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Abstract: Tourism has become the largest industry in the world. Managers pay much more attention to 
quality of service, service level agreement to gain the prospective benefits. The service monitoring systems 
play an important role in fulfilling service value for customer via monitoring the real-time status of service, 
quick responding and modifying customer’s requirements. The purpose of this study is to propose design 
architecture for service monitoring systems based on integrating service blueprint and event-driven processes 
chain. The service flow is expressed by service blueprint, and the control conditions and flow status are 
described by event-driven processes chain. The backbone of a service monitoring system is established by 
integrating these two models. Finally, we take the service monitoring system of resort to demonstrate how to 
apply the new approach. 
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摘  要：全球旅游服务业目前已成最大规模之产业，为掌握旅游相关潜在商机，管理者越来越重视有

关服务质量或服务层次协议书等要求，利用服务监控系统在实现顾客服务价值上扮演重要角色，因为

经由实时掌握服务状态，可快速响应与满足顾客之服务需求；本文研究旨在提出服务监控系统之设计

架构，经由整合服务蓝图(Service Blueprint)与事件过程图两种模型以建立服务监控系统的基础，其中

服务蓝图表示服务流程，事件过程图表示服务监控的控制逻辑与流程讯息，最后，本文以渡假村服务

监控为例说明该整合设计架构的应用。 

 

关键词：服务蓝图；事件过程图；服务监控系统 

1. 前言 

全球旅游服务业目前已成最大规模之产业，预计

至 2020 尚有 200%之成长空间[1]，为掌握旅游相关潜

在商机，涉及旅游服务的各种服务质量(quality of 

service; QoS)或服务层次协议书(service level agree- 

 ment; SLA)等要求越来越受到重视，服务监控被视为

达成服务质量改善的重要途径[2]。随着旅游业的兴起，

带动渡假村的发展，全部的服务过程皆会影响顾客的

满意度，例如服务时间的延迟会降低服务质量，管理

者必须加强服务监控，以提升服务质量。 
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近年台湾积极推广旅游，在旅游客大幅成长的情

况下，相关大型的国际旅馆陆续进驻台湾，包含 

Whotel、 Le Meridien 以及日式的加贺屋在 2010 年底

正式登台，南台湾则有洲际饭店旗下的皇冠假日酒店

进驻高雄义大世界。 

藉由服务流程监控可以提高企业的管理效率与

绩效产出，透过服务监控系统，可实时掌控员工的动

向及服务流程，减少不必要的时间和人事成本。在旅

游服务产业中的渡假村由于其占地广大、员工人数众

多[3]，在没有监控系统的状况下，管理者不易达到全

面的监控，在安全性方面，管理者若无法掌握员工与

顾客的动向，容易产生安全上的疑虑，所以本文以渡

假村为例，探讨如何分析设计其服务监控系统。 

2. 文献回顾与探讨 

为确保服务能正确传递至顾客，服务监控成为重

要之课题，服务监控可以传递必要的服务信息，例如

关于改善服务需求的操作信息，为提升服务提供商与

顾客之间的信任程度，透过建立服务监控系统，以确

保服务提供商实现当初承诺顾客的服务内容与质量
[4]。 

Robinson(2006)指出服务不可延迟，服务监控之

需求至少包含三条件：服务项目(term)之匹配、服务

事件(event)之匹配与服务内含性质(property)之评估。

服务项目之匹配(matching)指监控服务提供商是否正 

确提供顾客所需之服务项目；服务事件之匹配指该系

统必须决定是否达到事件匹配对应的项目；服务内涵

性质之评估(evaluation)指评估服务之产出或结果，例

如是否满足或仅部分满足服务需求。 

从设计者的角度，服务监控的内含与系统关系，

可参考如图 1 服务监控架构，方框上层部份表示网络

中之离散分布的软件组件，整个系统可视为嵌入许多

软件组件之程序。方框下层部份表示当监控事件发生

时，所引发组件之交互作用结果[5]。 

近年来，服务导向研究成为热潮，其所提倡的理

论是“everything as a service”，指任何事都可成为服

务，透过网络技术可提供更多元之服务。服务监控可

根据其服务范围区分为技术导向与业务导向的监控
[4]。技术导向的监测其目标是用来衡量服务质量指标

如反应时间、运行时间等；业务导向的监测则以业务

指标为主，以确保所支持的业务功能可以满足用户的

需求。 

服务监控发展至今已有许多服务监控例子，Ning 

and Wang(2006)将服务监控应用于物流系统，其物流

服务监控的目的是帮助企业及时了解物流运行与服

务状态，提出结合多属性综合评价技术和网页探勘技

术的求解方法，实现物流企业利用现有的网络系统实

时监控物流之服务质量[6]。Chou (2009)则提出基于服

务层次协议(SLA)以改善服务质量(QoS)之网页服务

(web service)监控系统[2]。 
 

 

Figure 1. Service Monitoring Framework 

图 1. 服务监控架构 
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3. 研究方法 

3.1. 服务蓝图 

服务过程是由一系列分散的活动组成，透过不同

的员工完成，Shostack(1984)将多重学科的相关技术应

用到服务设计，提出以服务蓝图(Service Blueprinting) 

检视服务产出的过程，服务蓝图遂成服务流程分析的

一项重要工具[7]。 

服务蓝图可辅助服务人员了解其在整体系统中

所扮演的角色，工作表现对服务质量的贡献，与对顾

客满意度的影响。服务蓝图如图 2 包括：实体设施、

顾客活动、前台服务人员活动、后台服务人员活动和

支持流程，藉此将复杂抽象的服务过程具体化。实体

设施指有形线索或有形展示；顾客活动指顾客在消费

服务过程中的步骤、行动。前台服务人员活动指顾客

能看到的服务人员表现出的行为和步骤；后台服务人

员活动指在幕后支持前台的员工行为；支持流程则指

内部服务和支持服务人员履行服务的步骤和互动行

为。 

服务蓝图是从服务提供商的角度看服务流程，并

非以服务监控系统设计者的角度，以致忽略有关如何

达成服务活动，与相关服务信息的传递与控制等部

分，且欠缺正规模式与符号[8,9]。本文以服务蓝图描述

服务的流程，由于服务蓝图是概念性的图标，必须事

先避免流程之间信息的间落差，需由其他工具弥补，

本文提出利用整合信息系统架构之事件过程图描述

服务信息的传递与控制部分。 

3.2. ARIS 程序管理技术 

整合信息系统架构 (architecture of integrated 

information system; ARIS)是德国 Scheer教授所发展出 
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Figure 2. The basic structure of the Service Blueprint 

图 2. 服务蓝图之基本架构 

来的一套程序管理理论，并且实作成软件包[10]。其设

计理念是采用『整合』观点，引导企业在程序整合过

程中，全盘性评估企业组织、程序设计、管理与应用

等方面。 

ARIS 以四种不同的观点(view)整合系统包括︰

组织观点 (organization view) 、功能观点 (function 

view)、数据观点(data view)及控制/程序观点(control 

view/ process view)；每一观点中又分为三个层次：需

求定义(requirement definition)、设计规格(specification)

及建置说明(implementation description)。 

ARIS 架构中最重要者为控制/程序观点，将其他

观点整合在此模式中，其中最常用的方法为事件过程

图(extended event-driven process chain, eEPC diagram), 

可有效整合功能树的功能、组织结构的组织单元以及

实体关联模式图(extended entity relationship model，

eERM)的数据型态[11]。 

3.3. 整合服务蓝图与事件过程图方法 

如前所述，由于服务蓝图仅描述服务流程内容，

缺乏服务监控中有关如何达成服务活动的控制信息

如服务系统内部人员、顾客、设备等相关服务信息，

也欠缺正规模式与符号表示相关控制服务程序之逻

辑。 

本文提出之整合服务蓝图与事件过程图方法，是

以服务蓝图为服务流程之基础，并将有关如何达成服

务目标的传递与控制信息以事件过程图表示。 

整合服务蓝图与事件过程图涉及不同概念模型

之间的对应与转换，本文以 ARIS 软件将服务蓝图概

念绘制成事件过程图(eEPC)，其图案之定义如表 1 所

示。 

4. 案例介绍与整合设计 

4.1. 案例介绍 

本案例垦丁悠活渡假村内含全世界首座之儿童

旅馆，该旅馆结合 3D 科技、阅读环境、环保与创新

等元素，以提供儿童游戏与学习的空间。 

该旅馆内使用 RFID 控管顾客及服务，每个房间

内装上 RFID 手表传感器，当儿童进入旅馆内时，藉

由配戴感应戒指和手炼，传感器可实时追踪儿童位

置。悠活渡假村也是台湾南部之首座单车旅馆，渡假 
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Table 1. Pattern Definitions table of eEPC and Service 

Blueprint 

表 1. eEPC 与服务蓝图图案定义对照表 

服务流程涉及概念  服务蓝图图  eEPC 事件过程图

需要持续 
一段时间的动作 

顾客活动、前台及 
后台服务人员活动 

Function

 

服务地点 
实体设施中活动发 
生的地点 

Location

 

服务应用程序类型 支持流程 Application system type

接受服务之顾客 顾客 
 

外部人员 前台服务人员 External person

 

内部人员 后台服务人员 Internal person
 

短时间之服务动作 
或状态之转换 

无 Event

 

表示服务活动所需之 
同时(and)、互斥(xor)、 
或者(or)发生之条件。 

无 

表示活动所产生之同时

(and)、互斥(xor)、或者 
(or)之结果。 

无 

表示任意逻辑复合条件，

如决策表之逻辑关系。 
无 

 

村提供许多特别的设施如童玩世界、懒人河、儿童戏

水池等，提供客户多重的休闲选择。 

4.2. 整合服务蓝图与事件过程图 

透过服务监控系统，管理者可有效掌握员工提供

服务与顾客接收服务之完整过程，以下说明应用整合

服务蓝图与事件过程图法设计渡假村的监控系统的

步骤。 

经由整合服务蓝图与事件过程图法设计服务监

控系统，首先依据渡假村服务项目，运用服务蓝图绘

制出渡假村的服务项目及流程如图 3。 

其次，依照控制观点，利用事件过程图表示服务

监控涉及的流程控制条件如图 4，着重于事件如何触

发程序，执行后之程序如何产生新事件。 

最后，整合服务蓝图与事件过程图两模型所提供

的信息，作为进一步实做监控系统的依据。 

5. 结论与建议 

本文提出整合服务蓝图与事件过程图方法以设

计服务监控系统的架构，可做为度假村实时服务监控

管理的基础，此架构也可应用于其他旅游产业。透过

服务监控系统，管理者可实时掌握整体状况如服务提

供商与服务接受者的状态，藉此确保顾客的安全性，

以提升服务质量。 

 

 

Figure 3. Service Blueprint of Resort Hotel 

图 3. 渡假村饭店的服务蓝图 
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Figure 4. Extended event-driven process chain 

图 4. eEPC 事件过程图 

本文所提出设计服务监控系统之架构，依此基 

础，尚需结合系统仿真验证，实做上有关数据库的设

计与管理，是后续研究的方向。 
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