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hd背景分析 
商業服務s定義與推動範疇�

商業服務生產力推動s範疇�

物流業 4..%)� 批發零售業 (-.)%)� 餐飲業 )..%)�

我國商業服務業範圍s定義係以批發業d零售業d餐飲業與物流
業為r，z？蓋因應商業；動l斷發–所衍生的業種業態e�
�
資料來源：商業服務業發–情勢與現況報告s編制-(00/年p華民國商業服務業簡介�

定義�

推動範疇�  (014年�
服務業85P占比)�

資料來源：行政院r計總處(015年(月公佈s(014年國內各業生產毛額實質值�
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hd背景分析 
商業服務演進與推動�

透過商人行腳天k，
挨家挨戶銷售貨品�

商業1.0�
工業發–帶動貨品量產，
大量的商場興起，帶動
品牌化及服務供應鏈e�

商業(.0�
網路技術的發–，帶動
電子商務興起，產生因
地制宜的客製化服務e�

商業).0�
多元通路整合為全通路，運
用數據科學建立顧客行為模
型，及運用智慧科技提高生
產力與服務價值e�

商業4.0�

商業服務演進，程�

資訊應�
用範圍�

高
效
率
化�

低
成
本
化�

服
務
加
值
化�

.--..年�
商業659�

企業內  9A )� 企業間  3(3 )� 產業內  3(3 )� 跨業種業態  3(3(4%3(4 )�

./-/0年�
商業自動化�

/1-/)年�
商業電子化�

/4-/-年�
商業c化�

/.-101年�
商業優化�

100-104�
商業行動
智慧化�強化企業上d

pk游y易合
作夥伴關係�

以網路平台y
換資料，提供
資訊追蹤及存
證能力�

發–I-
3WUMnIUU，提
升商業y易速
率�

運用辨識技術
深化服務，以
行動化滿足消
費者適地%適
性需求�

透過94A發–
多元化s顧客
服務，o提升
整體作業效能�運用I化服務，

發–高附加
價值服務�

105-11)�
全通路服務�

!  消費者為王�
!  服務創新與加值�
!  面的推動發–�

商業司推動商業服務科技化演進，程�

供給方�
導向�

需求方�
導向�
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hd背景分析 
全通路整合的新服務型態�

OPnM-4LEnnIO ;RKMUtMGU 全通路物流)�

OPnM-4LEnnIO SITvMGI 全通路服務)�

購物網站�
實體店面� 型錄購物�

消費者�

零售物
流p心�

電商物流
p心� 暢貨p心�

自助包裹存取站�

實體店面�

臨時店面�

宅配�

7WOfMOO fTRP 2nZwLITI�

OTdIT fTRP 2nZwLITI�
限時閃購�

註：BtMOMzMnK ZRWT CMS End SLMSSMnK PTRGIUUIU fRT OPnM-4LEnnIO 5MUtTMFWtMRn, LttS0%%www.UWSSOZGLEMn(4-.GRP% �

售服p心�

行動購物� 無人購物服務站�

全通路服務0 運用行動智慧終端整合實體店家d電子商務d電視購物d社群商務等網
實行銷通路，提供消費者優惠d便捷d安全的購物%取貨等無縫的消費
旅程與h致性的消費體驗e�
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4.-億元 
海外商機�

5)4.,萬�
服務人次�

新創u業
成立4家�

智慧辨識服務推動計畫�
100~10)年績效 

發明專利�
,項�

.(個�
智慧辨識�
服務案例�

,1.1億元 
服務金額�

OWtGRPI�

9PSEGt�

國內外�
創投資金�
5.-/億元�

)5,,54�
帶動店家�

促使業者運用智慧辨識服務，
提升消費服務品質，增加顧
客黏著度，邁向高值化營運e�

提升業者服務力與競爭力，
創造新巿場版圖，延伸海外
市場開發s利基e�

整合多元資源，建構多元數
位服務平台，帶動商業服務
業s加值及轉型e�

累積具備智慧辨識服務導入
能量業者，作為計畫成果擴
散種子e�

OWtSWt�

計畫投入經費�
(.-億元 含補助款�

(.1億元)�

9nSWt� h)前期相關政策與計畫推動檢討�

vd現況檢視�
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vd現況檢視�

多通路未即時整合1
服務效率及反應力待

提升�

p小型服務業的�
全球經濟動能l足�

我國商業服務業�
對需求掌握度l足�

國內商業服務，僅到
達多元通路銷售，l
同通路間仍獨立營運，
如何透過多元整合科
技應用，提升營業綜
效e�

台灣p小企業每年的
產值對85P的貢獻與
出口值皆偏低，點出
台灣p小企業的潛力
沒有充份發揮e�

我國服務業者多為p
小型企業，m著手進
行顧客需求研究的業
者l到(0%，若非透
過跨業合作，很難在
市場取得競爭優勢e�

3(3物流效率尚無法支
援3(4d4(4�

因應客戶需求改變，
物流作業已從過去
3(3f少樣多量g模
式，走向3(4與
4(4f多樣少量g模
式e�
3(3儲運服務提供者
被取代性高e�

��	
 
透過大數據d9RAd雲端服務等技術應用，整合最適化科技及企業核心利基，
發–各項智慧加值應用，支援企業全通路營運發–，強化服務深度與廣度，
提升服務效率及競爭力e�

��	
�
透過自動化技術導入，提高物流作業 理貨d運配與計價作業)效能d降低客
訴率以及深化商品於各通路s即時分撥調度服務，提升整體物流服務生產
力e�

 v) 重大發–課題研析-商業服務發–關鍵課題�
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23.6% 
稅前毛利率高於LVH
集團�

2-3週 
快速時尚，資訊翻新速
度快t,倍�

1,000萬 
每月出貨服飾品項�

10% 
虛實整合提高業績量�

D2R2及時回應市場需求的能力源自於快速掌握資訊o回饋決策於設計d原料採購d製造d倉儲運
輸d 訂單處理d批發經營與終端零售的垂直整合產業鏈�

以科技整合價值鏈d加速供需效率�
 v) 重大發–課題研析─國際案例ZARA�

顧客意見 店員攜帶P52)�

店內銷售狀況d退貨率d商品
熱銷資料�

店內監視影像�

網站客戶點選過的資料d停留
時間dk單數量d單次購買金

額�

生產銷售�
決策�

D2R2
倉儲系統�

• 每週新品上架兩
次�

• 以低庫存抵銷高
人力成本�

• 每天至少接收兩次來自各門市
的資訊�

• 每週兩次接受全nｅ全球..個
國家，超過(,000家分店訂單
需求�

時尚決策 
地圖�

效
益
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服
務
智
慧
化�

vd現況檢視�

物
流
自
動
化�

:MvE機器人� RRFR-StRw�

• 全球 10/ 間物流p心，有10 家第八代高科技物流p心 均在美國)�
• 透過:MvE機器人 以貨就人)，每日出貨品項增加h倍 達150萬個品項)，o增加儲存空間(4% 
 (,100萬品項"(,,00萬品項)�

• 引進全新的電腦視覺系統，控制卡車卸貨與收貨作業，大幅縮短時間至)0分鐘以內�
• 在英美的第i方零售商店與公共場所廣設 2PEzRn ;RGkITU，讓消費者就近自助取貨�

視覺化揀貨輔助系統�PTMPI 2MT�

以自動化及智慧化，提升服務生產力�

3MK 
5EtE� 預測式購物：：燭機先，爭取時間優勢�

商品推薦：刺激購物，增加顧客回流率�

擴增實境技術�
商品搜尋技術�

 整合視覺辨識技術)�
MPLRnI 2SS：7ORw�

取得評價m
可直接k單�

拍攝商品的圖像或條碼�

• (015年收購雲服務公司2PMEtR，分析巨量資料掌握消費趨
勢a採用個人化推薦系統提升非熱門商品銷售量(0%"),%�

2PEzRn ;RGkIT�

 v) 重大發–課題研析─國際案例Amazon�

P.9�

P.9 P.9 

實體店鋪�

3IEGRn�

線上購物取貨p心�
店鋪技術創新�

大型w動螢幕�手持裝置–示�

以多元創意科技應用，打造全通路服務�

2PP應用�線上商城�

數位型錄�

圖像搜索�

當日送達�

R795�

支援性服務�

平板電腦�

智能試衣間� SLRSkMGk 逛街�

行動支~� MRFMOI CEOOIt� 即時庫存盤點�

以消費者為核心�

 v) 重大發–課題研析─國際案例Macy’s�

vd現況檢視
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 i) 臺灣競爭力優勢分析�
整
體
產
業
優
勢�

彈 性� ! 高彈性共通服務平台：朝向發–可彈性支援l同服務需求或企業規模s共通解決
方案平台，如支~平台d紅利y換d圖像辨識等e代表廠商 ：暘碁d炘n紀d
創意引晴�

速 度� ! 快速供貨物流體系：因應電商需求發–整合運營平台與快速供貨服務，逐步奠立
3(4%4(4服務基礎e代表廠商：MOMOdPGLRPId燦坤 �

價 值� ! ；化價值創造：應用新科技於商業服務創造新價值，如：新創u業d海外商機d
創投挹注等e代表廠商：微程式d盈科泛利�

�  效 率� ! 物流作業效率提升：積極發–快速撿貨d分貨等便捷物流解決方案，積極朝自動
化推進e代表廠商 ：新竹物流d統昶d禾頡 �

人力素質高� ! 服務水準具備nｅ水平 ：勞動人口45.4%具有大專或大學以上學，�

創新能力佳� ! 學習能力強：我國在競爭力全球排名第14名d創新性全球排名第10名�

多元�94A發–成熟�! 企業電子化程度高： (015年企業平均9A投資預算為5,))4萬元，成長幅度達1(.)%1 �

發
–
全
通
路
優
勢�

多 元� ! 創新應用多元化：帶動運用行動化d雲端化及智慧化於吃d喝d玩d樂d買等，
發–出多元應用e代表廠商：勝博殿d丹堤d那比d劍湖山d黑橋牌�

vd現況檢視�

1資料來源：MALRPI (015年49O大調查�
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idr軸策略與措施�
 h) p長程願景目標�

VISION 
願景� 建立亞太區全通路服務領導品牌與�

高效物流服務基地�

!  建立即時d全面與高度整合s智慧商業服務
應用體系，支援臺灣商業服務全球化發–�長程目標�

p程目標�
!  推動f全通路服務g與f智慧物流服務g，

以物聯網d大數據分析d雲端服務等94A
技術，支援商業服務智慧化發–�
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策略h：深化商業服務� 發–全通路商業營運與創新服務�

 v) r軸策略與具體行動措施  1%4)�

! 建立發–基磐�
•  整合消費者w動d輿情與y易等資訊，建立消費者行為模式知識庫�

•  培訓全通路服務與管理人才，建立人才庫媒合機制e�

•  籌組顧問團隊，建立領域別顧問服務機制，發–全通路創新營運模式e�

! 帶動創新服務�
•  以行動化d大數據d9RA及雲端等科技應用為基礎，舉辦商業服務應用加

值競賽，發–創新服務模式或工具e�

•  協助優勝具發–潛力團隊y流媒合與引進資源，進而協助培育新創團隊

及產品u業化e �

idr軸策略與措施�
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! 跨業合作–強化服務�
•  促成物流業者d供貨商與通路商合作，發–全通路智慧物流服務模式與

儲運體系e�

− 整合3(3d3(4d4(4物流基磐支援打造全通路儲運服務�

− 進行全通路庫存合作管理，建立協同快速供貨機制�

− 合作創新收送貨模式，打造行動化d自助式的貨品遞y服務�

! 能量建立–提升效率�
•  強化自動化與智慧化物流設備s關鍵模組的自r研發與供應能力，構建

高效率物流解決方案e�
•  建立庫存與物流資源智慧調度機制，提高庫存周轉率與資源利用率e�

 v) r軸策略與具體行動措施  (%4)�

策略v：強化物流基磐�
�

構建全通路物流智慧化整合服務�

idr軸策略與措施�
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 v) r軸策略與具體行動措施  )%4)�

! 帶動重點服務示範案例�
•  選定百貨d零售d餐飲d時尚d旅遊等發–重點領域o籌組跨域整合

聯盟，發–全通路服務e�
•  以p大型商業服務業及其供應鏈投入輔導資源，建立標竿案例e�

! 快速複製擴散�
•  扶植全通路服務平台業者，提供金流d商流d資訊流等共通性應用服務e�
•  透過服務平台業者，提供小型業者合適d便宜d易用s應用服務，降低

其進入全通路服務門檻，以提升全通路服務s廣度e�
! y流推廣�

•  辦理全通路產業供需媒合；動，促進廠商y流合作e�
•  建置全通路應用入口網站，提供單h服務窗口e�
•  舉辦體驗；動，帶動民眾服務有感e�

建立典範案例帶動服務擴散�策略i：打造價值群聚�
�

idr軸策略與措施�
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具體行動措施�

! 分析掌握亞太地區利基市場�
•  研究分析亞太地區商業發–趨勢�
•  研究分析國際商業服務業者服務與技術能力�
•  規劃可接軌國際的服務模式與技術�

! 延伸與擴–國際業務�
•  促進全通路業者海外拓–商機，行銷服務與商品�
•  與國際物流業者合作，服務全通路跨國供應鏈�
•  與國際系統設備業者合作，提供全通路解決方案�

! 建立可支援國際全通路發–的物流利基�
•  強化國內物流業者服務速度與效率，吸引國際品牌商或通路業在臺建立

發貨基地運作國際供貨服務�

 v) r軸策略與具體行動措施  4%4)�

行銷利基服務鏈結國際市場�策略四：拓–利基市場�
�
�

idr軸策略與措施�
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發–全通路商物流服務解決方案，建置商業4.0服務應用示範案例�

扶植平台業者d設備業者，提供全通路服務解決方案�

以利基服務掌握國際業務，延伸佈局海外全通路市場�

  100個應用加值服務�
  (0個標竿全通路服務體系�

! 提升企業營收新臺幣(50億元�
! 商業服務人均85P成長率超過40%�
! 物流服務單位時間生產力提升40%�

! 創造產品與服務出口營收新臺幣(.5億元�

! 促成新創公司：5 家�

(01,年至(0(4年�

 i) 績效指標�

idr軸策略與措施�
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! 發–全通路零售與物流解決方案，實現高附加價值的商業4.0：創造
符合使用者需求s多元d創新及高值商業服務，實現全通路服務
目標e�

! 促進9RA與智慧分析服務應用普及：鼓─業者導入智慧化應用加值
服務，廣宣推動成果，擴大服務覆蓋範圍e�

! 運作全通路服務聯盟，引領市場商機拓–：促進商業服務業進行跨
產業或體系通路s合作，提升其跨領域服務s市場行銷與整合能力
，快速拓–商機e�

! 建立國內全通路零售營運品牌，提高市場競爭力：佈建完整服務
基磐，塑造全通路指標案例，輔導建立領導品牌，提高國內企業s
全球競爭力e�

! 建立國內全通路物流服務品牌，帶出物流輻射力：推動物流智慧化
與自動化，打造全通路物流服務網絡，塑造科技物流指標案例，輔
導建立領導品牌，再推–跨境服務e�

 四) 預期效益�

idr軸策略與措施�
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   四d討論題綱�

 h)由於臺灣內需巿場較小，m面臨國際型企業競爭，如何透

過生產力提升，協助臺灣商業服務轉型b�

 v)商業服務業在推動全通路服務時，針對取得與利用消費者

個人資訊，以及跨公司s間的資訊y換，將面臨何種障礙

及如何因應b�

 i)商業服務業科技應用以成熟技術為r，有無其它新興科技

可以快速促成全通路s形成b�

 四)商業服務業如何複製全通路服務，以爭取海外商機b�
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