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編者的話

《虛實整合之ICT應用與服務科技化策略研究》，邀請資通訊服務產業相

關領域之多位專業產業分析師共同撰寫，共分為五冊：虛實整合商業模式發

展現況分析、虛實整合之ICT應用技術發展方向、虛實整合之市場策略與營

運模式研究、虛實整合之個案分析、虛實整合之服務科技化政策研究 ，以套

書完整呈現虛實整合模式的發展歷程、策略及相關ICT應用趨勢。期盼協助

我國資通業結合服務業掌握虛實整合趨勢，藉以加速邁向服務業科技化與進

行經營模式創新；並從虛實整合的角度，提供政府推動服務業科技化之政策

建議，以我國服務業邁向科技化之發展策略建議。

《虛實整合之ICT應用與服務科技化策略研究》首先針對虛實整合商業模

式發展現況加以分析，並探討虛實整合模式中的四大ICT應用技術；接著針

對虛實整合模式類型及市場策略進行剖析，並帶入國外虛實整合創新服務個

案，檢視其關鍵成功因素；最後也進一步針對國內、外服務科技化相關政策

進行研究。本套專書內容總共分為五冊，茲將各冊之內容重點分述如下：

第一冊： 虛實整合商業模式發展現況分析。本冊首先檢視虛實整合模式與應

用現況，接著從總體環境面、供給面及需求面，來探討虛實整合模

式之驅動要素。最後針對虛實整合模式及價值網絡的發展趨勢進行

推測，並點出虛實整合模式採用業者及O2O平台業者所面臨的問題

與挑戰。

第二冊： 虛實整合之ICT應用技術發展方向。本冊主要針對虛實整合模式

中，主要應用的ICT技術，包括無線定位的適地性服務（Local-

Based Service，LBS）、雲端運算（Cloud Computing）、社群媒體

（Social Media）、行動應用（Mobile App），四項關鍵技術的發展

背景、技術原理、應用情境及限制，進行探討。
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第三冊： 虛實整合之市場策略與營運模式研究。本冊針對業者在虛實整合模

式下，所採用的競爭策略及市場策略進行分析。透過對企業採用之

虛實整合策略，以及操作模式之分析，歸納出虛實整合模式下的策

略與模式之發展重點與應用可能性。

第四冊： 虛實整合之個案分析。本冊根據個案對於台灣業者之適用性，挑選

國外具代表性或參考性的虛實整合個案，並且分別從其所提供的產

品功能、特色、營收模式、服務價值，來解析其關鍵成功因素。

第五冊： 虛實整合之服務科技化政策研究。本冊彙整台灣、中國大陸、日

本、韓國、美國之服務科技化相關政策，並闡述推動項目及推動現

況，同時根據研究結果，對台灣服務科技化政策提出建議。

本專書內容涉及之研究範疇甚廣，若有疏漏或偏頗之處，懇請讀者指

教，俾使後續的專書內容更加適切與充實。

《虛實整合之ICT應用與服務科技化策略研究》編纂小組謹誌

中華民國102年9月
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摘 要

本分冊內容係針對業者在虛實整合模式下，所採用的競爭策略及市場策

略進行分析。同時，針對不同類型的虛實整合營運模式加以探討，並且透過

觀察國外大廠應用案例，來剖析線上至線下及線上至線下類型虛實整合模式

的操作方式及成效。最後根據分析結果，針對欲採用虛實整合模式的服務業

者，提出未來策略發展建議。

在競爭策略及行銷策略的部分，本冊挑選國內、外具代表性的虛實整合

案例，並針對各案例的競爭定位、主要優勢來源進行分析，同時闡述各個案

在虛實整合模式下的行銷策略。

營運模式部分則區分為線上至線下、線下至線上兩種類型，除了探討業

者在採用不同類型的虛實整合模式時，以及在因應不同服務方式和目的時，

其服務模式差異之外，也分析當前國際服務業大廠，在虛實整合模式下，如

何運用行銷策略達成營收及獲利成長之目的。

藉由分析在不同時空背景下，不同類型、不同規模的業者，在虛實整合

模式下所採用的策略，能觀察到業者在虛實整合模式下的策略發展軌跡，對

於台灣業者而言，具有參考價值。欲採用虛實整合模式的台灣業能借鏡國

內、外具代表性的虛實整合案例之發展經驗，同時檢視自身條件，來擬定最

適策略，以提升虛實整合的成效。
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Abstract

This book examines Business Strategies and marketing strategies of vendors 

operating under the bricks (offline) and clicks (online) business model. By 

observing several overseas case studies of branded vendors, this book also explores 

different types of bricks and clicks model to probe into their operational methods 

and efficiency. Results analyzed will be provided to service vendors under this 

business model to make strategic recommendations for future development.

For marketing strategies under this business model, this book contains 

representative case studies, examining their strategic positioning and major 

advantages, and elaborate marketing strategies adopted in individual cases.

Operational models can be classified into two types: online to offline and 

offline to online. Other than differentiating service modes adopted by vendors in 

response to different service approaches and goals, this book also analyzes how 

international service brands can leverage marketing strategies to achieve revenue 

goals and increase profits.

Furthermore, strategies adopted by vendors with different backgrounds, 

business types and scales are examined and are good references for Taiwanese 

vendors. This book details representative case studies in Taiwan and overseas in 

order for Taiwanese vendors to establish well-suited strategies to enhance business 

efficiency based on the bricks and clicks business model while taking their own 

conditions into consideration.
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第1章 緒論

緒論1

▍▍ 1.1 研究目的

虛實整合為近年來逐漸被各界討論的議題之一，隨著各種應用技術的逐

漸成熟，各種虛實整合服務也陸續地推出市面，不論是資訊服務業者或是一

般服務業者（流通服務、金融服務、教育服務、觀光休閒業等）都希望可以

透過虛實整合的服務改善企業營運並提升營收。因此，瞭解企業採用虛實整

合服務的策略以及應用模式，藉此探究未來可能的創新應用方式，對於資訊

服務業者與一般服務業者而言，是十分迫切的研究議題。

▍▍ 1.2 研究架構

本研究針對虛實整合個案的策略與模式進行分析，策略部分從個案公司

的策略定位、競爭優勢來源，以及行銷方式做出發點，分析企業在採用虛實

整合模式時的考量重點；模式部分則區分為線上至線下、線下至線上，以及

大廠應用案例，分析大廠提供虛實整合服務時的商業模式、發展目的、發展

成效，藉由以上策略與模式的分析，提出一般服務業者在未來發展策略之

建議。
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虛實整合模式之策略分析

▍▍ 2.1 線上至線下類型虛實整合模式案例之策略分析
▍▍ 2.2 線下至線上類型虛實整合模式案例之策略分析
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第2章 虛實整合模式之策略分析

虛實整合模式之策略分析2

本章將透過分析國內、外具代表性的「線上至線下」與「線下至線上」

的大、小企業虛實整合案例，以歸納出大部分線上至線下與線下至線上類型

的虛實整合案例之競爭策略、一般化策略分別為何，並且概述在個別操作模

式下，業者常用的行銷方式。

表2-1  本章虛實整合模式研究案例

所屬產業中
規模較大之企業 

所處產業中
中、小型規模之企業

線上至線下類型
美國：Walmart
台灣：金石堂書局

美國：Hotels.com
台灣：摩斯漢堡

線下至線上類型 韓國：E-MART 美國：Hointer
日本：ZOZOTOWN

資料來源：資策會MIC經濟部ITIS計畫，2013年9月

競爭策略分析主要針對企業競爭定位，以及主要優勢來源進行探討；而

從競爭優勢來源與競爭範疇兩構面來剖析，一般化策略則大致包括成本領

導（Cost Leadership）、差異化（Differentiation）、集中成本領導（Focused 

Cost Leadership）、集中差異化（Focused differentiation），以及成本領導與

差異化整合（Intergrated Cost Leadership/Diierentiation），五種策略。本章也

將針對個案分析結果，分別對兩種虛實整合模式類型，歸納出業者常用的一

般化策略。
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虛實整合之營運模式分析

▍▍ 3.1 虛實整合模式分類
▍▍ 3.2 知名業者應用策略
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第3章 虛實整合之營運模式分析

虛實整合之營運模式分析3

本章將針對企業應用虛實整合進行行銷、業務推廣時常見的商業模式，

同時針對大廠應用案例進行分析，針對其應用項目、方法、成效等面向進行

詳述。

▍▍ 3.1 虛實整合模式分類

以往討論虛實整合時多半會聯想到團購網站，透過線上事先銷售餐券的

方式將消費者引導到實體餐廳進行消費，此種模式則是典型的線上至線下虛

實整合服務，而近年來逐漸有實體店家透過資訊應用提供消費者創新服務，

透過網路上的資訊提供以及社群網絡串接，提升實體店面的業績，此種模式

則可稱為線下至線上虛實整合服務。

以下將針對線上至線下、線下至線上兩種虛實整合服務進行詳述，針對

其定義、商業模式、服務重點進行分析。

1. 線上至線下

線上至線下是指業者透過線上行銷，吸引消費者前往線下實體店家進行

消費之營運模式。近年來比較常見的案例為線上團購，透過與線下實體店家

簽約提供優惠方案，線上團購業者將優惠方案資訊整理後公布在網路上提供

消費者進行購買，消費者成功購買後再前往店家進行消費。線上至線下的應

用模式是以網路做為資訊傳遞或與消費者互動的管道，最終目的是提升線下

實體店家的營收。

在線上至線下虛實整合模式當中，消費者、線下實體店家或服務業者，

以及線上至線下虛實整合服務業者呈現一個三方互惠互利的互動關係，透過

在線上事先集客的方式，再將顧客導致線下實體商店進行消費。
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第4章 結論與建議

結論與建議4

綜合以上各章分析，本章將針對「線上至線下類型」及「線下至線上類

型」的虛實整合案例之策略與營運模式分析結果，進行總結論述，並且對虛

實整合模式下，業者策略發展軌跡與脈絡進行探討，並且點出可能的發展方

向，以提供虛實整合採用業者，做為調整及擬定策略之參考。

▍▍ 4.1 結論

1.  線上至線下類型的虛實整合模式業者，大多採用成本領導策略或集中成本

領導策略

從國內、外「線上至線下」類型的虛實整合個案分析結果，可看出在此

類型虛實整合模式下，業者大多鎖定「大眾市場」，且致力於降低企業營運

成本，主要採用成本領導策略。企圖藉由建立低價優勢，來換取提供具競爭

力價格之本錢，以吸引更多消費者，達到提高市占率之目的；或者藉此提高

企業利潤率，為股東創造價值。

從國內、外具代表性的線上至線下類型虛實整合個案之策略分析中，

不難發現線上至線下類型虛實整合模式的採用者，包括美國零售通路巨擘

Walmart、台灣的金石堂書局、摩斯漢堡，均相當懂得導入資訊科技及借助資

訊業者的專業，讓虛擬與實體通路之間的金流、物流、資訊流能順暢串聯，追

求高準度的企業資源配置水準，再加上出色的管理能力，使得這些業者得以成

為成本領導或集中成本領策略採用者中的佼佼者。透過資訊系統的導入與升

級，企業營運效率和營運成本均得以獲得進步，為企業創造更高的競爭力。

2. 線上至線下類型的虛實整合模式業者，慣用低價集客方式

觀察國內、外採用「線上至線下」類型的虛實整合模式業者，絕大部份

透過自行發送或透過合作的O2O平台、行動App，來傳送店家產品資訊及優
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