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新冠疫情全球蔓延，導致經濟蕭條、景氣急凍、失業率上升， 

企業如何超前部署，撐過疫情海嘯？擁有全省接近 300 家門店的杏

一醫療用品，為何能在消費者不願意出門的情況下，結合 AI、大數

據、POS 系統帶動數位轉型，提升智慧生產力，更預測顧客的購買

行為，精準推送優惠，提高回購率，讓顧客覺得「罩」得住？ 

 

 

 

 

杏一醫療用品 

數據化為溫暖的健康管理師 

    不少消費者因身體不適到醫院就診後的急性照護需求，帶動醫院

附近醫療用品通路的發展，身為台灣第 1 家由專業醫護組成的連鎖醫

療用品企業，長期經營醫病關係，杏一醫療執行副總魏子文表示，越

是這種精準型的客人，雖然可以即時掌握，離開醫院之後就很難經

營。「尤其高齡的長輩，一旦不舒適感降低之後，就不再重視這個疾

病，不願意去醫院。」杏一因此以「您家庭的健康管理師」為企業責

任，希望疾病照護是一個完整周期，而非出院後就置之不理。 

    他表示，尤其是慢性病的照護。慢性病不是一下子突然發生，通

常由飲食習慣與生活作息衍生，因此預防的觀念強過治療，如果預防

做得好，治療的成本與發生時間相對能延緩很多。然而，台灣在預防

醫療的教育相對薄弱，魏子文指出，「很多三高的患者，通常不舒服

了一段時間才去醫院，等到返家之後生活作息照舊，下一次又進醫

院……」。 

    魏子文指出，台灣健保非常便利又便宜，但沒有整體資源推廣預

防照護的觀念，大多數長輩除了住院時有機會接觸，平常很難掌握與

學習這些衛教資訊，即便是近幾年政府積極推動的長照 2.0，雖然一

般民眾有 9 成以上聽過，卻不了解完整內容，直到真正有長照需要時

才會開始接觸、深入了解，但在這段過程中，又往往面對醫院和廠商

智慧生產力起手式 試讀本 

寶哥說故事 



                                     《智慧生產力起手式》 

2 
 

的各種建議做法而茫然。 

    因此，杏一不希望很多人沒事去醫院，可是希望讓民眾重視自己

的健康，要讓長輩們舒適的「在宅老化」而不是在醫院老化。杏一轉

向社區發展，透過「百里活動」、「樂齡店長」等活動，推廣預防照護

的衛教觀念，其中「百里活動」是深入全台 300 多個鄉鎮里，例如：

透過血壓、骨密度、髮質，甚至搭配護理人員進行血糖等健康資料的

量測，提醒長輩需要加強哪些方面的預防照護。 

例如：人久坐或老化之後，腹部肌肉無力，容易長骨刺或產生尾椎壓

迫性的疼痛，我們會提醒一些正確的姿勢或簡單的運動，可以維持強

健的肌力。進一步指出，1、2 次的活動並無法讓長輩馬上理解預防

照護的衛教觀念，不過在長期互動後，長輩與杏一的門市人員熟悉

了，碰到問題就會願意詢問門市，杏一成為他們第一線的諮詢站，也

能告知他們政府或民間提供的資源，讓「杏一變成一個安心的信任窗

口。」 

 

 

 

 

    杏一「百里活動」推廣至今 4 年多，已辦理超過 190 場，接觸

上萬人次的社區民眾；「樂齡店長」則是邀請 65 歲以上長輩到杏一門

市體驗當一日店長，藉此認識眾多的照護性商品。魏子文並指出，長

輩之間的傳播力其實不遜於年輕人，只要覺得好都願意分享給親友，

這些活動讓長輩簡單接觸衛教訊息，比較容易讓長輩族群重視健康。 

    文指出，推廣一個概念：預防照護從現在做起。因為這一生總有

一筆錢要花，雖然老化不可能不發生，但前面預防照護做得好，當你

65 歲時擁有 55 歲的體力與行動能力，總比起 65 歲時已經是 75 歲

的體力和行動能力來得好。杏一除了向一般長輩推廣，更重視「三明

治世代」。因為這個世代常不知道該幫長輩照護什麼，很多時候都是

賭注，反正他還能吃能走。杏一會提醒他們需要投資、協助長輩落實

這種健康觀念，因為長輩一旦生病，真正的壓力不是『他躺在床上』

這件事，而是照護者的壓力。 

口碑行銷投資健康老本

行銷投資健康老本 
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   「自力照護」是強調現在投資都是將來的回報，不管是投資在自

己身上還是長輩身上，因為等到長輩臥床的時候，你要付出的是金錢

跟精神，可以用金錢解決的問題還算簡單，但精神上要解決的問題有

時很難。 

    對杏一而言，這些衛教推廣活動是相當有效的社區行銷，透過門

市的體驗及銷售服務，杏一累積龐大的會員資料庫，如今線上會員已

高達 160 萬人。魏子文坦言，為落實社區型的體驗服務，很難減輕

門市人員的負擔。「門市人員必須有愛心、關心、耐心，讓顧客感到

安心和放心，用誠意獲得顧客最大滿意。長輩有很多問題都會問你，

甚至有空就會來聊天，在聊天當中我們就可以得到很多訊息，因此門

市店長看到熟客都會直接互動，這是往社區型發展必須做的事情。」 

 

 

 

    衛教推廣、社區型體驗服務，在顧客很有感的同時，對員工來說，

額外的任務就加重了。杏一提出的解決對策，則是在 5、6 年前開始

擴大數位投資，整合公司金流、物流和資訊流等資訊基礎架構，成功

串連供應商、物流倉庫與門市端。例如：原本門市每天人工補貨流程

已改由電腦取代，「以前店長大部分看賣得多、金額大的商品來補貨，

所以很難準確。賣量少、金額不高的，等到客人來買才發現缺貨。」

整合後的系統可以依照去年或上一季同期銷量來預測，做到電腦自動

補貨，並進行預防性備貨，達成供應鏈管理目的。 

    魏子文指出，做好供應鏈管理之後，配合服務轉型的需求，也能

精準行銷，「以前優惠活動都是散彈打鳥，效果好不好不知道，廠商

感到轉換率很低，就不願意再投資費用。」杏一根據大數據的分析，

將客戶進行分類、分群，並透過客戶購買行為的預測，精準推送相關

優惠，轉換率跟著明顯提高。 

    他以血糖試紙為例說明，一盒 50 片的血糖試紙，假設固定在上、

電腦自動補貨強化供應鏈 
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下午各量測一次，約可使用 25 天，杏一會在試紙快用完時，提供消

費者如二搭一、一搭一的優惠活動，客戶的購買意願往往大幅提高。

過去這些優惠是門市店員逐筆查詢交易紀錄後通知客戶，現在則將折

價券整合到 LINE 上，由系統自動發送提醒使用，有效提高回購率，

同時穩定客戶的購買周期。 

近 2 年，杏一更進一步在「便利性」下功夫，例如：推出數位保

固卡，過保固時提醒客戶回娘家作檢修，檢修過程中可告知客戶產品

舊換新或耗材更新的訊息，甚至可以針對客戶可能的照護需求提供建

議，比如坐輪椅者通常需要營養品和成人照護商品，有效提高客戶滿

意度與客單價。 

    而杏一目前更投資 14 億元以上，興建第 2 座新倉庫。據了解，

這座新智慧物流倉儲是因應未來新零售商機的發展需求，規劃導入節

能、環保、自動化運用、智慧化設備與強化第三方物流營運能力，將

在 2019 年第四季啟用，預期完工後將可提高公司物流效率與效能。 

 

 

 

 

    談起支持著這些溫馨服務的資訊架構，魏子文直言，轉型過程中

最大的挑戰是組織的調整。過去是偏向「用電腦取代人工作業」的思

維，「這只是降低一些成本而已。但是開始做會員管理就能變成創造

價值，對供應商而言是幫忙業績做得更好、東西賣更多，對公司而言

是顧客滿意度提高、關聯性銷售力提高。」 

    魏子文督促 IT 人員做創造價值的事，因此擴充整個 IT 部門，除

了增加開發人員，更延攬有商業邏輯與市場分析能力的人，針對會員

數據分析關聯性，找出市場價值。「很多企業覺得在 IT 的投資是花錢，

電腦等不夠再買，系統變慢了再買，但那是跟不上的。你會等到車子

壞掉才換零件嗎？」因此杏一每 3 年就會再次投資，以因應未來 3

年的成長需求。 

    魏子文以創造價值的思維重塑 IT 部門，讓 IT 帶領杏一成長的核

心部門，「目前公司幾乎 9 成專案的起始窗口都是 IT。」由 IT 部門擔

IT 以人為本創造價值 
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任領航者，串連所有部門運作，等找出解決方案後再將業務回歸原始

部門。他表示由 IT 部門主導是一種破壞式創新，透過別人力量才能

真正改革，當然能順利執行的最大關鍵還是老闆的支持。 

「科技對我們來講絕對是幫助，但它不會是我的限制，出發點還

是站在消費者角度，看消費者想要什麼程度的服務。」魏子文最後鄭

重提醒企業必須在轉型之路搶跑的另一原因，「除了高齡化問題，我

們還有最大的危險因子—少子化。未來小孩少了，大家又覺得服務業

很辛苦，不會支持年輕人做服務業。」面對將來可能的缺工問題，利

用數位科技與轉型，杏一就是要讓員工從「賣東西」的自我定位進化

到「健康管理師」，更有意願投入有價值、有溫度的服務。 

 

 

 

 

高齡化趨勢，促使全球醫療器材市場持續成長，根據惠譽信評機

構(Fitch Ratings)旗下研究機構 BMI Research 所發布的研究報告預

估，2022 年全球醫療器材產業預估可達 4,902 億美元，2018~2022

年複合成長率更達 5.9%。連鎖醫療用品杏一企業，如何從服務、倉

管物流到資訊系統，在營運打下深厚碁盤，快速因應數位時代，走向

智慧化經營，往下一探究竟。 

從病房到臥房，扮演社區精緻服務衛教資訊站 

服務品質最核心的真諦，在於聆聽顧客的聲音，以一種將心比心

的思維，讓顧客感到安心與放心，而「給顧客精緻感受的服務」，正

是杏一重要經營信念之一。 

要達卓越服務品質，必須要先抵達「習慣品質」的境界，讓精緻

服務品質成為企業全員日常活動的一部分，在平日一點一滴、自然地

形成。杏一近幾年所推動「百里活動」的成果，已在上萬人心中埋下

「預防照護好夥伴」的品質形象進入社區生活圈，不同於醫療生活圈

的角色與定位，門市從只提供商品服務，增添了扮演衛教諮詢站、健

康新知推廣中心的角色。當角色升級，從店長到店員的職能也跟著轉

變，關心和耐心只是服務基本款，能像鄰居一般的存在，積極互動、

寶哥經管攻略 
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讓人願意安心詢問、敞心傾訴，甚至和藥師團隊進行整合訓練，從提

供產品知識擴充到顧問諮詢服務，這些都是落實精緻服務，達到社區

體驗服務的重要環節。 

當服務從病房拓展到臥房，顧客不再只是消費者，讓顧客成為夥

伴，邀請樂齡族從產品使用者，變成產品服務提供者，透過一日店長

活動，來深耕與社區的關係，自然而然品牌有了最佳代言人。  

深耕優勢領域，從自動倉儲逐步落實新零售服務型態  

進入社區生活圈，讓杏一有機會突破醫療器材門市經營思維，轉

以便利商店通路零售模式，為經營注入更多創新元素。隨著社區門市

迎接多元化消費者，產品能彈性化調整、快速反應消費者需求，成了

銷售與庫存管理第一要務。 

事實上，在管理各種醫療輔具、器材和耗材庫存時，不同品項之

間的體積差距非常大，杏一在倉儲管理中，如何從包材規格到庫位規

劃，進行有效的空間運用，這與人員長期以來扎實的 SOP 作業和

PDCA 精進，有著極大的關係。 

正因為倉庫管理的第一現場，能夠落實量帳相符，資訊串流的供

應鏈系統，才能有正確即時的數據，進行電腦自動化補貨，以及預防

性備貨。同時，在自動倉儲運作，設置專屬電商作業區，讓門市能夠

快速回應消費者需求，增加多元營運彈性。看準未來新零售服務商

機，杏一投資第二座新倉庫的真本事，不僅僅呈現在資本上，更在於

其對自身倉儲管理和供應鏈管理根基的厚實信心。 

以系統來領航團隊跟隨，串起數位化策略藍圖 

在大數據和 AI 尚未形成風潮的年代，杏一早已默默耕耘企業內

部數據資料庫，從 POS 系統到 ERP，從門市銷售數據、供應商供貨

數據，到顧客購物數據，在經歷系統外包到逐步收編養自己的 IT 人

員，一路走來，杏一深刻體會唯有將系統資訊掌握在自己手裡，厚實

數據管理碁盤，才能撐得起未來發展 AI 預測的能力。 

沒有數據，沒有預測。IT 部門成了企業核心成長動能，如今從數

據管理人才養成，到各式專案啟動，從 IT 部門串起各功能部門的數

位化發展藍圖。因為有了數據基礎，門市補貨從僅憑經驗觀察，到供

應鏈資料串流、自動補貨。針對顧客購買行為，開始進入數據化分析
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與關連性銷售。透過科學化管理，不只提高預測準度，更提升顧客滿

意度。杏一深知，沒有足夠的發展舞台，企業將難以留住好人才。帶

著過往 20 多年在醫療圈的經營經驗，杏一計畫性的滲透社區生活圈

經營，不只為人才創造舞台，更攜手人才共同發展從醫藥、醫材，到

預防保健的一站式服務大未來。 

 

 

 

 

（本文摘錄自《智慧生產力起手式》一書部分精彩內容） 

 

一張圖掌握杏一防疫超前部署 


