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3.1  永續智能解決方案

  重大主題管理方針

重大性
研華的軟、硬體產品和整合解決方案，可用於再生能源、氣候減緩、氣候調適、遠距醫療和教育等不斷成長的市場。
持續發展產品於永續用途，不僅可提高研華的企業競爭力，更可為永續盡一份力。

政策 /承諾
將永續的理念納入事業單位新產品開發和市場拓展的策略藍圖中；制定永續產品、服務量化計畫，擴大相關產品部門
(環保與能源、智慧醫療 )編制和業績目標，進而擴大透過研華產品和服務帶給環境和社會的正面影響力。

管理目標
●● 2022年：13% 營收來自銷售於永續用途的產品或解決方案
●● 2025年：15% 營收來自銷售於永續用途的產品或解決方案

管理方針 /行動計畫
透過 EBO  (Emerging Business Opportunity)新興商機提案管理機制，向全球研華分公司招募世界各國可能的永續商
機，並進行產品開發和市場拓展；針對既有的產品和市場，重新盤點用於永續用途的客戶和解決方案，並挹注資源支
持其商機的擴大發展。

有效性評估

過去，研華以總部產品部門提報用於永續用途的產品型號及用於永續用途的比例，進而統計得出的永續用途營收占比，
2019年為 14.76%，2020年為 15.79%。目前蒐集得知的研華產品用於永續用途包括：能源效率 (太陽能、風能、智慧
電網、電動車充電站、建築節能、節能顯示器、儲能 )、防洪防災、汙水處理、污染防治、遠距教學、公共安全、交通
安全、公共衛生、遠距醫療、食品安全冷鏈管理、智慧農業、資訊安全、雲端運算等。然而在沒有實際調查業務端與客
戶合作的情況之下，此營收占比數據有低估或高估的可能性。現在，我們從市場端著手，請 Key Account(重要客戶 )的
全球負責業務回報實際運用於永續用途的客戶及專案名單，期望更精準的量化此部分的營收占比，2021年計算結果為
12.1%(仍有低估的可能性 )。未來，我們希望將永續用途的商機拓展，與產品部門的 KPI及 incentive做結合，我們也希
望更長遠的未來，可以量化這些解決方案實際幫助客戶減少的碳足跡或環境衝擊等效益。
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某知名離岸風電領導公司正在台灣近海建置大型離岸風電場，預計將產生 900 MW風電，是台灣發展再生能源的一大步。建置期間，船員及技術人員長
期住在離岸工程船 (Construction Support Vessel ,CSV)上，因此提供他們及時的健康照護至關重要。運用研華 AMiS-22遠距醫療行李箱中的工業級一
體成型平板電腦內建的高畫質相機、全向性麥克風、五官鏡、無線手持超音波、數位聽診器，和 12導程心電圖，可進行遠距醫療視訊問診。平時，船
上的專業護理師可與遠在挪威的指定診所醫師進行電話確認；若遇有緊急醫療需求，則可先進行簡易處置後，再送往位於台中的合作醫院。運用此遠距
醫療設備，除了可以滿足工作人員基本的醫護需求，若遇緊急狀況，亦可在送往醫院的 2-4小時船運途中，不斷與台中當地醫院保持連線和遠距照護，
持續監測病患的生理數據，維繫病患就醫途中的健康情形。

該公司表示，導入此套解決方案後，提供了離岸工程船上員工心理上的安定感，尤其在 Covid-19期間，維繫員工健康、讓員工能安心工作，免於潛在
的健康風險，對於員工滿意度和工作效率的提升有所助益。本案例同時回應了 SDGs 3.健康與福祉和 7.可負擔的永續能源。

   更多本案例相關資訊，請參考研華官網。

  研華 AMiS-22移動醫護工作站助力離岸風電場員工的遠距醫療照護

https://www.advantech.com/resources/case-study/%C3%B8rsted-adopts-advantech%E2%80%99s-amis-22-telehealth-suitcase-to-enable-remote-healthcare-on-offshore-wind-farms
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3.2  創新機制

2010年起，研華以「智能地球的推手」（Enabling an Intelligent Planet）作為公司願景，並在這個策略之下，積極投入產品與技術創新，
以及與研發、業務生態夥伴共創共榮的機制。研華於 2015年進一步將願景勾勒出三階段「AIoT物聯網發展藍圖」，將人工智慧與物
聯網定調為未來產業成長的引擎，並透過不斷的創新，逐步將公司從工業電腦廠商轉型成為提供工業物聯網端到雲整體解決方案到技術
供應商與服務商。

圖 3.2.1   研華三階段「AIoT物聯網發展藍圖」

2010 2015 2020 2025 2030 2035

Phase I
Automation & 
Embedded Platforms

Phase II
I.App & Solution Suite
IoT SW+HW Integrated Solution

共創

Phase III
Integrated Application Cloud Solutions
Domain-Focused Solution Integrators

(Advantech as an Enabler)

Co-Creation I.App-Developer
 Co-Develop & Co-Selling

Domain-Focused SI
JV Co-Creation
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研華目前的幾個重要的創新機制，包括產品、技術、事業、學界合作等，皆由董事長及高階主管親自帶領，並務實的長期推動，約包括三大類、六個項目：

其中，創新事業 IMAX是在「AIoT物聯網發展藍圖」中的第二階段，開啟共創的工作之際，必須在事業單位的年度規劃中做清楚的描述。EBO也是在這個
藍圖推進的同時，研華從一個設備硬體的廠商，轉型打造 AIoT物聯網生態系時，開始以新事業的角度來探索並取得新機會的發展。A+X及 TSU/MCU，則
是以產品面的創新角度，去呼應支持這個 AIoT物聯網發展藍圖，利用高階賦能以及跨單位整合的方式來達成。產學的共創，以及 InnoWorks，也是在藍
圖發展的方向上，透過與學研外部合作，來激盪出有別與傳統思維的新創意，這包括了新的社會世代對於未來物聯網的想法以及產品概念，以利研華準備
AIoT第三階段預想新的整合應用與服務，做先期的發想與探索。

研華的創新機制每年育成許多新事業單位、推出超過數百個新產品，除獲得獎項肯定並創造卓越的業務成績，持續擴大在工業物聯網產業的領導地位。推
動物聯網共創的同時，讓研華核心業務 (Core business)透過主流趨勢及領先研發技術的創新增速成長，為研華重要任務之一。透過內部創新專案，檢視
創新成效與趨勢、激勵創新產品發展，並隨時調整產品策略。

  創新的有效性管理 
在許多的創新機制推動時，依每個機制所專注的議題屬性，研華會給予不同的有效性指標，來確保這些創新措施與機制能發揮其最大的效益。除了每
個創新機制都有定義一個基本數量上的目標 (KPI)，也會定義目標達成的條件 (condition)與後續跟進 (follow up actions)的方式，例如 University Co-
creation產學研究案會設定要提出多少件具價值的研究計畫，最後的成果也必須有一定比例的產出能夠與研華內部的事業單位做技術上的具體移轉或延
續合作；又例如在產品創新，若是工業設計類，會以是否取得如 IF等工業設計獎項來給予額外的獎勵，並追蹤新產品在商品化上市後所產生的營收效益；
對於事業創新的 EBO機制，研華也特別由高階主管組成指導委員會 (Executive Committee)，對於創新事業與商業模式的規劃或成果，給予實質的建議、
資源、以及獎勵，並追蹤事業單位在業務的發展成效。透過各個不同的創新機制，以及相對應的目標管理措施，研華務實地帶動公司團隊在產品、技術
或業務等各方面的創意、創新與突破。

業務創新與新興商業機會相關 創新產品與技術 產學研究與學界共創

IMAX-C：事業單位的創新策略和實踐計
畫，如產品、業務、組織的改革突破。
EBO：研華全球同仁對於所觀察到的新興
機會，透過嚴謹的分析與規劃，擬定研華
新成長曲線的事業計畫。

A+X：由 CEO直接賦能產品創新，引導
資源以加速新產品開發。
MCT/TSU：由研發主管組成技術委員會，
集中橫向管理各事業單位的核心技術，以
及將前瞻技術分享模組化 (TSU-Technical 
Sharing Unit)。

University co-creation：與國內外大學進
行深度研發並進行實際場域驗證，共同創
造新的技術與應用突破。
InnoWorks：提供全球大專院校軟體、運
算資源、線上教學等，鼓勵新世代學子發
揮創意開發實作。
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  IMAX-C

目標
研華以 Business Unit的方式建構組織，包含專注策略及產品研發的 SBU (Strategic Business Unit)、以及專
注銷售及區域發展的 RBU (Regional Business Unit)，一同推動經營管理的運作，其中透過 IMAX-C機制為
SBU帶來創新及經營發展的構想，I代表 incubation，新組織的育成；M, A分別代表M&A和 Alliance，是
與外部夥伴的連結；X代表 X-Product，新產品及新服務的開發；-C代表 Convergence & Consolidation，進
行內部資源的整合以避免重複的產品或單位。

作法
每年第一季由總部啟動後，由各 SBU產品單位依據事業層級及專
注市場 bottom-up提出 IMAX-C的提案，並將從每個單一產品線
(Product Line)、集結多個產品線的產品部 (Product Division)、多
個產品部組成的事業群 (Business Group)，分層收斂整合，成為
SBU整體創新及經營之策略方針。

在產品單位提出 IMAX-C創新行動後，會連結公司其他單位，包含
銷售團隊、投資部 ACI、專案管理 PMO及人力資源 HR等單位，
針對產品服務創新、商業模式創新、及組織創新共同進行研究分析
及討論，達決策定案後將接續啟動 SBU之 ABP (Annual Business 
Plan)年度商務推進計畫，成為 SBU持續成長及發展的基石。

成果
每年 50+份事業單位的 IMAX-C策略方針計畫。

  3.2.1  業務創新與新興商業機會
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  EBO

目標
研華在過去 30幾年是依循「利基事業部群聚」
成長模式，以願景推動核心經營目標，專注產
業並集中經營策略，這樣的經營方針讓研華在
利基市場不斷深耕茁壯。而近年來市場趨勢變
動速度快，新興商機蓬勃發展，因此研華導入
EBO (Emerging Business Opportunity) 新興商
機提案管理機制，目標為發掘研華核心事業以
外的創新事業機會、驗證新興商務模式及技術
可行性，以拓展事業版圖並增加營業額來源。

作法
總部每年第二季及第四季向海內外募集新興商
機議題，並透過海內外高階主管兩次評選後，
選出 Top 5最具商業潛力及創新的議題，經過
詳細新事業商務計畫，投入資源成立新興事業
單位。

成果
每年 2次，每次募集 20+ EBO Topics，並經評
選收斂至 Top 5 Topics發展 EBO BP(Business 
Plan)。

圖 3.2.2   EBO案例「Advanced Computer Vision的 SPAN分析」

1st Video Capture
為高度潛力市場，且與研華既有基礎高度相關
應布局Video Capture for AI市場，強化graphic
與AI連結、整合能力
發展跨應用平台，加速垂直產業方案應用

2nd Medical Video Appliance
加強投資recorder & streaming產品開發

3rd Intelligent Camera
延伸感知設備開發，整合智能
運算能力

4th AI.AOI
研華銷售體系成熟，首重深化既有銷售夥伴之銷售能力
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圖 3.2.3   2021年 A+X案例

  A+X

目標
A+X 為 創 新 產 品 策 略 發 展 機 制，SBU 在
IMAX-C、KOM(Kick-off meeting)、EBO、BLM 
(Business Leadership Model）等創新及經營
管理機制中，針對特定市場、技術、或產業，
提出新產品策略提案，並在 A+X機制中，發展
A+產品計劃，決議目標市場、產品定位、工業
設計、商務發展、跨部門合作等目標。 

作法
總部定期以市場發展、技術趨勢等面向蒐集 A+
新產品議題，邀請產品部進行商業及技術可行
性分析，並瞄準市場需求及機會點擬定策略方
針及新產品目標，進行一系列新產品概念設計、
功能應用規劃、商務推進及資源配置等討論。
在完成 A+新產品企劃後，透過內部跨部門溝
通及高階主管指導展開平行討論，以決策會議
定調 A+產品策略，並交付 SBU執行開發。

成果
每年 40+新產品策略計劃。

  3.2.2  創新產品與技術

Wireless Interactive Device 
easy to install everywhere.

Power Consumption
Over 2 years battery life
Battery & Wired model 
selectable

Wireless Interface
BLE communication
NFC standard NDEF 
message integrated

OTA Function
OTA function 
w/ failsafe functions

BLE 5.2
Standard Protocol
Easy integration

Easy Installation
Junction box compatible

Easy Integration
Support GATT API
Central MQTT API

ADAM-style end device
support toolkits & APIs for customers.

Key Features
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  MCT/TSU

目標
由研發高階主管成立新進技術委員會MCT – Meeting of Corp. Technology and Engineering，集中橫向管理各事業單位的核心技術，超前部屬研華前瞻
技術分享模組化 (TSU-Technical Sharing Unit)，著重三大重點：研發數位轉型、跨 SBG技術共用 IP(Intellectual Property)、核心技術管理協作平台。

作法
設立 Share TSU分享互通機制，將隸屬各事業群的研發團隊，透過橫向的串聯和互通，將各自核心技術串聯發揮綜效。議題分為”Engineering”著重
TSU研發擴大與突破，包含 IP Sharing模組共享；以及”Innovation”，專注於先進技術研究，發展前瞻性議題，讓各事業群共創完整設計，縮短研發時程，
賦能產品創新力。

成果
近五年來，研華每年改良及創新推出 400個以上新的工業電腦、運算模組、邊緣運算設備、網路設備、感測裝置、行業軟硬整合方案等產品項目。
目前採每雙月召開MCT研發技術委員會，由研發高階主管主持，針對三大面向技術策略議題長期推行。詳情請參考表 3.2.1。

表 3.2.1   MCT/TSU技術策略議題

  完整數據化全方位 IP數位平台，提供
各產業所需整體服務解決方案

  智能化自動產生設計藍圖，智能 IP完
成線路開發   

   同源共享數據通透平台

  精準主流用料推薦，讓產品精細準確量
產並贏得客戶信任

  集中用料縮短達到經濟規模使用量，讓
物料購買成本迅速下滑

  研發數據全量全要素實時的資料透通，
PM/研發 /製造無礙溝通、省時高效

  搭積木式模組數位設計，鏈結流程加速
產品開發

研發互通機制 智能選料 &零件發展藍圖 產品開發平台



64

研華科技  2021 企業永續報告書

  University Co-creation

目標
產學合作為研華外部創新之重要來源，透過鏈結學研能量，累積創新人才庫與建立企業研發中心，推動研發成果產業、市場化。

作法
研華 2015年於交通大學（現陽明交通大學）成立校級實驗室「物聯網
智慧系統研究中心」，每年投入約一千萬元新台幣的經費於產業物聯
網關鍵技術與應用開發。這個合作，是以企業出題之模式深度鏈結市
場需求與學校研發能量，並結合研華內外部 (外部：客戶 )的實際場域，
進行物聯網創新應用之前期開發驗證（Proof of concept, POC）。

2021年，因陽明交大合併為新校，研華更擴大產學合作規模投入陽明
交大產學創新研究學院之創設，除原有企業出題之產學共創模式外，
更將透過新的機制銜接產學落差，培育學校人才並促進 AIoT領域的產
學合作，包括贊助學校既有物聯網創新專案，分階段銜接企業資源，
推進學研成果產業化落地；以及產學碩博與實習計畫，也就是將產學
碩博士做為產學創新學院特色之一，透過碩博士生先期投入企業專案，
並搭配實習制度，與學校共同育成 AIoT物聯網應用人才，並確保研發
成果之產業化效益。這樣的產學專案機制，近兩年也擴大到台大、台
灣科大等學校。

  3.2.3  產學研究與共創 

圖 3.2.4   研華產學共創機制

AIoT 
產學共創模式

議題擬定
與企業共擬題目，共同定義IP內容與發展藍圖
搭配指標場域驗證，在具體場域完成專案後，成果具
備產業實用性
結合產學碩博與企業實習機制，確保成果落實與延續

專案成果
明確計畫產出物(IP、Prototype)

市場機會評估、以及商業化可行性分析

私董會
完成第一階段開發後，邀請企業內外部夥伴，以私董會
形式，擬定產品化方針、可行性與市場潛力

成果延續性
方案產品化，準備進入市場銷售階段，形成商業推廣計畫
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成果
自啟動以來，至 2021年已經累積 38項專案合作，部分專案成果也已商業化導入於研華與客戶場域，建立了產業 AIoT物聯網之實際應用。研發主題主
要涵括了 Intelligent video analytics、Industrial 4.0、IoT embedded PaaS、AIoT domain applications等幾大類。

圖 3.2.5   研華參與陽明交大產學創新研究學院之架構

以校級物聯網智慧系統研究中心為主，積極推動物聯網平台之校園應用、孵化人才與開發創新

認養合作實驗室之產學碩
士，企業與教授共同擬定
論文題目，並搭配企業實習

已完成招生，首批學生將於
2022年春/秋季班報到

校園AIoT平台推廣

研究計畫：企業出題之AIoT
技術與創新應用

贊助具備商業化潛力之教
授專案

辦理校園AIoT講座

計畫導向
招募產碩

執行企業專案

14 名產碩認養 2+ 指標專案
5+ 產學合作專案

3 贊助專案
4 場AIoT講座

產學創新研究學院 物聯網智慧系統研究中心 喜馬拉雅
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表 3.2.2  研華於陽明交大物聯網智慧系統研究
中心之研究計畫

領域 　專案數量

Intelligent video analytics 14

Industrial 4.0 4

IoT embedded PaaS 17

AIoT domain applications 3

Total 38

研華產學合作之重點目標為推動學術成果產業
化及商務落地，弭平產學落差。以 2020年與陽
明交大合作之「Meta-Learning on Prognostics 
and Health Management (PHM) for vibration 
data」一案為例，目前已完成與研華邊緣運算
平台整合，並為研華 AIFS/PHM Suite系列產
品之核心，成功落地於指標傳統產業、半導體
廠務等場域。

圖 3.2.6   產學標竿案例：產學成果之產品化架構

AIFS/PHM Suite 產品介紹 旋轉機械智能預兆診斷解決方案 (無線方案)

硬體特色

軟體特色

ISO 10816
設備異常偵測 
設備衰退程度偵測
(產學研發成果)

無線閘道器支持數據介入與資料上雲
無線智能感測器採集振動數據

設備健康度預測
多振動測點管理
資料採集上雲
數據可視化

WISE-2410
Vibration Sensor

公有雲 / 私有雲

泵浦 風機 空壓機馬達 輸送設備馬達
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  Innoworks

目標
研華身為工業電腦與物聯網國際標竿企業，視物聯網人才培育與創新為企業競爭力及永續發展重點。因此，我們推出 AIoT InnoWorks開發者計畫，免
費提供研華WISE-PaaS物聯網雲平台與技術資源進行應用開發，目標於 2025年支持全球 50所大學。

作法
本專案由研華總部企劃，各國家 /地區分公司
委託當地學校辦理，以產學專案合作的方式，
請學校邀請學生參加，並由學校及分公司共同
輔導學生、解決實作中遇到的困難，給予技術
支持或商務方向上的建議。

每年我們透過各國主辦之研華同仁，向各國團
隊進行口頭或是問卷調查；同時，我們也蒐集
擔任業師的研華同仁對於專案模式以及學校團
隊成果的回饋，檢視執行成效與改進方向。

2021年收到的反饋包括學生表示 InnoWorks
提供機會與科技將想法落地，更堅定要成為多
元人才的想法、可以實際與業界及業師交流互動
十分難得；並有９成的問卷回覆者認為學會並深
入運用一個新工具 (工業物聯網雲平台WISE-
PaaS)是最大的收穫，同時我們也收到許多對於
平台、技術文件的改善建議，這些建議也都會回
饋至研華技術部門作為日後改善的方向。

成果
2021 年 AIoT InnoWorks參與學校涵蓋全球５地，包含台灣、大陸、印尼、越南、馬來西亞共計 17
所學校 238位學生加入，產出專題實作共計 52件，主題涵蓋：智慧製造、智慧城市、智慧醫療、
智慧農業等。

   更多 2021 AIoT InnoWorks專題成果，請參考 InnoWorks網站。

圖 3.2.7   Innoworks成果案例 -智慧科學暨綠能龜 圖 3.2.8  Innoworks成果案例 -PCSupermaster

https://page.advantech.com/2021-taiwan-portfolio
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3.3  客戶及夥伴共創

  重大主題管理方針

重大性 良好的客戶關係可提升研華企業競爭力；優質的夥伴關係，可提升物聯網產業整體的創造力。

政策 /承諾

●● 將客戶視為夥伴，以共創機制與客戶共同經營市場。
●● 不斷精進通路經銷管理、優化全球客戶關係管理系統、技術服務平台，並提供更多元的線上培訓課程。
●● 確保客戶隱私受到完善保護，並確保客戶於疫情期間權益不受損失。

  Advantech Connect 
研華總部每兩年舉辦千人以上之大型夥伴高峰會 (World Partner 
Summit)，各國分公司每年亦分別舉辦大型客戶論壇、各種會議和展會、經
銷商大會等，透過這些活動，我們與客戶分享最新公司發展策略、技術突
破、新產品發表，並邀請行業專家向客戶演講產業洞見、市場前景，也邀請
重要客戶擔任講者，從客戶的角度談物聯網應用。2020年由於疫情影響，
研華所有活動改由線上進行，推出 Advantech Connect系列論壇，2021年
擴大線上論壇規模，上半年採用 iKala Cloud平台，可滿足千人以上同時上
線參與論壇，並提供線上聊天及時投票功能，2021上半年歐美兩地共舉辦
48場論壇，包括 240場演講，總報名人數超過 1萬 2千人。

2021下半年調整線上論壇模式，採用遍地開花策略，提供 GoToWebinar
與 Zoom Meeting平台供全球子公司使用，特點在於可快速舉行小場次的
線上論壇，2021下半年全球共舉辦 84場論壇，包括 420場演講，2021

年 Advantech Connect系列論壇共計超過 2萬 2千人報名；2021年同時
啟動 Advantech Connect on demand program，提升客戶回訪觀看 On-
Demand Video，擴散 Advantech Connect線上影響力，2021年回放觀
看次數超過 8千次。

透過 Advantech Connect系列活動，逐漸從傳統線下實體的大型客戶
論壇轉型為線上直播論壇，加速研華數位化轉型，線上論壇的數據分析
(包括各場次報名人數、最高同時上線人數、平均觀看分鐘數等 )，讓總
部得以更了解區域市場偏好趨勢。我們並透過與客戶的線上互動、各場
次滿意度回饋，蒐集客戶的需求和期望，並了解本公司管理此議題的有
效性；此外，各區域分公司同仁與客戶，也能夠更清楚研華的發展目標
和成長策略。

  3.3.1  趨勢、策略分享與共創

   更多資訊，請參考： ●● Advantech Connect Website
●● Advantech Connect on demand video

https://connect.advantech.com/
https://connect.advantech.com/videos
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  夥伴共創
研華在 2017年提出「共創」(Co-Creation)的概念，在滿足
客戶需求、提供客戶服務的同時，更將客戶視為夥伴，邀請客
戶與研華一起透過技術、產品、商業模式、業務行銷，或通路
等的合作，積極與客戶共創價值。產業生態鏈為物聯網商務
模式成功的關鍵，研華將客戶視為生態系夥伴。於 2021年
透過投資外部基金支持全球的新創公司，期待於這些重點區
域形成物聯網完整生態系。於歐美區域投注 USD 30M成立
Co-Creation Fund，2021年實際投資 USD 8.5M孵化 Edge 
AI, Cybersecurity, AI AOI, 冷鏈能源管理、智能定位之新創，
並協助其鏈結研華產業生態系；於中國投資 RMB 5,000萬
孵化工控安全及 5G智慧礦山之新創。此外，我們成立 USD 
50M之基金推動產業鏈的合作，於2021年投資於儲能產業。
在台灣部分，除與中華開發基金持續合作物聯網基金，亦與
策略性加速器持續合作，以研華產業鏈結和WISE-PaaS技
術資源，支持台灣物聯網新創公司成長，並實際投資一家工
業檢測軟體公司，以資金、技術及業務網絡實際支持夥伴之
成長。

生態系基金投資

地區 基金規模 投資公司領域

歐美 USD 30M
AIoT新創共創：Edge AI、Cybersecurity、AI AOI、 

冷鏈能源管理、智能定位

中國 RMB 1億 AIoT新創共創：工控安全、5G智慧礦山

全球 USD 50M 物聯網產業鏈投資：已投資一家儲能公司

孵化器、加速器與物聯網創新活動贊助

地區 贊助數目 贊助經費

台灣 3 290萬

新創公司支持

地區 支持內容

台灣 投資工業檢測新創公司 NTD 20M

台灣 贊助 AI排程新創公司等值 NTD 10萬之WISE-PaaS雲端資源

瑞典 贊助智慧工廠集成顧問公司等值 NTD 20萬之WISE-PaaS雲端資源

表 3.3.1  研華 2021年支持 AIoT新創活動列表

總舉辦場次 132
總演講數 660
總報名人數 22,158
總上線人次 13,584

有效性評估

觀看時間超過 
30分鐘之人次

觀看時間超過 
60分鐘之人次

觀看時間超過 
30分鐘之比例

觀看時間超過 
60分鐘之比例

8,154 5,84260% 43%
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  3.3.2  經銷商及通路管理

重大性
研華在世界各地設有多個銷售據點及建立子公司，同時倚賴全球經銷網絡提供在地化服務，經銷商不僅是客戶，更是
重要的合作夥伴，研華致力於建立長遠的通路管理策略，目標是與經銷夥伴共同成長，一起成為智能地球的推手。

管理方針 /行動計畫

研華經銷通路管理，主要是根據經銷商的事業型態採取差異化發展與經營，針對經銷夥伴的專業領域，設定產品種類
及經銷等級的授權認證以做市場區隔，並提供相關技術培訓、行銷活動，強化經銷商專業能力，搭配每年度經銷商評
比考核制度，檢視經銷商是否有完成授權合約簽署、執行相關授權的區域、產品以及價格管理，年度性針對以下六大
領域進行審核與評量，確保研華經銷商能提供全方位高品質的服務。
1.銷售業績指標 (年度業績目標、目標市場經營 KPIs)

2.行銷市場開發 (行銷活動計畫表、行業專屬渠道開發 )

3.組織人才發展 (人才發展獎勵機制、品牌服務團隊建立 )

4.技術認證培訓 (產品與應用課程、品質意識與標準作業流程 )

5.策略發展方向 (年度生意計畫書、價格分級管理、庫存備貨機制 )

6.管理制度遵循 (專案項目報備、衝突與違規管理 )

有效性評估
實行渠道經營管理流程 (Channel BLM)，研華業務團隊與經銷夥伴共同擬定年度經銷生意計畫書 (Channel ABP)，訂
定年度發展目標與合作重點，每季度檢視執行效益與達成狀況，適時提供行銷資源、產品技術以及策略方向之支持，
並於透過通路業績成長，經銷夥伴開發，培訓認證成績以及年度審核評量，達到經營經銷通路的穩定長期發展。

2021年成果

●●經銷渠道之整體營收較去年成長 24%，創近五年新高，其中中國區成長 46%、北美區成長 16%、歐洲區成長 12%，
新興國家與其他區域總共成長 6%。
●●研華在 2021年於全球完成 297家經銷商正式合約簽署與授權，其中新簽約之經銷夥伴數量達 27家。

2022年目標

●●經銷渠道之整體營收將持續擴張、總業績成長 50%，各區目標雙位數成長。
●●持續開發行業專注領域的經銷夥伴與系統集成夥伴，招募之新經銷商家數占比達總數量的 10%以上。
●●導入品質管理課程線上教材，並列為授權經銷商義務接受之訓練課程。
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  3.3.3  客戶滿意度調查與客戶稽核

  客戶滿意度調查
研華客戶滿意度調查的方式，是由總部定期發出
問卷給購買研華產品的部分客戶，以期了解客戶
對於「銷售服務與定價」、「交付效率」、「產
品品質」、「技術服務」、「售後服務」等五個
面向的滿意程度。我們並將客戶滿意度調查結果，
訂為相關單位的績效衡量指標之一，針對評價較
差之項目，請相關單位提出改善計畫，由業務單
位追蹤改善情況，以期在規定時間內完成改善。

2021年客戶滿意度調查方式，是請各廠提供前
10大客戶名單，及過往較願意回饋、互動的客戶
名單，向大陸地區共 111家、北美地區共 36家、
歐洲地區共 8,139家客戶，總共 8,286家客戶進
行抽樣調查，此調查的平均覆蓋率為 17.45%，平
均回收率為 24.10%，客戶滿意度的平均分數為
94.83，超過去年設定的 92分目標值。

在五大調查項目中，與前一年度相比，除了「產
品品質」滿意度提高之外，其他四個項目的分數
都比前一年度 (2020年 )低，詳見表 3.3.3。據了
解，主要是受到全球缺料的大環境因素影響，導
致客戶整體滿意程度降低。

  客戶稽核
2021年度，共有 19個 Key account (KA)客戶要求稽核 (包括線上或文件稽核 )，範疇包含品質
系統、環境安全衛生系統與企業社會責任。因應疫情，研華也推動線上稽核模組，透過通訊工
具與遠端視訊，說明製造流程與智能管控機制，以因應後疫情時代客戶來訪與稽核之需求。

表 3.3.2   2018-2021年客戶滿意度調查覆蓋率與結果

表 3.3.3   2020-2021年平均客戶滿意度細項分數 (滿分為 5分 )

年度 銷售服務與定價 交付效率 產品品質 技術服務 售後服務

2020 4.75 4.73 4.79 4.80 4.71

2021 4.73↓ 4.72↓ 4.81↑ 4.74↓ 4.68↓

年度 2018 2019 2020 2021

覆蓋率 -

抽樣之客戶營收占
總營收比 (%)

17.36 16.80 16.98 17.45

滿意度 (%) 94.94 94.59 95.16 94.83

未來目標：逐年提高客戶滿意度調查覆蓋率，並維持平均滿意度達 90分以上。
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  3.3.4  客戶服務

  全球客戶關係管理系統
良好的客戶關係是以客戶為中心的 360°全方位聯繫。客戶關係管理系統 (CRM)提供研華團隊適切的資訊和洞析了解客戶需求，並在任何地方能以便捷
的方式與客戶溝通、提供客戶更好的服務。

研華於 2000年導入 Oracle Siebel CRM，全面於集團各地區辦公室使用。更於 2014及 2015年，將歐洲及北美兩地的 CRM移至 Salesforce，提供客
戶更暢通和即時的服務。透過電子行銷科技的進步，以及訂閱服務的興盛，客戶可隨選所感興趣的產品資訊；便利的行動設備和數據存取，業務可隨時
隨地掌控客戶需求，與客戶溝通的同時，即能提出最佳的解決方案；多通道整合的服務體系，讓客戶體驗到 One Advantech的服務支援。為了讓全集團
能夠更密切掌握客戶需求，提供無遠弗界的服務，研華訂於 2022將台灣和日本也移至 Salesforce，並陸續為其他地區辦公室導入。

  全球線上技術服務平台
研華提供全球客戶多元管道的線上技術支援服務。透過技術支援服務平台，客戶可透過電子郵件、
表單提交、線上文字對話、免付費服務電話等，提出服務請求。研華精益求精，於 2021年在台灣
總部導入雲端技術服務管理平台，Zendesk，將 97%的線上客戶技術支援請求依其所處地區、語
言偏好、聯繫方式，自動指派適合的技術服務人員。此一優化，不但讓客戶能夠方便提交請求、
大幅縮短客戶等待時間，更讓內部同仁能夠專注處理客戶請求。研華全球於 2021年，總計結案
59,909件客戶的技術服務請求，結案率為 98.7%。

研華官網目前提供給客戶 20,949筆技術文件和資源，讓客戶可自行查閱和下載。預計於 2022
年上線的 Advantech Knowledge Center，將更進一步提供 Featured Products, Specification, 
Training Material, 以及 FAQ等，更深入的解決方案技術資訊。

在技術服務結束，以及線上資源下載完成後，研華更主動進行客戶服務滿意度調查，希望透過客
戶對服務品質的反饋，以及對產品本身或服務內容的討論，將客戶需求反應到產品開發單位納入
產品設計規劃、提供業務營銷團隊客戶對解決方案的期望與需求，期望產品支援服務團隊不斷的
與時俱進、優化服務流程。

https://www.advantech.tw/support
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圖 3.3.1   研華線上技術服務流程

圖 3.3.2   技術支援分析

*2022年完成啟用

Feedback

Report

Leads

客戶
需求

Chat+Chatbot

Ticketing 
System

Email

網站表單

CRM

AE

協力同仁

業務/LDR

客戶

AE主管電話系統* 

社群軟體*

1.多元管道技術支援 2.自動建立並派送工單 3.回覆客戶、評量績效或建立商機

工單系統

*以HQ2021年線上技術支援流程為例

97%技術支援指派自動化 技術支援來源

手動指派  3% (425)

自動指派  97% (7,337)

Email  11% (821)

Chat  84% (6,199)

網站表單  5% (317)
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  線上技術培訓課程
2021年研華整合既有資源，啟用 IoT Academy提供完整的線上技術培訓與認證課程，縮短客戶在使用產品上的學習時效。有別於以往以線下實體技術
訓課程為主，現在客戶、夥伴、經銷商，皆可隨選隨看中、英文全研華產品技術培訓課程，包括邊緣裝置、電腦系統、雲端平台 (WISE-PaaS)到垂直解
決方案等。此外，我們還提供技術認證制度，作為技術推廣及合作夥伴訓練用途。不到一年的時間，IoT Academy平台共收錄超過 400門課程，290+
技術認證，全球已有超過 2,900位學員備註冊學習，並已發出超過 3,000份技術認證。

除了中、英文課程之外，部分課程也提供韓文、西班牙文、土耳其文等多國語言，未來預計增加日文、俄文、葡萄牙文等語言翻譯。

圖 3.3.3   IoT Academy活躍用戶分析

地區分布

＊活躍學員：過去3個月內至少完成1堂課的學員數量

樣貌&行為分析

總學員數： 2,937 
活躍人數： 367
活躍率： 13%

學員數

Advantechers： 911(31%) 
外部學員： 2,026(69%)

學員組成

學員地區分布前�名

Taiwan  (��%)

ASEAN  (��%)

Europe  (�%) 

AAU 1%

ASEAN 22%

CHINA 6%

Europe 8%

India 3%
Japan 2%

Korea 2%
LATAM 5%

ME&A 5%North America 
5%

Russia 1%

Taiwan 29%

Others 11%

https://academy.advantech.com/en/courses
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  3.3.5   客戶隱私保護

管理目標
研華股份有限公司為了讓客戶能夠安心使用研華的網站和網路服務及其他各項服務，保障客戶的自身權益，故針對客戶隱私保護法進行規範與揭露。研華
將遵守所有隱私資料保護及資料安全的相關法令。蒐集資料的最終目的是給予顧客更適合、舒適的服務與體驗。

管理方針 / 
行動計畫

員工 
定期針對員工進行個資保護教育訓練，每年需要完成閱讀誠信經營及員工廉潔承諾書之要求。
供應商 
隱私管理員則包括公司有業務往來如供應商等資料，應該蒐集、儲存、處理、傳播和分享個人資料時遵守隱私和資料安全法律及監管要求，同時針對供應
商，採購部門的 SRM系統有要求供應商每年應完成隱私權保護政策之閱讀。
客戶
1. 符合法令規範：個人資料蒐集使用均符合個人資料保護法為基本原則，並提供個人資料有知悉、觸及、更正、刪除等權利，並符合歐洲 GDPR、美國

CCPA、韓國 PIPA與土耳其 KVKK等當地法規。
2. 線上隱私保護做法：利用 Cookies標準技術，蒐集有關客戶如何使用研華網頁的訊息，以提供良好體驗環境，若客戶不願意接受 Cookie的寫入，客戶
可在客戶使用的瀏覽器功能項中設定拒絕或通知警告並選擇拒絕或接受該 Cookies；當客戶 /用戶在瀏覽研華的網頁時，研華沒有任何故意或意圖侵害
客戶 /用戶的隱私。

3. 客戶問題處理：對於涉及客戶相關個人資料設有保護機制與保護工作小組信箱 (Privacy.Inquiry@advantech.com)，有疑似發生客戶資料安全問題，立即
啟動處理機制，將風險危害降到最低。

有效性評估

管理方針評估結果
1.個資刪除申請，於 2021年共處理 49筆客戶資料。
2.個資資料匯出，於 2021年共處理 24筆客戶資料。
3.個資申訴案件，於 2021年沒有直接處理重大申訴資料，主要含括客戶可能會針對研華電子報的訂閱狀態想要調整的需求，如前資料所述。
管理方針之調整
1.內部：2022年展開內部稽核計畫，預計今年完成。
2.外部：2022年展開外部稽核計畫，預計今年完成。
3.供應商：針對供應商，採購部門的 SRM系統有要求供應商每年應完成隱私權保護政策之閱讀。

績效

●● 2018完成 GDPR隱私權導入
●● 2020完成 CCPA隱私權導入
●● 2020完成 PIPA  隱私權導入
●● 2021完成 KVKK隱私權導入

●● 2022/1更新台灣研華股份有限公司隱私權政策
●● 2022年將隱私權列入風險評估與專案查核議題
●● 研華遵循全球隱私相關法規，2021年沒有接收到任何關於洩漏或者遺失客戶資料的抱怨

mailto:Privacy.Inquiry%40advantech.com?subject=
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2021年度，研華官網新增備註冊會員共計 26,385筆，並符合研華股份有限公司隱私政策，內容包括：

目前，研華隱私權政策已經全數公開在研華官方網站：

中文： 
https://www.advantech.tw/legal/privacy

英文： 
https://www.advantech.com/legal/privacy

1 目的

2 範圍

3 個人資料蒐集項目

4 個人資料的蒐集、處理及利用方式

5 Cookie之使用

6 與第三人共用個人資料之政策

7 個人資料保留期限

8 隱私權之保護

9 當事人權利

10 聯繫方式

11 隱私權保護政策之修正

https://www.advantech.tw/legal/privacy
https://www.advantech.tw/legal/privacy
https://www.advantech.com/legal/privacy
https://www.advantech.tw/legal/privacy#section01
https://www.advantech.tw/legal/privacy#section02
https://www.advantech.tw/legal/privacy#section03
https://www.advantech.tw/legal/privacy#section04
https://www.advantech.tw/legal/privacy#section05
https://www.advantech.tw/legal/privacy#section06
https://www.advantech.tw/legal/privacy#section07
https://www.advantech.tw/legal/privacy#section08
https://www.advantech.tw/legal/privacy#section09
https://www.advantech.tw/legal/privacy#section10
https://www.advantech.tw/legal/privacy#section11
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  3.3.6   COVID-19疫情對外部夥伴客戶因應之道

近年全球受新冠肺炎疫情影響甚鉅，研華為確保日常營運、防範疫情影響風險，成立「防疫應變小組」，由綜合經營管理總經理擔任召集人，與各權責
單位及事業單位最高主管溝通（如下圖一），並擬定內部同仁染疫之標準處理原則（如下圖二），以積極預防同仁染疫可能衍生之重大營運風險 (台北
製造中心平均停工一天，將損失 NTD 7,100萬產值；昆山製造中心平均停工一天，將損失 RMB 1,900萬產值，約等於 NTD 8,300萬 )，以及衍伸而來可
能對客戶造成的影響。

PMO

召集人

HR

Employee Safety
Travel / Meeting 
Policies

Operations

MSU Capacity &     
Recovery Plan
SCM & Logistics

Procurement

Key Parts Planning  
Global Sourcing

Customer Services

Customer Inquiry & 
Feedback

IT Services

Outlook
VPN 
Audio/Video
Remote Access

圖 3.3.4   Covid-19研華總部防疫應變小組
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2021年中，疫情升級時，為使研華全球營運正常運作，對內以 A、B、C、D四種班別進
行員工分流上班，以維持每日正常作業；對外則透過給顧客的信、給供應商的信以及專屬
信箱、電話，即時回應各地客戶、供應商夥伴可能的疑問。同時，也藉由媒體訊息溝通，
讓外界得以即時掌握研華最新狀態。以下附上給顧客的信和給供應商的信。

    研華科技給顧客的信     研華科技給供應商的信

非密切接觸者預防
措施：
●● 間接同仁： 
該樓層清空全面
WFH一週
●● 直接同仁： 
樓層停班一日

各區域全面清潔徹
底消毒，並加強公
共區域之清消

防疫小組及 HRP持
續關懷監測同仁健
康狀況，並依同仁
狀況協助申請染疫
者急難救助金援助

防疫委員應變小組
及 HRP執行疫調匡
列密切接觸者

同仁或衛生局通報
感染事件

圖 3.3.5   Covid-19 研華總部同仁染疫標準處理原則

https://advcloudfiles.advantech.com/investor/Report/MajorInternalPolicies/Customer_Letter_Advantech.pdf
https://advcloudfiles.advantech.com/investor/Report/MajorInternalPolicies/SRM_Letter_Advantech.pdf

