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互聯網科技趨勢下通路實虛整合與共享經濟 

作者：輔仁大學民生學院蔡淑梨院長 

實踐大學企管系蔡政安副教授 

一、前言 

零售通路對消費者購物行為影響深遠，而零售通路的演化和人類經濟的發展

也息息相關，由獨立店面到百貨公司，到城郊購物中心，再到折扣連鎖店沃爾瑪

(Walmart)及 Target 大賣場，本質上是規模的轉變與成本的競爭，但實質上卻不

斷改變消費者的購物行為。到了 20 世紀末由於科技不斷的突破與顛覆，網路零

售商例如亞馬遜以及各式各樣的網路公司，透過創新的商業模式積極發展網路購

物或電子商務 (Sorescu et al., 2011)，革命性的重塑了零售通面貌，也改變了消費

者的期望(如圖一所示)，更加速了零售通路正快速演變成「全通路零售」。全通

路零售是指零售廠商透過無數通路與顧客互動，包括：網站、實體商店、攤位、

DM 與目錄、客服中心、社群媒體、行動裝置、遊戲主機、電視、聯網家電，以

及上門服務等全通路體驗，充分利用虛實整合的營運方式，提供客製化體驗及無

縫的顧客服務。 

 

 

 

全球 2015 網路商務總營業額 3.5 兆，占整體零售 17%，網路商務每年呈現

二位數的成長，市調公司佛瑞斯特(Forrester) 估計 2015 年電子商務占全球零售

總額 5.9%，美國電子商務平台營業額 3417 億美元，占整體銷售總額 7.3%，英

圖 1：通路的典範轉移 
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國為則 13%。經濟部統計處統計台灣總零售 2015 年營收 4 兆零 2 百億，而台灣

電子商務占其中 11%(經濟部統計處，2015)。由上述的數據顯示及加上未來互聯

網數位科技快速發展的趨勢下，傳統實體商店勢必已無法滿足消費者需求。因此

智慧零售是未來必然的趨勢，因為它透過科技可以協助零售商降低成本，快速回

應消費者需求且進行細緻溝通，創造更多元豐富的價值。 

3C 通路龍頭燦坤近年來也飽受電商的衝擊，不得不思考轉型。不過思考轉

型時仍落入傳統零售通路的思維，也就是如何讓賣場有更多的人流。結果是把百

坪的店面給燦星旅遊，更在 2011 年開發餐飲事業，典型思考的結果認為吃是網

路沒辦法取代，於是開了 6 個品牌餐廳，不過在 2013 年 6 個品牌皆剎羽而歸。

有人歸咎於內部沒有餐飲人才，或是無法標準化等等因素；事實卻是 3C 賣場是

否只賣 3C?是否還有閒置資產能被利用？有沒有辦法跨產業、跨通路的作法？如

何無邊際成本地擴張商品力？又原本所擁有的社會資本如何與虛擬通路做整合

發揮效用？這些都是本文所要探討的，同時也透過本土成功案例說明轉型的過程

與方法，提供業界與學界企業透過互聯網最新動態的發展，希望有助於台灣零售

通路的發展與變革。 

 

二、虛實整合全通路趨勢 

實體通路與虛擬通路天生就是水平式的通路衝突，實體通路的客戶群一般並

不容易直接轉為線上客戶群。而都市的發展不斷墊高實體通路的成本，阻斷非常

多新事業發展的機會。幸運的是網際網路技術的突破，解決過去透過虛擬通路的

問題與困難，創新事業有如雨後春筍且在短時間內爆發到過去五十年或百年都無

法達到的規模與成就。有趣的是，這些從網路創業起家的成功企業回過頭來漸漸

又進入到實體通路，以彌補虛擬通路的不足。然而經營此兩種通路的方式及目標

客戶群是有差異的，如何避免衝突及互相負面的影響，則需要設計一個符合績效

導向的利潤分配機制，讓兩個通路能績效掛勾進行分潤，且避免線上與線下互搏

問題。    

亞馬遜的崛起是網路衝擊傳統產業、虛擬世界「侵蝕」實體世界的經典案例。

20 年前，沒有人相信未來我們不需要走進一家書店，在電腦前面就能買書；如

今亞馬遜的電商霸業幾乎囊括了所有你想買的東西，並把整個實體零售產業攪得

天翻地覆。當初創辦人 Bezos 顛覆傳統購物的方式，開拓另一條全新的道路，與

實體店面分道揚鑣，當我們以為亞馬遜這頭巨獸會義無反顧地用網路帶來更多破

壞式創新時，它竟回過頭來在 2015 年 11 月於西雅圖開設第一家「實體書店」

(Amazon Books)，這是亞馬遜第一個實體的購物據點，是 Amazon.com 的實體延

伸。亞馬遜運用營運網路書店 20 年的經驗來打造這間書店，整合連結消費者在

亞馬遜網站上選書、購書的寶貴大型數據資訊，提供線下更精準的購書體驗。這
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種大數據的延伸，除了開設實體書店外，未來還有非常多延伸的可能性，例如百

貨公司、不同的專賣店等等。 

另外，不論是從實體通路到虛擬通路的實虛整合，或是亞馬遜從虛擬通路到

實體通路的虛實整合，通路產業的另一個必然的趨勢是 O2O (Rigby, 2011)。原先

O2O 指的是「線上集客、線下消費」的模式，與現今的實虛整合大相逕庭。現

今 O2O 的發展應該是 O×O 線上與線下相乘融合的模式，是企業在互聯網科技時

代，追隨客戶商業行為改變，透過數位槓桿做所策動的商業模式變革。透過商業

模式的變革是要跳脫標準化商品的經營局限，以實體空間提供客戶攸關、客製化

的體驗與服務，或是匯集長尾市場的特定價值主張的高質化客戶。2016 年麻省

理工學院資訊系統研究中心（CISR）的調查，有 42％的零售通路受訪者表示，

打算運用社群、行動、分析、雲端及物聯網(SMACIT)等科技來取得競爭優勢，

可見虛實整合與 O2O 發展的重要性。接下來本文將透過台灣一個傳統產業案例

說明如何結合此二者，成功創新的轉型，甚至威脅到原有的通路業者。 

三、台灣個案情境-政峰家具 

有三十多年歷史的政峰家具起源於台北縣板橋市，原本為一間小型家具行，

多年來不斷的研發、創新，克服種種艱境與困難，漸漸茁壯擴大成為國內擁有

1500 多家經銷商，客戶群遍及全國各地。然而面對網路經濟的巨大威脅，政峰

王總經理也採取相關對策，在 2010 年開始在 pchome, yahoo 等電子商務平台販

售家具，幾年來業績均有顯著成長。但由於非自有品牌，因此在營運上都必須配

合平台廠商的促銷策略，缺乏自主權。而每一次配合促銷時，客戶在線上可買到

即時的折扣商品，實體通路則慢半拍而失去商機，造成經銷商經常反彈及許多衝

突。 

王總經理深知：「通路的掌握能力是企業勝負與否的關鍵，能掌握通路即能

掌握市場，能掌握市場，就能創造競爭優勢。」。過去 30 多年來政峰就是掌握

1500 多家實體經銷商的通路，在實體經銷通路上銷售政峰品牌的各式各樣家具

才得以有今日的成就。政峰與 1500 多家經銷商間本來就是一個經濟共同體，透

過一起合作努力，銷售家具商品，並從中分享合理利潤，因而分潤機制就是一個

維繫合作的重要基礎。這種作法在實體通路系統中已行之多年，是政峰與經銷商

所建立的長期信任關係，也是政峰擁有最關鍵的社會資本。但王總經理更清楚知

道，面對勢不可擋的網路經濟趨勢，線上虛擬通路越來越重要，政峰甚至在 2015
花了不少經費建構以銷售自有品牌的線上自主通路的自有電商平台，開始經營政

峰品牌線上虛擬通路。 

近 3 年來，政峰部分經銷商也開始各自經營電子商務，或是上 pchome 或是

開發自有電商平台。結果是經營線上通路的經銷商業績逐步上揚，而只經營原有

實體通路的經銷商，業績卻是逐年衰退。雖然現有的經銷商的實體店面，至少是

好幾百坪以上，且幾乎是經銷商自己所有，短時間沒有經營的困境，但長期而言，

傳統零售的經銷通路將陸續被購物中心或線上虛擬通路所侵蝕，如何幫助這些一
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起打拼的老朋友們一起開創具前瞻性且互利共享的新商業模式，是王總經理每天

苦思的問題。 

然而要說服這些實體經銷商採用經營線上通路的的過程中處處碰壁，有的不

願意花大錢建自己的電商平台；另外有些不是不願意花錢，而是沒有專業能力去

判斷合理性及未來性！當然政峰也沒有此方面的專業，加上鼓勵經銷商的客戶到

政峰家具網路下單，勢必影響實體通路的業績，且實體經銷商無法掌握是哪些客

戶到政峰家具網路下單，因此也無法落實分潤。由於經銷商們要經營自己的通路

與客戶，也要經營自己的網路事業，而已經在經營虛擬通路的經銷商也不願意上

政峰家具的電商平台購商品，即使政峰願意分享比實體通路更高的分潤比例，這

種僵局似乎很難突破！ 

四、解決方案 

如前所述，2010 年政峰家具透過市場主流 pchome 等電商平台販售家具，這

是傳統的電商平台經營模式。然而此平台上的通路及客戶都屬於 pchome 所有(如
圖 2 所示)，因此有特色的廠商不會選擇上架到這種傳統平台，而是會尋找資源

建構自有電商平台擁有自己的通路(如圖 3 所示)。政峰在 2015 年也進一步建構

自有電商平台，然而對政峰而言，互聯網科技電商平台非其專長，要建構自有平

台通常是花大錢卻成效不彰，況且更關鍵的實虛互搏的通路衝突及分潤機制問題

仍然無解。 

 
 

 

 

 

 

 

圖 2：大平台電子商務平台系統架構 
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Pchome、阿里巴巴淘寶網等電商大平台的特色是供需雙方在同一平台，當

任何廠商即便是競爭廠商，只要有促成交易時，平台商即可抽取傭金。此大平台

的優點是：快速上架，產品有特色及快速交易；缺點是：通路是平台商所擁有，

廠商無法擁有通路，無法自己單獨操作，且由於多種商品同時在大平台上，也會

落入比價競爭的紅海市場；另外商品展示在某虛擬儲櫃，資訊揭露有限，不易區

別出好壞，廠商也無法真正了解問題或要求，進而再透過服務來提升價值。 

2016年一個機緣下，王總經理遇到 SI的黃總經理後，王總經理決定放棄 2015
年的解決方案，而改採 SI 所發展的互聯共享平台(如圖 4 所示)。這個互聯共享平

台的商業模式是政峰家具透過SI技術架構及DNA可追溯性關鍵技術建立總公司

的電商服務平台，也就是 A 經銷商從總公司電商服務平台，申請 A 經銷商的自

有電商服務平台，而 A 經銷商的客戶，則從 A 經銷商的自有電商服務平台，申

請客戶的個人平台。因為這 DNA 可追溯性關鍵技術，可以清楚地建立上中下三

層的從屬關係，透過 SI 互聯技術，電商市集鑲嵌到客戶的個人平台上，也把要

對客戶服務的系統，如專家智慧服務、溯源與資訊透明機制等鑲嵌入客戶的個人

平台上，那些客戶屬於哪一個經銷商所有，關係非常清楚一目了然。 

圖 3：自主開發電商平台系統架構 
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DNA 可追溯性關鍵技術可讓兩個經濟通路社群水平互聯，互聯社群間可進

行通路交換、互掛電子商務市集、共用專家智慧服務系統等共享經濟活動(如圖 5
所示)。例如 A 經濟通路社群下的某 A1 經銷商的 A11 客戶，互聯到 B 經濟通路

社群，而 A11 客戶在他的個人平台上購買 B 廠商的某一商品，B 廠商直接出貨

給 A11 客戶，交易過程 A 廠商與 A1 經銷商不涉入。由於 DNA 可追溯性的技術，

A 廠商與 A1 經銷商即可由 B 廠商中分享利潤，這是跨產業、跨通路實虛整合與

共享經濟的最佳解決方案。 

這種互聯關係可以是垂直多層的從屬結構關係，形成一個可追溯的經濟通路

社群新的通路結構。面對網路經濟趨勢的威脅，政峰不僅可以充分利用原先擁有

的社會資本，也可以強化與實體通路經銷商的信任關係，共同建構最有價值的實

虛整合通路，並經由實體經銷商經營最終客戶，A經銷商所屬客戶買到任何商品，

A 經銷商都可以共享利潤。當政峰家具決定商業運作邏輯亦即如何分潤，即可依

設定參數比例共享利潤，不但解決實虛互搏的通路衝突與分潤機制問題，也是績

效掛勾結合分享利潤的最佳共享經濟解決方案。 

圖 4：SI互聯平台系統 
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五、願景與挑戰 

共享經濟體制正在改變人類組織經濟生活的方式(Rifkin, 2014)，且共享經濟

將是未來全球經濟活動的核心(WEF, 2013)。2013年全球共享經濟企業營收達150

億美元，預估2025年將快速成長至3,350億美元，成長高達20倍(PWC, 2015)。共

享經濟最為人稱道的案例如Airbnb及Uber，Airbnb沒有自己的一家旅館，Uber沒

有自己的一輛汽車，但其市值估計都在500億美金，可見共享經濟的魅力。 

然而共享經濟有四個必要條件：(1)資源要件-閒置資源活化利用(idle resource 

exploitation)，(2)社會要件-信任(credibility)驅動交易，(3)網路要件-連結提供者與

需求者終端(end to end)，(4)經濟要件-可行分潤(profit sharing)機制。另外共享經

濟也有三個充分條件：(1)互聯網相關科技雖已成熟，然而策略願景的設定，投

入資源建構創新商業模式是關鍵，(2)創造多方參與來超越關鍵門檻(critical mass)

的生態圈，才能有網路效應，而系統的有用性(usefulness)與易用性(ease of use)

是兩大要素，(3)改變客戶習慣與行為不易，需要時間與努力來重新調整交易方

式(Hancock, 2015; Kalm, 2015; Wagner et al., 2015)。 

政峰家具具備了後面兩個必要條件，而現有1500家實體通路商店，每家都擁

有好幾百坪以上賣場，只銷售家具，顯然閒置資源沒有被充分利用。目前發展成

線上虛擬百貨，跨產業、跨通路連結，家具商店可以無邊際成本地擴充商品力，

客戶線上訂貨後到家具店取貨，政峰與家具商店都可以分享利潤，且每一個家具

商店就變成社區服務中心(community service hub)，只要努力的經營與服務所屬客

戶，即可增加收益。這樣的願景初步獲得8成以上北區通路商熱烈的回響，紛紛

要求加快實虛通路整合，協同發展轉型成社區服務中心的共享經濟商業模式。這

是一個全新的商業模式，政峰家具不僅能充分利用與1500家實體經銷商的社會資

本，建構實虛整合通路價值，也能協助每一個實體經銷商充分利用他們原有的社

圖 5：SI跨通路互聯平台系統 
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會資本，經營服務經銷商自己的長期客戶，更讓他們所擁有的最終客戶，能夠逐

漸改變消費習性，創造具網路效應的生態圈。互聯網技術的突飛猛進勢必重創原

本實體零售通路，如何能把實體零售通路活化及多元應用，政峰家具的轉型就是

一個最好的例子。 
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