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摘要 

軟體公司的經營充滿動態與不確定。而小型套裝軟體公司所面臨的市場、競

爭與資源等條件，使公司的經營與成長更具挑戰性。相對於小型套裝軟體公司在

社會與經濟上所扮演的重要角色，我們對其成長與經營挑戰的了解卻十分有限。

本研究的目的即在探討小型套裝軟體公司經營的核心問題，及其成長的特性，並

進一步分析管理者的決策如何導致公司之間成長行為的差異。我們以系統動力學

（system dynamics）及多個案的方式，探討台灣健保申報軟體公司的成長問題。本

研究建立了一個以多個案為基礎的系統動力學模型，包括市場、競爭、顧客、服

務、財務、銷售與研發等主要的互動範圍。模型發現並解釋了小型套裝軟體公司

為何必須經歷長短期相反的成長動態、揭露成長過程中公司可能遭遇到的陷阱，

以及成長政策的差異如何導致不同的成長的結果。最後，本研究針對小型套裝軟

體公司提出動態經營架構與政策設計建議，以協助管理者理解及管理公司的成長

行為，並且進一步討論本研究在成長理論發展上的意義。 
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Abstract 

Recent years have witnessed the rapid development of software industry. However, 
research about the complex survival and growth process that are challenging managers 
is still limited. Despite the substantial interest and massive empirical research, growth 
studies have been dominated by analysis of variance using cross-sectional measures to 
explain differences in growth across firms. This study empirically demonstrates that 
software firms in a niche market with a relatively short-life cycle may commonly 
experience performance deficit after a period of growth. In this paper, a system 
dynamics model is built to capture the essential interactions across industry- and 
firm-levels. Based on the quantitative simulation model, it shows that whether a 
software firm can survive or grow may be a far more complex process than simply a 
matter of variables such as size, age, entrepreneurship, etc. The systemic interactions 
among firms and the overall market, the essence of vicious and virtuous feedback 
relationships in managing R&D activities, and the dynamic alignment of short-term and 
long-term profitability are more important and challenging. Managers should pay 
attentions to the dynamic alignment of trade-offs and risks that different growth 
strategies may generate. 

 
Keywords: software firm, medical software, growth, system dynamics 

                                                           
* Corresponding author. Email：wyang@kuas.edu.tw 

2012/03/28 received; 2012/09/05 1st revised; 2012/12/04 2nd revised; 2013/01/07 accepted 

Wang, W.Y. and Yeh, M.T. (2013), ‘Growth Traps of Small-Scale Packaged Software Firms
－A Multiple Cases Study of Medical Software Firms’, Journal of Information Management, 
Vol. 20, No. 3, pp.281-314.



小型套裝軟體公司成長陷阱－健保申報軟體公司成長動態之研究 283 

 

壹、導論 

軟體公司的成長是項艱難的挑戰。相較於其他產業，軟體公司擁有很高的出

生率、死亡率以及極短的企業壽命（Giarratana 2004）。需求變動、科技創新以及

低的進入投資成本等產業特性，使軟體公司的發展面臨高度的不確定（Hätönen 
2010; Ethiraj et al. 2005; Giarratana 2004; Nambisan 2002; Bernroider 2002; Hoch et al. 
2000），國內軟體產業的發展亦不例外。探討公司間成長差異或成敗的原因，是面

對此項困難與挑戰的有效策略，同時也是學術與實務界非常關心又極欲探討的問

題。 
以往對於公司成長或經營績效的相關研究（Mukherji et al. 1999; Morrow et al. 

2004; Mellahi & Wilknson 2004），大多採取相對片斷與靜態的研究策略，以特定時

點或是某一期間（取兩個特定時點）的經營績效進行比較及研究。然而，站在管

理者的立場，這樣的研究策略與結果尚不足夠（Agarwal & Gort 2002; Gary et al. 
2008）。因為，這樣的研究方式，忽略了公司成長是一個連續、非線性的動態過程。

以某一時點或是兩個時點結果的靜態比較，並不能解釋公司成長所經歷的過程，

也難以指出公司之間成長差異的原因。相關研究也指出涵蓋公司完整的成長動態

行為，才能對上述問題提供有效的理解，同時也是未來研究需要努力的目標（Gary 
et al. 2008; Ghemawat & Cassiman 2007; Cockburn et al. 2000; Porter 1991）。因此，

採取多個案與緃深性的（longitudinal）研究，應有助於我們理解軟體公司成長的問

題，以及管理者的決策如何導致公司之間成長行為的差異。 

本研究的目的即是透過多個案的研究，探討台灣健保申報軟體公司所面臨的

成長問題，以及造成公司間成長行為差異的原因。從產品的特性而言，台灣健保

申報軟體產業是典型的小型套裝軟體產業（主要包括掛號、看診、處方、申報等

功能），在整體軟體服務產業中佔有相當重要的一部分，且在全民健保政策的實施

下，幾乎已完成了產業與市場發展的生命週期。在這相同的產業環境下，不同公

司呈現了不同的成長行為與結果。藉由對軟體公司成長動態的探討與比較，應有

助於我們理解小型套裝軟體公司的成長問題，以及管理者的決策如何導致不同的

成長行為與結果。 

為達成上述研究目的，本研究以系統動力學（system dynamics）（Forrester 1961） 
探討多個案軟體公司的成長行為。系統動力學著重於長期動態行為的解釋，並且

擅長處理眾多變數、時間滯延以及複雜的因果回饋（causal-feedback）關係。公司

成長即涉及了這些要素，例如市場、顧客、產品、法規、競爭、管理者的決策與

行動等之間的互動。系統動力學以內生觀點（endogenous）解釋公司的成長動態，

意即公司的成長行為是由系統內的因素與互動關係所造成的，而不是由系統外部

因素所造成的；這讓我們的探討能夠涵蓋問題的整體性，並提出有效的洞察。為
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此，本研究建立了系統動力學模型，藉以探討健保申報軟體公司成長問題的共通

性結構與行為特性，並且解釋管理者的決策如何導致個案公司之間不同的成長形

態與結果。 

本文的其他部分包含以下章節：文獻探討一節回顧軟體公司發展動態的相關

文獻及貢獻，並說明與本研究的相關性。研究方法與設計，說明系統動力學模型

建立的步驟與過程。產業與個案公司發展概況一節，簡要說明健保申報軟體產業

發展的歷程與現況，以及四家個案公司的發展情形。健保申報軟體公司成長模型

一節，則說明模型整體概觀、市場、個案公司的成長結構與模型的輸出行為。接

著討論個案公司共通性的成長結構與基本行為特性，並探討不同的成長政策如何

導致不同的成長行為與結果。討論一節則進一步說明本研究在實務及學術上的貢

獻，最後是結論。 

貳、文獻探討 

關於軟體公司成長的相關研究並不多見，且如先前所述大多都以靜態及某一

橫斷面的觀點。例如 Li、Shang 與 Slaughter（2010）調查軟體公司的行銷、研發

與營運能力對公司生存的影響，發現營運能力差異的影響最為重要。其中產品生

命週期較短的公司以行銷及營運能力的配合較重要，反之則以創新與營運能力配

合較有助於公司的生存。Cooney（2009）發現軟體公司的組織結構與經營策略的

型態共同影響了公司的成長，並不存在單一因素的決定性影響；而有機性的組織

結構以及分享和合作的策略形成過程，較有利於公司的成長。Nambisan（2002）
以研究命題的方式，提出軟體公司對創新、自我期許、績效衡量及外部網絡的態

度，會影響公司的成長與演變，例如從產品及規模皆較小的公司，轉變為規模大

而專業的系統設計公司（例如 IBM, Oracle, Informix, SAP），或是軟體產品公司（例

如 Microsoft, SAP, Oracle, Novell）。 
然而，就如先前所述上述相關研究的目的並不在於公司長期成長動態過程的

解釋，也沒有細緻地區分不同形態軟體公司在成長上有何特性，或是同一形態的

軟體公司彼此成長過程差異的原因。因而，較缺乏以政策設計及其對公司連續成

長過程影響的探討。 
至於軟體公司經營動態相關研究的發展，由於軟體公司經營的關鍵之一，在

於軟體發展專案的成功與否（例如軟體的品質、出版（或交期）與成本的表現）。

因此這方面的相關研究，大多集中在軟體發展專案上。軟體發展專案管理的挑戰

主要在於專案具有高度非線性動態行為，專案的進行過程就像難以控制的野獸。

不論是單一專案或是多專案同時進行，都包含了許多非線性的互動關係，這些互

動關係就是造成專案各種動態行為，以及讓專案的發展結果出乎意料的主要原因。 
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在單一專案動態研究方面，例如 Abdel-Hamid 與 Madnick（1989）以因果回饋

（causal-feedback）的觀點，解釋軟體發展專案所產生的各種動態行為（錯誤、工

作時數、時程壓力等）的原因；Weinberg（1994）廣泛地觀察與討論軟體專案管理

過程中各種重要的因果回饋關係；Abdel-Hamid 與 Madnick（1991）、Lin、
Abdel-Hamid 與 Sherif（1997）討論系統規模、品質、錯誤、學習與經驗之間的互

動關係對專案發展的影響；Madachy（2008）討論士氣、壓力、學習、軟體再用與

公司績效之間的互動與影響；Taylor 與 Ford（2006）則討論了專案的時程壓力、

品質、錯誤及漣漪效應（ripple effects）之間的因果回饋關係對專案發展的影響。 
多專案之間互動關係的研究，例如 Repenning（2000; 2001）探討了多專案進

行過程中，系統不同的發展階段與資源配置之間的因果回饋關係。研究發現組織

通常會將資源優先配置在緊急的地方，而忽略了系統其他發展階段（例如系統發

展早期的階段）所需的資源，導致不同專案持續陷入品質、錯誤、重工、排程壓

力與資源短缺的救火循環。Rahmandad 與 Weiss（2009）則討論了在多專案進行的

情況下，排程壓力、資源配置決策、功能開發、系統品質、錯誤與人員的能力之

間形成的互動關係。並且指出長期關注人員能力的投資與維護，可以避免專案陷

入救火的惡性循環，並且較能克服短期出現的排程壓力與功能開發需求的波動。 
專案的發展動態對整體軟體公司的影響固然十分重要。然而，公司面臨的產

業競爭、市場特性、環境特性（例如政府法規）以及本身所擁有的資源狀態，則

影響公司如何生存與成長。公司層級的相關因素（例如上述的各項因素）透過成

長策略、決策與資源配置政策，影響研發部門（即專案或多專案管理層級）的決

策、資源配置與運作績效；同樣地研發部門的決策與運作績效也必然回饋影響公

司的成長與競爭。因此，解釋與理解軟體公司的成長動態，勢必涉及上述跨越層

級與組織邊界的因果回饋循環；而單一專案或多專案動態研究的目的，並非著重

在解釋軟體公司整體的成長行為。 
以公司為單位的成長動態研究目前相對較少。Hilmola、Helo 與 Ojala（2003）

曾探討了軟體發展時程的長短對於資金與營運績效的影響，透過模擬實驗發現軟

體發展時間，對資金與營運績效具有高度非線性的影響關係，這對起始階段與中

小型軟體公司的經營具有重要的意義。汪維揚、曾雅彩與孫培真（2007）探討 ERP
軟體公司市場、競爭、成長政策與專案資源配置之間的因果回饋關係。研究解釋

了大型專案性質的軟體公司，在市場、競爭與公司的成長策略下，如何形成單發

式成長（one-shot growth）或持續振盪的成長行為。 
然而，相對於較大型套裝軟體公司（例如 ERP），小型套裝軟體公司（例如健

保申報軟體）產品相對簡單、系統規模小，提供較單一而非大範圍整合性的系統

功能，以較小利基市場的發展為主。公司擁有的資源及人力規模小，發展之初通

常在 10 人以下，甚至只有 4、5 人。在進入門檻低的情形下，小型套裝軟體公司
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面臨的市場競爭十分激烈，一旦明顯的商機浮現，往往在短時間內吸引大量投入

者與競爭的局面，價格競爭也就不可必避免，整個產業生命週期的發展通常也較

快。此外，健保申報軟體經常需要因應法規的變動而修改，顧客（醫療院所）也

需要快速與限時的服務反應，這些差異形成不同的運作結構與行為特性。 
軟體服務涉及許多不同的經營型態、不同的產品特性、市場環境、規模與競

爭特性等，都有待進一步探究彼此之間的互動關係以及在成長行為上的異同。因

此，探討健保申報軟體公司的成長動態，有助於我們理解不同形態軟體公司或產

業的特性。 

參、研究方法與設計 

本研究的目的，在探討與解釋健保申報軟體公司所呈現的成長行為，因而需

要深入決策、行動及因素之間的互動關係，而這涉及大量變數與複雜的因果回饋

關係（causal feedback）。因此，本研究採用系統動力學（System Dynamics） （Forrester 
1994）來建構理論。 

系統動力學的主要目的是為某一事物的長期動態行為，發展其系統性的

（systemic）理解與解釋。系統動力學指出事物的長期動態行為，主要成因於事物

之間的因果回饋關係與時間滯延，並且彼此環環相扣形成不可任切割的互動性系

統（systemic interactions）。因此，要了解事物長期動態行為的發展，就需要將現實

世界中互為因果的影響關係與時間滯延等因素，映射至我們所建構的系統模型之

中，並藉由電腦模擬發展出對動態複雜事物的理解。 
系統動力學建構理論（或模型）主要是經由幾個步驟反覆進行的，包括(1)釐

清模型的目的；(2)發展概念性的模型；(3)建立數量化模型；(4)政策設計與實驗

（Forrester 1961; 1994; Sterman 2000）。以本研究而言，模型的目的即在解釋健保

申報軟體廠商的成長行為與其間的差異。 
概念模型的發展，主要是對於健保申報軟體廠商成長所涉及的因果互動範圍

進行廣泛的了解，描述公司實際的運作，用以初步框定模型所需涵蓋的範圍，使

所描述的因果關係能夠完整解釋所關注的動態行為。 
數量化模型的建立，是將公司成長的實際運作過程以數學方程式加以表示，

並使用模擬軟體工具 Vensim（2003）建立可電腦模擬的模型。由於模型是現實世

界的一種同構（isomorphism），因此方程式須明確反映實際的決策行為，變數與關

係必須是現實世界中存在或可觀察的。需要電腦模擬來輔助理論建立的原因有

二，首先，建立數學模型可以精確地表達概念的內涵與意義，不致產生混淆的解

釋（Forrester 1961）。其次，系統是多變數與複雜的因果回饋系統，系統的非線性

行為極難以靜態及人腦思考的方式加以計算預測（Sterman 1994; Simon 1996; 
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Thompson 1967; Forrester 1961; 1994）。再加上我們關注動態行為與內在結構之間

的因果關係，透過電腦模擬我們可以觀察與分析系統內的各個循環力量如何運作

而產生行為的動態歷程。在這中間，我們需要不斷重覆進行訪談、蒐集資料、修

正模型與模擬、解釋並與現實對照等步驟，直至有效的模型發展完成。模型除了

能夠產生吻合實際的成長行為特性之外，模型必須將實際系統中觀察到的行為特

性、問題徵狀與內在結構，表示在模型的結構與行為之中，而逐漸累積不同人對

模型的信心（Sterman 2002; Forrester 1985; Forrester & Senge 1980）。 
政策設計與實驗，主要是基於對動態行為與結構之間因果關係的理解，並藉

由電腦模擬，進行對系統的改善或再設計。或是了解與比較不同的政策何以導致

不同結果，進一步探索潛在的系統行為特性。 
本研究是透過個案的研究做分析性的推論以發展理論，而非抽樣的統計性推

論；這一分析性的過程，是不斷藉由資料與理論之間的來回驗證，直至理論的結

構發展完成為止（Yin 1994; Glaser & Strauss 1967; Lincoln & Guba 1985），系統動

力學為此提供了系統性的方法。系統動力學主要的目的是在為我們所關注的動態

行為建構動態理論，這個動態理論以系統觀點理解事物的動態行為，將行為變動

歷程所涉及的決策及因素之間的互動關係視為一個系統，並藉由系統內因果回饋

關係的運作法則解釋動態行為何以發生。採用多個案的方式，目的在透過比較而

釐清是否存在共通性的結構與行為，以及不同的部分是否是形成個案彼此差異的

原因（Yin 1994; Forrester 2007），進而建立對小型套裝軟體公司成長動態較深入的

了解。 
本研究模型的建構皆遵循下列規則進行：(1)模型遵守內生性（endogenous）

的解釋原則，成長的動態產生自系統內部的因果關係；(2)模型的方程式明確反映

現行的決策行為。變數與關係是現實世界中可觀察與衡量的；(3)比較模型輸出的

動態行為與所觀察的動態行為以檢驗其有效性；(4)模型中方程式兩邊符合衡量單

位的一致性；(5)雖然變數的影響關係眾多，但模型以內生性的解釋為範圍，探討

公司的成長與競爭動態，其餘則非模型討論的範圍（Forrester & Senge 1980; Sterman 
2000; Homer 1983）。 

此外，為了探討健保申報軟體公司成長所面臨的問題，以及了解彼此成長行

為差異的原因，本研究採取三階段的研究方式（Rahamandad & Weiss 2009）。第一

階段，先深入其中一家個案公司建立系統動力學模型。研究者與其中一家個案公

司共同合作建立公司的成長模型，資料蒐集方式主要以半結構化的訪談及會議方

式進行，輔以書面的資料蒐集，對象為公司的高階主管，該主管對於健保申報軟

體產業的發展過程有完整的經歷與實際操作經驗。我們進行了 20 次的訪談，每次

約 2 小時，透過所建立的模型了解市場、公司的經營、決策，以及成長動態。 
第二階段資料蒐集，以第一階段模型的結構與行為為基礎，進一步與其他的
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個案公司進行結構與行為的比較與檢驗。一方面透過多重的資料來源檢驗產業、

市場與競爭等互動關係，以發現其中共通性的基本結構，另一方面比較彼此的差

異。我們挑選該行業目前市佔率及規模程度不同的廠商（2 家主要的領導廠商、1
家規模相對較小的廠商以及 1 家失敗的廠商），進行半結構化的訪談會議，輔以網

路及書面資料蒐集。訪談一方面再度檢驗、比較共通性的互動關係與行為，另一

方面了解公司之間的差異與相關的動態行為，例如成長策略、資源分配政策、績

效的管理與控制決策等。每個個案都進行 1-2 次的訪談會議，均在個案公司進行，

每次約 2 小時，訪談對象皆為高階主管（皆為當初企業創辦人），並且對產業發展

歷程有完整經歷與實際操作經驗。 
第三階段，將模型重新修改為能夠涵蓋多個案成長特性的一般性模型，並檢

驗與測試導致不同成長行為的決策與行動。我們將模型的主要因果回饋結構以及

成長行為與個案公司的經驗進行比較與檢驗，以確認模型的有效性；主要仍以半

結構化的訪談會議方式進行，每個個案都在公司進行 1 次約 1 小時的訪談會議。

一般性模型的目的並不在為特定的個案提供細節性的解釋，而是著重於健保申報

軟體公司所面臨的共通性成長問題，以及不同的決策與心智模式如何導致公司成

長行為的差異，也是本文主要討論的部份。 
此外，我們也訪談了數家醫療院所，蒐集與檢驗系統使用單位相關的決策與

經驗。 

肆、產業與個案公司發展概況 

一、產業發展 

全民健康保險是台灣一項重要的社會保險政策，採全國強制性納保的方式，

由政府成立中央健康保險局（健保局）負責營運，目的在於減輕民眾生病就醫時

的財務負擔，讓所有人都能獲得基本的醫療保障。自實施以來，其成效一直是各

界不斷討論的話題。醫療費用申報的方式更是醫界與健保局爭議不斷的部分。 
醫療費用申報的方式是由健保局統一訂定醫療項目及藥品價格，人民生病就

醫時，除了部份負擔之外不需再支付費用，而由加入特約的醫療院所，按月彙總

資料向健保局申請費用，再由健保局審查核付。1995 年全民健康保險正式開辦，

初期規劃有書面、媒體及連線三種方式，供醫療院所向健保局申報醫療費用。初

期絕大多數醫療院所均以書面申報，但是健保局核定價格的用藥品項有兩萬餘

種、各種醫療項目與器材也有一萬餘種，再加上各種繁複的適用狀況與價格變動，

使得人工填寫書面申報表非常沒有效率、且錯誤率非常高。因此資料量大的醫療

院所，紛紛採用資訊系統，媒體（磁片）申報逐漸取代書面，成為最主要的申報

方式。至於連線申報，由於技術較為繁複，且效益並沒有明顯高於媒體申報的部



小型套裝軟體公司成長陷阱－健保申報軟體公司成長動態之研究 289 

 

分，所以初期並不受青睞。網際網路普及之後，健保局改善連線申報方式，連線

申報才慢慢受到重視。2002 年健保局開始強力推動 IC 卡，醫療院所被迫一定要使

用電腦讀卡設備，及架設與健保局 VPN 連線的 ADSL 線路。至此在健保局的刻意

推動下，申報方式全面改採連線方式，媒體申報已是屈指可數，書面申報更是不

再受理。 
然而，為了防止醫療弊端，也為了防止醫療浪費，健保局不斷修改費用申報

的規則與方式。因為健保局最大的武器，就是掌握了醫療費用的審查跟核付，透

過醫療費用給付規則的調整，來達到改變醫療行為的目的，價格調整、論件計酬、

總額給付甚至健保 IC 卡，都是這種情況下的產物。而直接影響就是資訊系統必須

不斷的更新，以因應相對的變革。這也造就了健保申報軟體高服務性的需求，所

以幾近百分之百的醫療院所都會簽訂維護合約。 

1995 年底共有特約醫療院所 14,599 家，2008 年底為 18,829 家（中央健康保

險局 2008）。就醫療院所數量而言，已接近飽和，成長亦日益趨緩。這些醫療單

位遍佈全台各地，而且大多數規模都很小，資訊系統的預算相對也偏低。當初由

於健保制度倉促推動，醫療院所購置申報軟體的需求在短時間內大量湧現，再加

上進入門檻低，促使眾多資訊軟體服務廠商紛紛投入申報軟體的開發，企業競爭

非常慘烈。再加上全民健保開辦之初，各項規定不斷變更，連帶軟體服務廠商為

了軟體更新也疲於奔命，經營的挑戰更加嚴苛。在市場進入成熟期後，除了少數

新開業的醫療院所外，只能從競爭廠商那邊爭取更大的市場份額，體質不佳的廠

商逐步退出市場，產業漸漸走入合併、淘汰的激烈競爭中，如圖 1 所示。在短短

不到十年的時間中，服務廠商就從初期的 120 餘家銳減到剩下 40 餘家（實際上持

續活動的廠商更少），前四大廠商擁有約六成以上的市場。 

 

圖 1：健保申報軟體公司數變動 
（依據台北市電腦公會醫療資訊促進會及訪談資料彙總） 

廠商數變動

廠商數
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二、A 公司概況 

A 公司自 1988 年開始投入健保申報軟體市場，當初投入規模 7 人。2010 年成

長為約 80 人的規模，若包含聯盟的經銷商約 100 人左右。其中包括了 15 處據點，

約 10 位左右的業務人員，研發人員由當初的 2-3 位成長為 15 位。A 公司目前是西

醫軟體方面的領導廠商，累積客戶數約 4500 家，市場佔有率約 40%。A 公司極重

視市場佔有率以及新客戶佔有率的成長，並且認為價格是重要的競爭要素，配合

競爭條件進行價格調整是必然的。公司以部分直營（約佔 50%）及部分聯盟的方

式發展經銷體係，以抽佣的方式分享利潤，推動公司的快速成長，在成長過程中

也曾合併其他的競爭同業。A 公司曾將該行業定義為「相遇型的服務」，也就是以

好的服務品質創造客戶的口碑並帶動業務成長。A 公司也十分重視服務品質，公

司以滿足 80%以上客戶立即性服務需求為服務品質的目標。A 公司表示在經營的

過程曾出現約 800 萬的虧損，當財務條件不佳時公司曾以人力緊縮加以因應，然

而對於研發人力則維持一定的投資，以維持產品品質。 

三、B 公司概況 

B 公司於 1993 年投入健保申報軟體市場，目前累積客戶數約 2000 家，並設有

5 處據點。進入之初曾與 IBM 合作成為聯盟夥伴，當初投入規模 5 人，至 2010 年

成長為 70 人左右，研發人員由 2 人擴充為 5 人，服務人力約 50 人，業務人員約

為 10 餘人。B 公司在經營與成長過程中認為知名度、系統功能與價格是重要因素，

而業務人力與口碑效果是推動成長的主要來源。B 公司經營的主要特徵是，公司的

人力擴張與縮減受到本身收益情況的影響較大。因此，公司主要的成長政策是以

因應需求成長而帶動的擴張與成長。與 A 公司相同的，B 公司亦曾經歷虧損，也

因此以縮減人力因應，研發人員則尚能維持並持續系統新功能的開發。 

四、C 公司概況 

C 公司成立於 1992 年，目前累積客戶數約 1500 家，目前為中醫軟體領域的領

導廠商（市場約 3000 家）。當初成立約投入 3 人，至 2010 年成長為 36 人。C 公司

的經營認為研發與創新很重要，因為有好的系統就會創造口碑，進而帶動成長。

因此，C 公司業務人力的投資較少，但持續投資研發人力。至 2010 年共計研發人

員 7 位。由於與中國醫藥大學合作開發中醫軟體，使 C 公司有機會接觸在學生時

期的未來客戶。再加上口碑的建立，使 C 公司雖然業務人力的投資較少，但仍能

持續穩定的成長。除了功能之外，公司亦認為價格與服務品質是影響客戶決策的

重要因素。在經營過程 C 中公司亦曾遭遇激烈的價格競爭而流失部分客戶，但最
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後還是能合併一些較小的競爭同業，佔有最高的市場佔有率。 

五、D 公司概況 

D 公司成立於 1992 年。成立時成員 3 人，至 1997 年成長為 13 人，累積客戶

數逾 200 家。D 公司的經營認為服務與產品品質很重要，因為有好的服務才會有

好的口碑，進而帶動成長，初期也有相當斬獲。但因 D 公司經營策略相對保守，

在收支平衡的考量下，業務與研發人力的投資相對較少。自 1997 年後，在功能落

後與市場成長趨緩的情況下，客戶成長逐漸出現停滯。D 公司卻以為是市場飽和

所致，不但沒有積極改善，反而將資源投入另一個市場。最後更在考量客戶數規

模不足的情況下，於 2002 年放棄自行研發，改以經銷同業軟體的方式經營。 

伍、健保申報軟體公司成長模型 

一、模型概觀 

圖 2 為健保申報軟體公司共通性的模型概觀。我們以市場與競爭次系統，表

示軟體公司的產業與競爭環境。因此，公司顧客的成長是整體市場成長的一部分，

在整體市場的使用擴散過程中，公司透過產品的相對吸引力與銷售力來建立顧客

基礎。顧客則是銷售與服務收入的來源，收入所創造的財務條件，進一步影響成

長決策與人力資源配置。顧客同時也是服務需求的來源，公司對服務的回應與品

質則影響顧客的口碑與決策。研發部門對產品功能開發、系統維護、系統品質的

維持與人力資源的配置，則影響服務的需求、服務生產力及產品的相對吸引力。

健保規則改變則是模型唯一的外生變數，主要在輸入政府健保政策的實施時機以

及健保規則變動的頻繁程度，它直接影響公司系統維護的工作以及競爭廠商的投

入。 
上述模型的架構實際地反映了產業發展，以及公司與環境互動的過程，同時

也能提供足夠的細節，探討公司間成長差異的原因。從模型的概觀可以看出，模

型確實包含了許多複雜的因果回饋關係；以下各節將做進一步地詳細說明。模型

模擬時間為 1995 年至 2004 年，時間涵蓋了該產業發展的主要歷程，市場與競爭

部分的模型以 1995 的調查資料為初始值，公司成長結構的部分以個案公司平均的

起始狀態為初始值。而由於數學模型龐大與細節，同時為了便於閱讀與文意的理

解，我們以因果回饋圖（causal loop diagram）表徵模型的主要結構。因果回饋圖

可以精簡地描述諸多變數、行動與結果之間所形成的影響關係，易於追蹤變數間

所形成因果回饋關係，並看見造成系統行為的驅力，深入理解成長的動態。如圖 3
所示，箭頭表示行動的因果影響關係，箭頭旁所標示的+或-的符號表示影響效果的
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方向。+號表示原因與結果變動方向相同，意即 (∂A/∂B) > 0。-號表示原因與結果

變動方向相反，意即 (∂C/∂D) < 0。標示+的回饋環路表示正回饋環，正回饋環的

變動產生自我增強的行為。標示-的回饋環路表示負回饋環，負回饋環的變動結果

產生自我抑制的行為，或是具目標追尋的性質。C 至 D 關係中一組平行短線，表

示此因果關係具有明顯的時間滯延。 

 

圖 2：健保申報軟體公司成長模型概觀 

 

正回饋環路 負回饋環路  

圖 3：因果回饋圖符號表示 

  

  
 

 

市場與競爭 
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二、市場與競爭次系統 

（一）產業的成長 
推動健保申報軟體產業成長的主要驅力來自幾個方面，首先是市場採用健保

申報軟體的擴散過程，這個過程與其他一般產業的擴散過程類似，主要是由於系

統使用帶來的便利與效率，加上顧客之間相互影響與傳遞所構成的。這個過程具

有典型的正回饋環（Bass 1969; Mahajan et al. 1990; Martines & Polo 1996; Sterman 
2000），亦即市場採用的顧客數會隨著其他顧客採用的數量增加而增加，圖 4 的用

戶使用擴散回饋環路即說明這個過程。而隨著顧客採用數量的成長，以及早期的

高獲利（主要銷售收入），商機逐漸明顯而吸引其他廠商的投入。廠商投入自然增

加了對產品、服務的行銷活動，促使更多顧客接觸並考慮採用，而加速了市場的

成長。市場成長加速則進一步吸引更多的廠商投入，如此形成自我增強的回饋循

環。圖 4 的廠商數成長回饋環路即說明這個過程。而較為特別的是政府的健保政

策，當政府明確宣示推動全民健保時，不但促使醫療院所加速採用軟體，同時也

促使廠商在短期間大量的投入，而加速市場與產業的成長。 

用戶數
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圖 4：健保申報軟體市場成長回饋循環
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+
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圖 5：健保申報軟體產業的競爭回饋循環

（二）廠商競爭與成長上限 
在市場與產業成長的同時，廠商之間的競爭自然也就跟著加劇，廠商為了爭

取客戶，於是不斷降低軟體的價格。有些廠商更認為套裝軟體的邊際成本趨近於

零，較低的售價較能創造有利的顧客規模，所以當市場出現新低的價格時，自然

也就牽動其他廠商的實際成交價格。因此，廠商快速增加價格則快速下降。然而，

價格下降以及廠商數的增加，自然立即影響廠商的短期收入，很快的隨著競爭增
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加廠商的銷售幾乎無利可圖，經歷一段競爭的過程部分廠商就因為財務狀況或是

報酬率不佳而逐漸退出市場。圖 5 的廠商競爭回饋循環說明了上述的競爭過程。

降價循環則說明在競爭的過程中，部分廠商為了挽救公司的財務而以更低的價格

爭取顧客的行為，而這也影響了整體的成交價格。至於成長的上限則來自有限的

市場規模，也就是台灣醫療院所的總數，當成長愈接近市場規模（市場飽和）時

顧客成長速度也就趨緩（圖 5 上方未安裝用戶所形成的負回饋環）。一方面影響廠

商競爭，一方面當廠商意識到成長趨緩（市場飽和的認知）也會降低投入的意願。 

三、健保申報軟體公司次系統 

（一）業務與客戶數的成長 
在上述的經營環境下，推動個別公司成長的力量主要來自兩方面，一是公司

透過業務人員的接觸與銷售，一是客戶之間形成的口碑效果。健保申報軟體公司

在規模上均屬中小企業，尤其在創業之初資金、規模都十分有限，對大多數的公

司而言，人員的擴充主要來自業務成長的需求。因此，當公司的銷售業績持續成

長時，公司因應業務需要而擴充業務人員，而業務人力在競爭者中的相對銷售力，

就決定了顧客相對的成長速度。圖 6 的業務成長正回饋環說明了顧客成長與業務

人力成長相互促進推動的過程。圖 6 的業務人力調節負回饋環，則說明業務人力

的雇用受平均業績的調節，當平均業績下降時業務人力也會向下調節。客戶口碑

的正回饋循環，則說明系統使用客戶愈多愈有利於創造更多的客戶。 
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圖 6：業務人力與客戶成長的因果回饋圖
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圖 7：服務品質因果回饋圖 
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對醫療院所來說，採購健保申報軟體的決策受到同儕及相關團體（例如醫師

公會等）的影響十分顯著，由於不熟悉資訊系統又缺乏相關產品的經驗，因此口

碑佔有十分重要的影響地位。而當客戶達到一定的規模時，口碑所帶來的成長甚

至可能成為主要的成長動力來源。當然，軟體的相對價格、系統相對功能與客戶

滿意度也影響採購決策。 
此外，健保申報軟體的使用對客戶來說明顯地具有較高的轉換成本，因此除

非到達不堪忍受的地步，客戶通常並不輕易更換系統。更換系統客戶必須付出例

如重置、重新安裝、重新學習與資料轉換等成本，同時對其他系統的使用與服務

情形也屬未知或不確定，這些都使得系統具有較高的轉換成本。因此，軟體公司

的業務大多來自新客戶而非競爭對手的客戶，除非該廠商退出市場迫使客戶轉換

至新系統。而軟體公司的收入來源包括軟體的銷售價格（部分廠商以軟硬體搭配

銷售的方式，因此尚包含硬體銷售的收入）以及每年簽訂的服務合約收入。 

（二）服務產能的成長 
在上述驅動客戶成長的回饋循環下，客戶成長不可避免地將導致服務需求跟

著成長。而為維持服務品質及回應客戶服務需求，自然進一步推動服務人力的成

長。圖 7 中服務品質的負回饋環說明公司維持其服務品質與客戶流失的過程。隨

著客戶成長，服務需求也跟著成長，客戶需要進行系統的安裝、導入、使用訓練、

問題排除或是系統更新等服務。當服務需求增加的速度較服務人力擴增快時，就

會使得服務需求遭到延遲而影響服務品質，進一步影響客戶的流失，同時也會影

響口碑的效果。服務需求是否得到迅速回應，對醫療院所來說是相當重要的，因

為延遲可能影響醫療服務的提供，因此需求的回應時間是客戶感到滿意的重要因

素。當服務需求增加時，來自客戶的抱怨與壓力促使軟體公司以增加服務人力因

應，來滿足客戶服務的需求。但雇人及訓練通常需要一段時間，當需求成長時服

務品質難免受到影響；因此，服務品質的負回饋環通常扮演抑制公司快速成長的

拉力。 

（三）研發產能的成長 
健保申報軟體公司的研發產能，主要用於健保規則改變所引發的系統變更工

作、系統錯誤與維護的工作以及新系統、功能開發的工作。圖 7 所表示的是公司

因應健保規則改變與錯誤修正的回饋循環。與一般套裝軟體不同的是健保申報軟

體涉及政府健保制度，只要制度改變，系統就必須跟著改變，否則醫療院所就無

法執行其相關的業務。健保制度的改變到生效的時間大都十分有限，在期限內軟

體公司必須完成系統的變更並且更新所有客戶的系統。全民健保實施以來由於各

種因素，使得健保規則的修改十分頻繁，導致系統變更的需求。當變更需求增加

又有時間上限制時就會需要增加研發人力。健保規則修改的負回饋環，說明研發



296 資訊管理學報 第二十卷 第三期 

 

人力與變更需求之間的互動關係，而研發人力的雇用與學習也具有時間滯延。 
圖 8 所示錯誤修正的負回饋環，說明系統錯誤的發現、修正與人力需求的互

動關係。系統錯誤的發生除了系統開發過程本身所產生的錯誤之外（新功能完成

率），還來自系統變更所產生的錯誤。由於時程的壓力與程式設計師經驗差異等因

素，會使得修正或變更工作同時又可能產生系統潛藏的錯誤，而引發後續發現錯

誤與維護的工作。然而，軟體錯誤的修正也可能引發漣漪效果（Taylor & Ford 2006; 
Repenning 2001），也就是一處錯誤的修正結果可能進一步導致其他互動部分或程

式的錯誤，當這些錯誤並未及時偵測得知時，又成為系統潛藏的錯誤。這種情形

尤其在程式設計師對系統架構不了解、時程壓力以及系統複雜時更容易發生。錯

誤衍生的正回饋環即說明軟體錯誤及修正的自我衍生過程。而系統的錯誤愈多，

同時也意謂著客戶的服務需求愈多，進而影響對服務人力雇用的需求。 
在軟體發展過程中，系統品質是另一項重要的因素，此處系統品質指的是系

統架構設計的嚴謹性與彈性以及程式設計工作的正確性。通常系統設計之初對於

系統的目標及涵蓋範圍都有明確的定義，但是系統的使用與維護往往使系統目

標、涵蓋範圍與運作方式逐漸擴充與改變。這些擴充與改變的累積，將影響原先

設計的嚴謹性與彈性，逐漸使得系統架構日益複雜且難以理解，而產生一些非預

期性的錯誤與結果。而為了在有限時間內提供可行的系統功能或是錯誤修正，採

取權宜性的做法，漸漸使得系統品質低落甚至難以控制（Rahmandad & Weiss 2009; 
Taylor & ford 2006; Repenning 2000）。圖 9 的品質惡化回饋環路，即說明上述的發

展過程，持續非預期的系統功能修正與錯誤修正加上新系統功能的開發，都會影

響系統品質，尤其在缺乏對系統架構了解以及高度的時程壓力下問題就更加明

顯，而這幾乎是所有軟體共同的經歷。 
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圖 8：系統變更與錯誤修正因果回饋圖

待修正錯誤

系統錯誤

錯誤修正率

研發人力

研發人
力雇用

+

+
系統品質 -

-

品質改善
所需人力

-
+

+

+

品質
惡化
+

系統品
質改善

-

變更完成率

-

 

圖 9：系統品質因果回饋圖 
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要避免系統品質惡化，公司就必須對品質的維護投入一定的努力與投資，例

如謹慎進行架構設計與修正影響的評估，採用更有效的軟體工程方法與工具，人

員的教育訓練與系統架構的理解與熟悉等，使系統品質維持在一定的水準與可管

理的狀態。圖 9 的系統品質改善負回饋環路，即說明軟體公司維持系統品質與投

入的過程。但在系統品質與品質改善所需人力之間，明顯地需要較長的時間滯延。

主要原因是軟體公司對系統品質狀況的認知，以及投入改善人力的決策通常需要

較長的時間。尤其中小企業在資源上相對較為缺乏，相對於顧客或收入相關的活

動，對於品質狀況的認知及改善投入通常是較為忽略的。 
系統功能開發是研發部門的另一項重要工作，新功能開發的需求主要來自顧

客對系統功能需求的擴增、市場競爭或是計劃性的功能開發。系統功能上相對的

差異往往影響顧客採用的決策，功能愈多的系統愈容易獲得顧客的採用。此外，

新功能的開發也包括對服務生產力的提升，以降低服務成本與人力雇用。有新功

能需要開發就會產生系統功能開發需求，因而需要配置開發人力以及雇用研發人

員，更重要的是需要投入時間、人力的學習或訓練以提升研發能力，有足夠的研

發產能以及適當的能力才能實質完成系統功能，進而影響系統在市場上的相對功

能。圖 10 的產品功能開發的回饋環，說明功能開發需求與系統相對功能的回饋影

響過程。其中系統功能的開發需求，主要受公司對市場功能需求認知的影響、公

司本身研發能力的限制以及產品功能開發的目標所共同決定的。公司研發能力則

主要是受公司對產品開發的目標，以及研發人力投入學習的影響。但不論是功能

開發或是研發能力的提升，都必須經歷一段明顯的時間滯延。圖 10 的研發能力提

升負回饋環，即說明公司投入學習與能力提升的過程。 
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圖 10：產品功能開發因果回饋圖 
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面對上述研發相關的工作與人力需求，研發人力的配置政策顯然具有關鍵的

影響，這也是前文提及軟體專案文獻主要討論的焦點之一。在本研究中個案公司

通常都以任務急迫性作為資源分配的依據，在多數情形中健保規則修改及錯誤修

正是較為優先的工作，其次才是新功能開發、品質改善與能力發展的配置。因此，

在模型中我們依上述的原則，以及相對人力需求的多寡，做為研發人力配置的基

本政策。 

（四）健保申報軟體公司的成長政策 
健保申報軟體公司在成長的結構上，除了上述共通性的市場環境與運作的基

本結構之外，成長政策則是彼此主要差異的所在。不同公司在成長政策上的差異，

係源自公司對成長目標或態度上的不同，並且反映在人力雇用的決策上。因此，

人力雇用政策是公司成長政策的核心所在。而依據個案公司成長政策上的差異，

本文將成長政策區分為，成長導向型、穩健成長型及損益平衡型等三種成長類型。 
成長導向型的成長政策，主要特色是公司積極地或盡可能地推動客戶數的成

長，市場佔有率是主要關心的議題。反映在人力雇用上則是依據客戶數成長的速

度，配合較大幅度的增加業務人力規模，以期創造更高的客戶數成長。反之當客

戶數成長的速度趨緩或衰退時，相較於其他政策，反映在業務人力規模的縮減速

度上較慢，幅度也較小。對於服務人力的雇用，則以滿足服務需求為目標，並維

持一定的服務水準（客戶平均等待時間）。成長導向型的公司，對產品功能的相對

競爭地位，也相對採取較積極的目標，注重新功能的開發，在研發人力雇用上維

持較大的人力規模或依據工作需求而成長。此政策的另一項重要特色是人力雇

用，受公司收益變動的影響程度相對較小，市場佔有率及客戶數的成長是主要焦

點。 
穩健成長型的成長政策，主要特色亦注重客戶數的成長，業務人力亦隨客戶

數成長速度增加而增加，但相較於成長導向型政策幅度較小。而當客戶成長率衰

退時，業務人力的縮減速度與幅度，則相對較快也較大。服務人力的雇用以滿足

服務需求為目標，政策上與成長導向型政策類似，主要原因是維持服務品質有利

於維持服務合約及服務收入。穩健成長型政策，對產品功能的相對競爭地位採取

較穩健的態度，並不採取領先的功能開發，在研發人力上維持在能滿足工作需求

的規模。穩健型公司相較於成長導向型公司，在人力雇用決策上，受到公司收益

變動的影響較為明顯。也就是當公司收益衰退或虧損時，反映在人力規模上較為

快速而明顯。 

損益平衡型的成長政策，主要特色是公司對成長的態度與目標較為保守，人

力雇用決策受收益變動的影響快速而顯著，亦即維持盈餘或損益平衡是公司經營

較優先的考慮。反映在業務人力的雇用決策上，即在損益平衡的原則下，依據銷
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售業務的成長而增加可負擔的業務人力。服務人力的雇用原則上亦以滿足服務需

求為目標，理由同前二類型公司，但是受公司收益變動的影響較顯著。損益平衡

型的公司，研發人力規模同樣以損益平衡的原則考慮，在人力規模的限制下進行

產品功能的開發。表 1 列出了個案公司所採取的成長政策及成長現況。上述各類

成長政策的政策方程式，請參閱附錄一。 

表 1：個案公司成長政策 

個案公司 經營與成長政策 現況 
A 成長導向型 客戶數：4500 家；人力數：80 人 
B 穩健成長型 客戶數：2000 家；人力數：70 人 
C 穩健成長型 客戶數：1500 家；人力數：36 人 

D 損益平衡型 客戶數：200 家；人力數：13 人 
（目前已放棄研發，經銷同業軟體） 

四、模型的成長行為 

圖 11 顯示模型在三種成長政策下所產生的成長行為。我們可以明顯看出，成

長導向型的政策能夠獲取較大的客戶基礎（圖 11-1），也能創造較高的長期收益，

然而在短期收益上相對出現較大的虧損（圖 11-2）。損益平衡型的政策雖然能夠有

效控制虧損，使收益快速回到平衡的狀態，但長期的表現（客戶數與收益）反而

是最差的。在服務人力與業務人力雇用規模上，在初期成長導向型的公司也比其

他類型公司明顯要大許多，中後期人力規模則逐漸縮減（圖 11-3、11-4）。在研發

人力方面，除了損益平衡型的人力明顯較低外，成長導向型與穩健成長型的成長

情形幾乎相同，成長導向型略高（圖 11-5）。上述模型輸出行為，經由個案公司相

關人員的檢視，顯示一般性模型的行為特性，確實反應了不同個案公司的成長形

態。 
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陸、健保申報軟體公司的成長特性 

一、健保申報軟體公司成長的基本行為形態 

從上述成長行為的比較，我們發現不同成長政策所產生的成長行為，雖然不

同，但其間仍明顯地具有一些共通的基本特性。例如客戶數的成長行為雖有不同，

但都呈現近似 S 型的形態。其次，公司淨收益的成長行為，也都同時呈現上下起

伏的波動現象，初期的收益呈現成長的情形而且成長的速度很快，接下來則一路

快速下滑並且出現赤字，一段時間之後再以緩慢的方式回升。人力的成長情形，

同樣具有相類似的波動現象。簡要歸納這些共通性的行為特色在於，客戶數的成

長會經歷一段十分快速的階段。然而，收益的變動卻產生相反的發展方向；收益

快速成長與高峰發生在顧客快速成長之前，之後則隨著顧客的快速成長而下滑且

呈現虧損的狀態，反而在顧客成長趨緩後收益才又再度成長，並達到一穩定的狀

態。業務人力與服務人力則呈現先成長而後下降的動態。 
為了進一步理解上述健保申報軟體公司基本的成長動態現象，我們透過關鍵

的因果回饋環路，來說明成長行為的演變歷程，並以整體的回饋環路概念圖，輔

助對整體運作機制的掌握。 

（一）客戶與業務人力的成長循環 
透過模擬與環路運作的分析，我們發現客戶數成長主要的動力來自公司所投

入的業務人力，業務人力雇用愈多就能創造愈多的新客戶，公司察覺銷售成長時

為了及時掌握成長機會，便順勢增加雇用業務人力，期創造更高的客戶成長，這

也是業務人力相對其他人力較早成長的原因。因此，公司早期的成長動力是由人

力與銷售業務成長所形成的成長動力循環，此時收入主要來自產品的銷售。加上

初期市場中的競爭者較少，產品價格較高，因此能夠在成長初期創造高的收益與

獲利。而當公司的客戶基礎持續擴大，客戶間口碑與影響效果也逐漸產生時，客

戶數與口碑效果便進一步加速推動公司的成長。圖 12 的業務人力與客戶成長正回

饋環，說明了這個相互推動的成長過程，這個正回饋循環是推動公司成長的核心

動力來源。公司成長的快慢與形態，即繫於此一成長循環運作的強弱與快慢。 

（二）服務與研發人力成長循環 
然而，當客戶數成長時，無可避免地服務需求必然跟著大幅增加，為維持一

定的服務品質，公司便需要迅速增加服務人手。而此時市場也出現愈來愈多甚至

是爆炸性成長的競爭者，推動了產品功能的競爭。加上健保相關規則亦頻頻變動，

導致在時間壓力下的系統變更或維護工作增加或居高不下。在產品功能開發、系

統變更、品質維護等問題上，促使公司需要增加研發人力。因此，在客戶數與收
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益快速成長之後，導致服務人力成長與市場競爭加劇，以及研發人力的成長。圖

12 的服務人力成長的負回饋環以及系統開發與研發人力雇用負回饋循環，說明了

上述的情形。 
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圖 12：健保申報軟體公司成長的關鍵環路 

（三）收益衰退的循環 
隨著商機愈來愈明顯引發快速的市場競爭，除了分食市場客戶，同時也伴隨

著產品價格的迅速下滑，甚至價格競爭。於是公司的成長便進入了，人力成本急

速上升，銷售收入卻急速下滑的階段，公司開始出現收益衰退並且快速地由衰退

轉為虧損。圖 12 廠商成長與價格競爭的負回饋循環，快速制約了公司的收益成長

以及客戶數的成長。而客戶成長所衍生的各種人力成長，導致人力成本快速增加，

很快成為公司虧損的主因。 
公司所建立的客戶基礎，在此時並未能提供足夠的收入以彌補虧損，原因是

客戶數量尚不足以產生足夠的服務收入，再加上服務合約須在新建系統一年後（保

固期）才會簽訂並開始收取服務費用，換句話說客戶的服務收入需一年的時間滯

延。此外，以不高的服務價格來看，服務人員的生產力（服務客戶數／人）是，

服務獲利多寡的重要關鍵。因此，產品本身特性或功能設計是否能有效提升服務

人員的生產力，對服務人力的雇用有直接的影響。產品如果能提供維護、版本更

新與問題解決等有效率的服務方式，將可減少服務人力的雇用，產生較高的服務

收益，反之公司必需維持較多的服務人力，並支付較高的成本。另一方面系統發

生錯誤的多寡，也會衍生相關的客戶服務的需求，例如與客戶往來溝通、問題了

解、解決與版本更新等工作，系統錯誤的發生不只是研發人員必須進行修正的工
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作而已。圖 12 系統功能與品質指向服務人力之間的因果關係，表示了產品功能、

品質或錯誤，是影響服務人力規模的重要因素。而系統功能與品質指向客戶數的

因果關係，表示系統相對功能將進一步影響客戶的相對採購意願。  

（三）成長上限與人力規模調節的循環 
經過激烈的競爭、客戶數快速成長及擴散，使得採用系統的客戶數快速地接

近成長已趨緩的市場規模上限。在這個階段廠商所能獲得的新客戶自然也就快速

下滑，公司不再需要這麼多的業務人力，因應市場發展公司便調降所需的業務人

力（如圖 6 的業務人力調節負環）。而服務人力的下降，主要是公司持續發展出更

有利於服務效率的產品功能，或是系統品質的維持，使服務人員的生產力提高並

降低錯誤所衍生的服務需求。但這些效果的顯現具有時間滯延，例如系統開發時

間，以及對系統品質的認知與改善工作投入的時間等如前所述。因此，人力需求

的下降，導致公司人力成本亦逐漸下降。更重要的是此時公司已累積足夠的客戶

基礎，因而能夠產生愈來愈多的服務收入，逐漸成為公司主要收入來源，在這種

情形下公司的收益便逐漸改善並再度成長。 
上述的因果回饋結構，說明了健保申報軟體公司何以產生如圖 11 所示的成長

行為特性。然而，在此一共通性的成長結構與行為上，不同公司卻呈現不同的結

果。因此，我們還需要進一步探討不同的成長政策，究竟如何導致不同的成長行

為？特別是為什麼注重損益平衡的經營政策，在公司的成長行為上表現最差？探

討個案公司之間的差異，將有助於我們更深入理解此一成長系統的動態特性。 

二、成長政策對公司成長行為的影響 

分析不同的成長政策，我們發現其共同的核心，在於主要人力的雇用，包括

業務人力、服務人力以及研發人力。圖 12 中由收益分別指向三種不同人力的因果

影響關係，即說明了成長政策的主要內涵。首先，造成成長行為差異的主要原因，

在於不同的成長政策在成長回饋循環上，所形成的成長動力不同。成長導向型政

策所建立的業務人力相對較快而大，因而產生較強的成長動力，並促使客戶口碑

效果較早發生，形成持續而有效的成長動力基礎；穩健成長型與損益平衡型所建

立的成長動力基礎則相對較慢且弱。在正回饋環的作用下，成長動力基礎的差異

會隨著時間不斷擴大，形成客戶成長行為的差異。 
而當公司面臨收益衰退與虧損時，不同成長政策對收益變動的反應模式則是

另一個造成成長結果差異的關鍵。成長導向型的政策，以市場佔有率為主要目標，

主要人力的雇用受公司收益變動的影響較小；穩健成長型，相對有較多顧慮並主

要反映在業務人力規模的調整上；損益平衡型的政策受收益變動的影響最為強

烈，並反映在所有人力的雇用上。這個政策上的差異導致穩健成長型政策，無法
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維持相對較大及時間較長的業務人力規模，因而降低或減弱了公司成長的基本動

力。對損益平衡型的公司而言，則是更大幅度地限制甚至削弱公司的成長動力。

因此，為因應收益變動的差異，使不同成長政策在成長動力上產生更進一步的落

差。 
其次，客戶數的成長行為不同，自然反映在服務人力的需求與雇用的差異。

損益平衡型的政策，此時在服務人力的雇用上因虧損而有相當大的限制，於是造

成服務人力雇用低於需求的情形，進而導致服務品質明顯降低，不但引發客戶流

失同時也影響新客戶的銷售，再進而削弱公司成長的動能。 
在研發人力雇用上的差異，主要來自成長政策對於產品所採取的發展目標，

愈是領先的目標在研發人力的需求與雇用上就愈多，同時也反映在產品功能發展

的差異，一方面影響新客戶的採購決策而影響公司的成長動力，另一方面產品不

斷的發展可以有效提高服務人員的生產力，降低服務人力的雇用規模與成本，進

而改善與提升收益。反觀損益平衡型的成長政策，同樣因為虧損而大幅限制研發

人力的雇用，研發人力不足導致產品功能的開發嚴重落後，不但愈來愈難以產品

功能吸引客戶，使成長幾陷於停頓；而且也無法透過產品的持續發展提升服務人

員的生產力，降低人力雇用成本。而無暇投入系統品質改善的工作，則造成系統

品質低落，進而可能引發品質惡化的回饋循環，並增加因品質或錯誤衍生的服務

需求。 
上述的分析與說明指出，不同成長政策造成公司成長行為的差異，在於成長

政策是否能夠與公司基本的成長結構相輔相成，亦或是相互掣肘。亦即成長政策

是否能快速建立並維持有效的成長動力，同時避免因為某些資源的投資不足，而

引發成本上升或是損害公司客戶基礎與成長動力的副作用。成長導向型的政策即

遵循了上述的原則，反之損益平衡型的政策抑制了成長動力，並且還損害了客戶

基礎。個案公司及模型所表現出來的成長行為與結果，充分反映了這些典型成長

政策與基本成長結構間互動關係的一致性與矛盾性。 

柒、討論 

一、小型套裝軟體公司成長陷阱 

在對健保申報軟體公司成長行為與結構之間因果關係的探討中，同時也顯露

了小型套裝軟體公司在成長過程中可能遭遇到的陷阱。 

首先，小型套裝軟體公司所面臨的第一個成長陷阱，是來自投入者對產品價

格與收入的靜態假設，低估或忽視競爭對這兩者發展的影響。在訪談及觀察的過

程中顯示，廠商大都是以因為早期高報酬的產品銷售價格及市場規模而投入，預

期在這樣條件下可獲得的利益。這樣的假設推動了市場發展與競爭的正回饋環作
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用（如圖 5 所示），導致在很短的時間內有利可圖的條件消失殆盡，出乎意料地銷

售收入急速萎縮，造成不少公司因而退出市場。 

而使問題更加惡化的第二個陷阱，則是在收入快速衰退的情形下，卻正好是

公司面臨迅速成長與投入的階段（如圖 12 所示），而絕大多數的公司並無預期公

司將經歷此一成長階段。在市場競爭加劇的同時，公司因為客戶數的成長，而需

要投入更多的服務人力以及研發人力，以維持所需的服務品質、系統品質及功能

開發。在收入與支出快速而相反的發展情形下，公司必然面臨財務快速衰退以及

虧損，而導致大多數的公司因此退出市場，或接受合併。此外，服務收入的實現

與成長的時間滯延，也扮演了重要影響。此一陷阱可以說是公司收入轉型的必經

過程，從早期以銷售收入為主轉為服務收入為主的階段。因為客戶數規模的累積，

加上 1 年以上服務收入的時間滯延，使得公司在此階段的成長面臨財務上極大的

壓力。 
接下來第三個陷阱，則是來自公司在獲利情況迅速惡化時所採取的反應，多

數公司的反應行動導致公司失去持續成長或生存的能力。損益平衡型成長政策，

即是此一陷阱的典型代表。損益平衡型的政策，主要導因於中小企業有限的資源

條件，迅速衰退及惡化的財務狀況，迫使公司採取生存重於成長的保守或緊縮政

策。事實上不論是何種行業，大多數經營者面對收益衰退或甚至虧損時，想要儘

快平衡損益、脫離虧損與再度成長，是普遍性的心智模式，也可能是必須的做法。

然而，在本研究中此一政策卻導致公司喪失成長的動力。因為損益平衡型的成長

政策，在公司面臨競爭最激烈的時候，但同時也是公司最需要維持有效顧客成長

的時候，卻因為財務條件而大幅限制或削弱公司的成長動力（如圖 12 由收益指向

三種主要人力的所成的因果環路所示）。上述政策反應愈強烈，公司短期財務虧損

愈有限但長期成長愈發困難，這也說明了為何一些公司雖然得以較小的規模存

活，卻難以成長的主要原因。 
而且在人力成長投資不足的情形下，還可能進一步引發嚴重的副作用。例如

因為服務品質不佳導致客戶流失，或是研發人力不足導致系統品質無法維持，引

發系統難以維護、改善以及無力開發新功能，有部分公司則反映了此一現象，並

退出市場。此外，研發人力的投資不足，也因為同樣的理由，而導致需要更多研

發人力以及服務人力。 
最後，公司整體非線性的成長行為本身亦是個陷阱。對於成長態度積極（成

長導向型）的公司而言，公司面臨的成長陷阱，則是來自推動成長的積極程度。

推動成長的力量愈強，雖然長期所獲得的成長愈大，然而中途所經歷的虧損程度

也愈大（如圖 11）。原因是愈積極推動成長，將導致公司短期產生更快速而幅度更

大的財務振盪結果。這同樣考驗公司能否渡過虧損的危機，終究公司的資源是有

限的（尤其是中小企業），積極的成長政策所造成的振盪幅度，也可能超過公司能
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忍受的範圍。事實上複雜、不確定的環境與有限的理性，管理者難以預測市場或

環境的動態，換句話說以公司經營的現實來看，過於積極的成長政策，也可能會

使公司失敗的風險大增。事實上部分公司即是因為積極的成長政策，而導致公司

無法負荷短期造成的財務虧損，而退出市場。 
歸結上述的發現與討論，本文具體指出了小型軟體公司的成長型態，及其內

在的運作結構。這實際上提供了管理者一個完整、動態的公司經營架構（如圖 12），
以用於日常的行動與決策。這個架構指出了公司經營的關鍵資源—即顧客與三種

主要人力資源，以及這些資源之間的互動關係與時間滯延因素。而由於此架構能

夠描述時間上的歷程，故能符合公司實際成長或演進的需要，使公司能夠理解與

掌握成長或演進的途徑，避免陷入各種成長陷阱。更重要的是，該架構可以幫助

公司有效評估成長政策的長、短期影響，此一評估是建立在自身資源限制及目標

的基礎上，使公司能以長期穩健的方式經營與成長，而不致產生過激或是損害公

司長期成長能力的政策建議。而架構所描述的關係及行為，亦可做為公司共同的

溝通媒介，促使成員在決策過程中有效溝通與檢驗各種假設。 
上述所提供的經營架構，對於競爭與經營中的公司而言，可藉此理解公司在

市場及自身成長週期上的相對位置與現況。並在這一理解的基礎上引導公司未來

的成長途徑，及了解相對應的風險。而對於尚未投入或是剛起步的公司而言，此

一架構也可發揮積極性的作用，作為公司長期成長途徑的建構與管理工具，協助

建立或維護關鍵資源與其間和諧的互動關係。 

二、對成長理論發展的意義 

本研究建立了一個多個案基礎的公司成長模型，此一模型指出並解釋了（健

保申報軟體）公司長、短期相反的成長行為特性，也探討了不同成長政策如何導

致不同的成長結果。以較狹義的理論發展觀點而言，此一成長模型對於小型套裝

軟體公司經營的理解，獲得了一些進展。例如，小型套裝軟體市場的動態特性、

軟體公司成長基本的特性、典型的成長政策以及這些要素互動所產生的成長行

為，這些方面的探討有助於軟體產業或公司的經營與成長理論的發展。 
而從政策設計的討論看來，本研究以多個案及小型套裝軟體產業特性的模型

補充了 Paich & Sterman（1993）、Oliva, Sterman 與 Giese（2003）、Sterman 等（2007）
對成長政策的實驗討論。意即從整體成長動態以及有限理性（bounded rationality）
的實務觀點，追求單一或過於激進成長的策略，並不是廠商的最佳策略，較保留

性的或、容許市場分享的成長策略，以及兼顧相關資源的相互依賴關係，才不至

在上述失敗發生風險高的情形下導致失敗。 
就一般性的理論發展意義而言，此一模型具體地指出了一種公司的成長類
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型，而這種成長類型很可能也存在於其他產業。這樣的發現與整理可以促使我們

發展以典型的成長行為與結構，來理解各種成長現象。這樣的研究策略或脈絡，

例如 Forrester（1968）、Senge（1990）、Fudenberg 與 Tirole（2000）、Parker 與 Van 
Alstyne（2005）、Sterman 等（2007）；Paich 與 Sterman（1993）、Oliva, Sterman 與

Giese（2003）、汪維揚等（2007）等，就曾提出了成長上限、成長與投資不足、急

速成長與衰敗（boom and bust）以及持續振盪等的成長行為類型、模型與典型的政

策。而本研究則探討了另一種可能具有普遍性或重要性的成長類型，即長、短期

發展相反的成長行為、模型與典型的政策。 

捌、結論 

本研究透過多個案及系統動力學模型，探討健保申報軟體公司的成長動態。

對於管理實務上的貢獻可歸納為以下幾點：(1)清楚描述了小型套裝軟體公司，長、

短期相反的成長行為特性；(2)解釋形成此一成長行為的結構性原因，簡要地說即

是由於業務與顧客成長的回饋環路，帶動了服務及研發人力的成長及回饋循環，

再加上急速發展的廠商與價格競爭回饋循環，導致公司無可避免的成長動態；(3)
在深入探討上述結構與行為的因果關係之後，我們也發現這一特定的結構與行

為，所形成的公司成長陷阱，解釋了不同公司成長差異的原因，例如對價格與收

入發展的錯誤假設、收入與成長相反的發展現象導致公司對未來發展的錯誤假設

以及採取有害長期成長的政策等；(4)在政策測試與討論中，本文也指出了公司如

何依其本身的資源限制，採取較可能成功的成長政策；(5)本文提供了一個動態的

經營架構，指出公司經營的關鍵資源及彼此間的互動關係，有助公司理解與管理

其成長途徑、評估成長政策的影響，並作為有效的溝通媒介。 

對成長理論的發展的貢獻而言，本文不但可以做為一般成長理論發展的補

充，而反映小型套裝軟體產業特性的模型與行為，同時也擴展了對不同軟體經營

形態的理解，有助於建立起我們對軟體產業的理解基礎。此外，本研究所發展的

多個案建模方法，對傳統以單一個案為主的系統動力學研究而言，亦是項新的嚐

試與突破，對於未來系統動力學的應用發展提供一個新的可能性發展。 
就後續研究而言，由於該類型公司的成長陷阱，主要來自長期成長與短期獲

利之間，具有一種矛盾性成長結構使然。因此，就不同的資源條件下，如何進一

步研擬適當的長短期資源配置政策，或是平衡公司短期獲利與長期成長的需要，

發展資源配置的相關理論（Rahmandad 2012），應具有重要的價值。 
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附錄一：成長政策方程式 

成長導向型成長政策 

(1) 業務人力雇用率(人/月)=成長目標*增加業務人力* (1-認知的市場飽和度)/業
務人力成長調整時間 -業務人力*業務人力萎縮幅度/業務人力萎縮調整時間) 
(成長目標=1.5(無單位); 增加業務人力=f(業務成長率=x), f’≧0, f’’>0, 0≦
f<=1, 0<=x<=0.3, f(max(x))=1, f(min(x))=0；業務人力成長調整時間=3(月); 業
務人力萎縮幅度=max(0,1-平均業績/業績基準);業務人力萎縮調整時間=6(月)) 

(2) 服務人力雇用率(人/月)= (服務人力需求-服務人力)/服務人力調整時間(服務人

力調整時間=3(月)) 
(3) 研發人力雇用率(人/月)=max(0,研發所需人力-研發人力)/研發人力調整時間 

(研發人力調整時間=3(月)) 
(4) 產品功能發展目標=0.5(功能單位) 

穩健成長型成長政策 

(5) 業務人力雇用率(人/月)=同方程式(1) 
(成長目標=1(無單位); 業務人力萎縮調整時間=3(月)) 

(6) 服務人力雇用率(人/月)=同方程式(2) 
(7) 研發人力雇用率(人/月)=同方程式(3) 
(8) 產品功能發展目標=0(功能單位) 

損益平衡型成長政策 

(9) 業務人力雇用率(人/月)=min((業務人力規模-業務人力)/業務人力成長調整時

間, 業務人力雇用需求) 
(10) 業務人力規模(人)=max(1,業務人力需求預算/主要人力需求預算*平均收入/業

務平均薪資) 
(11) 業務人力雇用需求(人/月)=同穩健成長型業務人力雇用率 
(12) 服務人力雇用率(人/月)=min((服務人力需求-服務人力), 服務人力規模-服務

人力)/服務人力調整時間 
(13) 服務人力規模(人)=服務人力需求預算/主要人力需求預算*平均收入/服務平均

薪資 
(14) 研發人力雇用率(人/月)=min(研發所需人力-研發人力, max(2-研發人力,(研發
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人力規模-研發人力)*"研發人力雇用意願"))/研發人力調整時間 
(15) 研發人力規模(人)=研發人力需求預算/主要人力需求預算*平均收入/研發平均

薪資 
(16) 研發人力雇用意願(無單位)=SMOOTHI((IF THEN ELSE(平均收入成長率<=0, 

0, 1), 12, 1) 
(17) 產品功能發展目標=0 
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