
2025 年 AI 商業趨勢

實際挑戰

創新的解決方案



本報告提供的關鍵洞察有助高階主管訂定 2025 年與未來的企業 AI 策略。我們説
明每項趨勢時也推薦了技術資源，供您與團隊分享，深入掌握重要資訊。


本報告介紹的五項策略性趨勢，奠基於數個重要來源的資料洞察，包括：《生成式 
AI 投資報酬率》- 這份研究報告是根據 Google Cloud 與 National Research 
Group 共同執行的問卷調查製成，受訪者為 2,500 位全球企業決策者；Google 搜
尋趨勢中，全球熱度竄升最快的 AI 主題；第三方研究與洞察資訊；以及 Google AI 
意見領袖對目前時事的見解。我們採用 NotebookLM 整合這些來源的資訊，找出
形塑 2025 年商業樣貌的五大趨勢。NotebookLM 獲《時代》雜誌評選為 2024 年
最佳發明之一。
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意見領袖

本研究採用的技術：

NotebookLM

Gemini

https://notebooklm.google/
https://gemini.google.com/app


AI 催動了快速創新的浪潮，而且步調沒有趨

緩的跡象。2025 年，AI 不斷演進的功能仍會

繼續帶動轉型，顛覆企業的營運、競爭和創

新方式。
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前言
AI 改變了全球市場動態


深入探討形塑 2025 商業樣貌的五項 AI 趨

勢前，首先需要瞭解 AI 如何影響當今全球

市場動態，以及日後商業轉型的方向。



AI 大幅改變市場的競爭情況，率先投資 AI 的企業 (尤其是專門運用這項技術
的公司)，今年將持續引領創新客戶體驗的浪潮、提升市占率，並拉大與保
守競爭者的差距。
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AI 早期採用者具市場優勢

AI 方面的投資已獲得回報

隨著 AI 模型飛快成長、企業採用率迅速提升，AI 成熟度正成為經濟情況的
關鍵指標，促使政府重新思考政策、規範，甚至教育等層面，藉助 AI 拉抬
景氣。領導策略不再侷限於人類，AI 虛擬服務專員也能同時是客戶和協作
者。
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到了 2026 年，企業基礎架構的 AI 採用率預期將迅速提升超過 30%2，在全球帶
動 AI 資料中心的容量需求，即需要更多的資料中心空間，因應 AI 工作負載的
高運算能力和高功率密度。2030 年前，AI 資料中心的容量需求預期每年平均提
升 33%3，而資料中心方面的支出預期 5 年內將會翻倍4。

資料中心容量需求遽增

超大規模業者協助企業消除採用 AI 的障礙


為了消除 AI 創新的阻礙，「超大規模業者」或雲端服務供應商投注資源，打
造具備 AI 最佳化基礎架構的全新資料中心，包括 Google 特製 TPU、NVIDIA 
GPU、網路、儲存空間，以及光學切換和液體冷卻等特殊做法，有效提升 AI 
工作負載的效率。


https://www.youtube.com/watch?v=XIyTs2Rr0sE
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AI 虛擬服務專員大幅提升價值鏈各環節的成效，這類軟體系統以 AI 代替使用者達
成目標及完成任務，且精準度正快速上升。許多企業都蓄勢待發，希望能運用 AI 
開發出最優質、延遲時間最短的功能。相關應用不勝枚舉，例如：開發人員可透過 
AI 虛擬服務專員建構工具，以前所未有的速度打造功能並部署 AI。技術主管已早
早布局，準備將 AI 虛擬服務專員帶向下一個開發階段：多虛擬服務專員系統 (詳情
請參閱第 2 章)。

AI 虛擬服務專員成為主流

企業採用多模態大型語言模型，自動執行核心業務的營運作業


2025 年，企業將從實驗階段步入擴大應用，力求為各項作業創造可觀成果。根據 
Andreessen Horowitz 的研究，規模達 $2,500 億美元的業務流程委外服務 (BPO) 市
場儼然成熟，迎來專業 AI 自動化技術。他們認為有兩個關鍵領域充滿商機：執行特定
功能的水平 AI 工具，適用於多數產業；以及建構完整工作流程的垂直自動化解決方
案，適用於特定產業，例如：零售作業或醫療照護協助1。


企業會在這個階段開始建立風險管理、資安防護、成本控管和整體管理機制，為大規
模採用 AI 奠定重要的成功基礎。


https://cloud.google.com/transform/more-than-gen-ai-other-ai-ml-technologies-making-ai-agents?e=48754805
https://a16z.com/rip-to-rpa-the-rise-of-intelligent-automation/#:~:text=For%20all%20the%20work%20that,workflows%20tailored%20to%20specific%20industries


趨勢 01

趨勢 03 趨勢 04

多模態 AI： 
發揮脈絡的強大威力

五大趨勢概覽

輔助搜尋： 
全新的知識工作形態

AI 輔助的客戶體驗：
流暢到幾乎不著痕跡

AI 虛擬服務專員： 
從聊天機器人進化為
多虛擬服務專員系統

趨勢 02
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趨勢 05

AI 能加強資安防護



多模態 AI：
發揮脈絡的
強大威力
3 分鐘重點摘要

趨勢 01
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2025 年是企業採用 AI 的關鍵
時期，主要聚焦於多模態學
習，以及使用這項技術的內
容認知功能。
除了文字指令，多模態 AI 會整合多種資料來源來模仿人類學習，像是
圖像、影片和音訊5。這讓 AI 能以絕佳準確率解讀及學習更多情境資料
來源，生成更精確、更貼近需求的輸出內容，帶給使用者自然且符合直
覺的體驗6。


這項技術是未來業務營運的重要關鍵，可協助企業改良複雜的資料分
析、簡化工作流程，以及提升取用 AI 洞察資訊的便利性7。

進一步瞭解多模態 AI

多模態 AI 快速成長中

2025 年全球多模態 AI 市場規模

2037 年底的全球多模態 AI 市場
規模8
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$24 億

美元

$989 億
美元

https://deepmind.google/technologies/imagen-3/
https://deepmind.google/technologies/veo
https://cloud.google.com/use-cases/multimodal-ai?hl=zh-TW
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多模態 AI 的優點
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企業可運用多模態 AI 結合非結構化和結構化資料，取得更深入的洞察資訊
和進階資料分析。這些洞察可用來提升後端效率和前端使用者體驗，特別
是零售、醫療照護和客戶服務等產業。

提升決策品質

另一項核心業務優勢是多模態 AI 創造個人化客戶互動的能力。虛擬助理能
結合影像、音訊和文字輸入內容，提高互動性與準確度，有效增進客戶滿
意度。

更個人化的客戶互動

多模態大型語言模型的主要優勢之一，是能管理及處理不同格式的資料 (語
音、文字、圖像、音訊和影片)，進一步理解內容並準確回應人類指令。這
類模型可同時整併輸入內容，根據企業真相生成更豐富的優質輸出內容，
還能隨著資訊交換及變更即時更新。

更龐大的基準
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Bayer 致力讓企業輕鬆運用 AI 與醫學影
像，將不斷增加的資料量轉變為有效益的寶
貴洞察資訊，節省放射科醫師的時間，並協
助他們處理有益於病患的重要工作。


閱讀完整內容

Prudential 使用 Google 的 MedLM 語
言模型系列，簡化及統整醫療理賠相關
文件 (包括醫療報告和收據)，加快核保
與給付的速度。

閱讀完整內容

早期採用者證明多模態 AI 具顛覆性力量
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https://www.googlecloudpresscorner.com/2024-04-09-Bayer-and-Google-Cloud-to-Accelerate-Development-of-AI-powered-Healthcare-Applications-for-Radiologists
https://www.googlecloudpresscorner.com/2024-10-24-Prudential-pioneers-use-of-Generative-AI-for-faster-and-more-frictionless-medical-claims,-in-global-first-partnership-with-Google-Cloud
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改用多模態 AI 並非
順暢無礙
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多模態 AI 模型需要大量資料，才能有效訓
練。企業能優先採用可理解長篇脈絡的優良 
AI 模型，以及專為大規模正式部署而設計
的 AI 模型來做到這點。

確保 AI 模型公正不倚及消除偏誤仍是首
要任務，必須嚴格遵循負責任的 AI 技術
開發原則。隨著負責任 AI 解決方案的需
求上升，可在這段期間協助企業的資源與
框架也不斷增加。



金融服務

AI 模型將繼續用於分析多模態資料，像是
市場評論影片或中央銀行直播，將語 
氣、臉部表情和肢體語言等非言語要素納
入考量，更能細分情緒。產業預測

2025 年多模態 AI 展望

14

Zac Maufe  Managing Director,  

Regulated Industries, Google Cloud 

02 03 04 05趨勢 01
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Shweta Maniar, Global Director, Life Sciences 

Strategy & Solutions, Google Cloud
Praveen Rao, Global Director, Head of 

Manufacturing Industry, Google Cloud

醫療照護與生命科學製造

多模態 AI 模型的採用率將提高，藉由分
析病歷、圖像和基因體等資料，取得更
實用的摘要，進一步實現個人化醫療的
願景。


我們預期製造商會投入更多心力運用生成式 
AI，主動滿足作業效率和維護方面的需求。
業者將能透過分析文字、影片、噪音和震動
等多模態感應器資料，在設備故障前偵測出
異常狀況，將停機時間縮至最短，發揮最高
的效率。
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AI 虛擬服務
專員：從聊
天機器人進化
為多虛擬服務
專員系統
6 分鐘重點摘要
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根據 Capgemini 對 1,100 位大型企業高階主管的調查10：


AI 應用已從聊天機器人，進化為可處理複雜工
作流程的 AI 虛擬服務專員。AI 演進的下一階段
將是多虛擬服務專員系統。

代理式 AI 具備深度智慧，已與傳統軟體程式拉開
明顯差距。AI 虛擬服務專員可推論、規劃及記
憶，並能自主處理一定程度的決策、學習和調整
事宜，進而流暢管理複雜的工作流程、自動執行
業務流程、為人類員工提供支援。


現今，許多 AI 應用程式都採用多個虛擬服務專員
與人機迴圈，以利處理繁複的工作流程。為了與 
AI 虛擬服務專員有效合作，員工正學習新技能，
同時發揮人類的創造力與 AI 的分析能力。由史丹
佛大學、麻省理工學院和美國國家經濟研究局共
同進行的研究顯示，就每小時解決的問題數量而
言，獲得 AI 輔助的員工效率平均增加 15%。

這項研究也指出，在 AI 虛擬服務專員的協助下，
經驗和技能較為不足的員工可提高產出結果的速
度與品質，但經驗最多且技能充足的員工則沒有
加快多少速度，品質甚至下降9。


AI 虛擬服務專員技術下一階段的發展更為全面。
多虛擬服務專員系統 (MAS) 由多個獨立虛擬服務
專員組成，彼此合作，實現單一虛擬服務專員無
法達到的目標，或執行複雜工作流程。虛擬服務
專員會互相協調來完成多項工作，而單一虛擬服
務專員在處理工作時，則通常需要人工介入與協
調。自動叫車服務 Waymo One 便是現今應用實
例之一。

AI 虛擬服務專員的採用率
正在成長
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瞭解 Google Cloud 的 AI 虛擬服務專員生態系統如何推動產業轉型

與團隊成員分享這份虛擬服務專員研究

已在使用 AI 虛擬服
務專員

計劃在未來 3 年內採
用 AI 虛擬服務專員

相信 AI 虛擬服務專員
將明顯提高工作流程
的自動化程度，並提
升客戶服務滿意度

10%

82%
71%

https://www.capgemini.com/wp-content/uploads/2024/07/Generative-AI-in-Organizations-Refresh-2.pdf
https://arxiv.org/pdf/2304.11771v2
https://arxiv.org/pdf/2304.11771v2
https://waymo.com/
https://cloud.google.com/blog/topics/partners/build-deploy-and-promote-ai-agents-through-the-google-cloud-ai-agent-ecosystem-program?e=48754805
https://www.kaggle.com/whitepaper-agents
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為客戶帶來助益的
六種 AI 虛擬服務
專員

根據我們對客戶的觀察，以下六種 AI 虛擬
服務專員最常用於 AI 轉型：

01 03 04 05趨勢 02
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Best Buy 運用生成式 AI 虛擬助理，將解決問題所需的
時間減少 90 秒之多。這類助理能排解產品問題、調整
訂單送貨時間，以及管理訂閱項目。

觀看影片
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客戶虛擬服務專員能理解客戶需求、回答問題、解決問題，或推薦
合適產品與服務，為他們提供個人化的體驗。這類服務專員可跨通
路順暢合作，並透過語音和影片整合至產品體驗，提供全年無休的
客戶服務與支援。 


請參閱趨勢 4 的部分，瞭解 Google Cloud Customer Engagement 
Suite 如何使用人機迴圈，讓多個虛擬服務專員共同運作，打造採用 
AI 的客戶體驗。

合作夥伴焦點集錦

BrainLogic 建構專為拉丁美洲設計的生成式 AI 產品，在 
Vertex AI 運用 Anthropic 的 Claude，驅動有數百萬名使用者
的個人 AI 助理 Zapia。


閱讀完整內容

01 客戶虛擬服務
專員

https://www.youtube.com/watch?v=Nan_QyEt7LU
https://cloud.google.com/customers/brainlogic?hl=en&e=48754805
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員工虛擬服務專員可透過多種方式提升效率，包括簡化程序、管理
重複工作、回答員工問題，以及編輯與翻譯重要的溝通內容。這類
虛擬服務專員主要用於提高效率並促進協同合作，讓員工有更多時
間專注在需真人作業的部分。

02 員工虛擬服務
專員

合作夥伴焦點集錦

Box 使用 Gemini 彙整、分析及擷取企業內容中繼資料，打造出
新一代的智慧內容管理解決方案，讓公司能安全又有效率地管理
內容。


觀看更多內容

六種 AI 虛擬服務專員

Woolworths 是澳洲的零售龍頭，他們在各項 Google 
Workspace 產品運用「幫我寫」功能，提升 1 萬多名行政
員工對溝通的信心。

閱讀完整內容

Elanco 是全球動物健康產業的頂尖公司，他們導入採
用 Vertex AI 和 Gemini 的生成式 AI 框架，支援重要的
業務流程，像是藥物主動監視、客戶訂單和臨床深入分
析。這套框架自去年推出以來，投資效益預估達 $190 
萬美元。

閱讀完整內容

https://cloudonair.withgoogle.com/events/gemini-at-work-24?talk=t2_s5_howboxisunleashing
https://cloud.google.com/transform/101-real-world-generative-ai-use-cases-from-industry-leaders?e=48754805
https://blog.google/products/google-cloud/gemini-at-work-ai-agents/
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PODS 與廣告代理商 Tombras 合作，使用 Gemini 打造
「World’s Smartest Billboard」(全球最聰明的看板廣
告)。他們設置卡車看板推動這項廣告活動，在紐約市的每
個社區放送合適的廣告。他們採用現行動態饋給的資料，
因此可在 29 小時內即時生成超過 6,000 個廣告標題，更新 
299 個社區的看板內容。

觀看影片
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廣告素材虛擬服務專員主要用於強化現有設計、藝術風格和製作
技巧，可生成內容、圖像和構想。這類虛擬服務專員有助於設
計、寫作、個人化和廣告活動方面的工作，讓行銷和創意團隊能
探索及構思廣告素材概念。


生成式 AI 模型能根據簡單的文字或圖像提示，做出擬真影片與圖
像，簡化公司的工作流程，並發掘影像敘事的全新可能。


合作夥伴焦點集錦

Typeface 是專為企業內容創作打造的生成式 AI 平台，讓《財
富》雜誌前 500 大品牌與企業的行銷人能使用 Gemini 和 
Imagen3，製作多模態品牌內容。



觀看影片

03 廣告素材虛擬
服務專員
六種 AI 虛擬服務專員

https://www.youtube.com/watch?v=428Wj8VcoN8
https://labs.google/fx/tools/video-fx
https://labs.google/fx/tools/video-fx
https://cloudonair.withgoogle.com/events/typeface-pillar-6-ai?utm_source=google&utm_medium=display&utm_campaign=FY24-Q3-northam-NRTH1234-onlineevent-er-isv-mktplc-pillar-ai-typeface&utm_content=google-marketplace&utm_term=-&_gl=1*18mvk3*_ga*MTA0OTE1Njc0MS4xNzIxMzM4Mzc1*_ga_WH2QY8WWF5*MTczMTEwMjg3OS4zLjEuMTczMTEwMjkyNC4xNS4wLjA
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資料虛擬服務專員主要用於協助搜尋和資料分析，可從資料找出有意義的
洞察資訊並採取行動，同時確保結果符合事實。這類虛擬服務專員甚至能
提出真人尚未想到的問題並找到答案。企業可運用這些功能發掘更深入的
洞察資訊，並制定更有效的決策。

Warner Bros. Discovery 使用 Vertex AI 打造 AI 
字幕工具後，整體成本降低 50%，而且即便未用
機器學習技術，真人為檔案加上字幕的時間也減
少 80%。

觀看影片

04 資料虛擬服務
專員

https://youtu.be/D8F55oFJjRQ
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觀看影片
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六種 AI 虛擬服務專員

合作夥伴焦點集錦

Datadog LLM Observability 提供 Gemini 原生整合功能，讓
開發人員能監控及提升應用程式的成效、準確度和安全性。


閱讀完整內容

閱讀完整內容

程式碼虛擬服務專員透過 AI 生成及編寫程式碼，協
助開發和產品團隊加快軟體開發流程，以及迅速運用
全新程式語言和程式碼集。一項針對 4,867 名軟體開
發人員的調查顯示，如果使用 AI 程式設計助理，每
週完成的工作數量增加 26%11。此外，這份調查也
具體指出程式碼更新次數提升 13.55%，程式碼編譯
次數則多 38.38%。

AI 虛擬服務專員的發展仍有許多地方需要努
力。研究指出，雖然 AI 助理能幫助缺乏經驗與
技能的員工提升效率，但會阻礙經驗豐富的資
深開發人員。如要消弭這個落差，軟體工作人
員便需積極設計出符合直覺的使用者體驗。

與技術團隊分享這項創新者技能挑戰
Turing 是專攻 AGI 基礎架構的公
司，他們的開發團隊使用 Gemini 
Code Assist，將工作效率提升了 
33%。

Regnology 運用 Gemini 1.5 Pro 打
造 Ticket-to-Code Writer，自動根
據錯誤支援單寫出可用的程式碼，
有效簡化軟體開發流程。

05 程式碼虛擬服務專員

https://youtu.be/zbuA2QEwF_E
https://cloud.google.com/datadog
https://cloud.google.com/blog/products/ai-machine-learning/regnology-automates-ticket-to-code-with-genai-on-vertex-ai?e=48754805
https://cloud.google.com/innovators/aiskillsquest?hl=zh-TW&e=48754805
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06 安全防護
虛擬服務專員
安全防護虛擬服務專員可減輕攻擊造成的影響或加速

調查，強化企業的安全防護機制。這類虛擬服務專員

也能偵測新威脅並搜尋 Mandiant 豐富的前線研究，

迅速掌握威脅發動者的行為。

六種 AI 虛擬服務專員
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Paul Tepfenhart,  Director, Global Retail 

Strategy & Solutions, Google Cloud
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零售

我們預期零售商會著重導入廣告素材虛擬
服務專員，為行銷團隊提供多種協助，像
是生成以顧客為主的行銷文案、產品說
明，或是依據廣告活動和專欄刊登位置，
挑選專屬圖片與創意內容。產業預測

2025 年 AI 虛擬服務專員展望
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電信媒體娛樂

如同雲端服務供應商採用客戶虛擬服務專
員，我們預期電信業者將擴大應用網路虛擬
服務專員，協助處理多種活動，像是分析服
務中斷的根本原因、根據情境規劃產能、為
新的實驗室設備設計與執行測試案例，以及
培訓新的現場技術人員。

內容虛擬服務專員則可能成為媒體與娛樂公司的
最新利器，在整條媒體供應鏈中，簡化內容創作
過程、減少成本與時間、解讀內容並取得搜尋和
營利適用的洞察資訊，以及為全球觀眾提供個人
化內容。

01 03 04 05趨勢 02

Matt Anderson, Head of 

Telecoms Industry, Google Cloud 

 


Albert Lai, Global Director, Media & 

Entertainment, Google Cloud 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輔助搜尋：全
新的知識工作
形態
3 分鐘重點摘要



使用者不只能輸入關鍵字到搜尋列，還可
與 AI 搜尋工具互動。這類工具能理解及回
應圖像、音訊、影片和對話等提示。這個
巨大轉變源自生成式 AI 的普及和多模態搜
尋功能的迅速發展，讓使用者能自然地搜
尋資訊。 

進階 AI 搜尋技術涵蓋站內搜尋、產品搜尋
和客戶自助服務搜尋，有助企業充實及調
整產品資料目錄、免去大量人工作業，以
及提升轉換和交叉銷售的效率。 


隨著搜尋功能快速進步，各產業的企業也
紛紛投入資源，重新構思使用者的資訊取
用及互動方式。

AI 改變了世界發掘資訊的
方法，從取得知識轉變為
創造知識。

進一步瞭解企業搜尋

搜尋功能迎來
全新體驗


01 02 04 05趨勢 03

28

$129 億 
(2031 年前)

美元

企業搜尋市場的規模預測12

https://cloud.google.com/enterprise-search?hl=zh-TW
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員工可快速有效率地尋找及運用資料，大
幅提高工作效率，並做出更明智的決策。


快速取用資料

29

對企業而言，進階搜尋工具能為各項業務帶來極大價
值，包括以下優點：

AI 企業搜尋的優點

這些智慧知識庫可理解複雜查詢，處理不同的
資料格式 (包括文件、試算表和多媒體)，進而
提供密切相關的資訊，協助推動創新與成長。


整合 AI 虛擬服務專員與企業搜尋功能，可 
創造出全新的知識檢索方式。虛擬服務專 
員可存取和分析公司資料，執行複雜工作，
以及提供更實用的建議。


更先進且更符合直覺
的搜尋功能

更深入的 AI 洞察資訊
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舉例來說，企業可採用 AI 升級搜尋功能，為員工提供輔助。
使用者不僅可透過 AI 找到精確資訊，還能使用便利的支援服
務。AI 可藉多種方式協助使用者，包括修正複雜查詢、提供
加入脈絡的洞察資訊，甚至觸發特定動作。

客戶也能獲益，因為品牌在
採用 AI 搜尋工具後，便可
提供超乎以往的客戶支援和
服務。

30

Suzano 是全球最大的造紙企業，也是永續生物
經濟的領導品牌。他們希望運用生成式 AI 強化
資料存取功能，因此攜手 Google Cloud 開發 
VagaLúmen。這項工具的使用者可透過自然語
言，從 Suzano 的雲端式資料來源找到資訊。

閱讀完整內容

Mayo Clinic 讓數千名科學研究人員使用 
Vertex AI 搜尋功能，存取 50 PB 的臨床資
料，更快檢索不同語言的資訊。

閱讀完整內容

Moody’s Corporation 提供 Google Cloud 
大型語言模型，方便員工快速篩選公開文件
和公司資料庫的資訊，協助他們撰寫分析。

閱讀完整內容

Snap 為自家的「My AI」聊天機器人部署 
Gemini 多模態功能後，美國使用者與 My AI 
的互動參與度提升超過 2.5 倍。 

觀看影片

頂尖企業採用強大的全新搜尋功能


https://cloud.google.com/customers/suzano-genai-cortex?e=48754805&hl=en
https://cloud.google.com/transform/101-real-world-generative-ai-use-cases-from-industry-leaders?e=48754805
https://www.googlecloudpresscorner.com/2023-10-23-Moodys-and-Google-Cloud-Partner-on-Generative-AI-Applications-Tailored-for-Financial-Services-Professionals
https://www.youtube.com/watch?v=lG6MZGYMN_M
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打造企業搜尋的新未來

08

建構優質的搜尋系統並非易事。生成式 AI 
問世前，最先進的企業搜尋系統是以關鍵
字為基礎。這類系統無法理解索引內容的
意義、使用者意圖或搜尋脈絡，可能會出
現無關結果，降低使用者體驗。


如今，舊版搜尋系統的擁有者可望透過整
合大型語言模型，提升搜尋服務的品質。
做法是嵌入生成字詞和詞組，並透過比對
服務，在向量資料庫使用這些嵌入内容，

尋找相關結果。這樣能提升搜尋結果的
準確度和關聯性，還能處理傳統搜尋引
擎無法因應的查詢。


不過別忘了，打造優秀的搜尋系統並不
容易，許多企業在前測階段便停滯不
前。Google 優質的搜尋套件免去複雜的
系統導入作業，協助企業輕鬆解決這項
挑戰。

進一步瞭解採用 Google 搜尋技術的 RAG

31

https://cloud.google.com/blog/products/ai-machine-learning/rags-powered-by-google-search-technology-part-1?e=48754805
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金融服務

“ 我們預期看到更多金融企業依據員工的
個別職責，優先導入穩健的內部知識搜
尋服務。舉例來說，搜尋某件貸款申請
時，授信人員與風險分析師會看到不同
的結果。產業預測

2025 年 AI 輔助搜尋展望

32

Zac Maufe, Managing Director,  

Regulated Industries, Google Cloud




醫療照護與生命科學零售

我們預期看到更多企業採用符合直覺的脈絡
搜尋系統。這類系統可理解醫療術語、複雜
詞彙和專用縮寫，減輕專業醫療人員的行政
負擔，同時提升衛教和病患研究資訊的品
質。

我們預期生成式 AI 會持續改變零售業的
搜尋系統，讓顧客能透過日常用語、圖片
或語音指令找到產品，取得更優質的搜尋
結果。

Aashima Gupta, Global Director, Healthcare 

Strategy & Solutions, Google Cloud

Paul Tepfenhart, Director, Global Retail 

Strategy & Solutions, Google Cloud
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AI 輔助的客戶
體驗：流暢到
幾乎不著痕跡
3 分鐘重點摘要



#1

70.7%
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現今的即時對話洞察和語音型客戶支援功能，如同文字型
客戶服務聊天機器人，都不是 AI 輔助客戶體驗的開發終
點。如想達到最終目標，公司必須確實提供客戶所需事
物，例如：打造有效率且流暢的個人化體驗，讓客戶使用
完美融合的客戶服務或支援技術解決問題。

結合客戶參與應用程式與企
業搜尋功能，便能不著痕跡
地提供順暢無礙的客戶服
務。

35

AI 大幅提升客戶體驗

客戶服務與支援技術是新生成式 AI 計畫的首要領域，有 
55% 的企業視為未來 12 個月內的重大目標13

高階主管將「提供員工協助」選為以生成式 AI 提
升客戶體驗的前 3 大用途14

https://cloud.google.com/resources/customer-experience-ebook?e=48754805
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AI 可解決常見的客戶體驗難題

75% 的客戶會用多種客服管道15。 客戶忠誠度分數較高的公司，10 年
下來的股東報酬率高達 282% (較低
的為 81%)16。客戶使用客服時如有
良好感受，忠誠度也會較高。


71% 的客戶期待公司提供個人化
互動17。

AI 輔助的虛擬客服專員可在每
個進入點，提供一致的全通路
體驗。

AI 輔助的情緒分析能即時剖析一
系列的接觸點，像是電子郵件、
社群媒體貼文和聊天互動。品牌
可運用這類洞察資訊評估客戶意
見，進一步滿足客戶需求。

AI 輔助的洞察功能會分析及學習使用
者行為，並生成更個人化的行銷內容與

產品建議。這些洞察涵蓋各方面的分析
資訊，包括購買記錄、瀏覽行為、社群
媒體活動，可有效預測客戶的需求與偏

好。

客戶服務 客戶情緒 個人化

常見的客戶體
驗難題


AI 的助益
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AI 可解決常見的客戶體驗難題

只有 28% 的美國成年網路使用者
相信 AI 提供的資訊18。某些 AI 聊
天機器人會提供錯誤的資訊，這
類問題也因此更複雜。




全球 B2C 行銷決策者中，約 30% 
認為資料品質管理是有效執行行銷
策略的主要挑戰19。


以 AI 技術強化的搜尋系統可理解複
雜查詢、處理多種資料格式，並傳回
密切相關的資訊。企業可將這些功能
嵌入自助式搜尋工具，提供更準確、
更符合需求的搜尋結果，加深大衆對
這類工具的信任。

針對實際客戶的查詢直接生成及調
整支援訊息，讓企業團隊能將客戶
搜尋資料大規模轉換成個人化的內
容。

自助式搜尋結果
 支援內容

常見的客戶體
驗難題


AI 的助益
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Alaska Airlines 透過生成
式 AI 讓旅客享有愉快的行
程規劃體驗。Alaska 打造
採用生成式 AI 的目的地搜
尋服務 Careline，旅客只需
輸入一個提示，就能訂定度
假計畫並獲得最佳航班特
惠。

Discover Financial 使用 
Google Cloud 生成式 AI，為自
家 10,000 名客服中心專員提供 
AI 功能，加快問題解決速度並
提升客戶體驗。


NotCo 是智利的食品科技公
司，專門製造動物產品的植物
替代品。他們打造全年皆可使
用的 AI 聊天機器人，讓使用
者能輕鬆詢問銷售、存貨或其
他資料的相關問題並產生報
告。NotCo 的團隊可即時取得
寶貴的洞察資訊，以更快更安
心的方式根據資料做出決策。

Klook 客路是亞洲頂尖的活
動與旅遊服務平台。他們打造
了全企業適用的 AI 功能，為
旅客、合作夥伴和員工提供最
佳化的專屬體驗，例如：開發
人員可用 Gemini Code 
Assist 測試及生成 Klook 平
台的程式碼。



KDDI Corporation 開發出採
用 Gemini 模型的廣告規劃工
具，完美比對 KDDI 和集團公
司的角色資料，成功提高行銷
準確度並大幅增加點閱率。

觀看影片 閱讀完整內容 閱讀完整內容閱讀完整內容 閱讀完整內容（僅有日文版本）

38

越來越多產業將 AI 融入客戶體驗

https://cloud.google.com/products/gemini/code-assist
https://cloud.google.com/products/gemini/code-assist
https://www.youtube.com/watch?v=3UBHQ3xaM5A
https://cloud.google.com/customers/notco
https://www.googlecloudpresscorner.com/2024-10-24-Klook-Deepens-Partnership-with-Google-Cloud-to-Enhance-Travel-Experiences-and-Supercharge-Developer-Productivity-with-Generative-AI
https://www.googlecloudpresscorner.com/2024-04-09-Discover-Financial-Services-Deploys-Google-Clouds-Generative-AI-to-Transform-Customer-Service
https://lp.cloudplatformonline.com/rs/808-GJW-314/images/google_cloud_gen_ai_customer_case_studies.pdf
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零售

我們預期零售商將擴大生成式 AI 實驗，
打造更個人化的互動與全通路支援服務，
例如：個人造型師 AI、推薦穿搭的圖像
內容、生成圖像或影片。

產業預測
2025 年 AI 輔助客戶體驗展望

39

Paul Tepfenhart, Director, Global Retail 
Strategy & Solutions, Google Cloud
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電信製造

我們預期生成式 AI 將能在各種互動管道，繼續為
不同客戶帶來更個人化的歷程。例如，希望開分
公司的中小企業可運用產品與服務推薦虛擬服務
專員，依據連線能力、通訊和銷售點需求訂定服
務組合。

我們預期傳統的庫存銷售模式將轉變為複
雜的接單生產銷售模式。為了推動這項轉
變，製造商需要穩健即時的營運監控機
制、整合 IT 和 OT 資料，以及經最佳化的
產品設計、製造、行銷和客戶服務。

40

Matt Anderson, Head of  

Telecoms Industry, Google Cloud 

Praveen Rao, Global Director, Head of 

Manufacturing Industry, Google Cloud
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AI 能加強資安
防護
3 分鐘重點摘要
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$220 萬
美元

19%
21%

19%

建立規則

模擬攻擊

成果相當亮眼

偵測違規

AI 有望成為每位資安專家的實用利器，強化安
全防禦機制、偵測及化解威脅、減輕人工作業
負擔，並加快應變速度。有鑑於此，許多企業
努力探索 AI 的運用方式。例如，打擊不實資
訊的資安解決方案需求預期會在今年增加，而 
Gartner 預估到了 2028 年，有 50% 的企業將
採用專門解決不實資訊資安問題的產品、服務
或功能 (2024 年只占不到 5%)20。

企業不能滿足於資安現狀，無法防範新興威脅
要付出的代價比以往還高，2024 年資料侵害事
件的全球平均成本為 $488 萬美元，較 2023 年
增加 10%21。此外，攻擊者會使用 AI 更密集地
發動攻勢、擴大影響範圍，因此企業迫切需要
導入 AI 輔助的資安工具。


閱讀 Mandiant 的 M-Trends 專題報告，瞭解採
用 AI 提供的最新威脅情報洞察資訊。

2025 年，資安與隱私權的
最佳做法會出現數項 AI 相
關先例。
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AI 帶來多種加強資安的新方式

AI 常見的資安用途如下22：

企業運用安全防護 AI 和自動化作
業後，資料侵害方面的成本平均降
低 $220 萬美元23


準備踏出第一步了嗎？ 
瞭解如何部署資安軟體虛擬服務專員。

與技術團隊分享以下資訊 
深入瞭解 Google Cloud Security 專家的
預測：《2025 年網路安全預測》報告。

https://www.gartner.com/en/articles/disinformation-security
https://services.google.com/fh/files/misc/m-trends-2024_zh-tw.pdf
https://services.google.com/fh/files/misc/m-trends-2024_zh-tw.pdf
https://cloud.google.com/marketplace/docs/deploy-security-software-agents
https://cloud.google.com/resources/intl/zh-tw/cybersecurity-forecast
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合作夥伴焦點集錦

合作夥伴焦點集錦
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將 AI 整合至網路安全機制的過程會面臨多種挑戰，最
大的挑戰是什麼呢？防禦機制與 AI 助長的威脅間預期
會引發「軍備競賽」，原因是攻擊者會用 AI 進行更縝
密的攻擊，包括自動網路釣魚和安全漏洞攻擊24。長久
以來，缺乏端點偵測和應變解決方案的邊緣裝置和平
台，也遭受更多攻擊，像是攻擊者利用合規程序與通
訊協定觸發惡意行為，藉此發動寄生攻擊25。

另一個挑戰是資源配置 ，根據 CSA 與 Google 
Cloud 合作的研究，超過三分之一 (33%) 的 IT 和
專業安全防護人員指出，在資安機制導入 AI 最大
的挑戰是技能落差和缺少知識豐富的員工26。由 
SANS Institute 進行的研究顯示，企業正在尋找
更多 AI 和網路安全領域的專業人員，且有 66% 的
企業預計要增進 AI 專業知識27。

防禦者與攻擊者間的對抗逐漸白熱化

Palo Alto Networks 使用 Gemini 打造有基準的 AI 助理，提供全年無休
的資安平台支援服務，提升專員效率及加快應變時間。AI 助理會以企業資
料和安全協定為基準，大幅增加回覆的準確率。 

閱讀完整內容

Deloitte 使用 Google Threat Intelligence，幫助許多客戶加快
搜尋、收集和瞭解資安威脅資訊。

閱讀完整內容

https://services.google.com/fh/files/misc/csa_state_of_ai_and_security_survey_google_cloud.pdf
https://services.google.com/fh/files/misc/csa_state_of_ai_and_security_survey_google_cloud.pdf
https://www.sans.org/white-papers/sans-2024-ai-survey-ai-growing-role-cybersecurity-lessons-learned-path-forward/
https://cloud.google.com/palo-alto-networks?hl=en
https://abc.xyz/2024-q3-earnings-call/#:~:text=Fourth%2C%20our%20AI,last%20six%20quarters
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閱讀完整內容

Apex Fintech 採用 Google 
Security Operations 加快複雜威
脅偵測機制的建構速度，將所需
時間從幾小時縮短至幾秒。


Bayer 運用 Google Cloud 識別安
全威脅，並受益於平台的高安全標
準。

One New Zealand 是紐西蘭的電
信公司，致力導入 Google 
Security Operations 的生成式 AI 
功能，成功加快預測、防備及解決
安全威脅。



閱讀完整內容
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閱讀完整內容

公司使用 AI 工具鞏固安全防禦

https://blog.google/products/google-cloud/gemini-at-work-ai-agents/#footnote-1
https://www.googlecloudpresscorner.com/2024-07-10-One-New-Zealand-Selects-Google-Security-Operations-to-Further-Secure-its-Network
https://services.google.com/fh/files/misc/gen_ai_index_health_zh-tw.pdf
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Zac Maufe, Managing Director,  

Regulated Industries, Google Cloud

金融服務

銀行將投注心力在採用 AI 技術的客戶
身分驗證系統，建構更多強大功能偵測
偽造文件、分析照片的變造跡象，例如
細微的移動或亮度改變。產業預測

2025 年 AI 輔助安全機制展望
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媒體娛樂製造

合成媒體增加發揮創意的可能性，包括經典影像翻
新、創造與名人互動的個人化體驗。然而，深偽技
術有可能散布錯誤資訊、違反著作權，以及降低對
內容真實性的信任感。媒體和娛樂公司將負責任的 
AI 應用方式 (包括背後的工具和模型)，視為至關重
要的產業運動。

我們預期製造商會運用 AI 輔助系統，驗證資料
完整性及偵測提示注入風險，確保 AI 機器人與
機器訓練資料的真實性和可信度，例如：運用
完善的資料來源追蹤和異常偵測功能，確實找
出不一致的地方和潛在風險。
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Albert Lai, Global Director, Media & 
Entertainment, Google Cloud 

Praveen Rao, Global Director, Head of 
Manufacturing Industry, Google Cloud



我們已瞭解多模態 AI 如何讓互動過程變得更自然且符
合直覺，引領我們走向更豐富、更符合人性的溝通體
驗。


AI 虛擬服務專員簡化工作流程並增進生產力，未來人
機合作的效率將超越以往。AI 輔助的搜尋服務翻轉發
掘知識的過程，改變企業取得及使用資訊的方式。採
用 AI 的客戶體驗變得更流暢、更個人化，企業將能非
常精準地預測及滿足個人需求。

AI 安全防護解決方案可加強防範日益縝密的攻擊，確
保全球企業能享有更安全、更有韌性的數位環境。


在這不斷變動的時期，企業使用 AI 的階段從構築概
念邁入發揮影響。企業可將精密的 AI 導入強大的基
礎架構、開發人員工具、資料、安全機制和協作解決
方案，以創意、具突破性的方式解決問題，並重塑解
決方案，實現以往不可能達成的目標。


AI 未來將如此發展，速度比想像的快。
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結論
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