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服務 

• 人生以「服務」為目的 

• 什麼是「服務」？ 

 

 

服，用也；服，事也。 
凡事皆當如人之操舟也。 
 
務，趣也；趣者，疾走也；
務者，言其促疾於事也。 
 



服務 

•簡單的說：服務就是替人快快地做事。 

•也就是說：服務就是利他的行為與結果。 

•服務也是利己嗎？ 

 
老子道德經： 
天地所以能長且久者，以其不自生，故能長生。  
是以聖人後其身而身先， 外其身而身存。  
非以其無私邪？故能成其私。 



服務：利他&利己 

利 價值
(value) 

服務就是價值的創造與遞送，其價值是由受益者所評定的 

他 己 



服務主導邏輯 
(Service-Dominant Logic) 



服務主導邏輯  
(Service-Dominant Logic) 

• 服務是交換的基本元素。 

–服務就是運用操作性資源(知識與技能)，為其
他行動者(actor)創造利益。 

• 顧客永遠都是價值的共同創造者。 

–價值是透過行動者的的互動而共同創造的，直
接或間接透過商品而獲得價值。 

• 所有的經濟與社會的行動者，都扮演著資
源整合者的角色。 

• 價值是有受益者獨特地且從現象上評定。 



從服務主導邏輯來看產業 

農業 

服務業 

製造業 

第一級 

第二級 

第三級 

台積電 
Apple 

Inc. IBM 

鼎泰豐 

青松米 



Zappos 

Youtube 

http://www.youtube.com/watch?v=oYNssS_DCPo
https://www.youtube.com/watch?v=IwE1zb9fiVs


Zappos 



服務金三角 

服務公司 

服務人員 客戶 

內部行銷 

產品 
價格 
品牌/促銷 
地點 

服務提供者 

價值共創 

流程與人員 



服務系統的前台與後台 

前台 
顧客與服務提供者的 

直接互動 

顧客帶著需求進入 
服務系統 

後台 
支援前台服務的 
流程/人員/設備 

顧客的需求獲得滿足 

原物料/零件/資料 成品/資訊/能耐 

服務系統 





鼎泰豐 



服務系統的前台與後台 

前台 
顧客與服務提供者的 

直接互動 

顧客帶著需求進入 
服務系統 

後台 
支援前台服務的 
流程/人員/設備 

顧客的需求獲得滿足 

原物料/零件/資料 成品/資訊/能耐 

服務系統 



Amazon 電子書的服務系統 

出版商 

Internet 

Readers 



Value & Value Proposition 

• Value = Interface   

  Information   

  Integration   

  Culture 

• Service-Dominant Logic (服務主導邏輯) 

– The enterprise cannot deliver value, but only 

offer value propositions. (企業無法遞送價值，
只能提出價值論述) 



價值論述 (Value Proposition) 

• Zappos 的服務：「提供愉悅且降低不確定
感的線上買鞋的服務體驗。」 

• 鼎泰豐的服務：「提供給顧客一個具有人
文氣質與精確品質的用餐體驗。」 

• Amazon kindle 電子書服務：「提供全球客
戶隨處可得的電子書閱讀體驗。」 

 

 



Fitbit wearables service system 



服務系統的三種關係 

A. 服務提供者 

 

- 個人 
- 組織 
- 科技 

C. 服務對象 

-個人 
-事業體 
-產品 
-資訊或知識 

B. 服務需求提出者 
 

- 個人 
- 組織 
- 公家或私人 

服務關係 

從屬關係 

(B on C) 

(A & B 共創價值) 

責任關係 

(A on C) 

服務介入 

(A on C, B on C) 

(Gadrey, 2002; Maglio, 2006) 



台灣健保制度下的服務系統 



網路叫車服務 



Uber service system  



服務系統 

•服務系統是一個由人，科技，內部和外部
組織所組成的價值共創的體系，彼此透過
價值論述的連結來提升生活品質。 

(Service systems are value co-creation configurations 

of people, technology, and organizations connected by 

value propositions to achieve good quality of life.) 



 服務科學 

•服務科學為一個系統性探討服務系統的學
術領域，透過跨領域的協同合作，以促進
人類社會的幸福為努力目標。 

•服務科學的內涵： 

–服務系統觀 

–價值共創論 



服務創新 
• 實現服務系統價值共創的歷程與結果。 

 



New Service Development: 
Stage, Activity, and Tool 

•S1A1:Trend analysis of the social economy

•S1A2:Trend analysis of the technology

•S1A3:Scope analysis of  the supply-side

•S1A4:Scope analysis of  the demand-side

•S1A5:Service needs analysis and service conceptualization

S1:Service Identification

•S3A1:Product model

•S3A2:Process model

•S3A3:Resource model

•S3A4:Marketing concept

S3:Service Modeling

•S5A1:Service rollout

•S5A2:Service marketing 

•S5A3:Service monitoring

S5:Service  Commercialization

•S2A1:Business model analysis of the potential service concept 

•S2A2:Service value net analysis and formation

S2:Service Value Net Formation

S4:Service Implementation

•S4A1:Service prototyping

•S4A2:Service testing

(Lin & Hsieh, 2010) 



服務體驗工程(S.E.E.) 



Open Innovation in Service 

(Lin, 2010) 



Service Open Innovation Lab 

(SOIL) 

• SOIL as 

– A platform to innovate services 

– A test bed to evaluate innovative services 

– A virtual organization to manage open 

innovation 

– A free zone to transfer imported/exported 

services 

 



Cloud Service Platform for SOIL 
• Lower down the cost of information exchange 

among service entities in service value 

networks. 

• Provide transparent marketplaces for 

independent software venders (ISVs) to 

collaborate/compete in global/regional markets. 

• Foster the field experiments for rapid 

prototyping. 

• Enable population-based service quality 

assessment. 

 



服務科學研究@清華 

Business strategy,  

Business process modeling, 

Service management, 

Service marketing 

Information technology 

ICT service 

Service Oriented 

Architecture 

Cloud service

 

Service innovation, 

Service experience design 

Service interaction design 

 

B 

I D 

umanity 

Service 



上善若水 

•上善若水。水善利萬物而不爭，處眾人之
所惡，故幾于道。 

 



透過服務科學的修習，我要成為什麼？ 

•成為行者： 
透過自己的做到，成為別人的需要。 

• with Tribal Leadership 

 

行 六 文 



從服務科學看服務與科技的結合 

•服務的價值論述成為科技應用的選擇。 

•科技的開創性的服務價值，仍需要制度與
組織的創新。 

•科技所帶來的開創性創新的潛力，需要以
人為本的服務人文精神（透過自己的做到
，成為別人的需要）方能成就美好的社會
。 



台灣服務科學學會 
Service Science Society of Taiwan (s3tw) 

http://www.s3tw.org 
•願景： 

–本學會期望透過發展台灣服務科學社群，匯聚產官學研的能量，
推動「服務科學與服務創新」扎根與推廣工作，提升台灣的服務
經濟的競爭力，增進社會幸福與永續發展。 

•任務： 

–匯聚服務科學社群的熱情與活力，從學術、教育、產
業、公共政策出發，推動跨領域的學術研究、人才培
育、產業創新與政策優化，灌注台灣發展新動力。 

–培養服務導向的社會價值，從知到行，成就優質生活
與環境。 

 
http://www.s3tw.org.tw 



Service Science Curriculum 

Law and regulation 

for service 

Information and 

service economy 

Organizational 

behavior and 

leadership 

Service marketing 

Service innovation 

Service case studies  Introduction to 

Service science 

Service experience 

design  

Service  design  

Service  interaction 

design  

Service  process 

modeling and analysis  

Service system 

engineering 

Service oriented 

technology 

Service context 

Service management 

Service design Service engineering 

Proposed by Service Science Society of Taiwan (s3tw), 2011 



服務人文體驗營 

•我們無法用相同的自己 
得到不同的未來。 

•要得到不同的未來 
現在的我需要改變。 

•改變自我、服務人生。 

 

http://www.youtube.com/watch?v=vJ4uCtB44Dw


服務科學：服務系統觀與價值共創論 



歡迎加入 

人文素養 

管理 

科技 
創新/

設計 

一起共創美好的社會 
http://www.s3tw.org.tw/ 


