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摘要
「服務業新疆域 (Frontiers in Service Conference) 研討會」為美國服務業界年度盛事。該會第16屆年會於今年10月初假舊金山 Westin St. Francis飯店舉行，二天半的會期共吸引41國300人與會。會議議程安排緊湊，計有126篇論文發表，內容雖包羅廣泛，但仍可粗分為客戶導向、創新、IT運用、整合式服務與人才等四大主題，並衍生出數項服務業新觀念，如B2B服務已成服務部門經濟主要成長推手、智財權概念重心已由昔日的「保護」轉移到「授權」、與客戶共創價值（co-value creation）的重要性、資訊系統中的企業雙語解決架構（BESA）、虛擬實境的服務模擬系統、專業合作團隊(consortium) 型態在服務業中所造成的組織變革、SSME （服務科學管理工程）和 T-shaped Professional （T-型人）等。各新觀念雖多從企業界角度出發，惟鑑於服務業近年來成長快速，前揭觀念仍有可供政府借鏡之處。
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參與心得
1、 緣起
為促進服務業發展，IBM公司、馬里蘭大學、美國行銷協會，每年皆會舉行「服務業新疆域研討會 (Frontiers in Service Conference)」，邀請各國產學代表進行交流與對話，分享推展服務業經驗，該會議自首次舉辦以來已有16年之久。今年第16屆年會於10月5-7日假舊金山 the Westin St. Francis Hotel舉行，據大會統計，共有41國300人與會，其中以美國籍人士最為踴躍。二日半的會議，議程（詳附錄一）安排緊湊，共計發表126篇論文，依論文性質，約略可歸納出四大主題及七大新觀念，謹於下列章節簡述之。
2、 會議主題
1、 客戶導向
鑑於服務業是以人為中心的產業，本主題論文篇數最多，從客戶消費行為分析、服務情境模擬、蒐集與採納客戶意見、培養客戶忠誠度、到買賣雙方共創雙贏價值，不一而足。

2、 創新

面對客戶要求愈來愈多、產品愈來愈複雜、經營環境挑戰愈來愈高、多篇論文強調創新的重要性，呼籲從組織變革、到採用IT人工智慧來達到創新的目的。

3、 IT運用
服務業結合IT科技以提高競爭力，亦為本次會議熱門話題，包括運用虛擬實境為新型態服務作模擬、客戶滿意度分析自動化系統、虛擬服務撮合中心等。

4、 整合式學問及人才

在IBM發展出之SSME (Service, Science, Management and Engineering) 後，多篇論文支援此理論，甚至建議加入藝術、心理學等人文科學，整合出一門新學科，而培養擁有跨領域學問的T-shaped professional （有人譯成T型人）幾乎已成共識。

3、 創新觀念

1、 服務經濟 (Service Economy) 成長主要推手─B2B服務

服務業部門成長主要驅動力為B2B服務。近年來製造商與B2C公司，將其業務大量外包，促成B2B服務大幅的成長（詳附錄二「全球經濟大趨勢─B2B服務所扮演的角色 “Macro Trends in the Global Economy: The Role of B2B Services” 」簡報，頁32-36）。
在該簡報中，當今服務業先驅美國耶魯大學教授 Dr. Christopher Lovelock指出，企業更加專注於核心競爭力的培養將是全球趨勢，其結果將促成外包服務的大幅成長，進而提升國家競爭力。其邏輯為：服務專業化→B2B服務的成長→國家競爭力提升。

就服務專業化而言，科技和基礎建設（如客戶關係的維繫、客戶消費行為分析、與擁有品牌等）將為核心競爭力加值主因。

而未來B2B的國際商機，以及以租賃/使用取代擁有的觀念，值得再做探討。

2、 智財權由保護到授權

全球科技大廠如IBM、Qualcomm等開始以科技授權取代傳統的智財保護，作為公司銷售與獲利的重要來源。經由授權，科技發明者可專注於研發並迅速回收成本，科技使用者則可降低科技研發風險，而專注於客戶價值的創造。

該模式既加速科技創新，且帶動經濟成長，惟應注意授權前的協調規劃；此外，科技發明者與使用者之間，也應訂定清楚的科技轉移標準與介面。

3、 共創價值 co-value creation
企業應充分汲取顧客意見，做為產品、流程及行銷等服務型態改進的依據。顧客因這些改進而感到滿意，滿意就能培養客戶忠誠度，而忠誠的顧客會為企業帶來更多的收益，如此產生良性循環。
根據一位日本與會教授的研究指出，那些同時能在國內、外市場成功的日本企業，探究原因，與客戶共創價值，是他們成功的重要關鍵。

4、 企業雙語解決架構 (Bilingual Enterprise and Solution Architecture, 簡稱BESA)

服務業大量運用IT系統來增加其競爭力已為世界趨勢，是一不爭的事實。然而美國國家標準與科技研究院 (National Institute of Standards and Technology) 研究顯示，資訊軟體研發損失一年高達595億美元，而2002年研發的商用軟體， 25％未完成研發即遭放棄，其餘完成的75％，不是研發期程延長，就是超過預算。

分析原因，主要是科技研發者（程式設計師）與使用者（業主）溝通不良。美國IBM人員提出BESA構想，企圖使企業、組織架構、社會網絡以及科技之間，彼此瞭解，並相互整合。其作法主要是將企業需求與意圖，以圖表、模型來表達出來，以方便雙方的溝通。
5、 服務模擬系統 

不同於製造業，服務業的成功，除了取決於服務產品的本身，也牽涉到員工與顧客之間的心理因素、理解與期待，因而更不可捉摸。
為了確保所推出之服務的成功，數項服務模擬系統應運而生。美國德州大學教授建議的服務品質管理系統(Service Quality Management)，以及最近在德國，運用3D虛擬實境科技建置的服務實驗室(ServLab)，藉由模擬過程，不僅可減少新項目的失敗，同時也幫助企業經理人實驗新策略，並評估效果。

6、 專業合作團隊（consortium）

因應今日服務業中客戶需求多元與多變，以網絡 (network) 結構式的合夥 (consortium) 組織型態，取代傳統直線式 (linear) 階層組織，遂應運而生。
在consortium 型態下，組織內個人依照其專長，加入各個特定專案，以貢獻各自專長與資源。此種變形蟲式組織 (adaptive organization) 強調互動、知識、評估以及合作，具有活力、效率、彈性規模以及永續發展等優點。而此種組織型態亦可激發員工工作熱忱，促使其才能發揮到極致。
7、 SSME 和 T-shaped Professional
IBM從2004年開始推動「服務科學管理工程 (Service Science, Management and Engineering）」，希望透過系統性整理，將服務業研究與知識整理成一個學門，如同1950年代開始發展的 Computer Science一樣。IBM希望能在全球主要大專院校開設SSME課程，並希望有朝一日 SSME 可以像 Computer Science 一樣，成為一門顯學。
如今SSME成為正式學門幾乎已是共識，於此基礎上，尚有建議加入心理學、藝術等人文學科，以使此學門涵蓋面更廣、更多元。

由此概念出發，新世紀人才因此應具備寬廣的視野、跨領域知識與能力，方能應付複雜多變的服務業發展。
4、 與政府有關之論述

此次會議發表的論文在政府部分著墨不多，僅得一篇。幸好另有劍橋大學學者於現場發送論文一篇，內容與政府有關。綜觀兩篇論文對政府的建議如下：

（1） 建議政府更重視民眾需求，提供更多的線上服務，利用線上科技改善與民眾之溝通。

（2） 未來政府在設計公共服務時，應有更全面的關照，而對民眾需求也應有更積極的回應。

（3） 為支持服務業創新，針對跨領域服務業相關活動，政府應建立可靠的經濟數據，以期對服務業的品質、生產力、法規需求、甚至創新，有較深入的瞭解。

（4） 呼籲各界重視服務科學的價值，且以實際行動資助服務科學的發展。

5、 日本政府在服務創新之作法

本次會議日本發表3篇論文，在亞洲國家中算是較活躍的一員。其中一篇指出日本經濟發展至今動能逐漸喪失。服務經濟的創新與投資，被視為帶動經濟成長的新引擎。
SSME自2005年引進日本後，即受到日本政府的重視。日本文部省資助大學及研究所，研究並開設SSME相關課程，迄今已有一所大學、一所研究所開設相關課程。東京大學也於服務創新領域，成立了產學合作研究團體；經濟產業省在其2007年產業政策中，則決定大幅提升服務產業的生產力。

2005年以來，日本開過3次服務創新論壇，前述日本政府政策主要受此三項會議結論影響。

6、 心得與建議

服務科學先驅美國耶魯大學教授Christopher Lovelock指出，刺激服務經濟成長及轉型有五大要素，分別是政府政策、社會變遷、企業營運、科技進步、全球化。政府政策之重要可見一斑，因擬試作建議如下： 
1、 有感於整合式服務科學為世界趨勢，國內清華大學、元智大學明（97）年將設SSME相關研究所，招收名額分別為10名和8名。據悉，消息傳出，新竹科學園區多所高科技公司表示強烈興趣，並擬指派員工報考。鑑於該系所招收名額似嫌太少，無法滿足市場需求，爰擬建議教育部逐年放寬該系所招生名額。另，本學門似亦可考慮納入「產業研發碩士專班」中。
2、 建請行政機關設計獎勵機制，鼓勵員工發展第二專長，以期日後所規劃之政策，可有多面向考量，以配合複雜多變之服務業發展環境。
3、 為因應高度變化之服務環境，日後若遇涵蓋面廣之短期專案，似可考慮以consortium 形式執行，惟小組成員應具高度使命感，小組領袖則具優異領導與規劃能力，且周邊單位應充分配合。
附錄一
[image: image1.emf] [image: image2.emf] [image: image3.emf] [image: image4.emf] [image: image5.emf] [image: image6.emf] [image: image7.emf][image: image8.emf] [image: image9.emf] [image: image10.emf][image: image11.emf] [image: image12.emf] [image: image13.emf] [image: image14.emf][image: image15.emf] [image: image16.emf] [image: image17.emf] [image: image18.emf]

附錄二[image: image19.emf][image: image20.emf][image: image21.emf][image: image22.emf][image: image23.emf][image: image24.emf][image: image25.emf][image: image26.emf][image: image27.emf][image: image28.emf][image: image29.emf][image: image30.emf][image: image31.emf][image: image32.emf][image: image33.emf][image: image34.emf][image: image35.emf][image: image36.emf]
PAGE  
6

