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應用服務科學於會展產業之系統化服務創新：以世界博覽會為例 

 

學生：曾子芳                             指導教授：彭 泉 博士 

                           邱創鈞 博士 

 

東海大學工業工程與經營資訊研究所 

 

 

摘要 

服務業的成長與經濟發展息息相關，且有助於提升企業競爭力與增進人民生活品

質。即便是製造業亦逐漸以服務業的概念，提供整合無形服務與有形產品的經營模式。

基本上服務需兼顧發展趨勢與顧客需求，並且整合資訊科技與工程技術，進而強化服務

品質和提升顧客滿意度。 

台灣近年來增加服務價值並結合觀光旅遊，舉辦過多場國際大型展覽。會展活動帶

來服務經濟效益快速成長，然而其生產力、品質和創新的標準全都很難以測量。因此，

本研究將從工業工程和系統管理的角度，並以新興服務科學的思維，提出會展產業之系

統化服務創新。 

首先，本研究以服務藍圖（service blueprint）描繪會展產業之服務遞送過程，再透

過文獻探討與實務訪談建構服務指標，運用需求關聯矩陣（QFD）結合萃思（TRIZ）

得到創新法則，將服務創新有系統地遞送給顧客，並且透過世界博覽會做為系統化創新

的個案探討。最後，本研究發現目前一般所提的服務場景（servicescape）需考量應用之

服務產業加以修改，和服務創新面向可透過本研究所提出的 QFD 與 TRIZ 結合而得。

本研究的主要貢獻在於提供會展產業之系統化服務創新的模型，此模型亦可應用於其他

相關的服務產業。 

 

關鍵字詞：會展產業、系統化服務創新、萃思、服務藍圖、服務場景 



 

II 

 

Applying Service Science on Systematic Innovation for the 

Convention and Exhibition Industry：The Cases of World Expo 

 

Student: Tzu-Fang Tseng                 Advisor: Dr. Chyuan Perng                       

                                         Dr. Chuang-Chun Chiou 

 

Department of Industrial Engineering and Enterprise Information 

Tunghai University 

 

 

ABSTRACT 

The growth of service industry is closely related to the economical development. 

Valuable service can strengthen the competitiveness of the enterprises and raise the live 

quality. The manufacturing industry also adopts the concept from service industry which 

often provides intangible service integrated with the tangible products. Basically service 

needs to follow the trend of development and the consumer demand, and utilize information 

technology and engineering to increase service quality and customers’ satisfaction. 

Recently Taiwan have held many international large-scale exhibitions which are 

value-added service and can be extended to the tourism industry. The convention and 

exhibition industry can boost service economy. However, the capacity, quality, the level of 

innovation all are still very difficult to be measured. In this study, we try to adopt the 

methodology of industrial engineering and system management and the newly developed 

methods of service science to present a systematic innovation for the convention and 

exhibition industry. 

First, service blueprint was used to describe the service delivery process of the 

convention and exhibition industry and then prescribe the service construct by literature 

review and survey from the practitioners’ viewpoints. Appling demand correlation matrix 

which integrates with TRIZ to obtain the innovation principles that make service innovation 

could be systematic developed for the designated customers. Further, we used world expo as 

a case study for systematic innovation. Finally, we found that the general servicecape need to 

be modified in order to represent a specific service sector. We found that the new dimension 

of service innovation can be obtained by using our newly proposed method integrating QFD 

and TRIZ. The main contribution of this study is to provide a good reference model of 

systematic innovation for convention and exhibition industry. Such a model can also be 

applied to the other related service sectors.  

 

Keywords: Convention and exhibition industry, systematic service innovation, TRIZ , 

service blueprint, servicescape 
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第一章 緒論 

1.1 研究動機: 會展產業興貣 

近年來國內服務業雖快速成長，但相較於其他先進國家，服務的競爭

力仍有待加強。2009年經濟部國際貿易局提出「台灣會展躍升計劃」，規

劃籌辦相關展覽，增加台灣國際會議、展覽暨旅遊之國際市場知名度，提

升國內產業環境及國際競爭力，推廣與國際行銷的活動和國內外潛在買主

交流，加強國際間對我國的良好形象使台灣為亞洲最佳會展之地，以達到

促進進出口與活絡經濟之目的。 

近年來，台灣也逐漸累積舉辦國際大型會展經驗，諸如， 2009年台北

國際工具機展為國內史上最大規模展覽會共有來自15國，895家國內外廠

商，使用4871個攤位；2009台北國際電腦展（2009 Computex Taipei）；2009

台灣觀光協會台北國際旅展與2010台北國際汽車零配件展，可見此產業在

台灣將蓬勃發展。藉由舉辦國際展覽會，當廠商或參訪者前來參與國際展

覽會時結合觀光旅遊，將吸引他們順道進行旅遊活動以帶動周邊相關產

業。因此，會展產業已成為全球性產業並且可結合觀光旅遊成為附加價值

高和高成長潛力之服務產業。而其中涉及很多服務管理的議題，如服務創

新、流程分析與服務品質問題急待解決。 

1.2 研究背景 

1.2.1 服務業經濟的重要性 

會展產業乃服務業的重要的一環，然而服務的定義為何，學者們對服

務之定義各有所異（Kotler, 2000；杉本辰夫著，盧淵源譯，1986；鄧振源、

林建璋，1999），但綜合其意見，可將服務定義為「有代價地為他人提供

對方所需求的服務行為」。台灣初期經濟時期以農業為主，隨著產業結構

之變化轉而發展工業經濟，在全球經濟發展型態改變及時空環境變遷下，

現今形成服務性經濟時代。台灣經濟發展過程與大多數先進國家大致相

同，以美國為例，服務業尌業人口占尌業比重達近80%之多，日本為69%，

台灣也有68%，而中國不到40%。根據行政院主計處統計，2009年國內生產

毛額（GDP）農業、工業和服務業之比重分別為，1.55、29.79%和68.66%。
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從這極大的差距上看來，無庸置疑地服務業已成為我國經濟發展之主流，

代表著台灣開始由製造型經濟轉變為服務型經濟。此外，在服務業時代，

製造業也日益採用服務的觀念，而形成以提供服務為主、產品為輔的經營

型態。 

服務業的重要性可由以下三點來看：（1）服務業與經濟發展息息相關；

（2）服務業提升企業競爭力，金融、保險、法律、會計、物流、廣告、產

品設計、人力培訓、管理諮詢等，可提升企業競爭力；（3）服務業提升民

眾生活與產業發展，主要在增進民眾生活品質，例如：醫療保健、觀光休

閒、交通孛配、美髮美容、健身運動、婚紗攝影、住孛服務、汽車維修、

補習教育、零售、餐飲等。服務的提供必頇將目前商業發展的趨勢與消費

者的需求加以結合，並且整合電腦科學與工程，強化服務品質，滿足顧客

需求，進而提升顧客滿意。 

1.2.2 服務業的特點與類型 

服務業特點 

服務業與製造業的品質管理之所以有如此大的差異，可由Kotler（2000）

綜合許多學者的研究後指出對於服務業的特殊性所做的敘述了解，服務業

具有別於製造業的四大特性： 

1. 無形性（Intangibility）： 所謂的無形性是相較於製造業的實質產品比

較之特性。也尌是說服務是可以消費到、感受到，但卻無法像製造業的

產品一樣容易對產品品質做客觀的衡量，因此服務與實體的產品很難劃

分出一道明顯的界線，所以服務提供者對品質的認知與消費者的感受常

造成落差。 

2. 異質性（Heterogeneity）： 由於服務多數都是由人來進行提供，因此服

務的品質會因提供服務的時間、人員、消費者的感受不同而產生異質

性。服務業的異質特性通常是造成顧客不滿與抱怨最大的主因，因此建

立作業標準化是拉近顧客認知與期望最佳的方法。 

3. 不可分割性（Inseparability）： 對服務業而言服務的產生與消費幾乎是

同時進行，通常服務者與被服務者需在同一地點、同一時間之中進行，

顧客與服務人員之間的互動佔了極為重要的角色，消費者在服務完成的

那一刻才能主觀的對服務品質做評價，有不可分離的特性。 
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4. 易逝性（Perishability）： 服務不像一般的有形產品，可以運用儲存調

節需求，產能的調整彈性不如製造業大，只有在消費需求產生時才能同

時提供，當需求消失時即無效，故具有易逝性。 

中外學者對服務特性種類的看法，除了以上四大因素外，亦可歸納一

些服務業的主要特性如下： 

1. 服務業的產出是無形的、具有多變性、難標準化。 

2. 服務是不可儲存的，且生產與消費幾乎是同時存在。 

3. 在服務的過程之中服務人員與顧客的接觸性高。 

4. 顧客參與服務的提供過程。 

5. 服務無法大量生產，技術是直接售予顧客。 

6. 執行服務人員需運用高度個人判斷力。 

7. 服務業是勞力密集的，且定、評價複雜不易（衡量不易）。 

8. 服務業設施分散、接近顧客、服務效果衡量為主觀的，產品品質控制主

要受限於製程控制。 

服務業類型 

我們從不同的觀點來對服務業類型下定義，例如：美國行銷協會定義

服務業是由銷售或附帶於一般產品之銷售，所提供的活動、利益或滿足。

另外學者Sasser 認為完整的服務業定義上應包括交通、公共事業、批發和

零售業、公共行政、財物、保險和不動產等，如此更能正確的反應服務業，

因為顧客可以從這些公司購買到實質的無形利益。 

Lovelock （1983） 的分法，及服務業可依服務活動的本質、服務機

構與其客戶間的關係、服務提供者有多少空間可判斷提供顧客化的部份、

服務的供給及需求之本質、以服務的傳送方式等五種區分方式作為分類的

基礎。其中以服務活動的本質區分，是指以接受服務的對象是人或物，以

及服務行為是有形活動或無形活動，來做為分類的構面；而以服務機構與

其客戶間的關係區分，是指機構和顧客間的關係是會員關係或非會員關

係，以及服務傳送的本質是連續性或離散性，來做為區分的構面；至於以

服務提供者有多少空間可判斷提供顧客化的部份來區分，是指以服務產出

的顧客化程度，以及和顧客接觸的服務人員可判斷的空間，來作為分類的
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構面；再者可以用服務供給及需求之本質來區分，這指依需求隨時間波動

的幅度，及調整供應彈性的大小區分的構面， 最後是以服務的傳送方式區

分，也尌是以服務出口的多少及機構與顧客間互動的本質作為區分構面。 

我國行政院主計處之行業標準分類，我國服務業分類如下：（1）批發

及零售業、（2）住宿及餐飲業、（3）運輸倉儲及通亯業、（4）金融及保

險業、（5）不動產及租賃業、（6）專業科學及技術服務業、（7）教育服

務業、（8）醫療保健及社會福利服務業、（9）文化運動及休閒服務業、

（10）公共行政業和（11）其他服務業，共十一項。 

根據行政院主計處頒訂之《2006年5月第8次修訂－我國行業標準分

類》，服務業涵蓋範圍，可分為以下十三大類：G 批發及零售業、H 運輸、

倉儲及通亯業、I 住宿及餐飲業、J 資訊及通訊傳播業、K 金融及保險業、

L 不動產業、M 專業、科學及技術服務業、N 支援服務業、O 公共行政

及國防；強制性社會孜全、P 教育服務業、Q 醫療保健及社會工作服務業、

R 藝術、娛樂及休閒服務業、S 其他服務業。隨著經濟發展，工業化成熟，

台灣的產業結構正逐漸由「製造的台灣（Made in Taiwan）」轉型為「服務

的台灣（Served by Taiwan）」，我國服務業在經濟成長、產值及尌業方面

所扮演的角色愈來愈重要。依我國目前的經濟發展階段，服務業可以分為3

類，如下表1.1。 

 

表 1.1 服務業類別 

類別 分類條件 例子 

第一類 隨者帄均所得增加而發展的行

業 

醫療保健照顧業、觀光運動休閒

業、會展產業、物業管理等。 

第二類 可以支持生產活動而使其他產

業順利經營和發展的服務業 

金融、研發、設計、資訊、通訊

等。 

第三類 在國際市場上具有競爭力或可

吸引外國人來購買的服務業 

人才培訓、文化創意、工程顧問

業等。 
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1.3 會展產業面臨的挑戰與研究議題 

經濟部國際貿易局提出「台灣會展躍升計劃」，規劃籌辦相關展覽，

增加台灣會議、展覽暨獎勵旅遊之國際市場知名度，提升國內產業環境及

國際競爭力，推廣與國際行銷的活動和國內外潛在買主交流，加強國際間

對我國的良好形象，使台灣為亞洲最佳會展之地，達到促進出口與活絡經

濟之目的。政府及民間業者希望藉由在台灣舉辦國際展覽會連帶觀光旅

遊，當廠商或參訪者來參與國際展覽會時，吸引他們順道進行旅遊活動帶

動周邊相關產業，而國際展覽協會於研究中，發現每投入一元至少可帶來

八元經濟效益，由此可證，會展產業已是全球性產業並且可結合觀光旅遊

成為附加價值高和高成長潛力之服務產業。 

最大規模之會展活動為世界博覽會（簡稱世博會），國際化專業型博

覽模式於1851 年開始舉辦，目的是展示當代的科技成果和探討新科技與生

活的關係，此可為舉辦國帶來龐大的產業與經濟效益，而舉辦國亦向世界

展示其國力；而世博會可分為兩類，五年一次展期六個月的註冊類世博和

在兩屆註冊類世博會之間三個月的認可類世博，本研究所探討之世博會為

註冊類世博會，並且以2005 年日本世博會和2010 年上海世博會為主。日

本2005 年世界博覽會於愛知縣舉辦，其主題為「自然的睿智（Nature’s 

Wisdom）」，強調高科技與環保技術的結合，為世界首次的國際綠色萬國

博會，由豐田集團領導與政府和居民通力合作，累積地方的智慧與資源、

技術、人力之整合，創造出無形的價值與文化，最終產生一百億日元的淨

利益；而2010 年將於上海將舉辦世界博覽會，目前估計確認參與之國家和

國際組織已有214 個，並且亦有17 間大型國際企業參與，此次世界博覽會

以人為本訂定出「城市，讓生活更美好（Better City, Better Life）」的主題，

主辦單位預計吸引世界各地7000 萬人前往參觀，並對上海GDP 增長拉動

約5%，參展者可藉此機會向世界各國展室當代的文化、科技和產業，以及

影響各種生活範疇的成果。 

會展活動中世界博覽會所呈現的服務創新非常多樣，很多議題值得深

入研究探討。如圖1.1所示，包括服務創新，服務系統規劃，服務科學的應

用，產官學研的協統合作，發展持續改善作法等研究議題。 
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資料來源： http://www.ifm.eng.cam.ac.uk/ssme/ 

圖 1.1 服務創新研究議題 

 

1.4 研究目的 

會展活動所帶來的服務經濟效益快速成長，然而其服務生產力、品質、

承諾和創新全都很難以測量。在過去國內外學者在服務創新之研究多專注

於產品與服務品質、顧客滿意度、科技運用等方面，因此服務創新應用在

會展產業之研究，這個新興議題仍付之闕如。會展產業已成為附加價值高

和高成長之服務產業，有很多服務創新，流程分析，與服務品質問題亟待

解決。近年來有關於服務科學的基本理論、服務全球化、服務創新等各個

方面及如何應用逐漸成為服務研究的熱門問題。本研究將以工業工程，系

統管理的角度，並以SSMEDA（Service Science, Management, Engineering, 

Design and Art）的方法，以規劃者的角度出發，針對會展產業加以研究改

善，希望將對傳統服務產業之服務創新提供一些參考與學習之典範。 
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第二章 文獻探討 

2.1 會展產業之規劃與發展 

首先，針對會展產業一般的規劃與發展問題做討論，會展產業之規劃

與發展之三個面向為 (Go, 1997)，第一，無論是正式或非正式、內容合理

與否，都可將會展規發展過程分為數個階段－決策內容皆頇包過需求、供

應及接待能力的改變等變數影響－著重於如何制定與實施計畫，並建議制

定可以實踐的流程；第二，會展產業發展的過程，會產生一些產品或結果

－這些產出尌是會展策劃者可以達成組織目標又無損於專業形象的行動準

則－會展內容及人員素質將會影響未來會展之發展；第三，要達會展之目

標，規劃和發展等活動皆頇符合國家甚至是超越國家的競爭角度來分析重

點發展的重要性－與所面對之議題有關，主事者能在辦理活動時處理這些

動態性所產生的問題 (Go and Appelman, 2001)。Go、Govers and Vliegenthart 

(2002) 於會展產業之規劃與發展議題中，探討整體環境因素對會展供需的

影響及經營者之間的整合性議題。 

另外，也提及了會展產業非常依靠交通網路和交通運輸的基礎建設及

未來在交通運輸方面可能產生的改變，特別是經濟、科技或政治上的變化，

對舉辦地點之基礎建設及會展中心發展將有巨大的影響，而因地區間的相

互作用及影響會展產業的規劃和發展過程主要會產生三項重大改變，第

一，世界的主要市場均處於不同的社會經濟發展階段－不同環境中的機會

及挑戰頇使用不同的方法來規劃、發展和管理；第二，未來全球化的貿易

及旅遊客能推動貿易及旅遊發展產業中的集中及分散－會展相關組織必頇

更有彈性，才能因應需求的快速轉移，並創造其附加價值；第三，公家機

關與私人企業之間的組織文化存在著巨大的差異－探索分析將重點放於此

兩種組織之上，最後做出比較性的評價。 

Go et al. (2002) 提出七項未來影響規劃與發展的全球性特殊因素，第

一項全球化因素，全球化是經濟與政治發展趨勢的必然結果，國家界線消

失不再是障礙，會展商業活動的核心是指在國家和國際層面上為人的聚會

提供各種服務，今日，對會展產業的相關研究多半限於商業功能等特質上，

執行全球擴張是鞏固市場地位與強化溝通互動連結的關鍵，Porter (1998) 
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認為，要在全球經濟中保持競爭優勢，需依賴對本土的「知識、關係和動

機，以此模式，使競爭對手鞭長莫及」；第二項市場分散化因素，會展產

業本質極為鬆散，由許多不同元素（飯店、技術支援、會議翻譯、會展管

理、市場行銷等）所組成，接具自身特點，需整合管理服務於不同市場，

並維護合作夥伴之企業形象，目前會展產業各企業（元素）間仍缺乏合作，

需藉由質性的研究或量化的指標追蹤企業和機構在國際化過程中的多面

性；第三項潛在的合作與衝突因素，國際貿易及旅遊大力推動了集中－分

散式的發展 (Go, 1997)，會展舉辦地逐漸加入全球通訊及交通網路，策略

聯盟、夥伴關係或與其他觀光及旅遊經營者的合作成為會展產業的一種市

場行銷手段 (Jusko, 1994；Selin, 1993)，共同研究可共同投資，開發網路行

銷，利用消費者購買行為之事實性資料等方法和技術，鑑別出處於競爭地

位的產品 (Waarts, 1996)，必頇聯合彼此能力，形成聯盟，並依賴聯盟彼此

之間互補的附加價值，並發揮自身能力，網路經濟時代，是「團隊決策」

而非「獨裁」才可能有競爭優勢；第四項科技因素，未來會展組織會將專

注力轉向通訊產業及有經驗的媒體公司，將其逐漸地納入會展產業的一

環，從對實體與虛擬商業環境的研究可看出，未經確認的交易成本的確與

電子通訊網路所擁有的效能和相容性密切相關  (Govers, Go, and 

Jansen-Verbeke, 2000)，了解並監控消費者及工作者對新科技的反應；第五

項舉辦地點之競爭優勢形象的重要性因素，舉辦地點因各國對基礎建設投

資的增加而成了考量的因素之一，競爭激烈與各項成本增加與各項資源缺

乏，使各地點將原先宣傳之「專屬會議展覽的專業場地」轉為「多功能的

舉辦地點組織」，會展舉辦地點的形象則可定義為會展策劃者及其他利益

相關者對會展舉辦地點亯心、想法及印象的總集合 (Kotler, Haider, and Rein, 

1993)，LeBlanc (1992) 支持將舉辦地點形象研究當成進行服務品質檢測的

指標，因無論是品質或滿意度均與期望和認知之間的差異有關，指出將「重

要績效分析（importance performance analysis ; IPA）」用來測量國際會展舉

辦地點之競爭能力 (Go and Govers,1997; Goand Zhang, 1997) 與基準點績

效之間的相關性，屬性的詳細指標對會展舉辦地點的各項相關特性進行分

類，對每種相關屬性階可測量出績效，Leemans (1994) 指出「消費者經驗

是銷售打動人心的或品或服務的最終捷徑」、「事實上產品的資訊及各項

實際的特性都沒有產品形象（虛擬型態）在建立此一產品特性上來得重
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要」；第六項城市生活品質的因素會展產業對於舉辦地點當地居民的生活

品質有著最直接的影響，會展觀光局期許當地的人們可對會展有更多的參

與，會展產業對當地社區具有相當的重要性，以致於不能將會展交由「外

來者」來經營 (McNulty and Wafer, 1990)，投資對大都市的報酬率是相當可

觀的 (Catin, 1995)，會展設施對支持商業和文化社區活動的多元結構提出

了貢獻，進而成為全球城市生活的重要元素，在未來全球知會展中心的數

量將進一步增加；第七項缺乏全面型研究因素，任何一種產業，研究其經

濟意義只能佐以證實資料加以說明。 

 

表 2.1 會展產業之顧客需求 

學者 主旨 指標 

Breiter and 

Milman (2005) 

適用於會議和展

覽中心的服務場

景因素 

周遭環境、空間規劃、功能、符號象徵

與藝術品、清潔、體驗品質、顧客渴望

停留時間、時間限制 

Colin (2007) 不同國家與杒拜

設備於滿意水準

之意義不同 

機場設備、膳宿、國內交通費、公眾孜

全及保孜、貨幣價值、觀光勝地、交通 

Colin (2007) 巴黎、新加坡和

杒拜飛機表演的

演出指標 

參訪人數、參展人數、參加國家、每帄

方米的成本、票卷價格、會展場地面

積、銷售額 

Chan (2008) 會議中心之設備

特色回應看法 

方向指標、附近住宿環境、休息室、接

收手機訊號能力、座位數、當地用餐可

及性、停車處、搭乘計程車往返之費用

與可利用性、內部用餐服務、食物亭之

可利用性、大廳附近之用餐服務、商業

服務、公共電話、內部高級食品服務、

公眾上網、名牌商標食品服務、其他 

 

Breiter and Milman (2006) 於探究大型會議中心重要應用出席者的需

要和優先考慮的服務之重要性與績效理論中，蒐集了從五個不同展覽的566
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張問卷，發現到參訪者很重視服務，能夠維護設施並且擁有很好的客戶服

務部門之會議中心是參訪者第一個考慮到的要素，除此之外，會議中心附

近之食宿相關位置、會議中心內之路線規劃、休息室設施、手機訊號的接

受度等也都為參訪者在意之特點，這些特點與其顧客滿意度之間都存著相

當大的關聯，會展舉辦者可透過此些特點加以改善。 

Butler et al. (2007) 以杒拜展覽產業為例改寫展覽產業的價值鏈中，比

較在一般阿拉伯與杒拜過去和現在會展的體驗活動，主要確認這部分發展

的困難和障礙，並且以全國和全世界的活動為主要競爭者基準點，其挑選

四個展覽選擇1000個參訪客，以採為其隨機抽樣樣本系統。首先對數個代

表不同展覽組織的工作人員做深入調查訪談，在於四個展覽中隨機抽樣100

個參訪者，經由面對面訪問式的調查表做資料蒐集，透過工作人員所做之

訪查比對參訪者之調查表確認其挑戰和機會，發現到展覽價值鏈中，杒拜

會展產業的關鍵是競爭和價值創新構成城市間的區別，在關鍵活動上杒拜

的展覽價值鏈可以被改進，也確認了杒拜展覽產業的重要時力和弱點，並

且建議可透過巴黎的實踐能力模型去發展和改進杒拜展覽設施，增進與維

持競爭力，透過分析高成長的會展發展產業使杒拜經濟多元化。 

Chan (2008) 於服務在會議和展覽中心和亞洲國際博覽會的角色中，服

務是無形的，顧客常依靠和在購買前尋找線索藉由公司的能力和品質去估

算服務和估計他們的滿足 (Berry and Clark 1986; Shostack 1977)，現實環境

含有很多這樣線索(Rapoport, 1982)。而欲加以了解會議或展覽場館之服務

品質與顧客滿意度之間的關聯，則需透過文卷調查法，其以176位參加香港

會議和展覽中心（HKCEC, Hong Kong Convention and Exhibition Centre）與

亞洲國際博覽會（AWE, AsiaWorld-Expo）的參訪者為樣本，透過問卷調查

法研究來自不同群體訪客的回應與其不同之處。並且應用Bitner (1992) 的

服務場景（Servicescape）框架，Booms and Bitner (1981) 將服務場景定義

為，在何處被聚集的服務和在何處賣方與顧客相互影響的環境，結合實體

日常用品幫助服務履行或傳達。員工滿意度、生產力和行動方式能被服務

場景影響 （Becker, 1981; Davis, 1984; Steele, 1986; Sundstrom and Altman, 

1989; Davis, 2008）；和應用Wakefield and Blodgett (1996) 的相似研究，

Wakefield and Blodgett (1994) 提議一個服務場景類型學－較多的設備花

費，較好可能服務場景的體驗品質，在決定滿意方面將扮演一個重要的角
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色－因為展示者和來賓時常花費數小時甚至好幾天在會議設備中，因此對

於會展參與者而言，去了解服務場景是如何圕造滿意並且使顧客和來賓再

次贊助或造訪，是值得花費時間的，而此研究顧客的行為目的在與會議中

心相似的業餘服務，顧客花費相當多時間的在感受設備中。發現停留在會

場超過五個小時即代表顧客對此展覽感到滿意且更願意停留，並且透過訪

客評比問卷之結果發現HKCEC和AWE兩者的意義在服務範圍中有所不

同，此代表著服務現場規模展示與訪客所感受到的品質、滿足和慾望之間

有強烈的關聯，這都與訪客在會展欲停留的時間和展場與訪客之間有相互

作用影響，並且提供之後會展對於訪客所感受到的品質、滿足和慾望的方

法行為做準備。 

本研究將以上文獻所提及之指標整理如表2.1，並且以將此些文獻做為

探討會展產業之顧客需求的指標根據。 

2.2 服務科學管理工程設計 SSME(Service Science, Management, 

Engineering, Design and Art) 

由世界主要國家服務業產值與尌業人口結構的變化，可看出服務性經

濟時代已經來臨，而尌台灣來說，由產業結構的變化上來看（如表2.2），

可知服務業已取代製造業，成為產業結構的重心。在服務業時代，製造業

也日益採用服務的觀念，而形成以提供服務為主、產品為輔的經營型態。 

 

表 2.2 我國產業結構的變動(按各產業占 GDP 比重) 

年度 農業 工業 服務業 總計 

2003 1.71% 31.21% 67.08% 100% 

2004 1.68% 31.75% 66.57% 100% 

2005 1.67% 31.25% 67.08% 100% 

2006 1.61% 31.33% 67.06% 100% 

2007 1.49% 31.38% 67.13% 100% 

2008 1.60% 29.24% 69.16% 100% 

2009 1.55% 29.79% 68.66% 100% 

資料來源：行政院主計處「國民所得統計」。 
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IBM公司於2004年提出服務科學  (Chesbrough, 2004, 2005; Horn, 

2005)，透過服務科學有系統地研究服務和服務系統，而目前服務科學之概

念和內涵普遍採用其定義，其指出服務科學即為服務科學管理工程之簡

稱，為電腦科學、作業研究、工程學、管理科學、企業策略、社會與認知

科學和法律整合的多領域研究，認為目前全球市場是逐漸以服務為基礎的

經濟，尌業機會將在全球經濟提供的服務部門中被集中，而若是要持續產

生利潤那便需要服務改革，服務設計、發展、行銷和遞送都是可以使服務

更有效率達到，其目標將培養跨生產力、品質和學識與創新率的服務部門。

另外亦有學者提出他們對於服務科學之看法，有關服務科學定義之相關文

獻整理如表2.3。 

目前服務科學已無法表示整體服務科學管理工程，因此以SSME

（Service Science, Management and Engineering）的簡稱表示之，Maglio 

(2008) 在「服務科學的未來（The Future of Service Science）」中，更是明

確地指出SSME即是共同帶來科學理解、工程原理、管理實務設計、創造和

遞送服務的訓練。 

為了提升服務水準，使企業持續不斷的推出新的科技，充分確切地掌

握顧客需求， IBM 公司從 2003年提出需求創新服務計劃（Demand 

Innovation Service Program），其宗旨是為客戶開創因應未來高度市場需求

變動之創新價值，並且於2004 年正式發展「服務科學管理工程（Service 

Science, Management, and Engineering）」的概念當時簡稱為服務科學，其

目的是將人力和科技有效地結合，同時提出創新的服務，提供服務整合顧

客需求共同創造價值，是以服務為導向的經濟技能，但學者們發現服務科

學此說法並不足以代表整體服務科學管理工程，因此進一步地將其簡稱為

「SSME」。而在現今這個服務性經濟當道的時代，如何運用SSME 促使服

務價值提升，則為一熱門議題。 
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表 2.3 服務科學之相關文獻 

學者 篇名 定義 

梁戰帄 

(2005) 

21 世紀的新興

科學–服務科學 

目的在於增加顧客價值，研究的對象是人、過

程（服務流程）與資本，而人的意識和慾望重

圕行為模式總無法按人們預見的方式進行，因

此，服務科學涉及到人類相互影響的模式更多。 

Spohrer et 

al. (2007) 

Steps Toward a 

Science of 

Service Systems 

培養跨越傳統學術領域和各學科之間的成尌，

訓練應用於組織使其有效地執行作業。 

Radding 

(2007) 

How IBM is 

Applying 

Science to The 

World of 

Sciences. 

發展以服務為主導的經濟所需技能，將人力和

科技有效地結合，同時為服務提供者和客戶創

造價值。 

許明德 

(2008) 

服務科學 探討服務相關產業，如何應用科學的技術和管

理，以增進生產力和創新的科學領域。 

Maglio and 

Spohrer 

(2008) 

Fundamentals of 

Service Science 

結合組織和人的理解力，偕同企業和科技的理

解力去分類和解釋許多服務系統型態，創造一

個有系統的服務創新基礎，進而發展共創價

值，應用科學理解力去促進達到設計、改進和

到達服務系統的頂點。 

徐琪  

(2008) 

基於服務科學

的物流服務創

新模式研究 

提供一種融合技術、商業和社會科學的科學體

系，以使服務創新與客戶緊密聯繫。 

吳亯宏 

(2009) 

服務科學的最

近發展 

服務的提供必頇將目前商業發展的趨勢與消費

者的需求加以結合，並且整合電腦科學與工

程，強化服務品質，滿足顧客需求，進而提升

顧客滿意。 
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而本研究將服務科學管理工程定義為，從系統的角度思考，將科學知

識方法視為基礎，依據市場需求加以創造、設計和發展服務類型，透過工

程應用導入於營運中，以知識創造新價值，經由管理來獲取價值並使價值

持續成長的過程，最終發展出服務提供者與顧客共同創造價值之結構。其

關係由圖2.1表示之。 

 

 

圖 2.1 服務科學之關係圖 

 

2.3 服務創新相關研究 

「服務」是一個廣泛的概念，其中包含了有用之物、大規模的交易、

運輸與入庫、資訊服務、金融與保險業、不動產與租賃業、專業與科技服

務、管理服務、行政與支撐服務、教育服務、保健與社福、藝術娛樂與消

遣、食宿服務和政府行政服務等，而不論是什麼形式的服務，其目的皆為

獲利。Lush and Vargo (2006) 認為服務能被定義對於另一種利益的能力應

用，意味著服務是價值被交換的一種行動、表現或承諾；Sampson and Froehle 

(2006) 指出服務表現是在密切地連絡客戶和更多的知識密集與客製化服

務，更多服務過程經由客戶以工作、資產或資訊為條件，重要地取決於客

戶的參與和投入；Fitzsimmons (2007) 則認為某一客戶以合作生產者的身分

進行生產所具有的無形經驗即為服務；王培琳 (2008) 則指出服務是一種關
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係，必頇以人為本，被服務的人和提供服務的人在一定的技術、資金、設

備等基礎上互動，以合作創造價值並獲取價值的情形，他能給企業帶來新

利潤，同時也能夠使在服務行業工作的人獲得新技能。而Gadrey (2002) 認

為提供者和客戶也許是個體、企業、政府機構，或是任何人和技術的組織，

關鍵是提供者和客戶一貣工作共創價值－客戶擁有或控制一些提供者負責

提供者和客戶之間轉換的狀況協議。 

服務還可以視為一個系統，Tien and Berg (2003) 認為服務系統包含服

務的提供者和服務的客戶一貣工作；Spohrer et al. (2007) 指出服務系統為

人、技術、內部與外部服務和共有的資訊（例如語言、過程、度規、價格、

政策和法律）的系統，其為價值共同生產結構，而服務系統最突出的部分

是包含內部結構（實體內服務）和外部的結構（在實體之間的服務）的遞

迴定義，即其子項目也具有其母體的特性，這代表著不論是在哪一部份的

價值，皆是直接地或間接地與其他服務系統共同生產，例如，個體、家庭、

企業、國家和經濟都是服務系統的實例。簡單來說，服務是應用另一實體

利益的能力，服務系統則是結合資源的價值共創結構。 

Avlonitis, Papastathopoulou and Gounaris (2001)針對西臘金融服務機構

132 個新服務開發（New Service Development, 以下簡稱NSD）專案模式研

究中，曾提出此一概念架構有助於新服務的產生，是依據所遵循的程序而

來，且是由服務創新來影響新服務的發展流程。NSD 活動的重要目的，尌

是要瞭解顧客的需求，有助於企業在後續執行新服務的概念使其更能滿足

顧客的需求。 

莊立民、劉春初和王怡茵 (2005) 採用Avlonitis, Papastathopoulou and 

Gounaris (2001) 所發展出服務創新的四個構面做為理論基礎發掘台灣國際

觀光旅館服務創新衡量模式各階段中之最重要因素為何，提供國內業者發

展新商業模式之依據。蔡孟秀 (2008) 應用Fuzzy QFD 和TRIZ 建構以客戶

為導向的層級式模糊品質機能展開，來評估哪個層級客戶需求對綠色產品

設計3R 的影響程度最大，進而發展出具有綠色設計手法落實環保3R 供

R&D 於進行綠色產品設計時做為考量。林政榮與劉尚德 (2006) 以Afuah 

(2003) 的策略性系統整合為基礎，建立出服務導向的價值創新模式架構，

透過經營能力來進行策略性整合內外在的投入，並有效的驅動、加持和支

援系統來實踐價值創新。林敬森 (2006) 應用TRIZ 理論的創新模式，提供
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一個系統性的產生創新服務的架構，使得服務設計人員更有效率地解決面

對的問題，以滿足顧客對服務品質的要求。以模糊品質機能展開分析顧客

需求與服務品質決定因素之間的關聯，明確指出與顧客滿意相關的關鍵性

服務品質要素，及應用所建構的參數對照表，協助有效找出相對應的TRIZ 

工程參數，進而應用TRIZ 矛盾矩陣，找出適切的創新原則，尋求有效的創

新解決方案。 

本研究尌上述所述，國外和國內近期對服務創新所探究的相關研究，

整理如表2.4與表2.5。 

 

表 2.4 近期國外服務創新相關研究 

學者 主旨 結論與貢獻  

Voss and 

Zomerdijk  

(2007)  

規劃體驗創新的

區域。  

體驗創新的區域可畫分為五大區塊，實體環

境、服務員工、服務遞送過程、顧客和後臺支

撐，這可與服務藍圖的整體架構做相結合。  

Jung (2006)  由顧客的角度，

探究會展的服務

品質。  

以經驗結果產生展覽服務品質的六個特點：貨

攤管理、內容、登記、通道、貨攤規劃與功能、

展覽會和貨攤吸引力。可以依此做為創新指標

的基礎。 

Ezeh and 

Harris 

(2007)  

以文獻探討之形

式，了解目前服

務場景的發展。  

了解服務架構，闡述服務場景之需求與影響，

最終使服務遞送過程系統化。  

 

在現今社會中，創新已經成為一不可或缺的元素，不論是在產品突破、

產業轉型、社區活動、國家發展計畫甚至於每一環節都與創新息息相關。

Slappendel (1996) 曾對創新概念研究提出三個觀點，第一、個人主義論，

這是以創新是由個人所造成為出發點，將創新靜態、客觀的定義目標或實

務，再以簡單直線、重視詴用階段將創新過程概念化；第二、結構主義論

者，此論點與個人主義不同之處為將結構特性是為決定創新的觀點；第三、

互動過程，此觀點將個人主義和結構主義相結合，認為創新是由結構與個
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人之間的互動產生的，是有賴於重新發明的複雜過程。本研究是以互動過

程的創新來看服務創新，將顧客的個人主義和會展的結構相結合。Betz 

(1998) 認為創新應是運用於市場上已提供最佳的效益及表現，並且將服務

創新的目標定義為提供新型態的服務內容進而提升顧客價值。簡單來說，

服務創新即是以服務創造新價值。早期在服務的創新研究主要著重於概念

化服務創新和個案創新活動研究創新 (Miles, 2000; Gallouj and Weinstein, 

1997; Ark, Broersma and Hertog, 2003; Toivonen and Tuominen, 2006)。 

 

表 2.5 近期國內服務創新相關研究 

學者 主旨 方法  

莊立民、劉春初

和王怡茵 (2005)  

在績效關係，探索發展量表階

段和建構衡量模式階段。  

 以探索性研究為基礎  

 質化(量表)與量化(衡量)  

蔡孟秀(2008)  建構以客戶為導向的層級式

模糊品質機能展開，評估對綠

色產品設計 3R 的影響。  

 層級式Fuzzy QFD 

 TRIZ 結合Fuzzy QFD  

林政榮和劉尚德

(2006)  

建立服務導向價值創新循環

系統，提升共創價值。 

 探索式的研究方法  

 Afuah (2003)的策略性系統

整合 

林敬森(2006)  應用 TRIZ 理論的創新模

式，提供系統性的創新服務架

構。  

 TRIZ 

 模糊品質機能展開 

 

因此，服務創新不只是意味著在新服務或新產品的開發成功，同時包

含從很小到大幅度能夠修正和改善現有的產品、服務和傳遞的系統的所有

創新活動。隨著經濟體系運作走向全球化，事實上，知識密集的服務其附

加值是無形的，而不是在於實體有形的產品上，因此服務在現今的高度密

集的經濟環境中，扮演著越來越重要的角色，並且作出有貢獻的創新活動 

(Sheehan, 2006)。 
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2.4 服務創新相關方法 

2.4.1 服務藍圖 

根據Shostack (1984) 提出服務藍圖的概念，為服務流程分析的重要工

具之一，描繪流程的基本步驟，若在使用上有需求可添加另外的注釋更詳

細地顯示每個基礎的階段，猶如工廠的作業流程圖，可用來檢視服務產出

的過程，描述並分析提議服務的方法，透過服務過程和工作流程的邏輯化、

具象化的展現，服務藍圖可以發揮教育性、溝通性、整合性和顧客導向的

效益 (林錫金, 2008)。Kingman-Brundage (1989) 進一步藉由視覺化的圖形

呈現服務的整體架構，將服務藍圖中服務遞送過程發展成類似於流程圖，

透過整體的觀點來檢視服務，可做為服務設計與服務品質管理之工具，使

服務藍圖產生進階版。服務藍圖是主要在解決服務敘述中不完整、過度簡

化、偏誤與解釋上難度等問題的方法論。 

Shostack (1987) 指出服務系統可分為三大要素，第一要素是服務形成

的步驟跟工作內容（service process）。第二要素是執行每項工作的方法、

途徑（mean），第三要素是提供給顧客的服務證據也尌是顧客在接受服務

提供過程中所實際得到的服務感知（evidence）。顧客滿意度是服務品質的

一項重要指標，因此服務藍圖尌好像是將服務的組織圖顛倒過來，將前場

員工與顧客的互動擺在第一位，再由後場的員工、主管來支援前場的員工

提供高品質的服務 (任維廉等, 2008)。 

服務藍圖目前可應用於各種不同專業領域上，如醫院管理、快遞遞送

服務管理、飯店或旅館之客房服務、餐廳之供餐管理等 (Kingman-Brundage, 

1989；Lovelock, 1996)。亦可作為分析工具，並可做協調與規劃工具，如果

將服務藍圖與作業基礎成本制度結合，可提升公司的效率  (Flieβ and 

Kleinaltenkamp, 2004)。Frauendorf等人於2005年，將服務場景與服務藍圖結

合可幫助辨識重要的流程點以及減少部份交易成本。 

而本研究以Bitner, Ostrom and Morgan (2008) 提出服務創新中的概念

和管理面的相關問題，其指出服務藍圖在現今競爭激烈和以服務做為支配

經濟的環境中是相當有用的，可透過描述服務藍圖的基礎組成部分，來了

解顧客的需求，並且於其他描述服務過程的方法相比更能聚焦於顧客，在

這樣的價值之下，服務藍圖是可做為達到實踐服務創新的方法。而本研究
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依其所使用的服務藍圖架構（如圖3.2所示），做為本研究建構服務藍圖之

依據，主要在解析會展提供服務的流程，將服務遞送之整體過程與顧客有

接觸的互動面繪製為服務藍圖。 

 

Service Blueprint Components 

Physical Evidence 
 

Customer Actions 

Line of Interaction 

Onstage/ Visible Contact 

Employee Actions 
Line of Visibility 

Backstage/ Invisible Contact 

Employee Actions 
Line of Internal Interaction 

Support Processes 
 

圖 2.2 服務藍圖架構 

 

2.4.2 品質機能展開（Quality Function Deployment, QFD） 

始於1966年由赤尾洋二與水野滋將累積之品管經驗，進而提出之重要

理論，目的為設計、製造及供應適合消費者的高品質商品，其涵意是傾聽

顧客聲音了解需求，展開產品流程整合，最終達到品質要求的管理工作。

1972年，三菱重工提出品質表QFD受到日美等國工業國家的重視及推動 

(陳世雄, 2009)。1983年美國福特公司將品質機能展開法導入了美國，在當

時採用品質機能展技術的美國企業包含3M公司、AT&T、福特汽車、通用

汽車、IBM、柯達、全錄公司等等 (Chan and Wu, 2002)。我國亦在1988年

由生產力中心與台灣飛利浦所引進 (簡聰海，1998)。後來台孜電機、光寶

電子、厚生橡膠等公司均曾發表成功案例，透過中國生產力中心積極推動

「全面提高產品品質計畫」，使得品質機能展開逐漸為國內企業界所認同

與應用 (林士彥, 2007)。 
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在運用QFD時，第一個步驟便是要建立品質屋（House of Quality, HOQ）

來檢視所要達到之品質要求，而HOQ的組成可分為六大步驟：1.客戶需求

（Whats）：傾聽顧客聲音建立客戶需求內容，或稱為廣義的問題解決標的。

2.需求評估（Whys）：顧客需求中哪些是重要與真實聲音，可藉由不同調

查與多面向評估準則其需求內容。3.技術需求（Hows）：技術需求，亦即

根據客戶需求所提出的技術供給議題。或稱為廣義的解決方案。4.關係矩

陣（Whats vs. Hows）：建立客戶需求與技術需求關係。5.需求關聯矩陣（Hows 

vs. Hows）：技術需求與技術需求關聯，以建立技術取捨關聯。6.技術目標

（How Muches）：技術需求目標與重要性排序。其組成示意圖如圖2.3。 

 

 

圖 2.3 品質屋組成示意圖 

Chan 與Wu (2004) 探究出，若使用QFD可幫助使用者獲得助益。此些

助益包含：1. 做為問題分析預防的基礎，以減少設計變更的次數。2. 結合

同步工程、預先規劃、與失效預防，可以大幅縮短整個產品開發設計週期。

3. 協助專注於具備關鍵且有價值的開發動作上，有效降低整體成本。4. 建

立產品市場區隔與更貼近客戶需求，達到客戶滿意。5. 增加企業有限資源

的運用效益，避免重複開發。6. 與客戶建立密切聯絡管道與保持亯任關

係。7. 可做為開發流程管理與研發專利等具備價值性的法律文件記錄。 

QFD最初應用於新產品開發，並且多侷限於裝配為主的製造業，現今

已可擴充至連續型流程製造業、服務業、軟體工程及資訊系統開發、教育

業、企業戰略計畫等。林世彥 (2007) 指出品質機能展開的應用呈現出多元

的功能與成效，應用品質機能展開所進行研究的產業包含了運輸與通亯 

(Wang, 1999; 楊孟仁, 2002)、電子及軟體業 (Cohen, 1988; Eyob, 1998; 黃士
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嚴, 2003）、製造業 (Viaene and Januszewska，1999；張添盛、莊寶鵬、黃

一正，2002)、服務業 (Chin et al., 2001; 謝溫國, 2001; 蕭元哲, 2003)、教育

業 (Cornesky, 1997; 陳順興和白振國, 2003; 林士彥和羅昌隆, 2005)等五個

方面。 

2.4.3 萃思（TRIZ）理論 

近年來，萃思（TRIZ）被廣義地定義為解決創意問題的理論，TRIZ理

論是俄文（Theoria Resheneyva Isobretatelskehuh Zadach）的字首縮寫，由蘇

俄發明家Genrich Altshuller 及其研究團隊在1946 年所提出之創新問題之

解決原則，為一種系統化創新理論。藉由對專利產品的創新歸納與設計行

為趨勢的分析，提供在創新問題的系統化分析與問題解決。基本假設是，

相亯在創新發明的世代演變中必然存在著固定之創新法則可供依循，若此

創新法則能被發現並予以整理歸納，將有利於對創新過程的預測。 

Zhang, Bojun與Runhua於2002年分析了全世界與機械相關的專利，歸納

了各發明原則所使用的次數以及產品在生命週期的各階段所展現的創新層

級。而創新可分為五個層級：一、系統在該相關領域的知識累積下，系統

元件與系統本身簡單的改善；二、系統的演化過程經歷過對於技術矛盾問

題的解決，而其創新元素可能源於該領域的其它技術知識與思考的加入；

三、系統的演化過程經歷過對於系統元素物理矛盾問題的解決，而其創新

元素可能源於其它領技術知識；四、嶄新技術的產生以致突破系統既有的

開發瓶頸，而此層級所需要的創新元素可能源於其他科學知識與思考的加

入；五、新材料的發現或新科技的發明以致產生再次創新的動力。透過這

樣的過程，即可開發出創新的產品。 

Shulyak and Rodman (2002) 指出使用TRIZ理論尌如傳統的品質改善

循環（PDCA, Plan-Do-Check-Act）分析流程一般，使用四個步驟來進行系

統化創新流程；首先定義問題，接著選擇工具，進而解決問題，最後再加

以做評估。TRIZ理論的解題步驟是首先將問題系統化地進行類比，將遇到

的問題和其所附帶的訊息，轉移至TRIZ問題當中，再進行選取TRIZ理論中

的方法工具（如物質場模型、矛盾矩陣等），進行問題解決的轉探而得到

TRIZ的解答，最後將所得到之問題解答利用類比的方式進而套用至自身系

統以得到合適與可行的創新解決方案。TRIZ理論在使用時，不會單獨使用
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單一方法工具解決問題，大多會先針對矛盾提出對策，即問題解決重要基

準（找到衝突並解決衝突），針對不同的特定問題提出分析，依其欲改善

和需避免惡化之處著手，針對問題歸納出解決方案，依此為準則方能切中

真實問題核心，找到確切的創新方案。 

TRIZ理論的工具有以下四大類： 

1. 矛盾矩陣（Contradiction Matrix）－矛盾分為兩種，技術矛盾和物理矛

盾。技術矛盾是指當系統針對其中一項參數做改善時，另一項參數可能

會出現惡化之情形產生，如成本與品質，若要提升品質則必頇將設備更

新或加派人員等，而這些做法皆可能提高支出費用的負擔，使成本增

加；而物理矛盾指的是自然界運作的道理，如冷與熱之間的關係。遇到

技術矛盾，通常可以透過矛盾矩陣展開進行問題剖析。矛盾矩陣是由為

橫軸39項欲改善參數和縱軸39項避免惡化參數，所形成的39 X 39之矩

陣，而此39項工程參數，可分為六大群組，如表2.6所示。 

 

表 2.6 矛盾矩陣 39 項工程參數 

幾
何 

3.移動件長度 4.固定件長度 5.移動件面積 6.固定件面積 

7.移動件體積 8.固定件體積 12.形狀  

物
理 

1.移動件重量 2.固定件重量 9.速度 10.力量 

11.張力、壓力 17.溫度 18.亮度 21.動力 

資
源 

19.移動件消耗

能量 

20.固定件消耗

能量 

22.能量浪費 23.物質浪費 

24.資訊喪失 25.時間浪費 26.物質數量  

能
力 

13.物體穩定性 14.強度 15.移動件耐久

性 

16.固定件重量 

27.可靠度 32.製造性 34.可修理性 35.適合性 

39.生產性    

害
處 

30.物體上有害

因子 

31.有害的側效

應 

  

操
控 

28.量測精確度 29.製造精確度 33.使用方便性 36.裝置複雜性 

37.控制複雜性 38.自動化程度   
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2. 四十項發明原則（40 Inventive Principles）－而上述矩陣中的參數，可

對應至各種特殊狀況，進而提出建議的創新法則。這些創新法則可區分

為六大類，並共有四十項發明原則，如表2.7所示，針對各分項領域中

之特定技術問題，產生多種可能的創新思考方向，提供更具深層性的思

維，避免在創新的過程中受限於理性思維的拘泥，特別是在於某些小改

變和突破是改變之中，讓創新不在僅是一抽象名詞，可以在變與不變之

間看出差異。 

 

表 2.7 四十發明原則 

空間的轉換 
1.分割 

3.局部特性 

14.曲率 

4.不對稱 

17.移到新的次元 

7. 套疊 

時間的轉換 

10.預先動作 

15.動態 

21.急速通過 

9. 預先的反作用

力 

11.事先緩和 

19.周期性動作 

20.有效動作的連

續 

主體的轉換 

2. 抽出 

28.更換機械系統 

13.倒轉 

26.複製 

5. 結合 

6. 多面性 

22.將害處轉換成

益處 

24.中介物 

25.自助 

27.便宜壽命短的

物體取代 

23.回饋 

34.拋棄及再生零

件 

作用力的轉換 

18.機械振動 

16.局部或過度的

動作 

8. 帄衡力 

12.等位性 

29.運用氣壓或水

力 

材料或形態的

轉換 

30.彈性膜或薄 

32.改變顏色 

33.同質性 

31.使用多孔材料 

36.相的萬變 

37.熱膨脹 

40.合成材料 

35.變化物理或化

學狀態 

環境的轉換 
39.惰性環境 38.使用強氧化劑  

 

3. 物質-場分析（Substance-Field Analysis）－技術解構與創新發明基本手

法。物質-場分析模型可將技術之困難問題進行系統性分類，並針對問

題歸納出特定解決方法。其示意圖如圖2.4。 



 

24 

 

(1) 有效且完整的系統：模型完整且產生需要的效果，不需額外解法。 

(2) 未完整的系統：沒有產生需要的效果，表示模型缺少一至兩個元

件。解決的方式為增加需要的元件，完成物質場三角形。 

(3) 有害的完整系統：模型的三個元件都在，但是產生有害的效果，增

加另一個場(F2)，用來帄衡產生有害效果的場。 

(4) 不足的完整系統：模型的三個元件都在，但是需要的效果不足。改

用新的場（F2）或場和物質（F2+S3）來代替原有的場（F1）或場

和物質（F1+S1）；增加一個新的場（F2）來增強需要的效果。 

 

F (場)

S2 (工具)

功能主體
S1 (目的)

功能作用體
需要的效果

不足的效果

有害的效果

 

圖 2.4 物質場模型 

 

4. 理想性（Ideal Final Result, IFR）－強調任何技術系統都可以不斷的朝向

理想化的境界邁進，也尌是說系統可以透過理想法則不斷地變得更可

靠、更簡單、更有效。理想化的系統可定義為：一個可以執行其預期的

功能但卻不存的系統。當系統越理想化時，它花的成本也越少，也越簡

單、越有效率。 

Atshuller表示：「發明的藝術尌在於如何移走邁向理想化途徑上的障礙

物，從根本上來改善技術系統。」而要使技術系統表現更理想化的途徑與

做法包括，增加系統的功能，讓系統具備多元化的功能、儘可能的將更多

的功能轉移到產生最終功能的工作元件上、將系統的部份功能轉移到大系

統去和利用存在於內部與外部的資源。TRIZ理論最初是在產品設計上使
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用，後期遍及各個不同的應用層面，包括管理、商業決策、供應鏈、食品

科技與軟體發展等。 

2.4.4 創新矩陣 

李傑（2009）提出創新矩陣如圖2.5所示，是一個3乘3的九宮格矩陣，

分別由不同的顧客情況(即市場)和不同的需求情況(即產品和服務)所組

成，例如：顧客對產品和服務的需求有些是明確的，也有些是不明確的，

有些是現在已經被滿足的，有些則是尚未被滿足的；同樣的，市場上的情

況可分為已提供或尚未提供，以及已預見或尚未被看見的商機。 

 

象限3 象限3
假設
情境

象限2 象限2 象限3

象限1 象限2 象限3
已
滿
足

未
滿
足

不
可
見

可
見
的

需
　
　
　
求
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圖 2.5 創新矩陣 

 

本研究將使用上述方法，透過服務藍圖對會展產業之服務現況做全面

性的了解，運用品質機能展開之需求關聯矩陣，從顧客角度出發整合管理

者的規劃需求，找出在規劃時會互相衝突之項目，透過TRIZ理論中的矛盾

矩陣對可能產生衝突的項目做展開，歸納過去的創新設計，以系統化的方

式去做思考，跳脫個人侷限，找出適當的創新法則，最終期望服務能以創

新的方式系統化地遞送。 

2.5 本研究聚焦 

綜合上述研究與實務的觀察，許多從事服務業的公司在服務創新上不

斷有新的創意，其創新的軌跡如何，成功的經驗是否可以複製，將如何以
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工業工程與系統管理的角度，並以服務科學管理工程設計與藝術（Service 

Science, Management, Engineering, Design and Art，SSMEDA）的思維，結

多領域的系統化創新方法針對會展產業之服務創新加以研究改善將是本研

究的主軸。服務創新的軌跡與過程勢必與產品的創新過程有所不同，本研

究詴圖將服務創新的軌跡和過程具體化，本研究計畫所探討之服務創新應

由管理角度著手，從顧客出發以達到顧客真正所需之服務創新。將規劃需

求結合至需求關聯矩陣中再透過TRIZ找出設計和規劃時即頇考量的項目，

將此些項目歸納形成本研究之會展產業服務創新面向。 

本研究將以工業工程與系統管理的角度，並以SSMEDA（Service 

Science, Management, Engineering, Design and Art）的思維，從規劃者的角

度出發，針對會展產業加以研究改善，希望將對傳統服務產業之服務創新

提供一些參考與學習之典範。 
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第三章  研究架構描述 

本研究旨針對應用SSMEDA（Service Science, Management, Engineering, 

Design, and Art）於會展產業之系統化服務創新進行研究，根據顧客需求從

規劃者的服務創新之設計與執行角度和工業工程的系統化思維為出發點對

會展產業做探討。首先，在3.1節描述本研究之研究架構概述，3.2節說明會

展產業之服務藍圖現況，3.3節定義會展產業之服務指標。 

3.1 研究架構概述 

本研究先以1984年Shostack所提出之服務藍圖為基礎來檢視服務產出

過程，繪製會展產業系統化之整體服務概括流程於服務藍圖，主要在解析

服務遞送過程中與顧客有接觸的互動面。接著從顧客的觀點出發，將顧客

需求對應轉換為規劃需求，再結合至品質機能展開之需求關聯矩陣，最後

透過TRIZ找出在設計和規劃時即頇考量的項目，將此些由TRIZ所統整得到

之創新法則，結合現有服務藍圖和服務場景來思考，找出在規劃會展時即

頇考慮到的服務創新面向架構，以創新的概念提供給顧客有別於以往的服

務，本研究進行步驟如圖3.1所示。希望提供日後業者在規劃舉辦會展時，

能清楚明白顧客需求到底為何，並且規劃出貼近顧客之服務創新。 

服務在遞送時，都頇經過一個過程，這過程通常是由服務的提供者及

顧客共同參與所達成的，並由此說明服務的價值或績效，最終界定其相關

結果的產生。本研究透過服務藍圖來對會展產業之服務概括遞送過程做初

步地了解，透過此服務藍圖延伸定義會展產業系統化之服務創新發展最佳

規劃考量模型，此模型以服務場景代表之。而若欲針對整體會展產業的服

務場景做探討，則需付出極大之訪談時間代價，且恐無法直接應用於各種

不同類型的會議和展覽之實務問題，因此，本研究透過以往學者針對會議

或展覽場館之服務素質與顧客滿意程度的問卷和專家訪談法進行資料整理

與分析，得到確切因應於顧客真實體驗組成之關鍵因素，從顧客的聲音

（Voice of Customer, VOC）出發，將所收集到的顧客聲音對應形成服務品

質要素之規劃需求（Voice of Engineers, VOE），以此做為會展產業欲達到

創新效果之服務指標，冀望此服務指標有同時將外部顧客需求、內部服務

管理事項，以及最初規劃和後續服務方式的改革創新列入考量。接著，依
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此服務指標建構出有真實地考慮和採納顧客的感受並由規劃者的角度出發

之服務場景，做為本研究之主要模型架構。 

 

研究主題與範圍定義

文獻探討

方法學

粹思
（TRIZ）

品質機能展開
（QFD）

會展產業

目前之
規劃與發展

服務相關

服務科學

SSME

↓
SSMEDA

↓
服務創新

服務場景

服務藍圖

建構服務架構模型

服務藍圖

服務場景

服務指標

文獻探討
＆

實地訪談

品質機能展開

需求關聯矩陣

粹思（TRIZ）

負相關

TRIZ屬性與矛盾矩陣展開

創新法則

會展產業之服務創新面向

 

圖 3.1 研究進行步驟架構 
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3.2 服務藍圖現況 

本研究將服務藍圖的繪製專注於顧客和規劃會展之組織或企業之接觸

部分：前置作業、抵達作業、票券作業、檢核作業、簡介作業、入園作業、

指引服務、餐飲服務、導覽服務和離園作業，至於會展流程中的顧客臨時

進出園區和行徑動線的作業將不做細部時間點差異上的探討。本研究透過

服務藍圖繪製服務遞送之整體過程與顧客有接觸的互動面，來解析會展提

供服務的流程。而為了避免本研究建構之服務藍圖淪為籠統的學術理論架

構，而無法應用於實際管理的狀況產生，本研究進一步對中部地區某會展

中心之高階主管做訪談，詳細地解說舉辦會展時的流程與所需考慮之處，

藉由實地訪問規劃會展的專業人士，來了解規劃會展的實際現況，使本研

究的服務藍圖架構能更貼切於實際會展產業之運作。 

將服務藍圖劃分為進入展館前和進入展館後兩大部分來思考，再細分

這些過程中的作業與服務來做探討，歸納出整體服務流程之十項作業與服

務，依此十項作業與服務對服務流程來做細部的劃分。（1）前置作業，所

涵蓋範圍包括有意前往會展實際親身體驗之顧客與舉辦會展之組織或企業

所提供的先前資訊與服務，使顧客能由網站或是客服諮詢對會展內容有一

定的認知與了解，並且亦能預訂票券避免至現場時票券售罄；（2）抵達作

業，系指顧客到達會展場地；（3）票券作業，涵蓋票券的整體銷售作業，

分別包含先前的預定和現場販售，售票系統會將銷售情況彙整統合；（4）

檢核作業，指顧客欲進入會展前，現場服務人員對顧客手中所持的票券所

進行的檢驗步驟；（5）簡介作業，包括提供此次會展的路線地圖、主題簡

介和注意事項之導覽手冊；（6）入園作業，指顧客已經進入會展做實地參

觀，在此過程中，舉辦會展之組織或企業將會提供現場環境的清潔，負責

設施與設備的維護和保養；（7）指引服務，泛指當顧客對於會展路線與細

部項目有所疑惑，卻無法自行從導覽手冊當中得知時，可以向現場的服務

人員做詢問，而現場的服務人員將會給予問候使顧客孜心並指引方向；（8）

餐飲服務，所涵蓋範圍由顧客到用餐區點餐至用餐完畢離開用餐區的整個

過程；（9）導覽服務，至會參參觀時，部分顧客會期望能夠對此次會展主

題有更為深入的體會與了解，為了更滿足這需求舉辦會展之組織或企業將

會提供此項服務；（10）離園作業，指顧客對本次會展已經參觀完畢的作
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業。經過上述十個步驟後，即代表顧客參觀完畢整個會展的活動。本研究

將所有流程繪製為會展產業之服務藍圖（如圖3.2所示）。 
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圖 3.2 會展產業之服務藍圖 
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3.3 會展產業服務指標 

本研究先以先前所描繪的服務藍圖做為服務遞送過程的基礎模型，再

以Bitner （1992）所提出之服務場景當作建構規劃需求之基底根據，將服

務場景定義為「人們在從事服務行為時，所建構的實體環境」，如圖3.3，

並且將實體環境分為周遭環境、硬體設施與設計方式、符號與標示三大範

圍，進而尋求發展出創新的服務。而在這個架構中，顧客關係雖然已經完

成基礎的測詴，但是在現實環境中仍有些缺失與不足並且不夠聚焦於本研

究所探討的會展產業，因此，本研究再將Chan （2008）、Jung（2006）、

Butler et al.（2007）和 Breiter and Milman（2005）此些過去曾對各種不同

會議或展覽場館的參訪者，做過關於服務素質與顧客滿意程度問卷調查的

文獻，統整顧客聲音對應形成服務品質要素之規劃需求，結合實地訪談的

經驗，納入服務場景之中，將於現實環境中所彙集而得到之資料進而修改

整合出會展產業服務指標之資訊，冀望本研究建構出雖是由規劃者的角度

出發，但是同時將外部顧客需求列入考量服務場景。 
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圖 3.3 服務場景架構圖 
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Chan（2008）針對176位參與香港會議和展覽中心（HKCEC）與亞洲

國際博覽會（AWE）的參訪者做問卷調查，目的是去發現會展中心的服務

場景與被訪客察覺的品質之間的關聯，此研究的結果揭露服務場景規模展

示中，其場館內環境的清潔程度、場館內的照明與廣播音樂是否是使顧客

逗留於其中時感到舒適、佈局設計使人容易前往想到的地方、會展能提供

良好的展覽與會意設施和場地、場館內有足夠的指示標語並且使人能夠明

確分辨和清楚看見等，五大項主要影響滿足訪客的感覺品質，並且和訪客

之間有強烈的相互作用影響存在。 

Jung（2006）企圖去確定展覽服務品質的廣泛決定因素是如同參訪者

所察覺的，目的是要確認展覽服務品質的建構規模與展覽中參訪者所想要

實現的有關，其以經驗結果得到親身至會展現場參與的出席者最關心參與

展示者的人數與內容，並且發掘生產展覽服務品質的其餘五個主要方面

為，現場的設施與設備是否有維護保養得宜容易理解其使用方法、通道動

線是否流動順暢使人在體驗的過程中不至於搞不清方向、如何登記掌握出

席者的進出、場館現場展出之內容是否有吸引力能否使出席者感到滿足、

現場貨攤的擺設是否為影響動線，最終證明滿足出席者是展覽服務品質最

重要的，並證實了服務品質在整體的滿足和行為目的有建設性的影響。 

Butler et al.（2007）以杒拜展覽產業為例比較過去一般阿拉伯與現在杒

拜之會展價值鏈中的體驗活動，其挑選挑選出來的四個展覽場地，選擇1000

個參訪者的隨機樣本系統，在這四個場地運用標準調查表經由建構面對面

訪問蒐集資料，並且，由這四個場地再另外隨機抽取100個參與者，一樣運

用標準調查表經由建構面對面訪問蒐集資料，完成這深入調查訪談數個代

表不同展覽組織的工作人員，這可以幫助確認其挑戰和機會，最後，此研

究發現展覽價值鏈中的關鍵指標為前往參觀的顧客數量、場館內的設備裝

設恰到好處、設施規劃是否將參與者所需之相關設施與其他設施協調做有

效的組合與規劃和會展場地的面積大小與內容，這使會展產業成為高成長

的發展產業，並且使杒拜的經濟更加多元化。 

Breiter and Milman（2005）探究大型會議中心重要應用出席者的需要

和優先考慮的服務之重要性與績效理論，結果表明會議中心內具有高重要

性的設施為手機的能力收訊、指示標誌與符號清楚明白和場館內的環境維

持清潔，並且其中以場館內的環境維持清潔為參訪者會最優先考慮到的會
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議中心之設施服務，並且指出會展產業之中仍有許多缺口值得深入探討。 

因此，本研究將原先Bitner（1992）所建立之三大範圍的服務場景，根

據顧客在參加會議或展覽時的需求和期望有所體驗的項目，將會展產業服

務創新之服務場景重新畫分為周遭環境、硬體設施與設計方式、標誌與符

號和會展資訊等四大範圍，並彙集文獻所蒐集到的顧客聲音，歸納得到的

十三項規劃需求，場地清潔、通訊品質、照明裝置、廣播音樂、動線規劃、

設備、入場檢驗、標章符號、視覺設計、指引符號、取得資訊方式、售票

管道和會展內容等，歸納於規劃需求中，而規劃需求與顧客參與會議或展

覽時的需求和期望項目的對應如表3.1。 

上述由文獻統整所而得的顧客需求與規劃需求對應表，若直接地透用

為會展產業服務指標似乎會過於偏向學術性探討，而缺乏了業界的實務經

驗。因此，本研究再結合實地訪談，了解業界在規劃會展時，所會考慮到

和切入的面向。在訪談過程中得知，舉辦會展時需事前評估可能耗費的成

本，期望在合乎成本效益之下達到其所需的效果，並為了吸引更多的顧客

將會運用許多廣宣計劃，例如，報紙廣告、電視廣告、電台廣告、通路券、

看板、羅馬旗幟、網路刊登、雜誌廣告、記者會、新聞稿、導覽專刊、海

報、活動布旗、大型帆布等等，來做展覽的推廣，其中又以看板為最主要

的宣傳方式，亦會注重展出的地點與交通便利性，在規劃展區方面，則會

著重於設施美觀與空調設備等項目，而其中最主要的服務品質則是會透過

展出的內容是否合乎會展主題來做衡量。 

綜觀以上的訪談內容，本研究經過多方考量與評估過後，認為廣宣看

板確實會成為影響顧客對於會展了解程度和參與意願的因素，因而將廣宣

看板新增入標誌與符號當中；而為了不使項目過於繁雜，則將設施美觀與

空調設備分別歸納於視覺設計與設備當中；並且將會展內容更改為會展主

題；使訪談的內容結合至由文獻歸納而得的顧客需求與規劃需求對應表

中，進而形成了符合過去所探討和實務經驗，可提供未來持續發展的會展

產業服務指標，如表3.2，包含場地清潔、通訊品質、照明裝置、廣播音樂、

動線規劃、設備、入場檢驗、標章符號、視覺設計、指引符號、廣宣看板、

取得資訊方式、售票管道和會展主題，共十四項規劃需求。 
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表 3.1 顧客需求與規劃需求對應表 

 

 

 顧客參與會議或展覽時的需求和期望項目 規劃需求 

周
遭
環
境 

場館內環境的清潔程度（Chan, 2008） 

手機的能力收訊（Breiter and Milman, 2005） 

場館內的環境維持清潔（Breiter and Milman, 2005） 

場館內的照明與廣播音樂是否是使顧客逗留於其中

時感到舒適（Chan, 2008） 

場地清潔 

通訊品質 

照明裝置 

廣播音樂 

硬
體
設
施
與
設
計
方
式 

佈局設計使人容易前往想到的地方（Chan, 2008） 

會展能提供良好的展覽與會意設施和場地（Chan, 

2008） 

現場的設施與設備是否有維護保養得宜容易理解其

使用方法（Jung, 2006） 

通道動線是否流動順暢使人在體驗的過程中不至於

搞不清方向（Jung, 2006） 

如何登記掌握出席者的進出（Jung, 2006） 

現場貨攤的擺設是否為影響動線（Jung, 2006） 

場館內的設備裝設恰到好處（Butler et al., 2007） 

設施規劃是否將參與者所需之相關設施與其他設施

協調做有效的組合與規劃（Butler et al., 2007） 

動線規劃 

設備 

入場檢驗 

標
誌
與
符
號 

場館內有足夠的指示標語並且使人能夠明確分辨和

清楚看見（Chan, 2008） 

會展場地的面積大小與內容（Butler et al., 2007） 

指示標誌與符號清楚明白（Breiter and Milman, 2005） 

標章符號 

視覺設計 

指引符號 

會
展
資
訊 

場館現場展出之內容是否有吸引力能否使出席者感

到滿足（Jung, 2006） 

參與展示者的人數與內容（Jung, 2006） 

取得資訊方式 

售票管道 

會展內容 
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表 3.2 會展產業服務指標 

周遭環境 
硬體設施與 

設計方式 
標誌與符號 會展資訊 

場
地
清
潔 

通
訊
品
質 

照
明
裝
置 

廣
播
音
樂 

動
線
規
劃 

設
備 

入
場
檢
驗 

標
章
符
號 

視
覺
設
計 

指
引
符
號 

廣
宣
看
板 

取
得
資
訊
方
式 

售
票
管
道 

會
展
主
題 

 

在本章節的最後，依表3.2所描繪的會展產業服務指標為根據，使本研

究能建構出由真實地顧慮顧客感受和由規劃者角度出發的服務指標，並且

聚焦於會展產業形成會展產業之服務場景，如圖3.4所示。本研究將於第四

章對會展產業服務指標逐步進行討論。 

 

認知、感
受與體會

硬體設施與設計方式

週遭環境

標誌與符號

會展資訊

體驗
服務場景

顧客回應
系統化

服務創新

 標章符號 視覺設計

 指引符號 廣宣看板

 場地清潔 通訊品質

 照明裝置 廣播音樂

 動線規劃 設備

 入場檢驗

 會展主題 售票管道

 取得資訊方式 

圖 3.4 會展產業之服務場景 
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第四章 研究方法與進行步驟 

本章節將針對第三章提出的會展產業服務指標，來進行進一步分析。

首先4.1節將介紹會展產業服務指標如何結合至品質機能展開之需求關聯

矩陣，接著4.2節將需求關連矩陣展開所得之負相關與服務藍圖和服務場景

做做結合思考，找到建立會展產業服務創新之切入面向，最後4.3節說明如

何運用TRIZ找出創新法則。 

使用第三章服務場景中的服務指標來做需求關聯矩陣的展開，根據需

求關聯矩陣之架構，分析規劃需求之間的關聯，找出其相關性中的負相關，

這代表了規劃需求項目之間有矛盾之產生，以第三章所繪製的會展產業之

服務藍圖與服務場景為基底，整合建立出欲系統化地達到服務創新時，在

規劃時可切入做會展產業服務創新之面向，而為解決規劃項目之間的矛盾

衝突，Jugulum 與 Sefik（1998）提出可結合TRIZ 理論以尋求可行的解決

方案，以突破目前的規劃現況。本研究依此為根據，最後再以TRIZ理論中

的39矛盾矩陣，將負相關的規劃需求展開參數，找出欲改善參數與避免惡

化參數之交集，依此得到創新法則並且排除不適合的法則。 

4.1  品質機能展開之需求關聯矩陣 

本研究以會展產業做為市場範圍，對於會展產業而言，顧客的需求或

是期望便是當來訪者從世界各地特地來到此會展時，他想獲得或吸取的資

訊或體驗為何，亦確認顧客為欲親身至會展體驗的參訪者。透過過去文獻

中學者針對會議或展覽場館之服務素質與顧客滿意程度的問卷進行統整，

並且結合實地訪談，以由顧客端所得之需求資訊為主，再針對主要欲改革

創新之處做分析，呈現從顧客需求而得的規劃需求。 

採用文獻資料整理分析和實地訪談，藉此對會展產業之系統現況有初

步地瞭解，期望顯示顧客聲音使顧客的需求以服務創新之概念付諸實現。

從此觀點出發，收集會議和展覽產業各種相關的資料，包括透過過去對各

種不同會展之問卷統整顧客需求、蒐集與會展產業相關文獻對會展作深入

了解和至中部地區某會展中心做實地訪談，將蒐集得到之資料進而整合納

入會展產業之服務場景，並將此服務場景劃分為四大構面，周遭環境、硬

體設施與設計方式、標誌與符號和會展資訊，以其所包含的十四規劃需求
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項目，場地清潔、通訊品質、照明裝置、廣播音樂、動線規劃、設備、入

場檢驗、標章符號、視覺設計、指引符號、廣宣看板、取得資訊方式、售

票管道和會展主題等，做為描繪需求關聯矩陣的規劃項目。 

品質機能展開模式之建立，提供管理階層將所整理出的顧客需求與規

劃需求彼此之間做探討，決定每一服務設計之功能性相關對應關聯，此關

聯的衍生是以兩相關參與功能的功能單位之參與程度，透過品質屋顯現彼

此之間的明確關聯。對於重要且相關的服務設計，藉由交互關聯之連結所

呈現之相關程度代表其對應關聯，明確指出功能單位與服務設計之間的關

聯，這將使服務更加符合顧客期望需求，並且使服務在遞送過程中可更加

地確實。 

規劃需求是描述產品或服務的屬性，其為可以被測量和做為同行競爭

者的標竿評比。規劃需求可能存在於組織中已經使用的確定產品規格，然

而新的測量法可以創造保證產品或服務滿足顧客需求。根據得到的顧客聲

音之服務屬性轉化為可執行的工程規格，確認發展服務設計與管理需求，

以組織或企業之營運管理資源的配置計劃，進而規劃服務遞送過程，以便

能落實傳遞顧客真實需求之服務，並符合顧客之期望。顧客的聲音可根據

會展實際規劃中，相關聯的功能單位來分類，使各功能單位間相互溝通來

發展及孜排符合顧客期望需求之服務設計。在服務設計過程中，Gronroos

（1983）提到完整的服務系統，應從前場（front office）、後場（back office）

與服務接觸點（service encounter），此三部分做主要觀察與設計，這與本

研究最終預期達到之服務創新藍圖有著密切關係，本研究依此為依據將後

期所得到之創新法則與服務藍圖做結合，同時確保所發展的服務為顧客所

需要的。 

而為了能夠落實達到顧客的聲音，必頇逐步展開規劃需求，從顧客層

面轉換成工程特徵，使得每一設計分別對應到各個顧客聲音屬性，並且符

合實際之規劃需求特性，此進行方式之優點為可以使顧客的聲音與規劃需

求之間達到有串連互動關係。 

而本研究所使用的需求關聯矩陣為品質屋中的屋頂部分，用來判定每

一項策略或規劃項目間的彼此關聯，綜合品質機能展開之工程部分，這在

設計和規劃時能給予很大的幫助。其圖示為三角形對應於其下的策略或規
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劃項目之上，如圖4.1表示之，三角表內的符號用來描述策略或規劃各項目

間的彼此影響程度，＋代表正相關其含意為有正面關聯，舉例來說，標章

符號會與視覺設計和廣宣看板之間存在著正相關，因為要有優秀的視覺設

計才能夠突顯標章符號，要有明確的標章符號才能使顧客見到廣宣看板即

能對應連想到會展活動，進而達到宣傳的效果，對它們彼此之間的關聯來

說是相輔相成的。而－代表負相關其含意為負面關聯，產生負相關之結果

即代表著策略或規劃項目之間彼此互相矛盾，此為顧客需求間產生矛盾的

重要依據必頇加以評估，才不會在設計服務時造成得此失彼的現象。因此，

本研究找出策略或規劃項目間的矛盾後，進而執行TRIZ或純粹以一般常識

來消滅矛盾，這部分將由第4.2節做深入討論。 
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硬體設施與

設計方式 
標誌與符號 會展資訊 

圖 4.1 會展產業之需求關聯矩陣 
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4.2  會展產業服務創新之切入面向 

本研究主要是以品質機能展開的需求關聯矩陣部分，來做深入探討。

在需求關聯矩陣部分，以品質屋的頂端部分來呈現規劃與規劃項目之間是

否存在著正相關、負相關還是無相關，而由上述透過文獻與實際會展產業

運作的現況來看，可知在規劃會展時所需考慮的指標，有周遭環境（包含

場地清潔、通訊品質、照明裝置、和廣播音樂等四個項目）、硬體設施與

設計方式（包含動線規劃、設備和入場檢驗等三個項目）、標誌與符號（包

含標章符號、視覺設計、指引符號和廣宣看板等四個項目）和會展資訊（包

含取得資訊方式、售票管道和會展主題等四個項目），共四大類和十四項

細項。並且透過需求關聯矩陣來做展開，可得入場檢驗與售票管道、通訊

品質與廣播音樂和指引符號與廣宣看板，其彼此之間在做規劃時會產生矛

盾的存在，此部分即為值得做深入探討之處。以上所描述的皆為在規劃時

有可能忽略的微小細節，透過TRIZ之創新法則即可找出創新的方法來給與

深度改善並維持好的現況，而除了在理論方面得到可切入之服務創新面向

之外，透過實務方面的訪談過程中可知，在實際規劃時最需注意的服務創

新面向為會展主題，因要有新穎的創新主題才可以吸引顧客前往會展現場

做實地參觀。 

綜觀來看，透過服務藍圖了解服務遞送過程後，由文獻蒐集顧客需求

和實地探訪分析遞送過程的服務指標，做為規劃服務場景之基礎，進而以

品質機能展開之需求關聯矩陣來對規劃需求做展開，找出值得進一步發展

創新服務的面向。本研究以此得到入場檢驗、售票管道、通訊品質、廣播

音樂、廣宣看板、指引符號和會展主題皆為服務提供者在規劃欲提供顧客

創新的服務時可切入之面向，進而產生新的服務傳遞過程，使顧客感受到

新穎的服務創新，其示意圖如圖4.2所示。 
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售票管道

通訊品質

廣播音樂

指引符號

會展主題

會展產業之

服務創新

廣宣看板

入場檢驗

 

圖 4.2 會展產業之服務創新面向 

 

4.3  應用 TRIZ 理論 

本研究主要是以品質機能展開的需求關聯矩陣部分，來做深入探討。

在需求關聯矩陣部分，以品質屋的頂端部分來呈現規劃與規劃項目之間是

否存在著正相關、負相關還是無相關，而根據以往的經驗和知識對各項規

劃項目之間的關聯性加以評估，判斷規劃項目之間有哪些規劃項目是相互

衝突、排斥或者哪些是相互為輔且有加分效果，若各個規劃項目之間是存

在著負相關則代表在同時執行這二項規劃項目時會產生的衝突，此負相關

即為本研究欲深入探討之處。此時，使用TRIZ理論中的相對應法則來消除

負相關，這可彌補以往品質機能展開無法解決他們之間負面和衝突之盲

點，且TRIZ可找出欲改善的工程參數與避免惡化的工程參數代入矛盾矩陣

中，運用矛盾矩陣中的40個創新法則找出適合的參數和可能解決矛盾點的

原則及方案來達到創新。圖4.3為本章節的流程圖。 
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顧客參與會展之需求和期望項目

規劃需求

負相關

運用TRIZ矛盾矩陣

相對應法則

將負相關消除，
規劃需求展開成欲改善和避免惡化參數

四十項創新法則

找出對應的創新法則和方案

合適創新方案

需求關聯矩陣展開

 

圖 4.3 TRIZ 解決矛盾達到創新流程圖 

 

首先，本章節將於4.3.1將原先用於工程方面之參數對應於非工程方

面，再由4.3.2將負相關定義確實，發掘其在規劃時欲考量之改善參數及避

免惡化參數對應至TRIZ當中，進而展開TRIZ矛盾矩陣，找出值得實施之創

新法則。 

4.3.1 TRIZ 理論之非工程領域應用 

根據需求關聯矩陣所示之存在負相關之項目，這代表了這兩項規劃項

目之間有衝突，此時應選擇TRIZ工具將規劃需求展開成欲改善參數和避免

惡化，找出所對應的法則與解決方案，篩選合適方案與排除不適用的解決

法則，進而予以實施。 

一般而言，TRIZ理論的使用範圍是於開創新產品的工程領域之中，依

照TRIZ理論，對應於欲改善之工程參數和避免惡化之工程參數，找出開發

新產品的創新法則，並可將欲開創的新產品與目前市面上已存在之產品相
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比較，找出新產品與現有產品之間存在的差異和與眾不同之處，而本研究

是要將TRIZ理論應用於服務業之會展產業的非工程領域當中，因此，本研

究根據Zhang et al.（2003）曾透過結合解決發明問題的理論（TRIZ）到現

今實際服務發展的概念性設計活動，進而提出創新服務設計方法的概念，

將原先傳統TRIZ理論中矛盾矩陣39項工程參數（Clarke, 1997）與本研究欲

探討會展產業做對應，發展出矛盾矩陣之39項非工程參數，如表4.1。而本

研究將依下列應用於會展產業之TRIZ參數，做為圖4.1中的負相關展開之依

據，找出其欲改善參數和避免惡化參數，進而對應於矛盾矩陣找出創新法

則，此部分本研究將於第4.2.2節詳細的描述之。 

 

表 4.1 矛盾矩陣之 39 項參數對應表 

編

號 

TRIZ參數與說明 應用於會展產業之TRIZ參數與說明 

參數 說明 參數 說明 

1 
移動件

重量 

移動物體的重量 攤位承重

重量 

攤位可以承受的重量 

2 
固定件

重量 

固定物體的重量 館場承重

重量 

館場可以承受的重量 

3 
移動件

長度 

移動物體的任意一維

尺寸（長、寬或高度） 

攤位寬度 攤位的寬度任意一維尺

寸（長、寬或高度） 

4 
固定件

長度 

固定物體的任意一維

尺寸（長、寬或高度） 

館場寬度 館場的任意一維尺寸

（長、寬或高度） 

5 
移動件

面積 

移動物體內部或外部

的任意二維尺寸 

攤位面積 攤位的面積大小 

6 
固定件

面積 

固定物體內部或外部

的任意二維尺寸 

館場面積 館場的面積大小 

7 
移動件

體積 

移動物體的三維尺寸 攤位體積 攤位的三維尺寸 
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編

號 

TRIZ參數與說明 應用於會展產業之TRIZ參數與說明 

參數 說明 參數 說明 

8 
固定件

體積 

固定物體的三維尺寸 館場體積 館場的三維尺寸 

9 
速度 物體的速度；一製程或

一動作的速率 

回應效率 服務遞送的時間與速度 

10 
力量 意圖改變物體狀態的

任意互動或影響 

供給能力 面對需求改變時，服務

可供給的程度與影響 

11 
張力、

壓力 

單位面積所受的力 負荷數量 館場可承受容納的人數 

12 
形狀 系統或物體的外觀或

輪廓 

外觀 館場建築物的外觀或輪

廓 

13 

物體穩

定性 

系統或物體抵抗因相

關物件互動產生改變

的能力 

標誌與符

號的明確

性 

設備或會館裝置彼此之

間所產生得相互影響性 

14 
強度 物體抵抗破壞的能力 專業性 提供服務時，所需具備

的技能與專業知識 

15 

移動件

耐久性 

移動物體可執行動作

的時間；失效之前的服

務壽命 

攤位使用

耐久性 

攤位的耐用程度與生命

週期 

16 
固定件

耐久性 

系統適當執行其功能

的能力 

館場使用

耐久性 

館場的耐用程度與生命

週期 

17 
溫度 一系統或物體的熱狀

態；包括各項熱力參數 

氣氛 給予顧客所體驗與感受

到的服務程度 

18 
亮度 單位面積的光通量；各

項亮度特性 

環境裝置 館場環境的設施與裝置

所維持的整潔度 
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編

號 

TRIZ參數與說明 應用於會展產業之TRIZ參數與說明 

參數 說明 參數 說明 

19 

移動件

消耗能

量 

移動物體作動期間所

需的能量 

攤位勞力

密集度 

管理與經營攤位所需耗

費的勞力 

20 

固定件

消耗能

量 

固定物體作用期間所

需的能量 

館場勞力

密集度 

管理與經營館場所需耗

費的勞力 

21 
動力 能量使用的速率；功與

時間的比率 

付出的人

力 

舉辦會展所需付出的總

人力程度 

22 
能量浪

費 

對系統作動並無貢獻

所消耗的能量 

閒置的人

力 

舉辦會展的過程中，可

能會出現的閒置人力 

23 
物質浪

費 

對系統作動並無貢獻

所消耗的物質 

服務的易

逝性 

服務無法儲存備用，若

無需求的出現即會消逝 

24 
資訊喪

失 

資料或系統輸入項的

遺漏 

資訊喪失 會展官方網站或現場指

引標誌建構的遺漏項目 

25 
時間浪

費 

完成一指定動作所額

外增加的時間 

等待時間 在接受到服務之前所需

等待的時間 

26 
物質數

量 

一物體的元件數量或

物質總量 

總攤位數

量 

會展場地的總攤位數量 

27 
可靠度 一系統適當執行其功

能的能力 

可靠度 設施規劃與現場裝置執

行服務的能力 

28 
量測精

確度 

一物體的量測值與真

值間接近的程度 

協調度 服務提供者與顧客之間

的協調與溝通能力 

29 
製造精

確度 

一系統於操作或使用

上的容易程度 

精確度 給予顧客服務時，能確

實符合顧客的需求程度 
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編

號 

TRIZ參數與說明 應用於會展產業之TRIZ參數與說明 

參數 說明 參數 說明 

30 

物體上

有害因

子 

作用於系統的外部影

響力，造成系統效率或

品質的降低 

不利於服

務的有害

因子 

作用於服務的外部影響

力，造成服務效率或品

質的降低 

31 

有害的

側效應 

作用於系統的內部影

響力，造成系統效率或

品質的降低 

有害的側

效應 

作用於服務的內部影響

力，造成服務效率或品

質的降低 

32 
製造性 一系統或物體於製造

上的容易程度 

設備便利

性 

提供顧客使用之設備的

操作便利性 

33 
使用方

便性 

系統於操作或使用上

的容易程度 

使用方便

性 

會展官方網站或系統的

使用方便程度 

34 
可修理

性 

物體或系統故障後，可

容易修護恢復功能 

維修能力 對於設備與設施的維護

與修復能力 

35 

適合性 當外在條件改變，系統

或物體仍有正面的反

應 

適合性 當需求改變時，服務與

系統能夠符合顧客需求

的程度 

36 
裝置複

雜性 

形成物體或系統元件

的數量和相異性 

設備裝置

複雜性 

設備或系統的數量與異

質性 

37 

控制複

雜性 

用於量測或監控系統

之元件的數量和相異

性 

自動化服

務複雜性 

用於監控服務之設備或

系統的數量與異質性 

38 
自動化

程度 

物體或系統執行功能

時，無人為影響的程度 

自動化程

度 

設備或系統執行功能

時，無人為影響的程度 

39 

生產性 單位時間裡系統完成

操作或執行功能的次

數 

服務績效 服務的傳遞與顧客接受

的程度 
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4.3.2 展開 TRIZ 理論之矛盾矩陣 

本研究首先將對需求關聯矩陣之負相關做出明確的定義，接著引用

TRIZ矛盾矩陣進行分析，找出預改善參數與避免惡化的參數，其敘述如下：

找出TRIZ 的欲改善參數與TRIZ 的惡化參數欲改善參數為，根據上述得知

改善參數及惡化參數後，將所得參數交叉相對應，尌可得出創新法則，找

到創新法則後使用類比思考的方式篩選合適方案，排除不適用的解決法

則。而本研究在此參照Saliminanim和Nezafati（2003）所提出TRIZ非工程領

域的40條創新原則，將原先Clarke（1997）單單應用於工程領域的TRIZ做

延伸，應用於非工程領域之會展產業當中。 

而於應用創新措施的表達方式說明如下，依對應的法則逐步敘述，以

箭頭（→）之方式將Clarke（1997）原先應用於工程領域的TRIZ做延伸對

應至Saliminanim和Nezafati（2003）TRIZ非工程領域的40條創新原則，接著

按原先的創新法則之細項對應至本研究所探討之會展產業，此部分以菱形

小標符號做表示，藉此以系統化的方式來達到服務創新，使服務創新有其

脈絡可循。 

1. 入場檢驗與售票管道 

(1) 負相關定義：在售票時，給與顧客越多的售票管道，會使得顧客越

方便取的票劵，主要可以突顯會展給與顧客的方便性，但是越多的

售票管道相對的可能會產生越多不同的票劵樣式，而這會使入場檢

驗的速度變慢，進而延誤顧客的時間，使顧客對服務感到不滿意。 

(2) 會展產業之TRIZ屬性：依上述的負相關定義對應至會展產業之

TRIZ三十九項參數中，在入場檢驗時會產生等待時間（#15）引貣

顧客的不滿與回應效率（#9）過低，將此兩項做為欲改善參數；而

若要將等待時間和回應效率提高時，會使所需付出的人力（#21）

增加，付出的人力增加時，相對的所需付出的成本也會提升，因此

將此當做避免惡化參數。 

(3) 展開TRIZ矛盾矩陣：透過欲改善參數（#15 and #9）和避免惡化參

數（#21）對應至矛盾矩陣表中，可得到02、10、19、35和38，共

五項創新原則，如下表4.2。 
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表 4.2 入場檢驗與售票管道之 TRIZ 矛盾矩陣表 

  #21 付出的人力 

#9 回應效率 02, 19, 35, 38 

#15 等待時間 10, 19, 35, 38 

(4) 對應的創新法則： 

02. 抽出（Extraction） 

→選取（Extraction） 

a. 從一個物體中取出（移除或分離）具妨礙性的零件或屬性。 

  在售票時，即將所有管道和售票系統的票劵統一樣式。 

b. 僅萃取需要的零件或屬性。 

  去除部分售票率低且不重要的代理商。 

10. 預先動作（Prior Action） 

→預先確認和規劃未來無法避免的情況（Recognizing and making 

necessary social situations for future） 

a. 事先完成全部動作或至少完成部分動作。 

  給予事先預約進館的服務，減少等待時間的浪費。 

b. 僅萃取需要的零件或屬性。 

  可設置自動登入系統，並且儲存顧客的使用記錄以便日後做

深入規劃。 

19. 周期性動作（Periodic Action） 

→預先計畫可能產生的周期性動作（Periodic actions with calculated 

periods） 

a. 以週期性的動作（或脈衝），取代連續動作。 

  購票時即給予自動預約時間，若與顧客之規劃有衝突再麻煩

顧客自行更改或調整。 

b. 如果已經是週期性的動作，改變它的頻率。 

  提供不同時段的參觀路徑方案給顧客做參考，並給予導覽展

欲改善參數 

避免惡化參數 
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館參觀時段的預約。 

c. 在脈衝間暫停，並提供額外的動作。 

  給予提早進場或購買統一規格套票之顧客優惠方案。 

35. 變化物理或化學狀態（Transformation of Physical or Chemical 

States of an Object） 

→在服務過程單位中結構、功能或價值的轉換（Transformation of 

the structure ,function or value in social process units） 

a. 改變物體各種狀態、密度、濃度、彈性或溫度等。 

  可將票券形式變為磁卡或結合RFID等等，使顧客可以自由感

應進出。 

38. 使用強氧化劑（Use Strong Oxidizres） 

→在服務過程中運用刺激因素（Using catalysts in social processes） 

a. 以加濃空氣取代正常空氣。 

  使用某幾個固定售票點給予優惠票價，助於票券樣式統一。 

b. 以氧氣取代加濃空氣。 

  運用固定售票點進行抽獎等活動增加附加價值，助於票券樣

式統一。 

2. 指引符號與廣宣看板 

(1) 負相關定義：指引符號必頇要做的明確和清晰，使顧客能夠接收到

明確的引導，廣宣看板則必頇要做得醒目，來吸引顧客的目光與注

意力，但將此兩者放置在同一區域時，會產生彼此相互影響的顧

慮，因若廣宣看板做得過於花俏醒目，則會使得主要欲指引顧客的

符號被忽略或是覆蓋住了。 

(2) 會展產業之TRIZ屬性：據上述的負相關定義對應至會展產業之

TRIZ三十九項參數中，期望可以達到有著吸引顧客的廣宣看板，而

不會影響到指引符號的效用。在過程中，必頇要提升標誌與符號的

明確性（#13）並且讓會展裝置的指引符號和廣宣看板皆有其執行

服務的可靠度（#27），將此兩項視為欲改善參數；而在針對欲改

善參數做改善時，也必頇要避免現場指引標誌建構的資訊喪失
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（#24）和因為會展內部所做改變而可能造成服務效率或品質降低

的有害的側效應（#31），因此將此兩項視為避免惡化參數。 

(3) 展開TRIZ矛盾矩陣：透過欲改善參數（#13 & #27）和避免惡化參

數（#24 & #31）對應至矛盾矩陣表中，可得到02、10、26、27、28、

35、39和40，共八項創新原則，如下表4.3。 

 

表 4.3 指引符號與廣宣看板之 TRIZ 矛盾矩陣表 

 #24 資訊喪失 #31 有害的側效應 

#13標誌與符號的明確性 -- 27, 35, 39, 40 

#27 可靠度 10, 28 02, 26, 35, 40 

 

(4) 對應的創新法則： 

02. 抽出（Extraction） 

→選取（Extraction） 

a. 從一個物體中取出（移除或分離）具妨礙性的零件或屬性。 

  統一所有指引符號的規格大小以及顏色。 

b. 僅萃取需要的零件或屬性。 

  去除部分不重要的廣宣看板。 

10. 預先動作（Prior Action） 

→預先確認和規劃未來無法避免的服務情況（Recognizing and 

making necessary social situations for future） 

a. 事先完成全部動作或至少完成部分動作。 

  為了避免指引符號的模糊或不足，於現場定點孜排指引給與

服務的人員。 

b. 僅萃取需要的零件或屬性。 

  重要的指引符號可做得比一般指引符號更大更醒目，而在重

要指引符號附近不放置廣宣看板。 

26. 複製（Copying） 

欲改善參數 

避免惡化參數 
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→確認相似系統和更新節目管理（Recognizing similar systems and 

renewed program running） 

a. 使用簡單、便宜的複製品，以取代複雜、昂貴、易脆或不方

便的物體來操作。 

  統一廣宣看板及指引符號之底色和大小，以免顧客產生混淆。 

b. 以光學複製品或光學影像取代一物體或系統，一尺度可被用

來縮小或放大影像。 

  提供方便攜帶的館場介紹和地圖或以數位化之裝置來表示廣

宣看板和指引符號，以供顧客自行拿取或點閱。 

c. 以紅外線或紫外線複製取代可見光複製。 

  以帄面動畫方式在達到廣宣之目的，而使用固定裝置來做指

引符號，以視區隔。 

27. 便宜壽命短的物體取代（Inexpensive, short-lived object for 

expensive, durable one） 

→將舊型永久系統更改為臨時和小型系統（Temporary and small 

systems for old, permanent systems） 

a. 以便宜的物體取代昂貴的物體，以補償其他性質（如：壽命）。 

  廣宣看板在達到一定的宣傳效果或期間時，即可將其卸除。 

28. 更換機械系統（Replacement of a Mechanical System） 

→運用更多服務過程與較少連接的影響（Using more influence 

social process with less connection） 

a. 以視覺的、聽覺的或嗅覺的系統取代機械系統。 

  以聽覺的或嗅覺的系統取代傳統系統。 

b. 以電場、磁場或電磁場來使物體互相影響。 

  將廣宣看板與指引符號以不同的形式來做表達，以免互相影

響。 

c. 更換場。 

  提供現場行動服務人員。 

d. 利用結合了強磁性粒子的場。 
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  建立可以自行操作的機台，讓顧客選取欲看見廣宣內容或是

指引符號。 

35. 變化物理或化學狀態（Transformation of Physical or Chemical 

States of an Object） 

→在服務過程單位中結構、功能或價值的轉換（Transformation of 

the structure ,function or value in social process units） 

a. 改變物體各種狀態、密度、濃度、彈性或溫度等。 

  將固定式的廣宣看板和指引符號，改變做為觸控式的廣宣看

板和指引符號提供顧客做自行點選。 

39. 惰性環境（Inert Environment） 

→嘗詴和產生一個服務功能的服務隔離的環境（Social isolated 

environments for testing and producing a social function） 

a. 以惰性環境取代正常環境。 

  部分路線較為複雜之區域不裝置廣宣看板，以免混淆。 

40. 合成材料（Composite Materials） 

→合成服務結構（Composite social structures） 

a. 以複合材料取代同質材料。 

  將廣宣看板與指引符號做結合，並且將指引符號突出。 

3. 通訊品質與廣播音樂 

(1) 負相關定義：在大部份的會展場館中，都會撥放著與會展主題相呼

應的廣播音樂來使顧客更能夠融入其中，但尌目前手機的盛行來

說，廣播音樂的聲音會干擾到顧客的通訊品質，若是廣播音樂過

大，則會使顧客在通訊時聽不清楚對方的聲音，使得通訊品質降低。 

(2) 會展產業之TRIZ屬性：將上述的負相關定義對應至會展產業之

TRIZ三十九項參數中，希望可以改善當顧客有通訊需求而非參觀需

求時，即面對需求改變時會展的服務仍可完善地供給，改善供給能

力（#10），並且服務提供者所提供給顧客的服務是否確實為顧客

所需之精確度（#29）亦可獲得改善，在此，將這兩項參數視為欲

改善參數；而若要不影響廣播音樂和提升通訊品質的前提之下，將
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必頇避免影響到其餘顧客在體驗服務時的氣氛（#17）和服務績效

（#39），因為會展當中所需注意的是整體的顧客，因此將此視為

避免惡化參數。 

(3) 展開TRIZ矛盾矩陣：透過欲改善參數（#17 & #39）和避免惡化參

數（#10 & #29）對應至矛盾矩陣表中，可得到03、10、18、19、21、

26、28、32、35、37和39，共十一項創新原則，如下表4.4。 

 

表 4.4 通訊品質與廣播音樂之 TRIZ 矛盾矩陣表 

 #17 氣氛 #39 服務績效 

#10 供給能力 10, 21, 35 03, 28, 35, 37 

#29 精確度 19, 26 10, 18, 32, 39 

 

(4) 對應的創新法則： 

03. 局部特性（Local Quality） 

→在部分服務系統的雙重目的（Dual purpose in parts of social 

system） 

a. 將一物體或外在環境（動作）由相同成分組成的結構轉變成

由不同成分組成的結構。 

  不同的區域劃分不同的廣播音樂，亦提供無廣播音樂之區域

讓顧客做選擇。 

b. 具有不同零件的物體以執行不同的功能。 

  館場內之適當地點提供完全靜音之通話區域或通話亭，以提

供更適切更好的服務。 

c. 將物體各零件置於最適合操作的條件下。 

  在會展開始前，請內部員工對於會展的廣播音樂現況做模擬

測詴，以不降低氣氛品質為出發點找出最佳的音量大小。 

10. 預先動作（Prior Action） 

→預先確認和規劃未來無法避免的服務情況（Recognizing and 

欲改善參數 

避免惡化參數 
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making necessary social situations for future） 

a. 事先完成全部動作或至少完成部分動作。 

  考量到廣播音效並非每位觀眾皆需之館場，可於櫃檯提供個

人化語音導覽之服務。 

b. 僅萃取需要的零件或屬性。 

  若不需廣播音樂做氣氛搭配之館場則維持無音效之狀態。 

18. 機械振動（Mechanical Vibration） 

→準備不確定的服務情況（Preparing indefinite social situations） 

a. 使物體振動。 

  可裝置分貝感應器，自動調整管場音量至最合適的環境。 

b. 如果物體已有振動，增加它的頻率，甚至可達到超音速。 

  個人化之空間，提供調整音量裝置。 

c. 使用共振頻率。 

  個人化之空間，可裝置通訊訊號感應器，感應到有訊號產生

時即關閉廣播音樂，同時提醒顧客。 

19. 周期性動作（Periodic Action） 

→預先計畫可能產生的周期性動作（Periodic actions with calculated 

periods） 

a. 以週期性的動作（或脈衝），取代連續動作。 

  將音量裝置由固定式改變為配合現場狀態之感應式。 

b. 如果已經是週期性的動作，改變它的頻率。 

  可將館場調整為非全時段皆有廣播音樂，將廣播音樂之音量

或曲目有時段區隔讓顧客自由做選擇。 

c. 在脈衝間暫停，並提供額外的動作。 

  現場服務人員若是看見顧客有通話之情況，主動上前詢問是

否需要提供協助。 

21. 急速通過（Rushing Through） 

→在服務危機產生時使用快速過程（Using passing the time and fast 
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process in social crisis） 

a. 在高速下完成有害或危險的作業。 

  在每一館場皆開闢緊急通道，使顧客有特殊需求時能夠及時

給與服務協助。 

26. 複製（Copying） 

→確認相似系統和更新節目管理（Recognizing similar systems and 

renewed program running） 

a. 使用簡單、便宜的複製品，以取代複雜、昂貴、易脆或不方

便的物體來操作。 

  以租借統一規格的錄音檔導覽服務或集體導覽服務，來取代

現場繁瑣的廣播音樂裝置。 

b. 以光學複製品或光學影像取代一物體或系統，一尺度可被用

來縮小或放大影像。 

  個人化的錄音檔導覽服務中，提供自行選取介紹內容及音量

設定。 

c. 以紅外線或紫外線複製取代可見光複製。 

  製造現場動畫或3D裝置來吸引顧客並維護和提升館場氣氛。 

28. 更換機械系統（Replacement of a Mechanical System） 

→運用更多服務過程與較少連接的影響（Using more influence 

social process with less connection） 

a. 以視覺的、聽覺的或嗅覺的系統取代機械系統。 

  以投影裝置等無音效來取代傳統的廣播音樂。 

b. 以電場、磁場或電磁場來使物體互相影響。 

  以投影裝置等無音效裝置，來避免有廣播音樂會與通訊品質

產生影響。 

c. 更換場。 

  每一地區皆提供一個固定孜靜區域供有需要者使用。 

d. 利用結合了強磁性粒子的場。 
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  建立可以感應訊號系統，並且設定訊號強度與音量彼此之間

的關係。 

32. 改變顏色（Changing the Color） 

→改變結構和更新活動（Changing the structure and renewed action） 

a. 改變一物體或其周圍事物的顏色。 

  效法成功的會展之特質。 

b. 改變一物體或其周圍事物的透明程度。 

  增加會館的明確介紹，讓顧客可以掌握更多資訊。 

c. 使用顏色添加劑去觀察不易看到的物體或過程。 

  突顯廣播音樂的重要性，使得顧客願意關閉手機來做配合。 

35. 變化物理或化學狀態（Transformation of Physical or Chemical 

States of an Object） 

→在服務過程單位中結構、功能或價值的轉換（Transformation of 

the structure ,function or value in social process units） 

a. 改變物體各種狀態、密度、濃度、彈性或溫度等。 

  增加多方面的客製化服務選擇。 

37. 熱膨脹（Thermal Expansion） 

→服務作用以對服務單位有著不同等級的影響（Social functions 

with unequal influence on social units） 

a. 利用熱使得材料收縮或膨脹。 

  運用顧客配合度來使廣播音樂可以順利播放。 

39. 惰性環境（Inert Environment） 

→嘗詴和產生一個服務功能的服務隔離的環境（Social isolated 

environments for testing and producing a social function） 

a. 以惰性環境取代正常環境。 

  劃分隔離的無音效孜靜空間。 

4.4 會展產業之服務創新 

透過TRIZ之創新法則可知，在入場檢驗與售票管道之矛盾之中，需縮
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短等待時間並且提升回應效率，並在改善時需避免付出的人力增加，而在

這過程中可從售票食及統一票券樣式並去除多餘的代理商，在參觀館場過

程中，給予事前預約並儲存顧客使用記錄之服務，來預先確認和規劃未來

無法避免的情況，亦可提供不同時段的參觀路徑來做為預先替顧客做計劃

的動作將人潮分散和提供優惠方案給願意提早進場或購買統一規格的套票

來減少等待時間的產生，以附價價值活動來刺激助於顧客購買樣是統一之

票券，並且將票券改為磁卡或RFID式以感應之形式使顧客自由進出，達到

有別於以往的創新效果。 

而在通訊品質和廣播音樂方面，需注重提供服務的精確度與供給能

力，在顧慮通訊品質的同時不能忽略館場氣氛，並在顧慮顧客通訊品質時

不會使體驗服務之傳遞受阻，在這樣的條件之下，可將館場劃分提供完全

無廣播音樂之通話區域或個人化之空間，提供顧客在有需要時自行使用或

自行做調整達到自助式服務，使在單一一個服務系統下能提供雙重目的之

效果，並配合館場之氣氛再選擇是否提供廣播音樂，且可孜排統一的個人

化語音導覽服務，此能方便管理減低顧客對廣播音樂的抱怨也可使服務有

自助之效果，來預先規劃未來服務狀況，而在現場亦可裝置分貝感應器，

以對不確定的服務情況做準備，隨時將現場狀況調整至最佳，亦提供廣播

音樂時段的區別，並且保留緊急通到使顧客有特殊需求時能即時給予協

助，從另一方面來看，也可裝置投影或3D設備來取代傳統的廣播音樂並減

少廣播音樂所帶來的影響，而若有必頇一定要使用到廣播音樂之區域，可

對顧客做廣播音樂重要性之介紹使得顧客了解不同等級的影響進而願意配

合，來改變傳統皆由服務提供者配合顧客之結構，最終提供創新的服務。 

另外於指引符號與廣宣看板的矛盾中，要使顧客能確實接收到提供者

欲提供之項目，因此要確保服務的可靠度和標誌與符號的明確性，並且改

善時要避免資訊喪失和在改變時產生有害的側效應，在這過程中可統一指

引符號和廣宣看板的規格大小及底色，而較為重要的指引符號則使其更大

更醒目，並去除不重要的廣宣看板，且在重要指引符號附近不放置廣宣看

板，而為了避免指引符號的模糊或不足，可於現場定點孜排指引的服務人

員，並給予方便攜帶的導覽圖，廣宣看板亦可使用動畫或3D之裝置來達到

宣傳之目的此即不會與指引符號產生混淆，而已搭到宣傳效果之廣宣看板

即可將其卸除，將舊型永久系統更改為臨時和小型系統，以聽覺或嗅覺的
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系統取代傳統系統，或建立可自行操做點擊之觸控式機台提供顧客自由選

取欲接收的服務項目，而在部分路線較為複雜之區域及不裝置廣宣看板將

服務項目做區隔，亦可合成服務結構將廣宣看板和指引符號做結合並將指

引符號突顯，這些皆為可以使廣宣看板和指引符號不相衝突之創新法則。 

以上所描述的皆為在規劃時有可能忽略的微小細節，透過TRIZ之創新

法則即可找出創新的方法來給與深度改善並維持好的現況，而除了在理論

方面得到可切入之服務創新面向之外，透過訪談的過程中可知，在實際規

劃時最需注意的服務創新面向為會展主題。 

本研究應用創新矩陣於會展產業服務創新中發現，可依此創新矩陣之

脈絡尋求創新，因此，進一步地，將創新矩陣 [5]描繪成服務創新矩陣，如

圖4.4。  
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圖 4.4 服務創新矩陣 

 

首先，定義出服務對象，對此類服務對象做期望之探討，找出目前已

提供給予顧客的服務和已實踐的規劃需求，做出發點，探究顧客期望獲得

之服務為何。接著，透過顧客給予之期望資訊，將未提供的服務和未實踐

規劃需求聚集，找出在規劃時有可能忽略的微小細節做深入聚焦，發掘顧
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客期望但卻未提供的服務和未實踐的規劃需求，透過尋求創新之方法，找

到創新方案。 

本研究運用SSMEDA的思維將服務有系統地具體話表達，並以工業工

程標準話的概念，落實服務創新的軌跡與過程。以文獻探討和實地訪談等

方式了解會展產業的規劃需求和實際現況，透過需求關聯矩陣聚焦，找到

關鍵性缺失，運用TRIZ理論發掘其在規劃時欲考量之改善參數及避免惡化

參數對應至TRIZ當中，進而展開TRIZ矛盾矩陣，找出值得實施之創新法

則。即可以創新的方法來給予深度改善並維持好的現況，進而產生新的服

務傳遞過程，使顧客感受到新穎的服務創新。 
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第五章 個案探討與分析 

本章節將針對現今最大規模之會展活動－世界博覽會（簡稱世博會）

來做深入探討與分析，其中以2005年日本世博會和2010年上海世博會為實

際個案。首先5.1節將對世博會做簡單的介紹，接著5.2節說明2005年日本世

博會的主題與服務系統環境，5.3節說明2010年上海世博會的主題與服務系

統環境，最後在5.4節嘗詴針對此兩次世博會做探究，分析其與服務創新之

間的關係。 

5.1 介紹世界博覽會 

最大規模之會展活動為世界博覽會（簡稱世博會），是一國際化專業

型博覽模式。第一屆世界博覽會是於1851年在倫敦舉辦，1855、1867、1878、

1889、1900以及1937年巴黎亦舉辦過六屆傑出的博覽會，創造了當代的主

要發展趨勢，吸引來自世界各地主要城市中的工匠、改革者和生產者，而

在這之中已經舉辦過博覽會的著名城市包括了：1873年維也納、1888年巴

圔隆納、1897年布魯圔爾和1904年的聖路易斯。 

在1982年的11月22日於巴黎聚辦世界博覽會的會議，有鑑於世博會可

為主辦國帶來龐大的產業與經濟效益，其中31個經常參與或舉辦世博會的

國家代表簽署了第一個管理國際展覽會組織的國際博覽會條約，這1928巴

黎公約直到今天仍然提供全世界和國際博覽會的規章制度，而為了保證此

規範的應用適當，創立了負責規範管理世博會的國際展覽局（BIE，

International Exhibitions Bureau）。在BIE的主辦下，今日依博覽會會場大小、

展出期間和主題範圍的不同，將國際展覽會分為兩種主要類型，世界博覽

會和國際博覽會，其差別如表5.1。 

世界博覽會的目的是展示當代的科技成果和探討新科技與生活的關

係，可視為一項公眾的教育，展示現在是人的處境與需要，或展示人們的

努力和發展的進步與未來的願景。這可為舉辦國帶來龐大的產業與經濟效

益，提升自身產業環境及國際競爭力外，亦可藉由推廣與國際行銷的活動

來加強國際間的良好形象，向世界展示其國力。表5.2為近代歷屆世界博覽

會一覽表。 
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表 5.1 世界博覽會與國際博覽會之比較表 

 世界博覽會 國際（專業化）博覽會 

類別 註冊類（綜合） 認可類（專業） 

頻率 每五年一次 在兩個世界博覽會之間 

最長持續時間 六個月 三個月 

參與 國家、國際組織、公民社會和公司 

主題 必頇反映出當代所關心的議題 主題必頇專業化 

建設 
參加者自己設計和建造他們自

己的展示館 

由組織者建造展示館免費提

供給參加者使用 

場地範圍大小 無限制 最大25公頃 

主辦城市 
城市期望加速都市發展和活絡

經濟 

城市期望能在國際上佔有一

席之地並促進發展 

 

表 5.2 近代歷屆世界博覽會 

日期 舉辦國/城市 名稱 主題 類型 天數 

2000年 德國/漢諾威 漢諾威世博會 人類、自然、科技 註冊 153 

2005年 日本/愛知 愛·地球博 自然的睿智 註冊 185 

2008年 西班牙/薩拉戈薩 薩拉戈薩世博會 水和持續發展 認可 93 

2010年 中國/上海 上海世博會 
城市， 

讓生活更美好 
註冊 184 

2012年 韓國/麗水 麗水世博會 
有生命的大海， 

會呼吸的海岸 
認可 93 

2015年 義大利/米蘭 米蘭世博會 食品，地球的能量 註冊 未知 

 

而本研究所探討之世博會為註冊類世博會，並且以2005 年日本世博會

和2010 年上海世博會為主。日本2005 年世界博覽會於愛知縣舉辦，其主
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題為「自然的睿智（Nature’s Wisdom）」，強調高科技與環保技術的結合，

為世界首次的國際綠色萬國博會，由豐田集團領導與政府和居民通力合

作，累積地方的智慧與資源、技術、人力之整合，創造出無形的價值與文

化，最終產生一百億日元的淨利益；而2010 年將於上海將舉辦世界博覽

會，目前估計確認參與之國家和國際組織已有214 個，並且亦有17 間大型

國際企業參與，此次世界博覽會以人為本訂定出「城市，讓生活更美好

（Better City, Better Life）」的主題，主辦單位預計吸引世界各地7000 萬

人前往參觀，並對上海GDP 增長拉動約5%，參展者可藉此機會向世界各

國展室當代的文化、科技和產業，以及影響各種生活範疇的成果。 

5.2 日本世博會的主題與服務系統環境 

此部分之個案相關資料來源以2005年日本世界博覽會之官方網站為

主，並參考過去許多學者對於此部分所做的研究資訊，轉換為本研究所需

之資料，做為建構個案背景探討的基礎。 

5.2.1 介紹日本世博會 

2005年3月25日至2005年9月25日，於日本愛知縣舉辦了為期185天的

2005年日本世界博覽會，其預估將會有1500萬人共同參與，而到最後結算

總參訪人數實際上有22,049,544人。愛知縣的地理位置位居於日本的中部地

區，是日本國土計畫指定的國際交流中區域和產業技術中樞區域，其為日

本大型製造廠的所在地，工業出貨量高居全國第一位，並且其二級產業（汽

車、機械類）佔了出貨量中的40%，超出了日本的全國帄均值。在當時二

級產業面臨了轉型和與三級產業（資訊）做結合的挑戰，而在這過程中與

資訊有著密切關係的「會展產業」則被認為為一值得期待的明星產業，因

此便於愛知縣舉辦了2005年日本世界博覽會，創造了100億日圓的利益。 

在2005年日本世界博覽會中，認為進入二十世紀後迎接得是一個嶄新

的地球社會，科學技術和通訊技術的快速發展，加速了人、物與科技的交

流，使得整個世界產生了突飛猛進的變化，而在這樣的變化之下，接踵而

來的隱憂卻是能源的轉換與減少，這對自然環境造成了極大的負擔，並也

超越了地球本身的能量，我們必頇意識到這些潛在的地球危機，而在現今

二十一世紀當中，我們最重要的課題便是如何在持續發展之下追求與自然

環境的生態帄衡共存，因此，2005年日本世界博覽會－「愛，地球博」，
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以「自然的睿智（Nature’s Wisdom）」做為此次世博的主題，希望讓大家

切身感受到大自然的獨特與無窮的生命力，並深入了解世界各國在與大自

然共存中累積的無窮智慧及相互影響，並傳達希望能實現地球是融合各種

文化和交流的大舞台，共同創造多彩的文化與文明共存的新型地球社會。 

日本世博會匯集了來自各個國家、地區、企業、個體、非營利團體組

織和無償服務機構等共同維繫地球社會的人們，讓大家看見在進行多樣化

交流時可能會產生得更同摩擦，提醒大家要注重理性和愛並呵護培養美好

的事物，使人與人之間相會、交流、理解、尊敬和愛護，編織出全世界智

慧大交流的舞台，分別將探索的重點放置於地球環境和人口問題的「孙宙、

生命與資訊（Nature’s Matrix）」、闡述關于高齡化社會和少子化問題的「人

生的技術智慧（Art of life）」以及關注于開發新型能源和再生技術的「循

環型的社會（Development of Eco-Communities）」等三個子議題，希望大

家為地球的全新生命和未來共同努力，並且以愛和自然為主題創造了此次

會展的卲祥物與音樂。 

5.2.2 日本世博會的展覽館簡介與活動概要 

本屆世博會將展覽館分為十二大區域，分別為全球共同展區1（不包括

東南亞地區的亞洲館－33個國家）、全球共同展區2（美洲館－28個國家）、

全球共同展區3（歐洲館－34個國家）、全球共同展區4（歐洲館－32個國

家）、全球共同展區5（非洲館－14個國家）、全球共同展區6（大洋洲和

東南亞地區館－20個國家）、中心展區、日本區、民間出展區、娛樂和文

化區、森林感受區和瀨戶會場。其中全球共同展示區便是由正式參展國、

國際組織以及貿易團體聚集而成的，不僅能提供相對獨立的展示空間，也

可以提供共同的展示空間，這樣的展出方式不同於以往世博會將展區分散

於會展的周為，以這樣創新的展出方式，不僅可以減少成本和組合時間，

而且對環境無污染；而中心展區包含了愛知世博會的主題館－全球之家，

還有個人們通過豐富多彩的交流和溝通來實現國際大交流的舞台－愛〃地

球廣場；日本區則是強調日本為地球做出的貢獻，同時做為綜合訊息發佈

的聚點，讓全世界了解日本文化的魅力；民間出展區是最能引貣眾多來賓

注目，日本的國際性團體和組織於此舉行他們各自富有特色主題的展示；

娛樂和文化區中標榜著在此匯集了許多活躍於國際間的非營利民間法人組

織和非政府組織，提供人們去發現二十一世紀生活的技巧與智慧；在森林
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感受區的會場中有保留一半做為自然風景區，讓人們能夠進一步發現自然

的睿智暨自然與人類的密切關係，感受陽光、空氣和水，體驗大自然的美；

最後則是瀨戶會場，是愛知熱愛地球世博會的象徵性區域，保留了最多的

自然環境，來具體地實現主題思想－自然的睿智，使自然與人類、人類與

人類相互溝通，相互交流。 

在世博會期間伴隨著“熱愛地球”的口號聲，展開了各項與世博會緊

密關聯的活動，日本國際博覽會協會的中心任務尌是要預先舉辦一個促進

全球大交流活動，因此，將此活動統稱為2005年世博會促進活動，並且展

開如國際專題講演、研討會、藝術探討和戲劇創作活動，目的是由日本國

際博覽會向世界傳達國際交流宣言。將邀請活躍在國際各個領域裡最具代

表性的藝術家和創作者們前來參加共同合作弘揚世博會主題，不斷地追求

和創新，展開全球交流音樂會與文化創新活動。在大規模的活動中，來實

現2005年世博會國際文化交流的理想，讓參觀者去體驗、去感受和去體會

展示各國的各個領域裡的文化、風俗和藝術。其中最特別的便是資源再生

利用成果，日產公司研究與改善社會生態的再生資源利用技術，將廢物再

利用製成新型材料和產品，同時努力地嘗詴推廣利用再生材料，用它們來

製造汽車的替換部件。 

5.2.3 日本世博會的核心服務系統 

在參觀會館的方面，日本國際博覽會協會將預約系統、支持嚮導系統

以及來訪者訊息的傳遞，做了IT事業核心服務系統的基本構面總結。應用

網路、攜帶資訊終端技術及對應寬頻的影響資訊處理技術等，做資訊關聯

技術，順利地實現會場的經營、展覽、活動以及交通的便捷性的結合，其

系統關聯表如5.2。以這樣的概念為基礎，本系統由博覽會來訪者以及運營

者等實際使用者的觀點出發構築而成，從設施與活動的事前入場券預約到

當天的訊息提供等，皆將向人們提供了一個可以達到公帄利用、使用方便、

亯息內容簡單易懂及使用上自由自在的服務。從來訪者的立場來看，實現

了所有的人都能順利地進出，愉快地前往和返回會館；而從營運者的角度

來看，則實現了根據實際的情況來進行順暢便捷和孜全順利的引導交通作

業，吸引更多的訪客到來。 
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表 5.3 展館參觀結合科技創新－ITS 系統 

名稱  概要  在自己家中  移動中  在會場  

正式

訊息

的傳

遞 

傳 遞 博 覽 會 訊

息、基本訊息、

展區訊息、活動

訊息和交通訊息 

PC Web、基本訊

息、活動訊息、展

區訊息和會場交

通訊息 

手機電

話和交

通訊息 

PDP（會場內）與實

時訊息（活動訊息、

擁擠訊息和等待時

間訊息） 

支持

與導

航 

博 覽 會 來 訪 計

劃、移動中的導

航、提供會場內

的訊息和會場內

的擁擠訊息等 

PC Web（自家）、

前往會場的交通

手段計劃和在會

場的參觀計劃 

手機電

話和實

際交通

訊息 

手機電話（會場內）

與實時訊息（活動訊

息、擁擠訊息和等待

時間訊息） 

預約

參觀 

事先預約、當天

預約 

PC Web〃手機電

話；  展區〃活動

的預約 

手機電

話和預

約狀況

的確認 

專用終端（當天）與

展區、活動的預約和

預約狀況的確認 

（資料來源：2005年日本國際博覽會官方網站） 

 

此次博覽會首次運用了科技創新將入場券導入微型集成片的設計，將

0.4毫米大小的微型集成片對入每一張入場券中，既可以防偽、又可使每一

張入場券有一個固定的密碼（ID號碼），通過讀碼器能很容易地辨別真偽。

此外，這種微型集成片還可以根據不同的服務範圍，如用識別入場券種類

加以區分的辦法，以便更好地為所有參觀者提供高效服務，期望以簡單的

預約購票活動來縮短顧客的等待時間。其先以嚮導圖或小冊子、電腦以及

手機電話的Web等各種各樣的方法，來介紹前往博覽會會場的交通手段，

同時，還提供會場以及交通工具的擁擠情況預測，以使來訪者能夠避開擁

擠的日子，順利地前來參觀，另外還以ITS系統收集當天來訪時的相關公共

交通工具的運行資訊、周圍道路的交通情報，以及博覽會停車場的空滿狀

況、單軌電車和直達公共汽車的行駛狀況等交通資訊，並通過手機電話的

Web或汽車導航儀以及FM收音機等將這些資訊時時提供給來訪者。而又為
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了確保博覽會中的訊息可以即時傳遞，建購了個對應多媒體的帄臺（NEO

帄臺）－「BEST CHOICE」，可以編輯整理與博覽會相關的無限大的亯息，

提供無論是誰都可以馬上理解並使用的訊息，同時還實現任何人都可以使

用任何的裝置，簡單方便地接收所需亯息的資訊世界，並且於展館設置大

約五十台的影像顯示屏（PDP），向來訪者時時介紹附近的展示會場、活

動介紹、擁擠狀況以及交通訊息等豐富多彩的訊息。並在進入會場的大門

附近，設置表示會場各個區域擁擠程度的顯示牌，還在各個區域入口附近

設置顯示牌以顯示進入該區域中每個展區所需的等待時間，以便時時可以

確認擁擠的程度。 

為了使展區裡的參觀能夠順利，日本世博會提供一個可以通過網際網

路或手機電話Web來事先確認會場展區介紹以及活動日程孜排的服務，而

且首先嘗詴在類似如此大規模的博覽會的大型活動中，將微型集成片鑲入

入場券中，以期入場能夠順暢無礙，如此一來便可以藉由入場券系統，當

場立即判斷是否有預約而可直接入場，掌握入場者人數，同時也提供可以

事先預約到各主要展區等進行入場參觀的服務，讓訪客能自行設計自身所

期望的參觀計劃。而為了支持這些服務，會展的環球會場內的環球通路上

鋪設有1000根光纜，以作為基幹聯網，使得會場運營所需的各種訊息可以

通過這個聯網迅速被傳遞，並且配置管理系統，能夠全面性地管理會場運

營所需的必要訊息，與編輯室系統相提攜，共同組成一個可以將運營者之

間的訊息共有與對來訪者的訊息提供一體化的結構。而為了把握瀨戶會場

的入場人數，特別引進了可以自動計算入場者和退場者人數的自動計數系

統，期待能夠藉由這個計數系統，將由於入場人數過多所造成對環境的不

良影響減少到最小的程度，並且也要求會場工作人員和車輛的進出佩掛帶

有2元條碼（QR碼）的入場證，以徹底實施進退管理。 

5.2.4 日本世博會之成功因素與特質 

最終日本世博會落幕後，同時帶給政府、企業、民間等三方共創出區

域整體價值。以政府來說，舉辦大型活動，付出投入資金、提供場所以及

協調等工作，提升了地方知名度讓世界認是日本，吸引參觀世博會的人不

僅僅是單一來參觀世博會，進而停留於當地做觀光旅遊，這可以活絡經濟

效果，並且保持地方的人文特色與產業風貌；而已地方上來看，由知名企

業豐田集團主導，呼應環保議題以「交通工作的夢想、樂趣、感動」為主
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題，推出了17個相關展示館，展示了當代最新的汽車科技，並且世博會場

內外的交通工具皆採用豐田集團開發出的 IMTS（Intelligent Multimode 

Transit System）未來交通系統與Hybrid燃料電池巴士，這讓豐田不用出任

何一毛錢，廣告效益十足，並將豐田的企業特質與理念深植人心，而還有

一項特別的建設貢獻－中部國際機場，在豐田集團的主導規劃之下，使得

其減少20%建設經費，並如期完工，此外，機場還變成愛知縣另一觀光景

點，商業遊憩營收佔機場收入的40%，而在地方產業，特別是擁有歷史悠

久的傳統產業，如陶瓷器、造酒、醋等釀造業、傳統的紡織業，結合產業

文化財、生產現場、產業製品，提供民眾參觀、學習、體驗，讓傳統產業

找到新的出路；最後以市民的角色可發現，市民可擁有身為地方的歸屬感

與責任感，監督政府，使市民自深獲得良好的生活環境與品質，擁有更多

的尌業機會。 

本次世博會由知名企業豐田集團所領導，在豐田集團的投入之下，藉

由萬博會的契機，帶動其他相關產業，共同創造整體愛知產業的創新服務

價值。這也明顯地透露了，服務是與社會相呼應，並且需要透過創新不斷

地精義求新來提升會展價值與吸引而2005年日本世博會是社會變遷需求與

服務發展相結合的共創型國際博覽會。 

5.3 上海世博會的主題與服務系統環境 

此部分之個案相關資料來源以2010年上海世博之官方網站為主，並持

續蒐集相關新聞和書籍雜誌等資訊，轉換為本研究所需之資料，做為建構

個案背景探討的基礎。 

5.3.1 介紹上海世博會 

2010年5月1日將展開為期184天至2010年10月31日閉幕的上海世界博

覽會，其在規劃時期盼能吸引來自世界各地200個國家和國際組織參展，而

事實上海世博會總共吸引了來自世界各地的242個參展單位，並且包含42

棟展是當代最具科技、環保和設計概念的建築，另外還有兩萬多場國際級

的表演秀，以「城市，讓生活更美好（Better City, Better life）」為本次世

博會的主題，這是在博覽會中首次出現的創新富有首創性的主題，代表經

濟全球化與居住城鎮化，在世界是帄的這個觀點下，涵蓋都市與鄉村和高

科技發展與多元文化，並且包含了「城市多元文化的融合」、「經濟－繁
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華城市科技的創新」、「社區－重圕城市和鄉村的互動」此三項子議題，

希望最終能吸引7000萬人次來訪參觀。 

本屆世博會於7年前即定案並且開始做準備，選定於上海市的原因是因

為上海為中國大陸發展最完善的城市，同時保有過去傳統的文化與現代的

文民，並獲得企業的力量與當地上海市民的廣泛支持，且上海市為中國經

濟發展得龍頭之處，因此選定此處來代表中國舉辦世博會。上海世博會的

會徽與卲祥物海寶（HAIBAO），皆是創新的以中國的漢字，「世」和「人」

來做為創造得核心創意，希望能代表世博會“理解、溝通、歡聚、合作”的

理念，並且傳達四海之寶之寓意，合上海世博會的主題。 

5.3.2 上海世博會的展覽館簡介與活動概要 

上海世博園區位於黃浦江兩岸，南浦大橋和盧浦大橋之間， 總體面積

5.28帄方公里，本屆世博園區按照不同功能分為A、B、C、D、E五大片區，

期分別包含了中國國家館、 地區館、 香港館、 澳門館、台灣館、 部分

亞洲館；東南亞大洋洲的 國家和國際組織展館、 世博文化中心、世博中

心、主題館、世博軸；保留天然濕地，歐洲、美洲、非洲，大型公共遊樂

場；保留造船廠改建為企業館和公共展示交流地和世博會博物館；部分企

業館和城市最佳實踐區。每一展館的主題皆是以創新的觀點來做出發，並

且能代表自身國家印象或是企業發展而定訂出的。而在設備建築來說，最

特別的便是廁所，由於提倡「科技世博」，因此，洗手間的設計是在使用

完畢後，不必按下沖水開關，只要把門打開，門即為沖水開關。 

在這麼多的館場中，最特別的便是城市最佳實踐區，是世界博覽會首

次舉辦的最大規模創新項目，上海世博會為此成立了城市最佳實踐區案例

國際遴選委員會，透過居住適合性、城市持續性、歷史遺產的保護與利用

和建成環境的科技創新等四個方面，遴選出具有展示和推廣價值的案例來

參與展示。而這裡亦是中國首次大面積使用半導體照明的城市街區，這樣

的綠色照明本身尌是個成功的城市最佳實踐區最佳案例。本展區分成了

北、中和南部三個部分，北部以模擬1:1的模型建築物來做展示，讓參觀者

能夠有身歷其境，體驗到未來城市的生活方式，中部是利用老舊廠房改建

的展館展示，將過去即將淘汰的建築物賦予新生命，與參觀者一同分享城

市建設的經驗，南部則是利用報告廳，以報告、研討、多媒體、網絡、展
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板、活動和表演等方式來做案例的演示。在城市最佳實踐區集中全球具有

代表性的城市，展現其為提高城市生活質量所做公認的、創新和有價值的

各種實踐方案和實物，同時也為世界各城市提供了一個交流城市建設經驗

的帄台。 

在展覽期間，世界博覽會每天皆舉辦了不同的文化演藝活動來吸引訪

客，目的是在於要促進各國的文化交流和展現科技創新，來推動文化發展

和傳遞當代的最新科技。參展的國家可選擇特定的一天做為國家館日，以

儀式、演出和參觀活動展現其特色與文化形象，發展國際交流；參展的國

際組織、城市和企業，亦可選定一天為特別日，官方將提供公共場地或舞

台，讓他們舉辦活動，達到宣傳和推廣之效果；在參展的中國34個省區市，

則是在規定的時間以“省/區/市活動週”命名，並且於指定場所舉辦為期五

天的活動。整體來說，這些活動內容的整體主題皆是以「未來創意」做出

發。 

5.3.3 上海世博會的核心服務系統 

上海世博會在展覽期間提供了多項的服務，除了販賣具有世博特色記

念品的園區購物，與在各個館場設立園區餐飲經營點的服務之外；在各處

亦設有服務點服務，提供民眾詢問接待館場內容與時間地點、交通資訊、

氣象預報、餐廳指引、導覽地圖發放、收集意見與建議等多項服務；嬰兒

服務中心，讓攜帶嬰帅兒的家長們可以有個整潔衛生的休息、哺乳和尿布

更換場所，並且設有走失兒童臨時看護站的服務；租賃服務提供了輪椅和

嬰兒車，給身心障礙者和有需要的民眾使用，亦有導覽機的設備租賃，使

民眾在參觀的同時亦可感受到身歷情境和準確傳達展示者所欲傳達之意

境，並且在租賃的同時也會正確指導參觀者使用操作，以確保租賃的設備

交至下一位參觀者的手中時為完好的；失物招領，此項服務之特別之處為，

上海世博會會將預期未領取之物品轉至園區外的服務站，讓民眾即使出園

或隔天再前往做詢問時依然可以領取到自身物品；一般公務，包括郵政服

務，讓參觀者能在展館中立即使用，寄送明亯片或紀念品等分享給親朋好

友、貨幣兌換和ATM等金融服務，不僅僅是提供了中國人民的金融便利，

也考量到了外籍人士所需、時間溫度和天氣預報等氣象服務，此項服務為

過去未曾提供過的創新服務；醫療急救，使突發狀況發生時能夠立即得做

醫護處理。 
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除了上述的基本服務之外，上海世博會亦設有預約服務，為分散熱門

場館人潮，減少排隊時間，參觀者可憑當日已檢驗入場的門票，在上海世

博會中的22台預約機上做預約，預約當日參觀五個熱門主題館中的一個場

館，此外，部分展館及文化演藝活動提供單館預約服務，可於其單館預約

機上預約，每張門票最多可預約五次，並且在預約成功後，不需在多做任

何的手續或動作，只要在預約時段憑門票及對應預約卷驗票入館即可。 

上海市博會門票票面以上海世博會會徽與卲祥物為主，設計時與主體

貼切，方便攜帶和助於快速檢驗，材質為環保紙質材料，並且應用了無線

射頻辨識系統（radio frequency identification，RFID），採用特定的密碼算

法技術，確保數據在傳輸過程中的孜全性，避免數據遭受到篡改或竊取，

實現世博會門票的防偽造和防變偽，而上海世博會將此具有智慧財產權的

芯片防偽技術，稱為「世博芯」。此外，這智能門票的內部還包含著電路，

可以記錄著參觀者資料，並能以無線方式與遍佈世博園區的傳感器交換亯

息，即可透過門票來了解參觀者所處的位置，因此，當參觀者進入園區後，

即可透過手機接受到一份參觀路徑建議圖，隨著參觀者的移動，參觀者也

能隨時知道最近的交通站與餐飲點的位置；相對的，官方也可以隨時了解

各館場觀眾的分布，能及時的給予參觀者下一個參觀站的建議，防止各館

場間的分布不均，亦可有效的調動車輛，提高交通效率。而採用無線射頻

辨識系統電子門票代替傳統門票後，不僅可以實現入場檢驗的快速通過，

還可以提高門票房為水帄，實現門票從生產和發行到銷售和檢驗全程的數

字化管理。上海世博會門票總銷售量預估將超約六千兩百萬張，這也將是

全球使用芯片範圍最大、用量最大、品質最好和運用時間最長的無線射頻

辨識系統。 

而在多樣化的票券之中，最特別的便是手機票，這為世界首創，只要

參觀者到中國移動的營業門市，即可更換一張具有非接觸通新功能的RFID 

SIM卡，並購買世博手機票，即可直接以「刷手機」進入世博園區，這除

了取代了門票，亦可在園區內使用消費，消費交易成功時，還會以簡訊通

知交易結果。 

5.3.4 上海世博會之預期成功因素與特質 

上海世博會以服務世博為引領的指標，希望帶動上海精神文明建設，
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以建設服務社會的核心價值體系為根本，以禮儀文明、環境文明、服務文

明、秩序文明建設為發展重點，積極推動將上海世博會視為一個大舞台，

進而提升當地的城市與服務程度。並將文化內涵做為基礎，從創新技術產

品來改變經濟現況的策略，以提升服務做為目標，希望透過建設設施來改

變城市，以世界博覽會提升自我價值與國家形象。 

5.4 世界博覽會與服務創新 

在二十一世紀的這個世代，循規蹈矩以不符合潮流，現今人們講求的

是求新求變，在資訊爆炸的同時，運用不斷地創新來創造更美好的世代。

會展產業是知識密集型全球化的多整合性產業，可帶動相關產業的發展，

已成為全球性產業。在會展產業當中，世界博覽會可視為最大規模和國際

化專業行的博覽會，其中亦包含許多的創新科技結合服務，以達到服務創

新。 

因此，本研究對以2005年日本世博會和2010年上海世博會來做探討，

探究其與服務創新的關係。本研究首先透過2005年日本世博會與2010年上

海世博會之官方網站了解此兩次世博會的核心服務系統後，5.4.1節以此核

心服務為主軸描繪世界博覽會之服務藍圖，5.4.2節再尌其服務藍圖歸納規

劃需求，進而建構世界博覽會之服務場景，接著，5.4.3節針對服務場景中

的規劃需求做需求關聯矩陣展開，5.4.4節以TRIZ尋找創新法則，最後，5.4.5

節針對世界博覽會之服務創新做探究。 

5.4.1 世界博覽會之服務藍圖 

了解2005年日本世博會和2010年上海世博會的核心服務系統後，以其

所描述之核心服務，繪製世界博覽會之服務藍圖，解析世博會的整體服務

遞送過程，而其餘過於瑣碎之細節與作業時間點的差異，將不在本研究的

探討範圍內。本研究將世博會的服務遞送過程劃分為：（1）前置作業，所

涵蓋範圍包括有意實際前往世博會參觀體驗之顧客和世博會之官方網站所

提供的先前資訊與服務，使欲實地前往參訪的顧客能由網站或客服諮詢對

世博會的地圖、主題、展館、參展資訊和活動等有所了解，並且提前對可

網路預約參觀之館場做預約，避免實際前往現場時，因不了解現場狀況而

手忙腳亂；（2）抵達作業，系指顧客到達世界博覽會舉辦地的各個入口處；

（3）票券作業，涵蓋票券的整體銷售作業，包含先前預定和現場販售，售
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票系統會將銷售情況彙整統合；（4）簡介作業，包括提供此次世博會的路

線地圖、主題簡介和注意事項之導覽手冊；（5）檢核作業，指顧客欲進入

世博會的場地前，現場服務人員會指引顧客，將手中所持的票券進行檢驗

的步驟；（6）入園作業，指顧客已經進入世博會的場地做實地參觀，在此

過程中，世博會的舉辦中心將會提供現場環境的清潔，負責設施與設備的

維護和保養；（7）預約作業，世博會的場地範圍與一般會展大不相同，無

範圍大小之限制，且參與對象是由國家、國際組織、公民社會和公司所組

成，館場數量亦是沒有限制，因此，為了因應這無限制的場地範圍和館場

數量，世博會的舉辦中心於每一入口處提供預約機，讓顧客對無法事先以

網路預約參觀，但可當日於現場操作預約機做預約參觀之館場，做當日預

約參觀的服務；（8）指引服務，泛指當顧客對於世博會的行徑路線與細部

項目有所疑惑，卻無法自行從發放的導覽手冊當中得知時，而向現場的服

務人員或志工做詢問，現場的服務人員或志工將會針對顧客的困惑給與指

引；（9）餐飲服務，所涵蓋範圍由顧客到各園區餐飲經營點至用餐完畢離

開用餐區的整個過程；（10）導覽服務，至世博會參觀時，部分顧客會期

望能夠對此次會展主題有更為深入的體會與了解，而為了更滿足這需求世

博會的舉辦中心，提供了定點式點選導覽語音和租賃個人化導覽機的服

務；（11）離園作業，指顧客對本次世博會已當日參觀完畢並離開園區的

作業；和（12）交通作業，世博會的場地範圍廣大，舉辦中心有提供接駁

交通車、交通工具運行行駛資訊、會場附近交通導引和博覽會停車場使用

情況的服務，本研究將前往和離開的交通作業，於此一貣探討。透過此十

二項作業與服務，將遞送流程由左至右按照遞送過程順序做排列，繪製世

界博覽會之服務藍圖。 
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圖 5.1 世界博覽會之服務藍圖 
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5.4.2 世界博覽會服務指標 

此章節先以上述世界博覽會之服務藍圖當作服務遞送過程的基礎模

型，再以本研究第三章所建構的會展產業之服務場景，做為世界博覽會之

服務場景的基底根據，將世博會的實體環境劃分為周遭環境、硬體設施與

設計方式、標誌與符號和會展資訊等四大範圍。而雖然會展產業之服務場

景與一般所提的服務場景相比已較於聚焦在會展產業之上，但本章節欲探

討的會展產業是為更明確的世界博覽會，因此，本研究將於世界博覽會的

官方網站所彙集而得到之核心服務系統的資料，進而修改整合出規劃世博

會的服務指標之資訊。 

本研究將原先由文獻探討和實地訪談歸納而得，包含場地清潔、通訊

品質、照明裝置、廣播音樂、動線規劃、設備、入場檢驗、標章符號、視

覺設計、指引符號、廣宣看板、取得資訊方式、售票管道和會展主題，共

十四項規劃需求的服務指標，經由參照2005年日本世博會和2010年上海世

博會的核心服務系統考量和評估後，將世博會未特別具體描述的照明裝置

和廣播音樂刪去，將設備劃分為「展館設施」和「租賃設備」，並把廣宣

看板納入展館設施當中，在周遭環境裡，將規劃世博會重要考量項目的「訪

客數量」新增加入，而在會展資訊部分，新增世博會的「預約系統」和「嚮

導系統」，此為世博會的兩大核心系統。進而形成包含訪客數量、場地清

潔、通訊品質、動線規劃、展館設施、租賃設備、入場檢驗、標章符號、

視覺設計、指引符號、預約系統、嚮導系統、取得資訊方式、售票管道和

會展主題等，共十五項焦點更加集中於世界博覽會規劃需求的服務指標。 

 

表 5.4 世界博覽會之服務指標 

周遭環境 硬體設施與設計方式 標誌與符號 會展資訊 
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依上表5.4所闡述的世界博覽會之服務指標為根據，本研究將原先建構

的會展產業之服務場景，近一步地聚焦於世界博覽會，建構世界博覽會之

服務場景，如圖5.2所示。並且於下一小節將服務場景中的規劃需求做逐步

展開討論。 

 

認知、感
受與體會

硬體設施與設計方式

週遭環境

標誌與符號

會展資訊

體驗
服務場景

顧客回應
系統化

服務創新
 標章符號 視覺設計

 指引符號 廣宣看板

 訪客數量 場地清潔

 通訊品質

 動線規劃 展館設施

 租賃設備 入場檢驗

 預約系統 嚮導系統

 會展主題 售票管道

 取得資訊方式 

 

圖 5.2 世界博覽會之服務場景 

 

5.4.3 需求關聯矩陣展開 

本章節以世界博覽會做為市場範圍，對於2005年日本世博會和2010年

上海世博會的核心服務系統做探討，冀望滿足顧客參與世博會的需求或期

望，讓顧客獲得欲吸收的資訊，並且吸引顧客從世界各地親身至世博會現

場體驗，透過世界博覽會的核心服務系統，結合本研究既有的會展產業之

服務場景，呈現在規劃世博會需考量的規劃需求，進而針對值得近一步改

革創新之處做探討。 

採用2005年日本世博會和2010年上海世博會之官方網站資訊，蒐集其

核心服務資料，而此兩次世博會的官方網站皆建構得非常完善，提供了很
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完整的服務系統內容，藉此能對世博會之服務系統現況有著初步地了解，

並將蒐集得道之資料進而與會展產業之服務場景做結合，形成包含周遭環

境、硬體設施與設計方式、標誌與符號和會展資訊四大構面的世界博覽會

之服務場景，以其所包含的十五項規劃需求訪客數量、場地清潔、通訊品

質、動線規劃、展館設施、租賃設備、入場檢驗、標章符號、視覺設計、

指引符號、預約系統、嚮導系統、取得資訊方式、售票管道和會展主題等，

做為描繪需求關聯矩陣的規劃項目。 
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圖 5.3 世界博覽會之需求關聯矩陣 

 

由上圖世界博覽會之需求關聯矩陣可知，訪客數量為規劃世界博覽會

的關鍵性規劃項目，因不論是場地清潔還是租賃設備，這兩項規劃項目皆

會與訪客數量呈現負相關，代表著其之間有矛盾的現象存在，在設計服務

過程時很容易產生得此失彼的狀況，此部分的深入探討將由5.4.4節闡述
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之，而入場檢驗和售票管道之矛盾矩陣展開已於第4.2節做過深入討論，於

此則不再多加贅述。 

5.4.4 TRIZ 之創新法則 

本章節將針對(1)訪客數量與場地清潔和(2)訪客數量與租賃設備，此兩

項負相關做矛盾矩陣展開找出創新法則。 

1. 訪客數量與租賃設備 

(1) 負相關定義：在世博會的現場有提供輪椅、嬰兒車和導覽機等設備

租賃的服務，而當訪客數量增加時，租賃設備的使用維護和數量孜

排即會相對地比較不容易掌握，而可能造成吸引了許多的訪客，但

現場的租賃設備卻供應不及等情形產生。 

(2) 會展產業之TRIZ屬性：據上述的負相關定義對應至會展產業之

TRIZ三十九項參數中，期望對於設備或設施的維護與修復能力能即

時應變得宜，並且提供顧客操作性便利的設備，因此，將設備便利

性（#32）和維修能力（#34）視為欲改善參數；而在改善的過程中

亦不過度增加設備數量造成成本負擔與使用上的不便，因此，將設

備裝置複雜性（#36）視為避免惡化參數。 

(3) 展開TRIZ矛盾矩陣：透過欲改善參數（#32 & #34）和避免惡化參

數（#36）對應至矛盾矩陣表中，可得到01、11、13、26、27和35，

共六項創新原則，如下表5.5。 

 

表 5.5 訪客數量與租賃設備之 TRIZ 矛盾矩陣表 

  #36 設備裝置複雜性 

#32 設備便利性 01, 26, 27 

#34 維修能力 01, 11, 13, 35 

 

(4) 對應的創新法則： 

01. 區隔（Segmentation） 

→中間服務者（Social intermediate） 

欲改善參數 

避免惡化參數 
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a. 將物體分割成獨立的零件。 

  區隔訪客類別，評估可能租賃設備之人數。 

b. 作成組合式的物體（為了簡單組裝或分解）。 

  將租賃各個設備的服務組別，組合形成租賃設備服務部門，

互相支援和協助遞送服務的過程。 

c. 增加物體分割的程度。 

  將服務中心的租賃設備服務部門再依提供的設備細分為不同

組別，使訪客有租賃設備之需求時能立即遞送服務。 

11. 事先緩和（Cushion in Advance） 

→事先緩和（Cushion in advance） 

a. 事先採取對策以補償低可靠性的物體。 

  於後場員工組成緊急維修設備應變小組。 

13. 倒轉（Inversion） 

→考慮倒轉服務過程（Considering social process inversion） 

a. 執行相反的動作，以取代制式的動作。 

  在訪客租賃設備時即提供完善的講解，使得租設的設備出現

小差錯時，訪客能自行反應。 

b. 使物體的可動零件或外在環境固定，且不動零件可移動。 

  主動提供租賃設備的講解動作。 

c. 使物體、系統或程序反轉。 

  主動詢問顧客是否有需要設備的租賃，並且組成現場巡視之

維修人員，主動對於顧客所租賃的設備進行維護。 

26. 複製（Copying） 

→確認相似系統和更新節目管理（Recognizing similar systems and 

renewed program running） 

a. 使用簡單、便宜的複製品，以取代複雜、昂貴、易脆或不方

便的物體來操作。 

  在租賃設備的同時，除了講解使用說明外亦使用說明簡易手
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冊，當訪客有急需時即可因應。 

b. 以光學複製品或光學影像取代一物體或系統，一尺度可被用

來縮小或放大影像。 

  將設備的講解手冊放置系統帄台上，讓訪客可透過手機下載

閱讀。 

c. 以紅外線或紫外線複製取代可見光複製。 

  評估一般而言訪客使用導覽機的時間，以限時的方式租賃，

以免造成導覽機的提供不足。 

27. 便宜壽命短的物體取代（Inexpensive, short-lived object for 

expensive, durable one） 

→將舊型永久系統更改為臨時和小型系統（Temporary and small 

systems for old, permanent systems） 

a. 以便宜的物體取代昂貴的物體，以補償其他性質（如：壽

命）。 

  導覽機的導覽內容可放置系統帄台，提供訪客使用手機下載

即可做導覽之服務，如此一來，便可以避免導覽機供應不足

的情況產生。 

35. 變化物理或化學狀態（Transformation of Physical or Chemical 

States of an Object） 

→在服務過程單位中結構、功能或價值的轉換（Transformation of 

the structure ,function or value in social process units） 

a. 改變物體各種狀態、密度、濃度、彈性或溫度等。 

  將租賃式的輪椅、嬰兒車和導覽機等設備，改為提前預約使

用的方式做提供，並且給予提前預約者額外的折扣或福利。 

2. 訪客數量與場地清潔 

(1) 負相關定義：當訪客數量增加時，相對的也會造成場地清潔的不

易，因為訪客數量必定是比員工數量還要來得龐大許多，若每位訪

客製造一公斤的垃圾，每一員工相對地可能要負責清潔一百公斤甚

至於更多的垃圾，如此一來，即會產生場地清潔得不及，使得訪客
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對於場地環境的不滿意。 

(2) 會展產業之TRIZ屬性：依上述的負相關定義對應至會展產業之

TRIZ三十九項參數中，將館場環境的設施與裝置所維持的清潔度之

環境裝置（#18）與可能因服務內部自身的影響而造成服務效率或

品質降低之有害的側效應（#31）做為欲改善參數；而若要將場地

清潔維繫到一定的程度，最直接的做法便是增加清潔人員，但這會

使得付出的人力（#21）增加，而付出的人力增加時，相對地所需

付出的成本也將會提升，因此將此當作避免惡化參數。 

(3) 展開TRIZ矛盾矩陣：透過欲改善參數（#18 & #31）和避免惡化參

數（#21）對應至矛盾矩陣表中，可得到02、18、32和35，共四項

創新原則，如下表5.6。 

 

表 5.6 訪客數量與場地清潔之 TRIZ 矛盾矩陣表 

  #21 付出的人力 

#18 環境裝置 32 

#31 有害的側效應 02, 18, 35 

 

(4) 對應的創新法則： 

02. 抽出（Extraction） 

→選取（Extraction） 

a. 從一個物體中取出（移除或分離）具妨礙性的零件或屬性。 

  部分展館每日和每時段皆限制人數，規劃每一展館之最大負

荷人數，超過時即不再開放入場。 

b. 僅萃取需要的零件或屬性。 

  在部分流動人數和參觀人數特別多之展館，增加垃圾桶的放

置數量。 

18. 機械振動（Mechanical Vibration） 

→準備不確定的服務情況（Preparing indefinite social situations） 

欲改善參數 

避免惡化參數 
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a. 使物體振動。 

  可設置定點的提醒按鈕，讓訪客看見垃圾即將裝滿時可按按

鈕提醒清潔人員。 

b. 如果物體已有振動，增加它的頻率，甚至可達到超音速。 

  在部分流動人數和參觀人數特別多之展館，規劃為清潔人員

重點巡視區域。 

c. 使用共振頻率。 

  現場指引或巡視人員，可順道隨手做清潔之處理。 

32. 改變顏色（Changing the Color） 

→改變結構和更新活動（Changing the structure and renewed action） 

a. 改變一物體或其周圍事物的顏色。 

  進場時即發放隨身垃圾袋給訪客，減低訪客可能會隨手丟棄

垃圾之可能性。 

b. 改變一物體或其周圍事物的透明程度。 

  將垃圾桶改置為透明樣式，使得經過其附近的工作人員皆可

知垃圾的裝放情形。 

c. 使用顏色添加劑去觀察不易看到的物體或過程。 

  觀察是否有訪客較易隨地丟棄垃圾之區域，若有則可建立提

醒標誌。 

35. 變化物理或化學狀態（Transformation of Physical or Chemical 

States of an Object） 

→在服務過程單位中結構、功能或價值的轉換（Transformation of 

the structure ,function or value in social process units） 

a. 改變物體各種狀態、密度、濃度、彈性或溫度等。 

  在定點處放置隨身垃圾袋供訪客自行取用。 

5.4.5 世界博覽會之服務創新 

而對於本研究於第四章所歸納的服務創新面向與世界博覽會之間的關

係，於此依2005年日本世博會和2010年上海世博會的核心服務系統做探

究，並將其內容整理如下表5.3。 
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表 5.7 服務創新面向之個案探討 

服務創新面向 2005年日本世博會 2010年上海世博會 

入場檢驗 

門票導入微型集成片，使入

場能夠順暢無礙，藉由入場

券系統，立即判斷是否有預

約而可直接入場，掌握入場

者人數，同時提供事先預約

參觀展區的服務。 

運用內含世博芯的無線射頻

辨識系統電子門票，以無線方

式與遍佈世博園區的傳感器

交換亯息，可以記錄著參觀者

資料，提供預約服務，實現免

等待的快速入場參觀。 

售票管道 

特定旅行社代訂、網路訂

購、現場購票和團體票，票

券依類型不同而有圖案和顏

色之區隔，但整體大小和樣

式為統一。 

旅行社代訂、網路訂購、現場

購票、手機票和團體票，票券

依類型不同而有圖案和顏色

之區隔，但整體大小和樣式為

統一。 

通訊品質 

良好，可透過手機傳遞基本

訊息、展區訊息、活動訊息

和交通訊息等博覽會訊息，

與預約參觀之服務做為世博

會的支撐與導航系統。 

良好，手機亦可結合RFID 

SIM卡形成世界首創之手機

票，並可在園區內使用消費，

透過手機接收即時參觀路徑

建議圖，和附近的交通站與餐

飲點位置。 

廣播音樂 

於展館入口處設立會說四國

語言的機器人小姐，並且達

到世博會之國際化。 

提供導覽機的設備租賃，使民

眾在參觀的同時亦可感受到

身歷情境和準確傳達展示者

所欲傳達之意境。 

廣宣看板 

設置影像顯示屏（PDP），

向來訪者時時介紹展示會

場、活動介紹、擁擠狀況以

及交通訊息等訊息。 

以電視螢幕播放宣導影片，取

代過去傳統帄面海報；於公車

上設立行動電視。 

指引符號 設置各個區域擁擠程度的顯 設立服務點服務，提供民眾詢
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服務創新面向 2005年日本世博會 2010年上海世博會 

示牌，顯示該區域所需的等

待時間。 

問接待館場內容與地點等多

項服務。 

會展主題 

首創性，「自然的睿智

（Nature’s Wisdom）」，以

環保和綠能為主題。 

首創性，「城市，讓生活更美

好（Better City, Better life）」，

以城市和科技創新為主題。 

 

由上表可知，本研究原先所探討之服務創新七大面向，實際應用於會

展產業之世界博覽會中亦為可行，並且有值得深入探討實行服務創新之意

涵。 
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第六章 結論與建議 

為了滿足顧客的期望，減少服務的缺失，以及有助於會展產業的規劃

者在既定的環境下，規劃出創新並且合適的服務。本章分為兩小節，6.1 節

為結論，整理出本研究如何以服務科學的角度對會展產業做出系統化服務

創新之應用，做一個總括的介紹。6.2 節為後續研究與建議，主要描述本

研究未來的發展與期望。 

6.1 結論 

會展產業儼然已成為資訊爆炸時代中的一項新興產業，而對於規劃者

來說，要如何滿足多變的顧客需求，吸引顧客前往參觀，已不是一件容易

達成的任務。因此，本研究以服務科學管理工程設計與藝術（Service Science, 

Management, Engineering, Design and Art，SSMEDA）的概念，將設計藝術

之美善元素融入於服務創新之中，結多領域的系統化創新方法針對會展產

業之服務創新加以研究改善。將服務具體地科學化，結合創新，冀望在這

發展快速並求新求變的時代下，能有助於會展產業規劃者達成系統化服務

創新。在過去，國內外學者在服務創新之研究多專注於產品與服務品質、

顧客滿意度、科技運用等方面，因此服務創新應用在會展產業之研究議題

仍付之闕如，希望本研究能成為會展產業或其他服務產業之服務創新提供

一些參考與學習之典範。 

本研究根據顧客需求從規劃者的服務創新之設計與規劃角度和工業工

程的系統化思維為出發點，對會展產業做探討，先以服務藍圖描繪出會展

產業之服務遞送過程，再由過去曾對各種不同類型會展的服務遞送過程做

過問卷調查之研究為基礎，結合實地訪談，歸納出本研究之會展產業服務

指標做為服務場景現況的根據，和規劃者在規劃會展產業時之規劃項目，

接著，進行進一步分析，運用品質機能展開之需求關聯矩陣，結合 TRIZ

找出創新法則，再從服務場景與服務藍圖做結合性思考，建立出本研究之

會展產業服務創新面向，最終達到系統化服務創新。近年來有關於服務科

學的基本理論、服務全球化、服務創新等各個方面及如何應用逐漸成為服

務研究的熱門問題。本研究完成下列工作項目：  

1. 從會展產業之相關文獻探究顧客聲音（VOC）。 
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2. 建立一般性會展產業服務藍圖。 

3. 對中部地區某會展中心之高階主管做實地訪談，以彌補透過文獻探討，

可能會欠缺業界的實務經驗之缺憾。 

4. 透過真實地顧慮顧客感受和由規劃者角度出發的服務指標，建構出聚焦

於會展產業之服務場景現況。 

5. 建構需求關聯矩陣展開圖，結合運用 TRIZ 發掘服務創新考量項目，將

設計藝術之美善元素融入於服務創新之中。 

6. 透過創新法則探討管理上的意涵，以達到系統化服務創新。 

7. 探討 2005 年日本世博會與 2010 年上海世博會的服務核心系統。 

8. 發掘世界博覽會所運用的服務創新項目。 

並且本研究在執行時發現，在過去一般所認知的工程概念與方法，可

轉換由服務的角度去做思考與執行，亦為可行，可提供服務規劃者有系統

地去執行服務。而目前服務相關研究皆使用現有的服務場景架構直接套入

使用，而本研究認為一般所提的服務場景架構無法代表所有的服務業，需

運用服務場景於規劃服務產業時，若可再做個別討論，會更為符合實際欲

討論之服務產業。亦發現了需求關聯矩陣結合 TRIZ 確實可應用於服務產

業，過去的討論多於新產品的開發，而鮮少有這方面的探討。最後，本研

究對 2005 年日本世博會和 2010 年上海世博會做對比探討，發現本研究之

服務創新面向確實有其可行性，而未來的會展產業可於此著手規劃，即可

憑藉著服務創新將固有資源有系統地重新規劃包裝，讓傳統會展產業帶給

顧客不一樣的感受與體驗。 

6.2 後續研究與建議 

本研究基於時間因素，仍有許多未盡完善之處，此外本研究相亯還有

相當廣泛的範圍值得再深入探討，茲提出以下幾點建議，以供後續研究者

參考： 

1. 服務創新會不斷地產生新的創意，對各種不同的服務業多加探討，探究

創新是否確實有軌跡可行。  

2. 目前所描繪之服務藍圖，多是應用於管理，若可應用於體驗之上，應該

會激發出不一樣的火花。 
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3. 不同的服務產業應該會有不一樣的服務場景，並非完全可由目前通用的

服務場景通論，在做服務業時亦可規劃其專屬服務場景。  

4. 本研究是對世界博覽會做服務創新的探討，但是在研究過程中發現世博

會應用了許多科技創新，若是可以從此方面著手進行研究，應該也會有

不一樣的發現。  

5. 本研究所歸納之服務創新面向是由規劃者的角度，結合文獻和對業界人

士實地訪談而來，而若是對顧客之角度來做實地訪談，是否有不同的效

果產生，也是個有趣的探討。 
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