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家誠全球數位醫材－訂戶制賣假牙行不行？ 

摘  要 

傳統牙醫診所製作假牙需透過咬膜製作石膏膜，過程有異味、時間長，

經常有誤差。國際牙科數位化發展成熟，數位口掃系統在台已上市超過十

年，具有快速、精準等優點，為何在台灣少有醫師採用？本個案描述家誠公

司代理數位口掃系統進入市場，從創新產品不被市場接受，直到發展獨特創

新訂戶制付費模式，於市場佔有一席之地的過程。本個案教學以服務創新架

構觀點，做為教學討論主軸，透過創新科技、服務概念、顧客與傳遞系統構

面及其相互關係，引導同學討論如何化解使用者對於創新抗拒，並理解訂戶

制模式的內涵。本個案教學可提供醫療管理、創新管理、創業管理、服務管

理等課程使用，並可延伸討論與商業模式有關之議題。 

 
關鍵詞：服務創新、創新抗拒、訂戶制、數位口掃機 
 

 

Abstract 

Denture making by conventional dental clinics involves impression and cast 

making, which is a time-consuming process that emits odors and frequently results 

in errors. International dental digital technology development has reached maturity, 

and digital intra-oral scanners with the advantages of speediness and accuracy have 

been commercially available in the Taiwan for more than ten years. This being said, 

why do physicians in Taiwan seldom use them? This teaching case describes the 

entry of digital intra-oral scanners into the market by distributor Jia Chen Dental 

Instrument Co., Ltd, transitioning from an innovative product not accepted in the 

market to the development of a unique and innovative subscription fee model, thus 

establishing its own place in the market. The teaching case employed the viewpoint 

of the service innovation framework, which served as the axis of the teaching 

discussion. Through innovative technology, service concept, customer, and 

transmission system dimensions and interrelatedness, students were guided to 

discuss how to resolve users’ innovation resistance and gain an insight into the 

content of the subscriber model. This teaching case may be provided for use in 

medical management, innovation management, entrepreneurship management, and 

service management courses, and extended discussions on business model related 
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issues may also be conducted. 
 

Keywords: Service Innovation, Innovation Resistance, Subscription Model, Digital 

Intraoral Scanner 

 

個案本文 

壹、與創投經理人的募資會議 

2018 年初的一天，晚間 8 點，家誠全球數位醫材股份有限公司（以下簡

稱家誠）蔡幸君董事長與莊家旻總經理正與來訪創投經理人進行投資會議。

創投經理們針對家誠的成立過程及發展現況，抛出了許多問題：「數位口掃

機在台灣的使用狀況如何？」、「如何找到第一批願意採用口掃機的客戶？」、

「貴公司的目標客戶是誰？如何說服牙醫師採用新技術？」、「貴公司的商

業模式是什麼？」、「未來如何結合競爭優勢，中長期的規劃是什麼？」 

這些問題讓蔡董事長與莊總經理回憶起公司創業路上關鍵的決策點，以

及一路走來的艱辛過程... 

貳、數位假牙商機 

一、家誠全球數位醫材簡介 

家誠創立於 2014 年 11 月，自許為「假牙數位化服務提供者」，有感於

牙科產業正面臨數位化革命，投入數位化醫療器材及牙科材料領域，整合產

業供應鏈，提供牙醫診所專業知識及完整解決方案，組織圖如圖 1 所示。 

自 2014 年 11 月成立以來，已經有了初步的成果： 

 2014 年 11 月成立資本額 100 萬元。 

 2015 年初取得知名品牌丹麥 3 shape TRIOS3 數位口腔掃描機代理

權，提供 100%全數位產品、技術與服務。 

 2015 年底推出假牙訂戶制服務、成立牙技所。 
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家誠全球數位醫材－訂戶制賣假牙行不行？ 

 2016 年榮獲經濟部中小企業處女性創業菁英賽新創組佳作獎。 

 2016 年資本額成長至 1,100 萬元，員工 15 人。 

 2017 年底簽約牙醫診所達 50 家，製作假牙數量達 2 萬顆。 

 2018 年取得牙根、植體、導板等產品代理權。 

 

 

 

 

圖１ 個案公司組織架構圖 
資料來源：個案公司提供 

 

二、一句話引發創業契機 

公司的成立，要從總經理莊家旻談起。莊家旻在牙體技術系畢業後，就

進到高雄傳統牙技所擔任業務。身為一個產業新人，當時既沒人脈也沒資源，

一切從零開始，由於每家牙醫診所都早已有配合的牙技所，牙醫師在與牙技

師穩定合作關係下，大多沒有意願與新牙技所建立合作關係。 

於是，莊家旻不停的拜訪牙醫師，經常在診所一等就是一整天，才能和

牙醫師講到話，不斷尋找機會與牙醫師接觸，才能爭取到牙醫師願意將手上

的假牙，交給任職的牙技所試作。因他積極及認真的個性，對於牙醫師的要

求使命必達，讓他達成了 8 個月內找到 17 家合作診所的成績。 

一次與牙醫師的對話中，牙醫師不經意說出：「你這年輕人真的很拚，不

過與其這樣辛苦花時間培養客戶、花一整天等 case，為何不往前想想我們需要什

麼？想想未來趨勢在哪裏?你能幫我們做什麼？」 

這樣看似平凡的一席話，卻帶給莊總經理很大的震憾，他積極搜集有關

國際牙科發展趨勢資料，發現隨著 3D 掃描機、口內掃描機量產及 CAD/CAM

軟體設備的成熟，材料及加工技術提升，數位科技的發展即將衝擊牙科市場，

牙醫診所與牙技所面臨轉型已是必然。 
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三、假牙製作流程的改變 

傳統製作假牙的過程中，牙醫師首先要幫患者「取模」，傳統必須利用

化學材料在病人口內咬模，過程需要 30 分鐘以上，牙肉必須碰觸到化學材

料，有異味、緊繃、不舒適。咬膜完成後，牙醫師需將石膏灌入咬膜得到翻

模，再將翻模後的石膏模型，送給牙技師，往返運送齒模的時間必須耗費 7

至 10 天，且從矽膠翻模至石膏的過程會造成約 100μm 的誤差。牙技師須先

在石膏模型上燒蠟製型，以鑄造方法將蠟型轉製成金屬支架，金屬支架上再

燒附牙科陶瓷，以完成假牙，全程需要二星期以上。傳統印模法因步驟繁雜，

層層誤差之下，做出的牙齒往住不再密合，所以即便是有經驗的牙醫師，也

可能會需要現場反覆修改、試裝，甚至退回牙技所重做。 

數位化假牙製作，則是透過外觀型似電動牙刷的數位口腔掃描機，直接

掃描病人的口腔與牙齒構造，透過 500 萬像素以上攝像頭，每秒拍攝 3000

張以上高解析度照片，建構 3D 牙齒立體模型，只需短短幾分鐘的時間便能

地做出全角度、零誤差的取模1。 

透過數位口掃取模時間只需 1 分鐘，過程中儀器不會接觸到患者牙齦、

牙齒，可免除傳統取模的不適感，且大幅減少翻模時所產生的誤差，數位檔

案的傳送也可免去包裹往來的時間與風險(如圖 2)。 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
1 口內數位掃描機產品照片可參考：https://www.3shape.com 

圖 2 數位與傳統取膜流程比較示意圖

資料來源：個案公司、本研究整理 
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數據傳送到牙技所後，搭配數位製作，數位化製作可採用較高價的氧化

鋯材質，也就是全瓷假牙，比傳統金屬燒附陶瓷假牙有更美觀的顏色，與人

體的相容性更佳。 

莊家旻想著，隨著數位口掃機技術的成熟，加上牙科 CAD/CAM 的應

用技術之科技整合，會不會像當年數位相機取代傳統相機，智慧手機取代一

般手機般，改變整個市場？「與其在競爭激烈的牙技所紅海中廝殺，若

能跑在前面，提供比一般牙技所更貼心服務，會不會是一個機會？」

於是，他興起了引進數位口掃機，自行創業的念頭。 

莊家旻評估，台灣牙醫診所導入數位化取模比例不到 5%，是一個成長

中的藍海市場。現有代理數位口掃機的業者，大多為以牙材、設備為主要產

品、年營業額上億的業者，數位口掃機的銷售只佔營業額極小比重，而且在

銷售設備後，並沒有提供牙醫師足夠的技術支援。牙醫診所醫療院所為求增

加收入，紛紛開發自費項目的植牙、矯正、牙科醫美。導入數位口掃設備能

讓長達 30 分鐘的咬膜過程縮短為 1 分鐘，將長達 14 天的假牙製作過程，縮

短為 2 天，甚至最快 4 小時。數位口掃如果能幫助牙醫師提高患者的就診舒

適度，進而節省時間，診療更多患者，賺取更多收入，勢必很受醫生歡迎(比

較如表 1)。 

於是莊家旻向母親蔡幸君提出了這個構想，當時身為家庭主婦的蔡幸君

也毅然決然拿出積蓄，共同成立了家誠全球數位醫材公司，引進數位口腔掃

描系統。 

表 1 數位化與傳統取膜方法比較 

 數位化取模 傳統取模 

取膜時間 1 分鐘內即可取得圖檔 需要 30 分鐘以上 
牙醫師操作流程 口掃後可立即傳送 1.需調製取模耗材 

2.取膜後需製作石膏膜 
3.將石膏膜寄送至牙技所 

假牙製作時間 最快可 4 小時快速交件 需製作石膏膜、燒臘、製型、上色，

耗時 14 天以上 

效率 提供患者迅速即時的服

務 
服務患者時間較長 

精準度 準確性高 傳統模材易因物理環境而偏差 

舒適性 無味、乾淨、舒適 化學模材有異味，令人不適 

相關成本、 
支出 

咬膜材料、石膏膜、儲存

石膏膜的空間 
無 

資料來源：本研究整理 
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參、牙科產業 

牙醫師為提供促進口腔健康、預防及治療牙患專業的醫療人員，透過牙

科診所或醫院場域提供執業服務。牙醫師執業的模式可分：公私立醫院、獨

立執業診所、聯合執業診所、策略聯盟診所、連鎖診所等 (袁寶華，2015)。

依據官方統計，截至 2016 年底，全台灣牙醫診所數量已達 6,727 家，牙醫師

人數達 13,912 人 (衛生福利部統計處，2017)，面臨有如台灣便利超商般的

高度競爭(同年 7-11 家數為 5,040 家 (經濟部統計部，2017)。此外，近五年

平均每年新增牙醫診所超過 60 家，牙醫師超過 300 人以上 (衛生福利部統計

處，2017)，競爭之激烈，由此可見（整理如表 2）。 

表 2 近五年牙醫診所與牙醫師數量統計 

時間 
牙醫診所 牙醫師 

數量 較前一年增加家數 人數 較前一年增加人數 

2016 年 6,727 62 13,912 410 

2015 年 6,665 35 13,502 324 

2014 年 6,630 65 13,178 384 

2013 年 6,565 89 12,794 403 

2012 年 6,476 74 12,391 399 

資料來源：衛生福利部統計處(2017)、本研究整理 

牙醫產業可概分：上游牙科診療臺、設備(國外製造為主)、醫療藥品、

耗材、潔牙器具製造廠商；中游則為醫療代理(經銷)商、醫療技術服務公司；

下游係指牙體技術所及牙醫師執業的醫院及牙科診所(袁寶華，2015)(如圖 3

所示)。 

 

 

 

 

圖 3 牙科產業概況 

資料來源：袁寶華 (2015)、本研究整理 
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其中牙體技術所(簡稱牙技所)指的是，由牙體技術師(簡稱牙技師)設立，

提供製作假牙補綴物，並兼具藝術與仿生技術的牙體技術專業機構。依照

「牙體技術師法」規範，主要工作是協助牙醫師牙體技術業務，包含從事口

腔外牙醫醫療用之牙冠、牙橋、嵌體、矯正裝置、義齒之製作、修理或加

工。 

我國牙科產業發展已久，惟因未建立牙體技術人員教、考、用專業體系，

造成牙體技術產業參差不齊 (莊政洲，2016)。直到 2009 年公布「牙體技術

師法」，2010 年首次辦理牙體技術師國家考試，才有了正式身份。2016 年

台灣登記有案的牙技所共有 836 家 (衛生福利部統計處，2017)。但在首次國

家考試實施以前，已有許多無專業證照的牙技從業人員，以致於同時存在著

無立案以及合法登記的牙技所。台灣牙技所行業素質不一，大多為師徒制，

大多為個人及小型工作室，長期無主管機關的監督管理，造成品質不穩定及

價格混亂，病患掌握在牙醫師的手上，但牙技師往往只能收取微薄的代工費，

亦容易陷於同業競爭者間的價格戰內耗 (黃冠傑，2012)。 

肆、踢到鐵板 

一、牙醫師不買單 

數位口掃機依不同的型號、規格，市場售價約 100 萬至 150 萬以上，莊總

經理取得設備代理權，實際接觸了診所開業醫師後，才發現市場的推動，並非

這麼樂觀。 

莊總經理發現，對於一些較資深、50 歲以上、年收入達 1,500 萬元的牙

醫師，大多對數位口掃機抱持抗拒的態度。這些牙醫師習慣幾十年傳統的咬膜

方式，因已有穩定的病患基礎，也有長久配合的牙技所，並無心導入創新的設

備。牙醫師反應是：「我原來的做的好好的，為何要改用數位？」、「新科技

有比較好嗎？」、「傳統咬膜不準確？我叫牙技所重做就好了啊…」、「病人

做假牙，看重的是牙醫師的技術，而不是數位不數位….」 

跑市場的過程中，他也發現，較年輕的開業醫師的接受度較高，這些醫

師年紀約 35 至 45 歲，年收入在 800 至 1000 萬之間，對於數位資訊有一定的

了解，也覺得數位口掃能夠提升製作假牙的效率，幫助他們增加收入。不過，

這些醫師雖有意願嘗試，但對於花錢買設備，卻也抱持著遲疑的心態：「花錢

買口掃機，不好用怎麼辦？」、「國外資料有看過，台灣不是還沒多少人用?」、
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「數位的東西一直在進步，會不會買了之後，又出新機型了？」、「花錢買機

器是小事，問題是有沒有牙技所跟我配合？」、「新技術又還沒普及，我會不

會走太快？變成白老鼠？」 

的確，數位口掃機相關軟硬體來自國外，原廠未提供足夠技術支援，大多

數的設備代理商只賣設備，缺乏服務與專業經驗，沒有提供牙醫師足夠的專業

諮詢和後續服務，是讓他們卻步的原因之一。 

二、懂數位製作的牙技所在哪裏？ 

莊總經理觀察到，影響牙醫師進行採購決策的重要原因之一，就是需要

了解數位化的牙技所製作假牙。 

歐美國家積極研發牙科自動化設備，皆已應用在牙技師的專業上。但在

市場上轉了一圈之後，莊總經理發現，為何台灣市場的接受度仍然不高？  

莊總經理說明，假牙的價格主導權多掌握在牙醫師手上，傳統印模法雖

然經常有誤差，如需送回牙技所修整、重作，其成本皆由牙技所吸收。傳統

牙技所技術採師徒制，缺乏專業數位進修管道，由於數位生產設備價格相對

昂貴，牙技所在已有穩定配合的牙醫師關係下，大多不願改變既有的生產方

式。也因為這樣，近年很多牙技科系畢業的新進牙技師，儘管在學校已接觸

到最新的數位牙技知識，但在進入產業後，只能進入傳統牙技所，以傳統方

式製作假牙。 

經營團隊討論著：「我們雖然銷售口掃機，但是不是也要幫診所解決後端

的數位假牙製作問題啊？」 

伍、找到顧客的價值 

「其實我們本來只想賣設備，但發現這樣行不通！」在市場上碰壁後，家

誠轉向思考真正提供給顧客的價值，得到一個結論：「醫師要的不是口掃機，

而是高品質的假牙！」。經營團隊討論，能否提供專業支援，讓牙醫師能快速

學習？能否建構一個服務模式，讓醫師安心使用口掃機，得到高品質的假牙？

對於未使用過此設備的醫師，能否降低醫師的負擔，提供醫師願意嘗試的理

由？ 

這時蔡幸君董事長想起電信業俗稱「0 元手機」、「綁約」的銷售模式，

消費者加入零元方案，簽訂一份為期 2 年的合約，只要每月支付固定的通訊
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費用，即可把手機帶回家。經營團隊討論，如同消費者買手機，目的是要上

網打電話，而牙醫師對於口掃機的需求，最重要目的是要得到符合標準的假

牙，有沒有可能設計出類似的方案，讓牙醫師只要每個月支付固定的費用，

就可以將口掃機帶回去？ 

莊家旻說明：「假設牙醫師每月要花一定的金額給傳統牙技所製作假牙，

能否讓牙醫師將其中的部份金額拿來嘗試數位假牙…」如此一來，牙醫師可嘗

試新科技的效益，也可維持舊有方法，降低新方法的風險(如圖 4 所示)。 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

圖 4 牙醫診所參與訂戶制前後假牙支出比較 

資料來源：本研究整理 

 

於是，家誠提出了在醫療產業少見的會員制模式，與客戶簽訂 3 至 5 年

合作契約，醫師每月支付固定的費用，即可得到數位口掃機，以及與等同市

價的高品質氧化鋯假牙，並在合約期間內提供完整保固服務。 

為了讓這付費模式更完整，蔡幸君將家裏房子拿去抵押，並尋求親友的

資金溢注，投資數百萬的設備，毅然決然投資成立牙技所。牙技所強調全數

位假牙，從國外引進最新的數位設備、軟體與技術，只錄用剛從學校畢業剛

取得證照的新人，結合牙技師的美學和技術專業，建立標準作業程序，一點
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一滴打造自己的培訓體系。數位化牙技所中，要製作出符合美學要求和具咬

合功能的假牙，必須搭配牙技師的美感與技術，聚焦於細部的修整、微調、

配色，才能完成患者口中舒適與美觀兼具的牙齒。 

伍、鎖定目標市場 

重新部署後，家誠再次展開業務。莊家旻分析：「資深醫生已有固定的

客源，收入高且習慣傳統咬膜方式，改變的意願不高。」初期業務拓展先避

開較資深、年紀較大或俗稱「大老」級的醫師，採取「以鄉村包圍城市的策

略」，優先從新北、中南部、花東等地的牙醫診所下手。 

「我們發現開業 2 年以上、35-45 歲的中生代年輕醫師族群，特別在中

南部、花東的牙醫診所，接受度很高！」 

「這些年輕牙醫師對新科技接受度高、學習力強，渇望以數位技術尋求

突破，追求更高收入…」 

「較偏遠地區的牙醫師，更希望能突破地區牙技所的侷限，透過數位方

式傳遞檔案數據，找到更高品質的假牙合作夥伴。」 

對於沒接觸過口掃設備的客戶，家誠提供免費試用、專人指導、代客口

掃等服務，並提供國際上最新的資料和案例。家誠也發現，牙醫師們常常因

畢業學校、同學、校友等關係，形成各自的社交圈，只要打進一家牙醫診所，

就很容易透過醫生的引介，認識社交圈內的牙醫師，效果遠比陌生拜訪大許

多。在市場推動一年後，透過合作醫師的推薦，也獲得幾位大老級前輩的採

用，有了資深醫師及意見領袖的肯定後，業務的推動也就更為順利了。 

陸、雲端供應鏈整合 

隨著合作診所愈來愈多，家誠遇到了另一個挑戰。傳統牙醫師在將石膏

模型交給牙技所後，雙方鮮少進行溝通討論，牙醫師只能等待假牙完成，裝

到患者口中發現問題時，再將假牙退回修改或要求重作。相關研究也指出，

牙醫師提供給牙技所的指示單經常書寫不完整、不清楚，牙技師經常需要花

費額外精力來做確認 (姜明興，2013)，76.9% 以上的牙技師，對於與牙醫師

溝通感到障礙 (許慧珊、郭乃文，2015)。 
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家誠發現，數位化的假牙製作，讓牙醫師與牙技師可持續的針對口掃數

據、3D 圖檔、細節、成色、角度等，進行討論。 

「隨著 case 愈來愈多，也出現了溝通不良…」莊家旻提出：「case 少

的時候我們用 line 群組就可以溝通了，不過隨著 case 多了，群組也多，群組

中有不同的 case、不同的成員、醫師、醫師助理、牙技師…不同格式檔案，

像文字、圖檔、3D 檔…，訊息多了就亂，且時間久了圖檔就不見了，沒辦

法系統化儲存、管理…」 

發現這樣的問題，家誠毅然決然投入雲端履歷系統的建置。莊家旻提

出：「製作雲端服務系統，希望讓 case 所有討論過程可以系統化保存，可促

進溝通，有效減少假牙製作過程的爭議，也有助於我們的牙技師檢討案例、

提升技術、培訓新進人員。」 

「更重要的是，在平台建立完整的追溯資料，有助於醫生、牙技師追溯

查詢…未來也可開放給病患查詢，保障患者免於市場上頻傳『黑心假牙』的

疑慮。」 

系統上建置了建立協同設計模組、條碼假牙數據、生產原料、材質與齒

色等資料庫，透過雲端即時傳送存取，方便診所端與牙技所端的溝通與協同

設計。從掃描圖檔上傳雲端開始，從設計到加工生產的過程都會系統化管理

每顆數位假牙在製作過程中各環節的履歷資料 

陸、未來挑戰 

2018 年初的這個晚上，投資人們對於訂戶制的商業模式雖然表示肯定，

但提出的問題卻也愈來愈犀利。蔡幸君董事長也強調：「我們不是賣設備，

而是提供牙科數位解決方案…」。 

「要找到前五家客戶，是最辛苦的…有了前五家之後，後面拓展業務就

順利多了…」母子倆帶領著平均年齡未滿 30 歲員工們從零開始，這些日子

來所累積的專業知識、製程、技術、人才、數據，已建立一定的進入門檻，

讓牙醫師、牙技師都成為公司緊密的合作夥伴，這些都是家誠在產業內的競

爭優勢。 

針對創投關心的許多營運問題，蔡幸君表示：「這商業模式在醫療產業

真的很少見，許多問題都遠遠超過我們原有的理解…好在創業過程中，參與

了政府創業課程及專業諮詢，不斷摸索、修正，才逐漸建立較完整的付費模

式…」 
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讓創投業者肯定的是，這樣合作模式，建立起家誠與客戶之間穩定的合

作關係，進而創造出投資人青睞的「穩定」、「持久」、「可量化」且「不

易複製」的收入模式。 

「最近我們也簽訂了代理幾家業界優質品牌的牙根、植體、導板、藥水...

等產品，讓我們有更多元化的產品供應，幫助牙醫師經營診所更省事、更有

效率！」蔡幸君進一步補充。 

夜色漸深，經營團隊和投資人仍然激烈的討論著，累積了訂戶制付費模

式、數位假牙專業等優勢，是否有可能結合雲端履歷平台，創造更多的可能

性？例如：國外地區（如：歐美、澳洲）牙醫師，能否透過網路直接將假牙

數據傳遞至台灣牙技所製作？或者將近年來累積的技術、商業模式拓展至牙

科發展較弱的大陸？或者透過技術移轉、加盟等模式，幫助有志導入數位假

牙的牙技所們，協助更多的傳統牙技所順利轉型？ 
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教學手冊 

壹、個案適用之教學領域、議題 

本個案引領同學討論核心議題為「服務創新」，從個案公司從發現商機、

引進創新產品，卻不被市場接受，透過獨特創新訂戶制付費模式化解顧客抗

拒的過程。本個案修改 Den Hertog (2000) 提出的服務創新架構觀點，做為討

論的主軸，將原有四大構面中的「顧客介面」，修改為「顧客」，以四大構

面（科技、顧客、服務概念、服務傳遞系統）及構面間關係，引導學生解構

服務創新的內涵。本個案教學有助於引導學生討論從個案公司了解顧客、化

解創新抗拒、發展付費式模式，進而建構獨特競爭優勢的創新歷程，有助學

生了解：新科技對於顧客的價值、如何培養組織能力以建構完整服務體系，

以及透過科技應用創造競爭優勢。 

建議教學對象為醫療管理、企業管理、創業管理相關科系，具備管理基

本概念之大學二年級以上、碩士班或在職專班為主。本個案適用於「創業管

理」、「服務管理」、「創新管理」、「醫療管理」等相關的課程。建議教

學時間為 150 分鐘，為提昇學習成果，應請學員事先閱讀個案本文資料。 

貳、個案教學目標與方案  

本個案教學課程的目標為： 

1. 以個案引導學員了解牙科醫療產業的經營樣貌。 

2. 引導學生以「服務創新」為主軸，思考新科技對於顧客的價值，如何

化解創新的抗拒，為顧客創造價值。 

3. 透過個案討論，引導學生了解跨領域導入訂戶制付費模式的精神與實

例。 

問題討論可依修改 Den Hertog (2000) 的服務創新架構進行(如圖 7、板

書 1)，討論時間設定 150 分鐘，為可依學員科系或背景適當調配(如表 3)。 
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圖 7 討論架構圖(板書 1) 

資料來源：修改自 Den Hertog (2000)、本研究整理 
 

四大構面（科技、顧客、服務概念、服務傳遞系統）以及構面間的交

互關係，有助於引導同學討論本個案關注的創新抗拒與訂戶制模式議題。

其中，「科技」構面為本個案討論的出發點，網路化、數位化的科技興起，

帶來了許多新產品、新工具、新方法的應用，創造了服務創新的模式。在本

個案中，代表是創新技術—數位口掃機。「顧客」構面關心客戶的需求或潛

在需求，專注於企業與顧客間的關係，特別是目標客戶對於創新科技的看法、

需求與回饋。因此，引導同學針對醫師面臨的痛點、利益、投入資源、潛在

風險進行討論，以及了解醫師抗拒創新的決策障礙，即形成本個案的「討論

1：牙醫師採購數位口掃設備的考量是什麼？」。 

「服務概念」構面，意指服務思維與服務流程的創新。服務概念與科技

之間的交互關係，即為本個案關注如何將創新科技結合創新構想、服務元素、

服務流程，發展為新型態的服務模式，以降低客戶的抗拒，即為本個案的「討

論 2：如何將創新科技轉化為服務模式？」。「服務概念」與「顧客」之間

的互動關係，偏重於行銷與推廣，服務提供者行銷創新服務給適合的客戶，

關心個案的目標顧客是誰，不同客戶群體創新接受度，形成本個案「討論 3：

個案公司目標顧客是誰？如何開拓市場？」。 

服務提供者依據「服務概念」，分配組織內部資源、培養能力，以傳遞

服務，即成為「服務傳遞系統」構面，涉及組織能力養成、服務供應體系。
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故在本個案中，關注個案如何穩定的供應假牙給牙醫師，形成本個案「討論

4：個案公司如何穩定提供數位假牙？」最後，本個案「討論 5：導入雲端履

歷系統為個案公司創造哪些優勢？未來有哪些發展策略？」即關注「服務傳

遞系統」結合「科技」（即雲端履歷平台）的力量，依據不同的客戶需求，

發展不同的策略，並針對其作法、優勢、風險及資源投入做深入的討論。 

表 3 個案教學課程之討論問題與時間配置表 

順序 主題 時間(分鐘) 

1 開場 10 

2 
討論 1：牙醫師採購數位口掃設備的考量是什麼？

為什麼接受度不高？  
25 

3 
討論 2：服務模式如何降低牙醫師對創新設備的抗

拒？ 
25 

4 討論 3：個案公司目標顧客是誰？如何開拓市場？ 25 

5 討論 4：個案公司如何提供高品質假牙？ 25 

6 
討論 5：導入雲端履歷系統為個案公司創造哪些優

勢？未來有哪些發展策略？ 
30 

7 結語 10 

資料來源：本研究整理 

 

參、問題與討論 

討論 1：牙醫師決定採購數位口掃設備的考量是什麼？  

首先，教師可引導學員發表看牙醫、做假牙的經驗，鼓勵學員分享牙醫

診所的服務、設備、流程，做為討論的基礎。此時，老師可以在黑板上繪出

服務創新架構圖，做為此次個案教學討論主體框架。 

問題討論一聚焦於客戶對於創新科技的看法、需求與回饋，教師可借用

個案本文表 1 的比較，請學生討論醫生在進行採購數位口掃機的決策時，會

考慮的因素。老師可引導學生分別從三大面向：環境面、製作流程、患者感

受，分別討論牙醫師面臨的痛點、導入新科技的利益、需投入的資源，以及

潛在風險，相關的考慮因素(參考討論彙整如表 4、板書 2)。 
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表 4 牙醫師採購口掃設備的考量(板書 2) 

資料來源：本研究整理 

創新需投入金錢和時間成本，改變既有的工作模式和習慣，具有相當的

風險，使用者會產生抗拒 (Rogers, 1983; Cornescu & Adam, 2015)。Ram & 

Sheth (1989) 提出，創新的抗拒可分為功能障礙和心理障礙兩個層面，其中

功能障礙可分為：1.使用障礙：使用者必須改變舊有習慣或做法，學習新方

法；2.價值障礙：使用者會評估創新前後的價值效益，效益越高者，則抗拒

越低；3.風險障礙：因資訊不足，產生的不確定性；心理障礙則區分為：1.

傳統信念障礙：創新產品使得使用者偏離原本的社會規範、文化、價值觀

等，而產生抗拒。2.形象障礙：使用者因創新產品的的形象，例如：製造業

者、產業、生產地等形象會影像消費者的主觀想法，進而形成障礙。 

此時教師引導同學從個案初期在市場上受挫後，所得到的回饋，討論影

響牙醫師在決策時的障礙，並提出有助於化解疑慮或障礙的作法，有助於進

一步討論如何化解使用者對於創新產品的疑慮，並設計適切的服務模式與行

銷策略(參考討論如表 5、板書 3)。 

 

 

 醫師痛點 導入利益 需投入資源 潛在風險 

環

境

面 

．每年新增 60
家診所、300
名牙醫 

．競爭激烈 

與同業差異化 資訊搜集 沒有成功經驗可

參考 
 

製 
作

流

程 

．假牙流程冗長 
．誤差失誤頻傳 
 

．加速取膜時

間 
．加速假牙製

作時間 
．可診療更多

患者 

．購買設備的金

錢 
．改變原來的熟

悉作法 
．學習新設備、

方法所需要

的時間 

．不好操作？ 
．不如預期精準？ 
．假牙品質降低？ 
．有沒有牙技所配

合？ 

患

者

感

受 

．取膜過程不舒

服 
．假牙製作時間

長 
 

．病患的舒適

度、滿意度

提高 
．可訂較高價

格 

說服患者接受新

方法 
．患者願不願意接

受新方法？ 
．患者滿意度是否

提高？ 
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表 5 牙醫師抗拒創新的決策障礙討論(板書 3) 

類別 障礙型式 障礙來源 如何化解 

功能

障礙 

使用 ．滿意於既有的咬膜方法 

．合作牙技所會不會使用？ 

．提供成功案例資料 

．提供完整的培訓與

技術支援 
．建立牙技所供應鏈 

價值 ．需花錢投資新設備 

．能不能賺更多錢？ 
．技術支援夠不夠？     

降價、分期付款 

 

風險 ．設備好不好操作？ 

．設備不夠精準？ 
．假牙品質沒有比原來的好？

．患者接不接受 

提供試用、完整技術

支援 

心理

障礙 

傳統信念 ．跟大家不一的做法 

．台灣產業並不普遍 
．會不會變白老鼠 

透過同儕、意見領袖

去影響 

形象 新技術來自歐美先進國家，不

致成為障礙 
展示國際市場技術報

告、使用者心得、成

功案例 

資料來源：本研究整理 
 

討論 2：如何將創新科技轉化為服務模式？  

此問題關注服務創新架構中的「服務概念」與「科技」之間的交互關係，

關注如何將創新科技結合創新構想、服務元素，發展為新型態的服務模式。

訂戶制模式需找到顧客的核心價值，將新產品的所有權變成使用權，將會員

制嵌入至商業模式中 (Baxter, 2015)。教師可引導同學討論，如何設計出適切

的服務流程，提供客戶新的服務流程或新的服務內涵。 

訂戶制的收費模式指使用者以特定期間(如每週、每月、每年)為單位進

行付費，取得服務提供者提供的特定服務 (Rappa, 2004)。常見的訂戶制服務

如：電信網路服務、線上影音網站，使用者每月支付一定量的費用，即可持

續使用約定的通訊流量或觀看影音節目。 

相關研究指出，訂戶制服務所提供的服務內涵(Essentiality)、附加價值

(Added Value)、隱私 (Security)、品質感受 (Perceived quality)、便利性

(Convenience)、使用頻率(Usage Frequency)、公平感受(Perceived Fairness)，

都是影響參與訂戶制意願的重要因素 (Wang et al., 2005)。 
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在此，教師可引導同學討論，從個案中的服務設計內涵，如：試用、代

客口掃、簽約 3-5 年、每月支付固定費用、每月收到假牙…等，依據診所的

誘因、個案公司的資源投入等進行討論，分析是否能有效化解牙醫師的抗拒。

個案公司也必須投入相當的資源，如：資金成本、人員培訓、技術研發、資

金控管等，都是值得討論的管理議題(參考討論如表 6、板書 4)。 

表 6 創新科技如何轉化為服務(板書 4) 

服務元素 對診所誘因 對家誠的優點 家誠資源投入 

提供國際案例

資料 
提升新產品形象 透過先進趨勢引

導牙醫師 
搜集產業最新資

訊 

免費試用、代

客掃描 
降低採購風險 引導客戶試用 試用設備成本、 

人員成本 

同業引介 降低採用新產品的心

理障礙 
建立口碑  

簽約 3-5 年 穩定的合作關係 建立長期合作關

係 
長期的假牙 

每月收取固定

費用 
．分期支付即可取得

新設備 

．撥出部份支出嘗試

數位假牙 

．保有原來製作方法

．提高使用頻率

．穩定的現金收

入 

 

．資金成本高、 

．財務結構較複

雜 

 

定期提供定量

假牙 
．用市價標準取得數

位假牙 

．穩定數位牙技所夥

伴 

長期、穩定的假

牙訂單 
供應假牙的能力 

數位假牙品質 

全程技術支援 ．加速學習時間 

．解決操作問題 

提升顧客滿意 專業培訓、人員

成本 

資料來源：本研究整理 

討論 3：個案公司的目標顧客是誰？如何開拓市場？ 

本問題著重於討論服務創新模式中，「服務概念」與「顧客」之間的互

動關係，著重於行銷與推廣，關心個案目標顧客，了解不同客戶群體對創新

接受度，新服務概念如何傳遞給目標顧客。 

Baxter (2015)指出，新創事業發展訂戶制模式，因資源有限，應鎖定特

定族群，從小規模做起。面對創新產品或服務，「採用」及「抵制」的狀況
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可能同時並存，使用者若對現況感到滿意，而創新帶來的改變可能造成困擾

時，使用者會反對改變，出現抵制 (Ram & Sheth, 1989)。Rogers (1983)將創

新的採用者分為：1.創新者(innovators)：勇於冒險，樂意接受創新；2.早期

採用者(early adopters)：通常是公眾意見領袖，樂意嘗試新鮮事物，但行為謹

慎；3.早期追隨者(early majority)，謹慎、有思想的一群人，在深思熟慮後接

受創新；4.晚期追隨者(late majority)：當社會大眾普遍接受新鮮事物後，相

關疑慮消除後逐漸接受成為採用者；5.遲緩者(laggards)，傳統守舊的人，當

創新發展為主流後，才會被動接受。 

教師可引導學生討論在個案中，如何辨識出哪些是潛在的早期採用者和

早期追隨者?個案中曾提到來自資深醫師、年輕中生代醫師、偏鄉診所醫師

的回饋和需要。因此，從市場的回饋修正行銷策略，初期暫時避開較資深、

收入較高的醫生，針對個案中鎖定較年輕的中生代醫師以及中、南、東部的

牙醫師做為優先的目標市場，教師可引用Rogers (1983)提出的創新接受程度，

來引導同學討論（參考討論如表 7、板書 5），包含： 

1. 相對利益(relative advantage)：使用者感覺創新能帶來更大的好處時，

接受的程度越高，如導入口掃機可加速取膜速度、減少誤差、診治更

多的病患、賺更多錢；導入數位科技能向病患推廣更高價的假牙產

品。 

2. 相容性(compatibility)：新方法與既有價值觀、先前經驗以及目前需求

等的相容程度，例如：年輕牙醫師對於數位科技較不陌生，與其原有

價值觀、經驗較為接近，接受度較高；較偏鄉牙醫師發現可透過數位

口掃系統與遠距離牙技所合作，接受度較高。每月固定採購數量，讓

牙醫師可保留原傳統方法，降低風險。 

3. 複雜性(complexity)：學習、操作較為複雜，其被接受的程度與速度也

較緩慢。因此，鎖定年輕開業醫師，即是訴求此類牙醫師對於數位科

技較不排斥，接受度較高。 

4. 可試用性(trialability)：若創新產品能被使用者試用，使用者越能了解

優點，掌握不確定性與風險，就能更快接受。 

5. 被觀察程度(observability)：如果牙醫師觀察到已有朋友、同業採用了

數位口掃機，那麼其接受新方法的意願也會提高。 
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表 7 不同客戶族群創新接受度討論(板書 5) 

 資深、大老級 中生代、年輕 偏鄉牙醫師 

相對利益 收入較高，新

產品帶來的利

益不高 

．提升咬膜效率，可診

治更多患者，創造更

高收入 

．提高病患舒適度，提

高顧客滿意 

脫離地域限制，尋

求更高品質牙技

所合作 

相容性 與現有主流作

法不同 
年輕牙醫師對數位科技

接受度較高 
數位檔案易於傳

送，方便與更多牙

技所合作 

複雜性 科技產品操作

複雜 
對於操作科技產品接受

度高 
心態接受後，即樂

意學習操作 

可試用性 試用意願不高 ．以試用、代掃化解疑

慮 

．撥出部份預算，試用

數位方法 

．以試用、代掃化

解疑慮 

．撥出部份預算，

試用數位方法 

被觀察程度 初期無可供參

考案例 
提供國際案例資料 提供國際案例資

料 

資料來源：本研究整理 

教師可提醒同學，服務創新是一種創造價值的過程，企業資源有限，必

須設定優先順序，將資源聚焦在目標顧客上，尋找客戶、取得客戶、服務客

戶及維繫客戶等環節進行完整的連結 (Bolton & Tarasi, 2007)，才能在商業化

過程為顧客創造價值，也讓企業獲得收益。 

討論 4：個案公司如何提供高品質的數位假牙？ 

此問題關注服務創新模式從「服務構想」具體化為「服務傳遞系統」，

強調如何分配組織內部資源、培養能力，以傳遞服務，呼應的討論重點在於

設計或建置服務提供者內部的組織型態，透過教育訓練發揮員工的能力，讓

個案訂戶制模式如何穩定的供應假牙給牙醫師。在產業的分工中，個案公司

的定位是醫療資訊服務業者，以銷售數位口掃機系統為主要業務，面對的客

戶是牙醫師，牙醫師各有各的合作牙技所，家誠在提供產品和技術支援之餘，

是否有需要將觸角延伸到診所的合作牙技所？ 

個案在市場重新出發後，發現數位口掃系統的價值必須仰賴高品質假牙

的產出，才得以體現，故設定以提供「高品質數位假牙」為價值主張。此時，

教師畫出二種不同的供應鏈模式圖(如圖 8、板書 6)，引導同學們討論。 
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圖 8 二種供應鏈模式示意圖(板書 6) 

資料來源：本研究整理 

 

同學可討論，如果要達成這個價值主張，是否有需要成立自己的牙技所？

是否可以透過外包、策略聯盟...等等不同的作法，可能會出現什麼樣的管理

問題？要回答這個問題，需思考企業的策略、能力為何？解決了顧客何種問

題？面臨的機會、優勢、弱勢、威脅為何？如何妥善運用資源與能力，為顧

客創造獨特的價值？(參考討論如表 8、板書 7) 

 

表 8 是否需成立自有牙技所討論(板書 7) 

 成立牙技所 外包 策略聯盟 

策略 一條龍服務 專注銷售 價值網絡 

作法 ．招募新人學習數

位製造技術 
尋找具備數位能力

的牙技所，服務簽約

診所 

成立策略聯盟，共同

發展技術 

牙體技術所 

醫院、牙科診所 一般設備商 
設備銷售 

假牙製作 

家誠 
 

 

 

 

數位設備 

牙技所 

醫院、牙科診所 

設備銷售 

技術支援

假牙製作 

• 產業既有供應鏈模式 

• 個案公司供應鏈模式 

牙體技術所 牙體技術所 
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機會/
優勢 

．發展自有技術 

．培養自有人才 

．可有效掌握品質 

．掌握牙醫師需求 

．剛畢業的牙技師

已具備數位假牙

知識 

．成本較低 

．專注於數位口掃設

備銷售 

 

．成本較低 

．引導更多牙技所投

入數位假牙技術發

展 

．提供牙醫師較多選

擇 

 

弱勢/
威脅 

．需投入大量的資

金、人才、時間 

．資深牙技師不懂

數位假牙 

．剛畢業牙技師能

否有效學習新技

術的風險 

．台灣業界導入數位

製程牙技所極少 

．假牙品質不易管控

．僅能獲得銷售口掃

機的利益 

．傳統牙技所導入數

位製程意願不高 

．假牙品質不易掌握 

．家誠核心價值未確

立，難以在聯盟中

發揮重要影響力 

．僅能獲得銷售口掃

機的利益 

顧客

價值 
一條龍服務模式 產品銷售及服務 產品銷售及服務 

資料來源：本研究整理 
 

討論 5：導入雲端履歷系統為個案公司解決哪些問題？創造哪些優

勢？ 

本問題聚焦於本問題討論關注服務創新模式中「服務傳遞系統」結合「科

技」（即雲端履歷平台）的應用，依據不同的客戶需求，發展不同的策略，

關注為顧客創造價值的過程，以及創造競爭優勢。 

Park et al., (2016)提出，訂戶制服務設計中，內容的豐富度、使用者價值

感受、互動性，會影響使用者參與訂戶制的意願。教師可引導同學討論，雲

端履歷系統的建立，讓訂戶制的服務內容跳脫單純的產品委託製作，透過加

值的協同設計服務，豐富了顧客參與了假牙設計、生產的過程，讓顧客成為

價值創造體系的一員。 

訂戶制模式有別於個別交易，強調持續關係，透過數據的累積，了解顧

客行為，除了為組織創造可預期又平穩的持續收益外，更能透過數據發掘未

滿足的需求，創造新的服務 (Baxter, 2015)。此外，建立完整的追溯資料，履

歷資料庫有助於醫生、患者、牙技師追溯查詢，達成品質確認與保證。掌握

數據可以描繪出不同牙醫師的喜好、牙齒使用行為，儲存、記錄技術的發展

過程，成為競爭者的進入障礙，也帶來更多新服務的機會。 
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教師可引導同學討論，數位假牙製作是屬於線下(off line)活動，而雲端

系統則是建構線上(on line)的運營模式，線上與線下的結合，讓雲端履歷平

台的投資，成為策略上的隱形資產。藉由資訊科技改變原有價值鏈與價值活

動，為企業帶來「降低成本」、「提高差異化」以及「改變競爭範疇」的競

爭優勢 (Porter, 2008)。 

接著，可進一步引導同學討論，未來結合付費模式、技術能力、雲端平

台的優勢，對於經營團隊和投資人關心的承接國際訂單、大陸發展、牙技所

技術移轉等策略，從作法、優勢、風險以及資源投入，分析其可行性與競爭

優勢(參考討論如表 9、板書 8)。 

表 9 不同發展策略討論(板書 8) 

 承接國際訂單 大陸發展 牙技所技術移轉 

作法 ．雲端平台承接海外

口掃數據 

．國際貨運出貨 

．大陸設立據點 

．複製台灣營運模

式 

．透過加盟模式，銷售數

位牙科生產設備、人員

培訓、技術指導 

．將牙技所也變成客戶 

優勢

／機

會 

．數位口掃先進國家

較普及 

．數位傳輸成本低 

．相較歐美地區，台

灣價格有競爭力 

．掌握技術優勢 

．已累積技術、知

識、人才 

．具備優質數位牙科人力 

．已具技術、培訓體系 

．訂戶制模式，掌握診所

訂單 

．透過雲端平台將訂單轉

給牙技所 

風險 國外假牙需求與台灣

可能不同 
．當地法令、產業

生態不熟悉 

．大陸幅員遼闊，

各地有不同特色

．當地業界引進國

際原廠的競爭 

．商業機密、技術外流的

風險 

．培養競爭對手 

．人員被挖角的風險 

資源

投入 
．海外業務行銷人力

．以外語與顧客溝通

能力 

．需投入專人了解

在地市場 

．尋求在地合作夥

伴 

．建立技術移轉或加盟合

作模式 

資料來源：本研究整理 

最後，可引導學員將此個案延伸至與創業與創新有關之議題，例如：物

聯網、大健康、智慧生活、雲端服務…等，讓學員們將討論本個案的心得，

連結至這些活動，做為結尾。 
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