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服務創新下的文創商品設計模式： 
軟系統方法論之應用與解析 * 

李奕璋 ** 
摘 要 

本研究旨在從服務創新與系統設計的觀點探究文創商品開發活動過程中的設計

模式，主要涵蓋下列目的: 1)建立一個基於軟系統方法論並整合服務設計方法的文創

商品設計模式，2)探究此設計模式在實際文創商品設計過程中的成效與具體機制。

本研究藉由設計工作坊的模式進行個案研究，透過行動研究法觀察參與設計工作坊

的四位新手設計師(novice designers)進行文創商品設計專案之實踐情形與決策過程。

依循軟系統方法論七大邏輯步驟規劃研究進程，共執行二次行動研究個案。接續以

焦點團體訪談法與其田野日誌剖析新手設計師對新方法之認知、態度與反思。最後

以主題式分析法探究所得相關資料，進而修正創新設計模式。研究結果顯示，軟系

統方法論的系統思維之邏輯架構清楚完整且具跳脫尋常思維之優點，而服務設計方

法通常兼具清楚明瞭的設計目標與簡潔明快且易用的工作流程特色。以軟系統方法

論為基礎的架構整合嵌入服務設計方法，不僅在搭配使用上具互補效果，且得以讓

使用者能夠迅速掌握重要決策，進而提高新產品開發的效率與成功率。 

關鍵詞：軟系統方法論、服務設計、設計模式、文創商品設計、行動研究 
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一、前言 

隨著科技的推陳出新與產業的典範轉移，消費新業態不斷湧現，不斷推出創新

且具市場價值的文創商品是發展文創產業的重要一環。與此同時，服務創新被視為

產業轉型與升級的重要策略，更是企業追求創新與商業利潤的利器。而全球服務業

蓬勃發展的同時也促進了服務設計概念及其方法論在各不同學門領域的關注。尤其

是服務設計思維強調整體性脈絡考量，從較為寬廣的、甚至系統思考的角度切入新

產品開發流程尋求創新解決方案已經是企業界趨勢。因此，在此產業轉型的關鍵時

刻，從服務設計思維的角度探究文創商品開發模式刻不容緩。然服務設計仍在發展

階段(何舒軒與宋同正，2014)，需要進一步發展理論、方法和本土實證。而服務設

計之整體設計特質(holistic design) (Patrício et al.，2018)和系統思考概念與設計研究

領域中的軟系統方法論(soft systems methodology)之本質相符，兩者所處裡的問題同

屬牽涉人類複雜活動的奇特問題 (wicked Problems) (Buchanan，1992；Head & 

Alford，2015)。然而傳統的服務設計方法因未能應對服務系統的複雜性而受到批評

（Van der Bijl-Brouwer，2017），這種複雜性進一步凸顯需要發展更具系統思考觀念

的服務設計方法(Fernandes et al.，2020)。軟系統方法論已有超過四十年的發展歷

史，盡管其應用性獲得驗證，但尚缺乏將其與服務設計方法整合應用於文創商品開

發的研究。因此本研究旨在研擬一基於軟系統方法論之系統思考架構並整合服務設

計方法的文創商品設計模式，並藉由設計團隊實際運用此設計模式的新產品開發案

例來驗證其應用性與其成效。此個案研究的執行基於修正式行動研究(modified 

action research)(Lee，2015)，即「透過設計進行研究」 (research through design) 

(Frayling，1994；Zimmerman et al.，2007)。 

二、整合軟系統方法論與服務設計方法之創新設計模式 

（一）服務創新與新產品開發 

Peter Drucker (2001)曾說:「任何組織，不僅是商業組織，均需要一種核心競爭

能力，即創新力」。發展創新的文創商品是相關企業的必要性活動，但現今市場的

不確定性與競爭性使得開發創新商品成為一種風險性的投資。因此，研究創新的過

程、管理創新的方法及創新的核心活動─研發與設計，是企業不可避免的重大課題
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(Bessant，2003)。創新是一種將現有知識轉變成新產品、新服務、新生產方式或新

組織的過程 (Bruce & Bessant，2002；Uden & Naaranoja，2011)。然創新過程卻需創

意的生成與實踐，沒有創意的孵育幾乎等同於沒有創新實踐的機會 (Stamm，

2003)。而設計領域的思維模式、訓練法則與方法邏輯正是針對創意生成之基礎而發

展(Calavia et al.，2021；Rauth et al.，2010)。設計方法善於製造創意的特質，也是近

年來設計思考(design thinking)在商業諮詢領域逢勃發展之原因之一(Çeviker-Çınar et 

al.，2017；Cruickshank & Evans，2012；Reddy & Reddy，2023)。設計過程同時也

是將天馬行空之創意實踐化與商業化的過程(Hummels & Frens，2008)，英國學者

Bruce et al.(1999)更直言「有效地利用設計是產生創新產品及創新程序之基礎」。因

此，我們可以斷言創意是創意的種子，而設計是創新的推手(carrier)(Lee，2015)。 

過去，產品創新(product innovation)及程序創新(process innovation)之理論是分

開論述的。因程序創新之目標通常專注於成本降低及效率提升，而產品創新通常聚

焦在產品差異性與競爭力(Martinez-Ros，2000)。然而，許多學者發現產品與程序創

新在不同產業中其實是緊密相關且互相影響的(Fenişer et al.，2019；Hullova et al.，

2016；Martinez-Ros，2000)。這與設計學界或業界皆認同設計過程能產生創意並引

領產品創新之概念相符(Calavia et al.，2021)，尤其是本研究從服務設計之觀點切入

思考新產品的整體性概念發展之本質與之緊密相關。創新產品發展過程中導入服務

設計概念不僅直接形塑設計過程，且對決策評估價值系統具影響力(Bitner et al.，

2015)。在新產品設計過程增加了使用者體驗層面之評估判斷，對創造使用者與商品

之間的情感連結有所助益(McDonagh et al.，2002)。Kim et al.(2010)直言服務設計已

經是產品差異化的重要途徑，不論是在製造業(Kim et al.，2010；Parniangtong & 

Parniangtong，2017)或零售業(Kusumadewi & Karyono，2019)等不同產業領域皆然。

許多研究指出服務創新對公司表現以及新產品開發皆具有正向積極的影響力(Akter 

et al.，2023；Carbonell et al.，2009；Chen et al.，2016；Melton & Hartline，2010)。

Chaniago( 2021)更進一步強調服務創新不僅和行銷策略擬定、知識管理之運用以及

促進組織間關係密切相關，並能為企業提供新的利潤來源。面對當前競爭激烈的市

場，僅有產品創新不足以滿足消費者需求，整合服務於產品創新中可以增強公司的

價值主張，提供更加持久的競爭優勢(Chaniago，2021；Shelton，2009)。此外，服

務創新還可以提升客戶忠誠度和口碑，從而帶來長期的收益(Seesaiprai，2016；

Mohtasham et al.，2017)。 
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當今消費者注重的不再僅僅是商品的功能與價格之性價比而已，具文化深度與

內涵的商品更能讓消費者與之產生情感上的連結(Noble & Kumar，2008)，甚至使用

意義上的改變，是可貴的產品高附加價值。許多文創商品伴隨地方特色體驗服務，

不僅能帶動商機，且能凝聚在地共識與增厚地方認同感。而服務設計專注於顧客體

驗，其具全局思考(holistic thinking)之本質有助於創造連結感並增加正面情感之體驗

(李奕璋，2022)。總而言之，服務創新對於公司的競爭力和永續經營至關重要(Chen 

et al.，2016)。在競爭激烈的文創產業市場中，從服務設計角度出發尋求服務創新框

架下的新產品創新已經成為一個不可或缺的策略，將有助於保持競爭優勢與加強產

品力，以提供更加完善且滿足新時代消費者需求的解決方案。 

（二）服務設計方法 

近年來，隨著消費者對產品所附加的服務體驗賦予越來越高的評價，服務設計

方法也在產品設計領域中得到廣泛應用(Ceccacci et al.，2017；Richardson，2010)。

服 務 設 計 方 法 強 調 整 體 性 (holistic) 、 跨 領 域 (multidisciplinary) 和 整 合 性

(integrative)(Moritz，2005；何舒軒與宋同正，2014)。相較於過去專注於產品本身的

傳統設計方法，服務設計方法透過較寬廣的角度創造新產品發展新思維抑或是聚焦

使用者族群在整體服務體驗中的服務缺口都能幫助尋找或創造新價值、新產品與新

商機(Musulin & Strahonja，2023；Vargo & Lusch，2004)。對文創商品而言，在產品

設計的早期階段鑲嵌聚焦於使用者體驗的服務設計方法有助於更深入地理解互動和

情感層面，策略性地轉化地方特色資源為產品特點，同時提供實際效益（李奕璋，

2022）。這樣的模式有利發展更具市場吸引力與貼近使用者需求的文創商品，因為

創造服務本質上就是創造一種獨特的體驗(Leung & Kwang，2009)。 

雖然服務設計尚屬新興跨學科領域，在實務上，眾多相關學者與業界從業人員

已發展出若干頗具實效且經過真實案例驗證的服務設計方法與理論 (Alves & 

Jardim， 2013；Kwon ert al.， 2021；Lin et al.， 2011)，例如人物誌 (persona) 

(Cooper，1999；Pruitt & Adlin，2010)、故事劇本法(scenario) (Campbell，1992)、顧

客旅程地圖 (customer journey map) (Stickdorn et al.， 2018)與服務藍圖 (service 

blueprint) (Bitner et al.，2008)等。這四種服務設計方法發展已臻成熟並各具特色與

優劣，且處理的核心概念迥異不同，例如人物誌強調使用族群同理心分析，故事劇

本法著重使用情境之脈絡洞察，顧客旅程地圖之核心是為服務建構生動逼真及結構
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化的使用者經驗資料(Stickdorn et al.，2018)，而服務藍圖則幫助服務設計者呈現服

務如何被執行與運作，並藉此分析服務體驗流程中的服務缺口(Parasuraman et al，

1985；Stickdorn et al.，2018)。Morelli（2006）強調，創建新服務的設計活動應該聚

焦於產生凝聚力的催化因素上，這意味著設計工具應該完成下列目標:1)根據明確定

義的分析框架，識別服務網絡中的參與者；2)研究可能的服務系統情境，驗證使用

案例、行動順序和參與者的角色；定義服務需求以及其邏輯和組織結構；3)提出可

視化之新服務和管理工具以呈現服務中的所有物件，包括實體元件、邏輯關聯和時

間序列。以上四個服務設計方法各具獨立運用的理論背景與方法上的邏輯結構，在

實際設計中可運用其優勢特點截長補短。經適當編排搭配使用，不僅能產生互補效

益，且符合Morelli（2006）提出的三大服務設計目標。經過文獻探討後，本研究決定

整合此四個服務設計方法與軟系統方法論以利增進設計模式的效率與效力。接續介

紹四種服務設計工具，以便更好地理解其特色與運作方式。 

1. 人物誌(persona) 

人物誌方法是一種以使用者為中心(user-centred)的虛擬人物創建方式，主要用

於呈現特定目標使用者族群的使用情境或體驗（Cooper，1999；Pruitt & Adlin，

2010）（圖1）。Alan Cooper於1983年首次應用人物誌方法於他的電腦程式設計專案

中。該專案的發展需要建立假設性產品（hypothetical product）與使用者之間的溝通

與互動，因此Alan Cooper發展出以使用者同理心（user empathy）為核心的人物誌設

計方法。直到1999年，他在文章《The Inmates Are Running the Asylum》中正式提出

人物誌這個名稱。由於人物誌方法有助於更容易理解與連結使用者族群之需求、情

感與行為以建立更深厚的同理心，此後在不同的設計領域中得到廣泛應用(Grudin & 

Pruitt，2002；Guo et al.，2011；Miaskiewicz & Kozar，2011；Pruitt & Adlin，

2010)，尤其在服務設計領域中人物誌方法被積極地發展與應用(Gonzalez de Heredia 

et al.，2018；Maier & Thalmann，2010；Nielsen & Storgaard Hansen，2014)。 
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圖 1、人物誌方法範例(Stickdorn et al.，2018) 
 

人物誌又被稱之為使用者原型（user archetypes）(Sinha，2003)，是透過詳細觀

察潛在使用者族群後所創建的一種原型(何舒軒與宋同正，2014)。它將使用者行為

模式的原型描述融入典型人物角色之中，有助於使設計更人性化、測試不同的設計

情境，並協助傳達設計意圖(Hanington & Martin，2019)。它的本質類似於戲劇中的

角色描寫（character description），同時也整合了行銷中的使用者檔案（user profiles）

方法（Sinha，2003）。在創建人物誌角色時，必須考慮多層次的使用者代表性，以

便涵蓋豐富的族群。儘管每個人物誌似乎代表單一的使用者角色，但實際上，這些

角色代表著一個無形的群體，他們共享一些相似的特質，並且可能成為產品的潛在

消費者（Hollon，2008）。在設計流程中應用人物誌可以幫助避免設計師將自我置於

中心，並有助於發現使用者的複雜需求和喜好，並可替代無法隨時觀察與直接詢問

的使用者（Pruitt & Adlin，2010）。因此，人物誌可視為一種溝通方式，可以幫助幫

助設計師、研發團隊，甚至整個企劃團隊更深入地了解目標使用者族群，通過構建

具體、貼近真實目標使用者的生活風格、行為模式、背景、知識等特徵的方式來進

行設計研究，使之成為設計過程之一部分（Cooper，1999）。另外，關於人物誌的創

建方式存在不同的觀點。Cooper(1999)建議應基於訪談和觀察等質性方法，不必強

調識別代表性使用者，比較強調個別使用者的需求；而Grudin & Pruitt(2002)則主張

尋找代表性使用者以確保更全面的觀察視角，且創建之方式應包括量化和質性的方

法與資訊，這反應了人物誌的創建方式可能需要根據設計專案特性、需求與限制條

件等因素進行調整。 
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2. 故事劇本法(storyboard & scenario) 

故事劇本法是一種基於主題事件時間序列，串連關鍵動作(action)及重要事件片

段(fragmentary)的一種設計方法（Campbell，1992）(圖2)。這個方法起初應用於互動

設計領域，目前已被廣泛地應用於各種設計相關領域(Kankainen et al.，2012；Peng 

& Martens，2018；Rodda et al.，2022；Terken et al.，2015；Truong et al.，2006)。故

事劇本法基本上是以使用者為中心的一種設計方法(Lai et al.，2010)，主要著重於觀

察使用者情境的研究，以視覺呈現為基礎，用來表達設計者的設計構想以及人與產

品之間的互動關係。此方法具有兩個特性:1) 它按照順序描寫一個過程、動作及事

件，及2)以敘型形式(narrative)對活動進行有形的描述(Campbell，1992)。故事劇本

法在設計流程中的溝通方面可扮演引導工具的角色(Van der Lelie，2006)，它有助於

協調設計流程與回應，亦可以協助管理設計情境與發展。故事劇本法並無固定規範

的使用模式，其應用是根據不同的人、事、時、地、物等組合之具體情境，不斷調

整及改進(唐玄輝與林穎謙，2011)。 

 

圖 2、故事劇本法範例(Morovián，2019) 
 

潘健一(1999)在探究故事劇本法應用於軟體工程設計時發現這個設計方法有以下優

點:1)情境故事能貫穿需求工程的每個階段，有助於全程考量使用者需求。2) 它能

做為早期驗證機制，及早發現規格中的潛在錯誤，有助降低開發成本。3)發展出包

含正規化與非正規化的理想需求規格。4)可應用於人機介面的開發。然而故事劇本

法之缺點正源自於它的本質，即對於未來可能發生事件的預測性描述。設計者常在
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尚未釐清事情的完整資訊時，使用故事劇本法做為預測未來生活與相關產品的方

法。因此，運用此方法應建立在使用者研究的基礎上，以較為實際且符合邏輯的情

節做為依據，以避免產生天馬行空與過度幻想之故事情節，與現實脫鉤(Michailidou 

et al.，2013)。 

3. 顧客旅程地圖(customer journey map) 

顧客旅程地圖是一種將顧客在服務過程中的體驗視覺化的服務設計方法。它以

圖像化的方式呈現顧客與服務的重要接觸點及互動形式，同時分析顧客在每個關鍵

過程中的情緒、行為和感受(Lallemand et al.，2022)(圖3)。顧客旅程地圖同時也是一

種體驗地圖，可以用來描繪顧客因為你所提供的服務、產品、零售體驗及線上體驗

而與你的組織接觸的每一個步驟(Richardson，2010)。此方法的主要功能在於能為服

務建構生動逼真及結構化的使用者經驗資料(Stickdorn et al.，2018)，同時能夠促進

組織內部員工對使用者體驗的理解與同理心，甚至產生共鳴(Lallemand et al.，

2022)。顧客旅程地圖之優點在於:1)檢視服務現況，找出顧客痛點與可改進的地

方，2)考量重要服務體驗的優先順序，3)促進團隊腦力激盪並思考如何改進現有服

務架構，4)擘劃與呈現理想中的新服務(Richardson，2010)。Rosenbaum et al.(2017)

指出顧客旅程地圖常見的問題在於包含不切實際的假設，然而透過整合使用者研

究，可以建構務實可行的旅程地圖並改進各接觸點之使用者體驗。繪製顧客旅程地

圖所涵蓋的內容並無限制與完整方法架構，但通常會有幾個主要元素，包含:1)使用

者(who)及其描述，可能是使用或提供服務的人；2)服務的本質(what)與其目的

(why)，或是使用服務之原因或動機；3)時間軸 (timeline)與階段(stage)；4)行動

(action)；5)情緒(emotion)；6)接觸點(touchpoint)，顧客與提供服務所接觸的人或

物；7)描述或反思(description & reflection)，關於顧客的行為或情緒反應的描述或反

思(李奕璋，2022)。 
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圖 3、顧客旅程範例(Smith，2012) 
 

由於顧客旅程地圖易用且具實效性之特質(Lallemand et al.，2022；Richardson，

2010)，使得此方法在不同領域中被廣泛地應用(Berendes et al.，2018；Ceccacci et 

al.，2017；Crosier & Handford，2012；Lane et al.，2016；Ludwiczak，2021；

Richardson，2010)。例如，在新產品開發領域中優化顧客體驗已成為零售競爭的關

鍵，顧客旅程地圖被用於描述消費者與公司的關係生命週期，從需求意識到產品使

用，幫助公司了解消費者如何使用商品和服務，以及他們期望的使用者體驗

(Ceccacci et al.，2017)。這有助於企業將競爭核心從產品設計轉向顧客服務和市場

行銷。另一個範例在建構資訊系統之需求收集工作中，顧客旅程地圖以人為核心的

方法被視為一種改善需求理解和分析的有效工具，能夠提高效率與幫助決策(Lane et 

al.，2016)。這個工具甚至被運用於公共行政部門做為政策推行與倡導的工具，提高

公眾服務之品質並鼓勵一般人參與政治(Crosier & Handford，2012；Ludwiczak，

2021)。總之，顧客旅程地圖的廣泛應用代表其具實用價值與適用性，這種方法有助

於引領組織轉向更以人為核心的方法架構，以滿足世道不斷變化的需求和期望。 

4. 服務藍圖(service blueprint) 

服務藍圖是一個能夠將不同服務元素間的抽象關係視覺化呈現的服務設計方法

(Bitner et al.，2008)(圖4)。其主要用途在於幫助服務設計者呈現服務如何被執行與

運作，並藉此分析服務體驗流程中的服務缺口(Parasuraman et al，1985；Stickdorn et 

al.，2018)。服務的流程與結構通常是抽象的、看不見的，有鑑於建築師以建築藍圖

來具體展現其建築設計理念及細部規格的做法，Shostack於1987年提出服務藍圖的

概念，做為檢視服務產出過程的方法，並利用類似建築藍圖的技術來描述流程中有
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關流動、順序、關係及依賴性。儘管服務與建築在本質上有其差異性，使得服務藍

圖仍然有些部分無法像建築藍圖般鉅細靡遺(Shostack，1987)，但近年來經由學者專

家們的實踐與驗證已證明其運用於服務設計之實效性(Bitner et al.，2008；Hossain et 

al.，2017；Ostrom et al.，2011；Radnor et al.，2014；Young et al.，2020)。 

 

圖 4、服務藍圖範例(Cliver et al.，2007)  
 

與顧客旅程地圖相同，服務藍圖也是從顧客體驗觀點描繪服務傳遞過程。但服

務藍圖更強調服務系統的架構，不僅分析服務接收者的體驗模式也協助企業在服務

設計階段思考釐清新服務營運模式的整體架構(Hossain et al.，2017；Pretlow & 

Sobel，2015)。服務藍圖的主要目標是平衡服務提供者與服務接受者之間的運作效

率和實際體驗，從而提高服務系統所有相關人員之滿意度（Hossain et al.，2017）。

服務藍圖將顧客端、前台端與後台端等不同活動區塊、不同服務情境、不同的顧客

行為與前後台服務人員的服務動作，透過三條互動線區隔與檢視，並藉此分析服務

物理證據與支援輔助的程序（Holdford，2019；Shostack，1987）(圖5):  

1). 服務人員與顧客的「互動線」（line of interaction）：區隔顧客與服務人員。 

2). 服務的「可視線」（line of visibility）：介於服務人員的服務提供與後台人員

的服務準備之間，服務接觸所涵蓋者，乃是可見線以上的區域。 

3). 後勤人員「內部互動線」（line of internal interaction）：介於後台人員中用戶

服務與技術服務之間。 
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圖 5、服務藍圖以三條互動線做為主要架構(Shostack，1987) 
 

服務藍圖將服務活動分為四大區塊:顧客行為與實體證據、前台服務人員行

為、後台服務人員行為、內部活動與外部支援。通過這種結構，我們能分析並評估

顧客體驗過程中這四種行為間的關聯。每個接觸點都可在服務藍圖的系統化架構中

獨立調整，有助澄清產品、服務和流程間的複雜關係(Bitner et al.， 2008)。建立服

務藍圖不僅可做為改善現有服務之品質的工具(Hossain et al.，2017；Young et al.，

2020)，也可做為新服務設計的基礎(Bitner et al.，2008；Holdford，2019)，這種方法

的多功能性使其在服務業中備受關注，並被廣泛地應用於各種領域，如醫療保健

(Holdford，2019)、餐飲(Hossain et al.，2017)、零售(Ryu et al.，2020)、教育(Ostrom 

et al.，2011)和旅遊(Shahin，2010)等不同產業。總而言之，面對日益複雜的消費者

需求，透過服務藍圖的分析與建構過程，設計者能夠更清晰地理解和優化整個服務

體驗與流程。不論是針對服務系統中的痛點提供解決方案或是創建創新服務體驗或

產品，服務藍圖都能提供有效的指引與框架。 

(三)軟系統方法論(soft systems methodology) 

設計研究始於1962年舉辦於倫敦帝國學院之設計方法研討會(Jones，1992)，基

於研究「設計過程」 (process of designing)之領域為一獨立學門。設計方法論述自此

進入一嶄新階段，即理論(詮釋)與實踐(行動)之實證探索。經過多年演進，設計方法

已經歷經了四代更迭，即工匠設計(craft)、手繪設計(design by drawing)、硬系統方

法(hard systems methods)與軟系統方法(soft systems methods) (Broadbent，2003)。其

中，英國Lancaster大學Peter Checkland教授在1981年基於傳統系統工程方法對社會
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與經濟問題的侷限而提出軟系統方法論，是第四世代設計方法理論中極具代表性的

一套方法論，且已經歷無數專案驗證其可行性(Alfnes et al.，2021；Devi et al.，

2023；Fadhil et al.，2018；Langen et al.，2022；Lee & Bromilow，2009；Mello et 

al.，2017； Rusdian & Fitriani，2023)。Checkland(1981)的軟系統方法論之特色是以

比較討論的方式尋求可期待的變化，來改善問題情景。傳統系統工程方法所處理的

是硬系統問題，其目標明確、結構清楚且問題也清晰，所追求的是找出最優途徑得

到最佳解決方案。可是當傳統系統方法在面對人類活動系統時往往容易陷入困境，

因為人類活動系統通常結構不清、問題不明且有時連目標也不明確。諸如此類問

題，Checkland稱之為「軟問題」。此類問題也被設計領域學者稱為「奇特問題」

(wicked problem) (Buchanan，1992；Head & Alford，2015)。設計問題就是典型的軟

問題，其過程充滿不同價值觀與即存利益的決策拔河現象。任何系統內的人都可能

影響最終結果。軟系統方法論正是針對設計決策這類以人類活動為中心的軟問題而

生的一套系統理論方法。典型軟系統方法論共有7個邏輯步驟(Patching，1990)(圖

6)： 
階段 1 無結構的問題情景(problem situation unstructured)：感知問題並收集資訊。 
階段 2 問題情景的闡述(problem situation expressed)：利用豐富圖(rich picture)描述

問題，盡可能將所相關因素及流程以視覺圖形方式表達。 
階段 3 相關系統的根定義(root definition of relevant systems)：利用 CATWOE 工具

將重要關鍵概念釐清，並藉由 CATWOE 組成最簡潔述句的根定義 (root 
definition)。根定義意指以所有參與者都能理解的方式簡明陳述問題情景，

描繪正在建構中的概念系統之基本特徵(Mobach et al.，2000)。CATWOE 分

別是：顧客(client)，即系統的消費者，或可能從系統得到利益或損失的人。

行動者(actors)，即在系統內完成活動的人。轉換過程(transformation)，即

根定義的核心，確定的輸入轉換為輸出的方法。世界觀(worldview)，即實

踐者從何種觀點感知或定義系統。擁有者(owner)，即系統的擁有者或可結

束系統的人。環境(environment)，即系統所處在的環境，影響系統卻而不

掌控系統。 
階段 4 概念模型(conceptual models)：基於根定義的描述而建立的概念模型，以系

統語言為基礎建立。概念模型建立者應以過去的正式概念模型或其他系統

思考方法檢視其正確性(validity)。 
階段 5 真實世界與系統世界之比較(real world and systems world comparison)：將

建立之概念模型與真實情景比較，重點在分析與揭示理論上的訴求與現實

世界之差異。 
階段 6 可實行與可期待的改變(deciding feasible/desirable changes)：經由步驟 5 所

得進一步檢驗現實可實施之改變。 
階段 7 付諸行動改善(action to improve:)：付諸實施，解決問題。 
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圖 6、軟系統方法論的 7 個邏輯步驟 (Patching，1990) 
 

軟系統方法論是一個行動導向且針對問題情境的調查過程，其中使用者通過理

解情境到採取行動與改善情境之程序模式學習(Checkland，1989)。因為設計問題之

情境脈絡在經過軟系統方法論進行改革後，可能會有新的問題情景產生。已臻熟練

的使用者此時可重新實行一次七大步驟，再次精煉系統進而得到最佳設計概念。相

較之下，硬系統方法的核心是一種優化過程，而軟系統方法論之核心是一種逐次改

進的學習及精練的過程(Checkland，2000；Lee & Bromilow，2009)。因為軟系統方

法論正視人的價值觀與社會活動之複雜性( Lester，2008)，強調產出為滿意解

(satisfied solution)而非最佳解(optimal solution)，據此發展出一套擘劃人類活動系統

的特殊創新方法(Checkland，2000)。Hicks(1991)則強調軟系統方法論在處理高度複

雜且相互關聯的社會問題情境具高度實用性，因為軟系統方法論的架構不僅聚焦解

決方案的創新變革，更強調組織系統的實際需求(Presley et al.，2000)。軟系統方法

論不論是個別方法的本質或整體方法論之底蘊均強調持續學習、創新與視覺化思考

的特色(Checkland & Poulter，2020)。其跳出框架或系統的創意思考邏輯之特性及其

基於行動研究的特性，特別適用於創新設計研究 (Molineux & Haslett，2007；

Lohman，2020)。另一方面，在實務工作上，軟系統方法論與其具創新特質的方法

不僅適用於設計諮詢及管理層級(Baskerville et al.，2009)，更可整合其他方法做為創
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意性思考及創新設計的方法架構(Watanabe et al.，2017)。本研究透過行動研究途徑

驗證軟系統方法論之邏輯階段，探究軟系統方法論整合服務設計方法在文創商品設

計模式建構過程中之理論與實踐的關連性。試圖透過理論與實踐之相互驗證，論述

下一世代之設計方法。 

（四）以軟系統方法論為基礎架構整合服務設計方法 

經過文獻探討，發現軟系統方法論之邏輯架構完整，並具跳脫傳統框架的創新

思維模式，其七大邏輯步驟本質上已具決策閘門(gate)概念與實效(Lee，2018)。而

服務設計方法經產業界與學界的探究與實務應用，已發展出具簡潔實用、節奏明快

的工作流程特色。其中人物誌、故事劇本法、顧客旅程地圖、服務藍圖等皆已被產

學業界驗證具有實效性。創新是文創產業發展的關鍵，從服務設計的角度切入新產

品開發已成為企業重要策略。然而，傳統的服務設計方法與工具面對當前服務系統

的複雜性存在侷限與不足。因此，本研究旨在建立一套創新設計模式以利文創商品

設計開發工作。本研究認為軟系統方法論之邏輯架構適合做為設計模式的主軸，並

於特定階段嵌入本質相符、能夠整合且具互補效果之服務設計方法以輔助設計活動

執行，得以讓使用者迅速掌握階段性重要決策(圖7)。 

 
圖 7、以軟系統方法論為基礎架構整合服務設計方法之創新設計模式 I(本研究整理) 

圖7顯示本研究在經過文獻探討後所擬定之創新設計模式架構(以下簡稱模式

I)。此模式以軟系統方法論七大邏輯架構為主軸，嵌入適當的服務設計方法，輔助

重要設計活動決策之制定。各階段整合要點、內容與方法詳述如下: 
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階段 1 無結構的問題情景:為此階段的主要任務是收集資訊並聚焦核心議題。運用設計研

究方法釐清問題情景脈絡，進行價值分析與判斷權衡利弊之決策。古典軟系統方

法論之運用起始於複雜棘手問題之浮現與感知，然而設計專案的啟始通常也是尋

找問題的開始，且問題之確立往往也是需求發現與創意來源之奠基。因此本研究

在此階段前端增設問題發現(problem finding)子階段，目標決策為尋找設計問題。

本研究建議在此運用腦力激盪法與親和圖法(KJ method)之搭配可有效快速積極地

找尋到有意義並具創意之問題(Munemori & Nagasawa，1991；李傳房與江宇震，

2016)。 
階段 2 問題情景的闡述:此階段利用豐富圖描述問題情境，乃將核心問題之相關人、事、

物等因素及複雜流程的抽象概念以全局思維模式視覺化與具象化之過程。此階段

深度分析與統合上一階段所得之研究資料，決定問題情景的主要面貌與基本架構，

並清楚描繪各部權責，同時也是關鍵決策擬定過程。本研究認為此階段輔以故事

劇本法與顧客旅程地圖可有效地輔助此重要決策。因故事劇本法的簡約敘事風格

與劇情聚焦特質可協助設計者迅速判斷主軸故事脈絡(Gausepohl et al.，2016)，而

顧客旅程地圖的圖像化形式描述顧客關鍵體驗過程，可有效地定義核心問題情景

之相關重要人事物之細節。 
階段 3 相關系統的根定義:擬定系統之根定義是軟系統方法論的重要決策階段，決定根定

義即是決定系統的本質。軟系統方法論利用 CATWOE 工具釐清組成根定義的重要

六大關鍵概念。本研究認為人物誌乃定義使用者族群的務實易用方法，因此在此

階段嵌入輔以描述與定義顧客(clients)、行動者(actors)與擁有者(owners)。而轉換過

程(transformation)即系統的主要任務，即價值改變過程。 
階段 4 概念模型:描述設計者眼中理想化的系統世界，基於問題的本質設定理想世界應該

以這樣的模式運作。此階段為軟系統方法論中的關鍵決策，也是跳脫尋常思維規

則的核心階段。通常概念模型建立者會以過去的正式概念模型或其他系統思考方

法檢視其正確性(validity)。但初學者或新手設計師並無建立系統模型之經驗，因此

本研究建議在此階段使用具系統化思維的服務藍圖工具協助使用者建立概念模

型，可輔助擬定此重要決策。 
階段 5 真實世界與系統世界之比較:將基於系統語言建立之概念模型與擘劃真實問題情景

的豐富圖進行比較。通常透過參與設計者討論，並以文字輔以表格方式呈現。當系

統理想世界在理論上的訴求與現實世界有所差異時，該處即可能為改善問題情境

的重點，同時也是軟系統方法論中的重要決策。 
階段 6 可實行與可期待的改變:進一步檢驗上階段所得之差異在現實世界中實踐之可能性

與否。謹慎分析與評估解決方法之可行性、資源是否充沛、市場接受度或市場價值

性等諸現實考量。判斷與衡量可行性為此階段重要設計決策，通常透過討論並以

文字與表格方式呈現。 
階段 7 付諸行動改善:實踐問題改善的構想，並呈現服務與產品之完整樣貌。 

在設計專案中即為原型(prototype)之產出，意味著此階段須慎重擬定新服務及新產

品之各部細節設計之決策。 
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三、研究方法 

本研究的執行基於「實務本位研究」(practice-based research)，即「透過設計進行

研究」(research through design) (Frayling，1994；Zimmerman et al.，2007)之研究取

向，進行實證研究以探究與驗證本研究所提出之創新設計模式。研究方法主要以文

獻探討與個案研究為主。文獻探討聚焦於研擬一基於軟系統方法論之系統思考架構

與當前服務設計領域之務實設計方法的的創新設計模式。個案研究乃藉由設計工作

坊(design workshops)之形式進行，透過行動研究法從中瞭解參與設計工作坊的四位

新手設計師(novice designers)對實踐本研究所提出的創新設計模式之經驗、感受與反

思，並探索發展此創新設計模式的相關議題。基於軟系統方法論中的七個邏輯階段

做為研究架構，本研究共執行二次行動研究循環(表1)，每個循環各舉辦七次工作坊

以對應創新設計模式中的七個階段。每個階段各自具備階段性決策任務，參與者需

在七個階段中(工作坊)制定不同關鍵決策。藉由行動研究法之特色螺旋式循環研究

模式，即從行動中反思，反思中精進逐步改良此設計模式。資料收集方法除工作坊

進行時採用之各式影像紀錄、於軟系統方法論之邏輯階段中產出各種形式之紙本與

數位資料外，研究者亦於研究過程中使用觀察法紀錄參與者設計行為，以研究日誌

紀錄研究者的反思，事後利用半結構性問卷與焦點團體法進行深度訪談，最後以主

題式分析法探究所得相關資料。因實施行動研究專案所產生的第一手文獻資料及參

與者在進行專案中所撰寫之田野筆記與焦點團體訪談所得研究資料提供完整訊息以

進行三角檢核(triangulation)，深度了解研究對象在設計過程中決策擬定之實際運作

機制與問題情景脈絡之相關細節，進而反省與修正創新設計模式。 
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表 1、研究流程 

 

四、第一次行動研究個案與模式 I 修正 

本設計專案為驗證本研究提出的基於軟系統方法論整合服務設計方法之創新設

計模式之實驗。透過修正式行動研究法(modified action research)(Lee，2015)之途徑，

以設計工作坊形式遵循文獻探討後之創新設計模式I做為設計過程之主要架構進行第

一次行動研究個案。本個案以設計團隊所在地基隆做為設計專案之主題，四位新手

設計師參與此設計專案，研究期間總共執行七次設計工作坊。最終透過參與者討論

模式I的每一步驟的可行性並加以改進，修改為更切合實際且具有更高應用性的創新

設計模式II。以下各節詳述第一次行動研究個案中每個階段相關的設計活動與內

容。 

（一）階段一：無結構的問題情景 

1. 問題找尋 

本專案設定設計團隊所在城市「基隆」做為主題發想之來源依據，接續專注於

與基隆相關設計議題的尋找與發現，主要利用腦力激盪法與親和圖法進行創意發

想，藉此發展更多元、寬廣的視野，以利聚焦特定議題。在腦力激盪的過程中，使

用便條紙快速的紀錄每一個點子(圖8)，之後再使用親和圖法進行分類並逐一檢視產

生的構想，歸納出一個具邏輯結構的知識地圖(圖9)。 
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圖 8、運用腦力激盪法針對主題產生構想 

 

 
圖 9、運用親和圖法疏理問題思路並建構知識地圖 

 
透過親和圖中梳理出的問題思路，設計團隊將所有構想依據性質分類成9大

類，分別為:觀光、地理、發展建設、氣候、陸地環境、海洋環境、交通、氣候、意

識形態、大學生等。發現觀光與環境兩大類引起團隊成員產生許多共鳴及討論。因

為這些問題具有廣泛的發展性，也更容易以創新的服務與體驗之設計策略來發展，

可以產生連結度高又有顯著成效的設計成果。因此，最後設計團隊決定以環境與觀

光做為設計方向，希望從環境問題著手，進而提升觀光質量與旅客對基隆的整體觀

感，最後使得在地居民在意識形態上增強團結心和自我認同。腦力激盪法與親和圖

法協助團隊以視覺化方式快速生成多元的構想，引起討論氛圍，讓參與者能夠快速

且更深入地理解並聚焦於議題。 

2. 深入了解問題 

首先大量的蒐集及閱讀與基隆的環境與觀光議題相關的文獻資料，接著以會議

形式討論並進行資料的彙整分析，決定以海洋廣場周邊做為聚焦議題。接續設計團

隊實地查訪海洋廣場，共訪問9位遊客(圖10)，深入了解聚焦的問題情景背後之根源

與脈絡。實地查訪時設計團隊發現海洋廣場周邊有大量亂丟的垃圾，除了公眾素養
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與公德心問題之外，也與市區的垃圾桶數量稀少有關，這更增強行人隨地丟垃圾的

藉口。另外一個問題是海洋廣場周遭散發難聞之異味，這不僅是來自海水與漁獲的

腥臭，更多的是下水道和垃圾產生的惡臭。遊客一下客運踏上基隆的土地，立即就

會聞到濃厚的臭味，這影響了他們對基隆的第一印象。此外，貨輪排放的油汙，也

導致海面變得混濁並散發異味。市政府對於遍地垃圾和其散發的臭味目前尚未有相

關的解決方案，針對排污問題，市府曾試圖透過排污管道進行改善，但成效不彰，

臭味依舊。 

 
圖 10、實地查訪海洋廣場進行訪談 

 

（二）階段二：問題情境的闡述 

本階段使用豐富圖全面性表述問題情景。豐富圖之製作需要盡可能多方面地蒐

集相關的資訊，透過豐富圖繪製與分析可理解與問題有相關因素的各種組織架構、

受影響的人事物、元素彼此間的相互關係、人物心理層面的揣測等等相關訊息。透

過此圖之建構過程可發現與問題相關且完整的人類活動系統，從數個問題點中思考

核心關鍵人事物。發掘問題核心後接續以故事劇本法聚焦問題，依照時間順序將人

物動作及事件的片段串連，描述使用者的情境，提供一個更加明確且具體的想像。

最後以顧客旅程地圖描述遊客至海洋廣場旅遊體驗之過程(圖13)，尤其針對遊客行

為與垃圾處理系統之互動性。在此圖明確點出垃圾桶不足的問題，並強調遊客於體

驗過程中由於關鍵行動所帶來之情緒變化與起伏。 
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圖 11、以豐富圖描繪問題情景 

 

 
圖 12、以故事劇本法描繪更加明確的核心問題 

 

 
圖 13、以顧客旅程地圖描述遊客至海洋廣場旅遊體驗之過程 
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（三）階段三：對相關系統進行定義 

本階段進入系統的世界，使用CATWOE法定義概念模型/系統的根定義。根定

義原則上是透過一句話表述系統轉變的過程，即定義此系統之價值觀。CATOWE法

分析聚焦的問題情景中六個基本元素:顧客、執行者、轉變過程、世界觀、所有者與

環境限制(表2)。設計團隊依據表2的元素定義接續要建立的系統之本質，本階段產

出之根定義為:「官方或管理單位在處理垃圾問題的過程中，透過執行及參考本研究

所擬定之概念化模型，即藉由設計創新來加強執行者進行垃圾處理的動機，達成優

化垃圾問題，建立能讓人們有動機進行垃圾處理的空間」。接著基於CATWOE法中

的顧客、執行者、擁有者分析出來的三類人中，製作與問題點有關係的三個人物誌:

遊客、清潔人員與市政府官員，以三個不同角度找出衝突點或先前未發現的問題(圖

14)。 
表 2、以 CATOWE 法分析核心問題 

 

 
圖 14、以人物誌方法更加清晰地描繪顧客、執行者、擁有者 



 李奕璋 興大人文學報第七十三期 

 

86 

（四）階段四：概念模型 

本階段以系統化的思維決定理想世界的樣貌與運作機制，基於CATOWE法之分

析與根定義之建構，解析現實問題情景的脈絡，逐步形成各部系統並統合為一個完

整的概念系統模型。經歷數次討論與調整後，設計團隊建構一個能改善海洋廣場圾

垃問題的概念系統模型，即海洋廣場系統圖I(圖15）。此概念系統所涵蓋的子系統包

括:外觀設計、服務功能、服務載體、運作流程、預防/保護機制及管理單位。在這

概念系統內，服務載體是其他子系統的基礎，服務功能影響了整個系統的運作流

程，此系統的外觀會因為載體的定位及它所需要的防護機制有所不同，而管理單位

則是負責管理此系統的相關問題。透過這些子系統的作用形成一個最佳的解決問題

之方法，即是本系統運作所產生的服務系統。經過再次檢討與更加全面性的思考，

設計團隊重新釐清整個系統所需要的相關元素及管理的機制，繪製了海洋廣場系統

圖II(圖16)。此概念系統模型增加了設計團隊、管理機制、維修機制及後臺支援等子

系統。因為系統內部需要設計團隊之功能才能產生新服務，而整體服務運作流程同

時需要管理機制、後臺的協助及維修機制才能順利進行。 

 

  
圖 15、海洋廣場系統圖 I 圖 16、海洋廣場垃圾處理系統圖 II 

由於概念模型以系統語言建立，設計團隊利用服務藍圖輔助概念模型聚焦問題

細節(圖17)，並同時解碼系統語言以利下一階段比較系統與現實世界之差異的運

作。藉由服務藍圖的詳細步驟展示服務系統，釐清系統執行的每一步驟需要接觸哪

些人員、需要哪些設備協助等相關細節，進一步建構理想中的系統，同時思考其他

解決方法之可能性。服務藍圖在此處之運用，對輔助設計團隊制定設計決策具一定
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程度之效益，事實上設計團隊在此階段產出之服務藍圖即為問題解決方案的服務系

統之雛形。 

 
圖 17、以服務藍圖擘劃創新服務 

 

（五）階段五：系統世界與現實世界比較 

本階段比較現實世界與理想世界之差異處，以利下一階段決定何者實際可行並

思考建構可能之解決方案。軟系統方法論的傳統做法乃以文字輔以表格的方式呈現

豐富圖及概念模型的比較結果，實際上設計團隊發現比較豐富圖及概念模型並分析

其差異對軟系統方法論之新手有相當大的難度，因此改採為比較基於現實世界之問

題的顧客旅程地圖及基於系統世界的服務藍圖(表3)更為務實。 

 
表 3、比較現實世界與理想世界 

 

（六）階段六：可實行與可期待之改變 

此階段基於前階段之結果，衡量與判斷真實世界之問題與理想世界之系統的各

差異處之可行性，包含服務流程中各階段之處理方式與執行策略，並須考量人力與
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經費等資源因素。此階段過濾不可行的發展方向，進而幫助產出務實、可實踐的成

果模型。在討論與分析後，設計團隊從階段五的比較現實世界與理想世界之表格中

萃取出可比較的特徵並發現都具可行性(表4)。 

表 4、比較現實世界與理想世界之結果中可行之處 

 

（七）階段七：付諸行動改善 

傳統軟系統方法論之實踐在此處為實行解決方案並試著改變現況，本研究所提

出之設計模式在此即為創新服務與商品之原型產出。圖18呈現設計團隊將最終決定

的創新服務方案與其相關系統—TRASH ROBOT。此圖以資訊圖表(infographics)方

式簡潔地視覺化呈現執行此服務方案的各種資訊，清晰的圖示使初次接觸本案的人

能迅速且明確地了解最終成果的輪廓(Niebaum et al.，2015)。 

 
圖 18、TRASH ROBOT INFOGRAPHIC 
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（八）第一次行動研究個案之研究結果分析與模式 I 修正 

以文獻探討後所擬定之模式I為基礎架構執行第一次行動個案研究後，為評估

新手設計師實行新整合方法之適用性及成效，本研究採焦點團體法進行深度訪談。

透過參與行動研究個案之四位新手設計師與研究者所組成之焦點團體，就模式I在實

務運作上的優缺點進行深入探討，並對設計成果進行評估，目的在於收集與模式I相

關的實務經驗與意見反饋。訪談資料經整理彙整後，結合研究者的研究日誌與四位

參與本研究的新手設計師的田野筆記，接續運用主題式分析法進行編碼與歸納等步

驟，以歸納出焦點團體對於模式I的主要反饋意見。這些意見成為本研究後續改良模

式I的主要依據，藉以建立更加實用且符合實務需求的模式II。基於此個案之豐富第

一手資料與焦點團體訪談結果之分析，重新檢驗與整理軟系統方法與服務設計方法

之契合性，依據第一次行動個案研究結果分析後發現以下幾點: 

1. 儘管軟系統方法論的系統思考模式可引導設計者更注重整體脈絡，但新手設

計師初次使用軟系統系統論時需要一段時間的學習過程。 

2. 服務設計方法直觀易學，其工具與流程皆簡明實用。然而新手設計師在面對

較為複雜的問題情境與系統時，仍有可能感到窒礙難用。即使軟系統方法論

提供全局思考的框架，相關領域的知識仍需透過經驗累積。 

3. 研究發現軟系統方法論之邏輯步驟具決策閘門(gate)性質，新手設計師在實際

運用上容易辨認重要決策，適合運用於設計決策管理。 

4. 服務設計方法嵌入軟系統方法論流程的整合度仍有改善空間，部分環節不易

銜接，導致新手設計師在實務操作上存在盲點與困難，以下針對模式I中各階

段整合不佳之處提出缺失討論與改進方式: 
4.1 在階段二:問題情景的闡述中，軟系統方法論的典型方法為豐富圖。以

豐富圖繪製問題情境的整體脈絡其實已具系統概念，而模式I嵌入的故

事劇本法與顧客旅程地圖著重於單線式細膩分析，在實際驗證後發現

性質有矛盾，因此在此建議刪除故事劇本法與顧客旅程地圖僅留軟系

統方法論原有之豐富圖方法。 

4.2 在階段三:相關系統的根定義階段中，原以服務設計方法中的人物誌輔

助定義CATOWE法中的三種人物:顧客(client)、行動(actor)、擁有者

(owner)。經實際驗證後發現這個服務設計方法雖然較為細膩直觀，但在
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此處並無特殊貢獻且實際運用上過於耗時，因此刪除這個方法，僅保

留原本的CATOWE法。 

4.3 在階段四:概念模型階段中，原以具系統規劃本質的服務藍圖輔助定義

概念模型。經實際驗證後發現服務藍圖雖較為明快易懂且善於聚焦，

但卻容易引導新手設計師陷入見樹不見林之盲點，反而失去軟系統方

法論在此階段之優勢，因此刪除此方法，僅保留原本的經典概念模型

繪製方法。 

4.4 在階段六:可實行與可期待的改變階段中，經實際驗證後發現新手設計

師或初學者容易在此處忽略系統世界與現實世界差異的可行性之深度

檢討，即缺少輔助方法幫助新手設計師檢驗何為可行之決策。然而研

究結果同時呈現一個現象，即此創新設計模式乃基於服務創新的架構

中執行，意味著本模式在此階段與傳統軟系統方法論之決策本質不同。

傳統軟系統方法論找出差異後，決定可行之差異即可產生解決問題之

方案。然而本創新設計模式在找出差異時乃代表著找到創新的機會點，

尚須在階段六產生新的服務體驗概念。因此本研究認為可在此階段以

人物誌、顧客旅程地圖與服務藍圖建構新服務，即產生解決方案之決

策。 

5. 模式I的設計成果之方向與本研究在專案啟始前之預期有落差。由於方法整合

度未臻理想及設計團隊初次接觸軟系統方法論，導致模式I在實務運作上存在

一些盲點與困難，因此最終設計方案並未朝向預設的基於創新服務之文創商

品設計方案。 
 

依第一次行動研究結果分析後發現，新手設計師在部分階段容易被服務設計方

法引導而忽略軟系統方法論的邏輯架構之核心優點。因此，根據研究分析結果，本研

究調整服務設計方法嵌入軟系統方法論的不同階段，重新整合並擬定進階版之創新

設計模式(以下簡稱模式II)(圖19)。接續執行第二次行動研究個案以驗證設計模式II之

實效性與可行性。 
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圖 19、整合軟系統方法論與服務設計方法之創新設計模式 II(本研究整理) 

五、第二次行動研究個案與研究結果分析 

經過第一次設計專案之執行，依其結果提出創新設計模式II。透過執行第二次

行動研究個案以驗證修改後的模式II之成效與適用性。本個案同樣以設計團隊所在

地基隆做為設計專案之主題發想之起點，參與第一案的四位新手設計師繼續參與此

專案，研究期間總共執行七次設計工作坊，驗證整合軟系統方法論與服務設計方法

之模式II的實用性。事後以焦點團體法進行深度訪談與討論，結合設計過程之記錄

與反思之資訊，分析個案研究之結果並釐清第一次行動個案研究衍生的研究議題。

本專案之目的更聚焦於創建出可實際應用於文創商品設計之創新設計模式，以下各

節詳述第二次行動研究個案中每個階段相關的設計活動與內容。 

（一）階段一：無結構的問題情景 

1.問題找尋 

基於地緣關係與研究便利性，本專案設定基隆做為主題發想之來源依據，專案

開始於與基隆相關設計議題的尋找與發現。問題意識的形成利用腦力激盪法與KJ法

進行創意發想。在腦力激盪的過程中產生的構想利用便利貼快速紀錄，再以親和圖

法逐一的檢視、分類及歸納出具邏輯的知識地圖。透過整理出的問題思路，選擇合
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適的議題以利往後設計發展。本階段共進行二次腦力激盪與親和圖法尋找適合議題

(圖20與圖21)。 

 
圖 20、運用腦力激盪法針對主題產生多元構想 

 

 
圖 21、以親和圖法歸納整理統合各主要概念間之相互關係 

透過第一次的腦力激盪與親和圖法之發想與整理，設計團隊將所有構想依據性

質分類成十個類別:物品、交通、地點、文化、人物、活動、食物、自然、植物和動

物。討論發現基隆的常住老年人口比例相當高，由於基隆的工作機會較少，年輕人

被迫到大都市尋求更多機會，這使得許多退休長者留在家中，缺乏關懷與照顧，延

伸出許多身體和心靈上的問題。因此，設計團隊決定聚焦於高齡化社會議題並進行

第二次腦力激盪與親和圖法。經過討論與整理後，設計團隊歸納出七大類議題，包

括:生理特徵、心理特徵、性格、生活習慣、需求、動態活動與靜態活動。最終以改
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善退休長者社交情形為設計方向，透過參與活動幫助他們增進與他人互動交流並改

善身心健康為目標。 

2. 深入了解問題 

本階段透過設計研究方法的實施深入了解聚焦之議題。首先設計團隊大量蒐集

及閱讀相關的文獻資料，接續進行彙整分析與討論，以利再聚焦設計主題。決定了

主題之後，再規劃進行實地的田野調查，擬定訪談大綱及問題，以獲取實際的資料

作為設計規劃與參考(圖22)。設計團隊實地訪問地方適當的受訪者，共訪問退休人

士9位，非退休人士19位。設計團隊經由文獻探討發現社交關係與社交活動能夠改

善高齡心理健康與協助降低罹患阿茲海默症的風險，甚至進行社交活動對於降低死

亡的風險與進行健身活動具有相同的效用。而參與某種有意義的活動或維持良好的

人際關係，可彌補老化造成的種種改變。具教育性質或是有社交活動的支持性的團

體對於改善老年人的孤獨感較有效。透過訪談發現家人及親人的情感連結和親近會

讓高齡者感到幸福，而與朋友的社交互動能夠讓高齡者獲得滿足感與愉悅感。另

外，訪談結果發現長者的健康狀態、年齡、性別、社經地位都會影響參與休閒活動

的意願與類型，因此設計團隊決定縮小主題目標範圍，從基隆聚焦至和平島。 

 
圖 22、訪問地方退休長者 

（二）階段二：問題情境的闡述 

本階段以古典軟系統方法論建議之豐富圖闡述問題情景，透過此圖之繪製過

程，實際上能協助設計團隊綜觀全局地分析聚焦議題的社會網路結構。且具學習與

反思之效，核心的關鍵議題也往往在過程中浮現。因此，設計團隊繪製若干豐富圖

以求更全面的理解問題情境(圖23與圖24)。 
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圖 23、長者社交議題之豐富圖 I 圖 24、長者社交議題之豐富圖 II 

（三）階段三：對相關系統進行定義 

本階段使用CATWOE法分析核心議題並擬定概念系統模型的根定義。首先，定

義顧客為65歲以上之退休人士；執行者則為設計人、策畫人與服務志工；轉變過程

強調促進目標族群參與社交活動，以達成良好社交狀況；世界觀是良好社交狀況可

提升身心健康與生活品質；而所有者為本體系之管理負責人； 環境限制則為目標

族群間可能擁有的文化差異、系統實施地點與目標族群間的距離、缺乏誘因促使目

標族群參與系統以及目標族群之財務條件是否許可等因素。綜合上述歸納出的根定

義為：「在體系管理者的經營下，由服務志工、設計或策劃人執行此系統，以達成

改善65歲以上退休人士的社交情況，進而促進其身心健康，降低孤獨感」。 

 
表 5、以 CATOWE 法分析長者社交議題 
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（四）階段四：概念模型 

本階段根據CATOWE法分析結果與根定義建構相關系統之概念模型，藉由系統

思維分析問題本質擘劃理想世界。運用本質化的系統語言建立概念模型圖是本階段

核心工作，設計團隊共建構二個概念系統模型(圖25與圖26)。系統圖I以不善/不喜社

交之65歲以上退休人士輸入系統，經由系統運作最終輸出有良好社交之65歲以上退

休人士。系統內部具有載體、設計、硬體、行銷、管理和資金等六個子系統，並以

載體為核心。設計子系統下，尚有研究資料的分析及企劃擬定與提案等更小的次系

統彼此相連結。硬體子系統下則具備載體進行所需使用的設備與場地。行銷子系統

下，需有載體的宣傳吸引目標族群參與，和目標族群參與後的回饋以改善載體。管

理子系統建立於人力資源的有效訓練。運作資金子系統須受管理機制之管理，並影

響其餘子系統下的運作。本系統圖強調「此系統能增進目標族群的社交發展」，進

而改善長者孤獨感問題。設計團隊接續繼續依據CATOWE分析結果與根定義建構第

二個概念系統模型(圖26)。此系統包含目標族群進行社交活動所需經歷的人事物及

具備之因素。目標族群需透過仲介為媒介，介紹對象或朋友給自己。透過與對象的

交流認識，找出彼此間的共識與興趣。進而引起動機，付出情感、相互理解、尊重

與信任，以建立穩定的聯繫。最終，在社交的過程中有所收穫。本系統圖強調「目

標族群理想的社交狀態」。 

 

  
圖 25、長者社交議題之系統圖 I 圖 26、長者社交議題之系統圖 II 
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（五）階段五：系統世界與現實世界比較 

在此一階段需決定現實世界與理想世界之差異處，以便在接續階段決定這些差

異何者可行，才能建構出能務實運作的服務或商品。本階段以文字輔以表格的方式

呈現比較描繪現實世界問題的豐富圖及理想世界狀態的概念模型之差異結果。首先

設計團隊發現豐富圖I與系統圖II的核心概念之取向比較相近，適合比較與辨認差異

(圖27)，表6呈現在豐富圖I與系統圖II的比較之下現實世界與理想世界的各項差異

點。接續設計團隊比較豐富圖II與系統圖I之不同(圖28)，並以表7呈現現實世界與理

想世界的各項差異點。 

 

  

圖 27、以豐富圖 I 與系統圖 II 做為基礎比較現實世界與系統世界之差異 
 

 

表 6、以豐富圖 I 與系統圖 II 比較現實世界與系統世界之差異 
 現實 系統 

載體 個人興趣/團體社交 團體社交 
管理 鬆散 修理、全面 
人資 人力不固定 充足且固定 
訓練 無 針對需求做訓練 
設計 無/傳統 創新且有效 
研究 無 深入瞭解 
硬體 易受其他因素影響 針對特定服務 
行銷 無/不夠注重、廣泛 有效針對目標族群 

公部門 部分舉辦活動 不介入 
交流 不一定 頻繁且願意 

參與意願 不一定 有意願 
人數 可個人/多人進行 需 2 人以上 
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圖 28、以豐富圖 II 與系統圖 I 做為基礎比較現實世界與系統世界之差異 
 

表 7、以豐富圖 II 與系統圖 I 比較現實世界與系統世界之差異 
 現實 理想 

動機/誘因 有，但不一定強烈 強烈 
興趣 缺乏 多元、強烈 
媒介 少 完善 
對象 有，但不一定意識到及頻繁交流 有，豐富且具良好交流 
付出 不一定願意敞開心房 樂於交流 
收穫 努力不一定得到回報 良好社交，進而提升身心健康 

 

（六）階段六：可實行與可期待之改變 

找出系統世界與真實世界之差異時，同時也是找到創新的機會點。軟系統方法

論之特色在於使用者可藉由分析與比較現實世界的豐富圖與系統世界的概念模型圖

之差異過程中進行深度思考。由於心智模式(mindset)頻繁的轉換，創意概念往往會

在此階段產生。設計團隊在比較階段中即產生初步設計構想(圖29)，此初步構想即

是在辨認差異之過程浮現。在此階段設計團隊分別以人物誌建構新服務體驗之目標

族群形象(圖30)，以顧客旅程地圖描繪新服務之關鍵體驗流程細節(圖31)，利用服務

藍圖規劃服務系統之前後台與支援系統之細節(圖32)，並利用資訊圖表呈現務實的

嶄新體驗解決方案-再一次青春(圖33)。 
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圖 29、比較現實世界與系統世界之差異時產生的初步設計構想 

 

 
圖 30、以人物誌建構新服務體驗之目標族群形象 

 

 
圖 31、以顧客旅程地圖描繪新服務之關鍵體驗流程細節 

 

 
圖 32、利用服務藍圖規劃服務系統之前後台與支援系統之細節 
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圖 33、以資訊圖表呈現創新服務概念 

（七）階段七：付諸行動改善 

本階段在傳統軟系統方法論中為付諸行動改善，針對可行性差異產生解決方案

並付諸行動改善現狀。在本專案中之決策為擬定真實世界之細節設計，因此設計團

隊採用執行設計實務方式進行開發伴隨本團隊所提議之創新服務「再一次青春」相

關而生的商品與設備，依序為:用於再一次青春第二階段中分組活動的當地特色拼圖

(圖34)；用於再一次青春第四階段中的彩繪餐盒、漁網餐具袋、海藻小盆栽與魚網

袋(圖35)；用於階段五與八中紀錄活動的活動手冊(圖36)。 

 
圖 34、再一次青春第二階段中分組活動的當地特色拼圖 

 

    
圖 35、再一次青春第四階段中使用的彩繪餐盒、漁網餐具袋、海藻小盆栽與魚網袋 
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圖 36、再一次青春第五與第八階段中使用的活動手冊 

 

（八）第二次行動研究個案之研究結果分析 

在執行了基於模式II之第二次行動個案研究後，為驗證模式II之實效性與可行

性，本研究接續進行第二次焦點團體的深度訪談。參與對象包括參與行動研究個案

之四位新手設計師與研究者組成的焦點團體，針對模式II在實際設計專案運作的情

況進行深入探討與分析，同時對設計成果進行評估與驗證。在舉辦設計工作坊執行

行動研究個案期間除了執行設計實務所產生的各類影像、文件資料外，參與的新手

設計師也使用數位相機以動態影像方式記錄個案執行過程，同時使用田野筆記記錄

運用創新設計模式之經驗與反思。而研究者則採用觀察法與研究日誌紀錄過程中的

反思、洞察與詮釋。因此，透過實施行動研究專案所產生的第一手文獻資料、參與

者在進行專案中所撰寫之田野筆記、研究者撰寫之研究日誌與焦點團體訪談所得研

究資料提供完整訊息進行三角檢核，以深度了解研究對象在設計過程中實際運作的

相關細節。多元資料的交叉驗證，提供在運用主題式分析法進行時編碼與歸納時的

可信度與嚴謹性，最終歸納出焦點團體對於模式II的主要反饋意見。依第二次行動

研究結果分析後之發現歸納分析如下: 

1. 模式II在流程與方法之整合情況較模式I更加流暢與易用。 

2. 服務設計方法嵌入軟系統方法論之階段六，具輔助設計者擬定新服務架構之

效益，有效地讓理想世界與系統世界之差異可行性更加立體化。 

3. 軟系統方法論與服務設計方法搭配具互補之效。前者簡潔易用能快速聚焦議

題核心重點，後者具全局思維優點，且其變換思考模式架構有利創新思維產

生。 

4. 模式II的設計成果更加符合本研究於專案啟始前之期待，即基於創新服務的
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文創商品設計方案。 

經過第二次實證個案和焦點團體訪談的驗證後，模式II獲得參與者的正面評

價。其方法整合和流程設計在實務上更加順暢易行，其設計成果更加符合本研究預

期的目標。焦點團體訪談的第一手實務反饋為模式II的可行性和實效性提供了有力

的佐證。 

七、結論與建議 

推出創新且具市場價值的文創商品是發展文創產業的重要策略，導入服務設計

思維以尋求創新解決方案已經是企業界趨勢。然而面對現今服務系統的複雜性，傳

統的服務設計方法與工具顯得力有未逮。因此，探究更具系統思考架構與靈活性的

設計模式，是當前的重要課題。本研究旨在研擬一基於軟系統方法論之系統思考架

構並整合服務設計方法的創新設計模式。研究過程中，本研究採行動研究法，透過

舉辦設計工作坊進行個案研究，並以設計專案之形式驗證所提出之創新設計模式。

期間藉由行動研究法之特色螺旋式循環研究模式從行動中反思，反思中精進改良此

設計模式。四位新手設計師以設計團隊所在城市基隆做為主題出發，將服務設計方

法嵌入基於軟系統方法論的邏輯架構，以探究重要議題並產生創新服務與文創商品

設計方案，總共執行二次行動研究個案。經第一次行動研究個案後之分析與檢討，

驗證模式I之可行性與適用性，並據此修正為模式II。爾後執行第二次行動研究個

案，驗證模式II之可行性與適用性。根據本研究進行的二次個案研究之結果，獲得

以下主要建議與反思: 

1. 軟系統方法論的系統思考方法能引導設計者注重全局思考，運用於以服務創

新為核心之議題有助於設計者考量整體脈絡與需求。然而，但初次使用此方

法可能需要一段時間才能熟練運用。 

2. 基於軟系統方法論之邏輯步驟，設定決策閘門來擬定重要設計決策之決策管

理架構，具合理性與實效性。 

3. 服務設計方法目標明確、簡單易用，具快速聚焦議題核心重點之特色。而軟

系統方法論除具系統全局思維外，其變換心智模式架構具引領創意概念產生

之效。兩者搭配具互補之效。然而，從服務創新求取新商品創新的途徑需跨

領域的知識涵養，相關領域的知識仍需透過經驗累積才能順利掌握整合後的
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方法及其效益。 

4. 經二次行動研究個案驗證後發現服務設計方法嵌入軟系統方法論之階段以

階段六:可實行與可期待的改變為佳，在早期階段較不適合導入服務設計方法

。研究結果顯示模式I之架構會使得服務設計方法與軟系統方法論之傳統方

法與其階段性本質產生互相干擾情況。 

5. 經二次行動研究個案驗證後發現模式II在流程與方法之整合情況顯示較模式

I更流暢與易用。其設計成果更符合本研究在專案啟始前的期望，即基於創新

服務的文創商品設計方案。透過整合軟系統方法論與服務設計方法，模式II 

經研究發現，將軟系統方法論與服務設計方法整合的設計模式，能夠有效彌補

服務設計方法缺乏系統思考觀點的限制。透過多元觀點考量和複雜問題處理框架，

本研究所提出之整合模式不僅能聚焦核心服務需求，同時也能有效回應各種利害關

係人的需求，並兼顧可行性、永續性等全面性議題，顯著提升了設計的完整性和系

統性。本研究基於時間、人力、物力因素，主要以四位新手設計師為研究對象，且

僅能聚焦海洋大學鄰近地區進行核心議題之脈絡洞察工作。未能規劃更多設計人員

驗證此設計模式，也未能實踐於更多議題進行資料收集分析，此為本研究之限制。

建議未來研究可探討有經驗之設計師(experienced designers)運用此設計模式之實證

效果，或探討此設計模式運用於不同議題之實效性。 
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Application and Analysis of Soft Systems Methodology 
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Abstract*** 

This study proposes a novel design model that integrates the Soft Systems 
Methodology (SSM) with service design methods for the development of cultural 
and creative products. The objectives are twofold: 1) to establish a design model 
that combines SSM and service design approaches, and 2) to investigate the 
effectiveness and mechanisms of this integrated model through practical 
applications in cultural and creative product design processes. The research employs 
an action research methodology, conducting a case study with a design workshop 
model involving four novice designers engaged in cultural and creative product 
design projects. Following the seven logical steps of SSM, two action research 
cycles were executed. Focus group interviews and analysis of field diaries were 
conducted to examine the novice designers' understanding, attitudes, and reflections 
on the proposed approach. A thematic analysis was employed to analyze the 
collected data, leading to the refinement of the innovative design model. The 
findings indicate that the SSM provides a logical and comprehensive framework that 
facilitates divergent thinking. Service design methods, on the other hand, offer clear 
design goals and user-friendly workflows. The integration of the SSM-based 
framework with service design methods not only complements each other's 
strengths but also enhances the efficiency and success rate of new product 
development by enabling users to grasp critical decisions more quickly 

 
Keywords: Soft systems methodology, service design, design model, cultural 

creative product design, action research 
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