
萊爾富國際股份有限公司

人力資源部 張文成處長

88130@ms1.hilife.com.tw

從超商大數據探索零售經濟微觀察
與知識管理應用實務



快速認識萊爾富

與便利商店特質



萊爾富重要紀事



市場經營績效



經營創新成果



便利商店組成元素與進入障礙



便利商店核心能力

快 準 複



拳王阿里 :

拳賽贏家不是KO對手

而是經過15個回合後

仍然直挺站著那個人



零售服務業演進

以開放貨架、透

明標價與櫃檯接

待提供基本服務

強調空間與營運

效率，以規模經

濟追求成本管理

強調速度、價格

與顧客忠誠度，

為零售市場顯學

以行動商務、互

聯網與大數據，

提供個人化服務
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強調三大便利為

訴求，以加值服

務區隔市場利基
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(註) : 各零售業態時間係以該業態於台灣經營發展且處於成熟期階段落點為區間
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演化未來情境









市場領導者與跟隨者



天下武功

無堅不摧

惟快不破



大數據資訊省思 1/3

讓我們陷入困境的不是無知，而是看似正確的謬誤論斷。

What gets us into trouble is not what we don't know. 

It's what we know for sure that just ain't so.

馬克･吐溫 Mark Twain



大數據資訊省思 2/3

1.每一星期週期中，網路購物最常於星期 出現訂單爆量 ?

2.人口平均密度較低區域，為什麼大數據資料中分析發現代收單據卻出現較多

現象 ? 而且越往南邊都市代收筆數有逐年增加趨勢。

3.為什麼大數據資料中營收業績陡升曲線常落點在五月底，而不是在氣溫最熱

七八月 ? 又為什麼每年八月底在業績最高峰階段時常常會毫無預警的一瞬間

暴落15%～20%幅度營收 ?

4.在導入更多商品與服務下，顧客群開發漸見成效，但診斷POS系統的日來客

大數據後為什麼沒有看到來客數有實質明顯成長 ?

5.線上支付應用趨勢當頭，到處可見到數位貨幣數據統計與情報訊息，但是在

冰山下有什麼問題在虎視眈眈看我們 ?



大數據資訊省思 3/3

預測趨勢～

精準行銷發動、挖掘顧客未被滿足的需求

流程優化～

進銷存即時管理資訊、物流配送路線規劃

成本佳化～

設備妥善率(call center大數據)、保固制度



消費者到底要什麼





領頭羊與沙丁魚



無法產生差異化

獲利模式不成熟

資金過度燒錢











Kiosk LIFE-ET
商務平台/虛擬二樓

多元商品導入整合

Beacon
促銷推撥

顧客辨識

座位經濟
鮮食(即食品)開發

WIFI (充電)/ 社交

行動支付
APP 付款

悠遊卡付款

O2O服務
跨境網購

店配店取 / 智取櫃

點數經濟
多元紅利

點數共享

雲端冰箱
飲品寄杯

宅配外送

新型態複合
異業複合式經營

新服務型態導入

智慧頻幕
互動廣告

情報蒐集



萊爾富ICT運用與大數據資訊串接



◆大數據並非技術問題，而是管理問題～找對人、說對話、做對事

◆大數據可以增加發現樣態機會，但資料若未經處理容易產生雜訊

◆建構「倉儲營銷系統」、即時掌握上仟家門店的營銷動態與數據

這套體系可以隨時提供總部、後勤支援

體系或物流單位，可以隨時了解單品的

銷售、銷售常模、銷售客層及商品組合

的彼此對應模式。同時將「寬頻 /店內

系統」、「代收服務商品操作」及「關

聯式行銷系統」的龐大資料庫，做一完

全整合應用，讓萊爾富的營運管理效率

及效能發揮到最大值。

萊爾富大數據應用基礎

Big Data

Data mining



業務
板塊

萊爾富大數據與情報應用

學術機構合作



大數據下的機會財與管理財

首創台灣年菜外賣

引爆新商業模式

超商首賣設置現煮關東煮

為現今機台熱食打下基礎

率先引進自動提款機

客源引流&加值服務



萊爾富大數據與KM應用 1/3 (以門市訂貨為例)

◆運用單店個別銷售數據，提供單店個別化管理模型

◆將原始大數據資料，輸出為數據化、圖形化管理工具

◆化繁為簡、化難為易，以科學化建議數值進行管理



(1) 門市單店單品

訂廢銷 / 平假日等資料分析參考

(2) 單品銷售

ABC等級 / 管理等及綜合資訊情報分析

重點商品 / 毛利優退品 / 新商品/促銷品

等總部商品管理資訊整合

(3) 整合SKU管理(貨架別檯帳管理)

(4) 整合物流商流自動管理 ( 斷貨 / 最小訂量 )

(5) 特殊單品 ( 鮮食品 ) 自動銷轉訂

萊爾富大數據與KM應用 2/3 (以門市訂貨為例)

由高至低排序，提供單店門市訂貨時

能在最短時間掌握80%重點商品銷售

長青品

熱銷品

新商品

一般品



萊爾富大數據應用與KM 3/3 (以飲料商品結構為例)

飲料市場並無明顯成長，但產生板塊位移









大數據資訊分析～近三年超商受超市影響趨勢(1)



大數據資訊分析～近三年超商受超市影響趨勢(2)

近三年零售數據統計，受超市影響較多品類



全通路零售商業應用



台灣全通路零售發展4C缺口

Consistency
Convenience

Content
Contextual



全通路下萊爾富ICT運用與智能店測試

全通路零售( omni-channel )～大數據精準行銷與商業應用

售後

關係維護

主動式

營銷

顧客

消費體驗
商品

防損管理

庫存

去化管理

能源/設備

中央管理

臉部辨識

Beacon

智取站
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大數據運用到KM後策略性作為(以分眾創新服務為例)

深耕

全食態

佈局全
通路

量變到質變

創造新需求

便利商店

( 麵包坊植入 )



大數據運用到KM後策略性作為(以代收業務為例)

before after





大數據運用到KM後策略性作為(以商品營銷為例)



大數據背後KM設計與應用實務1/5

把數據變黃金前，我們做了這些基礎建設

https://www.google.com.tw/url?url=https://www.easyrent.com.tw/easypayhr/education.shtml&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwjL257u4qDUAhXDspQKHb6ZDEYQwW4IHTAE&usg=AFQjCNGuxloqiu0S51MuvBmSIeB0HYZt8Q


大數據背後KM設計與應用實務2/5

不需最高
主管簽署

會議記錄&文件

檔案中心



大數據背後KM設計與應用實務3/5

升遷重要因子

輪調重要依據

酬償設計

行政表揚

企業培訓內師

( 課後回饋單 )

MBO

績效連結

http://www.google.com.tw/url?url=http://www.maes.ntpc.edu.tw/~heart/profile.html&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0ahUKEwip_66PucvUAhUBMZQKHby5D4w4FBDBbggZMAI&usg=AFQjCNGJmybum6LEutqy2qt2y6_GIhWz8w
http://hrmpractice.com/wp-content/uploads/2016/02/KPI-1.jpg


大數據背後KM設計與應用實務4/5



逾400多種作業辦法

超過1,000多張表單

大數據背後KM設計與應用實務5/5





目前KM應用痛點

◆ KM辨識與擷取～隱性 KM 不易取得

→知識權力偏見 ( 文件化、標準化、系統化、影像化 )

◆高價值 KM 轉換利用

→複製 ( 擴散 )，越來越困難

◆組織功能性分工很細，知識重疊與知識再分享較困難

◆缺乏外部合作知識創造與知識移轉





謝謝聆聽，敬請指教

張文成 (02) 89789898 *150

88130@ms1.hilife.com.tw


