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摘 要 

本計畫因應「亞洲．矽谷推動方案」推動策略一、「體現矽谷精

神，強化鏈結亞洲，健全創新創業生態系」中的「活絡創新人才：培

育在地人才」－「加強培育創新產業發展所需關鍵人才」之具體措施，

掌握與研析台灣商業服務業對於培育創新人才之現況、問題，進而研

提相關政策建議；希望藉由計畫執行，協助「強化商業服務業創新人

力資源、厚實商業服務業創新發展環境」。 

透過本計畫資料蒐整、研析，以及公協會專家代表之意見回饋，

了解到業者雖已意識到，未來因應全通路時代來臨，產業人才主管具

備的要求已有很大改變，也就是未來人才將朝知識與智慧密集產業集

中，反觀現存企業內部主管所具備的條件與對人才的需求，卻存在落

差。為因應未來企業人才需求，須具備領導能力及策略規劃創新、應

用整合新科技，創造服務體驗創新、商業模式與行銷創新與創造力創

新能力，本計畫提出人才培育政策建議如下： 

一、 成立「商業服務業人力創新學苑」，藉以活絡創新人才：

規劃與建置創新教學模式及培育機制；成立「商業服務業人力創新學

苑」，完備人才培育歷程。 

二、 累積創新示範案例，加速產業創新：培育創新人才，累積

創新示範案例；架設學習進修線上教室，並規劃創新專業認證許可，

協助提升自主創新能力。 

三、 強化產學創新體驗，共同創建人才培育模式：結合學界專

業知識及人才資源，強化產官學研合作機制；加強與公協會雙向合作，

並善用顧問服務業等異業資源，間接帶動其他產業發展。 

四、 接軌國際創新能量，躍升國際舞台：引進國際師資，開啟

創新眼界；並培養跨國產業創新人才，帶領商業服務業成功躍升國際

舞台。 
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第一章 緒論 

第一節 緣起與目的 

服務業乃為我國主要經濟活動主體，亦是創造就業之主要來源。

根據行政院主計總處統計資料顯示，2016 年我國服務業實質國內生

產毛額(GDP)占整體產業比重約為 64.49%，高於製造業占比(29.90%)；

平均就業人數約為 670.7 萬人，約占總就業人數比重 59.16%。其中，

商業服務業(含批發、零售與物流業)則為服務業發展與演進過程中的

重要產業，其 2016 年實質國內生產毛額(GDP)占整體產業比重為

21.85%；且批發零售業因需要大量的第一線現場人員，及運輸倉儲業

需大量人力的狀況，使就業人數達311.9萬人，占總就業人數約27.68%，

較其他細項服務業高，可知其具有較佳的就業吸納效果，可扮演支撐

產業間或與終端消費者的要角；在整體產業發展與轉型過程中，足以

擔任推升我國經濟成長的關鍵性角色。 

然而，我國內需市場小，且服務業多以中小企業為主，人力與資

源有限，不僅對於市場資訊以及研發投入低，業者亦較無跨區域以及

大市場經營管理之經驗。但是，「創新」是因應消費需求變遷與維持

競爭優勢的必備條件之一，以科技部「科學技術統計要覽」2016年

版觀察，我國 2015 年服務業研發經費占整體企業部門研發經費約

8.14%，而商業服務業僅占服務業研發經費 6.10%(占整體僅 0.50%)；

再觀察企業部門研發人力，我國服務業企業部門研發人力占整體約

11.70%，其中商業服務業研發人力約占服務業 8.51%(占整體約 1%)，

可知我國服務業在創新投入上，無論是資金或人力均顯不足。 

目前我國正積極推行「亞洲．矽谷推動方案」，由「推動物聯網

產業創新研發」及「健全創新創業生態系」兩大主軸，輔以連結國際、

連結未來及連結在地的三大連結，透過「體現矽谷精神，強化鏈結亞

洲，健全創新創業生態系」、「連結矽谷等國際研發能量建立創新研發
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基地」、「軟硬互補，提升軟實力，建構物聯網完整供應鏈」與「網實

群聚，提供創新創業與智慧化多元示範場域」四大策略來推動，希望

以物聯網促進產業轉型升級，並以創新創業驅動經濟成長。 

 

 
資料來源：亞洲·矽谷計畫執行中心－ASVDA 

圖 1「亞洲．矽谷推動方案」中的物聯網創新生態系 

其中，透過物聯網（Internet of Things, IoT）之商機帶動我國整體

產業發展，其以網路進行消費者資料收集，藉由大數據分析了解消費

者的喜好與行為模式，將相關數據成果提供予各企業來了解市場主要

需求與趨勢，藉以改善其產品研發與整體企業之創新服務，而相關數

據之應用最後仍在於產品之服務端上，故 IoT 之主要商機仍在於後端

服務應用之上。 

另在創新創業上，美國與以色列其矽谷之發展，除資金、技術以

一個物聯網創新生態系

建構一個以研發為本的創新創業生態系
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及相關法規外，人才亦為發展之重要因素。而「亞洲．矽谷推動方案」

於活絡創新人才上，除開放國際學生與人才來台之外，並將針對創新

產業發展所需之關鍵人才，開設跨領域之相關課程以因應數位經濟時

代的來臨。 

在面對世界快速融入行動互聯網趨勢中，消費者的生活型態與購

買行為均有著大幅變化。隨著消費管道多元化，電子商務蓬勃發展，

許多新興商業模式更逐漸成形，如何驅使商業服務業業者因勢順勢而

轉換思維，改變過去追逐低成本之效率導向轉型為創新化與智慧化導

向；並重新定義消費情境，深化顧客價值，創造國內消費動能，商業

司規劃執行「服務業結構調整與科技應用規劃計畫」，思考如高齡化、

消費體驗、服務輸出與創新能量等未來發展，協助規畫政府政策藍圖

外；並配合「亞洲．矽谷推動方案」推動策略，分別進行「商業服務

業創新人才培育」、「商業服務業產學研創新合作平台機制」與「促進

臺灣商業服務業商業模式創新之國際連結」等議題研析，以協助厚實

商業服務業前瞻創新基礎環境。 

本計畫因應「亞洲．矽谷推動方案」推動策略一、「體現矽谷精

神，強化鏈結亞洲，健全創新創業生態系」中的「活絡創新人才：培

育在地人才」－「加強培育創新產業發展所需關鍵人才」之具體措施，

掌握與研析台灣商業服務業對於培育創新人才之現況、問題，進而研

提相關政策建議；希望藉由計畫執行，協助「強化商業服務業創新人

力資源、厚實商業服務業創新發展環境」。 
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圖 2「服務業結構調整與科技應用規劃計畫」整體計畫目標與架構 

 

 

 

圖 3 「商業服務業創新環境之發展策略」三項工作項目
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第二節 計畫內容與架構、執行進度與檢核 

為達上述動機與目的，本計畫執行內容主要包括 

一、創新商業模式人才培育之文獻蒐集與分析 

蒐集國內外文獻，了解我國產業之發展環境與商業服務業可能衍

生出之創新方式，並從文獻中研析我國商業服務業之發展優勢與劣勢。

於創新模式之發展上，誰先主導創新發展模式，掌握市場發展之優勢，

即可於商業競爭中率先拔得頭籌。因此，本研究擬透過國內外學術期

刊、專書、研究報告等，基於全球環境之發展基礎上，彙整出商業服

務業創新發展之可能主要趨勢；而在此趨勢之下，未來產業發展可能

衍生出關鍵人才需求，以因應國際情勢之發展。 

二、蒐集先進國家之近年商業服務業創新人才培育之規劃，有助

於我國加以借鏡。 

透過各先進國家對於創新之商業服務業如何加以因應，並如何培

育創新所需之關鍵人才，分析了解各國主要因應策略以及發展模式，

借鏡國外之經驗使我國政府能及早調整我國產業發展環境，挹注資源

於關鍵人才領域，即時因應未來產業發展可能面臨之挑戰。 

三、利用我國官方技術創新調查等資料分析我國創新所需關鍵人

才 

運用全球/世界競爭力資料，以及台灣技術創新調查研究(TIS3)

資料，從中加以分析我國商業服務業人才發展面臨之關鍵，並加以研

提合適之人才培育方式。台灣技術創新調查研究為科技部參酌 OECD

建議準則，所進行的全國科技動態調查，並於 2001 年通過 OECD 審

核，將我國研發統計資料納入 OECD 資料庫。本計畫主要運用其調

查結果，加以分析商業服務業主要創新之種類，以及影響企業創新之

主要因素，從中發現我國商業服務業創新所需之關鍵人才，根據研究
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發現研提我國創新人才培育之方式。 

四、舉辦專家座談會，充實實務界意見與需求 

邀集各界專家學者召開座談會，依據本計畫之執行成果進行討論，

希冀結合其實務經驗與意見提供，不僅充實本研究成效，更使後續政

策建議與輔導規劃能具完整性與可行性，甚至契合產業需求。 

五、研提適合我國商業服務業創新人才培育方式與政策方向，並

且提出輔導規劃建議 

透過上述各項流程所獲得之成果，針對我國目前商業服務業創新

人才培育之方式，研提具體可行策略建議及規劃相關輔導內容，除使

政府了解我國商業服務業在創新領域之發展趨勢，並協助規劃關鍵人

才培育重點，逐步完善國內商業環境發展基磐。 

本計畫執行後產生之計畫效益如下所述： 

１、研析先進國家商業服務業創新人才培育政策與規劃，借鏡其

成功發展經驗，良性回饋予我們產業關鍵人才培育規劃與發展，協助

規劃國家未來更宏觀具體之藍圖。 

２、搭配全球/世界競爭力資料，及台灣技術創新調查研究(TIS3)

之量化成果資料，比較分析我國與主要國家商業服務業於人才培育上

之相關政策與實行方式，截長補短以做為我國商業服務業人才培育規

劃之重要參考依據。 

３、透過執行成果與座談會專家意見之回饋，嘗試依據產業需求，

發掘出各業創新發展所面臨之人才與能力缺口，藉以研提合適之產業

人才培育規劃，期能厚實國內商業環境發展基磐，間接提升商業服務

業之產業競爭力。 

關於計畫目標、架構與執行流程請參圖 4、圖 5。 
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圖 4 計畫目標與架構 
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圖 5 計畫執行流程圖 

 

 

確認研究範疇與研究目的 

分析國際間商業服務業發展之創新政策、 

模式及創新人才培育方法 

介紹主要國家商業服務

業創新發展規劃 

分析主要國家商業服務

業創新人才培育之方式 

分析國內商業服務業創新問題及 

相關關鍵人才狀況 

彙整國內主要研究機構

相關文獻及報告 

根據國內技術創新調查

資料進行量化數據分析 

研擬我國商業服務業創新人才培育 

方式與政策建議 

彙整專家座談會意見 

 結論與建議 

 創新人才培育輔導規畫 
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第二章 我國商業服務業產業創新發展狀況 

我國已轉型邁向創新導向經濟，創新已取代土地、勞力及資本等

傳統生產要素，成為生產力提升與經濟成長的主要驅動力。為了解我

國商業服務業產業創新發展狀況，本章開始先進行創新定義與類型介

紹，之後針對我國創新動能與國際先進國家進行比較；最後依據「全

國科技動態調查」與「台灣地區第三次產業創新活動調查研究」等統

計資料，了解商業服務業創新狀況，並尋找可能需要之關鍵人才及未

來課程規畫之方向。 

第一節 創新定義與類型 

創新的定義 

最早的創新(innovation)觀念是經濟學家熊彼得(Joseph A. 

Schumpeter)在 1932 年提出，他認為「先有發明，後有創新」，創新就

是將已發明的事物，發展為社會可以接受並具商業價值之活動。管理

大師彼得﹒杜拉克(Peter F. Drucker, 1985)則指創新不一定涉及技術或

科技問題，甚至不具實體，屬於經濟性或社會性用語，是種讓資源創

造財富的新力量，可用完整和系統化的型式討論。且創新能透過學習

與訓練而產生，所以也是一種組織化、系統化與理性化的工作。他還

認為重大的創新來自於對改變徵兆的分析，強調系統化創新的必要，

按企業內部與外部分別提出創新的七個時機：(1)意料之外的事件；(2)

不一致的狀況；(3)基於程序的需要；(4)產業或市場結構突然的改變；

(5)人口結構(統計資料)的變動；(6)認知、情緒和以及意義上的改變；

(7)新知識(包括科學的與非科學的)，藉由「系統化創新」來追蹤創新

機會，就能提高成功機會。另外，策略大師麥可﹒波特(Michael E. 

Porter,1985)定義創新是企業藉由構思新的方法，來管理一連串價值鏈

的活動，並透過傳達給顧客優越的價值,以達到競爭優勢。 
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至於維基百科(Wikipedia)定義創新是經由引進新事物，進而改變

舊有事物的程序，並且創新通常會增加價值（add value）。綜上所述，

創新最基本想法就是「新的事物（有形物體）或是新的創意（無形點

子）創造價值的過程（process）」；所以，談到創新的組成元素，第一

個就是要有新元素或新東西來改變資源運用的方式，第二個就是要能

提供消費者價值與滿足，而最基本的價值就是商業價值。 

因此，根據 OECD 定義，創新即是創造全新的產品（商品或服

務）、生產流程、工作場所的組織或對外關係，或對產品、生產流程、

行銷模式組織運作模式進行顯著改良的活動，換言之就是以新的技術

或管理方式來提升企業的營收，創新的範圍可以是新材料、新製程、

新產品、新市場或新組織，重點是這個新方式要影響到公司的銷售額

才能算是創新。 

創新的類型 

談論到創新的方式或種類，熊彼得(Joseph A. Schumpeter, 1934)

提出創新 5 種類型：(1)引進新產品；(2)採用新生產方法；(3)開拓新

市場；(4)開發新原料或其他投入的新供應來源；(5)推行新產業組織。

維基百科(Wikipedia)亦列舉不少創新種類，包括產品創新（Product 

innovation）、流程創新（Process innovation）、行銷創新（Marketing 

innovation）、組織創新（Organizational innovation）、商業模式創新

（Business Model innovation）與金融創新（Financial innovation）等。

至於施振榮於「領導者的眼界」提出 6 種創新形式：(1)經營模式創新；

(2)科技創新；(3)產品創新；(4)行銷創新；(5)服務創新；(6)供應鏈創

新。 

而 OECD 則將創新歸為技術性的或非技術性（管理性）的，技

術性創新可分為產品創新（與消費者接觸）及製程創新（不與消費者

接觸）： 
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 產品創新：指將創新型態放在新產品開發上面，又可劃分「貨

物創新」(或稱新型態創新)，包括產品功能或外型創新，例如

飲料業者持續開發新茶類、果汁、及健康飲料，或自行車業者

不斷推出新款的自行車，保險業者不斷推出各式各樣的意外險、

壽險、儲蓄險等保單。另一類則為「服務創新」(或稱新型態

資訊科技整合)，以資訊科技整合供應商、顧客與市場資訊，

並發展出不同於以往的新服務，如：銀行業者透過資訊科技輔

助，精確掌握出顧客的消費傾向與需求，並針對顧客的需求，

設計出個人化金融商品與服務產品創新。 

 製程創新：將創新重點放在製造與傳遞產品或服務流程中，如

台積電之虛擬晶圓廠，使顧客透過網際網路，可下單、追蹤訂

單之生產進度和良率分析資料，進能即時掌握關鍵資訊；或是

民眾透過電話、網際網路或自動提款機進行銀行交易。(詹翔霖) 

非技術創新又稱為管理創新，這類創新不影響產品的製造，而是

影響產品的買賣交易方式（行銷創新）以及統合治理相關人員的方式

（組織創新）： 

 行銷創新：將創新的重心放在發展企業營運的價值系統，以及

管理目標與具體行動上，例如：戴爾與宏碁電腦由製造商直接

銷售予消費者；廉價航空提供顧客低票價，並將重心放在中短

程旅客之策略定位等。 

 組織創新：指在公司的商業行為、工作場所的組織

(workplaceorganization)以及外部關係等方面，運用新的組織方

法，以增加公司的績效。如：3M 重視 SCOTT1，並創造內部

人才流動機制，讓好人才流動到好專案。 

                                                 
1「SCOTT」，就是策略（Strategy）、文化（Culture）、組織架構（Organization）、高階經營團隊

（Team）、技術（Technology）。 
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圖 6 創新活動分類 

綜合以上專家對創新方式與分類，可知若以智慧資本與企業營運

角度來看創新模式，則企業營運的十大領域皆存在創新空間，包括生

產製造、市場行銷、人力資源、研究開發、財務會計、授權移轉、租

稅環境、投資業務、商業模式與資訊網路等。只要一個小改變，能夠

創造利潤或是降低成本（兩者均是創造價值），都算是創新。所以，

創新可說是無所不在。 

服務業創新 

製造業與高科技業主導了台灣過去的經濟發展，因此，當談到「創

新」是提升競爭力的重要途徑之一，認為應投入更多資源在服務業的

研究發展上，才能使台灣服務業脫胎換骨之時，難免仍會以製造業的

思維來看待服務業的經營和管理方式。 

製造業與服務業最大的不同，在於製造業產品追求的是「規模化」

和「一致性」；而服務業面對的是人，須以「差異化」來滿足每個客

戶對於個性化和客製化的要求。也就是說，過去製造導向的經濟，競

爭核心多是生產的規模、成本、或效率；但進入服務經濟時代，重心
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卻轉型到服務的差異化，提供客戶不同的價值與體驗。 

表 1 服務業與製造業創新之差異 

特性 服務業 製造業 

智慧財產權(IPR) 弱；著作權 強；專利權 

技術導向 
技術拉動；消費者/客戶導向

(終端消費一致性) 
技術推升；科學與技術導向 

研發/創新產生與供應 外部(源於購買、投入) 內部 

創新循環週期 長(資訊服務業除外) 短 

產品特徵 無形、不易儲存 有形、容易儲存 

國際型服務 外商直接投資，之後出口 出口，之後外商直接投資 

空間規模或範圍 區域化國家化全球化 國家化全球化 

資料來源：Howells (2000)、Jankowski & Tassey(2005) 

服務的提供需要生產者及消費者之間的服務互動，因此相對製造

業而言，「人」和「組織」要素在服務創新中扮演重要的角色。除了

產品和製程創新之外，服務創新更需以組織角度思考，這是因為服務

的提供與流程，包含高度的無形內容和資訊，其主要是透過知識、技

能和技術移轉，而非以購買機器或技術來提供，因此，服務創新被認

為是多面向發展的新觀念，可以是提出新的服務內容或顧客體驗、創

造新的傳遞介面或服務流程、甚至是新的經營概念與獲利模式；也可

以是科技突破所帶來的驅動力，或來自市場競爭及顧客需求的變化，

只要將原本產業鏈加以解構、重整，到處都有服務創新的可能性。 

由上可知，服務業創新與製造業創新是存有極大的差異(參表1)，

過去以製造業為主的時代，對於創新以及研究發展的界定，主要集中

於關鍵零組件、原材料、製造方法與程序，希望藉由這些方面的進步，

帶動企業或產業的進步與競爭力提升。 

而服務創新，是強調以完整的服務體驗，取代單純的產品買賣，

藉以提升客戶的滿意度及爭取更多利潤空間。因此在服務業，創新可

來自市場的區隔方式、品牌形象的建立方法、定價或交易的形態、組

織流程的設計，以及各級人員的培訓。 
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若再從產業價值鏈談起，大部份產業從上游的原料開採、零組件

研發製造、裝配生產，一直到倉儲運輸、品牌建立、市場研究、通路

配銷、售後服務以及貨款收取等，均可細分成數十個甚至上百個價值

活動，這些價值活動不僅是產業最終價值來源，也是個別企業競爭力

的基礎，當然也是追求創新的可能方向。因此，企業在上述各方面不

斷進行「研究發展」，無須投資高科技設備或電腦，也未必需要成立

研究發展部門等形式；透過組織全員，從上到下，每天藉由分析、決

策、解決問題、建立 SOP、教育訓練來進行研發與創新。 

然而，目前世界正在快速融入行動互聯網，互聯網科技的蓬勃發

展，以及無人店舖概念盛行，在在影響人類的消費、休閒、學習、工

作、創業等，其所帶來的換代效應，觸發一連串個人與企業的創新活

動，均透過互聯網快速擴散或失敗，而其破壞最大的就是流程的壓縮，

以往一項創新在企業內被實現，從概念、計畫、測試、原型到上市路

途迢迢，但現在由於期間成本與溝通成本降低，創新種類的界線愈趨

模糊，專家業者預測，未來產品、行銷、設備、空間等單項創新，將

因互聯網而整合成面，商業服務業創新活動可望被改變而發展如下

（李培芬）： 

1.商品（服務）創新：這是商業服務業的基礎創新活動，過去為

透過推陳出新，增加購買頻率，前台一項新品，後台需要一糸列進銷

存貨作業，因此新品開發程序冗長；然而以互聯網建立顧客參與的創

新社群，能在各測試點快速回收使用者反應，有效縮短開發流程。 

2.空間場域創新：空間場域是線下業者最大的成本，將劣勢變為

優勢，體驗就是空間塑造的價值；互聯網之後出現兩極化，要不極簡、

要不極致，簡單主義與風格美學，使得空間創新更重要。 

3.業態創新：業態創新的力量，如熊彼得所說「創造性的毀滅」。

互聯網應用、APP 訂購、第三方支付、互動行銷、社群經營等，交織
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成全新的商業景象，不僅提高業態創新機會的開發，也加快未來行業

的更迭速度。 
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第二節 我國創新動能與國際先進國家之比較 

世界經濟論壇(World Economic Forum, WEF)發行的全球競爭力

報告(The Global Competitiveness Report)2，於 2004 年以人均 GDP 為

準則，將一國經濟發展階段劃分為三個發展階段：「要素驅動（Factor 

driven）」階段、「效率驅動(Efficiency driven)」階段、「創新驅動

（Innovation driven）」階段；以及兩個過渡階段：「要素驅動往效率驅

動轉型」及「效率驅動往創新驅動轉型」。(參表 2) 

表 2 國家經濟發展階段分類表 

發展階段/ 

權重分配 

經濟發展階段 

階段 1 

要素驅動 

要素往效率 

轉型 

階段 2 

效率驅動 

效率往創新 

轉型 

階段 3 

創新驅動 

人均 GDP 
(美元) 

<2,000 2,000~2,999 3,000~8,999 9,000~17,000 >17,000 

基本需要 60% 40-60% 40% 20-40% 20% 

效率強度 35% 35-50% 50% 50% 50% 

創新及成熟度 5% 5-10% 10% 10-30% 30% 

資料來源：World Economic Forum (WEF) 

觀察 2004 年～2016 年時間序列資料，在 2008 年以前，台灣多

處於效率驅動及創新驅動的過渡階段；2009 年首次進入創新驅動階

段，但受金融海嘯衝擊，2010 年又退回到效率驅動及創新驅動的過

渡階段；而 2011 年再度晉升成為創新驅動經濟體，自此穩居該階段。

可知我國已轉型邁向創新導向經濟，創新已取代土地、勞力及資本等

傳統生產要素，成為生產力提升與經濟成長的主要驅動力。 

 

 

                                                 
2全球競爭力評比方式分為總體的全球競爭力指數(Global Competitiveness Index, GCI)、中項指數

(Subindex)、12 個支柱(Pillars)，以及細項指標(Indicators)。而 GCI 係由三個中項指數所組成，

分別是「基本需要」(Basic Requirements)、「效率強度」 (Efficiency Enhancers)，以及「創新及

成熟度」(Innovation and Sophistication)；而三項中項指數又可分為 12 個支柱，各個支柱又由各

自所屬的細項指標所組成，細項指標之資料來源可分為兩個部分，分別是約 70%的問卷調查指

標，以及約占 30%的經濟數據指標。 
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圖 7 全球競爭力指數架構 

再以全球競爭力指數(Global Competitiveness Index)(參圖 3)及競

爭力指標，觀察 2016 年全球競爭力的狀況（參表 3），新加坡近年維

持第 2 名，競爭力強勁，其有全球位居前列的教育系統、健全的法制

和市場經濟體系，推動著新加坡繼續向前，使「基本需要」與「效率

強度」表現名列前茅，惟「創新與成熟度」表現不在 10 名內。第 3

名的美國，其創新能力，商業能力，金融實力等關鍵要素上依然位居

全球領先地位，但其「基本需求」名次大幅落後，導致影響整體排名。

相同情況亦發生在日本，表現第 8 名，雖然其在多項領域依然充滿競

爭力，但人口老化、國家債務等問題懸而未解，影響「基本需求」表

現，使其整體評比較 2015 年退步 2 名。 

至於台灣整體排名為第 14 名，進步 1 個名次，在亞洲區排名第

4 名（僅次於新加坡、日本、香港）。細分三大類評比項目，我國在

「基本需要」的次指數，全球排名第 14 名，名次最佳，與 2015 年持

平。「效率強度」的次指數，全球排名第 16，較 2015 年下降 1 名。「創

新及成熟度」的次指數，全球排名第 17，較 2015 年下降 1 名，但 3

全球競爭力指數
(Global Competitiveness Index, GCI)

基本需求
(Basic Requirements)

支柱1：體制

支柱2：基礎建設

支柱3：總體經濟環境

支柱4：健康與初等教育

要素驅動關鍵

效率強度
(Efficiency Enhancers)

支柱5：高等教育與訓練
支柱6：商品市場效率
支柱7：勞動市場效率
支柱8：金融市場發展
支柱9：技術準備度
支柱10：市場規模

效率驅動關鍵

創新與成熟度
(Innovation and Sophistication)

支柱11：企業成熟度

支柱12：創新

創新驅動關鍵
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年來已下降 4 名，排名最差。對於我國已邁向創新導向經濟體而言，

面臨近年來在「創新及成熟度」排名屢屢退步，未有明顯提升之警訊，

實應擬定因應對策始能順利提升國家競爭力。 

表 3 各國競爭力指數與分項排名 

國家 

評比項目 
瑞
士 

新 
加 
坡 

美 
國 

荷
蘭 

德
國 

瑞 
典 

英 
國 

日 
本 

挪 
威 

台 
灣 

澳
洲 

韓 
國 

全球競爭力指數 
(Global Competitiveness 
index) 

名次變化 - - - 1 1 3 3 2 - 1 1 - 
2016 1 2 3 4 5 6 7 8 11 14 22 26 
2015 1 2 3 5 4 9 10 6 11 15 21 26 

2014 1 2 3 8 5 10 9 6 11 14 22 26 

基本需要 
(Basic Requirements) 

名次變化 - - 3 3 2 1 2 2 - - - 1 
2016 2 1 27 4 10 7 23 22 6 14 15 19 
2015 2 1 30 7 8 6 25 24 6 14 15 18 

2014 4 1 33 10 11 12 24 25 6 14 17 20 

效率強度 
(Efficiency enhancers) 

名次變化 1 - - - 3 - - 2 - 1 1 1 
2016 3 2 1 9 7 12 5 10 11 16 13 26 
2015 4 2 1 9 10 12 5 8 11 15 14 25 

2014 5 2 1 8 9 12 4 7 13 16 15 25 

創新與成熟要素 
(Innovation & 
sophistication factors) 

名次變化 - 1 2 - - 2 - 2 - 1 1 - 
2016 1 12 2 6 3 5 9 4 13 17 27 22 
2015 1 11 4 6 3 7 9 2 13 16 26 22 

2014 1 11 5 6 4 7 8 2 16 13 26 22 

資料來源：World Economic Forum (WEF) 

在 WEF 排名計算中，對於創新導向經濟體，「創新及成熟度」占

整體評分 30%(參表 3)，可見 WEF 將創新列為已開發國家的最重要驅

動力，重要性遠高於其他支柱。因此，再細究我國在「創新及成熟度」

歷年表現(參表 4)，「企業成熟度」連年下降至 2016 年為第 22 名，其

中「國內供應商品質」、「國際銷售掌握程度」與「企業管理階層的授

權」亟具進一步之改善空間。 

而「創新」支柱排名第 11 名，是 12 項支柱中表現最佳，但「創

新能力」、「科研機構的品質」、「政府採購最新科技產品」與「科學家

與工程師的可用程度」等細項指標表現有待改進，顯示未來愈提升整

體國家成長動能，人才培育、科研機構的技術研發與取得、以及產學

合作等面向需進行規劃與革新，並藉由內部創新連結國際，才能驅動

全國產業發展與經濟成長。 
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表 4 台灣在「創新及成熟度」及細項指標排名 

支柱名稱/名次 2012 2013 2014 2015 2016 

創新與成熟度 14 9 13 16 17 

支柱 11：企業成熟度 13 15 17 21 22 

11.1 國內供應商供應量 3 3 7 13 8 

11.2 國內供應商品質 10 9 11 20 24 

11.3 產業群聚發展狀況 1 1 2 5 3 

11.4 競爭優勢之本質 19 20 22 22 20 

11.5 價值鏈的寬廣度 19 21 21 19 21 

11.6 國際銷售掌握程度 22 21 28 38 37 

11.7 生產過程之成熟度 20 20 18 21 21 

11.8 行銷範圍 21 18 22 22 19 

11.9 企業管理階層的授權 30 31 32 31 31 

支柱 12：創新 14 8 10 11 11 

12.1 創新能力 15 19 23 21 24 

12.2 科研機構的品質 19 19 22 26 26 

12.3 企業的研發支出 10 11 18 13 12 

12.4 產學合作研發 12 11 14 14 17 

12.5 政府採購最新科技產品 9 8 24 29 25 

12.6 科學家與工程師的可用程度 7 12 14 28 28 

12.7 每百萬人申請專利數(PCT) n/a n/a n/a n/a n/a 

註：我國因未簽署 PCT 條約(專利合作條約, Patent Cooperation Treaty)，因此無法

直接計算「PCT專利申請」的指標排名，但WEF改以美國專利局(United States 

Patents and Trademarks Office, USPTO)的資料進行計算藉以取得每百萬居民

的專利申請數，我國分數為 531.6，遠高於第 1 名的日本(335.4)。由此可知，

我國的創新研發能力仍有相當高的水準。(李國安，2016) 

資料來源：World Economic Forum (WEF) 

另外由瑞士洛桑管理學院（IMD）世界競爭力中心所公布的 2017

年世界人才報告（IMD World Talent Report 2017）(參表 5)，以「投資

與發展人才」、「吸引與留住人才」及「人才準備度」三大類指標3，

對世界 63 個國家進行評估，前 10 名依序是瑞士、丹麥、比利時、奧

地利、芬蘭、荷蘭、挪威、德國、瑞典、盧森堡。新加坡雖在「人才

準備度」表現第二名，顯現其利用人才庫滿足市場需求的能力強勁，

                                                 
3「投資與發展人才」包含教育支出佔公共支出的比例、師生比、學徒制、企業在職訓練費、女

性就業普及率、健康保健設施等細項指標； 

「吸引與留住人才」包含物價指數、工作動機、生活品質、創造力、海外高技術人才的嚮往度、

薪酬獎金與福利制度、稅率、智慧財產權的保障等細項指標； 

「人才準備度」包含勞動力成長率、高技術工比率、財務人才、資深主管國際化程度、外籍生

比率、科技教育系統、管理教育系統、外語人才的養成系統等細項指標。 
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但其對中小學教育投入的資源相對不足，公共教育支出占國內生產

毛額（GDP）比重項目表現不佳，使「投資與發展人才」排名全球

第 41；至於日本、韓國表現均落後我國。 

至於台灣整體排名第 23 名，與 2016 年排名持平，亞洲地區排名

位居第 3（僅次於香港、新加坡）。在個別項目評比方面，「投資與發

展人才」乃反映政府在教育方面的投資與教育制度的完善程度，我國

排名第 25 名，優勢表現項目為企業重視員工訓練及健康環境，分居

全球第 10 及第 12；而「教育支出佔公共支出的比例」、「中學師生比」、

明顯排名落後，為全球第 46 與第 45，值得警惕。「對國際人才吸引

力」方面，指留住本地人才和吸引海外人才的能力，我國排名第 26

名，其中個人有效的所得稅排名第 9，表現落後者除了生活成本及人

才外流排名均為第 47，商業環境吸引外籍人才及企業將攬才、留才

列為優先事項排名也不佳，分別為第 44 及第 38。「人才準備度」意

即現有人才滿足市場需求的能力，我國排名第 22 名，其中「外語人

才的養成系統(PISA)」排名第 2，是所有細項指標中表現最佳，「學校

重視科學教育」排名第 10，「外籍大專以上學生移入」則為全球第 12；

表現不佳項目為「語言人才」及「勞動成長力」，分居全球第 36 及第

34，「資深主管國際化程度」與「大學教育」則排名第 31 名。 

從以上分析發現，目前國內人才發展之困境，不外乎為教育投入

不足、薪資不振、國際化程度不高等問題，因此，強化國內基礎環境

投資、加強產學結合、推展高附加價值服務業，以及強化國際化設施，

放寬不合理的法規限制等措施，以提高勞動素質與需求，解決國家人

才問題。 
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表 5 近 3 年世界人才排行榜 

 瑞
士 

瑞 
典 

荷
蘭 

挪 
威 

德
國 

美 
國 

新 
加 
坡 

澳
洲 

英 
國 

台 
灣 

日 
本 

韓 
國 

世界人才總排名 
(World Talent ranking) 

名次變化 - 5 2 - 2 3 2 3 1 - - 1 

2017 1 9 6 7 8 16 13 19 21 23 31 39 
2016 1 4 8 7 10 13 15 16 20 23 31 38 

2015 1 7 8 6 9 11 14 13 18 24 26 32 

人才投資與發展 
(Talent investment & 
development) 

名次變化 - 2 1 - 1 3 1 7 1 3 2 5 

2017 5 9 15 6 10 29 41 36 37 25 18 38 
2016 5 7 14 6 11 26 40 29 36 28 20 33 

2015 7 5 14 8 14 20 42 30 27 28 23 38 

對國際人才吸引

力(Appeal) 

名次變化 - 6 6 2 1 - 2 1 3 - 1 - 

2017 1 12 7 13 8 2 17 18 19 26 22 42 
2016 1 6 13 15 9 2 19 17 16 26 21 42 

2015 2 12 11 9 4 2 21 15 8 26 13 34 

人才準備度 
(Readiness) 

名次變化 - 4 - - 3 3 - 7 - 5 3 - 

2017 1 19 3 14 15 24 2 13 20 22 48 42 
2016 1 15 3 14 18 21 2 6 20 27 51 42 

2015 1 16 6 12 15 22 1 1 19 23 47 28 

資料來源：International Institute for Management Development (IMD) 

觀察表 6。研發支出投入過程所累積的經驗、人力資源、智財權

保護等外部性皆有助於知識資本的累績，是創新來源的主要動能。各

國研發支出占 GDP 比重，我國研發支出占 GDP 比重近年來均平穩增

加，2015 年達 3.05%，雖然高於 OECD 國家平均值，但還是落後日

本、韓國、瑞典等國。 

研發人才則為研發主要投入要素，近年來我國研發人員占勞動力

比重不僅高於主要先進國家，且呈緩慢增加趨勢。研發資金主要來自

於產業企業部門，比重與日本、韓國相當，而且逐年提升，顯示業界

的研發投入對國內研發能量的累積與發展具有相當重要的程度。至於

來自政府部門的研發支出已逐年下降。 
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表 6 我國與 OECD 主要國家重要指標比較 
單位：% 

指標 國家 2011 2012 2013 2014 2015 

研發支出占

GDP 比重 

台灣 2.90  2.95  3.00  3.00  3.05  

日本 3.24  3.21  3.31  3.40  3.29  

韓國 3.74  4.03  4.15  4.29  4.23  

荷蘭 1.90  1.94  1.95  2.00  1.99  

挪威 1.63  1.62  1.65  1.72  1.93  

瑞典 3.25  3.28  3.31  3.15  3.28  

瑞士 .. 3.20  .. .. 3.42  

英國 1.68  1.61  1.66  1.68  1.70  

美國 2.77  2.71  2.74  2.76  2.79  

新加坡 2.15  2.00  2.00  2.18  .. 

OECD 國家 2.32  2.32  2.35  2.38  2.38  

研發人員占

勞動力比重 

台灣 12.03 12.35 12.33 12.40 12.49 

日本 9.96 9.86 10.04 10.37 10.03 

韓國 11.51 12.38 12.44 13.02 13.24 

荷蘭 6.98 8.21 8.53 8.51 8.56 

挪威 10.36 10.40 10.47 10.69 11.05 

瑞典 9.71 9.74 12.55 12.86 12.51 

瑞士 - 7.27 - - 8.44 

英國 7.89 7.97 8.28 8.47 8.79 

美國 8.08 8.08 8.33 8.60 8.71 

新加坡 10.42 10.16 10.46 10.38 - 

OECD 國家 7.20 7.29 7.44 7.63 7.75 

研發支出來

自產業比重 

台灣 72.60 74.15 75.52 77.24 77.94 

日本 76.52 76.12 75.48 77.26 77.97 

韓國 73.71 74.73 75.68 75.33 74.55 

荷蘭 51.12 51.56 51.12 51.09 48.70 

挪威 44.20 - 43.14 - 44.23 

瑞典 57.64 - 60.96 - - 

瑞士 - 63.63 - - 63.48 

英國 45.86 45.61 46.21 48.04 48.39 

美國 58.37 59.20 60.79 61.67 64.15 

新加坡 55.32 53.37 52.67 54.10 - 

OECD 國家 59.77 60.04 60.67 61.34 62.24 

研發支出來

自政府比重 

台灣 26.17 24.63 23.31 21.67 21.07 

日本 16.41 16.84 17.30 16.02 15.41 
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單位：% 
指標 國家 2011 2012 2013 2014 2015 

韓國 24.90 23.85 22.83 22.96 23.66 

荷蘭 33.94 32.43 33.36 33.18 33.36 

挪威 46.55 - 45.84 - 44.92 

瑞典 27.46 - 28.27 - - 

瑞士 - 23.57 - - 24.37 

英國 30.45 28.67 29.12 28.36 27.98 

美國 31.27 29.93 27.82 26.23 24.04 

新加坡 38.05 38.54 39.33 37.09 - 

OECD 國家 29.86 29.23 28.23 27.26 26.23 

資料來源：OECD main science and technology indicators 
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表 7 2012-2014 年各國商業服務業之企業部門研發經費來源 

單位：% 

產業 國家 
2012 2013 2014 

全國 企業 政府 其他 國外 全國 企業 政府 其他 國外 全國 企業 政府 其他 國外 

服務業 

台灣 100 91.48 6.97 0.04 1.51 100 92.77 5.76 0.04 1.43 100 92.54 5.92 0.11 1.43 

日本 100 98.69 0.96 0.11 0.24 100 98.51 1.09 0.07 0.33 100 55.59 0.69 43.65 0.08 

韓國 100 89.86 9.29 0.18 0.67 100 89.02 10.21 0.19 0.58 100 87.55 11.72 0.16 0.57 

挪威 100 73.25 14.90 0.02 11.83 100 69.72 13.38 0.04 16.87 100 71.03 11.92 0.06 16.99 

瑞典 - - - - - 100 82.06 3.72 0.58 13.63 - - - - - 

英國 100 64.84 4.91 0.34 29.91 100 90.68 8.76 0.57 - 100 68.13 7.98 0.85 23.03 

德國 - - - - - 100 82.69 11.81 0.26 5.24 - - - - - 

 批發零售 

台灣 100 67.65 9.00 0.01 23.34 100 69.53 6.90 0.00 23.57 100 69.56 8.71 0.04 21.69 

日本 100 94.77 0.75 0.81 3.67 100 91.87 0.84 0.04 7.26 100 95.95 0.78 0.26 3.01 

韓國 100 90.40 6.24 0.21 3.16 100 89.08 7.81 0.20 2.90 100 89.48 7.43 0.11 2.98 

挪威 100 82.53 1.58 - 15.89 100 73.93 1.29 - 24.78 100 92.15 1.96 - 5.89 

瑞典 - - - - - 100 92.17 1.88 0.00 5.95 - - - - - 

英國 100 42.22 2.70 0.14 54.93 100 53.41 2.79 0.00 43.80 100 55.22 1.38 0.01 43.38 

德國 - - - - - 100 87.31 10.21 0.58 1.90 - - - - - 

 運輸倉儲 

台灣 100 95.42 4.58 0.00 0.00 100 98.28 1.72 0.00 0.00 100 96.69 3.31 0.00 0.00 

日本 100 99.83 0.17 0.00 - 100 99.98 0.01 0.01 - 100 99.96 0.03 0.01 - 

韓國 100 76.53 23.47 - - 100 42.73 57.27 - - 100 53.90 46.10 - - 
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單位：% 

產業 國家 
2012 2013 2014 

全國 企業 政府 其他 國外 全國 企業 政府 其他 國外 全國 企業 政府 其他 國外 

挪威 100 96.39 3.61 - 0.00 100 93.07 6.93 - 0.00 100 97.00 1.53 - 1.48 

瑞典 - - - - - 100 64.09 7.43 0.00 28.48 - - - - - 

英國 100 53.61 0.00 0.00 46.39 100 59.48 0.00 0.00 40.52 100 85.65 0.22 0.00 14.13 

德國 - - - - - 100 45.85 51.75 1.09 1.31 - - - - - 

 住宿餐飲 

台灣 100 60.13 39.87 0.00 0.00 100 60.00 40.00 0.00 0.00 100 72.07 27.93 0.00 0.00 

日本 - - - - - - - - - - - - - - - 

韓國 100 96.43 3.57 - - 100 98.75 1.25 - - 100 92.54 7.46 - - 

挪威 - - - - - - - - - - - - - - - 

瑞典 - - - - - - - - - - - - - - - 

英國 100 41.44 9.93 0.00 48.63 100 86.42 12.34 0.00 1.23 100 79.11 4.79 0.00 16.10 

德國 - - - - - - - - - - - - - - - 

資料來源：整理自 OECD，http://stats.oecd.org/Index.aspx?DataSetCode=BERD_INDUSTRY_ISIC4#。 

 

http://stats.oecd.org/Index.aspx?DataSetCode=BERD_INDUSTRY_ISIC4
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若依企業部門研發經費來源比重進行國際比較，以表 7 來看，我

國服務業研發經費來源主要以企業為主，比重高達 9 成，高於挪威與

英國。而批發零售業來自企業部門之研發經費比重低於其他服務業，

約佔 7 成，來自國外經費則為第二主要經費來源。至於住宿餐飲業來

自企業部門之研發經費比重亦僅約 6 成，2014 年則提升至 72.07%。 
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第三節 我國商業服務業產業創新發展狀況 

依據科技部的全國科技動態調查資料，按 OECD 行業別區分的

企業部門研發經費(參表 8)，國內服務業整體研發經費投入，2012 年

投入 200 億元，除了 2012 年與 2013 年達兩位數的成長外，其他平均

約以 5%穩定成長。觀察商業服務業，批發及零售業在歷經 2010 年與

2011 年研發經費支出衰退後，2012 年起開始正成長，運輸及倉儲業

亦然。因服務業細項產業多面對的是終端消費者市場，容易受景氣及

產業規模影響，造成研發支出波動幅度較為明顯。 

表 8  2011-2015 年我國各業企業部門研發經費支出與成長率 

行業別 2011 2012 2013 2014 2015 

                        研發經費支出                (單位：百萬元) 

製造業 278,669 294,824 316,258 341,306 363,848 

服務業 19,283 23,376 26,124 27,412 28,768 

批發及零售業 775 1,478 1,545 1,771 1,701 

運輸及倉儲業 183 188 238 261 271 

住宿及餐飲業 11 5 8 2 2 

資訊及通訊傳播業 13,174 13,051 14,797 15,286 15,949 

金融及保險業 1,876 2,246 2,376 2,719 3,131 

不動產業 12 18 25 36 29 

專業、科學及技術服務業 3,156 6,277 6,995 7,191 7,555 

支援服務業 96 113 141 145 131 

教育服務業 0 2 1 3 2 

醫療保健及社會工作服務業 2,665 2,974 3,008 3,446 3,522 

其他服務業 40 28 28 28 25 

成長率                       (單位：%) 

製造業 6.78 5.80 7.27 7.92 6.60 

服務業 4.51 21.23 11.76 4.93 4.95 

批發及零售業 -10.09 90.71 4.53 14.63 -3.95 

運輸及倉儲業 -11.59 2.73 26.60 9.66 3.83 

住宿及餐飲業 266.67 -54.55 60.00 -75.00 0.00 

資訊及通訊傳播業 2.06 -0.93 13.38 3.30 4.34 

金融及保險業 9.20 19.72 5.79 14.44 15.15 
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行業別 2011 2012 2013 2014 2015 

不動產業 - 50.00 38.89 44.00 -19.44 

專業、科學及技術服務業 19.09 98.89 11.44 2.80 5.06 

支援服務業 -7.69 17.71 24.78 2.84 -9.66 

教育服務業 -100.00 - -50.00 200.00 -33.33 

醫療保健及社會工作服務業 -12.19 11.59 1.14 14.56 2.21 

其他服務業 -33.33 -30.00 0.00 0.00 -10.71 

資料來源：整理自科技部，全國科技動態調查；政府資料開放平臺 

再觀察我國歷年來企業部門研發人員資料，表 9 說明我國研發人

員主要仍集中於製造業。批發及零售業、醫療保健及社會工作服務業

成長幅度趨緩；住宿及餐飲業、專業、科學及技術服務業研發人力投

入更是負成長；不動產業受景氣變化影響，波動幅度明顯。 

分析服務業細項產業研發人員結構(比重)，運輸及倉儲業、資訊

及通訊傳播業、金融及保險業、專業、科學及技術服務業研發人力以

研究人員為主；批發及零售業、住宿及餐飲業、不動產業、醫療保健

及社會工作服務業則以技術人員為主。 
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表 9  2011-2015 年我國企業部門研發人力_依我國行業別區分 

行業別 
2013 2014 2015 

研發人力 研究人員 技術人員 支援人員 研發人力 研究人員 技術人員 支援人員 研發人力 研究人員 技術人員 支援人員 

研發人力                                                (單位：人年) 

製造業 151,902 81,630 63,075 7,197 158,745 84,366 66,852 7,527 164,505 87,198 69,286 8,021 

服務業 21,007 12,404 7,460 1,143 21,209 12,451 7,535 1,223 21,856 12,709 7,839 1,309 

批發及零售業 1,350 571 710 70 1,512 653 771 88 1,568 701 774 93 

運輸及倉儲業 225 100 102 24 244 123 90 31 290 127 107 55 

住宿及餐飲業 7 1 6 0 2 1 1 0 2 1 1 0 

資訊及通訊傳播業 10,876 7,155 3,173 548 10,812 7,113 3,152 547 11,142 7,246 3,324 572 

金融及保險業 1,538 790 595 153 1,745 944 642 159 1,970 1,036 742 191 

不動產業 26 6 19 2 43 9 32 2 39 7 30 2 

專業、科學及技術服務業 4,263 2,851 1,187 226 4,094 2,645 1,194 254 4,032 2,611 1,163 259 

醫療保健及社會工作服務業 2,566 840 1,625 101 2,593 866 1,587 140 2,657 884 1,642 130 

其他行業 155 92 44 19 164 97 65 2 155 95 55 5 

成長率                                                  (單位：%) 

製造業 2.69 0.38 5.25 7.98 4.50 3.35 5.99 4.59 3.63 3.36 3.64 6.56 

服務業 14.58 15.35 13.13 15.92 0.96 0.38 1.01 7.00 3.05 2.07 4.03 7.03 

批發及零售業 33.66 33.10 28.16 159.26 12.00 14.36 8.59 25.71 3.70 7.35 0.39 5.68 

運輸及倉儲業 43.31 29.87 75.86 4.35 8.44 23.00 -11.76 29.17 18.85 3.25 18.89 77.42 

住宿及餐飲業 -36.36 -50.00 -33.33 - -71.43 0.00 -83.33 - 0.00 0.00 0.00 - 

資訊及通訊傳播業 14.11 16.02 10.91 9.16 -0.59 -0.59 -0.66 -0.18 3.05 1.87 5.46 4.57 
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行業別 
2013 2014 2015 

研發人力 研究人員 技術人員 支援人員 研發人力 研究人員 技術人員 支援人員 研發人力 研究人員 技術人員 支援人員 

金融及保險業 7.78 10.03 2.23 21.43 13.46 19.49 7.90 3.92 12.89 9.75 15.58 20.13 

不動產業 -13.33 200.00 -32.14 - 65.38 50.00 68.42 0.00 -9.30 -22.22 -6.25 0.00 

專業、科學及技術服務業 16.03 15.15 20.14 7.62 -3.96 -7.23 0.59 12.39 -1.51 -1.29 -2.60 1.97 

醫療保健及社會工作服務業 7.63 5.13 9.13 6.32 1.05 3.10 -2.34 38.61 2.47 2.08 3.47 -7.14 

其他行業 39.64 10.84 69.23 850.00 5.81 5.43 47.73 -89.47 -5.49 -2.06 -15.38 150.00 

比重                                                   (單位：%) 

製造業 100 53.74 41.52 4.74 100 53.15 42.11 4.74 100 53.01 42.12 4.88 

服務業 100 59.05 35.51 5.44 100 58.71 35.53 5.77 100 58.15 35.87 5.99 

批發及零售業 100 42.30 52.59 5.19 100 43.19 50.99 5.82 100 44.71 49.36 5.93 

運輸及倉儲業 100 44.44 45.33 10.67 100 50.41 36.89 12.70 100 43.79 36.90 18.97 

住宿及餐飲業 100 14.29 85.71 0.00 100 50.00 50.00 0.00 100 50.00 50.00 0.00 

資訊及通訊傳播業 100 65.79 29.17 5.04 100 65.79 29.15 5.06 100 65.03 29.83 5.13 

金融及保險業 100 51.37 38.69 9.95 100 54.10 36.79 9.11 100 52.59 37.66 9.70 

不動產業 100 23.08 73.08 7.69 100 20.93 74.42 4.65 100 17.95 76.92 5.13 

專業、科學及技術服務業 100 66.88 27.84 5.30 100 64.61 29.16 6.20 100 64.76 28.84 6.42 

醫療保健及社會工作服務業 100 32.74 63.33 3.94 100 33.40 61.20 5.40 100 33.27 61.80 4.89 

其他行業 100 59.35 28.39 12.26 100 59.15 39.63 1.22 100 61.29 35.48 3.23 

資料來源：整理自政府資料開放平臺 
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根據行政處主計總處公布的「人力資源調查統計年報」，我國商

業服務業就業者中「雇主」(約占 5%)與「自營作業者」(約占 20%)

占服務業整體比重約 25%，其對於整體產業的就業機會扮演著提供者

與穩定者的功能與角色，應設計與規劃符合其需求的訓練課程，以提

昇其經營能力。 

表 10 我國服務業與商業服務業就業者之從業身分統計 

 
 單位：% 

 
服務業  

商業服務業    

批發及零售業 運輸及倉儲業 住宿及餐飲業 

總 
計 

2012 100 100 100 100 100 

2013 100 100 100 100 100 

2014 100 100 100 100 100 

2015 100 100 100 100 100 

2016 100 100 100 100 100 

雇 
主 

2012 4.54  5.94  6.50  1.93  6.80  

2013 4.41  5.87  6.38  1.88  6.84  

2014 4.31  5.74  6.19  2.08  6.69  

2015 4.24  5.85  6.30  1.83  7.01  

2016 4.12 5.67 5.99 1.82 7.02 

自 
營 
作 
業 
者 

2012 13.51  20.55  21.78  17.39  19.33  

2013 13.32  20.15  21.96  16.71  17.81  

2014 13.16  20.20  22.25  15.70  17.93  

2015 12.88  19.57  21.50  16.25  16.97  

2016 12.79 19.30 21.26 15.68 16.83 

無 
酬 
家 
屬 
工 
作 
者 

2012 5.55  9.68  10.06  0.97  13.60  

2013 5.54  9.81  10.29  1.18  13.42  

2014 5.50  9.84  10.63  1.15  12.75  

2015 5.45  9.80  10.48  1.14  12.92  

2016 5.29 9.27 9.82 1.14 12.35 

受 
僱 
者 

2012 76.38 63.80 61.67 79.47 60.26 

2013 76.74 64.23 61.42 80.24 62.07 

2014 77.05 64.23 60.99 81.07 62.5 

2015 77.43 64.75 61.67 80.77 63.1 

2016 77.78 65.76 62.93 81.36 63.8 

資料來源：行政院主計總處，人力資源調查統計年報。 
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觀察商業服務業職業別，「企業主管及經理人員」與「專業人員」

約占服務業整體比重明顯偏低，顯示最需要創新思維以帶領產業/企

業轉型的高階人才，數量不足。 

表 11 我國服務業與商業服務業就業者之職業別統計 

單位：% 

 
服務業 

商業服務業    批發及零售業 運輸及倉儲業 住宿及餐飲業 

總計 
2014 100 100 100 100 100 
2015 100 100 100 100 100 
2016 100 100 100 100 100 

民意代表、企業

主管及經理人

員 

2014 3.45 3.14 3.84 2.77 1.89 
2015 3.31 3.05 3.75 2.29 1.72 
2016 3.27 3.01 3.67 2.50 1.82 

專業人員 
2014 15.71 1.52 2.19 1.15 0.25 
2015 15.78 1.48 2.06 1.14 0.25 
2016 15.82 1.51 2.16 1.14 0.24 

技術員及助理

專業人員 

2014 19.41 12.06 17.04 11.32 1.64 
2015 19.75 12.79 17.86 10.76 1.72 
2016 19.86 12.54 17.75 10.91 1.69 

事務工作人員 
2014 13.42 10.09 9.70 22.40 4.80 
2015 13.32 10.36 9.77 22.88 4.43 
2016 13.27 10.26 9.88 22.95 4.36 

服務工作人員

及售貨員 

2014 32.98 53.33 54.96 2.77 80.05 
2015 32.82 54.79 54.02 3.20 81.43 
2016 32.91 54.06 53.86 2.95 81.72 

農、林、漁、牧

工作人員 

2014 0.03 0.00 0.00 0.00 0.00 
2015 0.05 0.00 0.00 0.00 0.00 
2016 0.03 0.00 0.00 0.00 0.00 

生產及有關工

人、機械設備操

作工及體力工 

2014 15.00 15.00 19.86 12.27 59.59 

2015 14.98 14.97 17.53 12.54 59.73 

2016 14.82 14.84 18.62 12.68 59.55 

資料來源：行政院主計總處，人力資源調查統計年報。 

以下針對「台灣地區第三次產業創新活動調查研究」結果，來了

解我國商業服務業進行產業創新活動狀況，希望從中分析出未來設計
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商業服務業創新人才培育課程時，可加強規劃之課程內容。 

該次接受調查的服務業廠商共計 8,319 家4，所進行的創新活動種

類分布狀況請參表 12，我國服務業在非技術創新(管理創新)比重高於

技術創新，其中組織創新比重最高，為 46.67%；行銷創新 26.06%次

之。四大類型創新活動主要開發人員均為「公司或集團內部人員」(住

宿及餐飲業主要開發人員則為「與其他公司或機構合作」)。 

對於進行非技術創新(管理創新)之商業服務業，通常具有以下廠

商特徵：廠商為母企業集團下的子公司，愈會進行非技術創新；市場

範圍除了台灣市場外，若經營國際市場，當國際市場範圍越大，愈會

進行非技術創新；主要顧客來源為「一般消費者」，業者比較會進行

非技術創新。(林虹妤，2012) 

表 12 我國服務業進行各類創新型態統計分析 

創新種類 
技術創新 管理創新 

產品創新 製程創新 組織創新 行銷創新 

有創新/模仿之個數 1,365 1,901 2,381 4,265 

佔服務業創新比重(%) 
16.40 22.85 46.67 26.06 

技術創新：35.74% 管理創新：72.83% 

註：廠商可針對創新型態進行複選，故比重未等於 100%。 

資料來源：整理自「台灣地區第三次產業創新活動調查研究」。 

而我國商業服務業進行技術創新(產品創新、製程創新)概況可參

表 13，廠商多以「公司內部持續性研發活動(R&D)」與「培訓研發人

員」來進行技術創新，其中運輸及倉儲業更有 9 成業者積極培訓研發

人員。 

表 14 說明我國商業服務業進行技術創新活動時，廠商最常遭遇

                                                 
4台灣地區第三次產業創新活動研究中服務業是指狹義服務業，其必須滿足以下三項條件，其一

為工商業普查分類為服務業；其二，調查廠商認為自己是服務業的廠商；其三，廠商主要的業

務型態為提供套裝的服務、提供客製化的服務、或提供消費的管道或交易平台。 
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到歸屬於「知識因素」的「缺乏技術資訊」、「缺乏適當人力」與「不

確定創新是否能完成」等困難，其次為「市場因素」的「消費者對創

新產品或服務的需求不確定（需求風險）」以及「成本因素」的財務

困難與創新成本過高問題。 

表 13 我國商業服務業進行技術創新活動狀況 

單位：% 

技術創新活動種類 批發零售 運輸倉儲 住宿餐飲 

公司內部持續性研發活動(R&D) 66.81 76.67 72.48 

委託其他公司或機構研發 34.06 50.00 29.36 

取得機器、設備與軟體的技術 62.04 60.00 58.72 

取得外部知識 58.13 63.33 55.96 

研發人員培訓 79.61 93.33 87.16 

為推出創新產品的行銷活動 54.88 60.00 66.06 

為推出創新產品的設計活動 21.91 10.00 33.94 

其他預備創新的相關活動 37.96 46.67 44.04 

資料來源：整理自「台灣地區第三次產業創新活動調查研究」。 

 

 

表 14 我國商業服務業進行技術創新活動時遭遇困難原因 

單位：% 

技術創新活動遇到阻礙原因 批發零售 運輸倉儲 住宿餐飲 

成
本 
因
素 

公司用於創新的預算不足 52.49 40.00 74.31 

公司財務困難，難以從外部籌措資金 50.98 56.67 67.89 

創新成本過高 50.54 53.33 87.16 

知
識 
因
素 

不確定創新是否能完成（技術風險） 62.26 70.00 72.48 

缺乏適當人力 57.48 73.33 76.15 

缺乏技術資訊 72.45 73.33 79.82 

缺乏市場資訊 60.74 50.00 74.31 

市
場 
因
素 

難以找到創新的合作伙伴 48.59 30.00 67.89 

市場已被其他公司壟斷掌控（競爭風險） 63.34 40.00 76.15 

消費者對創新產品或服務的需求不確定 
（需求風險） 

61.61 56.67 78.90 

國內市場需求不足，難以直接到國外市場競爭 57.46 26.67 71.56 

資料來源：整理自「台灣地區第三次產業創新活動調查研究」。 
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至於商業服務業主要進行的管理創新(組織創新、行銷創新)概況，

以「行銷創新」情形探討(參表 15、表 16)，廠商從事行銷創新，主

要多以「提昇或維持既有市場的佔有率」、「服務新的顧客」與「提高

顧客再次（重複）購買的機率」為創新目的。並以「產品外觀/形象

設計」(指美學上的效果)、「銷售通路」與「廣告促銷推廣」來進行

大幅度的改變。 

表 15 我國商業服務業進行行銷創新活動目的 

單位：% 

行銷創新的目的 批發零售 運輸倉儲 住宿餐飲 

提昇或維持既有市場的佔有率 32.10 13.33 11.01 
服務新的顧客 37.96 13.33 22.02 
拓展產品或服務的地理範圍 14.32 6.67 1.83 
改變顧客對產品或服務的形象觀感 23.43 3.33 3.67 
提升顧客對產品或服務所願意付出的

價格 28.42 10.00 10.09 

降低完成交易所需的成本 20.39 3.33 8.26 
提高顧客再次（重複）購買的機率 29.93 3.33 11.93 
資料來源：整理自「台灣地區第三次產業創新活動調查研究」。 

 

表 16 我國商業服務業進行行銷創新活動狀況 

單位：% 

行銷創新活動項目 批發零售 運輸倉儲 住宿餐飲 

產品外觀/形象設計 31.89 6.67 13.76 
包裝 25.81 3.33 11.01 
銷售通路 34.71 10.00 8.26 
產品展示方式/管道 34.92 3.33 8.26 
定價付款方式 25.38 3.33 15.60 
廣告促銷推廣 31.24 10.00 19.27 
資料來源：整理自「台灣地區第三次產業創新活動調查研究」。 

 

而廠商在進行「組織創新」時，多以「增進產品或服務的品質」、



 

36 

「增加組織內外的溝通與資訊分享」與「拓展產品或服務的地理範圍」

為創新目的。並以「改變組織的權責分配或決策方式」、「成立新的部

門來進行新的業務工作」來進行主要創新活動。有關組織創新目的與

活動項目參表 17、表 18。 

表 17 我國商業服務業進行組織創新活動目的 

單位：% 

組織創新目的 批發零售 運輸倉儲 住宿餐飲 

縮短公司對顧客或供應商的反應時間 29.28 13.33 8.26 

增加開發新產品或服務的能力 26.68 10.00 8.26 

增進產品或服務的品質 49.02 23.33 16.51 

降低每單位產品的成本 10.20 3.33 4.59 

增加組織內外的溝通與資訊分享 20.82 36.67 21.10 

拓展產品或服務的地理範圍 21.04 33.33 15.60 

降低員工流動率、提升員工滿意度 10.63 6.67 0 

提升生產或服務的規模（產能） 18.87 3.33 10.09 

降低技術被盜取或模仿的機會 10.85 3.33 1.83 

資料來源：整理自「台灣地區第三次產業創新活動調查研究」。 

 

表 18 我國商業服務業進行組織創新活動狀況 

單位：% 

組織創新的活動項目 批發零售 運輸倉儲 住宿餐飲 

以新的工作方式來運作組織的流程 

（例如供應鏈管理、知識管理，品質管理等）。 
48.81 20.00 11.01 

改變組織的權責分配或決策方式 49.67 36.67 14.68 

成立新的部門來進行新的業務工作 32.94 43.33 4.59 

公司的組織架構重組，重新調配部門間的關係 28.63 16.67 23.85 

公司與其他公司策略聯盟 26.68 23.33 2.75 

公司與大專院校或研究機構策略聯盟 7.81 3.33 7.34 

公司與供應商及顧客的外包關係改變 23.21 16.67 13.76 

公司與其他公司合併（或分割）或合資成立新

公司 
9.33 3.33 0.92 

資料來源：整理自「台灣地區第三次產業創新活動調查研究」。 

 

整體分析商業服務業廠商認為員工須具備何項技能，有利公司營

運？批發零售業者認為員工須具備「市場研究」與「實體或服務的設
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計」等技能；運輸倉儲業之員工須具備「工程/應用科學」與「數學/

統計學/資料庫管理」等技能；住宿餐飲業之員工須具備「圖像/排版

/廣告」與「多媒體」開發技能。請參表 19。 

表 19 我國商業服務業員工應具備之技能調查 

單位：% 

員工須具備技能項目 批發零售 運輸倉儲 住宿餐飲 

圖像/排版/廣告 25.81 6.67 73.39 

實體或服務的設計 34.06 3.33 67.89 

多媒體 

(結合音樂、圖像、文字、圖片、動畫、影像等) 
27.11 16.67 73.39 

網頁設計 26.03 13.33 67.89 

軟體開發 15.62 13.33 5.50 

市場研究 35.36 3.33 67.89 

工程/應用科學 13.23 23.33 0.92 

數學/統計學/資料庫管理 27.55 26.67 59.63 

資料來源：整理自「台灣地區第三次產業創新活動調查研究」。 

 

表 20 說明商業服務業業者認為公司在進行創新活動中，「最終市

場訊息或消費趨勢分析」、「產業相關技術資訊」與「產品售後服務(維

修、回收)」等環節尤其需要創新思維與設計。尤其多數業者均認為

有必要提供員工關於如何增進創意或創造力的訓練，有助激發員工提

出創意新想法或增進創造力。 

表 20 商業服務業供應價值鏈中需創新之環節調查 

單位：% 

創新活動的細部環節 批發零售 運輸倉儲 住宿餐飲 

最終市場訊息或消費趨勢分析 58.35 23.33 94.50 

產業相關技術資訊 62.91 26.67 31.19 

新構想之可行性評估 49.89 16.67 26.61 

產品/服務設計 50.76 10.00 34.86 

新產品原型開發之測試(功能測試) 52.06 23.33 33.03 

顧客對產品意見 (市場測試) 61.61 16.67 95.41 

製程改良/流程改善(含節能、減碳的診斷與規劃) 41.21 20.00 22.94 

智財管理 42.52 16.67 85.32 

銷售通路與品牌建立 59.87 20.00 92.66 
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產品售後服務(維修、回收) 63.34 66.07 15.60 

資料來源：整理自「台灣地區第三次產業創新活動調查研究」。 

 

而另有研究調查，當前批發零售業主要從事的創新活動主要劃分

兩分面，一為虛實整合之「科技化創新」，對於小型或微型企業常使

用單一、低成本之科技工具進行行銷創新，惟須強化對消費者行為或

偏好等資訊須有能力進行分析利用，才有助於掌握需求端的創新資訊；

而中大型業者資源較豐，因規模經濟產生較高的科技管理需求，創新

策略偏向使用成熟型系統進行管理創新。至於創新型企業因較易採用

新興科技，惟風險高、成本高，政策補貼較能提高企業投入意願。而

不強調科技化創新手法，改採差異化策略，如在地化、體驗化，以深

化市場區隔，此類創新為消費趨勢的「差異化創新」。 

業者因應創新趨勢所遭遇的問題，發現隨著人口結構、消費趨勢

及生活型態等趨勢的改變，對於業者皆造成影響。例如：在高齡、少

子化趨勢下，企業往往面臨員工逐漸老化、需與時俱進的創新技能受

限，及求才與留才不易等問題。另外，在國人薪資成長有限且創新不

足下，業者營收或利潤不佳，導致創新投資遭受阻礙；而在網路與科

技快速發展下，業者掌握與因應消費者求新求變的能力及速度也都因

競爭激烈而面臨挑戰。 

因此，批發零售業者在應對環境變化上的創新問題，包括：缺乏

創新人才、資源、組織機制，科技掌握與市場分析能力不足，缺乏創

新生態系等。 

為實際了解商業服務業業者實際營運與創新狀況，以及遭遇困難

與問題，本計畫實地訪談中華民國物流協會、中華飲食文化基金會、

台灣服務業發展協會、中華民國無店面零售商業同業公會、中華民國

百貨零售企業協會與資深業界代表，透過訪談題綱（附錄三），深入

了解商業服務業創新發展趨勢，對於創新人才需求何種能力等問題。
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以下針對「商業服務業未來發展趨勢與遭遇問題」、「產業創新人才需

求」、「創新人才對產業影響」與「培育課程與方法建議」進行意見蒐

整。 

另外，針對創新人才培育規劃機制，亦邀請專家學者協助審視並

提供專業意見，以利進行機制精進改善。有關實地訪談與專家座談會

專家意見重點摘要請參下表。（詳細訪談紀錄請參附錄五。） 

表 21 實地訪談與專家座談會重要意見彙整 

題綱項目 意見彙整 

商業服務業未

來發展趨勢與

遭遇問題 

1. 亞馬遜執行長貝佐斯（Jeff Bezos）與馬雲均曾

提及，未來新零售發展趨勢將「融合化」，不再

有線上線下的區別，而是融合成一體：實體店

的融網，及線上店的落地。因此，單純的 O2O

模式已不適合市場新形勢下運作，O2O（office to 

online）到 OAO（office and online）的轉變勢在

必行，稱為「融網效應」。 

2. 創新的力量有兩種：一種是消費升級，屬漸進

式；另一種是斷代的，即破壞式創新，所謂的

體驗換代。 

3. 全通路時代雖已來臨，整體物流系統也需因勢

調整，但事實上僅商流可能走得比較前面；金

流牽涉到第三方支付，仍被制度綁住；物流尚

在摸索當中，落後一些，因為能夠做到自動化

的，除了大公司，中小型企業以公司規模、獲

利，和人才水平，要來應用這樣的科技仍有一

段距離。 

4. 配合政策推動，物流產業仍應注意產業規模與

企業體質，以中小型企業居多的物流產業，若

欲配合「亞洲．矽谷推動方案」來談全通路物

流的科技應用，體質則為關鍵問題。 

產業創新人才

需求 

1. 過去證照過於著重技術硬實力，如：倉儲、運

輸、庫存管理、IP 運用、顧客服務等，縱有科

技底子卻無法應用；因為，很多時候基礎能力(體

質)不到位，如：語言溝通表達能力、創意思維
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題綱項目 意見彙整 

能力、領導能力等。 

2. 未來到 2020 年因應全通路時代來臨，人才主管

具備的要求已有很大改變，但現存企業內部主

管所具備的條件，卻存在落差。 

3. 未來所需要的人才應具備三項優先要素：一為

Leadership 領導能力、二是 strategic & Critical 

thinking 策略批判性思維、三是高階分析能力和

創新創造力。 

4. 創新人才培育更重要的是教導企業高階主管建

立創新的環境，創新人才的留任，甚至是創新

的組織設計、策略思維、創造力能力培養等。 

創新人才對產

業影響 

身為企業經營者或高階主管，卻不懂用創造性手法

來解決問題，沒有軟實力的概念，就會趨於弱勢；

面對消費者需求僅單向因應而不去創造開發，頂多

只達到流程效率改善、降低成本而已；若沒有經過

創造性領導的訓練，進而保有思考的彈性，以拿出

比較創造性的思維，長期下來將影響企業創新與永

續經營。 

培育課程與方

法建議 

1. 課程部分（How）除創新核心（如 SPRINT 等）、

商業模式外，宜考量科技應用創新與服務創新

之內容。 

2. 創新軟實力課程可包含經營分析、大數據分

析、創造性問題解決技巧、水平思考，創意思

考，語言程度等。 

3. 可將同類型的餐廳業者組成一個工作坊或團

隊，除了引進餐飲專業經營管理知識(學校教授

的較偏連鎖業的經營管理，不適用小型餐廳。)，

如：開店、營運、成本、採購等；彼此分享經

營心得，還能聯合去採買和互相支援，以打團

體戰的方式，定期去交流想法。 

4. 任何創新課程在設計上都應該要去啟發業者經

營思維，順勢引導，看更多示範案例等方式，

都是可行的。 

5. 國內在創新思維、創新邏輯等相關培訓課程確

實少見。人才培育需多接觸創新題材，尤其是
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題綱項目 意見彙整 

跨業整合。 

6. 創新課程設計應是帶領受訓者「開眼界」，多以

「體驗式教學」或「參訪」方式為佳。 

其他建議 

1. 基於經濟部局處司分工，以及政府資源配置，商

業司應著重於營運思維的改變，目前培育規劃重

點以服務創新為主，符合政策分工。 

2. 以商業服務業範圍與業者從事創新活動來說，應

不觸及「技術創新」議題，建議以「產品創新」、

「服務創新」、「經營模式創新」、「流程創新」等

構面設計為佳。 

3. 職能基準應屬結果論，創新過程較為無法觸及。 

4. 基於計畫資源有限，基層人力的培育，可透過產

學人才培育手段，如全職實習方案，讓學生以職

場體驗方式達到培育目的。 

5. 證照須有成熟技術與衡量基礎，以服務創新為主

的職能尚無法定義。人才證照針對初、中、高人

力分別規劃職能，多以初階人力為主，而服務創

新人力多為中高階人力，不易推動證照，宜考慮

適當性。 

 
資料來源：本計畫整理 
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第四節 因應商業服務業未來趨勢所需人才能力分析 

近年來，網拍與電商趨勢大漲，傳統商業服務業受到衝擊，許多

傳統的零售品牌、服飾品牌紛紛建立起網路購物管道；反觀如阿里巴

巴、小米、京東、亞馬遜反而從線上跨入線下，運用科技創造全新的

體驗，重塑實體店不可取代的價值。 

本計畫統整出國際各家科研機構針對未來商業服務業的發展趨

勢，不外乎全通路零售時代、人工智慧及機器人等預測，以下針對未

來發展趨勢對商業服務業的挑戰，以及人才能力需求進行研析。 

一、全通路零售：實體店面、網路商店的界線模糊 

近幾年由於行動網路普及性、支付工具、網購平台、網路技

術發展，隨著互聯網、O2O（online to offline）或 O2M（online to 

mobile）、電子商務等議題延燒，宣告全通路時代來臨。 

「全通路零售」（Omnichannel Retailing），意即零售業者可透過

各種不同的通路和管道，如網站、實體店面、公共資訊販售機（Kiosk）、

社群平台、行動裝置、聯網裝置，以及更多其他地點、網路平台或裝

置等，來與消費者互動，建立關係，提供服務；最終目的就是要整

合線上和線下資源，極大化共用經濟進而實現零售新一輪資源重

整與價值再造。但值得深思的是，在期待全通路銷售時代來臨時，

仍要思考市場定位、目標客群與營銷手法，行動商務 O2O、虛實整

合發展與應用如何貼近和滿足消費者的習慣和習性，考驗著企業

創意和智慧。 

回顧商業服務業發展歷程，企業逐漸從單一營銷管道邁向多營銷

管道，例如東京著衣等都是從網路商店起家，再陸續經營實體門市；

而第一化工則是從門市經營後再透過官網、網購平台作為新媒體、通

路。（石渼華） 



 

43 

由於自架網站、商城開店、手機架設 APP 等成本低、快速便利

且目標客群精準，對於新創或中小企業會選擇與廠商合作來做為擴展

事業版圖第一步。 

然而，商業服務業普遍仍存在一些管理問題，例如缺乏明確的行

銷預算、沒有明確的行銷計畫、或缺乏客戶關係管理、缺少網路行銷

領域人才，以及 IT 技術或資訊化投入不足等，使得業者的行銷手法

與營運策略雖常視為擴大銷售途徑，實則未有一套完整全通路銷售計

畫和核心經營理念。 

針對傳統零售業業者在面對行銷變革時，可能遇到的挑戰彙整於

下： 

1.擴大 IT 預算提升資訊管理能力：藉由資訊化來串連各平台間

的會員資料、銷售數據、庫存狀況等，進而改善資訊收集、管理與分

析能力，強化顧客關係管理。 

2.增加新媒體對行銷的影響力：除了架設官網、成立網路商店、

社群影音平台、經營 Facebook 粉絲團或設立 Line 官方帳號等，或者

投入行銷預算與供應商合作操作 SEM／SEO 或寫部落格、開箱文等

方式擴大網路口碑。 

3.提升跨通路行銷能力：傳統行銷方式鎖定顧客對象為周邊商圈

和到店消費客戶，影響力僅限於商圈內客戶，但隨著線上、線下整合，

顧客選擇通路移轉。 

4.利用數據來掌握消費者特性：礙於技術資源有限，無法串聯和

匯集個別平台的會員資訊，然而跨業態的消費者行為分析進行精準營

銷是迎向全通路時代必經之路，於此建立完整會員管理系統需提前規

劃和評估。 

因應與解決上述挑戰，企業內部全體人員皆須改變營運思維： 

1.轉變行銷人員思維：網路世界無疆界競爭門檻低，加上行動社

群媒體如 Facebook、Line、WeChat，行銷通路多元、資訊透明化的
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情況下使得顧客忠誠度降低，行銷人員必須跟上科技與營銷變化，並

強化自身對數據變化敏感度與分析能力；經營自有媒體掌握會員與動

態，如 GOMAJI 一開始自己經營雜誌為的就是強化行銷能力，以提

高顧客對於品牌的認同。 

2.組織內部管理創新：過往單一通路客戶來源單純易於管理；多

通路邁向虛實整合，人員不僅要能規劃實體活動，還要具備網路行銷

能力，更要懂得行動應用技術。因此，對企業內度高階管理階層來說，

管理架構和部門編制因為行銷模式轉變需要被考慮，甚至更要建立全

員行銷觀念，從推式行銷(廠商供給)轉為拉式行銷(消費者需求)。 

 

 
資料來源：石渼華（2015），零售 4.0 時代來了！移動互聯網、大數據應用 

圖 8 全通路零售提供消費者一致服務體驗 

二、應用人工智慧(AI)，幫助打造新體驗 

全通路零售的設計標準在市場中越來越清晰，消費者希望能享受

數位平台帶來的種種好處，像是眾多的選擇、充足的產品資訊以及其
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消費端 智慧機器人 無人機 智慧硬體 

平台層 技術應用平台 

認知層 智慧問答/虛擬助手 智慧圖譜/語意分析 

感知層 電腦視覺 語音辨識 AR/VR 

他顧客的評價和回饋；但同時也想保留實體店面獨有的服務，例如專

人諮詢服務、接觸實品，更重要是將購物變成一個有趣的「活動」或

「體驗」。因此，未來實體店面若能做到販售「購物體驗」而非「品

牌」或「產品」，其即可做出網路購物無法提供的差異化體驗。 

為創造創新的購物體驗，市面上已有一些科技技術與解決方案適

合讓業者採用，如：機器人、機器學習、人工智慧、語音助理，這些

科技技術可幫助打造新體驗，增進客戶忠誠度。 

資料來源：e-works 數位化企業網 

圖 9 人工智慧行業結構 

因應人工智慧時代的到來，AI 領域人才供需主要集中在(參上

圖)： 

 基礎層：軟體、演算法和機器學習等； 

 技術層：計算機視覺和自然語言處理領域； 
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 應用層：機器人行業中又懂人工智慧的交叉型人才。 

屬於非技術型的商業服務業人才，直接面對消費端智慧產品，

實物的生產營運以及市場銷售，基本的商業邏輯並不會改變。行銷

手法與通路選擇，雖然隨著科技技術日新月異，但價值的創造邏輯

亦不改變。 

因此，在原有產業背景基礎上，快速瞭解和學習 AI 對產業價值

鏈中哪些環節發生影響和改變，以及怎樣的影響和改變，經由敏捷

學習並快速因應與調整，將有助提高產業適應新零售時代之效率。 

另根據英國廣播公司（BBC）和劍橋大學研究顯示，預測 AI 可

取代的勞力如下： 

 經由訓練即可掌握的技能； 

 大量重複性的勞動力； 

 工作於固定狹小空間中的勞動者。 

若以自身學習、公司營運、產業發展與社會意義等層面觀察，以

下技能並無法被 AI 取代： 

 社交能力、協商能力、以及人情練達的藝術； 

 同情心，以及對他人的關心與協助； 

 創意和審美。 

而根據哈佛商業評論調研報告顯示，為了解管理者如何應用 AI

進行工作管理，針對 14 個國家、1,770 位管理者與 37 位數字轉型專

家（digital transformation）進行調查與訪談，得知目前 AI 已能利用

數據進行分析，但仍缺乏決策性判斷與規劃能力；換言之，通過智慧

機器人，雖能使工作自動化，讓人們提高工作效率，但並無法取代人
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類的判斷能力。因此，其建議欲成功應用 AI 並提升自己技能之管理

者，未來須強化以下技能： 

 獨特的思維和洞察力 

報告指出，訪談對象認同在決策任務過程中，創造性思考與實驗、

數據分析與解釋，以及戰略發展規劃這三項技能非常重要，是未來獲

得職業成功的必備技能。因此，處理決策性的工作時，若僅懂得挖掘

和數據分析等 AI 已擅長者是不夠的，還需要有獨特的思維和洞察

力。 

 善用 AI 進行工作加值 

AI 除用來處理大量可自動化的工作，亦能幫助管理人員進行決

策、數據驅動模擬等任務，不僅使管理者工作變得更豐富，還使管理

者能通過對話或其他更直接的介面和智慧機器人進行交流，協助提升

工作品質。 

 具設計思維的創造力 

調查對象中有 1/3 的專家認為，隨著 AI 正逐步接手自己部分工

作，這時，創造性的思維和實踐變得越來越重要。業者強調，管理者

自身創造力固然重要，但知人善用，學會藉助別人的創造力更加重要，

從這個地方可看出培養協作創造性人才對企業的重要性。 

 培養社交能力和社會關係 

調查過程中發現，受訪者多能意識到決策的重要性，卻低估了讓

他們脫穎而出的人際關係、個人發展和訓練能力以及合作能力的價

值。 

三、高度客製化的需求 

機器人所連結的人工智慧和機器學習，這兩項技術在協助零售業
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的智慧轉型上，扮演著優化客戶體驗的重要角色，其不僅協助零售業

針對消費者提供高度客製化的需求，更能協助員工提供更精緻的客製

化服務並追求技能升級。 
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第五節 小結 

本章透過「創新動能之國際比較」以及「我國商業服務業產業創

新狀況」，來瞭解商業服務業創新研發動能及人才需求情形。 

依據世界經濟論壇(World Economic Forum, WEF)針對國家經濟

發展階段之分類標準，我國自 2011 年後已轉型邁向創新導向經濟，

創新已取代土地、勞力及資本等傳統生產要素，成為生產力提升與經

濟成長的主要驅動力。 

觀察 2016 年全球競爭力狀況，我國整體排名第 14 名，較 2015

年進步 1 個名次。中項指標方面，「基本需要」與「效率強度」變動

不大，惟在「創新及成熟度」近年排名屢屢退步，未有明顯提升之警

訊，實應擬定因應對策始能順利提升國家競爭力；因此再細究其細項

指標，「企業成熟度」連年下降至 2016 年為第 22 名，其中「國內供

應商品質」、「國際銷售掌握程度」與「企業管理階層的授權」亟具進

一步之改善空間。而「創新」支柱排名第 11 名，是 12 項支柱中表現

最佳，但「創新能力」、「科研機構的品質」、「政府採購最新科技產品」

與「科學家與工程師的可用程度」等細項指標表現有待改進，顯示未

來愈提升整體國家成長動能，人才培育、科研機構的技術研發與取得、

以及產學合作等面向需進行規劃與革新，並藉由內部創新連結國際，

才能驅動全國產業發展與經濟成長。 

另外由瑞士洛桑管理學院(IMD)世界競爭力中心所公布的 2017

年世界人才報告(IMD World Talent Report 2016)，針對「投資與發展

人才」、「吸引與留住人才」及「人才準備度」三大類指標進行評估，

台灣整體排名第 23 名，較 2016 年持平，觀察目前國內人才發展之困

境，不外乎為教育投入不足、薪資不振、國際化程度不高等問題，因

此，強化國內基礎環境投資、加強產學結合、推展高附加價值服務業，

以及強化國際化設施，放寬不合理的法規限制等措施，以提高勞動素
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質與需求，解決國家人才問題。 

再依據科技部的全國科技動態調查資料顯示，國內服務業整體研

發經費投入逐年均呈現穩定成長，而其細項產業因多面對終端消費者

市場，容易受景氣及產業規模影響，造成研發支出波動幅度較為明顯。

而我國歷年來企業部門研究人員調查結果，運輸及倉儲業、資訊及通

訊傳播業、金融及保險業、專業、科學及技術服務業研發人力結構中

以研究人員為主；批發及零售業、住宿及餐飲業、不動產業、醫療保

健及社會工作服務業則以技術人員為主。 

人力變動方面，批發及零售業、醫療保健及社會工作服務業成長

幅度趨緩；住宿及餐飲業、專業、科學及技術服務業研發人力投入更

是負成長；不動產業受景氣變化影響，波動幅度明顯。 

由於廠商面對的消費者市場變遷迅速、科技日新月異、競爭者不

斷增加、產品生命週期縮短，企業必須持續創新才能掌握競爭優勢以

生存下去。但創新需掌握市場需求與獲利性，以及資金與有效管理能

力，該須具備的知識技能對於營運規模多屬中小企業，以及研發人力

以技術人員為主的商業服務業恐未擁有該規劃能力。 

再以「台灣地區第三次產業創新活動調查研究」結果，來了解我

國商業服務業進行產業創新活動狀況，並希望從中找出可供規劃課程

內容之方向。 

根據調查資料顯示，我國服務業在非技術創新(管理創新)比重高

於技術創新，其中組織創新比重最高，行銷創新次之。關於廠商進行

組織創新與行銷創新的目的與主要活動，請參下表 20。 
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表 22 商業服務業廠商進行組織創新與行銷創新之目的與活動 

組織創新 行銷創新 

創新目的 創新目的 

• 增進產品或服務的品質 

• 增加組織內外的溝通與資訊分享 

• 拓展產品或服務的地理範圍 

• 提昇或維持既有市場的佔有率 

• 服務新的顧客 

• 提高顧客再次（重複）購買的機率 

主要創新活動 主要創新活動 

• 改變組織的權責分配或決策方式 

• 成立新的部門來進行新的業務工作 

• 產品外觀/形象設計 (美學效果) 

• 銷售通路 

• 廣告促銷推廣 

資料來源：整理自「台灣地區第三次產業創新活動調查研究」。 

 

在該研究調查中，廠商認為屬基礎技能開發，欠缺創新核心價值

思維。然而，廠商一致性認為其在進行創新活動中，「最終市場訊息

或消費趨勢分析」、「產業相關技術資訊」與「產品售後服務(維修、

回收)」等環節尤其需要創新思維與設計。尤其有必要提供員工關於

如何增進創意或創造力的訓練，有助激發員工提出創意新想法或增進

創造力。 

再根據計畫實地訪談公協會與專家座談會，針對「商業服務業未

來發展趨勢與遭遇問題」、「產業創新人才需求」、「創新人才對產業影

響」與「培育課程與方法建議」進行意見蒐整與聚焦（參表 21）。因

此，針對商業服務業產業特性以及上述初級、次級資料整體分析結果，

本章重點歸納於下表。 

表 23 本章重點整理 

題綱項目 意見彙整 

創新人才對產

業影響 

1. 身為企業經營者或高階主管，卻不懂用創造性

手法來解決問題，沒有軟實力的概念，就會趨

於弱勢； 

2. 面對消費者需求僅單向因應而不去創造開發，
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題綱項目 意見彙整 

頂多只達到流程效率改善、降低成本而已； 

3. 若沒有經過創造性領導的訓練，進而保有思考

的彈性，以拿出比較創造性的思維，長期下來

將影響企業創新與永續經營。 

4. 創新需掌握市場需求與獲利性，以及資金與有

效管理能力，該須具備的知識技能對於營運規

模多屬中小企業，以及研發人力以技術人員為

主的商業服務業恐未擁有該規劃能力。 

產業創新人才

需求 

1. 過去證照過於著重技術硬實力，縱有科技底子

卻無法應用；因為，很多時候基礎能力(體質)

不到位，如：語言溝通表達能力、創意思維能

力、領導能力等。 

2. 未來所需要的人才應具備三項優先要素：一為

Leadership 領導能力、二是 strategic & Critical 

thinking 策略批判性思維、三是高階分析能力和

創新創造力。 

3. 應以中高階專業人才、自營作業者、二代接班

人為培育對象。 

4. 創新人才培育更重要的是教導企業高階主管建

立創新的環境，創新人才的留任，甚至是創新

的組織設計、策略思維、創造力能力培養等。 

5. 因應未來全通路零售及人工智慧時代，人才所

需技能須著重於改變行銷人員思維、能因勢調

整組織架構、獨特的思維和洞察力、善用 AI 進

行工作加值、具設計思維的創造力、培養社交

能力和社會關係等。 

培育課程與方

法建議 

1. 課程部分（How）除創新核心（如 SPRINT 等）、

商業模式外，宜考量科技應用創新與服務創新

之內容。 

2. 創新軟實力課程可包含經營分析、大數據分

析、創造性問題解決技巧、水平思考，創意思

考，語言程度等。 

3. 可將同類型的業者組成一個工作坊或團隊，除

了引進專業經營管理知識，如：開店、營運、

成本、採購等；彼此分享經營心得，以打團體
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題綱項目 意見彙整 

戰的方式，定期去交流想法。 

4. 任何創新課程在設計上都應該要去啟發業者經

營思維，順勢引導，看更多示範案例等方式，

都是可行的。 

5. 國內在創新思維、創新邏輯等相關培訓課程確

實少見。人才培育需多接觸創新題材，尤其是

跨業整合。 

6. 創新課程設計應是帶領受訓者「開眼界」，多以

「體驗式教學」或「參訪」方式為佳。 

7. 可朝「產業新趨勢分析」、「跨領域應用、整合」、

「創意/創新概念培育與執行」、「品牌形象與文

化」等方向進行課程設計 

其他建議 

1. 基於經濟部局處司分工，以及政府資源配置，

商業司應著重於營運思維的改變，目前培育規

劃重點以服務創新為主，符合政策分工。 

2. 以商業服務業範圍與業者從事創新活動來說，

應不觸及「技術創新」議題，建議以「產品創

新」、「服務創新」、「經營模式創新」、「流程創

新」等構面設計為佳。 

3. 職能基準應屬結果論，創新過程較為無法觸及。 

4. 基於計畫資源有限，基層人力的培育，可透過

產學人才培育手段，如全職實習方案，讓學生

以職場體驗方式達到培育目的。 

5. 證照須有成熟技術與衡量基礎，以服務創新為

主的職能尚無法定義。人才證照針對初、中、

高人力分別規劃職能，多以初階人力為主，而

服務創新人力多為中高階人力，不易推動證

照，宜考慮適當性。 

資料來源：本計畫整理 
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第三章 國內外商業服務業創新人才培育計畫 

本章蒐集與分析新加坡與澳洲有關創新人才培育措施，並彙整目

前國內大專院校 EMBA 課程，以及政府執行創新人培相關計畫資料，

希冀能借鏡先進國家發展經驗，及盤點學校與政府相關資源，以利規

劃出適當且可行的商業服務業創新人才培育計畫。 

第一節 新加坡 

近年經濟表現 

觀察新加坡近年經濟表現，可看出服務業一直是缺乏天然資源的

新加坡之重要成長引擎；2016 年新加坡國內生產毛額(GDP)為

2,969.67 億美元，年增 2%，其工業與服務業佔整體經濟比重分別為

26.6%與 73.4%。 

新加坡服務業包括批發零售業、運輸倉儲業、餐飲住宿業、資訊

通信業、金融保險業、企業服務業及其他服務業。由表 22，2015 年

因受到全球油價下跌及市場需求衰退的影響，導致該國工業負成長

0.8%；反而是服務業表現強勁(2.1%)，成為帶動新加坡經濟的主要驅

動引擎。至於 2016 年雖受環境經濟疲弱影響，物流、倉儲、批發貿

易等領域顯然成為促進該國第四季經濟復甦的重要動力。而 2017 年

上半年，隨著全球經濟復甦和貿易回升、大型經濟體恢復動能步伐加

快和區域局勢的逐步穩定影響，物流、倉儲、批發貿易等產業可望保

持良好增長態勢，零售業、餐飲業等產業亦將繼續維持低速增長。 
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表 24 新加坡近年經濟表現 

單位：% 

年 

名稱 

2013 2014 2015   2016 2017 

   Q3 Q4  Q1 

整體 GDP 5.0 3.6 1.9 1.2 2.9 2.0 2.7 

工業 0.5 0.9 -0.8 0.2 1.9 0.7 1.3 

服務業 4.7 2.6 2.1 0.3 0.7 0.7 1.1 

批發零售業 1.3 0.4 0.7 0.0 0.1 0.1 0.1 

運輸倉儲業 0.3 0.2 0.1 0.1 0.4 0.2 0.3 

餐飲住宿業 0.1 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 

資訊通信業 0.3 0.3 0.0 0.0 0.1 0.1 0.1 

金融保險業 1.9 1.1 0.7 0.0 0.1 0.1 0.1 

企業服務業 0.8 0.2 0.5 -0.2 -0.3 -0.1 0.3 

其他服務業 0.2 0.4 0.1 0.3 0.4 0.3 0.2 

資料來源：新加坡貿易和工業部(MTI) 

 

新加坡商業服務業人才培育計畫介紹 

面對全球景氣變化，為維持國家經濟成長動能，新加坡體認到必

須透過研發、創新來提昇產品競爭力與國民素質，以及吸引優秀外國

人才來強化新加坡競爭力。因此，近年來該國提出的產業發展策略，

均期望透過技術提昇、創新及生產力提昇使其經濟持續成長。 

2017 年 2 月，新加坡未來經濟委員會（Committee on the Future 

Economy, CFE）根據亞洲地區和全球的經濟發展狀況，提出七大戰略

以打造未來 5 年至 10 年國家經濟發展，該戰略分別為（1）深化及開

拓國際關係；（2）掌握及活用深度技能；（3）強化企業創新及擴大規

模的能力；（4）建立強大的數位化能力；（5）成為有活力及充滿機會

的互聯網城市；（6）發展及落實產業轉型藍圖（Industry Transformation 

Maps, ITM）；（7）與夥伴結盟推動創新及成長，希望藉此提升新加坡

未來的競爭力。 

上述戰略主要劃分「確保連通性」、「促進創新」與「持續精深技

能」三大主要部分，著重在調整和改善新加坡現有發展模式，以推動
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持續增長。關於其中一個戰略：「發展及落實產業轉型藍圖（ITM）」，

是依據該國政府在 2016 年的財政預算案，由貿工部推出「產業轉型

計畫」(Industry Transformation Programme)而來。該計畫以標準、生

產力與創新局(簡稱標新局，SPRING Singapore)成立專責小組，並撥款

45 億星元做為推動經費，協助 6 大集群、23 項涵蓋新加坡 80%GDP

的產業，依其需求量身制定各產業的轉型藍圖(ITM)(參表 23)，旨在於

支持中小企業應對全球經濟轉型帶來的挑戰，同時透過政府資源協助，

加大業者創新轉型力道。每個產業轉型藍圖皆包含生產力、工作與技

能、創新與科技、貿易與國際化等 4 個產業轉型共同元素。 

表 25 新加坡產業轉型藍圖之集群與產業分類表 
編
號 集群 產業 主導機構 

1 

製造業 

能源與化工(Energy & Chemicals ) 經濟發展局 

2 精密工程(Precision Engineering ) 經濟發展局 

3 海洋與離岸(Marine & Offshore ) 經濟發展局 

4 航太工程(Aerospace ) 經濟發展局 

5 電子產品(Electronics ) 經濟發展局 

6 

基礎環境 

建築(含建築工程服務) 

(Construction (incl. Archi & Engineering 

services) ) 

建設局 

7 
房地產(Real Estate ) 房地產代理理事

會 

8 安全(Security) MHA 

9 環境服務(Environment Services) 國家環境局 

10 

貿易與連接

度 

批發貿易(Wholesale Trade) 國際企業發展局 

11 陸運(含公共運輸)(Land Transport) 陸路交通管理局 

12 
海運(Sea Transport) 海事及港務管理

局 

13 空運(Air Transport) 民航管理局 

14 物流(Logistics) 經濟發展局 

15 必要國內服

務 

醫療保健(Healthcare) 衛生部 

16 教育(學前教育與私立教育)(Education) 教育部 

17 
現代化服務 

專業服務(Professional services) 經濟發展局 

18 金融服務(Financial Services) 金融管理局 
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編
號 集群 產業 主導機構 

19 ICT 與媒體(ICT and Media) 通訊及新聞部 

20 

生活型態 

食品製造(Food Manufacturing) 標新局 

21 食品服務(Food Services) 標新局 

22 酒店業(Hotels) 新加坡旅遊局 

23 零售業(Retail) 標新局 

資料來源：新加坡貿易與工業部 

其 23 項產業當中，16 項為服務業別；商業服務業中的零售業、

物流業與餐飲業均依據各產業企業需求，制定專屬的產業轉型藍圖，

並且不斷地因應產業趨勢與世界潮流來作出調整，以確保計畫與時並

進，協助企業提高生產力、投資技能、推動創新與邁向國際化。 

一、零售業 

貿工部於 2016 年 9 月 15 日的「新加坡零售產業論壇(SRIC)」上，

所公布的「零售產業轉型藍圖」(Retail ITM)被視為重點計畫，規劃透

過「進行創新以驅動成長」、「應用科技以提高生產力」、「打造可因應

未來趨勢的勞動力」、「協助零售業者國際化」等四大策略，推動產業

朝多元通路發展，引導中小企業利用電商擴充業務，並建構 24 小時

智慧商店、智慧取貨櫃、金流支付科技發展的友善環境。 

政府積極鼓勵傳統零售業者接受「全通路」(omni-channel)零售

模式，也就是同時透過線上及線下管道接觸消費者，以逐步提高電商

收入對整體收入的占比。更提出「Enhanced iSPRINT」補助計畫，協

助業者積極採納新科技以降低對於人力的依賴，藉以加強提高生產力，

以及走向海外國際化，積極促進產業轉型。另外，面臨勞動市場緊縮

之挑戰，除有新加坡勞動力發展局(WDA)提出零售業專業人士轉業計

劃（Profession Conversion Programme for Retail Store Managers, PCP for 

retail），培訓零售業的中階專業人士、經理、執行或技術人員獲得必

要技能；未來亦推出「零售業技能框架」(Skills Framework for Retail)，

鼓勵零售業從業人員加強汲取數位行銷及數據分析的專業能力。 
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二、物流業 

「物流業產業轉型藍圖」(Logistics ITM)是貿工部在 2016 年 11 月

16 日，於新加坡裕廊集團卡爾物流中心(JTC Logistics Hub@ Gul)興建

儀式時宣佈推出。該藍圖著重三方面，分別是生產力、創新和人才栽

培，以協助產業在面對土地局限、就業增長放緩、區域競爭加劇等挑

戰時，能掌握新的增長機會。 

該國政府除對擁有高規格設施、有機會採納自動化的新一代基建

方案積極進行投資；更鼓勵當地物流公司必須利用科技和採納最佳的

供應鏈做法，支持在企業層面通過生產力和創新進行轉型和發展。未

來亦將推出物流業技能框架(Skills Framework for Logistics)，作為個人

和企業在物流業職業途徑、工作任務、所需技能和薪金方面的指南；

並透過包括「專業人士轉業計畫」在內的「應變與提升就業援助配套

(Adapt and Grow)」，協助其他中途轉業者順利轉至物流業就業。 

三、餐飲業 

2016 年 9 月貿工部首先推出第一個產業轉型藍圖－「餐飲業產

業轉型藍圖」(Food Services ITM)，輔導業者善用科技，並引進創新商

業模式以精簡人力，例如自動販賣機、販賣即食食品(ready meal)或使

用電子點菜和付款的高效咖啡店等。除加強創新，業者亦應採納如無

人化餐廳、採用遠端監控分析、自動化廚房等新科技，提高生產力和

運營能力。標新局(SPRING)並推出有時效性的津貼計畫，計畫在 2020

年時，讓至少 50％業者導入智慧科技。 

標新局亦將與 WDA 共同制定餐飲業技能框架(Skills Framework 

for Food Services)，強化企業人力資源管理能力，並協助員工提升技

能。另新加坡國際企業發展局亦將協助新加坡餐飲業者拓展海外市場，

提升業務技能，開拓更多元化的貿易管道。 
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有關新加坡零售業、物流業與餐飲業發展現況與面臨問題，以及

相關產業轉型藍圖目標與策略介紹請參下表 26。 

表 26 零售業、物流業與餐飲業產業轉型藍圖介紹 

 零售業 物流業 餐飲業 

現況/問題 

 約有 2 萬 1000 家零售

商，總收益約占該國

GDP 1.4%，雇用員工占

勞動人口 3%。 

 面臨電子商務崛起、本

地勞動力緊縮及租金高

昂、觀光客銳減、消費

減弱等挑戰。 

 超過 5000 家業者，屬於

運輸與倉儲領域的一部

分，雇用員工人數超過

23 萬，佔國內生產總值

的 7.4％。 

 面臨土地有限、就業增

長放緩、區域競爭加劇

等挑戰。 

 占該國 GDP 0.8%，雇用

員工人數高達 16 萬，占

勞動力人口 4.5%。 

 僅約 13%餐飲業者應用

新科技輔助生產。 

 過去依靠低技能員工和

外勞推動產業成長的做

法難以持續。 

推動策略 

含 4 項產業轉型共同元素：生產力、工作與技能、創新與科技、貿易與國際化 

一、 進行創新以驅動成

長 

二、 應用科技以提高生

產力 

三、 打造可因應未來趨

勢的勞動力 

四、 協助零售業者國際

化 

一、 鼓勵企業利用科技

與採納最佳供應鏈 

二、 政府投資新一代基

建方案 

三、 推出物流業技能框

架 

一、 引進創新商業模式 

二、 採納新科技 

三、 推出餐飲業技能框

架 

2020 年目標 

不再增加現有產業勞動

力的前提下： 

➢ 零售業生產力平均年

成長 1% 

➢ 電子商務在零售業收

益占比達 10% 

➢ 增加 83 億元星元產值 

➢ 創造超過 2000 個「專

業人士、經理、執行人

員及技師」（PMET）的

新工作。 

➢ 生產力在不增加人力

下，每年成長 2%。 

➢ 協助至少 50%業者應

用新技術。 

資料來源：整理自新加坡貿易與工業部、全球台商服務業  

以下再詳細介紹「新加坡零售產業轉型計畫 (Retail ITM)」之人

才培育計畫，為順利推動產業創新政策，新加坡政府對於有意踏入電

商領域的零售業者，SPRING 建議業者參加新加坡生產力協會(SPC)

與波士頓諮詢公司(BCG)推出的「零售業最佳範例學習課程」，該課

程自 2016 年 8 月推出，以零售業成功範例作為教材，協助傳統業者

更為瞭解當前電商市場趨勢，以及改變既有銷售觀念。其課程內容涵

蓋下列主題：搜尋引擎最佳化、網路數據分析、網路行銷等。 

另外，勞動市場緊縮是新加坡面對的挑戰之一，除此之外，新科
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技及網路購物的興盛，也讓傳統零售業必須重新設計工作(job 

redesign)以回應市場的變化，避免勞動力與勞動市場脫節，造成結構

性失業。為打造可因應未來趨勢的勞動力，新加坡勞動力發展局

(WDA5)的「Adapt and Grow Initiative(應變與成長計畫)」更特別針對

零售業的中階專業人士、經理、執行或技術人員(professionals, 

managers, executives and technicians，PMET)推出(專業人士轉業計畫)

「Professional Conversion Programme for Retail Store Managers (PCP 

for RSM)」(PCP6)，由新加坡零售管理學院(Singapore Institute of Retail 

Studies, SIRS)負責管理與執行培訓計畫，該培訓課程可以在職訓練方

式進行，參加者將需要完成 SIRS 提供的 162 小時的課堂培訓，並於

招聘公司配備 243 小時的結構化 OJT。受訓人員可獲得「零售業勞動

力技能證照(WSQ for Retail)，PMET 將能獲得必要技能，避免因轉職

而失去工作崗位。有關 PCP for RSM 執行流程請參圖 10。 

                                                 
5WDA 於 2016 年第四季重組為 WSG 

6專業人士轉業計畫(Professional Conversion Programme, PCP)是 WDA 於 2007 年首次推出，每年

提撥 2,600 萬星元，以協助專業人士、經理、執行人員及技師(PMET)提升技能，為事業轉型做

好準備。WDA 更於 2016 年 6 月宣佈，將於未來兩年額外加碼 2,800 萬星元以擴大 PCP。PCP

推出 2016 年 6 月已造福約 7,000 名 PMET，目前共有 14 個領域推行 31 個 PCP 專案。新加坡勞

動力發展局甫推出四個新 PCP 專案，分別適用於零售、餐飲服務、活動策劃以及會展活動領域，

預估每年可培訓 80 名零售店經理、助理廚師、餐館經理、專案策劃人員及專案助理經理等，並

協助就業。未來數月亦將陸續推出有關物流、國際貿易批發、公共交通、航空及組裝測試等領

域 PCP 項目。 
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資料來源：Professional Conversion Programmes – WSG 

圖 10  PCP for RSM 執行流程圖 

WSG 與 SIRS 所開發的課程重點不只協助企業轉型與創新，內容

詳細規畫出零售業中各行業所需的技能、知識與態度。目前推出的課

程劃分 4 類：零售營運、零售監督高階課程、零售管理、零售經營專

家，詳細課程內容介紹如下。 

１．零售營運課程(CERTIFICATE IN RETAIL OPERATIONS) 

受訓者主要為營運業務面的專業人士，課程提供基礎知識與技能，

使能執行前台特定業務與職責。欲成為受訓者須先有以下資格： 

(1) 英文與數學等領域須有相關證照，如GCE ‘N’ level (C5)、
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WPLN score (level 4)； 

(2) 至少有 1 年零售部門或 2 年非零售部門的實務經驗。 

培訓時間：3-6 個月 

要求條件：須完成 3 門核心課程與 5 門選修課程（參表 27） 

表 27 零售營運課程內容 

核心課程 選修課程 

 客戶交流(16 小時) 

 專業形象維護(8 小時) 

 產品與服務銷售(16 小時) 

 色彩理論應用(8 小時) 

 安全訓練應用(16 小時) 

 生產力與創新力培育(16 小時) 

 商品展銷陳列經營(16 小時) 

 零售售後服務經營(16 小時) 

 POS 執行(16 小時) 

 產品展示操作(24 小時) 

 庫存管理控制(16 小時) 

 時尚與服飾諮詢(16 小時) 

 鞋類諮詢(16 小時) 

 家居產品諮詢(16 小時) 

 有效率的零售業工作環境 (12 小

時) 

 工作場所安全衛生規範(16 小時) 

資料來源：RETAIL WSQ PROGRAMMES 

２．零售管控進階課程(ADVANCED CERTIFICATE IN 

RETAIL SUPERVISION) 

主要針對零售專業裡擔任管理階層的專業經理人所打造，此管理

階層提供團隊管理營運與指導，以及負責執行資源規劃與配置。欲成

為受訓者須先有以下資格： 

(1)英文與數學等領域須有相關證照，如 GCE ‘O’ level (C6)、

WPLN score (level 5)； 

(2)至少有 2 年零售部門或 3 年非零售部門的管理實務經驗。 



 

63 

培訓時間：5-9 個月 

要求條件：須完成 5 門核心課程與 4 門選修課程（參表 28） 

表 28 零售管控進階課程內容 

核心課程 選修課程 

 庫存維護與管控(24 小時) 

 商品展銷視覺陳列(20 小時) 

 行銷與促銷支援(20 小時) 

 零售商管理(30 小時) 

 零售營運業務管理(24 小時) 

 工作場所法律規範(30 小時) 

 顧客互動協調(24 小時) 

 提升生產力之引導與促成(20 小時) 

 商店安全維護(12 小時) 

 家務規範管理(8 小時) 

 服務績效指導(16 小時) 

資料來源：RETAIL WSQPROGRAMMES 

３．零售管理( DIPLOMA IN RETAIL MANAGEMENT) 

此課程是針對零售專業中擁有高度自主權的管理階層，其為從事

責任與決策的擔當者，並需要在動態零售環境裡的知識和技能，使其

能履行廣泛職責而設立。欲成為受訓者須先有以下資格： 

(1)英文與數學等領域須有相關證照，如 GCE ‘O’ level (C6)、

WPLN score (level 6)； 

(2)至少有 3 年零售部門監督/管理實務經驗或曾擔任非零售部門

專業人士/管理/管理執行(PME)職位。 

培訓時間：6-12 個月 

要求條件：須完成 7 門核心課程與 2 門選修課程（參表 29） 

表 29 零售管理課程內容 

核心課程 選修課程 

 工作團隊引導與管理(36 小時) 

 零售業務的財務管理(48 小時) 

 營銷組合管理(30 小時) 

 商品展銷與視覺陳列管理(30 小時) 

 人力資源管理(30 小時) 

 業務服務品質管理(24 小時) 

 商品採購(30 小時) 

 商品採購貢獻(24 小時) 

 庫存管控(30 小時) 

 店鋪安全規範發展/共同開發(16 小

時) 

 視覺銷售創意概念培育與執行(24
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 零售與經濟(24 小時) 小時) 

 線上商務管理(30 小時) 

 店鋪設施管理與維護(30 小時) 

 零售環境的顧客關係管理(CRM)(30

小時) 

 促銷活動管理(30 小時) 

 零售生產力管理(30 小時) 

 銷售營運管理(24 小時) 

 員工訓練與考核管理(24 小時) 

 零售業務開店配置(40 小時) 

資料來源：RETAIL WSQPROGRAMMES 

４．零售管理精通專業課程(SPECIALIST DIPLOMA IN 

RETAIL MANAGEMENT) 

本課程針對高階管理階級，以在現有經驗基礎上能迎合動態零售

趨勢而尋求獲得新知識與技能所設立。欲成為受訓者須先有以下資

格： 

(1) 英文與數學等領域須有相關證照，如GCE ‘O’ level (C6)、

WPLN score (level 7)； 

(2) 至少有 3 年零售部門高階管理實務經驗或曾擔任非零售部門

專業人士/管理/管理執行(PME)職位。 

培訓時間：3-6 個月 

要求條件：須完成 6 門核心課程（參表 30） 

表 30 零售管理精通專業課程內容 

核心課程 

 在業務背景下，應用情感能力管理

自己與他人 (20 小時) 

 事業群與財務分析引導管理 (20 小

時) 

 數位行銷活動開發 (24 小時) 

 個人與領導者效率培育(30 小時) 
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 提升組織績效之技術評估(18 小時) 

 啟動有效的改革管理以執行持續性

生產力提升計畫(28 小時) 

資料來源：RETAIL WSQPROGRAMMES 

 

SIRS 另推出為期 4 天，以訓練營方式執行高度體驗且頗受好評

的 WSC 認證服務專業人士課程(Certified Service Professional 2++)，

採用最新行業趨勢、know-how 與體驗式分析，以應對不斷提升與變

化的客戶期望；是一門要成為專業服務人士，須透過積極、正確心態

及需掌握服務技能的“旅程”課程。 

該單位綜合 4 項關鍵技能：情緒智力(Emotional Intelligence)、服

務加值(Service Value-Adding)、團隊合作(Team Collaboration)、批判性

思維(Critical Thinking)，以達成持續性的卓越服務及提高培訓成果。 
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第二節 澳洲 

近年經濟發展 

澳洲是一個繁榮富裕的市場經濟體，澳洲統計局公布 2016 年

GDP成長2.7%，已連續25年保持增長；2017年第1季GDP季增0.3%，

相較 2016 年第四季的 1.1%雖然明顯放緩，但與 2016 年同季相比成

長 1.7％，已連續 103 個季度保持成長，追平荷蘭保持的世界紀錄，

成為全世界先進國家中經濟增長持續時間最長的國家之一。 

與其他已開發國家發展軌跡相同，澳洲現今之經濟主力為服務業，

占 GDP 比重約 60%，提供約 80%之就業機會。其細項產業區分為：

電力、瓦斯及用水供應、建築、批發、零售、旅館及食品服務、交通、

郵政及倉儲、資訊媒體及電子通訊、金融及保險、租賃、不動產及租

用、科研及技術服務、管理及後勤服務、公共管理及安全、教育及訓

練、衛生照護及社會協助、藝術及休閒服務、其他服務等範疇。2017

年第 1 季各細項產業 GDP 季表現，除其他服務衰退 3.6%外，所有細

項產業均持續成長中，與 2016 年第四季相比，批發貿易、旅館及食

品服務、交通、郵政及倉儲、金融及保險、科研及技術服務、管理及

後勤服務、衛生照護及社會協助之 GDP 成長率均超過 1%。 

澳洲商業服務業人才培育計畫介紹 

面臨「第四次工業革命」的降臨，各式各樣的新科技突破接踵而

來，為人類社會帶來各層面的衝擊。為此，政府於 2015 年底宣布斥

資 10 億澳元的創新政策，用以支持科學界與創業型企業，同時發布

「全國創新與科學工作議程」（National Innovation & Science Agenda: 

Welcome to the ideas boom），提出四大創新政策方向：1.文化和資本；

2.協同合作；3.人才和技能；4.政府作典範，以期該方向能成為政府

創新政策的發展支柱；並設有一個專項的內閣特別委員會（cabinet 

committee）負責創新與科學事務的決策協調與統籌，期許將澳洲亞
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打造成新一代的「矽谷」。 

其中「人才和技能」政策，政府以培養青年創造力及科技知識能

力，深耕下一代 STEM 教育(科學、技術、工程、數學)等施行重點，

加強推動程式語言與軟體應用能力，並確保學生有解決問題的能力和

批判性思考及推理能力，以適應未來數位化世代的高階工作。 

2017 年度全球人才競爭力指數(Global Talent Competitiveness 

Index)，澳洲排名第 6 名，為亞太地區人才吸引力第二高的國家。近

年政府為調整經濟結構，積極向知識型與服務型就業轉型，人才政策

除持續實施鬆綁簽證引進國際高階人才措施之外，目前亦是運用職能

標準成熟度最高的國家，其有效將職能標準與訓練課程、評估指引及

資歷證明整合成一連動體系，主要機制包括澳洲資歷架構（Australian 

Qualifications Framework, AQF）與訓練套件（Training Packages）、澳

洲品質訓練架構（Australian Quality Training Framework, AQTF），建

構起完整的國家訓練體系（National Skills Framework）。 

當中的訓練套件（Training Packages）是一套國家認可的、特定

行職業應具備的能力標準和資格，其根據產業界的技能需求，由 11

個產業技能委員會(Industry Skills Councils，簡稱 ISC)所發展出來，經

國家技能標準委員會(National Skills Standards Council，簡稱 NSSC)

認可後作為全國統一的人才標準規格，以供全國立案的職業教育與訓

練培訓機構(Registered Training Organisation，簡稱 RTO)據以發展及提

供培訓課程。有關各產業委員會訓練套件彙整如下表 31。 
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表 31 各產業委員會訓練套件彙整表 

產業委員會 

(名稱/網址) 

訓練套件 

名稱 數量 

農業－食品產業 

Agri-food ISD 

(http://www.agrifoodskills.net.au) 

農業產品、農業(AGF07)、農業、園藝及保

護(AHC10)、動物護理和管理(ACM10)、澳

大利亞肉類行業訓練套件(MTM11)、食品

加工 (FDF10) 、海鮮業 (SFI11) 、賽馬業

(RGR08) 

7 

汽車技術產業 

Automotive Skills ISA 

(http://www.autoskillsaustralia.com.au/links/) 

汽車製造(AUM12)、汽車零售、服務和維

修(AUR12) 
2 

社區服務及健康產業 

Community Services angHealth ISC 

(http://www.cshisc.com.au/develop/training-packages/) 

社區服務(CHC08)、健康訓練套件(HLT07) 2 

建築及不動產服務產業 

Construction and Property Services ISC 

(http://www.cpsisc.com.au/training) 

物業服務 (CPP07)、建築、管道及服務

(CPC08) 
2 

電力及能源技術產業 

E-Oz and Energy Skills ISC 
(http://www.ee-oz.com.au/index.php/electrotechnolo

gy/training-package) 

書店，配電和鐵路領域(UET12)、電力供應

業－發電領域(UEP12)、電工技術(UEE11)、

燃氣行業(UEG11) 

4 

政府技術產業 

Government Skills ISC 

(http://governmentskills.com.au/) 

懲教事務(CSC12)、國防(DEF12)、地方政府

(DEF12) 、水資源 (NWP07) 、公共部門

(PSP12)、公共安全(PUA12) 

6 

創新與商業產業 

Innovation and Business ISC 

(https://www.ibsa.org.au/) 

商務服務(BSB07)、娛樂(CUE03)、金融服務

(FNS10)、基礎技能(FSK)、信息和通信技術

(ICA11)、綜合電信(ICT10)、圖書館，資訊

及文化事務(CUL11)、現場表演(CUA11)、音

樂(CUS09)、印刷和平面藝術(ICP10)、屏幕

和媒體(CUF07)、訓練與教育(TAE)、視覺藝

術、工藝與設計(CUV11 

13 

製造技術產業 

Manufacturing Skills ISC 

(http://www.mskills.com.au/) 

航空技術(MEA11)、化學，碳氫化合物和煉

油 (PMA08)、實驗室操作 (MSL09)、家具

(MSF13) 、 製 造 礦 物 (PMC10) 、 製 造

(MSA07)、金屬和工程(MEM05)、塑料、橡

膠和(PMB07)、永續發展(MSS11)、紡織、

服裝和鞋類(LMT07) 

10 

服務技術產業 

Service Skills ISC 

美容(SIB10)花藝(SFL10)、殯儀服務(SIF08)、

美髮(SIH11)、零售服務(SIR07)、旅遊，旅
7 

http://www.agrifoodskills.net.au/
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產業委員會 

(名稱/網址) 

訓練套件 

名稱 數量 

(http://www.serviceskills.com.au/) 遊及酒店管理(SIT12)、運動，健身和娛樂

(SISA10) 

運輸與後勤產業 

Transport and Logistics ISC 

(http://www.serviceskills.com.au/) 

運輸及物流(TLI10)、海事(MAR13)、航空

(AVI08) 
3 

森林工作產業 

Forest Works ISC 

(http://www.forestworks.com.au/) 

森林和林產品 (FPI11)、紙漿和造紙行業

(FPP10) 
2 

資料來源：上表各產業委員會網址。 

就商業服務業來說，以商業服務訓練套件（BSB07-Business 

Services Training Package）為例說明訓練套件內涵（範例請參表 32），

其是由創新與商業產業技能委員會（Innovation and Business Skills 

Australia）在 2008 年 1 月編撰完成初版，目前已是第 9 次改版，至少

包含 6 層 59 類資歷認證、535 種職能單元，其中與「創新」之相關

技能套件包含創新領導(Innovation Leadership)、創新實踐(Innovation 

Practice)與管理創新(Managing Innovation)，課程內涵說明介紹如

下： 

 創新領導(Innovation Leadership) 

這項技能包含在第四級商業證書(Certificate IV in Business)、小型

商業管理(Small Business management)等證照，主要針對在整體組織內

或個別部門內部，為促進創新而須發揮領導作業之領導者而設計，課

程組成單元(Units of competency)包含建構創新系統、建立與維持創新

的工作環境、帶領團隊促進創新。 

 創新實踐(Innovation Practice) 

適用於微型商業營運之第三級商業證書(Certificate III in Micro 

Business Operations)，針對在組織內需做出重大貢獻並擁有創新能力

之決策人士層級而設計，課程組成單元(Units of competency)包含創意
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過程中的協同合作、創新起源與發展概念。 

 管理創新(Managing Innovation) 

這項技能包含在第三級商業證書(Certificate IV in Business)、商業

文憑(Diploma of Business)以及管理文憑(Diploma of Management)之

證書中，適用於各階層中需促進創新之勞動力，課程組成單元(Units of 

competency)包含建構創新系統、建立與維持創新的工作環境、維護與

使用新發明與新創意。 

而在零售服務(SIR07 - Retail Services Training Package)訓練套件

中，亦共同採用建立與維持創新的工作環境、在團隊環境中促進創新

等單元元件作為授課內容。 

表 32 商業證書之必修與選修單元 

必修單元 職場健康與安全法規的應用 

選修單元 

單元名稱 課程名稱 

顧客服務 顧客服務提供與監測 

多元化 工作多元化的效益 

財務行政 財務報表維護 

一般行政 庶務資源維護 

資訊管理 

統整職場資訊 

運用知識管理系統 

擬定知識與資源方案 

創新 團隊創新 

智慧財產 保護與運用組織的智慧財產 

人際溝通 處理客訴 

IT運用 

創建與使用資料庫 

電子化簡報 

設計與製作文件 

圖表製作 

線上轉檔 

設計與製作商務文件 

製作出版文件 

管理 持續支持工作系統與程序 
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支持操作方案 

生產技術與建議 產品與服務推薦 

採購與契約 財務與服務採購 

永續發展 執行與監測永續工作的實務 

工作效益 

組織個人工作的優先性 

遠距工作的效益 

職場工作的效益 

團隊工作的效益 

團隊學習 

寫作 簡易文件撰寫 

資料來源：https://training.gov.au/Training/Details/BSB07 
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第三節 國內相關學校課程與施政計畫彙整 

為了解目前國內產學界針對各產業創新人才的培育情形與課程

設計，本節蒐集學校相關課程、政府單位（中小企業處、技術處、工

業局、交通部觀光局）人才培育計畫，以及商業司目前人培辦理情形，

希望對之後人才培育政策建議與課程架構設計等內容能有助參考。 

一、管理學院 EMBA 課程 

蒐集目前國內大專院校 EMBA 創新創業相關課程，除基礎企業

管理理論、財務管理等必修課程，亦針對授課學員背景與特質提供如

「領導力學程」、「創新與創業學程」、「產業優化與分析學程」、「資訊

科技與應用學程」與「專案管理」等課程內容作為選修項目。有關課

程範例請參下圖。 

 
資料來源：國立臺北科技大學進修部網站 

圖 11 台北科技大學管理學院 EMBA 課程資訊 
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二、政府相關執行計畫 

➢ 中小企業處：創業知能養成計畫 

為加強青年創業動能，打造創業型社會，協助創業者或有意創業

者透過分眾分流創業育成及主題型課程、創業論壇等，以提升創業者

專業知能，掌握最新創業趨勢、經營理念與資訊，並結合經濟部中小

企業處相關創業輔導、資金融通等措施，協助青年建構完整創業能力，

啟發創意、創新思維，協助完成創業夢想，使中小企業永續經營。 

該計畫服務內容介紹如下： 

一、辦理創業主題型課程 

提供 20～45 歲之已創業免費培訓之實務創業課程，培養已創業

者創業專業能力，並掌握最新創業趨勢與資訊。 

二、定期維護並更新創業知能養成粉絲團 

提供創業者相關產業資訊以及創業新訊，並協助創業者解答創業

之趨勢及相關疑問，轉介民眾至適合之計畫進行後續輔導 

三、進行學員後續追蹤調查 

統計與分析青年創業情形，瞭解創業存活率、創業成功率及創業

主題型課程對青年創業的實際助益，作為政府擬定後續創業輔導政策

之指標。 

今年度該計畫針對「市場創新化」、「產品市場驗證」、「國際化鏈

結」、「亞洲矽谷政策」以及「新南向政策」召開相關系列課程，請參

下表 33。 
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表 33  2017 創業知能養成計畫－創業必上的十一堂課 

市場創新化課程 

➢ 行銷－駕馭新媒體 

➢ 財務－金流模式的改變 

➢ 營運－時事趨勢講座 

➢ 人才－新創公司的人才招募與談判 

➢ 風險－老闆該注意的新時代商機與風險 

產品市場驗證課程 

課程概論與點子驗證： 

➢ 產品市場驗證及商業模式建構 

國際化鏈結課程 

➢ 跨境電商 

➢ 台灣．國際 

亞洲矽谷政策課程 

➢ 物聯網及創新場域 

新南向政策課程 

➢ 異國須知創業二三事 

資料來源：中小企業網路大學校 

➢ 技術處：培訓智慧製造及智慧服務研發管理專業人才計畫 

因應當前我國面對立足「創新經濟」發展之挑戰，需要結合既有

與新的研發創新創造價值，形塑新的產業發展或產業結構，開創不同

於既有成長軌跡的新發展模式，同時貼近民眾生活與社會發展需求。

因此，我國的創新體系應重視「軟實力」之培育，更需結合既有「硬

實力」優勢，形成「巧實力」，並從系統整合與服務創新來整備「創

新強國」之發展基礎。 

該計畫係依據行政院「科技人才培訓及運用方案」辦理，其目的

係以短期密集訓練方式，透過大專校院、財團法人及民間培訓機構等，

訓練國內人才使其具備投入研發創新之專業技能，以充實國內研發人

才之供應，與提升我國企業之研發管理能力，創造高附加價值之產品

與服務。 
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資料來源：培訓智慧製造及智慧服務研發管理專業人才計畫網站 

圖 12 計畫願景與目標 

計畫透過國內先修課程、國際研討會、與國外研修團之系列課程，

及業師指導實務操作、異地學習實地體驗之模式，做到即學即用，促

進跨領域交流，提供最實務、最完整、最具國際視野的知識與方法；

並以「服務創新」、「系統整合」兩主軸分頭併進，協助國內產業快速

學習國外最新研發管理趨勢或觀念，使其可以與國際接軌，做為企業

轉型升級或提升產品附加價值之跳板。 
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資料來源：培訓智慧製造及智慧服務研發管理專業人才計畫網站 

圖 13 計畫執行流程與步驟 

 
資料來源：培訓智慧製造及智慧服務研發管理專業人才計畫網站 

圖 14 學員學習方法 
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今年度開課課程請參下表 34。 

表 34 研發創新課程總覽 

2017 研發管理課程 

研發補助計畫書撰寫特訓班(3 天共 18 小時) 

智慧動能系統整合工作坊(2 天共 12 小時) 

產品經理制度 

敏捷式專案管理 

商品企劃七工具 

研發專案管理 

顧客關係管理 

物聯網關鍵技術及創新應用商業模式 

物聯網與大數據整合應用下的產業機會 

大數據於 C2B 的應用 

預測管理與分析 

掌握市場脈動數據分析大解密 

企業流程再造 

企業創新產品思維與技法 

以雲端服務再造企業流程 

從消費者身上發掘商業價值－顧客洞察的關鍵思考 

建立專屬的服務體驗吧！學會洞察成為好體驗的設計專家 

客戶甲你攬牢牢─企業客戶服務與抱怨處理技巧 

運用精實創新於整合性產品開發 

第 17 屆研發管理經理人班 

第 17 屆研發管理經理人班全系列 

跨企業、跨部門溝通管理 

新產品開發管理(NPDP) 

策略技術藍圖(TRM) 

價值分析與價值工程(VA/VE) 

創造性問題解決方法(TRIZ) 

消費者脈絡分析 

創意心法 

使用者體驗創新(UXID) 

研發智財管理 

商業模式創新(BMI) 

2017 專利與智財相關課程 

智財權之推動保護與網路運用 

http://edu.cpc.org.tw/02R/R2.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R19.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R3.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R4.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R5.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R6.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R7.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R8.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R9.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R10.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R11.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R12.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R13.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R14.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R15.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R16.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R17.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R18.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R20.html
http://www.cpc.org.tw/Train/Content.aspx?ProID=T67272
http://www.cpc.org.tw/Train/Content.aspx?ProID=T67522
http://www.cpc.org.tw/Train/Content.aspx?ProID=T67528
http://www.cpc.org.tw/Train/Content.aspx?ProID=T67524
http://www.cpc.org.tw/Train/Content.aspx?ProID=T67525
http://www.cpc.org.tw/Train/Content.aspx?ProID=T67530
http://www.cpc.org.tw/Train/Content.aspx?ProID=T67520
http://www.cpc.org.tw/Train/Content.aspx?ProID=T67521
http://www.cpc.org.tw/Train/Content.aspx?ProID=T67526
http://www.cpc.org.tw/Train/Content.aspx?ProID=T67523
http://www.cpc.org.tw/Train/Content.aspx?ProID=T67527
http://edu.cpc.org.tw/02R/R16.html
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專利地圖與專利布局之應用 

技術分析與研發策略擬定 

產品開發專利申請實務 

2017 研發與創新工作坊課程 

設計思考 Design Thinking 創新工作坊 

科技時代的「商業模式創新」工作坊 

TRIZ 創新式問題分析與解實務工作坊決【研發與製造類專題】 

TRIZ 創新式問題分析與實務工作坊解決【管理與商業服務專題】 

資料來源：培訓智慧製造及智慧服務研發管理專業人才計畫網站 

➢ 工業局：產業創新騰龍搶珠計畫－產業創新學院 

該計畫以「騰動台灣」提升國內創新活力，及塑造世界創新強國

讓台灣「龍躍全球」為計畫主軸。透過產業創新學院與推廣服務平台

的建立，導入人才培訓與產業資源整合，促進創新能量提升以「騰動

台灣」。並藉由創新經營管理輔導以精進台灣產業創新能力，透過世

界權威性創新排名機制，協助企業了解自身創新能力，並選拔出創新

標竿，俾便激勵企業效仿學習，塑造台灣成為世界創新強國，達成「龍

躍全球」之目的。 

計畫希冀能有效整合產官學各界資源，提供國內產業創新資源之

連結及交流，逐步強化國內創新能力，有效提升創新能量，並對國內

創新政策與作法提出建議及溝通，以達成創造政府、企業及民眾三贏。

有關計畫架構圖請參下圖 9。  

http://edu.cpc.org.tw/02R/R20.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R21.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R22.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R2418-01.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R2418-02.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R2418-03.htm
http://edu.cpc.org.tw/02R/R2418-04.htm
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資料來源：【創新．改變世界】產業創新騰龍搶珠計畫網站 

圖 15 產業創新騰龍搶珠計畫架構 

該計畫的「產業創新學院」，主要進行中高階企業創新人才培育、

創新企業菁英書齋、創新種子師資培訓等工作。為提升產業創新能量

規劃高階系列課程，針對經理人必備之創新能力，引進國際創新方法

與創新企業案例為教材，強調以學中做、做中學的小班制工作坊授課，

讓學員能透過實際操作、反覆演練增強學習效果。 

人才培育課程規劃以 4 個單元、每單元 12 小時，學員可將創新

職能作連貫而完整的訓練或根據自己需求加強學習(參下圖 16)，透過

八個課程增強創新思維(思考力、洞察力)、提升執效率(應變力、執行

力)，以達提升創新思維的廣度與深度、及早辨識未被滿足之顧客需

求、擬訂可行性之商業模式、團隊素質提升與推估風險，增加創新專

案執行的成功機會之訓練成效。 
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資料來源：【創新．改變世界】產業創新騰龍搶珠計畫網站 

圖 16 產業創新學院課程介紹 

 
資料來源：【創新．改變世界】產業創新騰龍搶珠計畫網站 

圖 17 創新職能示意圖 

➢ 交通部觀光局：觀光產業關鍵人才培育計畫 

為加強觀光從業人員專業素質，交通部觀光局於 2009 年推動「觀

光拔尖領航方案」期間，執行「觀光菁英養成計畫」，自 2010 年開始

辦理「觀光菁英甄選及赴國外訓練」，培訓現職、中高階觀光從業人

員、相關公協會人員及大專院校觀光相關科系專任教師赴國外進行訓

練，學成返國的菁英將所見所學運用於業務提升及教學上，促使臺灣
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的觀光服務水準與國際接軌，建立臺灣優質的觀光形象。 

鑑於辦理成效良好，觀光局於 2015 年至 2018 年「觀光大國行動

方案」4 大策略之一「優質觀光」，精進推出「觀光產業關鍵人才培

育計畫」，強調以「質量優化、價值提升」為核心理念，按職級劃分

「高階主管養成」與「中階主管培訓」兩類課程。 

在高階主管養成部分，持續加強觀光從業人員專業素質及國際交

流能力，甄選優秀觀光從業人員及觀光相關科系現任專任教師，赴國

外知名學校、飯店或訓練機構參訪交流，提升觀光產業整體競爭力。

赴國外團體參訪訓練，共規劃有「旅行業」、「旅宿業」（旅館業、觀

光旅館業、民宿）及「觀光遊樂業」等 3 團體訓練課程，依當年規劃，

分赴不同國家（地區）及機構參訪觀摩，並與國內訓練課程相互驗證。 

 
資料來源：整理自觀光產業關鍵人才培育計畫網站 

圖 18 觀光產業關鍵人才培育計畫執行流程圖 

有關「高階主管養成」訓練計畫，如：培育對象、建議職級、管

理核心課程與主題模組課程內容、結訓條件等內容詳參下表。 

表 35 「高階主管養成」訓練計畫內容 

培育對象 

1.旅行業、旅館業及觀光旅館業、觀光遊樂業之現職從業人員。 

2.上開業別公協會會務人員。 

3.國內大專院校觀光相關科系之現任專任教師。 

4.其他經交通部觀光局認可之相關觀光從業人員。 

建議參訓部門 
負責策略性人力資源、員工訓練、組織溝通、組織績效、設計組織及管理制度

等相關部門 

• 策略管理

• 行銷管理

• 領導統御

• 財務分析

管理核

心課程

服務

品質

主題模

組課程

國外知名

品牌學習

交流

赴國外

參訪
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建議職級 資深經理或協理級(含)以上。 

業別 旅行業 旅館業及觀光旅館業 觀光遊樂業 

訓 

練 

階 

段 

管理核心 

課程 

策略管理 

 策略管理制

定程序 

 策略思維與

規劃 

 產業與競爭

分析 

 競爭優勢展

開與價值鏈

發展 

行銷管理 

 以行銷價值

建構優勢差

異 

 產品服務品

質管理 

 通路管理 

 行銷溝通管

理 

領導統御 

 領導溝通力養

成 

 團隊激勵與執

行力 

 團隊激勵與創

新力 

財務分析 

 財務報表解析 

 財務資訊管

理：經營與獲

利能力 

 財務分析與評

價 

觀光產業發展 

 臺灣觀光發

展策略 

 設計思考與

商業模式創

新 

主題模組 

課程 

旅行業人資管理及產學合

作： 

 型塑團隊 

 團體領導與激勵 

 組織溝通及管理 

 員工訓練（問題分析解

決、行動推進） 

 策略性人力資源管理 

 人才競爭優勢 

 組織績效管理 

 觀光產業未來人才需求 

旅館業及觀光旅館業人資

管理及產學合作： 

 型塑團隊 

 團體領導與激勵 

 組織溝通及管理 

 員工訓練（問題分析解

決、行動推進） 

 策略性人力資源管理 

 人才競爭優勢 

 組織績效管理 

 觀光產業未來人才需求 

觀光遊樂業人資管理及產

學合作： 

 型塑團隊 

 團體領導與激勵 

 組織溝通及管理 

 員工訓練（問題分析解

決、行動推進） 

 策略性人力資源管理 

 人才競爭優勢 

 組織績效管理 

 觀光產業未來人才需求 

赴 
國 
外 
交 
流 
參 
訪 

國家 澳洲 日本 美國 

時程 9 天 8 天 9 天 

結訓條件 
✓ 受訓成績單或研習證明文件 

✓ 結訓報告書 

資料來源：整理自觀光產業關鍵人才培育計畫網站 

至於「中階主管培訓」課程內容則針對旅行業、旅宿業、觀光遊

樂業分別規劃；主題包括：品牌經營及產品設計、營收管理、顧客關

係管理、服務品質管理等；並另規劃國際觀光論壇，邀請國內、外知

名講者擔任主講人。透過系統化的人才培育訓練來打根基，提升觀光

產業接待國際旅客的服務品質及國際競爭力，提升觀光產業人才知能。 



 

83 

➢ 商業司人才培育計畫 

目前商業司人培措施均散落於各輔導／補助計畫中，占各計畫比

重極小，且培育方式僅只於座談會、論壇方式辦理，並無專責人才培

育計畫執行。過去辦理執行過數項計畫多偏重於產業市場趨勢分析、

廠商營運/商業模式、基礎科技整合應用、行銷與服務流程改善等基

礎課程： 

 商業優化人才培訓計畫：主要培訓學員能夠培養協助改造企業

之商業模式、盈利模式、核心資源和能力、整體營運方案四個

層面，實現商業模式從目標到具體實現。 

 

圖 19 商業優化人才培訓計畫發展策略與期程目標 

 流通業創新服務推動暨人才引流計畫：彙集國內外創新模式，

提供流通業科技化創新服務應用、建立流通業協同合作體系，

提升流通業整體營運效率、開發人才引流職能評量，提升人才

引流職能。 
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圖 20 流通業創新服務推動暨人才引流計畫推動藍圖 

 推動連鎖業人才躍升計畫：以「培育連鎖業海外經營人才」作

為計畫整體目標，並透過數位學習工具以及公開實體課程的辦

理，藉由多元的學習管道方式，除了培育連鎖業海外發展所需

之人才外，同時亦能持續為連鎖業者提供國內展店所需之店長

及區督導等人才。 

 

圖 21 推動連鎖業人才躍升計畫推動藍圖 

 

 

 
 

促進創新服務 

輔導協同體系 職能人力發展 

彙集創新服務提升應用能量   引導職能評量精進人才菁英 

(一)彙集國內外創新模式，提供流通業科技化創新服務應用 

(二)建立流通業協同合作體系，提升流通業整體營運效率 

(三)開發人才引流職能評量，提升人才引流職能 
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創服服務科技技術應用分析 
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建置協同採購行銷資訊平台 

協同培訓、座談會、論壇等活動 

職能人才發展 

流通業國內外人才供需與職能調查 

引流人才障礙暨解決方案 

人才培訓及課程開發 

人才職能評量系統應用 

創
新
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 台灣美食國際化人才培育計畫：培育台灣美食優質人才，提升

專業素質；以培育台灣美食國際化經營管理人才，強化國際發

展，與世界地方美食一較長短；拔擢專業廚藝人才，樹立標竿

典範，作為國際接軌推動之基礎。 

 

圖 22 台灣美食國際化人才培育計畫推動藍圖 

 電子商務資安檢測與輔導計畫：為強化電子商務產業安全，協

助業者建置資安防護管理制度，並建立資安管理流程，實際協

助企業落實並須通過第三方驗證，另針對電子商務資訊安全人

才需求，提供資訊安全人才培育、強化其資訊安全管理與應變

能力；並透過蒐集資訊安全相關機制，提供資訊安全檢測與解

決方案之諮詢規劃。最後，藉由資訊安全機制導入輔導，實質

提升電子商務業者之資訊安全品質。 

 

總體 

願景 

計畫 

願景 

計畫 

目標 

計畫 

策略 

 

Gourmet TAIWAN 

世界美食滙集台灣 

全球讚嘆台灣美食 

台灣美食國際化人才培育計畫 

量足質精，提升全球競爭力 

重點標竿，塑造國際影響力 

提升台灣美食人力素質 

增進企業與個人競爭力 

在地國際化 國際當地化 

1.精實培育管

理 

2.國際接軌推

動 

3.拓展價值典

範 

4.專業資源整

合 

台灣美食國際化及科技化服務計畫 
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圖 23 電子商務資安檢測與輔導計畫推動藍圖 

 優良服務 GSP 認證輔導及宣導計畫：以創新認證機制，深化門

店輔導；整合業者力量，強化 GSP 認證體系發展；推廣行銷

GSP 品牌，發展 GSP 品牌意識，積極推動 GSP 成為業者經營

體質提升與社會大眾消費指引的參考。 
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圖 24 優良服務 GSP 認證輔導及宣導計畫推動藍圖 

 亞洲矽谷智慧商業服務業應用推動計畫：為今年度新增計畫，

其項下辦理「人才培育與新創推動」工作項目，針對智慧商業

服務實務人才進行培訓，期結合產業專班與科技技術應用之跨

領域人才，規劃以下課程： 

一、管理課程：針對零售與物流等相關服務，開設消費者需求

分析、國際發展趨勢、消費者服務體驗、智慧科技應用等相關

課程。 

二、科技課程：自動化應用、感測與物聯網應用、金融科技、

大數據資料分析、服務型機器人等科技應用與服務設計課程。 

三、服務共創課程：以實作課程為主，包括服務設計方法、應

用案例分享、產品與服務規劃試作等課程。 
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第四節 小結 

彙整新加坡專業人士轉型計畫與澳洲人才訓練課程，可知國家要

轉型成功，需要人民的創新能力跟上；並且創新並非創造新技術，而

是整合各領域發展之技術，與公司資源結合並予以活用。因此，人才

培訓計畫要成功，應從底部基層人員開始驅動創新，按各行業所需的

技術、知識、思維與態度，依職位層級規劃適用的創新培育課程。 

以新加坡零售業專業人士轉業計畫(PCP for RSM)來說，即是從

基層人員開始驅動創新，其相關課程規劃雖多以基礎知識與技能為主，

然而就如同澳洲的訓練套件內容，需在傳統技能上要求其對創新環境

之觀察與維持，如維持創新的工作環境、維護與使用新發明與新創意

等；隨著層級向上發展之際，創新的強度亦須隨之加強，除對技能與

環境的創新要求，決策管理、領導力、組織改造等價值觀與理念皆須

具備創新知識與觀念。 

 

圖 25 新加坡零售業專業人士專業計畫對我國之啟示 

而回顧過去商業司人培計畫與其他單位相關計畫內容，多屬於技

術應用、科技整合、市場分析等基礎技能為主(參下表 37)，較少依
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據經營決策者的營運理念、知識與態度(如企業家精神、決策執行、

組織變革等)來進行培育。其他單位課程若不是偏重於製造業或講求

一般性，就是過於注重新科技技術應用與驗證。關於各單位人才培育

計畫將依以下面向進行分類與比對。 
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表 36 各單位輔導方案與內容 

計畫名稱(機關單位) 產業範疇 授課方式 授課內容 

亞洲矽谷智慧商業服務業

應用推動計畫(商業司) 
零售業、物流業 

實作課程 

(服務設計方法、案例分

享、產品與服務規劃試作

等) 

➢ 大數據分析師 

➢ 物聯網企畫師 

➢ 數位人才培育 

➢ 數位行銷管理師 

➢ 物聯網在物流與供應鏈

應用 

➢ 物聯網分析師與企劃專

員 

創業知能養成計畫 

(中小企業處) 
青年創業 課堂授課 

創業主題型課程： 

➢ 市場創新課程 

➢ 產品市場驗證課程 

➢ 國際化鏈結課程 

➢ 亞州矽谷課程 

➢ 新南向政策課程 

※設有創業知能養成粉絲

團 

培訓智慧製造及智慧服務

研發管理專業人才計畫（技

術處） 

製造業、研發人員 

課堂授課、國際研討會、國

外研修團、實務操作、異地

學習等 

➢ 研發管理 

➢ 專利與智財 

➢ 研發與創新 
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資料來源：本計畫整理 

產業創新騰龍搶珠計畫－

產業創新學院(工業局) 

1.企圖創新轉型的企業中

高階主管 

2.企業企劃、研發、品牌、

產品經理等專責創新的

專業人員 

3.講授創新課程的講師或

顧問師 

均以工作坊方式進行 

➢ 商業模式創新工作坊 

➢ 策略技術藍圖工作坊 

➢ 使用者體驗創新工作坊 

➢ 行為式設計工作坊 

➢ 產品創新企劃實作工作

坊 

觀光產業關鍵人才培育計

畫(交通部觀光局) 

1.旅行業、旅館業及觀光旅

館業、觀光遊樂業之現職

從業人員。 

2.上開業別公協會會務人

員。 

3.國內大專院校觀光相關

科系之現任專任教師。 

4.其他經交通部觀光局認

可之相關觀光從業人員。 

課堂授課、工作坊 

國外參訪 

➢ 管理核心課程：策略管

理、行銷管理、領導統

御、財務分析、觀光產業

發展。 

➢ 主題模組課程：各業別人

資管理及產學合作。 

學校 EMBA 在職修課生 以課堂授課為主 
專業理論傳授，較少觸及創

新 
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第四章 結論與建議 

第一節 結論 

根據前述章節分析，商業服務業業者無論進行行銷創新、組織創

新、業態創新、科技化創新或服務(產品)創新時，始終因廠商規模、

營運體質、獲利水準與人才水平等因素而面臨以下問題： 

一、產品/服務策略不明確：業者可能仍習慣於傳統製造業代工

模式等舊思維，缺乏自主研發、技術與資源佈局策略規劃能力。現今

應該跳脫傳統製造業創新流程，以因應消費者需求，提供體驗消費等

方式來進行創新。 

二、消費者需求掌握度不足：我國服務業業者反應，即使擁有產

品或服務，找不到對應的消費市場比例極高；另有研究顯示，業者中

有著手進行顧客需求研究者比例低於 20%，其實透過科技技術應用與

跨領域之異業合作，欲取得市場之競爭優勢實非難事。 

三、缺乏策略性規劃及創造力開發思維：仍處於製造業中強調技

術規格的工程師思維，忽略未來人才需求重點已擴張到策略性規劃能

力與創造力開發能力。 

四、多元通路整合未能即時，業者服務效率及反應力有待提升：

目前國內商業服務僅達多元通路銷售服務，因應全通路時代來臨，許

多商業服務業業者並不具備技術理解力，導致不同通路間資訊仍未整

合，長期下來將影響企業服務效率及永續經營。 

透過訪談公協會代表，了解到業者雖已意識到，未來因應全通路

時代來臨，產業人才主管具備的要求已有很大改變，也就是未來人才

將朝知識與智慧密集產業集中，反觀現存企業內部主管所具備的條件

與對人才的需求，卻存在落差。 
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因此，本計畫以「消費者需求」為出發點，向下延伸至「商業活

動/行為」、「科技與組織的可行性」思考，規劃出擬出商業服務業創

新人才須具備以下才能(參下圖)： 

一、領導能力及策略規劃創新能力 

根據世界經濟論壇(WEF)與 DHL Supply Chain 公佈的調查報告

(The Supply Chain Talent Shortage：From Gap To Crisis)表示，未來人

才需求重點擴充到更多策略性的能力，其與今日重視的能力已大不相

同，因此，為未來人才技能預作培育的完整規劃有提前準備的必要。 

企業高階管理階層於未來經營管理知識中，將逐漸轉變為創新能

力的培養與創造，須具備領導能力、策略性及批判式思考能力及複雜

問題解決能力等。 

二、應用整合新科技，創造服務體驗創新能力 

為解決業者對消費者需求掌握度不足問題，使有能力應付高度客

製化之需求，應結合專業產業知識（零售、物流、電子商務等）與科

技技術應用（感測與物聯網應用、金融科技、大數據分析等），重視

跨業整合與跨領域人才，推動產業跨越服務化門檻，強化商業服務業

之創新生態。 

三、商業模式與行銷創新能力 

在行銷通路多元、資訊透明化的情況而使得顧客忠誠度降低

的產業發展趨勢下，跟得上科技與營銷變化，並確實掌握對數據

變化敏感度與分析能力以及會員與動態的業者就是贏家。因此，

業者需會使用與創造服務創新與科技應用等創新模式，使得以啟發其

創新思維，將有利企業創新與永續經營。 

四、創造力能力 

https://www.google.com.tw/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=8&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjZoLmTnYDYAhWEEbwKHcEVD5wQFghPMAc&url=http%3A%2F%2Fitriexpress.blogspot.com%2F2013%2F01%2Fblog-post_1218.html&usg=AOvVaw3lNTMq60s3K_-eor4Ud2Pj


 

94 

簡單來說，創造力（creativity）是創新的知識基礎，創新（innovation）

是創造力的具體實踐。「創造力」與「創新」為一體之兩面，相輔相

成。藉由創造力創造有價值點子或思路，可協助業者跳脫產業現有框

架與規則找到新營運模式，始能在快速變遷的產業趨勢中找到企業生

存之道。 

 

圖 26 商業服務業創新人才能力思考方向 

第二節 建議 

身為內需型產業的商業服務業來說，長期以來面對企業規模偏小、

研發投資低、專業人才與創新程度不足等問題，實有礙整體產業發展。

因此，為迎接未來產業創新趨勢，欲協助企業尋找發展動能之方法，

本計畫針對商業服務業創新人才之培育政策提出以下建議： 

一、成立「商業服務業人力創新學苑」，藉以活絡創新人才 

（一）規劃與建置創新教學模式及培育機制 

為使商業服務業創新人才培育計畫具體可行，首先聚焦受培育對
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象為商業服務業業者，據以建置完善的創新教學模式及培育機制，舉

凡師資培育、教材來源與編撰規則、培育方式與方法論等，均須詳加

規劃，並導入 problem-based 教學模式，藉由”Learning by case Study”

的培育理念，按職階分類與規劃相關實用課程，以協助學員深化學

習。 

希望由此完善的培育機制，不只加強師資創新培育，亦隨時優化

學習資源，如：開發核心模組，深化課程訓練，並加強 problem-based 

learning 之實作與課程訓練，協助提高商業服務業創新人才培育品

質。 

（二）成立「商業服務業人力創新學苑」 

有鑑於商業司目前並未有獨立執行人才培育計畫或業務工作，為

積極培育創新人才，建議成立「商業服務業人力創新學苑」，定位該

學苑為商業司專責人才培育之推動中心。 

而在學苑成立初期，須強化基礎機制之設立，可於其底下設立「教

材資源部」、「人才培育推動部」、「媒體廣宣部」、「產學合作媒合推廣

部」等架構，後續隨培育機制之執行與推廣，再視實際需求予以調整，

以能適應瞬息萬變的產業發展趨勢。另為因應全通路時代來臨，該學

苑亦可採用面對面授課（線下）與虛擬課堂平台方式（線上）來培育

創新人才。 

二、累積創新示範案例，加速產業創新 

（一）培育創新人才，累積創新示範案例 

由於商業服務業多為中小型企業，自營作業者居多，職級階層沒

有大型企業明顯區分。因此，建議可針對商業服務業中高階專業人員、

自營作業者、二代接班人與創新創業者作為主要培育對象，利用企業

參訪、實作工作坊、體驗營等培育方式，以 problem-based learning 之
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理念進行培育。 

經過課程受訓之學員需於最後學習階段，依據自身遭遇的經營問

題，採用課程上所學的工具、科技或解決方案(solution)，親自驗證可

行後，完成創新計畫後始給予認證並結業。而該創新計畫/案件即為

示範標竿案例，可帶動學習模仿成效。 

（二）架設學習進修線上教室，協助提升自主創新能力 

為培養業者自主創新能力，規劃以商業司入口網站

（http://gcis.nat.gov.tw/mainNew/index.jsp），架設線上學習教室。依課

程屬性做分類，除放置本計畫網路課程外，也可將商業司委辦計畫項

下的執行成果、示範案例、實體課程置於平台上；亦可連結社群平台

（如 Youtube）相關新知識、演講影音檔案；或提供新型態教學平台

資源（如 Coursera、Udacity、edX…等），豐富教室學習內容。 

（三）規劃創新專業認證許可，提升接受培育誘因 

為受培育者規劃創新專業認證許可，並為使其能具體展現創新能

力，並提升其能見度，本計畫協助通過認證者投案國內外相關創新計

畫申請，不僅能協助業者擴大經營規模，亦可提高其接受培育誘因。 

三、強化產學創新體驗，共同創建人才培育模式 

（一）結合學界專業知識及人才資源，強化產官學研合作機制 

本計畫雖以商業服務業業界創新人才為主要培育訴求對象，經參

考新加坡之人才培育政策，其為因應未來人口老化，避免勞動力增長

放緩，造成人力市場錯置的風險增加，以及協助其他行業 PMET(專

業人士、經理人、執行主管、技術人員)順利轉職於需大量人力的服

務業或是創業，因此結合官、學、研界資源，積極培育跨業／跨領域

人才。 
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因此，為充實與強化商業服務業創新人才品質，亦應結合官、學、

研界資源，建立順暢的溝通合作平台，積極提升受培育者創新甚至是

創業能力(如：start-up)。 

（二）加強與公協會雙向合作，並善用顧問服務業等異業資源，

間接帶動其他產業發展 

與主要商業服務業公協會、顧問服務業合作，如定期召開焦點團

體會議，除藉由會議交流了解業界需求與徵詢培育方式之建議，亦與

顧問服務業合作師資能量之儲備。 

四、接軌國際創新能量，躍升國際舞台 

（一） 引進國際師資，開啟創新眼界 

為協助商業服務業業者順利與國際接軌，打開看世界的眼界，將

持續引進國際創新管理師資，如：國際創新企管大師－哈佛商學院克

里斯汀生（Clayton M. Christensen）教授，或 Drucker Cademy 師資，

接軌國際創新能量。 

（二） 配合政府政策，培養跨國產業創新人才 

目前國內創新環境尚待強化，且缺乏能夠系統性培養打國際賽創

新人才的環境與機制，因此，應積極透過創新人才培育計畫，培養一

創新優質團隊，藉由參與國內創新研發計畫或競賽之培養，逐步接軌

國際，形成全球化創新人才組織團隊。 
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附錄一、期初審查委員意見與辦理情形 

壹、時間：106年5月2日（星期二）下午9：30～11：10 

貳、地點：經濟部D402會議室 

參、期初審查委員意見與辦理情形 

 審查意見 辦理情形 

1 相關規劃尚稱合宜，具可行性。 
謝謝委員肯定，未來計畫之改善與精進

請委員持續指導與賜教！ 

2 

目前所有創新皆圍繞在網路相關

工具與思維，建議在人才培育上可

更強化在大數據、區塊鍵、AI人工

智慧等，對商業服務業有顯著加值

應用之方向。 

感謝委員指導，未來規劃人才培育計畫

時，謹遵委員建議，會將大數據等科技

整合應用納入課程內容中。 

3 

有關人力缺口狀況分析除了根據

相關研究報告及調查資料之外，建

議也可考慮善用網路科技及群眾

智慧廣泛蒐集相關業界的意見。 

感謝委員指導，謹遵委員建議，本計畫

已隨時利用臉書等社群軟體，隨時注意

國際趨勢與業者意見。 

4 

除原規劃的產出外，建議有成功案

例 (國內外 )的案例分析 (case 

study)，其次將相關政策建議轉化

成 執 行 方 針 (implementation 

guideline)，以利後續推動與政策

落實。 

目前已完成先進國家商業服務業人培

政策分析，之後藉由訪談或專家座談會

機會，將持續深化挖掘成功案例並進行

分析，以提高人培輔導計畫之可行性。

後續請委員持續指導與賜教！ 

5 

建議應充分論述研究國家之原

因，是否適合台灣國情？是否先知

己，掌握國內政策、環境為先？ 

本計畫在蒐集國際間相關國家政策資

料同時，亦同步針對國內大專院校、政

府計畫之相關課程完成彙整與盤點，後

續請委員持續指導與賜教！ 

6 
環境因素相當多元複雜，建議有一

系統性架構，幫助 review。 

謹遵委員意見，本計畫分析相關資料

時，是從上而下(Up-bottom)盡量呈現系
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 審查意見 辦理情形 

統性架構分析，惟仍須聚焦於人才培育

之探討。若仍有不足，請委員持續指導

與賜教！ 
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附錄二、期中審查委員意見與辦理情形 

壹、時間：106年8月30日（星期三）下午2：00～4：00 

貳、地點：經濟部C203會議室 

參、期中審查委員意見與辦理情形 

 審查意見 辦理情形 

1 

培育對象重點較偏重中高階人

才和第二代接班人，建議還是

要納入基層意見。 

遵照委員意見，計畫培育對象以兩階段來

鎖定：1.商業服務業(業別)；2.自營作業

者、二代接班人、創新創業者與中高階人

才為主(職級)。因此，輔導計畫雖鎖定第

2 點人才，但符合商業服務業從業人員亦

可接受培育。 

2 

(1) 本期進度研析新加坡、澳洲

及國內相關人培課程，未來

在商業服務業創新人才培

育規劃應著重研析案例中

對未來社會情境、產業變化

所需人才之職能需求、培育

內容、訓練方式及結合職涯

發展之證照發放提供操作

型之具體建議。 

(2) 思考面可再擴大，不僅著重

於課程設計，職能及證照機

制建議亦可納入，讓創新人

才培育整體規劃更加完整。 

感謝委員寶貴的意見，因證照須有成熟技

術與基本衡量標準後才能推動，以服務創

新為主的職能尚無法定義；加上專家學者

認為職能基準屬結果論，創新過程中應未

觸及，推動上將造成困難。 

不過，後續培育計畫可在過程中，利用教

材與學員課後評估機制，從中蒐集職能基

準、證照所需之知識或技能，以利回饋證

照規劃。 

3 

本計畫各研究主題，均是政府

多年支持的研究重點，建議計

畫應能在過去研究的基礎上做

數據研析，避免重複的研究工

感謝委員意見，本計畫之產生緣由，是從

多年績效考評經驗中，發現無論是委辦計

畫或輔導廠商，在案子前段的策略規劃沒

做好，導致後續執行成效不佳。因此，本
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 審查意見 辦理情形 

作，尤應明確指出本次研究的

創見。 

計畫定位為強化前段策略規劃導向計

畫，從人才面去做實務上問題的解決，讓

業者後續營運更順暢。 

4 

科技越發展，商業服務業的部

分人才越倒楣，如何因應這種

衝擊，也是人才培育規劃的思

考點。 

在人工智慧 (AI)等新科技運用之推展

下，例行性、重複性事務工作將可由機器

人執行，但由於大部分職業都還存在無法

被機器人替代的複雜業務，甚至有關決策

或企劃等需要高度想像力的工作，機器人

亦無法著力。因此，科技只是將「重複性

事務」自動化，讓員工有更多時間從事創

造性工作。 

因此，不能再用過去工業時代注重量化勞

工生產力的觀念來進行人才培育，而應把

培育重點聚焦於強化難以由機器人替代

的員工創造力及附加價值等「開創性」或

「創新性」策略思維訓練。 

5 

後續在研提政策建言時，應能

具體分析建言背後的「策略思

維」是什麼？配合未來國家相

關產業的發展，具體可行的政

策作為是什麼？同時應有具體

可行的行動方案。 

感謝委員提供意見，未來計畫執行過程中

將隨時提醒計畫精神需注入「策略思

維」，務必提出具體可行的輔導計畫方

案，請委員隨時不吝賜教！ 
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附錄三、期末審查委員意見與辦理情形 

壹、時間：106年12月18日（星期一）上午9：30～11：30 

貳、地點：經濟部D402會議室 

參、期末審查委員意見與辦理情形 

 審查意見 辦理情形 

政策建議部分 

1 

請強化「勞動力失衡（如勞動力過

剩，但卻缺關鍵人才）」的分析，並

據以研擬政策建議。 

遵照委員意見，有關「勞動力失衡

（如勞動力過剩，但卻缺關鍵人

才）」的政策建議，本計畫建議可參

照新加坡產業轉業計畫(Professional 

Conversion Programme for Retail 

Store Managers)，請見本報告 P.59～

P.65 與 P.96。 

輔導計畫部分 

2 

人才培育之輔導計畫規劃擬於教材

來源納入國際教材，值得肯定，在

擇選時可多注意新型態之教育平台

（例如 Udacity、Coursera...等）及世

界頂尖大學之線上課程等。 

遵照委員意見，已於「商業服務業

創新人才培育輔導計畫」中關於國

際創新教材（參 P.44）、線上學習教

室（參 P.51）等部分內容論述，加

入委員該項建議。 

3 

人才培育輔導計畫應更大膽創新，

在培育上應以實作、解決具體問題

為主。並應依類態分類，依職階分

級規劃。目前相關規劃與 KPI 太過

簡略，恐無法回應產業競爭的需求。 

(1) 依據人才培育機制設計，受訓者

於最後階段需依據自身遭遇的

經營問題，採用課程上所學的工

具、科技或解決方案，親自驗證

可行後，完成創新計畫後始給予

認證並結業。相關說明請參「商

業服務業創新人才培育輔導計

畫」P.47～P.48。 

(2) 遵照委員意見，KPI 等設計已於

「商業服務業創新人才培育輔

導計畫」報告中更新，請參考

P.52～54、P.57。 

綜和意見 

4 整體而言，相關政策建議應更具
遵照委員意見，目前已將報告中政

策建議加強（請參本報告 P.94～
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 審查意見 辦理情形 

體，並應突顯本計畫之特殊亮點。

計畫執行工作與成果應列表說明 

P.97）。關於計畫執行工作與成果已

新增於本報告附錄四，請參表 37。 

5 

三計畫都必須強化以消費者為中心

的商業環境的瞭解，再據以研提方

案。 

遵照委員意見，本計畫一開始即以

「服務創新」為出發點，重視服務

的差異化，提供消費者不同的價值

與體驗，據以找出商業服務業創新

活動種類，並根據未來發展趨勢及

關鍵人才與技能需求，規畫人才培

育輔導計畫。相關內容請參本報告

P.12～P.15、P.42～P.48、P.92～P.94。 

6 
研提的方案必須思考其與過去台灣

產業輔導方案的差異性為何？ 

目前商業司人培措施均散落於各輔

導 /補助計畫中，占各計畫比重極

小，並無專責人才培育計畫執行。 

因此，本計畫規劃的「商業服務業

人力創新學苑」為商業司人才推動

中心，定位明確。 

7 
相關輔導方案的期程與 KPI 必須再

更加具體。 

遵照委員意見，KPI 等設計已於「商

業服務業創新人才培育輔導計畫」

報告中更新，請參考 P.52～P.54、

P.57。 

8 

可增加對於數位新科技及其對「生

活方式」的衝擊的瞭解，以利創新

商業模式的規劃。 

感謝委員指教。計畫中探討為解決

業者對消費者需求掌握度不足問

題，可藉由專業產業知識與科技技

術應用結合來解決。因此，妥善應

用數位新科技，可帶來生活更便

利。因此，本計畫規劃培育跨業整

合與跨領域人才，推動產業跨越服

務化門檻，不僅可協助業者創造成

功的新商業模式，更可強化商業服

務業之創新生態。 

9 

三子計畫的輔導案中似有規劃重疊

之處，請再予釐清與區分；未來是

否考慮整合規劃，相互合作執行，

以發揮公部門資源的綜效。 

感謝委員指教。本子項計畫在輔導

案規劃上，為求全面性策略思考，

在策略擬定較為面面俱到，因此或

將與其他子項產生規劃重疊之疑

慮。惟未來實際執行時，由於本子

項計畫之規劃，與其他子項輔導案
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 審查意見 辦理情形 

之規劃為環環相扣，因此將依受輔

導廠商實際需求，轉介至其他輔導

計畫以期善用資源，發揮公部門資

源之綜效。 
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附錄四、執行工作與成果 

依當初計畫規劃之執行流程與內容，目前皆已依據既定規劃進度

完成。關於計畫工作項目與執行成果請參下表說明。 

表 37 計畫工作項目與執行成果說明表 

工作項目 執行情形 備註 

一、創新商業模

式人才培育

之文獻蒐集

與分析 

✓ 根據 OECD 資料，進行創新定義與種類介

紹。 

✓ 使用世界經濟論壇(WEF)公布的全球競爭

力指數，與瑞士洛桑管理學院(IMD)發表的

世界人才報告，和 OECD main science and 

technology indicators，進行我國創新動能與

國際間國家之比較。 

✓ 廣泛蒐集商業服務業與創新相關之最新經

營狀況，探討在未來產業最新趨勢與新商

業模式下，業者可能進行的創新種類及對

人才可能產生的需求。 

已完成 

(P.9-P.48) 

二、蒐集先進國

家之近年商

業服務業創

新人才培育

之規劃，有

助於我國加

以借鏡。 

✓ 研析國外創新人才培育均多以產官學研合

作平台機制來進行，為避免與其他計畫重

疊，本計畫以新加坡推出的「專業人士轉

業計畫」(Professional Conversion 

Programme for Retail Store Managers)作深

入探討，以該國作法作為借鏡，希望針對

本國生產力過剩，但欠缺關鍵人才之問題

提供解決方向與想法。 

✓ 澳洲是目前運用職能標準成熟度最高的國

家，本計畫摘錄其「創新與商業產業」訓

練套件之課程內容，期待對於創新人才培

育輔導課程內容設計上能有所助益。 

已完成 

(P.54-P.71) 

三、利用我國官

方技術創新

調查等資料

分析我國創

新所需關鍵

人才 

✓ 使用「全國科技動態調查」、「人力資源調

查統計年報」、「台灣地區第三次產業創新

活動調查研究」，深入分析商業服務業創新

活動現況發展、創新人力使用狀況、進行

創新遭遇困難等情報，提供創新人才技能

需求為何，以及培育課程規劃方向等。 

已完成 

(P.21-P.38) 
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工作項目 執行情形 備註 

四、舉辦專家座

談會，充實

實務界意見

與需求 

✓ 為加強計畫品質，新增訪談公協會代表：

中華民國物流協會 鍾榮欽秘書長

(9/12)、中華飲食文化基金會 李承宇主任

(9/15)、中華民國百貨零售企業協會 詹武

哲秘書長(10/6) 

✓ 召開「商業服務業創新環境之發展策略」

交流座談會(9/28)（與會者：台灣服務業發

展協會 李培芬總顧問、中華民國無店面

零售商業同業公會 許生忠秘書長、劉一

強博士） 

✓ 召開「商業服務業創新人才培育之規劃」

專家座談會(12/4)（與會者：劉一強博士、

台北科技大學經營管理系 廖森貴副教

授、資策會數位教育研究所 洪世家組

長、商研院經營模式創新研究所 李世珍

副所長） 

已完成 

(P.38-P.41；

附錄五) 

五、研提適合我

國商業服務

業創新人才

培育方式與

政策方向，

並且提出輔

導規劃建議 

✓ 完成「商業服務業創新人才培育之規畫」

報告 

✓ 完成「商業服務業創新人才培育輔導計畫

書」 － 
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附錄五、公協會訪談與專家座談會 會議紀錄 

106 年度「服務業結構調整與科技應用規劃計畫(2/2)」 

訪談會議紀錄 

一、訪談時間：106 年 9 月 12 日（星期二）下午 2 時 00 分 

二、訪談地點：中華民國流物流協會 

三、受訪者：中華民國物流協會秘書長 鍾榮欽 

四、訪談者：台灣經濟研究院副研究員 吳家豪 

台灣經濟研究院助理研究員 陳雯雅 

台灣經濟研究院助理研究員 黃羽慈 

台灣經濟研究院助理研究員  劉靜容 

五、訪談內容： 

(一) 現在雖演變到全通路時代，整體物流系統也需因勢調整，但

事實上商流可能走得比較前面；金流則牽涉到第三方支付，

仍被制度綁住；物流尚在摸索當中，落後一些，因為能夠做

到自動化的，除了大公司，中小型企業以公司規模、獲利，

和人才水平，要來應用這樣的科技仍有一段距離。 

(二) 配合政策推動，仍應注意產業規模與企業體質，以中小型企

業居多的物流產業，若欲配合亞洲矽谷推動計畫來談全通路

物流的科技應用，體質則為關鍵問題。(未到 4.0 層級) 

(三) 協會近年觀察到，過去證照過於著重技術硬實力，如：倉儲、

運輸、庫存管理、IP 運用、顧客服務等，縱有科技底子卻無

法應用；因為，很多時候基礎能力(體質)不到位，如：語言

溝通表達能力、創意思維能力、領導能力等。 

(四) DHL供應鏈管理顧問公司透過美國顧問公司跟馬里蘭大學，

合作訪問 350 家全球性企業，得到一個總結報告，大概有 60%

的 CEO 反映，未來到 2020 年因應全通路物流時代來臨，整
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個對物流與供應鏈人才主管具備的要求已有很大改變，但現

存企業內部主管所具備的條件，卻存在落差。 

(五) 報告結果指出，未來供應鏈所需要的人才應具備三項優先要

素：一為 Leadership 領導能力、二是 strategic & Critical 

thinking策略批判性思維、三是高階分析能力和創新創造力。 

(六) 身為主管卻不懂用創造性手法來解決問題，沒有軟實力的概

念，就會趨於弱勢，顧客有工作給你做，單純拿來做，頂多

只達到流程效率改善、降低成本而已；沒有經過創造性領導

的訓練，保有思考的彈性，能拿出比較創造性的思維，長期

下來將影響企業創新與永續經營。 

(七) 創新軟實力課程可包含經營分析、大數據分析、創造性問題

解決技巧、水平思考，創意思考，語言程度等。 

(八) 談到未來商業模式，可能要先釐出一些重要生活型態的轉變，

再去衍伸出整個商業模式，從這模式裡再去觀察可以把甚麼

樣的科技引導進來，或國外已經有這樣一個案例，這樣在應

用科技時，才不會為科技而科技，無的放矢。 
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106 年度「服務業結構調整與科技應用規劃計畫(2/2)」 

訪談會議紀錄 

一、訪談時間：106 年 9 月 15 日（星期五）下午 2 時 00 分 

二、訪談地點：財團法人中華飲食文化基金會 

三、受訪者：中華飲食文化基金會主任 李承字 

四、訪談者：台灣經濟研究院副研究員 吳家豪 

台灣經濟研究院助理研究員 陳雯雅 

台灣經濟研究院助理研究員 黃羽慈 

台灣經濟研究院助理研究員  劉靜容 

五、訪談內容： 

(一) 目前餐飲業採用的科技手法很多，但對消費者而言，比較多

是噱頭大於實質上的便利性；意即餐廳的創新模式就行銷的意

義大於實質上。 

(二) 餐飲科技推行多年，從一開始的 post 點餐機，或無人點餐應

用等，但始終卻沒有普遍化(普及化)的感覺。 

(三) 目前國內餐飲業者有分兩類：一為留洋過後回來的廚師，想

法比較跟國際有接軌，他們在全球有自己的網絡，也可能把國

外的想法帶進自己經營的餐廳，但也希望同時能把屬於台灣的

東西帶到國外去；另一種是固守傳統的人，可能從祖父輩直接

傳承手藝，顧客群穩定，因為傳承手藝就能生存，比較少看到

他們想創新或希望被刺激的感覺。 

(四) 建議針對年輕人欲創業開餐廳者，將同類型的餐廳業者組成

一個工作坊或團隊，除了引進餐飲專業經營管理知識(學校教

授的較偏連鎖業的經營管理，不適用 10 人以下的餐廳。)，如：

開店、營運、成本、採購等；彼此還可分享經營心得，有需要

的話就可聯合去採買和互相支援，以打團體戰的方式，定期去
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交流想法。 

(五) 國立高雄餐旅大學曾邀請台灣餐飲界大老來集思廣益，就推

廣台灣菜到世界去進行討論，會場上紛紛認為應由政府帶隊打

頭陣(由下而上)，才可能與法國菜、韓國菜一競高下，提昇台

灣餐飲在全球的影響力或能見度。相較之下，韓國 2009 年開

始，由政府指定推韓食世界化的運動，由市政府砸錢，結合公

家資源，由上而下，跟台灣是兩種完全不同的思維。由下往上

的缺點就是大家意見發散難集中；而韓國是由政府鎖定主打菜

餚，集中資源強力行銷宣傳。 
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106 年度「服務業結構調整與科技應用規劃計畫(2/2)」 

訪談會議紀錄 

一、訪談時間：106 年 10 月 06 日（星期五）下午 02 時 00 分 

二、訪談地點：中華民國百貨零售企業協會 

三、受訪者：中華民國百貨零售企業協會秘書長 詹武哲 

遠東百貨股份有限公司產品開發組主任 陳如嬋 

四、訪談者：台灣經濟研究院副研究員 吳家豪 

台灣經濟研究院助理研究員 陳雯雅 

台灣經濟研究院助理研究員 黃羽慈 

台灣經濟研究院助理研究員  劉靜容 

五、訪談內容： 

(一) 台灣百貨公司沿襲日本系統，只做房東，與歐美自有商品體

系不同；談到自有商品或創新，亟需體驗來支持，我們需要

引客入內，讓專櫃有來客做業績，而不是業主自賣商品，二

者是不同的。 

(二) 我們希望在商業模式創新裡，應用目前既有科技，使百貨館

內更多樣化、更趣味化、更有聚客力，讓客人喜歡進來。國

外百貨公司因主要做自有商品，會較偏向用電商來賣商品；

台灣業主則是著重於設施(硬體)部分，透過這些應用讓顧客

進來體驗，但仍需專櫃商配合支持。 

(三) 百貨公司目前引進的智慧科技部分，是與智慧時尚股份有限

公司合作，利用現有設施，如：Wifi 熱點或百貨的閉路攝影

系統中提供的無線網路，即能連結社群媒體推播訊息，除了

藉由紅利點數吸引來客，還能從消費者入店就知道相關購買

信息，以執行精準行銷。我們認為該技術與行銷手法可多加

推廣與擴大應用；然而，目前國內合作業者有漢神、101，
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仍不多見。因為，執行該技術的相關設備是由智慧時尚股份

有限公司提供，他以百貨公司做為媒介來導客，點數則需專

櫃配合付費，好處是專櫃無需依賴 DM 紙本即能精準行銷，

但付費機制往往無法獲得專櫃支持。 

(四) 創新科技雖可讓百貨公司走出差異化，但在應用上遭遇投資

報酬問題，百貨業主投資設備成本是不高，但後面 Content

維運與更新由誰提供則大有問題： 

1. 若由百貨業主提供，需成立相關部門而招兵買馬，人事成

本一旦增加，會從專櫃業績利潤抽成扣除。因此，業主多

認為專櫃已在店內設櫃，一樣能有業績，加上 Content 需

要專櫃支持與提供，其是否願意態度亦會有所影響，沒必

要再去投資設備、人員。協會雖持續與會員的高階主管溝

通，但大家仍繼續傳統發 DM 方式，最多只透過網路社群

分發，真正有興趣而積極參與的少之又少。 

2. 這塊若爭取政府補助經費來做，往往就是短期專案，時間

過短，難見成效，更是徒增浪費(依據業者經驗，第一年僅

是建置，需經過測試、經營、調整等持續 3年，讓廠商自

己能獨當一面，自行承擔效益、維運與推廣。)；補助對象

也須慎選，既然 Content 很重要，就不應由硬體廠商來承

作。 

(五) 提到創新服務，大廠商知道這是未來趨勢，會去做；但像一

些服務、家用、家電廠商，可能只是代理商或設點的經銷商，

而非直營業者，涉及規模問題，考量到資本效益，就不會想

做創新。 

(六) 百貨公司主要還是實體銷售，要建置 Online Shop 不是那麼

好建置，加上台灣平台有限，即使自行建置，流量也不多，

要掛也只能掛在 Pchome、Yahoo、momo，電商主要就是金
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流和物流兩個重要環節，台灣的智慧系統談到第三方支付就

因受限法令要發展而困難重重。 

(七) 研發創新科技技術的新創公司很多，因此，在創新人才部分，

業主多以外包處理。另外，有一個問題，就是新創公司有技

術，卻不知道可以應用的廠家在哪裡。以新光百貨來說，很

多創新的想法仍偏重實體的創新，而未涉及虛擬應用這塊。 

(八) 以零售業應用來講，應該是用既有技術再去做創新。 

(九) 以協會立場來說，貴計畫若有相關專案，很樂意來幫我們會

員的高階主管洗洗腦。過去也曾透過商研院跟電腦公會請

IBM 來教授零售商的商業應用課程。 
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106 年度「服務業結構調整與科技應用規劃計畫(2/2)」 

「商業服務業創新人才培育之規劃」交流座談會議紀錄 

一、時間：106 年 9 月 28 日（星期四）下午 3 時 00 分 

二、地點：臺經院 R606 會議室 

三、主持人：吳副研究員家豪 紀錄：黃靖雅 

四、報告事項：簡報（略） 

五、專家意見： 

銥達國際有限公司 劉一強總經理 

(一) 計畫若以目標導向觀察，建議先界定「who」(player)，再來

就能 develop concept。以「促進台灣商業服務業商業模式創

新之國際連結」來說，player 應是大型、有國際化能力的商業

服務業業者；而「商業服務業產學研創新合作平台機制之建

立」，who 可鎖定提供創新的學者或需要/從事創新的中小型業

者，其在商業服務領域中，如：產品創新、服務創新、(科技)

應用創新等提供的內容為主。「商業服務業創新人才培育之規

畫」應以上述 2 項計畫的服務對象，如：現有業者、育成中

心的 start-up company，再依據其計畫內容(what)找到培育對

象，據以規畫(how)人才培育課程。 

(二) 長期來說，人才培育計畫第一階段，即是以上述流程規劃培

育計畫，屬於 POC 階段。第二階段就能擴大業者(參與者)做

POS；而受計畫培訓者(如：start-up)若能自行創立公司成功營

運，就屬 POB。 

(三) 建議彙整與分析商業司所有計畫，從中找出較少觸碰、具差

異化的題材，才不會有重疊資源的疑慮。 

(四) 簡報「創新定義與種類」中，以計畫屬性與商業服務業範圍

來說，應不觸及「技術創新」議題，建議以「產品創新」、「服
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務創新」、「經營模式創新」、「流程創新」等構面設計為佳；

後續再分別探討如：何謂「流程創新」？可能是創新技術的

應用、服務流程的創新、fusion 創新等。 

(五) 找出業者應用於服務業之技術是甚麼：金流、物流、QR code、

RFID、O2O、Omni channel 等範圍來加強整體計畫架構，上

述每項 issue 應都能規畫一項培訓課程。 

(六) 職能基準應屬結果論，創新過程較為無法觸及。至於證照，

第一線服務人員(如：ipad 點餐人員等)應不需要，但前台

manager 以上職級所需要的技能，或許可考慮規畫證照加以培

訓。 

無店面零售商業同業公會  許生忠秘書長 

(一) 公會將已與阿里巴巴、蝦皮合作開班的致理科大開設產學專

班，由公會人員親自針對電商產業相關內容進行授課；另，

致理要開設越南專班學生來台灣，公會也會協助告知所有會

員，只要有需求，彼此可互相配合。 

(二) 為提升公會代表性，並順利與國際接軌，未來將嘗試出版產

業調查統計報告；並設置獎項，如：金網獎，讓台灣電商能

更健康、更永續發展。 

台灣服務業發展協會 李培芬總顧問 

(一) 創新的力量有兩種：一種是消費升級，屬漸進式；另一種是

斷代的，即破壞式創新，所謂的體驗換代。 

(二) 政府應將資源多投注於自發性的科技應用(並且讓應用普及

化)，對於科技應用有所需求的業者確實自行投入商轉後(step 

0)，因應產業趨勢而有升級需求者，政府協助提升(step 1)才

易見輔導/補助效果。 

(三) 政府可選擇主題、標的，聯合舉辦應用競賽。 



 

119 

(四) 很多創新都是順應人類思維改變而產生。 

(五) 亞馬遜執行長貝佐斯（Jeff Bezos）與馬雲均曾提及，未來新

零售發展趨勢將「融合化」，不再有線上線下的區別，而是融

合成一體：實體店的融網，及線上店的落地 。因此，單純的

O2O 模式已不適合市場新形勢下運作，O2O（office to online）

到 OAO（office and online）的轉變勢在必行，稱為「融網效

應」。(如：7-11、星巴克利用社群媒體，把消費者拉進創新活

動裡)  

(六) 任何創新課程在設計上都應該要去啟發業者經營思維，順勢

引導，看更多示範案例等方式，都是可行的。 

(七) 國內在創新思維、創新邏輯等相關培訓課程確實少見。人才

培育需多接觸創新題材，尤其是跨業整合。 

(八) 創新課程設計應是帶領受訓者「開眼界」，多以「體驗式教學」

或「參訪」方式為佳。 

八、散會：下午 4 時 30 分 

 


