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中 文 摘 要 ： 供應鏈管理雖被廣泛的研究討論並且應用在實務上，隨著外

在環境的不斷變化，風險管理的議題逐漸受到供應鏈研究學

者的重視。近年來，有越來越多領域的研究開始關心系統的

脆弱度以及恢復力的課題，對於供應鏈相關領域而言，將脆

弱度及恢復力引進物流系統將有助於我們更瞭解物流系統的

完整樣貌。本計畫藉由模糊認知圖與敏感度模式等分析技

術，探討跨國店配物流服務系統的脆弱度與恢復力等相關課

題。藉由本計畫之研究調查工作，除了可建立評估研究個案

之跨國店配物流系統有關脆弱度與恢復力等課題外，研究結

果可進一步提供物流業者建構其供應鏈規劃模型與策略之參

考。 

中文關鍵詞： 脆弱度、跨國店配物流服務、模糊認知圖、敏感度模式 

英 文 摘 要 ： The supply chain management has been widely studied 

in the academic as well as practical fields. The 

logistics process is complicated and has a lot of 

risks. However, there are fewer studies about the 

performance of magazine dealer. Vulnerability is the 

new concept of risk analysis. If managers understand 

the most vulnerable parts in all business, they could 

take actions and know how to allocate resources to 

avoid risks happening. The objective of this study is 

to develop an evaluation model and discuss the 

vulnerability of store-to-store delivery system via 

Sensitivity Model (SM) and the Fuzzy Cognitive Map 

(FCM). From the survey, we can establish an 

evaluation model to analyze and describe the 

vulnerability and resilience of the multinational 

retailing delivery system using different kind of 

research methods. The results obtained in this study 

can be used to help the manager formulate strategies 

and reduce the risks proactively as well. 

英文關鍵詞： Vulnerability, Multinational Retailing Delivery, 

Fuzzy Cognitive Maps, Sensitivity Model 
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跨國店配物流系統之脆弱度與恢復力-模式構建與實證分析 

一、 前言 

根據 Internet World Stats 全球網際網路人口調查顯示 (2012 年 6 月截止)，全球網際網路使用人口

已超過 24 億人 (2,405,518,376)，全球網際網路普及率為 34.3%，而其中台灣網際網路使用人口約 1,753

萬人(17,530000)，網際網路普及率高達 75.4%，而台灣網際網路高普及率的現象也帶動台灣電子商務

的發展，電子商務與傳統交易最明顯的差異在於交易過程由實體商店轉移到網路虛擬商店，企業於網

路虛擬商店販賣商品，不但能節省店面租金與人事成本費用，同時也能透過網路傳播的方式與世界各

地的消費者進行商業交易，使得交易模式較以往具有資訊公開與購物便利的特性 (Abernathy et al., 

2000; Zook, 2000; Reynolds, 2000; Markus, 2002)。根據資策會產業情報研究所 MIC 報告指出，因網路

基礎環境漸趨成熟，上網人口突破 1,500 萬，搭配台灣物流體系的完整性，2010~2015 年台灣網購市場

規模逐年成長，每年維持約 10%以上的高成長率，預估至 2015 年市場規模將成長至 1.25 倍。 

2010 年 9 月 12 日，兩岸簽訂兩岸經濟合作架構協議 (Economic Cooperation Framework Agreement , 

ECFA)，兩岸之間電子商務交易日趨頻繁，2011 年大陸網購市場市佔率超過 75%的網購業者淘寶網在

台灣地區營運量為 50 億元新台幣，其營運量已達台灣著名網購業者 PChome 二分之一營運量，根據淘

寶網香港總部資料，自 2012 年 1 月至 2012 年 6 月底，台灣用戶在淘寶平台上產生的交易額增幅達 50%

推估未來 3 年內，整體淘寶網在台灣的營運量，有可能成長 6 倍達到 300 億的目標。同時，台灣超商

業者觸角也跨足對岸市場，2004 年 05 月「上海福滿家便利有限公司」成立，以全家 FamilyMart 品牌

展開中國便利商店事業，並與中國最大電子商務網站淘寶網合作提供「網路訂貨，店鋪取貨」物流服

務，預計更進一步提供台灣消費者藉由網際網路在中國的淘寶網購物，台灣便利商店取貨付款的「跨

國 B2C 店配物流服務」，隨著 B2C 店配物流系統日益成熟，加上便利商店業者通路跨足兩岸市場，台

灣現有「C2C 店到店寄件」物流服務模式將有機會在未來利用超商業者跨足兩岸市場的契機發展兩岸

「C2C 店到店寄件物流服務」。 

近年來隨著網際網路日益普及，全球各地間的交易量及頻率逐漸提升，也使得全球化供應鏈概念

形成，近年來許多全球化供應鏈都因重大天然災害 (如 2010 年冰島火山爆發、2011 年日本東北大地震

以及 2011 年泰國曼谷水災)中斷許多產業全球化供應鏈，隨著氣候異常現象逐漸發生且損害程度漸趨

嚴重，使得各產業開始重視供應鏈風險管理議題，而於風險管理相關研究當中，大多是以脆弱度為主

題探討災害影響自然系統的相關研究，但是卻鮮少有針對物流系統脆弱度的研究。本研究將以跨國店

配物流服務提供者的角度出發，用管理者的思維探討該跨國店配物流服務系統中影響脆弱度因子為何

以及因子間的關係為何，並針對研究結果提出管理意涵，以建立更完善之跨國店配物流系統。本研究

目的可分為下列幾點： 

1. 探討影響跨國店配物流服務系統脆弱度因子為何？ 

2. 探討影響跨國店配物流服務系統脆弱度因子間關聯程度。 

3. 以模糊認知圖探討影響跨國店配物流服務系統脆弱度之因子與因子間的動態關係。 

二、文獻探討 

脆弱度 (Vulnerability)之概念源自於國外並多運用於災害研究項目，用以探究因遭受災害威脅受傷

害的程度與反應環境衝擊現象等，聯合國環境規劃署指出，脆弱度是指系統在面對氣候變化不利影響

時，容易受影響或者是無法應對的程度，這種變化包括氣候多變性和極端性。脆弱性是氣候變化的特

徵、大小和變動率的共同集合，表達了系統的暴露程度、敏感性和適應能力，更指出脆弱度是一個動

態且持續改變的結果。脆弱度概念及研究之產生，因災害之產生使得對人類生活產生變化，發始於對

社區檢視風險、災害、氣候影響及回復能力。而脆弱度是決定災難衝擊程度關鍵因素的概念可用因應
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能力 (Coping Capacity)來加以理解，脆弱度關注的焦點是個體或所屬團體之生活條件、社會經濟資源、

謀生型態以及社會權力等因素 (Stanford,1999)。 

脆弱度隨著時代的不同、居住型態及發展程度的不同，其定義也有所差異性，雖然不是一個普遍

的概念，但脆弱度的概念依然陸續發展及定義 (Cutter, 1996)。Turner et al. (2003)認為一個完整的脆弱

度評估必須包含暴露 (exposure)、敏感性 (sensitivity)及適應能力 (adaptive capacity)三個基本要素，其

中暴露程度指的是災害事件經驗的風險，而適應能力則包含可承受衝擊和繼續運行的能力和衝擊後復

原的能力等兩個部分。Adger (2004)則將脆弱度分為二個屬性，包含生物物理脆弱度  (biophysical 

vulnerability)、以及社會脆弱度 (social vulnerability)，生物物理脆弱度表示天候相關事件的發生與衝擊

的可能性，其探討內容為因氣候、事件或災害對系統造成傷害的程度，生物物理脆弱度重點在於探討

人類對於災害地區暴露的情況；而社會脆弱度指人們是否具備能力得以處理壓力或社會與經濟因素的

變遷，此為系統在遇到氣候、事件或災害之前就存在的狀態。人類系統原有既定的特質將會決定災害

的結果，因此環境的變項、曝光度以及人類的特質是社會脆弱度的決定因子。 

針對物流系統脆弱度，相關學者多以供應鏈脆弱度進行探討，在廣泛的供應鏈脆弱度定義中，

Svensson (2000)將供應鏈脆弱度視為風險管理重要的一環，並定義為「供應鏈因為隨機性干擾事件的存

在導致供應鏈偏離原有正常、預期或計畫開展的活動」。Svensson 進一步將供應鏈脆弱度分為局部和整

體兩部分：局部脆弱度是指供應鏈中企業與其一級供應商之間的脆弱度，而整體脆弱度則是指整體供

應鏈系統的脆弱度。Jüttner 等人 (2003)將供應鏈脆弱度定義為「當風險來源和風險驅動因子的傾向大

於風險緩解策略，從而造成供應鏈不良的後果」。 

Christopher 與 Peck  (2004)則將供應鏈脆弱度定義為「因供應鏈風險和供應鏈外部風險引起，使

之暴露在嚴重的干擾事件下」，該研究並將供應鏈風險歸納三大類，分別是「公司內部」、「公司外部但

在供應鏈網絡內部」以及「供應鏈網絡外部」，如圖 1 所示，在公司內部的風險包含「製程風險」與「控

管風險」，「製程風險」關係到公司內部管理作業流程和增值的程序，並取決於公司選擇應用之品質管

理、倉儲管理和運輸作業等流程；「控管風險」則是企業對於製程中進行控管的相關規定，如執行倉儲

管理為存貨控制政策，企業選擇應用或誤用上述流程規範的風險。在公司外部但在供應鏈網絡內部則

包含「需求風險」與「供給風險」等兩類，「需求風險」指的是企業面對供應鏈下游之物流、資訊留與

財務的干擾事件，導致企業無法滿足市場需求；而「供給風險」則指的是企業上游產品、資訊與財務

的干擾事件，與供應商可靠度及選擇相關。至於「環境風險」則是包含供應鏈網絡外部干擾事件，例

如影響供應鏈脆弱度和回復力之不能控制的或非預期的事件，包括天然災害、戰爭、恐怖攻擊等。 

 
圖 1 供應鏈風險分類圖 (Christopher and Peck, 2004) 

Wagner 與 Bode (2006)認為「供應鏈脆弱度是由供應鏈某些特性所組成的函數，而公司的損失是當

面臨干擾事件時，其供應鏈所遭致的後果」；雖然干擾事件觸發供應鏈風險的發生，但並不是決定供應

鏈最後損失的唯一因素，同時也與供應鏈遭受干擾事件危害的敏感程度有顯著的關聯，這就是供應鏈

脆弱度的概念 (李禮卉，2012)，因此基本前提是供應鏈的特性會決定供應鏈脆弱度並且也決定供應鏈

中斷事件的發生頻率和嚴重程度 (Wagner & Bode, 2009)。Tang (2006)認為一個企業若沒有供應鏈風險

管理的方法來預先防範脆弱度，將會失去其競爭優勢。該研究並認為供應鏈脆弱度無法直接觀察，但
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可藉由檢視供應鏈脆弱度的驅動因素來得出。其將供應鏈脆弱度的肇因分為三類：供給面、需求面以

及供應鏈架構的脆弱度。需求端的脆弱度主要發生在供應鏈的下游，包含顧客、產品特性、外部物流、

服務顧客的配送及運輸。此外，需求面的肇因可歸因於顧客需求的不確定性；供給面的脆弱度肇因主

要是由供應商之間的關係，供給的複雜度以及基礎架構所造成。若企業的重要供應商與競爭對手垂直

整合，或是供應商之財務狀況不穩定，造成違約、斷貨或倒閉等都會影響供應鏈的脆弱度。此外，供

應商若缺乏適應新科技以及改變產品設計的能力，也會對顧客成本及競爭力造成負面影響；供應鏈架

構的脆弱度主要是由於現代的供應鏈愈來愈要求降低存貨水準，僅有較少的緩衝空間，且供應鏈未整

合以及加值活動的全球化所造成。因為全球化的結果，物流、金流及資訊流需要各國之間高度協調，

若供應鏈發生斷鏈則會對其造成嚴重的衝擊，進而影響供應鏈的績效。 

三、研究方法 

Zadeh(1965)引用模糊集理論 (Fuzzy Set Theory) 發展模糊認知圖 (Fuzzy Cognitive Maps，FCM)以

拓展認知圖的應用領域，模糊認知圖係用以分析不確定因素間的因果圖，它連結事實、程序、價值與

目標等，以分析複雜事件如何互動和產出。模糊認知圖架構中變數間之相互影響具模糊特性及正負因

果關係，故模糊認知圖為具回饋性的非線性動態系統 (謝承憲，2005)。模糊認知圖加強認知圖之應用

領域，特色在於模糊認知圖可處理認知圖中難以定義之變數間關係，強調只要獲得其大概關係即可

(Kyung and Soung,1995)，圖 2 說明模糊認知圖中影響變數及因素間之因果關係。 
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圖 2 模糊認知圖簡例架構 

圖 2 中每個箭頭定義一個模糊規則，每個觀念節點為模糊集合，由事件或因果資料輸入決定其開

啟或關閉，觀念節點啟動時放出因果資訊流，透過模糊因 果邊至模糊認知圖中之其他觀念節點，模糊

因果邊為模糊集合間之模糊規則 (張蓓 琪，1999)。而模糊認知圖操作程序，主要可分成下列四個步驟

(謝承憲，2005)： 

1. 建構目標系統 

所建構目標系統中，必須包含節點(系統變數)及節點間之因果邊(影響關聯程度)。節點 Ci 代表現

象變數、或為模糊集合，節點概念與類神經網路的神經元相似，將輸入非線性的轉換權重加總為數值

輸出。因果邊 eij 以正負號表示 Ci 與 C j 間正向及負向之因果關係，但模糊認知圖中關聯性的界定,已

不是認知圖中單純的正負向關係，而是可用 [-1,1]區間有理數表示的影響關聯程度 (Carvalho and 

Tomè,1999)。系統係經整合專家意見，依據問題特性定義需納入系統考量之變數，並分析兩兩變數之

間影響關聯程度為因果邊，以建構系統回饋圖形及因果回饋關係矩陣 (Xirogiannis.etl,2004)。以簡例圖
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4 為例，其因果回饋關係矩陣如下式： 

 

 

 

E=                                                       

 

 

 

2. 設定狀態起始值 

起始值需經由縝密之定義及理性權益關係人及專家認可，方得納入系統考量。模糊認知圖中，每

一項系統變數起始值的衡量基準，將轉換為[0,1]區間的範圍，但限定該值必須為有理數，以避免矩陣

運算時發生錯誤。起始值可依系統變數之資料型態進行區分。量化變數資料多可以數量或比率表示，

比例尺度滿足起始值條件，但數量尺度則需透過正規化之方式，設定上下限區間，將數量資料轉換為

比例尺度。質性變數可區分為等距尺度及順序尺度，應用上常以等距尺度代替順序尺度，因不同權益

關係人所認定之滿足程度，無法以確切數字表示，只得略以 1、 0.75、0.5、0.25、0 表示非常滿意、

滿意、普通、不滿意及非常不滿意。簡例圖 2 中各變數之起始值為[C1  C2  C3  C4  C5  C6 ]。 

3. 選擇門檻函數 

門檻函數之功能在防止節點 Ci 值在運算過程中超出定義域，學者所界定之門檻函數型態有 

Bivalent、Trivalent、Logistic Signal Function 等三種型態，門檻函數型態之選擇影響推論結果，選擇 

Bivalent 或 Trivalent 型態之門檻函數較易得到穩定或振動結果 (Stylios and Groumpos, 1999)。其中，

最常使用的門檻函數為 Bivalent 型態，計算方法如下式所示： 

 

                     

 

上式中，Ci (t +1)為節點 Ci 在第 t+1 次運算之矩陣，Ci (t)為節點 Ci 在第 t 次運算之矩陣，Ei 為節

點 Ci 之因果權重距陣。此門檻函數意義代表矩陣計算結果中，所有大於 0 的變數狀態均調整為 1，而

所有小於等於 0 的變數狀態則調整為 0。 

4. 系統運算 

模糊認知圖運算架構是將變數間的關聯程度以矩陣方式表達，並透過矩陣運算方法展現系統行為

與狀態變化。其每一運算週期均表達回饋關係，以暫時性關聯記憶處理動態立即回應運算進行求解(張

蓓琪，2000)。以圖 2 簡例架構進行運算說明，假設該系統中所有影響關聯程度均為 1，意即該因果回

饋關係矩陣為： 

 

 

 

 

        

 

 

若啟動 C2 壞天氣因素，表示該系統起始值為[0 1 0 0 0 0]。運算方式為起始值矩陣與因果回饋關

係矩陣相乘，因此第一回合運算結果為: 

 0 0 e13 0 0 -e16  

 e21 0 e23 0 0 0  

 e31 0 0 e34 -e35 0  

   0 0 0 0 0 -e46  

 0 0 0 0 0 0  

 0 0 0 0 0 0  

Ci(t+1)=1，if Ci(t)×Ei >0 

Ci(t+1)=0，if Ci(t)×Ei≦0 

 0 0 1 0 0 -1  

 1 0 1 0 0 0  

 1 0 0 1 -1 0  

 0 0 0 0 0 -1  

 0 0 -1 0 0 0  

 0 0 0 0 0 0  
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經 Bivalent 型態門檻函數過濾後，變數狀態為[1 0 1 0 0 0]，表示公路擁擠與汽車車禍皆因壞天氣

而增加。第二回合運算則以第一回合結果為起始值，以此類推。最終可了解系統各變數於目標回合之

狀態值，並可判斷該系統是否屬於有限循環。本研究將透過上述模糊認知圖操作步驟，並根據系統與

變數類型選擇過濾函數進行相關矩陣運算，以了解跨國 C2C 跨國店配物流服務系統動態現象。 

四、資料收集與分析 

本研究依據深度訪談與文獻回顧建構跨國店配物流服務系統脆弱度之十二項影響因子進行專家問

卷之資料蒐集，專家對象則針對具備跨國店配物流服務系統相關管理經驗之實務專家以及研究經驗之

學者專家進行調查，問卷調查情境設計則設定由台灣高雄寄件、大陸上海取件，如圖 3 所示，組成此

店配物流服務系統主要成員可分為超商店鋪業者、文化物流業者、資訊平台提供業者、跨境貨件併貨

業者以及跨境運送業者等六大主要成員，而於全家超商預計提供之跨國 C2C 店配物流服務當中，寄件

國跨境貨件併貨業者與資訊平台提供業者同為和盟流通股份有限公司 (後簡稱和盟)，而跨境運送則由

和盟統籌交由跨境運送業者(中華郵政公司)進行運送，因此本研究針對資訊平台提供業者、跨境貨件併

貨業者以及跨境運送業者之專家意見將統籌針對和盟之管理專家進行調查；此外，黃昱凱博士為台灣

店配物流系統相關領域之專家，因此本專家問卷共計十一位專家填答，填答者之相關背景敘述如表 1

所示。 

 

圖 3 服務流程示意圖 

  0 0 1 0 0 -1   

  1 0 1 0 0 0   

[0 1 0 0 0 0]×  1 0 0 1 -1 0  =[1 0 1 0 0 0] 

  0 0 0 0 0 -1   

  0 0 -1 0 0 0   

  0 0 0 0 0 0   
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表 1 專家問卷填答者背景敘述表 

店配物流服務研究學者 1 位 

物流服務系統主要成員 代表業者 職  稱 人數 

超商店鋪業者 全家超商 

專案經理 2 位 

經理 1 位 

課長 1 位 

文化物流業者 日翊文化 

協理 1 位 

專員 1 位 

物流部經理 1 位 

物流部課長 1 位 

資訊部經理 1 位 

跨境貨件併貨業者 
和盟 總經理 1 位 

跨境運送業者 

合  計 11 位 

專家問卷進行過程首先向填答者簡述本研究範疇及目的，並針對各因子定義及其內容進行說明，

確認十二項影響因子定義及內容後則開始進入填答步驟，請專家評估十二項因子的狀態值後，以本研

究所提供之問卷格式(如圖 4 所示)填寫其狀態與該因子與其他因子間的影響權重值。 

 
圖 4 專家問卷圖 

因子的狀態值將範圍限制在｛0~1｝之間小數點兩位以下之有理數，而因子間的影響權重值則遵照

模糊認知圖方法將範圍限制在｛-1~1｝小數點以下兩位之有理數。蒐集十一位專家的資料後，由於各

類型專家所屬該服務系統扮演供應鏈角色及功能有所不同，因此針對因子的狀態值取眾數作為統整的

結果，統整十一位專家針對狀態值的資料如下。 

[A0]＝[0.6  0.3  0.5  0.3  0.2  0.7  0.5  0.5  0.7  0.6  0.5  0.5] 

綜合十一位專家資料中因子狀態值以及因子間影響權重值，可得起始狀態值矩陣[A0]1x12 以及影響
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權重矩陣[B]12x12： 

[B]＝ 

 0 0.56 0.71 0 0.00 -0.59 0.22 -0.22 -0.01 -0.25 0 0.80  

 0 0 0.46 -0.19 -0.37 -0.46 0 -0.27 -0.11 -0.25 0 0.29  

 -0.26 -0.29 0 0.10 0.34 0.45 -0.25 0.20 0.11 0.50 0.30 -0.20  

 0 0 -0.27 0 0 0.23 0 0 0 0 0 -0.62  

 0 0 0.16 0 0 0 0 0 0 0 0 -0.76  

 0 0 -0.21 0 0 0 0 0 0 0 0 -0.42  

 0.13 0.60 0.42 -0.29 -0.36 -0.51 0 -0.67 0 0 0 0.50  

 0 -0.30 -0.30 0.32 0.34 0.19 -0.26 0 0 0 0 -0.38  

 0 -0.16 -0.13 0.25 0 0.21 0 0.08 0 0 0.31 -0.10  

 0 -0.40 -0.35 0 0 0 0 0 0 0 0 -0.31  

 0 0 -0.11 0.17 0 0.41 0 0 0 0 0 -0.30  

 0 0 0.52 0 0 0 0 0 0 0 0 0  

因此將可以依據第三章所介紹之模糊認知圖運算方式開始進行運算，第一次運算過程中，矩陣[A0]

與矩陣[B1]相乘後可得到未經門檻函數過濾之第一期狀態值矩陣[C1]1x12： 

[C1]＝[-0.06  -0.01  0.26  0.27  0.04  0  -0.12  -0.38  0.02  0.02  0.36  -0.51] 

然而 C1 仍需經過門檻函數進行過濾，門檻函數的選擇如第三章所述，由於本研究除考慮系統中各

項因子之間是否存在影響性外，亦關心影響力的強弱與變化，因此本研究採用 Logistic Signal Function

型態之門檻函數進行過濾，其數學函數為： 

 

其中 Ai 為經由門檻函數過濾後之對應值、Ci為經門檻函數過濾前之數值、λ 則為依照研究需要調

整之常數值，本研究將常數 λ設定為 3。 

根據以上所述門檻函數將未經門檻函數過濾之第一期狀態值矩陣[C1] 進行門檻函數過濾之運算可

得到第一期過濾後狀態值矩陣[A1]： 

[A１]＝[0.45  0.49 0.68 0.69 0.54 0.50  0.41 0.24 0.51 0.52 0.75 0.18] 

後續依照相同方式進行 30 次運算可得到圖 22 之數值，而過濾後狀態值之動態變化以圖形表達如

圖 5 所示。若各期過濾後之狀態值與前期過濾後之狀態值之差異值，經取小數點後兩位後之值等於 0.00

且後續不再出現差異值不等於 0.00 情況，則視為系統穩定狀態，由圖 5 可以發現系統中十二項因子在

進行第 17 次運算後達到穩定的狀態，而就實務管理概念中可視每一期為一個禮拜的時間，其意涵為當

此物流服務產生問題時，供應鏈中各個成員可以展開整體會議解決該問題，因此此動態變化圖可顯示

出當問題發生時，約略四個月可以使該物流服務系統問題解決，使此物流服務系統呈現穩定的狀態。 

將各項因子趨於穩定之次數整理比較後，可發現於較晚期數趨於穩定之因子分別為「定期會議溝

通的頻率」、「缺乏突發事件應變能力」以及「跨境運輸穩定度」，此三項因子都屬於供應鏈成員彼此間

溝通協調的範疇，例如在新服務上線時，供應鏈成員彼此溝通頻率會隨著服務上線越久，更能清楚了

解適合的頻率為何，使該頻率能趨於穩定；而供應鏈中各個成員能在新服務上線過程當中所發生的突

發事件中學習經驗，增進突發事件應變能力；至於在跨境運輸過程當中，負責跨境貨件之併貨業者以

及運輸業者也能隨著時間演進更能熟悉通關程序、併貨程序等相關跨境運送事宜，使得跨境運輸趨於

穩定。 
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圖 5 模糊認知圖系統動態變化圖 

五、綜合討論 

底下的分析目的是希望了解當調整系統內某一因子之狀態值後，觀察其系統變化以了解其中之意

涵，根據敏感度分析結果了解「資訊系統整合程度不佳」屬於影響力最大之因子；此外於專家訪談過

程當中了解到，在此物流服務當中，「寄件國消費者是否遵守寄件規範」屬於較難以管理之內容，無論

是該服務成熟度、市場接受度以及未來兩國之間消費者對於寄件規範遵守程度的不同，都是會影響該

因子的因素，因此本節將透過分別調整「資訊系統整合程度不佳」以及「寄件國消費者是否遵守寄件

規範」之因子進而觀察後續的動態系統結果。 
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本研究調查十一位專家對於「資訊整合程度不佳」狀態值為 0.5，代表在此物流服務系統中，資訊

整合程度屬於中等的表現，本研究於模擬分析一將「資訊整合程度不佳」之狀態值調整為 0.9，並強迫

使該值持續四期，其意涵為在此服務推行初期的一個月當中，資訊整合程度表現相當低，而系統調整

後之動態表現圖、調整前後十二項因子狀態差異值之動態表現圖以及調整後之十二項因子前後期差異

表分別如圖 6、圖 7 以及表 2 所示。 

 

圖 6 情境一系統調整後之動態表現圖 

 
圖 7 情境一系統調整前後十二項因子狀態差異之動態表現圖 
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表 2 情境一系統調整後之十二項因子前後期差異表 

運算次數

缺乏整合

協調能力

(情境一)

缺乏突發

事件應變

能力(情

境一)

定期會議

溝通的頻

率(情境

一)

寄件國店

配物流整

體績效

(情境一)

收件國店

配物流整

體績效

(情境一)

跨境運輸

穩定度

(情境一)

資訊系統

整合程度

不佳(情

境一)

資訊系統

運作穩定

度(情境

一)

寄件國店

鋪人員操

作熟悉度

(情境一)

收件國店

鋪人員操

作熟悉度

(情境一)

寄件國消

費者是否

遵守寄件

規範(情

境一)

服務系統

脆弱度

(情境一)

1 -0.11 0.37 0.28 0.32 0.23 -0.35 0.00 -0.38 -0.19 -0.08 0.25 -0.22

2 -0.05 0.02 0.04 -0.12 -0.12 0.06 0.00 -0.01 -0.01 0.05 0.01 -0.08

3 -0.01 -0.04 -0.02 0.00 0.00 0.01 0.00 0.00 0.00 0.02 0.00 0.04

4 0.00 0.00 -0.01 0.01 0.01 0.01 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 -0.01

5 0.00 0.00 -0.01 0.00 0.00 0.00 -0.50 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

6 -0.05 -0.22 -0.12 0.11 0.12 0.19 0.00 0.15 0.00 0.00 0.00 -0.10

7 0.02 -0.02 -0.23 0.05 0.07 0.08 -0.01 0.03 0.01 0.00 -0.02 -0.08

8 0.04 0.05 -0.07 -0.01 -0.04 -0.06 0.04 -0.02 -0.02 -0.09 -0.04 -0.01

9 0.02 0.08 0.09 -0.03 -0.05 -0.09 0.02 -0.04 -0.01 -0.04 -0.02 0.03

10 -0.02 0.02 0.10 -0.02 -0.01 -0.03 -0.01 -0.01 0.00 0.02 0.02 0.03

11 -0.02 -0.03 0.02 0.01 0.02 0.04 -0.02 0.01 0.01 0.04 0.02 0.00

12 -0.01 -0.04 -0.05 0.02 0.02 0.04 -0.01 0.02 0.00 0.02 0.00 -0.02

13 0.01 0.00 -0.05 0.01 0.00 0.01 0.01 0.00 0.00 -0.01 -0.01 -0.01

14 0.01 0.02 0.00 0.00 -0.01 -0.02 0.01 -0.01 0.00 -0.02 -0.01 0.00

15 0.00 0.02 0.03 -0.01 -0.01 -0.02 0.00 -0.01 0.00 -0.01 0.00 0.01

16 -0.01 0.00 0.02 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.01 0.01 0.01

17 0.00 -0.01 0.00 0.00 0.01 0.01 0.00 0.00 0.00 0.01 0.00 0.00

18 0.00 -0.01 -0.02 0.00 0.00 0.01 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 -0.01

19 0.00 0.00 -0.01 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

20 0.00 0.01 0.00 0.00 0.00 -0.01 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

21 0.00 0.00 0.01 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

22 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

23 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

24 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

25 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

26 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

27 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

28 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

29 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

30 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00

調整後穩

定期數
17 21 22 16 18 21 15 16 10 18 17 19

調整前穩

定期數
10 14 17 11 11 14 10 11 5 13 10 12

 

由圖 8 以及圖 9 可進一步觀察「資訊整合程度不佳」以及「定期會議溝通頻率」的動態變化；綜

合以上結果，可了解在此物流服務系統當中，若資訊整合程度不佳，各供應鏈夥伴將會因為串接資訊

的產生系統格式不一造成消費者取件資訊出現字元異常造成店鋪人員無法判讀而無法取件、文化物流

業者理貨條碼過刷無資料檔而延遲裡貨、以及跨境業者運送貨件與資料檔不符等嚴重問題，上述因資

訊系統無法發揮資訊管理功能時，不僅會造成時間成本的提升，而且必須透過定期會議溝通使得系統

穩定，才能讓此物流服務問題減少。 

 

圖 8 「資訊整合程度不佳」調整前後動態表現比較圖 
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圖 9 「定期會議溝通頻率」調整前後動態表現比較圖 

六、結論與建議 

本研究以跨國店配物流服務提供者的角度出發探討如何建立完善跨國 C2C 店配物流服務系統，根

據現有店配物流服務缺失內容，並透過本研究建構之跨國 C2C 店配物流服務系統，本研究將影響跨國

C2C 店配物流服務系統脆弱度因子分為「組織協調」、「配送績效」、「資訊系統穩健」以及「人員因素」

四大類型，各類型依據服務失誤內容進一步定義因子內容並針對十二項因子提出定義。除利用模糊關

係之概念化來處理質化與量化變數之間不明確的關係，透過專家問卷資料蒐集能了解各項因子現有之

狀態值以及各項因子間影響權重值，本研究專家問卷資料蒐集對象是組成跨國 C2C 店配物流服務之各

主要成員，十一位專家都是具備實務管理經驗與相關領域研究經驗之專家，利用模糊認知圖之研究方

法，將資料進行跨國 C2C 店配物流服務系統之系統運算以了解各因子間的動態關係與整體系統之動態

表現。此外，本研究也透過實務議題或因子特性進行模擬分析，藉此了解研究設定操作後各項因子間

的動態關係。本研究希望藉由研究成果，協助未來推動跨國 C2C 店配物流服務之管理策略擬定，從模

糊認知圖動態表現結果發現較晚期數趨於穩定之因子分別為「定期會議溝通的頻率」、「缺乏突發事件

應變能力」以及「跨境運輸穩定度」，由於以上三項因子都屬於供應鏈成員彼此間溝通協調的範疇，因

此欲從跨國 C2C 店配物流服務提供者角度出發，應針對此三項因子加強管理心力，以下分別針對三項

因子提出管理意涵說明： 

1. 「定期會議溝通的頻率」 

由於該因子為最晚趨於穩定之因子，因此跨國 C2C 店配物流服務提供者之管理階層可於服務推動

初期提高整體物流服務供應鏈個成員定期會議溝通的頻率，即預先強化供應鏈成員間意見交流之機制。 

2. 「缺乏突發事件應變能力」 

該因子穩定期數僅次於「定期會議溝通的頻率」，而由於跨國 C2C 店配物流服務需連結不同物流

體系、不同地理氣候環境以及因跨國而產生而具備文化背景差異的消費者、店鋪人員、物流人員，以

上差異都有可能造成使得服務中斷的突發事件，因此該因子重要性不可忽視，為增加跨國 C2C 店配物

流服務供應鏈各成員突發事件應變能力，各個環節應建立緊急事件應變標準作業程序以減低突發事件

對於該物流服務供應鏈影響程度，此外也應從發生事件當中學習經驗，透過會議討論了解藉由知識分

享增加各成員對於突發事件應變能力。 

3. 「跨境運輸穩定度」 

該因子穩定期數相同於「缺乏突發事件應變能力」，而該因子屬於跨國 C2C 店配物流服務與其它

既有模式顯著差異之處，透過跨境運輸可將物流服務範疇跨越國界、結合不同國家物流體系，將可使

電子商務服務範圍更加廣泛因此不可忽略其重要性，為增加跨境運輸穩定度，應與負責跨境貨件之併

貨業者以及運輸業者建立固定合作機制，除可提升貨物處理效率，也可減少跨境通關報稅程序過程中

的不確定性。本文也建議應對消費者教育宣導，避免因貨件不合規範造成往後通關複雜性提高。 
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