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Abstract 
The Smart Retailing is emerging; The preference of consumer buying behavior demands the brick- 
mortars and the e-commerce to elaborate a new business model—Applying the technologies to 
create a new path of increasing the customer intimacy and to bring this innovative retail value to 
those who are already familiar with the Internet interactions. This paper presents a Holism, from 
conception to feasibility, perspective about Smart Retailing to the current retailers and the related 
solution providers to bring new buying experience to the customers. 
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摘  要 

智慧零售议题正夯，消费者行为模式之偏好，促使线上商城与线下展场协作，重新思考零售之新概念—

—结合新颖科技以黏着顾客，方能满足新世代已习于使用互联网消费群之需求。本文归纳出智慧零售整

体观，并为零售业者与相关服务商提出具体面向，使智慧零售能从概念落地到实施，营造消费者购物之
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https://doi.org/10.12677/mom.2017.72006 

http://www.hanspub.org/journal/mom
https://doi.org/10.12677/mom.2017.72006
https://doi.org/10.12677/mom.2017.72006
http://www.hanspub.org


李智 
 

新体验。 
 
关键词 

智慧零售，服务设计，线上线下模式，消费者历程，物联网 

 
 

Copyright © 2017 by author and Hans Publishers Inc. 
This work is licensed under the Creative Commons Attribution International License (CC BY). 
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/ 

   
 

1. 引言 

近年来在电子商务—基于互联网基础下，消费者在网上虚拟商店购物—之盛行下，严重地挤压实体

店面之销售与利润，然而电子商务对于需要消费者体验型之商品，在销售上仍力有未殆之处，造成消费

者频繁地退换货，致使利润被售后服务所侵蚀；另一方面，实体店面在有限之贩售面积上，欲扩大销售，

则必须思考如何提供消费者更优质之购买经验，以留住客户并愿意来店再次购买，遂促成线上虚拟商店

与线下实体店面无缝整合之新“线上–线下”(Online-to-Offline，O2O)商业模式。而随着行动运算之普及

化与物联网应用正方兴未艾，零售业者纷纷思考如何结合新颖科技，以拓展“线上–线下”模式，遂有

“智慧零售”概念浮现，具体而言，它能为虚拟商店与实体店面彼此合作，而能帶来以如表 1 所示之认

知效益；所谓“认知效益”系指尚未实现之主观效益，正如同首支行动电话配置有摄像头一般，在此新

产品尚未问世前，所有未实现之效益皆属“认知效益”。 
本文整理学术文献与实务界之价值论述，聚焦于探讨迈向智慧零售各个思考面向及其具体作法，并

检视各面向所需要之能力，提出智慧零售之整体观，为零售业智慧化起提纲挈领之效。 

2. 智慧零售思考面向 

智慧零售受科技发展所制约，也就是说，科技愈进步，则智慧零售之形态愈新颖多样，因此本文整

理智慧零售近期之相关文献，如表 2 所示，并分别以消费者历程、智慧展场历程，及供应链管理等三个

面向探讨，限于篇幅，本文择 2015、2016 年每面向各二篇以资说明智慧零售之发展现况与其应用。 
相对于学术文献，本文亦整理智慧零售实务界最新之相关价值论述，限于篇幅，兹以业界典范 IBM、

McKinsey 及 Deloitte 在 2016 之后，关于智慧零售之观察与主张为例，如表 3 所示，仍以消费者历程、智

慧展场历程，及供应链管理等三个面向探讨。 

3. 智慧零售整体观 

综合以上资料整理，本文运用“问题框”(Problem Frame) [1]——在选定问题构面后，加以延伸其行

为模式与相应程序等之分析方法，展开并归纳出一套智慧零售整体观，如图 1 所示，分为四大构面思考：

1) 经营特色与品牌价值；2) 消费者体验；3) 智慧商店与加速成交；及 4)大数据等，借此点明智慧零售

之认知效益。具体而言，智慧零售是以创新消费者体验为手段，以彰显零售业者自身之经营特色与品牌

价值为目的，并运用大数据分析与智慧商店与加速成交作为其差异化工具。“经营特色与品牌价值”借

由完善之供应商管理制度，透过“商品资讯与即时通透”方式，以达成“精益管理与供销准确”之目的。

而“消费者体验”则借由绵密之“顾客管理”，执行“虚实整合与全通路行销”战术，再以“物联网运

用与智能感知”为工具，营造有感“智慧商店与加速成交”之购物环境。 
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Table 1. O2O business model 
表 1. O2O 商業模式之认知效益 

实体店面 虚拟商店 

线上提供来店前之商品资讯，降低消费者搜寻成本。 提供商品各种资讯，包括尺寸、颜色及库存数量等。 

提供消费者在店查询商品延伸资讯及促销方案等，包括运

用扩增实境及其他装置等便利查询手段。 
提供线下消费者查询商品延伸及跨售资讯，包括类似商品间比较，

客制化组合品项等。 

依据线上消费者欲来店体验之商品需求，进行备货及安排

展场，有效地使用展场。 
提供消费者线下展场体验商品，以降低售后服务成本，包括体验商

品之时间、地点偏好及其他特殊要求等。 

提供消费者对展场内商品兴趣度资料给线上，包括供应商

与服务商在内。 
提供消费者商品浏览纪录、消费评价，商品期望及欲购买商品兴趣

度等资料给线下。 

提供消费者多样便利之支付工具，包括线上传统各种支付

方式，及线下新兴小额支付工具等。 
提供消费者线下酷朋(Groupon)凭证当作赠品或是组合商品之一，

以惠及买气与黏着客户等。 
 
Table 2. Smart retailing related literature review 
表 2. 智慧零售相关文献整理 

年份 消费者历程 智慧展场历程 供应链管理 

2016 

• 运用行动装置之扩增实境软体

揭露商品延伸资讯，创造消费

者与零售商之附加价值。[2]  
• 运用影像辨识装置与深度学习

演算法，能同时辨识多项无标

签商品，以简化自我结帐
(Self-Checkout System, ISCOS) 
程序。[3]  

• 提高 RFID 安全性，避免有心

人士使用假标签，干扰商品正

确辨识，以谋取不当利益。[4]  
• 在兼顾顾客隐私下，在试衣间

运用物联网提供商品推荐机

制，协助消费者选购合适之衣

物或配饰等。[5]  

• 运用摄像机与影像辨识技术侦

测与追踪消费者，以分析顾客

流动线，判断停留位置与停留

时间等。[6]  
• 建立即时销售讯息机制，将库

存现况加以透明化，一方面提

高服务水平，另一方面降低物

流成本。[7]  

2015 

• 分析零售消费者行为模式，探

索零售业智慧化相关议题。[8]  
• 运用定位感知装置，即时搜集

回馈资讯，提供消费者全新购

买历程经验。[9]  

• 运用科技营造智能展场环境，

强化人机介面，适时随境地提

供个人化资讯。[10]  
• 探讨展场服务创新，为消费者

提供更加个性化、多元化、人

性化之精细服务。[11]  

• 运用商业程序塑模工具，擘画

智慧零售价值链互动程序，以

提升供应链协作绩效。[12]  
• 运用互联网与大数据重构生

产、通路与消费者间之结构，

以整合线下与线上资源。[13] 
 
Table 3. Smart retailing practitioner models’ value propositions 
表 3. 智慧零售实务界典范价值主张整理 

实务界典范 消费者历程 智慧展场历程 供应链管理 

IBM [14]  

运用消费者单一讯息窗口，依据

大数据与认知科学黏着顾客行

为，纪录顾客活动相关纪录，提

供多元行销资讯，精准地执行营

销方案，并简便商品购买程序。 

运用科技作为前后台管理之转型工

具，提升展场作业安全，并搜集展场

资讯，透过分析与智慧规划，以提高

商品贡献值。 

依据商品资讯、顾客属性与当地市场

偏好等，透过整合商情核心监控管理

机制，可客制化商品上下架，机动地

调整库存水位，优化商品价格与制定

促销方案。 

McKinsey 
[15]  

运用大数据与科技，提供多样商

品组合，营造多元营销渠道，给

予顾客优质购物体验，包括扩增

实境、3D 打印与人物感知器等手

段，以黏着顾客。 

运用消费者决策树分析，探索顾客对

商品品项、组合搭配，及陈列方式等

偏好，作为展场机动改善之依据。 

运用大数据落实精益管理 (Lean)，包

括商品品质追踪、运筹优化，与设备

维护等，提高供应链资讯透明度。 

Deloitte [16] 

运用整合认知科技，应用虚拟实

境延伸商品资讯，使用触控式商

务付款机制，营造消费者购物体

验。 

迎接新世代消费层，提供多媒体商品

资讯，拓展营销渠道至互联网与行动

应用上，并善用相片与影片社群分享

机制，以融入新顾客族群，满足日常

生活所需。 

搜集消费者对商品之偏好与价格之

接受度，运用大数据分析，以提供更

佳商品规格或是商品组合，促使消费

者、展场与供应商一体，营造三赢购

物环境。 
 

“运筹管理与成本合理”是“精益管理与供销准确”达成健康“供应商管理”之关键；同时将“商

品履历与品质管控”作为“商品资讯与即时通透”之必要责任，方能永续树立良好品牌。而成功有效地 
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Figure 1. Smart retailing perspectives 
图 1. 智慧零售整体观 
 
经营绵密之“顾客管理”，必须要能掌握“生活趋势”，并“社群聆听”消费者心声，最后交由“大数

据”统合分析其他来自“物联网运用与智能感知”资讯，指导整个智慧零售之策略订定与优化作为。 

4. 消费者 O2O 历程 

发展智慧零售之驱动力在于以科技为手段，刺激消费者之购买作为与完善之售后服务，目前零售业

者所接收之讯息，多来自个别科技与服务供应商之价值论述，显有从消费者历程着手分析，因此若无清

楚之智慧零售整体观为核心思考，往往堕入莫衷一是，究竟对消费者、对展场，乃至于对供应链之投资

价值何在。而这三者之间，又以消费者是否购买为最重要。 
本文点出消费者在智慧零售之历程，如图 2 所示。自多源营销渠道获取“商情动态”开始，例如透

过互联网搜寻、行动装置应用，乃至于实体广告，获悉商品促销及其延伸资讯。消费者经过线上“浏览

商情”筛选期望商品或品类，甚至可“预选商品组合”，倘消费者在决定购买“预选商品组合”后，若

无需实际体验商品，便可依照一般“线上商城结帐”，并进行“库存异动”；若需要体验商品则可至合

适之“展场确认商品”，以缩短线下实体展场搜寻商品之时间成本。商品在结帐后，消费者可选购“物

流宅急便”服务，指定交货时间与地址由“消费者收货”。完善之“供应链管理”需要具备有：1) 即时

“库存异动”之能力，各供应商提供展场及线上互联网各式多媒体之“商情制作”；及 2) “大数据分析”

能力，作为黏着消费者“智慧零售讯息推播”至“商情动态”机制之依据。消费者在“展场确认商品”

时，以与行动装置连结“顾客识别”，透过物联网设备“顾客/商品位置感知”，随时适境地提供“商品

导览”。 

5. 智慧展场历程 

智慧零售展场应用物联网之程度，是营造消费者购物体验之重要工具，同时也是同业竞争差异化及

异业整合拓展商机之来源。消费者配戴“顾客识别”装置(图 3)，可以是“认同卡”、RFID 标签纸，或 
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Figure 2. The O2O journey of consumers 
图 2. 消费者 O2O 历程 
 

是行动装置上应用，用以识别顾客位置与个人化之工具。当顾客行经展场“甬道感知”机制时，掌控环

境与人流动态，运用大数据机动调整开放空间(Open Space)之舒适度。“甬道感知”机制综合研判多方资

讯，包括：1) “顾客识别行动装置”；2) “环境感知监控”—例如温湿度计、CO2 浓度、空调等；3) “商

品导览位置感知”——在商品品类区域装设感知器，顾客可使用行动装置或邻近“资讯亭”(Information 
Kiosk)获取商品延伸资讯；4) 及“顾客流量计算”——运用大数据随时分析客流状态，展场可适时适境

地发布促销讯息，将顾客导流至密度较低之店柜等。“店柜感知”在概念上属于缩小之展场，提供“商

情感知”机制，以便利顾客运用行动装置或其他设备获取商品延伸资讯，加速消费者选购决策时间，此

类装置多半与位置感知为主，例如：店柜位置信标或是二维条码标签等。“商情感知”机制综合“顾客

流量计算”、来自感知器之“商品浏览量计算”，及来自多样支付型式“智慧收银”装置之成交资讯，

适时提供顾客展场商品热度之动态资讯。“智慧收银”一方面异动“库存计算”，另一方面将商品销售

纪录及人流商品相关统计数据透过“供应链管理”，传送给相关供应商，作为后续产品营销、配送与改

进之依据。 

6. 供应链管理 

诚如前言，智慧零售也必须基于完善之“供应链管理”方能发挥综效。此“供应链管理”具备以下

能力(图 4)：1) “商品异动请求”——透过讯息交握协定，接受来自“智慧收银”之异动库存请求，使

得顾客、展场与供应商库存量即时一致；2) “库存水位维持”——借由大数据分析，订定安全库存量，

估算购买量与物流运送时间，机动及时地进行补退货，并自动触发“应付帐款”机制；3) “物流配送” 
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Figure 3. The journey of smart shopping stores 
图 3. 智慧展场历程 
 

——借由大数据分析，订定补退货时机，兼顾时效性与运送经济规模；4) “商情制作”——依据新商品

规划，制作多媒体商情资讯，以供线上商城与线下展场之用；及 5) “展场商品上架”——借由大数据分

析，与线上商城与线下展场共同议定，季节性商品与利基商品组合上架计划，以提振消费者购物兴趣等。

“物流配送”参酌“商品异动请求”与“仓储管理”资讯，借由大数据订定“配送排程”，运用“商品

储位感知”即时报知货况给展场及其供应商，并将退补商品配送至各展场与物流仓储所在地。 

7. 实施分析 

本文研究对象为一大数据分析顾问业者(以下简称顾问)，要为零售业者(以下简称业主)提出如何迈向

智慧零售之专业咨询；在项目进行过程中发现零售业者在推动智慧零售时，有以下障碍：1) 业主各部门

存在本位主义，对智慧零售之样貌与可能带来之效益，十分模糊；2) 业主各部门主管听取不同智慧零售

解决方案，无法明确地勾勒出未来智慧零售具体之价值服务；3) 业主决策层无法获得投资报酬效益分析，

以至于无法具体订定合理预算；及 4) 顾问对于智慧零售方向与实施细节，对业主说服力有未殆。 
为此本文采用“开放式创新”(Open Innovation)模式，如图 5 所示，协助业主与顾问如何迈向智慧零

售第一步。首先与顾问及业主讨论遴选智慧物流相关之学者专家与业主各部门主管共同筹组“成立智慧

零售智慧圈”，为业主如何迈向零售智慧化出谋划策。首先由学者专家进行多场次之“智慧零售趋势与

桉例介绍”，目的在于使业主与顾问对智慧零售之内涵与作法有一致性之理解，避免产生资讯不对称现

象。接下来由“智慧零售顾问专家”依照“零售业者经营主管”共识与方向，协助订定“智慧零售能力

成熟度量表”，由业主各部门作业代表人员填写，以盘点目前业主在资源、管理，与技术上迈向已有共 
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Figure 4. The supply chain management 
图 4. 供应链管理 
 

 
Figure 5. The first step toward smart retailing 
图 5. 迈向智慧零售第一步 
 

识之智慧零售之缺口，并由顾问拟定相应对策。经数轮讨论后为智慧零售订下“评估策略目标实施优先

度”，再由双方进行“消费者历程服务设计”，同时为求逼真及降低日后认知误差起见，本文建议业主

委托顾问依据服务设计，制作“虚拟实境与服务模拟”动画，以便彰显服务价值与其待克服之处。 
经数轮讨论俟“消费者历程服务设计”定案后，由“智慧零售顾问专家”、顾问，及“物联网等资
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讯服务顾问专家”等共同拟定“计画预算与实施规模”，并依此提出“智慧零售效益暨实施建议书”，

呈业主决策层与各部门主管核定，以便展开后续实智慧零售详细之施建置计划。 

8. 结论 

智慧零售议题正夯，现有零售业者寻求转型，创新零售业者跃跃欲试，种种新型零售业态隐隐成形，

消费者行为模式之偏好促使线上商城与线下展场必须重新思考零售之新概念，方能满足新世代已习于使

用互联网消费群之需求。本文自文献与实务中，归纳三大面向思考智慧零售，同时点出各面向中之关键

作为，借由“迈向智慧零售第一步”之过程收敛各利害关系人之认知误差。本文在后续研究方向，将持

续关注如何使供应商愿意加入智慧零售下之供应链机制，此涉及参与诱因与投入成本，另外在资讯服务

架构上应如何落实前述供应链管理之效益，将扮演整体综效能否发挥关键角色。 
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