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摘  要 
 

目前台灣製藥業的交易模式耗費極大的行銷管理成本，以致難以應付日益競爭的經營

環境。因此，透過B2B電子商務來提升營運效率，並降低經營成本已成為台灣製藥廠必須

採取的措施。由於目前藥廠導入B2B電子商務之關鍵考量因素的相關文獻不多，使得台灣

製藥廠普遍無法經由B2B電子商務來獲取經營效益。本研究從交易成本理論觀點來進行研

究並發現：製藥廠對B2B電子商務公平性的信賴度、藥廠對顧客服務的特殊性、顧客訂購

藥品的數量、以及交易的不確定性將明顯成為台灣製藥廠導入B2B電子商務的關鍵考量因

素；藥品的特殊性、藥品交易頻率的高低雖可能是重要的影響因素，但尚未有足夠的證據

支持其為關鍵考量因素。 

關鍵詞: 電子商務、交易成本理論、競爭優勢、價值網 

 

 

Abstract 
 

As the temporal transaction model of the pharmaceutical industry consumes too much 
marked management cost, it is unable to operate under the more and more competitive domestic 
environment. To promote the operating efficiency and reducing operating cost, the 
pharmaceutical industry needs to apply the B2B E-Commerce. However, it is a pity that 
literatures on the critical factors for the pharmaceutical companies to adopt B2B E-Commerce 
are so few that the pharmaceutical companies are timid to gain benefits from the B2B 
E-Commerce. This study investigates the critical factors for the pharmaceutical companies in 
Taiwan to adopt B2B E-Commerce from transaction cost theory perspective. They are: the 
reliability on the fairness of B2B E-Commerce, the customer-oriented management policy, the 
quantity of order from the customers, and the uncertainty of trading itself. It also presents an 
argument on the specific features of different pharmaceuticals and trading frequency and 
concludes that they might as well be potential factors, but they are in lack of sufficient 
supporting evidence. 
Key Words: Electronic Commerce, Transaction Costs Theory, Competition Superiority, 

Value Nets 
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壹、緒  論 
 

台灣製藥廠相較於國外的藥廠，不僅規模較小以及所生產的藥品品項較少之外，從事

新藥開發的研究人力極為不足，因而大部分的藥品對於國外藥廠的依存度相當高。台灣製

藥廠不但數量多且主要產品以內銷為主，市場規模較小而造成經營環境相當競爭。目前台

灣製藥廠的經營模式主要依賴業務人員來進行銷售活動，除了特殊的藥品之外，人的因素

對於藥廠的營業額有很大的影響。台灣已於 2002年加入WTO，往後台灣製藥廠除了必須
面臨進口藥品的嚴厲挑戰外，健保支付制度以及藥價給付政策的調整，將對台灣製藥廠目

前經營之模式產生無法預估的衝擊。因而藥廠如何應用資訊科技以有效提升營運效率，並

降低行銷管理成本以提升競爭優勢是值得深思的課題。 

 

電子商務透過資訊的有效共享，足以增加企業經營的彈性與效率，並可即時掌握新的

競爭機會。在電子商務提供企業新的經營模式下，企業朝向 B2B電子商務經營的信念源自
於企業看好電子市場可有效開發新的商品服務、建立廣大的顧客群、以及維持企業夥伴之

合作關係的潛力。由於藥廠的管理階層普遍認為 B2B電子商務是未來的趨勢，但對於在何
種情況之下導入 B2B電子商務則抱以非常遲疑的態度。製藥業所生產藥品攸關生命安全，
因此製藥業環境較一般產業環境來得複雜，且受到法令的限制也較一般產業嚴苛，基於製

藥業的特殊性，其採用之電子商務經營模式應有別於其它產業。雖然國內外已有部分文獻

探討企業導入 B2B 電子商務的關建因素 (Grumball,1999; Mitchell,2000; Ruth,2000; 
Rogers,2001；陳慧玲,1999;李俊輝,2000;張力仁,2000;陳仁康,2000;黃雅君,2000；王長
智,2001;黃照貴,2001)，但對台灣製藥業而言，目前尚缺乏實際且完整的研究案例可供遵
循。 

 

針對此種情形，本研究以 Porter(1980,1990)所提的競爭架構來分析台灣製藥廠目前所
處的產業環境及其競爭力來源做為基礎，再透過 Brandenburger & Nalbuff (1996)所提出的
價值網關念來闡釋 B2B電子商務在藥品交易模式中是否適用。從交易成本的觀點，藥品交
易不僅包含多對多買賣關係，且對同一藥廠而言，相同藥品可能因買方對象不同而採用相

異的銷售價格。除此之外，藥品交易的訂單處理作業具有少量多樣、高頻率的特性，若將

原有的交易模式直接移轉到網路上將增加藥品交易的不確定性。因此，本研究主要的目的

為以交易成本理論做為基礎，來探討台灣製藥廠導入 B2B電子商務經營模式之關鍵考量因
素，主要以台灣五家具有代表性的製藥廠為研究個案。本論文的研究結果不但可做為後續

研究的基礎，並可提供給實務界做為未來導入 B2B電子商務應用之參考。 
 

 

貳、關鍵考量因素之相關命題推導 
 

一、台灣製藥廠之競爭力分析 

 

競爭優勢的本質在於分析企業的外部環境以確認產業的機會與威脅、分析企業內部以

了解企業本身所具所的資源、潛能、能力以及競爭優勢，並藉由價值創造、低成本、差異

化來維持企業的競爭優勢(Hill & Jones,1998)。由於藥廠導入 B2B電子商務的目的在於強化
其競爭優勢，分析藥廠的關鍵強弱處以作為擬定競爭策略的依據非常重要。 
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(一)供應商的議價力方面 

 

目前台灣製藥廠需求的原料藥約 1000種，但在台灣有能力生產者只有 200種左右，
大部分必須仰賴進口，由於原料藥操控在少數幾家國際大藥廠手中，且台灣製藥廠規模

小，採購量對原料廠而言相對較少，因此對供應商幾無議價能力可言(郭建章，1999)。雖
然在目前經濟不景氣及顧客導向的趨勢下，藥廠不致於大幅增加採購價格的投入成本，但

因傳統採購作業缺乏效率、容易造成錯誤，且須投入大幅人工處理成本。透過電子商務，

將使得藥廠的原料藥與製劑採購電子化，不僅可以有效管理原料藥與製劑的庫存量以降低

庫存成本及採購處理成本，藥廠亦能及時進行生產排程規劃，達到適時、適量的生產。 

 

(二)潛在競爭者進入的威脅方面 

 

由於製藥業的投資報酬率高、進入障礙低，因此吸引許多潛在進入者的注意力。Hill & 
Jones(1998)認為即使產業的投資報酬率很高，但高的進入障礙仍可以阻止潛在競爭者進
入。Bain(1956)則認為防堵潛在競爭者進入的障礙主要為品牌忠誠度、絕對成本優勢、以
及規模經濟效益。 

 

首先，就品牌忠誠度而言，雖然同療效藥品的替代性高，但由於用藥習慣存在差異性，

因此有助於藥廠透過服務差異化來建立品牌忠誠度。其次，就成本優勢而言，目前藥廠長

期採取價格競爭策略，因此大幅削弱利潤而難以從產品本身的價格來取得成本優勢，可供

思考的方向在於運用資訊技術以有效降低服務提供的成本。最後，就規模經濟效益而言，

目前藥廠存在少量多樣以及多對多的行銷作業流程，其不僅增加行銷作業成本，且不符合

經濟規模而難以產生規模經濟的效益，而 B2B電子商務可以打破時間與地域旳限制，並對
產品的行銷具有聚焦的作用。因此，應用 B2B電子商務不僅可以提高服務的差異化，更可
以降低提供服務以及行銷作業的成本，進而創造價值活動以有效防賭潛在進入者的威脅。 

 

（三）現存企業敵對的競爭程度方面 

 

台灣的藥品主要來源可分為國資藥廠、外資藥廠以及進口藥品代理商，目前台灣藥品

通路的下游體系取得藥品均自此三類供應商。由於國資藥廠數量多、外銷能力弱、研發能

力弱(多製造國外專利已過期之俗名藥)以及市場競爭激烈等諸多不利因素下，生存面臨困

境(蔡峻雄,2000)。此外，由於台灣的藥品銷售量集中在醫院，在目前健保給付條件下，外
商比本土藥廠具有較好的市場優勢，因而在加入 WTO 之後，台灣製藥廠將面臨更嚴峻的
挑戰。 

 

為提升台灣製藥廠的競爭力以因應加入 WTO 之後的衝擊，衛生署目前正極力推行
cGMP 以納入藥品製造設備、製程及分析方法等確效，進而提升藥品品質以增加國際競爭
力。就長期而言，cGMP 可有助於台灣製藥業的國際化發展，但短期內勢必增加藥廠的生
產成本，並導致藥廠難以生存而進行合併。因此台灣製藥廠除了必須因應健保制度的調整

以及法令的修改外，在面臨國外藥廠的競爭及本身市場結構調整的情況下，應該朝如何運

用資訊科技以提升作業效率、降低作業成本、以及增加經營績效等努力方足以面對競爭。 

 



114 從交易成本理論觀點探討台灣製藥廠導入B2B電子商務之關鍵考量因素：個案研究 

(四)購買者的議價力方面 

 

陳南州(1998)針對台灣西藥業的研究指出，目前西藥產業面臨的威脅在於購買者的議
價能力增強。由於製藥業為一高科技、高附加價值、及低污染能源的產業，其產業結構非

常特殊。在藥品的市場結構下，一般民眾雖為最終用者，但藥廠面對的主要消費者為醫院、

診所與藥局。在此現象之下，藥品的消費結構較一般產業複雜，藥廠必須同時兼顧一般民

眾、醫院、診所、及藥局的需求。除此之外，台灣自 84年實施健保制度之後，健保局掌

握了所有醫療資源分配的權力，因此就購買者的議價力而言，醫院、診所、及藥局與健保

局具有強大的議價能力，而其中更以大型醫院最為強勢。藥廠在面對此一情勢下，應思索

如何透過資訊科技的協助，創造較具附加價值的行銷活動，使得藥廠在面對如此強大的顧

客壓力下，能夠與顧客產生較緊密的連結，進而以高價值的行銷活動來取得競爭優勢。 

 

(五)替代品的威脅方面 

 

替代品的威脅指的是企業所提供的產品或服務被類似的產品或服務所取代。陳南州

(1998)認為目前台灣西藥業面臨產品競爭力日增及同療效藥品的取代的威脅。就藥廠而
言，其所提供的產品或服務不外乎是藥品以及在交易過程中所採取的相關活動，由於國資

藥廠規模小、對新產品開發較為困難，造成同療效藥品的替代性非常高，但由於用藥習慣

的差異性，目前藥廠普遍依賴大量業務人員來進行服務的差異化以維持競爭優勢，而透過

此管道的行銷方式間接形成了藥品交易過程的特殊性，並成為目前藥廠行銷成本高居不下

的主因。B2B電子商務可大幅降低藥品行銷管理的成本，並能進行及時有效率的行銷與服
務，因此可以減緩替代品威脅的程度。甚且，透過 B2B電子商務的有效結合，將加快新產
品消息的傳達，以在最短的時間內形成顧客聚焦的作用。 

 

透過 Porter競爭架構的分析可知，藥廠目前處於價值鏈的弱勢地位而不利於擴展藥品
市場規模，且透過業務人員所採行之服務差異化策略耗費極高的行銷管理成本，正逐漸腐

蝕藥廠的利潤空間。另外，在日益競爭的環境下，西藥業目前亦面臨藥價削減與醫療費用

控制以及價格競爭的威脅(陳南州,1998)。因此，如何思索利用資訊科技來創新價值鏈的活
動並塑造低成本優勢為藥廠生存與發展的不二法門。而從以上的討論可知，B2B電子商務
的確可以為藥廠大幅降低藥品行銷管理的成本以維持低成本優勢，並且可以創新價值鏈的

活動以取得差異化優勢，但對藥廠而言，由於擔心傳統的經營模式未能順利移轉到 B2B電
子商務經營模式，普遍對於藥廠 B2B電子商務的應用裹足不前，深恐不僅無法因此降低行
銷管理成本，甚至可能瓦解原本辛苦建立的目標市場。 

 

雖然 Porter所提之競爭架構可以指出企業競爭力的來源，但在數位經濟環境中，由於
企業的價值活動可能緊密結合而非完全分離，使得傳統價值鏈管理遭遇諸多挑戰，以致於

在實務上的應用面臨若干困難(Bovel & Martha,2000)。由於在 B2B電子商務經營模式中，
對於藥廠以外組織間相互作用的關係，Porter的� 爭架構缺乏解釋的能力，導致無法解釋
藥廠目前對於 B2B 電子商務經營模式裹足不前的原因。針對上述狀況，Brandenburger & 
Nalbuff(1996)提出價值網模式(參考圖1)，Bovel & Martha(2000)認為價值網乃顧客/供應商
參與的一個動態網路與資訊流，其有能力快速並精確的回應顧客對效能的需求。 
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圖 1 價值網 
資料來源: Brandenburger & Nalbuff 
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Brandenburger & Nalbuff (1996)並認為價值網以概圖的呈現方式來想像競爭者、顧
客、供應者、以及資源的關係，由於價值網具有顧客導向、彈性化、快速回應、對新技術

的採用、以及強調與參與者合作以取代競爭等特性，其不僅說明了藥廠所處的環境，並強

調藥廠本身外組織間的互動關係。由於 B2B電子商務強調參與者的合作以謀取參與成員的
最大利益，但這些參與者在傳統的交易模式中可能處於競爭的關係，導致 B2B電子商務經
營模式的公平性遭受質疑，藥廠深怕加入 B2B 電子商務經營模式將使其喪失競爭力。因
此，價值網模式正足以解釋在 B2B電子商務經營模式下，藥廠因質疑線上交易機制的公平
性而對導入 B2B 電子商務的意願普遍不高的原因。故研究命題訂為：對 B2B 電子商務經
營模式公平性的信賴感將影響藥廠導入的意願[命題１]。 

 

二、交易成本理論 

 

交易成本的觀念由 Coase（1937）率先提出，認為環境的不確定性以及有限理性將扭
曲市場機能的運作，進而導致交易成本的產生，並由此解釋廠商組織的出現。

Williamson(1975)闡揚 Coase的理念，認為交易成本肇因於契約的不完全，並且可分為事前
與事後兩種交易成本。事前成本包括資訊蒐集成本、協議談判成本、以及保障契約的成本；

事後成本包括監督成本、執行契約成本。Williamson(1985)提出交易成本主要可從不確定
性、交易次數、以及資產特殊性三個構面來探討。不確定性的產生，主要從兩方面探討：

(1)有限理性的限制─導致對未來無法預知的不確定性，例如契約內容無法規範複雜交易

時，導致交易成本的不確定性；(2)資訊不對稱─導致遭到詐欺、隱瞞的不確定性，例如

在契約談判、協調、以及事後為保障自身利益的監督成本，將會產生交易成本的不確定性。 

 

買賣雙方從事交易的次數非常頻繁時，常建立專門機制來處理此項交易，因此當交易

次數很頻繁時，雖然建立交易機制須投入極高的成本，但因攤提的結果，此項投資將獲得

回收(Williamson,1985)。對產品的交易而言，若交易的過程須以專業知識與經驗等無形的
資產為基礎，則因此無形資產具有專門性及不可移轉性，其替代成本將會提高。Anderson & 
Weitz(1992)亦強調不可替換性的無形資產將使得更換中間商的成本大為提升，因此當市場
機制無法有效遏止中間商的投機行為時，廠商將可能採用內部化較高的通路型態，以減少

投機行為的產生。 
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三、交易成本理論於價值鏈活動之應用 

 

依據 Porter(1990)的價值鏈分析，成本起源於價值活動的產生；而 Williamson(1975)
則指出企業的成本主要分為生產成本與交易成本兩項。由於目前壓縮藥廠利潤空間主要來

自於行銷管理成本，其屬於交易成本的一環，從 Sokol(1995)描繪經銷商、藥廠、以及醫療
院所的交易夥伴關係(參考圖2)可知，經銷商、藥廠、以及醫療院所為交易進行的主體。

在交易的過程中，一般將涉及物流、商流、金流、以及資訊流的價值活動，因此若能從其

間剖析影響交易成本的因素將有助於藥廠了解導入B2B電子商務可能涉及的成本因素，而

有助於從交易成本的觀點(參考表1)來分析藥廠導入B2B電子商務的關鍵考量因素。 

 

表1 交易成本因素表 

產生交易成本之因素 影響交易成本之因素 產生的交易成本 

1.有限理性 

2.機會主義 

3.資訊不對稱 

4.不確定性 

5.少數交易 

1.交易頻率 

2.資產特殊性 

3.不確定性 

1.資訊蒐集成本 

2.談判成本 

3.簽約成本 

4.突發事件成本 

5.監督成本 

資料來源：洪堯勳(1999) 

 

圖 2中主要說明商流、資訊流、以及金流的流程。在進行開標之前，醫療院所必須蒐
集藥品、藥廠、以及藥品經銷商的相關資訊以利進行開標作業的規劃，藥廠與藥品經銷商

同樣須蒐集醫療院所對藥品需求的相關資訊以利投標作業，在環境的不確定性下，對需求

之有限理性的限制以及資訊的不流暢將導致資訊蒐集成本增加；而在開標時因機會主義的

存在，將使得談判、議價、以及簽約的成本增加;另外少量多樣下單的執行契約作業將造

成監督成本、執行契約的成本增加；商品所有權轉移後，將進行收款作業，目前大多以現

金及票據方式為主，導致金流部分成為藥廠導入 B2B電子商務很大的障礙，因為收款方式
及票據票期涉及業務人員的績效、藥品折讓、以及業務人員與藥廠顧客間的互動關係，致

使監督成本、執行契約的成本大幅增加，由於金流涉及藥品交易特性以及顧客的付款習

慣，因此成為藥廠目前對導入 B2B電子商務產生� 疑的重要原因之一；對於物流部分，目
前藥廠大都透郵寄、物流中心、以及業務人員來進行配送，由於藥廠與物流中心的資訊流

部分大多未完成整合，因此耗費極大的監督成本、執行契約成本。 
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圖2 經銷商、藥廠與醫療院所的交易夥伴關係 

資料來源：Sokol (1995) 
 

四、網路科技與價值鏈分析 

 

網際網路的普及雖提供藥廠多樣化的行銷方式，成為實體通路外另一個銷售及提供服

務的管道，但網際網路經營模式的發展不僅須考量網站的設計與功能，更需考慮到網路市

場的經銷體系與通路(黃興進、張明仁,2001)。Timmers (1998)即認為完整的網際網路經營
模式應包含商品、服務、及資訊流的架構。Mahadevan (2000)亦指出網際網路經營模式必
須考量價值流、收入流、以及物流，且此三流的密切配合決定了網際網路經營模式的成敗。

亦即電子商務經營模式必須考量商品、服務與交易成本相關的價值活動才能產生效益。 

 

從價值鏈組成的觀點來看，藥業 B2B電子商務經營模式主要可分別由藥廠、物流業、
醫院、以及其它公正第三者所發展。而不論那一種經營模式，皆面臨難以克服的問題，使

得 B2B電子商務經營模式紛雜而無法產生具體效益。例如：不論藥廠或醫院所發展之 B2B
電子商務經營模式，都面臨競爭者的抵制而難以形成經濟規模；物流業所發展的 B2B電子
商務經營模式則缺乏實體藥廠與醫院的密切配合而難以產生最大效用；公正第三者所發展

的 B2B電子商務經營模式則面臨公平及信賴的核心問題而有待克服。 
 

黃興進、張明仁(2001)並以 Angehrn(1997)所提之電子商務發展策略架構為基礎，將醫
藥產業之網際網路中間商經營模式分為資訊／傳達、服務、及交易三大策略(參考圖3)。

蔡峻雄(2000)的研究指出，藥廠未來利用電子採購來整合下游顧戶較容易獲得明顯的效
益，將下游顧戶的採購方式以電子化、網路化來進行能夠增加採購作業的效率，而對於採

購的顧客而言也能感受到企業實際的改變與用心，進而增加顧客的忠誠度。因此，交易的

策略實為藥廠採用 B2B電子商務的主要做為，而資訊／傳達與服務的策略則在增益交易策
略之進行。因而，藥廠的 B2B電子商務以電子採購的經營模式為主，而在發展上則可選擇
自行發展或加入他人發展之 B2B電子商務經營模式。 
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網路中間商之經營模式

[交易策略][資訊/傳播]
策略 

[服務策略]

線上藥局

電子市集

虛擬商城

電子採購電子處方簽

虛擬社群

資訊中介商

 
 

圖3 醫藥產業網路中間商經營模式之架構 

資料來源:黃興進、張明仁(2001) 

 

五、網路科技對交易成本的影響 

 

洪堯勳(1999)指出網際網路使得組織對資訊資源的共享與處理更為容易，可降低有限
理性的影響並減少對資訊的曲解而防範機會主義的發生，而透過網際網路的雙向流通，將

使得廠商與顧客更容易溝通，進而降低市場的不確定性。Benjamin & Wigand(1995)認為網
際網路會減少顧客交易的成本，Malone(1987)則認為交易成本的降低將導致電子市場為未
來 B2B電子商務的主要交易模式。因此，透過網際網路來進行交易將降低買賣雙方的交易
成本，促使顧客願意經由網際網路來取代傳統通路的交易行為。因為網際網路不受時間、

地域的限制且具隱密性，若能降低購買流程的不確定性、產品品質的不確定性，將可有效

運用網際網路來進行交易。故研究命題訂為：B2B電子商務經營模式的交易成本將影響藥
廠導入該經營模式的意願[命題2]。 

 

資產特殊性包括產品或服務的特殊性。就產品而言，若其特殊性高，替代性低，顧客

透過網路交易的意願就越高，而有網路購物經驗的顧客，其受資產特殊性的影響較不顯著

(Liang,1998)。就服務而言，若服務涉及專業性、不可移轉性，則透過網路交易的意願較低。
Bailey＆Bakos(1997)即認為低資產特殊性的產品或服務較適合透過網路來進行交易。一般
來說資產特殊性越高，交易成本越高，相對選擇網路來進行交易的意願就會降低。故研究

命題訂為：產品的特殊性將影響藥廠導入 B2B 電子商務經營模式的意願[命題3.1];對顧
客服務的特殊性將影響藥廠導入 B2B電子商務經營模式的意願[命題3.2]。 
 

一般而言，交易頻率高將導致訂單處理作業成本增加，因此交易頻率高代表交易成本

將增加。網際網路因具有創造速度經濟及規模經濟的效用，透過網際網路可隨時進行交

易，因而充許交易頻率提高但不致於增加藥廠的訂單處理成本。故研究命題訂為：藥品交

易頻率的高低將影響藥廠導入 B2B電子商務經營模式的意願[命題4.1]。透過網路來進行
交易，由於可以造成群聚的效果，因此可以累績產品交易的數量，進而形成規模經濟效益。

故研究命題訂為：顧客訂購藥品的數量將影響藥廠導入 B2B電子商務經營模式的意願[命
題4.2]。 

 

網路交易情境與傳統交易情境最大的差異在於傳統交易方式存在實體商品的特性、其

它環繞的刺激、以及與顧客的直接接觸。而網路交易因缺乏實際購物的情境而影響購物意
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願，因此必需透過經營策略(Sarkar,1995；Dominique,1998)與重塑網路中間商的角色與價值
(Resnick,et.al.,1994；Benjamin ＆ Wigand,1995)，以彌補實際購物情境刺激傳達弱化的現
像。交易的不確定性包括：產品品質、購買流程、以及售後服務。不確定性越高，交易成

本亦因而升，交易成本越高，網路交易的意願就越低(Kollmann,1998)。故研究命題訂為：
藥品交易的不確定性風險將影響藥廠導入B2B電子商務經營模式的意願[命題5]。 

 

 

參、研究方法 
 

一、研究程序 

 

本研究遵循Yin(1994)所提出的研究步驟來進行。首先，透過文獻探討以了解相關研

究的理論基礎，且輔以單一個案的觀察結果來建立研究的理論架構(參考圖4)，並從信賴、

資產特殊性、交易頻率、以及不確定性等四大構面來發展影響藥廠導入B2B電子商務之關

鍵考量因素的相關命題。接著，依命題的類型設計訪談問題並進行多個案的研究，為使研

究結果更切合實務，本研究針對五個藥廠個案的受訪對象來進行訪談、整理訪談資料、以

及撰寫個案報告。最後，進行跨個案分析、比較，藉由跨個案的研究結果來修正原先的理

論架構，並探討研究發現在管理上的意涵後撰寫最終的報告。 

          

圖4 藥廠規劃B2B電子商務關鍵因素分析架構

資產特
殊性

交易頻率 不確定性

信賴

藥廠導入B2B電子商務

 
 

二、研究對象 

 

本研究以藥廠為分析單位，訪談對象主要以藥廠的總經理、資訊部門主管、負責規劃

電子商務的主管為主。有鑑於台灣製藥廠實際導入 B2B電子商務的案例非常少，而除了已
導入與未導入的藥廠對 B2B電子商務之關鍵考量因素的觀點不同以外，不同產品特性(處
方藥與非處方藥)的藥廠對資訊技術的需求亦存在很大的差異(例如：健保給付考量)。為

避免因單一資料來源造成推論上的偏誤，本研究依據「已導入與未導入」B2B電子商務以
及「產品特性」二個維度來挑選個案對象。個案選擇理由主要基於個案的受訪意願，從台

灣區製藥工業同業公會第 23 屆的會員名冊中，依專家意見遴選出五家願意受訪的藥廠個
案，個案中已導入者二家、規劃且未來準備導入者一家、已評估但不打算導入者一家、未

評估亦不打算導入者一家。 
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三、 訪談問題設計 

 

訪談問題的設計分為二個步驟。首先，根據文獻歸出 B2B 電子商務導入過程中考量
的構面及其相關因素。其次，將這些整理後的資訊諮詢某藥廠的經理人員以及負責B2B電

子商務規劃的主管，再根據藥廠的概況設計出非結構化的問題以利於後續進行深入的訪

談。考量的構面及其分項訪談問題分別為：對 B2B電子商務交易機制公平性的信賴感(包
括描述交易過程的確實性、履行契約的能力、交易資料的保密性、以及競爭的公平性等四

類問題)、交易成本(包括訂單的穩定性、每月訂單作業成本、帳務處理成本、以及提供顧

客服務的成本等四類問題)、產品的特殊性(包括同療效藥品佔每月營業額的比率、同療效

藥品銷售異動的比率等二類問題)、顧客服務的特殊性(包括溝通的特殊性、服務提供的種

類等二類問題)、藥品交易頻率的高低(包括每月平均訂購的家數、每月平均訂購的次數、

以及每月訂購的種類等三類問題)、顧客訂購藥品的數量(包括每月平均訂購藥品的數量、

每月平均訂購藥品的金額等二類問題)、以及藥品交易的不確定性風險(包括顧客來源穩定

性、市場需求預測、緊急性訂單處理頻率、藥品配送品質、售後服務、以及政府政策與法

令等六類問題)。 

 

四、訪談流程 

 

首先由實務界專家依據製藥公會的會員資料指定受訪廠商之參考名單，再透電話洽詢

的方式來確認受訪的個案以及受訪的對象，以便進一步安排訪談的相關事宜。訪談前一星

期透過郵寄或 E-mail的方式將訪談問題送交給受訪人員或秘書人員，並以電話追� 受訪人
員是否確實收到訪談問題。訪談進行方式乃由受訪者對事先給予之問題，針對公司在 B2B
電子商務的規劃與導入之研究議題進行回答，希望能在藥廠原本資訊系統的基礎上，了解

藥廠對導入 B2B電子商務的決策考量因素。此外，次級資料也用以輔助研究進行，包括藥
廠內部文件、相關研究報告等資料。為提高本研究的信度，每一次訪談均有三位人員參與，

包括一位訪談員及二位記錄員，並依受訪者的意願錄下訪談內容。訪談完畢後由二位記錄

員各自整理訪談記錄，再經由全部參與訪談的人員進行討論，以確定資料之正確性與一致

性。如對資料有不清楚之處，再以電話向受訪人員查證。個案訪談期間四個月。 

 

 

肆、個案描述 
 

一、 A藥廠 
 

A藥廠的員工人數目前約九佰多人，擁有藥證四佰多張，主要從事人用藥與動物用藥
之製造及銷售，並以人用藥品為大宗，所生產藥品種類約 400-500種，其為台灣十大藥廠
之一。主要顧客為醫學中心、地區醫院、診所、藥局、動物醫院、以及畜牧研究所等等。

A藥廠的顧客一般透過傳真、電話、業務人員、以及電子商務來進行訂貨，而藥品配送方

式主要經由貨運、郵寄、以及業務人員(儘量避免)。目前 A藥廠經營的重點在於國際化(海
外設廠及設立行銷據點)與多角化(另生產化妝品、保健食品、清潔用品等)。 

 

A藥廠受訪高階主管認為電子商務將在未來形成風潮，不導入將喪失競爭優勢。目前
電子商務與公司內部資訊系統透過批次流程來進行整合，並偏重在顧客關係管理的應用。
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由於 A藥廠只是將舊有的顧客轉移到電子商務平台，因此並未增加額外的訂單。就導入的
經驗而言，A 藥廠受訪高階主管認為公司與物流業的資訊整合不足，使得物流費用無法節

省而形成電子商務的致命傷，且導入電子商務的障礙在於藥廠營業規則的高複雜性造成與

科技供應商溝通的難度增加。A 藥廠採用之電子商務的主要功能在於顧客可下訂單、查詢

訂單現況、貨款、產品資訊、以及健康資訊(產品是否有衝突，可否使用此類用藥)等，由

於醫院與藥局的需求不同，因此針對品名不同但藥效相同的藥品，該電子商務平台只呈現

顧客需要的藥品資訊。A 藥廠採用自已開發的電子商務平台，其與大型醫院顧客的電子商

務平台並未整合(目前由一位專責人員每天上網查看大型醫院的招標公告以利投標)。 

 

A藥廠雖在政策考量下已加入其它的電子商務平台，但並未全力運作顧客導入該類型
電子商務平台。A 藥廠的受訪高階主管認為，經銷商(其它電子商務平台)的存在比不上維

持具體顧客來得實際，藥廠幾乎透過直銷(或自己的電子商務平台)而少有透過經銷商來行

銷藥品。為有效消除業務人員對電子商務的抗拒，A 藥廠採取電子商務與傳統交易模式兩

套並行的方式，即使顧客透過電子商務來訂貨仍歸屬業務人員的業績。因此，A藥廠受訪
高階主管認為導入電子商務須耗費額外成本，且導入初期人力成本無法節省，導入初期的

效益幾乎為零，但長期而言可提高對顧客的服務品質並降低藥品的配送成本。 

 

二、B藥廠 
 

B藥廠目前有員工四佰多人，擁有藥證三佰多張，主要從事人用中西藥與動物用藥之
製造及銷售，所生產藥品種類約 800種左右，目前為台灣二十大藥廠之一。主要顧客依序
為藥局、醫學中心、診所。B藥廠的顧客一般透過傳真、電話、以及業務人員來訂貨，電
子商務只應用於藥局顧客，而藥品主要透過貨運、郵寄(少量)、以及業務人員來進行配送。 

 
B藥廠已對藥局顧客導入電子商務約半年時間，B藥廠的高階主管認為電子商務為未

來的發展趨勢，因此率先導入藥局顧客的電子商務，而基於安全性的考量，除非有主要顧

客提出要求，否則 B藥廠並未考慮加入其它的電子商務平台，而是採用自已所發展的電子
商務平台。目前 B藥廠只是將舊有的藥局顧客導入電子商務，且電子商務與傳統交易模式
並行的方式來運作，因此電子商務並未增加新客戶的訂單。B藥廠採用的電子商務並未與
公司內部的 UNIX系統整合，由於銷售點多且營業額少，因此亦未考慮與顧客進行資訊系
統的整合。目前訂單的處理流程仍由公司內部的資訊系統來支援，而除藥局顧客以外，顧

客對訂單的查詢仍透過電話來進行。 

 

面對未來日益競爭的環境，B藥廠透過業務來進行開發客源並朝管銷費用的節流方向
來因應。由於業務人員是公司面對競爭的主要利器，因此透過業務所支出的行銷成本極

高。而由於顧客的來源穩定，因此 B藥廠目前採取計劃性生產，考量季節性需求的變動而
參考歷史訂貨資料來進行生產排程的規劃。為有效因應需求的變化以維繫客戶的穩定，B

藥廠秏費高額的庫存管理成本。 

 

三、C藥廠 
 

C藥廠目前有員工三佰多人，擁有藥品許可證二佰多張，主要從事於人用西藥之製造
及銷售，目前為台灣十大國資藥廠之一。其主要顧客為醫院、診所、以及藥局。C藥廠的
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顧客一般透過傳真、電話、以及業務人員來訂貨，其除了在產銷作業上有完整的組織架構

外，對於藥品的研發與企業合作均相當的重視，並設立研發處負責在學術與實務上的各項

研究，另外也針對於 cGMP 特別成立 cGMP 執行部(隸屬於技術專案室)，以配合衛生署
cGMP的作業執行。 
 

就國資藥廠而言，C 藥廠對於資訊科技的投資算是其中較早投入者，目前正在導入
ERP以整合公司內部各項管理資訊系統，並規劃利用網際網路之便利性，逐漸跨足藥品電
子商務市場。在電子商務的應用方面，C藥廠目前僅成立網站，主要功能在於形象建立及
資料查詢。由於 C藥廠受訪的高階主管認為電子商務是未來的趨勢，而完整的電子商務應
與公司內部資訊系統進行整合才能發揮最效用，亦即 ERP 是電子商務的基礎，因此 C 藥
廠率先導入 ERP。ERP的導入係以結合管理顧問公司及資訊廠商的方式來進行，針對管理
顧問公司的流程建議，並修改資訊廠商套裝 ERP軟體的原有功能，以符合 C藥廠的需要。
C藥廠導入 ERP的主要目的，在於改善並整合公司的內部流程，並透過企業流程改造的方
式來提升效率，至於對外之流程整合，目前只有考慮試行網上訂購及查詢作業之部份，至

於更進一步的整合則留待未來發展。 

 

C藥廠管理階層在進行 RRP之可行性評估時認為，鑑於目前資訊科技及行銷觀念之進
步，將來電子商務及顧客管理二大趨勢必然是公司努力的目標，而這必需植基於完整的

ERP系統之架構上方能順利進行，因此決定導入 ERP系統。然而，在考量未來 ERP與電
子商務及顧客管理之連結作業技術較為複雜，若採行自行開發，以現有人員及技術能力不

足的情況下，勢必大量擴編資訊人員，但開發之系統恐怕還是不如專業之系統整合廠商完

整。由於目前 C藥廠正與台灣某家專業管理顧問公司合作進行流程改造，故在軟體部份決
定與專業資訊廠商合作，以導入套裝之 ERP系統並輔以部份客製化，是至為可行之方式。 
 

四、D藥廠 
 

D藥廠目前有員工一佰多人，擁有藥品許可證一佰多張，從事西藥之藥劑、抗生素的
生產。主要顧客為地區醫院、診所、以及藥局，目前顧客數有 5~6千家，針顧客的對象不
同，其售價組合亦不同，端視業務人員與顧客的議價而定(其與業務人員的績效、收款的

票 期 等 有 關 係 ) ， 目 前 公 司 即 有 3 0 0 種 的 銷 售 價 格 組 合 方 式 。 
 

D 藥廠目前仍使用 MIS 來進行公司內部整合，而顧客下單的方式可分為：(1)顧客以
回郵的方式寄回；(2)顧客直接傳真給公司；(3)顧客透過 080 免費電話下單；(4)由業務人
員直接下單（比例最高）。由於 D藥廠的顧客有 5~6千家，且藥廠與顧客間的關係不強，
使用資訊科技來因應市場的臨時性需求的實質效益不大(公司很少面臨顧客提出臨時性需

求)。D 藥廠的特色在於對顧客信用額度的審核電腦化，並在出貨前嚴格把關以達出貨零
錯誤(每天盤點，若有出入即開箱檢查)。 

 

D藥廠目前已對導入電子商務完成評估，但管理階層考量公司的利益，認為目前並非
導入電子商務的時機，主要考量仍公司的顧客多為小型醫院（地區醫院）、診所、藥局、

藥房等，而目前藥品市場為一買方市場，藥廠處於弱勢，因此唯恐導入電子商務後將造成：

(1)齊頭式的價格壓力（目前各種顧客間的藥價不同，約有 300 種價格組合），且業務人員
須保留而無法因 B2B電子商務的導入而減少(因顧客習慣已習慣業務人員面對面所提供的
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服務)；(2)B2B電子商務無法降低顧客的便利性，顧客會思考導入 B2B電子商務的利基。
例如：上網時間醫生可以多看幾位病人，故意願不高，其不若業務人員來得方便；(3)B2B
電子商務對資訊流較沒問題，主要的問題在於金流，因顧客對業務人員的收款方式已經習

慣，且收款時可以向業務人員提出其它服務的要求，而 B2B 電子商務就無法提供此項服
務；(4)B2B電子商務對大型醫院或公立醫院較為可行，因其可以彼此互惠，但大型醫院或
公立醫院並非公司的目標市場。 

 

D藥廠管理階層認為B2B電子商務較為可行的方式，仍將業務人員視為下游經銷商(B)
來進行 B2B電子商務，其組成成員為公司(B)與業務人員(B)，唯困難點在於業務人員的接
受度(因有底薪的保障)，但若推行成功，則每年可以節省2~3佰萬的費用。D藥廠管理階
層並認為 B2B 電子商務勢必成為以後藥廠的競爭優勢，其原因在於：(1)可再進一步降低
訂單處理成本；(2)節省時間成本；(3)降低管銷成本；(4)公司具備可以及時提供業務人員
須求資訊的能力並降低溝通成本。 

 

五、E藥廠 
 

E藥廠目前有員工二佰多人，擁有藥品許可證二佰多張，主要從事西藥之非健保用藥
的製造，顧客皆以藥局為對象。目前顧客數約 10000 家，維持經常性者約 6000 家。目前
藥品約 300種，規格 1000種左右，將來因應 cGMP將縮減至 200種左右。E藥廠目前仍
使用 COBOL 程式，訂單處理系統目前尚處於 DOS 的環境下。公司目前接單方式：(1)電
話佔 60%;(2)傳真佔 30%（由業務下單）;(3)機關團體自行前來購買佔 10%。E藥廠目前最
大的特色在於：由藥局顧客先在公司存放一筆款項(依規模大小、藥局對藥廠的信賴程度

不一而有不同的額度，例如 5000 元、30000 元……)，透過此方式來加深藥局顧客與公司
的合作關係。 

 

在電子商務的規劃方面，E 藥廠管理階層認為 B2B 電子商務雖為未來發展趨勢，但
在多樣少量的訂購情況下，B2B電子商務不見得比較有效率。例如：公司目前主要的顧客
為屈臣氏，其訂貨量約佔 20%，早期屈臣氏要求以 EDI來進行訂貨，但因其建置及運作成
本高，故公司並未配合。E藥廠管理階層認為 B2B電子商務應分為兩階段來進行，第一階
段為宣傳(目前可行)，第二階段為訂貨(目前較不可行)，因藥廠新產品增加速度慢、產品

穩定性高，因此可分階段導入，先用於行銷(宣傳)，並與傳統電話訂貨方式並行。對未來

而言，若要導入 B2B電子商務將採自行發展的方式，其原因在於：作業流程的變動、保密
性、操作方便性、以及特賣(與藥局的特殊關係)等考量。由於cGMP涵蓋的範圍很廣，而
ERP並無法涵蓋 cGMP的全部，故非目前公司發展重點，目前公司發展重點在於品管部分，
故對於 B2B電子商務以及 ERP並未打算導入。 
 

 

伍、命題分析與討論 
 

命題1：對B2B電子商務經營模式公平性的信賴感將影響藥廠導入的意願 

 

公平性交易一向是網路行銷不可忽略的一環，藥廠在導入 B2B 電子商務經營模式時
自不能漠視此議題。就藥廠的觀點而言，A、B 藥廠的受訪高階主管認為目前醫院顧客雖
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已發展 B2B電子商務平台，但考量此一平台的公平性，公司仍傾向採用自己所發展的 B2B
電子商務平台。C藥廠的受訪高階主管認為 B2B電子商務平台雖在技術上已能解決了金流
以及交易驗證的問題。但對於 B2B電子商務平台是否能一致的對待所有參與廠商，並對交
易對象的資料予以保密以維持競爭者間的公平性，C、D 藥廠的受訪高階主管都對此抱持
保留的態度。就藥廠顧客而言，E藥廠受訪的高階主管認為 B2B電子商務可分為行銷與交
易兩個階段，而目前只適合發展行銷的階段，因為藥廠若要導入 B2B電子商務，如何說服
所有的顧客來接受此一公平的交易模式，則端視顧客的意願而定，藥廠很難說服所有顧客

都依據公開議價的方式來獲得一致的價格標準。因此，就此一命題而言，本研究主觀上認

為有足夠的證據來支持。 

 

命題2：B2B電子商務經營模式的交易成本將影響藥廠導入該經營模式的意願 
 

目前藥廠最大的成本在於行銷管理成本，受訪之五家藥廠的高階主管一致認為該公司

耗費極大的行銷管理成本。其中除了與顧客維持良好關係所須的藥品折讓成本外，由於五

家藥廠皆以業務人員為行銷主力，因此相關的成本尚包括:(1)訂單處理成本；(2)時間成本；
(3)資訊搜尋成本；(4)薪資；(5)公司與業務人員溝通的成本等等。因業務人員與公司常用
的溝通方式為 080 免費電話(由公司支付費用)，而公司與業務人員常用大哥大來溝通(由
公司支付費用)，因此D 藥廠受訪的高階主管即認為，若能運用資訊科技來改良公司與業
務人員的溝通方式，則公司預計一年可以節省溝通成本的支付約為 2~3佰萬元。由此可知，
導入資訊科技將可為藥廠大幅降低行銷管理成本，而此亦支持本研究主張低成本策略為台

灣製藥廠競爭力來源的論點。 

 

B2B電子商務的主要目的在於節省交易處理的成本，受訪之五家藥廠的高階主管一致
認為導入 B2B電子商務是未來的趨勢。A、B藥廠高階主管並以導入的經驗指出，由於 B2B
電子商務與傳統交易模式並存，因此導入初期的交易成本不減反增。台灣製藥廠規模普遍

不大，除對資金的投入較為謹慎外，且對 B2B電子商務能否節省業務人員的成本皆抱以否
定的態度。由於目前帳務的處理方式涉及顧客的權益，即使藥廠導入 B2B電子商務，藥廠
仍必須維持一定的業務人員來維繫公司與顧客的關係，以保持訂單的穩定性，無法經由

B2B電子商務來降低人力成本以及提供顧客特殊服務的成本，故就成本上的考量而言，目
前除 A、B 二家藥廠在高階主管的支持下導入 B2B 電子商務外，C、D、E 三家藥廠皆未
準備馬上導入 B2B電子商務。因此，本研究主觀上認為具有足夠的證據來支持此一命題。 
 

命題3.1：產品的特殊性將影響藥廠導入B2B電子商務經營模式的意願 
 

由於台灣製藥廠的研發能力普遍較弱，且新藥必須經過一定的程序方可以進入市場，

因此除了少部分的藥品外，同療效藥品的替代性很高。A、C 藥廠受訪高階主管認為該公
司對新藥的研發能力並不輸給國外，但由於健保給付政策的因素，造成國產藥品難以在市

場上擴展。而 D藥廠受訪高階主管則認為藥品的附加價值高，因此引入許多的經營者，導
致同療效藥品的替代性很高。B、E 藥廠受訪高階主管則認為要開發新藥是很難的事，該
公司主要以成藥的製造為主，其亦認為同療效藥品的替代性非常高。五家藥廠受訪高階主

管皆認為該公司的顧客來源穩定，因而同療效藥品的替代性雖然非常高，但仍佔有一定的

營業額而無大量的異常訂單。綜合以上受訪高階主管的看法，因為一般同療效藥品的替代

性高，其產品的特殊性低，而罕見的藥品雖較具有產品特殊性但數量較少。因此，本研究
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主觀上認為雖然藥品的特殊性有可能會影響藥廠導入 B2B電子商務經營模式，但其重要性
似乎不顯著。 

 

命題 3.2：對顧客服務的特殊性將影響藥廠導入 B2B電子商務經營模式的意願 
 

目前受訪之五家藥廠都非常依賴業務人員的行銷模式，其中 A、B、C 藥廠並定期對
業務人員施予教育訓練，D、E 藥廠則採師徒制的方式來訓練新進人員。在業務人員的流
動率方面，A 藥廠的舊業務人員穩定性高，但新業務人員穩定性較低；B、C 藥廠將業務
人員視為資源，給予業務人員的彈性幅度較大，因此業務人員的流動率較低；D藥廠由於
施行篩選的作業，其篩選的對象分為業務人員與不良顧客，因對顧客的篩選將間接影響業

務人員的業績收入，導致業務人員有較高的流動率；E 藥廠因給業務人員的績效獎金較為
優豁，因此業務人員的穩定度相對較高。 

 

由以上的訪談整理可知，五家藥廠對業務人員都相當重視，因為業務人員直接面對顧

客，其表現將影響藥廠的生存。由於五家藥廠授予業務人員很大的彈性來處理顧客的問

題，因此建立了與顧客特殊的藥品交易模式，由於此一交易模式涉及到藥品的贈與、藥價

折讓的比率、以及收款的方式以及時間，其移轉的困難度高，因而雖耗費極高的行銷管理

成本，但對五家藥廠的受訪高階主管而言，皆不願冒然透過 B2B電子商務經營模式來取代
業務人員的角色，即使 A、B藥廠已導入 B2B電子商務，但仍採取與傳統交易模式並行的
方式來運作。因此，本研究主觀上認為有強烈的證據來支持此一命題。 

 

命題 4.1：藥品交易頻率的高低將影響藥廠導入 B2B電子商務經營模式的意願 
 

藥品具備少量多樣的交易性質，因而增加訂單作業處理的成本。對於 B2B 電子商務
經營模式的應用而言，其可產生速度經濟與規模經濟的效用，因此對於藥廠而言，導入 B2B
電子商務經營模式似乎可以改善少量多樣的訂單處理作業。然而 A、B 藥廠的受訪高階主

管認為目前並未因導入 B2B電子商務而受益，其只是提供對顧客另一個服務的管道。C藥
廠高階主管認為目前藥業的 B2B電子商務尚未成熟，而且目前公司所屬之業務人員已配備
手提電腦，可明顯降低高頻率的交易訂單處理成本；受訪之 D藥廠的高階主管則認為公司
的訂單來源穩定，目前的資訊系統已可有效應付訂購頻率的異動問題，加入 B2B電子商務
交易平台無異將自己的實際售價公開，而目前市場存在少數破壞市場運作機制者，在信心

普遍不足的情況下，B2B電子商務交易平台難以累積一定採購數量，因此無法解決藥品少
量多樣的交易方式。E藥廠的受訪高階主管則認為透過 E-mail來進行 B2B電子商務較為可
行，因為其成本較低且 E藥廠主要以藥局顧客為主，穩定性非常高，因此交易量的變動不
大而不須導入 B2B電子商務。B2B電子商務經營模式的速度經濟與規模經濟效用可能很重
要，但本研究主觀上認為並沒有很足夠的證據來支持此一命題。 

 

命題 4.2：顧客訂購藥品的數量將影響藥廠導入 B2B電子商務經營模式的意願 
 

由於受訪之五家藥廠的高階主管皆懷疑 B2B電子商務經營模式的規模經濟效用。A、
B藥廠雖已採用 B2B電子商務，但由於僅將傳統顧客移轉到該交易平台，並未產生規模經
濟的效用。五家藥廠的受訪高階主管並認為在主要顧客的要求下將配合採用 B2B電子商務
來進行交易。D藥廠受訪高階主管甚至認為目前既有的 B2B電子商務平台並無法保證一定
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的採購數量，若 B2B 電子商務平台能夠給予保證，則加入目前既有的 B2B 電子商務平台
不成問題。因此，本研究主觀上認為有足夠的證據支持此一命題。 

 

命題 5：藥品交易不確定性風險將影響藥廠導入 B2B電子商務經營模式的意願 
 

有限理性的限制以及資訊的不對稱常造成交易的不確定性，導致藥廠無法預知未來的

交易。前者乃因缺乏資訊而引起，而後者乃因資訊的� 失造成。而除非顧客來源穩定，否
則交易不確定性的風險將會增加。對五家藥廠而言，由於顧客來源較為穩定，且已協調出

一定的訂購量，因此少有緊急性訂單發生。就主要銷售對象而言，A、C、D四家藥廠主要
顧客為醫院、藥局、以及診所；B、E 藥廠的主要銷售對象為藥局，因為在傳統交易模式
中，交易對象較好掌握，交易的不確定性較低。而在 B2B電子商務經營模式中，因對交易
對象較難掌握，其不確定性較高，因此就 A、B藥廠所採用的 B2B電子商務亦僅將舊有顧
客移轉到該平台，並未有新顧客加入該平台。對於市場需求的問題，雖然除 A、B藥廠外，
其它藥廠並未進行詳細的市場需求預測，但由於五家藥廠的顧客已非常穩定，且對於需求

量亦較為穩定，故皆採取計劃性生產。因此，在 B2B電子商務經營模式中，對於需求量之
不確定性的感受將會提高，而誠如 D藥廠受訪高階主管之前所言，若能保證一定水準的採
購量，將會加入目前既有的 B2B電子商務經營模式。本研究主觀上認為有足夠的證據支持
此一命題。 

 

 

陸、結論與建議 
 

一、結論 

 

B2B電子商務雖已普遍應用一般企業，並已獲致不錯的效益。但對於製藥業而言，目
前仍大多遵循過去傳統的方式，如傳真、電話、以及業務人員進行接單的動作。藥廠與其

顧客間常形成多對多的供需關係，因此耗費高額的行銷管理成本。另外，由於台灣製藥廠

規模普遍不大，對於投入成本較為敏感，目前雖已存在不少 B2B電子商務經營模式，但因
藥廠對其信任度不足而難以產生具體的效益。況且台灣製藥業缺乏具備產業龍頭地位的藥

廠，因此許多藥廠雖已體認電子商務時代的來臨，但普遍乃停留在觀望、遲疑的態度，其

共同的質疑是現有的 B2B電子商務經營模式中，那一種經營模式的成功率最高、最能產生
效益，而此一問題的根源在於藥廠對於目前 B2B電子商務經營模式之公平性的不信任，深
怕自己的投資不僅成為泡影，甚且將造成不可預估的風險。 

 

B2B電子商務經營模式雖然可依價值鏈的觀點而區分為藥廠發展、物流業發展、醫院
發展、以及其它第三者發展等四種經營模式，但導入的方式則只有兩種，亦即藥廠自行開

發或加入現有的 B2B電子商務經營模式。對於藥廠是否自行發展 B2B電子商務經營模式，
或是選擇目前現有經營模式加入，目前並未有一定的參考準則，而無論藥廠選擇那一種

B2B電子商務經營模式的導入方式，皆必須充分了解影響 B2B電子商務經營模式的關鍵考
量因素，方能事先排除障礙並確保成功。 

 

本研究首先透過 Porter競爭架構來分析藥廠的� 爭力來源，並指出其維持競爭力的來
源在於低成本的優勢。由於藥廠普遍耗費大量的行銷管理成本，因此運用 B2B電子商務來
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創新價值鏈活動以取得低成本、差異化優勢已成為未來發展趨勢。本研究透過命題發展以

及個案分析的結果，確認交易成本的高低將直接影響台灣製藥廠是否導入 B2B電子商務，
因企業在乎的是投資的效益是否遠遠超過投入的成本，此點說明了台灣製藥廠對於成本的

敏感度很高。由諸位受訪藥廠的高階主管皆認為 B2B 電子商務是未來藥廠的發展趨勢可
知，B2B電子商務的確可以創造藥廠的低成本優勢，而此亦佐證了本研究從交易成本的觀
點來探討台灣製藥廠導入 B2B電子商務之關鍵考量因素的方向正確。 
 

對於台灣製藥廠導入 B2B電子商務的關鍵考量因素方面，本研究確認藥廠對 B2B電
子商務公平性的信賴度、藥廠對顧客服務的特殊性、顧客訂購藥品的數量、以及交易的不

確定性將明顯成為台灣製藥廠導入 B2B電子商務的關鍵考量因素。而有關藥品的特殊性、
藥品交易頻率的高低雖可能是重要的影響因素，但尚未有足夠的證據來支持其為關鍵考量

因素。針對此一研究結果，其實務面的管理意涵為： 

 

(一) 交易成本的高低直接影響台灣製藥廠導入B2B電子商務的意願，此說明只要在
導入效益遠大於投入成本的情況下，台灣製藥廠並未排除加入此一新的市場交

易機制。因此，如何建立具體且客觀的績效衡量指標是目前有心推動 B2B電子
商務的單位所必須立即完成的工作。 

 

(二) 目前的B2B電子商務平台雖然可以克服技術上的公平性，但在競爭的產業環境
中，其涉及到藥廠的利益，對於管理人員的信賴方面仍無法有效說服台灣製藥

廠的高階主管。因此，在藥業 B2B電子商務的推動中，管理的因素處於很重要
的地位。要有效的推行藥業 B2B電子商務而取得藥廠高階主管的信任，公正且
客觀的第三者（如政府、學術單位等）所扮演的角色非常重要。 

 

(三)由於藥廠長期以來即依賴大量業務人員來進行客制化的行銷，因此業務人員與藥

廠顧客已形成利益共生的團體，業務人員不僅是藥廠的員工，甚至是與藥廠顧

客關係較為密切的合夥人，其一起合作以謀取彼此的最大利益。因此藥廠若欲

導入 B2B電子商務勢必遭致抗拒的阻力。因此，如何化解此一抗拒便成為藥廠
導入時必須審慎因應的課題。 

 

(四)藥品交易量的多寡直接代表市場規模經濟效益，在B2B 電子商務未達到市場規
模經濟效益之前，藥廠將不敢冒然導入。主要原因在於對 B2B電子商務經營模
式不成熟的情況下，市場機能有可能被扭曲而無法合理運作，導致加入者未蒙

其利而先受其害。因此 B2B電子商務的發展除了建立良好的交易機制外，應從
交易量的來源去思考顧客的結盟體系。亦即不論 B2B電子商務平台是由誰先建
立，皆應將顧客的來源優先考量，將利潤的大餅具體勾勒出來，才有誘因去吸

引藥廠導入(加入)B2B電子商務。 
 

(五)交易的不確定性因素涉及層面很廣，也因此使得交易的風險不易評估，而此現象

在虛擬世界更是如此。傳統交易的情境因包含實體之人、事、物的刺激，且其

變化的速度也比較慢，交易雙方較易掌控，而在 B2B電子商務的經營模式中，
由於變化速度快且缺乏實體的刺激，因此經營策略目標就非常重要。B2B 電子
商務的經營必須用心去思考該經營模式存在的價值為何？ 
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二、建議 

 

針對上述研究發現的說明，我們不可否認 B2B電子商務經營模式的確有存在的價值，
只是如何令其產生極大的效用，對此議題，本研究提出的建議如下： 

 

(一) 理想的B2B電子商務經營模式不應完全背離現實運作的模式，但亦不應完全
抄襲現有的模式。例如：藥廠導入 B2B電子商務，是否不再須要業務人員，
若答案是否定的，則能節省多少人力成本，或雖不能節省人力成本，但其能

開創多大的利益空間。 

 

(二) 不應陷入科技的迷失，科技雖可取代部分人力資源，但其只是較低層次的人

力資源，創新的核心能力仍必須以人為主。因此，在建構 B2B電子商務經營
模式時，必須從人的角度去思考機制的功能，如何透過技術的輔助來創造人

力資源的最大效用。 

 

(三) 由於影響B2B電子商務的相關因素很多，諸如政府法令的限制等，其雖可被
單獨提出來討論，但本研究強調從交易成本的觀念來探討藥廠導入 B2B電子
商務經營模式的關鍵考量因素，因此可將此類因素包含在不確定性風險中。 

 

(四) 目前電子商務在製藥產業的應用尚在起步階段，由於大環境的不成熟導致藥

廠普遍對 B2B電子商務缺乏信任而使其效益並未彰顯出來，相信結合學術界
的持續研討以及實務界真實系統的不斷演進，將使得 B2B電子商務的應用在
製藥產業日趨成熟而效益日漸彰顯。 
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