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摘要 

 

網際網路可以說是二十世紀末影響人類生活最為深遠的技術，其中，電子商務更是網際網路

技術最為重要的商業應用。另一方面,便利店在台灣的密度高居世界第一，並整合便利商店的物

流系統發展出線上購物、超商取貨的物流機制。目前台灣的統一超商、全家便利商店等都有提供

這樣的服務。由於這樣的服務是藉由共同配送的概念衍生出來的物流服務，因此可以節省運輸能

源的使用。本計畫便是以此物流系統為研究對象，利用個案分析方法探討此一低碳物流系統運作

機制？研究的結果期能增加相關業者制訂物流服務品質的依據。 

 

關鍵字：網路書店、綠色物流、便利商店 
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壹、研究背景 

目前台灣的電子商務已逐漸進入市場的成長期，主要的入口網站也開始將電

子商務視為主要的的經營重心之一，網路購物有別於傳統購物的特色就是網際網

路具有不受地域、時間限制的特性，使其消費者之空間分佈更廣、變異更大，由

於電子零售店（E-Retailing）與傳統零售店存在著交易行為與物流分開的特性，

造成電子商務必須依賴強大的物流支援系統才得以順利運作其商業行為，因此，

若能進一步探討消費者有關線上購物後，對於物流配送的選擇行為，將有助於業

者擬定相對應的物流行銷方案。目前提供台灣電子商務物流配送服務主要有三個

系統，分別是宅配、郵寄以及店配。 

網際網路的興起，已為許多企業共同面臨的課題。隨著全球資訊網的建構，

整合通訊、多媒體、資料庫與網路搜尋技術的進展，線上購物成為一種新型的消

費方式。消費者只需使用瀏覽器即可迅速在網頁上瀏覽商品價格、特色、圖片等

資訊，甚至執行比價的動作；相較於龐大的店面支出，構建線上購物網站對於零

售商而言，更為經濟實惠，線上購物的便利性與相對較低的成本吸引了大量的零

售商與消費者，儼然成為一股消費的重要趨勢。 

此外，網際網路技術的出現雖使得資訊通訊技術（IT）產生快速的變革，而

電子商務的運用更是讓商品資訊的提供與商品販售得以在虛擬的空間中

（Cyberspace）結合在一起，但若缺少物流配送體系的配合，網路交易的商品仍

然無法交付到消費者手中。網路購物有別於傳統購物的特色就是網際網路具有不

受地域、時間限制的特性，使其消費者之空間分佈更廣、變異更大，由於電子零

售店（E-Retailing）與傳統零售店存在著交易行為與物流分開的特性，造成電子

商務必須依賴強大的物流支援系統才得以順利運作其商業行為。因此，進一步瞭

解在不同電子商務環境下的物流需求特性，將有助於發展相對應的物流競爭策略。

由於線上購物超商取貨是一個利用共同配送而發展出來的物流系統，且可以達到

節省運輸能源的目標，因此屬於綠色運輸的一種服務。本計畫的研究目的便是藉

由個案分析來探討此類綠色運輸在經營時的關鍵成功因素為何？ 

貳、文獻回顧 

隨著網際網路應用的普及，電子商店已成為一個新興的重要零售通路。目前

電子商務不論是 B2B 或是 B2C 的商業活動均已產生廣泛且深遠的影響，戴勒姆

克萊思勒（DaimlerChrysler）可以說是 B2B 應用的成功個案，該公司的 Fast Car

計劃，便是以網際網路連結的方式，連結所有供應商，提供即時設計及工程協同

作業、供應鏈管理、庫存管理、訂單達交及物流作業管理等作業，藉此來取代原

先以 EDI、傳真、電話及紙張文件與供應商進行商業活動（Khouja, 2000），國
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內的永豐餘造紙也是 B2B 應用的成功個案。而在 B2C 的成功個案方面，當然是

以線上銷售書籍而聞名的 Amazon.com 莫屬。 

Amazon.com 在 2000 年 Harry Potter 第四集單日的預購數字達到 25,000 本，

由於此類特殊的商品在配送上具有極度的時間敏感，因此在書籍發刊日，Federal 

Express(FedEx)總共動員了 100架飛機以及 9000輛卡車才順利的將書籍順利的準

時配送到讀者的手中（Matthews et al., 2000）。由此可知，任何企業若想要經由

網際網路將購買與銷售、產品與服務等商業活動結合在一起，並進一步改善產品、

服務品質與增加物流配送速度以達成降低成本的要求，具備一個強而有力的物流

支援系統變成為一項重要的成功要素。  

以往的研究均指出電子商務的運用可以降低存貨成本，縮短貨物配送的時間，

增加物流整體的效率並能夠滿足更廣泛地區的需求(Markus, 2002; Song and 

Regan, 2001; Abernathy et al., 2000; Zook, 2000; Reynolds, 2000 )。一般說來，電子

零售店的優勢在於調整市場需求時較有彈性、營運成本較低，較不受到時間以及

地區的限制，然而取貨時間較長、退換貨與售後服務較不方便則是其劣勢

（Hendershot, 2000）。對傳統的商業行為而言，供應商需要負擔將商品運送至零

售店的物流成本，然而在郵購、電視購物或是網路購物等商業模式中，其物流的

配送成本將視其交易條件的不同而反應在零售商或是供應商（Alba et al, 1997）。

Matthews（2001）則認為電子商務的運用可以經由宅配將商品配送到消費者手中，

讓線上購物扮演最後一哩（last mile）的角色來減少購物旅次的需求。雖然電子

商務的運用可以讓商品不必經由零售店而可以直接送到消費者手上，然而想要瞭

解實際能夠減少的購物旅次卻是一件困難的工作（Reynolds, 2000）。  

便利商店自 1999 年開始提供線上購物超商取貨的服務已經有五年的歷史

了，「線上購物超商取貨」的物流系統有兩個重要的發展關鍵，其一是便利商店

經過大量展店、高度資訊化以及發展出高頻率的配送物流體系後，已經讓便利商

店具備提供「線上購物超商取貨」物流服務平台的能力，其次是電子商務的興進

一步帶動第三方物流的興起，並經由電子零售店、第三方物流以及便利商店三個

體系的共同努力下，建構出「線上購物超商取貨」的物流架構。在電子商務店配

系統發展的初期，電子零售店將貨物依據店配的理貨規範直接送到小物流，由小

物流將貨物與便利商店的當日配送商品進行共同配送的作業。後來由於線上購物

進入成長期，每家電子零售店的出貨量由原先的每日數十件增至每日出貨量數千

件，原先的物流作業模式便無法負荷。一方面電子零售店的物流部門無法進行單

日大量的出貨作業，另一方面小物流也無法在單日進行所有電子零售店的理貨處

理，這樣的困擾隨著第三方物流（大物流）進入線上購物的產業而獲得解決。  

我們在進行決策時經常憑直覺來處理事情，然因事物均具有多重屬性且會相

互影響，這樣會使我們在判斷評估基準重要性或先後順序時，容易在判斷上有其

困難性與複雜性，而評估結果也會失去應有之客觀性及正確性，因此在進行決策
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評估時，應對相關屬性進行整體考量與綜合評估。Zimmermann（1997）認為「決

策時是以多重目標函數，取代以往單一準則或目標函數，這種數量分析的評估方

法稱之為多評準決策方法（Multiple Criteria Decision-Making，MCDM）」。因

此，須藉由正確的分析方法，簡化其複雜性，以利問題之分析、探討與制定決策。 

參、網路書店購書流程分析 

目前台灣網路書店的遞送服務有郵寄、宅配及店配三型態。在台灣，便利商

店總數逼近一萬家、密度堪稱全球最高 。統一超商、全家便利商店和萊爾富便

利商店等三大便利商店系統，在台灣有八千多個據點。全家便利商店董事長潘進

丁指出：「台灣的便利商店也從上架銷售商品，變成賣娛樂、賣服務和賣方便的

產業，甚至也是台灣文化產業的支柱。」因此，在台灣因地窄人稠，加上超商密

度高的特性，正好提供網路購書平台最佳的物流配送機制。超商店配遞送系統夾

著快速便利、提供安全的金流服務，成為台灣網路購書消費者最愛。消費者透過

電子商務服務遞送系統，即可「線上購物、店配取貨」。 

目前超商物流服務可說是台灣網路購書一項創新服務功能，由於各網路書店

商業模式和政策考量，目前兩大網路書店博客來與統一超商合作取貨服務(博客

來網路書店引進統一資金而成為統一集團子公司)，而金石堂合作的店配通路為

全家、萊爾富及 OK 便利商店。如此密集的物流遞送系統架構，將台灣整個網路

書店的服務通路建構完成。馮正民、黃昱凱(2006)指出：由於便利商店具有 24

小時營運、全年無休、高度資訊化且物流具有高效率、低成本等特性，因此便利

商店將其店配系統應用在電子商務的物流服務時，不但將其店配取貨服務迅速成

為台灣電子商務最重要的金物流機制之一，同時也讓網路購物的取貨服務也能享

有 7×24(全年無休、每天營運 24 小時)的便利性。 

 

圖 1 台灣網路書店的店配物流架構 
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底下我們以博客來網路書店為例說明台灣網路書店購書的流程： 

1.商品搜尋 

博客來網站的搜尋功能分為兩部分，若您無法確定完整的商品訊息，可以

在「關鍵字搜尋」中輸入欲查詢的資訊。若已非常確認此出版品的書名、

作者、ISBN...等，可點選至「精確搜尋」中查詢即可。 

2.結帳程序  

找到商品後，連結進入商品頁，在商品頁中您可確認目前的庫存狀況。若

欲購買，可點選右邊的「放入購物車」商品即會加到「購物車明細」中。

當進入會員購物車後，若欲結帳，請直接按網頁下方的「快速結帳」；若

還有其他要購買的商品，可點選網頁下方的「繼續購物」。 

3.選擇金物流方式 

按下「快速結帳」前，先選擇此次訂購的商品將寄送至國內或海外，再按

下「快速結帳」。選擇一個此次訂購欲使用的付款方式，訂單完成後，付

款方式即無法變更。而若有 e-coupon 欲扣抵在此次購物中，需勾選「若

您要使用 e-coupon 現金抵用券請打勾」，其即會出現輸入 e-coupon 序號

的欄位。當選擇完成後，按「下一步」。 

4.「7-11 取貨付現」 

若選擇「7-11 取貨付現」，則在此介面中，可依網頁提供的 7-11 電子地

圖選擇一個方便前往取貨的門市，並確認收件人資料及發票類型。商品送

到門市後，會以 e-mail 通知前往取貨，故務必確認提供的 e-mail 信箱是否

正確，以及其 mail server 是否會擋信，以避免無法收到網路書店發出的取

貨通知。若選擇的是其他付款方式，需在畫面中確認商品的收件人姓名、

連絡電話及寄送地址是否正確(請務必提供可以連絡到收件人的電話號碼，

以便當商品無法送達時，能即時連絡確認)，並請您確認發票類型。當選

擇完成後，請按「下一步」。 

肆、台灣網路書店低探運輸物流系統分析 

目前台灣提供「線上購物超商取貨」物流服務的便利商店包括 7-11、全家、

萊爾富、OK 等四家，超商數量約為一萬家，這五家便利商店均由其文化物流擔

任線上購物超商取貨的配送角色，這些負責便利商店每日文化商品配送角色的物

流單位稱為小物流。 

在電子商務店配系統發展的初期，電子零售店將貨物依據店配的理貨規範直

接送到小物流，由小物流將貨物與便利商店的當日配送商品進行共同配送的作業。
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後來由於線上購物進入成長期，每家電子零售店的出貨量由原先的每日數十件增

至每日出貨量數千件，原先的物流作業模式便無法負荷。一方面電子零售店的物

流部門無法進行單日大量的出貨作業，另一方面小物流也無法在單日進行所有電

子零售店的理貨處理，這樣的困擾隨著第三方物流（大物流）進入線上購物的產

業而獲得解決。 

大物流所扮演的功能有二，其一是負責將許多小型電子零售店的商品進行集

中理貨並進行配送分箱的作業，進一步減少小物流進行店配所面臨的時間壓力；

另一個功能是協助大型電子零售店所面臨大量出貨的作業問題，經由專業分工讓

大物流專注於包裝理貨的物流作業，電子零售店則專注於商品開發與網站經營。

目前實際的運作上有三個大物流，分別是凱耀包裝、東拓物流、康瑞物流以及金

石堂物流，其中金石堂大物流僅負責金石堂網站以及雅虎購物中心書城的出貨作

業，屬於封閉型物流，而其他家大物流則是屬於開放式物流 

國內現階段提供電子商務廠商店配服務的主要有兩個系統，分別是統一超商

所屬的「網路購物便」以及便利達康的「網路便利通」。這兩個系統均提供「取

貨付款」、「取貨不付款」以及「付款不取貨」等三項服務，交易條件分為「依

據單筆交易金額抽成」以及「依據件數收取固定費用」兩種方式，電子商務廠商

可以依據自己的需要選擇其中一種計費方式。費用所含括的服務內容為電子地圖

的使用、資訊處理費、物流配送費（含進、退貨物流）、店鋪的保管費用以及代

收費用等，兩個系統的便利商店數量合計約為一萬家。底下分別說明店配模式的

發展歷程以及其運作流程。 

便利商店目前能提供電子零售店的服務內容包括金流與物流兩方面，便利商

店之所以具有「網路下單、便利商店取貨付款」商業運作的能力其實是經歷了下

列三個主要的發展階段： 

1.發展大規模數量的店鋪 

有別於歐美等地區的發展歷程，台灣由於人口的聚集特性，使得便利商店

的發展相當迅速，而這些便利商店在歷經大量展店後，便利商店的密度已

經超越日本，為全世界便利商店密度最高的地區，這些數量龐大的便利商

店也替日後的網路購物提供便捷的取貨點打下了基礎。 

2.構效率高且成本低的物流配送體系 

在物流方面，為因應消費者少量多樣化的需求，便利商店的物流配送是依

據商品溫度的不同將物流分為常溫、低溫、冷藏等配送車隊，並由不同性

質的物流車隊進行配送，高周轉性的商品已經做到一天兩次配送的情形

（如麵包、便當等），而配送電子商務網站的商品基本上是與常溫的文化

物品進行併單的配送，因此可以大幅降低配送成本。 
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3.提升店鋪資訊化的程度 

在資訊系統方面，除了全面導入銷售時點系統（POS）系統提升便利商店

E 化的運作能力外，最重要的是便利商店導入代收業務後（如停車費、瓦

斯費、水電費、電話費等），其金流系統的清算服務更是為電子商務「取

貨付款」的物流暨金流服務平台奠定下紮實的基礎。 

根據上述的說明可以知道，當消費者在線上購物後一直到便利商店取貨完成，

完整的「線上購物超商取貨」的物流機制至少包括電子零售店、大物流（包裝物

流）、小物流（配送物流）、便利商店等四個單位所構成。茲將店配模式的四個

不同運作階段說明如下： 

1.訂單確認 

消費者在電子零售店中經由電子地圖透過圖形介面選擇到店取貨的便利

商店後，電子地圖所屬的資訊中心會傳遞該店鋪的相關參數給電子零售店，

電子零售店並將所接收的店鋪參數寫入該筆的訂單資料庫中。 

2.理貨作業 

物流部門接獲電子零售店的訂單通知後便需著手進行理貨作業，包括檢貨、

包裝、開立發票、印製含有條碼的出貨單（包含物流驗收條碼以及便利商

店的代收用條碼），確認貨物已經貼上含有條碼的出貨單後，再將出貨資

料以 XML 格式在每日 10：00 前上傳到協定的伺服器位址進行後續的處

理作業。 

3.配送代收 

電子零售店必須在每日 12:00 將貨物送到物流公司，物流中心再根據資訊

中心所傳送的訂單檔進行驗收的工作，驗收完畢後便進行店鋪配送的工作

（每日 18:00~隔日 10:00），店鋪在收到消費者於網路所訂購的貨物後，

會將貨物收在電子商務取貨專屬存放區，等待消費者到店鋪完成取貨付款

的動作。當物流中心確認貨物已經送到店鋪後便上傳到店檔，資訊中心以

及電子零售店則分別根據到店資訊通知消費者到便利商店取貨。 

4.退貨作業 

通常這些貨物在店鋪的停留時間均為一星期左右，在這段期間消費者若沒

有到便利商店取貨，資訊中心便會產生預退檔給物流公司，物流公司根據

預退檔產生退貨單，並在當日的配送作業中順便收取退貨，驗退完畢後，

並上傳驗退檔給資訊中心。退貨則被集中在物流中心等待電子零售店下一

次進貨時順便收取退貨。 
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伍、結論與建議 

便利商店取貨付款的配送機制是屬於共同配送的低碳運輸系統，近年來這種

便利商店配送的電子商務物流機制已經擴展到跨國的配送，如台灣消費者在日本

網站購物，台灣全家便利商店取貨、或者台灣消費者在大陸淘寶購物，台灣的

7-11 或全家便利商店取貨，因此若能夠對於台灣線上購物超商取貨的經營關鍵成

功因素有一定的瞭解，分析的結果將可以提供為國內發展綠色物流相關業者參考

的依據。線上購書、便利商店取貨付款是台灣網路書店最重要的物流與金流服務，

隨著電子商務的發展越來越成熟，店配物流也逐漸被應用在網路二手書的銷售

（經由便利商店收集二手書、也經由便利商店在網路銷售二手書進行配送）。本

研究僅對此類行的低碳運輸系統進行個案分析，研究之成果可供線上購物之配送

需求分析、電子商務、物流需求選擇行為分析等研究領域參考。 
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