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國立交通大學 高階主管管理學程碩士班 

摘   要 

 
   本研究是以創新密集服務分析模式為分析架構，配合台灣 WiMAX
系統服務業的產業特性，分別以四種客製化程度與五種創新類型作為

橫縱軸，架構出台灣 WiMAX 系統服務業 20 種可能的經營型態，並

詳盡討論目前的策略定位與未來的策略意圖走向，以及所需配合的服

務價值活動及外部資源。研究方法則採用文獻分析、專家訪談與專家

問卷調查，針對服務價值活動與外部資源的關鍵成功因素，進行小樣

本的統計分析。 
 
    研究結果顯示，台灣在發展 WiMAX 系統服務時，策略定位應從

提供客製化程度中低的特定型服務(大部分的服務都是已經標準化

的，顧客可以從有限的選擇項目進行選擇)著手，而創新類型在產品

創新的策略定位上做切入；未來與現在的策略定位一致。在特定型服

務/產品創新的定位下，服務價值活動以「設計」及「行銷」為重要

核心構面，所要持續掌握的關鍵成功因素有：「顧客需求回應能力」；

外部資源則以「互補資源提供者」「研發/科學」、「技術」、「製

造」、「服務」及「其他使用者」為重要關鍵構面，所要持續掌握的

關鍵成功因素有：「資本市場與金融環境支持度」、「技術商品化能

力」、「價值鏈整合能力」、「建立與顧客接觸介面」。 

 由於 WiMAX 為一新興的技術及服務，本研究發現不論是從

服務價值活動及外部資源這兩個構面來看，皆把「顧客」相關的活動

做為持續掌握的關鍵成功因素，這個結論可以提供給想從事於

WiMAX 系統服務的營運商一個重要的參考方向；另外一個重要關鍵
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成功因素為「資本市場與金融環境支持度」，WiMAX 的主要競爭對

手皆為 ILEC(Incumbent Local Exchange Carrier)電信業者，在用戶的

佔有率及財務的健全上皆遠強過新興的 WiMAX 系統服務的營運

商，所以「資本市場與金融環境支持度」也是 WiMAX 系統服務的營

運商的重要關鍵成功因素。 

關鍵字：WiMAX 系統服務、創新密集服務分析模式、服務價值活

動、外部資源、客製化。 
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ABSTRACT 

This thesis uses the Innovation Intensive Service (IIS) model as a 
framework to analysis Taiwan’s industrial of WiMAX systems service. 
The IIS matrix contains 4 service packages and 5 innovation fields. We 
utilize the characteristics of the WiMAX systems service industry and 
the 4×5 matrix with 20 service cluster positions to describe the strategic 
position and the trend of WiMAX systems service industry. We also 
figure out its core competence and externalities. The research methods 
include literature review, expert interview, general survey and statistics 
analysis for key successful factors of core competence and externalities. 

It was found that we should provide mid/low customization and 
focus on product innovation while developing WiMAX systems service 
in Taiwan. The strategic position aims at Restricted Service/Product 
Innovation in the present and also for next 5-10 years. Under this 
Restricted Service/Product Innovation positioning, the service value 
activities will be mainly on “Design” & “Marketing”, and the key 
successful factor will be “the capability to response customer demand”. 
While the externalities will be mainly on “Complementary Assets 
Supplier”, “R&D/Science”, “Technology”, “Production”, “Servicing” 
and “Other Users”. The key successful factor will be “financial 
support”, “productization”, “value-chain integration” and “customer 
interface”. 

Key words：WiMAX Systems Service, Innovation Intensive Service 
Model, Core Competence, Externalities, Customization.
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第一章  緒論 
    進入二十一世紀，產業面臨服務經濟與知識經濟兩大趨勢的挑戰。知識扮演

的角色愈形重要，經濟發展進入所謂的知識經濟時代；同時，服務業占各重要國

家 GDP 比重居高不下，並有擴大的趨勢，例如 OECD(經濟合作暨發展組織)國
家服務業佔 GDP 的比重超過 60%，其中有十個國家甚至超過 70%，一般認為其

成長趨勢會持續發展，有些經濟學者及研究人員認為服務經濟已經來臨。因此，

服務產業朝知識密集化發展，已是必然的方向。 

    綜觀世界發展，全球化趨勢之外，知識經濟是另一個難以違逆的發展趨

勢。在此趨勢下，知識成為最重要的要素投入，是一國經濟、就業及財富能否

持續成長的關鍵。而新知識的創造與使用，則是取決於全體社會的創新能力。

因此，創新體系的健全發展可說是一國經濟競爭力的根源。對於以中小企業為

產業主體的台灣而言，一般企業的創新資源較為有限，因而有必要加強發展專

門提供企業創新服務的產業部門，以彌補中小企業創新能量不足的劣勢。 

    歸納而言，在全球化發展趨勢下，台灣偏重製造部門的經濟發展政策似乎

已有調整的必要，而為了因應全球化的衝擊，許多非服務部門的傳統產業也有

轉型為服務的需要。在知識經濟發展趨勢之下，企業創新已成為產業競爭力的

主要來源，故台灣必須積極提昇整體產業的創新能力，而促進創新服務產業的

健全發展將是最重要的手段之ㄧ。 

1.1 研究背景 

    過去十年，美國掌握發展知識經濟的契機，達到高成長、高所得與低物價

的成就。根據 OECD(Organization for Economic Cooperation and Development)

估計，在其會員國中，各國 GDP 有超過 50%是來自以知識經濟為基礎的產業，

其中高科技產業如航太、半導體業、資訊電子等知識密集型製造業以及教育、

通訊、工商服務業等知識密集服務產業，皆快速的成長。 

    近年來，在中國逐步成為全球生產工廠的磁吸效應下，我國產業鑑於資源

最適配置之原則，也將製造活動往低成本地區移動。而我國製造業佔 GDP 比

重，由 1986 年的 39.4%，下降至 2005 年的 21.1%；在服務業佔 GDP 比重方

面，由 1996 年的 61.1%，上升至 2005 年的 73.5%，可見我國產業結構已逐步
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向歐美先進國家之型態趨近。因此，為謀下一階段經濟之蓬勃發展，如何運用

既有科技產業之競爭優勢，發展創新密集策略性服務產業，擴大服務業之經濟

價值，將是我國一項重大經濟課題。 

    先進國家服務業的發展趨勢顯示，1990 年代後「知識密集服務業」

(Knowledge-Intensive Business Service - KIBS)的發展相當快速，以知識密集服

務業發展較為蓬勃的美國與法國為例，兩國服務產業佔 GDP 比重，於 1998 年

時分別達 71%與 72%，其中知識密集服務業佔 GDP 比重分別達 39.7%(產值約

為 3.48 兆美元)與 42%(0.61 兆美元)，佔服務業產值的 55%以上；而我國知識

密集服務業在 1996 年時佔 GDP 比重為 22.7%，2005 年時比重為 31.9%。 

    我國知識密集產業在 1990 年代持續上昇，指出我國經濟已轉向知識經

濟，然而知識經濟在若干特性上與工業經濟大相逕庭。產業政策的思維亦須作

適度的修正；其中，促進知識創造、擴散和加值是知識經濟下產業創新策略的

核心。所以，本研究將針對知識密集服務業的產業特性、市場環境、組織結構、

互補性資源與公司的核心競爭力做一通盤的設計，希望藉由相關知識的互動模

式與創新機制進行系統性的探討及分析模式的建構整理，推導出創新密集服務

平台分析模式，進而由思維過程中逐步歸納出策略建議。大體而言，分析模式

包含以下意涵：制定強調具備系統化，立基於國際化思維，釐清產業知識基礎

和創新機制與機構的多元化和網路化互動機制。 

1.1.1 知識經濟時代的趨動－創新密集型服務業  

    知識經濟時代的來臨意味著具備傳統生產力的經濟模式發生改變，經濟主

體已逐漸轉為強調知識附加價值的多寡。由於市場經濟對勞動市場有極大的影

響；因此，形成專業知識工作者需求大增，而國家產業結構也必須隨之調整，

朝向知識經濟產業轉型方向努力。而創新密集服務產業的興起將有助於台灣產

業轉型之重要發展方向及競爭力的提昇。近年來，許多研究調查中發現，創新

提昇生產效率所最相關的產業為「知識密集型服務業」；因為在知識經濟時代，

創新成為經濟成長的動力，知識密集型服務業的角色如同是知識經濟中提高知

識傳遞效率的橋樑。 

    本文所稱之創新密集型服務業指的是文獻中最常見的「知識密集型服務業

(Knowledge Intensive Business Service；KIBS)」，並與「知識型技術服務業」或

「知識服務業」等名詞通用。知識密集服務業是和知識的創造、累積或擴散有
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關的經濟活動。根據美國商業部(BEA)的定義[58]，知識密集型服務業是指「提

供服務時融入科學、工程、技術等的產業或協助科學、工程、技術推動之服務

業」。而依照經濟合作開發組織(OECD)於 1999 年的定義[33]，知識密集型服務

業則是指「那些技術及人力資本投入較高的產業」，將知識密集服務業視為知

識密集產業之一種，涵蓋運輸倉儲及通訊、金融保險、工商服務、社會及個人

服務業。同一種名詞的定義，不同的專家、學者及組織，由於角度、用途不同，

看法亦有差異，本研究將以 OECD(1999)之分類與定義為主，並應用由此延伸

出的創新密集型服務為輔。 

1.1.2 國際經濟趨勢對創新密集型服務產業發展的意涵 

    國際經濟情勢對創新密集型服務產業發展的意涵有以下四點(龔明鑫，

2003 年)[58]： 

一、全球化的趨勢 

    全球化發展趨勢使得企業必須採行生產交易全球佈局的策略，以求最有效

的生產資源運用及最大的市場商機。因此，企業需要國際化的資訊供應服務、

顧問服務，以及金融服務。藉由專業服務所提供的國際資訊、法律、會計、財

務、管理等諮詢與顧問服務，企業方能專注於自我核心技能的提昇，在激烈的

全球經貿舞台上佔有一席之地。 

二、數位化經濟趨勢 

    由於資訊通信技術與網際網路的進展，開啟了電子商務的發展空間。如今

企業必須面臨內部資源整合效率的提昇、供應鏈的建構與整合，及顧客關係管

理服務等新的技術與經營模式的挑戰與壓力。因此，專業的資訊軟體、系統整

合服務、資訊供應服務、良好的通訊服務與基礎設施完整的佈建等，成為數位

化經濟時代下，企業發展不可或缺的要素。 

三、創新成為產業競爭力來源 

    從農業時代進入到了工業時代後，製造業一直是世界經濟舞台的主角，一

直到後資本主義時代的來臨，知識逐漸取代了勞力、資本、土地，成為最重要

的生產元素，而創新活力則是知識創造與累積的源頭。對企業而言，研發服務
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及其相關支援服務、教育訓練與人力資源供應、專業設計服務、顧問服務、創

業投資服務、資訊服務等，皆是知識創造、傳遞、使用時不可或缺的產業部門。 

四、重要產業發展方向與機會 

       
觀察全球WiMAX 之發展，在3年前WiMAX 仍只是一項在IEEE工作小組反

覆修訂的技術標準。隨著WiMAX 產品與技術的逐漸成熟及越來越多網通和

晶片大廠的投入，如1) Intel 放棄Santa Rosa 對於3G HSDPA的支援，全力支

持WiMAX ，2) Qualcomm 購併TeleCIS 移動式WiMAX部門，投入WiMAX 
懷抱，與3)全球電信業者如美國、日本、英國、法國、義大利、德國、中國、

台灣、印度、巴西、俄羅斯、巴基斯坦、智利、南非等相繼投入WiMAX 網
路的測試和建置；WiMAX 在經歷2005 年和2006 年的初生階段之後，2007 
年全球WiMAX 市場呈現穩定成長之態勢。根據Maravedis 就36 個國家的

103 家WiMAX 電信運營商統計數據顯示，2006 年全球的WiMAX 營收約為

3.22 億美元，BWA/WiMAX 之用戶數至2007 年第一季約為95 萬戶左右。

較2006 年第一季之年成長率約為85%。家用與企業用的ARPU 值(每戶電信

服務帳單金額)各為40.76 美元、145.54 美元左右。另外就WiMAX 電信設備

市場來看，根據In-Stat 統計數據顯示，2006 年WiMAX 設備市場達到約5 億
4,920萬美元，較2005 年暴增286%，預估2006 年至2010 年全球WiMAX 設
備市場收入將增長10 倍，達到56 億美元的規模。其中行動WiMAX 設備市

場在2010 年的收入將達到37 億美元的規模，其5 年的年複合成長率將達到

201%，顯示全球WiMAX 市場正逐漸起飛。 

 

1.2 研究動機 

    台灣製造業已邁入微利競爭時代，例如以個人電腦為主的相關產品利潤已

相當微薄，如何提高製造業附加價值是邁入知識經濟的一大挑戰。台灣過去著

重製造業的發展策略，使得製造業累積了全球專業生產裝配及代工的優勢，卻

因而忽視在產品創新、設計與研發能力的資金與資源投入；同時，也因為大多

採取代工模式，對終端使用者的消費需求與服務方式並不如國際大廠熟悉，進

而對品牌的建立與開創信心不足。因此，未來發展方向應朝利用服務經濟活

動、創新商業模式以催生新興知識型服務業，並進行製造業活動的質變與改

造，提升製造業的附加價值。 
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    為了篩選出具最大利益化的代表性服務產業做為未來推動之主軸，並為我

國產業未來發展與出路尋找新契機，未來應以「三高(高創新效益、高附加價值、

高成長力)」之原則，挑選具代表性與結構性的創新密集策略性服務產業。例如，

為強化製造業的附加價值而形成的知識服務業包括資訊服務、專業設計服務、

顧問服務等；為支援企業研發而蘊育出來的研發服務業、IC 設計、生物檢測、

電子商務與智財權服務等；為因應企業全球化之佈局及配合客戶出貨的需要，

使產業價值鏈往高附加價值延伸的流通服務、運籌管理服務等。 

    過去台灣一向是以優越的管理能力，在製造業在產業價值鏈中佔有一席之

地。但台灣在 WiMAX 系統服務產業的推廣上，希望不要採取傳統純粹以製造

為導向的邏輯思維，必需思考如何藉助現有製造業優勢，與研發、物流、供應

鏈管理等原有產業結合產生附加價值，並建立專業的知識服務平台，才是發揮

台灣競爭優勢的可行之道。本論文即是以 WiMAX 系統服務產業為對象，進行

知識密集型服務業的策略分析及關鍵成功因素之探討研究。 

    在該類知識密集服務業中，如再利用傳統服務業的策略思維來討論，往往

無法張彰顯 WiMAX 系統服務產業的特色，例如重視產品與服務整合，強調研

發與創新、多部門的合作創新、跨國產業合作、跨領域人才整合、特有的專業

知識平台。而以製造業的角度來看知識密集服務，又因為研發及創新的模式、

展現方式不同，難以彰顯其創新特色。這些議題觸動了本篇論文的動機，因此

希望能做更進一步的探討，以期對台灣知識密集服務業的推廣及 WiMAX 系統

服務產業的發展有所助益。 

1.3 研究目的 

    本研究以實務的觀點，對知識密集服務業依照產業特性、市場環境、服務

創新理論、企業核心競爭力、互補資源與關鍵成功因素等理論來做一個通盤性

的設計，建構出創新知識密集服務之分析架構。在運用徐作聖教授發展的創新

密集服務分析模式為架構下，做出策略分析與建議。預期找出在 WiMAX 系統

服務產業這塊市場中，一般性公司的內部服務價值活動與外部資源，藉以求出

提供 WiMAX 系統服務的供應商，在客製化程度與創新策略訴求的定位，包括

現在與未來的定位區隔、所需要的關鍵成功因素。 

    具體而言，本研究中主要以服務價值活動與外部互補性資源進行理論探討

研究，除分析企業在創新能力與在知識密集服務業之定位，並根據企業掌握能
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力的不同，提出應加強之創新要素。最後，再為台灣進入該產業做出理性的建

議。本研究期許逹成的目的如下： 

z 整合各類創新密集服務業理論與現代管理思維，建構一套整體性、系統性

且具備創新的分析模式，包括服務價值活動分析、外部資源涵量分析、實

質優勢分析、策略意圖分析，為 WiMAX 系統服務業做策略分析之研究； 

z 分析 WiMAX 系統服務業者所提供的服務在不同的創新層次與客製化程度

下，現在與未來發展所需之關鍵成功因素及核心能力； 

z 探討 WiMAX 系統服務業未來發展的策略定位及策略意圖； 

z 為台灣廠商進入 WiMAX 系統服務業，進行策略規劃建議。 
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1.4 研究架構 

   本研究之架構如圖 1，主要內容如下： 

 

圖 1  研究架構 

 
          資料來源：本研究整理 

IIS服務價值活動矩陣 

策略建議 

策略意圖 

IIS外部資源涵量矩陣 

關鍵成功因素 創新活動價值網 

IIS創新密集服務平台 

IIS實質優勢矩陣 

因子分析 

服務價值活動評量 

服務價值活動矩陣定位 

因子分析 

外部資源評量 

外部資源矩陣定位 

 
目前及未來矩陣定位 

     評量與檢定分析 

 
    目前及未來矩陣定位 
      評量與檢定分析 
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    本論文所採行的研究架構主要是以影響創新密集服務平台的兩大主體構

面，即服務價值活動及外部資源涵量為主，共同建構於創新密集服務的 4×5

矩陣中，矩陣橫軸部份為平台所能提供的客製化程度(包含專屬型服務、選擇

型服務、特定型服務、一般型服務四種)；矩陣縱軸部份為平台進行創新的程

度(包含產品創新、製程創新、組織創新、結構創新、市場創新五種)。本研究

即是在創新密集服務平台的架構下，探討 WiMAX 系統服務業，在不同定位下

的關鍵成功因素及未來的發展策略。 

    首先，從創新密集型服務的角度來探究 WiMAX 系統服務業者在

ISP(Internet Service Provider)產業中所扮演的功能及特色，發展出適合 WiMAX

系統服務業者的服務群組定位模式。在此模式下，定位在不同服務群組的

WiMAX 系統服務業者，聚焦在不同類別的創新(Fields or loci of innovation)及

不同的客製化程度的服務。 

    實際分析時，將分析重點區隔為外部資源分析及服務價值活動分析；經由

分析、文獻回顧與專家問卷，歸納出包含關鍵構面的通用模式；配合訪談得出

分項的創新種類與影響性質；輔以產、官、學、研評量問卷及經理人深度訪談；

將 WiMAX 系統服務業所面臨的內外部環境，映射入創新密集服務分析模式的

理論架構中，藉以求得目前經營的實值競爭優勢，並協助企業經營者進行組織

資源的分配，以追求在未來的策略意圖中所需提昇及掌握的創新要素及關鍵成

功因素。最後，再將得到的結果，進行通用性的策略規劃建議。
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1.5 研究流程 

    本研究係利用完整、系統性的創新密集服務分析模式，設計出發展不同策

略定位所需之服務價值活動與外部資源的關鍵成功因素與核心能力。主要研究

流程如下圖 2  所示： 

 

圖 2  研究流程 

 

 

  資料來源：本研究整理 

研究理論基礎與架構 
創新密集服務業相關文獻 

研究目的

文獻探討 
國內外LED產業 
資料收集與分析 

理論基礎與架構: 
IIS平台分析模式 

結論與建

國內外WiMAX
系統產業之報告

蒐集與文獻整

理、專家訪談、

問卷調查 

廠商內外部資源分析 

策略規劃分

研究背景與動機
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1.6 研究範圍及對象 

    有鑑於服務產業朝知識密集化發展的趨勢下，從智慧財產權及專利技術鑑

價、供應鏈管理、到電子商務、全球運籌服務，一系列新興的服務業應運而生。

就 WiMAX 系統服務產業而言，任一應用服務在導入 WiMAX 系統時，都需要

專業的系統整合服務商，服務在該產業中佔有舉足輕重的角色，同時為專業知

識涵量高、技術複雜度高、跨領域整合度高的新興科技服務產業，具備創新密

集型服務業特性，極適合本研究所採用的創新密集服務平台模式來分析。 

    WiMAX 系統服務的應用服務十分廣泛，包括提供無線寬頻上網、可攜式

消費性電子產品的行動上網需求、多媒體數位內容行動存取、行動語音通訊、

以及固定式的寬頻存取等，這些應用將支持 WiMAX 服務產業持續成長。

WiMAX 服務成長動力在未來 5 年內是前景看好的，尤其是在開發中的國家如

印度、東南亞國家或非洲國家等。 

在 WiMAX 系統服務產業供應鏈中，系統整合者的角色是提供 WiMAX 系統相

關設施與應用的整體解決方案。系統整合主要是指「依據企業客戶的需求，供

硬體、軟體與服務之整體解決方案」。因此，WiMAX 系統整合服務便涵蓋了

WiMAX CPE(Comsumer Product End)及基地台(Base Station)硬體設備之選擇、

遠端管理伺服器(Server)及管理軟體的規劃、應用服務及服務伺服器的規劃、系

統導入顧問服務、人員教育訓練和整體建置方案規劃等範疇。 展望未來，因

WiMAX 相關的軟硬體技術仍在持續發展中，系統建置所涉及的層面將更為廣

泛而複雜，WiMAX 系統整合服務業的整體營收勢必持續增加。台灣系統整合

業者應掌握時機，建立本身的核心能力，並傾力由需求面思考，為導入 WiMAX

系統的企業，規劃合適的解決方案，開發具有本土化色彩的創新應用，提昇台

灣 WiMAX 系統整合服務的價值，而這也是本論文挑選 WiMAX 系統服務產業

為研究對象的主要原因。 

1.7 研究限制 

    在研究的限制上，主要有以下兩點，分述如下： 
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一、知識密集服務業之創新要素為本研究所提出一新的概念，在文獻資料及相

關理論研究方面資料較少，使得在部份研究結論上，會有較為主觀性的看法及

認知。但本研究儘可能以實證結果來檢驗或修正理論模式分析不足之部份。 

二、由於 WiMAX 的技術是在最近 3 年漸漸的發展起來。因此能對 WiMAX 這

有高度成長潛力產業具有全盤瞭解且具影響力的人，實為少數。在這情形下，

本研究僅能採用專家深度訪談的方式，讓問卷的填答更具合理性；因此，本研

究問卷的樣本數較為偏低，可能有較不具客觀性的疑慮。 
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第二章  研究導引 

    本章主要內容包含 WiMAX 產業概況、以及整理國內外學者對知識密集型

服務業所提出的相關理論，並針對服務業策略分析的相關文獻作一有系統的分

析與整理。經由相關文獻深入的分析探討與回顧整理，來對知識密集型服務業

的策略分析做全面性的理解，進而協助建立本研究針對 WiMAX 系統服務的理

論架構。 

2.1  WiMAX 產業概況 

2.1.1  WiMAX 發展現況 

隨著國外電信業者如AT&T 宣布將建立行動WiMAX 商用網路、Sprint Nextel 宣

布將於2010 年底前投資50 億美元建立WiMAX 網路、日本EMobile 和SoftBank 

Mobile 宣布將攜手合作取得Mobile WiMAX 執照等消息傳來，台灣WiMAX 執照競

標結果也正式出爐（下圖為國內WiMAX分區業者動向一覽表），而且得標業者須

於兩年半內完成WiMAX 網路的建置。儘管網通、電信業者對WiMAX 未來之發展評

價不一，有人樂觀，有人悲觀，但可以確定的是WiMAX 產業在越來越多電信業者

加入之後，已呈現逐漸升溫之勢。 

 

表 1  我國 WiMAX 分區業者動向一覽表 

 
業者 大眾電信 全球一動 威邁思

電信 

威達有

線電視 

大同電信 遠傳電信 

執照分區 北區 北區 北區 南區 南區 南區 

得標數值 12.89% 5.2% 6.19% 8.69% 7.25% 4.18% 

主要股東 大眾全球投

資、中興保

全、新光保全 

何薇玲、智冠科

技、年代數位媒

體、緯來電視網

等 

威寶電

信、東訊

山海屯

(午陽集

團) 

大同 遠東集團、日商

NTT DoCoMo等 

預定開台

時間 

Q1/2009 Q4/2008 Q3/2008 Q4/2008 Q4/2008 Q4/2008 or 

Q1/2009 

潛在或M台

灣計畫設

Motorola TBD 東訊 TBD Motorola, NEC, 

Nortel, 

Motorola, 

Alcatel-Lucent 
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備合作廠

商 

Alcatel-Lucent Nortel 

(資料來源: 本研究整理，Digitimes) 

 

觀察全球WiMAX 之發展，在3年前WiMAX 仍只是一項在IEEE工作小組反覆修訂的

技術標準。隨著WiMAX 產品與技術的逐漸成熟及越來越多網通和晶片大廠的投

入，如1) Intel 放棄Santa Rosa 對於3G HSDPA的支援，全力支持WiMAX ，2) 

Qualcomm 購併TeleCIS 移動式WiMAX部門，投入WiMAX 懷抱，與3)全球電信業者

如美國、日本、英國、法國、義大利、德國、中國、台灣、印度、巴西、俄羅斯、

巴基斯坦、智利、南非等相繼投入WiMAX 網路的測試和建置；WiMAX 在經歷2005 

年和2006 年的初生階段之後，2007 年全球WiMAX 市場呈現穩定成長之態勢。根

據Maravedis 就36 個國家的103 家WiMAX 電信運營商統計數據顯示，2006 年全

球的WiMAX 營收約為3.22 億美元，BWA/WiMAX 之用戶數至2007 年第一季約為95 

萬戶左右。較2006 年第一季之年成長率約為85%。家用與企業用的ARPU 值(每戶

電信服務帳單金額)各為40.76 美元、145.54 美元左右。另外就WiMAX 電信設備

市場來看，根據In-Stat 統計數據顯示，2006 年WiMAX 設備市場達到約5 億

4,920萬美元，較2005 年暴增286%，預估2006 年至2010 年全球WiMAX 設備市場

收入將增長10 倍，達到56 億美元的規模。其中行動WiMAX 設備市場在2010 年

的收入將達到37 億美元的規模，其5 年的年複合成長率將達到201%，顯示全球

WiMAX 市場正逐漸起飛。  

 

台灣方面亦對WiMAX密切注意；除多家廠商加入WiMAX產業聯誼會外，2005年9月

IEEE802.16工作會議亦在台舉辦。而行政院的「TW-WiMAX發展藍圖」也從頻譜管

理政策、營運執照發放、研發面之WiMAX加速計畫、以及行動台灣(M-Taiwan)應

用推動計畫等方面同步展開。顯示台灣業者正努力擺脫追隨者的角色，希望能以

主動的態度，快速搶得市場先機。 

2.1.2  WiMAX 技術簡介 

介紹WiMAX之前，先從3G開始講起，多數人也比較了解3G是什麼，就是除了語音

之外，藉由額外的頻寬傳送資料，因此得以分享圖片、接收電子郵件。藉著3G

的實際使用經驗，也許大家就比較容易想像4G-WiMAX 到底為何物。由於3G的傳

送頻寬仍然有限，對於多媒體資料的傳輸有相當大的限制。WiMAX 比起目前的3G

在這方面有相當大的進展，而且建設成本相對的比起3G則更為低廉，因此普遍的

認為可以滿足使用者的頻寬需求，實際的傳輸費率則更容易為市場所接受。 

 

WiMAX是一種寬頻無線網路接取技術，其信號傳輸範圍，基本上能覆蓋到郊區。

正是由於這種遠距離的傳輸特性，WiMAX除了提供無線傳輸的技術，在某種程度
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上還能替代有線網路(Cable、ADSL)，讓偏遠地區的網路連接更為容易。 

 

受限於法規，WiMAX只能提供數據資料傳輸服務，未來對於語音的傳輸的需求則

需仰賴VoIP協定。所幸WiMAX協定在設計之初，即已考慮傳送語音的特性，因此

在QoS的支援上，特別對VoIP應用程式提供較高優先權的服務。目前VoIP的技術

已經漸漸成熟，廣為一般大眾所接受，WiMAX網路技術與VoIP應用程式將會是一

個完美的結合。 

 

所以可以預見不久的未來，無線與有線寬頻業者可能將會面臨一場戰爭！消費者

必須作一個抉擇，選擇高速網路連線的系統提供者時，除了現有的Cable Modem、

ADSL外，有線寬頻亦或無線？無線可攜式的寬頻網路，也許是吸引消費者最大的

考慮重點。 

 

目前3G被使用者所詬病的是價錢高、速度慢。Wi-Fi則是涵蓋範圍小，且在漫遊

時易中斷。ADSL或者是Cable也許頻寬高，但是只要一離開申請地點即無法使用，

同時部份民眾因硬體基礎建設不足(Last mile)，所在地離機房太遠的偏遠地

區，而無法使用寬頻網路。以上種種問題，在WiMAX上似乎都能得到完滿的解答。 

 

在此舉出實際的數字比較，Wi-Fi( IEEE 802.11)跟WiMAX(IEEE 802.16)除了相

差一個數字外，還有什麼差別？在範圍限制上，802.16可以達到70公里，適合長

距離、戶外的連線，使用者與基地台間可以相隔好幾公里都沒有問題；而802.11

只能限制在100公尺，適合短距離室內連線。在傳輸上的頻寬來說，802.16支援

最大資料傳輸率是每基地台約70 Mbps，而802.11只有11Mbps；在網路傳輸安全

上，802.16使用126-bit三重加密措施和1024-bit RSA加密；在傳輸的QoS上，由

基地台來進行排程，各個用戶站台只需競爭一次，一旦被達成連線動作，連線的

時間可以被延長，此時其他的用戶就不能搶佔其連線資源，並依據用戶站台的應

用需求來配置適當的連線時間。在這裡可以下一個結論，WiMAX涵蓋範圍更廣、

速度更快、傳輸量更大、QoS的設計更完善、傳輸資料也更安全。 

 

在產品面上，自802.16-2004（即802.16d）的固定式WiMAX標準在2004年制定後，

世界各國就開始針對頻譜的分配開始進行審核，一些國家也開始進行佈建。例如

南韓的WiBro及美國Sprint Nextel等。南韓政府投入超過十億美金來支持電信業

者佈建WiBro，同時也積極推動讓此技術成為國際性的標準；在美國，Sprint 

Nextel更決定斥資50億美元來建立一個全球性的WiMAX網路，採用的規格是

802.16e的行動式標準。在終端設備方面，英特爾於2007年4月才證實，該公司將

在其Centrino筆記型電腦平台上全力開發WiMAX技術。英特爾計畫在2007年底發

表名為Dana Point的內建式移動WiMAX網卡。 

 

WiMAX原先分為固定式的802.16a/d及行動式802.16e兩條規格發展路徑，但兩者
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已在2006年3月初制定聯合版本（joint version），即802.16e-2005。在這兩大

基本規範下，802.16標準組織同時還著手制定其他的輔助規範，包括802.16f/g、

802.16j、802.16h及802.16m等，在此不詳述。 

 

2.1.3  WiMAX 系統服務的應用 

WiMAX 的系統業者、晶片與設備廠商大動作投入資源，無不希望推動 WiMAX 能

成為繼 Wi-Fi 後的無線通訊技術主流。產業高度競爭下，各類型 WiMAX 產品紛

紛上市，不僅產品線完整，也帶動產品價格逐步降低。除企業級與室內外型 CPE

外，最讓消費者動心的 WiMAX 應用，應屬 PCMCIA 卡與消費性電子產品內建模

組。不論寬頻接取滲透率高低，這 2類產品可帶給消費者無限寬頻接取的經驗，

達到無所不在的連網生活體驗。 

 

 

圖 3  南韓所推行動寬頻 WiBro 服務組合 

 

 

 

 

 

(資料來源: Seoul National University) 

WiMAX 在全世界尚未有很大的用戶群，南韓是比較積極推動的國家之一，韓國

的 WiMAX 網路稱之為 WiBro，由韓國電信(KT)所提供。從服務項目來看，KT 自

2006 年 6 月起開始的 WiBro 商用服務，應用範圍可分為基本的無線接取服務及

進階的隨身多媒體應用服務。基本接取服務，包括個人應用(簡訓、交通資訊

等)、IP 電信應用及網路應用(行動商務等)，藉以滿足消費者無線寬頻接取需

求。 
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2.1.4  WiMAX 系統服務市場規模預測 

 
 

圖 4  WiMAX 基地台市場規模預測 

 
(資料來源：Gartner Dataquest / 單位:  百萬美元) 

 
WiMAX 設備包括基地台與 CPE 設備，根據 Gartner Dataquest 的統計，2006~2010

基地台及 CPE 設備的 CAGR 可達 56%及 108%，而在 2010 年產值將可達到 14 億及

49 億美金，成長潛力驚人。 

 

圖 5  WiMAX CPE 設備市場規模預測   

 
(資料來源：Gartner Dataquest / 單位:  百萬美元) 

 

 

圖 6  全球主要電信業者 WiMAX 用戶數比較 
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 (資料來源：IDATE)  

 
根據 Strategy Analysis 等市場研究機構預測，WiMAX 晶片出貨在 2009 年將可

達 400 萬顆，而設備市場在同年將有 18~22 億美金規模。而 In-Stat 則預估全球

WIMAX 用戶在 2010 年將達 1,970 萬人。 
 
 

2.1.5  WiMAX 設備供應商的分析 

 
在 WiMAX 設備提供上，可以分為 2 大類型業者：電信設備業者及 BWA(Broadband 

Wireless Access)業者。BWA 業者原本即投入無線寬頻接取設備開發及網路建

置，隨著標準推動，BWA 業者可望脫離專屬系統限制，走向大眾市場，但也意味

競爭更為激烈，首先即是電信設備業者的挑戰。 

 

 電信設備業者由於掌握電信服務業者核心網路，在客戶經營上有其優勢。以

WiMAX 而言，可說是電信設備業者眾多產品線之一，在多元無線通訊技術整合潮

流下，WiMAX 填補 WLAN 及行動通訊技術之間的空間。然而由於各家業者對 WiMAX

準備度不同，且經營亦有差異。 

 

 以 NOKIA 為例，，對 WiMAX 發展，主要提出 Multi Radio 策略，認為未來技

術發展趨勢在於不同無線技術整合，從短距離至廣域網路，終端裝置及電信網路

皆必須能滿足需求，WiMAX 也是其中一種技術。Motorola 以原本具備無線寬頻設

產品線 Canopy 為切入 WiMAX 局端設備，開發 Wi4 產品線。2005 年 10 月，Motorola
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更與 intel 宣布，雙方將攜手發展移動式 WiMAX。三星亦配合國家政策，除局端

與終端設備在南韓本土市場獲得 KT 與 SKT 兩家業者採用，亦是最找打入 Sprint 

Nextel 的行動電信業者。 

 

表 2  電信設備業者 WiMAX 佈局比較 

   

 

 (資料來源：DIgitimes, 2007)  

2.1.6  全球 WiMAX 系統產業建置 

全球各個區域WiMAX 之發展情況來看，若不計中東跟非洲，以建置的數量

來看，目前以亞太、歐洲等地區的比重較大。根據Maravedis統計數據顯示，

以佈建數目為基礎做統計的話，在36 個國家的103 家WiMAX 電信運營商

中，亞太地區以38%佔最多數、歐洲地區以33%次之、然後是北美及拉丁美

洲地區的17%及13%。顯示亞太、歐洲等地區目前為WiMAX 發展之重點區

域。另外，就區域之電信運營商於WiMAX 之業務發展情形來看，因目前投

入推展WiMAX 之電信運營商數目眾多，我們以下僅就北美、歐洲和亞洲地

區具有代表性之電信運營商之發展動態做簡單的論述。 

 

表 3  全球 WiMAX 電信服務業者發展概況   
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     (資料來源：經濟部，MIC) 

  
觀察北美WiMAX 之發展，最具有指標性WiMAX 電信運營商莫過於Sprint 
Nextel 和Clearwire。Sprint Nextel 是美國第三大行動電信運營商，為第一個

宣布將行動WiMAX 正式商用化的營運商。Sprint Nextel所以選擇WiMAX 為
其技術解決方案之主因在與：2004 年底Sprint 與Nextel 合併時，美國聯邦通

訊委員會(FCC)附帶要求須提供涵蓋全美的無線接取(BWA)服務。在成本與技

術考量下，WiMAX 成為Sprint Nextel 較佳之選擇。依照Sprint Nextel 的部

署計畫，預計2007 年第四季第一個2.5GHz WiMAX 服務將在芝加哥和華盛

頓DC 推出，其WiMAX 網路在2008 年4 月前將至少發展至19 個城市，到

2008 年底將覆蓋全美1 億用戶。其中Sprint Nextel 將為7,000 萬人提供服

務，而Clearwire 為另外3,000 萬人提供服務。在投資金額方面，Sprint Nextel 
預計將於2010 年底前投資50 億美元，建立WiMAX 技術新型網路。預計至

2010 年底，其WiMAX 網路將覆蓋1.25 億用戶。預計2010 年來自WiMAX 
網路的營收將達到20 億美元到25 億美元。 

  
在Clearwire 方面，除了近日與Sprint Nextel 宣布合作外，2006 年7月Intel 與
Motorola 的入股，都是促成Clearwire 加速發展WiMAX 網路的重要因素。

在Sprint Nextel 與Clearwire 積極發展WiMAX網路事業之後，美國最大之電

信營運商AT&T也於2007 年8 月宣布將建立行動WiMAX 商用網路，不讓

Sprint Nextel與Clearwire 專美於前。AT&T 將使用2.3 GHz 頻段，由Alvarion 
提供相關設備。WiMAX 網路將首先在阿拉斯加州首府部署802.16e 技術，

預計2008 年將覆蓋整個阿拉斯加州。 

  
由於在3G 和HSDPA 技術上進行大量的投資，歐洲地區在WiMAX的建置是
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落後於3G。但就其WiMAX 之建置來說，歐洲地區在WiMAX 網路之建置之

前即已開始。以英、法、德、義等4 個國家來看，2005 年英國的固定WiMAX 
接入業務已開始佈建。英國電信基於4 個農村地區試驗成功，發起「BT24 小
時無線城市」的行動，計劃在12 個城市部署WiMAX網路，2007 年2 月份投

入商用。 

  
在法國方面，WiMAX 業務目前主要是向中小企業提供固定式服務。法國電

信監管當局ARCEP 於2007 年宣佈發放3.4GHz～3.6GHz 共35 張WiMAX 
運營牌照。取得牌照的業者包括法國電信、Maxtel、法屬圭亞那的Guyatel 以
及六個地方政府。在法國政府要求下，在2008 年6 月底前，法國必須啟用至

少3,500 個基地台。而德國方面，2006 年12 月德國政府發放3張全區執照和

2 張分區執照，目前獲得執照的業者已開始建置網路。預期得標業者之投資

金額將超過10 億歐元，其營運目標為2008 年用戶數將超過500 萬戶。在義

大利方面，義大利在2006 年都靈冬奧會上即已使用了韓國版本的WiMAX(即
WiBro)技術。除此之外，義大利電信公司並與韓國Samsung 簽約，於2007 年
在義大利部署WiMAX 網路。此外，2007 年6 月，Vodafone 在馬爾他部署

WiMAX 網路，並計劃在巴林、法國、希臘及南非等國利用WiMAX 技術推

出類似業務。 

 

在亞洲地區方面，除了台灣積極推展「M(行動)台灣」計畫，培植WiMAX 產
業，並於2007 年發放台灣WiMAX 執照之外，日本、韓國、香港、新加坡、

印尼等也正積極推展WiMAX 網路之建置，其中以韓國、日本最具指標性意

義。以韓國WiMAX 業務WiBro 為例，韓國在2006 年年中所提供的WiBro 業
務為全球第一個WiBro 商用服務，為全球WiMAX 營運服務之發展先鋒。韓

國電信(KT)與鮮京電信(SKT)分別投資2,500 億與1,700億韓元於WiBro 的設

備與服務建置上，並計劃先期將在首爾及其附近高需求區域推出WiBro 服
務。 

  
另外，在日本電信業者方面，雖然日本總務省所訂定的2.5GHz WiMAX 取照

限制中，規定日本「3G 行動電信業者以外者、且擁有3G 行動電信業者3 分
之1 以上股權之集團以外者，方能參與頻段分配」。這使得日本四大通訊業

者必須設立出資比率佔1/3 以下的事業子公司才能申請WiMAX執照。但觀察

目前日本通訊業者皆不受此規範影響，紛紛積極投入WiMAX 網路之測試。 
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2.1.7  台灣 WiMAX 產業供應鏈 

    WiMAX的產業供應鏈有分成上、中、下游，上游為晶片供應商，中游

為零組件及軟體供應商，下游為系統供應商及生產製造業者。 

  上游晶片：無線晶片可以分為基頻(Base Band)及射頻(RF Radio) ，基

頻有intel、 Fujitsu、 Beceem、 Sequans、Runcom、PicChip等；射頻包含

TI、 Atmel、 Philips等。WiMAX的技術有絕大部分是落在晶片上，所以晶片

業者具有絕對得主導權與競爭優勢，目前台灣產商在WiMAX晶片的投資皆不

大，工研院及聯發科有相關的研發，預計到2008年第二季才有機會出貨。 

  中游供應商：包含連接器、天線、PCB、模組等，其中天線設計為較為

複雜的部分，目前台灣有佳邦、譁裕及啟碁等公司有從事天線的研發及製造。 

  下游系統業者：目前台灣大部分的網通系統廠商皆有投入WiMAX的系統

研發與製造，包括正文、合勤、友訊、智邦等網通業者，有少數業者已經開

始小量出貨。 

 

 

圖 7  台灣廠商在 WiMAX 供應鏈中的位置 

 

 (資料來源：拓墣產研) 
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2.2 知識密集型服務業的相關理論 

    鑑於國內目前對於台灣知識密集服務業的定義與範疇並不明確，故在此先

建立對服務業認知後，再依續介紹國內外知識密集服務業定義與分類之相關文

獻、知識密集型服務業的重要性及其創新，以作為本研究界定台灣知識密集服

務業之參考。 

一、服務業定義、特性與分類 

    依古典經濟學家的觀點，服務是不具生產力的、是不具價值的，因為服務

並無法產生任何具體的東西，事後尚可用來交換；財貨是可以在經濟個體之間

轉讓的，而服務則是因某個經濟個體的活動，而導致另一經濟個體本身或所屬

之物的狀態的改善。這個改善可以是物質方面實體上的改善，也可以是精神方

面的。這個服務增加了另一經濟個體本身或其所屬之物的價值。 

    故服務業的特性有服務的對象明確、會生產無形的價值、服務提供者與接

受者必須接觸，以及服務業為集中性產業等之特性。服務業涵蓋的經濟活動非

常多元，因此在分類上並無一定的版本，較具代表性的有國際標準分類系統

(International Standard Class-faction System)、EC的經濟活動統計分類、Browning 

and Singelmann(1975)[4]以及Miles(1995)[29]依服務功能分類，其中又以

Browning and Singelmann(1975)[4]最為廣泛使用，他們將服務業分為四類：(1)

分配型服務業：包括商業、運輸、通訊、倉儲等，此種服務之特性為它是一種

網路型的，透過此網路把貨物、人及資訊從一地運送到另一地，或從一人傳遞

給另一人；(2)生產型服務業：包括金融、保險、法律工商服務、經紀等，其

特性為它是知識密集型的，為顧客提供專業性的服務；(3)個人型服務業：包

括家事服務、個人服務、餐旅、休閒等；(4)社會性或非營利服務業：包括教

育、醫療、福利服務、公共行政服務等，其特性為提供者通常是政府或非營利

機構。也有學者稱之為集體型(Collective)服務。 

    知識及創新是新服務經濟發展中，貢獻經濟成長及繁榮的中心元素。自我

服務活動(Self-service Activity)的發展，創造了對新的服務的需求，例如：網路

或電視購物等自我服務型態的服務業興起，促成了新的零售系統及服務等新型
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態服務業的產生；過去視服務為經濟發展的落後部門的看法已有所改變。 

二、高科技服務業 

    由於全球通信及資訊科技的重大突破，個人電腦網路的應用範圍日廣，使

用對象日益普遍，直接、間接帶動相關產業的蓬勃發展。在此一趨勢下，企業

為改變產業區位劣勢及強化資訊取得之競爭優勢，對於資料處理及網路加價等

方面的強烈需求，也帶動了相關高科技服務業的快速發展：另外，新的通訊科

技提升了跨國企業多部門間資料傳遞之效率，也使得高科技服務業的生產與行

銷逐漸多元化與專業化。企業界可透過全球資訊網際網路，有效掌握資訊，並

便於企業內部的控制，結果助長了跨國跨行業間貿易及投資行為，更有利於生

產性、分配性服務業及勞務貿易的快速發展。這些趨勢皆助長製造業資源流向

服務業部門發展，也使得產業間的界限及分野趨於模糊。以上種種高科技服務

業快速密集發展所匯集的動力，實在是當今世界經濟結構轉變的主因。可見高

科技服務業的發展，隨著經濟的趨於成熟，益顯其重要性。關於高科技產業與

服務業互動的研究觀點，不論是美國或台灣，高科技公司這種打破製造業與服

務業的界限，是創造另一波企業成長空間的做法。 

三、「知識密集服務業」的特性 

    「知識密集」的涵義可以從服務提供者與服務購買者對服務的知識密集要

求兩個構面來定義：在服務的提供者方面，企業傾向因行業本身的特性以及服

務需求者持續對行業知識化程度提高需求，使其傾向提供高知識密集型服務的

趨勢，以不同客製化程度滿足市場需求；在服務購買者方面，需求者則在此供

需關係下，具有獲取高知識密集的服務之需求的傾向。「知識密集」的程度即

由服務提供者與服務需求者兩者對特定要求的表示、傳輸及吸收能力之關係所

決定(Hauknes and Hales, 1998)[17]。 

2.2.1 知識密集型服務業的定義與分類 

    根據美國商業部(BEA)的定義[58]，知識密集型服務業是指「提供服務時融

入科學、工程、技術等的產業或協助科學、工程、技術推動之服務業」。而依

照經濟合作開發組織(OECD)於 2001 年的定義[32]，知識密集型服務業則是指

「那些技術及人力資本投入較高的產業」，包括有金融、保險、租賃、專業科

學及技術服務、支援服務業等。 
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    除了相關組織外，學者 Miles et al.(1995)[29]、Herton and 

Bilderbeek(1998)[20]、Tomlinson(2000)[42]，亦對知識密集型服務與其產業範

圍有較清楚的定義，本研究整理如下： 

 

表 4   知識密集服務業定義與產業範疇一覽表 

定義 
知識型服務(Knowledge-based Service Industries)定
義為提供服務時融入科學、工程、技術等的產業或

協助科學、工程及技術推動之服務業。 
美國商業部

(BEA) 
範圍 

資訊服務、財務諮詢、研究發展技術服務、網際網

路服務、環境保護工程、生物科技與製藥業服務、

節省能源工程技術服務、運輸倉儲、傳媒、報關、

通信服務、全球運籌服務等。 

定義 

提出二種形式的知識密集服務業： 
1.傳統專業服務：以管理系統的知識或社會事件為

主。 
2.以新技術為基礎的新服務：關於技術知識的轉移

和產品。 

Miles et al. 
(1995) 

範圍 

1.行銷/廣告、訓練課程(新技術則除外)、設計(新技術則

除外)、金融(如：債券、股票交易等活動)、辦公服務(涉及

新辦公設備、體力服務如清掃服務則除外)、建築服務(例如：

建築風格、測量、結構工程，但不包括涉及新資訊技術設備的

服務，如建築能源管理系統)、管理諮詢(新技術則除外)、

會計及記帳、法律服務、環境服務(不包含新技術，如

環境法規；不是以舊技術為基礎，如初級的垃圾處理服務)等

服務。 
2.網際網路/Telematics(如VANs、線上資料庫)、電信(尤

其是新商業服務)、軟體、其他電腦相關服務(如設備)、

新技術訓練、關於新辦公設備的設計、辦公服務(主

要是關於新資訊技術設備，如建築能源管理系統)、涉及新

技術的管理諮詢、技術工程、關於新技術的環境服

務(如矯正、監督、科學/實驗室服務)、研發顧問及高科技

精品店等服務。 
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定義 

知識密集型服務業分為三類： 
1.私人企業或組織。 
2.其營運幾乎完全依賴專業知識(即具備特定領域技

術或相關技術能力背景之專家)。 
3.經由提供以知識為基礎的中間產品或服務而生

存。 

Herton and 
Bilderbeek 

(1998) 

範圍 

會計記帳、建築營建、金融保險、電腦電訊、設計

創意、環保技術、設計管理、技術訓練、法律顧問、

企業管理、市場分析、行銷廣告、新聞媒體、研發

顧問、房地產服務、電訊、技術工程及技術訓練。

定義 

定義知識密集產業為技術及人力資本投入密集度較

高的產業，其區分為兩大類： 
1.知識密集製造業，包括中、高科技製造業。 
2.知識密集服務業，涵蓋一些專業性的個人和生產

性服務業。 
OECD(1999) 

範圍 

1.知識密集製造業涵蓋：航太、電腦與辦公室自動

化設備、製藥、通訊與半導體、科學儀器、汽車、

電機、化學製品、其他運輸工具、機械等製造業。

2.知識密集服務業涵蓋：運輸倉儲及通訊、金融保

險不動產、工商服務、社會及個人服務等服務業。

Antonelli(2000) 定義 

知識密集服務業提供可散播的科學與技術資訊系

統，這些是其核心單位；知識密集服務提供具有連

結性及可接納性的平台給部門及廠商，可視為知識

所有者，供給資訊、知識和技術的統整系統；並將

知識密集服務業區分為通訊服務業與商業服務業兩

部分。 
定義 KIBS 為通訊業及商業服務業。 

Tomlinson(2000) 
範圍 

銀行與金融、保險業、附加金融服務、不動產經紀、

法律服務、會計服務、其他專門技術服務、廣告、

電腦務、其他商業服務、郵政服務、電信等服務業。

Czarnitzki and 
Spielkamp 

(2000) 
定義 

認為KIBS 具有連結創新的功能，原因有三： 
1.購買者：商業服務業購買製造業或其他服務業的

知識或設備、投資商品。 
2.提供者：商業服務業提供服務或知識給製造業的

公司或服務部門。 
3.合作者：商業服務業傳送知識或服務，使製造業

的產品或其他服務業完整。 
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Muller and 
Zenker    
(2001) 

定義 

廣義言之，知識密集服務業可定義為顧問公司，更

一般來說：為其他廠商執行高附加價值的知識的服

務。 
知識密集服務業具有雙重角色： 
1.外部知識的來源，且在創新方面對客戶有貢獻； 
2.扮演內部創新的角色，提供高品質的工作場所，

且對經濟的成長與成果有貢獻。 
知識密集服務業的三大特徵： 
1.提供知識密集的服務給客戶； 
2.諮詢的功能； 
3.強烈的交互作用或提供的服務有與客戶相關特

質。 

徐作聖(2004) 定義 

將知識密集型服務業分為週邊服務、專業服務及創

新密集服務三大部份。 
1. 週邊服務業包括有技術交易服務、交易市場建

構、智財權保護； 
2. 專業服務則有技術管理顧問、風險管理顧問、技

術仲裁、組織創新、銀行資金借貸。創新密集服

務。 
3. 創新密集服務業則和過去製造業密切相關的服務

業，如研發服務業、資訊服務業、工業設計、測

試驗證、電子商務、物流、運籌管理、資訊分析

等。 

        資料來源：本研究整理 

    根據上述對於相關文獻整理後，以了解知識密集服務業在興起發展過程，

介於工商業與服務業兩種產業之間，是一種以專業知識為基礎的產業，提供廠

商專業諮詢服務，並互相溝通與學習，以提昇雙方生產效益、服務經驗的累積，

進而協助減低工業發展後所造成的外部成本，或是提升創新產業研發的專業服

務。藉由知識密集服務業定義與生產者服務業定義之文獻回顧，發現國外學者

界定KIBS之定義與範疇時，與生產者服務業是有相同之處，但這之間仍有差

異存在。本研究以徐作聖(2004)與OECD(1999)之分類與定義為主，歸納兩者之

差異性及共同點，做其定義的延伸。 

    台灣製造業在毛利不斷被壓縮之際，造成了產業轉型的需求不斷，因此，

需要導入高科技服務業的新發展型態，來提高製造業附加價值，並進一步滿足

市場需求。WiMAX為一新興的服務及技術，國內不論是產官學皆希望能在此
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新技術上能領先其他國家。以創造另一波成長契機。 

2.2.2 知識密集型服務業的重要性 

    「經濟合作開發組織」(OECD)在 1996 年[33]發表了著名的「知識經濟報

告」(The Knowledge-based Economy)以來，認為以知識與資訊為本位的經濟即

改變全球經濟發展型態；知識已成為生產力提昇與經濟成長的主要驅動力，甚

至逐漸取代了土地、資本、勞動力這些傳統的生產要素。隨著資訊通訊科技的

快速發展與高度應用，世界各國的產出、就業及投資將明顯轉向知識密集型產

業。自此而後，「知識經濟」即普遍受到各國學者與政府的高度重視，知識密

集型服務業也甚至至和以國家為單位的「國家創新系統」概念連結在一起。 

    知識密集服務業在這連結中占有十分重要的角色地位。首先，不論是公家

的研究機構、政府單位或是私營企業，均因為業務的需要而不斷藉由創新提高

績效，成為國家創新系統的主要動力。另一方面，知識密集服務業還扮演協助

其它產業的角色產生創新的角色，其提供的服務品質與數量，往往成為其它產

業能否突破傳統產生創新的關鍵。因此知識密集型服務便成為評估國家經濟發

展、產業競爭力的重要依據。 

    在知識密集服務市場方面的發展，據 1971~1981 年統計資料可以瞭解，這

產業發展趨勢及佔全部服務業的重要比例是相當大的。隨著時間的改變，

Katsoulacos and Tsounis(2000)[22]提出市場及產業的複雜化與擴大過程中，對於

知識密集服務業的需求則是日益增加。知識密集服務業這幾年在我國經濟產業

中擁有了一定的重要地位，市場的高需求下也間接地提高了它的價值及發展潛

力。 

2.2.3 知識密集型服務業的創新 

    Hauknes(1998)[17]認為知識密集型服務業也重視創新，但和製造業的創新

有以下的不同：(1)研發經費，較少用於新科技的發展，而用以共同開發及技術

應用；(2)服務業的研發成果很少以專利產出的形式出現；(3)服務業的創新支出

中，非研發支出比研發支出更重要，且多涉及資本支出，特別是資訊科技設備，

組織變革、與人力資本等；(4)合作與網絡連結在服務創新扮演著非常重要的角

色，可能更甚於製造業；(5)一些知識密集服務業，如顧問諮詢、訓練、研發、

電腦資訊服務在創新網絡中扮演著重要的角色，甚至於被視為傳統產、官、學
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研究以外的第二個知識基礎架構(Knowledge Infrastructure)。 

    知識密集服務業的知識轉型與創新功能是產業發展中可投入的重要角

色。新的產品是商業化的結果，由發明開始、經生產、最後到交易市場，如此

的製造過程中需要許多不同功能型態的專業輔助，也就是知識密集服務業的範

疇，而其中也包括管理、研發、知識、訓練等專業服務，「這些在創新網絡中

扮演著重要的角色，甚至被認定為傳統產、官、學研究以外的第二知識基礎架

構(Knowledge Infrastructure)」。產品在研發階段需要專業化技術及服務，甚至

需要面對面討論新的想法，生產服務業者與顧客雙方一起解決問題，是一種學

習、創新、延伸資訊的關係，是一種共同生產、互動的關係，可算是知識密集

服務創新的運用概念。OECD 會員國近年來也提出創新政策的新方向為服務業

與創新的關係，整個經濟結構有了不同的改變，開始以服務業和許多製造業者

轉為服務業者(如 IBM)為主。根據 OECD 研究報告，四分之一到三分之一的企

業研發支出是在服務業，而服務業研發支出成長率有超越其他部門的趨勢，因

此反映廠商研發與創新已漸漸超過硬體製造的等級了。 

2.3 服務群組定位 

    本段落將依續介紹各學者對服務業性質的討論，並以此為做為服務群組定

位，即本研究使用的策略定位。 

2.3.1 服務業的策略定位 

    有關服務業的策略思考，相關文獻有 Thomas, 1978[40]；Lovelock, 

1983[27]；Quinn and Gagon, 1986[37]；Davidow and Uttal, 1989[8]。其中一些是

討論產品/製程間的作業管理及服務的運作，最為著名的是 Hayes and 

Wheelwright 的產品/製程矩陣(Hayes and Wheelwright, 1979)[18]，Chase 的顧客

接觸模型(Chase, 1981)[6]。雖然這些模型在不同方面均有獨到的見解，但對於

服務業複雜的策略問題探討不多。而後 Kellogg and Nie 提出服務流程/服務內

容矩陣(Kellogg and Nie, 1995)[23]，認為服務公司可以透過該矩陣定位察覺在

不同定位，所應俱備的策略性思考。 

    服務群組定位對於知識型密集型服務業的策略思考是有必要的，Kellogg 

and Nie 的服務流程/服務內容矩陣，的確對服務業的策略思考架構有新一層的

看法，也為服務流程做了新的詮釋，但卻無法強調知識密集型服務的特性：創
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新為競爭來源、重視研發、產品與服務並重、網路合作的觀念。 

    本研究則利用服務的創新類型/服務內容取而代之，製作適合知識密集型

服務業的服務群組分析。創新類型(Hale, 1998)[17]，源自於在歐盟 SI4S(Services 

in Innovation and Innovations in Service)計劃，探討角度從經營層面的價值鏈到

公司層面的策略方向，將創新類別或創新的來源區分為五項，依序為產品創新

(Product Innovation)、流程創新(Process Innovation)、組織創新(Organizational 

Innovation)、結構創新(Structural Innovation)、市場創新(Market Innovation)。服

務內容則著重服務的客製化程度(Kellogg and Nie, 1995)[23]，由高而低分為四

種，依序為專屬服務(Unique)、選擇服務(Selective)、特定服務(Restricted)、一

般服務(Generic)。一般服務強調服務內容模組化、標準化，專屬服務則與一般

服務相對，所有服務內容均屬於客製化，而其餘兩者則介於專屬型與一般型之

間。由此即得到以創新類型/服務內容的服務群組定位方法，並以此做如表 5

之創新密集服務定位矩陣。 

表 5   創新密集服務定位矩陣 

 專屬服務  選擇服務  特定服務  一般服務  

產品創新     

製程創新     

組織創新     

結構創新     

市場創新     

資料來源：本研究整理 

2.3.2 服務創新種類的基本理論 

    創新的概念，在服務領域也備受矚目。在前面內容，有提到創新在製造業

和服務業上的不同。服務公司及服務部門為了降低成本、增加效率、改善服務

產品及服務流程(Service Products and Production)的品質、進入新市場，都會牽

涉到創新。服務創新的相關研究可追遡至 70 年代，而於近十年快速增加，其

的相關文獻有 Kline and Rosenberg(1986)[24]的顧客交流模式、Miles(1993)[28]

之服務業之特性、Norman(1984)[31]and Quinn(1988)[36]的服務管理、新服務的

組合要件(Henderson and Clark, 1990)[19]、Gallouj(1997)[13]的六個服務創新模
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式。 

    Gallouj(1997)[13]在服務創新模式(Innovation Models)，將服務的創新分為

突進式的創新(Radical Innovation)、漸進式創新(Incremental Innovation)、改善式

創新(Improvement Innovation、全盤式創新(Ad hoc Innovation)、重組式創新

(Recombination Innovation)、形式創新(Formalization Innovation)等六種創新。對

服務業的創新，一般可以分為四種：產品創新(Product Innovation)、製程創新

(Process Innovation)、組織創新(Organizational Innovation)、市場創新(Market 

Innovation)。 

    Hauknes and Hales(1998)[17]認為創新程度可分為五項，本研究亦採用此項

分類方式： 

1.  產品創新(Product Innovation)：此類型創新活動強調產品設計、功能改良、

功能整合及產品製造的創新活動之執行能力，完全以產品本身為核心所衍生的

各項創新應用。對無形服務來說，產品的概念即是對客戶所必需執行的動作。

該創新重視產品特性上的改變與產品設計、製造能力的提昇； 

2.  流程創新(Process Innovation)：此類型創新活動強調製程設計、製程整合及

配銷流程的創新活動執行能力，完全以製程本身為核心所衍生的各項創新應

用。服務的製程或方法，亦即將資源(Resource)變成商業服務(Commercial 

services)所必需的活動，其與生產活動的手續、規則、知識、技能有關。重視

生產活動整體的設計和執行，並將服務或產品配銷予顧客； 

3.  組織創新(Organizational Innovation)：此類型創新活動強調資訊整合、資訊

分析、資訊處理及合作模式的創新活動執行能力，以組織內部資訊流通與管制

為核心所衍生的各項創新應用。亦即重視行政與管理、組織內部資訊交流機制

的設計、外部資訊的擷取與整合能力； 

4.  結構創新(Structural Innovation)：此類型創新活動強調策略規劃、知識管

理、知識分享及互助合作的創新活動執行能力，以企業體知識管理與策略規劃

為核心所衍生的各項創新應用。亦即經營模式(Business Model)上的創新，重視

策略產生與環境反應的能力； 

5.  市場創新(Market Innovation)：此類型創新活動強調市場區隔、市場分析、
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產業研究及宏觀策略的創新活動執行能力，以集團經營走向與宏觀策略規劃為

核心所衍生的各項創新應用。亦即關係(Relationship)上的創新，重視新市場、

利基市場的開發、公司之間的網路合作互惠與競爭。 

2.3.3 服務內容的基本理論： 

    由於服務同時包含了有形及無形的概念，所以較傳統的產品製造複雜。

Fitzsimmons(1994)[11]即為服務內容做出清楚定義，包括有四個特徵： 

 

表 6   Fitzsimmons 的服務內容分類 

服務內容類型 說明 
支援項目       

(Supporting facility) 
所有必須在提供服務前建構完成的實體資源。 

消耗項目       
(Facilitation goods) 

服務過程中，顧客使用掉或消耗掉的商品。 

外部服務       
(Explicit service) 

帶給顧客的實值感受到的利益，同是也是服務

內容的本質。 
內部服務       

(Implicit service) 
顧客隱約感受到的利益，服務本身外而非服務

的本質。 

         資料來源：本研究整理 

    而本研究旳服務內容是以 Kellogg and Nie(1995)[23]的客製化程度做為區

分的標準，分類如下： 

1.  一般型客製化(Generic Serive, G)：此種型態為客製化程度最低的服務型

態，絕大部分的服務型態都是標準化而固定的，顧客僅擁有極少的談判空間與

能力去定義及選擇服務的取得種類及運用方式，主要提供制式化的服務內容，

並無選擇的空間； 

2.  特定型客製化(Restricted Service, R)：此種型態為客製化程度次低的服務型

態，大部分的服務型態都是標準化而不具備多樣化選擇的，廠商提供少數幾種

可選擇的模式，顧客亦僅擁有少部分的談判空間與能力去定義及選擇服務的取

得種類及運用方式，亦即大部份模組標準化，僅有少部份是屬於客制化服務； 
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3.  選擇型客製化(Selective Service, S)：此種型態為客製化程度次高的服務型

態，部分的服務型態都是客製化而具備選擇彈性的，廠商提供數種可選擇的模

式，種類足供大部份顧客選擇，顧客亦擁有較多部分的談判空間與能力去定義

及選擇服務的取得種類及運用方式，同一服務項目內，大部份模組屬於客製

化，少部份模組標準化； 

4.  專屬型客製化(Unique Service, U)：此種型態為客製化程度最高的服務型

態，絕大部分的服務型態都是專屬化而具備選擇彈性的，廠商提供顧客專屬的

模式，顧客可以獲得充分的禮遇，顧客亦擁有大部分的談判空間與能力去定義

及選擇服務的取得種類及運用方式，服務內容完全與客戶來共同合作。 

 

表 7   Kellogg and Nie 的服務內容分類 

 

服務內容 客製化程度 定義 

專屬服務   
(Unique service) 完全 大部份的服務內容是客製化，顧客有能決定服

務項目、服務方法、服務地點。 
選擇服務  

(Selective service) 相當多 部份的服務內容已標準化，但顧客仍可從其它

大部份的選擇項目中挑選適合的。 
特定服務  

(Restricted service) 有限制的 大部份的服務內容已標準化，顧客只能從少部

份的選擇項目中挑選差不多的。 
一般服務   

(Generic service) 
少數 

甚至沒有 
大部份的服務內容已標準化，顧客幾乎無法決

定服務項目、服務方法、服務地點。 

         資料來源：本研究整理 

 

2.4 關鍵成功因素與外部資源涵量 

 

2.4.1 關鍵成功因素 

    關鍵成功因素(Key Success Factor, KSF 或 Critical Success Factor, CSF)始於

組織經濟學中「限制因子」(Limited Factor)的觀念，應用於經濟體系中管理及

談判的運作。其後 Barnard(1976)[2]應用於管理決策理論上，認為決策所需的分

析工作，事實上就是在找尋「策略因子」(Strategic factor)。除此之外，

Tillett(1989)[41]更將策略因子的觀念應用到動態的組織系統理論中，認為一個
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組織中擁有最多的資源，就是關鍵性資源。KSF 策略的意義，就是維持且善用

擁有最多資源所帶來的優勢，同時避免本身因欠缺某種資源所造成的劣勢。 

    以下整理各學者對 KSF 看法： 

    Hofer(1985)[21]提出四項 KSF 應具備的特性如下：(1)能反映出策略的成

功性；(2)是策略制定的基礎；(3)能夠激勵管理者與其他工作者；是非常特殊且

為可衡量的。 

    Aaker(1995)[1]更進一步將企業的 KSF 定名為可持續的競爭優勢

(Sustanable competitive advantage, SCAs)，並說明它有三項特徵條件：(1)需包含

該產業的關鍵成功因素；(2)需足以形成異質價值，而在市場形成差異性；以及

(3)需可承受環境變動與競爭者反擊之行動。故 Aaker 所強調的企業 KSF，必須

與產業或環境中的 KSF 相配合，並能產生實質差異價值的一種實質競爭優勢，

而說明了產業 KSF 與企業 KSF 相配合的觀念。 

    Rockart(1979)[38]在他的研究中更指出產業 KSF 有四種主要來源；(1)產業

的特殊結構；(2)企業的競爭策略、地理位置及其在產業中所佔的地位；(3)環境

因素以及(4)暫時性因素。 

    Leidecker and Bruno(1984)[26]認為 KSF 的分析，應包含總體環境、產業環

境及企業本身環境三個層次，並分別由環境和競爭對手找出機會及威脅，再評

估企業本身的優劣勢，藉以分配有限資於 KSF，以規劃成功的優勢策略。 

    對關鍵成功因素的分析，KSF 應具備有下列幾種主要功能(徐作聖，2004)：

(1)為組織分配資源時的指導原則；(2)簡化高階管理者的工作，根據研究指出，

關鍵成功個數以不超過 7 加減 2 個範圍為原則；(3)作為企業經營成敗的偵測系

統；(4)作為規劃管理資訊系統時的工具；以及(4)作為分析競爭對手強弱的工具。 

2.4.2 關鍵成功因素與企業策略分析 

    Hofer and Schendal(1985)[21]認為要找出企業的 KSF，可透過以下的步

驟：(1)確認該產業競爭有關的因素；(2)每一個依相對重要程度給予權數；(3)

在該產業內就其競爭激烈與否給予評分；(4)計算每一個因素的加權分數；以及

(5)每一因素再與實際狀況核對，比較優先順序，以符合實際狀況。 
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    產業或企業的 KSF 均非靜態，它會隨著時間、環境而改變。在不同時間、

環境中，每一個階段中產業的 KSF，都可以看成是當時產業的「遊戲規則」，

參加此一產業競爭的廠商，如果未能熟悉這些規則，則難以面對產業內的激烈

競爭。在認定產業 KSF 的技術上，其中 Porter 的產業五力結構分析技術，仍

為一般學者所推薦。 

    徐作聖(1999)[56]競爭優勢策略分析模式中之產業四大競爭策略群組，改

良 Porter 所提出的「競爭策略矩陣」模型，將產業中各競爭廠商，依「競爭領

域 (Competitive Scope)」的大小，及低成本或差異化的「競爭優勢 (Competitive 

Advantage)」兩大構面，將產業區隔成四種不同的競爭策略群組，利用四大策

略群組提出不同的關鍵成功因素，他認為在不同競爭策略下的策略群組會有不

同之關鍵成功因素。四大群組分別如下： 

1.  獨特技術能力：代表企業擁有技術上差異化的競爭優勢，以及擁有專精的

競爭領域。此種企業專注於某種專門研發技術的累積及創新發展，並有能力將

此種技術移轉及應用至不同的產業領域，以及參與產業技術規格及標準的制

定。簡言之，此競爭群組競爭優勢在於建立技術研發上的利基(niche)，以技術

標準的制定及開發來形成進入障礙，是一種以「技術導向」為主的經營型態； 

2.  低成本營運能力：代表企業擁有成本上的競爭優勢，但產品集中於狹窄的

競爭構面，專注於產業的製造與生產效率的滿足，成本的降低為其最主要的經

營重點。簡言之，此競爭群組的競爭優勢在於建立以提昇製造效率、量產速度

(Time to Volume) 為主的利基，以規模經濟或縮短製程、品質控制為主要利基，

並藉成本優勢來形成進入障礙，是一種以「生產導向」或「成本導向」為主的

經營型態； 

3.  市場導向經營：代表企業專注於產業最終顧客需求的滿足及市場的開拓，

企業品牌與形象的建立，以及產品的多樣化等。企業具有多樣化的產品種類、

掌握進入市場的時效(Time to Market)為市場開發與先驅者。此競爭群組的競爭

優勢，以顧客滿意、品牌形象及市場通路為主要利基，以形成其他廠商的進入

障礙，是一種以「市場導向」為主的經營型態； 

4.  多元化經營：多元化經營模式，代表企業擁有成本上的競爭優勢，以及較

為寬廣的競爭構面。此種企業的特性在於，除了擁有所處產業的產品及技術

外，還擁有其他相關性產業的多元性技術；並能掌握範疇經濟(Economies of 
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Scope) 的優勢。企業資本額龐大，並擁有著高度的混合型組織型態，以全球

化市場導向將產品行銷到全球各地。其競爭優勢在於創造適用於不同產業型態

的技術、製程或市場應用的綜效(Synergy)，並藉此達成經營規模的擴展，是一

種「多角化導向」的經營型態。 

    綜合得知，關鍵成功因素是企業管理中重要的控制變項，能顯著地影響企

業在產業中的競爭地位，以及競爭優勢的來源。有鑑於此，本研究所採用的創

新密集服務分務模式(徐作聖，2004)，便是依照定位、評量、檢定、分析，以

尋找企業關鍵成功因素，並進行策略定位上的策略分析。 

2.4.3 外部資源 

    Don E. Kash 與 Robert W. Rycoft(2000)[9]認為自組織網絡(Self-organizing 

networks)在複雜科技的創新上，佔有重要的地位。傳統組織網絡的互動關係，

向來只侷限於企業間(Inter-firm)的互動關係，然而現在的自組織網絡還包含政

府機構與大學等單位。自組織網絡(Self-organizing networks)由三大部分構成，

第一為既有的核心能力(Core Competence)，第二是外部資源的配合，亦即是既

有的互補資源(Complementary Assets)，最後是學習的能力(Capacity to learn）。

既有的核心能力包括知識(Knowledge)與技巧(Skill)，並給予網絡創新獨特科技

的能力(Gallon, 1995)[12]，對於網絡(network)的核心能力，可以大至系統整合

能力的精通，也可以專注在特定的研發領域上。外部資源(既有互補資源)，就

是在核心能力發揮優勢時，所需要支持且配合的知識與技巧 (Teece, 

1992)[39]。舉例而言，當核心能力為系統整合時，配銷(Distribution)與行銷

(Marketing)的能力就是必須配合的外部互補資源。最後，學習能力包含與網絡

成員所累積的知識與技巧，以及整個網絡所蘊含的知識與技巧。 

 

圖 8  複合網絡 (The Complex Network) 
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       資料來源：Don E. Kash, Robert W. Rycoft, 2000 

    在知識密集服務的創新過程，同樣也面臨與其他組織的互動；因此，本研

究採用 Don E. Kash 與 Robert W. Rycoft 的自組織網絡 (Self-organizing 

networks)，為衡量企業掌握外部互補資源能力的依據。其重要的外部資源包含

互補資源提供者、研究發展、技術、製造、服務、市場、其他使用者。由於

Don E. Kash 與 Robert W. Rycoft 的複合網路，包含競爭對手、政府機構與大學；

因此，這七項互補資源，可以部分非企業所直接擁有，而是向外策略聯盟或是

經由購併來獲得。 
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2.5 服務價值創造流程與內部核心能力 

2.5.1 企業價值鏈 

    企業價值鏈(Value chain)，首先由 Porter(1990)[34]提出，其觀點是將企業

的經營活動分割成由投入到產出的一系列連續流程。流程中的每個階段，對最

終產品的價值都有貢獻，企業依賴這些附加價值的增加，藉由交易的過程而達

成與外部環境資源互換的目的。經由對企業價值鏈的分析，可以找出企業的核

心能力，並幫助企業決定如何進行資源的分配，以達成資源互補及綜效(Synergy)

的發揮。 

    Porter 認為競爭的優勢來自廠商的活動，包括設計、生產、行銷、配銷與

支援等等。每個活動都有助於提昇相對的成本地位，並可做為創新差異化的基

礎，故將廠商的活動分解為數個策略上相關之活動，便可瞭解成本行為與現有

及潛在差異化來源。Porter 便以此價值鏈做為分析此類競爭優勢的來源的系統

方法。其價值鏈如下圖所示： 

 

圖 9  Porter 的企業價值鏈 
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資料來源：Porter, M.E., 1990, “Competitive Advantage: Creating and Sustaining Superior 

Performance”, Free Press. 
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    價值活動的確認，依技術和策略來區分成兩大項目：一為主要活動(Primary 

activites)；另一部份為支援活動(Support activites)。主要活動包含五項價值活

動，包括有(1)購入後勤；(2)生產作業；(3)輸出後勤；(4)行銷與銷售；(5)服務。

支援活動可分為四個價值性活動，其分析則視產業而定：(1)企業基礎結構；(2)

人力資源管理；(3)技術發展；(4)採購。 

    除了主要活動與支援活動的區分外，Porter 更進一步將價值鏈上的各種活

動，不論主要活動或支援活動都劃分成以下三種活動形態：(1)直接活動：對實

際創造價值活動的過程有直接的影響；(2)間接活動：促成直接活動的間接活

動，如維修、保養；(3)品質確保活動：以確保其它活動品質與可靠度所需的監

控活動。 

    Porter 認為間接活動不易為外人瞭解，競爭者難以模仿；因此，常成為競

爭優勢的關鍵。而價值鏈上各活動間的連繫與彼此間的依存關係，微妙而不易

模仿，亦是競爭優勢的來源。而辨別這三種活動，則是掌握競爭優勢的重要前

提。 

2.5.2 服務價值創造流程 

    本研究即利用 Porter 所提的企業價值鏈之概念，來找出企業的核心能力，

並幫助企業決定如何進行資源的分配。但取 Porter 所提的價值鏈結構，作為知

識密集型服務業的價值創造流程，並不適當。主要的二個問題，首先是競爭策

略的不同，知識密集型服務業的重心並非低成本、差異化、集中化，不同競爭

策略將帶來不同經營方式，以改變競爭的原有法則；第二，服務業的價值創造

流程並非線性。 

    以下則列舉學者對價值創造流程的看法： 

    服務業的價值創造流程，根據 Edvardsson(1997)[10]的定義，為服務產生

時所必要執行的產生的平行或線性活動(Parallel and sequential activities)。如下

圖五。其服務價值創造流程除了公司內部外，亦涵蓋供應商及顧客的部份，服

務公司雖然不能對其服務流程完全直接掌控，但仍可控制公司內在部份。 

    價值創造流程中的「服務開發流程(NSD；New Service Design)」也常被獨

立提及，亦逐漸被重視(Larry, 2002)[25]。相關領域學者的論述有 Fitzsimmons 
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and Fitzsimmons, 2002[11]；Gallouj and Weinstein, 1997[13]；…等。雖然已有多

位學者相繼發表理論，但關於服務的開發流程或是服務的開發(NSD)，仍著重

在產品的開發(Product development)。甚至在此之前，服務的開發普遍認為是應

當發生而非透過一套制式的開發流程。 

 

圖 10  服務流程    

 

資料來源：Edvardsson, 1997,“Quality in New Service Development：Key Concepts and a Frame of 

Reference＂, International Journal of Production Economics. 

    收集相關文獻便發現，對於服務的流程相關文獻已開始增多，尤其以創新

服務開發 NSD(New Service Development)最為熱門。但服務業的新焦點－知識

密集服務，其流程相關探討則是相當缺乏。 

2.5.3 內部核心能力 

    有關經營的競爭優勢，大致可區分為兩類，一是強調以競爭策略獲得優勢

的 Porter 及大前研一；另一所談的不是策略，而是強調組織能力的培養、組織

能力的強化；後者則是內部核心能力理論。這兩個論點最大的不同在於，前者

的策略思考邏輯為由外而內，而核心資源理論為由內而外，精義在於經營管理

是持久執著的能力，應以持續累積不可替代的核心資源來形成企業的策略優

勢。 

    內部核心能力(Core Competence)有許多的同義詞，如核心資源(Core 

Resources)、獨特能力(Distinctive Competence)、組織能力(Organizational 

Competence)、無形資產/資源(Invisible Assets/Resources)、策略性資源(Strategic 

Resources)等。各學者對核心能力相關理論的不同看法、定義及內涵，則如下

表整理所示： 

          服務公司 

內部 

服務 

內部

服務 

 

供應端 

 

顧客端 
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表 8   核心能力相關理論彙整 

年份 學者 論述重點 

1962 Chandler 

認為核心能力應包括兩大能力：功能性能力(生產、

行銷、人事、財務與研發)，及策略能力(垂直整合、

多角化、國際化)。將核心能力範圍擴大，跨出企業

功能劃分資源的藩籬，將重點移轉至無形的資產與整

合功能上。 

1984 Wernerfelt 
公司決策轉變以「資源」替代「產品」的思考角度來

從事策略決策，對企業將更具意義，此種轉變可稱為

「資源基礎觀點」。 

1990 Prahalad 
and Hamel 

核心能力是指創造及保護其競爭優勢所擁有的專屬

資源及能力，是依賴公司本身所有的獨特特質所產生

的。 
1991 Grant 企業能力為公司長期策略的基本方向與公司利潤。 

1992 Hall 

核心能力為組織所擁有的資產與能力；且這些資產和

能 力 (Competence) 將 導 致 組 織 有 不 同 的 能 力

(Capability)，透過在能力上的不同，將創造出可持續

的競爭優勢。 

1997 Barney 
廠商可藉由本身能力與資源累積與培養，形成長期且

持續性的競爭優勢，稱為「資源基礎模式」。 

                                資料來源：本研究整理 

    為了在企業內部構面的分析上能以較寬廣的角度來瞭解企業，本研究採

Hall(1992)[15]對「核心能力」的觀點來進行企業內部的分析，以期能藉由服務

價值創造流程的展開，找出企業的核心能力。 
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第三章  分析模式及研究方法 

    本章將針對本研究所採用的理論模式「創新密集服務平台分析模式(IIS, 

Innovation Intensive Service)」(徐作聖，2004)的主體架構與其模型建構的思維

邏輯，進行各項推導過程的細節討論與說明；在經由一系列各相關議題的文獻

回顧後，吾人嘗試從研究過程中，整理出知識密集服務業中專注於創新部份的

創新密集服務業，亦可稱為技術服務業或高科技服務業。 

3.1 創新密集服務 

    創新密集服務(IIS, Innovation Intensive Service)為知識密集服務(KIBS, 

Knowledge Intensive Business Service)的一種，以高科技服務業為主體概念，強

調產品創新(Product Innovation)、流程創新(Process Innovation)、組織創新

(Organizational Innovation)、結構創新(Structural Innovation)、市場創新(Market 

Innovation)五種基本型態的創新程度，並以一般型客製化(Generic Service)、特

定型客製化(Restricted Service)、選擇型客製化(Selective Service)、專屬型客製

化(Unique Service)四類主要的客製化服務方式來提供客戶整體的解決方案

(Total Solution)；服務的提供能力與完整程度決定於兩大關鍵構面：分別是企業

服務價值活動與企業外部資源涵量；創新密集服務平台是由經營提供整體方案

解決服務的企業，以其服務價值活動(包括供應鍊上其他各項組成元素)與其外

部專業互補資源、技術與客戶介面所形成的整合型結構，可有效率發揮及釋放

由核心能力與關鍵成功因素所衍生之創新服務。 

3.1.1 創新密集服務平台內涵 

    知識密集商業服務平台(Knowledge Intensive Business Service Platform, 

KIBS)乃是知識密集型服務業之執行工具，是一種新興的高科技服務業，透過

知識經濟的運用與管理，將具有價值的專業知識與經驗運用於平台架構中，而

衍生出商業的交易行為。KIBS具有幾個特性：顧客為主的服務、知識密集性

競爭、價值觀點的創新、競爭驅使的網路效果、具有整合顧客需求情報的優勢、

能夠外部與異業合作、產業規則與標準的掌握。(徐作聖，2004) 
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圖 11  知識密集服務業之一般分類 

  資料來源：本研究整理 

    在KIBS中，本研究所強調的重點在於創新密集服務業(Innovation Intensive 

Services, IIS)。在知識經濟體系中，創新可為廠商創造附加價值，帶來可觀的

利潤，在知識密集商業服務平台中扮演最為重要之關鍵角色。 

    對於發展中的高科技產業而言，創新密集服務業之目的在於發展新興科技

之技術能量，知識的強化、擴散與整合；對於應用廣泛、具潛力性的新興科技

尤其關鍵，其具有整合研發能量、加速產業聚落形成、降低市場風險之功用。

相對的，對於已成熟的產業而言，產業中不確定性較低，應用面與互補資源的

掌握性較為明確，但若產業競爭中具有產業升級之壓力時，創新密集服務業便

可起關鍵作用。台灣產業現今正處於產業外移、高科技產業具產業升級壓力的

階段；而下一階段的產業發展重點，包括複雜度高之製造業、新興科技產業(奈

米、生技產業)及軟體產業等，台灣未來勢必走向以高科技服務業為核心的產

業模式，創新密集服務業將在其中扮演關鍵角色。 

    創新密集服務業除了企業體本身的運作能力外，與更高層次的產業與國家

層級相聯結，同樣也是決定其能否成功之關鍵。尤其台灣整體經濟產業環境面

臨當前諸如：產業外移、全球不景氣的衝擊等，由製造導向轉為高科技服務業

週邊支援型
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是必要的，光是幾個企業零星的改變難以扭轉局勢的困頓，產業結構必須經過

徹底的改變；因此，創新密集服務(IIS)平台的概念在此改變過程中則扮演重要

的角色，可幫助台灣高科技產業走向高附加價值的高科技知識密集服務業，幫

助台灣廠商走出微利時代的困局，同時可幫助台灣改變整體經濟產業結構，提

升台灣於全球經濟體係中的整體競爭力。(徐作聖，2004) 

    要達成此目標除了企業體本身的努力外，還必須包含國家與產業層級互相

的配合；就國家層級而言，由於台灣高科技產業過去多半不俱有服務業之思

維，因此在轉型過程中，企業與產業必須要導入國家創新系統的支援，配合相

關的產業政策輔助措施，累積創新思維與能量，加速企業體與整體產業之轉

型；而在產業層級上，創新密集服務(IIS)平台能夠有效地整合整體產業內、外

部資源，向上整合國家創新系統，向下結合企業個體，發揮最大綜效，提升整

體產業競爭力。 

3.1.2 創新密集服務平台之適用對象與限制條件 

    本研究大量的引用創新密集服務平台分析模式(徐作聖，2004)，該分析模

式具有一定的適用條件與研究假設，且須以發展新興科技技術能量，強化知識

擴散與整合為策略目標。所以並不適合所有知識密集服務業，以下列出其分析

模式適用的產業特色與限制對象： 

一、IIS 平台的適用產業須具備以下特質： 

1. 強調三高(專業知識涵量高、技術複雜度高、跨領域人才整合度高)的新興科

技產業：因為新興科技產業，所以市場及技術生命週期往往處於萌芽期或成長

期。知識密集服務業也是勞力密集產業，但它是以「人」為主的知識，創新來

源為充足的新興知識涵量和專業技術，透過各種價值活動的創新與資源分享，

提升知識平台的能力。 

2. 部份價值活動委外(Outsourcing)，產業聚落與網路結構是關鍵：由於價值活

動的結構不再侷限於線性的價值增益，網路型態的價值活動逐漸成型，部分業

務須以委外方式處理，形成更為緊密的產業聚落與網路結構。委外和知識共享

的同時，相對地強調核心競爭力的提昇，智財權管理更形重要；在創新密集服

務的過程中，智財權管理與保護措施將更進一步確立知識的價值與促進知識的

累積，智慧財產權的保護機制完善與否，直接影響知識型創新密集服務業的發
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展脈絡與程序。 

3. 沉入成本高、邊際成本低：知識密集型服務往往俱備「多部門合作創新」、

「不成比例」兩項特點，多部門合作創新(Multi-sector)指的是產業中，往往仰賴

很多部門同時創新、多部門共同配合創新。不成比例(Out of proportion)指的則

是投入－產出不成比例，從另一個角度來分析，也就是適用產業具有「沉入成

本高、邊際成本低」的特點。 

4. 強調資訊科技的重要性：知識經濟時代所強調的資訊科技重要性在創        

新密集服務平台上同樣重要。不論在知識創造或客戶服務上，資訊科技都扮演

關鍵的角色。藉由資訊科技的應用，促使平台內資訊及知識的流通更為便利。 

5. 客製化程度高、客戶互動頻繁、知識隱性高(Tacitness)、市場發展潛力高之產

業。 

6. 重視產品與服務的整合、強調研發與創新，並致力於新市場之應用，或創新

導向之產品應用。 

二、IIS平台適用產業的限制：在服務提供種類上，創新密集服務平台所能提

供的內涵與服務項目至少應包含以下服務的其中幾點，方能以此平台進行分析

(徐作聖，2004)：委託研發、技術仲介及授權、工程及製造服務、產品及製造

設計服務、行銷服務、測試及產品驗證服務、技術商品化與整合。 

    在創新密集服務平台的產業適用對象上，其產業的特性至少應該包含以下

幾點，方能以此平台進行分析(徐作聖，2004)： 

1.  高複雜度、高跨領域整合度之科技產業； 

2.  客製度高、客戶互動頻繁、市場應用廣、知識隱性高(Tacitness)、市場發展

潛力高之產業； 

3.  市場與技術生命週期處於萌芽期或成長期之產業(區域或產業整體優勢主

導企業競爭力)； 

4.  產品技術可共享之產業，其競爭優勢主要源自於規模經濟研發、技術整合、

市場資訊及其配合(非製造、成本、規模經濟)； 
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5.  產品技術能致能新市場之應用，或創新導向之產品應用。 
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3.2 服務群組定位 

    WiMAX 是最近 3 年發展起來的無線寬頻網路技術，硬體、軟體的技術尚

在測試階段，已有數家營運商(Service Providers)在做產品及服務的用戶測試

(Field Try)，全世界尚未有大規模的營運案例，故整體產是業型態屬於萌芽期，

在台灣甚至是技術引進期。如 Motorola、Alcatel/Lucent、Nortel 這類的 WiMAX

系統整合服務商，其公司性質普遍具有創新為競爭來源、專業知識涵量高、重

視研發、產品與服務並重、非核心能力委外及重視產業網路結構(Network)。

為強調諸如此類的知識密集服務特性，故以創新類型(Hauknes and Hales, 

1998)[17]與服務內容(Kellogg and Nie, 1995)[23]做為服務群組的區分準則，再

以此二準則所形成的二維矩陣做為定位分析。如圖 8 創新密集服務定位矩陣： 

 

圖 12  創新密集服務定位矩陣 

 

 U 專屬服務  S 選擇服務 R 特定服務 G 一般服務  

P1 產品創新     

P2 製程創新     

O 組織創新     

S 結構創新     

M 市場創新     

                                資料來源：本研究整理 

3.2.1 創新密集服務定位矩陣－創新類型 

    以 Hauknes and Hales(1998)[17]所提出的五種創新類型為矩陣縱軸，其個

別定義如下： 

1. 產品創新(Product Innovation, P1)：此類型創新活動強調產品設計、功能改

良、功能整合及產品製造的創新活動執行能力，完全以產品本身為核心所衍生
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的各項創新應用。對無形的服務來說，產品的概念即是對客戶所提供服務時，

所必需執行的動作。該創新重視產品特性上的改變與產品設計、製造能力的提

昇； 

2. 製程創新(Process Innovation, P2)：此類型創新活動強調製程設計、製程整合

及配銷流程的創新活動執行能力，完全以製程本身為核心所衍生的各項創新應

用。服務的製程或方法，亦即將資源(Resource)轉變成商業服務(Commercial 

services)所必需的活動，其與生產活動的手續、規則、知識、技能有關。重視

生產活動整體的設計和執行，並將服務或產品配銷予顧客； 

3. 組織創新(Organizational Innovation, O)：此類型創新活動強調資訊整合、資

訊分析、資訊處理及合作模式的創新活動執行能力，以組織內部資訊流通與管

制為核心所衍生的各項創新應用。亦即重視行政與管理、組織內部資訊交流機

制的設計、外部資訊的擷取與整合能力； 

4. 結構創新(Structural Innovation, S)：此類型創新活動強調策略規劃、知識管

理、知識分享及互助合作的創新活動執行能力，以企業體知識管理與策略規劃

為核心所衍生的各項創新應用。亦即經營模式(Business Model)上的創新，重視

策略產生與環境反應的能力； 

5. 市場創新(Market Innovation, M)：此類型創新活動強調市場區隔能力、市場

分析、產業研究及宏觀策略的創新活動執行能力，以集團經營走向與宏觀策略

規劃為核心所衍生的各項創新應用。亦即關係(Relationship)上的創新，重視新

市場、利基市場的開發、公司間網路的合作、互惠與競爭。 

3.2.2 創新密集服務定位矩陣－服務內容 

    以四種客製化為策略走向的服務內容 Kellogg and Nie(1995)[23]為矩陣橫軸，其

個別定義如下： 

1.  一般服務(Generic Service, G)：此種型態為客製化程度最低的服務型態，絕

大部分的服務型態都是標準化且固定的，顧客僅擁有極少的談判空間與能力去

定義及選擇服務的取得種類及運用方式，主要提供制式化的服務內容，並無選

擇的空間； 
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2.  特定服務(Restricted Service, R)：此種型態為客製化程度次低的服務型態， 

大部分的服務型態或是產品模組都是標準化而不具備多樣化選擇的，廠商提供

少數幾種可選擇的模式，顧客亦僅擁有少部分的談判空間與能力去定義及選擇

服務的取得種類及運用方式； 

3.  選擇服務(Selective Service, S)：此種型態為客製化程度次高的服務型態，

部分的服務型態或產品模組是客製化而具備選擇彈性的，廠商提供數種可選擇

的模式，種類足供大部份顧客選擇，顧客亦擁有較多部分的談判空間與能力去

定義及選擇服務的取得種類及運用方式； 

4.  專屬服務(Unique Service, U)：此種型態為客製化程度最高的服務型態，絕

大部分的服務型態都是專屬化而具備選擇彈性的，廠商提供顧客專屬的模式，

顧客可以獲得充分的禮遇，顧客亦擁有大部分的談判空間與能力去定義及選擇

服務的取得種類及運用方式，服務內容完全與客戶共同合作。 

    利用矩陣方法做為研究服務業的群組分類尚有 Hayes and Wheelwright 的

產品/製程矩陣、Kellogg and Nie 提出服務流程/服務內容矩陣。本研究便沿用

此一概念，透過創新類型/服務內容察覺在不同定位，所應俱備的策略性思考。 

    服務群組定位分析為一矩陣，除了能反應 WiMAX 系統服務市場中大多數

一般設計服務業者目前的策略定位外，更能描述未來變化衍生出的動態策略意

圖，並與當前策略定位相互比較得出策略走向。在細部的分析上，將引用徐作

聖(2004)的創新密集服務平台分析模式，做為研究關鍵成功因素及公司核心能

力的主要構架，此一部份將於下一段落繼續介紹。
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3.3 創新密集服務平台分析模式 

    本研究將利用徐作聖(2004)所提出的「創新密集服務平台分析模式」，研

究架構係以企業內部服務價值活動及企業外部資源涵量為兩大主軸，分別透過

創新活動價值網絡(改良自Potor價值鍊的概念)及關鍵成功因素(KSF)的分析方

式，經過因子的處理與嚴謹的討論，填入創新密集服務矩陣(IIS Matrix)中，此

一通用型創新密集服務平台，將可作為創新服務型企業進行策略定位時的參考

矩陣；此外，進一步透過專家的深度訪談過程中，找出WiMAX系統服務業未

來的策略意圖，並與當前策略定位相互比較得出策略走向，解釋其間差異的產

生原因並進行相關企業策略的討論與規劃；從分析過程中我們得以釐清

WiMAX系服務業在創新密集服務平台上所扮演的角色為何，以及應該持續加

強的企業內部服務價值活動與企業外部資源涵量之關鍵成功因素，以期全面提

升台灣知識密集服務業的創新能量。此一平台的分析模式可用下圖進行說明：

以六大創新活動價值網絡的服務價值活動(設計、測試認證、行銷、配銷、售

後服務、支援活動)與七大關鍵構面的外部資源涵量(互補資源提供者、研發/

科學、技術、製造、服務、市場、其他使用者)為主體，共同建構於創新密集

服務矩陣中，進而推導出組織的策略定位、策略意圖及策略走向。創新密集服

務(IIS)平台之分析模型與分析架構如下圖所示： 

 

圖 13  創新密集服務平台分析模式圖 
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    資料來源：徐作聖，2004 

    在確定服務群組定位後，細部分析可劃成五個部份。依序為內部服務價值

活動分析、外部資源涵量分析、實質優勢分析、策略意圖分析。其各階段分析

思維與結果整理如下表： 

表 9   創新密集服務平台分析步驟 

步驟 分析方式 分析思維 推導結果 

1 服務價值活動分析 創新活動價值網絡 IIS 服務價值活動矩陣

2 外部資源涵量分析 關鍵成功因素 IIS 外部資源涵量矩陣

3 創新矩陣分析 矩陣軸替換 IIS 實質優勢矩陣 

4 策略意圖分析 差異比較與說明 IIS 策略定位得點矩陣

  資料來源：本研究整理 
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3.4 服務價值活動分析 

    此部份主要分析思維是創新活動價值網路，其乃依據知識密集服務業的網

路經營特性與互動能力特性，以價值創造流程(或稱之價值鏈)基本概念所提出

的新概念；本段落將依續介紹服務價值活動的個別定義、創新種類及影響性

質、創新密集服務通用模型、服務價值活動矩陣。 

3.4.1 服務價值活動的定義 

    創新活動價值網路(Critical Activities of Innovation)包括有：設計(Design)、

測試認證(Validation of Testing)、行銷(Marketing)、配銷(Delivery)、售後服務

(After Service)、支援活動(Supporting Activities)等六項活動構面。 

    創新活動價值網路的每個構面，都有對最終服務價值之貢獻，企業依賴這

些附加價值的增加，並藉由交易的過程來達成與外部資源的配合；最終，再透

過與顧客間服務系統之介面，來產生、傳遞與提供創新服務，各活動構面解釋

如下： 

1. 設計(Design)：知識密集服務業以提供高度客製化的服務產品為主，其設計

方向主要來自市場人員自客戶端或市場資料庫獲得的資訊，以及客服部門累積

相關的客戶知識。設計人員分析上述資訊後，依此方向來開始產品的規劃，並

與研發部門探討產品設計之各項細部規格、時間及內部實現之可能性，依此預

估需要的預算、專利佈局以及人力資源，若有内部缺乏且無法短期建立的部份

時，則尋求外部資源的協助。此外，設計人員還必須尋求多元且穩定的原物料

來源或上游技術，以提供研發人員在原方案無法施行時，還能有替代的研發方

案，來符合客戶在時間上的要求。 

特點：技術與市場之間的溝通、與客服部門之間的連結、與支援活動(人力資

源、財務)間的連結、穩定的原物料來源、智財專利權的掌握、整合能力。 

2. 測試認證(Validation of Testing)：測試及認證是研發體系中重要的一環，為

使產品最後符合客戶或市場上的規格標準，認證機制必須從設計過程中段即開

始展開，期間向設計部門回報測試的結果，以幫助設計部門找出效率不佳或是
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產生問題的部份，進而立即除錯；測試及認證主要在於維持產品的品質，並藉

由模組化的方式，使得客戶從不同供應商買來的零組件，可以很快地完成技術

系統的整合，這也提供了顧客多樣化的選擇。模組化是現代產業分工下，最有

效率的方式，模組化不但可以迅速找出問題的癥結部份，也可將部份設計委託

外部機構研發，以加快進入市場的時間。 

特點：技術部門、市場的標準/規格、模組化的能力。 

3. 行銷(Marketing)：產品決定勝負的時代已經結束，對消費者來說，廠商以各

種行銷活動提供「與眾不同的服務」比提供「與眾不同的商品」更重要。要在

當今的行銷市場中打仗，必須要能洞悉顧客心理，提供其量身定做的服務，更

有甚者，提前幫助客戶找尋其所面對之市場未來可能的需求，這樣才能成為最

大的贏家。除此之外，行銷人員還必須將所有的市場資訊與客戶回應有系統地

彙整後，提供予產品設計人員，以尋求產品的內容及品質能完全符合客戶的要

求，進而達成高度客製化的目標。 

特點：服務的過程、客戶回應、高度客製化、市場(目標市場與潛在市場) 

4. 配銷(Delivery)：配銷主要講求整體供應鏈的關係，若是一個高度整合供應

鏈的系統，便可快速掌握上游原物料的情況、外包生產的資訊、通路銷貨的情

形，進而加速存貨的流動，並保持最低的存貨，以避免跌價或缺貨之風險；另

外，除了產品的運送之外，產品的整體服務該如何適時地提供給客戶，也變得

十分重要。這與產品的供應鏈相仿，企業必須瞭解客戶的狀況，分析並預估可

能的問題，進而在準確的時間點提出準確的服務，讓產品透過配套的服務，發

揮其最大之效用。                                           

特點：通路關係、後勤配合、存貨控制、供應鏈、服務的傳遞。 

5. 售後服務(After Service)：售後服務意指能使顧客更加瞭解核心產品，或服

務的潛在價值的各種特色、行為和資訊。這個定義涵蓋了傳統的顧客服務活

動，例如訂單處理、抱怨處理，也包括了許多新服務，如產品性能追蹤、主動

維修通知、故障診斷查詢等。另外，通路商有時也扮演著售後服務的角色，通

路商的功能並不只有銷貨，還包括：運送、信用、銷售、風險分擔、顧客服務、

保證、運輸等功能。要把售後服務做好，必須具備一定的產品知識，以及與行

銷及設計部門良好且快速的溝通能力，才能快速地解決客戶的問題，進而提高
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顧客滿意度，以維持良好且長期的客戶關係。另外，售後服務人員也必須定期

彙整客戶之回應，有系統地回報予產品設計人員，做為設計人員之後進行產品

設計時的參考。                                    

特點：長期客戶關係、技術部門支援、與行銷/設計間的溝通、回應速度與品

質、客戶回應知識累積、通路商的服務能力。 

6. 支援活動(Supporting Activities)：藉由 Michael Porter(1985)價值鏈的概念，

指出企業的所有活動，都可被歸納到價值鏈裏的價值活動。價值活動可進一步

分為「主要活動」和「支援活動」兩大類。主要活動也就是那些涉及產品實體

的生產、銷售、運輸、及售後服務等方面的活動。支援活動則是藉由採購、技

術、人力資源、及各式整體功能的提供，來支援主要活動、並互相支援。支援

活動間接影響主要服務活動的成敗，其影響主要有：以客戶為出發的企業文

化、以專案為主的組織結構、健全的財務基礎、豐沛且適當的人力資源以及高

度控管原物料品質的採購人員；若是缺乏以客戶為主的企業文化與組織，將導

致客戶感覺需求不被重視，進而產生不滿。若是缺乏健全的財務基礎，則產品

設計無法順利進行。若是缺乏豐沛且適當的人力資源，則造成人事浪費，並且

無法滿足多領域的客戶。若是缺乏高度控管原物料品質的採購人員，則產品品

質將無法維持一定的水準。 

特點：採購、人力資源、財務、組織結構、企業文化。 

    根據挪威STEP集團(1998)[17]在Service in Innovation-Innovation in Service

計畫研究中，產品創新的創新來源來自於產品的設計與生產，即服務價值活動

中的設計與行銷。流程創新的創新來源來自於生產與銷售的過程上所牽涉到有

關設計和營運(Operation)的能力與競爭力。簡而言之，就是測試認證、行銷、

配銷、售後服務與支援活動等服務價值活動。組織創新的創新來源，來自於資

訊與協調過程上，所牽涉到有關設計與營運方面的能力與競爭力，其創新來源

涵蓋了所有的服務價值活動。結構創新，即是營運模式(Business Model)的創

新，創新來源來牽涉到與公司的策略、知識管理和競爭轉變(Competitive 

transformation)相關的能力與競爭力；因此，其創新來源涵蓋了服務價值活動

中的所有活動。最後，市場創新之創新來源，主要來自於商業智能(Business 

intelligence)和市場調查，也就是關鍵活動中的行銷與售後服務。 

    創新密集服務平台上的五大類創新活動依據創新型態與特性，各別涵蓋之
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活動項目如圖所示： 

 

圖 14  創新活動價值網絡示意圖   

 

   資料來源：本研究整理 

    該六大項服務價值活動構面，在每個構面由三至八項的關鍵成功因素詮釋

後，可再細分出三十一項服務價值活動構面的關鍵成功因素(徐作聖，2004)。

茲將各服務價值活動構面所涵蓋的關鍵成功因素，描述如下表： 

 

表 10  六大服務價值活動構面及其關鍵成功因素表 

服務價值活動構面 因子代號 關鍵成功因素 
C1-1 掌握規格與創新技術 
C1-2 研發資訊掌握能力 
C1-3 智慧財產權的掌握 
C1-4 服務設計整合能力 
C1-5 設計環境與文化 

設計(C1) 
Design 

C1-6 解析市場與客製化能力 

Product 
Innovation

Process 
Innovation 

Organization Innovation 

Structure Innovation 

Delivery After 
Service

Design Marketing Validation 
of testing 

Supporting 
Activity 

Market 
Innovation
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C1-7 財務支援與規劃 
C2-1 模組化能力 
C2-2 彈性服務效率的掌握 測試認證(C2) 

Validation of Testing 
C2-3 與技術部門的互動 
C3-1 品牌與行銷能力 
C3-2 掌握目標與潛在市場能力 
C3-3 顧客知識累積與運用能力 
C3-4 顧客需求回應能力 

行銷(C3) 
Marketing 

C3-5 整體方案之價格與品質 
C4-1 後勤支援與庫存管理 
C4-2 通路掌握能力 配銷(C4) 

Delivery 
C4-3 服務傳遞能力 
C5-1 技術部門的支援 
C5-2 建立市場回饋機制 
C5-3 創新的售後服務 
C5-4 售後服務的價格、速度與品質 

售後服務(C5) 
After Service 

C5-5 通路商服務能力 
C6-1 組織結構 
C6-2 企業文化 
C6-3 人事組織與教育訓練 
C6-4 資訊科技整合能力 
C6-5 採購支援能力 
C6-6 法律與智慧財產權之保護 
C6-7 企業公關能力 

支援活動(C6) 
Supporting Activities 

C6-8 財務管理能力 

             資料來源：本研究整理 

3.4.2 服務價值活動之通用模式 

    綜合前一小節分析，可將六大服務價值活動構面(C1 設計、C2 測試認證、

C3 行銷、C4 配銷、C5 售後服務、C6 支援活動)依創新來源影響類別之不同，

分別填入 IIS 矩陣中，繼而整理出服務價值活動之通用模式，如表 11(徐作聖，

2004)。通用模式係不針對特定產業及企業分類下，一般企業在各定位下的重

要核心構面，如企業定位在專屬服務/產品創新，其核心構面以服務設計、行

銷影響最甚，為主要關鍵構面。其它未提及的構面，並不代表無關緊要亦或可

以被公司忽視，而是在資源有限下，應以關鍵構面為主要投入項目。通用模式
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幫助企業決定如何進行資源的分配，以達成資源互補及綜效的發揮。 

 

 

表 11  服務價值活動通用模式下之重要構面 

 Unique 
Service 

Selective 
Service 

Restricted 
Service 

Generic 
Service 

Product 
Innovation 

(C1)設計 
(C3)行銷 

(C1)設計 
(C3)行銷 

(C1)設計 
(C3)行銷 

(C1)設計 
(C3)行銷 

Process 
Innovation 

(C2)測試認證 
(C3)行銷 
(C4)配銷 
(C5)售後服務 
(C6)支援活動   

(C2)測試認證 
(C3)行銷 
(C4)配銷 
(C5)售後服務 
(C6)支援活動 

(C2)測試認證 
(C3)行銷 
(C4)配銷 
(C5)售後服務 
(C6)支援活動 

(C2)測試認證 
(C3)行銷 
(C4)配銷 
(C5)售後服務 
(C6)支援活動 

Organizational 
Innovation 

(C1)設計 
(C2)測試認證 
(C3)行銷 
(C4)配銷 
(C5)售後服務 
(C6)支援活動 

(C1)設計 
(C2)測試認證 
(C3)行銷 
(C4)配銷 
(C5)售後服務 
(C6)支援活動 

(C1)設計 
(C2)測試認證 
(C3)行銷 
(C4)配銷 
(C5)售後服務 
(C6)支援活動 

(C1)設計 
(C2)測試認證 
(C3)行銷 
(C4)配銷 
(C5)售後服務 
(C6)支援活動 

Structural 
Innovation 

(C1)設計 
(C2)測試認證 
(C3)行銷 
(C4)配銷 
(C5)售後服務 
(C6)支援活動 

(C1)設計 
(C2)測試認證 
(C3)行銷 
(C4)配銷 
(C5)售後服務 
(C6)支援活動 

(C1)設計 
(C2)測試認證 
(C3)行銷 
(C4)配銷 
(C5)售後服務 
(C6)支援活動 

(C1)設計 
(C2)測試認證 
(C3)行銷 
(C4)配銷 
(C5)售後服務 
(C6)支援活動 

Market 
Innovation 

(C3)行銷 
(C5)售後服務 

(C3)行銷 
(C5)售後服務 

(C3)行銷 
(C5)售後服務 

(C3)行銷 
(C5)售後服務 

        資料來源：本研究整理 
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3.5 外部資源涵量分析 

    本段落將依續介紹外部資源涵量的個別定義、創新種類及影響性質、創新

密集服務通用模型、外部資源矩陣。 

3.5.1 外部資源的定義 

    外部資源構面包括有：互補資源提供者(Complementary Assets Supplier)、

研發 / 科學 (R&D/Science) 、技術 (Technology) 、製造 (Production) 、服務

(Servicing)、市場(Market)、其他使用者(Other Users)七項重要資源。各資源構

面說明如下： 

1. 互補資源提供者(Complementary Assets Supplier)：強調外在環境面所能給予

企業的幫助，包括政治(國家總體政策、產業政策、特殊計劃)、經濟(總體經濟

環境、金融體系等)、法律、產業(產業結構、上下游整合程度)，相關基礎建設、

國家創新系統等外在構面。主要涵蓋政府政策支援、金融市場穩定、產業總體

環境支持、創新資源整合等各類外部專業資源的供應單位，在此平台的創新機

制流通下，來整合資源並創造價值。企業必須達成與互補資源提供者的配合，

來幫助企業提升核心競爭力，進而獲取更大的利潤。 

特點：國家政策支持、產業結構、基礎建設、總體經濟環境、金融體系、法律

規範(專利制度)、創新體制。 

2. 研發/科學(R&D/Science)：就廣義而言，泛指科學與技術；狹義而言，強調

利用創新而引發技術層面之應用。而所從事的科技活動，係指在所有科學與技

術之領域中，有關科學技術知識之產生、革新、傳播及應用之系統化活動，包

括科技研究發展、科技管理、科技服務、科技教育與訓練、科技人才延攬等。

此為平台能量的蓄積源頭。 

特點：國家基礎科學研究實力、國家研發體系、研發擴散機制、其他單位科學

研究實力、相關產業研發能力、專利(科學面)。 

3. 技術(Technology)：狹義的技術是偏生產方面的一詞，任何針對解決某一特

殊問題的一套特定知識(know-how)及方法都是。但就廣義而言，則是指有關生
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產上被用來生產、分配及維護社會和經濟上需求之財貨與勞務，所使用及控制

各種生產因素的知識、技巧和方法。技術並不單純為生產或製造技巧，許多與

生產或製造無直接關係之行銷企劃、經營管理與整合能力亦屬技術之一類；而

就生產線來看，技術亦不僅侷限於製造生產能力之定義，而應將時點拉長至原

物料之選購以至售後服務工程等全方位的思考方向。技術包含基礎技術與應用

技術，基礎技術是產品或服務的核心，產品或服務皆以此為(設計、規劃)出發

點，應用技術包括製程技術與商品化能力；除了技術本身外，包括技術的研發

體系(單純強調技術面的研發體系或機構 ex.工研院)或相關技術移轉、擴散、應

用機制、國家或產業的技術研發實力，都屬於技術構面的外部資源。 

特點：技術的擴散與應用、國家技術研發體系、其他相關支援技術(產、官、

學、研)、專利(技術面)。 

4. 製造(Production)：由於創新密集服務業中，企業不一定要由本身自己來生

產製造，而會選擇外包(outsourcing)的方式來進行生產製造；製造(Production)

強調整個生產流程－從原物料、零組件的取得到最終產品(工業產品或消費性

產品)生產出來為止－所需要之外部資源，以及用來提昇生產的效率與效能之

創新技術。這裡所稱的技術只強調製程面之技術，其他相關技術則歸類在技術

(Technology)中。主要涵蓋創新技術產生效率、製造量產能力、成本控管能力、

資訊管理，此為平台創新技術的執行構面。 

特點：製程(生產規劃、良率)、製程技術應用能力、設備供應商、供應鏈關係。 

5. 服務(Servicing)：所有在服務過程中所需要之外部資源，透過這些外部資源

的取得，企業將可更容易滿足顧客的需求，包括顧客需求的掌握、服務效率的

提升、服務提供的完整度等。主要涵蓋專業服務能力、服務品質、品牌形象，

此為平台提供服務的介面。 

特點：顧客關係管理、配銷、市場資訊、企業顧問、人力資源。 

6. 市場(Market)：市場構面的外部資源在於目標市場的情勢，如規模、成長性、

進入與退出障礙、市場結構、競爭合作對手、市場特性等，以及任何可以協助

企業加強目標市場掌握能力之因子(如通路、規格制定等)。主要涵蓋市場區

隔、目標市場掌握、行銷資源運用、服務提供方式，此為行銷資源管理與執行

構面。 
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特點：市場規模、市場多元需求、國際市場、規格、通路、與其他廠商的關係

(ex.搭售)。 

7. 其他使用者(Other Users)：主要包含兩個部份：一、其他相關產業及市場，

可應用到核心能力技術、產品、服務之外部資源(如潛在顧客、其他相關領域

顧客)；二、其他相關產業所提供，可加強企業核心能力之技術、產品與服務；

兩者皆可定義於 Other Users 構面。主要涵蓋顧客關係管理、創新服務方式、

新市場佔有，此為平台最接近顧客內心感受的構面。 

特點：其他相關領域顧客(Diversity)、潛在顧客。 

    該七大項外部資源構面，在每個構面由三至七項關鍵成功因素詮釋後，可

再細分出三十四項外部資源構面的關鍵成功因素(徐作聖，2004)。茲將各外部

資源構面所涵蓋的關鍵成功因素，以下表描述： 

表 12  七大外部資源構面及其關鍵成功因素 

外部資源構面 因子代號 關鍵成功因素 
E1-1 組織利於外部資源接收 
E1-2 人力資源素質 
E1-3 國家政策資源應用能力 
E1-4 基礎建設充足程度 
E1-5 資本市場與金融環境支持度 

互補資源提供者(E1) 
Complementary Assets 

Supplier 

E1-6 企業外在形象 
E2-1 研發知識擴散能力 
E2-2 創新知識涵量 研發/科學(E2) 

R&D/Science 
E2-3 基礎科學研發能量 
E3-1 技術移轉、擴散、接收能力 
E3-2 技術商品化能力 
E3-3 外部單位技術優勢 
E3-4 外部技術完整多元性 

技術(E3) 
Technology 

E3-5 引進技術與資源搭配程度 
E4-1 價值鏈整合能力 
E4-2 製程規劃能力 
E4-3 庫存管理能力 
E4-4 與供應商關係 

製造(E4) 
Production 

E4-5 整合外部製造資源能力 
E5-1 客製化服務活動設計 服務(E5) 

Servicing E5-2 整合內外部服務活動能力 
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E5-3 建立與顧客接觸介面 
E5-4 委外服務掌握程度 
E5-5 企業服務品質與形象 
E6-1 目標市場競爭結構 
E6-2 消費者特性 
E6-3 產業供應鏈整合能力 
E6-4 通路管理能力 
E6-5 市場資訊掌握能力 
E6-6 支配市場與產品能力 

市場(E6) 
Market 

E6-7 顧客關係管理 
E7-1 相關支援技術掌握 
E7-2 多元與潛在顧客群 其他使用者(E7) 

Other Users 
E7-3 相關支援產業 

           資料來源：本研究整理 

3.5.2 外部資源通用模式 

    透過專家問卷法，將七大外部資源構面(E1 互補資源提供者、E2 研發/科

學、E3 技術、E4 製造、E5 服務、E6 市場、E7 其他使用者)，依客製化程度

與創新來源影響類別之不同，分別填入 IIS 矩陣，整合為下方表 14 的外部資

源通用模式(徐作聖，2004)。通用模式係不針對特定產業及企業分類下，一般

企業在各定位下的重要外部資源構面，如企業定位在專屬服務/產品創新，其

外部資源構面以研究發展、技術、製造、服務、其他使用者等之影響最甚，為

主要關鍵構面。其它未提及的構面，並不代表無關緊要亦或可以被公司忽視，

而是在資源有限下，應以關鍵構面為主要投入項目。通用模式幫助企業決定如

何進行資源的分配，以達成資源互補及綜效的發揮。 

 

 

 

 

表 13  外部資源通用模式下之重要構面 

 Unique Selective Restricted Generic 
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Service Service Service Service 

Product 
Innovation 

(E2)研發/科學 
(E3)技術 
(E4)製造 
(E5)服務 
(E7)其他使用者

(E2)研發/科學 
(E3)技術 
(E4)製造 
(E5)服務 
(E7)其他使用者 

(E1)互補資源提供

者 
(E2)研發/科學 
(E3)技術 
(E4)製造 
(E5)服務 
(E7)其他使用者 

(E1)互補資源提

供者 
(E4)製造 
(E5)服務 
(E6)市場 

Process 
Innovation 

(E2)研發/科學 
(E3)技術 
(E4)製造 
(E7)其他使用者

(E3)技術 
(E5)服務 

(E1)互補資源提供

者 
(E4)製造 
(E6)市場 

(E1)互補資源提

供者 
(E4)製造 
(E6)市場 

Organizational 
Innovation 

(E2)研發/科學 
(E3)技術 
(E4)製造 
(E5)服務 
(E6)市場 
(E7)其他使用者

(E5)服務 
(E6)市場 
(E7)其他使用者 

(E5)服務 
(E6)市場 

(E5)服務 
(E6)市場 

Structural 
Innovation 

(E2)研發/科學 
(E5)服務 
(E7)其他使用者

(E5)服務 
(E7)其他使用者 

(E1)互補資源提供

者 
(E5)服務 
(E6)市場 
(E7)其他使用者 

(E1)互補資源提

供者 
(E5)服務 
(E6)市場 
(E7)其他使用者

Market 
Innovation 

(E5)服務 
(E6)市場 
(E7)其他使用者

(E5)服務 
(E6)市場 
(E7)其他使用者 

(E1)互補資源提供

者 
(E5)服務 
(E6)市場 
(E7)其他使用者 

(E1)互補資源提

供者 
(E5)服務 
(E6)市場 
(E7)其他使用者

        資料來源：本研究整理 
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3.6 創新密集服務矩陣 

    繼前兩節之結果，將「外部資源矩陣」與「服務價值活動矩陣」加總，即

可得到「創新密集服務矩陣(IIS 矩陣)」。彙整如下： 

一、產品創新 

  在專屬服務方面，其關鍵構面分別為 E2.研發/科學、E3.技術、E4.製造、

E5.服務、E7.其他使用者；C1.設計與 C3.行銷。 

  在選擇服務方面，其關鍵構面分別為 E2.研發/科學、E3.技術、E4.製造、

E5.服務、E7.其他使用者；C1.設計與 C3.行銷。 

  在特定服務方面，其關鍵構面分別為 E1.互補資源提供者、E2.研發/科學、

E3.技術、E4.製造、E5.服務、E7.其他使用者；C1.設計與 C3.行銷。 

  在一般服務方面，其關鍵構面分別為 E1.互補資源提供者、E4.製造、E5.

服務、E6.市場；C1.設計與 C3.行銷。 

二、流程創新 

  在專屬服務方面，其關鍵構面分別為 E2.研發/科學、E3.技術、E4.製造、

E7.其他使用者；C2.測試認證、C3.行銷、C4.配銷、C5.售後服務、C6.支援活

動。 

  在選擇服務方面，其關鍵構面分別為 E3.技術、E5.服務；C2.測試認證、

C3.行銷、C4.配銷、C5.售後服務、C6.支援活動。 

  在特定服務方面，其關鍵構面分別為 E1.互補資源提供者、E4.製造、E6

市場；C2.測試認證、C3.行銷、C4.配銷、C5.售後服務、C6.支援活動。 

  在一般服務方面，其關鍵構面分別為 E1.互補資源提供者、E4.製造、E6

市場；C2.測試認證、C3.行銷、C4.配銷、C5.售後服務、C6.支援活動。 
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三、組織創新 

  在專屬服務方面，其關鍵構面分別為 E2.研發/科學、E3.技術、E4.製造、

E5.服務、E6.市場、E7.其他使用者；C1.設計、C2.測試認證、C3.行銷、C4.配

銷、C5.售後服務、C6.支援活動。 

  在選擇服務方面，其關鍵構面分別為 E5.服務、E6.市場、E7.其他使用者；

C1.設計、C2.測試認證、C3.行銷、C4.配銷、C5.售後服務、C6.支援活動。 

  在特定服務方面，其關鍵構面分別為 E5.服務、E6 市場；C1.設計、C2.

測試認證、C3.行銷、C4.配銷、C5.售後服務、C6.支援活動。 

  在一般服務方面，其關鍵構面分別為 E5.服務、E6.市場；C1.設計、C2.

測試認證、C3.行銷、C4.配銷、C5.售後服務、C6.支援活動。 

四、結構創新 

  在專屬服務方面，其關鍵構面分別為 E2.研發/科學、E5.服務、E7.其他使

用者；C1.設計、C2.測試認證、C3.行銷、C4.配銷、C5.售後服務、C6.支援活

動。 

  在選擇服務方面，其關鍵構面分別為 E5.服務、E7.其他使用者；C1.設計、

C2.測試認證、C3.行銷、C4.配銷、C5.售後服務、C6.支援活動。 

  在特定服務方面，其關鍵構面分別為 E1.互補資源提供者、E5.服務、E6.

市場、E7.其他使用者；C1.設計、C2.測試認證、C3.行銷、C4.配銷、C5.售後

服務、C6.支援活動。 

  在一般服務方面，其關鍵構面分別為 E1.互補資源提供者、E5.服務、E6.

市場、E7.其他使用者；C1.設計、C2.測試認證、C3.行銷、C4.配銷、C5.售後

服務、C6.支援活動。 

五、市場創新 

  在專屬服務方面，其關鍵構面分別為 E5.服務、E6.市場、E7.其他使用者；

C3.行銷、C5.售後服務。 
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  在選擇服務方面，其關鍵構面分別為 E5.服務、E6.市場、E7.其他使用者；

C3.行銷、C5.售後服務。 

  在特定服務方面，其關鍵構面分別為 E1.互補資源提供者、E5.服務、E6.

市場、E7.其他使用者；C3.行銷、C5.售後服務。 

  在一般服務方面，其關鍵構面分別為 E1.互補資源提供者、E5.服務、E6.

市場、E7.其他使用者；C3.行銷、C5.售後服務。 

  在綜合以上分析後，可整理出「創新密集服務矩陣(IIS 矩陣)」，如下表所

示： 

表 14  創新密集服務矩陣定位總表 

 
專屬服務 

Unique Service 
選擇服務 

Selective Service

特定服務 
Restricted 

Service 

一般服務 
Generic Service

E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4
E5 E6 E7  E5 E6 E7  E5 E6 E7  E5 E6 E7  
C1 C2 C3 C1 C2 C3 C1 C2 C3 C1 C2 C3

產品創新

Production 
Innovation 

C4 C5 C6 C4 C5 C6 C4 C5 C6 C4 C5 C6
E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4
E5 E6 E7  E5 E6 E7  E5 E6 E7  E5 E6 E7  
C1 C2 C3 C1 C2 C3 C1 C2 C3 C1 C2 C3

流程創新 
Process 

Innovation 
C4 C5 C6 C4 C5 C6 C4 C5 C6 C4 C5 C6

E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4
E5 E6 E7  E5 E6 E7  E5 E6 E7  E5 E6 E7  
C1 C2 C3 C1 C2 C3 C1 C2 C3 C1 C2 C3

組織創新 
Organization 
Innovation 

C4 C5 C6 C4 C5 C6 C4 C5 C6 C4 C5 C6
E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4
E5 E6 E7  E5 E6 E7  E5 E6 E7  E5 E6 E7  
C1 C2 C3 C1 C2 C3 C1 C2 C3 C1 C2 C3

結構創新 
Structural 
Innovation 

C4 C5 C6 C4 C5 C6 C4 C5 C6 C4 C5 C6
E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4 E1 E2 E3 E4
E5 E6 E7  E5 E6 E7  E5 E6 E7  E5 E6 E7  
C1 C2 C3 C1 C2 C3 C1 C2 C3 C1 C2 C3

市場創新 
Market 

Innovation 
C4 C5 C6 C4 C5 C6 C4 C5 C6 C4 C5 C6

         資料來源：本研究整理 
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3.7 創新密集服務策略分析 

    在得出「創新密集服務矩陣(IIS 矩陣)」之理論模式後，本研究將繼續探

討創新密集服務業的差異分析，找出實質優勢矩陣，並給予企業策略分析上之

建議。 

3.7.1 外部資源評量 

    在進行創新密集服務業廠商實證研究時，必須就其外部資源構面及細部關

鍵成功因素進行外部資源評量，評量項目為： 

一、影響種類： 

    依據「創新密集服務矩陣(IIS 矩陣)」分類，就創新優勢來源之不同，將

外部資源構面之各關鍵成功要素填入其創新優勢的來源。 (P1=Product 

Innovation, P2=Process Innovation, O=Organizational Innovation, S=Structural 

Innovation, M=Market Innovation) 

二、影響性質： 

    針對外部資源關鍵要素對於創新密集服務業廠商影響程度之大小，可將因

子影響性質分為網路式、部門式、功能式三類(徐作聖，2004)： 

1.網路式(N/Network)： 

    網路式的外部資源因子影響創新密集服務程度較高且較為複雜，通常牽涉

到與整個創新密集服務業相關，除了創新密集服務廠商本身外，還有所屬的產

業環境、產業競爭結構、競爭對手、上下游廠商等。 

2.部門式(D/Divisional)： 

    部門式的外部資源因子影響創新密集服務程度屬於較為中等，影響範圍在

於創新密集服務業之企業，可能是影響企業整體，或是企業中的數個功能部門。 
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3.功能式(F/Functional)： 

    功能式的外部資源因子影響創新密集服務程度較低且較為單純，影響範圍

只在於創新密集服務業企業中單一功能部門。 

三、目前掌握程度； 

四、未來掌握程度； 

五、目前與未來掌握程度差異是否顯著。 

表 15  外部資源涵量之創新評量表 

 
因子

代號 
關鍵成功要素 影響種類 

影

響

性

質

目前

掌握

程度 

未來

掌握

程度 

目前與

未來掌

握程度

差異是

否顯著

E1-1 組織利於外部資源接收 P1,P2,S,M D    
E1-2 人力資源素質 P1,P2,S,M F    
E1-3 國家政策資源應用能力 P1,P2,S,M N    
E1-4 基礎建設充足程度 P1,P2,S,M N    

E1-5 
資本市場與金融環境支

持度 
P1,P2,S,M N    

E1 

E1-6 企業外在形象 P1,P2,S,M D    
E2-1 研發知識擴散能力 P1,P2,O,S D    
E2-2 創新知識涵量 P1,P2,O,S N    E2 
E2-3 基礎科學研發能量 P1,P2,O,S N    

E3-1 
技術移轉、擴散、接收

能力 
P1,P2,O D    

E3-2 技術商品化能力 P1,P2,O D    
E3-3 外部單位技術優勢 P1,P2,O N    
E3-4 外部技術完整多元性 P1,P2,O N    

E3 

E3-5 
引進技術與資源搭配程

度 
P1,P2,O F    

E4-1 價值鏈整合能力 P1,P2,O D    
E4-2 製程規劃能力 P1,P2,O F    

E4 

E4-3 庫存管理能力 P1,P2,O F    
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E4-4 與供應商關係 P1,P2,O N    
E4-5 整合外部製造資源能力 P1,P2,O N    
E5-1 客製化服務活動設計 P1,P2,O,S,M F    

E5-2 
整合內外部服務活動能

力 
P1,P2,O,S,M D    

E5-3 建立與顧客接觸介面 P1,P2,O,S,M N    
E5-4 委外服務掌握程度 P1,P2,O,S,M F    

E5 

E5-5 企業服務品質與形象 P1,P2,O,S,M D    
E6-1 目標市場競爭結構 P1,P2,O,S,M N    
E6-2 消費者特性 P1,P2,O,S,M N    
E6-3 產業供應鏈整合能力 P1,P2,O,S,M N    
E6-4 通路管理能力 P1,P2,O,S,M F    
E6-5 市場資訊掌握能力 P1,P2,O,S,M F    
E6-6 支配市場與產品能力 P1,P2,O,S,M N    

E6 

E6-7 顧客關係管理 P1,P2,O,S,M N    
E7-1 相關支援技術掌握 P1,P2,O,S,M F    
E7-2 多元與潛在顧客群 P1,P2,O,S,M N    E7 
E7-3 相關支援產業 P1,P2,O,S,M N    

資料來源：本研究整理 

    完成外部資源因子評量後，可進一步將外部資源關鍵成功要素，依影響種

類與影響性質之不同，填入外部資源 NDF 矩陣； 

表 16  外部資源 NDF 矩陣表 

 N D F 

P1 

E1-3, E1-4, E1-5 
E2-2, E2-3 
E3-3, E3-4 
E4-4, E4-5 
E5-3 
E6-1, E6-2, E6-3, E6-6, E6-7
E7-2, E7-3 

E1-1, E1-6 
E2-1 
E3-1, E3-2 
E4-1 
E5-2, E5-5 

E1-2 
E3-5 
E4-2, E4-3 
E5-1, E5-4 
E6-4, E6-5 
E7-1 

P2 

E1-3, E1-4, E1-5 
E2-2, E2-3 
E3-3, E3-4 
E4-4, E4-5 
E5-3 

E1-1, E1-6 
E2-1 
E3-1, E3-2 
E4-1 
E5-2, E5-5 

E1-2 
E3-5 
E4-2, E4-3 
E5-1, E5-4 
E6-4, E6-5 
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E6-1, E6-2, E6-3, E6-6, E6-7
E7-2, E7-3 

E7-1 

O 

E2-2, E2-3 
E3-3, E3-4 
E4-4, E4-5 
E5-3 
E6-1, E6-2, E6-3, E6-6, E6-7
E7-2, E7-3 

E2-1 
E3-1, E3-2 
E4-1 
E5-2, E5-5 

E3-5 
E4-2, E4-3 
E5-1, E5-4 
E6-4, E6-5 
E7-1 

S 

E1-3, E1-4, E1-5 
E2-2, E2-3 
E5-3 
E6-1, E6-2, E6-3, E6-6, E6-7
E7-2, E7-3 

E1-1, E1-6 
E2-1 
E5-2, E5-5 

E1-2 
E5-1, E5-4 
E6-4, E6-5 
E7-1 

M 

E1-3, E1-4, E1-5 
E5-3 
E6-1, E6-2, E6-3, E6-6, E6-7
E7-2, E7-3 

E1-1, E1-6 
E5-2, E5-5 

E1-2 
E5-1, E5-4 
E6-4, E6-5 
E7-1 

        資料來源：本研究整理 

    在得到外部資源 NDF 矩陣後，代入各因子未來掌握程度與目前掌握程

度，即可得到外部資源 NDF 差異矩陣。 

表 17  外部資源 NDF 差異矩陣表 

外部資源 NDF 矩陣(未來)  外部資源 NDF 矩陣(目前) 
  N D F   N D F 

P1 Eij(n) Eij(d) Eij(f)  P1 Eij(n) Eij(d) Eij(f) 
P2 Eij(n) Eij(d) Eij(f) 減 P2 Eij(n) Eij(d) Eij(f) 
O Eij(n) Eij(d) Eij(f)  O Eij(n) Eij(d) Eij(f) 
S Eij(n) Eij(d) Eij(f)  S Eij(n) Eij(d) Eij(f) 
M Eij(n) Eij(d) Eij(f)  M Eij(n) Eij(d) Eij(f) 

                               等於 

外部資源 NDF 差異矩陣 
 N D F 

P1 △Eij(n) △Eij(d) △Eij(f)
P2 △Eij(n) △Eij(d) △Eij(f)
O △Eij(n) △Eij(d) △Eij(f)
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S △Eij(n) △Eij(d) △Eij(f)
M △Eij(n) △Eij(d) △Eij(f)

資料來源：本研究整理 

3.7.2 外部資源實質優勢矩陣 

    在得出外部資源 NDF 差異矩陣後，將其中各矩陣單元之△Eij，以五種不

同創新類別與三種不同影響程度為基準，合併計算同一外部資源構面之△Ei；

再將同一種創新類別三種不同影響程度之△Ei(n), △Ei(d), △Ei(f)取平均值，

即得到外部資源實質優勢矩陣各矩陣單元之△EI； 

表 18  外部資源實質優勢矩陣運算表 

外部資源 NDF 差異矩陣  外部資源 NDF 差異矩陣 
 N D F   N D F 

P1 △Eij(n) △Eij(d) △Eij(f)  P1 △Ei(n) △Ei(d) △Ei(f)
P2 △Eij(n) △Eij(d) △Eij(f)  P2 △Ei(n) △Ei(d) △Ei(f)
O △Eij(n) △Eij(d) △Eij(f)  O △Ei(n) △Ei(d) △Ei(f)
S △Eij(n) △Eij(d) △Eij(f)  S △Ei(n) △Ei(d) △Ei(f)
M △Eij(n) △Eij(d) △Eij(f)  M △Ei(n) △Ei(d) △Ei(f)

 

△Ei(n) = ( △Eij(n)+△Eij(n)+△Eij(n)+… )/x , 其中 j=a~b , x=b-a 
△Ei(d) = ( △Eij(d)+△Eij(d)+△Eij(d)+… )/y , 其中 j=c~d , y=d-c 
△Ei(f) = ( △Eij(f)+△Eij(f)+△Eij(f)+… )/z  , 其中 j=e~f , z=f-e 

 

 

△EI= Average(△Ei(n),△Ei(d),△Ei(f)) 
 

 U S R G 
P1 △EI △EI △EI △EI 
P2 △EI △EI △EI △EI 
O △EI △EI △EI △EI 
S △EI △EI △EI △EI 
M △EI △EI △EI △EI 

資料來源：本研究整理 
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    以 IIS 外部資源矩陣為基礎，各矩陣單元強調之外部資源構面不同，分別

有不同△EJ，代入可得到以下外部資源實質優勢矩陣。 

表 19  外部資源實質優勢矩陣表 

 U S R G 

P1 △E2△E3△E4 
△E5△E7 

△E2△E3△E4
△E5△E7 

△E1△E2△E3
△E4△E5△E7

△E1△E4△E5
△E6 

P2 △E2△E3△E4 
△E7 

△E3△E5 △E1△E4△E6
△E1△E4△E6
 

O △E2△E3△E4 
△E5△E6△E7 

△E5△E6△E7 △E5△E6 △E5△E6 

S △E2△E5△E7 △E5△E7 
△E1△E5△E6
△E7 

△E1△E5△E6
△E7 

M △E5△E6△E7 △E5△E6△E7
△E1△E5△E6
△E7 

△E1△E5△E6
△E7 

資料來源：本研究整理 

3.7.3 服務價值活動評量 

    在進行創新密集服務業廠商實證研究時，必須就其服務價值活動構面及細

部關鍵成功要素進行服務活動價值評量，評量項目為： 

一、影響種類： 

    依據「創新密集服務矩陣(IIS 矩陣)」分類，就創新優勢來源之不同，將

服務價值活動構面之各關鍵成功因素填入其創新優勢來源。(P1=Product 

Innovation, P2=Process Innovation, O=Organizational Innovation, S=Structural 

Innovation, M=Market Innovation) 

二、影響性質： 

    針對服務價值活動關鍵要素對於創新密集服務業廠商影響程度之大小，可

將因子影響性質分為網路式、部門式、功能式三類(徐作聖，2004)： 

1.網路式(N/Network)： 
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    網路式的服務價值活動因子影響創新密集服務程度較高且較為複雜，通常

牽涉到與整個創新密集服務業相關，除了創新密集服務廠商本身外，還有所屬

的產業環境、產業競爭結構、競爭對手、上下游廠商等。 

2.部門式(D/Divisional)： 

    部門式的服務價值活動因子影響創新密集服務程度屬於較為中等，影響範

圍在於創新密集服務業之企業，可能是影響企業整體，或是企業中的數個功能

部門。 

3.功能式(F/Functional)： 

    功能式的服務價值活動因子影響創新密集服務程度較低且較為單純，影響

範圍只在於創新密集服務業企業中單一功能部門。 

三、目前掌握程度； 

四、未來掌握程度； 

五、目前與未來掌握程度差異是否顯著。 

表 20  服務價值活動之創新評量表 

因子

代號 
關鍵成功要素 影響種類 

影響

性質

目前

掌握

程度 

未來

掌握

程度 

目前與

未來掌

握程度

差異是

否顯著

C1-1 掌握規格與創新技術 P1,O,S N    
C1-2 研發資訊掌握能力 P1,O,S N    
C1-3 智慧財產權的掌握 P1,O,S N    
C1-4 服務設計整合能力 P1,O,S D    
C1-5 設計環境與文化 P1,O,S D    
C1-6 解讀市場與客製化能力 P1,O,S N    

C1 

C1-7 財務支援與規劃 P1,O,S F    
C2-1 模組化能力 P2,O,S D    
C2-2 彈性服務效率的掌握 P2,O,S F    C2 
C2-3 與技術部門的互動 P2,O,S F    
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C3-1 品牌與行銷能力 P1,P2,O,S,M N    

C3-2 
掌握目標與潛在市場能

力 
P1,P2,O,S,M D    

C3-3 
顧客知識累積與運用能

力 
P1,P2,O,S,M N    

C3-4 顧客需求回應能力 P1,P2,O,S,M N    

C3 

C3-5 整體方案之價格與品質 P1,P2,O,S,M D    
C4-1 後勤支援與庫存管理 P2,O,S F    
C4-2 通路掌握能力 P2,O,S D    C4 
C4-3 服務傳遞能力 P2,O,S N    
C5-1 技術部門的支援 P2,O,S,M F    
C5-2 建立市場回饋機制 P2,O,S,M D    
C5-3 創新的售後服務 P2,O,S,M N    

C5-4 
售後服務的價格、速度與

品質 
P2,O,S,M N    

C5 

C5-5 通路商服務能力 P2,O,S,M F    
C6-1 組織結構 P2,O,S D    
C6-2 企業文化 P2,O,S D    
C6-3 人事組織與教育訓練 P2,O,S D    
C6-4 資訊科技整合能力 P2,O,S D    
C6-5 採購支援能力 P2,O,S F    

C6-6 
法律與智慧財產權之保

護 
P2,O,S F    

C6-7 企業公關能力 P2,O,S F    

C6 

C6-8 財務管理能力 P2,O,S D    

         資料來源：本研究整理 

    完成服務價值活動因子評量後，可進一步將服務價值活動關鍵成功要素，

依影響種類與影響性質之不同，填入服務價值活動 NDF 矩陣； 

表 21  服務價值活動 NDF 矩陣表 

 N D F 

P1 
C1-1, C1-2, C1-3, C1-6 
C3-1, C3-3, C3-4 

C1-4, C1-5 
C3-2, C3-5 

C1-7 

P2 
C3-1, C3-3, C3-4 
C4-3 
C5-3, C5-4 

C2-1 
C3-2, C3-5 
C4-2 

C2-2, C2-3 
C4-1 
C5-1, C5-5 
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C5-2 
C6-1, C6-2, C6-3, C6-4, C6-8 

C6-5, C6-6, C6-7 

O 

C1-1, C1-2, C1-3, C1-6 
C3-1, C3-3, C3-4 
C4-3 
C5-3, C5-4 

C1-4, C1-5 
C2-1 
C3-2, C3-5 
C4-2 
C5-2 
C6-1, C6-2, C6-3, C6-4, C6-8 

C1-7 
C2-2, C2-3 
C4-1 
C5-1, C5-5 
C6-5, C6-6, C6-7 

S 

C1-1, C1-2, C1-3, C1-6 
C3-1, C3-3, C3-4 
C5-3, C5-4 

C1-4, C1-5 
C2-1 
C3-2, C3-5 
C5-2 
C6-1, C6-2, C6-3, C6-4, C6-8 

C1-7 
C2-2, C2-3 
C5-1, C5-5 
C6-5, C6-6, C6-7 

M 
C3-1, C3-3, C3-4 
C5-3, C5-4 

C3-2, C3-5 
C5-2 

C5-1, C5-5 

        資料來源：本研究整理 

    在得到服務價值活動 NDF 矩陣後，代入各因子未來掌握程度與目前掌握

程度，即可得到服務價值活動 NDF 差異矩陣。 

表 22  服務價值活動 NDF 差異矩陣表 

外部資源 NDF 矩陣(未來)  外部資源 NDF 矩陣(目前) 
 N D F   N D F 

P1 Cij(n) Cij(d) Cij(f)  P1 Cij(n) Cij(d) Cij(f)
P2 Cij(n) Cij(d) Cij(f) 減 P2 Cij(n) Cij(d) Cij(f)
O Cij(n) Cij(d) Cij(f)  O Cij(n) Cij(d) Cij(f)
S Cij(n) Cij(d) Cij(f)  S Cij(n) Cij(d) Cij(f)
M Cij(n) Cij(d) Cij(f)  M Cij(n) Cij(d) Cij(f)

 
等於 

 

外部資源 NDF 差異矩陣 
 N D F 

P1 △Cij(n) △Cij(d) △Cij(f)
P2 △Cij(n) △Cij(d) △Cij(f)
O △Cij(n) △Cij(d) △Cij(f)
S △Cij(n) △Cij(d) △Cij(f)



 - 74 - 

M △Cij(n) △Cij(d) △Cij(f)

資料來源：本研究整理 

3.7.4 服務價值活動實質優勢矩陣 

    在得出服務價值活動 NDF 差異矩陣後，將其中各矩陣單元之△Cij，以五

種不同創新類別與三種不同影響程度為基準，合併計算同一服務價值活動構面

之△Ci；再將同一種創新類別三種不同影響程度之△Cij(n), △Cij(d), △Cij(f)

取平均值，即得到服務價值活動實質優勢矩陣各矩陣單元之△CI； 

表 23  服務價值活動實質優勢矩陣運算表 

外部資源 NDF 差異矩陣  外部資源 NDF 差異矩陣 
 N D F   N D F 

P1 △Cij(n) △Cij(d) △Cij(f)  P1 △Ci(n) △Ci(d) △Ci(f)
P2 △Cij(n) △Cij(d) △Cij(f)  P2 △Ci(n) △Ci(d) △Ci(f)
O △Cij(n) △Cij(d) △Cij(f)  O △Ci(n) △Ci(d) △Ci(f)
S △Cij(n) △Cij(d) △Cij(f)  S △Ci(n) △Ci(d) △Ci(f)
M △Cij(n) △Cij(d) △Cij(f)  M △Ci(n) △Ci(d) △Ci(f)

 
△Ci(n) = ( △Cij(n)+△Cij(n)+△Cij(n)+… )/x, 其中 j=a~b , x=b-a 
△Ci(d) = ( △Cij(d)+△Cij(d)+△Cij(d)+… )/y, 其中 j=c~d , y=d-c 
△Ci(f) = ( △Cij(f)+△Cij(f)+△Cij(f)+… )/z, 其中 j=e~f , z=f-e 
 
 

△CI = Average(△Ci(n)+△Ci(d)+△Ci(f)) 
 

 U S R G 
P1 △CI △CI △CI △CI 
P2 △CI △CI △CI △CI 
O △CI △CI △CI △CI 
S △CI △CI △CI △CI 
M △CI △CI △CI △CI 

        資料來源：本研究整理 
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    以 IIS 服務價值活動矩陣為基礎，各矩陣單元強調之服務價值活動構面不

同，分別有不同△CJ，可得到以下服務價值活動實質優勢矩陣。 

表 24  服務價值活動實質優勢矩陣表 

 U S R G 

P1 △C1△C3 △C1△C3 △C1△C3 △C1△C3 

P2 △C2△C3△C4 
△C5△C6 

△C2△C3△C4 
△C5△C6 

△C2△C3△C4 
△C5△C6 

△C2△C3△C4 
△C5△C6 

O △C1△C2△C3 
△C4△C5△C6 

△C1△C2△C3 
△C4△C5△C6 

△C1△C2△C3 
△C4△C5△C6 

△C1△C2△C3 
△C4△C5△C6 

S △C1△C2△C3 
△C4△C5△C6 

△C1△C2△C3 
△C4△C5△C6 

△C1△C2△C3 
△C4△C5△C6 

△C1△C2△C3 
△C4△C5△C6 

M △C3△C5 △C3△C5 △C3△C5 △C3△C5 

          資料來源：本研究整理 
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3.8 策略分析 

3.8.1 創新密集服務實質優勢矩陣 

    整合外部資源實質優勢矩陣與服務價值活動實質優勢矩陣，即可得到創新

密集服務實質優勢矩陣(IIS 實質優勢矩陣)，如下表： 

表 25  創新密集服務實質優勢矩陣表 

 U S R G 

P1 △C1△C3 

△E2△E3 

△E4△E5 

△E7 

△C1△C3

△E2△E3

△E4△E5

△E7 

△C1△C3

△E1△E2 

△E3△E4 

△E5△E7 

△C1△C3 
△E1△E4

△E5△E6

P2 
△C2△C3 

△C4△C5 

△C6 

△E2△E3 

△E4△E7 

△C2△C3

△C4△C5

△C6 

△E3△E5

 

△C2△C3

△C4△C5

△C6 

△E1△E4 

△E6 

△C2△C3 

△C4△C5 

△C6 

△E1△E4

△E6 

 

O 
△C1△C2 

△C3△C4 

△C5△C6 

△E2△E3 

△E4△E5 

△E6△E7 

△C1△C2

△C3△C4

△C5△C6

△E5△E6

△E7 

△C1△C2

△C3△C4

△C5△C6

△E5△E6 

 

△C1△C2 

△C3△C4 

△C5△C6 

△E5△E6

 

S 
△C1△C2 

△C3△C4 

△C5△C6 

△E2△E5 

△E7 

△C1△C2

△C3△C4

△C5△C6

△E5△E7

△C1△C2

△C3△C4

△C5△C6

△E1△E5 

△E6△E7 

△C1△C2 

△C3△C4 

△C5△C6 

△E1△E5

△E6△E7

M △C3△C4 

△C5 

△E5△E6 

△E7 

△C3△C4

△C5 

△E5△E6

△E7 

△C3△C4

△C5 

△E1△E5 

△E6△E7 

△C3△C4 

△C5 

△E1△E5

△E6△E7

資料來源：本研究整理 

    求得創新密集服務實質優勢矩陣後，即將實質優勢矩陣中各單元之△CI

與△EI 加總，即可計算服務價值活動總得點 C 與外部資源總得點 E；再同時將

C 與 E 加總，即可得到策略定位得點 S。 

 U S R G   U S R G 

P1 
△CI, 
△EI 

△CI, 
△EI 

△CI, 
△EI 

△CI, 
△EI

 
P1 C,E C,E C,E C,E 

P2 
△CI, 
△EI, 

△CI, 
△EI 

△CI, 
△EI 

△CI, 
△EI

 
P2 C,E C,E C,E C,E 
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O 
△CI, 
△EI, 

△CI, 
△EI 

△CI, 
△EI 

△CI, 
△EI

 
O C,E C,E C,E C,E 

S 
△CI, 
△EI, 

△CI, 
△EI 

△CI, 
△EI 

△CI, 
△EI

 
S C,E C,E C,E C,E 

M 
△CI, 
△EI, 

△CI, 
△EI 

△CI, 
△EI 

△CI, 
△EI

 
M C,E C,E C,E C,E 

 
                                C = Average(△CI+△CI+△CI) 

E = Average(△EI+△EI+△EI) 
 

                                                    S=C+E 

 U S R G 
P1 S1 S2 S3 S4 
P2 S5 S6 S7 S8 
O S9 S10 S11 S12 
S S13 S14 S15 S16 
M S17 S18 S19 S20 

資料來源：本研究整理 

3.8.2 策略意圖分析 

    本研究以 5×4 的「創新密集服務矩陣」與「創新密集服務實質優勢矩陣」

作為策略分析的基本工具，在經過一系列的因子評量、服務價值活動與外部資

源得點計算後，最後可得到創新密集服務矩陣策略定位得點。 

表 26  創新密集服務策略定位得點矩陣表 

 U S R G 

P1 S1 S2 S3 S4 
P2 S5 S6 S7 S8 
O S9 S10 S11 S12 
S S13 S14 S15 S16 
M S17 S18 S19 S20 

註：策略得點的數值參考比較值設為 Sav，Sav=(S1+S2+S3+…+S20)/20 

        資料來源：本研究整理 
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    在做策略意圖分析時，必須先將以上 20 個策略定位得點作加總取平均，

得出一策略定位參考比較值 Sav，再以此參考比較值 Sav 來驗證目前與未來的

策略定位是否正確。比較創新密集服務矩陣中經由專家深度訪談的策略定位與

本分析模式推算出的策略定位得點，即可進行創新密集服務業之策略分析。其

策略意圖分析的依據，整理如下表： 

表 27  策略意圖分析比較表 

策略得點數值 意義 建議 作法 

策略定位錯誤 尋找新定位 
以數值較小的策

略定位得點為未

來的策略定位 
數值大

於 Sav 
野心過大 

需要投入更多資源

在重要之 C 與 E 的

關鍵成功因素上 

目前與未來重要

程度顯著差異之 C
與E的關鍵成功因

素(未來定位) 

未來策略

定位得點 

數值小

於 Sav 
策略目標正確 

將資源投入重要之

C 與 E 的關鍵成功

因素即可 

目前與未來掌握

程度顯著差異之 C
與E的關鍵成功因

素(未來定位) 

數值大

於 Sav 

目前定位下，有

改變策略定位

之迫切性 
尋找新定位 

以數值較小的策

略定位得點為目

前的策略定位 
目前策略

定位得點 
數值小

於 Sav 

目前定位下，無

改變策略定位

之迫切性 

視企業需求或競爭

情勢維持舊定位或

選擇新定位；將資

源投入重要C與 E
之關鍵成功因素 

目前與未來掌握

程度顯著差異之 C
與E的關鍵成功因

素(目前定位) 

         資料來源：本研究整理 
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第四章 實証分析 

    本章將以創新密集服務分析模式(徐作聖，2004)為架構，針對 WiMAX 系

統服務業在 WiMAX 服務產業的市場應用，進行實証分析。分析內容主要包

含：創新密集服務矩陣定位、服務價值活動評量與外部資源評量，藉由服務價

值活動與外部資源涵量這兩大構面的專家訪談與評量，進而推導出創新密集服

務實質優勢矩陣。再藉由創新密集服務實質優勢矩陣與創新密集服務矩陣定位

的比較，找出 WiMAX 系統服務業重要且必須努力提昇之服務價值活動與外部

資源，以及所需發展的關鍵成功因素。 

4.1 創新密集服務矩陣 

4.1.1 創新密集服務矩陣定位 

    在創新密集服務矩陣定位部分，此部分問卷目的係為利用專家深度訪談的

方式，藉由五項創新類型(產品創新、流程創新、組織創新、結構創新、市場

創新)與四項客製化程度(一般型服務、特定型服務、選擇型服務、專屬型服務)

所組成的創新密集服務矩陣定位，為 WiMAX 系統服務業找出目前及未來的策

略規劃定位與策略意圖走向。 

    本研究係以目前技術水準可提供 WiMAX 系統服務為例，經過模型解釋、

問卷發放、問卷分析及深度訪談過後，找出 WiMAX 系統服務目前的營運型態

主要以強調產品創新(即強調產品設計、功能改良、功能整合及產品製造的創

新活動執行能力，完全以產品本身為核心所衍生的各項創新應用)的特定型服

務(即屬於大部分的服務都是已經標準化的，顧客可以從有限的選擇項目進行

選擇)為主；未來的策略走向與意圖與現在的營運型態一致。此項策略意圖可

由創新密集服務矩陣定位圖中所示：現在與未來皆強調產品創新的特定型服

務。WiMAX 為一新興的寬頻網路服務，由於寬頻網路在許多國家已經相當的

普遍，不論是固定式的如 ADSL, Cable modem 等的寬頻網路，或 3G, 3.5G 的

移動式寬頻網路，皆為 WiMAX 系統服務的競爭對手。WiMAX 在不論現在或

5 到 10 年的未來皆須要強調產品創新及少許的客製化，以期在眾多競爭對手
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中能有獨特的產品及市場區隔。 

 

圖 15  WIMAX 系統服務業之創新密集服務矩陣定位圖 
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          資料來源：本研究整理 

     
 
目前與未來的定位皆為產品創新(P1)/特定服務(G)，根據創新密集服務分析模

式，在不針對特定產業及企業分類下(即通用模式下)，一般企業在此定位下，服

務價值活動以「設計」及「行銷」為重要核心構面；外部資源則以「互補資源提

供者」「研發/科學」、「技術」、「製造」、「服務」及「其他使用者」為重要關鍵構

面。其它未提及的構面，並不代表無關緊要或是可以被忽視，而是在資源有限下，

應以關鍵構面為主要投入項目，其它構面則應維持一定水準。創新密集服務矩陣

在通用模式下的定位表，表示如下： 

 

 

 

 

 

表 28  創新密集服務矩陣在通用模式下的定位表 

 

目前策

略定位

未來策

略定位 
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 U S R G 

P1 
C1、C3 E2、E3、

E4、E5、

E7 

C1、C3 E2、E3、

E4、E5、

E7 

C1、C3 E1、E2、

E3、E4、

E5、E7 

C1、C3 E1、E4、

E5、E6 

P2 
C2、C3、

C4、C5、

C6 

E2、E3、

E4、E7 

C2、C3、

C4、C5、

C6 

E3、E5 C2、C3、

C4、C5、

C6 

E1、E4、

E6 

C2、C3、

C4、C5、

C6 

E1、E4、

E6 

O 
C1、C2、

C3、C4、

C5、C6 

E2、E3、

E4、E5、

E6、E7 

C1、C2、

C3、C4、

C5、C6 

E5、E6、

E7 

C1、C2、

C3、C4、

C5、C6 

E5、E6 C1、C2、

C3、C4、

C5、C6 

E5、E6 

S 
C1、C2、

C3、C4、

C5、C6 

E2、E5、

E7 

C1、C2、

C3、C4、

C5、C6 

E5、E7 C1、C2、

C3、C4、

C5、C6 

E1、E5、

E6、E7 

C1、C2、

C3、C4、

C5、C6 

E1、E5、

E6、E7 

M C3、C4、

C5 

E5、E6、

E7 

C3、C4、

C5 

E5、E6、

E7 

C3、C4、

C5 

E1、E5、

E6、E7 

C3、C4、

C5 

E1、E5、

E6、E7 

資料來源：本研究整理 

    在找出策略定位後，根據第三章提出之研究方法與假設，將回收的問卷分

為「目前掌握狀況」與「未來重要程度」兩大項目進行資料分析，於各自推導

過程中，區分企業服務價值活動與外部資源涵量兩大構面分別進行，對各大構

面的關鍵成功因素，就目前掌握程度與未來重要程度進行評量，以作為平台策

略定位分析之用，並進一步詮釋其結果。 

4.1.2 服務價值活動目前掌握程度與未來重要程度 

    本研究在分析過程中先對個別構面的關鍵成功因素，就其目前掌握程度與

未來重要程度作卡方檢定。經由卡方檢定找出差異顯著之要素，本研究得以確

認產業環境對於極具重要性之服務價值活動與外部資源涵量的配合度是否有

足夠或明顯的不足，並以此作為 WiMAX 系統服務業在發展策略方向時需要配

合掌握的關鍵成功因素之具體依據。此部分共回收有效專家問卷 20 份，以

WiMAX 系統服務業「服務價值活動」來說，透過問卷調查，以及根據統計分

析結果(問卷得點平均值於目前大於 2.5、未來大於 3.5 者，判定為重要；卡方

檢定其 p-value 小於 0.05 者，則判定為顯著而具一致性) ，分析結果如下： 

表 29  服務價值活動關鍵成功要素目前與未來重要性差異表 
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資料來源：本研究整理 

目前 未來 
服務價值活動

構面 

因子

代號 
關鍵成功要素 卡方檢

定 P-V 

顯

著

平均

值 

重

要

卡方檢

定 P-V 

顯

著 

平均

值 

重

要

需

加

強

C1-1 掌握規格與創新技術 0.819  3.00 ● 0.247   3.10   

C1-2 研發資訊掌握能力 0.157  3.35 ● 0.019  ● 3.45   

C1-3 智慧財產權的掌握 0.006 ● 2.45  0.212  2.70   

C1-4 服務設計整合能力 0.247  3.30 ● 0.004 ● 3.65 ●  

C1-5 設計環境與文化 0.047 ● 2.75 ● 0.066  3.65 ●  

C1-6 解析市場與客製化能力 0.157 ● 3.35 ● 0.079  3.75 ●  

設計(C1) 

Design 

C1-7 財務支援與規劃 0.158  3.85 ● 0.387   3.75 ●  

C2-1 模組化能力 0.187  2.9 ● 0.112  3.25   

C2-2 彈性服務效率的掌握 0.017 ● 3.30 ● 0.019  ● 3.85 ● ●

測試認證(C2) 

Validation of 

Testing C2-3 與技術部門的互動 0.008 ● 3.55 ● 0.066   3.80 ●  

C3-1 品牌與行銷能力 0.951  3.05 ● 0.046  ● 3.4   

C3-2 掌握目標與潛在市場能力 0.522  3.20 ● 0.158   3.45   

C3-3 顧客知識累積與運用能力 0.157  3.20 ● 0.001  ● 3.65 ●  

C3-4 顧客需求回應能力 0.055 ● 3.55 ● 0.055  ● 3.90 ● ●

行銷(C3) 

Marketing 

C3-5 整體方案之價格與品質 0.003 ● 3.50 ● 0.079  3.60 ●  

C4-1 後勤支援與庫存管理 0.055  2.95 ● 0.221  ● 3.10   

C4-2 通路掌握能力 0.951 ● 2.95 ● 0.705  ● 3.15   
配銷(C4) 

Delivery 
C4-3 服務傳遞能力 0.819  3.10 ● 0.116   3.35   

C5-1 技術部門的支援 0.041 ● 3.40 ● 0.187   3.60 ●  

C5-2 建立市場回饋機制 0.705  3.10 ● 0.261   3.40   

C5-3 創新的售後服務 0.086  2.85 ● 0.819   3.00   

C5-4 售後服務價格、速度與品質 0.157  3.20 ● 0.112   3.35   

售後服務(C5) 

After Service 

C5-5 通路商服務能力 0.387  2.85 ● 0.308   3.05   

C6-1 組織結構 0.046 ● 2.90 ● 0.158   3.15   

C6-2 企業文化 0.157  2.65 ● 0.112   2.90   

C6-3 人事組織與教育訓練 0.003 ● 2.85 ● 0.522  2.95   

C6-4 資訊科技整合能力 0.019 ● 3.40 ● 0.074  ● 3.60 ● ●

C6-5 採購支援能力 0.387  3.25 ● 0.308   3.45   

C6-6 法律與智慧財產權之保護 0.371  2.60 ● 0.116   2.95   

C6-7 企業公關能力 0.247  3.10 ● 0.008   3.15   

支援活動(C6) 

Supporting 

Activities 

C6-8 財務管理能力 0.066  3.50 ● 0.112  3.65 ●  
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表 30  服務價值活動掌握程度顯著差異因子整理表 

 

服務價值活動構面 顯著差異因子代號 顯著差異關鍵成功要素 
測試認證(C2) 
Validation of Testing 

C2-2 彈性服務效率的掌握 

行銷(C3) 
Marketing 

C3-4 顧客需求回應能力 

支援活動(C6) 
Supporting Activities 

C6-4 資訊科技整合能力 

資料來源：本研究整理 

    WiMAX 系統服務業在服務價值活動關鍵成功因素上，能力不足且必須加

強掌握的部分共計有 3 項，分別是：彈性服務效率的掌握(測試認證)、顧客需

求回應能力(行銷)、資訊科技整合能力(支援活動)。 

4.1.3 外部資源目前掌握程度與未來重要程度 

    本研究在分析過程中先對個別構面的關鍵成功因素，就其目前掌握程度與

未來重要程度作卡方檢定。經由卡方檢定找出差異顯著之要素，本研究得以確

認產業環境對於極具重要性之服務價值活動與外部資源涵量的配合度是否有

足夠或明顯的不足，並以此作為 WiMAX 系統服務業在發展策略方向時需要配

合掌握的關鍵成功因素之具體依據。此部分共回收有效專家問卷 20 份，以

WiMAX 系統服務業「外部資源」來說，透過問卷調查，以及根據統計分析結

果(問卷得點平均值於目前大於 2.5、未來大於 3.5 者，判定為重要；卡方檢定

其 p-value 小於 0.05 者，則判定為顯著而具一致性)，分析結果如下： 

 

 

表 31  外部資源關鍵成功要素目前與未來重要性差異表 
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資料來源：本研究整理 

目前 未來 
外部資源 

構面 

因子

代號 
關鍵成功要素 卡方檢

定 P-V

顯

著
平均值

重

要

卡方檢

定 P-V 

顯

著 

平均

值 

重

要

需

加

強

E1-1 組織利於外部資源接收 0.247  3.10 ● 0.308  3.20  

E1-2 人力資源素質 0.116  3.35 ● 0.066  3.50 ●

E1-3 國家政策資源應用能力 0.112  3.25 ● 0.055  3.35  

E1-4 基礎建設充足程度 0.158  3.15 ● 0.308  3.35  

E1-5 資本市場與金融環境支持度 0.002 ● 3.60 ● 0.019 ● 3.50 ● ●

互補資源提供

者(E1) 

Complementary 

Assets Supplier 

E1-6 企業外在形象 0.247  3.10 ● 0.079  3.20  

E2-1 研發知識擴散能力 0.027 ● 3.05 ● 0.212  3.25 ●

E2-2 創新知識涵量 0.522  3.05 ● 0.112  3.30  
研發/科學(E2) 

R&D/Science 
E2-3 基礎科學研發能量 0.705  2.90 ● 0.522  3.05  

E3-1 技術移轉、擴散、接收能力 0.212  3.30 ● 0.013 ● 3.65 ●

E3-2 技術商品化能力 0.000 ● 3.65 ● 0.003 ● 3.95 ● ●

E3-3 外部單位技術優勢 0.212  3.30 ● 0.655  3.45  

E3-4 外部技術完整多元性 0.011 ● 3.30 ● 0.655  3.45  

技術(E3) 

Technology 

E3-5 引進技術與資源搭配程度 0.026 ● 3.45 ● 1.000  3.50 ●

E4-1 價值鏈整合能力 0.022 ● 3.50 ● 0.019 ● 3.75 ● ●

E4-2 製程規劃能力 0.079  3.35 ● 0.013 ● 3.50 ●

E4-3 庫存管理能力 0.158  3.20 ● 0.423  3.45  

E4-4 與供應商關係 0.086  3.40 ● 0.019 ● 3.60 ●

製造(E4) 

Production 

E4-5 整合外部製造資源能力 0.449  3.20 ● 0.055  3.55 ●

E5-1 客製化服務活動設計 0.011 ● 3.20 ● 0.221  3.70 ●

E5-2 整合內外部服務活動能力 0.074  3.30 ● 0.055  3.55 ●

E5-3 建立與顧客接觸介面 0.047 ● 3.45 ● 0.011 ● 3.80 ● ●

E5-4 委外服務掌握程度 0.022 ● 3.20 ● 0.655  3.55 ●

服務(E5) 

Servicing 

E5-5 企業服務品質與形象 0.041 ● 3.00 ● 0.019 ● 3.35  

E6-1 目標市場競爭結構 0.013 ● 3.35 ● 0.002 ● 3.60 ● ●

E6-2 消費者特性 0.522  3.05 ● 0.055  3.45  

E6-3 產業供應鏈整合能力 0.705  2.90 ● 0.079  3.25  

E6-4 通路管理能力 0.247 ● 2.70 ● 0.212 ● 2.95  

E6-5 市場資訊掌握能力 0.022 ● 3.20 ● 0.086  3.65 ●

E6-6 支配市場與產品能力 0.000 ● 3.05 ● 0.011 ● 3.5 ● ●

市場(E6) 

Market 

E6-7 顧客關係管理 0.522  3.05 ● 0.261  3.40  

E7-1 相關支援技術掌握 0.035 ● 2.90 ● 0.112  3.35  

E7-2 多元與潛在顧客群 0.035 ● 2.90 ● 0.027 ● 3.25  
其他使用者(E7) 

Other Users 
E7-3 相關支援產業 0.035 ● 2.90 ● 0.027 ● 3.25  
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表 32  外部資源掌握程度顯著差異因子整理表 

 

外部資源構面 
顯著差異因子代

號 
顯著差異關鍵成功要素 

互補資源提供者(E1) 
Complementary Assets 
Supplier 

E1-5 
資本市場與金融環境支持

度 

技術(E3) 
Technology 

E3-2 技術商品化能力 

製造(E4) 
Production 

E4-1 價值鏈整合能力 

服務(E5) 
Servicing 

E5-3 建立與顧客接觸介面 

E6-1 目標市場競爭結構 市場(E6) 
Market E6-6 支配市場與產品能力 

資料來源：本研究整理 

    WiMAX 系統服務在外部資源關鍵成功因素方面，能力不足且必須加強掌

握的部分共計有 6 項，分別是：資本市場與金融環境支持度(互補資源提供者)；

技術商品化能力(技術)；價值鏈整合能力(製造)；建立與顧客接觸介面(服務)；

目標市場競爭結構、支配市場與產品能力(市場)。 

4.2 服務價值活動評量 

4.2.1 服務價值活動創新評量 

    在進行實證研究時，必須就其服務價值活動構面及細部關鍵成功因素，進

行服務價值活動評量，以作為策略定位分析之用。此部分共回收有效問卷 20

份，其評量過程整理如下： 

 

表 33  服務價值活動之創新評量表 
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因子

代號 
關鍵成功因素 影響種類 

影響

性質 

目前

掌握

程度 

未來

重要

程度

C1-1 掌握規格與創新技術 P1,O,S N 3.00 3.10
C1-2 研發資訊掌握能力 P1,O,S N 3.35 3.45
C1-3 智慧財產權的掌握 P1,O,S N 2.45 2.70
C1-4 服務設計整合能力 P1,O,S D 3.30 3.65
C1-5 設計環境與文化 P1,O,S D 2.75 3.65
C1-6 解讀市場與客製化能力 P1,O,S N 3.35 3.75

C1 

C1-7 財務支援與規劃 P1,O,S F 3.85 3.75
C2-1 模組化能力 P2,O,S D 2.9 3.25
C2-2 彈性服務效率的掌握 P2,O,S F 3.30 3.85C2 
C2-3 與技術部門的互動 P2,O,S F 3.55 3.8 
C3-1 品牌與行銷能力 P1,P2,O,S,M N 3.05 3.40
C3-2 掌握目標與潛在市場能力 P1,P2,O,S,M D 3.20 3.45
C3-3 顧客知識累積與運用能力 P1,P2,O,S,M N 3.20 3.65
C3-4 顧客需求回應能力 P1,P2,O,S,M N 3.55 3.90

C3 

C3-5 整體方案之價格與品質 P1,P2,O,S,M D 3.50 3.60
C4-1 後勤支援與庫存管理 P2,O,S F 2.95 3.10
C4-2 通路掌握能力 P2,O,S D 2.95 3.15C4 
C4-3 服務傳遞能力 P2,O,S N 3.10 3.35
C5-1 技術部門的支援 P2,O,S,M F 3.40 3.60
C5-2 建立市場回饋機制 P2,O,S,M D 3.10 3.40
C5-3 創新的售後服務 P2,O,S,M N 2.85 3.00
C5-4 售後服務的價格、速度與品質 P2,O,S,M N 3.20 3.35

C5 

C5-5 通路商服務能力 P2,O,S,M F 2.85 3.05
C6-1 組織結構 P2,O,S D 2.90 3.15
C6-2 企業文化 P2,O,S D 2.65 2.90
C6-3 人事組織與教育訓練 P2,O,S D 2.85 2.95
C6-4 資訊科技整合能力 P2,O,S D 3.40 3.60
C6-5 採購支援能力 P2,O,S F 3.25 3.45
C6-6 法律與智慧財產權之保護 P2,O,S F 2.60 2.95
C6-7 企業公關能力 P2,O,S F 3.10 3.15

C6 

C6-8 財務管理能力 P2,O,S D 3.50 3.65

        資料來源：：本研究整理 
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表 34  評量標準表 

 

影響種類 影響性質 影響程度 
P1(Product Innovation)： 
產品創新 
P2(Process Innovation)： 
流程創新 
O(Organizational Innovation)：
組織創新 
S(Structural Innovation)： 
結構創新 
M(Market Innovation)： 
市場創新 

N(Network)： 
網路式 
D(Divisional)：
部門式 
F(Functional)：
功能式 

5：極高 
4：高 
3：普通 
2：低 
1：極低 

           資料來源：本研究整理 

    完成服務價值活動因子評量後，可進一步將服務價值活動關鍵成功因素，

依影響種類與影響性質之不同，填入服務價值活動 NDF 矩陣；在得到服務價

值活動 NDF 矩陣後，代入各因子未來重要程度與目前掌握程度，即可得到服

務價值活動 NDF 差異矩陣。整理如下表： 

表 35  服務價值活動 NDF 差異矩陣表 

 

 N D F 
P1 △C1-1=-0.10, △C1-2=0.10

△C1-3=0.25, △C1-6=0.40

△C3-1=0.35, △C3-3=0.45

△C3-4=0.35 

△C1-4=0.35, △C1-5=0.45

△C3-2=0.25, △C3-5=0.10

△C1-7=0.10 

P2 △C3-1=0.35, △C3-3=0.45

△C3-4=0.35, △C4-3=0.25

△C5-3=0.15, △C5-4=0.15

△C2-1=0.35, △C3-2=0.25

△C3-5=0.10, △C4-2=0.20

△C5-2=0.30, △C6-1=0.25

△C6-2=0.25, △C6-3=0.10

△C6-4=0.20, △C6-8=0.62

△C1-7=0.10, △C2-2=0.55

△C2-3=0.25, △C4-1=0.15

△C5-1=0.20, △C5-5=0.20

△C6-5=0.20, △C6-6=0.35

△C6-7=0.05 

O △C1-1=-0.10, △C1-2=0.10

△C1-3=0.25, △C1-6=0.40

△C3-1=0.35, △C3-3=0.45

△C3-4=0.35, △C4-3=0.25

△C5-3=0.15, △C5-4=0.15

△C1-4=0.35, △C1-5=0.45

△C2-1=0.35, △C3-2=0.25

△C3-5=0.10, △C4-2=0.20

△C5-2=0.30, △C6-1=0.25

△C6-2=0.25, △C6-3=0.10

△C1-7=0.10, △C2-2=0.55

△C2-3=0.25, △C4-1=0.15

△C5-1=0.20, △C5-5=0.20

△C6-5=0.20, △C6-6=0.35

△C6-7=0.05 
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△C6-4=0.20, △C6-8=0.62

S △C1-1=-0.10, △C1-2=0.10

△C1-3=0.25, △C1-6=0.40

△C3-1=0.35, △C3-3=0.45

△C3-4=0.35, △C5-3=0.15

△C5-4=0.15 

△C1-4=0.35, △C1-5=0.45

△C2-1=0.35, △C3-2=0.25

△C3-5=0.10, △C5-2=0.30

△C6-1=0.25, △C6-2=0.25

△C6-3=0.10, △C6-4=0.20

△C6-8=0.62 

△C1-7=0.10, △C2-2=0.55

△C2-3=0.25, △C5-1=0.20

△C5-5=0.20, △C6-5=0.20

△C6-6=0.35, △C6-7=0.05

M △C3-1=0.35, △C3-3=0.45

△C3-4=0.35, △C5-3=0.15

△C5-4=0.15 

△C3-2=0.25, △C3-5=0.10

△C5-2=0.30 

△C5-1=0.20, △C5-5=0.20

         資料來源：本研究整理 

4.2.2 服務價值活動實質優勢矩陣 

    在得出服務價值活動 NDF 差異矩陣後，將其中各矩陣單元之△Ci-j，以五

種不同創新類別與三種不同影響程度為基準，合併計算同一服務價值活動構面

之△Ci；將同一種創新類別三種不同影響程度之△Cij(N), △Cij(D), △Cij(F)

取平均值，即得到服務價值活動實質優勢矩陣各矩陣單元之△CI；再以 IIS 服

務價值活動矩陣為基礎，各矩陣單元強調之服務價值活動構面不同，分別有不

同△CI，可得到以下服務價值活動實質優勢矩陣。 

表 36  服務價值活動實質優勢矩陣表 

 

 U S R G 
P1 △C1=0.17 

△C3=0.28 
△C1=0.17 
△C3=0.28 

△C1=0.17 
△C3=0.28 

△C1=0.17 
△C3=0.28 

P2 

△C2=0.38 
△C3=0.28 
△C4=0.21 
△C5=0.22 
△C6=0.24 

△C2=0.38 
△C3=0.28 
△C4=0.21 
△C5=0.22 
△C6=0.24 

△C2=0.38 
△C3=0.28 
△C4=0.21 
△C5=0.22 
△C6=0.24 

△C2=0.38 
△C3=0.28 
△C4=0.21 
△C5=0.22 
△C6=0.24 

O 

△C1=0.17 
△C2=0.38 
△C3=0.28 
△C4=0.21 
△C5=0.22 
△C6=0.24 

△C1=0.17 
△C2=0.38 
△C3=0.28 
△C4=0.21 
△C5=0.22 
△C6=0.24 

△C1=0.17 
△C2=0.38 
△C3=0.28 
△C4=0.21 
△C5=0.22 
△C6=0.24 

△C1=0.17 
△C2=0.38 
△C3=0.28 
△C4=0.21 
△C5=0.22 
△C6=0.24 
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S 

△C1=0.17 
△C2=0.38 
△C3=0.28 
△C4=0.21 
△C5=0.22 
△C6=0.24 

△C1=0.17 
△C2=0.38 
△C3=0.28 
△C4=0.21 
△C5=0.22 
△C6=0.24 

△C1=0.17 
△C2=0.38 
△C3=0.28 
△C4=0.21 
△C5=0.22 
△C6=0.24 

△C1=0.17 
△C2=0.38 
△C3=0.28 
△C4=0.21 
△C5=0.22 
△C6=0.24 

M 
△C3=0.28 
△C5=0.22 

△C3=0.28 
△C5=0.22 

△C3=0.28 
△C5=0.22 

△C3=0.28 
△C5=0.22 

        資料來源：本研究整理 
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4.3 外部資源評量 

4.3.1 外部資源創新評量 

    在進行實證研究時，必須就其外部資源構面及細部關鍵成功因素，進行外

部資源評量，以作為策略定位分析之用。此部分共回收有效問卷 20 份，其評

量過程整理如下： 

表 37  外部資源之創新評量表 

 

 
因子

代號 
關鍵成功因素 影響種類 

影響

性質 

目前

掌握

程度 

未來

重要

程度 
E1-1 組織利於外部資源接收 P1,P2,S,M D 3.10 3.20 
E1-2 人力資源素質 P1,P2,S,M F 3.35 3.50 
E1-3 國家政策資源應用能力 P1,P2,S,M N 3.25 3.35 
E1-4 基礎建設充足程度 P1,P2,S,M N 3.15 3.35 
E1-5 資本市場與金融環境支持度 P1,P2,S,M N 3.60 3.50 

E1 

E1-6 企業外在形象 P1,P2,S,M D 3.10 3.20 
E2-1 研發知識擴散能力 P1,P2,O,S D 3.05 3.25 
E2-2 創新知識涵量 P1,P2,O,S N 3.05 3.30 E2 
E2-3 基礎科學研發能量 P1,P2,O,S N 2.90 3.05 
E3-1 技術移轉、擴散、接收能力 P1,P2,O D 3.30 3.65 
E3-2 技術商品化能力 P1,P2,O D 3.65 3.95 
E3-3 外部單位技術優勢 P1,P2,O N 3.30 3.45 
E3-4 外部技術完整多元性 P1,P2,O N 3.30 3.45 

E3 

E3-5 引進技術與資源搭配程度 P1,P2,O F 3.45 3.50 
E4-1 價值鏈整合能力 P1,P2,O D 3.50 3.75 
E4-2 製程規劃能力 P1,P2,O F 3.35 3.50 
E4-3 庫存管理能力 P1,P2,O F 3.20 3.45 
E4-4 與供應商關係 P1,P2,O N 3.40 3.60 

E4 

E4-5 整合外部製造資源能力 P1,P2,O N 3.20 3.55 
E5-1 客製化服務活動設計 P1,P2,O,S,M F 3.20 3.70 E5 
E5-2 整合內外部服務活動能力 P1,P2,O,S,M D 3.30 3.55 
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E5-3 建立與顧客接觸介面 P1,P2,O,S,M N 3.45 3.80 
E5-4 委外服務掌握程度 P1,P2,O,S,M F 3.20 3.55 
E5-5 企業服務品質與形象 P1,P2,O,S,M D 3.00 3.35 
E6-1 目標市場競爭結構 P1,P2,O,S,M N 3.35 3.60 
E6-2 消費者特性 P1,P2,O,S,M N 3.05 3.45 
E6-3 產業供應鏈整合能力 P1,P2,O,S,M N 2.90 3.25 
E6-4 通路管理能力 P1,P2,O,S,M F 2.70 2.95 
E6-5 市場資訊掌握能力 P1,P2,O,S,M F 3.20 3.65 
E6-6 支配市場與產品能力 P1,P2,O,S,M N 3.05 3.5 

E6 

E6-7 顧客關係管理 P1,P2,O,S,M N 3.05 3.40 
E7-1 相關支援技術掌握 P1,P2,O,S,M F 2.90 3.35 
E7-2 多元與潛在顧客群 P1,P2,O,S,M N 2.90 3.25 E7 
E7-3 相關支援產業 P1,P2,O,S,M N 2.90 3.25 

        資料來源：本研究整理 

    完成外部資源因子評量後，可進一步將外部資源關鍵成功因素，依影響種

類與影響性質之不同，填入外部資源 NDF 矩陣；在得到外部資源 NDF 矩陣後，

代入各因子未來重要程度與目前掌握程度，即可得到外部資源 NDF 差異矩

陣。整理如下表： 

表 38  外部資源 NDF 差異矩陣表 

 

 N D F 

P1 

△E1-3=0.10, △E1-4=0.20 

△E1-5=0.10, △E2-2=0.25 

△E2-3=0.15, △E3-3=0.10 

△E3-4=0.15, △E4-4=0.20 

△E4-5=0.35, △E5-3=0.35 

△E6-1=0.25, △E6-2=0.40 

△E6-3=0.35, △E6-6=0.40 

△E6-7=0.35, △E7-2=0.35 

△E7-3=0.35 

△E1-1=0.10, △E1-6=0.10 

△E2-1=0.20, △E3-1=0.35 

△E3-2=0.30, △E4-1=0.25 

△E5-2=0.25, △E5-5=0.35 

△E1-2=0.15, △E3-5=0.05 

△E4-2=0.15, △E4-3=0.25 

△E5-1=0.50, △E5-4=0.35 

△E6-4=0.25, △E6-5=0.45 

△E7-1=0.45 

P2 

△E1-3=0.10, △E1-4=0.20 

△E1-5=0.10, △E2-2=0.25 

△E2-3=0.15, △E3-3=0.10 

△E3-4=0.15, △E4-4=0.20 

△E4-5=0.35, △E5-3=0.35 

△E1-1=0.10, △E1-6=0.10 

△E2-1=0.20, △E3-1=0.35 

△E3-2=0.30, △E4-1=0.25 

△E5-2=0.25, △E5-5=0.35 

△E1-2=0.15, △E3-5=0.05 

△E4-2=0.15, △E4-3=0.25 

△E5-1=0.50, △E5-4=0.35 

△E6-4=0.25, △E6-5=0.45 

△E7-1=0.45 
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△E6-1=0.25, △E6-2=0.40 

△E6-3=0.35, △E6-6=0.40 

△E6-7=0.35, △E7-2=0.35 

△E7-3=0.35 

O 

△E2-2=0.25, △E2-3=0.15 

△E3-3=0.10, △E3-4=0.15 

△E4-4=0.20, △E4-5=0.35 

△E5-3=0.35, △E6-1=0.25 

△E6-2=0.40, △E6-3=0.35 

△E6-6=0.40, △E6-7=0.35 

△E7-2=0.35, △E7-3=0.35 

△E2-1=0.20, △E3-1=0.35 

△E3-2=0.30, △E4-1=0.25 

△E5-2=0.25, △E5-5=0.35 

△E3-5=0.05, △E4-2=0.15 

△E4-3=0.25, △E5-1=0.50 

△E5-4=0.35, △E6-4=0.25 

△E6-5=0.45, △E7-1=0.45 

S 

△E1-3=0.10, △E1-4=0.20 

△E1-5=-0.10, △E2-2=0.25 

△E2-3=0.15, △E5-3=0.35 

△E6-1=0.25, △E6-2=0.40 

△E6-3=0.35, △E6-6=0.40 

△E6-7=0.35, △E7-2=0.35 

△E7-3=0.35 

△E1-1=0.10, △E1-6=0.10 

△E2-1=0.20, △E5-2=0.25 

△E5-5=0.35 

△E1-2=0.15, △E5-1=0.50

△E5-4=0.35, △E6-4=0.25 

△E6-5=0.45, △E7-1=0.45 

M 

△E1-3=0.10, △E1-4=0.20 

△E1-5=-0.10, △E5-3=0.35 

△E6-1=0.25, △E6-2=0.40 

△E6-3=0.35, △E6-6=0.40 

△E6-7=0.35, △E7-2=0.35 

△E7-3=0.35 

△E1-1=0.10, △E1-6=0.10 

△E5-2=0.25, △E5-5=0.35 

△E1-2=0.15, △E5-1=0.50

△E5-4=0.35, △E6-4=0.25 

△E6-5=0.45, △E7-1=0.45 

        資料來源：本研究整理 

 

4.3.2 外部資源實質優勢矩陣 

    在得出外部資源 NDF 差異矩陣後，將其中各矩陣單元之△Ei-j，以五種不

同創新類別與三種不同影響程度為基準，合併計算同一外部資源構面之△Ei；

將同一種創新類別三種不同影響程度之△Eij(N), △Eij(D), △Eij(F)取平均

值，即得到服務價值活動實質優勢矩陣各矩陣單元之△EI；再以 IIS 服務價值

活動矩陣為基礎，各矩陣單元強調之服務價值活動構面不同，分別有不同△

EI，可得到以外部資源實質優勢矩陣。 

表 39  外部資源實質優勢矩陣表 
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 U S R G 

P1 

△E2=0.20 
△E3=0.17 
△E4=0.24 
△E5=0.36 
△E7=0.40 

△E2=0.20 
△E3=0.17 
△E4=0.24 
△E5=0.36 
△E7=0.40 

△E1=0.11 
△E2=0.20 
△E3=0.17 
△E4=0.24 
△E5=0.36 
△E7=0.40 

△E1=0.11 
△E4=0.24 
△E5=0.36 
△E6=0.32 

P2 

△E2=0.20 
△E3=0.17 
△E4=0.24 
△E7=0.40 

△E3=0.17 
△E5=0.36 

△E1=0.11 
△E4=0.24 
△E6=0.32 

△E1=0.11 
△E4=0.24 
△E6=0.32 

O 

△E2=0.20 
△E3=0.17 
△E4=0.24 
△E5=0.36 
△E6=0.32 
△E7=0.40 

△E5=0.36 
△E6=0.32 
△E7=0.40 

△E5=0.36 
△E6=0.32 

△E5=0.36 
△E6=0.32 

S 

△E2=0.20 
△E5=0.36 
△E7=0.40 

△E5=0.36 
△E7=0.40 

E1△ =0.11 
△E5=0.36 
△E6=0.32 
△E7=0.40 

△E1=0.11 
△E5=0.36 
△E6=0.32 
△E7=0.40 

M 

△E5=0.36 
△E6=0.32 
△E7=0.40 

△E5=0.36 
△E6=0.32 
△E7=0.40 

E1△ =0.11 
△E5=0.36 
△E6=0.32 
△E7=0.40 

△E1=0.11 
△E5=0.36 
△E6=0.32 
△E7=0.40 

       資料來源：本研究整理 
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4.4 策略分析 

4.4.1 創新密集服務實質優勢矩陣 

    整合服務價值活動實質優勢矩陣與外部資源實質優勢矩陣，即可得到創新

密集服務實質優勢矩陣。將創新密集服務實質優勢矩陣中各單元之△CI 與△

EI 加總後取平均，即可計算服務價值活動的總得點：C；與外部資源的總得點：

E。再同時將 C 與 E 加總後，即可得到策略定位得點 S。經過以上計算後，得

到創新密集服務實質優勢矩陣，整理如下： 

表 40  服務價值活動與外部資源之策略定位得點 

 

 專屬服務(U) 選擇服務(S) 特定服務(R) 一般服務(G) 

產品創新(P1) C=0.23 
   E=0.27

C=0.23 
E=0.27

C=0.23 
    E=0.25

C=0.23 
  E=0.26 

製程創新(P2) C=0.27 
E=0.25

C=0.27 
E=0.27

C=0.27 
E=0.22

C=0.27 
  E=0.22 

組織創新(O) C=0.25 
E=0.28

C=0.25 
E=0.36

C=0.25 
E=0.34

C=0.25 
  E=0.34 

結構創新(S) C=0.25 
E=0.32

C=0.25 
E=0.38

C=0.25 
E=0.30

C=0.25 
  E=0.30 

市場創新(M) C=0.25 
E=0.36

C=0.25 
E=0.36

C=0.25 
E=0.30

C=0.25 
  E=0.30 

        資料來源：本研究整理 

 

表 41  創新密集服務實質優勢矩陣 

 

 U S R G 

P1 S1=0.50 S2=0.50 S3=0.48 S4=0.49 
P2 S5=0.52 S6=0.54 S7=0.49 S8=0.49 
O S9=0.53 S10=0.51 S11=0.59 S12=0.49 
S S13=0.57 S14=0.63 S15=0.55 S16=0.55 
M S17=0.61 S18=0.61 S19=0.55 S20=0.55 
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       註：S=C+E     資料來源：本研究整理 

4.4.2 策略意圖分析 

    本研究以 5×4 的「創新密集服務矩陣」與「創新密服務實質優勢矩陣」作

為策略分析的基本工具，在經過一系列的因子評量、服務價值活動與外部資源

得點計算後，最後可得到創新密集服務實質優勢矩陣之策略定位得點。 

表 42  創新密集服務實質優勢矩陣之策略定位得點 

 

 U S R G 

P1 S1=0.50 S2=0.50 S3=0.48 S4=0.49 
P2 S5=0.52 S6=0.54 S7=0.49 S8=0.49 
O S9=0.53 S10=0.51 S11=0.59 S12=0.49 
S S13=0.57 S14=0.63 S15=0.55 S16=0.55 
M S17=0.61 S18=0.61 S19=0.55 S20=0.55 

註：策略得點的數值參考比較值 Sav=(S1+S2+S3+…+S20)/20=0.54 

        資料來源：本研究整理 

    首先，經由創新密集服務實質優勢矩陣表，算出策略定位參考比較值

Sav=0.54，比較創新密集服務矩陣中經由專家深度訪談的策略定位與本分析模

式實証推算的策略定位得點，即可進行 WiMAX 系統服務業之策略分析。其策

略意圖分析的依據，如下表示： 

表 43  策略意圖分析比較表 

 

策略得點數值 意義 建議 作法 

策略定位錯誤 尋找新定位 
以數值較小的策

略定位得點為未

來的策略定位 

未來策略

定位得點 
數值大

於 Sav 
野心過大 

需要投入更多資源

在重要之 C 與 E 的

關鍵成功因素上 

目前與未來重要

程度顯著差異之 C
與E的關鍵成功因

素(未來定位) 
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數值小

於 Sav 
策略目標正確 

將資源投入重要之

C 與 E 的關鍵成功

因素即可 

目前與未來掌握

程度顯著差異之 C
與E的關鍵成功因

素(未來定位) 

數值大

於 Sav 

目前定位下，有

改變策略定位

之迫切性 
尋找新定位 

以數值較小的策

略定位得點為目

前的策略定位 
目前策略

定位得點 
數值小

於 Sav 

目前定位下，無

改變策略定位

之迫切性 

視企業需求或競爭

情勢維持舊定位或

選擇新定位；將資

源投入重要 C 與 E
之關鍵成功因素 

目前與未來掌握

程度顯著差異之 C
與E的關鍵成功因

素(目前定位) 

         資料來源：本研究整理 

    目前產品創新/特定型服務(S3=0.48)，其數値稍小於 Sav(0.54)，因此在目

前定位下，無改變策略定位之迫切性，而在未來(5～10 年) 產品創新/特定型服

務(S3=0.48)的定位下，其策略定位得點數值小於參考值 Sav，因此經由專家深

度訪談的策略定位與本分析模式的實証推演，不謀而合。
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第五章 結論與建議     

本研究以徐作聖教授所建構的「創新密集服務平台分析模式」理論，針對

WiMAX 系統服務業，提出一套系統性的策略分析模式。此平台分析模式以整

合性的觀點，對 WiMAX 系統服務業做全盤性的創新服務思維邏輯推演，進而

完成策略分析與規劃。 

5.1 研究結論與建議 

5.1.1 研究結論 

    本研究針對 WiMAX 產業中具創新密集服務業性質的 WiMAX 系統服務業

進行行實證研究分析。經過與專家不斷持續的訪談與問卷調查評量後，綜合理

論分析模式與實證結果，本研究獲得以下結論： 

一、WiMAX 系統服務業目前的營運型態主要以強調產品創新的特定型服務為

主，而未來(5～10 年)的策略走向與意圖與目前的強調產品創新的特定型服務

一致。 

二、在目前營運型態及未來(5～10 年)皆以產品創新的特定型服務為主，服務

價值活動以「設計」及「行銷」為重要核心構面，所要持續掌握的關鍵成功因

素有：「顧客需求回應能力」；外部資源則以「互補資源提供者」「研發/科學」、

「技術」、「製造」、「服務」及「其他使用者」為重要關鍵構面，所要持續掌握

的關鍵成功因素有：「資本市場與金融環境支持度」、「技術商品化能力」、「價

值鏈整合能力」、「建立與顧客接觸介面」。 

5.1.2 策略建議 

    WiMAX 無疑的是採用最新的 OFDM 技術，比起現在的 3G 技術有建置成

本低及距離長的優點，對於新興的寬頻營運服務商，不需要向其它 ILEC 電信
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(Incumbent Local Exchange Carrier)租用銅線(Copper Wire)做為最後一哩(Last 

Mile)的連接方案。WiMAX 給予新進入市場的營運服務商一個發展的機會，這

也是為何 WiMAX 在這一兩年蓬勃發展的主要原因。 

但是從比較負面及悲觀的角度來看，WiMAX 也存在許多的問題，以及許多似

是而非的論點，支持者與反對者有各自的立場，以下針對不同的觀點來做一個

整理： 

表 44  WiMAX 正反的論點 

 

 支持者的論點 反對者的論點 

Intel 大力推動

WiMAX 

Wi-Fi(Centrino)為成功的個

案，intel 會複製經驗到

WiMAX 上且已同意要投資 5

億美金在台灣的 WiMAX 建

設上 

Intel 在 Wi-Fi 成功是無法複製到

WiMAX，Wi-Fi 為全球統一的技術

且不需要 licence 頻段；WiMAX 是

與營運商結合，客製化的需求高 

WiMAX 有機會與

現存的 3G/3.5G 

競爭 

3G 的技術落後 WiMAX，建

置基地台的成本也較低，當

然有機會取代 3G/3.5G 

現在的行動服務營運商(Mobile 

Operator)皆為大型的公司且有財務

及掌握現有客戶的優勢，WiMAX

服務業者皆為較小的公司，不具有

與 incumbent operator 競爭的機會 

WiMAX 有機會

會與 ADSL 及

cable modem 競爭 

一旦用戶開始採用 WiMAX

的服務就會考慮停止 ADSL 

or cable modem 的服務 

只侷限在沒有 ADSL or cable 

modem 的區域 

WiMAX 的建置成

本較低 

不論是與 3G 或 ADSL/cable 

modem 比較，成本皆較低 
WiMAX 基地台在起初的建置成本

是高於 3G 的。ADSL/cable modem

是利用現有的線路，成本早漸漸攤

提 

資料來源：本研究整理 
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WiMAX 是否有機會成為主流的寬頻服務，還是會走到利基市場，以開發中國

家為主，現在似乎太早下定論。根據研究結果顯示，建議台灣在發展 WiMAX

系統服務業上，可根據廠商本身的核心能力，產品差異化下手，嘗試尋求 killer 

application，以期與現在的服務有所區隔。若是 WiMAX 的服務與現在的服務

類似，用戶將沒有轉移服務業者的動機。另外 WiMAX 服務業者可以採用特定

型服務，可以提供少數的客製化服務，尤其是針對企業用戶，可以考慮提供多

樣化的選擇。 

由於 WiMAX 為一新興的技術及服務，本研究發現不論是從服務價值活動及外

部資源這兩個構面來看，皆把「顧客」相關的活動做為持續掌握的關鍵成功因

素，這個結論可以提供給想從事於 WiMAX 系統服務的營運商一個重要的參考

方向；另外一個重要關鍵成功因素為「資本市場與金融環境支持度」，WiMAX

的主要競爭對手皆為 ILEC(Incumbent Local Exchange Carrier)電信業者，在用戶

的佔有率及財務的健全上皆遠強過新興的 WiMAX系統服務的營運商，所以「資

本市場與金融環境支持度」也是 WiMAX 系統服務的營運商的重要關鍵成功因

素。 

被喻為澳洲 WiMAX 先驅的電信業者 Buzz Broadband，才在 2008 年稍早前，

轉而對 WiMAX 大加撻伐，並指其終將成為「1 場徹底失敗的災難」，此話言猶

在耳，澳洲新政府更在日前對 WiMAX「宣判死刑」，決定廢止全國性 WiMAX

網路建置計畫，其主要理由是，WiMAX 網路甚難滿足全國性覆蓋需求，該國

傾向以 FTTN(Fiber to the node)技術起而代之。由此可以看出一個新的技術從開

發到能夠成熟，是有一段相當漫長的路要走；如此也對應到本研究的結論之一:

將「技術商品化能力」當成要持續掌握的關鍵成功因素。 

 

5.2 後續研究建議 

    最後，對後續有興趣探討創新密集服務業之研究者，提出下列幾點的研究

方向及建議： 

一．本研究整理出知識密集服務業中專注於科技創新的創新密集服務業，亦可

稱為高科技服務業；在後續研究中，可將知識密集服務業在不同領域的創新應

用，進行相關研究與討論。 
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二．本研究係以六大服務價值活動與七大外部資源構面，以及與創新密集服務

相關的關鍵成功因素進行內容分析及說明，建議可持續修正因子涵蓋範圍與意

涵，使本研究分析模式更加完整。 

三．WiMAX 的技術持續的在發展中，台灣可以說是最熱衷於 WiMAX 產業發

展的國家之一，許多的廠商投入 WiMAX 產品相關的研發，不論在上、中、下

游皆有廠商投入，此次政府也伴演重要的角色，不但積極的建立 regulation(法

規)，也在不長的時間內釋出了六張營運執照。此次的產官學合作，建立了一

個很好的典範。唯獨可惜之處在於 WiMAX 未來是否成功還是一個未知數。因

此建議後續研究可將本研究與產業創新系統以及國家科技政策整合在一起，並

要做更完整的市場預測，以其期未來能創造更叫好且叫座的產業發展方向及策

略。 
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附錄 

附錄一 問卷 

台灣 WiMax 系統服務業之策略分析 

各位先進及前輩，您好： 

    我們是交通大學管理學院的研究團隊，在您百忙中，竭誠希望能挪用

鈞座一點時間，幫助我們完成此份問卷。本問卷的目的在於對台灣 WiMax

系統服務業進行策略分析，求出台灣 WiMax 系統服務業目前與未來的關鍵

成功因素與策略分析。 

    本問卷的內容主要包含二大部分：一、創新密集服務矩陣定位。二、配

合核心能力之(a)外部資源涵量與(b)服務價值活動能力之掌握程度。藉由兩大

構面(外部資源涵量與服務價值活動能力)的專家問卷訪談與評量、創新密集

服務實質優勢矩陣與創新密集服務矩陣的比較，推導出台灣WiMax系統服務

業必須努力提昇之服務價值活動與外部資源及關鍵成功因素。透過本研究，

期望能對台灣WiMax系統服務業提出具有前瞻性的策略規劃建議。 

    先進乃國內相關領域中卓著聲譽之從業專家，希望藉由您的寶貴意見，

讓我們的調查更具信度和效度。您的意見將有助於相關企業了解個別策略思

維與關鍵成功因素之所在，進而作為其產業升級上之參考，我們由衷感謝您

的撥冗回答，謝謝您！ 

 

恭祝 

            順安 

國立交通大學高階主管管理學程 
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第一部份：受訪者資訊填寫 

一、公司部門類別 

□行銷           □生產及製造     □採購          □財務 

□人力資源       □研發部         □總經理室      □其他          

二、工作職稱：____________ 

三、工作年資基本資料    您在業界服務的經驗：  年 

第二部分：問卷填表說明 

一、創新密集服務平台定位  

    此部分問卷目的係為藉由五種創新層次(產品創新、流程創新、組織

創新、結構創新、市場創新)與四項客製化程度(一般型客製化、特定型

客製化、選擇型客製化、專屬型客製化 )所組成的創新密集服務矩陣定

位，為台灣 WiMax 系統服務業裡的一般企業，找出目前策略規劃定位。  

          高               客製化程度                 低  
 

 
U 

專屬型服務  
(Unique) 

S 
選擇型服務

(Selective) 

R 
特定型服務

(Restricted)

G 
一般型服務

(Generic) 

P1 
產品創新 
(Product) 

    

P2 
流程創新 
(Process) 

    

O 
組織創新 

(Organizational) 
    

S 
結構創新 

(Structural) 
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M 
市場創新 
(Market) 

    

 

    在進行企業定位之前，請容我們先解釋創新層次與客製化程度的定

義。詳細整理如下表示：  

1. 創新層次：  

創新層次  定義  
產品創新 開發新產品。 
流程創新 滿足顧客需求過程的創新。 
組織創新 因應問題，企業調整其內部組織架構。 

結構創新 
創新層級的最高層次，通常會牽扯到產品創

新、流程創新、組織創新、市場創新，並且

牽扯到與公司有關的各級廠商與客戶。 
市場創新 開發新市場或重新區隔市場。 

 

2. 客製化程度：  

 
客製化

程度 
定義 

專屬型服務 
(Unique) 

高 
大部分的服務都是客製化的，顧客有相當多

的決定權，去定義「怎麼做」(how)、「做什

麼」(what)或者「在那裡」(where)進行服務。 

選擇型服務 
(Selective) 

中高 
有些部分的服務已經標準化，顧客有相當多

的決定權，在大量的選擇清單上，進行選

擇。Ex：30%模組化，70%客製化。 

特定型服務 
(Restricted) 

中低 
大部分的服務都是已經標準化的，顧客可以

從有限的選擇項目進行選擇。Ex：70%模組

化， 30%客製化。 

一般型服務 
(Generic) 

低 

大部分的服務都是已經標準化的，顧客只有

很少的決定權，去定義「怎麼做」(how)、「做

什麼」(what)或者「在那裡」(where)進行服

務。 
 

範例：  
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    如果您認為，台灣 WiMax 系統服務業強調(比重最高的)在一般型服

務的產品創新上，那麼就在「一般型服務」與「產品創新」交集的格子

裡打個圈。如下圖所示： 

 
U 

專屬型服務  
(Unique) 

S 
選擇型服務  
(Selective) 

R 
特定型服務

(Restricted) 

G 
一般型服務

(Generic) 

P1 
產品創新 
(Product) 

   
 

P2 
流程創新 
(Process) 

    

O 
組織創新 

(Organizational) 
    

S 
結構創新 

(Structural) 
    

M 
市場創新 
(Market) 
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第三部分：問卷開始 

一、台灣 WiMax 系統服務業  

I. 請在下表中畫出您認為現階段台灣 WiMax 系統服務業者中ㄧ般企業之

定位  

 
U 

專屬型服務  
(Unique) 

S 
選擇型服務  
(Selective) 

R 
特定型服務  
(Restricted) 

G 
一般型服務

(Generic) 

P1 
產品創新 
(Product) 

    

P2 
流程創新 
(Process) 

    

O 
組織創新 

(Organizational) 
    

S 
結構創新 

(Structural) 
    

M 
市場創新 
(Market) 

    

 

二、服務價值活動掌握程度 

    此部分問卷目的是在瞭解台灣 WiMax 系統服務業者，對於「服務價

值活動」裡各個核心能力的關鍵成功因素之看法。故，懇請您根據不同

時期(現在、未來 5～10 年)，在每一項「服務價值活動」的關鍵成功因

素中，勾選出企業掌握此要素的程度。  
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範例：  

I. 若您認為就現在與未來，台灣 WiMax 系統服務業在「服務設計」構面

裡的掌握規格與創新技術的程度應該分別為極高及普通，那麼則如下表

在格子內打個勾。  

掌握程度 
項目 

極低 低 普通 高 極高 
現在     9 掌握規格與創

新技術的程度  未來   9   

 

問卷開始  

1. 針對服務設計(Design Service)之要素 

掌握程度 
項目 

極低 低 普通 高 極高 
現在      掌握規格與創新技

術 未來      
現在      

研發資訊掌握能力 
未來      
現在      

智慧財產權的掌握 
未來      
現在      

服務設計整合能力 
未來      
現在      

設計環境與文化 
未來      
現在      解讀市場與客製化

能力 未來      

現在      
財務支援與規劃 

未來      
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2. 針對測試認證（Validation of Testing）之要素 

掌握程度 
項目 

極低 低 普通 高 極高 
現在      

模組化能力  
未來      
現在      彈性服務效率的掌

握  未來      

現在      
與技術部門的互動 

未來      
 
3. 針對行銷(Marketing)之要素 

掌握程度 
項目 

極低 低 普通 高 極高 
現在      

品牌與行銷能力 
未來      
現在      掌握目標與潛在市

場能力 未來      

現在      顧客知識累積與運

用能力 未來      

現在      
顧客需求回應能力 

未來      
現在      整體方案之價格與

品質 未來      

 

4. 針對配銷(Delivery)之要素 

掌握程度 
項目 

極低 低 普通 高 極高 
現在      後勤支援與庫存管

理 未來      

現在      
通路掌握能力 

未來      
現在      

服務傳遞能力 
未來      
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5. 針對售後服務（After Service）之要素 

掌握程度 
項目 

極低 低 普通 高 極高 
現在      

技術部門的支援 
未來      
現在      

建立市場回饋機制 
未來      
現在      

創新的售後服務 
未來      
現在      售後服務的價格、速

度與品質 未來      
現在      

通路商服務能力 
未來      

 

6. 針對支援活動(Supporting Activities)之要素 

掌握程度 
項目 

極低 低 普通 高 極高 
現在      

組織結構 
未來      
現在      

企業文化  
未來      
現在      人事組織與教育訓

練 未來      

現在      
資訊科技整合能力 

未來      
現在      

採購支援能力 
未來      
現在      法律與智慧財產權

之保護 未來      
現在      

企業公關能力 
未來      
現在      

財務管理能力 
未來      
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三、外部資源掌握程度 

    此部分問卷目的是在瞭解台灣 WiMax 系統服務業者，對於「外部資

源」裡各個核心能力，所需配合的外部資源涵量的看法。故，懇請您根

據不同時期(現在、未來 5～10)，在每一項「外部資源涵量」的關鍵成功

因素中，勾選出企業掌握此要素的程度。  

範例：  

掌握程度 
項目 

極低 低 普通 高 極高 
現在  9    組織利於外部資源

接收 未來    9  

 

問卷開始  

1. 針對互補資源提供者(Complementary Assets Supplier)之要素 

掌握程度 
項目 

極低 低 普通 高 極高 
現在      組織利於外部資源

接收 未來      

現在      
人力資源素質 

未來      
現在      國家政策資源應用

能力 未來      

現在      
基礎建設充足程度 

未來      
現在      資本市場與金融環

境支持度 未來      
現在      

企業外在形象 
未來      
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2. 針對研究發展(R&D)之要素 

掌握程度 
項目 

極低 低 普通 高 極高 
現在      

研發知識擴散能力 
未來      
現在      

創新知識涵量 
未來      
現在      

基礎科學研發能量 
未來      

 

3. 針對技術(Technology)之要素 

掌握程度 
項目 

極低 低 普通 高 極高 
現在      技術移轉、擴散、接

收能力 未來      

現在      
技術商品化能力 

未來      
現在      

外部單位技術優勢 
未來      
現在      外部技術完整多元

性 未來      

現在      引進技術與資源搭

配程度 未來      
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4. 針對製造(Production)之要素 

掌握程度 
項目 

極低 低 普通 高 極高 
現在      

價值鏈整合能力 
未來      
現在      

製程規劃能力 
未來      
現在      

庫存管理能力 
未來      
現在      

與供應商關係 
未來      
現在      整合外部製造資源

能力 未來      

 

5. 針對服務(Service)之要素 

掌握程度 
項目 

極低 低 普通 高 極高 
現在      客製化服務活動設

計 未來      

現在      整合內外部服務活

動能力 未來      

現在      建立與顧客接觸介

面 未來      

現在      
委外服務掌握程度 

未來      
現在      企業服務品質與形

象 未來      
現在      

服務價值鏈整合 
未來      
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6. 針對市場(Market)之要素 

掌握程度 
項目 

極低 低 普通 高 極高 
現在      市場客戶客製化需

求 未來      

現在      
企業品牌與形象 

未來      
現在      

目標市場競爭結構 
未來      
現在      

消費者特性 
未來      
現在      產業供應鏈整合能

力 未來      
現在      

通路管理能力 
未來      
現在      

市場資訊掌握能力 
未來      
現在      支配市場與產品能

力 未來      
現在      

顧客關係管理 
未來      

 

7. 針對其他使用者(Other users)之要素 

掌握程度 
項目 

極低 低 普通 高 極高 
現在      

相關支援技術掌握 
未來      
現在      

多元與潛在顧客群 
未來      
現在      

相關支援產業 
未來      

 

問卷至此結束！謝謝您寶貴的意見！ 
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附錄二 服務價值活動 NDF 矩陣對照表 

 N D F 

P1 

(C1-1)掌握規格與創新技術 
(C1-2)研發資訊掌握能力 
(C1-3)智慧財產權的掌握 
(C1-6)解析市場與客製化能

力 
(C3-1)品牌與行銷能力 
(C3-3)顧客知識累積與運用

能力 
(C3-4)顧客需求回應能力 

(C1-4)服務設計整合能力 
(C1-5)設計環境與文化 
(C3-2)掌握目標與潛在市場

能力 
(C3-5)整體方案之價格與品

質 

(C1-7)財務支援與規劃 

P2 

(C3-1)品牌與行銷能力 
(C3-3)顧客知識累積與運用

能力 
(C3-4)顧客需求回應能力 
(C4-3)服務傳遞能力 
(C5-3)創新的售後服務 
(C5-4)售後服務的價格、速度

與品質 

(C2-1)模組化能力 
(C3-2)掌握目標與潛在市場

能力 
(C3-5)整體方案之價格與品

質 
(C4-2)通路掌握能力 
(C5-2)建立市場回饋機制 
(C6-1)組織結構 
(C6-2)企業文化 
(C6-3)人事組織與教育訓練 
(C6-4)資訊科技整合能力 
(C6-8)財務管理能力 

(C2-2)彈性服務效率的掌握 
(C2-3)與技術部門的互動 
(C4-1)後勤支援與庫存管理 
(C5-1)技術部門的支援 
(C5-5)通路商服務能力 
(C6-5)採購支援能力 
(C6-6)法律與智慧財產權之

保護 
(C6-7)企業公關能力 

O 

(C1-1)掌握規格與創新技術 
(C1-2)研發資訊掌握能力 
(C1-3)智慧財產權的掌握 
(C1-6)解析市場與客製化能

力 
(C3-1)品牌與行銷能力 
(C3-3)顧客知識累積與運用

能力 
(C3-4)顧客需求回應能力 
(C4-3)服務傳遞能力 
(C5-3)創新的售後服務 
(C5-4)售後服務的價格、速度

與品質 

(C1-4)服務設計整合能力 
(C1-5)設計環境與文化 
(C2-1)模組化能力 
(C3-2)掌握目標與潛在市場

能力 
(C3-5)整體方案之價格與品

質 
(C4-2)通路掌握能力 
(C5-2)建立市場回饋機制 
(C6-1)組織結構 
(C6-2)企業文化 
(C6-3)人事組織與教育訓練 
(C6-4)資訊科技整合能力 
(C6-8)財務管理能力 

(C1-7)財務支援與規劃 
(C2-2)彈性服務效率的掌握 
(C2-3)與技術部門的互動 
(C4-1)後勤支援與庫存管理 
(C5-1)技術部門的支援 
(C5-5)通路商服務能力 
(C6-5)採購支援能力 
(C6-6)法律與智慧財產權之

保護 
(C6-7)企業公關能力 

S 

(C1-1)掌握規格與創新技術 
(C1-2)研發資訊掌握能力 
(C1-3)智慧財產權的掌握 
(C1-6)解析市場與客製化能

力 
(C3-1)品牌與行銷能力 
(C3-3)顧客知識累積與運用

能力 
(C3-4)顧客需求回應能力 
(C5-3)創新的售後服務 
(C5-4)售後服務的價格、速度

與品質 

(C1-4)服務設計整合能力 
(C1-5)設計環境與文化 
(C2-1)模組化能力 
(C3-2)掌握目標與潛在市場

能力 
(C3-5)整體方案之價格與品

質 
(C5-2)建立市場回饋機制 
(C6-1)組織結構 
(C6-2)企業文化 
(C6-3)人事組織與教育訓練 
(C6-4)資訊科技整合能力 
(C6-8)財務管理能力 

(C1-7)財務支援與規劃 
(C2-2)彈性服務效率的掌握 
(C2-3)與技術部門的互動 
(C4-1)後勤支援與庫存管理 
(C5-1)技術部門的支援 
(C5-5)通路商服務能力 
(C6-5)採購支援能力 
(C6-6)法律與智慧財產權之

保護 
(C6-7)企業公關能力 
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M 

(C3-1)品牌與行銷能力 
(C3-3)顧客知識累積與運用

能力 
(C3-4)顧客需求回應能力 
(C5-3)創新的售後服務 
(C5-4)售後服務的價格、速度

與品質 

(C3-2)掌握目標與潛在市場

能力 
(C3-5)整體方案之價格與品

質 
(C5-2)建立市場回饋機制 

(C5-1)技術部門的支援 
(C5-5)通路商服務能力 

資料來源：本研究整理
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附錄三 外部資源 NDF 矩陣對照表 

 N D F 

P1 

(E1-3)國家政策資源應用能力 
(E1-4)基礎建設充足程度 
(E1-5)資本市場與金融環境支

持度 
(E2-2)創新知識涵量 
(E2-3)基礎科學研發能量 
(E3-3)外部單位技術優勢 
(E3-4)外部技術完整多元性 
(E4-4)與供應商關係 
(E4-5)整合外部製造資源能力 
(E5-3)建立與顧客接觸介面 
(E6-1)目標市場競爭結構 
(E6-2)消費者特性 
(E6-3)產業供應鏈整合能力 
(E6-6)支配市場與產品能力 
(E6-7)顧客關係管理 
(E7-2)多元與潛在顧客群 
(E7-3)相關支援產業 

(E1-1)組織利於外部資源接

收 
(E1-6)企業外在形象 
(E2-1)研發知識擴散能力 
(E3-1)技術移轉、擴散、接收

能力 
(E3-2)技術商品化能力 
(E4-1)價值鏈整合能力 
(E5-2)整合內外部服務活動

能力 
(E5-5)企業服務品質與形象 

(E1-2)人力資源素質 
(E3-5)引進技術與資源搭

配程度 
(E4-2)製程規劃能力 
(E4-3)庫存管理能力 
(E5-1)客製化服務活動設

計 
(E5-4)委外服務掌握程度 
(E6-4)通路管理能力 
(E6-5)市場資訊掌握能力 
(E7-1)相關支援技術掌握 

P2 

(E1-3)國家政策資源應用能力 
(E1-4)基礎建設充足程度 
(E1-5)資本市場與金融環境支

持度 
(E2-2)創新知識涵量 
(E2-3)基礎科學研發能量 
(E3-3)外部單位技術優勢 
(E3-4)外部技術完整多元性 
(E4-4)與供應商關係 
(E4-5)整合外部製造資源能力 
(E5-3)建立與顧客接觸介面 
(E6-1)目標市場競爭結構 
(E6-2)消費者特性 
(E6-3)產業供應鏈整合能力 
(E6-6)支配市場與產品能力 
(E6-7)顧客關係管理 
(E7-2)多元與潛在顧客群 
(E7-3)相關支援產業 

(E1-1)組織利於外部資源接

收 
(E1-6)企業外在形象 
(E2-1)研發知識擴散能力 
(E3-1)技術移轉、擴散、接收

能力 
(E3-2)技術商品化能力 
(E4-1)價值鏈整合能力 
(E5-2)整合內外部服務活動

能力 
(E5-5)企業服務品質與形象 

(E1-2)人力資源素質 
(E3-5)引進技術與資源搭

配程度 
(E4-2)製程規劃能力 
(E4-3)庫存管理能力 
(E5-1)客製化服務活動設

計 
(E5-4)委外服務掌握程度 
(E6-4)通路管理能力 
(E6-5)市場資訊掌握能力 
(E7-1)相關支援技術掌握 

O 

(E2-2)創新知識涵量 
(E2-3)基礎科學研發能量 
(E3-3)外部單位技術優勢 
(E3-4)外部技術完整多元性 
(E4-4)與供應商關係 
(E4-5)整合外部製造資源能力 
(E5-3)建立與顧客接觸介面 
(E6-1)目標市場競爭結構 
(E6-2)消費者特性 
(E6-3)產業供應鏈整合能力 
(E6-6)支配市場與產品能力 
(E6-7)顧客關係管理 
(E7-2)多元與潛在顧客群 

(E2-1)研發知識擴散能力 
(E3-1)技術移轉、擴散、接收

能力 
(E3-2)技術商品化能力 
(E4-1)價值鏈整合能力 
(E5-2)整合內外部服務活動

能力 
(E5-5)企業服務品質與形象 

(E3-5)引進技術與資源搭

配程度 
(E4-2)製程規劃能力 
(E4-3)庫存管理能力 
(E5-1)客製化服務活動設

計 
(E5-4)委外服務掌握程度 
(E6-4)通路管理能力 
(E6-5)市場資訊掌握能力 
(E7-1)相關支援技術掌握 



 - 120 - 

(E7-3)相關支援產業 

S 

(E1-3)國家政策資源應用能力 
(E1-4)基礎建設充足程度 
(E1-5)資本市場與金融環境支

持度 
(E2-2)創新知識涵量 
(E2-3)基礎科學研發能量 
(E5-3)建立與顧客接觸介面 
(E6-1)目標市場競爭結構 
(E6-2)消費者特性 
(E6-3)產業供應鏈整合能力 
(E6-6)支配市場與產品能力 
(E6-7)顧客關係管理 
(E7-2)多元與潛在顧客群 
(E7-3)相關支援產業 

(E1-1)組織利於外部資源接

收 
(E1-6)企業外在形象 
(E2-1)研發知識擴散能力 
(E5-2)整合內外部服務活動

能力 
(E5-5)企業服務品質與形象 

(E1-2)人力資源素質 
(E5-1)客製化服務活動設

計 
(E5-4)委外服務掌握程度 
(E6-4)通路管理能力 
(E6-5)市場資訊掌握能力 
(E7-1)相關支援技術掌握 

M 

(E1-3)國家政策資源應用能力 
(E1-4)基礎建設充足程度 
(E1-5)資本市場與金融環境支

持度 
(E5-3)建立與顧客接觸介面 
(E6-1)目標市場競爭結構 
(E6-2)消費者特性 
(E6-3)產業供應鏈整合能力 
(E6-6)支配市場與產品能力 
(E6-7)顧客關係管理 
(E7-2)多元與潛在顧客群 
(E7-3)相關支援產業 

(E1-1)組織利於外部資源接

收 
(E1-6)企業外在形象 
(E5-2)整合內外部服務活動

能力 
(E5-5)企業服務品質與形象 

(E1-2)人力資源素質 
(E5-1)客製化服務活動設

計 
(E5-4)委外服務掌握程度 
(E6-4)通路管理能力 
(E6-5)市場資訊掌握能力 
(E7-1)相關支援技術掌握 

資料來源：本研究整理 


