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摘要 

本文之主要目的是將「價值共同創造概念」應用於顧客導向服務經營模式之建構。近年來透

過價值共同創造的概念產生服務系統創新已成為服務業關注議題，然而如何應用此概念於服務系

統建構之方法論仍然相當缺乏。有鑑於此，本研究嘗試提出一個透過議題準備、概念發展、概念

整合等三階段之服務經營發展模式，將價值共同創造概念和顧客導向服務發展方法整合成一套系

統化顧客導向服務經營模式建構方法。為了展示模式建構之運作方法，本研究針對遠距居家照護

服務作為研究案例，探討具有價值共同創造概念的顧客導向遠距居家照護服務經營模式之建構。

本研究可以提供從事遠距居家照護產業的從業者，或者積極從事顧客導向服務開發之企業，能夠

透過本研究發展之模式，理解具有價值共同創造概念之顧客導向服務經營模式之建構過程。 

關鍵詞：顧客導向、價值共同創造、服務經營模式、服務體驗工程、遠距居家照護服務 

1. 緒論 

近年來由於製造業服務化之趨勢來臨以及顧客導向服務意識之抬頭，服務價值之重要性也隨

著經濟發展漸漸超越實體產品價值，同時整體市場也逐漸演變成以提供顧客導向為主之服務。服

務業最終目的在於提供滿足顧客需求的服務，然而顧客所重視的將不單只是實體產品或無形服務，

而是同時考慮和企業互動時所感受到之價值。企業如何使其提供之產品或服務滿足顧客的需求並

提升企業和顧客之間價值的目標，將是未來各界競相探討的關鍵議題。 
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而過去價值創造文獻著重探討交易價格上的觀點，認為價值是企業和顧客各自扮演生產者及

消費者的角色，並在交易過程中因為財務上的利益而產生(Porter, 1985)。然而現今所探討的價值創

造是由服務提供者與使用者之共同參與互動所創造之價值共同創造現象，企業、顧客及其合作夥

伴之間的服務交易或是資訊交換的管道不僅從單向轉變為雙向，同時這種顧客和合作夥伴的共同

參與互動，利用彼此的知識貢獻來形成價值的共同創造(Vargo et al., 2008)。為了有效地和顧客以及

其合作夥伴達到價值共同創造，服務系統的創新在新服務的發展過程中，被視為企業將內部和外

部的資源有效整合成一價值共創結構之活動(Sheehan, 2006; Spohrer et al., 2007)。(Sosna et al., 2010)

和(Teece, 2010)曾提及一個完整的服務系統模式，不僅需要整合既有作業技術與資源，尚須針對顧

客需求進行服務系統之創新，才能真正滿足多變化之市場需求。其他研究學者認為服務系統必須

藉由系統化的發展和方法，進而探討有關服務系統之分析、設計、遞送和復原 (Kindström & 

Kowalkowski, 2009; Jaw et al., 2010)。 

有鑑於服務系統設計需要系統化方法，資策會推動服務體驗工程方法(service experience 

engineering, SEE)，利用模型、方法、工具進行設計開發服務產品。它提供了從消費者及外在環境

的趨勢調查到服務驗證的完整過程與相關方法指引，以便全面性的說明創新服務的發展方法。服

務體驗工程之架構是由 FIND趨勢研究、InnoNet 服務價值鏈研究、Design Lab 服務實驗等三個主

要階段及其衍生出的趨勢研究、產業價值鏈研究、服務塑模、概念驗證、服務驗證及商業驗證等

六個程序所組成。而服務塑模程序在服務發展過程扮演著承先啟後之關鍵性角色，其中服務設計

是透過整合之前各階段進行的產業環境趨勢，以及使用者調查研究等結果來進行服務設計和規劃，

因此被視為重要核心程序。服務設計是以服務產品模型、服務流程模型和服務資源模型的設計為

主軸，透過服務機能展開表、服務流程展開表、服務藍圖、服務失效模式與服務資源展開表等五

種方法，分別進行服務發展的相關資訊收集，並將其結果彙整為服務模型設計和規劃的準則（資

策會創新應用服務研究所, 2008a, 2008b）。 

服務塑模程序針對整體服務規劃是從服務規格、服務流程設計以及服務過程所需的資源，透

過上述五種方法進行服務資訊的收集和整合，最後將其結果提供後續服務實證階段作為其準則。

本研究則希望藉由價值共同創造概念的引入，能使服務塑模程序在其設計上更全面考量企業、顧

客及其合作夥伴之間，因共同參與及互動而產生價值的內涵。因此本研究嘗試將服務塑模程序加

入具有價值共同創造概念的系統化顧客導向服務發展方法，並透過議題準備、概念發展、概念整

合等三階段服務經營模式之發展，將(Chen et al., 2004)研究中所提出之顧客導向服務增強模式和透

過文獻彙整之價值共同創造邏輯進行有效整合，並應用於服務塑模程序之建構過程。 

2. 文獻探討 

本章節將針對價值共同創照概念之發展與內涵以及服務體驗工程方法進行文獻回顧與分析。 
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2.1 價值共同創造概念之發展與內涵 

價值共同創造概念是來自於(Vargo & Lusch, 2004, 2008b)所提出專注於價值共同創造和互動關

是的服務支配邏輯，主張價值創造是在企業、顧客及其合作夥伴的共同參與及互動中，透過顧客

和合作夥伴的知識貢獻而形成價值共同創造的現象。這種概念對於現今服務業在服務設計也產生

莫大的影響。本研究將服務支配邏輯下之價值共同創造之論點進行彙整如表 1。 

表 1. 服務支配邏輯下之價值共同創造論點 

項目  意涵 

價值驅動  透過雙向互動。 

價值創造者  企業、合作夥伴、顧客。 

價值創造過程  企業透過價值的提供讓顧客在接受服務過程中產生價值。 

價值目的  提高企業競爭能力及開創更多顧客滿意的機會。 

價值衡量  受益方的接受程度。 

價值共同創造概念之範圍，不完全侷限於交易以及服務的提供上，因此本研究透過過去文獻

之探究，將其分為四類來進行討論：資料收集、資訊分析、知識產生及資源規劃。首先在資料收

集方面，資通訊科技能力已被企業視為必備的競爭優勢，因此如何將收集之資料使其產生價值便

是企業極力探討之處(Peppard et al., 2000; Melville et al., 2004)。其次在資訊分析方面，(Arnould, 2008)

認為從收集來的資訊經解讀後產生的資訊將是企業最特殊也是最寶貴的資源。資訊分析過程中，

針對不合邏輯及不正確的資料加以處理，並分析資料所呈現之意義與內涵，使最後形成的資訊能

夠在未來企業應用上提供詳盡且有效的解釋。接著在知識產生方面，(Johnston et al., 2006)認為價值

共同創造的獨特之處可以使知識進行轉移和促進企業學習，企業與顧客進行溝通當中，顧客所提

供的不只有服務的體驗，而是能使企業透過交流獲取顧客的知識進而產生價值上的共同創造。最

後在資源規劃方面，部分學者認為資源是需要透過有效的應用和整合來使其產生內在的獨特價值，

因此企業便可藉由整合各方的資源來為本身或是顧客帶來好處(Lusch et al., 2008; Vargo & Lusch, 

2008a)。 

根據上述文獻之論述，我們可以發現價值共同創造在概念上是有別於過去注重交易價格的思

維，而是專注於企業、顧客及其合作夥伴之間互動的過程，其重要性也能夠被服務支配邏輯視為

核心概念的論點。透過(Vargo et al. 2008)的研究，我們可以發現價值之共同創造不應僅侷限於顧客

本身，而是涵蓋服務提供過程中所涉及之供應商及企業組織之間透過互動所產生價值共同創造。 

2.2 服務體驗工程方法 

部分研究學者認為企業在進行創新服務發展時，在服務設計上必須藉由系統化的方法，進而

探討有關服務系統之分析、設計、遞送和復原(Kindström & Kowalkowski, 2009; Jaw et al., 2010)。

現今企業在服務發展上缺乏合適的操作模式、方法、工具和組織結構，資策會創新應用服務研究
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所（以下簡稱創研所）於 2007 年與德國 Fraunhofer IAO 研究所合作引進創新服務設計與發展的方

法，並融合美國 IDEO 公司在服務體驗設計的經驗，再加上創研所協助國內業界發展創新服務的成

果與實務經驗，進而整合出一套適合企業應用之服務體驗工程方法（如圖 1）。服務體驗工程方法

提供企業一個系統化的服務設計及發展方法，其架構主要由 FIND 趨勢研究、InnoNet 服務價值鏈

研究、Design Lab 服務實驗等三個主要階段組成，並在各階段衍生出具有相對順序步驟關是之六個

程序：趨勢研究、產業價值鏈研究、服務塑模、概念驗證、服務驗證及商業驗證。以下將分別簡

述三階段及六項程序的內容。 

 

圖 1. 服務體驗工程方法架構圖 

在 FIND階段，主要是透過研究消費者需求的調查以及研究外部環境之趨勢，進行創新服務的

創意蒐集及找尋潛在的商機，並且透過資訊技術來加以評估其發展的可行性，此階段分為顧客需

求分析和技術應用觀測研究活動；在顧客需求研究活動中，首先從消費者的消費行為以及滿意度

分析等觀點去探索顧客需求，再透過市場區隔以及定位發掘出新服務的潛在商機；在技術應用觀

測研究，則包含許多觀察外部環境的方法，例如環境掃描、關鍵技術分析、情境分析、技術地圖

及專利分析等。企業透過上述各項方法掌握環境及技術發展之趨勢，並進而產生對後續服務設計

過程中之依據。 

在 InnoNet 階段，提供產業價值鏈研究與服務塑模等兩個程序，針對服務系統之參與者進行需

求分析。首先產業價值鏈研究－依據上述趨勢研究的結果，除了界定出服務發展當中的參與者外，

也完成服務發展概念構想以及雛型描述作為服務塑模階段的輸入資料。為了使服務構想能落實，

藉由開放創新平台集結所有利害關係人的資訊，企業透過開放創新平台匯合各方獨特資源來進行

下階段的服務塑模，進而更進行服務的細部設計。其次服務塑模在服務發展過程中扮演著承先啟
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後的角色，在服務塑模中可分為服務體驗洞察需求及服務設計兩項主要工作。服務體驗洞察需求

是透過深入使用者的日常生活，發現使用者真實的需求及未被滿足的需求。服務設計是以服務產

品模型、服務流程模型和服務資源模型的設計為核心，透過服務機能展開表、服務流程展開表、

服務藍圖、服務失效模式與服務資源展開表等五種方法分別進行服務發展的相關資訊收集。最後

將服務的模型具體進行設計，以作為後續服務實證之依據。 

 

圖 2. 價值共創概念應用於顧客導向服務經營模式之架構圖 

在 Design Lab 階段，進行服務實驗的工作是為了確認服務在正式上市時的可行性，因此服務

體驗工程方法透過概念驗證(PoC)、服務驗證(PoS)、商業驗證(PoB)等三項服務驗證程序來進行服

務的相關驗證。概念驗證是以資訊技術的方式應用到個案並分析評估其結果，其結果將決定整體

專案的未來發展，若驗證結果不如預期則需要進行問題來源、情境規劃、資源配置及實作方法上

的調整。服務驗證是針對企業想提供給消費者的服務特性和模型進行可測量的驗證工作，其重點

分別從服務模式的設計、驗證環境的建置、使用者接受度及服務品質和績效的評估等步驟來進行

測試。商業驗證泛指為關係企業發展之服務，是否能夠商業化運作的先期測試。 

服務塑模程序中服務設計進行方式，首先透過服務產品模型中服務機能展開法來進行服務的

規格的制定，並透過服務藍圖法或是服務失效模式來進一步確認服務中的流程設計，最後則以服

務資源展開法及角色概念法定義服務在實際運作上所需的資源。本研究則是藉由將價值共同創造

概念的引入，能夠使服務塑模程序在其設計上更能全面考量企業、顧客及其合作夥伴之間，因共

同參與及互動而產生價值之內涵。本研究嘗試將服務塑模加入具有價值共同創造概念的系統化顧
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客導向服務發展方法，並透過三階段的服務模式發展將(Chen et al., 2004)研究所提出之顧客導向服

務增強模式和透過文獻彙整出之價值共同創造邏輯，進行有效整合並應用於服務塑模之建構過

程。 

3. 模式建構 

本研究將透過價值共同創造概念的引入，使服務塑模程序在其設計上能夠更全面考量企業、

顧客及其合作夥伴之間，因共同參與及互動而產生的價值內涵，並且嘗試將服務塑模加入具有價

值共同創造概念的系統化顧客導向服務發展方法，透過三階段的服務經營模式發展將(Chen et al., 

2004)研究中所提出之顧客導向服務增強模式與文獻進行彙整，再發展價值共同創造邏輯，並進行

有效整合並應用於服務塑模的建構過程。研究架構圖如圖 2所示。 

依據本研究建構之服務經營模式發展方法，從議題準備階段針對所有利害關是人的確認、外

部環境資訊及企業本身能力進行資訊上之收集和評估；在概念發展階段從資料收集、資訊分析、

知識產生到資源規劃等價值共創邏輯，建構顧客導向服務發展各階段的工作內容；最後在概念整

合階段，則是藉由關鍵利害關是人主導將企業及合作夥伴的資源，進行服務方法的整合和服務資

源的配置，並將整體服務雛型進行建構。以下本研究將針對模式建構之三個階段：議題準備階段、

概念發展階段及概念整合階段的內容進行詳細的說明。 

3.1 價值共同創造概念之發展與內涵 

本研究在議題準備階段的作業內容應包含以下三點： 

確認所有可能的利害關係人 

確認利害關係人群體是建立顧客導向關係的第一步，而企業透過管理利害關係人和策略

之間的問題來達到資源及知識共享(Bhattacharya & Korschun, 2008)。(Eden & Ackermann, 1998)

將利害關係人透過檢視其影響企業策略活動的「權力」，以及經由企業策略活動而獲得的「利

益」進而分成四種類型：主導者、參與者、協助者與一般大眾。本研究希望透過上述各種利

害關係人分類的方法及概念，企業能夠明確分辨出各種類型的利害關係人，並從中理解需要

管理者去關注及管理的利害關係人團體，以便確認服務提供及企業在策略規劃上的目標。 

外部環境的分析 

有系統的外部環境分析將可以有效地發掘商機，因此企業需要廣泛蒐集外部環境狀態之

資料，包括：市場、技術、產品和應用等，以利找出消費者需求或潛在之商機。學者們依據

不同的觀點而產生出許多的外部環境分析方法，包含 SWOT分析、五力分析或是 PEST 分析。

其中 PEST 分析是針對總體環境中的政治(political)、經濟(economic)、社會(social)與科技
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(technological)等四種因素，進行企業外部環境的分析。此方法能夠幫助企業在觀察外部環境

時，有效了解整體市場的成長潛力以及外在各方面環境的狀況。 

企業組織能力的檢視 

在企業組織能力的檢視中，企業首先針對目前擁有及掌握的資源，加以分類確認並了解

所掌握資源的相對優勢與劣勢。本研究認為在確認所有利害關係人以及收集顧客需求資訊後，

對於企業組織內部能力的評估與檢視更是必須去掌握的。麥肯錫(McKinsey)企管顧問公司提出

的七S模型，認為企業在發展過程中必須全面地考慮，包括：組織結構(structure)、系統(system)、

策略(strategy)、管理風格(style)、組織成員(staff)、技術(skill)及共享價值(shared value)等各方面

的情況。本研究認為在企業組織能力檢視階段，需要針對企業整體架構來進行探討，從分析

組織內各構面的建置內容，進而全面地考慮日後企業在各方面的發展情況。 

企業將顧客導向服務模式和價值共同創造邏輯有效整合於系統化服務經營模式建構方法之前，

可透過上述介紹的各種利害關係人分類理論、環境分析工具及企業組織能力分析的方法來進行所

有議題準備階段的工作內容。 

3.2 概念發展階段 

概念發展階段目的，在於企業將價值共創邏輯和顧客導向服務模式中的五個程序進行整合上

的設計。簡言之，在每個顧客導向服務經營模式程序中的做法都應用到價值共創邏輯的思維，從

資料的收集與共享、資訊的分析與共享、知識的產生與共享到資源的規劃與配置等四個程序，來

分別建構顧客導向服務發展中各程序的工作內容，這些程序都需要透過先前企業調查所有利害關

係人中，挑選適合的利害關係人，來主導各個程序的工作內容制定。以下將進行顧客導向服務模

式及價值共同創造邏輯整合的說明。 

顧客導向服務模式 

顧客導向服務模式之論點，其概念是參考(Chen et al., 2004) 所發展的顧客導向服務增強

模式(customer-oriented service-enhancement system, COSES)。針對顧客導向服務模式之開發，

顧客導向服務增強模式包含下列五程序：  

(1) 顧客確認：釐清組織所要服務的顧客群，亦即確認組織的相關利害關係人。企業在此階

段中可利用(Eden & Ackermann, 1998)的利害關係人分類理論來進行多元利害關係人的分

類並確認出其提供服務的對象，同時由於服務的提供可以涉及許多相關業者的技術，因

此企業也能透過此方法去尋找合適的合作夥伴，將企業資源進行配置，以盡可能滿足市

場中各個顧客的個別需求。 

(2) 顧客需求調查：顧客需求資訊隨著近年來資訊通信科技的進步更加的方便搜尋與取得，

企業除了利用具備科學化及系統化的資料收集方法，有效的收集顧客的期望及需求的資
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訊，也要能掌握整體產業環境變動的趨勢資訊。如此便能利用上述資訊有效的進行服務

系統的設計。 

(3) 服務系統設計：企業在服務系統設計程序中除了依據顧客需求來設計服務項目外，和供

應商之間的資源有效協調也是服務系統設計的關鍵因素之一。為了在進行服務設計時能

全面考量到顧客及合作夥伴的需求，企業必須整合先前進行的環境趨勢及消費者等資訊

並結合組織成員間的討論意見來進行服務系統上的設計。 

(4) 服務遞送：服務遞送程序便是講求服務的可接近性並且隨時傾聽顧客的聲音，除了與顧

客接觸的第一線工作人員需要具備所欲提供之服務的相關知識外，企業也需要透過團隊

合作或是跨組織分工的方法，讓企業內部的所有組織一起承擔責任、共享資訊以及參與

決策的執行。 

(5) 服務復原：根據(Kelly & Davis, 1994)的研究，每個企業均應有服務復原的準備來及時處

理顧客對於服務失誤的反應，因此企業在服務復原程序需要建立起多方的溝通管道，以

確保內部員工及外部顧客的意見和建議能夠被聆聽。針對顧客的抱怨也需要時常進行檢

討並回覆顧客。透過標準化的顧客投訴與反應的程序，企業也能夠以此不斷的進步與改

進。 

綜觀上述之論述，本研究認為在服務塑模中服務設計的發展上，可從顧客確認、顧客需

求分析、服務系統設計、服務遞送及服務復原等五項程序的方式進行顧客導向服務模式的發

展設計。此系統化的服務發展方式也能夠全面性的瞭解企業於顧客導向服務設計中的策略原

則。 

價值共同創造邏輯 

本面向之論點將藉由價值共創相關文獻彙整後建構出價值共同創造邏輯。本研究認為一

套有系統的價值共同創造邏輯可以分為下列四部分： 

資料收集與共享、資訊分析與共享、知識產生與共享、資源規劃與配置。以下論述將分

別探討價值共創邏輯之概念。 

(1) 資料收集與共享：隨著資訊科技的進步，資訊收集之能力被企業視為應具備的競爭優勢，

因此如何收集資訊，使其產生價值便是企業極力探討之處(Peppard et al., 2000; Melville et 

al., 2004)。(Lusch et al., 2006)認為透過和利害關係人的資訊雙向互動以及對外在環境資訊

的擷取，能夠幫助企業去有效理解價值共同創造的產生。 

(2) 資訊分析與共享：尚未經過分析整理的資料並不能完全為企業帶來任何的價值或效益，

因此需要對收集到的資料進行系統化彙整，並且解讀資料所呈現之意義與內涵，這樣方

能在企業應用上提供詳盡且有價值之資訊。 

(3) 知識產生與共享：(Johnston et al., 2006)認為價值共同創造的獨特之處，是可以使經由收集

來的資訊經解讀後而產生的知識，進行轉移和促進企業學習，顧客在和企業交流互動過
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程中所提供的不只有服務的體驗，而是能使企業透過交流獲取顧客的知識進而產生價值

上的共同創造。 

(4) 資源規劃與配置：由於服務之提供很難由單一業者完成，因此需要許多其他異質或同質

的業者來共同合作完成，而現今企業運作基礎也講求透過整合許多不同資源來達到有系

統的服務提供。部分學者認為資源是需要透過有效的應用和整合來使其產生內在的獨特

價值，因此企業便可藉由整合各方的資源來為本身或是他人帶來好處(Lusch et al., 2008; 

Vargo & Lusch, 2008a)。 

總結上述論點，價值共同創造現象的產生是先從資料的收集和共享開始，藉由企業組織

內部的討論及解讀，將分析過後的資訊形成對企業有效且有價值的獨特知識，此知識是能夠

促進企業學習及形成知識轉移的現象。最後再透過企業資源的規劃與配置的策略，將先前所

創造出的知識概念具體執行。 

3.3 概念整合階段 

在前述概念發展階段，本研究透過資料的收集與共享、資訊的分析與共享、知識的產生與共

享到資源的規劃與配置等價值共創邏輯思維，分別建構顧客導向服務發展中各程序的工作內容。

而顧客導向服務發展之五項程序，需要透過適合的利害關係人來主導其工作內容。本研究在概念

整合階段，原則是以企業領導者的角度檢視顧客導向服務發展中各個程序的執行工作內容，並透

過價值共創邏輯概念進行概念整合階段的建構過程。首先企業領導者為了解各程序的細部規劃，

因此將以參與式討論方式召集各個程序的關鍵利害關係人進行相關資訊的討論與收集，並且邀請

企業所欲發展服務相關領域之專家參與討論。其次各程序的工作皆有不同產業領域的技術投入及

協助，在概念整合階段的建構與發展上必定會有衝突，這些衝突對企業內部在決策的過程也會有

相當的影響。為了減少衝突所帶來的影響以及提供組織在決策上的基礎，企業領導者可利用非正

式小組討論的方式進行相關問題的討論，透過此種方式可在短時間內產生許多知識與想法，除了

能夠改進討論內容的品質，也能利用各領域的專業能力集思廣益以獲取更佳之決策品質。最後經

過企業內部相互討論及針對資源規劃上的決策後，企業領導者依據上述過程所得到的資訊及決策

結果建構整體服務的規劃模型。 

4. 個案研究 

本研究於第三節透過三階段之經營模式發展，針對具有價值共創概念的顧客導向服務經營之

模式建構方式及過程進行說明。為了展示三階段服務經營模式發展的實際運作，本研究將藉由一

實際案例來說明具有價值共同創造概念的顧客導向服務經營模式之建構過程。 
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4.1 個案背景 

醫療科技的進步使得國民平均壽命持續增長，因此不論是在高齡人口的比例或數量上，皆呈

現逐年增加趨勢。而隨著高齡族群人口之快速成長，各國政府必須面對大量人口老化所帶來之衝

擊，例如：長期照護資源、醫院照顧服務容量與專業照護人員數量不足等(Birnbaum et al., 1984)。

因此利用資通訊科技來達到遠距居家照護之目的，已成為未來長期照護之發展趨勢。遠距居家照

護運用科技技術結合醫療照護，提高高齡者的醫療照護品質與減輕照護人力負擔，主要是將高齡

者每日的生理狀況，如血壓、血糖、體溫、心跳等生理訊號透過生理儀器的量測，並經由網路的

傳輸至中央資料庫以建立個人生理資料庫，一旦生理訊號出現異常時即可發出警告訊號，並進而

採取醫療照護的處理(Barlow et al., 2006)。 

有鑑於遠距居家照護服務為未來醫療照護發展之趨勢，A 醫院希望從預防醫學的角度建構一

個高齡者遠距居家照護服務的平台，透過策略聯盟及產業合作的方式整合醫療服務面、設備系統

面及顧客服務面。A 醫院可被視為一個醫療體系，由桃園新竹地區部分養護中心及醫院所組成的

營利型私立醫療機構，不僅提供一般性的醫療服務，也擁有病患的養護服務，將相關醫療機構以

服務管理的方式營運，並配合政府相關法令規定以提供患者更好的照護服務。在 A 醫院發展之遠

距居家照護服務過程中，透過運用台灣的電子產業優勢及資通訊科技技術，結合醫院、診所及長

期照護機構等，使醫療資源在資通訊技術的輔助之下能夠被妥善的運用。為了提供更高的醫療服

務品質，需要透過一個系統化的服務經營模式的建構，以輔助醫療照護服務之運作，並利用技術、

資源、資訊的有效整合來提升 A醫院之醫療照護服務的品質。 

根據上述背景以及個案之論述，本研究嘗試以A醫院於遠距居家照護服務系統設計上之概念，

探討具有價值共同創造概念的顧客導向服務經營模式，透過以下的論述，目前正從事遠距居家照

護產業的從業者，可以了解一個遠距居家照護之服務，從前端顧客需求之開發、服務平台之設計、

照護服務之提供到照護需求意見之反饋的過程中，透過收集相關利害關係人之意見資訊並進行交

流互動，進而產生相關服務平台設計之知識，透過和醫療人員及供應商資源之整合，進行具有價

值共同創造概念的顧客導向遠距居家照護服務經營模式之建構。 

4.2 個案分析 

議題準備階段 

A 醫院於議題準備階段之分析流程（見表 2），首先進行服務系統之利害關係人之確認，

其分析面向包括：主導者、參與者、協助者與一般大眾。接者針對服務系統之外部環境進行

分析，面向包括：政治環境、經濟環境、社會環境與科技環境。最後再針對企業能力進行檢

視，面向包括：組織結構、系統、策略、管理風格、組織成員、技術與共享價值。利用這些

面向分析不同利害關係人之價值、檢視服務系統於環境之適應性、以及提供價值之能力。以

下將細部說明： 
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(1) 利害關係人確認：首先於利害關係人的確認方面，本研究利用(Eden & Ackermann, 1998)

的利害關係人分類理論依據權力及利益兩部分分成主導者、參與者、協助者及一般大眾

等四類型。 

 主導者：具備較大權力，也會獲得較大利益者。以本案例而言，醫生與高齡者將是

整體服務的主導者，因為醫生為服務主要提供者，高齡者則為服務接受者，這兩者

所產生之互動與知識最多，所創造之價值內涵為提供專業之醫療諮詢。 

 參與者：權力很小，但可獲得部分利益者，例如諮詢人員、護理人員、高齡者子女

家屬等。而諮詢人員與護理人員為間接服務提供者，在服務系統所產生價值內涵為

提供專業照護服務，以減輕高齡者子女家屬負擔。 

 協助者：擁有部分權力，但獲得的利益有限。一般而言會是以技術合作廠商以及合

作夥伴為主，例如通訊設備商、生理檢測設備商、系統開發商等，所產生價值內涵

為提供適合高齡者之照護輔具設備。 

 一般大眾：權力及利益的部分較小，雖然對提供之服務並無主導的權力，但所提供

之價值內涵是否符合需求將是服務系統被廣泛接受之關鍵。 

表 2. 議題準備階段之分析流程 

分析階段 方法論 內涵 分析面向 

利害關係人確認 利害關係人理論 
分析服務系統利害關

係人之權利與利益 

主導者 

參與者 

協助者 

一般大眾 

外部環境分析 PEST 分析法 
解析服務系統之 

外部環境 

政治環境 

經濟環境 

社會環境 

科技環境 

企業能力檢視 七 S 企業診斷工具 
診斷服務系統之 

建置完整性 

組織結構 

系統 

策略 

管理風格 

組織成員 

技術 

共享價值 

(2) 外部環境分析：本研究應用 PEST 分析方式來探究個案之外部環境，以下將分別針對政治

環境、經濟環境、社會環境及科技環境進行論述。 

 政治環境：近年來各國積極透過資通訊技術發展遠距照護之相關服務，我國政府也將此

列為國家政策的未來發展重點。國內首先由工研院於 2003年發表了「遠距居家照護服務
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計畫」的推動方案，希望整合資訊科技和醫療資源來刺激國內醫療科技相關產業的商機。

經濟部也於 2006年提出「銀髮族 U-Care旗艦計畫」，主要透過政府的力量鼓勵醫療照護

機構與科技廠商，利用跨產業聯盟的方式聯手發展銀髮族遠距居家照護服務與營運模式

之創新研發。同時行政院衛生署於 2007 年推動「遠距照護試辦計劃」，利用醫療照護與

資通訊科技的結合應用，使患者只需要透過照護設備測量生理資訊即可知悉自己的健康

狀況。而 2008年我國政府更將遠距居家照護服務項目，列為新興服務產業的重點發展計

畫之一。 

 經濟環境：以美國為例，遠距居家照護的市場需求預計至 2025年的市場成長率將可達到

20%以上。另外根據工研院產業經濟與趨勢研究中心的調查顯示，台灣的遠距照護市場的

產值預估至 2015 年將高達 2215 億元，而市場的年成長率也將以 19.5％的年複合成長率

持續成長，因此未來的成長趨勢也被十分的看好。而部分學者也針對遠距照護服務所帶

來的效益進行相關研究，認為遠距照護服務的提供除了可以節省政府在該領域的支出之

外，相對於過去的醫療照護服務方式也能夠明顯節省其成本(Johnston et al., 2000; Jerant et 

al., 2001; Botsis & Hartvigsen, 2008)。從上述論點說明遠距居家照護服務經營模式所產生

價值內涵，幫助滿足高齡人口之照護需求以及減輕政府之財政負擔，例如：建構照護中

心、專業照護人員不足與高額之人力成本等。另外，從政府及醫療機構所節省下來之經

費也可投入至其他幫助提升服務品質的領域。 

 社會環境：由於高齡者受到生理衰退的影響，許多高齡者都有罹患慢性疾病或是失能的

現象，也因此顯示出未來高齡人口於住家的健康照護需求。過去絕大部分的醫療習慣都

是以患者或醫療人員在住家與醫療機構之間往返奔波的方式進行，而此種方式除了影響

到生活上的步調外，也影響到了醫療照護的品質。另外根據國外機構研究顯示，高齡族

群在面對醫療照護的需求上，有八成以上較偏好於住家中接受醫療照護的服務。人口老

化的趨勢以及衝擊早已不可避免，然而高齡人口在其生活上的不便也使得醫生和病患之

間的互動方式必須要有所改變。透過上述分析，可知居家照護服務之需求趨日益增加，

遠距居家照護服務經營模式能將醫療照護服務遞送至高齡者家中，而無須往返於醫療機

構、減少家人之負擔。同時，高齡者亦可與家人同住，不用適應新的生活環境。 

 科技環境：根據內政部統計資料顯示台灣已於 1993年正式邁入世界衛生組織所定義的高

齡化社會，並且 65歲以上的高齡人口佔總人口數的比率從 1993年超過 7%之後，也在 2008

年達到 10.43%。此人口成長的趨勢也產生問題，例如醫療照護資源、醫院照顧服務容量

與專業照護人員數量不足等衝擊，因此運用科技技術結合醫療照護來解決醫療資源短缺

的負擔已經是現今主要的產業趨勢。而目前與遠距居家照護相關的技術發展可分為遠距

傳輸技術、生理測量技術、資訊網路技術、影像傳遞技術。綜合上述分析，我們可以了

解遠距居家照護服務經營模式在科技環境上，能將專業之醫療團隊服務與資訊科技進行

整合，提供便利之服務遞送至顧客家，以因應醫療服務資源之不足問題。 

台灣於發展遠距居家照護服務上擁有多項優勢，首先是醫療技術及醫療設備上相較於其

他已開發先進國家也能達到水準之上的品質。其次，台灣在通訊及資訊產業上優異的製程能
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力促使產品成本降低，間接在推廣上能讓用戶得以負擔其費用，最後則是政府發展完善的全

民健保制度使得台灣得以具備成為醫療與資訊技術整合平台的基礎能力。上述優勢也使台灣

在世界各國發展遠距居家照護服務中成為一個強而有力的典範。 

(3) 企業能力檢視：本研究於企業能力檢視中將應用麥肯錫企管顧問公司所發展的七 S 企業

診斷工具，藉由分析企業七 S 的建置、內容與完整性，以及之間關係來進行企業能力的

診斷與檢視。以下將分別針對 A 醫院在組織結構、系統、策略、管理風格、組織成員、

技術及共享價值等進行論述。 

 組織結構：A 醫院的整體組織結構上可分為醫療服務資源、醫療資訊科技及顧客照護服

務等三部分，醫療服務資源是由醫院、照護機構、診所與醫學中心進行醫療資源上的整

合；醫療資訊科技則是結合了生理檢測、遠距通訊、系統開發與整合及醫療器材製造的

從業者共同研發；顧客照護服務則是透過醫師、護理人員、諮詢人員來提供顧客醫療上

的服務與諮詢。因此 A 醫院經營模式在跨單位之組織結構，提供更全面性之醫療服務，

並利用醫療資訊科技來提升服務系統遞送效率。 

 系統： A醫院於系統面的運作，高齡者僅需要使用生理檢測的設備進行多項生理資訊的

測量，並將數據上傳至系統主機以提供醫護人員分析民眾身體狀況。若是測量的數據或

是設備異常，諮詢人員將主動致電關懷了解異常數據發生的原因。而負責的護理師則根

據上傳數據及高齡者身體狀況提供給醫師與護士進行討論，並將結果進一步進行醫療處

理。上述分析可知 A 醫院經營模式在系統面之價值，為顧客在家可利用生理檢測設備將

生理資訊傳遞給護理人員，讓護理人員能及時了解顧客身體情況，並隨時調整服務來滿

足顧客之需求。 

 策略：A 醫院期望結合健全的醫療服務資源、優異的資訊通訊技術以及具備足夠知識的

醫護人員，透過定期追蹤高齡者的生理資訊和身體狀況以提供整合性的治療和照護，民

眾也能簡單地進行自我健康管理，同時又能夠受到醫療院所的追蹤照護與關懷。A 醫院

經營模式在策略面所創造之價值，提供跨領域的整合性服務並使醫療資源和資訊科技能

夠有效的被利用，進而建構出完善之遠距居家醫療照護服務網絡。 

 管理風格：在 A 醫院發展之遠距居家照護服務的過程中，由於有不同產業領域的技術投

入及整合，因此企業內部各組織在運作及發展上必定會有衝突。在組織內部管理上，包

括管理制度、組織成員及組織文化等都要有高層的支持以及組織內各單位配合及協調的

計畫，才能增加成功之可能性。在管理風格面，A 醫院經營模式在管理風格所創造之價

值是擁有不同產業領域的專家加入，管理制度應涵蓋多元之層面來提升服務系統之容

量。 

 組織成員：從醫療服務資源、醫療資訊科技及顧客照護服務三部分的組織結構中，其內

部成員可分成專業醫師及護理人員；而醫療資訊科技包括系統開發人員、通訊技術人員

及醫療設備製造商；顧客照護服務則以提供照護服務的護理人員及客服中心諮詢人員為

主。因此 A 醫院經營模式在組織成員所創造之價值，是由這三類成員進行系統性之任務

分工，並透過資訊科技平台將職能進行整合所產生之服務價值。 
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 技術：A 醫院所建構之遠距居家照護服務經營模式並非憑藉優異的醫療技術或是先進的

資訊科技，而是著重於如何將醫療服務和遠距通訊進行有效的整合，並透過顧客照護服

務的提供，將此服務經營模式滿足顧客之需求與有效整合組織內外部的資源，進而獲得

鞏固的競爭優勢。A 醫院經營模式在技術層面之價值，是利用資訊科技平台來有效地將

專業醫療服務與資源遞送至顧客家中。 

 共享價值：A 醫院所建構之遠距居家照護服務經營模式是以高齡者的需求為中心，促進

民眾健康管理為目的，並透過跨領域之整合平台將醫療服務與資訊科技轉換為創新的服

務，進而提升醫療服務的品質。因此 A 醫院經營模式之價值，是能夠建構完整之跨領域

整合能力。 

概念發展階段 

A 醫院於概念發展階段之分析流程（見表 3），首先陳列參與之適合利害關係人，並說明

所需要之資源與資訊，以提供每項程序所需之發展基礎。接著在每一個顧客導向服務發展程

序中，說明遠距居家照護服務經營模式之運作，如何透過資料收集與共享、資訊分析與共享、

知識產生與共享及資源規劃與配置等價值共同創造邏輯方式。整個顧客導向服務發展過程，

從顧客確認進行服務對象之確認，透過科學方法之運用，進而瞭解顧客真正的需求；於服務

系統設計全面考量顧客之需求；服務遞送的過程則講求服務的可接近性；在服務復原透過隨

時傾聽顧客的聲音進行改善，以下本研究以服務系統設計程序的運作過程做詳細的說明。以 A

醫院為例，某位患有慢性疾病之高齡者，由於行動不便而有外出就醫之困擾。在醫生的囑咐

下，需要長期觀察其血壓、血糖、心跳等生理數值以進行慢性疾病之監控與治療。針對上述

個案，本研究於概念發展階段的過程如下： 

表 3. 概念發展階段之分析流程 

分析流程 顧客導向服務增強模式 價值共同創造邏輯 

 

參與利害關係人 

所需資源與資訊 

程序發展 

顧客確認 
資料收集與共享 

資訊分析與共享 

知識產生與共享 

資源規劃與配置 

顧客需求調查 

服務系統設計 

服務遞送 

服務復原 

(1) 參與之利害關係人：醫師、照護人員、諮詢人員、通訊設備商、生理檢測設備商、系統

開發整合商。 

(2) 所需資源與資訊：社會環境及技術環境分析之資訊、合作廠商之技術能力、顧客需求資

訊傳達完整性。 

(3) 程序發展內容：首先在資料收集與共享上，經過醫師的診斷以及高齡者與諮詢人員的溝

通諮詢，發現該名高齡者之需求在於行動不便造成有無法時常外出就醫之困擾，且被要

求每日須測量多項生理數值以利監控病情。諮詢人員將上述需求資料收集後，透過小組

討論的方式將其資訊與其他利害關係人共享。其次在資訊分析與共享上，依照上述高齡
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者在照護上之需求，小組內部的討論歸納以下解決辦法：首先小組討論的成員為解決該

名高齡者不良於行之問題，認為其醫療照護需要透過遠距照護的方式進行醫療照護之提

供，並且需要建置一個綜合性生理數值量測的儀器能夠一次完成多項生理數值的量測，

而這些生理數據則需要透過開發整合性的服務平台的建構與相關醫療人員共享。接者在

知識產生與共享上，組內成員透過問題提出與相互討論後，針對上述的需求產生以下執

行方案：首先生理檢測設備商及通訊設備商需要構思如何藉由醫療量測設備及資訊傳輸

技術的整合，將血壓、血糖、心跳等生理數值透過整合性儀器的操作，完成多項生理數

值的量測。接著這些綜合性生理數據可透過儀器自動上傳、網路上傳及電話語音輸入等

方式，將數據傳送至系統開發整合商所建構的整合性服務平台系統，當系統接收了高齡

者的生理資訊，會初步判讀相關的資訊並整理成報表，照護人員便可根據需求與異常狀

況，將病患資訊完整且清楚的分類並報告醫師，以便後續醫療的處理。最後在遠距照護

服務上，當有異常的生理資訊時，諮詢人員會主動聯絡高齡者確認其身體狀況及生理數

據，並將此警訊提供給醫療院所，由照護人員與醫師評估後討論出合適的處理方式。病

患也能透過和醫師討論，依據自身需求與身體狀況來獲得專屬的醫療照護方案。在資源

規劃與配置上可分為兩類資源，一為醫療資源照護機構、健保局、保險公司、醫療院所、

藥局等相關機構，以提供整合式的醫療照護服務。另一為技術性資源則是將遠距通訊技

術、IC 設計技術、生理儀器測量技術及系統整合設計技術等資源進行整合。此資源規劃

與配置可讓高齡者有就醫需求時，A 醫院即可提供足夠之醫療照護服務。同時，透過綜

合性生理資訊監控與記錄，並配合各醫療照護單位的合作，進而形成完善的醫療服務網

絡，讓高齡者能夠獲得更完善的醫療照護服務。 

概念整合階段 

本研究以 A醫院於概念整合階段之分析流程（圖 3），首先企業領導者將各個顧客導向服

務發展程序中參與的利害關係人，挑選出關鍵性的利害關係人進行此階段的討論參與，並且

邀請企業所欲發展服務相關領域之專家參與討論。而企業所需之相關資源及資訊，將作為概

念整合階段的建構基礎。接著說明企業領導者如何和關鍵利害關係人及相關領域的專家於概

念整合階段過程的相互討論之下，透過價值共同創造邏輯，將所有顧客導向服務發展程序的

資料整合分析成為資訊，並經由解讀產生相關知識，最後透過整體性的企業資源規劃與配置，

建構具有價值共同創造概念之遠距照護服務經營模式。而概念整合階段由於需要各個程序相

互討論而容易產生衝突的狀況，因此將說明企業領導者如何利用小組討論的方式進行討論。 
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圖 3. 概念整合階段之分析流程 

(1) 各程序參與之關鍵利害關係人： 

 顧客確認：諮詢人員 

 顧客需求調查：醫生、護理人員 

 服務系統設計：系統整合開發商 

 服務遞送：醫生、護理人員 

 服務復原：諮詢人員 

(2) 企業所需之資源與資訊：顧客本身相關基本資料、外部環境分析結果、顧客需求分析報

告、各合作廠商提供之技術能力、系統整合技術的完整性、專業醫療服務技術及顧客諮

詢標準作業程序。 

(3) 概念整合發展內容：在資料收集與共享上，企業領導者召集顧客導向服務發展各程序之

關鍵利害關係人進行討論，並且邀請針對遠距照護服務相關研究之專家參與討論，希望

藉由專家的意見提供，使顧客意見能夠確實傳達至會議討論中。而上述企業所需之資源

與資訊，則在其過程中要求關鍵利害關係人提供所負責之程序的相關資料，以便後續組

織內部會議使用。舉例而言，企業領導者需要透過各程序相關資料的彙整，才能夠於內

部會議時讓需要該資料的組別進行運用，另外，針對顧客相關需求資訊則可透過遠距照

護服務相關研究專家之分析，以確保顧客需求資訊的正確性。在資訊分析與共享上，企

業領導者將舉行組織內部會議，而會議進行方式是利用非正式小組討論的方式進行討論。

透過各程序之關鍵利害關係人和專家透過小組討論及意見交換的方式，針對各程序內部

及跨程序之作業內容，進行資源和資訊上的分享，討論結果將由結論發表時向參與之成

員及企業領導者報告。舉例而言，系統整合開發商於服務系統設計程序時，需要醫生及

護理人員所提供之顧客需求分析報告，才能將顧客需求資訊確實導入照護服務平台設計

中。因此雙方需要在資訊端及設計端相互溝通，使服務設計程序確實符合顧客需求。在

知識產生與共享上，各程序之關鍵利害關係人於組織內部討論會議的最後結論發表，將

 
各階段參與之關

鍵利害人 

＊顧客確認 

＊顧客需求調查 

＊服務系統設計 

＊服務遞送 

＊服務復原 

企業所需之資源

與資訊 

＊顧客基本資料 

＊外部環境 

＊顧客需求 
. 

. 

. 

概念整合 

＊資料收集與共享 

＊資料分析與共享 

＊知識產生與共享 

＊資源規劃與配置 
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資訊分析與共享階段與各組討論所遇到之問題及結果，與成員及企業領導者分享。而企

業領導者對於所提出之問題，將與相關各組進行解決方案之討論與制定，並請教遠距照

護服務相關研究專家之意見。最後，由企業領導者針對討論之結果做出重點歸納，以及

整體經營方案之規劃決策。舉例而言，照護平台系統整合需要考量各合作廠商之技術能

力，若某一生理量測設備商之設備無法提供生理資訊自動上傳功能，則組織內部將針對

此問題進行討論，並做出更換其他合作廠商或是使用其他上傳方式的解決方案制定。在

資源規劃與配置上，企業領導者將根據會議的歸納重點及整體經營方案的規劃進行決策，

並根據資源規劃與配置的方案進行各組織的安排。舉例而言，顧客諮詢標準作業程序的

制定，是根據各程序的作業內容制定以及企業整體的資源規劃及配置後才得以產生。 

5. 結論與建議 

顧客導向與顧客共同創造價值的概念在近年來被視為企業競爭優勢的建構基礎，如何經由和

顧客及合作夥伴的互動，進而產生出具有共創價值的顧客導向服務經營模式，便是企業未來面對

服務創新競爭時代的生存之道。從服務體驗工程方法論中我們得知許多服務設計及發展方法，能

使服務創新研發過程能夠系統化的進行服務雛形的設計。而本研究希望藉由價值共同創造概念的

引入，能使服務塑模程序在其設計上更全面考量企業、顧客及其合作夥伴之間，因共同參與及互

動而產生的價值內涵。因此依據研究主題及背景動機，本研究建構出一個具有價值共同創造概念

的顧客導向服務經營模式，該模式以三階段的服務經營模式發展為主，透過相關文獻彙整之價值

共同創造邏輯，與(Chen et al. 2004)提出之顧客導向服務增強模式進行整合，並應用於顧客導向服

務經營模式之建構過程。 

研究結果透過 A 醫院於遠距居家照護服務系統設計上之概念及實際做法，顯示本研究所提出

之模式能夠確實在服務發展過程，從前端顧客確認及顧客實際需求之開發，到照護服務平台設計、

照護服務提供及照護需求意見反饋中，透過收集高齡者、醫生、護理人員及系統開發商等相關利

害關係人及專家之意見，並在進行互動討論後，產生遠距照護服務平台設計的知識，最後企業領

導者透過和關鍵利害關係人的討論及對於企業資源之規劃與配置，進行具有價值共同創造概念的

顧客導向遠距照護服務經營模式之建構。 

本研究之主要貢獻為發展一個具有價值共同創造概念之顧客導向服務經營模式，透過三階段

的服務經營模式發展，將價值共同創造邏輯應用於顧客導向服務發展的過程。另外，本研究建構

之模式可以幫助服務體驗工程方法之服務塑模程序加入價值共同創造的概念，使企業在顧客導向

服務的發展過程，透過資料收集、資訊分析、知識產生到資源規劃等價值共同創造邏輯的應用，

不僅讓服務塑模程序能全面考量企業、顧客及合作夥伴，因共同參與及互動而產生的共創價值內

涵，同時也形成一個系統化服務經營模式設計及發展方法。 
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總和上述研究結果，本研究提供幾點建議做為遠距居家照護服務業為改進之方向：首先建議

業者將本研究所發展之價值共同創造概念之顧客導向服務經營模式，可作為未來發展新服務之標

準作業流程，以提供管理者一套系統化之程序，利用價值共同創造方法整合醫療人員知識、資訊

人員技術以及洞悉高齡者需求，以發展符合顧客導向價值服務；另外有關洞悉高齡者需求，建議

遠距居家照護服務業可針對資深之居家照護員進行訪談，藉此了解居家照護員之經驗，並將這些

經驗轉換為服務規格設置於服務系統內；建議遠距居家照護服務業，初始發展服務系統時，應建

立服務體驗系統，利用觀察法了解高齡者使用情形，並進行紀錄、分析並進一步轉換為知識，以

利業者作為發展新服務時之參考依據。 

最後，本研究也針對未來研究之發展提出建議：首先針對價值共同創造與顧客導向服務發展

之關係，本研究認為可藉由其他系統化服務創新方法（如 TRIZ、QFD等）與價值共同創造概念的

結合，進而開發更符合顧客共同創造價值的服務；也可應用服務藍圖方法，於個別的顧客導向服

務流程中透過價值共同創造概念的檢視，尋找出潛在具有與顧客共同創造價值之服務契機。此外，

本研究針對服務系統設計程序進行探究，案例可見價值共創邏輯與顧客導向服務發展程序的有效

整合。接著針對相關遠距照護產業，由於遠距照護服務被視為未來國家發展之重點，因此本研究

建議可多參考其他國內外醫療體系於遠距照護服務之成功案例，以幫助未來模式建構上的全面性

及完整性。最後於顧客導向服務經營模式之應用，本研究建構之模式的應用領域能否適用於其他

類型的服務產業，也是值得後續研究者做更深入之探討。 
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Abstract 

The purpose of this paper is to propose a methodology for the development of a customer-oriented 

service business model by using the value co-creation concept. The value co-creation recently becomes 

one of the most important concepts in service industries. However, it is still lack of an appropriate 

methodology to develop a service business model through the value co-creation process. The study 

attempts to address this issue. The methodology proposed in this study is a three-stage design: issue 

preparation, conceptual development and conceptual integration. In order to illustrate how the proposed 

methodology works in practice, a case study in the subject of a tele-home care service business model 

development is conducted. The case demonstration can be a good reference for those practitioners who 

are interested in the customer-oriented service system design. 

Keywords: Customer-oriented service, Value co-creation, Service business model, Service experience 

engineering, Tele-home care. 


