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摘要 

企業流程改造代表需要進行大幅度的解構與重組，其幅度擴及企業組織與商

業流程。隨著以網際網路為基礎的電子商務技術逐漸成熟，愈來愈多企業已體認

到網路經濟已經來臨，它將成為帶動改造的最佳媒介，為企業、顧客與供應商帶

來前所未有的共生契機。 
近年來西藥產業，不斷藉由收購與合併等方式，一方面希望快速邁向全球化
以佔有市場，一方面希望快速降低成本以確保獲利。由於企業規模快速增大，營

運管理面臨前所未有的挑戰，其對改造的需求更顯殷切。本文希望針對該產業上

中下游個案的完整探討，來擘析此產業目前電子商務運用的實績與困難，並敘述

電子商務對企業組織與商業流程變革的影響。 
 

關鍵字：電子商務、企業流程改造、網際網路、供應鏈、西藥產業 
 
 
The Impact of E-commerce to Pharmaceutical Industry Business 

Process Reengineering: 
 

Abstract 
By definition, business process reengineering (BPR) represents radical change in 
management organization and business process. E-commerce has been a 
corresponding alignment in Internet-based technology to sustain reengineering 
efficiency and effectiveness. In order either to be in possession of global market or to 
be in headway of cost effective, recently the merge and acquisition frequently emerge 
especially in the pharmaceutical industry. Due to the rapidly dilated growth, adequate 
attention and requirement to reengineering has been paid to the consequential 
management challenges. Through a case study of the supply chain of Pharmaceutical 
industry, this paper addresses the achievements and difficulties evolving from 
E-commerce implementation. The impact of E-commerce to BPR will be explored as 
well. 
 
Key words and phrases: electronic commerce, business process reengineering, 
Internet, supply chain, pharmaceutical industry 
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壹、 緒論 
自九０年代末期開始，興起了對企業改造卓有貢獻的兩項新工具，分別是

以網際網路為基礎的電子商務技術，與以電腦通訊為基礎的企業流程改造。舉凡
行銷方式、配銷網路、企業運作流程、與消費者的互動、甚至公司組織等，都將

因這兩種工具的組合而產生徹底的轉變。 
電子商務演進的歷史，大概可分為如下幾個階段： 

一、 起始期：1970年代，銀行之間利用安全的私有網路，進行電子資金轉換
(Electronic Fund Transfer, EFT)的作業，大大改變了金融市場資金轉換的作業方
式，而今日的POS(Points Of Sale)銷售系統、員工薪資自動轉帳等，都是相類

似的應用。只是早期這些應用多侷限於特定企業對企業(B-B)範疇，且多沿習傳
統的組織結構與交易流程，系統功能無法大幅發揮整合與擴展的效益。 
二、 成長期：1970年代晚期與1980年代初期，由於分散式資料庫與網路技術的
更加成熟，以電子資訊技術形式表達的電子商務逐漸成型，主要方式為電子資料
交換(Electronic Data Interchange, EDI)，透過標準化電子表單格式，經由網路傳送
商業文件，其對供貨機制等有莫大的貢獻。另外像非格式化文件傳遞的電子郵件

(E Mail)之興起，也是相類似的應用。這些技術的使用，明顯提昇自動化作業，

增進企業業務處理程序的效率。可惜的是，多仍侷限在產業內部的系統整合應用。 
三、 擴張期：1980年代中期以後，以線上服務的部分網路功能開始風行，如
FTP與News等，人們開始享受到利用全球性網際網路的便利。1989年，牛津大
學物理學家伯納斯李(Tim Berners-Lee)提出一個名為「全球資訊網」(World Wide 
Web, WWW)的「超文件」（Hypertext）系統，加上瀏覽器軟體的推波助瀾，文件開
始大量且廣泛的在不同的電腦和網路之間傳送。 
四、 整合期：1990年代初期：包括在1991年，美國國家科學基金會(National 
Science Foundation, NSF)正式解除Internet商業使用限制，與1993年，美國柯林
頓政府發表「國家基礎建設(NII)」計畫；自此，以整合性商業應用為導向，以靜
態網站HTML為基礎的全球資訊網乃急速興起。 
五、 成熟期：1990年代晚期：在1997年美國政府提出電子商務政策白皮書之
後，電子商務開始成為舉世關切與探討的焦點。從與後台ERP應用系統的介面結
合，再到強調整體供應鏈緊密關係的商務流程等，讓電子商務成為低成本與高效

率的商業交易方式。 
隨著資訊科技工具的逐步演進，企業流程改造也有不同的方向： 

一、 萌芽成長期：八０年代中期以來競爭全球化、資訊科技發展快速，企業面

臨經營環境前所未有的大變動，長期成功的企業相繼受挫；於是併購、重組、縮
編、流程改造、全面品質管理等與企業改造有關的活動，盛行於歐美企業界[18]。
美國賀軒卡片公司(Hallmark Cards)自 1989年起，為因應小眾市場興起乃進行開
發、製造與上架銷售的流程改造，可為成功的典範。 
二、 中挫困頓期：到了九０年代前期，企業競爭更形加劇，改造的焦點因而轉

移到企業流程上面，用以追求提高生產力、改善客戶服務、降低成本、壓縮流程
時間、和減少出錯等目標[47]，企業改造成為企業經營者與管理學者共同關心的
焦點。只是正如 Hammer & Champy (1993)所說的，絕大部分企業的改造，全都
是一敗塗地，往往在改造起步時，便宣告結束了。典型的代表是電腦業的藍色巨

人 IBM，雖然自 1991年起即大力進行企業組織解體、扁平、獨立與再重組等重
整工程，然而 1993年 IBM仍然虧損 58億美元，1994年更虧損了 80億美元，
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創下史上單一企業最大虧損的紀錄。 
三、 茁壯再生期：到了九０年代後期，以網際網路為基礎的電子商務快速興

起，透過虛擬組織架構以建立企業生命共同體成為現代企業不可或缺的核心能力
與求勝基礎。如何有效進行企業改造，也已經被認為是現代企業領導者必備的管

理技能之一。將以本文個案為例探討之。 
根據台灣國際電子商務中心(CommerceNet Taiwan)在「1999年全球電子商

務阻礙與困境問卷調查」報告，其中困擾全球大型企業的十大問題中，企業體質

改造與電子商務應用系統相關議題分佔前兩名，可見兩者受關切的程度；有趣的
是，主管階層的覺醒居然高居第三位，亦即高階主管並不了解電子商務所帶來的

商機及實行電子商務之後企業將面臨的挑戰，這的確值得企業主管們的深思。也

是引發本研究藉由訪談結合上中下游，共同致力推行電子商務之企業個案，以探

討電子商務在當前企業流程改造課題上，所扮演重要角色的目的。 
 
貳、 文獻探討 
一、 電子商務的定義 
正如Mougayar(1998)在其「開啟數位市場」一書中所說的，電子商務在新興
起的1995或1996年間，也許尚可用簡單幾句話就可加以定義，但時至今日，由於
應用範疇的急劇加大，使得欲對它做出簡單的定義變成幾乎不可能。他認為電子

商務所包含的對象包括企業對企業、企業對消費者、與企業內部等運用。 
針對相關文獻的歸納，可得知以不同角度看待電子商務，便會有不同的定義，

茲擇要歸納如下： 
1. 由交易的角度來看：「電子商務即是透過網際網路，或是提供網際網路匣道
(gateways)的加值網路(VAN)以從事買與賣的交易行為」[35]。 
2. 由企業的角度來看：「電子商務在常態性商業流程上也是極其重要的一種技術
應用，包含與供應商、客戶、銀行、保險公司、經銷商、和其它合作夥伴間的日

常關係，可以藉由數位式的媒介來交換產品與服務，分享資訊。」 [44] 
3. 由服務的角度來看：「電子商務最顯著的特色，在於提供全然不同的商業服務
－亦即以不斷激增的速度，來迎接不斷增加的時間壓力。」[22] 
4. 由通訊的角度來看：「電子商務就是將傳統的商業活動在新興的通訊網路上來
進行」[22]。尤其是以網際網路為基礎(Internet-based)，支援組織內外部功能與流
程的電子商務，更能見其價值；也因此有人就直接把Electronic Commerce與
Internet Commerce視為同等意義。[44] 
5. 由經濟的角度來看：「電子商務是一種新的市場型態，新的商業模式，包括用
數位流程以提供數位產品，或以數位流程處理實體物品銷售，例如線上下訂單、

市場研究與付款機制等。」[38] 
6. 由流程的角度來看：「電子商務除了包含以電子方式購買產品與服務之外，亦
應包括將此訂單以電子方式自動轉入後台系統資料庫，並且提供電子付款機制。」
[42] 
學者Choi, S.Y.(1997)等人在所著「電子商務經濟學」(The Economics of 

Electronic Commerce)裡，說明現在與未來電子商務的演進情形。他們認為，所
有型式的商業服務與流程，在未來均有極大的潛力變成在數位網路架構上交易的

數位產品，此將大幅擴增電子商務的範疇；即便是仍以實體存在的產品，其交易

活動也將受此電子商務的深遠影響。[38] 
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二、 企業流程改造的定義 
企業流程(business process)指的是企業為完成某特定結果(outcome)，利用企

業資源所進行一連串合理且相關的工作任務[51]。這種構成一個商業交易系統的
流程組合，通常具有包含客戶與跨越組織兩種特色[55]。 
「企業流程改造」(BPR: Business Process Reengineering)又被稱之為「企業

流程再設計」(Business Process Redesign)，企業流程改變(BPC: Business Process 
Change)，流程改善(process improvement)，或是「流程創新」(process innovation)，
這些名稱被廣泛地互用，指的是企業在一定的時間裡，在流程上獲得重大的改造

與進步[49]。Hammer & Champy(1993)對企業改造的看法，是「企業透過根本重
新思考，徹底翻新作業流程，期在當前衡量表現的關鍵議題上，如成本、品質、
服務和速度等，獲得戲劇性的改善。」他們用「根本的」(fundamental)、「徹底
的」(radical)、「戲劇的」(dramatic)、與流程(processes)等四個關鍵字來加以強調。 

Venkatraman(1994)認為企業流程改造乃是企業改造的驅動器[46]，甚至有人
形容「BPR就是形同更換飛機引擎一樣」，當組織認知到企業流程、組織架構和
資訊科技的改變將帶來巨大的改善時，組織將緊緊擁抱BPR[45]。 

 
三、 西藥業的產銷流程 
學者Sokol(1995)在其「從EDI到電子商務」一書裡，曾針對世界知名藥廠

禮來公司(Eli Lilly)與其經銷商(Bergen Brunswig)和醫院交易往來的流程做出

探討分析，如【圖2-1】。 

類似Sokol對醫藥通路的研究，本研究首先依據個案實務，並考量醫藥產品
流通業的作業特性，建立起一個供應鏈整合分析模式，藉以探討醫藥產品流通業

與其上游供應商(製造商)，以及下游顧客(醫院、診所、藥局)之間的供應鏈整合

程度。探討範圍包括客戶聯繫，有效的訂單處理及配送，需求導向的銷售規畫，

有效的存貨管理，供應商聯繫資訊系統的整合能力，資訊技術的應用能力，整合

性績效評量，以及組織結構的改變等等。 
 

參、 研究方法與架構 
一、 研究方法 
本研究僅以建立一廣泛性探討方向，以發現真相或理念，並以解決問題為

要務，故屬於探索式的應用研究(applied research)。個案選擇則採對單一個案作
整體性研究。 

 
二、 研究架構 
對於企業流程再造的研究架構，已有許多學者提出一些看法。首先是

Davenport & Short(1990)所提出，資訊科技與企業流程再設計的研究架構，他所
強調的重點，在於兩者之間相互影響的遞迴關係(recursive relationship)。[55] 

Kettinger和Grover(1995)先是根據許多學者的研究，並根據策略導向與供給
需求網脈關係，歸納出一個描述性的企業改變模型，模型裡勾勒出企業流程分

別與資訊科技、組織架構、管理與人員等，有密不可分的相互影響關係。[52] 
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Rockart, Earl和 Ross(1996)等人提出在全球企業的激烈競爭下，研發新產品

與運送產品的時程同樣被大大的壓縮，如今客戶更加期待的是獨特的個別需求、
跨國支援服務、簡單的訂購程序和付款流程等等。除此之外，持續降低成本也是

另一個重要議題。面對這麼多的營運壓力，Rockart等人提出一個包含四種流程
再設計的研究架構，分別是以作業流程再設計為核心的管理流程再設計、支援流

程再設計和網脈流程再設計，他們更強調，這四種流程改變均與資訊科技有強烈

的關係。[54] 
綜合以上各學者對企業流程再造的研究架構，至少可以歸納出如下幾個共

同特點，此亦本文所探討的重點： 
1. 強調企業在嚴苛環境的催逼下，不得不正視改造的風潮。 
2. 強調企業流程再造在企業組織方面，應涵蓋內部部門的功能與整合，並應延
伸到跨企業間的整合，即所謂網脈關係，或網脈流程再設計，而以網際網路為基
礎的電子商務，將扮演成功與否的關鍵角色。 
3. 強調資訊科技在企業流程再造上的不可或缺性，企業將因導入先進的資訊科
技，成為企業再造的有效動力，而企業再造的過程，也將思索如何善用先進的資

訊科技。 
針對這些看法，本文將以【圖3-1】的四個構面加以探討之。 

 
 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

【圖2-1】經銷商、製造廠與醫院的交易夥伴關係[41] 
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肆、 西藥產業之研究 
西藥業一直被視為非常賺錢的紳士貴族俱樂部，藥廠幾乎都能賺錢，而且沒

有太大的價格壓力。但現在面對健保單位與醫療院所針對價格檢討與評估，整體
產業的競爭更加劇烈，和整體市場成長率大幅降低等多重壓力，使西藥產業亦不

得不重新評估其經營體質。 

 

一、 西藥業的產業特性 
西藥產業有其別於其它產業的特性，茲簡要列舉如下： 

1. 較不受經濟景氣循環影響，人生病並不會因景氣好壞而停止。 

2. 研發時間長，一般需時5-10年。而且研發費用高，一般需5-10億美元。 

3. 新藥受專利保護，因此產品附加價值很高。 

4. 屬高度專業化市場，亦即由具醫療專業的醫師所掌控之特殊消費結構。 

5. 品牌形象建立不易，易產生市場獨佔性，多數世界性知名藥廠，每有百年以
上的歷史。 

6. 國內藥廠由於研發極其不足，所產藥品多以國際藥廠已到期的學名藥

(Generic)為主，藥價較低，利潤也較少，以規模較小的藥局、診所為主要通路；

而多數外資的國際藥廠則以大型醫院為主要通路。 
 
二、 西藥業的經營挑戰 
當前國內西藥產業有如下之挑戰： 

1. 全民健保：台灣於民國84年三月正式開辦全民健保，由於實施後持續虧損，
加上全民健保藥價基準採行逐年緊縮、逐步調低藥品給付策略，各醫院、診所、

藥局，也就不得不被迫採行低價採購策略，藥商因之面臨削價競爭。 
2. 連鎖店的興起：隨著國內財團與國外大型藥局大舉介入連鎖藥局，藥品通路
轉變，國內藥業經營者必須以更有效率，更為完善的服務，才有機會穩住商機。 
3. 自我醫療概念的風行：由於民眾醫藥知識增加，自我醫療(self-medicated)概念

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
【圖 3-1】電子商務對企業流程改造影響之研究架構 
資料來源：本研究整理 

電子商務應用 企業流程改造 

企業改造風潮 

網際網路風潮 



電子商務對西藥產銷企業流程改之研究/李鴻璋 張廷成 

 7

日益風行，病患希望能了解自身疾病，參與對症下藥的治療過程，用藥消費行為

將因之面臨變化；尤以像一般感冒、失眠、頭痛、胃痛、肌肉痛、皮膚症狀與小

傷口等非處方用藥更是如此。目前「我國非處方藥產品僅佔28%，遠低於美國的
75%。」[7]  
4. 醫藥分業：全民健保實施滿兩年之後，按藥師法第一百零二條規定，正式展
開醫藥分業，醫師負責病人的診察、治療，調劑權則交還藥師，彷彿古代「大夫

看診，藥舖抓藥」的專業分工模式。這樣的改變可以預見，民眾就醫習慣將逐步

跟著調整，藥局將吸引更多人潮，藥品行銷體系，將由原先以醫院、診所為主，
逐漸加重對藥局的行銷比重[25]。 
5. 加入世界貿易組織(WTO)：對本國藥廠來說，藥品平行輸入無疑將更帶來競爭
的夢靨。 
 
三、 西藥業的產業供應鏈 
傳統西藥業大致可分為上游原材料、中游原料藥、下游製劑。但因本文乃以

西藥產業供應鏈為探討主體，故在上中下游方面，將負責研發製造的藥廠視為上

游，負責物流經銷的發貨廠商視為中游，最後的銷售通路則以藥局、診所、醫院

為主，視為下游。 
在 1998年度，經濟部商業司預定推動電子商業的行業分別有藥業、半導體

業、證券業、紡織纖維業、旅遊業和進出口貿易業等。本文個案裡，屬醫藥產品

中游經銷的裕利公司，自 1998年三月起，導入由 IBM公司開發的「裕利快捷網」，
乃提供下游藥局透過 Internet線上訂貨服務，是經濟部商業司所主導 QR/ECR計
劃中最佳案例之一。 

1999年 4月 28日由行政院經濟部商業司所舉辦，資策會所執行的「產業電
子化方案」研討會，特別邀請在利用網際網路的電子商務推動上，卓有成就的廠

商參予展示與研討，其中包括台塑、宏碁、神達、益大、裕利、和聯強等六家公

司，其中裕利公司，為唯一之外商公司。裕利公司為加強其在供應鏈方面對上中

下游整合的成效，特別結合以下三家公司以為展示說明，本論文個案即以此為藍

本，加以深入探討之： 
1. 上游製造及進口藥廠：法瑪西亞普強股份有限公司 
2. 中游經銷：裕利股份有限公司 
3. 下游通路：遠東藥局 
 
四、 個案公司簡介 
1. 上游製造廠：法瑪西亞普強股份有限公司簡介 
法瑪西亞普強(Pharmacia & Upjohn)股份有限公司乃分別由法瑪西亞公司

（瑞典），與百年以上老店普強公司（美國）於1995年對等合併而成，合併當時
為世界第九大藥廠，但因全球藥界合併與收購風潮不斷，使該公司雖然仍保持良

好成長業績，市場佔有率仍節節後退至1998年的世界第17名。但在1999年12月，
該公司又達成與另一知名藥廠孟山都公司(Monsanto, Searle)的合併案，市場總值
約270億美元，員工總數達六萬人以上，將創造全球第11大製藥公司。法瑪西亞
普強台灣分公司成立於1970年，僅次於日本和澳洲，是亞太地區第三大的分支公
司，現有員工總數約200人，1999年營業額約新台幣15億元（未含新合併公司營
業額），可望擠身為台灣第三大外商藥廠。 
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2. 中游經銷商：裕利公司 
裕利公司為亞太地區最大藥品物流公司，是一個跨國性藥品物流及銷售服務

公司，隸屬於瑞士裕利(Zuellig)集團，在亞太地區 14個國家設有分公司，為超過
125個國際性藥商與藥廠提供藥品銷售及配送的服務。台灣裕利在台成立十年，
不但獲得了超過 20家知名國際大藥廠的信任，提供高品質配送服務，更擁有含
醫院、診所和藥局等 13,000家以上醫療機構的支持。裕利公司專業的藥品配送流
程，於 1996年獲得 ISO-9002品質保証的肯定。 
 
3. 下游零售商：遠東藥局 
遠東藥局創業50餘年，屬全民健保特約藥局，並為美國博登藥局國際聯鎖店

之一，博登藥局為國內最大加盟連鎖店之一，其經營理念為「提供專業品質服務
價值、健康美麗的專業全方位藥局」。遠東藥局每月處方箋約500張，商品項目約
2,000項，供應廠商數約100家，平均庫存量為一個月。由於業務繁重，加上人手
有限，故在進銷存管理上採用POS系統，並使用應用系統以為統計分析與健保申
報等需求。為因應電子商務趨勢，乃戮力配合中游經銷裕利公司導入電子商務系

統，冀能改善每日訂貨的沉重負擔。 
 
五、 裕利公司之電子商務應用 
藥局無論在客戶數與訂單數方面，均超過裕利公司半數以上數量，然而在總

營業額比例上卻又只佔其四分之一，相對於醫院來說，藥局具有客戶數多、規模

較小但交易額卻較低等特色，因此最適合導入電子商務。在積極導入以網際網路
為基礎的電子訂購服務系統，並與後台應用系統整合之後，對藥局的訂單處理品

質乃獲得重大改善。自1998年三月開始導入到1999年三月，裕利在電子訂單上所
佔的比率已見成效，約佔15%。 
在處理訂單方面，裕利公司有三種系統以方便下游客戶選擇使用： 

1. 裕利快捷網(Internet Express)：裕利公司由鼓勵設有POS系統與資訊系統的客
戶開始，主動輔導他們進行網路下單方式。客戶可以在上網後，挑選製藥廠商與

產品類別，然後進行網路下單動作。此外系統更提供了個人化服務，客戶不但可

以查詢過去採購的產品，並可以列出最常採購的商品，提供客戶採購藥品的參考。 
2. 裕利電子訂單管理系統(ZEOM)：針對尚未電腦化的下游客戶，裕利公司自行
設計出一套電子訂單管理系統，來配合這些公司每月數次的訂貨，由數十位配有
電子訂單管理系統的業務代表親自拜訪客戶，當場以筆記型電腦紀錄客戶訂貨需

求，並提供分析性資料供客戶參考。除此之外，本系統尚具有提供業務代表拜訪

路線等功能。 
3. ISP/ASP Integration系統：為了符合開放式資訊系統架構，裕利公司便與專業
網際網路服務公司(Application Service Provider)仲訊國際合作，開發一套所謂的
ISP/ASP Integration系統，期望透過網站與客戶直接進行接單與回覆處理。過去醫
院將採購單透過自動傳其方式送到裕利公司，現在裕利公司則可以直接到部分大

型醫院網站自行下載採購單。[15] 
在與上游廠商資訊結合應用方面，有以下兩種方式： 

1. 資料整合流程：如果上游藥廠已經擁有完整資訊應用系統，裕利公司便以網
際網路電子郵件(Internet Mail)方式進行資料回傳，需事先協調的是雙方對客戶與
物料編號、檔案格式等內容。個案中的法瑪西亞普強公司在資訊需求上，該公司

的全球分公司，必須在每個月第二個工作天以內，快速正確的彙總銷售與庫存資
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料，以利全球運籌管理與稽核。另外，針對上游藥廠尚無適用的應用系統者，裕

利公司則以總公司開發的藥廠資訊服務系統(Zuellig Information to Principal, 
ZIP)，提供藥廠有關存貨與銷貨的分析性資料查詢與報表。 
2. 網頁行銷整合：目前的做法是由上游廠商主動提供藥品銷售資訊，促銷專案
則置於特賣區，提醒經由網站交易的顧客，這對採購資訊蒐集，實有莫大的便利。

未來若能擴展為與上游供應商之網頁即時整合，必能更顯成效。 
 
六、 法瑪西亞普強公司之企業流程再造 
法瑪西亞普強台灣分公司先前的經營體系，涵蓋從生產製造到業務行銷，再

到自行出貨等一連貫交易程序，可謂是極其完整的營運組織。由其改造前的組織

型態，可以了解最高企業主管所必須管理的幅度，從人事、財務、物料、生產、

行銷、業務、甚至有關藥品登記等政府法規等等，均必須投入許多新血。由於組

織龐大，部門運作難免有官僚體系陰影，這對講求效率的管理需求來說，無疑是
一種阻礙。 
舉交易過程為例，當客戶訂購的金額超過其信用額度時，管理信用的部門主

管站在維護公司債權安全的考量上，自必將此訂單歸入「拒絕訂單」(reject order)；
但是對業務部門來說，或是基於公司業績需要，或是基於客戶緊急用藥需求，或

是基於客戶開發與維持不易，或是基於自身業績獎金門檻等考量，當然不願見其
訂單被拒絕出貨。此時兩個本應互相協助的部門，基於立場不同每變成對立局

面。除了常與信用部門立場衝突之外，與其他部門也常發生配合的困難，例如一

張緊急訂單，便可以影響採訂單批次處理作業的資訊部門每日結帳作業；負責備

料與運送的物料部門無法派車專程送貨﹔負責印製發票的財務部來不及隨貨附

發票等等。凡此種種，單是協調內部各部門已夠管理階層傷透腦筋，能餘多少精
神來思考客戶的需求與抱怨呢？企業流程改造乃成無可避免的抉擇。 
為徹底解決凡事靠自己，導致無法專注於核心業務的問題，法瑪西亞普強公

司乃自1996年起，趁著全球合併與組織重整機會，將製造工廠關閉，改成全部進
口；又將訂單、庫存、發貨乃至收款等非藥廠專業的流程全然外包，委託裕利公

司辦理，其流程再造後的交易模式大得簡化。 
經流程改造後，法瑪西亞普強公司便專注於核心業務的推展，其組織模式也

大幅精簡﹔西藥部門行銷業務人員與內勤人員之比率逐年升高，意味同樣的內勤

人員，可以逐年增多對業務人員的支援勤務。此外西藥業務人員每年業績預算壓

力也逐步攀升，西藥部門整體業績成長更為快速。 
 
七、 個案公司電子商務應用效益 
對上游藥廠－法瑪西亞普強公司而言，經由網頁資訊整合，上游藥廠得以擴

大其業務層面，在客源開發上多了一條捷徑。24小時訂貨服務與先進的產品及促
銷資訊溝通管道，新的物流通路結構與快速順暢的資訊整合，形同公司一個具備

多功能的虛擬部門，促成公司進行企業改造，以專注於核心業務，這對提昇客戶

滿意度有很大的幫助。對公司內部管理而言，可以選擇不需自行投入網站建置成
本，即可獲得電子商務效益。對法瑪西亞普強公司來說，經由資料流程整合，內

部應用系統不受物流通路改變影響，使用者無須重新適應新資訊系統；又可滿足

總公司對全球各分公司，兩個工作天內完成銷售與庫存月結，七天內完成各種財

務報表的嚴格要求。 
對中游通路－裕利公司而言，面對通路市場的急劇變化，若不能及早因應則
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將帶給公司營運莫大危機。藉由電子商務的積極推動，24小時營業自動化作業，
使公司內部明白利用資訊科技的具體效能，強化競爭優勢、提昇工作效率、與客

戶建立直接互動關係，以提昇服務品質。此外，更可透過累積電子商務經驗，維
持專業及技術領先形象，這對身為通路領導廠商而言，是極為重要的投資。 
對下游客戶－遠東藥局裕利公司而言，快捷網可對藥局有如下的具體貢獻： 

1. 訂貨服務方面：提供全年無休訂貨服務，所有需要商品，可以一次購足，並
保證隔日到貨服務。 
2. 專屬統計資訊：由於藥局訂貨具有頗高的習慣性與頻率，乃提供客戶專屬統
計資訊，例如最近一次或是最近一年的採購資訊，以協助採購決策。 
3. 醫藥資訊方面：網站上隨時更新的各項資訊情報，可協助顧客掌握最新的產
品及醫藥資訊。另外，經由自動E-Mail或傳真，主動通知各種促銷活動、缺貨通
知、研討會等訊息，充分減輕客戶在資訊蒐集掌握上的壓力與困擾。 
4. 支援服務方面：由專職快捷網行銷專員服務。 
 
八、 導入的挑戰與關鍵成功因素 
根據經濟部商業司電子商業協盟，於88年1至2月，針對國內電子商店抽樣30

家做問卷調查統計，目前國內電子商店經營的困難，最主要的前四項分別為：網

路塞車及使用者習慣不易改變均佔了17.8%居冠，而相關法令環境不健全也已高
達15.6%的比例排名第二，此外最為人關注的缺乏交易安全及認證機制則以13.3%
的高百分比居第三[27]。此與本個案導入電子商務所遇到的困難大抵相仿，茲逐
一敘述如下： 
1. 交易習慣的疑慮：由於擔心失去議價空間、不習慣用電腦、以及對電子商務
認知不足等因素，許多客戶總認為打電話似乎仍舊比較容易，因此裕利必須耐心
說服藥局改變交易習慣，甚至學會使用網路。 
2. 技術支援的疑慮：對擔綱推廣訓練的中游經銷商本身，在成本考量上難有充
分的技術人員可以支援，包括事前的教育訓練與事後的維護。 
3. 網路塞車的疑慮：網路頻寬不足、傳輸速度太慢以致下載時間漫長，加上頻
頻在最需要的時候塞車等等，均是亟待克服的問題。 
4. 交易安全的疑慮：存取的安全、資料的安全、交易與付款的安全、網路通訊
與系統的安全等等，在在需要取得上網者的信賴。 
5. 成本費用的疑慮：相關設備的購置維護與頻寬等成本問題，仍是企業考量的
要素之一。 
6. 法律規章的疑慮：由於電子商務具有跨逾國界的全球性、資料傳遞的電子性
與數位性、隱姓埋名的滲透性等特質，加上每個人在網路上瀏覽過什麼網站、登

錄些什麼資料、或買過什麼物品、用過哪些帳號等等，都能被輕易地竊取、紀錄

或轉移，所以過去法令是否不足或有所爭議，均亟待補強或修訂。另者，由於醫

藥使用說明等各種相關文件，均直接涉及用藥糾紛或醫療糾紛等法律責任，所以

相關業者在提供醫藥有關資訊上，總顯得格外謹慎與保守。特別是外商藥廠對於
本地分公司在網站上登載各項說明文件，多會主動關注其內容，甚或採取不鼓勵

的保守態度。 
7. 其它疑慮：除了以上各項，還有一些疑慮足以影響電子商務的導入，例如：
既有上下游交易流程尚未整合、內部應用系統尚未與電子商務系統整合、對未來

潛在價值缺乏認知、組織文化難以配合改變等等。 
在面對許多導入電子商務的挑戰下，裕利公司的電子商務仍然獲得不錯的成
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果，其導入的關鍵成功因素，可扼要歸納如下： 
1. 管理面：由於高階主管體認到無論製藥業或配銷業，均必須專注於核心業務
的經營，才能面對當前企業的激烈競爭，所以在電子商務推展上予以全力支持，
展現創造及推廣新交易習慣的決心，並取得上下游交易夥伴間的共識與互信，均

是來自管理階層的有效助力。 
2. 資訊技術面：透過網站交易的電子商務若是單獨存在，其成效將極其有限，
因此應尋求與後台應用系統的整合，透過完善的後台作業系統功能，以發揮相輔

相成的效果。此外，配合市場與顧客需求，持續改進功能，提供內容豐富及準確
的專業網站，甚至設置專人維護及推廣，均是不可或缺的要素。 
3. 環境面：完善的網路交易法規與良好的電信網路品質等外在環境因素，對導
入電子商務亦有極其重要的影響。 
 
伍、 結論與建議 
一、 研究結果 
本研究從西藥產業的產、銷、與買的結合個案，希望藉由實際的訪談與文獻

的探討，找出現代電子商務所將帶給企業的轉變契機。從以上的探討，可明瞭以
網際網路為基礎的電子商務，已帶給現代企業無以倫比的改變，其中在企業流程

方面，更將帶來重大的變革。甚至有人認為，在網路世界裡，買賣過程將發展成

為一種商品[2]。以下茲分電子商務與企業流程兩方面，闡述本研究的啟示與結論。 
在電子商務方面，利用網際網路可以經濟快速地提供數位型式的文件、影像

和聲音等相關資訊，並保有方便的即時更新效益，是企業發佈訊息與獲取商機的
最好管道。就企業與企業來說，電子商務可以大幅提升企業與往來協力廠商及經

銷夥伴間的互動成效，使企業在供應鏈中的價值益形鞏固。就企業與顧客來說，

以往企業與顧客的互動，總是拘泥於信件、電話、傳真、拜訪或市調等方式，如

今企業可利用網際網路來即時瞭解顧客的意見及回饋，避免企業諮詢人力與上班

時間等限制。就企業與員工來說，今日企業經營管理所面臨的新挑戰是，如何將
工作送到員工面前，而不是要求員工走到工作面前，以網際網路為基礎的電子商

務，在資源分享與知識管理上，有極大的貢獻。基於以上所歸納的理由，為免遭

受淘汰的壓力，企業應儘速發展以網際網路為基礎的電子商務。如本個案中的西

藥公司，不但設有內容豐富的對外Internet網站(www.pnu.com)，更在內部設有涵
蓋所有部門、專案、標準作業文件(SOP)、甚至即時同業股票交易動態等功能的
Intranet系統。 
在企業流程改造方面，乃以包含企業內部及跨組織的整體商業交易流程為架

構，以改善商流、物流、金流、資訊流等四流為手段，以增強顧客滿足需求為目

標，凡是無法為顧客創造價值的活動，均為 BPR改革之目標。在企業內部是跨單
位的思考，就整體產業而言，則是跨企業的整體供應需求鏈的思考，目的即是要
整體產業的效率提高、成本降低，以大幅提高競爭力。本研究個案中的下游顧客

遠東藥局，以前必須直接向上由藥廠訂貨，面對的是單一藥廠的有限產品；在上

游藥廠的企業流程改造與結合上中下游電子商務推行之後，藥局透過單一窗口便

可面對豐富的產品資源，享受一次購足的便利。對於上游製造廠來說，透過順暢

的電子商務資訊流，亦可充分掌握顧客的消費脈動，足見以網際網路為基礎的電
子商務，在當前企業流程改造上，將有極大的貢獻。 
 
二、 未來研究 
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本研究採西藥產業垂直整合個案方式，研究中發現，以中游配銷公司所面對

的上游供貨廠商，雖多具有世界級的營運規模，然而在電子商務運用或資訊系統

整合上卻有極大之不同，是哪些因素造成這些顯著差異？反之，在下游顧客方
面，由於營運規模的懸殊差異，醫院、診所與藥局在電子商務與企業流程改造上，

也有明顯的差異，頗值後續研究者進一部探討。 
另外，不同產業應用電子商務的優劣要素，推動電子商務的成本結構，世界

主要工業國家對電子商務應用的不同考量，電子商務對就業市場的影響等等，都

是值得深入探討的議題。 
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