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摘要 

近年來由於跨境電子商務的快速崛起，跨境物流活動也愈來愈頻繁。跨境電子商

務企業（簡稱跨境電商）仰賴海外倉儲物流服務業者將其商品送至顧客的手中，擁有

優良的海外倉儲物流夥伴是跨境電商於海外市場成功的重要關鍵要素之一；也因此，

如何評選海外倉儲物流服務業者，對跨境電商而言是一個重要的問題。本研究首先透

過文獻探討與專家訪談彙整出評估構面、準則與指標，並請專家確認各指標的重要性，

然後以層級分析法來決定各指標之權重值並建構評估模式。本研究亦產生海外倉儲物

流服務業者之測試案例，來驗證評估模式於實務中運作之可行性。研究結果顯示前十

名的指標為：配送可靠度、配送客製化服務、倉保安全度、倉保全面性、快速通關服

務、到府收送服務、倉保便利性、貨款代收服務、通關代理服務、配送時間廣度與配

送管理（最後兩項並列第十名）。在這些指標中，五個與配送有關，三個與倉保有關，

兩個與通關服務有關，可見跨境電商是很重視海外倉儲物流服務業者之貨品配送能

力、倉保能力與通關服務能力。本研究亦彙整一份「跨境電商選擇海外倉儲物流服務

業者評鑑表」來為跨境電商評量其海外倉儲物流服務業者時的參考。最後，本研究對

前十名指標的管理意涵加以討論，也對跨境電商以及海外倉儲物流服務業者提出營運

上的建議。 

關鍵字：跨境電商、海外倉儲物流服務業者、評估模式、層級分析法  

ABSTRACT 

In recent years, due to the rapid rise of cross-border e-commerce, cross-border logistics 

activities have become more frequent. Cross-border e-commerce companies rely on overseas 

warehousing and logistics service providers to deliver goods to customers. Having excellent 

overseas warehousing and logistics partners is one of the important key elements for cross -

border e-commerce companies to succeed in overseas markets. Therefore, how to evaluate 

overseas warehousing and logistics service providers is an important issue for cross-border 

e-commerce companies. This research first summarizes the evaluation dimensions, criteria 

and indicators through literature discussion and expert interviews, and asks experts to 

confirm the importance of each indicator. Then, the AHP (Analytic Hierarchy Process) 

method is used to determine the weight of each indicator and construct an evaluation model. 

This study also generates different test cases of overseas warehousing and logistics service 
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providers to verify the feasibility of the evaluation model in practice. The research results 

show that the top ten indicators are: distribution reliability, customized distribution services, 

warehousing safety control, comprehensive warehousing and storage capabilities, fast 

customs clearance services, delivery to home services, convenience of warehousing, 

payment collection services, customs clearance services, distribution time span and 

distribution management (the last two items are tied for tenth). Among these indicators, five 

are related to distribution, three are related to warehousing, and two are related to customs 

clearance services. It can be seen that cross-border e-commerce companies attach great 

importance to the goods distribution capacity, warehousing capacity and customs clearance 

service capacity of overseas warehousing and logistics service providers. This study also 

provides an evaluation form for cross-border e-commerce companies to evaluate their 

overseas warehousing logistics service providers. Finally, this study discusses the 

management implications of the top ten indicators, and also provides operational 

recommendations for cross-border e-commerce companies and overseas warehousing and 

logistics service providers.   

Keywords: Cross-border E-commerce Company, Overseas Warehousing and Logistics 

Service Provider, Evaluation Models, AHP 

壹、緒論 

在科技發達的今日，企業所販售的商品與服務皆紛紛透過電子商務平台進行銷

售。電子商務讓傳統貿易得以跨越區域、國界、文化與階級，轉變成新型的商業型態。

由於經濟全球化與網路技術的快速發展，電子商務在國際貿易上的角色也愈形重要

（孟祥銘、湯倩慧，2014）。根據 eMarketer 的預測報告，全球電子商務的交易總額，

將會從 2015 年的 1.672 兆美元，成長至 2020 年的 3.914 兆美元；其中以亞太地區的

占比最高，交易總額將來到 2.448 兆美元，佔全球總額的 42.3%（eMarketer, 2015；

Cramer-Flood et al., 2020）。由於電子商務能讓交易跨越區域與國界，不必限縮於單一

地區或國家內，跨境電子商務（Cross-Border E-Commerce）也因此而快速崛起。艾媒

諮詢（2019）指出，截至 2018 年底，全球的跨境線上購物普及率已達 51.2%，全球

B2C 跨境電商的總額達到 6,760 億美元，比 2017 年成長 27.5%，預估至 2020 年時將

達到 9,940 億美元，而且以每年超過 20%的速度持續成長。Accenture（2019）指出跨

境電子商務正處於快速成長的階段，跨境電子商務的銷售額佔全球電子商務總額的
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20%，複合年均成長率為 29%，且跨境電商的成長率更是境內電子商務的兩倍。麥肯

錫公司（McKinsey）於 2020 年所發佈的中國跨境電商市場研究白皮書中指出，全球

電子商務的交易額會從 2016 年的 4,000 億美元成長至 2021 年的 12,500 億美元（麥肯

錫公司，2020）。歷年來已有不少研究證明物流對於電子商務企業的重要性，同樣的道

理，跨境物流對跨境電子商務企業（簡稱跨境電商）而言也是一個非常重要的議題，

若忽視物流將可能對電子商務企業（境內或是跨境）帶來巨大的傷害（Li, Li, Cai, & 

Shan, 2016；Xu & Huang, 2017；Ding, Gao, Huang, Shu, & Yang, 2018；Qin, Liu, & Tina, 

2021）。以國際知名跨境電商亞馬遜為例，在 2013 年因其物流合作夥伴（UPS 與聯邦

快遞）無法負荷聖誕節前夕的購買高峰，而導致出貨遞延，進而造成亞馬遜的評價下

滑，也影響亞馬遜與其物流合作夥伴的關係（張凡、王樺，2013；Herrera & Qian, 2019；

Bensinger & Cameron, 2015；Kim, 2016；盧冠芸，2019）。資策會產業情報研究所（2019）

連續五年對雙 11 購物檔期，進行消費者網購調查，其調查結果顯示 25.2%的消費者認

為，快速的物流配送是他們購物的主要驅動力之一。另外，跨境電商物流是有一些一

般境內電商物流所沒有的問題，例如：跨境電商物流因涉及關稅、貿易法令與跨境運

輸等問題，所以相較於境內電商物流，跨境電商物流所面對的問題是更為困難且複雜

的（洪淑芬、戴輝煌，2017）；也因此，如何建構快速且有效的跨境電子商務物流，是

每家跨境電商經營者必須面對且解決的問題。  

「跨境電子商務物流業」是物流服務產業的一環，近年來因跨國電子商務的快速

興起，跨境電子商務物流服務也開始扮演舉足輕重的角色，其服務模式中的海外倉儲

物流服務（Overseas Warehousing and Logistics Service）更是跨境電子商務物流的重大

創新，因為此服務模式解決了跨境電子商務常見的物流成本高昂、配送時間漫長、通

關困難以及貨品損壞等問題（潘意志，2015；張立民，2019）。有了海外倉儲物流服務

業者所提供的服務，跨境電商不需要花費龐大的資金建立海外物流系統，就可以掌控

海外市場，讓跨境電商能提升其海外市場的競爭力（安雯雯、戴海聞、吳毅鋒，2019）。

亞馬遜的 FBA 服務（Fulfillment By Amazon）正是典型海外倉儲物流服務的典範，業

者提前將商品運輸至販售地的亞馬遜海外物流中心，並由亞馬遜承接商品後續的物流

與銷售服務，這項服務讓亞馬遜成功地布局全球跨境電商市場（Lai, Liu, & Xiao, 2018；

Walker, 2018）。阿里巴巴亦加緊海外倉儲物流的建設，在 2019 年投入了人民幣 233 億

元，推動物流數位升級與建設全球智能網絡，預計於 2021 年承包的飛機數量將由 260

架增至 1,260 架，並計畫在 2023 年之前，將海外物流中心的佔地面積擴增至 200 萬平

方公尺，以確保 90%從中國出貨的訂單，都能夠在 72 小時內，準確地送達全球約 100

多個城市（溫婷，2019；阿里足跡，2020；Chou, 2020）。在台灣，由於海外倉儲物流

體系的建置尚未完善，使得台灣跨境電商企業的經營受到影響。根據資策會的調查指

出，有高達 70.3%的跨境電商在通關倉儲以及關稅上遇到阻礙，另外約有五成的業者，
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因缺乏良好的物流與金流體系，而感到困擾（財團法人資訊工業策進會，2015、2016）。

安侯建業（2016）指出現階段台灣跨境電商所面臨的主要障礙包含：通關檢疫程序費

時、物流成本過高以及跨境金流阻礙。Google、Taitra、台灣經濟研究院與 Ipsos（2020）

指出，在跨境電商進入海外市場的初期，選擇優良的海外倉儲物流服務業者，將能幫

助跨境電商企業降低入場門檻，克服跨境電商在發展初期視為痛點的物流、金流以及

當地法規策略等問題，進而能完成新進市場時的營運部署，並在急速成長的海外市場，

取得一席之地。 

由以上的討論，我們可以了解對跨境電商而言，如何從眾多不同的海外倉儲物流

服務業者中，挑選出適合的海外倉儲物流服務業者，以提升其顧客滿意度與海外市場

的競爭力，是跨境電商必須面對與解決的問題。本研究的目的便是發展一個可用於實

務界的海外倉儲物流服務業者的評估模式，來協助跨境電商對海外倉儲物流服務業者

進行評估，並挑選最適合海外倉儲物流服務業者。本研究也希望藉由評估模式的發展

與建構，我們可以了解跨境電商在評估海外倉儲物流服務業者時，其所重視的評量構

面、評量準則以及評量指標為何？各項評量構面、準則與指標之間的相對權重值與重

要性排序為何？以及其管理意涵為何？本文共分為五節。於首節介紹本研究之背景、

動機與目的；第二節回顧與釐清本研究之相關文獻與資料；第三節進行評量構面、準

則與指標的選擇與確認，並建構本研究的評量模式；在第四節，本研究依據專家所填

答的問卷，針對廠商在評選海外倉儲物流服務業者時所考量的各項評量項目進行分

析，計算各項評量項目的權重值與找出其重要性排序，並進行各評量指標佔整體構面

指標之相對權重值分析。最後，本研究進行實驗以驗證評量模式是否能於實務中運用；

第五節，本研究依據研究結果進行歸納整理與討論，並對相關業者與未來研究方向提

出建議。 

貳、文獻回顧 

一、電子商務 

電子商務通常是指在網際網路的環境下，透過瀏覽器／伺服器的使用，由買賣雙

方甚至第三方所進行之有形的商品交易、無形的服務交易以及資訊傳遞與交換活動

（例如：消費者的網上購物、企業經營者之間的網上交易和線上電子支付等），而所形

成之商務、交易、金融以及相關綜合服務的新型商業模式（林俊宏、謝易呈，2014；

陳宏欣等，2016）。電子商務如今已經成為人們不可或缺的交易模式之一，其商業模式



330 商管科技季刊 第二十二卷 第三期 民國一一○年 

 
 

之特有的快速與便利，為人們帶來了顛覆性的交易體驗。在電子商務的發展初期，人

們對於電子商務的概念，僅是停留在產業供應鏈的電子資訊化，認為在整個商業活動

之中，若存在電子資訊技術即為電子商務（Stanford-Smith & Kidd, 2000；經濟部商業

司，2011）。在網際網路技術逐漸盛行後，人們透過網際網路進行商業活動，改變了一

般消費者向企業或店家，進行購買的行為模式，使得傳統的商業模式逐漸改變；消費

者的購買對象並非只有企業與店家，而是能夠透過平台，向同是消費者的用戶購買商

品；販賣者與消費者的定位逐漸模糊，且隨之而來的商業活動網路化使得在網路上能

夠完成所有的交易過程（Korper & Ellis, 2000；林俊宏、謝易呈，2014；陳宏欣等，

2016）。隨著電子商務技術的發展，電子商務同時影響了傳統的跨境貿易模式，跨境貿

易也與電子商務結合，而發展出了新型的跨境電子商務模式。由於跨境電子商務能夠

提升貿易效率，消除消費者購買跨境商品的隔閡且增加便利性，使得消費者在相同條

件下，更趨向於選擇具跨境商品的電子商務平台，跨境電子商務亦逐漸成為未來的趨

勢。儘管如此，跨境電子商務仍有許多問題必須解決，例如：成本高昂、交貨時間過

長、語言障礙和法律與稅收等問題（Kawa & Zdrenka, 2016）。 

隨著電子商務的持續發展，其所進行的活動逐漸不侷限於網際網路，而是包含線

上至線下的商業活動。透過網際網路將線上的零售商與線下的商機進行結合，網際網

路的用戶被線上的資訊與廣告吸引，並在線上完成訂單後，在線下收到商品或是體驗

商業服務（陳源芸，2013；Yu, Wang, Zhong, & Huang, 2016；滕人傑，2018）。也因這

樣的發展，以往單獨定義的物流供應鏈，也被納入成為電子商務的部分流程；在整個

物流供應鏈中，從供應方到最終用戶之間的原料、半成品、成品以及所包含的成本與

資訊，其流動與儲存皆需要求效率與品質，以便滿足最終客戶的要求（Lambert, Stock, 

& Ellram, 1998）。在此情況下，電子商務業者必須透過物流中心的整合與操作，才得

以在適當的時間內完成客戶的需求，使得電子商務物流中心能發揮作用，進而為電子

商務的發展帶來了更多的優勢（Yu, Wang, Zhong, & Huang, 2017）。由於電子商務的交

易機制使得其訂單有著種類繁多但數量零碎的特性，造成電子商務的貨品物流更加複

雜，若無物流中心將繁雜且零碎的商品物流予以整合，將難以降低大量訂單所帶來的

龐大成本。Barenji, Wang, Li, and Guerra-Zubiaga（2019）指出電子商務企業能夠透過

物流中心，來進一步滿足客戶的物流服務要求，而且在考慮成本、收入、經營的靈活

性、投資資本、核心競爭力與其他因素的前提下，物流中心是滿足客戶物流服務要求

最有效的方法之一。電子商務訂單也有著即時與不可預測的特性，使得許多電子商務

業者在因應此類具有時效性的需求時，會尋求第三方物流業者（Third-Party Logistics）

處理非核心業務，透過其高度靈活性在快速轉變的商業環境下保持競爭優勢（梁金樹、

廖茂生、丁吉峰，2010；Aguezzoul, 2014）。De Koster and Warffemius（2005）指出相

較於電子商務企業本身的經營，透過第三方業者所經營的倉儲業務能夠更加的準確且
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靈活。Yu, Subramanian, Ning, and Edwards（2015）指出靈活性能夠加強電子商務與物

流服務提供商之間的關係，提高電子商務業者的競爭力，並滿足客戶的需求。Wong, 

Choy, Chow, and Lin（2014）指出物流業者的靈活性指標，分別是：額外的存貨能力、

臨時需求應變能力、額外的運輸能力和緊急要求的滿足能力。  

二、跨境電子商務  

隨著電子商務環境的逐漸成熟，技術與規模的持續成長，電子商務已往跨境電子

商務發展（財團法人資訊工業策進會，2016）。孟祥銘、湯倩慧（2014）提到跨境電子

商務是將電子商務技術與模式運用於傳統的跨境貿易活動，且相較於傳統跨境貿易，

跨境電子商務不僅能夠降低成本，也能提高貿易效率。朱海成（2016）定義跨境電子

商務為透過網路平台媒介，進行跨國交易的國際商業行為，買賣雙方在不同國家區域，

透過網路與電子商務平台，進行商業交易與金流支付，並以跨境物流的方式，運送商

品完成交易流程。跨境電子商務的使用者對物流速度的要求是有別於傳統的國際貿易

的，傳統的貿易物流方式已無法滿足跨境電子商務的消費者。Kawa and Zdrenka（2016）

提到跨境電子商務是電子商務的未來趨勢，但必須解決成本高昂、交貨時間過長、語

言障礙、法律與稅收等問題；他們並指出跨境電子商務若能有一個整合相關服務的服

務提供者，將能夠降低國際運輸的成本、改善退換貨效率，以及為不同國家的客戶提

供更好的服務，而如何提升跨境電子商務消費者的感受，電子商務業者所提供的物流

服務正是關鍵因素之一。在跨境電商的競爭項目中，除了商品價格外，最能影響消費

者感受的就是其物流效率（楊清喬、呂介豪、張智姮，2018）。由於跨境電子商務涉及

不同地區的跨國貿易，在關稅、運輸以及法令上，皆較於境內電子商務更為複雜，這

也使得營運成本提升。對消費者與跨境電商業者而言，其所追求的物流服務，應具備

快速運送、成本低廉、操作簡易、全程控管等特點（洪淑芬、戴輝煌，2017）。要達成

此目標，跨境電商業者必須尋求優良的物流服務提供者的幫忙，並培育電子商務的專

業人才，以強化跨境電子商務的競爭力（呂曜志、邱昰芳，2015）。 

為了滿足跨境電子商務消費者對運送服務的要求（例如：運送快速、價格低廉、

取貨方便與物品資訊清楚等），已有越來越多的跨境電子商務業者使用海外倉儲物流

服務。Liu（2015）和 Liu, Chen, and Cai（2015）指出中國跨境電子商務發展上的困境，

包括：沒有完善的物流政策、國際物流的發展速度無法應對跨境電子商務的實際需求、

缺乏良好的物流基礎設施、缺乏第三方物流專業服務等，而擁有良好的海外倉儲物流

服務業者，將能夠有效的改善跨境電子商務所遇到的困境。郭芝榕（2015）指出電子

商務平台 eBay 在台灣的 2014 年資料顯示，傳統跨境貿易所產生的關稅與其他費用大

約佔利潤的 20%，其運送速度也遠低於使用海外倉儲物流服務的賣家；使用海外倉儲
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物流服務的賣家，其物流好評率則提升了 30%。eBay 的資料也顯示，雖然使用海外倉

儲物流服務的賣家之平均商品售價比傳統直郵商品貴 30%，但是由於運送的時間較

短，其銷售量仍比直接從台灣出貨的銷售量高，是直接從台灣出貨的 3.4 倍，這顯示

大多數的海外買家是重視速度大於價格的。財團法人資訊工業策進會（2016）指出跨

境電子商務經營的策略重點有：尋找當地的合作夥伴、符合目標市場的喜好、行銷策

略在地化、網站購物介面與當地一致性、當地的物流與運送流程等，顯示出跨境電子

商務的經營策略，必須逐漸將決策焦點聚焦於當地客戶的消費感受。因此，透過當地

海外倉儲物流系統的設立或合作，進而發展可提升客戶滿意度的相關決策（例如：強

化客戶訂貨意願、加速貨物送達速度、即時反應突發狀況等），將能協助廠商掌握海外

市場，並強化其在當地的競爭性。正如范靜、袁斌（2016）所指出的，良好的跨境電

子商務企業能夠幫助跨境電子商務物流的成長與發展，跨境電子商務物流的服務水準

與效率，也能夠增加跨境電子商務企業的競爭優勢，而要達到此目的，優良的海外倉

儲物流服務業者是關鍵的成功要素。  

三、跨境物流服務與衡量指標  

由於跨境電子商務的快速發展，國際物流需求也大幅成長，但因其獨特性，跨境

電子商務的國際物流需求是傳統第三方物流無法滿足的，也因此，提供海外倉儲物流

服務的業者也順勢興起。與傳統第三方物流不同的是，這些海外倉儲物流服務業者主

要是針對跨境電子商務訂單的物流需求，而不是傳統定時定量的物流需求。由於跨境

電子商務訂單所要求的到達時間與最後訂貨量，是無法事先預測的，也因此，跨境電

商業者會提前將跨境商品，運送至海外倉儲物流服務業者在當地的物流中心，並委託

海外倉儲物流服務業者幫忙配送至客戶手中。Stock and Lambert（1993）指出物流中

心能夠幫助製造商增加它與顧客的連結強度，讓製造商不僅可強化交易效率，也能滿

足顧客需求，進而提升客戶滿意度，其通路廠商也能增加運輸與配送效率。另外，物

流中心也具有掌握通路，提高企業競爭優勢的策略性功能。物流中心於物品實體之配

銷過程中扮演集中分配的角色，具有訂單處理、倉儲管理、流通加工、揀貨配送、尋

找客源、最後通路、採購、產品設計及開發自有品牌等功能（廖于慧、廖國勛，2007）。

物流中心在供應鏈上也有著相當大的作用，在產銷垂直整合方面，物流中心可縮短上、

下游產業的流通過程，提升配送效率進而減少產銷差距；在水平整合方面，物流中心

可進行同業、異業的交流整合與支援，使得企業能夠合理降低成本（陳建文、陳才蓮，

2009）。楊文賢、梁金樹（2011）以港口物流中心的使用者觀點，歸納出國際港口物流

中心所需具備的 30 項服務因素，並找出顧客所重視的前 10 大因素，包含：貨物轉運

作業便捷化、專業諮詢服務、金融保險及報關服務、物流製造加工能力、裝卸及倉儲

設備能量、複合運送的便捷化、倉儲作業管理、貨物安全保存及貨損理賠、港口腹地
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貨源和進出口及多國拆併櫃。Yavas and Ozkan-Ozen（2020）在比較工業 4.0 的智慧物

流中心與傳統的物流配送中心後，建構了包含 12 項關鍵指標的物流中心評估模型，

並透過模糊多準則決策對指標進行分析，他們發現在這些指標中，數位資訊平台指標

的重要性是最高的。由於物流服務所能提供的服務層面十分廣泛，不同的物流服務業

者所著重的服務項目亦有所不同，也因此，如何根據自身需求，挑選出最為合適的服

務提供商，成為了跨境電商的一大挑戰（蔡文仁，2017；Ren, Choi, Lee, & Lin, 2020）。 

物流業者的評選是一個多目標的決策問題，必須考慮不同的評量指標才能有效地

評估物流業者的績效（Weber, 1991）。Clarke and Gourdin（1991）以作業、利潤以及顧

客服務等三方面，來衡量物流服務的績效。Bowersox, Closs, and Helferich（1996）則

是將物流績效分為內部和外部績效二種；內部物流績效包括：成本、品質、顧客服務、

生產力、資產管理等；外部物流績效包括：顧客認知衡量、生產力分析、標竿及整合

供應鏈等。McGinnis, Kochunny, and Ackerman（1995）觀察美國兩間公司，在競爭策

略與外部環境的影響下，是如何選擇第三方物流服務後，提出了 8 項重要指標，分別

為：按時交貨與運送、卓越的管控錯誤率、財務的穩定性、創新管理、提供承諾的達

成率、高層管理人員的可用性、對意外事件的應變能力以及滿足需求表現的重要性。

Aguezzoul（2014）彙整北美 1994、1999 和 2004 年第三方物流評選的重要指標排名變

化後，發現在 1994 和 1999 年，前三項評選指標依序為服務品質、可靠性和及時性；

但到了 2004 年，價格卻攀升成為了最重要的評選指標。梁金樹、丁吉峰與許哲維（2009）

在回顧國內外文獻後，彙整出影響第三方物流業者評選的因素。他們發現節省成本並

不是最為重要的考量，反而是服務（例如：貨物的準時送達能力、貨況的保全能力、

服務的持續改善以及售後服務）才是物流服務使用者較關注的。蔡坤穆、周峰進與洪

韻琇（2010）根據國際物流服務公司之經營現況，歸納出 26 個影響因素，且發現「透

過資訊科技將全球供應鏈整合」和「緊急存貨調度」是國際物流服務公司急需改善的

關鍵因素。洪淑芬、戴輝煌（2017）探討第四方物流業者經營跨境電商物流的關鍵因

素，其研究結果顯示「可提供全球服務網絡支援」、「優化運輸路徑與作業流程」、「各

業者平台信息需能整合」、「可提升運輸倉儲的覆蓋率」等，為跨境電子商務在物流經

營上的重要評估準則。楊清喬等（2018）在分析國際物流中心經營跨境電子商務之成

功因素後，發現關鍵構面為「跨境電商資訊整合能力」與「跨境電商金流處理能力」，

且前五項最重要評估準則為：「金流、物流、商流平台整合」、「跨境物流規劃人才」、

「安全的跨境支付機制」、「安全的跨境支付平台」與「資訊安全與正確性」。Jazairy, 

Lenhardt, and Haartman（2017）在探討影響第三方跨境物流業者的成本效率與準時交

付表現的因素後，發現這些因素有溝通、信任、文化、系統合規（system compliance）、

工作協議與標準化。他們也發現第三方跨境物流業者與其客戶，必須特別在溝通、信

任、文化與標準化等方面努力，來強化彼此之間的了解。Hsiao, Chen, and Liao（2017）



334 商管科技季刊 第二十二卷 第三期 民國一一○年 

 
 

應用感性工學理論（Kansei Engineering），來解析在設計跨境電子商務服務時所應考量

的因素，他們發現在設計系統時，須考量的物流相關因素有：集貨方式、服務時間、

包裝服務、付款方式、配送時間、保險、貨況追蹤、貨物檢查、退貨方式、配速承諾

等。Restuputri, Masudin, and Sari（2020）則是運用感性工學理論，來了解客戶對物流

服務業務之需求，他們發現 16 項具顯著影響的關鍵要素，並指出了解客戶的重要服

務需求，將有助於物流業者提高其服務品質與發現新的服務機會。  

參、研究設計與方法 

本節將針對「跨境電商對海外倉儲物流服務業者的評估模式」之建立步驟、評量

構面的定義與衡量、研究問卷和樣本選取進行說明。  

一、建立評量模式之步驟 

本研究建立「跨境電商對海外倉儲物流服務業者的評估模式」之步驟說明如下： 

步驟一：建立評估選擇模式之架構，並確認評量指標之重要性與適切性     

首先透過回顧過往的相關文獻與專家訪談，彙整出跨境電商對物流提供者的相關

評量構面，再依據各項評量構面進行相關評量準則與指標之蒐集，以建構出跨境電商

對海外倉儲物流服務業者的評估模式。然後，為了確認評量模式中各評量準則與指標

之適切性與重要性，本研究將各評量指標彙整成為前測問卷，並邀請跨境電子商務業

者針對各個評量指標之重要性進行評估。最後，本研究根據各項評量指標進行敘述性

統計分析、探索性因素分析及信度分析，以確認評估模式中各項評量指標之信效度。 

步驟二：求算各評量構面、準則與指標之相對權重值與重要性排序  

在得出前測問卷之分析結果後，以層級分析法（Analytic Hierarchy Process, AHP）

將篩選後的評量準則與指標層級化，並將其設計成 AHP 專家問卷，邀請相關領域之

專家依其實務經驗以兩兩對比的方式，判定各評量構面、準則與指標間之相對重要性。

最後，再根據所回收的 AHP 專家問卷進行分析，以求算出各評量構面、準則與指標之

相對權重值與重要性排序。  

步驟三：驗證本研究之評量模式  

為了驗證本研究所建構之評估選擇模式，是否能有效的於實務中運用，本研究就
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研究主題產生三個測試案例，邀請實務界之專家以其實務經驗，進行整體表現之重要

性排序；然後，依人類專家的排序結果與 AHP 評量模式的排序結果，進行 Spearman

相關分析；最後，根據分析結果，來驗證本研究之評量模式於實務運用上的可行性。

在驗證評量模式於實務運用上的可行性後，本研究彙整出一份可讓跨境電商用於評估

海外倉儲物流服務業者的評鑑表，進而來協助跨境電商評選出最合適的海外倉儲物流

服務業者。 

二、跨境電商對海外倉儲物流服務業者的評估模式研究  

為了確保本研究所建構的「跨境電商對海外倉儲物流服務業者的評估模式」之正

確性與實用性，本研究除了歸納過去的相關文獻外，亦參考實務領域的專家意見，兩

者予以整合後建構出「跨境電商對海外倉儲物流服務業者的評估模式」，建構模式之相

關文獻與專家之對應代號整理於表 1。評估模式共分成 4 個構面、10 個準則和 38 個

指標，下文將對這些構面、準則與指標加以說明。  

(一) 海外在地運輸構面  

評估模式的第一個構面為「海外在地運輸構面」。隨著網路線上購物的商業模式在

近幾年成功發展後，現在的人們在使用體驗上已習慣了透過使用網路購買所需商品，

且客戶在使用服務的過程中只需在家中即可完成包含取貨等所有操作，再加上現今消

費者對於物流配送的便利性、時效性、可靠性等要求也變得更加嚴苛，運輸配送在效

率與服務上皆需要優於競爭對手，才能夠獲得消費者青睞；因此，不管是電子商務業

者與物流配送業者，皆十分注重經營地區的當地之在地運輸配送運作，這也說明為何

本研究認為應將「海外在地運輸構面」納入評選模式內。「海外在地運輸構面」包含「在

地配送能力」與「在地配送服務能力」等兩個準則。這兩個準則以及其相關指標的說

明如下： 

1. 在地配送能力 

「在地配送能力」是指海外在地的物流業者在貨品配送上，所具有的各種能力（陳

玲玲，2002；交通部運輸研究所，2004；陳巨星，2005；經濟部商業司，2007）。此評

量準則共有五項評量指標，分別為「配送可靠度」、「據點便利性」、「配送時間廣度」、

「配送工具選擇性」和「指定送達時間」。這些指標的說明與其相關文獻與專家之支持

整理於表 2。 

2. 在地配送服務能力 

「在地配送服務能力」是指海外在地的物流業者在貨品配送上，所能提供的服務

內容與專業能力（陳韜、劉惠雲，2005；Korpela & Lehmusvaara, 1999；Bode, Lindemann, 

& Wagner, 2011）。此評量準則共有五項評量指標，分別為「送達通知服務」、「貨款代  



336 商管科技季刊 第二十二卷 第三期 民國一一○年 

 
 

表 1 建構模式之參考文獻與其代號  

代號  文獻  代號  文獻  代號  文獻  

1 
財團法人資訊工業策進會

（2016） 
2 

Korpela and Lehmusvaara

（1999） 
3 McGinnis et al.（1995）  

4 陳玲玲（2002） 5 交通部運輸研究所（2004） 6 陳巨星（2005） 

7 陳韜、劉惠雲（2005）  8 經濟部商業司（2007）  9 
李宗儒、蔡雅玲與許閔智

（2009） 

10 梁金樹等（2009）  11 Aguezzoul（2014）  12 梁金樹等（2010）  

13 受訪專家的回饋意見  14 曹淑艷、李振欣（2013）  15 Lim and Koo（2016） 

16 孟祥銘、湯倩慧（2014）  17 朱訓麒、楊惠夙（2015）  18 
財團法人資訊工業策進會

（2015） 

19 陳宏欣等（2016）  20 林淑真、李國良（2016）  21 Kawa and Zdrenka（2016）  

22 Yang and Chen（2016） 23 蔡文仁（2017） 24 Hsiao et al.（2017）  

25 洪淑芬、戴輝煌（2017）  26 楊清喬等（2018）  27 
Yavas and Ozkan-Ozen

（2020） 

28 
Ding, Jin, Li, and Feng

（2020） 
29 Restuputri et al.（2020）  30 

Jiang, Wang, Mu, and Guan

（2020） 

31 
Wang, Jia, Schoenherr, and 

Gong（2018） 
32 

Eriksson, Norrman, and 

Kembro（2019）  
33 Barenji et al.（2019）  

34 
Gerini and Sciomachen

（2019） 
35 Ren et al.（2020）  36 Baker and Canessa（2009）  

37 
Bode, Lindemann, and 

Wagner（2011）  
38 

Chang, Iakovou, and Shi

（2020） 
39 

De Koster and Warffemius

（2005） 

40 Hameri and Hintsa（2009）  41 Jazairy et al.（2017）  42 
Kembro, Norrman, and 

Eriksson（2018） 

43 
Marand, Tang, and Li

（2019） 
44 Wong et al.（2014）  45 Yu et al.（2015）  

46 林士清（2014） 47 滕人傑（2018） 48 蔡坤穆等人（2010） 

49 楊文賢、梁金樹（2011）  50 廖于慧、廖國勛（2007）  51 陳源芸（2013） 
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表 2 海外在地運輸構面的指標說明  

收服務」、「到府收送服務」、「配送客製化服務」和「配送人員專業度」。這些指標的說

明與其相關文獻與專家之支持整理也請參考表 2。 

(二) 海外在地倉儲保管構面  

評估模式的第二個構面為「 海外在地倉儲保管構面」。為確保貨品能夠在良好的

保存下運送給客戶，物品的寄存與保管需要完善的設備與規章，也必須重視貨品於倉

儲時，所能提供給客戶的各項服務；也因此，本研究認為評選模式應將「海外在地倉

儲保管構面」納入考量。「海外在地倉儲保管構面」包含「在地倉保能力」與「在地倉

保服務能力」等兩個準則。這兩個準則以及其相關指標的說明如下：  

構 

面 

準 

則 
指標 說明 文獻及專家 

海

外

在

地

運

輸

構

面 

在

地

配

送

能

力 

配送可靠度  
能在約定的時間將貨品正確且安全的

送達。 

1、3、7、8、9、10、

11、12、14、23、24、

25、26、41、43、51 

據點便利性 
服務據點多且容易到達，便利顧客取得

貨品與服務。 

1、6、8、25、35、42、

51 

配送時間廣度 配送的時間較廣且有彈性。 2、5、24、29 

配送工具選擇性 
能依據貨品的特性、配送地點與配送路

況來選擇合適的交通工具進行配送。 

1、4、6、10、23、31、

35、51 

指定送達時間 顧客可指定送達時間，方便顧客收件。  5、7、24、29、51 

在

地

配

送

服

務

能

力 

送達通知服務 
貨品送達前能聯繫顧客以確定能成功

送達。 
24、29、42、51 

貨款代收服務 
提供貨款代收的服務，顧客不必親自匯

款的同時也不用擔心信用卡被盜刷。  
5、18、24、40、51 

到府收送服務  
提供到府送件與收件服務，顧客不必親

自前往服務據點。 

1、5、6、17、18、24、

29、51 

配送客製化服務 
依據顧客需求提供客製化配送服務（例

如：時間、地點與特殊的需求等）。 
2、6、7、10、11、25 

配送人員專業度 
物流與配送人員的專業度（例如：專業

知識、能力、儀容與服務態度等）。 

4、10、12、17、19、

23、25、29、37、49、

50、51 
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1.在地倉保能力 

「在地倉保能力」是指海外在地的物流業者於貨品的倉儲與保管上，所具備的規

格與能力（Kembro et al., 2018；Ding et al., 2020；Jiang et al., 2020）。此評量準則共有

四項評量指標，分別為「倉保規格廣度」、「倉保全面性」、「倉保安全度」和「倉保資

訊正確度」。這些指標的說明與其相關文獻與專家之支持，請參考表 3。 

2.在地倉保服務能力 

「在地倉保服務能力」是指海外在地的物流業者對當地的顧客，所能提供的倉儲

與保管服務能力。此服務能力決定物流業者，是否能滿足其顧客的需求（Baker & 

Canessa, 2009；Lim & Koo, 2016；Gerini & Sciomachen, 2019）。此準則共有四項評量

指標，分別為「倉保便利性」、「倉保客製化服務」、「額外倉保服務」和「倉保人員專

業度」。這些指標的說明與其相關文獻與專家之支持整理於表 3。 

(三) 海外在地倉儲運送資訊需求構面  

評估模式的第三個構面為「海外在地倉儲運送資訊需求構面」。海外在地的物流業

者從接獲訂單至將貨品送至客戶前，一系列的物流運輸、倉儲保管與貨品配送等之資

訊管理與反饋，皆需要與跨境電商保持密切的資訊串接，確保其能夠掌握物品與整段

物流期間的各種情況，以便跨境電商能夠隨時調整其營運策略。Lee and Whang（2000）

將資訊分享的種類分為六種：存貨水準、銷售資料、追溯 /追蹤訂單、銷售預測、生產

/運送排程與其他資訊等。也因此，本研究認為評選模式應將「海外在地倉儲運送資訊

需求構面」納入考量，而且應區分為「在地倉儲資訊需求」與「在地運送資訊需求」

等兩個準則。這兩個準則以及其相關指標的說明如下：  

1.在地倉儲資訊需求 

「在地倉儲資訊需求」是指海外在地的物流業者在進行各種倉儲活動流程時，必

須確保流程內以及流程間的資訊流動能順暢且正確，如此才能確保倉儲管理的完善度

（Hameri & Hintsa, 2009；梁金樹等，2010；Jazairy et al., 2017）。此評量準則共有三

項評量指標，分別為「物流作業與貨況管理」、「關務管理」和「客戶需求管理」。這三

個評量指標的說明與其相關文獻與專家之支持，請參考表 4。 

2.在地運送資訊需求 

「在地運送資訊需求」是指海外在地的物流業者在運輸與配送貨品時，必須隨時

掌握在運輸與配送期間的各種資訊，以確保貨品能順利且正確地送至客戶的手中（李

宗儒等，2009；Eriksson et al., 2019）。此評量準則共有兩項評量指標，分別為「運輸

管理」與「配送管理」。這兩項指標的說明與其相關文獻與專家之支持整理於表 4。 
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表 3 海外在地倉儲保管構面的指標說明  

構 

面 

準 

則 
指標 說明 文獻及專家 

海

外

在

地

倉

儲

保

管

構

面 

在

地

倉

保

能

力 

倉保規格廣度  
倉庫具有多種倉保規格，並提供不同的

輔助設備（例如：儲存設備與揀貨設備）。 

13、28、31、35、

36、42、48、51 

倉保全面性  
倉庫具有全面性的倉儲保管能力，能滿

足特殊貨品倉儲保管需求。 

13、28、30、31、

36、42、51 

倉保安全度  

倉庫有良好的貨品安全管制與保護，能

確保貨品安全與完整，達到最佳的倉儲

保管效果。 

1、10、25、27、28、

30、50、51 

倉保資訊正確度  
倉儲保管的貨品內容（例如：種類、數量

及相關記錄等）登錄正確且保持無誤。  

1、25、27、28、30、

36、39、41、42、

47、50 

在

地

倉

保

服

務

能

力 

倉保便利性  
倉庫地點交通便利，且顧客能在多個時

間點獲得倉儲保管服務。 

6、15、23、25、26、

35、51 

倉保客製化服務 
提供客製化的倉儲保管服務來滿足顧客

的需求。 
13、25、44 

額外倉保服務  
提供存放貨品的額外倉儲保管服務（如：

防塵、防蟲與防潮等）。 

12、13、27、28、

29、31、36、44、

48 

倉保人員專業度 
倉保人員的專業度（例如：專業知識、能

力、儀容與服務態度等）。 

10、12、17、19、

25、26、27、34、

36、47、51 
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表 4 海外在地倉儲運送資訊需求構面的指標說明  

構  

面  

準  

則  
指標  說明  文獻及專家  

海

外

在

地

倉

儲

運

送

資

訊

需

求

構

面  

在

地

倉

儲

資

訊

需

求  

物流作業與貨況

管理  

是指在接受客戶的委託後辦理客戶產品

相關事宜的一系列流程，最好是由專責系

統或機構負責蒐集物流作業中的各項訊

息，以便及時反饋產品的即時狀況。良好

的物流作業管理能有效縮短進出貨作業

的時間並掌握供應商交貨日期的正確性。 

1、10、12、19、24、

25、26、31、33、34、

35、38、40、41、42、

49 

關務管理  

是涉及了進出口、通關、物流、外匯管理、

稅務以及企業內部管理等各個環節的復

雜系統工程，由於跨境物流需要面對來自

不同國家的產品、對象和資訊往來，因此

必須有一個專責的系統來規範與轉換彼

此所需要的資訊。  

1、10、12、13、14、

16、17、18、19、20、

21、22、25、26、31、

38、40、41 

客戶需求管理  

藉由雙方的資訊反饋，即時的提供顧客所

需要的優質服務建立顧客滿意度，並掌握

市場的最新動態。  

1、7、13、23、25、

26 

在

地

運

送

資

訊

需

求  

運輸管理  

指從收取貨品開始，在企業物流系統下一

系列的運送、中介與保存等過程中，貨品

運輸相關資訊的管控與掌握。     

4、7、9、10、

12、19、25、26、

27、29、32 

配送管理  

指在訂單確立後，貨品透過物流業者配送

至客戶的過程中之相關資訊的管控與掌

握。     

1、7、10、12、14、

18、19、25、26、29、

32 
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(四) 海外在地服務構面  

評估模式的第四個構面為「海外在地服務構面」。優秀的客戶服務團隊可提升公司

產品的形象，並形成競爭優勢。隨著消費者意識的抬頭，企業除了提供消費者產品服

務之外，也必須兼顧消費者的感受與權益。良好的客服可以即時回應顧客的要求，並

給予消費者查詢、溝通、發問或抱怨的管道。在講求高效率的跨境電子商務產業，唯

有提供專業化、多元化、客製化的服務，才能滿足不同需求的商家或顧客。也因為這

些原因，本研究認為評選模式應將「海外在地服務構面」納入評選模式內，且應包含

「在地貨物處理服務能力」、「在地顧客溝通服務能力」、「在地物流中心的服務競爭優

勢」和「在地中轉物流服務能力」等四個準則。這四個準則以及其相關指標的說明如

下： 

1.在地貨物處理服務能力 

「在地貨物處理服務能力」是指海外在地的物流業者在提供貨物處理服務给當地

顧客時的能力（陳源芸，2013；蔡文仁，2017）。此評量準則包含四項評量指標，分別

為「服務便利性」、「即時貨物查詢」、「緊急處理能力」和「售後服務」。這四個評量指

標的說明與其相關文獻與專家之支持，請參考表 5。 

2.在地顧客溝通服務能力 

「在地顧客溝通服務能力」是海外在地的物流業者能與當地顧客溝通以提升服務

品質的能力（財團法人資訊工業策進會，2015；Restuputri et al., 2020）。此評量準則共

有四項評量指標，分別為「良好的顧客關係」、「顧客回饋意見平台」、「詳細且豐富的

資訊」和「客服人員專業度」。表 5 整理出這四個評量指標的說明與其相關文獻與專家

之支持。 

3.在地物流中心的服務競爭優勢  

「在地物流中心的服務競爭優勢」是指海外在地的物流業者具備哪些服務的競爭

優勢（林士清，2014；林淑真、李國良，2016）。此評量準則共有四項評量指標，分別

為「中心設在自貿區」、「快速通關服務」、「當地宅配服務」和「通關代理服務」。這四

個評量指標的說明與其相關文獻與專家之支持整理於表 5。 

4.在地中轉物流服務能力 

「在地中轉物流服務能力」是指海外在地的物流業者提供哪些中轉物流之相關服

務（Hameri & Hintsa, 2009；Chang et al., 2020）。此評量準則共有三項評量指標，分別

為「國際物流資訊串接服務」、「各國通關報關資訊」和「報價系統服務」。關於這三個

評量指標的說明與其相關文獻與專家之支持，請參考表 5。 
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表 5 海外在地服務構面的指標說明  

構 

面 
準則 指標  說明 文獻及專家 

海

外

在

地

服

務

構

面 

在地貨物

處理服務

能力 

服務便利性  
提供便利的窗口，讓顧客能容易且快

速地取得貨物處理之相關服務。  
7、9、29、51 

即時貨物查詢  提供貨物即時查詢。  
4、6、10、11、12、

23、24、25、26、51 

緊急處理能力  
在顧客有緊急貨物需求時，可以有效

地做出決策並擁有良好的處理能力。  

2、3、7、10、12、

23、25、51 

售後服務  提供良好的售後服務。  
10、17、19、24、26、

51 

在地顧客

溝通服務

能力 

良好的  

顧客關係  

維持良好的顧客關係，以便隨時了解

顧客的需求並及時改善，進而使顧客

的忠誠度提高為企業帶來利益。  

1、7、9、10、11、

17、24、25、29、45、

51 

顧客回饋  

意見平台  

提供讓顧客發表回饋與意見的媒介或

平台，收取意見並強化與顧客的連結。 
18、29、51 

詳細且豐富  

的資訊  

提供詳細且豐富的資訊以方便顧客查

詢服務內容或相關重要資訊。  

18、21、25、27、29、

51 

客服人員  

專業度 

客服人員服務客戶時的專業度（例如：

專業知識、能力、儀容與服務態度等） 

1、10、12、17、18、

47、51 

在地物流

中心的服

務競爭優

勢 

中心設在  

自貿區  

在自由貿易區設立物流中心落實有效

的跨境物流管理，並藉由產品設計與

生產管理完善既有的供應鏈管理系

統。  

5、14、17、20、22、

25、44、46、48、49 

快速通關服務  提供即時貨物快速通關的能力。  

14、16、18、20、22、

24、25、26、31、44、

48 

當地宅配服務  
藉由本身的建置系統或與當地合作，

提供當地宅配服務。  

4、5、14、17、18、

19、24、29、31、48 

通關代理服務 
為客戶提供代為處理通關業務與關稅

業務等相關服務。  

14、16、17、20、22、

24、26、31、44、48 

續下表 
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續表 5 

 

在地中轉

物流服務

能力 

國際物流資訊

串接服務  

掌握國際物流資訊的串接與整合，使

客戶能夠隨時了解並安排貨物動向。  

16、24、25、38、40、

48、49 

各國通關報關

資訊  

整合並掌握貨物於各國進出關口的即

時資訊。  

14、16、22、24、26、

38、40、48、49 

報價系統服務  

提供在不同方式下的報價系統，使客

戶了解不同運輸方式與貨物規格的價

格差異性。  

4、6、29 

三、評量指標的確認  

本研究透過相關文獻的回顧與領域專家的意見反饋，蒐集彙整出四大構面、10 項

準則與 38 個評量指標。為了確認評量指標的正確性與適切性，本研究於民國 108 年 1

月間，透過網路針對跨境電子商務業者，發放前測問卷 150 份，回收並剔除無效問卷

後有效樣本為 104 份，問卷回收率為 69.33%。 

(一) 前測問卷之樣本結構分  

本研究針對前測回收的有效問卷，使用敘述性統計分析來對其樣本結構加以分

析。在性別方面以男性填答者居多，有 56 人（佔 53.85%）；年齡方面以 41~50 歲填答

者為最多（佔 34.61%）；婚姻以已婚填答者為最多（佔 69.24%）；教育程度以碩士填

答者為最多（佔 55.76%）；職務以中階主管之填答者為最多（佔 55.76%）；年資以 6~15

年填答者為最多（佔 55.76%）。 

(二) 前測問卷資料分析  

本研究針對所回收之問卷進行分析，計算各個變項的平均數與標準差以便對變數

進行描述並評估其適切性。然後再以探索性因素分析之主成份分析法萃取因素，並搭

配最大變異數轉軸旋轉法進行直交轉軸，彙整出特徵值大於 1 之因素構面，以驗證本

研究所選取之各項評量指標是否歸屬於該評量構面之中，接著利用因素分析結果做為

量表題目是否需進行刪題之依據。最後在量表之信度分析部份，利用 Cronbach’s α 之

係數，來衡量每個構面、準則與評量指標的內部一致性。  

1.敍述性統計分析 

本研究以李克特五點尺度量表（1 代表該評量指標是極不重要的，5 代表該評量

指標是極重要的），來衡量前測問卷之 38 項觀察變項，於跨境電商評選海外倉儲物流
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服務業者時的重要性程度。我們使用統計套裝軟體 SPSS 22.0 對 38 項觀察變項進行平

均數與標準差分析，分析結果如表 6 所示。由分析結果我們發現除了少數幾題外，其

餘觀察變項之平均數均接近或高於 3.5，標準差介於 0.28 至 1.0 之間。此分析結果顯

示對於問卷填答者而言，除了少數幾個指標外，其餘觀察變項，皆是業者在評選海外

倉儲物流服務業者時，相當重視之評量指標，且問卷填答者對於特定觀察變項的看法，

並無太大的差異。  

2.項目分析 

為確保測驗題目可以正確且有效地預測填答者的反應程度，本研究根據填答者所

填答的資料樣本求算出各題項之決斷值（Critical Ratio，CR 值），若決斷值未達到顯著

水準則予以刪除，各構面的項目分析結果如表 7 所示。根據分析結果，海外在地運輸

構面中的「配送工具選擇性」、「指定送達時間」、「送達通知服務」、「配送人員專業度」

與海外在地服務構面中的「報價系統服務」皆未達顯著水準，因此予以刪除。  

3.探索性因素分析 

為了判定前測問卷結果是否適合進行探索性因素分析，本研究針對各構面進行

KMO（Kaiser-Meyer-Olkin）與 Barlett 球形檢定。當 KMO 值越大時，表示變項間的共

同因素越多，愈適合進行因素分析。根據 Kaiser（1974）所提出的 KMO 決策標準，

若 KMO 值低於 0.5 時不宜進行因素分析。分析結果顯示，本研究之 KMO 量測值檢定

結果皆大於 0.5，且 Barlett 球形檢定之顯著性 p 值皆小於 0.05，顯示本研究之資料適

合進行探索性因素分析。本研究針對各準則的評估指標項目進行因素分析，萃取出一

個特徵值大於 1 的因素，分析結果如表 8 所示。從分析結果可以得知與原因素結構相

符，各項指標皆屬於該準則構面，且所有準則之可解釋總變異量的百分比皆在五成以

上，Zaltman and Burger（1975）指出累積解釋變異量大於 40%即可；而且各指標因素

負荷量皆大於非常重要水準 0.5，Hair, Anderson, Tatham, and Black（1998）認為因素

負荷量在 0.5 以上時可視為非常重要的變項，因此皆不需再進行指標刪改。  

4.信度分析 

為確保所有題目在其所屬構面中均具有高度的一致性，本研究中針對所有題項進

行信度分析，計算各構面的 Cronbach’s α 係數衡量其一致性。一般 Cronbach’s α 值以

0.7 為信度標準，若低於 0.35 則將其認定為不可信且應予以拒絕（Nunnally, 1978；Hair 

et al., 1998；陳順宇，2000）。分析結果如表 9 所示，本研究將各層級構面進行信度分

析後，並未發現刪除某題項時，可增加該評分量表的信度。本研究模型中各評量準則

之 Cronbach’s α 值皆大於 0.7，顯示本研究模式具有良好的內部一致性。 
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表 6 觀察變項之平均數與標準差  

評量 評量準則  評量指標 平均值  標準差 

海外在地運

輸構面 

在地配送能力  

配送可靠度 4.54 0.50 

據點便利性 3.87 0.89 

配送時間廣度 3.66 0.96 

配送工具選擇性  3.45 0.83 

指定送達時間 3.95 0.80 

在地配送服務能力  

送達通知服務 4.41 0.71 

貨款代收服務 3.62 0.76 

到府收送服務 3.87 0.79 

配送客製化服務 3.91 0.88 

配送人員專業度 4.79 0.50 

海外在地倉

儲保管構面 

在地倉保能力  

倉保規格廣度 4.75 0.53 

倉保全面性 4.66 0.56 

倉保安全度 4.70 0.55 

倉保資訊正確度 4.12 0.67 

在地倉保服務能力 

倉保便利性 4.79 0.41 

倉保客製化服務 4.20 0.41 

額外倉保服務 4.37 0.39 

倉保人員專業度 4.08 0.28 

海外在地倉

儲運送資訊

需求構面 

在地倉儲資訊需求  

物流作業與貨況管理 4.27 0.63 

關務管理 4.34 0.82 

客戶需求管理 4.18 0.42 

在地運送資訊需求  
運輸管理 4.24 0.72 

配送管理 4.34 0.56 

海外在地服

務構面 

在地貨物處理服務能力 

服務便利性 4.08 0.28 

即時貨物查詢 4.54 0.50 

緊急處理能力 4.66 0.48 

售後服務 3.21 0.77 

在地顧客溝通服務能力 

良好的顧客關係 3.33 1.00 

顧客回饋意見平台 3.13 0.70 

詳細且豐富的資訊 4.33 0.56 

客服人員專業度 4.00 0.65 

在地物流中心的服務

競爭優勢  

中心設在自貿區 4.12 0.47 

快速通關服務 4.05 0.51 

當地宅配服務 4.12 0.38 

通關代理服務 3.95 0.62 

在地中轉物流服務能力 

國際物流資訊串接服務 3.83 0.76 

各國通關報關資訊 4.02 0.49 

報價系統服務 3.41 0.88 
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表 7 各構面之項目分析彙整表  

運輸構面   服務構面  

海外在地 CR 值 p 值 備註  海外在地 CR 值 p 值 備註 

配送可靠度 5.716 .000*** 保留  服務便利性 13.417 .000*** 保留 

據點便利性 3.294 .003** 保留  即時貨物查詢 8.775 .000*** 保留 

配送時間廣度 4.357 .000*** 保留  緊急處理能力 14.732 .000*** 保留 

配送工具選擇性  0.326 .742 刪除  售後服務 13.287 .000*** 保留 

指定送達時間 0.648 .612 刪除  良好的顧客關係 3.097 .005** 保留 

送達通知服務 0.654 .606 刪除  顧客回饋意見平台 7.766 .000*** 保留 

貨款代收服務 18.942 .000*** 保留  詳細且豐富的資訊 7.001 .000*** 保留 

到府收送服務 13.287 .000*** 保留  客服人員專業度 6.308 .000*** 保留 

配送客製化服務 3.097 .005** 保留  中心設在自貿區 9.040 .000*** 保留 

配送人員專業度 0.696 .572 刪除  快速通關服務 4.615 .000*** 保留 

     當地宅配服務 7.766 .000*** 保留 

     通關代理服務 9.656 .000*** 保留 

     國際物流資訊串接服務  7.728 .000*** 保留 

     各國通關報關資訊 10.155 .000*** 保留 

     報價系統服務 0.744 .548 刪除 

倉儲保管構面   倉儲運送資訊需求構面  

海外在地 CR 值 p 值 備註  海外在地 CR 值 p 值 備註 

倉保規格廣度 4.322 .000*** 保留  物流作業與貨況管理  7.148 .000*** 保留 

倉保全面性 13.417 .000*** 保留  關務管理 7.316 .000*** 保留 

倉保安全度 26.000 .000*** 保留  客戶需求管理 7.766 .000*** 保留 

倉保資訊正確度 10.155 .000*** 保留  運輸管理 6.308 .000*** 保留 

倉保便利性 14.732 .000*** 保留  配送管理 4.615 .000*** 保留 

倉保客製化服務 16.242 .000*** 保留      

額外倉保服務 12.859 .000*** 保留      

倉保人員專業度 11.988 .000*** 保留      

註：* p＜0.05, ** p＜0.01, *** p＜0.001 
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表 8 各準則之因素分析彙整表  

在地配送能力準則  在地配送服務能力準則  

指標 因素負荷量 指標 因素負荷量 

配送可靠度 0.897 貨款代收服務  0.861 

據點便利性 0.863 到府收送服務  0.919 

配送時間廣度 0.806 配送客製化服務  0.558 

特徵值(＞1) 2.014 特徵值(＞1) 1.864 

可解釋總變異量的百分比(%) 73.29 可解釋總變異量的百分比(%) 63.22 

KMO 值 0.685 KMO 值 0.525 

Bartlett 檢定 23.690*** Bartlett 檢定  18.810*** 

在地倉保能力準則  在地倉保服務能力準則  

指標 因素負荷量 指標 因素負荷量 

倉保規格廣度 0.894 倉保便利性  0.905 

倉保全面性 0.677 倉保客製化服務  0.853 

倉保安全度 0.846 額外倉保服務  0.761 

倉保資訊正確度 0.817 倉保人員專業度  0.660 

特徵值(＞1) 2.892 特徵值(＞1) 2.306 

可解釋總變異量的百分比(%) 80.83 可解釋總變異量的百分比(%) 79.46 

KMO 值 0.546 KMO 值 0.805 

Bartlett 檢定 23.531** Bartlett 檢定  66.330*** 

在地貨物處理服務能力準則 在地顧客溝通服務能力準則  

指標 因素負荷量 指標 因素負荷量 

服務便利性 0.812 良好的顧客關係  0.523 

即時貨物查詢  0.843 顧客回饋意見平台  0.753 

緊急處理能力 0.768 詳細且豐富的資訊  0.955 

售後服務 0.692 客服人員專業度 0.725 

特徵值(＞1) 2.587 特徵值(＞1) 2.312 

可解釋總變異量的百分比(%) 76.32 可解釋總變異量的百分比(%) 72.53 

KMO 值 0.784 KMO 值 0.608 

Bartlett 檢定 65.264*** Bartlett 檢定  13.031* 

續下表 
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續表 8 

在地物流中心的服務競爭優勢準則 在地倉儲資訊需求準則  

指標 因素負荷量 指標 因素負荷量 

中心設在自貿區 0.802 物流作業與貨況管理  0.727 

快速通關服務 0.841 關務管理 0.693 

當地宅配服務 0.818 客戶需求管理  0.799 

通關代理服務 0.796   

特徵值(＞1) 2.302 特徵值(＞1) 1.624 

可解釋總變異量的百分比(%) 81.85 可解釋總變異量的百分比(%) 73.97 

KMO 值 .744 KMO 值 .701 

Bartlett 檢定 36.422*** Bartlett 檢定  23.834*** 

在地中轉物流服務能力準則 在地運送資訊需求準則  

指標 因素負荷量 指標 因素負荷量 

國際物流資訊串接服務 0.762 運輸管理 0.862 

各國通關報關資訊 0.728 配送管理 0.844 

特徵值(＞1) 2.012 特徵值(＞1) 2.412 

可解釋總變異量的百分比(%) 58.264 可解釋總變異量的百分比(%) 72.489 

KMO 值 0.716 KMO 值 0.784 

Bartlett 檢定 34.212*** Bartlett 檢定  260.312*** 

表 9 各層級構面之信度分析彙整表  

目標  評量構面  評估準則 Cronbach’s α 值 

跨境電

商對海

外倉儲

物流服

務業者

的評估

模式  

海外在地運輸構面  
在地配送能力 0.854 

0.852 

0.852 

在地配送服務能力 0.857 

海外在地倉儲保管構面  
在地倉保能力 0.812 

0.846 
在地倉保服務能力 0.872 

海外在地倉儲運送資訊需求構面 
在地倉儲資訊需求 0.862 

0.869 
在地運送資訊需求 0.882 

海外在地服務構面  

在地貨物處理服務能力 0.896 

0.841 
在地顧客溝通服務能力 0.813 

在地物流中心的服務競爭優勢  0.873 

在地中轉物流服務能力 0.867 
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由以上的各項分析結果可以得知，本研究所建構之「跨境電商對海外倉儲物流服

務業者的評估模式」是一理想的評估模式，在經過上述分析的驗證過後，將此評估模

式轉置成 AHP 架構（如圖 1）以建構更為完善的評估模式。  

肆、研究分析與討論 

本節將針對 AHP 專家問卷以及驗證問卷之樣本結構與資料分析的結果進行說明。    

一、AHP 專家問卷之樣本結構與資料分析  

(一) AHP 專家問卷樣本結構分析  

本研究共邀請了 15 位在與跨境電商之倉儲物流服務相關領域中，有豐富實務經

驗的專家進行 AHP 專家問卷的填答，在回收檢驗後並未發現無效問卷，有效的 AHP

專家問卷樣本數共 15 份，問卷回收率達 100%。專家填答者中男性占 10 人、女性占 5

人；年齡 41~50 歲的填答者最多（佔 46.67%）；教育程度以具大學學歷的填答者最多

（佔 46.67%）；填答者從事相關領域業務之年資以 16~25 年為最多數（佔 46.67%）。 

(二) AHP 專家問卷樣本資料分析  

本研究所建構之「跨境電商對海外倉儲物流服務業者的評估模式」結構上共分為

四個層級，評量目標「跨境電商對海外倉儲物流服務業者的評估模式」為第一層級，

在評選服務提供商時所應考量的四項評量構面為第二層級，四項評量構面下包含的 10

個評估準則為第三層級，最後細分的 33 個評估指標為第四層級。本研究針對「海外在

地運輸」、「海外在地倉儲保管」、「海外在地服務」與「海外在地倉儲運送資訊需求」

等四個構面進行一致性分析，分析結果顯示「跨境電商對海外倉儲物流服務業者的評

估模式」之構面、準則與指標的 C.I.（Consistency Index）和 C.R.（Consistency Ratio）

皆小於 0.1，顯示本研究所獲得之專家意見符合一致性，重要性權重與排序結果如表

10 所示，以下將逐一論述各層級之分析結果：  

1.評量構面（第二層級）之權重值結果分析   

本研究針對第二層級的「海外在地運輸」、「海外在地倉儲保管」、「海外在地倉儲

運送資訊需求」和「海外在地服務」等四項評量構面進行分析。從分析結果可得知，

專家填答者認為此四項評量構面中以「海外在地運輸」（0.555）最為重要，次重要之  
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圖 1 海外倉儲物流服務業者評估選擇模式  
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表 10 「跨境電商對海外倉儲物流服務業者的評估模式」  

之各階層權重值及與重要性排序  

目標 
第二層級 

評量構面 

構面權重 

(重要性排序) 

第三層級 

評量準則 

準則權重 

(重要性排序) 

第四層級 

評量指標 

指標權重 

(重要性排序) 

跨構面 

相對權重值 

(重要性排序) 

跨境電

商對海

外倉儲

物流服

務業者

的評估

模式 

海外在地

運輸構面 
0.555(1) 

在地配送 

能力 
0.286(1) 

配送可靠度 0.618(1) 0.177(1) 

據點便利性 0.095(3) 0.019(14) 

配送時間廣度 0.287(2) 0.036(10) 

在地配送服務

能力 
0.197(2) 

貨款代收服務 0.081(3) 0.039(8) 

到府收送服務 0.296(2) 0.058(6) 

配送客製化服務 0.623(1) 0.123(2) 

海外在地

倉儲保管

構面 

0.254(2) 

在地倉保 

能力 
0.131(3) 

倉保規格廣度 0.103(3) 0.013(19) 

倉保全面性 0.276(2) 0.072(4) 

倉保安全度 0.548(1) 0.082(3) 

倉保資訊正確度 0.074(4) 0.010(22) 

在地倉保 

服務能力 
0.070(6) 

倉保便利性 0.596(1) 0.041(7) 

倉保客製化服務 0.092(3) 0.006(24) 

額外倉保服務 0.248(2) 0.016(16) 

倉保人員專業度 0.065(4) 0.005(26) 

海外在地

倉儲運送

資訊需求

構面 

0.051(4) 

在地倉儲資訊

需求 
0.057(7) 

物流作業與貨況管理 0.688(1) 0.029(12) 

關務管理 0.232(2) 0.013(19) 

客戶需求管理 0.081(3) 0.004(28) 

在地運送資訊

需求 
0.073(5) 

運輸管理 0.493(2) 0.027(13) 

配送管理 0.503(1) 0.036(10) 

海外在地

服務構面 
0.140(3) 

在地貨物處理

服務能力 
0.023(10) 

服務便利性 0.620(1) 0.014(18) 

即時貨物查詢 0.087(3) 0.002(30) 

緊急處理能力 0.241(2) 0.005(26) 

售後服務 0.057(4) 0.001(33) 

續下表 
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續表 10 

跨境電

商對海

外倉儲

物流服

務業者

的評估

模式 

海外在地

服務構面 
0.140(3) 

在地顧客溝通服

務能力 
0.034(9) 

良好的顧客關係 0.111(3) 0.004(28) 

顧客回饋意見平台 0.056(4) 0.002(30) 

詳細且豐富的資訊 0.263(2) 0.009(23) 

客服人員專業度 0.571(1) 0.017(15) 

在地物流中心的

服務競爭優勢 
0.048(8) 

中心設在自貿區 0.050(4) 0.002(30) 

快速通關服務 0.600(1) 0.066(5) 

當地宅配服務 0.104(3) 0.012(21) 

通關代理服務 0.245(2) 0.037(9) 

在地中轉物流服

務能力 
0.082(4) 

國際物流資訊串接服務 0.802(1) 0.016(16) 

各國通關報關資訊 0.198(2) 0.006(24) 

評量構面為「海外在地倉儲保管」（0.254）。而「海外在地服務」（0.140）與「海外在

地倉儲運送資訊需求」（0.051）則是這四項評量構面中，相對較不受到重視的兩個評

量構面。 

2.評量準則（第三層級）之權重值結果分析  

本研究針對第三層級的 10 個評估準則進行分析，從表 10 的分析結果可得知，在

各個評量準則中最為重要的是「在地配送能力」，其權重值達 28.6%，然後依序為「在

地配送服務能力」、「在地倉保能力」、「在地中轉物流服務能力」、「在地運送資訊需求」、

「在地倉保服務能力」、「在地倉儲資訊需求」、「在地物流中心的服務競爭優勢」和「在

地顧客溝通服務能力」，而最不重要的則是「在地貨物處理服務能力」，其權重值為

2.3%。 

3.評量指標（第四層級）之權重值結果分析  

本研究針對第四層級的 33 個評估指標之重要性進行分析，對於各評量指標之相

對重視程度進行評估，以下分別以各評量指標之所屬準則進行論述：  

(1)「在地配送能力」準則之各評量指標的權重值結果分析  

「在地配送能力」準則包含「配送可靠度」、「據點便利性」與「配送時間廣度」

等三項評量指標，根據表 10 之權重值的計算結果，可發現專家填答者認為，在這三項

評量指標中，「配送可靠度」的重要性為最高，「配送時間廣度」次之，「據點便利性」

則是最不重要。 
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(2)「在地配送服務能力」準則之各評量指標的權重值結果分析  

「在地配送服務能力」準則包含「貨款代收服務」、「到府收送服務」與「配送客

製化服務」等三項評量指標，根據表 10 之權重值的計算結果，可發現專家填答者認

為，在這三項評量指標中，「配送客製化服務」是最重要的，「到府收送服務」次之，

「貨款代收服務」則是最不重要的。  

(3)「在地倉保能力」準則之各評量指標的權重值結果分析  

「在地倉保能力」準則包含「倉保規格廣度」、「倉保全面性」、「倉保安全度」與

「倉保資訊正確度」等四項評量指標，由表 10 之權重值計算結果可得知，本研究之專

家填答者認為，在四項評量指標中，「倉保安全度」的重要性為最高，「倉保全面性」

與「倉保規格廣度」的重要性分別是第二與第三高，「倉保資訊正確度」的重要性則是

最低。 

(4)「在地倉保服務能力」準則之各評量指標的權重值結果分析  

「在地倉保服務能力」準則共包含「倉保便利性」、「倉保客製化服務」、「額外倉

保服務」與「倉保人員專業度」等四項評量指標，由表 10 之權重值計算結果可得知，

專家填答者認為，在四項評量指標中，以「倉保便利性」最為重要，然後為「額外倉

保服務」與「倉保客製化服務」，「倉保人員專業度」則被認為最不重要。  

(5)「在地倉儲資訊需求」準則之各評量指標的權重值結果分析  

「在地倉儲資訊需求」準則包含「物流作業與貨況管理」、「關務管理」以及「客

戶需求管理」等三項評量指標。由表 10 之權重值計算結果，可發現專家填答者認為，

在這三項評量指標中，「物流作業與貨況管理」為最重要，「關務管理」為次重要，「客

戶需求管理」則為最不重要。  

(6)「在地運送資訊需求」準則之各評量指標的權重值結果分析  

「在地運送資訊需求」準則有「運輸管理」和「配送管理」等兩項評量指標。表

10 之權重值計算結果顯示，本研究之專家填答者認為「配送管理」比「運輸管理」更

為重要。 

(7)「在地貨物處理服務能力」準則之各評量指標的權重值結果分析  

「在地貨物處理服務能力」準則共包含了「服務便利性」、「即時貨物查詢」、「緊

急處理能力」以及「售後服務」等四項評量指標。表 10 之權重值計算結果顯示，本研

究之專家填答者認為，在這四項評量指標中，以「服務便利性」最為重要，然後依序



354 商管科技季刊 第二十二卷 第三期 民國一一○年 

 
 

為「緊急處理能力」與「即時貨物查詢」，「售後服務」則被認為最不重要。  

(8)「在地顧客溝通服務能力」準則之各評量指標的權重值結果分析  

「在地顧客溝通服務能力」準則包含「良好的顧客關係」、「顧客回饋意見平台」、

「詳細且豐富的資訊」與「客服人員專業度」等四項評量指標。由表 10 之權重值計算

結果，可看出本研究之專家填答者，認為在這四項評量指標中，以「客服人員專業度」

最為重要，然後依序為「詳細且豐富的資訊」與「良好的顧客關係」，而被認為最不重

要的則是「顧客回饋意見平台」。  

(9)「在地物流中心的服務競爭優勢」準則之各評量指標的權重值結果分析  

「在地物流中心的服務競爭優勢」準則包含「中心設在自貿區」、「快速通關服務」、

「當地宅配服務」以及「通關代理服務」等四項評量指標。根據表 10 之權重值計算結

果，可看出本研究之專家填答者，認為在這四項評量指標中，「快速通關服務」的重要

性最高，然後依序為「通關代理服務」與「當地宅配服務」，「中心設在自貿區」則是

被認為最不重要。  

(10)「在地中轉物流服務能力」準則之各評量指標的權重值結果分析  

「在地中轉物流服務能力」準則下有「國際物流資訊串接服務」與「各國通關報

關資訊」等兩項評量指標。由表 10 之權重值計算結果，我們可看出本研究之專家填答

者認為，「國際物流資訊串接服務」比「各國通關報關資訊」更為重要。  

4.整體構面下各評量指標之相對權重值的綜合結果分析  

根據 AHP 專家問卷分析之結果，計算出各評量指標佔整體構面指標之相對權重

值，並依相對權重值之高低進行各項評量指標之重要性排序。由表 10 的分析結果，可

看出重要性最高的指標為「配送可靠度」，然後依序為「配送客製化服務」、「倉保安全

度」、「倉保全面性」、「快速通關服務」、「到府收送服務」、「倉保便利性」、「貨款代收

服務」、「通關代理服務」以及「配送時間廣度」與「配送管理」，其中「配送時間廣度」

與「配送管理」並列為第 10 名。 

二、實驗驗證 

為驗證本研究所建構之「跨境電商對海外倉儲物流服務業者的評估模式」於實務

應用上的可行性，我們另外邀請 16 位具跨境電子商務物流業者評選經驗的實務界專

家來進行模式的驗證。  
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(一) 驗證樣本結構分析  

填答驗證問卷的這 16 位實務界專家是由 7 位男性與 9 位女性所組成的，其中以

41~50 歲為主要年齡層（佔 43.75%）；教育程度以具有大學學歷者最多（佔 68.75%）；

業務領域以從事寢具業最多（佔 43.75%），其次分別為傢俱業（佔 25%）與家電用品

（佔 18.75%）；擔任職務以中階主管最多（佔 37.5%）；從業年資則以 10 年（含）以

上佔多數（佔 56.25%）。 

(二) 驗證問卷資料分析  

為驗證本研究所建構之「跨境電商對海外倉儲物流服務業者的評估模式」，在實務

應用上的可行性，本研究透過 Excel 的 RANDBETWEEN 函數，隨機產生三個測試案

例內之三家物流業者於各個評量指標的表現分數；然後邀請具相關實務經驗之「專家

級評審人員」，依照物流業者之表現分數來進行排序，同時也以本研究所建構之「跨境

電商對海外倉儲物流服務業者的評估模式」來對測試案例之物流業者的表現加以排

序。最後，根據「人類專家的排序結果」與「本研究之評選模式的排序結果」，來進行

Spearman 相關分析，以驗證本研究所建構之「跨境電商對海外倉儲物流服務業者的評

估模式」，是否能在實務上幫助跨境電商，評估其海外倉儲物流服務業者。表 11 整理

出專家的排序結果與本研究所建構之評估模式的排序結果。  

Spearman 相關分析，我們針對專家的排序結果與評估模式的排序結果進行

Spearman 相關分析，驗證兩者之間是否具有等級一致性。分析結果顯示，三個測試案

例之 Spearman 相關係數分別為 0.873、0.875 與 0.906，p 值亦皆為零，顯示兩者之間

的等級不具有顯著的差異，並呈現高度的一致性。  

三、跨境電商選擇海外倉儲物流服務業者評鑑表  

前面的 Spearman 相關分析結果顯示，本研究所建構之評估模式的排序結果與人

類專家的排序結果差異不大，這也證明了本研究所建構之「跨境電商對海外倉儲物流

服務業者的評估模式」具有實務應用上的可行性。最後，本研究彙整一份「跨境電商

選擇海外倉儲物流服務業者評鑑表」（如表 12），此表可為跨境電商於評量其海外倉儲

物流服務業者時的參考。 
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表 11 測試案例的專家意見與 AHP 模式之排序結果與差異  

測試案例 測試案例一 測試案例二 測試案例三 

專家 

編號 

候選 

物流業者 

專家  

排序  

模式 

排序 

排序 

差異 

專家 

排序 

模式 

排序 

排序 

差異 

專家 

排序 

模式 

排序 

排序 

差異 

專家 1 

業者 A 1 1 0 2 2 0 2 2 0 

業者 B 3 3 0 1 1 0 1 1 0 

業者 C 2 2 0 3 3 0 3 3 0 

專家 2 

業者 A 1 1 0 1 2 1 1 2 1 

業者 B 3 3 0 2 1 1 2 1 1 

業者 C 2 2 0 3 3 0 3 3 0 

專家 3 

業者 A 1 1 0 2 2 0 2 2 0 

業者 B 3 3 0 1 1 0 1 1 0 

業者 C 2 2 0 3 3 0 3 3 0 

專家 4 

業者 A 1 1 0 2 2 0 2 2 0 

業者 B 3 3 0 1 1 0 1 1 0 

業者 C 2 2 0 3 3 0 3 3 0 

專家 5 

業者 A 2 1 1 2 2 0 2 2 0 

業者 B 3 3 0 1 1 0 1 1 0 

業者 C 1 2 1 3 3 0 3 3 0 

專家 6 

業者 A 1 1 0 2 2 0 2 2 0 

業者 B 3 3 0 1 1 0 1 1 0 

業者 C 2 2 0 3 3 0 3 3 0 

專家 7 

業者 A 1 1 0 2 2 0 2 2 0 

業者 B 3 3 0 1 1 0 1 1 0 

業者 C 2 2 0 3 3 0 3 3 0 

專家 8 

業者 A 1 1 0 1 2 1 2 2 0 

業者 B 3 3 0 2 1 1 1 1 0 

業者 C 2 2 0 3 3 0 3 3 0 

專家 9 

業者 A 1 1 0 2 2 0 2 2 0 

業者 B 3 3 0 1 1 0 1 1 0 

業者 C 2 2 0 3 3 0 3 3 0 

專家 10 

業者 A 2 1 1 3 2 1 1 2 1 

業者 B 3 3 0 1 1 0 2 1 1 

業者 C 1 2 1 2 3 1 3 3 0 

專家 11 

業者 A 1 1 0 2 2 0 2 2 0 

業者 B 3 3 0 1 1 0 1 1 0 

業者 C 2 2 0 3 3 0 3 3 0 

續下表 
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續表 11 

專家 12 

業者 A 1 1 0 2 2 0 2 2 0 

業者 B 3 3 0 1 1 0 1 1 0 

業者 C 2 2 0 3 3 0 3 3 0 

專家 13 

業者 A 1 1 0 2 2 0 2 2 0 

業者 B 2 3 1 1 1 0 1 1 0 

業者 C 3 2 1 3 3 0 3 3 0 

專家 14 

業者 A 1 1 0 2 2 0 2 2 0 

業者 B 3 3 0 1 1 0 1 1 0 

業者 C 2 2 0 3 3 0 3 3 0 

專家 15 

業者 A 2 1 1 1 2 1 2 2 0 

業者 B 3 3 0 2 1 1 1 1 0 

業者 C 1 2 1 3 3 0 3 3 0 

專家 16 

業者 A 1 1 0 2 2 0 1 2 1 

業者 B 3 3 0 1 1 0 2 1 1 

業者 C 2 2 0 3 3 0 3 3 0 

表 12 跨境電商選擇海外倉儲物流服務業者評鑑表  

評量日期：  

評量單位： 

評量者：  

物流業者名稱： 

評分項次  

相
對
權
重 

得
分 

表
現
極
差 

重
大
缺
陷 

需
改
善 

滿
意 

傑
出 

評量 

構面 

評量  

準則  

評量 

指標 

0 

至 

20 

21 

至 

40 

41 

至 

70 

71 

至 

85 

86 

至 

10 

海外在地

運輸構面 

在地配送能力  

配送可靠度      0.177  

據點便利性      0.019  

配送時間廣度      0.036  

在地配送服務能力  

貨款代收服務      0.039  

到府收送服務      0.058  

配送客製化服務      0.123  

續下表 
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續表 12 

海外在地

倉儲保管

構面 

在地倉保能

力 

倉保規格廣度      0.013  

倉保全面性      0.072  

倉保安全度      0.082  

倉保資訊正確度      0.010  

在地倉保服

務能力 

倉保便利性      0.041  

倉保客製化服務      0.006  

額外倉保服務      0.016  

倉保人員專業度      0.005  

海外在地

倉儲運送

資訊需求

構面 

在地倉儲資

訊需求 

物流作業與貨況管理      0.029  

關務管理      0.013  

客戶需求管理      0.004  

在地運送資

訊需求 

運輸管理      0.027  

配送管理      0.036  

海外在地

服務構面 

在地貨物處

理服務能力  

服務便利性      0.014  

即時貨物查詢      0.002  

緊急處理能力      0.005  

售後服務      0.001  

在地顧客溝

通服務能力  

良好的顧客關係      0.004  

顧客回饋意見平台      0.002  

詳細且豐富的資訊      0.009  

客服人員專業度      0.017  

在地物流中

心的服務競

爭優勢 

中心設在自貿區      0.002  

快速通關服務      0.066  

當地宅配服務      0.012  

通關代理服務      0.037  

在地中轉物

流服務能力  

國際物流資訊串接服務      0.016  

各國通關報關資訊      0.006  

評分方式： 

00~20 表現極差 71~85 滿意 

整體評分： 21~40 重大缺陷  86~100 傑出 

41~70 需改善   
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伍、結論與建議 

一、研究結論 

本研究探討在跨境電子商務日漸盛行的情況下，跨境電商在評選優良的海外倉儲

物流服務業者時所考量的各項指標，進而建構出跨境電商在評估選擇海外倉儲物流服

務業者時的評估模式。本研究首先透過文獻的彙整收集與專家的意見反饋，建構出以

4 項構面、10 項準則以及 38 項指標為架構的評估模式，並邀請具備跨境電子商務相

關實務經驗之填答者，依循其實務經驗填寫指標重要性問卷，確認評估指標之適切性

並刪除不符之指標（共刪除 5 項指標）。然後，運用層級分析法設計 AHP 專家問卷，

並進行指標間相關重要性之探討，計算出各構面、準則和指標的相對權重值與重要性

排序。表 13 與表 14 分別列出重要性前 10 名與後 10 名的指標。表 13 顯示前 10 名的

指標中，5 項屬於「海外在地運輸構面」，3 項屬於「海外在地倉儲保管構面」，2 項屬

於「海外在地服務構面」，1 項屬於「海外在地倉儲運送資訊需求構面」。表 14 顯示後

10 名的評量指標中，7 項屬於「海外在地服務構面」，2 項屬於「海外在地倉儲保管構

面」，1 項屬於「海外在地倉儲運送資訊需求構面」。這些結果顯示，跨境電商對於海

外倉儲物流服務業者之在地運輸與倉儲保管等相關指標的表現較重視；而對於海外倉

儲物流服務業者之海外在地服務相關指標的表現，跨境電商則僅較重視與通關相關的

指標表現，其餘在海外在地服務構面內的指標表現則是相對較不重視。會有這樣的結

果可能是因為目前跨境電商仍處於初期的發展階段，跨境電商會較重視如何安全儲存

與保管，以及如何將貨品安全且快速配送至顧客的手中，也因此，對海外倉儲物流服

務業者之在地服務能力會較不重視。最後，為了幫助跨境電商以及海外倉儲物流服務

業者，對重要性前 10 名指標的進一步了解，以促進雙方的合作成功，我們整理這些指

標的管理意涵如下：  

(一) 配送可靠度：配送的可靠度會直接影響交易的順利完成，能否把貨品完整且準確

的交付給客戶將直面的影響客戶的消費感受，亦能夠避免在未準時送達與貨品損

害時，所產生的後續賠償損失。  

(二) 配送客製化服務：透過客戶的個別需求以及與競爭對手的差異化，在擄獲消費者

喜愛的同時並增加自身的競爭力，而透過了解不同客戶的需求，亦能夠開發潛在

客戶。 

(三) 倉保安全度：倉保的安全管控能夠確保貨品的完整，藉由良好的管理降低貨品的

運輸成本，並增加物流效率，以利後續交易的運送與完成。  
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表 13 跨境電商務評估海外倉儲物流服務業者的前十名指標  

排名 關鍵績效評量指標  指標所屬構面  

1 配送可靠度 海外在地運輸構面  

2 配送客製化服務  海外在地運輸構面  

3 倉保安全度 海外在地倉儲保管構面  

4 倉保全面性 海外在地倉儲保管構面  

5 快速通關服務 海外在地服務構面  

6 到府收送服務 海外在地運輸構面  

7 倉保便利性 海外在地倉儲保管構面  

8 貨款代收服務 海外在地運輸構面  

9 通關代理服務 海外在地服務構面  

10 配送時間廣度 海外在地運輸構面  

10 配送管理 海外在地倉儲運送資訊需求構面  

表 14 跨境電商評估海外倉儲物流服務業者的後十名指標  

排名 關鍵績效評量指標  指標所屬構面  

24 倉保客製化服務  海外在地倉儲保管構面  

24 各國通關報關資訊  海外在地服務構面  

26 倉保人員專業度  海外在地倉儲保管構面  

26 緊急處理能力 海外在地服務構面  

28 客戶需求管理 海外在地倉儲運送資訊需求構面  

28 良好的顧客關係  海外在地服務構面  

30 即時貨物查詢 海外在地服務構面  

30 顧客回饋意見平台  海外在地服務構面  

30 中心設在自貿區  海外在地服務構面  

33 售後服務 海外在地服務構面  
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(四) 倉保全面性：現今物流系統的便利使得運送貨品相當多元，透過倉保的全面性設

備將能夠擴大銷售項目與服務對象（例如：生鮮、易碎品、大型貨物與化學物品

等）。 

(五) 快速通關服務：透過快速通關服務能夠增加物流運輸效率與降低人力及時間成

本，亦能夠減少消費者的等待時間，從而增加客戶滿意度。  

(六) 到府收送服務：如今的跨境電商使用者在購買或銷售物品大多並非交易單一商

品，因此透過到府收送服務，將能夠降低使用者在購買或銷售多項商品時的困擾，

以增加其便利性。  

(七) 倉保便利性：便利的倉保地點能夠幫助物流業者，提升貨品在中轉保存與配送運

輸時的效率與速度，亦是消費者在選擇跨境電商時的參考條件。透過便利的地點

與良好的服務增加消費者的使用誘因，使其選擇自行取貨進而降低配送成本。     

(八) 貨款代收服務：現今的支付方式相當多元，支付方式的不同在金流流通的期間，

容易產生多餘的處理費用，透過代收貨款能夠降低多餘的費用支出，增加付款的

便利性，並降低遭到詐騙的風險，增強交易安全與消費者的使用意願。     

(九) 通關代理服務：由於在經營跨境區域時，所需處理的通關業務十分繁雜冗長，物

流服務提供者利用本身在地化的優勢，在處理相關手續時，能夠減低因當地語言

與法規制度，所造成的經營阻礙與成本花費，為跨境電商省下龐大的時間與成本。 

(十) 配送時間廣度：現代人們的生活作息與家庭型態改變，單一的配送時間已無法符

合現今人們的收貨需求，因此，配送時間的彈性與廣度，能夠進一步增加消費者

的使用便利，亦能夠減少貨物在未送達前的保管成本，以及重複運送的配送成本。 

(十一)配送管理：良好的配送管理能夠進一步強化貨品的運送時間與效率，在台灣已

有許多的線上購物皆是強調「今日下訂明日取貨」的消費享受，若無優良的配

送管理，根本無法負荷配送所需的速度與績效。  

二、對相關業者與未來研究之建議  

(一) 對海外倉儲物流服務業者之建議  

由研究結果可得知，現今跨境電商在評估海外倉儲物流服務業者時，會較重視海

外倉儲物流服務業者之在地配送的能力與服務，類似的結論也可見於楊清喬等

（2018）；Wang et al.（2018）以及洪淑芬、戴輝煌（2017）等研究。正如 Wang et al.

（2018）所提到的，跨境電商需要良好的在地服務能力，並結合在地的物流系統，提
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供給客戶更好的服務。透過在地物流系統的反饋，收集即時的市場資訊，並以大量的

當地交易數據與資訊，深入了解客戶的行為與需求，才能夠深化客戶連結與培養在地

的客戶滿意度，進而建立良好的企業形象。也因此，本研究建議承接委外的海外倉儲

物流服務業者，可聚焦強化在「配送可靠度」與「配送客製化服務」這兩個指標的相

關服務（例如：配送時間與服務據點要有便利與即時的特性、顧客可聯絡物流業者到

府收件、顧客能自由選擇配送的時間、代客收貨與集貨的服務據點足夠密集與便利

等）。「配送可靠度」在配送服務中是關鍵重要的指標，能直接影響客戶對於業者服務

的評價（Marand et al., 2019），而「配送客製化服務」能夠在與對手競爭時，創造差異

化的價值，提高客戶對於服務項目的品質與感受，因此，海外倉儲物流服務業者應建

立以顧客滿意為導向的物流服務流程，在穩固企業發展的同時並增強競爭優勢。其次，

海外倉儲物流服務業者也應強化物流倉儲系統的安全管控與保管能力，貨物在物流運

送時很容易造成損害，而且若倉儲的安全管控沒有確實管控好，貨品亦可能由於儲存

不當或人員疏失，造成毀損或遺失，進而影響物流業者本身的營運發展。另外，由於

跨境貿易的手續繁雜，因此對於跨境電商而言，若海外倉儲物流服務業者能提供國際

配送的手續辦理，將能夠幫助跨境電商減少自己在國際運輸的投入，進而能專注強化

核心業務（曹淑艷、李振欣，2013）。因此，海外倉儲物流服務業者若能夠提供快速通

關與國際配送業務的手續辦理服務，並尋求與聲譽良好的跨境電商合作，從而獲得該

跨境電商的客戶資源。此外，在運送貨物的過程中，常有突發狀況發生（例如：氣候、

災後或路況等）影響貨品配送的可靠性，尤其是發生於境外時，更是需要立即處理，

才能及時停損並建立與跨境電商的信賴關係，因此，快速回應跨境電商的需求，亦是

海外倉儲物流服務業者經營的重要準則。  

(二) 對跨境電商之建議  

跨境電子商務的物流牽涉供應鏈的各個環節，涵蓋訂單處理、運輸、倉儲、報關、

保險、配送、電子資訊傳送、存貨管理等活動；而且跨越國界的作業複雜繁瑣，須仰

賴國內外相關物流業者間的結盟並整合供應鏈服務，才能夠因應跨境電子商務所衍生

的商業需求。因此，跨境電商必須根據自己本身的能力與需求，來尋找適合自己的海

外倉儲物流服務業者，以協助自己解決核心業務以外的相關工作，而且海外倉儲物流

服務業者的服務品質，也是跨境電商的客戶選擇跨境電商的關鍵因素（朱訓麒、楊惠

夙，2015）。本研究的結果顯示，選擇配送能力與服務優秀的海外倉儲物流服務業者是

跨境電商最為重要的關鍵目標，正如 Thai（2013）所指出的，良好的配送服務將能夠

提高客戶滿意度，確立相對於競爭對手的競爭優勢。評估指標「倉保安全度」與「倉

保全面性」重要性排名分別為第三與第四，因此，跨境電商在關注於物流服務提供者

運輸服務品質的同時，亦得注意海外倉儲物流服務業者於當地的倉儲控管，控管發生
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缺失也會影響服務品質，進而造成跨境電商本身的品牌及商譽受損。值得一提的是，

近年來由於跨境電子商務的持續發展以及數位資訊科技的成熟，已有不少跨境電商開

始尋求能夠整合物流數位資訊的服務提供者（Kawa & Zdrenka, 2016；Yang & Chen, 

2016；Jazairy et al., 2017）。由於跨境電商的交易資訊皆是於網際網路上進行傳遞，相

關業者間的商品或物流需求等資訊，必須整合成各方都能夠使用的資訊，才能正確地

傳達並處理。若要連結各方參與業者之間的不同資訊平台，彼此之間的軟硬體設備與

系統皆必須具備相容性，如此才能迅速地進行交易、運送與資訊查詢。正如 Jazairy et 

al.（2017）所說的，經營跨境電子商務必須在溝通、工作規範與標準化上投入相當的

成本，因此，若能有一個良好的整合系統，將能夠大幅度減少與海外倉儲物流服務業

者，在磨合時期所投入的時間與成本。另外，跨境電子商務的訂單有著種類繁多但數

量零碎的特性，唯有建置高效且跨業界的資訊平台，來整合供應鏈資訊並規劃出最佳

運送方案，才能夠正確和快速地完成運送，並達到優化物流成本的目的，也因此，資

訊整合能力是經營跨境電子商務最重要的關鍵能力之一（楊清喬等，2018）。整合後的

資訊平台能提供給跨境電商有用的資訊，若能善加利用客戶資料與銷售數據，進而分

析客戶需求與市場趨勢，將對跨境電商在服務改善與策略的擬定上有顯著的幫助。     

(三) 未來研究之建議 

本研究藉由彙整文獻、問卷調查與專家意見等方式建構評量模式，並在建構過程

中務求各構面、準則與指標間的一致性與準確性。但由於跨境電子商務環境變化快速，

且問卷的填答者亦受限於個人經驗（例如：填答者未曾使用某指標服務），使得結果可

能無法完全代表現今的真實情況，致使本研究所考量的構面、準則及指標尚有其不足

之處。雖然在研究的過程中，採用了不同調查研究方式，來增加評估指標的涵蓋層面，

以確保研究的有效性與適切性，但是本研究以問卷量化分析作為評估架構的調查方

式，所訂定出的評量指標還是有可能與實務界有些微偏差；因此，本研究建議後續研

究可透過實際觀察、深度訪談等過程建立質化評估模式，結合本研究之分析結果進行

差異性比較，以確立更符合實務運用的評估架構，同時也能夠擴大研究範圍，進行其

他國家與地區的實際調查，經由不同地區案例的比較，來使評估架構更為完善。  
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