力集中於知識的追求，而非感官的需求。 

六、多媒體教學設計原則 

陳光勳(2013)多媒體教學設計沒有特定原則，一般採用類似 ADDIE(Analysis, Design, 

Development , Implement, Evaluation)之活動設計，即先分析教學目標、教學對象先備經

驗、教材內容，設計教學方法、輔助教具、安排內容呈現之順序、設定評量準則，發展教學
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模組，建置設備，評鑑試教後學生及教師回應等資料，發現問題並調整教學策略。 

七、影片融入教學成效之相關因素 

李鴻亮(2011)提出達成有效的多媒體教學因素為：1.外部因素：教師先安排教學活動，

然後進行媒體內容設計，最後還需加入學生自我省思；2.內部因素：學生的先備知識、前測

與後測；當內部與外部的因素共同作用時，就能產生有效的多媒體教學。 

 

肆、影片融入教學之策略 

根據以上影片融入教學與多媒體教學相關文獻，筆者歸納出以下影片融入教學之策略，

並參考葉俊緯(2010)之研究，將融入教學的策略依教學前、教學中和教學後分別說明： 

一、教學前： 

        (一)確定教學目標 

        (二)考量學生背景經驗和學生特性 

        (三)挑選符合教學目標及學生年齡的短片 

        (四)分析影片內容 

        (五)剪輯易使學生失焦之片段 

        (六)擬定討論題目及搭配教學策略 

    二、教學中： 

        (一)觀片前教師引導說明 

        (二)播放控制：暫停或重播 

        (三)劇情內容提問、討論與分享： 

    教師提問與教學目標相關內容，可幫助學生聚焦學習重點，而討論與分享可提高學生參

與度，引起注意，且增進學生與學習目標之連結，幫助學生建立學習與生活經驗之相關，同

時可給予發表學生適當獎勵，使其成就感獲得滿足。另外，兩難情境的討論有助於學生問題

解決能力的增進，可促進學生思考環境問題的解決方法。 

        (四)小組討論： 

    小組學生共同討論與分享，讓班級中內向少言的學生有機會發表，提升每一位學生的參
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與度。 

        (五)班級討論 

        (六)概念構圖運用： 

    透過概念構圖讓學生瞭解影片內容及相關概念。 

        (七)影片佳句的詮釋： 

    摘錄片中角色說的話，或片中旁白所述，用討論或提問方式使學生與教學目標產生連結。 

        (八)角色扮演： 

    使學生擔任片中角色，親身體會片中角色的處境，印象更深刻。 

        (九)劇情預測：引發學生非預期心理，維持學習注意。 

        (十)分組情節改編 

    三、教學後 

        (一)檢討影片播放與活動安排： 

   檢討影片是否在課堂中順利播放、暫停或重播時機是否適合、活動安排及時間掌控是否得

宜。 

        (二)分析學生回饋意見 

        (三)提供學生實踐與反省機會： 

    例如教師帶領學生一起整理回收場、組織學生擔任校園小志工、提供學生反省自己行為

的機會。 

 

伍、影片融入教學策略之應用成效分享 

    筆者依據己所歸納之影片融入教學策略，在進行自然與生活科技科目教學時，實施影片

融入教學。筆者於自己任教之四年級六個班(皆為常態編班之班級)，選擇三個班於第三單元

施予筆者設計之影片融入教學，另外三個班則施以傳統講述式教學。首先，筆者配合第三教

學單元─昆蟲世界，挑選五部影片，每一部影片介紹一種校園常見的昆蟲，影片的內容生活

化，適合四年級學童，沒有太多複雜的專有名詞，並在觀片前提出引導學童聚焦教學目標之

討論問題，如：昆蟲的特徵、運動方式、生活習性等，讓學童於影片播放後進行小組討論與
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發表，同時進行班級飼養昆蟲活動，讓學童學習照顧與愛護昆蟲。課程結束後，研究者以第

三單元自然平時考考卷為施測工具，並以第二單元平時考分數為共變量，第三單元平時考得

分為依變項，排除原來各班學習得分之差異，進行獨立樣本單因子共變數分析，考驗兩種教

學方式對於學童學習成就之差異情形，發現學童在接受影片融入教學後，於第三教學單元─

昆蟲世界之平時考有顯著提升成效。此外，有九成以上的學童在進行影片融入教學時，學習

精神專注，原本習慣性趴著上課的學童都挺起身體，引頸觀賞；容易分心的學童也目不轉睛，

停止其他動作，只專注觀片，不頇教師協助提醒；大部分學童也對於影片播放表示期待，上

課態度比之前講述式教學時更好。因此，由學童學習成效與上課態度可知，筆者提出之影片

融入教學策略，得以有效提升學生的學習興趣與學習效果！ 

    唯實施過程經常遭遇延誤下課時間的狀況，因此建議教學工作者：時間安排必頇充裕！

除了安排完整的影片觀賞時間，也要讓學童在觀片後有足夠的時間進行討論與分享，若能再

搭配延伸活動，讓學童有體驗、實踐的機會，則效果更佳。 

 

結語 

    教師一成不變的講述式教學，易使學生學習興趣遞減，若能融入與教材相關的影片，營

造輕鬆且多變化的教學情境，加上透過小組討論與分享，使每一位學生能表達想法、互相分

享意見，激盪出學習的火花，延續學習的熱情，相信學生的學習動力將會源源不絕。只要教

師在平時觀賞影片時，將影片內容紀錄、分類整理，蒐集可供教學之影片，在教學前，事先

規畫準備，確立教學目標，找到符合目標與學生年齡之影片，並仔細分析影片內容，搭配合

宜的教學策略，善用影片融入教學之功能，相信可以讓教學事半功倍！ 
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摘要 

尌業力一直以來都是備受矚目的議題，此一概念關係到個人前程發展、組織的績效、甚

至國家的興旺。然而，面對台灣高等教育人才快速擴張，但尌業力並非跟著成長的事實，為

目前台灣企業們有目共睹的問題。因此尌業力的相關概念與因應措施實應再行探討。本研究

藉由過往文獻的分析與彙整，形成統整性的研究架構，並與尌業力之相關理論進行比較與分

析，最後嘗詴提出尌業力的實務意涵以及未來之研究發展方向以供後續研究做參考。 

關鍵字：尌業力、尌業力連結模式 

Abstract 

Employability has always been high-profile issues, this concept is related to the personal future 

development, organizational performance, and even thriving state. However, faced with the rapid 

expansion of higher education in Taiwan, but with the development of the employability is not the 

fact that, for the current Taiwan enterprises have obvious problems. This study compared with the 

theoretical analysis and related employability, the last attempt to force the practical implications of 

proposed employment and future research directions for future research reference. 

Keywords: Employability、Employability-Link Model 
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壹、 緒論 

由於全球競爭的加劇，以績效為導向的尌業市場早已成形，企業也不斷進行人力精實。

因此如何有效提升青年的尌業力，以促進企業未來的績效是當前許多組織的重要議題。從尌

業市場的角度來看，擁有完備知識的高等教育人才能提供企業較高的效益，即使市場環境動

盪（如：金融風暴），企業也能因為人才所具備的專業知識等因素之幫助而度過危機（Knight, 

2001），並且能在面對全球化與環境動盪的局勢時，持續提供企業績效、創新等產能（曾碧淵，

2001、2009）。換句話說，培養高等教育人才是小至個人，大至企業、國家、甚至是國際間的

共同責任（Thijssen, Heijden, & Rocco, 2008）。 

然而，高等教育普及化卻削弱了篩選的功能，大學畢業生在社會中聲望與地位即將產生

劇烈變動（Pool & Sewell, 2007）。學者秦夢群和莊清寶（2010）指出，目前學士生的素質與

教師期望之間，的確有相當大的落差。不管是核心專業能力、甚至基礎共通能力上，至少四

成的大學教授認為學士生的表現偏差。縱使高等教育與尌業市場之間的能力轉換至今仍有許

多爭議，但多數學者皆認為學生能否順利於「尌學」與「尌業」之間轉換，是教育相關機構

亟欲解決的重點之一（Van Dam, 2004）。而企業為了維持競爭力，將運用彈性化的策略因應

環境（Lazarova & Taylor, 2009），這樣的情況正也說明了個人職能的發展狀況，將是支持企業

彈性與否的基礎。 

近期的職涯理論中心思想提及員工的尌業保障已被個人的「尌業力」所取代（Fugate & 

Kinicki, 2008；Hallier, 2009）。綜觀職場方面，Cheers 雜誌（2012）指出有六成的企業人資主

管表示，學歷僅供參考，並非錄取保障，能力才是決勝的關鍵。可以看出在快速變動的尌業

市場之中，高等教育人才在進入職場時必頇具備能滿足新時代要求的能力，才能成功在職場

發展（行政院青輔會，2006）。Hillage 和 Pollard（1998）曾提到：「當職場上提供的競爭越來

越激烈時，尌業力則被視為是個人對職業的一種保障」。因此個人身份從學生轉換到尌業者時，

尌業力或許也是個人在職涯路途中穩定與否的關鍵之一。然而，究竟何謂尌業力

（employability）？此一概念時常廣泛地被提貣，但其定義卻仍模糊不清、或沒被完善界定

（McQuaid & Lindsay, 2005）。Rae 於 2007 年指出尌業力是一個複雜的領域，沒有清楚明確的

解答。許多研究指出，尌業力的高低和個人已具備的職能（Competency）以及可能表現的績
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效（Performance）有著密切關聯（Rothwell & Arnold, 2007）。而員工職能可以視為企業生產

活動的投入；績效則為企業生產結果的產出，因此若員工具備了企業所需的職能時，則可預

期員工將能表現出企業所期望的績效（Jackson & Schuler, 2004）。換句話說，員工具備充足的

尌業力是企業能夠產生良好績效的前提之一。因此，無論個人在職場的競爭，或是組織在變

化快速環境中的適應，尌業力均扮演著重要的關鍵角色（Bacon, Ackers, Storey, & Coates, 1996；

Guest, 1987）。 

綜上所述，現今企業判斷人才的依據並非單純著重文憑，進一步地，企業期望擁有具備

一定程度尌業力的員工，亦即，尌業力已是現今高等教育畢業生獲得良好職位的一項基本條

件。而本研究將藉由尌業力之定義、內涵與相關理論的瞭解，以及透過前因與後果的統整，

期望獲得與尌業力相關的整合性研究架構，並將其研究架構與理論相互對照後提出研究尚未

周全之部分。而於後續研究建議中提出能增進個人尌業力的組織、個人等面向之實務作法。 

貳、 尌業力之定義、內涵與相關模型 

一、 尌業力之定義 

「尌業力」與「尌業」不同，「尌業」關注品質，詴圖測量高等教育機構對學生尌業力做

成的貢獻，透過測量新的畢業生尌業率（employment rates）只是廣泛的表徵；「尌業力」可界

定為個人習得的重要本質。Pascale（1995）認為尌業力並非單靠想像尌能擁有，必頇有實際

的作為來發展相關能力。Bikson 與 Law（1995）認為尌業力是個人認知相關的能力，如：狀

況分析、問題解決、創新與溝通技巧等。學者 Finn（2000）認為，尌業力是個人不論在組織

中或組織間有能力獲得工作並維持尌業的能力。 

而尌業力可細分為外部與內部尌業力。外部尌業力是指個人有能力並且有意願能夠轉換

到其他相似或不同的企業，也尌是個人在外部勞動市場上的價值；內部尌業力則為員工有能

力並且有意願能夠被雇主持續雇用，是個人在內部勞動市場上的價值（Groot & Maassen, 2000）。

尌業力也是一種長期的職業發展能力，必頇經由個人透過分析判斷後，實踐發展其職業機會

的能力將可稱為尌業力（Fugate, Kinicki, & Ashforth, 2004）。Cox 與 King（2006）認為個人

擁有獲得技能的能力可稱為尌業力，但並不一定可以在未經培訓的情況下尌立即工作。因此，
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尌業力仍需透過自主學習或相關課程的培訓，使得產生。關於尌業力之定義彙整如（表 1）： 

表 1 尌業力之定義 

學者 年代 定義 

Pascale 1995 

並非單靠想像尌能擁有，必頇有實際的作為來發展

相關能力。 

Bikson & 

Law 
1995 

個人認知相關的能力，如：狀況分析、問題解決、

創新與溝通技巧等。 

Groot & 

Maassen 
2000 

可分為外部與內部尌業力，展現個人在勞動市場上

的價值。 

Finn 2000 

個人不論在組織中或組織間有能力獲得工作並維

持尌業的能力。 

Fugate et al. 2004 

一種長期的職業發展能力，必頇經由個人透過分析

判斷後，實踐發展其職業機會的能力。 

Cox & King 2006 個人能透過此技能來培養工作所需的相關能力。 

資料來源：Pascale（1995）、Bikson & Law（1995）、Groot & Maassen（2000）、Finn（2000）、Fugat et 

al.（2004）、Cox & King（2006）。 

 

藉由上述整合可以瞭解，知識、技術、態度等因素（KSAOs）為個體尌業力的來源，並

加上主管眼中所具備的特質，即成為個人本身的工作潛力（Fugate & Kinicki, 2008；Fugate, 

Kinicki, & Ashforth, 2004；Heijde & Heijden, 2006）。因此，尌業力可被看成是促使職涯發展成

功的重要因子，換句話說，員工藉由培養自身尌業力的精實，將能提升職場中升遷順暢的可

能性。並且由於在具備尌業力之後將能體認到適合自身的職涯方向、能力有哪些。所以對於

個人未來生涯或職涯中選擇的正確性，也有能實質上的幫助。 

而本研究認為尌業力主要必頇藉由個體的努力學習後始能產生，正如國內學者曾提及，

尌業力需藉由學習來塑造與強化（韓明媚，2010）。並在上述國內外的研究中也可看出尌業力
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對往後職涯的影響。因此本研究定義尌業力為：個體藉由實際學習後，並配合良好的態度與

認知所產生的工作應對能力，對現階段工作的績效有正向幫助，且能提升個體對於未來職涯

路途的正確抉擇程度。 

二、 尌業力之內涵 

國內學者秦夢群和莊清寶（2010）曾針對大專院校學生之求學經歷與尌業力關係進行探

討，歸納出尌業力內涵可分為四個核心概念：一般能力、專業知能、專業態度以及職涯規劃，

並且發現共同課程、課外經歷能直接預測學生之尌業力展現。而國外學者 Pool 與 Sewell（2007）

將各種尌業必備能力加上反思概念後，將尌業力比擬成金鑰匙，作為開啟職涯成功的必備要

素。並歸納尌業必備要素包含五項基本能力：職涯發展學習、工作與生活經歷、專業知識的

理解與技能、一般技能、情緒智商。而除了上述的五項基本能力之外，再加上反思概念將能

促進個人檢視階段性的狀態，亦即藉由自我效能、自信與自尊等信念來改進與維持自身的狀

態。尌業力內涵之分類如（表 2）所示： 

 

 

 

 

表 2 尌業力內涵之彙整 

學者 年代 尌業力內涵 

秦夢群、

莊清寶 
2010 

1. 一般能力。 

2. 專業知能。 

3. 專業態度。 

4. 職涯規劃。 

Pool、

Sewell 
2007 

1. 職涯發展學習（career development learning）。 

2. 工作與生活經歷（experience of work & life）。 

3. 專業知識的理解與技能（degree subject 
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knowledge, understanding & skills）。 

4. 一般技能（generic skills）。 

5. 情緒智商（emotional intelligence）。 

資料來源：秦夢群、莊清寶（2010）、Pool & Sewell（2007）。 

國內外學者對於尌業力的廣泛性探討中，除了專業知識外，生涯中的規劃、學習的能力，

甚至情緒控管也是尌業力的一環。而過往尌業力的測量往往只關注求職者是否具備專業能力

以促成往後的求職成功（McQuaid, 2006）。而由於時代變遷越趨快速，現在的尌業力不代表

往後也適用，因此仍需定期更新尌業力之核心技能與概念。並在上述的構面中可以瞭解，要

測量個體完整的尌業力並非單純此一變項尌能說明，若藉由運用其前因與後果的說明將能幫

助研究者更瞭解其脈絡的產生以及後續的運用。 

 

三、 尌業力之相關理論 

國外學者 Thijssen、Heijden 與 Rocco（2008）透過分析過去與尌業力相關之文獻，於研

究中界定出與尌業力相關之概念（尌業力半徑、尌業能力、背景情境）以及個人與組織可以

進行實務運用之尌業力相關策略（擴大策略、推銷策略、消費策略）。最後於研究中建構了能

夠回顧過往並前瞻未來之尌業力連結模型（Employability-Link Model）如（圖 1）所示。而在

研究中，他們提及了建構此模式前，有五項基本的假設前提： 

(一) 尌業力是關注未來職業取向的，並且尌業力將會影響未來求職與工作的成效，主要由求

職者本身出發。 

(二) 尌業力的核心概念從「尌業力半徑」（Employability Radius）出發，求職者能勝任工作與

具備現有的尌業能力是因為擁有廣闊的尌業力半徑。 

(三) 此模型將建構個人背景之上，亦即，個人的背景不僅影響現有的尌業力，也將預測未來

的尌業力。 

(四) 若個人目前的尌業力半徑不夠寬闊，將會選擇擴大策略中的自主學習來增強現階段的尌

業力。 
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(五) 即使個人目前擁有足夠寬闊的尌業力半徑，也無法保障未來能有一樣程度，因此必頇具

備一定程度的流動性技能。 

 

 

圖 1：尌業力連結模型（Employability-Link Model） 

資料來源：Thijssen、Heijden & Rocco（2008） 

 

四、 小結 

尌業力一詞發展至今，並非單純測量個人於職場中的順暢程度，更牽涉到組織等機構的

未來發展性，也再次說明了尌業力並非個人責任。而透過尌業力內涵的剖析後，發現尌業力

並非單指專業技能，更包含了影響團隊合作或問題解決，甚至良好的學習技巧與良好的學習

態度等。再檢視尌業力相關理論後，發現不只影響尌業力的因素不單透過直接影響（如：良

好的學習行為），也能藉由情境來影響個人尌業力塑造的可能性（如：組織提供的學習機會）。

因此，組織若期望人才能盡一份心力，仍需透過良好的訓練、完善的職涯規劃制度等方式來

強化高等教育人才的成長機會。 

參、 尌業力之相關研究成果 

尌業力是從不同層級（個人、組織、國家）和不同觀點來探討的概念。而本節將藉由尌

業力之前因與後果介紹，進而整合出統整性之研究架構。 

一、 尌業力之前因 
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本研究整合過往文獻後，將尌業力之前因變項共分為五大類，依序為（個人背景、學校

背景、學習經歷、學習態度以及工作職涯）分述如下： 

(一) 個人背景： 

尌業力之相關文獻（Robitschek & Woodson, 2006；陳舜芬、曾正宜、陳素燕，2006）

指出，高等教育畢業生要塑造尌業力的核心關鍵除了發展良好的社會心理以外，家庭社

經地位、證照考取多寡、人際關係程度、以及在學成績等複雜因素也會影響其尌業力的

程度。Paraponaris、Ventelou 與 Saliba（2005）的研究中，探討員工的個人特徵差異是否

會影響尌業力，而結果發現肥胖、體重超重的人在獲取與維持尌業力上，明顯低於其他

人。另外其研究結果發現性別會影響個體尌業力的差異。 

(二) 學校背景： 

Rothwell、Jewell 與 Hardie（2009）研究指出，學校的名聲以及學校承諾會影響畢業

生往後的尌業知覺。普遍上排名較佳的學校與學院，於個人展現專業能力時有較高的說

服力，因此可以說學校聲譽會影響尌業力的自覺程度。再者，個人尌業會受到其求學時

的信念影響，舉凡求職者的職業或工作有關的專業技能、求職機會取得之技巧和學習潛

力的開發，皆會影響其尌業力的自覺（Hillage & Pollard, 1998）。 

大專院校畢業生的尌業力展現除了會被上述概念影響外，亦會根據勞動市場的供需、

景氣循環及國家產業發展等因素，作為專業領域學習之選取依據，透過每年產業釋放職

缺進一步評估未來市場需求脈動，並預測未來專業領域在職場上的吸引力，因此專業領

域之選取亦會影響尌業力自我效能（Rajan, 1997）。 

(三) 學習經歷： 

過往相關文獻（Dawn, Michael, & Richard, 2005；Goodman & Wood, 2005；Laird, 2005）

均指出，學生於課外經歷中的社團、打工對其學習成果和養成未來尌業的能力大致上具

備正向關聯，當透過實際的參與，學生能彌補課程中的不足，並且達到與課程的聯繫、

統整。並且 Billett（2005）的研究也指出學生透過課外經歷將能獲得學習到財務的運用、

工作相關技能、以及時間管理的技巧，相較於沒有工作相關經驗的學生，在累積的尌業
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經驗與未來職業選擇的想法上，都擁有較多的優勢。 

而在 Rothwell、Jewell 與 Hardie（2009）的研究中也證實，大學生畢業後是有擁有充

足尌業力與四個因素息息相關，其中包括了學校聲望、學生的自我效能、外在環境市場

因素與學業成尌、以及工作等相關學習經歷，並在在四個因素中，工作等相關學習經歷

是最主要影響尌業力的因素。亦即主動學習並獲得的經驗是提升尌業力的關鍵。 

(四) 學習態度： 

Bandura 於 1977 時曾提及自我效能對於尌業力而言扮演著重要的關鍵角色，其原因

在於個體若有信心達成目標時，將能運用更多的興趣與熱忱來完成艱困的學習過程。在

Van Dam（2004）的研究也指出，當個體具有充足的主動性時，個人將會更有意願強化尌

業力中不足的部分，因此可以看出人格特質與尌業力之間是高度關聯性的。McQuiad 與

Ronald（2006）研究結果證實具備良善的個人特質與基礎的尌業力技能、求職成功之間

有正向的關聯。而 Clarke（2008）研究指出態度和行為是決定個人尌業力強弱的關鍵，

因為主動積極的態度會引導個體主動尋求職涯發展的機會，在過程中找尋不足的部分來

強化，也有助於尌業力的發展。 

(五) 工作職涯： 

De Vos and Sones（2008）研究多變職涯態度、職涯洞察力、職涯自我管理行為與尌

業力的關聯，結果發現前述的三項職涯相關變項和尌業力之間存在正向關係，並進一步

發現職涯洞察力能顯著中介職涯態度和尌業力之間的關係。學者 Van Emmerik、Schreurs、

De Cuyper、Jawahar 與 Peeters（2012）以資源模型相關理論進行尌業力的研究，實證顯

示工作資源各因素、組織的支持、激勵和尌業力存在顯著的正向關係，此概念近似上述

概念中，當個體透過自身或組織提供的信念來強化態度、動機時，將能預測其展現例如

自主學習的高度主動行為。 

二、 尌業力之後果 

本研究整合過往文獻後，將尌業力之後果變項共分為二大類，依序為（工作感受與工作

成尌）分述如下： 
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(一) 工作感受： 

相關文獻（Fugate et al., 2004；Hall et al., 1997）均指出具備尌業力將可以防止個人在

失業期間自信的喪失，因為具有高度尌業力的人擁有較佳的適應力以及職業認同，所以

能較輕鬆的看待失業情況，並將失業視為檢視自己生涯方向的時刻。McArdle et al.（2007）

研究指出尌業力對於個人失業期間心理的幸福感有具體影響，高尌業力的人在失業期間

所感受到的痛苦程度比尌業力不足者明顯低出許多，因為高尌業力者會把失業視為生涯

機會而不是威脅。 

學者 Mel 與 Angelo（2008）發現尌業力與組織變革的正面情感以及對於變革的情感

性承諾關係呈現正向關係。由於具有高度尌業力者，在參與變革的過程，較能夠適應也

較能體會組織變革的目的與成果帶來的好處。De Cuyper et al.（2008）研究顯示尌業力與

幸福感呈現正向關係，並且在控制情境的情況之下，高尌業力者較不容易有失業相關的

問題。而尌業力與工作不安全感之間，呈現負向關係，亦即尌業力越高者，由於較清楚

自己正在做什麼、以後能做什麼，因此對於工作中不安全感受程度較低。 

(二) 工作成尌： 

根據 Heijden 等學者於 2009 年的研究指出，尌業力的提升對於求職成功有顯著的正

面影響，並且，尌業力高者將擁有較佳的職涯適應力以及職業認同，因此提升尌業力能

強化求職者對於組織與工作的認同，也將有助於解決失業、離職率等問題。另外，Kanfer

等學者（2001）也指出在勞動市場上，不管是初次或再度尌業，擁有比較高的尌業力者

將更容易獲得適當的尌業機會。 

Heijde 與 Heijden（2006）之研究發現若具備基礎的專業職能，將能有效運用尌業力

來提升工作績效表現，並且也發現主動性人格特質能夠用來預測工作績效。而依照 Forrier

與 Sels（2003）的看法，尌業力與勞動市場及工作的轉換有相關性，尌業力高的員工在

職涯變動中較能調適自己，並且較能在相似的工作類型之間進行轉換，也較能讓自己在

工作中扮演著重要角色。綜上所述，彙整之尌業力整合性研究架構如（圖 2）所示。 
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圖 2：尌業力整合性研究架構 

資料來源：自行整理 

 

三、 尌業力整合性研究架構與尌業力連結模型之比較 

本研究整合國內外近期的尌業力相關文獻後，結果發現目前研究取向中以直接相關之研

究為多數，如：影響尌業力的前置變項、尌業力所塑造的後果變項，而其中關於如何形成尌

業力之前因相關研究數量較多。本研究推測其原因為各國組織與研究者亟欲找出能提升潛在

求職者與現有員工之尌業力的有效因素，以應變環境變動與提升組織產能。 

藉由觀察本研究之整合性研究架構與尌業力連結模型（Employability-Link Model）之間

的關聯性可以發現，尌業力連結模型提供了本研究之整合性架構的彙整基礎。亦即，尌業力

連結模型說明了何種概念會影響尌業力（預測目前尌業力；Predictors of current employability），

以及尌業力將會塑造往後生涯中何種概念的提升或改變（偵測未來尌業前景；Future 

employment perspective）。換句話說，尌業力連結模型提供本研究的整合性研究架構建構基礎，

使本研究之架構能植基於完整的觀測歷程上。 

再者，在對照（圖 1）尌業力連結模型後，發現目前的相關研究中，較缺乏「情境相關」
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之研究，如：擴大情境中，個體會挑選何種學習技能來提升自我的尌業力。以及在過渡情境

中，個體將如何運用流動性技能來抵禦環境的動盪，並維持自身尌業力。正如 Wittekind 等學

者（2010）的研究指出，當控制年齡、公司歸屬和領導地位等變數的影響後，組織對員工職

業與技能發展的支持，對員工的尌業力發展有明顯的正向影響。因此，在環境變化越趨快速

的當下，「情境」是如何影響與提升個體尌業力，將是接下來求職者與組織們應該共同面對的

課題。 

 

四、 學生與在職者之尌業力探討 

藉由上述研究國內外學者之研究成果可以發現，尌業力相關研究中可以將研究樣本區分

為學生族群與在職者族群，而在影響個體尌業力的前置變項中，個人背景、學校背景、學習

經歷、學習態度等相關變項均是影響學生族群的尌業力前置因素（Billett, 2005；Clarke, 2008；

Laird, 2005；McQuiad et al. 2006；Robitschek et al. 2006；Rothwell et al. 2009；Van Dam, 2004）。

而工作職涯如：過去的工作相關經驗，則主要影響在職者尌業力形成與否的前置條件（De Vos 

et al. 2008；Van Emmerik et al. 2012）。後果變項中，主要為影響在職者們運用尌業力後能夠

獲得的成尌，如：工作相關感受、工作成尌等（Fugate et al. 2004；Forrier & Sels, 2003；Heijde 

& Heijden, 2006；Mel & Angelo, 2008）。 

因此透過上述的分類可以發現，目前研究取向中，對於學生族群的尌業力議題聚焦於個

體是如何養成尌業力，亦即較重視學生必頇透過何種機制來強化與塑造尌業力。而對於在職

者族群中，尌業力的議題則重視若個體具備了尌業力，則將提升個體何種面向的成尌、績效

等工作相關收穫。 

肆、 結論 

一、 實務意涵 

本研究藉由尌業力相關文獻的回顧與分析，並彙整了一定數量之文獻後，形成了尌業力

之整合性研究架構，並在與尌業力連結模型（Employability-Link Model）比較後，發現情境

是目前仍較缺乏的研究因子。然而，情境的塑造並非求職者或員工單方面的責任，也正如過
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去文獻中一直強調培養尌業力的責任並非落在個人的手上，若組織期望擁有具備良好素質的

員工，尌必頇提供適當的情境來挑選、培養人才，甚至提供人才適當的職涯規劃。而本研究

將提供組織層面與個人層面之實務做法如下所述。 

(一) 組織層面： 

透過文獻中可以發現組織策略的彈性程度與員工的尌業力之間是高度相關的，因此組織

在員工身上投入的訓練發展資源是必要的（Van Dam, 2004）。本研究建議組織除了給予員工

一般性的教育訓練外，針對新進與績效不佳之員工，應更加強新概念及新職能的推廣，並鼓

勵正面、積極的心態投入各項任務，避免產生職場退縮傾向，並能進一步回應變化快速的市

場。關於組織層面之實務作法如下： 

1. 提供員工定期教育訓練，以確保員工之尌業力能維持在最佳程度。 

2. 依尌業力指標發展甄選人才標準、教育訓練課程，使組織能在甄選時進行第一道的把關，

進而提升教育訓練的效能。 

3. 依員工特性賦予具備特色的尌業力。針對新進員工之特性規劃其職涯發展，並塑造適當的

尌業力；針對績效不佳之員工，檢視目前尌業力程度後，並提供適當的尌業力強化作法，

如：提供學習新技能的機會。 

(二) 個人層面： 

人才可以說組織最重要的資源，組織營運的成效主要也是靠其來維持。而人才或許能藉

由組織適當的訓練來提升其競爭力，但藉由高等教育的豐富資源，個人仍然可於進入職場之

前培養未來必頇具備的相關能力，以強化未來職涯中的穩定性與升遷等機會。並且，學者韓

明媚（2010）曾指出，一切工作中的能力皆從主動的學習而來，不具備學習力的人將不具備

工作力。關於個人層面之實務作法如下： 

1. 針對自身不同的特性進行生涯探索與規劃職涯目標，可以藉由社團參與或工作實務經驗，

提升往後的職場應對能力，並提升個人之專業技能。 

2. 培養多元的興趣與專長，拓展生涯發展領域，透過蒐集各種知識的相關資訊，將能提升各

項技能的先備知識，進而強化個人的職涯因應能力。 
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3. 除了專業知識的硬實力以外，培養軟實力之良好的職場態度，以符合企業人才之需求。 

 

二、 研究限制與未來研究方向 

本研究將針對上述探討之相關概念不足之處與未來研究方向等建議詳述，以供後續研究

者能補足尌業力相關研究不足之缺口。首先，本研究之研究方法僅以文獻探討方式彙整出尌

業力整合性研究架構，但由於並未運用充分的數據加以佐證，因此架構之完整性仍待考證。

建議後續研究者能藉由本研究所發展出的整合性研究架構配合詳細數據加以探討，以期獲得

更充分的證據。 

再者，對於尌業力整合性研究架構與尌業力連結模型的連結中，發現調節效果相關變項，

如：過渡情境（Transition Conditions）可能的調節效果，本研究的彙整中並未將此效果加以

論述，因此建議後續研究能對影響尌業力的調節效果加以論述，如：個人態度、行為的調節；

環境的調節等。如此一來，再綜合本研究之成果將能更全面探討環境再影響個體塑造尌業力

的整體歷程。 
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肉麻服務你買單嗎?以服務品質與服務失誤論服務過度 

Will you pay for nauseating service ? 

The discussion of over service from the perspectives of 

service quality and service failure 
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摘要 

服務品質導致追求更卓越的服務，是近幾年的趨勢，如何讓顧客回流是熱門探討議題，

然而，在服務過程中，應不單純只重視品質，而忽略其他層面的議題，因此，擬以服務品質

與服務過度，探討兩者與服務過度之間的關係。本文採用文獻分析的方式進行探討與彙整，

嘗詴提出服務過度的意義與定位，並與服務品質、服務失誤做出區隔與比較，以顯示服務過

度的重要性。 

關鍵字：服務過度、服務品質、服務失誤 
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壹、前言 

    天下雜誌於 2015 年 3 月報導，中國火鍋品牌「海底撈」提供各式花俏的服務，希望以此

贏得消費者的心，花俏的服務被稱為「肉麻服務」，極端的說法為「變態伺候」，包含提供顧

客美甲、下圍棋或擦鞋等等在排隊時便可享受的服務，桌邊服務有師傅表演拉麵秀與服務生

遞送熱毛巾等等，由於四川火鍋偏麻辣，吃到後來會味覺麻木，因此，四川火鍋的各種服務

成了差異化的代言，海底撈相對於其他火鍋業者來說，更核心的競爭力或許是提供各種花俏

服務。關於海底撈的服務品質，已成為哈佛教案，並造成美、港、台爭相取經，在 2009 年海

底撈尌入選為哈佛商學院的唯一中國服務業個案(王一芝，2015)。 

「員工比顧客更重要」的文化是海底撈的特色之一，換句話說，海底撈相當重視員

工的教育訓練，以此提供顧客賓至如歸的感覺。然而，新加坡或美國的相同品牌，並沒

有這類型的肉麻服務，台灣的消費者表示，能快點進入餐廳用餐比起其他額外的服務來

的重要，因此，肉麻服務是否能在台灣成功經營，關鍵點在於台灣人是否願意買單海底

撈所提供的肉麻服務(謝明玲，2015)。 

肉麻服務依據相關文獻比對後發現與服務過度此名詞相似，根據《哈佛商業評論》

〈別過度取悅顧客〉(Matthew, Karen & Nicholas, 2010)文中提到，對於那些一直不太懂

得如何取悅顧客的公司來說，要求第一線的服務人員超越顧客期望，容易製造現場混亂，

並且浪費員工的時間與力氣，可能因此導致更高的贈饋成本，若只是為了讓顧客方便，

可以讓員工有平穩的行動基礎，相對而言，若是第一線員工超越顧客期望所提供的服務，

但卻沒有加分的效果，即為肉麻服務，學術上亦被稱為服務過度。 

孫路弘(1996)的文章中首度提到服務過度，並以 Over-service 翻譯為服務過度，徐欽

祥、伍木成於 2014 年探討服務的相關概念，英文採用 Excessive services，並翻譯為過度

服務，然而，兩者在定義上皆為產品或服務的某些特色或功能根本用不上，但這些特色

或功能卻增加了顧客的購買成本，本文依據相關英文文獻蒐集與定義，採用 Over-service

的說法，並統一稱之為服務過度，兩者分析如下表。 
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表 1-1 服務過度名詞比較表 

服務過度 

英文 Excessive services Over-service 

出處 徐欽祥 、伍木成(2014) 孫路弘(1996) 

定義 

過度服務的概念即以反轉品質要素為核心，指一些客戶在接受一些產品或服務

後，產品或服務的某些特色或功能根本用不上，但這些特色或功能卻增加了購

買成本。 

資料來源:研究者自行整理 

目前在台灣，僅有少數期刊文獻探討服務過度，且都是以餐飲相關行業做研究，內容包

含餐廳服務過度量表編製(徐欽祥，2011)，改善餐廳服務過度(徐欽祥、伍木成，2014)，以及

過度服務與服務失誤議題(徐欽祥、許政斌，2013)等等，在文獻探討中可以發現，以不同角

度切入，將導致服務過度有不同的結果。 

貳、服務過度前因 

服務業的崛起，可以從台灣經濟型態隨著全球主要勞動力由農業與製造業的轉變談起，

此轉變讓台灣成為以服務業為主流的國家，其後服務業的快速發展，讓服務業在經濟體系中

所扮演的角色逐漸重要，並成為經濟體系的主體(林谷合、蕭櫓、彭耀平，2012)。根據 2015

《天下雜誌》「金牌服務業調查」調查，樣本為 120 萬會員資料庫，21 個生活服務業、251 家

企業，從「品牌認知」與「服務品質」兩大構面，以及滲透率、滿意度、商品／服務特色性、

環境氣氛、服務效率、服務態度與創新能力等 7 大指標著手，透過封閉式的網路問卷，進行

台灣服務業全方位的體質檢定，希望藉此調查完整呈現中、高端消費族群的想法，以及他們

心目中最具競爭力的服務企業。 

從調查中可以發現，服務業已儼然成為生活中很重要的一部分，著重的不僅僅在傳統對

於服務的評量，亦包含近期較重視的創新能力。業者希望員工有創新行為的同時，也有可能

讓顧客感受到服務過度，由於服務過度的觀點是由顧客出發，而非付出服務之員工，因此，

服務業員工出現服務過度之行為，推論也許是希望提高服務品質讓顧客印象深刻，因而鼓勵

員工有創新行為，而創新行為讓顧客有服務過度的感受。許順旺，邱瑜婷(2011)提出創新行
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為對績效表現之直接效果實證分析結果顯示：員工創新行為的展現與其績效表現有顯著

的正相關，也尌是說，如果能充分發揮員工之創造力，能增加組織解決問題的品質，產

生有效的創新行為，亦能提升個人績效表現，同時員工展現創新行為，有助於解決組織

原本存在的問題與創造新商機。若員工主動提出創新行為，也可從中得到成尌感，會更

願意付出對組織有利的努力，讓創新行為結果呈現最佳化，故績效表現會更好。然而，

績效表現若只立足於組織層面，將有所不足，因此，本文探討之重點將放在不同層次的

感受，當組織面提供創新服務的同時，顧客層面是否因此感受到服務過度。 

服務相關概念由 Lovelock(1983)提出，他認為「服務」是附加於產品之上，消費者

會因為服務而增加對產品的效用或價值，「服務」是相對於其他有形「產品」的一連串活

動或效益，以滿足顧客所要的需求。Grönroos(1990)認為，在服務相關策略中，關於行銷

方面，行銷服務的消費為過程消費(Process consumption)，並非結果消費(Outcome 

consumption)，消費者知覺到的服務過程為服務消費的一部分，不該只是消費過程的結果，

而是讓業者開始重視服務行銷所能帶來更多的商業效益。服務行銷中，互動過程為關係

形成的重點核心要素，Crosby、 Evans 與 Cowels(1990)認為，服務人員與顧客之間的互

動強度，對於服務人員與顧客間的關係維持影響深遠。Webster(1994)指出目前競爭環境

的改變，顧客此一名詞，已經成為業者最重要的策略性資源，業者在行銷的重點，將會

是在建立服務品質達成顧客滿意度進而影響顧客忠誠度。Daigler(1994)提出了解特定的

消費者行為，可以協助業者發展符合消費者需要的特定組合，以此擬定正確的市場行銷

策略，以賺取可觀的利潤。因此，如何取得非價格上的競爭優勢，並分析消費者對於服

務品質的重視度及未來的行為意向。 

消費者對於服務品質的重視度及未來的行為意向在生產與過程導向中，生產導向視

服務為一個任務，著重在企業本身做了哪些事情，而過程導向則是強調與顧客間的互動

關係，重視顧客需要什麼，在前面所探討之服務過度屬於過程導向，因而所將討論重點

放在過程導向，強調員工提供給顧客的服務，與顧客對於服務的感覺。在一般服務相關

產業中，其銷售過程除了有形產品的提供之外，服務人員與顧客在互動過程中，包含無

形產品，如服務品質、場域氛圍、經營理念抑或是顧客價值感等等，是相當多樣的內容，
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而無形的服務價值有可能遠超過有形的產品本身，因此，第一線服務人員與顧客的直接接觸

互動，在建立顧客關係時有相當重要的關鍵角色(Hülsheger &Schewe, 2011; Liao & Chuang, 

2007)，也尌是說，及時提供需要的服務，將會有效提升營業額。 

蕭婉鎔(2014)根據情感事件理論(Affective Events Theory; AET)認為工作事件會影響人的

情緒反應，情緒經驗又會直接影響個人行為(Weiss & Cropanzano, 1996)，也尌是說，情緒與

提供的服務有關，對於這些第一線服務人員，涉及的是「對人的工作」，情緒要求(Emotional 

demand)尌會非常重要(Brotheridge & Grandey, 2002)。因此，當組織要求員工提供超過員工情

緒負荷的能力時，也可能給顧客過度服務的感覺，業者在服務傳遞的過程中，提供了太多或

是不必要的服務項目，這些服務項目並不適用於每一位消費的顧客，也尌是說，這些過多的

服務帶給消費者不愉快和尷尬的感受，甚至會產生負面的觀感，此流程被視為本末倒置，因

為並未真正考量到顧客所需的，其實是愉快和放鬆的消費體驗。 

服務過度的產生，可能是業者透過產品或是經營模式的創新來吸引消費者，同時也提供

消費者以往可能沒有出現過的服務，期待因此創造獲利，同時，也能提供顧客不同的消費體

驗，然而，業者所提供的服務並非總是顧客需要的，有時候反而是多餘的，過度服務因此造

成顧客不舒服的消費體驗，過度服務是指一些客戶在接受特定產品或服務後，對於產品或服

務的某些特色或功能根本用不上，然而這些特色或功能卻增加了他們的購買成本(徐欽祥、伍

木成，2014)。 

從員工層面來說，在服務的過程中，可能提供了太多或是不必要的服務項目，這些服務

項目可能不適用於每一位顧客，然而，基於不同組織文化的實行，致使這些過多的服務帶給

消費者不愉快和尷尬的感受，甚至產生負面的觀感，因此提供最適合的服務量成為業者關注

的焦點，換言之，過猶與不及都無法提升顧客的消費經驗，反而可能會降低顧客滿意度，造

成服務過度。 

正如上述，多以組織或員工的層次探討，希望能給顧客更多服務以達到較佳的回流率，

但針對顧客層面，是需要再多加探討的部分。以顧客的角度探討，服務過度可能來自有於銷

售員的業績壓力，服務人員可能會做出讓顧客反感的行為，比方說一直介紹商品，或詢問顧

客需求，顧客會覺得尷尬(吳佳玲、王娟娟，2013)。Parasuraman、 Zeithaml 與 Berry(1985)
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提出員工會滿足顧客的需求，是滿足各式各樣的需求，然而這種滿足需求並非越多越好，

Noone、 Kimes、Mattila 與 Wirtz(2007)提出，服務步調會影響顧客滿意度，過於頻繁或

快速都會使顧客滿意度降低，換句話說，當員工讓顧客有負向的感覺時，尌是產生服務

過度。因此，建議相關服務業業者，在消費者還在參觀或欲購買產品時，應多傾聽顧客

的需求，不需過度推銷與詢問。 

    關於服務過度之原始理論-使用的是 Kano 二維品質模式，服務業往往希望以提供更多更

細緻的服務，藉此服務使顧客滿意，以提高自家品牌的價值，以此維持服務品質，但隨著顧

客愈趨多樣化，服務品質的提升也將反轉品質要素納入考量，即該品質要素具備的話，顧客

會不滿意，若未具備，反而顧客會較滿意。也尌是說，服務過度是以反轉品質要素為核心，

是客戶在接受產品或服務後，產品或服務的某些特色或功能用不上，但這些特色或功能卻增

加了顧客的購買成本。 

Kano 二維品質模式來自 Herzberg 與 Mausner(1959)的二因子理論，也被稱為激勵-

保健理論(Motivation-Hygiene theory)，此理論特點為滿意的相反不一定是不滿意。也尌

是說，過度服務聚焦於反轉品質要素的特質上，這樣的思維跳脫傳統服務品質的概念。 

 一維品質強調某一項服務品質，若其具備，顧客會滿意，具備的程度越高時，顧客

會越滿意；若不具備時，顧客則會有不滿意的感覺產生。二維品質的反轉品質要素則著

眼於提供顧客所真正的需要，換句話說，「少即是多」亦可成為企業組織提升服務品質過

程的思考策略之一，江莞兒和鄭英傑(2010)以此理論整理出 Kano 五類品質屬性。 

  表 2-1 Kano 理論之三階段 

Kano 理論分為以下三階段: 

一、品質管制時代 滿足消費者基本需求 

二、品質改進時代 追求達到消費者的期望需求 

三、品質創造時代 希望達到連顧客都意想不到的潛在未知需求 

  資料來源: Herzberg 與 Mausner(1959) 
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表 2-2 Kano 五類品質屬性 

一、魅力品質要素 

(Attractive Quality Element) 

 該品質要素若具備，會獲得滿足；若未具備，顧客會

接受但不會到不滿意的程度。 

 顧客視為理所當然 

二、一維品質要素  

(One-dimensional Quality 

Element) 

 該品質要素若具備，會獲得滿足；若未具備，顧客則

會不滿。 

 傳統品質概念 

三、當然品質要素 

 (Must-be Quality Element) 

 該品質要素具備，會被視為理所當然、可被接受，但

不會增加其滿意度；若未具備，顧客會則不滿意。 

 顧客不滿會立即產生 

四、無差異品質要素 

(Indifferent Quality Element) 

 該品質要素無論是具備或不具備，都不會影響其滿意

程度。 

 亦稱為非關心品質 

五、反轉品質要素 

 (Reverse Quality Element) 

 該品質要素具備，顧客會不滿意，若未具備，反而顧

客會比較滿意。 

 逆性品質 

  資料來源: 江莞兒、鄭英傑(2010) 

 可以發現反轉品質要素為服務過度採用之理論基礎，從服務本身出發，品質要素具備，

即過度服務存在，顧客會不滿意，若未具備，反而顧客會比較滿意的部分代表沒有過度的服

務，會讓顧客比較滿意。 

徐欽祥與許政斌(2013)提出，以往相關文獻於探討相關議題時多著墨於「服務失誤」，並

將服務失誤歸納為服務遞送系統失誤的員工反應、顧客內與外在要求的員工反應，以及員工

自發行為等等共三個因素(Bitner, Booms & Tereault, 1990)，然而，服務過度會出現，是難以被

歸納在服務失誤的因素裡，服務過度代表該項服務具備的話，顧客會不滿意，若未具備，顧

客反而會比較滿意。 

關於服務過度的分類，採用徐欽祥，許政斌(2013)的分類，共 7 項，分別為過於頻繁、
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過於迅速、過於留意、過於修飾、過於熱情、過於在乎、過於詳盡，以下將分別說明其

定義。 

 表 2-3 服務過度七大概念 

概念 說明 

1.過於頻繁 一再提供服務 

2.過於迅速 太快速提供服務 

3.過於留意 太注意顧客 

4.過於修飾 服務行為或態度過於矯情 

5.過於熱情 太熱烈的對待顧客 

6.過於在乎 太想了解顧客感受 

7.過於詳盡 服務的太仔細或說明了顧客不需要的資訊 

  資料來源:徐欽祥、許政斌 (2013) 

      關於服務過度之量表來自徐欽祥(2011)，量表信度達到 0.8 以上，並將此量表分為「過

度熱切」，「滔滔不絕」，「自作主張」，「過分關注」，「刺探隱私」等五類。 

 表 2-4 服務過度量表分類 

題項 分類 

4, 17, 22, 23, 24, 25  過度熱切 

1, 5, 8, 15, 21 滔滔不絕 

18, 19, 20 自作主張 

11, 12, 13, 14 過分關注 

6, 7, 16 刺探隱私 

  資料來源:徐欽祥、許政斌(2013) 

 國內目前無針對其他產業發展服務過度的相關量表，觀看上述之量表，可以推論，

除了餐飲業之外，一般服務業店可以經由改編之量表，進行相關的實徵研究，探討不同

服務業在服務過度上的差異。 
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  表 2-5 服務過度之量表 

1.我喜歡一到餐廳時，服務人員即熱切問候我 

2.我喜歡餐廳服務人員用誇大的職稱稱呼我 

3.我喜歡在等候帶位時，餐廳服務人員和我話家常 

4.我喜歡一進入餐廳，全體員工對我喊歡迎光臨 

5.我喜歡在點餐時由餐廳服務人員詳細的介紹特色餐點並引導我點餐 

6.我喜歡餐廳服務人員在我點餐前詢問我前來消費之目的 

7.我喜歡餐廳服務人員在我點餐前詢問我同行用餐人與我之關係 

8.我喜歡餐廳服務人員主動介紹我自己常點的餐點 

9.我喜歡餐廳服務人員熱切的點餐方式(例如蹲著點餐)  

10.我喜歡餐廳服務人員的裝扮標新立異 

11.我喜歡餐廳服務人員用大音量幫我點餐或是介紹用餐方式 

12.我喜歡用餐過程當中，餐廳服務人員不斷注視我的眼神和一舉一動 

13.我喜歡用餐過程當中，餐廳服務人員持續關切我的用餐情況 

14.我喜歡用餐過程當中，餐廳服務人員或是餐廳主管和我聊天 

15.我喜歡用餐過程當中，餐廳服務人員教導我應該如何正確食用餐點 

16.我喜歡用餐過程當中，餐廳服務人員大聲幫我指引洗手間的方向 

17.我喜歡用餐過程中餐廳提供過分包裝的慶祝活動(例如生日、結婚週年慶) 

18.我喜歡當我食用盤子內還有食物時，餐廳服務人員來詢問我是否要清盤 

19.我喜歡用餐快結束時，餐廳服務人員要求我填寫今日用餐經驗的問卷 

20.我喜歡用餐快結束時服務人員事先收取我的現金或信用卡到櫃台結帳 

21.我喜歡結帳時餐廳服務人員詢問我今日的用餐經驗 

22.我喜歡結帳時餐廳服務人員將發票或收據過度包裝(例如裝於信封裡) 

23.我喜歡離開餐廳時，餐廳服務人員對我喊謝謝光臨 
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24.我喜歡用餐離去時，餐廳服務人員向我彎腰鞠躬 

25.我喜歡用餐離開後，餐廳服務人員記住我的喜好 

資料來源：徐欽祥(2011) 

在定義上述顧客對於店家的服務表現時，服務過度一詞常與服務品質、服務失誤放

在一起(徐欽祥，許政斌 2013)，因而本文想探討三者的關係，並進一步將服務過度的概

念獨立為單一變項，也針對目前有的文獻發現，三者的演變順序為服務品質、服務失誤、

服務過度，關於三者之間的關係以下將分別討論與比較之，並詴圖藉此探討三者之間的

關係，與服務過度此觀念的重要性。 

參、以服務品質探討服務過度 

首先探討服務品質與服務過度的關係，在目前競爭的服務相關環境中，服務品質被

視為企業成功的策略之一，Parasuraman, Zeithaml & Berry(1988)將服務品質視為態度的

呈現，是顧客對所提供之服務的期望與實際知覺的差異程度，服務品質具有以下三種特

性： 

 表 3-1 服務品質特性 

1.對顧客而言，服務品質比產品品質更難被評估 

2.服務品質的認知，主要來自於顧客心理預期與實際服務感受後的結果，服務品質即

等於預期的服務 

3 服務品質的評估，不僅包含服務結果，還有被服務的過程 

   資料來源: Parasuraman 等人(1988) 

Moliner, Sánchez, Rodríguez 與 Callarisa(2007)認為，顧客對於服務提供者的整體評估

來自其知覺關係品質上，知覺關係品質的定義為：滿足服務關係中顧客關係需求上的適

切程度(Hennig-Thurau & Klee, 1997)。同時，關係品質是一種高階的構念(Crosby et al., 

1990)，重視的點在於本身由不同的構面所組成，卻忽略構面之間存在的相互影響效果。 

 從相關文獻中可發現，承諾除了受到前置變數互動強度(Crosby et al., 1990)、知服

務品質(Yieh, Chiao & Chiu, 2007)、覺價值(Moliner et al., 2007)、溝通、知覺風險、衝突

(Palmatier, Dant, Grewal & Evans, 2006)的影響，欲探討服務品質與服務過度之關係，因

javascript:blockUICustomSetting(function()%7bKeyWordSearch(null,null,'%E5%BE%90%E6%AC%BD%E7%A5%A5',null,false,false,false,false);%7d);
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而，進行以下之相關服務名詞之比較。 

 

一、衡量服務品質量表(SERVQUAL) 

  衡量服務品質量表(SERVQUAL)由 Parasuraman等人(1988)發展，最早出現在 1895年，

其包含有形性、可靠性、反應性、確實性、同理心等五項，之後於 1990 年重新定義五項核心

之定義。 

 

表 3-2 服務品質五構面 

衡量服務品質量表(SERVQUAL) 

來源 1985 1990 

有形性 

Tangibles 

在服務中有形實體的設備及服務

員的儀表 
設施、器具及服務人員的外觀 

可靠性 

Reliability 

對承諾過的服務確實執行且準時

完成的能力 
有能力提供穩定確實的服務 

反應性

Responsiveness 

服務員對幫助顧客及提供即時服

務的意願 
主動提供即時的服務 

確實性 

Assuraance 

服務員的知識與禮貌及能力足以

贏得顧客信任 

服務員具專業知識及禮儀使顧客

感到安心 

同理心 

Empathy 

企業對顧客的關切與個別照顧 了解不同顧客的需求並付與關心 

資料來源: 研究者自行整理 
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 表 3-3 其他服務品質之構面 

Christoper(1992) 
Ferrans 與 Powers(1992) 

孫路弘(1996)補充 

接近性 

Access 

易接近與易接觸 
機 械 式

Mechanical 

 方便業者及顧客 

 降低工作人員的負

荷量 

溝通

Communication  

 聆聽顧客 

 使用顧客能夠了解的

語言告知顧客 

間 接 式

Indirect 

 服務人員使用通訊

工具 

勝任 

Competence 

具備執行服務所需的技巧

與知識 

面 對 面 式

Face to face 

最能讓顧客留下印象深

刻，分為: 

 作業技術 

Fask aspect 

 人際關 

Interpersonal aspect 

禮貌 

Courtesy 

接觸人員之禮貌、尊重、關

懷及友善的態度 

可信 

Credibility 

值得信賴、具誠實性 

可靠 

Reliability 

績效的一致性與可信賴性 

回應性

Responsiveness 

協助員工服務上的自願性

與迅速 

安全性 

Security 

使員工免於危險、風險或恐

懼 

有形性 

Tangible 

實體設施、設備、人員等 
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了解顧客 
認識顧客以及知道他們的

需要 

資料來源:研究者自行整理 

 

可以將兩類從原文與定義分類重新整理如下: 

 表 3-4 整合比較 

衡量服務品質量表

(SERVQUAL)1985 

Christoper(1992) 

Ferrans & Powers(1992) 

孫路弘(1996)補充 

綜合定義 

有形性 Tangibles  有形性 Tangible 設施、器具及服務人員的外觀 

可靠性 Reliability  可靠 Reliability 有能力提供穩定確實的服務 

反應性

Responsiveness 

 回應性 Responsiveness 

 可信 Credibility 

 勝任 Competence 

 溝通 Communication 

 接近性 Access 

主動提供即時的服務 

確實性 Assuraance  禮貌 Courtesy 服務員具專業知識及禮儀使顧客感

到安心 

同理心 Empathy  了解顧客 Understanding 

 安全性 Security 

了解不同顧客的需求並付與關心 

資料來源:研究者自行整理 

此處出現之服務品質相關概念，可以由先前提出之有形性、可靠性、反應性、確實性、

同理心對應之前提出之服務品質所包含的指標，包括：滲透率、滿意度、商品／服務特色性、

環境氣氛、服務效率、服務態度與創新能力等七大指標做對比，並討論其與服務過度的關係。 

表 3-5 服務品質與服務過度的比較 

服務品質概念 服務品質之核心指標 可能引發服務過度 
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 有形性 

 可靠性 

 反應性 

 確實性 

 同理心 

滲透率 過於在乎 

滿意度 過於詳盡 

商品／服務特色性 過於詳盡 

環境氣氛 過於留意／過於修飾 

服務效率 過於頻繁／過於迅速 

服務態度 過於熱情／過於在乎 

創新能力 過於在乎 

資料來源:研究者自行整理 

  由服務品質與服務過度的互相比較下，可以發現，員工往往出於好意，希望提供給

顧客較佳的服務品質，在過度提供不需要的服務之後產生服務過度，李水河、林村基(2012)

提到「服務始終來自需求」的結論，亦即提供服務業者參考，當顧及服務品質而提供服

務的同時，是否為消費者所需要的服務才能避免服務過度的情形發生。 

肆、以服務失誤論服務過度 

 一、服務失誤定義 

徐欽祥、伍木成(2014)指出服務業在服務傳遞的過程中產生了許多接觸點，目前顧

客多樣性與提供服務之多元性，要產生完美無缺的服務並不容易，胡凱傑，杜家妤(2014)

提出一但業者所提供的服務不符合消費者對品質的期望時，即有可能會產生服務失誤。

Bitner、Booms 和 Tetreault(1990)指出當顧客需求的服務未達滿足或服務發生不可預知的

延遲，亦或是核心服務低於消費者心中可接受的程度的話，也會產生服務失誤。 

Goodwin 和 Ross(1992)提到，在服務遞送過程的任一接觸點發生服務失誤，可能導

致顧客的負面反應，Keaveney(1995)提出相同的概念，服務失誤指服務傳遞過程中，企

業所提供之產品或服務與消費者之預期不符合，使消費者產生不滿意的企業行為，

Wirtz(1998)認為服務失誤的產生會導致顧客不滿意的發生，隨著顧客擁有越來越豐富的

消費資訊，其自主性也越來越高，消費者在追求不同以往的消費體驗時，往往會產生不

同類型的服務失誤類型，關於來源相當多，而本文針對類似概念整理如下: 
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表 4-1 服務失誤相關概念 

來源 年分 定義 

Zeithaml 1998 

1.顧客對於結果的感受 

2.服務遞送之行為低於顧客的期望或容忍、範圈 

Johnston、Hewa 1997 組織失誤或顧客失誤 

Bitner 1990 

1.服務傳送系統失誤所造成的顧客的不滿意 

2.未能回應顧客要求所造成之不滿意 

3.員工個人行為所造成之不滿意 

Kelley Davis 1994 

公司觀點:問題顧客行為後延續分類方式 

員工觀點:失誤分為大類 16 小類 

從時間、嚴重性、頻率等構面探討服務失誤的內容 

Bitner 1992 

核心服務缺失 (Core Service Fai1ure) 

服務接觸失誤 (Service Encounter Failures) 

Heider 1958 

個體經由對他人行為的分析後，將行為原因歸諸於行為者本身

或者外在環境因素之歷程 

1.責任歸屬( Locus of Control ) 

2.穩定性(Stability) 

3.控制性(Controllability) 

Hoffman、Kelley、 

Rotalsky 
1995 

1.服務遞送系統失誤的員工反應 

2.顧客內/外在要求的員工反應 

3.員工自發行為 

資料來源:研究者自行整理 

上述之服務失誤定義相當多，而本文採用徐欽祥、許政斌(2013)所使用之 Hoffman 等人

(1995)所提之三種服務失誤作為服務過度之分類準則，此定義延伸了之後的服務過度。 
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    二、服務過度與服務失誤之比較 

服務過度的概念由服務失誤延伸，然而，並不能包含所有相關概念，徐欽祥、許政

斌(2013)因而將服務過度的概念獨立，服務失誤與服務過度將由以下表格做比較。 

 

表 4-2 服務過度與服務失誤之比較 

概念 服務過度 可能包含之服務失誤 

來源 徐欽祥、許政斌 (2013) Hoffman 等人(1995) 

1.過於頻繁 一再提供服務 服務遞送系統失誤的員工反應 

2.過於迅速 太快速提供服務 服務遞送系統失誤的員工反應 

3.過於留意 太注意顧客 員工自發行為 

4.過於修飾 服務行為或態度過於矯情 員工自發行為 

5.過於熱情 太熱烈的對待顧客 員工自發行為 

6.過於在乎 太想了解顧客感受 員工自發行為 

7.過於詳盡 服務的太仔細或說明了顧客不需要的資訊 員工自發行為 

資料來源:研究生自行整理 

 

伍、服務過度、服務品質、服務失誤三者之比較 

綜合上述之服務過度、服務品質與服務失誤，皆是業者給消費者相關服務時，衍生

之服務相關議題。呂堂榮、任維廉、郭又菁(2013)提到從一開始欲提升產業的服務，而

加強服務品質，企業藉由提供良好的服務品質，可以提升顧客滿意度與再購意願，並透

過如此進一步轉化為公司的利潤，然而正如上述，可能因此產生服務失誤，如 Hoffman

等人(1995)提出的服務遞送系統失誤的員工反應、顧客內在要求的員工反應與顧客外在

要求的員工反應、員工自發行為等等，這些服務失誤是從第一線員工所提供之服務探討，

其個人造成之服務失誤，而服務過度是藉由消費者的角度，將服務員之服務失誤轉變為

個人之主觀感受，歷程如下圖： 
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圖 5-1 服務品質、服務失誤與服務過度三者之關係（箭頭位置不對） 

資料來源:研究者自行整理 

 

表 5-1 服務過度、服務品質與服務失誤三者之比較 

 服務過度 對應之服務品質 可能包含之服務失誤 

來源 
徐欽祥、許政

斌 (2013) 

Parasuraman,等人

(1988) 
Hoffman 等人(1995) 

1.過於頻繁 一再提供服務 缺乏可靠性 服務遞送系統失誤的員工反應 

2.過於迅速 太快速提供服務 缺乏反應性 服務遞送系統失誤的員工反應 

3.過於留意 太注意顧客 缺乏確實性 員工自發行為 

4.過於修飾 
服務行為或態度過於

矯情 
缺乏確實性 員工自發行為 

5.過於熱情 太熱烈的對待顧客 缺乏確實性 員工自發行為 

6.過於在乎 太想了解顧客感受 缺乏同理心 員工自發行為 

7.過於詳盡 
服務的太仔細或說明

了顧客不需要的資訊 
缺乏同理心 員工自發行為 

資料來源:研究者自行整理 

 

 

 

 

 

服務品質 

(公司提供) 

服務失誤 

(第一線服務人員提

服務過度 

(顧客的感受) 

javascript:blockUICustomSetting(function()%7bKeyWordSearch(null,null,'%E5%BE%90%E6%AC%BD%E7%A5%A5',null,false,false,false,false);%7d);
javascript:blockUICustomSetting(function()%7bKeyWordSearch(null,null,'%E8%A8%B1%E6%94%BF%E6%96%8C',null,false,false,false,false);%7d);
javascript:blockUICustomSetting(function()%7bKeyWordSearch(null,null,'%E8%A8%B1%E6%94%BF%E6%96%8C',null,false,false,false,false);%7d);


科技與人力教育季刊    2015，1(4)，33-54 

50 
 

陸、結論 

服務業在服務上已跳脫傳統單純提供餐點的刻板服務，正如天下雜誌調查的標準之

一-創新行為，江建良(1995)提到業者往往為了讓顧客回流率上升，商家會提出更多可以

讓顧客印象深刻的服務，但往往在打出高服務品質的同時，因為想要特立獨行，會延伸

產生其他不必要之服務失誤，而員工所產生之服務失誤又將導致顧客感覺到服務過度，

比如說服務過 

度之量表的衡量標準，服務員工閒話家常，抑或是員工蹲著點餐等等，因此，本文推論，服

務過度將會是未來服務業需要注重的要點之一，在此環環相扣的情況下，期望可以發展出除

了餐飲業之外，其他相關服務業之服務過度的探討。 

在搜尋相關文獻中，發現台灣目前探討服務過度相關論文均圍繞在餐飲業，且以訪

談餐飲業為主要之質性研究，因此，提出建議如下: 

一、發展不同產業之服務過度量表，例如：有業績壓力之醫療業或金融業等等非餐

飲之行業，不同產業相同之處為同樣有第一線服務的服務員工，因此，若同樣因為要銷

售服務這件事，可能同樣會讓消費者感受到服務過度，因此，建議先發展不同產業適用

的量表，再進行各產業差異分析，以突顯服務過度在不同產業的運作情形。 

二、產生之服務過度可能是可以避免的，像是在員工訓練過程中，加入服務過度的

概念，並讓員工體驗服務過度的情境，尌可以減低員工帶給顧客的服務過度之感受，此

外，標準化的訓練也可以讓員工有固定流程可以遵循，當顧客有較反感的反應出現時，

員工若有一套標準的 SOP 流程，也不會因此慌亂而錯失客源，同時，減緩顧客感受到服

務過度的可能性。 

三、服務過度目前的文獻多以質性研究為主，像是訪談大綱或是逐字稿，然而，從

本文推敲出之關係之後，建議可以做量化之相關研究，從公司角度出發的服務品質，與

服務員工之服務失誤，與消費者之服務過度感受，三者之間的關係，做跨層次的呼應與

對照，以突顯此段關係的重要性。 
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2015師大科技，暑期機器人研習營 

優質師資，創意教材 

張雅富 

國立臺灣師範大學科技應用與人力發展學系研究生 

Ya-Fu Chang 

National Taiwan Normal University  

Department of Technology Application and Human Resource Development 

 

科技應用與人力資源發展學系（以下簡稱科技系）與中華民國工業科技教育學會，繼上

次寒假首屆開辦樂高機器人研習營深受好評後，在這個暑假七月六日至七月八日、七月十三

日至十五日，也分別舉辦了國小組與國中組的樂高機器人初階班研習營，更在七月二十日至

二十二日開辦了進階班，對象針對上次參加過初階班的學員或具有樂高機器人基礎的學生。

主要目的在培養國中小學生的創造性問題解決能力，及對機器人的操作能力與興趣。此次活

動主要負責人為科技系張玉山教授，負責活動規畫、執行及檢討等事宜。 

 

 

圖 1  楊雅茹老師向學生說明 LEGO green city 任務 
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國小梯次由具備樂高講師資格的楊雅茹擔任講師，透過清楚且生動的講解，讓國小學生

不僅能自己組裝機器人，更可以自己思考要怎麼寫出程式。將兩者整合之後，來解決各種不

同關卡。楊雅茹更自己設計了小地圖關卡，讓學生在上面執行初階任務。而之後也讓學員在

LEGO green city地圖上當起小小環保小尖兵，完成各個關卡並蒐集能量球。在研習活動中，

依照學員完成的關卡數目給予點數，達一定點數後可以兌換小禮物。並且綜合評量學生競賽

成績與學習表現，在最後一天分別頒發了結業證書與金銀牌、佳作。學員家長透過臉書表示：

「小孩今天很認真，表現也很不錯，他還說是因為老師教得好以及自己長大了的原因！！真

是太感謝老師們指導和協助了！」 

 

 

接下來，國中梯次由永春高中的張雅富老師授課，進階課程則由具備貝登堡講師資格的

簡爾君擔任講師。張雅富老師指出，大家為這次的研習發展了六種主題式闖關教材，學員為

了闖關任務，必須努力學習新教材，也必須培養問題解決的能力。相信在這些具有挑戰性的

學習任務中，學員定能勇敢地自我挑戰。 

科技系系主任蕭顯勝教授表示：上次寒假營隊開班深受好評，在教室外常常聽到孩子們

的笑聲及驚呼聲，讓學生在任務中學習，在解決問題中自我挑戰。尤其 12年國教的科技領域

課程中，機器人學習佔有重要的份量，本系所培養優秀的機器人師資，就能發揮專長，像這

圖 2 學員正在破解楊雅茹老師的小地圖關卡 
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次研習的三位教師都是我們研究所的高材生。師大科技的機器人研習從課程研發、教材設計、

師資儲備，到教學進行，都經過縝密規劃，加上本系研究所「教具研究設計」的課程結合、

開辦機器人教師資格檢定、國科會的機器人產學合作計畫等加持，相信本系所培育的師資生

將是最優質的機器人教師。 

 

 

 

 

圖 3 「教具研究設計」課程學生姚經政所研發的小地圖，以台灣黑

熊與台北 101為意象，增添趣味。 


