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應用模糊多準則評估法建構網路書店選擇店配物流業者之決策模型 

 

郭奕妏 *  何盈慧** 

 

摘 要 

 

在電子商務的相關研究領域中，物流配送系統可以說是最具挑戰性的課題之一。目前台

灣線上購物後的物流配送有郵寄、宅配以及店配等三種型態。而店配物流機制則是台灣與其

他國家在電子商務環境下，相關配送作業最大不同的地方。本計畫主要的研究目的為探討影

響網路書店選擇店配物流配送模式的影響因素，為了配合本研究目的，本研究擬利用模糊層

級架構分析以及模糊認知圖等方法，分析影響網路書店選擇店配物流業者之決策因素等。研

究成果可供網路書店或店配物流業者改善配送模式之參考。 

關鍵字：網路書店、模糊層級架構分析、店配物流 
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Using Fuzzy Multiple Criteria Evaluation Method to Build Choice 
Evaluation Model of Retailing Delivery Providers for Online Bookstore 

 

Kuo, Yi-Wei  Her, Ying-Hui 
 

Abstract 
In Taiwan, the electronic commerce delivery system can be divided by the type of services into 

post delivery, home delivery (HD) and retailing delivery (RD). In the logistics system of electronic 

commerce, the major difference between Taiwan and other countries is the retailing delivery (RD) 

system. This study aims at exploring the factors affecting the choice of delivery models for online 

bookstore, analyzing the choice behavior for retailing delivery models, and establishing the decision 

criteria to choose the retailing delivery and their causal effects for the electronic retailing. To meet 

the purpose of this study, models used include fuzzy AHP and fuzzy cognitive map. The results 

obtained in this study can be used to improve the service quality for retailing delivery providers. 

Key Words：Online Bookstore, Fuzzy AHP, Retailing Delivery 
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壹、前言 

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。 

目前台灣的電子商務已逐漸進入市場的成長期，台灣網路書店的經營也進入激烈競爭的

階段1。以 2006 年為例，博客來網路書店的業績較 2005 年成長達 65％，年營業額達到 11.5 億

元；金石堂網路書店緊追在後，2006 年營業額成長 1 倍達到 7 億元2。觀察博客來網路書店與

金石堂網路書店可以發現，網路書店的基本功能如搜尋引擎、分類瀏覽、新書推薦、暢銷書

排行榜等服務內容均相當類似，但進一步分析則可發現，不同體系的網路書店所提供相同功

能之服務品質確有所不同，而消費者的主觀因素、網站本身的技術水平等因素，都會影響這

兩個網路書店在消費者心中的評價。因此，就網路書店經營業者而言，想要擴大其市場佔有

率，就有必要進一步深入了解消費者對於不同功能之服務品質的重要度看法及其選擇行為，

並選擇合適的模型來解釋這些行為並發展與這些行為相對應的行銷策略。 

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。 

店配物流系統由於具有快速、便利以及提供付款的金流服務，因此店配取貨可以說是台

灣網路書店最主要的物流運作模式3。目前物流服務可說是台灣網路書店的重要功能之一，但

由於商業競爭模式的策略考量（博客來網路書店引進統一資金而成為統一集團的子公司），博

客來網路書店僅提供統一超商的取貨服務，而金石堂網路書店則在其店配服務中只有全家、

萊爾富以及 OK 便利店可供選擇，由於店配物流服務對於網路書店是如此的重要，但是國內

兩家網路書店卻各自擁有不同的店配服務體系，因此瞭解物流服務品質與消費者選擇網路書

                                                 
1
 在 2000 年初期，除了博客來網路書局於 1995 年成立之外，金石堂於 1999 年成立金石網路，新學友書局於 2000

年成立搜主義網路書局，誠品書局則是在 2002 年成立誠品網路書局，台灣主要的書店通路均在 2000 年前後相繼成

立網路書店 
2
 http://info.gio.gov.tw/mp.asp?mp=1 

3
 博客來網路書店與金石堂網路書店分別於 2000 年經由統一數網以及便利達康提供統一超商、全家、萊爾富以及 OK

等便利商店的取貨服務，目前這兩家網路書店的店配取貨占比超過整體訂單的九成 
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店之行為意向之關係便成為網路書店經營業者相當重要的課題。 

傳統上，此類研究的焦點集中在宅配系統的發展上，而在實務上也已經獲得許多顯著的

成果，例如國外電子商務的龍頭亞馬遜書店以及 DELL 電腦，就分別與 UPS 以及 FedEx 合作。

這種電子商務廠商與店鋪成員發展成夥伴關係（Partnership），以強化物流的整合，推動企業

的供應鏈管理，在國際物流中所展現的績效最為顯著，以前標榜「955」，也就是說下訂單後

95％的產品可在 5 天內送到全球指定的地點，現在已經進步到「983」，也就是說下訂單後 98

％的產品可在 3 天內送到全球指定的地點。[3] 

雖然先前的研究指出國內電子商務的物流配送是以郵局宅配為主[4]，不過隨著電子商務

的基礎建設逐漸成熟（如網路安全、頻寬等），加上並不是每位需要宅配服務的人都希望將貨

物送到家中（如單身女性可能因為安全的考量就有此顧忌），因此近年來宅配的發展方向便朝

向「將商品配送到消費者所指定的地點」目標前進，也就是所謂的「隨選配送（Delivery on 

Demand）」。其中最令人矚目的發展就是以便利商店為主軸的到店取貨服務4，使得電子商店的

取貨服務也能享有 7×24 的便利性。 

根據美國後勤管理學會（Council of Logistics Management）的統計顯示[5]：不同產業的收

入中約有 20％~30％是屬於後勤成本，因此運用專業的物流供應商（如 3PL、4PL），來協助企

業解決供應鏈活動的比例有逐漸升高的趨勢。由於物流費用在整體經濟活動中佔有極高的比

重（以台灣而言約佔 GDP 的 13％[4]），因此如何降低物流配送的費用便成為攸關電子商務營

運良窳與否的關鍵因素之一。 

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（目前全台灣的便利商店已經超過 7000 家）、全面導入

POS 系統、物流中心 E 化等發展階段後，在資訊處理以及物流配送等方面都已經發展得相當

成熟。在物流方面，為因應消費者少量多樣化的需求，並依據商品溫度將物流分為常溫、低

溫、冷藏等配送車隊，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）。而在資訊方面，除了全面導入 POS 系統外，在便利商店導入

代收業務後（停車費、瓦斯費、水電費、電話費等），其金流服務的系統更是為電子商務「取

貨付款」的物流暨金流服務奠定下紮實的基礎。因此結合便利商店所發展出來的「網路下單、

便利商店取貨」的物流系統架構，其高效率、低成本的特性已經成為電子商務一項主要的物

流配送模式。 

本文的研究內容除了詳細說明店配物流體系的運作方式外，並經由實際訪談相關領域的

專家及學者，以層級架構分析法歸納出影響配物流的層面以及各層面的準則因素，並經由 AHP

問卷探討網路書店業者衡量這些準則因素的決策因素。 

                                                 
4
本文將便利商店取貨的物流模式稱之為店配 Retail deliver。 
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貳、文獻回顧 

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; 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）。 

由於電子零售店自身並沒有完善的物流配送機制，因此投寄發運（Drop Shipping）便成為

早期電子零售店主要的物流方式4，如博客來網路書店在早期的物流模式便是屬於此類，而現

在的Yahoo.com、Pchome.com等由入口網站所經營的網路購物商城，其大部分的商品物流模式

也是屬於投寄發運的方式。雖然有些網站會規範供應商在接單後需在三天內出貨，否則會對

供應商罰款，不過，隨著網路商店銷售的商品種類增加後，只擁有投寄發運的物流模式仍常

會受到缺品的商品資訊不易控制、不同製造商的物流配送水準不一等負面因素所困擾。因此，

也有學者認為最佳的配送機制無法僅藉由投寄發運單獨完成，電子零售店需在多種的配送方

案中找尋其最符合成本的模式（Khouja, 2001）。 

隨著電子商務環境的逐漸成熟，電子零售店對物流共同化有愈來愈重視的傾向。物流共

同化是指企業經由與物流業者之策略聯盟，經由物流業者之專業能力，使物品流通之相關作

業能共同執行，讓物流作業能夠更具效率。其實早在二十年前，就有學者主張實行物流共同

配送的方式將可以有效的降低貨物配送的成本，由於便利商店原本每天就要進行送（補）貨

以及退貨的工作，因此，結合便利商店文化物流的配送車隊進行併車（共同集配的概念）的

店配模式，不但可以將衍生的變動成本壓縮到最低，其每日配送、準點以及提供貨物追蹤系

統等特性便成為最適合當作電子商務共同配送系統的發展架構。 

在倉儲系統的部分，現階段的電子零售店可以依據其實體通路的有無，簡單將其倉儲型

態分為「店頭庫存」與「中心庫存」兩類，如三民書局的物流模式便是屬於店頭庫存，而天

下文化則是屬於中心庫存，至於金石堂網路書店則是兩者皆有。一般說來，商品種類少、單

價高以及價格波動大的商品（如數位相機、手機等）比較適合投寄發運的物流模式，而商品

種類超過上千種（如書籍），因為相對的供應商也較多，從而無法有效控制所有供應商的出

貨速度，因此適當的庫存便可以有效的掌握其物流品質，這也是美國的Amazon 以及國內的博
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客來等純粹虛擬的網路書店均擁有自己庫存的原因。 

Hale（1999） 認為物流資訊系統將在電子商務的發展過程中扮演一個關鍵性的支援角色，

如何快速、即時且低成本地取得物流資訊，將會是電子零售店的是否具有競爭力的關鍵因素

之一。Lewis（1999）指出電子零售店的成長無可避免的會讓線上銷售的產品種類激增，產品

生命週期縮短，其配送作業將會變得更為複雜，而這些配送要求已經超出傳統物流公司的能

力，因而會帶動專業物流業者的成長。Prasad（2000）則認為隨著電子商務的發展，其所衍生

的物流需求也將日益複雜，因此電子零售店在物流資訊技術上的投資除了可以維持競爭力

外，最主要的利益是可以增進其競爭優勢。 

目前電子零售店的物流方式可分為直接配送型、間接配送型、混合配送型和共同配送型

等四種，目前大型的電子零售店普遍均將物流作業委外，本身則專注於社群經營、商品開發

與網路行銷等業務。物流委外的作業依據其功能分為負責揀貨及理貨的包裝廠商以及負責配

送的運輸公司，前者負責將電子零售店接單後所需的物流前置作業（包括訂單管理、進退貨

管理、理貨作業、庫存管理以及倉儲端到物流中心間的運輸作業等），後者則是進行物流末

端的配送作業。 

由於物流委外的觀念在 2001 年已經廣泛地被電子零售店所接受，因此第三方物流

（3PL：Third party logistic）便隨著電子商務朝向專業分工的發展需要而逐漸加重其在電子零

售店中所扮演的物流角色，電子零售店在物流委外的需求包括物流資訊平台的建構以及日常

物流作業運作兩個部分。廣義說來，所謂的物流服務供應者（logistics serviceprovides, LSPs）

在供應鏈中所擔負的物流功能包括運輸、倉儲、資訊傳遞、決策支援系統以及其他加值活動，

如檢貨、組裝等客製化服務（Kopczak, 1997）。Schwartz（2000）認為第三方物流若能建構一

套物流資訊公用平台作為電子零售店與物流公司間的資料交換，將會有助於吸引電子零售店

加入使用以降低其交易成本。Trunk（2000）則進一步指出第三方物流在電子商務中所扮演的

角色可能不止於配送以及物流資訊的協助而已，舉凡網站主機代管、訂單及運輸管理、客戶

服務等均是第三方物流可以提供的加值服務，Trunk 更建議這些加值服務的費用可用每張訂

單收取一定百分比的費用收費，對於電子零售店而言，可用變動成本的方式來提列經營費用。 

馮正民，黃昱凱（2006）曾針對電子零售廠商建構層級架構分析來探討廠商選擇店配物

流的考慮因素，該研究的結果顯示，目前網路購物超商取貨的取貨比例約為92.4％，而台北縣、

台北市以及桃園縣是目前網路購物超商取貨最主要的地區；經由AHP問卷分析的結果顯示：

電子零售店選擇店配物流業者的前三項考慮因素分別是「電子地圖門市資訊正確度」、「物

流資訊的正確度」以及「配送異常的即時處理能力」，而不同規模的廠商在考量「物流資訊

的正確度」以及「提供取貨通知的簡訊服務」時具有顯著的差異性。該研究進一步指出由於

不同便利商店所提供的店配物流服務並不容易有顯著的差異，因此，如何以物流行銷的角度
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發展「線上購物超商取貨」的行銷策略是一個值得日後研究者深入探討的議題。 

參、線上購物超商取貨物流架構 

以往國內外探討物流、供應鏈管理、貨物運輸需求分析的研究相當多，惟大部分的研究

仍較侷限在非電子商務環境下的供需探討，研究範疇亦侷限在傳統的揀貨系統或最佳路徑等

的研究，對於不同電子商務環境下廠商的物流需求的研究著實缺乏。底下分別說明台灣主要

電子零售店類型的物流形式。 

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（目前全台灣的便利商店已經超過 7000 家），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。 

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，圖 8 說明店配作業程及其架構，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
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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。 

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，

如圖 1 所示。 

 

 

 

   



< 應用模糊多準則評估法建構網路書店選擇店配物流業者之決策模型> 

 

87 
 

 

圖 1 台灣地區網路書店店配物流架構 

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、萊爾富以及

OK便利店等四家，其店配服務的分別屬於兩個系統，其一是統一超商所屬的「網路購物便」

5，其次則是便利達康的「網路便利通」6。超商數量約為八千五百家，這四家便利商店均由其

文化物流擔任線上購物超商取貨的配送角色（大智通配送7-11、日翊文化配送全家便利商店以

及OK便利商店、萊爾富物流配送萊爾富超商），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。圖2說明店配物流的完整架構。 

                                                 
5
 http://www.shopping7.com.tw 

6
 http://www.cvs.com.tw（便利達康是由全家、萊爾富、富群 OK、福客多等四家超商合資成立，福客多已於 2007

年 11 月與全家便利店合併） 
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包裝理貨
列印發票

便利商店配送車隊 配送簽收

手機簡訊
取貨通知

包裝物流

出貨 配送物流

電子郵件
取貨通知

便利商店

包裝物流

退貨處理 配送物流

收退配送物流 包裝物流

配送物流

便利商店

到店
取貨

配送車隊

貨物驗收
理貨分箱 配送物流

簽收

退貨驗收
理貨入庫

上傳訂單檔
XML

下載F02驗收檔
下載F05預退檔

telnet

門市資訊確認
F01店鋪檔

上傳F02
驗收檔

上傳F04
取貨檔

上傳F03進店檔
上傳F06驗退檔

下載F07未出檔
下載F08異常檔

◎網路購物
→消費者在網路購物後，選擇便利商店取
貨的物流服務
→購物網站連結到便利商店的電子地圖網
頁，讓消費者進行門市選點的資訊確認

◎包裝理貨
→購物網站先行審核訂購者（如是否已經
付款？是否為黑名單？）以及庫存資訊
（該貨物是否有庫存）
→購物網站根據訂單進行理貨作業，主要
的工作包括檢貨、列印發票及含有條碼的
出貨單、包裝
→將確認要出貨的物流資訊以XML格式在
上午10：00前上傳到便利商店的資訊中心

◎配送物流-1
→配送物流在早上11：00自資訊中心下
載F02驗收檔以及F05預退檔
→配送物流將F02驗收檔及F05預退檔
寫入資料庫，並根據F05預退檔製作收
退單
→購物網站的物流中心在下午16：00前
將貨物送到配送物流中心

◎配送物流-2
→配送物流讀取每件貨物上的物流條
碼進行貨物驗收，並與F02驗收檔進行
比對，以確認物流資訊
→配送物流將驗收確認後的物流資訊
於下午18：00前上傳到資訊中心
→配送物流依據配送地點將貨物送到
北、中、南的物流營業點
→將「有貨無單」或「緊急閉店」的
貨物配送異常資訊傳真給購物網站

◎配送物流-3
→北 、中 、 南三 地的 物流 營 業點 在
D+1日下午18：00到D+2日中午12：
00之前將貨物配送到全國各地的便利
商店
→除了配送外，並根據退貨單收取消
費者超過取貨時間仍未取貨的貨物

◎配送物流-4
→配送物流中心進行刷讀退貨商品上
的出 貨單 物 流條 碼進 行退 貨 處理 作
業，並根據廠商別進行歸類
→將此車次所配送的貨物以及所收退
驗退完成的貨物資訊，於早上11：00分
別上傳F03進店檔以及F06驗退檔給資
訊中心

◎代收作業
→資訊中心根據F03進店檔，傳遞手機簡
訊給消費者提醒可以到便利商店取貨
→購物網站於中午12：00下載進店檔，
並根據此檔以電子郵件通知消費者取貨
→貨物會在便利商店停留七天，消費者
若在此期間到店鋪取貨，便利商店會每
日批次處理取貨資訊上傳F04取貨檔到資
訊中心
→貨物進店經過七天資訊中心會比對進
店檔與取貨檔，產生F05預退檔

◎退貨作業
→購物網站於送貨時順道收取退貨，並
將收退的貨物進行驗退入庫的相關作業
→對於配送異常的物流資訊如貨物遺失
或是臨時整修無法配送的貨物，資訊中
心分別產生F07未出檔以及F08異常檔供
雙方對帳的依據

D 日

D+1 日

D+1 日

D+1 日

D+2 日

D+2 日

D+2 ～ D+9 日

D+11 日 ～

圖 2 店配物流的完整架構 

與其他物流方式相比較，店配物流具有下面的優點： 
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(1) 沒有取貨時間上的限制 

郵寄或宅配雖然可以將貨物配送到指定的地點，但是該地點必須有人簽收，而許多學生

或上班族未必方便指定貨物配送到學校或公司，因此往往需要前往夜間郵局或另行指定方便

的時間配送，但店配物流提供7×24 的取貨服務（一週內24 小時均可前往取貨），在便利商

店密度高居世界第一的台灣而言，便利商店的可及性已經相當高，且在便利商店取貨可已沒

有時間的限制，這些特性對於上班族或學生而言都是相當重要的競爭優勢。 

(2) 具有安全的金流服務 

在便利商店沒有提供店配取貨付款的服務之前，網路書店的金流方式多以 ATM 或線上

刷卡方式為主，但這兩種金流服務皆有其缺點而不利於線上的交易。以ATM 為例，因為ATM 

屬於離線運作，未與線上購物的流程結合，因此往往會造成消費者忘記前往轉帳而造成交易

失敗；而線上刷卡雖可以與線上購物結合，然而一方面有部分消費者沒有信用卡或有線上刷

卡安全上的顧慮而不願意此用此種金流方式，另一方面則因為銀行採取固定百分比例的手續

費用，造成網路書店交易成本的負擔。而便利商店所提供的取貨付款服務則沒有此缺點，一

方面便利商店的高密度、高度資訊化等特性讓便利商店已經是國內付款最重要的金流通路之

一（如水費、電費、電信費用以及信用卡費用等），另一方面便利商店所收取的代收以及代

送服務（也就是取貨＋付款的服務），依據書的價格大多介於25~60 元之間，這樣的金物流

費用可以說是最便宜金物流模式。 

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，目前消費者線上購物後最快可以在12小時之

後前往便利商店取貨，因此如何整合這四個單位在規定的時間內完成物流資訊的傳遞作業便

成為便利商店店配系統在線上購物應用上一個關鍵議題。目前在資訊交換的格式方面，除了

便利商店與大小物流的資訊傳輸是經由FTP的方式以檔案批次處理的方式進行外，電子零售店

的物流資訊傳輸則是以XML格式進行的（XML全名為Extensible Markup Language，中文名稱為

可延伸性標示語言，是全球資訊網國際協會Consortium 以SGML 為基礎規格，精簡後所制定

出的新一代網際網路語言），圖3說明了「線上購物超商取貨」的資訊架構，圖3中各作業單位

所傳輸的檔案名稱及功能詳如表1。 

在物流資訊的傳遞作業方面，第一個傳遞作業是由便利商店與小物流分別上傳F01店鋪檔

以及F00路線檔，讓消費者在進行線上購物時，可以經由電子地圖選擇預定前往取貨的超商，

而電子地圖網站則是將該超商之相關資訊（如該店的代號、以及物流配送的路線路順等資訊）

回傳給電子零售店進行訂單確認作業。 

通常電子零售店會於每日凌晨進行前一日的訂單彙整作業，確認該訂單是否已經付款（超

商取貨付款的訂單則不判斷付款狀態）、該商品是否仍有庫存等資訊確認作業，並藉此產生出
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F07 驗退檔 大物流根據已經自小物流收取的退貨資訊上傳驗退檔 

F08 驗退檔 小物流根據已經自便利商店收取的退貨資訊上傳驗退檔 

F09 取消檔 
將無法配送或該貨物無法於便利商店停留七天（如該店舖臨時閉店

或整修）的資訊上傳取消檔 

F10 異常檔 將貨物遺失的訂單產生異常檔進行賠償作業 

 

肆、模糊層級架構分析法 

層級分析法(Analytic Hierarchy Process，AHP)，係由美國匹茲堡大學教授 Thomas L. Saaty

於 1971 年發展的一套決策方法，此方法旨在將繁雜系統，以簡明的層級加以表示，並匯集有

關決策人員及專家的意見、評估，來分析各要素之間的權重關係。經由層級分析法得以將複

雜問題依不同層面加以考量，使複雜的問題可以進行系統化的研究。根據 Saaty（1980）對層

級的說明，AHP 法乃將欲研究或決策之複雜，劃分為簡單明確的層級架構關係，並藉著名目

尺度（Nominal Scale），透過專家的意見進行評估，找出各個層級要素的重要程度、優先順序

或貢獻大小。該方法主要有四點特性：1.最高層級代表評估的最終目標；2.盡量將重要性相近

的要素放在同一層級；3.層級內的要素不宜過多，以不超過七個為原則；4.層級內容要素，力

求具備獨立性，且層級一與層級二具有從屬關係。 

傳統 AHP 法在實際操作時，評比者考慮「A 準則比 B 準則重要很多」比考慮「A 準則的

重要性比 B 準則的重要性是 7 比 1」要容易，且較符合人的思考模式，即評比者判斷的感認

量常是模糊性的，若以 Saaty 提出之 1~9 的評估尺度來表示時，「很多」在成對比較時之含義

可能是 7/1、8/1、9/1，也就是說成對比較值與評比者的實際感認量可能有一些差距。對於此

項缺失，Buckley 於 1985 年提出模糊 AHP 法（Fuzzy Analytic Hierarchy Process），此法將 Saaty

之 AHP 法中成對比較值加以模糊化，再以幾何平均法（Geometric Mean Method）求算模糊權

重。以下對模糊理論中之模糊數的意義、語意變數處理、模糊數計算以及模糊綜合評判的排

序相關意義簡述如下： 

三角模糊數
~

U ，如圖 4 所示，其隸屬函數定義如下： 
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l m u  

圖 4 三角模糊數 

依據三角模糊數的性質，以及模糊擴張原理，三角模糊數 ( ) ( )1111~ ,, umlxuA = 與

( ) ( )2222~ ,, umlxuA = 的代數運算可以表示為： 

1. 模糊數加法⊕（Laarhoven and Pedrycz，1983） 

( ) ( ) ( )212121222111 ,,,,,, uummllumluml +++=⊕  

2. 模糊數乘法☉ 

a.（Laarhoven and Pedrycz，1983） 

( )111 ,, uml ☉ ( )222 ,, uml = ( )212121 ,, uummll  

b.（Kaufmann，1984） 

對於任一實數 K， 

3. K☉ ( ) ( )KKKxuA ,,~ = ☉ ( ) ( )KuKmKluml ,,,, =  

模糊 AHP 的進行步驟： 

1. 建立層級架構 

假設 K 位評估成員，針對 n 個評估構面的層級架構關係進行決策分析。 

2. 群體意見整合 

每位評估人員利用語意變數表達對於兩兩準則間的重要性評估，依 Zadeh 的看法，對於

複雜難以定義的情況，傳統量化表示方法較難理性加以描述，建議以語意變數(Linguistic 

Variable)的概念來處理。所謂語意變數是一個變數，其價值是以自然語言或人工語言來

表示，亦即將人類自然語言或人工語言中的詞語視為變數值。例如在自然語言中，權重

為一語意變數，其值可分為「很低」、「低」、「頗低」、「頗高」、「高」、「很高」等詞語。

這些語意值之隸屬函數可以三角函數來表示：如圖 5。語意變數之使用在目前相當的廣
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泛。在本研究中，語意變數主要在進行決策人員語意排序的評估，並以此作為各準則績

效值達成程度的衡量方法。 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

0.5

1

0

非常低 低 非常高高頗高頗低

 

圖 5 六個等級語意變數的隸屬函數 

表 1 準則相對重要性語意尺度範例表 

模糊數 語意 模糊數端點 

~1  絕對不重要 (1,1,3) 

~3  不重要 (1,3,5) 

~5  相等重要 (3,5,7) 

~7  重要 (5,7,9) 

~9  絕對重要 (7,9,9) 

3. 計算模糊權重 

設 A aij= [ ] 為一正互倒矩陣，則其列之幾何平均值計算式如下： 

mm

i
iji ar

/1

1
⎟⎟
⎠

⎞
⎜⎜
⎝

⎛
= ∏

=

  ).../( 21 mii rrrr +++=ϖ權重  

今設
~ [~ ]A aij= ，

~ ( , , , )aij ij ij ij ij= α β γ δ ，為準則 1,2,...,m 之間的成對比較矩陣，則此第

i 個準則之模糊權重
~ϖ i 為 

~ (~ ~ ) , ~ ~ (~ ~ )/r a a r r ri i im
m

i i m= ⊗ ⋅⋅ ⋅⊗ = ⊗ ⊕ ⋅⋅ ⋅⊕ −
1

1
1

1ϖ  

根據 Csutora(2001)等人所提出的計算模糊 AHP 的方法，其計算步驟如下： 

(1) 令α=1，利用α-截集求得第 K 位評估成員的中間值正倒矩陣，再利用層級分析法計

算權重矩陣。 
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(2) 令α=0，利用α-截集求得第 K 位評估成員的下限正倒矩陣以及上限正倒矩陣，再利

用層級分析法計算權重矩陣。 

(3) 為確保所計算的權重為模糊數，需求算調整係數： 

⎭
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⎩
⎨
⎧

≤≤=
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⎫

⎩
⎨
⎧

≤≤= ni
W
W

Sni
W
W

S k
iu

k
lmk

uk
il

k
lmk

l 1min,1min  

(4) 求得調整係數後，再計算每個衡量構面調整後的下限正倒權重矩陣以及上限正倒權

重矩陣。 

(5) 結合下限正倒權重矩陣、中間值正倒矩陣以及上限正倒權重矩陣求得第 K 位評估成

員第 i 個衡量構面的模糊權重值。 

(6) 利用平均數方法，整合 K 位評估成員對於各衡量構面的模糊權重值，並利用解模糊

的計算公式解模糊化後得到評估之權重。 

 

伍、 簡例分析 

本研究的所提出的模糊 AHP 層級分析架構，除了經由 Brainstorming 方法進行評估目標、

目的與準則之層級架構外，並參考 Feng(2006)以及黃昱凱(2008)等人的研究，提出影響網路書

店影響店配物流系統選擇關鍵因素之層級分析架構。依據不同的考量角度設定為「合作門

檻」、「訂購流程」以及「配送機制」等三個構面，各構面相關評估準則之內涵詳如表 3 以及

圖 6 所示。 

表 3 影響店配物流系統選擇關鍵因素之評估準則內涵 

目的 評估準則 各評估準則內涵說明 

(A1) 系統的複雜度 

串接店配系統的複雜程度，也就是工程師為了串接

店配系統所需耗費的時間，或是對既有系統所需進

行變動的幅度。 

(A2) 額外投資 

串接店配系統所需要的額外投資，包括雷射印表機

或是條碼列印機，以及適合店配物流所需的包裝耗

材等。 

（A） 

合作門檻 

(A3) 費用的高低 
便利商店每代收一筆訂單所收取的費用（含物流

費、代收費、資訊處理費等）。 

(B1) 電子地圖操作介面 
便利商店提供消費者經由電子地圖網頁選擇門市

取貨付款，其電子地圖的操作介面是否簡捷順暢。

(B2) 電子地圖資訊正確度
電子地圖所提供的門市資訊是否正確（是否常會有

閉店或整修的門市並未在電子地圖上更新）。 

（B） 

訂購流程 

(B3) 材積限制 便利商店規定的貨物配送材積限制在一材以內。 
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圖 7~圖 9 所示。 

 

表 4 影響店配物流系統選擇關鍵因素之評估權重分析 

層面權重 評估準則 權重 整體權重 

電子地圖操作介面 0.34 0.163 

電子地圖資訊正確度 0.14 0.067 

材積限制 0.08 0.038 

訂購流程 

0.48 

出貨作業 0.45 0.216 

物流資訊的速度 0.19 0.044 

物流資訊的正確度 0.21 0.048 

退貨處理時間 0.32 0.074 

配送機制 

0.29 

貨物遺失、損毀的處理 0.28 0.064 

系統的複雜度 0.33 0.096 

額外投資 0.41 0.119 
合作門檻 

0.23 
費用的高低 0.26 0.075 

在訂購流程方面，其評估準則先後依序為「出貨作業（0.45）」、「電子地圖操作介面

（0.34）」、「電子地圖資訊正確度（0.14）」以及「材積限制（0.08）」。而在配送機制方面，其

評估準則先後依序為「退貨處理時間（0.32）」、「貨物遺失、損毀的處理（0.28）」、「物流資訊

的正確度（0.21）」以及「物流資訊的速度（0.19）」。至於在合作門檻層面方面，其評估準則

先後依序為「額外投資（0.41）」、系統的複雜度（0.33）」以及「費用的高低（0.26）」。 

底下進一步以 ABC 分析來探討本研究的模糊 AHP 架構，分析結果如圖 10 所示。由 ABC

分析得知在整體評估方面，在十二項評估準則中以「出貨作業（0.216）」、「電子地圖操作介面

（0.163）」、「額外投資（0.119）」等三項因素最被重視，若加上「系統的複雜度（0.096）」以

及「費用的高低（0.075）」兩項因素，這五項因素已經佔整體權重的 80％。而最不被重視的

評估準則分別是「材積限制（0.038）」、「物流資訊的速度（0.044）」以及「物流資訊的正確度

（0.048）」，這三項因素的權重值加起來也僅僅佔整體權重的 10％左右。 
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圖 7 訂購流程構面的雷達圖 
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圖 8 配送機制構面的雷達圖 
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額外投資費用的高低

 
圖 9 合作門檻構面的
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圖 10 整體準則的 ABC 分析 

 

陸、結論與建議 

網際網路的媒體特性（包括傳遞的無國界、無時間性、互動性、超文字連結、多媒體等）

可以說是自印刷術以及電視發明以來，在傳播技術上最重要的突破，而電子商務可以說是網

際網路技術最重要的應用之一，本研究則是在探討 B2C 的電子商務形式中，台灣特有的店配

物流模型。在量化的分析方面，本文蒐集實際資料並進行分析，在整體取貨分析方面得到底

下結論： 

層級架構分析： 

 本研究依據模糊層級分析架構，將店配物流的評估層面區分為「合作門檻」、「訂

購流程」以及「配送機制」等三個構面。 

 模糊層級架構的分析顯示，在選擇最適店配系統的考慮因素中，以「訂購流程

（0.48）」最為重要，其次依序為「配送機制（0.29）」以及「合作門檻(0.23)」。 

 在十二項評估準則中以「出貨作業（0.216）」、「電子地圖操作介面（0.163）」、「額

外投資（0.119）」等三項因素最被重視。 
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