
附錄 4A：雲網端與 AI 的整合應用──以 Uber Eats 餐飲外

送平台為例 

4A.1 前言 

5G 連接未來與各個領域息息相關，包括連接醫療、農業、娛樂、社交、新

零售等，平台網路是一項重要的基礎設施。台灣受到 COVID-19 傳染性肺炎疫情

的嚴重影響使外送平台興起。而在疫情趨於平緩的現今，消費者意願調查中仍有

78.1%願意開始使用或續用外送平台（MIC 資策會，2023）。全球線上餐飲服務

市場達到 1,921.6 億美元（The Business Research Company, 2021）。藉此驗證儘

管疫情趨緩，線上到線下(Online To Offline, O2O) 方便高效的多通路餐飲外送平

台服務，已然成為民眾習慣的消費模式。 

在上述背景下，Uber Eats 打造的餐飲外送平台，提供一站式購足服務、個

人化推薦（餐廳、餐點）、資訊透明化、外送資源最佳化、顧客回饋機制等網路

平台生態系解決方案。顧客在家亦或是在任何地點，開啟 App 後透過網路可從

鄰近的上百家餐廳之中，依據自身喜好選擇各式美食，並直接於線上提出訂餐需

求，在地餐飲業者接收需求提供餐點服務，外送員提供外送服務至指定地點。在

這之中 Uber Eats 扮演中控平台的角色，藉由雲、網、端連結三方（顧客、外送

員、餐飲業者），運用 AI 進行推薦與維持供需平衡、選擇最適當的外送員進行

配送，並且從訂貨開始到運送的過程中資訊全是透明（餐飲業者餐點備餐狀態、

監測外送員外送路線軌跡），顧客可追蹤餐點外送進度，最後餐點精準的送達顧

客手上。在上述 UberEats 的藍圖樣貌及解決方案的前提下，滿足三邊市場，顧

客（訂購過程資訊透明、個人化體驗）、外送員（就業機會、收入）、餐飲業者

（營運成本）的缺口及需求。 

4A.2 Uber Eats 服務運作 

一、價值結構 



圖 4A-1 Uber Eats 雲、網、端 

資訊科技與技術設備，Uber Eats 串連，雲：虛擬平台服務器、雲計算 AI 配
對、全球定位系統 (Global Positioning System ,GPS)、適地性服務 (Location-Based 
Service, LBS)、地理資訊系統 (Geographic Information System, GIS)、資料庫（蒐

集餐飲業者、外送員、顧客行為數據、陀螺儀移動數據等）。網：寬頻網路、

Wi-Fi、4G/5G 基地台、光纖等。端：智慧型手機、平板、筆電、桌電、POS 設

備（收銀機、條碼掃描器）等。在各服務活動下，由設備端產生數據，以網路傳

輸數據到雲端中的資料庫，形成數據、資訊流，而後進行數據的清洗、分析，以

支援後台資訊更新（如菜單、營業時間）、個人化行銷方案、支援外送服務、供

需平衡機制功能運作。 
以後台資訊更新為例，Uber Eats 伺服器在雲端上與 Google Map、第三方銀

行伺服器，運用 API 串接， Uber Eats 發送 http request 及 DNS log 給 Google Map
回復 Response User IP、GPS、GIS 等資訊；顧客傳送請求 http response User IP
（瀏覽網頁），Uber Eats 伺服器接收店家更新資訊（包括餐飲業者餐廳、菜單、

餐點）回應顧客，使顧客瀏覽的到各餐飲業者餐廳、菜單與餐點（如圖 4A-1 所
示）。 

二、關鍵活動 

本節詳述介紹 Uber Eats 平台服務及其運作方式。以顧客角度歸納餐飲外送

服務平台的關鍵活動，包括：瀏覽點餐支付外送／自取反饋。其關鍵合

作夥伴，包括：系統開發商、餐飲業者、專業攝影師、外送員、金融服務提供商；

關鍵資源：1.軟體資源：平台、AI、POS 系統、Google Map、GPS、LBS、GIS；
2. 硬體資源：App、POS 設備、桌電、筆電、行動裝置；3. 專業智慧：個人化

推薦（餐廳、餐點）、外送員配單機制、大數據分析能力（供需平衡）等；4.
人力：大數據工程師、AI 分析師、行銷團隊、人資團隊、財務團隊。Uber Eats
平台藉由串連雲、網、端接收各端點硬體設備回傳之實時數據資料，以獲取顧客

使用行為、餐飲業者餐點備餐狀態、監測外送員外送路線軌跡、得以掌握每一個

訂餐、備餐與外送環節（如圖 4A-2 所示）。 

 

圖 4A-2 Uber Eats 關鍵活動 

（一）瀏覽 



顧客使用Uber Eats官方網站或是App，後台立即紀錄顧客登入日期／時間、

GPS 定位或是由顧客自行輸入所在位置。後台傳送 IP 至 Google Map 服務器，服

務器收到回應、記錄顧客 GPS，顧客的 IP、過往的交易紀錄、互動數據（瀏覽

軌跡、點擊流）等。與此同時，顧客在瀏覽時可看到前台頁面上，呈現以下三大

功能：1.個人化餐廳推薦：您專屬的餐廳推薦、熱門餐點、評分最好的餐廳、配

送時間、優惠方案餐廳。再者，2.分類導引：餐點種類（中式、甜點等）、外送

／外帶、價格範圍、飲食限制。最後呈現 3.自取地圖：圖示分類（評分、新加入

會員優惠）、點選餐廳內之個人化推薦餐點。依照個人化推薦演算法及顧客 GPS
定位或輸入的位置，推薦餐廳或餐點給予顧客。 

Uber Eats 建立個人化推薦演算法模型，推薦不同餐飲業者餐廳與餐點，將

餐飲業者餐廳、顧客資料來源之節點作為特徵值（顧客特徵值、餐飲業者餐廳特

徵值、餐點特徵值）、並以訂購過餐廳的次數作為運算權重依據，並使用多層深

經網絡運算及AGG臨域聚集演算法、NNB (Neural Network for self-embedding) 、
NNW (Neural Network for neighborhood representation) 機器學習方法轉換向量計

算，進行輸入 (Input)、處理 (Process)及輸出 (Output)（此圖顯示 Layer 0 至 Layer 
2，此為科普化簡易表示，實際上多層神經網路不止兩層會到 Level n） (Uber Blog , 
2019；2024)（如圖 4A-3 所示）。以顧客對餐點為例分為三步驟，詳述說明如

下： 

 

圖 4A-3 個人化推薦 AI 模型 
資料來源：修改自 Uber Blog (2019)。 

步驟一 輸入資料 

以顧客 Ken 為例，在 Layer 0 當 Ken 登入平台，平台開始分析歷史紀錄，並

將歷史紀錄分類為一個一個特徵值，每個 X 代表不同的特徵值。依照 Ken 過去

選擇餐廳購買的歷史紀錄，可將 Ken 對於餐廳的特徵值分為離家近、免運費、

價格便宜等，特徵值就為#價格、#運費、#距離。再者，當系統分析 Ken 點過的

餐點，過去點過 7 次蘑菇燴飯、1 次豬肉炒飯，特徵值就包含 #燴飯、#蘑菇、#



豬肉、#炒飯、#台式，此外買過餐點的次數作為運算權重的依據，買過次數多的

權重較高（如圖 4A-4 所示）。 

 
圖 4A-4 顧客、餐點特徵值 
資料來源：修改自 Uber Blog (2019)。 

步驟二 處理資料 

在 Layer 1，當 Ken 進行點餐時，搜尋蘑菇，平台處理輸入的特徵值轉換成

向量（此處以餐廳、餐點為例），並使用 AGG 演算法計算權重，Uber Eats 個人

化推薦機制，會以 AGG 演算法進行權重計算，為了讓電腦能夠計算運用 NNB、
NNW 機器學習方法進行向量 (Vector)轉換處理計算乘積，不同的餐廳、餐點對

應不同數值顧客沒有點選過的，若系統想要推薦，也會判斷顧客是否想要嘗鮮，

而提升權重。買過的餐廳、餐點，內積計算出的分數越大沒買過、較少買的餐廳、

餐點，內積計算出的分數越小（如圖 4A-5 所示）。 

 

圖 4A-5 向量計算及推薦結果排序 
資料來源：修改自 Uber Blog (2019)。 

步驟三 輸出結果 



在 Layer2（此為科普化說明，實際是經過多層神經網路運算 Level2 至 Level 
n），篩選 (Filter) 分數最大的前 10 名（此為舉例不一定是前 10 名，依照系統

設定篩選目標數），以最符合 Ken 需求之推薦餐點，推薦餐點為帶有蘑菇字樣

的蘑菇燴飯、想嘗鮮的蘑菇披薩等，完成個人化推薦。 

（二）點餐 

Uber Eats 把握黃金 15 秒時間，運用數據掌握消費習慣，當顧客在滑 App 介

面時，同時記錄他們的一舉一動。Uber Eats 發現當顧客將介面下滑 2 到 3 次、

約 15 秒左右的時間就會失去注意力，轉而下單。為了讓顧客在這黃金 15 秒內，

滑完所有菜單，Uber Eats 的將介面設計的很簡易。當顧客選中餐點或餐廳進行

點餐，後台紀錄所選餐點，並透過 GPS、GIS，以及依顛峰、離峰時段和外送員

數量，透過 AI 動態調整外送時間與外送費。同時提供優惠方案（再次訂購或消

費滿幾次可免費獎勵、個人化推薦專屬的商品、熱門推薦、填寫評論享折扣、領

取優惠碼等）。確認餐點內容加入購物車，即可進行下一步支付的動作。 

（三）支付 

顧客進入購物車頁面，可選擇外送時間、使否輸入優惠碼等。前往結帳輸入

優惠碼，記錄顧客 ID、GPS 定位、交易行為，並判斷優惠碼是否適用，點餐資

訊確認，顧客可選擇使用現金、信用卡、儲值金、電子支付（LINE Pay、Apple Pay
等）支付餐點費用。已使用信用卡為例，已綁定的信用卡一鍵支付，連動顧客綁

定的銀行系統刷卡，進行結帳，回傳交易紀錄，完成一鍵支付。與此同時傳送訂

餐資訊給餐飲業者，餐飲業者進行餐點的製作，訂單資訊顯示取餐時間。 

（四）外送 

前後台依據餐飲業者餐廳歷史紀錄、外送員歷史紀錄、全區域外送員與餐廳

距離、目前訂單數量等，分配訂單給最適合的外送員，Uber Eats 鼓勵 1 個月內

加入的新外送員，故將新人外送員的派單調整為最優先。此外，若此區域後台系

統偵測外送員不足區域，系統即時調整區域（紅霧區）送餐獎勵達成區域內供需

平衡（供給：外送員數量、需求：顧客訂單需求量），直至外送員接單。 

AI 供需平衡機制及獎勵制度使區域供需平衡。以台灣為例，在北北基、桃

園、竹苗、中彰投、雲嘉南、高屏等地區，特定高需求時段，有即時加成獎勵，

AI 偵測外送員不足區域，App 畫面會以紅／黃色顯示高單量地區（紅霧區），

同時顯示可得的獎勵金額（新人第一週前往紅霧區無額外獎金） (Uber Blog, 2022)
（如圖 4A-6 所示）。高峰定價 (Surge Pricing) Uber Eats 在高峰時段採用與 Uber 

圖 4A-6 AI 紅霧區示意圖 
資料來源：plus (2022). 

圖 4A-7 Uber Eats 供給、需求平衡 
資料來源：修改自 Bestreferral (2022). 



相同的動態定價算法。這種「繁忙費」是根據需求、同一地區同時下達的訂單數

量以及外送員的可用性來計算 (Uber, 2024 )。輸入資料 1.GIS、GPS、LBS 資料，

2.等待時間、3.餐廳歷史資料、4.目前訂單數量、5.外送員歷史紀錄、6.狀態及移

動數據。進行動態訂價演算法 (Dynamic pricing algorithm) 機器學習。輸出結果

高峰定價之外送費（送餐獎勵）（如圖 4A-7 所示）。 

 

AI 計算外送員效率（位置、時間、記錄）建立外送員狀態模型：調整派送

機制，與餐廳合作減少外送員的等待和停車時間。輸入資料：1.GIS、GPS、LBS
資料、2.等待時間、3. 餐廳歷史資料、4.目前訂單數量、5. 外送員歷史紀錄、6. 
狀態及移動數據。進行處理：使用平台──米開朗基羅 (Michelangelo)、全域演

算法（時間預測），依據派單準則，新人優先（前一個月）、外送員效率（位置、

時間、記錄）。輸出派單結果，提高運營效率、減少等餐時間。外送員狀態是派

單重要資料，例如外送員已經到達餐廳，但是正在繞街區尋找停車位，花費較長

時間，在下一張同家餐廳的單配給機車或是自行車較好停車的外送員，而模型中

考量此條件（是否合適停車），系統可給開車的外送員派送較好停車的餐廳，最

大限度地減少了外送員花費時間，完成更多外送行程。 

Uber Eats 平台似中控系統，若目前有多於一張單（多個物件）根據全域演

算法特色，改良貪婪演算法 1 (Greedy matching algorithm)，原本僅針對單一個體

計算的狀況；透過全域演算法 (Global matching algorithm)2，將能針對全區域所

有外送員計算最短派送時間。例如以下針對單一外送員進行外送時間花費計算總

花費時間為 6 分鐘，針對所有外送員進行考慮總花費時間為 4 分鐘，較單一個體

計算快 2 分鐘，優化派送時間 (Wang, 2019)（如圖 4A-8 所示）。 

 

圖 4A-8 貪婪演算法（左）、全域演算法（右） 

                                                
1 貪婪演算法 (Greedy matching algorithm)係指在每一步選擇中都採取在當前狀態下最好

或最佳的選擇，從而希望導致結果是最好或最佳的演算法。 
2全域演算法 (Global matching algorithm)在此個案係指同時考慮訂單和配送夥伴的全局匹

配算法，並以全局最優的方式進行匹配。 



資料來源：修改自 Wang (2019). 
與此同時平台前台視覺化呈現進度條可一目瞭然餐點所在地與狀況，若餐點

仍於餐飲業者處製做「顧客顯示餐點準備中」。若外送員已取得餐點，顧客前台

顯示「餐廳完成餐點、外送員取餐、餐點外送中」（Google 地圖呈現外送員所

在位置、系統即時通知提醒顧客取餐）。數據的來源依靠外送員手機等行動裝置

設備，實時回傳 GPS、陀螺儀移動數據。而平台透過 GPS、LBS 提供外送員查

看前往餐廳和顧客的最佳路徑，使外送員能精準、有效率的將餐點送達顧客手上。

顧客也因全程的透明資訊，降低不確定性。完成取餐，外送員透過 App 回應配

送完成，跳轉反饋畫面。 

（五）自取 

當顧客選擇自行取餐，顧客於前台輸入自取時間（立刻或是安排時間），系

統顯示預估取餐時間。並且再次確認自取訂單。後台串連餐飲業者餐廳後台系統。

餐飲業者接單，訂單頁面提醒顧客取餐時間，更新自取進度完成取餐、完成付現，

餐飲業者透過 POS 設備回應系統顧客自取完成，跳轉反饋畫面。 

（六）反饋 

完成訂單，平台前台呈現餐飲業者之餐廳評分畫面，顧客可對餐廳及外送員

進行回饋（若自取僅對餐廳評分），使用標籤（選項包括品質優異、物超所值等

預設標籤）與評分可給予餐廳業者（1 至 5 顆星）與給予外送員（讚或不讚）評

價，使用標籤評價（有效溝通、親切服務等預設標籤），並有支付外送員小費的

功能（可跳過、給予 5%至 20%或自行編輯比例之小費）。後台記錄顧客對餐廳、

外送員回饋，藉由改善與強化服務，記錄顧客對外送員小費，將會調整外送員的

薪水，完成一次餐點外送。 

例如，Ken有天在家使用Uber Eats App瀏覽餐點，想要把握時間處理公事 ，
後台藉由過往歷史數據（Ken 經常訂購炒飯），推薦 Ken 一間外送距離 15 分鐘

遠的炒飯店，並顯示餐點滿$179 的免運活動，Ken 立即在黃金 15 秒的時間內下

訂及線上一鍵付款，與此同時系統如將訂單傳給餐飲業者，並計算餐飲業者附近

的最適合的外送員進行廣播配單，由於 AI 偵測此地區外送員不足，平台開起紅

霧區，增加外送獎勵金，吸引外送員前往接單，外送員確定接單前往取餐，顧客

亦同時可用手機追蹤接單之外送員所在之地理位置，Ken 看到系統顯示還需 14
分餐點才會抵達，把握時間將手邊的公事 E-mail 回覆完畢，直到最後介面顯示

外送員以到住家附近，1 分鐘後鐘 Ken 從 3 樓走到 1 樓門口，外送員準時抵達，

Ken 領取餐點外送員拍攝照片回報平台餐點送達，Ken 給予有效率、親切的外送

員點讚並使用預設標籤評價親切服務，給予 5%小費，準時出餐的餐廳給于 5 星

評價完成此次外送。過程中平台推薦給 Ken 符合需求離家近的餐廳（個人化體

驗），全程資訊透明降低 Ken 的不確定感把握時間處理公事（訂購過程資訊透



明）。提供外送員接單機會及額外的小費收入（就業機會、收入）、餐飲業者不

須額外聘請人力進行外送，並增加平台通路及曝光度（營運成本）。 

4A.3 價值創造 

對顧客，全新的一站式飲食外賣服務體驗，1.新潮，不用出門即可點餐／取

餐、多元支付方式，方便性、降低成本 ；2. 選擇多元性，餐點、產品種類多樣

（餐飲、生鮮雜貨、日常用品、寵物用品）；3. 資訊透明化，降低不確定性（價

格、運費、進度、時間）。對外送員，1.增加就業機會及收入，外送員門檻低使

弱勢族群也可參與；2.增加創業機會找出市場趨勢，開店在外送涵蓋區域評估客

人活躍度，成功創業；3.方便性，工作時間彈性。對店家，1.降低外送成本 （包

含外送人力或相關營運成本）；2.多通路，多一個銷售通路擴大客群提升營業額；

3.網路推廣與合約管理，提供 5 種行銷推廣服務提高曝光率，如買一送一、滿額

折扣、滿額送單品、單品折扣、常客獎勵；4.平台支付功能，降低顧客跑單棄單

風險；5.服務提供，提供專業攝影團隊或攝影指導協助拍攝行銷照片（餐點照片、

視覺圖）；6.提供官方網站、App，媒合顧客；7.媒合外送員，提供外送服務；8.
媒合銀行，提供金流服務；9.基礎設施運作，提供店鋪管理後台系統透過數據掌

握營運情況提升績效。 

綜上所述，Uber Eats 創造五項服務創新包括 1. 一站式飲食外賣平台、2. 
個人化推薦（餐廳、餐點）、3. 資訊透明化、4. 外送資源最佳化、5. 顧客回饋

機制。詳述說明如下，一站式飲食外賣平台串連多個利害關係人提供一站式、多

個品牌匯聚在一個平台服務創造新潮、創新的價值。包括派單已是由系統決定，

在這個過程中顧客可以追蹤外送員的移動軌跡，具有資訊的透明度。並且由系統

作推薦。綜言之上述的創新服務解決三邊市場顧客（訂購過程資訊透明、個人化

體驗）、外送員（就業機會、收入）、餐飲業者（營運成本）的缺口及需求，為

Uber Eats 本身、顧客、外送員、餐飲業者創造價值。 
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