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壹、出國目的:
本次出國目的係考察歐洲Philips公司，學習該企業創新經營策略及提升研發管理營運績效關鍵手法，觀察其創新策略規劃、研發中心營運管理及新產品開發等領域。其考察重點如下：
1.企業洞悉市場商機及確定產品與研發方向，擬定創新經營策略。 

2.提升企業研發管理技術及有效整合全球研發資源網絡 

3.開發與設計獨特創新產品，提升產品的附加價值 

Philips 為世界百大創新企業之一，其設計中心在世界級設計大獎中獲獎無數，其強調的 Sense& Simplicity 設計原則，充分展現以使用者為中心的設計精神 。為使台灣企業開發出獨特產品，走出具有品牌特色大道，提高產品的附加價值，發展針對使用者需求而設計的 sense & simplicity 創新產品，有其必要。

貳、研修內容:
研修內容：Innovation in Philips Design
講師：
· Maurice McGinley (Senior Consultant) 

65-68823545 , maurice.mcginley@philips.com

· Reon Brand(Senior Consultant) 

reon.brand@philips.com

· Bärbel van Zanten (Consultant)

barbell.van.zanten@philips.com
· Laura Nino (Research Consultant)

laura.nino@philips.com

課程概要：
2003年Philips宣佈企業轉型，2004年取下用了10年的品牌口號「Let's make things better!」，轉變為「sense and simplicity」，強調產品的情感聯結與簡約、容易使用的生活情境，並提出情境智慧概念，創立 Homelab研發未來20年後產品，開始訪談全球消費族群，深入瞭解他們心中渴望的生活情境，一點一滴匯整出來的圖像。

以金字塔結構說明 Sense & simplicity ，過去台灣多是從事OEM的工作，強調功能增加與成本降低，如果提升到ODM，則需要強化服務的機能，而品牌的經營，則需要加入體驗的感受，這種顧客感受的探求，就是Philips的sense和simplicity的精神：

若廠商以商品功能或以OEM作為主要的營運模式，所獲得的毛利是較低的，只能追求生產費用的降低，最大的營收來自售價與生產的差價。若廠商改以ODM為營運模式，獲得的毛利或比較高，在此階段，可能著重的是服務。若廠商可以改以可實現性的未來來引導營運，此時著重的是顧客的體驗或未來的期望，也許可形成自有品牌。所執行的研究開發，不需要每年經歷大幅度的變動，但可以隨時細部調整來趨近原有的目標。

創意常會有許多的障礙，或許是機構對於創意沒有誘因、怕犯錯，沒有創新的文化和環境等，這常是台灣企業常見的問題，也來自於過去產業發展的經驗，只要應付客戶的需求即可，無須進行過多的創新研發，由Philips的觀點 最常被提出的障礙如下：

A.
No formal strategy for innovation

B.
Insufficient resources

C.
Lack of clear goals/priorities

D.
Lack of leadership/management support

E.
Short-term mindset

F.
Structure not geared toward innovation

G.
Organizational constraints such as policy

H.
Too much management control

I.
Culture of fear about failure

J.
Significant pressure on peer competition for yearly-based research result evaluation

K.
Lack of rewards

· L.
New ideas threaten existing product lines
· 創意的篩選
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· Philips Design

Philips 強調human value的理念, 確切地反應在其設計和發展的方向上。其企業的成長價值來自於對人的了解，唯有配合人的需求和未來的生活方向，才能提前依本身企業的能力分析(business fit)，規劃出未來的技術發展和經營方式。
下圖之3 level horizon明確地提供了此一發展藍圖，H1是針對自己最核心業務的強化與擴充，H2則考量企業是否在核心業務之外建立新的事業，H3則針對未來研發和創新策略。
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Mapping tool
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( 依據所訂定之標準安排 訂定藍圖)
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上圖是本次研修團利用各位團員的手錶，利用手錶設計較「古典」或「新潮」以及手錶的功能多寡，成為產品設計定位上的兩個象限，從這個討論中就可以讓大家得到具體的產品設計定位上的體會。

· Human focus innovation

一般以為innovation 多以增進產品功能或技術為出發點。Philips 卻認為innovation 必須來自對人的了解。因此如何觀察人，分析人的行為成為human focus innovation 的重要研究技術和發展重點。同時為了在研究結果和產品發展間產生有效的連接， Philips充分利用persona作為溝通和測試成果的工具。

所謂Persona的設計研究手法，就是蒐集消費者的「背景」、「價值觀」和「生活細節」等3大元素，並運用一套規範創意發想的工具，讓研發設計人員能有效的產生新產品概念，並且很快將概念具體商品化。
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如上圖為例，就是一個設定產品主要客群形象的Persona，描述一位叫做Jonathan的西雅圖22歲男性。此圖表達的為某一種類型的人的典型範例，其利用哲學，心理學者，工程師與設計師分工合作，深入的了解被挑選訪談的人物，依照被訪談者生活中周邊會遭遇的人，進行其串連式與關聯式的訪問，最後可以將幾個行為類似的人物，編輯整理成如圖中針對一種特定典型人物的敘述。[image: image6.jpg]© seepaguengs.pispecs
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上圖根據當事人的生活中可以碰觸的人事物進行記錄與訪談，內容可以當事人對事物的看法，也可以其他人對當事人的看法進行訪問。
本次於荷蘭飛利浦上課時，係以五至六人一組的方式，在閱讀完該典型人物的說明後，要求分組人員為其設計一只手錶，並利用腦力激盪的方式，針對其最需要的功能進行新想法的提出、記錄與討論。
在短短25分鐘的腦力激盪之中，第一組人員想出了96個idea，大致上可以分成10類。最後經由上課教師的說明之後，才知道就是因為同一組員中的腦袋裡已經透過Persona的文字訊息，針對某一種人物的特性與生活有所了解，因此大家在討論問題的針對性上比較一致。且利用無記名撰寫的方式，不停的更新個人所認定更好的新主意，使得大家盡量表達新的創意與概念。
下方列出原本Persona 再進行人的訪問的之前需要預先了解的一些原則，其為上課講義內容，將其原文列出：

· Trends & people research（針對趨勢與人的研究）：

· People in context / Cultural developments / Social changes/ Paradigms shifts, changing belief systems and new world view/ People research/ Culture scanning/ Social trends

· Culture research ( 針對文化的研究 )：

· Culture scanning/ Cultural analysis/ Mood boards

· Society research（針對社會面的研究）: 

· Social trends /Human needs & values/ Roadmaps & scenarios

上述所提到的為進行相關的訪談之前應該要具備的基本研究。或許簡單將人的部份改成公司的趨勢，文化面對公司的影響的研究與社會面對公司影響的研究就可以將此針對人的研究轉化成針對公司企業的訪談中的基本要求。當然真正細節的執行面還得靠更多的學者或有經驗的人士來調整。因為在Phillips design當中的執行人員每一個都有哲學或心理學的博士學位，對於人性在統整性的了解中是十分有經驗的。
Persona 方法是利用訪談的方式獲得合理性與中立性的典型資料，在Phillips Design被用來收集某些類型的人的生活型態，根據很多人類典型的資訊,Philips 公司可以針對某些族群的人設計適合其生活型態的產品，使用者在看到非常符合其生活型態的產品之後，就很可能產生購買的意願。在現在非常講求服務的時代，針對某類的人有其針對性的產品，使用者會覺得備受尊重。

同理，假設可以利用Persona的訪談方法，整理出台灣廠商的一些特定典型，針對該典型去設計適合這些企業適用的法令規章，則可以應用到這些資源的企業，就很容易對政府產生好感，這樣在政府執行政策同時所受到的阻力會比較少。

典型的資料整理需要十分專業的人士執行與鉅額的成本，以Phillips design為例，完整的整理一種典型大概需要一個月的時間，與4-6個不同專長學科的人力合作，在不停的訪談與討論中完成一種典型的資料。所耗費的成本約要100,000歐元左右，含歐洲地區的交通、支付被訪談者的費用、支付訪談人員的薪資等。但是所獲得的成果是，只要拿到這一份典型資料的人員，不論身處世界各地，都可以依據此份資料進行意見討論與交換。以Phillips 全球約有15萬員工的公司，有一份基本收集資料讓十萬名員工有機會進行意見的交換或作為問題討論或新產品設計時的共同討論依據，對於Phillips而言是非常值得的。

利用Prioritization grid矩陣資料分析法，依據下列主題，兩兩比較：
· Market attractiveness
· Association with business
· Investment
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最後再計算分數較高的產品設計，做為產品定位設計的選定。
研修內容：參觀阿姆斯特丹花卉拍賣市場
安排的參訪機構為阿姆斯特丹花卉拍賣市場，荷蘭是全世界最大的花卉輸出國，主要輸出國為歐洲及日本各地，要如何將容易凋謝的花卉透過其物流系統配送到客戶手上及荷蘭如何發展花卉農業，其重點有以下幾點:

1.
在花卉拍賣中心以高效率的物流管理系統在每個環節的連接上，透過資訊管理，以達到物流、拍賣、配送、倉儲不至於出現錯誤。

2.
在花卉拍賣中心有各種不同花卉但包裝方式卻不超過四種，以標準化的方式來做好物流管理。並在倉儲管理上，使用導軌、小拖運車、大拖運車，吊勾，來拖運物品，但所使用的都是同一型的拖車，利用簡單的連接達到高效率的貨物運轉。

3.
在花卉拍賣中心旁即結合空運、海運交通網路，將完成拍賣動作的花，透過這些網路來配送至客戶手上，最快可達到24小時配送。

4.
在花卉拍賣中心透過公開的拍賣場所讓客人能夠立即下單，若未拍賣成功便將其花卉銷毀，以維持其價格(但通常每年不超過0.5%)。在花卉拍賣中心每天有六萬筆的交易被交易完成，主要是客戶不止可以來拍賣中心買花，透過網路也可下單採購。
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上圖為拍賣的場地之一，全電腦化的拍賣座位很方便花卉盤商下單操作

5.
在花卉拍賣中心植物則可能利用植物的切片來做為品管花卉的方式，並在流程內是細心的對待花卉，品質的保證使顧客不用擔心地在資訊即時化下完成滿意交易，並能在最短時間內以最呵護安全的流程送到顧客手中，顯示出荷蘭對花卉銷售用心的態度。
6.
拍賣中心在倉儲系統中更預先設計融入一套參觀動線流程規劃，讓拍賣及花卉推廣資訊更開放及即時化，參觀者與作業者井然有序沒有任何干擾的在透明資訊交流下各取所需，無形中達成服務與教育宣傳的互動，產業資訊因而快速發展。

7.
每筆在拍賣中心所成交的花卉，拍賣中心會收取2.3%作為手續費用，附帶觀光收入也同時用來支持物流中心的維持開支。
   花卉中心除了發展全世界最大花卉物流中心之外，另結合觀光來達到讓世界各國來看到屬於荷蘭的驕傲，讓國家形象更提升。

花卉中心的完成並不是民間的力量所能達到，乃是產業界與政府一同打造，在發展精緻業農業的台灣，有值得我們學習及思考的地方，期望政府單位能夠以此為借鏡，來重視台灣農業。

從創新的角度來看，阿姆斯特丹花卉中心在配送系統上仍採用傳統式的條碼輸入的方式，其實可以採用RFID的部份來提升倉儲管理系統效率，這個部份仍然有商機。
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此次參訪行程裡，讓人印象最深之處來自於花卉市場的物流系統，透過有效率的管理系統讓農產品能夠24小時內送達世界各地的客戶手中，是件需要精密計畫、控制、配送、銷售、物流的相互連接，一關關沒有差錯的連結才能達到這種效率，且透過政府單位的主導、結合民間的生產力，荷蘭的花卉農業始能在世界中佔有領先的地位。
台灣的製造及物流相關產業，在物流與倉管部份可以學習荷蘭經驗，在包裝設計上讓產品或原物料外包裝大小，採取標準化貨物包裝方式，在儲存、運送可以用簡單的幾種運送方來達到高效率的存放，並結合資管系統讓物件進出能夠容易查詢，讓生產線、業務能夠簡單的查詢到物料、成品的資訊，並結合物流業者在包裝大小設計上提供建議，讓運送利用率達到最大化以降低配送成本，如此一來物流業、企業本身都可獲取利益，以達到雙贏局面。

荷蘭的業者，可以將小苗、中苗、大苗到成花，把活體植物做到像電子產業般精確，育成率（良率）達九成以上，而台灣僅達五到六成，這種凡事求是的精確態度是荷蘭超越台灣基本素質之差異，除了確保品質還不夠，更要降低成本 ; 自動化設計的栽培溫室，巨大機械手臂依照電腦設計的程式，四處移動，搬起植床，調節受光區位，這是荷蘭發展多年的植物移位系統（walking plant system），原先一萬六千平方公尺溫室至少需要十人，但自動化後只要一個人，這是荷蘭精密科技戰勝弱勢環境的競爭力體質。

歐洲的蘭花市場興起，給了荷蘭人成為世界第一的機會。荷蘭有兩家極負盛名的拍賣市場，阿姆斯特丹附近的阿斯米爾（Aalsmeer）、西荷蘭的FloraHolland兩大花卉拍賣市場，兩大拍賣系統並將於明年合併。站在全歐洲市場頂端，荷蘭蝴蝶蘭育種者為市場計畫生產。相較於台灣趣味育種傳統，個人喜好勝於市場喜好。荷蘭人努力掌握終端消費市場的口味，盡全力精確掌控，不做無謂育種。安祖產品經理斯梅登說：「我們雖然生產蘭苗，我們卻為終極消費市場量身打造他們要的育種。」現在，即使位居生產鏈最前端的育種者，也直接組成推廣組織，與顧客對話。業者還建立一套消費者快速市場回饋機制，如果產品反應不好，馬上停產，不做無謂的浪費。「我們這裡一切投資，都是在減少風險，如果我們控制了風險，我們等於控制了成功。」荷蘭人同一塊土地能培植出更多株蘭花，用更低的人力成本，獲得最大淨利。這不只是農業，更是企業效率。雪曼強調：「如果不能控制，看天氣、看環境，成功就不會來了。」值得我們省思學習。
企業參訪：PHILIPS applied technologies

一、基本概述

聯絡人：Stijn Witteveen / Marketing & Business Development / lifestyle segment team / Philips applied technologies
Prof. Dr. Ir. Elke den Ouden /Managing Consultant/ Philips applied technologies
二、飛利浦公司基本資料

1891年成立，目前共有161,000名員工，在73個國家有成立據點，擁有高達7萬個專利，2007年營收達278億歐圓。以荷蘭Eindhoven為企業總部。公司架構如下圖: 
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參訪項目分述如下：

1. 新型手持檢測機(hand-held diagnostics: precision molding)

如同酒測機一樣大小，一次可檢測4種抗體，可檢測血糖、酒精、毒品(安非他命、海洛因、古柯鹼等)。過去同類型檢測大約需時5分鐘，此款檢測機可縮短至1分鐘，檢測濃度精準至10ppm，大約3滴液體即可檢測。

目前此機型與英國ＣＯＺＡＲＴ公司合作， 2008年5月於上海首度發表。該機型的設計原理為：將晶片(chip)上coating antibody(一次最多coating 4種antibody抗體)，利用液體(血液、尿液、唾液等)中 的antigen抗原會與晶片上的coating 的antibody產生binding形成complex，進而可被偵測到，產生讀值的變化。目前的設計為chip為可拋式，如多人檢測只需更換晶片即可，contamination的機會趨近於零。晶片在正常環境下的保存期限約為18個月。

本項產品未來可以運用在警察進行酒測等應用，提昇檢測的效率與準確度。

2. Laser containment system
以非接觸性推出晶圓，可設定要機械推出的晶圓大小，之後可加入產線生產中，直接將晶片送至CPU上，增加產能。

3. ShopLab

利用燈光的變化讓消費者感受購物氣氛，以及購買後在不同光線下，衣物會產生的視覺變化；同時櫥窗亦可投影當作購物指南，利用sensor detect色彩，偵測展示物品的顏色，自動改變牆壁或展示櫃的顏色，以提升展示的色彩效果。另外，還有利用燈照做為掛衣架的idea，除充分發揮燈照功能外，還可加強衣物的照明，讓消費者將產品看得更清楚。

4. HomeLab

  利用燈光、情境電視及空調的相互變換配合營造出更佳的聲光效果，讓人們在家裡也能感受到電影氣氛，有如身歷其境。

同時此2個實驗室都充分的利用camera觀察體驗者的反應，進而做為改善產品的依據。

5. Light Application Lab: 
展出早期對於燈泡研發過程，令人感佩其對製造的堅持, 使得今日Philips仍是世界上前三大的燈泡製造公司.

而在創新的部份, Philips從最早的燈芯材質的研發到製造、檢測到後來機械化製造工具機的研發一一體現了Philips對於創新應用的專注與堅持。
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圖為經濟部工業局邱求慧副組長致贈感謝牌給Philips的Stijn Witteveen及Dr. Ir. Elke den Ouden教授
叁、結論與建議事項：

1、 參訪荷蘭花卉拍賣市場的經驗，對於荷蘭的效率與運籌管理能力印象深刻，筆者有兩項心得與建議：
1. 荷蘭花卉拍賣市場之所以可以做到那麼高的效率，在於其方便有效的e化系統，快速地撮合買賣雙方的交易，也即時掌握每一車花卉，把物流做到精確管理。台灣製造業一向e化及物流管理做得相當不錯，但是在服務業方面卻上有許多學習的空間，應用製造業生產及物流管理，是服務業或是物流業未來可以強化之處。

2. 另一個筆者觀察到的特性，是花卉品質管理的落實與分類的精確性，買方充分相信品質檢驗的資訊，並可以在短短十數秒迅速下單撮合，這也給我們一些啟示，品質管理能夠落實，其具備公信力後，將有助於整個體系運作的效率。
二、Philips公司對於客戶需求的重視與研究方法，是該公司發展品牌重要的核心價值，過去台灣製造業多以OEM為主的生產型態，所以並不重視終端顧客的需求，此次考察Philips在創新研發上的許多方法，例如Laddering、Persona等，確實可以提供給我國有心轉變為國際品牌的業者參考。
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