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知識密集服務業組織策略模式之研究 

學生：楊曉菁                            指導教授：徐作聖博士 

國立交通大學管理學院碩士在職專班科技管理組 

摘  要 

本研究延續陳筱琪 94 年博士論文與王毓箴 94 年碩士論文所提之「創新密集

服務平台」及「產業創新系統矩陣」概念，結合「創新密集服務平台」與「知識

密集組織」，建構出企業於發展創新密集服務業時所最適之組織類型。 

首先以企業層級的服務價值活動、外部資源與知識密集組織類型為分析構面；透過

創新密集服務-知識密集組織系統矩陣推得其最適發展之組織類型，進行創新密集服務

業思維下組織類型之建構。 

先前的研究成果可推導出創新密集服務業者所欲定位之經營策略，包括：提

供之服務類型、所需之服務價值活動與外部資源、所需之產業環境構面與技術系

統構面，本研究將承襲先前之研究成果，透過創新密集服務-知識密集組織(5x4)
矩陣推得知識密集服務業者所最適發展之組織類型。 

 

關鍵字：創新密集服務平台、產業創新系統矩陣、知識密集組織、知識密集服務業 
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Modeling of Organizational Strategy for  

Knowledge-Intensive Business Services 

Student: Hsiao-Ching Yang                 Advisor: Dr. Joseph Z. Shyu 

Graduate Institute of Management of Technology 

College of Management 

National Chiao Tung University 

ABSTRACT 

This study follows the concepts of “Innovatoin-Intensive Services Platform” referred in 
Hsiao-Chi Chen’s defense in 2005 and “Industry Innovatoin System Matrix” referred in 
Yu-Chen Wang’s defense in 2005 then combines “Innovatoin-Intensive Services Platform” 
and “Knowledge-Intensive Organizations” to construct a optimum organization which fit in 
knowledge-intensive firms.  

This study dissects service value activities and externalities at the firm level and 
knowledge-intensive organizations. The model develops a strategy analysis by the IIS Matrix 
at the firm level. IIS-IIS Matrix will help deduce critical elements of industrial environment 
and technological systems at the industry level by strategic positioning and KSFs in the firm 
level. The requirements of industrial environment and technological systems will be 
consolidated into the industrial innovation systems by using the IIS approach. 

Keywords: Innovation-Intensive Services Platform, Industry Innovation System Matrix, 
Knowledge-Intensive Organizations, Knowledge Intensive Business Services 
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第一章 緒論 

1.1研究背景 

  知識經濟是廿一世紀全球經濟發展的重要核心概念。台灣過去拜出口導向工業化政

策之賜，從一個資源貧乏的蕞茸小島，創造舉世稱羨的「台灣經濟奇蹟」，發展成如今

在全球經濟體系中佔有一席之地的新興工業化國家。這段時間裡，台灣從最早「玩具王

國」、「雨傘王國」、「腳踏車王國」等傳統工業，發展到強調高科技的「電腦王國」、「資

訊王國」等資訊產業，使得製造業一直都是台灣經濟的中流砥柱。然而，過往的成功經

驗帶來了台灣今日的榮景，卻也形成往下個階段邁進的瓶頸。 

進入廿一世紀，台灣面臨新的經濟挑戰。中國大陸的興起，其低廉的勞工、自然資

源與龐大的潛在市場，造成台灣製造業優勢逐漸被取代；而全球生產過剩與大環境的經

濟不景氣，更使得台灣迫切地面臨著經濟轉型的關鍵時刻。發展高附加價值的知識密集

服務業是台灣經濟發展的必要趨勢，儘管台灣 2004 年服務業佔 GDP 比重高達 68.72% 
( 行政院主計處,2005 )，但這並不表示台灣產業發展已轉型成功，尤其在台灣引以為傲

的高科技產業發展中，仍舊是以傳統製造業思維作為其策略經營模式。其中，知識密集

服務業( knowledge-Intensive business services, KIBS )強調知識與創新價值的創造與傳

遞，為知識經濟的重要觀念( Antonelli, 2000 )，將是台灣經濟能否突破瓶頸，發展成為
如同歐、美、日本等已開發先進國家的重要關鍵。 

由於全球化對產業競爭態勢之改變，組織策略( Organizational Strategy )已成今日企
業發展上的重要策略，本研究利用創新密集服務業平台架構，以企業核心優勢為基礎，

探討知識密集服務業之組織策略之分析模式。 

隨著全球化趨勢與產業生命週期之改變，我國製造業固有之低成本優勢已逐漸削弱

或由其他發展中國家取代，且隨著技術與市場需求逐漸成熟，高科技製造業正發展為競

爭者眾暨供過於求之產業結構( Mowery, 1999 )；故，對台灣廠商欲升級為知識密集服

務業之組織而言，極需尋求己身在全球產業價值鏈上的重新定位，依據自身核心優勢發

展組織策略。 

1.2研究動機 

以高科技產業為主的製造業過去幾年直是台灣經濟成長的原動力，台灣廠商以低成

本導向為營運重點，強調製程上的優勢，成為全球經濟體系中的製造重鎮。但在加入

WTO、全球經濟不景氣，以及中國大陸的和平崛起後，台灣的的製造業優勢將被取代，

發展高附加價值之知識密集服務業是必要趨勢。在全球化與區域化的結果下，即便是製
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造業，從市場需求與市場資訊研究，到產品設計、流程設計、彈性化或標準化生產製造、

行銷策略、客製化服務設計、配銷、通路、售後服務與其他如顧客資料庫等價值活動，

都需要由服務業與製造業相輔相乘，互相整合，提升價值( Quinn,1998 )。因此，在製造
業優勢備受到中國大陸威脅的今天，台灣更應以過往製造業的成功經驗為基礎推動產業

升級與轉型，發展以高科技產業為主體的知識密集服務業( Knowledge-Intensive Business 
Services, KIBS )，推動台灣成為東亞經濟樞杻平台，打造台灣下一個經濟奇蹟。 

基於以上考量，本研究即以知識密集組織為研究對象，與創新密集服務平台結合，

透過整合研究分析，建構完整的知識密集服務業之組織策略分析模式，能夠使台灣值此

企業轉型之關鍵時刻，發展出有利於台灣提升整體競爭力之企業體系。 

在知識密集服務業建構組織策略的過程中，創新密集服務業平台架構即為一必要整

合機制( Chen and Shyu，2004 )，可針對企業不同核心能力暨市場資訊，整合適切外部資

源( Externalities; Marshall, 1890 )而提升企業之創新，進而達至最適之組織策略。由於過

去研究缺少以系統化的角度研究不同組織策略之模式，且缺乏學術理論的組織策略模式

建構與分析，因此，本研究冀能研究出一套企業層級的組織策略分析工具。 

1.3研究目的 

知識密集服務業是台灣現階段經濟發展的重點。台灣要從過往以高科技製造業為主

的產業結構轉型為高附加價值導向的高科技服務業，創新乃是突破的關鍵；創新可幫助

企業突破目前的競爭困境，為企業帶來利潤，建立有別於競爭對手的競爭優勢。 

因此，知識密集組織與創新密集服務平台為本研究之重點。本研究之目的在於建構

一套完整的分析模式，研究知識密集服務業之組織與創新系統之互動模式，探討知識密

集組織在創新密集服務平台之角色；透過創新密集服務業中企業服務價值活動與外部資

源分析，求得所需相對應的知識密集組織系統分析要素，從而建構企業發展所需之知識

密集組織策略系統。 

根據上述研究背景與動機，本研究將進行相關文獻蒐集與回顧，試圖建構一套奠基

於創新密集服務平台架構的組織策略發展模型，提供欲升級為知識密集服務業之企業之

操作參考。 

本研究將衡酌不同知識密集組織，評估知識密集組織中的環境條件與影響因素，以

根據產業價值鏈建立企業核心能力、創新類別及知識密集組織間之關聯性，進而完成模

型建構，並整合現有的平台架構模型，規劃一套利用創新密集服務(Innovation-Intensive 
Service, IIS)平台操作的組織策略發展機制，評估企業核心能力，利用本研究模型選取該

企業最適組織策略，作為升級為知識密集服務業之參考；同時，對我國現存之 IIS平台
而言，亦可利用前述評估結果，依據本模型之設計建構其操作機制，作為我國製造業與

知識密集服務業整合暨組織發展的策略建議。 
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具體而言，本研究之主要目的有三： 

 結合知識密集組織與創新密集服務業平台，以企業面觀點，發展出一套兼具完整

與系統性之知識密集組織策略分析模型，利用本研究模型選取該企業最適創新類

別暨組織策略，作為欲升級為知識密集服務業之參考。 

 建構出利用創新密集服務業平台所推動的組織策略運作機制。 

 探討知識密集組織策略發展過程中所需的服務價值活動及外部資源 

1.4研究方法 

本研究之研究方法，說明如下： 

1.4.1 研究設計  

本研究探用定性與定量並重之研究分析方式。首先在理論模式的研究方法

上，先歸納其他理論的方法與結果，初步建立模式的整體架構，一方面透過定性的方式，

推導本研究之理論模式所強調的觀念，一方面透過問卷統計、因子分析等定量之方式，

建構理論模式之細部內容。 

1.4.2 資料搜集 

本研究資料來源主要以初、次級資料，藉由國內外文獻資料的整理、回顧，

用以瞭解知識密集組織、企業核心優勢、創新類型、平台策略等學術發展現況，進

而協助本研究推演出知識密組織策略之分析模型。  

1.4.3 專家訪談與問卷 

經由專家訪談驗證本研究之知識密集組織策略發展模型的推演過程，並針對

模型內各影響因子參酌專家意見進行增減評估；透過專家之訪談與問卷，了解組織

策略發展之策略性重點與未來趨勢，並分析產業競爭力之來源及關鍵成功要素，作

為組織策略評估參考。 

1.4.3 計量分析方法 

為進行組織策略發展模型中各影響因子之選取，並整理出各產業之產業創新

要素，本研究將利用因子分析，協助處理專家訪談與定量資料。為符合統計上要求，

問卷數量將大於 30份。 
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1.5研究對象 

知識密集服務業中以知識密集組織為本研究之主要研究對象，其執行工具為創新密

集服務平台，乃是由平台經營企業之核心技術能力( 包括供應鏈與其他組成元素 )及其
互補資源、技術與客戶介面所形成的結構，可有效率發展、產出由核心能力所衍生之創

新服務( 徐作聖,2004 )。知識密集服務業仍以高科技產業為分析標的，但企業強調內外

部資源的整合、協調與應用，其最終產出不再只侷限於實體的產品，而是以各種企業體

所能運用的方式來滿足顧客的需求，企業必須精準地掌握本身所擁有的內外部資源，去

完成各種不同的服務價值活動。但企業本身不能只是一個買空賣空的個體，必須有具競

爭優勢的核心能力做為競爭基礎，而知識乃是其核心能力之來源，亦可以協助企業掌握

不同之內外部資源，乃至於外在的產業創新系統體系。凡具此產業特性之服務業廠商，

皆為本研究之適用研究對象。 

對用以發展服務平台策略的知識密集服務業（ Knowledge-intensive business service, 
KIBS ）而言，近年國際上已有諸多文獻進行定義與探討( Browning and Singelmann, 1975; 
Miles, 1995; Hertog and Bilderbeek, 1998; OECD, 1999; Tomlinson, 2000; 王健全, 
2002 )，並被認為係工業化國家近期經濟發展的市場趨勢（Muller and Zenker, 2001 ）；
KIBS之服務內容多係以促進創新的高附加價值活動為主，包括Wood ( 1998 )主導的
KISINN計畫與 Hales( 1999 )所主導的 RISE計畫，即屬此類研究。因此，Czarnitzke 與 
Spielkamp ( 2000 )認為 KIBS就如創新的橋樑一般，可加速促進其他公司( 如製造業 )
之升級。本研究即係利用服務業運作機制，探討知識密集服務業發展組織策略的操作模

式。 

因 IIS 平台之操作有別於傳統服務業，其適用對象需具一定產業特性( 徐作聖，
2005 )。按，對發展中的高科技產業而言，IIS平台之目的在於發展新興科技之技術能量，

具有整合研發能量、加速產業聚落形成與降低市場風險之功用；相對的，對已成熟的產

業而言，產業不確定性較低，應用面與互補資源的掌握性較為明確，但若其產業競爭具

有產業升級之壓力時，IIS平台亦可起關鍵作用，其適用產業對象包括有： 

1. 高複雜度、高跨領域整合度之高科技產業。 

2. 客製度高、客戶參與性高且互動頻繁、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。 

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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再者，根據徐作聖( 2005 )之研究，適於以 IIS平台操作之對象至少包括有以下數項

企業經營特質： 

1. 業務部份委外，產業聚落與網路結構是關鍵 

2. IT使用率高，基礎建設重要 

3. 沉入成本( Sunk Cost )高，邊際成本低 

4. 全球各產業還在摸索學習階段 

5. 基礎環境與跨領域人才是關鍵 

6. 智財權管理至為重要 

1.6研究架構 

  本研究之架構如下圖 1，主要內容如下： 

 

圖 1 研究架構 

資料來源：本研究整理 

本研究的目的在於建構知識密集組織與創新密集服務平台之整合分析模式，探討知

知識密集組織類型 創新優勢來源 

知識密集組織策略矩陣 

服務價值活動 

(Critical Activities of Innovation)

外部資源         

（Externalities） 

創新密集服務平台 
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識密集組織在創新密集服務業平台之角色。首先將針對知識密集服務業、創新密集服務

業等領域之相關文獻與理論進行定性探討；就創新密集服務廠商部份，整理出研究之相

關構面，分別為企業核心能力、服務價值活動、外部資源、創新優勢來源、服務套組，

依其性質與創新意涵之不同，經由「創新密集服務業矩陣」與「創新密集服務業實質優

勢矩陣」分析，可進行企業面之策略分析研究。 

  在得出創新密集服務業企業面之策略分析後，可推導出企業目前與未來的策略

定位下重要的服務價值活動與外部資源構面，以及企業需要重點投入資源之服務價值活

動與外部資源之關鍵成功要素。 

  本研究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，共同建構於產業創新到組織策略發展架構 4x5矩陣
中(如下圖 2)，矩陣橫軸部份為知識密集組織類型(包含極扁平組織、倒金字塔組織、衛

星型組織、網狀組織等四種)；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、市場創新等五種)。本研究即是在創新密集服務平台的
架構下，探討產業創新到組織策略發展，在不同定位下的影響因素分析。  

 極扁平組織 倒金字塔組織 衛星型組織 網狀組織 

產品創新     

流程創新     

組織創新     

結構創新     

市場創新     

表 1 創新到組織策略發展因素矩陣 

資料來源：本研究整理 

1.7研究流程 
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圖 2 研究流程與步驟 

資料來源：本研究整理 

 

本研究之研究流程主要分為文獻整理與探討、通用理論分析模式之建立、產業研究

與研究成果整理。具體步驟如下： 

1. 就知識經濟、知識密集組織、創新密集服務平台等相關議題，蒐集國內外有關之

文獻，進行分析整理，結合相關書籍與文獻研究報告，歸納理論研究架構與分析

模式，作為本研究理論發展基礎； 

2. 將知識密集組織、創新密集服務平台等相關理論，整合並加以連結； 

3. 以五種創新優勢來源與四種知識密集組織作為矩陣之兩軸，分析不同定位下服務

價值活動與外部資源之需求，即「創新到知識密集組織策略發展因素矩陣」，求

得知識密集組織策略矩陣理論分析模式； 

4. 透過專家問卷，求得企業面之服務價值活動與外部資源，以及知識密集組織之影

響程度分析，求得欲升級為知識密集服務業之組織所需提升掌握程度之服務價值

活動與外部資源關鍵成功要素； 

確立研究架構:  
知識密集服務業＋ 
知識密集組織類型 
整合分析模式

文獻回顧

專家問卷

  

 

問卷信/效度分析

資料分析與討論 

結論與建議 

確立研究主題與研究範圍

知識密

集服務

業 
相關文

獻 

知識密集組織

類型 
相關文獻 
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5. 得出結論與建議，完成綜合研究報告。 

1.8研究限制 

  本研究將有以下研究限制： 

1. 知識密集組織雖然近年來已逐漸受到重視，但相關文獻資料與理論研究仍相對較

少，因此在研究分析與推論上會有較主觀的看法； 

2. 由於知識密集組織與創新密集服務業平台架構之結合屬於較新穎的學術見解，其

實際產業操作又多僅處於整合起步階段，故相關文獻與實務佐證較為有限，於蒐

集過程中亦不免有所疏漏； 

3. 專家問卷有其主觀上之限制，且專家對於 IIS平台此一新興概念之認知亦可能有

所偏差，故在實質效果分析上，將略有客觀驗證之困難。 
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第二章 文獻回顧 

  本章將針對知識密集組織、知識密集服務業與創新密集服務平台之相關文獻進行整

理回顧，透過文獻的探討與整理，協助本研究之理論模型建構。 

2.1 知識密集組織 

知識密集組織類型 
極扁平組織  
(Infinitely Flat） 

精簡的企業層級 

倒金字塔組織
( I n v e r t e d  P y r a mi d ) 

將第一線服務團隊與顧客接觸窗口視為整體顧客服務體系最核心的
部份 

Starburst (衛星型組織) 具核心競爭能力, 管理層級和顧客接觸窗口皆具有高度專業化之知
識 

網狀組織   
(Spider’s Web) 

最機動、最具彈性及最少層級的組織 

表 2 創新到組織策略發展因素矩陣 

 

2.2 知識密集服務業 

2.2.1知識經濟 

「知識經濟」的觀念自經濟合作發展組織( Organization for Economic Co-operation 
and Development ,OECD )於 1996年首次將「知識經濟」( knowledge-based economy, KBE )
定義為「建立在知識和資訊的生產、分配和使用上的經濟」後，開始為世人所重視。OECD
認為知識將是未來新世紀經濟發展的核心( OECD, 1996 )，其價值在於知識與資訊的創

造、擴散、流通和利用之經濟活動與體制，透過知識的累積與創新，企業與產業以此累

積其競爭實力，創造高附加價值。 

在 APEC( 2000 )的研究中，將「知識經濟」的概念繼續延伸；除了一開始「建構在

知識上的經濟基礎( knowledge-based )」的基本解釋與定義外，更彰顯了「以知識為驅動

力量帶動經濟成長、財富累積、與促進就業」等「經濟驅動」( knowledge-driven )的特
質。知識經濟不僅包含「新經濟」與「資訊經濟」的概念，對台灣而言，更是從高科技

產業轉型為高附加價值之知識經濟服務體系的基礎盤石。 

2.2.2知識密集服務業 
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2.2.2.1服務業定義、特性與分類 

  相較於有形產品的生產與銷售，服務的概念以及其所產生的價值直到資訊時代的來

臨才逐漸被確認與重視。就古典經濟學家的理論，服務並不具生產力，也不具有價值，

因其無法有任何具體的產出可作為事後的交易。服務仍是某個經濟或非經濟個體的活

動，透過此活動可導致另一經濟或非經濟個體本身或其所屬之物狀態的改善。改善或者

是形而下的物質改善，或者是形而上的精神面；但不論是物質或精神上的改善，服務所

創造的價值並不低於有形的物品交易，甚至是有過之而無不及。 

  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( International Standard 
Class-faction System )、EC的經濟活動統計分類、Browning and Singelmann ( 1975 )以及
Miles ( 1995 )依服務功能分類，其中又以 Browning and Singelmann ( 1975 )最為廣泛使
用，他們將服務業分為四類( 薛立敏，1993 )： 

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。 

表 3 服務業的分類 

分類方式 涵蓋範圍 

國際標準分類系統 

1.躉售與零售交易、旅館與飯店 
2.運輸、倉儲與通訊 
3.金融、保險、房地產與工商服務 
4.社區、社會與個人服務 

EC(NACE Rev.1) 1.公共事業 
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2.生產者服務 
3.消費者服務 

Browning and Singelmann 
1.分配性服務業 
2.生產性服務業 

Miles` 
1.物質服務 
2.人文服務 
3.資訊服務 

資料來源：張素馨( 2001 )，周鈺舜( 2004 )，本研究整理 

2.2.2.2知識密集服務業定義與特性 

相較於傳統的服務業觀念，與知識及創新相關的服務乃是近來最重要的服務業觀

念，同時也是先進國家經濟成長重要驅動因素之一。「知識密集」可以從服務提供者與

服務購買者兩方對服務的知識密集要求來解釋：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程度的提升，使服務提供者傾向提供高知識

密集型服務的趨勢，以不同客製化程度滿足市場需求，同時也提升企業本身的價值；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 )。OECD則將知識密集服務業

( Knowledge Intensive Business Services, KIBS )視為知識密集產業之一種，涵蓋運輸倉儲

及通訊、金融保險不動產、工商服務、社會及個人服務業。 

Miles ( 1995 )則是提出了兩種形式的知識密集服務業：1.傳統的專業服務：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。

Hertog and Bilderbeek ( 1998 )則認為知識密集服務業是：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。OECD ( 1999 )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.知識密集服務業兩大類，涵蓋一些專業性的個人和生產性服務業。Tomlinson ( 2000 )
定義 KIBS為通訊業及商業服務業。Muller and Zenker ( 2001 )認為 KIBS為顧問公司，
主要為其他廠商執行服務，其服務包含高附加價值的知識，Muller and Zenker ( 2001 )提
出 KIBS的三大特徵：1.提供知識密集的服務給客戶( 以區別其他型態的服務業 )；2.
諮詢的功能( 表示有解決問題的功能 )；3.提供的服務與客戶有強烈的交互作用。 

國內學術研究中，王健全( 2002 )將 KIBS定義為：以提供技術知識( know-how )或
專利權為主，並支援製造業發展之服務業，或具技術背景之服務業，據此 KIBS之特徵
有 1.研究發展密集度高( 因為知識主要來自研究發展的投入 )；2.產品( 有形、無形 )
以供應製造業的使用為主，或具技術背景的服務業；3.技術、研究發展人員相對於行政

人員的比重高，以及專上學歷以上之員工比例高。徐作聖、周鈺舜則延續 Browning and 
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Singelmann ( 1975 )的定義，「知識密集型的服務業，為顧客提供的服務是具有專業性

的」；知識密集服務業為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，以提昇雙方生產力效益、累積服

務經驗。 

 「知識密集型服務業」在經濟體系中的角色相當多元，包括：它可以連結和填補

企業與學術界或企業彼此之間，共同合作研究時溝通的落差；可以連結企業與其供應

商，作為採用並擴散新興技術的媒介；可以連結企業與其下游的顧客、廠商或合作的夥

伴廠商，扮演進一步開發新產品的合作者；當然，它也可以扮演傳統直接協助企業開發

技術、解決問題以及諮詢的角色。而其銷售的服務內容，就是各種類型的隱性知識。  

美國將「知識服務業」定義為可以視為「以提供技術知識或專利權為主，並支援製

造業發展的服務業，或具有技術背景的服務業」。  

所謂的知識型服務業（Knowledge-based service industries），根據美國商務部
（Department of Commerce）的定義，指的是提供服務時，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。主要的例子包括通訊服務、金融服務、商

業服務、教育服務及健康醫療服務。  

根據歐盟對於「知識型服務業」的研究，依照傳統的定義切入，區分成研究與技術

相關機構以及知識密集型服務業兩類。這兩種類型，不但在一個「知識經濟」體系中所

扮演的角色相當接近，而且兩者間各項資源的流通相當頻繁，甚且彼此間在所要扮演的

角色上經常在相互競爭。形成「知識密集型服務業」的主要動力，就是來自於大學、研

究與技術相關機構。 

2.2.2.3知識密集服務業的範疇 

Miles ( 1995 )研究指出，KIBS主要有兩種型式：傳統的專業服務及新技術為基礎的

KIBS。傳統的專業服務通常是新技術的使用者，而非新技術的發展及擴散者；新技術為
基礎的 KIBS包括了新服務與技術的連結及新技術的知識生產與移轉；技術為基礎的

KIBS ( technology-based KIBS, t-KIBS )具有和第一級的知識基礎建設( first knowledge 
infrastructure )－半/公部門所提供－形成互補的功能。KIBS扮演創新系統中之知識資源

的移轉、創造及結合的中心角色，方式主要是透過直接的服務提供及間接透過高度受教

育的人員流動。 

表 4為本研究所蒐集 KIBS 產業定義與範疇之相關文獻。 

表 4 知識密集服務業定義與範疇一覽表 

作者 定義 範疇 

Miles 
提出二種形式的知識密集服

務業： 
1. 行銷/廣告、訓練課程(新技術除外)、
設計(涉及新技術則除外)、金融(如：
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(1995) 1. 傳統的專業服務：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。 

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(涉及新技術除外)、
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(尤其新商業服務)、軟
體、其他電腦相關服務(如設備管
理)、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。 

Hertog and 

Bilderbeek 

(1998) 

 

知識密集型服務業為： 
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。

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。 

OECD 

(1999) 

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. 知識密集服務業兩大類，

涵蓋一些專業性的個人和

生產性服務業。 

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。 

Tomlinson 定義 KIBS 為通訊業及商業 銀行與金融、保險業、附加金融服務、
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(2000) 

 

服務業。 不動產經紀、法律服務、會計服務、其

他專門技術服務、廣告、電腦服務、其

他商業服務、郵政服務、電信等服務業。

Czarnitzki 

and 

Spielkamp 

(2000) 

 

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。

-- 

Muller and 

Zenker 
(2001) 

廣義言之，KIBS 可定義為顧
問公司，更一般來說，KIBS 
是主要為其他廠商執行服

務，其服務包含高附加價值的

知識。 
KIBS 具有雙重角色： 
1. KIBS 是外部知識的來

源，且在創新方面對客戶

有貢獻； 
2. KIBS 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。 
KIBS 的三大特徵： 
1. 提供知識密集的服務給客

戶( 以此區別其他型態的
服務業)； 

2. 諮詢的功能(表示有解決
問題的功能)； 

3. 強烈的交互作用或提供的

服務有與客戶相關特質。

認為Miles (1995)將 KIBS 的職業分為
兩類只是一般的區分，且有重疊的地方。

王健全

(2002) 

以提供技術知識(know-how)
或專利權為主，並支援製造業

通訊服務業、金融服務業、工商服務業、

教育服務業、醫療保健服務業、資訊服
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發展之服務業，或具技術背景

之服務業。 
務工程及專門設計服務業、個人服務

業、環境衛生及污染防治服務業、運輸

倉儲服務業及研究發展服務業。 

徐作聖 
( 2004 ) 

延續 Browning and 
Singelmann (1975)的定義，
「知識密集型的服務業，為顧

客提供的服務是具有專業性

的」；知識密集服務業為介於

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

昇雙方生產力效益、累積服務

經驗。 

1.創新密集服務業 
2.週邊支援產業 
3.專業服務產業 

註：「--」表示文中並無明確界定 

資料來源：周鈺舜( 2004 ),本研究整理。 

本研究將採用徐作聖、周鈺舜對於知識密集服務業之定義：「知識密集型的服務業，

為顧客提供的服務是具有專業性的；知識密集服務業為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

提昇雙方生產力效益、累積服務經驗」。 

知識服務業的範圍很廣，通信服務業可以從事多媒體寬頻；金融服務業可以從事創

投業。工商服務業可從事財金公司、資產與技術鑑價；社會及個人服務業可從事知識設

計服務；資訊服務、工程和專門設計服務業可從事工廠設計規劃、專利事務所等。  

2.3 服務業平台發展 

  本研究所探討之服務業平台主要屬與知識及創新相關的知識密集服務業

(Knowledge Intensive Business Services, KIBS)，其服務對象與客戶往往為今日知識經濟

下之高科技製造業。就定義而言，OECD(1999)將知識密集服務業定義為技術及人力資

本投入密集度較高的服務業，國內學者王健全則認為(2002)，知識密集服務業應為以提

供技術知識(Know-how)與專利權為主、可支援製造業發展或具技術背景之服務業；近年

國際上已有諸多文獻進行定義與探討，並普遍將知識密集服務業視為工業化國家近期經

濟發展的市場趨勢（Muller and Zenker, 2001）；此外，KIBS 之服務內容多係以促進創新
的高附加價值活動為主，包括Wood（1998）主導的 KISINN計畫與 Hales（1999）所主
導的 RISE計畫，即屬此類研究。Czarnitzke 與 Spielkamp（2000）則認為，KIBS就如
創新的橋樑一般，可加速促進其他公司（如製造業）之升級與專業化發展。 
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因此，Chen(2006)綜合了近年來學者對知識密集服務業之定義與研究(Browning and 
Singelmann, 1975, Miles, 1995, Hertog and Bilderbeek, 1998, OECD, 1999, Tomlinson, 2000, 
Muller, 2001)，而將知識密集服務業區分為週邊支援、創新密集與專業服務等三大類，

如圖 3所示；本研究所探討之服務業平台，即屬創新密集服務業範疇中的知識中介創新

服務平台。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3 知識密集服務業分類圖 

資料來源：Chen, H. C. (2006). An Integrated Value-Creation Process for Innovation Intensive Industries. 

Ph.D. Dissertation, Institute of Management of Technology, National Chiao Tung University. 

此外，就服務業平台之運作性質來看，服務業平台所提供的服務套組與其類別，往

往決定了該服務業所傳送之服務類型，Kellogg與 Nie ( 1995 )係將服務類別依客製化程

度不同分為四個層次，分別為專屬型服務( Unique Service )、選擇型服務( Selective 
Service )、特定型服務( Restricted Service )、一般型服務( Generic Service )。其中，專屬
型服務係完全為顧客量身打造的服務，需與顧客共同定義服務之內容，在客製化程度上

最高；選擇型服務中有部份服務活動已標準化，除此外顧客有極大選擇權進行調整。特

定型服務的大部分服務活動皆已標準化，顧客只能進行選擇，客製化程度已不高。一般

型服務中所有服務活動皆已標準化，顧客只能接受而無法決定服務活動內容細節。 

此外，服務價值活動與外部資源則為評量服務業平台之重點。透過服務價值活動的

推動，企業將可落實其策略，再搭配外部資源的掌握，可再將其所擁有的資源與能量發

展至最大。Alam與 Perry(2000)所提出的服務開發流程(New Service Development 
Process)，即為一典型的服務價值活動集合，包括策略規劃、產生構想、構想審查、商

週邊支援服務 知識中介創新服務業 (IIS) 專業服務

技術服務業

科技製造業

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

技術交易服務
交易市場建構
智財權保護

知識密集服務業 (KIBS)
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業分析、籌組跨功能團隊、服務設計與流程系統設計、人員訓練、服務測試與執行行銷

測試、商品化等十個步驟，此些步驟可整合為五個服務價值活動，分別包括設計

( Design )、測試認證( Validation of testing )、行銷( Marketing )、配銷( Delivery )與支援活
動( Supporting activities )。同時，服務價值活動與製造業價值活動不同之處，在於其「鏈」

的觀念；在服務業運作中，服務價值活動間不必然存在著順序關係，故其服務價值活動

將呈現一服務價值活動的網絡型態(Network)。 

其次，服務業外部資源方面，Kash 與 Rycoft(2000)所提出的自組織網絡

( Self-organizing networks )即為外部資源連結之概念，其研究認為，自組織網絡係

由三大部分構成：第一部份為既有核心能力( Core capabilities )，第二為既有互補

資源( Complementary assets )，最後則為學習能力( Capacity to learn )。既有核

心能力包括知識與技巧，可給予網絡創新獨特科技之能力( Gallon et al., 1995 )，

既包括大範圍的系統整合能力，也包括小範圍的特定研發領域( Mikyazaki,1995 )；互

補資源則是在核心能力發揮優勢時所需支持且配合的知識暨技巧( Teece,1992 )；學習

能力則包含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技巧。因此，依

據 Kash 與 Rycoft( 2000 )之研究，服務業平台企業之外部資源將包括互補資源的提供

者( Complementary assets suppliers )、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 )等七項，此七項資源並非企業所直接擁有，而是向外策略聯盟

或透過槓桿所得。 

    本研究將採用徐作聖、周鈺舜對於知識密集服務業之定義：「知識密集型的服務業，

為顧客提供的服務是具有專業性的；知識密集服務業為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

提昇雙方生產力效益、累積服務經驗」。 
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第三章 創新密集服務平台與知識密集組織 

繼上一章知識密集組織、知識密集服務業等相關文獻回顧後，本章將就創新密集服

務業之整體架構，進行完整且具結構性之研究探討；此架構將只限於企業層級層面。 

企業是策略分析研究的主角；在企業層級中，知識密集服務業廠商是所欲探討的對

象。本研究所建構之創新密集服務業分析模式將以企業服務套組所提供之客製化程度差

異與創新優勢來源之不同，探討不同條件下企業關鍵的服務價值活動與所需配合之外部

資源分析。 

由於全球化對產業競爭態勢之改變，組織策略( Organizational Strategy )已成今日企
業發展上的重要策略，本研究利用服務業平台架構，以產業核心優勢為基礎，探討產業

知識密集組織策略之分析模式。 

3.1創新密集服務平台 

關於服務業的運作機制，Fitzsimmons 與 Fitzsimmons ( 1994 )及 Kellogg 與 Nie 
( 1995 )曾進行相關研究，惟在高科技導向的創新服務業部分，則少有著墨。本研究係採

圖 4 所示之創新服務業（ Innovation intensive service, IIS ）模型架構與平台操作策略

( Chen and Shyu, 2004 )，以分析 IIS平台架構於製造業專業化發展中之角色。IIS平台為
知識密集服務平台之核心，其概念係依據創新活動來源( Hauknes and Hales, 1998 )與自
組織網絡( Self-organizing Networks; Kash and Rycoft, 2000 )之理論衍生而成，以透過經營

平台模式之企業，運用核心能力( 包括供應鍊上其他各項組成元素 )與外部專業互補資
源、技術暨客戶介面所形成之整合型結構，產出由該核心能力所衍生的服務價值活動，

傳遞予顧客。 

    此一創新密集服務平台，係依據該服務業內部核心優勢( Hamel and Prahalad, 
1994 )，配合包括互補資源、研究發展、技術、製造、服務、市場、其他使用者等七大
外部資源( Kash and Rycoft, 2000)，以將此些內外部資源整合轉換為設計(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 )等服務價值活動( Alan and Perry, 2000 )；復透

過服務價值活動的完成，落實策略規劃。同時，創新密集服務業廠商面對市場競爭時，

可透過產品創新、市場創新、流程創新、組織創新與結構創新等五種創新優勢來源

( Hauknes and Hales, 1998 ) 加上投資研發創新與競爭對手產生差異，從而獲取利潤；而

在不同的創新優勢來源下，亦需不同的服務價值活動完成創新，故而廠商需依一般型服

務、特定型服務、選擇型服務、專屬型服務等四種客製化程度( Kellogg and Nie, 1995 )
進行市場區隔，以針對不同目標市場，輔以製造業自身核心能力暨創新策略，達至所需

的製造業專業化。 
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圖 4 創新密集服務平台分析架構 

資料來源：徐作聖,2004 

 

在知識經濟時代，知識密集服務業( Knowledge Intensive Business Services, KIBS )平
台為知識密集型服務業之執行工具。知識密集服務平台有各種形式，可能是企業、法人、

組織或商業技術團體，將其所擁有之核心能力與周邊配套資源予以整合，產出顧客所需

要的各種服務或解決方案( 徐作聖，2004 )。 

KIBS平台由三個主體所構成：創新密集服務業( Innovation Intensive Services,IIS )廠商、
週邊支援單位，以及專業服務單位。創新密集服務業為以利潤為目的之企業，此種產業

亦可稱為技術服務業或高科技服務業，在下個小節中將有完整的介紹與定義。週邊支援

單位可提供包括技術交易服務、交易市場建構、智財權保護等服務，主要的功能在於「知

識」的傳遞－此知識即為創新密集服務業廠商所處產業類別之專業知識，包括該產業之

基礎科學、技術或研發知識，以及市場面的市場資訊、行銷、售後服務等市場服務知識。

週邊支援單位可使廠商與技術平台間知識擴散過程更加順利。專業服務單位包括技術管

理顧問、風險管理顧問、技術仲裁、組織創新、銀行資金借貸等專業服務，專業服務單

位同樣強調「知識」，但此知識並非該產業之科技、技術或研發知識，也非市場資訊、

行銷、售後服務等市場服務知識；專業服務單位強調的是能夠提供企業的各種輔助知識

與活動，目的在於使 KIBS平台的運作能夠得到更大的價值。 
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發展 KIBS平台對於台灣這種以中小企業為主、廠商資源普遍有限的產業體系尤其
重要；知識密集服務業平台對外可與國家產業層級的創新系統進行整合，對於技術尚在

發展階段、市場競爭情勢仍不明朗之新興產業，知識密集服務平台更可作為產業中企業

資源整合之介面，協助企業有效整合內外部技術，加快產品開發速度，提升經營彈性，

提供各種解決方案滿足顧客需求，在最有限資源下創造出企業本身與其客戶之最大價

值。政府或相關主管單位也可據此規劃產業發展組合，決定如何將國家資源擺在能發揮

最大關鍵影響力的單位，並可整合國家產業裡的整體科技能量，提升產業競爭力。 

創新密集服務平台為知識密集服務平台的主要核心。在企業層級，創新密集服務業

廠商在市場上的競爭力與所提供給顧客服務的完整程度決定於三大構面：核心能力

( Core Competence )、服務價值活動( Service Value Activities )與外部資源( Externalities )
構面；創新密集服務平台即是透過經營平台模式之企業，運用其核心技術能力( 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之整合型結
構，可有效率發展、產出由核心能力所衍生之創新服務，透過服務價值活動，傳遞給顧

客( 徐作聖,2004 )。 

創新密集服務業平台總體經營架構可分為企業、產業、國家三個層級來探討。以創

新密集服務業之企業體而言，服務業可提提供各種不同的解決方案來滿足顧客之需求，

但廠商資源有限，必須將市場依客製化程度的不同予以區隔，針對有競爭優勢之部份選

擇目標市場。廠商滿足顧客需求的基礎在於其核心能力，但在創新密集服務業中，與核

心能力搭配之外部資源也是企業競爭優勢的來源，廠商必須將內外部資源結合，落實成

各種服務價值活動，滿足顧客需求。創新密集服務業中，企業與競爭對手之競爭優勢來

源來自於創新，透過創新與競爭對手產生差異，創新競爭優勢來源。依據不同的創新來

源，廠商所必須掌握的內外部資源與關鍵服務價值活動將有所不同。企業層次的創新密

集服務業平台便是在分析不同創新優勢來源與服務套組選擇下，企業最為關鍵之內外部

資源與價值活動分析，此分析包括目前企業的策略定位與未來策略願景之分析比較，以

此協助企業進行各種策略規劃，並予以落實。 

3.1.1創新密集服務平台運用與產業特質 

    對於發展中的高科技產業而言，創新密集服務平台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，創新密集服務平台便可起關鍵作用。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，創新密集服務平台將在其中扮演關鍵角色。 
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    在創新密集服務平台運用的產業特質上，由於是高複雜度、高跨領域整合度之新興

科技產業特性，須具備以下幾項特質： 

1. 知識涵量高： 

2. 業務部份委外，產業聚落與網路結構是關鍵： 

3. IT使用率高，基礎建設重要： 

4. 沉入成本高，邊際成本低： 

5. 全球各產業還在摸索學習階段： 

6. 權管理至為重要： 

    綜上所述，在創新密集服務平台的優勢來源中，至少包含兩大部分；分別為製造業

的成本、功能、品牌、通路、創新與科技、垂直分工與產業聚落、策略運用與微笑曲線、

規模經濟與範籌經濟，以及服務業的 IT基礎環境與管理( ERP )、服務流程、效用

( Utility )、組織彈性、客戶資料管理( CRM )、客製化程度、複雜度與整合程度、外部化

程度、市場與對客戶需求的的反應。 

3.1.2創新密集服務平台內涵 

    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。     

3.2 創新優勢來源 

本研究依 Hauknes and Hales ( 1998 )之定義，將創新來源分為五種：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 )，綜合文獻
與 STEP集團定義，可將五種創新做以下定義： 

1.產品創新： 

產品創新強調與產品相關之創新活動，包括產品設計、產品功能改良、產品製造等。

以創新密集服務業的觀點而言，強調的是產品特性與功能上的改變，透夠產品的改進可

滿足顧客之需求； 

2.流程創新： 
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  流程創新強調服務流程設計、服務功能創造與整合、配銷流程等創新活動。服

務的流程指的是企業滿足顧客需求之過程，亦即將資源( Resource )變成商業服務
( Commercial services )所必需的所有服務活動，簡言之是將服務或是產品透過創新的方
式給予顧客； 

3.組織創新： 

  組織創新強調與組織結構設計、內部溝通協調機制、資訊整合分析等創新活動，主

要在於組織內部因應策略需求所進行的改變。組織創新重視行政與管理、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： 

  結構創新乃是經營模式 ( Business model )的創新，強調的是策略的調整與規劃、經

營模式與型態的改變、企業定位與組織的轉型等影響層面巨大的創新活動。結構創新的

影響是全面的，甚至會包括產品創新、流程創新、組織創新、市場創新等其他四種創新。

同時，結構創新不只是企業的本身，包括產業中的競爭對手、供應商、策略合作伙伴，

甚至是其顧客等，皆會受到結構創新活動的影響；因此結構創新除企業整體策略擬定

外，產業市場環境的回饋與互動同時也是結構創新能否成功之另一關鍵； 

5.市場創新： 

  市場創新強調市場資訊掌握、市場分析、市場定位等創新活動，亦即開發新的市場，

為關係( Relationship )的創新，尋找新的顧客與獲利來源，重視潛在市場、利基市場的區

隔與開發。 

3.3 服務價值活動與外部資源 

  服務價值活動與外部資源分析與評量為創新密集服務平台之重點；透過服務價值活

動的推動企業可落實落實其策略，再搭配外部資源的掌握，企業可將其所擁有的資源與

能量發展至最大。 

3.3.1 服務價值活動 

  綜合了 Ian Alam與 Chad Perry在 2000 年提出之服務開發流程平行模式，本研究針

對創新密集服務業特質，將策略規劃、產生構想、構想審查、商業分析、籌組跨功能團

隊、服務設計與流程系統設計、人員訓練、服務測試與執行行銷測試、商品化等十個步

驟整合成五個服務價值活動，分別為設計( Design )、測試認證( Validation of testing )、行

銷( Marketing )、配銷( Delivery )、支援活動( Supporting activities )。又，過往的研究多
數是以新產品開發流程為基礎，但創新密集服務業所給予顧客的是一個解決方案，包括
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產品與服務，同時必須與顧客建立關係，在此售後服務( After service )扮演重要角色是
必須加以考量的。因此，本研究之服務價值活動包括了設計(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 )。同時，服務價值活動不同於製造業之價值活動為「鏈」

的觀念，在創新密集服務業中，服務價值活動之間不必然存在著順序關係，且價值活動

間是會互相影響的，是故，在創新密集服務業中，服務價值活動乃是一個「網」的概念

( 如圖 5 )，稱之為服務價值活動網。 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

圖 5 服務價值網路 

資料來源：本研究整理 

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，依此方向開始產品的規劃，並與技術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，若内部缺乏

且無法短期建立的部份便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，另外之替代研發方

案，進而符合客戶在時間上的要求。 

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
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助設計部門找出效率不佳或是產生問題的部份，進而立即除錯；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。經由測試並加以認證，此模組才能為客戶所接

受，進而使用在客戶的產品上。 

3.行銷( Marketing ) 

知識服務業講求高度客製化，因此行銷人員必須與客戶保持密切的聯繫，並且深入

地瞭解客戶真正的需要，以符合客戶的要求，更有甚者，提前幫助客戶找尋其可能或是

即將面對之潛在需求。行銷人員必須將所有市場資訊與客戶回應有系統地匯整後，提供

予產品設計人員，以尋求產品的內容、價格及品質皆能符合客戶的要求，進而達成高度

客製化的目標。 

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，在知識密集服務業下，除了產品的運送

之外，產品的整體服務該如何適時適地地提供給客戶，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。 

5.售後服務( After service ) 

售後服務是知識服務業中重要的一環，其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，才能快速地提供客戶滿意的回答及解決之辦法，進而

提高客戶滿意度，以維持良好且長期的客戶關係。另外，售後服務人員必須定期匯整客

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。 

6.支援活動( Supporting activity ) 

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。 

3.3.2 外部資源 

Don E. Kash與 Robert W. Rycoft( 2000 )認為自組織網絡( Self-organizing networks )
在複雜科技的創新上扮演關鍵角色。傳統組織網絡的互動關係只侷限於企業間
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( Inter-firm )的互動關係，而在自組織網絡則是還包含政府機構與大學等知識單位。自組

織網絡( Self-organizing networks )由三大部分構成：第一部份為既有的核心能力( Core 
capabilities )，第二是既有的互補資源( 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 et al., 1995 )，對於網絡( Network )的核心能力，包括大範圍

的系統整合能力，也包括小範圍的特定研發領域( Mikyazaki,1995 )，此觀念類似創新密

集服務業核心能力( Core Competence )之觀念。互補資源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 )；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互補資源。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 6 複合網絡( The complex network ) 

資料來源：Don E. Kash, Robert W. Rycoft(2000),本研究整理 

Environment 
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Competence

Production Servicing 

Market Technology 
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 32

在知識密集服務的創新過程，同樣也面臨與其他組織互動的過程，因此本研究採用

Don E. Kash與 Robert W. Rycoft( 2000 )的自組織網絡( Self-organizing networks )，為衡量

企業之外部資源( Externalities )的依據。其重要的外部資源包含互補資源的提供者
( Complementary assets suppliers )、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 )。此七項外
部資源，可以非企業直接擁有，而是向外策略聯盟或是透過槓桿( leverage )所獲得。 

1. 互補資源提供者( Complementary assets suppliers ) 

互補資源為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 )。
在企業所處的環境中，任何可從外在提供企業相關互補資源的單位，皆為互補資源的提

供者；這些互補資源的提供可以幫助企業之核心能力與相關價值活動發揮最大效用。互

補資源提供者構面在本研究中特別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、特別有利於產業發展的政治情境 ex.戰爭 )、經濟( 總
體經濟環境、金融體系環境、資金等 )、法律、產業( 結構、群聚效應、上下游完整度 )，
相關基礎建設( Infrastructure )、國家創新系統等外在構面；其中也有企業內部所需配合
之關鍵要素，有利於外部互補資源之接收，如組織結構設計等。 

2. 研發/科學( R&D/Science ) 

創新密集服務業之服務業有別於一般所認知的服務業，在創新密集服務業中，基礎

科學研究、企業研發資源與能量、相關科技與技術事實上都對於創新密集服務業廠商經

營成敗有著決定性的影響。又，廠商資源有限，在無法將所有資源投資在報酬率極不確

定的研發活動上，此時，由外部獲得研發資源，透過企業相關研發部門與技術接收系統

等單位或機制，可透過槓桿( leverage )的方式得到所需要之基礎性科學研究外部資源。
科學研究相較於技術較為宏觀，與最終技術、產品或服務並不直接相關，但卻是研究發

展的基礎面，許多時候是企業創新來源的原動力。科學方面的外部資源，除了科學研究

的本身外，還包含與科學研究相關的環境面，包括科學研究的外在相關制度、科學研發

體系( 大學等 )、所處的產業或是國家的科研實力( 包括非所處的產業或國家，但卻是
可槓桿獲得的，或是可因此產生綜效 )、基礎科學研究的廣度與深度；還有科學研究與

其他構面間的連結，尤其是科學與技術間的溝通等，都屬於科學構面的外部資源。 

3. 技術( Technology ) 

   技術與最終產品或服務解決方案直接關聯性較強，廣義的技術泛指所有與最終產品

或最終服務解決方案相關的 Know-how；技術是科學的延伸，較為微觀面，而由於與產
品或服務直接相關，因此可直接造成企業獲利。在創新密集服務業中，技術同樣也不一

定必須要是廠商本身所擁有的，可透過槓桿或其他方式從外部資源中取得。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，外部資源同樣包括技

術的相關環境面資源，如技術的研發體系( 單純強調技術面的研發體系或機構，如工研
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院 )或相關移轉、擴散、應用機制；國家或產業的技術研發實力( 包括非所處的產業或
國家，但卻是可槓桿獲得的，或是可因此產生綜效，如向國外廠商技術授權 )。技術與
其他構面間的連結同樣為重要的外部資源，尤其是與科學、與製造單位間的溝通等，都

屬於技術構面的外部資源。 

4. 製造( Production ) 

  知識經濟與創新密集服務業不再強調最終實體產品的本身，而在於企業所能為顧客

創造出來的價值，企業必須將重點擺在顧客需求的確認與獲知，並且透過各種手段來滿

足顧客需求。生產已不是創新密集服務業廠商之重點，企業可透過槓桿得到關於生產製

造相關之外部資源；強調整個生產程流程－從原料/零組件取得、產品設計起，至最終產
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，此外部資源可提升生

產的效率與效能，但此處不包括生產技術( 已歸類於技術構面 )；包括生產流程設計規

劃、產業供應鏈與價值鏈的關係、原料/零組件/設備供應商的關係、生產管理等。 

5. 服務( Servicing ) 

    創新密集服務業廠商價值活動之重點雖在服務活動上，但並不表示所有的服務價值

活動企業都必須透過自己來完成，尤其在強調專業分工的知識經濟時代，包括資訊服

務、物流等服務活動企業可透過委外來完成。服務的外部資源指的便是在企業滿足顧客

需求的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，包括顧客需求掌握度的提升、服務效率與效能的提升、服務提供的完整度、

售後服務等。 

6. 市場( Market ) 

  目標市場的特性與相配合的外部資源影響創新密集服務業廠商之成敗甚大，企業的

核心能力與相關價值活動必須針對目標市場的特性來設計才能發揮最大成效，同時也必

須掌握一些企業與市場之間的連結因素，同樣有利於滿足顧客之需求。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、市場結構與特性等，以

及任何可以協助企業加強目標市場掌握能力之因子( 如通路等 )；這些外部因素不全是

企業所能夠主導控制的，故必須透過相關外部資源的了解與掌握來提升企業對於市場的

掌握程度。 

7. 其他使用者( Other users ) 

  在目標市場外，企業體在產業中之發展或經營成敗有時會受相關或支援性產業的影

響，間接造成企業在此目標市場之營運成敗；故其他使用者構面外部資源是指企業可透

過外部所得到，所有關於其他顧客或使用者之外部資源。主要包含兩個部份：一、其他

相關產業，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

皆可定義於其他使用者構面。 
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3.4 創新密集服務業運作模式 

綜合以上關於服務套組、創新優勢來源、服務價值活動與外部資源等四大構面的論

述，可以得到如圖 7之創新密集服務平台分析架構。創新密集服務業廠商必須擁有具競
爭優勢之核心能力，配合外部所能獲得之外部資源( 包括互補資源的提供者、研究發
展、技術、製造、服務、市場、其他使用者等七大部資源 )；整合這些資源，可作為企
業在市場上之競爭利基。創新密集服務業廠商在擁有這些內外部資源後，必須將這些內

外部資源轉換為服務價值活動( 包括設計、測試認證、行銷、配銷、售後服務、支援活

動等六大價值活動 )，透過服務價值活動的完成，滿足顧客需求，落實策略規劃。 

 

 
 

圖 7 創新密集服務平台分析架構 

資料來源：徐作聖，2004 

創新密集服務業廠商面對市場競爭，透過創新( 包括產品創新、流程創新、組織創
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新、結構創新、市場創新等五種創新優勢來源 )與競爭對手產生差異，從而可獲取利潤；

而不同的內外部資源在不同的創新優勢下所佔的重要性各不相同，在不同的創新優勢來

源下，資源必須有所取捨，需要不同的服務價值活動來完成創新。同樣的，創新密集服

務業廠商在有限的資源下，不可能滿足市場上所有顧客的要求。廠商必須將市場依客製

化程度( 包括一般型服務、特定型服務、選擇型服務、專屬型服務等四種客製化程度 )
的不同進行市場區隔，針對不同市場區隔之市場結構、特性或市場發展性等市場條件來

選擇目標市場。針對提供給顧客不同的客製化選擇，廠商所必須掌握的關鍵內外部資源

也會有所不同，資源配置的方式自然也會有所差異，滿足顧客需求的服務價值活動也因

此必須有不同的規劃。 

本研究將以知識密集服務矩陣作為策略分析基礎，研究在不同定位下企業關鍵的服

務價值活動與外部資源；創新密集服務矩陣( IIS Matrix )以四種知識密集組織作為矩陣

橫軸，以五種創新優勢來源作為矩陣縱軸，詳細的操作步驟與策略規劃意義將在第四章

介紹。 

表 5 知識密集組織矩陣示意圖 

 極扁平組織 
( Infinitey 

Flat ) 

倒金字塔組織

( Inverted ) 
衛星型組織

Starburst) 
網狀型組織 

( Spider’s 
Web ) 

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 ) 

    

資料來源：徐作聖，2004 

藉由前述定義及分類說明，此五種創新優勢來源與四種知識密集組織類型即可作為

知識密集組織策略分析之構面。本研究所設計的知識密集組織策略分析矩陣，即以五種
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創新優勢來源作為矩陣縱軸，代表知識中介創新服務平台所引致的創新類別；四種知識

密集組織作為矩陣橫軸，代表平台客戶。此分析矩陣中(如表 5)，依據橫、縱軸之分類，

將可定義出 20種( 4x5 )不同的產業區隔定位，每一格之區隔定位均代表不同的組織策略

發展模式，而每一模式於發展過程中所需搭配的企業層級與產業層級資源亦將大不相

同。 

例如，對於欲藉由知識中介創新服務平台發展組織策略的製造業廠商而言，若其策

略選擇與產業區隔定位係依據「產品創新」發展「極扁平組織」(分析矩陣左上角)，則
其發展轉型過程將必須搭配不同的平台企業面資源(服務價值活動、外部資源)。 

 

表 6 組織策略分析矩陣 

 

 

資料來源：本研究整理 

本研究針對平台操作的企業層級機制，進行專家問卷，探討在知識密集組織策略分

析矩陣的不同定位區隔中，平台所需的服務價值活動與外部資源分別為何，進而建構出

不同組織區隔定位下所對應的關鍵發展資源。 

本研究係進行 30 份專家問卷之調查分析，針對 30 位高科技製造業與相關知識服務

業的經營決策者，進行不同組織類型與內部服務價值活動、外部資源間的關聯影響程度

調查；問卷結果於完成卡方檢定後，選取檢定結果 p-value < 0.05 之結果判定為顯著，
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其中，每一定位區隔內所列的服務價值活動(C)及外部資源(E)類別，即表示該種知識密

集組織策略發展過程中，知識中介創新服務平台所需的企業層級運作資源。關於服務價

值活動(C)與外部資源(E)之編號，則可參考本文表 7中之定義說明。 

 

表 7 外部資源與內部服務價值活動構面 

外部資源 內部服務價值活動 

E1 互補資源提供者 C1 設計 

E2 研發 C2 測試認證 

E3 技術 C3 行銷 

E4 製造 C4 配銷 

E5 服務 C5 售後服務 

E6 市場 C6 支援活動 

E7 其他使用者   

資料來源：本研究整理自 Kash, D. E., Rycoft, R. W. (2000). Patterns of Innovating Complex 

Technologies: A Framework for Adaptive Network Strategies, Research Policy, Vol.29, pp.819-831; 

Alam; I., Perry, C. (2002). A Customer-oriented New Service Development Process, The Journal 

of Services Marketing; 16, 6; ABI/INFORM Global, 525. 
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第四章 知識密集組織與創新密集服務平台 

  繼前章知識密集組織與創新密集服務業平台關係總體架構之理論分析後，本章將利

用文獻回顧法、問卷訪談法等方法，完成知識密集組織於創新密集服務平台整體理論模

式之實質內容。 

本研究結合過去創新密集服務業研究，除企業層級之創新密集服務業策略分析外，

本研究將在創新密集服務業平台中企業層級與知識密集組織之連結關係與運作模式探

討；即創新密集服務業廠商之價值活動與外部資源和知識密集組織間之連結。 

4.1 創新密集服務業理論模式分析  

4.1.1 外部資源構面矩陣 

依據王毓箴論文，七大外部資源構面( E1.互補資源提供者、E2研究發展/科學、E3.
技術、E4製造、E5服務、E6市場、E7其他使用者 )依對客製化程度與創新來源影響類

別之不同，分別填入創新密集服務矩陣，為下表 8所示： 

表 8 外部資源構面矩陣 

 
專屬型服務 

( Unique 
Service ) 

選擇型服務 
( Selective 
Service ) 

特定型服務

( Restricted 
Service ) 

一般型服務

( Generic 
Service ) 

產品創新

( 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 

流程創新

( 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 
 

組織創新

( Organizational 
Innovation ) 

E2.研發/科學 
E3.技術 
E4.製造 

E5.服務 
E6.市場 
E7.其他使用 

E5.服務 
E6.市場 
 

E5.服務 
E6.市場 
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E5.服務 
E6.市場 
E7.其他使用 
者 

者 

結構創新

( 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 

市場創新

( 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：徐作聖，2004 

4.1.2 服務價值活動矩陣分析 

4.1.2.1 服務價值活動構面矩陣 

 根據挪威 STEP集團( 1998 )在 Service in Innovation; Innovation in Service計畫研
究，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。 
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圖 8 服務價值活動與創新優勢來源關係圖 

資料來源：本研究整理 

綜合以上分析，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，
整合為下表所示： 

表 9 服務價值活動構面矩陣 

 
專屬型服務 

( Unique 
Service ) 

選擇型服務 
( Selective 
Service ) 

特定型服務

( Restricted 
Service ) 

一般型服務

( Generic 
Service ) 

產品創新

( 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 

流程創新

( 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 

組織創新

( Organizational 
Innovation ) 

C1.設計 
C2.測試認證 
C3.行銷 

C1.設計 
C2.測試認證 
C3.行銷 

C1.設計 
C2.測試認證 
C3.行銷 

C1.設計 
C2.測試認證 
C3.行銷 

Product 
Innovation

Process 
Innovation 

Organization Innovation 

Structure Innovation 

Delivery After 
Service

Design MarketingValidation  
Of testing 

Supporting 
Activity 

Market 
Innovation
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C4.配銷 
C5.售後服務 
C6.支援活動 

C4.配銷 
C5.售後服務 
C6.支援活動 

C4.配銷 
C5.售後服務 
C6.支援活動 

C4.配銷 
C5.售後服務 
C6.支援活動 

結構創新

( 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 

市場創新

( 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：徐作聖，2004 

4.1.3 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」，匯整如下。 

1.產品創新 

在專屬型服務方面，其關鍵構面分別為 E2.「科學/研發」、E3.「技術」、E4.「製造」、
E5.「服務」、E7.「其他使用者」以及 C1.「設計」與 C3.「行銷」。 

在選擇型服務，其關鍵構面分別為 E2.「科學/研發」、E3.「技術」、E4.「製造」、E5.
「服務」、E7.「其他使用者」以及 C1.「設計」與 C3.「行銷」。 

在特定型服務方面，其關鍵構面分別為 E1.「互補資源提供者」、E2.「科學/研發」、
E3.「技術」、E4.「技術」、E5.「服務」、E7.「其他使用者」以及 C1.「設計」與 C3.「行

銷」。 

在一般型服務方面，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」及 C1.「設計」與 C3.「行銷」。 

2.流程創新 

在專屬型服務方面，其關鍵構面分別為 E2.「科學/研發」、E3.「技術」、E4.「製造」、
E7.「其他使用者」以及 C2.「測試認證」、C3.「行銷」、C4.「配銷」、C5.「售後服務」、
C6.「支援活動」。 

在選擇型服務，其關鍵構面分別為 E3.「技術」、E5.「服務」以及 C2.「測試認證」、
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C3.「行銷」、C4.「配銷」、C5.「售後服務」、C6.「支援活動」。 

在特定型服務方面，其關鍵構面分別為 E1.「互補資源提供者」、E4.「製造」、E6.
「市場」以及 C2.「測試認證」、C3.「行銷」、C4.「配銷」、C5.售後服務、C6.「支援活
動」。 

在一般型服務方面，其關鍵構面分別為 E1.「互補資源提供者」、E4.「製造」、E6.
「市場」以及 C2.「測試認證」、C3.「行銷」、C4.「配銷」、C5.售後服務、C6.「支援活
動」。 

3.組織創新 

在專屬型服務方面，其關鍵構面分別為 E2.「科學/研發」、E3.「技術」、E4.「製造」、
E5.「服務」、E6.「市場」、E7.「其他使用者」以及 C1.「設計」、C2.「測試認證」、C3.
「行銷」、C4.「配銷」、C5.售後服務、C6.「支援活動」。 

在選擇型服務，其關鍵構面分別為 E5.「服務」、E6.「市場」、E7.「其他使用者」
以及 C1.「設計」、C2.「測試認證」、C3.「行銷」、C4.「配銷」、C5.「售後服務」、C6.
「支援活動」。 

在特定型服務方面，其關鍵構面分別為 E5.「服務」、E6.「市場」以及 C1.「設計」、
C2.「測試認證」、C3.「行銷」、C4.「配銷」、C5.「售後服務」、C6.「支援活動」。 

在一般型服務方面，其關鍵構面分別為 E5.「服務」、E6.「市場」以及 C1.「設計」、
C2.「測試認證」、C3.「行銷」、C4.「配銷」、C5.「售後服務」、C6.「支援活動」。 

4.結構創新 

在專屬型服務方面，其關鍵構面分別為 E2.「科學/研發」、E5.「服務」、E7.「其他
使用者」以及 C1.「設計」、C2.「測試認證」、C3.「行銷」、C4.「配銷」、C5.「售後服
務」、C6.「支援活動」。 

在選擇型服務，其關鍵構面分別為 E5.「服務」、E7.「其他使用者」以及 C1.「設計」、
C2.「測試認證」、C3.「行銷」、C4.「配銷」、C5.「售後服務」、C6.「支援活動」。 

在特定型服務方面，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」以及 C1.「設計」、C2.「測試認證」、C3.「行銷」、C4.「配
銷」、C5.「售後服務」、C6.「支援活動」。 

在一般型服務方面，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」以及 C1.「設計」、C2.「測試認證」、C3.「行銷」、C4.「配
銷」、C5.「售後服務」、C6.「支援活動」。 

5.市場創新 
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在專屬型服務方面，其關鍵構面分別為 E5.「服務」、E6.「市場」、E7.「其他使用
者」以及 C3.「行銷」與 C5.「售後服務」。 

在選擇型服務，其關鍵構面分別為 E5.「服務」、E6.「市場」、E7.「其他使用者」
以及 C3.「行銷」與 C5.「售後服務」。 

在特定型服務方面，其關鍵構面分別為 E1.「互補資源提供者」者、E5.「服務」、
E6.「市場」、E7.「其他使用者」以及 C3.「行銷」與 C5.「售後服務」。 

在一般型服務方面，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」以及 C3.「行銷」與 C5.「售後服務」。 

綜合以上分析，可得「創新密集服務業矩陣」( IIS Matrix )如下表 10： 

表 10 創新密集服務業矩陣 

 

專屬型服務 

( Unique 

Service ) 

選擇型服務 

( Selective  

Service ) 

特定型服務 

( Restricted 
Service ) 

一般型服務 

( 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

( Product 
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 
( Organizational 

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  

市場創新 
( Market 

Innovation ) C1 C2 C3 C1 C2 C3 C1 C2 C3 C1 C2 C3



 44

C4 C5 C6 C4 C5 C6 C4 C5 C6 C4 C5 C6
註：矩陣內容中底色代表構面重要 

資料來源：徐作聖，2004 

4.2創新密集服務業策略分析 

承上節，在得出「創新密集服務矩陣」理論模式後，本研究將繼續探討創新密集服

務業差異分析，找出「創新密集服務實質優勢矩陣」( IIS Competitve Competence 
Matrix )，給予企業策略分析上之建議。 

4.2.1外部資源實質優勢矩陣 

4.1.1.2外部資源實質優勢矩陣 

依據王毓箴論文，得到以下外部資源實質優勢矩陣； 

表 11 外部資源實質優勢矩陣 

 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 

4.2.2服務價值活動實質優勢矩陣  

4.2.2.2服務價值活動實質優勢矩陣 

  繼上節得出服務價值活動 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△Cj；再而
將同一種創新類別三種不同影響程度之△Cijn, △Cijd, △Cijf取平均值，即得到服務價
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值活動實質優勢矩陣各矩陣單元之△CJ； 

 

 

表 12 服務價值活動實質優勢矩陣 

 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 

4.2.3策略分析 

4.2.3.1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 Competitve Competence Matrix )，如下表 13： 

表 13 創新密集服務業實質優勢矩陣 

 U S R G 

P1 
C1 C3△ △  E2 E3△ △  

E4 E5△ △  

E7△  

C1 C3△ △ E2 E△ △ 3

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△ △
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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△Cj與△Ej加
總取平均值，即可計算服務價值活動總得分 C與外部資源總得分 E；同時將 C與 E加
總，即可得到策略定位得分 S； 

 

 

 

 U S R G   U S R G 

P1 
△Cj, 
△Ej, 

△Cj, 
△Ej 

△Cj, 
△Ej 

△Cj, 
△Ej

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

P2 
△Cj, 
△Ej, 

△Cj, 
△Ej 

△Cj, 
△Ej 

△Cj, 
△Ej

 P2 C,E C,E C,E C,E 

O 
△Cj, 
△Ej, 

△Cj, 
△Ej 

△Cj, 
△Ej 

△Cj, 
△Ej

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

S 
△Cj, 
△Ej, 

△Cj, 
△Ej 

△Cj, 
△Ej 

△Cj, 
△Ej

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

M 
△Cj, 
△Ej, 

△Cj, 
△Ej 

△Cj, 
△Ej 

△Cj, 
△Ej

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

 
                                C =平均值( △Cj+△Cj+△Cj ) 

E =平均值( △Ej+△Ej+△Ej ) 
 
 

                                              S=C+E 
 U S R G 

P1 S S S S 
P2 S S S S 
O S S S S 
S S S S S 
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M S S S S 

圖 9 策略得分計算示意圖 

資料來源：本研究整理 

表 1 創新密集服務實質優勢矩陣策略得分 

 U S R G 

P1 S (P1,U) S (P1,S) S (P1,R) S (P1,G) 
P2 S (P2,U) S (P2,S) S (P2,R) S (P2,G) 
O S (O,U) S (O,S) S (O,R) S (O,G) 
S S (S,U) S (S,S) S (S,R) S (S,G) 
M S (M,U) S (M,S) S (M,R) S (M,G) 

資料來源：本研究整理 

4.2.3.2策略分析 

本研究以 5X4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，在將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得分，比較企業於創新密集服務矩陣中的策略定位與策略得分，

即可進行創新密集服務業之策略分析，如下表 15； 

表 2 策略意義分析 

策略得分數值 意義 建議 作法 

策略定位不合理 尋找新定位 
以數值較小的策略

得分為未來定位 

數值大 
野心過大 

將資源投入重點

C,E關鍵成功要
素 

C,E目前與未來掌

握程度顯著差異之

關鍵成功要素 
(未來定位) 

未來定位 
策略得分 

數值中

或小 
策略目標合理 

將資源投入重點

C,E關鍵成功要
素 

C,E目前與未來掌

握程度顯著差異之

關鍵成功要素 
(未來定位) 

數值大 
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

得分為未來定位 目前定位 
策略得分 

數值中

或小 
目前定位下，無

改變策略定位之

視企業需求或競

爭情勢維持舊定

C,E目前與未來掌

握程度顯著差異之
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迫切性 位或選擇新定

位； 
將資源投入關鍵

C,E關鍵成功要
素 

關鍵成功要素 
(目前定位) 

資料來源：本研究整理 

4.3 產業創新系統 

4.3.1產業創新系統分析步驟 

1.專家問卷法 

（1）目的 

建構創新密集服務矩陣與知識密集組織之連結；在不同的外部資源與服務價值活動

構面中，那些組織類型與其關聯最強。 

（2）方式 

以問卷統計方式，將知識密集組織類型，依影響程度不同填入創新密集服務矩陣，

求得創新密集服務-知識密集組織矩陣( Innovation Intensive Services-Industrial Innovation 
Systems Matrix,IIS_IIS Matrix )。 

4.3.2 產業創新系統與外部資源 

表 3 知識密集組織分析構面 

構面 符號 產業創新系統構面 

O1 極扁平組織( Infinitely Flat ) 
O2 倒金字塔( Inverted ) 
O3 爆炸型組織 ( Starburst ) 

知識密集組織 
Knowledge-Intensive 
Organizations 

O4 網狀組織( Spider’s web ) 
資料來源：James Brian Quinn 

經由問卷統計方式，可得到知識密集組織類型與外部資源構面之影響關係，可得知

對各項組織類型而言，可提升組織掌握程度之外部資源構面為何。 

4.3.2.1 組織類型與外部資源 

對「互補資源的提供者」構面而言，最能提昇其程度之知識密集組織為「爆炸型組
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織」、「衛星型組織」。 

對「研究發展」構面而言，最能提昇其程度之知識密集組織為「倒金字塔組織」、「爆

炸型組織」。 

對「技術」構面而言，最能提昇其程度之知識密集組織為「爆炸型組織」。 

對「製造」構面而言，最能提昇其程度之知識密集組織為「極扁平組織」、「倒金字

塔組織」。 

對「服務」構面而言，最能提昇其程度之知識密集組織為「極扁平組織」、「倒金字

塔組織」、「衛星型組織」。 

對「市場」構面而言，最能提昇其程度之知識密集組織為「極扁平組織」、「倒金字

塔組織」、「衛星型組織」。 

對「其他使用者」構面而言，最能提昇其程度之知識密集組織為「爆炸型組織」、「衛

星型組織」。 

可整理各外部資源構面與產業環境及技術系統間的影響關係如下表 17： 

表 4 知識密集組織與外部資源關係表 

外部資源 知識密集組織類型 

KIO1 KIO2 
E1 

Complementary 

Assets supplier KIO3 KIO4 

KIO1 KIO2 
E2 Science 

KIO3 KIO4 

KIO1 KIO2 
E3 Technology 

KIO3 KIO4 

KIO1 KIO2 
E4 Production 

KIO3 KIO4 

KIO1 KIO2 
E5 Servicing 

KIO3 KIO4 

KIO1 KIO2 
E6 Market 

KIO3 KIO4 

KIO1 KIO2 
E7 Other users 

KIO3 KIO4 

註：表格內容中底色代表構面重要 
資料來源：本研究整理 

4.3.3 知識密集組織類型與服務價值活動 
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經由問卷統計方式，可得到知識密集組織構面與服務價值活動構面之影響關係，可

得知對各項服務價值活動構面而言，最能提昇其程度之知識密集組織之構面為何。 

4.3.3.1 知識密集組織與服務價值活動 

對「設計」構面而言，最能提昇其程度之知識密集組織為「爆炸型組織」。 

對「測試認證」構面而言，最能提昇其程度之知識密集組織為「爆炸型組織」。 

對「行銷」構面而言，最能提昇其程度之知識密集組織為「倒金字塔組織」、「網狀

型組織」。 

對「配銷」構面而言，最能提昇其程度之知識密集組織為「倒金字塔組織」、「爆炸

型組織」、「網狀型組織」。 

對「售後服務」構面而言，最能提昇其程度之知識密集組織為「極扁平組織」、「倒

金字塔組織」、「網狀型組織」。 

對「支援活動」構面而言，最能提昇其程度之知識密集組織為「倒金字塔組織」。 

可整理各服務價值活動構面與產業環境及技術系統間的影響關係如下表 18： 

表 5 產業創新系統與服務價值活動關係表 

服務價值活動 知識密集組織類型

KIO1 KIO2 
C1 Design 

KIO3 KIO4 

KIO1 KIO2 
C2 

Validation of 

testing KIO3 KIO4 

KIO1 KIO2 
C3 Marketing 

KIO3 KIO4 

KIO1 KIO2 
C4 Delivery 

KIO3 KIO4 

KIO1 KIO2 
C5 After service 

KIO3 KIO4 

KIO1 KIO2 
C6 

Supporting 

activities KIO3 KIO4 

註：表格內容中底色代表構面重要 
資料來源：本研究整理 

4.3.4 創新密集服務業思維知識密集組織系統分析模式  
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4.3.4.1 創新密集服務業-知識密集組織系統矩陣 

得到外部資源、服務價值活動與知識密集系統之關連後，可將此關係代入創新密集

服務矩陣，以此可得知不同企業定位下，企業所適合發展之組織類型。 

 

 

 

圖 10 創新密集服務-知識組織系統矩陣推導過程示意圖 

資料來源：本研究整理 

表 19 創新密集服務矩陣知識密集組織構面需求表 
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註：表格內容中底色代表構面重要 

資料來源：本研究整理 

將各矩陣單元內，各重要之服務價值活動構面及外部資源構面相關的知識密集組織構面

加總，可得以下之產業創新系統影響次數統計表，如表 20； 

表 20 知識密集組織系統影響次數統計表 
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資料來源：本研究整理 

經由以上次數統計表，與創新密集服務矩陣中關鍵構面數目相比較，影響超過半數

之創新密集服務構面為最為重要之關鍵構面，以此可以整理出「創新密集服務-產業創
新系統矩陣」( IIS-IIS Matix )，匯整如下。 

1.產品創新 

在專屬服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O2.「倒金字塔組織」以及 O3.「爆炸型組織」；O1.「極扁平組織」、
O4.「網狀型組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

在選擇服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O2.「倒金字塔組織」、O3.「爆炸型組織」以及 O4.「網狀型組織」；

O1.「極扁平組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

在特定服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O2.「倒金字塔組織」以及 O3.「爆炸型組織」；O1.「極扁平組織」、
O4.「網狀型組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

在一般服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O1.「極扁平組織」、O2.「倒金字塔組織」以及 O4.「網狀型組織」；
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O3.「爆炸型組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

2.流程創新 

在專屬服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O2.「倒金字塔組織」以及 O3.「爆炸型組織」；O1.「極扁平組織」、
O4.「網狀型組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

在選擇服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O2.「倒金字塔組織」以及 O4.「網狀型組織」；O1.「極扁平組織」、
O3.「爆炸型組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

在特定服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O2.「倒金字塔組織」以及 O4.「網狀型組織」；O1.「極扁平組織」、
O3.「爆炸型組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

在一般服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O2.「倒金字塔組織」以及 O4.「網狀型組織」；O1.「極扁平組織」、
O3.「爆炸型組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

3.組織創新 

在專屬服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O2.「倒金字塔組織」、O3.「爆炸型組織」以及 O4.「網狀型組織」；

O1.「極扁平組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

在選擇服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O2.「倒金字塔組織」以及 O4.「網狀型組織」；O1.「極扁平組織」、
O3.「爆炸型組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

在特定服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O2.「倒金字塔組織」以及 O4.「網狀型組織」；O1.「極扁平組織」、
O3.「爆炸型組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

在一般服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密
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集組織類型構面為 O2.「倒金字塔組織」以及 O4.「網狀型組織」；O1.「極扁平組織」、
O3.「爆炸型組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

4.結構創新 

在專屬服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O2.「倒金字塔組織」、O3.「爆炸型組織」以及 O4.「網狀型組織」；

O1.「極扁平組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

在選擇服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O2.「倒金字塔組織」、O3.「爆炸型組織」以及 O4.「網狀型組織」；

O1.「極扁平組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

在特定服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O2.「倒金字塔組織」、O3.「爆炸型組織」以及 O4.「網狀型組織」；

O1.「極扁平組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

在一般服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O2.「倒金字塔組織」、O3.「爆炸型組織」以及 O4.「網狀型組織」；

O1.「極扁平組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

5.市場創新 

在專屬服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O1.「極扁平組織」、O2.「倒金字塔組織」以及 O4.「網狀型組織」；

O3.「爆炸型組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

在選擇服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O1.「極扁平組織」、O2.「倒金字塔組織」以及 O4.「網狀型組織」；

O3.「爆炸型組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

在特定服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O1.「極扁平組織」、O2.「倒金字塔組織」以及 O4.「網狀型組織」；

O3.「爆炸型組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 
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在一般服務方面，可協助企業全面提升外部資源與服務價值活動掌握能力之知識密

集組織類型構面為 O1.「極扁平組織」、O2.「倒金字塔組織」以及 O4.「網狀型組織」；

O3.「爆炸型組織」同樣可協助企業提升外部資源或服務價值活動掌握能力，但影響較

有限，較有侷限性。 

表 21 創新密集服務矩陣知識密集組織構面彙總表 

 

註：矩陣下數字代表 C,E關鍵構面個數；粗體字代表知識密集組織 
構面影響 C,E構面個數超過一半 

資料來源：本研究整理 

將各矩陣單元內最為關鍵之知識密集組織類型挑選出來，可匯整為以下「創新密集

服務-知識密集組織系統矩陣」，做為創新密集服務業之企業創新系統分析工具。 

表 22 創新密集服務-知識密集組織系統矩陣( IIS-KIOS Matrix ) 
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資料來源：本研究整理 

4.3.4.2企業發展階段之產業創新系統需求 

創新密集服務業中，企業在轉換定位的同時，相關的知識密集組織類型對於企業服

務價值沽動與外部資源的掌握可提供一定程度的幫助，協助企業在競爭市場中站穩腳

步，提升競爭優勢，創造整體產業競爭力。 

在進行創新密集服務業企業層級策略分析後，可得到企業在發展過程中最重要之服

務價值活動與外部資源；再將此關鍵價值活動所屬構面與產業創新系統進行連結，即可

得知企業發展過程中所需之最適知識密集組織類型。 

 U S R G 
P1  目前定位   

P2     

O     

S    未來定位

M     
 
需提升掌握程度的服務價值活動   

        

可提升掌握程度之知識密

集組織類型 

需提升當握程度的外部資源   可提升掌握程度之知識密
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        集組織類型 

 
針對不同研究標的( 不同產業別/企業 ) 
建構創新密集服務業思維產業創新系統 

圖 11 由關鍵成功要素推導出所需最適之知識密集組織類型 

資料來源：本研究整理 
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第五章 結論與建議 

5.1 研究結論 

本研究針對知識密集服務業，結合各類相關文獻與方法，就企業服務價值活動與外

部資源兩大構面為分析主軸，透過王毓箴論文導出之創新密集服務矩陣，再藉由本研究

之專家問卷方式求得服務價值活動、外部資源兩大企業層級構面與知識密集組織構面之

關聯，藉以建構出更完整之知識密集服務業創新系統，協助知識密集服務業產業內之廠

商提升其服務價值活動與外部資源，並得知所需之最適發展之知識密集組織類型，進而

提升整體產業競爭力。 

綜合以上，本研究可得以下結論： 

1. 以 James Brian Quinn, Philip Anderson, and Sydney Finkelstein 所提之四種知識密集

組織類型：「極扁平組織」、「倒金字塔組織」、「爆炸型組織」與「網狀型組織」四大

構面進行分析。各構面可與企業層級之服務價值活動與外部資源兩構面進行連接，

整合為 5x4「知識密集組織系統矩陣」。 

2. 創新密集服務業者目前定位在於產品創新之選擇型服務，所需配合之產業創新系統
為產業環境構面的「生產要素」與技術系統構面的「技術接收能力」、「網路連結性」、

「多元化創新機制」，能夠將以上程度提昇之最適組織為「倒金字塔組織」、「爆炸型

組織」與「網狀型組織」；未來定位在於結構創新之特定型服務，所需配合之產業創

新系統為產業環境構面的「需求條件」、「企業策略、結構與競爭程度」與技術系統

構面的「網路連結性」，能夠將以上程度提昇之最適組織為「爆炸型組織」與「網狀

型組織」。 

5.2 知識密集服務業發展建議 

1. 知識密集服務業發展面臨製造業思維模式發展與服務業思維模式發展的十字路口，

建議台灣能以知識密集服務業思維發展附加價值較高的系統服務業。 

2. 台灣欲發展知識密集服務業，現階段之產業創新系統需求在於產業環境構面的「生

產要素」與技術系統構面的「技術接收能力」、「網路連結性」、「多元化創新機制」。

現階段產業發展重點在於技術發展與規格統一，以此降低成本。又，產業的網路連

結為發展重點，現階段之重點在於透過產業網路連結達到知識與技術擴散之效果，

廠商的技術接收能力、產業的網路連結性為產業發展之關鍵，必須投入資源於其中。

而多元化創新機制則可激發廠商知識與技術的創新，協助突破現階段瓶頸，提升系

統服務業產業競爭力。 
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3. 台灣欲發展創新密集合服務業，未來之產業創新系統需求為產業環境構面的「需求

條件」、「企業策略、結構與競爭程度」與技術系統構面的「網路連結性」。未來創新

密集服務業發展之重點在於市場需求的成長與推動，需求條件中的國內外市場皆為

欲經營之目標市場。產業的網路連結同樣為重點，未來之重點在於透過網路連結協

助企業建立具競爭力之經營模式( Business Model )，在產業結構重整的過程中協助企
業發展其策略思維與獲利模式，發展具產業競爭力之創新密集服務業。 

4. 創新密集服務業須發展為知識密集服務業。 

5.3後續研究建議 

高附加價值之知識密集服務業為台灣產業未來必走的道路，但其相關研究仍在發展

階段；對於知識密集服務業之後續研究者，最後提出以下建議： 

1. 本研究所探討之知識密集服務業焦點在於專注於高科技創新的創新密集服務業，亦

可稱為技術服務業或高科技服務業；建議後續研究者可以範圍延申至其他知識密集

服務業領域進行相關研究； 

2. 本研究在分析與計算過程中並未加入權重，而是假設各構面在知識密集服務業與產

業創新系統重要性相同；然因應不同的知識密集服務產業，各構面在產業中所佔的

重要性或有不同，建議後續研究者可加入權重的構念，使本分析模式更加準確。 

3. 建議後續研究可加入個案實例探討，甚至加入其他要素，例如，競爭者分析…等，
進行更完整之分析研究，使本研究之分析模式更加完整。 

4. 儘管知識密集服務業之相關研究已漸受重視；因此，同時兼俱知識密集服務業思維

與產業知識與經驗之專家相對過少，使本研究在統計樣本上偏少，只能使用小樣本

卡方檢定；建議後續者待產業成熟，以及知識密集服務業思維漸為產業界接受後可

再次進行本研究主題之相關研究，進一步驗證本研究之實用性。 
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附錄 

附錄一 問卷 

產業創新到組織策略發展影響因素分析問卷調查 

問卷調查 

各位先進及前輩，您好： 

  我們是交通大學科技管理研究所的研究團隊，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。由於全球化對企業競爭態勢之改變，組織策略

(Organizational Strategy)已成今日企業發展上的重要策略，本問卷的目的在於尋找不同

組織架構與創新類別下，各種定位與服務價值活動與外部資源掌握程度之對應關係，建

立創新暨組織策略發展的模型。 

 

  您是國內產業中的菁英、先驅者，藉由你們的寶貴意見，能讓我們的調查更具有信

度和效度。您的寶貴意見將有助於企業了解個別策略思維與關鍵成功因素之所在，進而

取得產業競爭優勢，我們由衷感謝您的回覆，謝謝！ 

恭祝  

              順安  

 

國立交通大學科技管理研究所  

聯絡地址：新竹市大學路 1001 號綜合一館七樓  

聯絡電話：0922-679850                      指導教授：徐作聖  

電子郵件：annie.yang@ayecom.com             研究學生：楊曉菁  
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第一部份：問卷填表說明  

一、知識密集組織   

知識密集組織類型 
極扁平組織  
(Infinitely Flat） 

精簡的企業層級 

倒金字塔組織
( I n v e r t e d  P y r a mi d ) 

將第一線服務團隊與顧客接觸窗口視為整體顧客服務體系最核心的
部份 

Starburst (衛星型組織) 具核心競爭能力, 管理層級和顧客接觸窗口皆具有高度專業化之知
識 

網狀組織   
(Spider’s Web) 

最機動、最具彈性及最少層級的組織 

 
 

二、服務價值活動與外部資源  

  廠商為滿足顧客不同需求，必須採取某些服務價值活動，包括設計、測試認證、

行銷、配銷、售後服務、支援活動。在創新密集服務業中，企業可從外部獲取資源，輔

助企業發揮其核心能力，滿足顧客需求，外部資源包括互補資源提供者、研發/科學、技
術、製造、服務、市場、其他使用者。 

 
 
 

Infinitely Flat

CEO

Contact person

Inverted

Spider’s Web

Core  

Starburst



 66

服務價值活動 外部資源 

設計 服務價值活動的最前端，根據客戶需求，客
製化程度之不同設計出不同的產品 

互補資
源提供
者 

互補資源乃是核心能力發揮優勢時，所需
要配合之外部資源，如 Infrastructure、資
本市場投入等。 

測試
認證 

測試及認證是服務價值網中重要的一環，為
使產品最後符合客戶或市場上的規格。 

研發/
科學 

研發單位(偏用基礎科學研究)之研發能
量，以及研發成果擴散、技轉、商品化能
力等。 

行銷 企業行銷活動。 技術 可掌握之外部技術；包括核心技術與應用
技術能力、以及技術擴散、移轉機制等。

配銷 意指將產品或是服務傳遞至顧客之過程所
需進行之活動，如配銷系統、通路商管理等。

製造 可掌握之製造單位，如合作代工廠商，產
業製造能力等。 

售後
服務 售後服務活動。 服務 服務流程中外部可提供之服務活動，如資

訊委外服務、物流等。 

支援
活動 

其他支援活動，可使服務更加完整。如財
務、人力資源等。 市場 

目標市場特性、競爭結構、消費者特性
等；以及任何可以提升市場控制能力之外
部資源，如通路、規格制定。 

 其他使
用者 

外部其他使用者，包括：其他可產生綜效
之相關技術、活動；或是潛在顧客等。 

 

三、知識密集組織與服務價值活動、外部資源之關聯  

   

範例： 

  舉例來說，在知識密集組織中，填問卷者若認為扁平組織，與互補資源提供者、研

發/科學、技術等構面有較直接的關聯；而對製造的關聯就相對較不直接；對於服務、市

場、其他使用者幾乎沒有任何關聯，因此可作下表之勾選： 

 極低 低 中 高 極高 
互補資源提供者     Ｖ 
研發/科學     Ｖ 
技術    Ｖ  
製造   Ｖ   
服務 Ｖ     
市場 Ｖ     

其他使用者 Ｖ     
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第二部份：問卷填寫 

一、知識密集組織與價值活動之關聯  

在扁平組織、倒金字塔組織、衛星型組織及網狀組織之四大知識密集組織，請依您

的理解，將其與企業中價值活動的關聯性填入。 

扁平組織 

 極低 低 中 高 極高 
設計      
測試認證      
行銷      
配銷      
售後服務      
支援活動      

倒金字塔組織 

 極低 低 中 高 極高 
設計      
測試認證      
行銷      
配銷      
售後服務      
支援活動      

衛星型組織 
 

 極低 低 中 高 極高 
設計      
測試認證      
行銷      
配銷      
售後服務      
支援活動      

網狀組織 
 

 極低 低 中 高 極高 
設計      
測試認證      
行銷      
配銷      
售後服務      
支援活動      
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二、知識密集組織與外部資源之關聯  

在扁平組織、倒金字塔組織、衛星型組織及網狀組織之四大知識密集組織，請依您

的理解，將其與企業外在的外部資源之關聯性填入。 
 

扁平組織 

 極低 低 中 高 極高 
互補資源 
提供者 

     

研發/科學      
技術      
製造      
服務      
市場      

其他使用者      
倒金字塔組織 

 極低 低 中 高 極高 
互補資源 
提供者 

     

研發/科學      
技術      
製造      
服務      
市場      

其他使用者      
 

衛星型組織 
 

 極低 低 中 高 極高 
互補資源 
提供者 

     

研發/科學      
技術      
製造      
服務      
市場      

其他使用者      
 

網狀組織 
 

 極低 低 中 高 極高 
互補資源 
提供者 

     

研發/科學      
技術      
製造      
服務      
市場      

其他使用者      

 

問卷結束，感謝您的協助與合作！！  


