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Abstract 
Facing in nowadays the meager profit commodity era, many firms seek the appropriate approach to 
apply the long-term accrual profit service model for their consumers in order to make revenue 
streams to be more promising. To reach this goal, taking the Service Design approach, let the firm 
aware of the market trend, inspect the potential business challenges within, and thus make their 
service products more competitive. The Service Design, to lower the risks of the dead-weight inno-
vation, with the synergy of the members of the intelligence-circle, is to pinpoint the potential valua-
ble services and their requirements based on the scientific facts established through the qualitative 
and the quantitative analysis. The ultimate goal of the Service Design is not just to develop a suc-
cessful service product that is consumer-centered and toward their needs, but also to consider the 
marketing and sales channels at the same time. This paper presents the Heuristic Service Design 
Framework, through its clear defined, the eight-step systematic approach; it can guide the firm’s 
transformation and level up the staffs’ innovation ability; it also can help the innovation, lower down 
the risk of poor and mis-focused communication among the teams, speed up the innovation process, 
and eventually improve the quality of service product design. The recommendations for overcoming 
the obstacles and the challenges during the service design process from the observation of the em-
pirical cases by this paper will also benefit both the practitioners and the academicians. 
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摘  要 

在当前微利商品时代中，企业纷纷转型迈向服务导向之获利模式，无不思索令消费者能长期采购服务应

用，以增加再次购买机会促成营收稳定；欲达此目标，重视服务设计方法，从市场动态观察与企业经营

问题出发，藉由智慧圈萃智，以科学分析方法，探索潜在有价值之服务，经过质化与量化交互并用实证

需求，设计原则以面向市场以人为本落实服务机制，最后构思营销论述与拓展多元通路，并将服务商品

推向市场之整体观，方能降低无谓创新风险，乃是提升竞争力之必要途径。本文提出「启发式服务设计

框架」，一方面指引企业组织转型与培养员工创新能力，另一方面点出服务设计八大步骤及其相应思考

构面，以系统性方法加速服务创新设计时程，并降低因议题发散与团队沟通不良所致之风险；同时归纳

实证过程中所遭遇之挑战，提出相应改善建议观点供各界参考。 
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1. 引言 

现今商业模式自「商品导向逻辑」 (Good Dominant Logic) 典范转移至「服务导向逻辑」 (Service 
Dominant Logic) [1]，消费者在类似商品市场饱和下，已不满足于仅仅是功能上需求，致使单纯藉商品制

造贩卖为获利模式之企业，常因差异化不足而被迫采取「红海」追求微利做为惯用之竞争模式——以降

低售价与成本作为市场胜出手段，企业纷纷思考如何藉由组织转型与商品创新，以期能挣脱微利竞争恶

性循环，于是造成产业界限日渐模糊，各式异业跨界统合服务生态圈如雨后春笋般涌出，均试图探寻种

种可行之创新服务模式，并藉此能营造具体蓝海利基市场。其中以「商品作为多样服务载具」——例如

行动装置与其应用软件间共生合作模式——及以「服务整合多项商品」——例如智能家庭服务与其物联

网组件间整合模式——等两大创新方向，尝试引领并创造消费者对服务之认知与需求，进而增强与消费

者之黏着度，最终目的在消费者长期使用所提供之服务之基础下，增加再次购买机会促成营收稳定。同

时在组织转型上，一方面调整组织为面向市场动态，提升员工知识经济服务观相应能力，另一方面采用

「开放式创新模式」 (Open Innovation Model) [2]——透过跨界能力，广纳共同愿景专家与指标消费者意

见，扩大企业知识圈 (Knowledge Circle) [3]，作为服务创新后盾。 
在此服务创新过程中，如何激发团队创造力，透过理性辩证与沟通，彼此相互启发学习，深入讨论

挖掘隐晦不明潜在议题，使服务应用经过多元思考，依据资源有效布署作出取舍，并早期对潜在议题应

变；本文观察目前创新过程，仍多数采取「威权式」——由企业主管设定创新方向，创新团队射箭画靶

响应需求；或是采取「即兴式」——由创新团队灵感启发，凭借主观与有限知识领域下盲动实现；其创

新结果往往为市场所拒，因此本文延伸「启发式教育」 [4]概念，在创新团队中之「启发者」担任创新过

程引导者，此启发者可为依创新主题所遴选之外部专家顾问，以不预设创新方向与鼓励创新团队自主探

索，并形成具有企业文化资源观之创新，如此方能使创新更无缝无阻实现。同时，此启发式创新具有以

下优点：(1) 能协助团队针对相关议题达成有效认知(Affective Cognitiveness)；(2) 能使团队针对所主张之
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论述产生自信与信赖感；(3) 能使团队培养以科学事实为基础之理性论证能力；(4) 能引导团队自觉地发

现知所不足，进而能自主探索挖掘创新所需要之知识；及(5) 启发者与团队成员共创创新价值，透过个别

引导，使团队创造力能更互补与更全面。 
在服务创新策略与资源确认后，如何藉由系统性「服务设计」方法——从市场动态观察与企业经营

问题出发，藉由智慧圈萃智，以科学分析方法，探索潜在有价值之服务，经过质化与量化交互并用实证

需求，设计原则以面向市场以人为本落实服务机制，最后构思营销论述与拓展多元通路，将服务商品推

向市场——与步骤落实服务创新之综合目标，是转型企业之当务之急。本文提出服务设计整体观如图 1
所示，服务设计始自市场动态观察，一方面关注红色竞争供给圈内饱和服务商品，另一方面则发想蓝色

潜在服务需求，从中探求有价值服务。一旦有价值服务隐现，藉由科学发展观，紧密接合服务工程与服

务管理，在有限资源与紧缩上市时程下，落实服务设计与布署，以争取利基市场。据此核心思考演化出

一套具体可行之「启发式服务设计框架」 (以下简称本框架)，一方面指引企业组织转型与培养员工创新

能力，另一方面点出服务设计八大步骤及其相应思考构面，以系统性方法加速服务创新设计时程，并降

低因议题发散与团队沟通不良所致之风险；同时归纳实证过程中所遭遇之挑战，提出相应改善建议观点，

供实务界引用及学界进一步探讨服务设计组织行为时之参考。 

2. 探索创新服务 

分析当前企业转型创新服务时，本文归纳出所面临之经营挑战与困境有：(1) 局限区域市场——服务

商品设计具有在地生活文化性质，当初服务商品设计缺乏多元文化内涵所致；(2) 目标市场饱和——服务

商品内涵与功能类似，市场进入门坎低，在评估有利可图下，大量涌入竞争服务商品；(3) 新客群开发不

易——企业疏于理解目标潜在客群属性及其服务需求，虽投入可观营销费用却效果不彰，业绩创造有限；

(4) 无谓服务差异化——企业服务设计时，一厢情愿地投入于消费者无感之创新功能，甚至为差异化而差

异化，致使研发化为沉没成本；(5) 组织统合战力不彰——企业采取传统功能性分工运作，部门间争取个

别效益最大化，追求短期绩效，造成资源浪费与错置，致使整体效益却未提高；(6) 缺乏关键技术与能力

——服务机制技术创新性不足，或所投入之技术研发与服务商品提高竞争力帮助有限；(7) 服务价值论述

力薄弱——服务商品仅从功能面价性比论述，未能阐述其服务内涵之价值，或营销手段过于单板，致使

无法获得消费者之认同；及(8) 企业文化阻碍——组织运作老僵化与员工消极态度是服务创新之两大绊脚

石，企业暮气沉沉，上下沟通阻塞，致使劣币逐良币，服务创新终究是缘木求鱼。 
为此本文主张服务创新企业环境，应以提高竞争力所需之经营内涵入手，以科学发展观为「体」，

服务设计为「用」，藉由体用合一，有序达成经营目标之「智慧企业」(Smart Organization) [5]为愿景， 
 

 
Figure 1. The holistic view about service design 
图 1. 服务设计整体观 
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积极调整组织掌握市场动态与科技发展趋势。要能落实提升竞争力，企业员工藉由知识圈建立，听取多

元意见，仔细推敲取舍，从策略决策质量提升做起，强化执行力，营造「学习性组织」(Learning Organization) 
[6]友好环境。而要能发挥具有系统性思考之学习性组织，便需要流通无碍之信息充足，将经营做为所需

之信息，藉由搜集整理与分析预测，进而转化为知识力，最后内化为企业难以模仿之资源基础。 
因此为实现此智慧企业愿景，可具体从信息汇流步骤着手：(1) 建立智慧圈与机制——成立包括外部

专家之跨部门智库，定期激荡创造力，设计服务机制，与讨论服务管理等工作；(2) 搜集与整理资料——

建立定期搜集外部市场与技术发展动态数据，汇整成结构化信息；(3) 呈现经营多元资讯——透过信息多

维度搜寻机制，归纳并依其重要性有序呈现相关信息，满足策略规划与工作执行所需；(4) 建立资讯汇流

平台——善用信息科技，设计易于经营场域随手取用之「商业智慧」(Business Intelligence) [7]平台；(5) 分
析价值资讯——藉由智能圈分析信息并转化为经营所需之质化与量化知识；及 (5) 落实服务创新管理与

检讨——服务创新是止于至善，随着市场脉动主动出击之循环，需要定期检视创新过程与结果，做为下

一回合改进之依据。 
延续前述智能企业建立信息汇流各步骤，透过两契合齿轮彼此转动之思考：(1) 概念启发–参考援

引–创新修正–服务设计–服务实践–持续精进，及(2) 定义问题–搜集资料–分析资料–衍生意涵–管

理作为–持续精进；两齿轮共同引擎即为持续精进之企业创新内涵。本文提出服务创新探索过程如图 2
所示，定期汇报服务创新所需信息，包括：持续关注应用领域，搜集应用领域与搜集创新方法等动态资

讯；由服务应用与服务创新等动态资讯，启发潜在价值服务；透过多回合之服务价值辩证，一方面举办

专家会议讨论，另一方面设计方法探索消费者需求；最终在资源容许范围下，确认创新服务潜在方向。 

3. 服务设计步骤与持续精进 

在创新服务潜在方向确认后，本框架主张具体展开以下步骤设计服务：(1) 定义服务创新议题框——

为不使服务创新议题发散，同时考虑资源限制，锁定最需要解决之议题框(Problem Frame) [8]作为优先处

理工作；(2) 探索潜在服务需求——在议题框内充分讨论辩证各种潜在有价值之服务模式与商品；(3) 侧
写服务消费者样貌——透过场域实地观察或是问卷调查，了解并推敲消费者属性，与其将如何运用此潜

在有价值之服务机制；(4) 检视服务设计障碍——想定潜在服务应用与其消费者样貌后，需要检视此服务

机制显性与隐性障碍，例如关键技术取得，市场通路阙如等障碍；(5) 发想服务应用——在可移除之服务

设计障碍范围内，设计服务可能之应用；(6) 论述与行销服务价值——俟服务应成形后，藉由举办如服务 
 

 
Figure 2. The service innovation exploration process 
图 2. 服务创新探索过程 
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典范消费者研讨会，提高服务应用效用意识，积极教育市场以创造需求聲勢，同时修正价值论述并为服

务商品创造战略空间；(7) 建置与测试服务设计雏形——藉由服务工程实践，透过雏型系统体现服务设计

所欲呈现之价值，依服务管理计划建置与测试服务机制；及(8) 评估服务可靠度与持续演进——在服务设

计时便埋下可靠度因子与搜集量测机制，一方面供服务系统调校依据，另一方面作为改良与设计进阶服

务商品之考虑。 
在此框架中，无疑地「发想服务应用」是个关键步骤，为最终能使不同消费者接受并进而采购创新

服务商品，便必须「以人为本」展开设计，不同属性消费者具有相异服务认知效益，要定义出其对服务

之满意因子，同时服务机制也应透过合适之服务接触点，让消费者体验服务价值与内涵，图 3 为服务应

用发想示例；所有消费者之联集是服务应用潜在对象，服务效益认知之联集为服务价值论述点，服务满

意因子之联集为服务考靠度量测之依据，而服务接触点则为服务机制交换价值之场域及接口。 

4. 论述与行销服务价值 

无论是服务商品上市前教育市场，抑或是上市后强化消费者认知效益，营销论述是否能打动目标消

费者购买，与营销活动是否能有效发挥应有效益，对服务商品是否能回收投资至关重要，因此有必要专

节进一步说明如图 4 所示流程：(1) 首先应召开营销规划会议，概述服务价值，订定营销活动欲达成之概

略目标，进一步讨论预期具体成效与分析营销潜在效益；(2) 效益获得共识后，由公关与业务部门讨论欲

邀请潜在客群之属性，并接续讨论营销活动之形式与实施方式；(3) 由潜在客群邀约与营销活动形式，估

算营销资源需求，包括预算、时程与重要宾客等，同时定稿相应服务价值论述，制定营销计划管理机制；

及 (4) 于营销活动实施过程中，搜集营销成效因子数据，在活动结束后之综合成效检讨会中检视分析结

果，并作为后续营销活动之参考。 

5. 服务可靠度与持续演进 

无论服务设计属于螺旋式(Spiral)向外延展或是朝内精炼服务应用[9]，在现有服务商品上市中，面临

外在竞争环境之压迫，企业并行思考与规划新服务模式，除非是采取「破坏式创新」 (Disruptive Innovation) 
[10]——跳脱既有服务设计框架，重新定义服务需求与呈现方式，使消费者从新体验中认知其服务价值；

否则多半采取渐进式创新，从新检视服务接触点、服务机制与相应之绩效指标，或延伸新服务接触点， 
 

 
Figure 3. Service application planning 
图 3. 服务应用发想 
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或整并既有接触点，进行新服务设计，并据此订定服务演进计划；而此演进计划本质上为本框架新一轮

之所有实践过程，按照计划有序执行前述八大步骤。图 5 为服务可靠度与持续精进流程。 

6. 服务生命周期管理 

服务设计之潜在价值必须由服务工程加以体现，同时服务亦需要提升可靠度与持续精进，因此将服

务工程实践融入本框架并纳入生命周期管理理是为可靠度与持续精进关键，以避免即兴式创新，甚至在 
 

 
Figure 4. Service value proposition and marketing event execution process 
图 4. 服务价值论述与营销活动流程 

 

 
Figure 5. Service reliability and evolution process 
图 5. 服务可靠度与持续精进流程 
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Figure 6. Service lifecycle management 
图 6. 服务生命周期管理 
 
Table 1. Service ınnovation organization and the associates tasks 
表 1. 服务创新组织与本框架职司对照表 

 本框架相应步骤 创新服务组织 

共同职司 

1. 建立智慧圈与机制 
服务创新与应用组 
产业动态分析组 
智能服务组 

开放式创新生态组 
营销通路组 

2. 探索潜在服务需求 

4. 检视服务设计障碍 

6. 论述与行销服务价值 

主要职司 

3. 侧写服务消费者样貌 服务创新与应用组 营销通路组 

5. 发想服务应用 服务创新与应用组 
产业动态分析组 智能服务组 

7. 建置与测试服务设计雏形 服务创新与应用组 智能服务组 

8. 评估服务可靠度 服务创新与应用组 
智能服务组 

 

 

未明竞争态势下「头痛医脚」之窘境，让本框架得以有序循环进行，方能完整彰显其价值与效用，本文

延续前述智慧企业转型创新步骤，再为服务设计后之工程实践提出具体服务生命周期各个面向。如图 6
所示，服务生命周期管理 (Service Lifecycle Management) 包括：(1) 设计概念；(2) 机制设计；(3) 服务

实现；(4) 行销通路；及(5) 服务支持等工作范围。设计团队依照本框架服务设计规范，定位创新服务功

能，同时考虑竞争对手服务之功能，在资源——成本分析、关键技术，机制设计等——许可范围内，实

现各项功能性与非功能性需求，以满足目标客群对创新服务之期望，并藉此强化其对服务内涵与效用之

认知，进而增加其愿意持续购买之黏着性。 

7. 结论 

于多次导入本框架采用实证过程中，发现創新企業於服务设计時，缺乏市场动态与关键技术发展之

信息，致使发想服务应用时，流于即兴或是限于设计团队知识领域，虽有外部专家定期贡献意见，但成
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效却十分有限，推究主因有三：(1) 外部意见并非及时给予，往往服务设计瑕疵已积重难返；(2) 外部专

家对创新应用领域并不到位，对设计改善如隔靴搔痒；及(3) 设计团队成员对议题与障碍认知不同，发想

应用能力与体悟不同，当有建议时便囫囵吞枣，后续服务设计草率了事。解决之道，本框架导入者应将

此创新过程视为結合人文與科技觀，著眼於永續發展之启发式教育[11]，运用诘问引导方式，激发设计团

队自发性思考，在此自发性思考过程中，适时给予协助，经过前述多元辩证程序，最后达成设计共识。

在设计团队熟稔本框架各步骤后，后续服务设计可由智慧圈中遴选「启发者」全程参与服务生命周期，

已达到智能企业之终极目标。另外，欲面向服务设计导入本框架之企业，组织上可考虑成立以下任务编

组或是常态性部门：(1) 服务创新与应用组；(2) 产业动态分析组；(3) 智能服务组；(4) 开放式创新生态

组；及(5) 营销通路组等，各单位职司与本框架相应步骤如表 1 所示。最后值得一提者，由于服务设计乃

以人为本，设计团队除应在设计相关知识、技术与能力熟稔外，更应辅以人文素养，以「同理心」用心

体会消费者隐性需求，设计出感动消费者之应用，方能带领企业迈向成功之路，并真正体现服务设计应

有之内涵。 
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