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量販零售業執行逆向物流活動之因素探討 

學生：余佳蓉                                   指導教授：林水順 博士 

國立勤益科技大學企業管理學系碩士班 

摘要 

為因應全球氣候變遷以及過度開發所造成的環境影響，世界各國正努力推動節能減

碳，並輔以各項獎勵辦法，最終達到資源再利用的目的。全球的企業也吹起綠色風潮，

透過創新的技術滿足顧客對關懷環境的需求，並減輕產品或服務對環境的衝擊，以提升

競爭優勢。在供應鏈中零售業是最靠近消費者的一端，若能強化其逆向物流管理能力，

則可提供顧客良好的售後服務、產品維修效率或回收比率等。然而，國內零售式量販店

在執行逆向物流活動時，受到許多限制與阻力，如消費者習慣、法令規章、物流管理能

力等因素的影響，未能提升逆向物流管理能力，以善盡企業社會責任。 

本研究以量販零售業為研究對象，目的如下：(1)對零售業逆向物流定義與活動內容

進行彙整並分析零售業執行逆向物流之現況。(2)分析零售業執行逆向物流活動之因素。

(3)比較逆向物流執行績效的實際與期望之差異。本研究以問卷調查方式進行，從回收的

95份問卷中，以成對樣本 t檢定、相關分析、迴歸分析、卡方檢定進行分析。 

研究結果發現，在執行逆向物流方面，零售式量販店愈重視逆向物流活動時，其實

踐度也愈高。然而，企業端產品退回、顧客端產品退回、產品分類再利用及產品維修處

理之平均數差異呈顯著差異，代表零售業者重視此等物流活動，但在實踐度上卻顯不

足。在影響逆向物流活動因素方面，零售業者認為利害關係人中的供應商、政府對執行

逆向物流活動具有影響力。另外，在組織寬裕資源因素中的已吸收寬裕資源對執行逆向

物流活動也具有影響力，最後在策略態勢方面，管理者的態度及承諾皆是逆向物流活動

成功的關鍵因素。 

關鍵字：逆向物流、量販零售業、差異分析 
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A study on implementation factors of reverse logistics in wholesale 

retailers 

Student: Chia-Jung Yu Advisor: Dr. Shui-Shun Lin 

Institute of Business Administration 

National Chin-Yi University of Technology 

Global climate change and environmental overexploitation force countries around the 

world working on energy saving and carbon dioxide reduction, as well as employing various 

incentives to ultimately re-use resources. Enterprises around the world create a tremendous 

green wave, such as using innovative technologies to meet customers’ green needs, and 

reducing the impact of products or services on environment, to enhance their competitive 

advantage. The retailer is the closest to the end consumer in the supply chain. If the retailer 

has better reverse logistics capabilities, they can provide customers with excellent after-sales 

service, product repair efficiency or recycling ratio. However, the implementation of reverse 

logistics activities was subject to many restrictions and obstacles, such as consumer habits, 

laws and regulations, logistics management capabilities. Most domestic retailers failed to 

enhance reverse logistics capabilities to fulfill corporate social responsibility on 

environmental protection. 

This study aims at the reverse logistics issues of domestic wholesalers. The objectives of 

this research are as follows: (1) to identify critical reverse logistics activities and to analyze 

current implementation of wholesalers, (2) to investigate the incentives of the implementation 

of reverse logistics, and (3) to compare the differences between the actual and expected 

performance of wholesalers. 

The results show that the fulfillment level is higher, if wholesale retailers place more 

emphasis on reverse logistics activities. The study also finds that suppliers and government 

affect reverse logistics activities. Furthermore, absorbed slack resources and manager's 
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progressive have a significant influence on the final decision of implanting reverse logistics 

programs. 

 

Keywords: Reverse Logistics, Wholesale Retailers, Discrepancy Analysis 
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一、緒論 

1.1研究背景與動機 

隨著經濟的快速發展，我國產業結構重心已快速地從第二級的工業移轉到第三級的

服務業。從1981年開始，服務業的生產毛額(GDP)比重(50%)就超越製造業的比重

(42.9%)；1993年服務業占比突破60%，2009年我國整體服務業名目GDP已達8.6兆元，

占全國GDP總值12.8兆元的比重高達68.6%（林曉芬，2010），顯示服務業已成為台灣經

濟成長的關鍵指標之一。 

服務業涵蓋的層面相當廣泛，再加上服務的概念一直在改變當中，新興服務業有如

雨後春筍般的出現，其中與大眾生活息息相關的批發零售業更是迅速成長，以2009年第

4季之國內生產毛額而言，批發零售業亦占全國GDP之19.54%（行政院主計處，2009）。

根據經濟部統計數據顯示，自2000年以來，除2001年受到全球經濟不景氣的影響，整體

零售業的營業額微幅下降2%外，台灣零售業一直呈現成長的態勢。而零售業中的綜合

商品零售業（包括百貨公司、超級市場、連鎖式便利商店、零售式量販店等細業）占整

體零售業的比重最高，近年來其占零售業的比重皆達20%以上，營業額亦逐年成長（林

嘉慧，2008）。 

由於零售業與消費者有著密不可分的特性，當產品發生問題時，退回至原購買處的

數量已快速地增加。根據研究發現，被退回的產品每年超過1000億美元，占了約銷售額

的6% (Guide et al., 2006; Stock, 2001)。而產品退回即為逆向物流的一部分，所謂逆向物

流活動，包括：產品退回、產品回收(Recalls)、無法販售的產品(Unsellable Items)處理或

再轉售的產品 (Redistribution for Resale)、再利用 (Reuse)、維修 (Repair)、再處理

(Refurbishing)和碎片(Scrap)廢物利用(Salvage)等活動(Higginson and Libby, 1997)。從上述

定義可發現逆向物流活動已與大家所重視的環保議題密切相關。然而，國內零售式量販

店在執行逆向物流活動時，受到許多限制與阻力，如消費者習慣、法令規章、公司的人

力或財務資源、物流管理能力等因素的影響，執行現況有待進一步的探討。 

從經營角度而言，企業有效的處理產品退回，不僅可以協助公司發展顧客的退貨政

策，還能夠提高客戶的忠誠度(Rogers et al., 2002)，及改善產品的銷售率(Mukhopadhyay 

and Setoputro, 2005)。舉例來說，全球知名的化妝品品牌雅詩蘭黛(Estée Lauder)每年傾

銷超過6000萬美元的產品外，也經由零售商摧毀超過三分之一退回的名牌化妝品。在投

資130萬美元建立一套逆向物流系統的掃描機與其他技術後，第一年就大幅降低退貨商
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品倒入垃圾掩埋場的比例，省下了50萬美元的勞動成本。它運用退貨的化妝品，建立一

條達2.5億美元的產品線，將商品賣給廉價商店，或開發中國家的零售商(Hindo, 2006)。

另外，思科過去一直將使用過的設備當作報廢品，每年資源回收成本約800萬美元，後

來發現80％的退回設備仍可以使用，思科決定讓這些退貨產品物盡其用，於是成立一個

價值回復小組，在公司內部尋找適當的使用者。結果，設備再使用率大幅提升，從2004

年的5％，提高為2008年的45％，資源回收成本也減少為40％ (Nidumolu et al., 2009)。

有鑑於此，企業一旦打造符合環保的價值鏈，除了享有廢棄物減量帶來的金錢效益，也

能開創全新的業務。 

綜合上述，一個好的零售業者，必須落實逆向物流活動，才能降低由退貨所造成的

資源損失及對於環境的傷害。故零售式量販店如何處理產品退回之逆向物流活動是值得

深入探討的議題。 

 

1.2研究目的 

本研究目的包含下列三項： 

1. 彙整零售業逆向物流活動內容並探討零售業執行逆向物流之現況。 

2. 分析零售業執行逆向物流活動之因素。 

3. 比較逆向物流執行績效的實際與期望之差異。 

本研究運用深度訪談及問卷調查的方式，分析零售業執行逆向物流活動之現況與因

素，研究結果期望可協助增進國內量販業者之逆向物流管理能力，如強化逆向物流之效

率、提升維修效率與增加廢棄物回收比率。 
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1.3研究流程 

本研究流程先確認研究問題與方向，以導引出研究目的，接著進行資料蒐集與文獻

探討，建立研究之架構，並著手設計、發放及回收問卷，將資料進行統計分析，最後得

到結論與建議，研究流程如圖 1所示。 

 

 
    圖 1 研究流程 

 
 
 

修正問卷 

確認研究目的 

資料蒐集與文獻探討 

建立研究架構及假設 

設計初步問卷與訪談 
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1.4論文架構 

本研究論文主要架構共分為五章，說明如下： 

1. 第一章闡述本研究背景與動機、研究目的與研究流程，最後介紹本研究之論文架

構。 

2. 第二章為文獻探討，依序探討零售業的發展現況，接著針對物流、零售業逆向物

流相關文獻及逆向物流活動之影響因素等進行探討。 

3. 第三章為研究架構與方法，包含研究架構、各研究變數定義、研究假說、深度訪

談與問卷設計，最後說明本研究資料分析方法。 

4. 第四章結果與討論，描述本研究問卷回收的情形，對研究假說進行驗證，並討論

與解釋各項假說的結果。 

5. 第五章提出結論與建議，總結本研究之發現並提出相關的研究建議。 
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二、文獻探討 

2.1零售業 

2.1.1零售業概況 

近年來，零售業隨著環境、商品生命週期、消費行為及生活型態而產生快速的變化，

在經營方式上也不斷創新，零售業由過去單一種類商品的銷售方式，轉為供應多樣種類

商品的銷售方式，如超級市場、量販店等，以滿足消費者「一次購足」的需求。量販店

屬於零售業的一環，故在探討量販店前，應對零售業之現況有所瞭解。 

根據表1可以發現，國內的零售業目前朝向多元化的發展，綜合商品是零售業的主

軸。根據經濟部統計處統計月報分析發現，在2008年，百貨公司、便利商店與零售式量

販店三者營業額分居綜合零售業之前三名，分別為2,247億元、2,119億元和1,454億元，

三者合計之營業額已占綜合商品零售業總值之比例超過一半以上。其中零售式量販店成

長率從2006年的1.53%，上升到2008年的5.93%，攀升幅度為4.4%，居三者之冠，如表2

所示。 

 

表 1 零售業之營業額 

年別 

營業額（百萬元新台幣） 

零售業

(47-48) 
綜合商品 

(471) 

食品、飲

料及菸草

製品 
(472) 

布疋及服

飾品 
(473) 

家庭器具

及用品 
(474) 

藥品及化

粧品 
(475) 

文教育樂

用品 
(476) 

2000 2,506,653 603,539 243,308 238,214 194,177 93,543 90,359 
2001 2,459,850 628,134 258,911 231,487 188,163 94,364 92,603 
2002 2,585,451 659,977 284,574 238,065 203,762 103,602 95,812 
2003 2,701,398 689,761 302,298 227,786 217,477 119,509 95,951 
2004 2,928,073 738,433 314,428 250,982 240,860 133,168 101,333 
2005 3,093,919 760,511 331,274 247,994 257,663 139,482 100,157 
2006 3,147,067 783,045 349,294 241,724 266,972 142,907 108,248 
2007 3,262,902 817,648 362,622 251,558 278,952 152,033 111,071 
2008 3,230,201 836,838 373,951 254,340 276,581 157,700 110,896 
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表 1 零售業之營業額（續） 

年別 

營業額（百萬元新台幣） 

零售業

(47-48) 
建材

(481) 
燃料

(482) 

資通訊及

家電設備

(483) 

汽機車及

其零配件

用品 
(484) 

其他專賣

零售業 
(485) 

其他無店

面零售業

(487) 

2000 2,506,653 35,132 164,011 244,591 461,049 53,457 85,272
2001 2,459,850 32,300 170,117 236,620 400,730 48,939 77,483
2002 2,585,451 35,535 178,901 259,860 392,460 50,925 81,979
2003 2,701,398 36,686 188,662 277,540 406,000 52,199 87,530
2004 2,928,073 38,565 212,261 311,552 434,648 54,017 97,826
2005 3,093,919 39,451 233,868 333,557 480,662 56,942 112,358
2006 3,147,067 43,144 255,185 349,882 438,586 59,424 108,656
2007 3,262,902 43,654 273,265 363,607 428,319 58,528 121,645
2008 3,230,201 44,394 277,838 358,647 341,857 58,792 138,367
資料來源：經濟部統計處，2009 

 
表 2 綜合商品零售業營業額及年增率 

年別 

營業額（百萬元新台幣） 

綜合商品 百貨公司 超級市場 
連鎖式便

利商店 

零售式量

販店 

其他綜合

商品零售 

2000 603,539  152,176  86,412  121,604  120,041  123,307 
2001 628,134  158,686  89,606  135,716  127,435  116,690 
2002 659,977  177,392  88,585  150,695  132,539  110,767 
2003 689,761 180,198  93,036  163,135  133,534  119,859 
2004 738,433  202,779  98,932  173,249  130,057  133,416 
2005 760,511  213,525  101,067  188,886  130,432  126,601 
2006 783,045  211,574  102,966  205,502  132,428  130,574 
2007 817,648  225,156  110,902  209,653  137,293  134,644 
2008 836,838  224,784  121,201  211,994  145,429  133,430 

年別 

成長率（%） 
綜合商品 百貨公司 超級市場 連鎖式便

利商店 

零售式量

販店 

其他綜合

商品零售 

2000 8.86 9.08 0.34 9.67 17.35 6.63 
2001 4.08 4.28 3.70 11.60 6.16 -5.37 
2002 5.07 11.79 -1.14 11.04 4.01 -5.08 
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表 2 綜合商品零售業營業額及年增率（續） 

年別 

成長率（%） 
綜合商品 百貨公司 超級市場 連鎖式便

利商店 

零售式量

販店 

其他綜合

商品零售 

2003 4.51 1.58 5.02 8.26 0.75 8.21 
2004 7.06 12.53 6.34 6.20 -2.60 11.31 
2005 2.99 5.30 2.16 9.03 0.29 -5.11 
2006 2.96 -0.91 1.88 8.80 1.53 3.14 
2007 4.42 6.42 7.71 2.02 3.67 3.12 
2008 2.35 -0.17 9.29 1.12 5.93 -0.90 
資料來源：經濟部統計處，2009 

 

2.1.2零售業定義與分類 

Kinnear and Bernhardt (1990)認為以滿足消費者需要為主要業務，而直接將商品或勞

務銷售給消費者的行業，稱為零售業。Kolter (1999)則認為零售業又可稱作為零售中間

商，不論其為生產者、批發商或零售商，也不論此種服務在何處、採何種方式售出，只

要將產品直接銷售予最終消費者占其主要部份或全部者，均屬零售之範圍，其包括所有

直接銷售產品或服務予最終消費者，作為個人或非營利的各項活動。 

依據行政院主計處2006年頒定之第八版「中華民國行業標準分類」，將零售業定義

為：凡從事透過商店、固定或流動攤販、郵購公司、消費者合作社等向一般民眾銷售全

新及中古有形商品之行業均屬之，零售代理商、零售拍賣公司亦歸入本類。 

零售業的分類方面，由於零售業主要是透過提供商品以滿足消費者，所以在傳統上

零售業的劃分方式是「依照所販賣商品的種類」來劃分不同的零售行業，也就是所謂的

業種(Kind of Business)。然而隨著社會的變遷以及消費者形態的改變，造成傳統上以業

種來劃分零售業的方式在某種程度上不再適合，因此產生以業態(Type of Operation)作為

零售業的劃分。 

依據方文昌、王俊人(1998)認為業種，就是指「行業的種類」，也就是「行業別」

的概念，例如運送業、保險業或販賣業就是一種「行業」，也就是一種「業種」。換言

之，業種是以販賣的商品種類作為分類，例如糖果店、麵包店、麵店，通常具有下列特

徵：1.店內大多只販賣某一類型的產品；2.經營成員為單一家族；3.與顧客間以情感為聯

繫基礎；4.憑經驗進行管理，甚至於沒有管理；5.招牌上大多有「店」這個字眼。 
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業態，就是指「營業的型態」或「經營的型態」，也就是經營方式的概念。在零售

業中，最常見到的便利商店就是一種業態，百貨公司也是一種業態；而在批發業中，物

流中心為許多不同業態之一。換言之，業態，是強調商品的銷售方式，例如超市、超商、

專賣店、量販店等，而其通常也具有下列特性：1.店內販賣種類繁多的產品；2.專業化

的經營者；3.重視顧客服務；4.以現代化的專業技術來經營；5.招牌上大多沒有「店」的

字眼。 

零售業態的分類方式各家有不同的說法，描述最完整的應屬 Beckman et al. (1973)

所提出十種劃分零售業態的方法：1.依所有權(Ownership of Establishment)；2.依所販賣

商品(Kind of Business or Merchandise Handled)；3.依商店大小(Size of Establishment)；4.

依垂直整合程度(Degree of Vertical Integration)；5.依與其他企業組織的關聯(Type of 

Relationship with Other Business Organization)；6.依與消費者接觸的方法(Method of 

Consumer Contact)；7.依立地的型態(Type of Location)；8.依服務的型態(Type of Service 

Rendered)；9.依組織的法定形式(Legal Form of Organization)；10.依組織管理或作業技術

(Management Organization or Operational Technique)。 

2.1.3量販店定義與分類 

「量販店」此一名詞最早為日本流通產業所創用，在日本被稱為總合超市(General 

Merchandise Store)，店內販賣食品、日用品與衣飾，採自助式、平價經營型態。國內量

販店的定義，依據經濟部商業司出版的流通產業研究報告(2002)對量販店定義為： 

1. 綜合商品販售 

為滿足消費者「一次購足」的需要，量販店所陳售的商品種類繁多，具備

廣泛的銷售商品構面。 

2. 賣場面積大 

由於要陳列種類繁多的商品，同時結合倉儲與賣場，因此量販店需具備較

大的面積。 

3. 設置停車場 

量販店客戶通常為大量採購，以自身的交通工具運送，因此店家必須設置

足夠的停車位以滿足顧客需要。 

4. 販賣具競爭性售價的商品 

量販店為吸引大量客源，採用低價策略招攬顧客，以薄利多銷方式進行商
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品銷售。 

5. 顧客自助式選購 

為降低人事成本支出，採最少服務人員配置方式，規劃顧客多以自助式方

式選購商品。 

量販店的分類方面，張麗蓉、黃淑如(2000)依據設置地點將量販店劃分為批發型量

販店與零售型量販店兩種類型： 

1. 批發型量販店（郊區型量販店） 

銷售對象以機關團體或零售業者為主，一般消費大眾亦可進入消費，此類

主要設立於成本較低的郊區，如早期的萬客隆(Makro)及國內唯一收取會費的

好市多(Costco)。 

2. 零售型量販店（市區型量販店） 

銷售以一般消費者為主，為消費者便利採購而設立於市區，如家樂福

(Carrefour)、大潤發、愛買等市區型量販店。 

2.1.4台灣量販店的演進 

台灣的量販店始於1979年的本土型高峰批發，十年後由豐群集團與歐洲系統荷商

SHV集團共同投資成立萬客隆(Makro)進軍台灣市場後，台灣量販店產業隨即進入蓬勃

發展的時期，隨後由統一集團與法商家樂福合資成立家樂福(Carrefour)，至2010年3月為

止，台灣地區大型量販店共計122家，如表3所示。 

 
表 3 台灣地區量販店家數統計 

店名 2005 2006 2007 2008 2009 2010/3 

家樂福 37 49 48 59 62 61 
大潤發 23 23 23 24 24 24 
愛買 14 14 14 15 16 17 
全買量販 6 6 6 6 6 6 
好市多 4 4 5 5 6 6 
台糖量販 4 4 5 5 5 5 
新天地量販 2 2 2 2 2 2 
大樂量販 3 3 1 1 1 1 
資料來源：流通快訊，2010 
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在量販店發展方面，黃成忠(2004)將國內量販店區分為四個時期，分別為導入期、

成長期、飽和期及外溢期，如表4所示。 

 
表 4 台灣地區量販店發展歷程 

時期 發展概況 

導入期 
萬客隆(Makro)與家樂福(Carrefour)成立，掀起批發與零售市場通
路革命，開啟民眾購物走向「自助式、低價、一次購足」的大型

化賣場時代。 

成長期 
量販店數迅速增加，從1996年約有62家，至2000年已有108家左
右，其中包含美商好市多(Costco)、英商特易購(Tesco)、法商家樂
福(Carrefour)及本土型等量販店。 

飽和期 
量販店漸漸地走向飽和期，市場競爭激烈，廠商開始採取合併及

策略聯盟，以提高市場占有率。 

外溢期 
因量販產業在台灣成長空間有限，目前已開拓至其他市場，如中

國大陸的零售市場繼台灣之後，成為業者競相投入的必爭之地。

資料來源：黃成忠，2004 

 

2.2物流 

2.2.1物流之定義 

物流的概念是隨著交易對象和環境變化而發展的，因此需要從歷史的角度來考察。

在第一次世界大戰1918年，英國利費哈姆勳爵成立了即時送貨股份有限公司。其公司宗

旨是在全國範圍內把商品及時送到批發商、零售商以及用戶的手中。這一舉一動被視為

物流活動的早期文獻記載。 

我國物流思想之起源可溯至國父孫中山先生「物盡其用，貨暢其流」之主張。事實

上「物流」一詞首次出現於日本，其英語原名為Physical Distribution，日語將之翻譯成

「物的流通」之縮寫。在1986年，美國物流管理協會(National Council of Physical 

Distribution Management)改名為The Council of Logistics Management，其理由是因為

Physical Distribution 的領域較狹窄，Logistics 的概念則較寬廣、連貫、整體。改名後的

美國物流協會對Logistics所做的定義是：「以順應客戶的要求為目的，對原物料、半成

品、成品與其關聯的資訊，從生產點到消費點之間的流通與保管，為求效率與成本效益

之相對效果最大化而進行的計劃、執行與控制之程序」。 
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中華民國物流協會(Taiwan Association of Logistics Management, 2000)對物流的定

義：廣義而言，物流可以說是一種流程的管理。透過管理程序有效結合倉儲、運輸、裝

卸、包裝、加工、資訊等相關物流的機能活動，以創造價值及滿足顧客、企業、產業、

社會及國家之策略性需求者謂之物流或運籌。就狹義而言，物流則是供應鏈的管理，或

者更明確將物流解釋為完善的管理整個供應鏈體系中的資訊及其他相關活動，進而使產

品的流動達到最佳化狀態，以使降低循環時間及改善生產力。 

Hartley (1983)認為物流是將正確數量的貨品在要求的時間配送至指定地點所涉及

的整合性活動。Johnson and Wood (1996)定義物流是物料及產品移入、經過、移出一個

企業的整體程序，物料管理是物料及組件在企業內的移動，實體配送是產品由生產線到

消費者手中的過程。張福榮(2000)表示物流是物品或服務經過合理的處理，在人、事、

地、物相符合的情況下，將它們適當地送至需求者的手上，其過程可能包括倉儲、運輸、

裝卸、資訊、服務等活動。 

2.2.2逆向物流 

蘇雄義(2000)則提到完整的物流循環，除了正向物流(Forward Logistics)之外，還必

須結合逆向物流(Reverse Logistics)。Stock (1992)認為逆向物流管理是一種系統性的商業

模式，也就是說企業採用最佳的物流管理方式，以完成整個供應鏈的循環，並且使企業

能夠從中獲利。 

Fleischmann et al. (1997) 對逆向物流定義提出簡單說明，其表示逆向物流意指從使

用者到再製造者之間，使產品能再被販賣到市場上的一切活動或途徑。美國物流管理協

會(CLM,1998)對逆向物流之定義：「以廣義的觀點說明產源減量(Source Reduction)、再

生(Recycling)、替代(Substitution)、再利用(Reuse)及清理(Disposal)等方法進行之物流相

關活動，在物流程序中扮演產品退回、維修與再製、物品再處理、物品再生、廢棄物清

理及有害物質管理的角色」。逆向物流活動包括下列五項(Rogers & Tibben-Lembke, 

1998)： 

1. 產品退回處理，例如：損壞(Damage)、週期性的(Seasonal)退貨、重新補貨

(Restock)、廢物利用 (Salvage)、產品召回 (Recall)或是過量存貨 (Excess 

Inventory)。 

2. 回收(Recycling Programs)。 

3. 有害物質的規劃(Hazardous Material Programs)。 
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4. 廢棄設備處置(Obsolete Equipment Disposition)。 

5. 資產復原(Asset Recovery)。 

2.2.3逆向物流與正向物流之比較 

正向物流與逆向物流之間存在一種基礎上的不同，也就是說，逆向物流在許多情況

下是一種例外驅動(Exception-driven)的過程。Blumberg(1999)研究發現指出，逆向物流的

服務必須和正向物流進行無縫的整合。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

正向物流 
   逆向物流 

資料來源：Jones, 1998 
圖 2 產品逆向物流流程 

 
根據 Jones (1998)所提出的產品逆向物流程序，其認為逆向物流除了正向物流程序

進行時強調從原物料取得、產源減量、物料替代外，亦著重於產品完成其生命週期時所

伴隨之再生、物料再利用、廢棄物清理以及有害物質的管理活動；正如同逆向物流程序

所定義，逆向物流管理除提供系統性的管理方法外，將可達成完整供應鏈循環，而且達

到獲利目標，產品逆向物流流程，如圖 2所示。 

黃敏宗(2004)針對正向物流與逆向物流之異同點進行相比較，其明顯之差異處，如

表 5所示。 

 
 
 
 

供應商 

◎原物料 

◎組裝零件 

◎包裝材料 

◎製造零件 

 

處理 
◎掩埋 

◎焚化 

處理程序  

◎初步製造 

◎再製 

◎維修 

◎再用 

◎重售 

◎再生 
 

最終物品 

◎產品 

◎備用零件 

配銷中心 
◎區域性 
◎地區性 

 

 

顧

客 
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表 5 正向物流與逆向物流之比較 

特徵 正向物流 逆向物流 

物流方向 由供應商流至消費者 由消費者流至供應商 

價 值 產品價值 剩餘價值 

品 質 功能完好 故障或報廢 

產品運送時間 依據訂單，事先規劃 不確定 

產品運送數量 依據訂單，事先規劃 未知 

產品處理時間 標準化 不確定，依損壞程度而定 

產品處理流程 依產品製程 不一定，需分解 

物料數量 事先規劃 不確定 

處理作業 運送前作業 運送後作業 

包裝 妥善包裝，標準尺寸 無固定 

所需倉儲空間 可預測 不可預測，需較彈性之空間

資訊取得 容易取得 分散，不易取得 

基本考量 成本 環保 

    資料來源：黃敏宗，2004 

 
2.3零售業逆向物流相關之主要文獻 

目前國內對於零售業逆向物流之相關問題探討明顯缺乏，故本研究整理出與主題有

關之相關研究與學術論文，分述如下： 

Blumberg(1999)主要的研究對象為中大型及跨國製造公司的後勤與採購部門主管，

以及其他如物流、運輸、配銷和維修服務供應商，共460家企業，分別來自美國(70％)、

亞洲/太平洋(10％)和歐洲(20％)。透過電話調查及深入訪談探討逆向物流策略與售後服

務的需求、市場大小與機會。結果指出目前內部和外部組織單位普遍缺乏逆向物流與維

修服務(Reverse Logistics and Repair Services, RLRS)的整體化，所以該市場將成為企業在

21世紀的一個機會，並且對這些外包服務有愈來愈大的興趣。 

Kokkinaki et al. (2000) 探討電子商務之逆向物流活動，其中電子商務的應用包含行

銷、購買、銷售、後續銷售或服務，行銷主要是針對二手商品進行廣告以達到宣傳之作

用或是通知對二手商品有需求的消費者；在購買的部份是消費者可以經由電子商務來進

行相關商品的搜尋、下單購買、接收資訊等，而提供者也可藉由電子商務來回應消費者

的問題或其它要求；銷售部分則包含價格的訂定、訂單的處理、顧客的追蹤等；後續銷

售或服務是指透過電子商務能夠提供消費者持續追蹤產品，以瞭解產品現況，而提供者
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則可以透過電子商務來瞭解顧客對某些產品的支持或是對自身產品進行管控。另外，現

有網站的逆向物流包含電子市場、使用過的零件供給及完整的逆向物流解決方案，研究

最終發現目前的電子商務模式是受限制的，未來仍有進一步的探討空間。 

Daugherty et al. (2001) 針對電子產品之型錄零售商進行問卷調查，主要目的在於探

討管理資源承諾（無形的）與財務資源承諾（有形的）與計畫績效之間的關係。共發放

問卷212份，在71份有效樣本中，發現管理資源承諾比財務資源承諾更容易達成逆向物

流計畫目標。逆向物流計畫目標的達成與全面性的逆向物流計畫成效對公司在全球或策

略層面會產生直接及間接的效益。直接的效益，例如更有效的使用將反映在公司的財務

報表；間接的效益在於提升企業形象或提高顧客滿意度。Autry et al. (2001) 也是針對美

國型錄公司所銷售的電子產品為主要研究對象，探討產業、企業規模/銷售額，以及內部

或外部責任分派對於績效或滿意度之影響。研究結果發現，當產業顯著影響滿意度的同

時，銷售額亦對績效有顯著的影響。另外，內部或外部的責任分派則沒有顯著影響績效

及滿意度。 

Rogers and Tibben-Lembke (2001)針對製造商、批發商、零售商和服務供應商等供應

鏈成員進行實證研究，以確立逆向物流目前的做法。研究結果指出雖然許多國家還沒有

關心產品逆向的流動，但許多公司已經開始意識到逆向物流是重要的，並且已成為企業

使命的一部分。在某些情況下，逆向物流甚至可以作為公司的策略，良好的逆向物流做

法可以使公司藉著減少顧客的風險增加競爭力。 

魏凡峰(2002)將逆向物流模式加入供應鏈中並以儲存成本、訂購成本、缺貨成本、

運輸成本、購買成本、和逆向物流投資成本，作為成本目標函數。使用模擬分析的方法，

探討供應鏈體系下逆向物流對供應鏈中各個階段成本與時間之影響。研究結果指出逆向

物流機制可以對供應鏈總成本、供應商總成本、製造商總成本、零售商總成本、消費群

總成本及物流中心的前置時間具有直接的效益。 

Tibben-Lembke and Rogers (2002)比較與對照零售環境中的正向與逆向物流，以產品

逆向流動為焦點。其研究結果顯示，正向與逆向物流之間有著顯著性的差異且涵蓋物流

觀點的多樣化，其中，逆向物流的特性包含預測困難、產品品質無法統一、目的地或路

徑不明確、產品價格取決於多種因素、庫存管理無法前後一致、產品生命週期的問題將

更加複雜等。 

賴雨苗(2002)以便利商店為研究對象，訪談六家個案公司以探討企業環境實施情

況。研究發現國內便利商店在物流與逆向物流體系、環境管理規劃方面等方面，仍只侷
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限在符合法令之規範內，並未達到自發性環保行為。另外，對於環境保護的行動主要以

實際辦公室綠化、回收法令規定之物品、利用逆向物流系統回收超商之相關廢棄物、社

會公益活動等四項活動為國內便利商店所從事最多之環保活動。 

辜怡真(2004)以台灣地區「廢資訊逆向回收點」之資訊產品維修與零售店為研究對

象，使用問卷調查法進行任務環境 (Task Environment)、組織資源承諾 (Resource 

Commitment)、逆向物流活動與逆向物流績效(Reverse Logistics Performance)之關聯性研

究。在 97 份有效樣本中，發現任務環境、組織資源承諾與逆向物流活動之間均呈現顯

著正相關，在任務環境方面，影響企業執行逆向物流活動中，供應商影響程度最大；在

組織資源承諾方面，管理資源承諾的影響力比財務資源大。另外，逆向物流活動、任務

環境、組織資源承諾與逆向物流績效之間也呈現顯著正相關，表示企業若要達到逆向物

流績效，應正視他們的影響力。 

林澤皓(2004)則以國內虛擬通路零售商資料為例，進行逆向物流與流程管理之理論

與實務探討。研究以整合性資訊系統架構流程工具與供應鏈參考模式之退回流程為主要

理論基礎，建構出零售業逆向物流流程架構，架構中是由組織、功能、資料、產出與控

制等五項觀點，描述逆向物流流程之組成，以提供零售業者規劃逆向物流流程之參考。 

Bernon and Cullen (2007)以英國的零售業為研究對象，目的在探討零售業退回的規

模並探討有關逆向物流管理的辦法，進而發展出管理退回的架構。研究結果顯示如果零

售商以全面性的方式管理退回的產品，可以有效地減少退回的層級，因此架構出以整合

(Integration)、協同合作(Collaboration)及評價(Evaluation)的 ICE模型，而這種整合供應鏈

的辦法對逆向物流成本的降低提供重要的機會。 

Álvarez-Gil et al. (2007) 以銷售汽車零組件之 118家西班牙企業為主要研究對象，

藉由利益相關人理論 (Stakeholder Theory) 、組織寬裕資源 (Organizational Slack) 及策

略態勢 (Strategic Posture) 之三大概念，探討這些因素是否會影響公司實施逆向物流活

動。研究發現，在利害關係人中的顧客、員工和政府，以及管理者的積極態勢會顯著影

響逆向物流活動的執行。 

Stock and Mulki (2009)以倉儲教育與研究委員會 (Warehousing Education and 

Research Council, WERC)成員為研究對象，使用訪談、實際拜訪及郵寄問卷檢視製造商、

批發商/配銷商和零售商產品退回處理的做法。結果表明儘管逆向物流日益重要，卻很少

有高階主管將產品退回處理作為首要的職責且進行活動時會伴隨著其他任務。大部分的

公司會自行處理產品退回並使用與正向物流相同的設施，而公司處置的三大原則為退回
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的物品直接庫存、重新包裝及作為二手物品販賣；另外，研究結果也指出多數的零售商

和批發商認為復生率(Recovery Rate)超過產品成本的 75%。 

 
表 6 零售業逆向物流之國內外相關主要文獻彙整 

 
 
 
 

作者 議題 貢獻 

Blumberg 
(1999) 

逆向物流策略與售

後服務的需求、市場

大小與機會之探討 

結合逆向物流與售後服務，評估現代的消費支

出狀況及目前所存在的競爭力與市場需求與

需要的評估。 

Kokkinaki et al. 
(2000) 

逆向物流中的電子

商務之探索性研究 
現有網站的逆向物流包含電子市場、使用過的

零件供給及完整的逆向物流解決方案。研究發

現目前的電子商務模式是受限制的，未來仍有

進一步的探討空間。 
Daugherty 
et al. (2001) 

逆向物流：介於資源

承諾與計畫績效之

間的關係 

研究結果指出管理資源承諾比財務資源承諾

更容易達成逆向物流計畫目標。 

Autry et al. 
(2001) 

型錄零售業之逆向

物流的挑戰 
主要探討產業、企業規模/銷售額，以及內部或
外部責任分派對於績效或滿意度之影響。研究

結果發現，當產業顯著影響滿意度的同時，銷

售額亦對績效有顯著的影響。另外，內部或外

部的責任分派則沒有顯著影響績效及滿意度。

Rogers and 
Tibben-Lembke 
(2001) 

逆向物流做法的檢

視 
主要以供應鏈的成員為探討對象，研究結果指

出雖然許多國家還沒有關心產品逆向的流

動，但許多公司已經開始意識到逆向物流是重

要的，並且已成為企業使命的一部分。 
魏凡峰(2002) 逆向物流對供應鏈

體系成本與時間之

影響 

逆向物流模式加入供應鏈中，並使用模擬分析

方法，探討一個包含供應商、製造商、物流中

心、零售商和顧客的完整供應鏈體系下，逆向

物流對供應鏈中各個階段成本與時間之影響。

Tibben- 
Lembke and 
Rogers (2002) 

在零售環境中正向

與逆向物流的區別 
主要在比較與對照零售環境中的正向與逆向

物流，以產品逆向流動為焦點。其結果顯示，

正向與逆向物流之間有著顯著性的差異且涵

蓋物流觀點多樣化。 
賴雨苗(2002) 台灣連鎖便利商店

之環境管理現況研

究 

研究發現國內零售店對於環境保護的認知與

活動仍然處於被動的狀態，對於環境保護的行

動主要以實際辦公室綠化、回收法令規定之物

品、利用逆向物流系統回收超商之相關廢棄

物、社會公益活動等四項活動為國內便利商店

所從事最多之環保活動。 
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表 6 零售業逆向物流之國內外相關主要文獻彙整（續） 

資料來源：本研究整理 

 
在過去十年中，雖然大部分的組織深刻瞭解產品退回和有效的逆向物流管理可以為

企業創造競爭優勢(Stock, 2004)，且許多學者已進行相關的逆向物流研究，但是實證研

究的數據相對較少(Srivastava and Srivastava, 2006)。綜合上述文獻整理，在零售業逆向

物流的探討中，呈現多元的面貌，但目前仍沒有只針對量販店逆向物流活動進行深入之

探討，本研究遂進一步實證此一議題。 

 
2.4企業逆向物流活動之影響因素 

綠色產業是未來國家與企業永續發展的重點之一，逆向物流是組織綠化的其中一

環，組織綠化定義為（溫肇東，1999）：「在永續發展及生命週期的概念下，將環保思

想融入組織的經營理念及承諾，對內對外做環保溝通及進行環保事務策略聯盟，在行為

上調整組織架構，使用創新的管理工具，將環保內化為日常運作」。而企業在進行逆物

作者 議題 貢獻 

辜怡真(2004) 任務環境、組織資源
承諾、逆向物流活動

與逆向物流績效之

關聯性研究—以台
灣地區資訊產品維

修與零售店為例 

研究發現任務環境、組織資源承諾與逆向物流

活動之間均呈現顯著正相關，在任務環境方面

以供應商影響程度最大；在組織資源承諾方

面，管理資源承諾的影響力比財務資源大。另

外，逆向物流活動、任務環境、組織資源承諾

與逆向物流績效之間也呈現顯著正相關。 
林澤皓(2004) 零售業逆向物流流

程參考模式之研究 
提出零售業逆向物流流程參考模式，以作為零

售業者規劃逆向物流流程要素之參考。 
Bernon and 
Cullen (2007) 

對管理逆向物流的

整合方法 
主要針對英國零售業進行實證研究，研究結果

顯示如果零售商以全面性的方式管理退回的

產品，可以有效地減少退回的層級，因此架構

出以整合、協同合作及評價的架構。 
Álvarez-Gil et 
al. (2007) 

逆向物流、利害關係

人的影響、組織寬裕

資源、管理者的態勢

主要針對西班牙汽車零組件產業進行研究，結

果發現，在逆向物流活動中的顧客、員工和政

府的特性，以及管理者的積極態勢會顯著影響

逆向物流活動的執行權。相反，研究發現，股

東的特性未顯著影響逆向物流活動執行的決

定。 
Stock and 
Mulki (2009) 

產品退回處理：製造

商、批發商/配銷商
和零售商做法的檢

視 

研究發現雖然逆向物流和產品退貨處理在商

業和學術著作上變的越來越重要，但這些活動

仍然沒有廣泛的出現在組織內的高階層級。 
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流活動時，首先考慮到的問題包含成本與利益考量、法令要求及社會責任(Bowersox and 

Closs, 1996)。 

關於企業執行逆向物流活動的決定因素，亦有許多者提出相關見解，Carter and 

Ellrain (1998)認為影響逆向物流活動的因素應包含內部的公司因素及外部的任務環境因

素。內部的公司環境因素包含利害關係人的承諾、高階管理者的支持、有效的政策及獎

勵制度，外部的任務環境則修改自 Achrol et al. (1983)所提出之行銷環境架構，包含政

府、消費者、競爭者及供應商，如圖 3所示。 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
資料來源：Carter and Ellram, 1998 

圖 3影響逆向物流活動的環境因素模型 

 
Rogers and Tibben-Lembke (1998)提及內部及外部的障礙，包含逆向物流相對於其他

問題的重要性、公司政策、系統的缺乏、競爭力的議題、管理疏忽、財務資源、人力資

源及法律等問題，容易導致公司難以完成逆向物流的使命。辜怡真(2004)發現任務環境

與組織資源承諾對逆向物流活動具有顯著的正相關。其中，任務環境是指政府、消費者

及供應商，而組織資源承諾是指管理資源承諾及財務資源承諾。 

Jayaraman and Luo (2007)將逆向物流的驅動因素分為財務與非財務因素。在財務方

大環境 

政府 

法規 

競爭 

競爭者 

逆向物流 
1. 產源減量 
2. 再利用 
3. 回收 
4. 處置（焚化、掩
埋） 

產

出

消

費

者

投

入 

供

應 

商 



 
 

19

面，管理者必須掌握逆向物流活動對公司成本、收入及資產的影響；在非財務方面，則

以競爭壓力、環保法規及企業公民作為主要因素。Ravi et al. (2005) 認為逆向物流的決

定因素包含四大要素，分別為直接或間接的經濟因素、立法、企業公民、環境或綠色議

題。 

Álvarez-Gil et al. (2007) 以利害關係人理論、組織寬裕資源、管理者的策略態勢發

展出新的模型，提出外部、內部及個人因素會影響逆向物流活動的執行。利害關係人是

指在達成組織目標過程中，能夠影響或受他人影響的群體或個人(Freeman, 1984) 。這個

定義提出任何人都可能是利害關係人，且他們的關係可能是單向或是雙向。而利害關係

人理論的核心在於釐清公司的目標，瞭解重要利害關係人形成的原因、企業制訂管理決

策之依據、如何分配價值與定位經營模式、以及解釋經理人與利害關係人之間的關係等

(Donaldson and Preston, 1995)。Johnson and Scholes (2002)對利害關係人所做的描述是個

人或群體需依賴組織履行他們的目標，相反的，組織也必須依賴這些個人以及群體才能

達到目標或是生存。組織寬裕資源是指組織可獲得的資源與維持營運所需資源之間的差

額(Cyert and March, 1963)。Bourgeois (1981)對組織寬裕資源定義為組織現有的資源超出

了維持正常且有效率營運所必要的程度。在策略態勢方面，環境策略通常會根據組織的

環境目標與任務而有所差異外，與管理者的個人價值觀、角色和承諾，在組織行動上具

有重要的影響(Hambrick and Finkelstein, 1987; Hambrick and Mason, 1984)。 

綜合上述，本研究將採用 Álvarez-Gil et al. (2007)提出之架構，即利害關係人理論、

組織寬裕資源與管理者的策略態勢作為主要探討變數，並透過問卷調查法分析出零售業

執行逆向物流活動之因素，以達前節所述之研究目的。 
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三、研究架構與方法 

3.1研究架構 

本研究採用Álvarez-Gil et al. (2007)提出之架構，結合內部的利害關係人理論、外部

的組織寬裕資源及個人因素的策略態勢，整體上較為完善，並將之應用於探討影響零售

業之逆物流活動。本研究之觀念性架構，如圖4所示。 

 

圖 4 觀念性架構 

 

3.2研究變數操作型定義與衡量構面 

本研究探討變數含利害關係人、組織寬裕資源、策略態勢及逆向物流活動等四大構

面。其中利害關係人、組織寬裕資源、策略態勢為自變數，逆向物流活動為依變數。各

研究構面之衡量變項及操作型定義為參考過去學者之文獻，考量業界實際運作狀況並配

合本研究之研究目的加以發展，並以問卷調查法作為研究工具，各研究變項之操作型定

義如下： 

3.2.1利害關係人 

企業的利害關係人已由早期的輸入輸出模式演進到現今的多元化（黃英忠、 蔡正

飛，2005）。Freeman (1984)提出一般利害關係人為：消費者、政府、股東、員工及當

組織寬裕資源 

 已吸收寬裕資源 
 未吸收寬裕資源 
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地的社會大眾。張峰垚(1996)依企業綠色化壓力的來源，將利害關係人分為：員工、股

東、消費者、政府法規、國際環保壓力、媒體報導、社區居民、環保團體及金融機構等

九大類。 

Henriques and Sadorsky (1999)則認為環境的利害關係人主要有管理者、組織成員、

社會大眾和媒體，其中社會大眾包含政府、非政府機關、消費者以及其它潛在遊說環境

的團體。另外，不同的利害關係人像供應商、顧客、政府、非政府組織(Carter et al., 1998; 

Toffel, 2003)以及股東(Guide and van Wassenhove, 2001)的要求被看成是執行逆向物流的

煽動者，如圖5所示。 

 

 
資料來源：Álvarez-Gil et al., 2007 

圖 5 利害關係人的要求及公司的回應 

 
綜合上述，在逆向物流活動中，每一位利害關係人所扮演的角色都不容小覷，本研

究參考Álvarez-Gil et al. (2007)所彙整出之「利害關係人的要求及公司的回應」模型，將

顧客、供應商、政府、非政府組織及股東納入主要的探討對象。 

3.2.2組織寬裕資源 

Daugherty et al. (2001)指出資源的配置對於逆向物流活動的執行有密切的關係。

Bourgeois (1981)進一步指出組織寬裕資源是實際或潛在資源的緩衝器(Cushion)，提供組
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織成功地適應內部壓力而調整、外部壓力而改變政策，或因應外部環境而改變策略。這

些寬裕資源可能包含了過剩的員工、剩餘的產能、以及非必須的資金，甚至包含一些尚

未利用但可以增加產出的機會(Nohria and Gulati, 1996)。 

Cyert and March (1963)最早提出組織寬裕的概念，並將組織寬裕資源劃分為兩類： 

1. 未吸收寬裕(Unabsorbed Slack)是指尚未被指派的流動資源。如現有資金(Cash in 

Hand)、融資(Financing Facilities)等具暫時性，但可動用的資源，其能夠快速提

供以提升生產力，或達成其他管理目標。 

2. 已吸收寬裕(Absorbed Slack)是指已經被指派的資源，兼具完成任務的使命角

色，且超過組織最有效率的資源利用成本，如超額資本或雇用超額的人力資源。 

Bourgeois and Singh (1983)將組織寬裕資源劃分為三類： 

1. 可使用的寬裕(Available Slack)是指目前尚未被指派至組織特定用途的資源，如

流動資金。 

2. 可回復的寬裕(Recoverable Slack)是指已經被指派至組織特定用途的資源，如超

額的資源，這些資源具有回復到可使用寬裕之特性。 

3. 潛在的寬裕(Potential Slack)是指組織可從其外部環境中取得額外資源的能力，

如籌募資金的能力。 

綜合上述，Cyert and March (1963)與Bourgeois and Singh (1983)在組織寬裕的分類與

操作型定義在本質上是一致的，本研究採用此觀點，透過資金、人力、設備與技術等項

目，用以衡量已吸收寬裕資源及未吸收寬裕資源。 

3.3.3策略態勢 

隨著企業尋求與環境有關的競爭優勢，其策略選擇已從被動防禦（符合為主）轉變

為主動（生態的可持續性做法）(Branzei et al., 2000 )。管理者位居在公司策略的最高點，

他們個人的觀點會影響公司的策略決定。根據哈佛企業管理顧問公司(1985)的定義，高

階管理者是指負責企業所有資源運用及經營成效的管理者。而 Hambrick and Mason 

(1984)提出高階理論(Upper Echelons Theory)，認為策略和組織結果的效益是行動者價值

觀和認知基礎的反應。因此，管理者對環境問題所採取的回應方式，是決定逆向物流活

動執行的重要因素之一。 

一般來說，高階管理者會採取兩種相反的策略態度。一方管理者採取積極的態度，

另一方管理者則採取保守的態度。積極的環境管理特徵之一是高階管理者的支持與參
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與，管理者對環境管理的重視將影響整個企業的策略及政策方向，進而影響公司員工對

環境管理態度與行為(Henriques and Sadorsky, 1996)。而 Álvarez-Gil et al. (2007)透過文獻

發現，管理者在積極的策略態勢下，將更願意執行逆向物流，相反地，管理者在保守的

策略態勢下，雖可以避免改變與風險，但逆向物流活動可能無法順利的推動。Epstein and 

Roy (1998)則認為大部分公司對於環境衝擊的確認、量測和報導，都是起於執行長對改

善環境管理的承諾。另外，高階管理者的承諾也是一種強大的內部力量，可以促進企業

的環境保護(Drumwright, 1994; Starik and Rands, 1995; Taylor and Welford, 1993)。 

綜合上述，管理者的態度與管理者的承諾是逆向物流活動的幕後推手，故本研究以

決策者的個人因素為衡量指標之一。 

3.3.4逆向物流活動 

Stock (1998)以逆向物流角色來定義，認為逆向物流是指一種扮演產品退回、產源減

量、物料替代、循環再生、物料再利用、廢棄物清理、翻新、維修及再製的角色的活動。

Carter and Ellram (1998)定義逆向物流為公司透過再生(Recycling)、再使用(Reusing)以及

減少原料的使用，使公司可以有效率地達成環境保護的過程。 

Dowlatshahi (2000)定義逆向物流為製造商有系統地從銷售點回收之前所銷售的產

品及零件而來進行再生(Recycling)、再製造(Remanufacturing)或是廢棄處理(Disposal)的

過程。Rogers and Tibben-Lembke (1998)則以製造過程的角度認為，逆向物流是一種程

序，其中包括有規劃、執行、效率控制、原物料成本控制、半成品存貨控制、成品控制

以及相關資訊等活動。Daugherty et al. (2001) 提出零售店中的逆向物流活動包括產品的

召回、交換、維修、重新分配、產品及材料再利用。 

徐章(2003)將逆向物流分成兩種形式，即退貨逆向物流和回收逆向物流。退貨逆向

物流是指下游客戶將不符合訂單要求的產品或有瑕疵的產品退回給零售商，或者更上游

的供應商，其流程與符合規定的產品流向正好相反；回收逆向物流是指將最終客戶所持

有的廢舊物品，或者他們不再需要的物品，或者一些用於物流配送的專用器具（如托盤、

集裝箱等）回收到供應鏈上各節點企業的過程。綜合上述各學者對逆向物流的定義，本

研究認為零售業逆物流之範疇包括產品退回、維修、回收、物品再利用、廢棄處理等活

動。 

本研究將利害關係人、組織寬裕資源、策略態勢及逆向物流活動之操作型定義及衡

量構面彙整如表 7所示。 



 
 

24

表 7 各研究變項之操作型定義及衡量構面 

研究變項 操作型定義 衡量構面 參考文獻 

利害關係人 
對組織目標達

成有影響的群

體或個人。 

顧客 
指消費者將產品退回至

量販店做處理。 
Álvarez-Gil 
et al. ( 2007) 

供應商 
指供應商對於環保方面

的配合程度。 

政府 
指政府制訂的相關環保

法規，使量販店執行相關

的逆向物流活動。 

非政府 
組織 

社會大眾及環保團體會

特別注意企業環境管理

的活動。 

股東 
滿足投資者或企業擁有

者的要求及他們對環境

的重視。 

組織寬裕資源 

組織資源的可

利用性能夠使

業者勇於與環

境互動。 

已吸收寬

裕資源 
指被指派的資源，兼具完

成任務的使命角色。 
Cyert and 
March (1963)

未吸收寬

裕資源 
指尚未被指派的流動資

源。 

策略態勢 
決策者對環境

的個人的觀

點。 

管理者的

態度 
管理者對逆向物流活動

的主觀評價。 
Álvarez-Gil 
et al. (2007); 
Banerjee et 
al. (2003) 

管理者的

承諾 

指藉由任命高階管理者

來監督企業的整體導向

與策略。 

逆向物流活動 

包括產品退

回、維修、回

收、物品再利

用、廢棄處理

等程序。 

產品 
退回 

企業端的進貨退回與顧

客端的銷貨退回之逆向

物流。 

Rogers and 
Tibben-Lemb
ke (2001)； 
Stock (1998) 維修 對損壞的物品進行修復。 

回收 
指將最終客戶所持有的

廢舊物品，或者他們不再

需要的物品進行回收。 
物品再 
利用 

可重複使用的物品或包

裝。 
廢棄 
處理 

指對不可以再使用的產

品進行掩埋或焚化。 

資料來源：本研究整理 
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3.3研究假說 

    本研究將利害關係人、組織寬裕資源、策略態勢與逆向物流活動之研究假說整理如

表 8所示。 

 
表 8 研究假說彙整表 

研究假說 內容說明 

假說一 利害關係人對逆向物流活動有顯著正向影響 

H1-1 顧客影響程度愈大，則執行逆向物流活動愈積極 

H1-2 供應商影響程度愈大，則執行逆向物流活動愈積極 

H1-3 政府影響程度愈大，則執行逆向物流活動愈積極 

H1-4 非政府組織影響程度愈大，則執行逆向物流活動愈積極 

H1-5 股東影響程度愈大，則執行逆向物流活動愈積極 

假說二 組織寬裕資源對逆向物流活動有顯著正向影響 

H2-1 已吸收寬裕資源愈多，則執行逆向物流活動愈積極 

H2-2 未吸收寬裕資源愈多，則執行逆向物流活動愈積極 

假說三 策略態勢對逆向物流活動有顯著正向影響 

H3-1 管理者的態度愈積極，則執行逆向物流活動愈積極 

H3-2 管理者的承諾愈高，則執行逆向物流活動愈積極 

資料來源：本研究整理 

 
3.4研究方法 

本研究基於對本議題之文獻整理，將採取半結構式(Semi-Structured)深度訪談

(In-Depth Interview)，探討量販店之逆向物流活動與現況，也同時進行問卷調查，將個

案所面對的狀況，利用相關理論加以分析，最後則嘗試推導與發展出結論與建議。 

3.4.1深度訪談 

訪談的定義(Interviewing)，根據其型式而有許多不同解釋，一般的定義如下為研究

者與受訪者面對面的語言交換，企圖使受訪者表達他們的意見或認知等資料 (Maccoby 
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and Maccoby, 1954) 。換言之，訪談是面對面的言辭溝通，其目的在其中的一方企圖瞭

解他方的想法與感觸等，因此是有一定的目的，且集中於某特定主題上的對話(Mishler, 

1986)。 

Taylor and Bogdan (1984)將深度訪談定義為：「研究者與受訪者面對面重複的交互

作用。主要目的仍在瞭解受訪者以本身的語言陳述他們對其生活、經驗或情況的觀點

等」。Mishler (1986)認為深度訪談是將訪談過程視為交談事件(Speech Events)，強調訪

問者與受訪者雙方，共同進行意義建構(Joint Construction of Meaning)的過程。所有種類

的深入訪談基本上以半結構式或開放式的研究問題為主，而其訪談的技巧是類似的，訪

談中可以以較客觀的角度來瞭解受訪者的真正觀點與想法（林金定、嚴嘉楓、陳美花，

2005）。 

Flick (2002)也指出在一種相對開放且經過設計的訪談情境中，受訪者可能會比在標

準化訪談中更能夠清楚地表達出自身的主觀觀點，半結構式訪談的優點在於始終一致地

使用同一份訪談大綱，可以讓資料擁有相互比較的共通基礎外，藉由大綱的提問更能夠

提升訪談的結構性。 

因此，本研究認為以這樣的方式進行資料的蒐集，將有助於更加客觀的取得本研究

所需之相關資訊，所以本研究採取深度訪談的方式作為研究的工具。具體而言，訪談流

程敘述如下所示。 

1. 文獻資料蒐集與分析 

首先透過文獻探討，初步整理出零售業執行逆向物流之因素；次級資料的

來源主要是國內外的期刊、碩博士論文、經濟部統計處、環保單位等相關資訊。 

2. 選擇訪談對象 

本研究訪談的主要對象需具備對量販式零售業在處理產品退回有一定經驗

者，才能真實反應目前業界的現況，將理論與實務結合，提高結果的真實性，

故在選擇訪談對象，以執行相關活動之主管或專家為優先考量。 

3. 深度訪談 

經由次級資料所整理出之因素，並利用半結構式問答方式訪談相關部門之

主管或專家，進而得知目前產業執行逆向物流活動之現況及獲取更廣泛的資

料，以提升本研究問卷之完整性。 
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3.4.2深度訪談結果 

根據 Eisenhardt (1989)指出，進行個案研究時，個案數目宜為 4到 10個之間，若個

案太少，會妨礙理論之建構；個案太多，則因資料過於龐雜而難以處理。因此本研究針

對 4家量販店之主管進行深度訪談，每一位受訪者都是於此產業中，相關領域之高階主

管且都有多年的產業經驗，對於本研究主題擁有獨到的見解，因此這些專家的意見對於

本研究主題有相當大的助益。本研究將個案公司之基本資料與逆向物流活動執行現況整

理如表 9與表 10所示。 

 
表 9 訪談公司基本資料 

公司 成立時間 主要產品 受訪者 

A 1959年 生鮮、雜貨、家電、家庭五金及服
飾等商品 處長 

B 1990年 食品、清潔用品、家用五金、織品
及家電用品等商品 處長 

C 1996年 生鮮食品、生活雜貨、五金百貨、
電器及服飾等五大類商品 

課長 

D 2000年 
生鮮、食品、日用品、文具休閒、

家電、服飾、紡織、傢俱、汽車五

金百貨及居家修繕 DIY商品 
課長 

資料來源：本研究整理 

 

表 10 訪談公司之逆向物流活動執行現況 

公司 訪談內容摘要 

A 

1. 退換貨服務是量販店引進台灣時，即把國外退換貨的規定一
併引進。一般而言，退貨包含兩大部分，分別為企業端進貨

退回至上游的供應商及顧客端銷售退回至原購買處。 
2. 商品在購物 30天內攜帶發票，並退回完整包裝及配件，即可
至服務中心辦理退貨，但金飾、數位家電產品，目前只提供

7天內瑕疵換貨服務。 
3. 收銀課目前約有 40至 45人，服務中心即附屬在收銀課之中，
在服務中心辦理退換貨之後，商品即被分派回各營業單位，

由各單位人員進行後續的處理。  
4. 店內設有電池、鋁鐵罐、玻璃、日光燈及塑膠類的資源回收
站，但必須配合相關的宣導活動，回收率才會提升。 
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表 10 訪談公司之逆向物流活動執行現況（續） 

B 

1. 公司於去年榮獲第三屆綠色行銷獎，代表已響應環保署落實
環境保護工作並積極推廣綠色消費。 

2. 購物 30日內，只要顧客對於商品有任何的不滿意，都可以到
原購買店辦理退換貨，我們將完全依照顧客要求，提供退貨、

修復或者全額退貨款的滿意保證服務。 
3. 數位家電商品及電腦相關商品僅提供 7 日內瑕疵可換貨，目
前不接受退貨。 

4. 維修的合作廠商在台北，固定每星期二收件，維修需要 2-4
個星期，因此如果您購買的商品為知名品牌，建議您直接送

回當地的分公司進行修復。 
5. 公司目前仍沒有足夠的資金及人力處理逆向物流的活動，希
望未來能提供更多的資源。 

C 

1. 一般的商品在 30天之內保證無條件退換貨，需攜帶送貨單、
發票正本及原保證卡與原始包裝至退換貨櫃檯辦理。 

2. 凡是本公司會員，在其他連鎖量販店購買的商品，若無法獲
得滿意的退換貨服務，可在購買後 30日內，至櫃台辦理退換
貨服務。 

3. 店內設有維修中心可攜帶欲修理的電器、保證卡、銷貨明細
表及發票即可辦理修復，維修約需 14個工作天，只要在保固
期內的商品就不收取費用。 

4. 為了永續發展，從去年開始以省能源減碳、減少垃圾並進行
分類和回收再利用及增售綠色商品為企業承諾。 

D 

1. 客服中心擁有足夠的人力處理顧客退回的產品，目前共分成
2班，每班 2至 3人，假日多 1至 2人。 

2. 在購買日起 14天內，攜帶商品發票以及完整包裝及配件至購
物分店服務台辦理退換貨，但生鮮食品及已拆封之消耗品則

無法辦理退貨。顧客退貨及換貨的比率各占 2%及 1%，以家
電產品居多。 

3. 退換貨後處理的流程分為兩大部分，如果是一般的換貨通常
都是買錯，再販售是可行的；退貨以瑕疵品居多，服務台受

理退貨之後，由銷售部門領回，瑕疵品退還供應商，買斷的

商品本公司自行吸收成本。 

4. 當政府能夠給我們更多的協助及供應商願意製造對環境友善
的產品時是公司執行逆向物流活動的意願就愈高。 

5. 管理者對環境保護的態度與創新活動將有助於逆向物流活動
的實施。 

資料來源：本研究整理 

 

3.4.3問卷設計與發放 

經由前述相關變數的操作型定義說明，並參考國內、外相關文獻、研究機構報告以

及各次級資料，結合上述深度訪談結果，發展符合本研究目的之問卷，問卷衡量方式採



 
 

29

取李克特5點量表，將同意程度由低至高排列。本研究問卷共分成三個部份，第一部分

是有關企業執行逆向物流活動的情形，共計12題；第二部份是影響逆向物流活動的因

素，包括利害關係人，共計10題，組織寬裕資源，共計8題，與策略態勢，共計6題；第

三部分是基本資料，共計5題。整份問卷內容合計41題。 

本研究目的在於瞭解122家零售式量販店中，部門組織或個人對於公司執行逆向物

流活動之現況與因素探討。為求達到蒐集樣本資料用以推估群體資料之目的，將問卷發

放對象定在各量販店之部門主管或相關人員。由於每家公司組織架構不盡相同，因此每

家公司設定發放問卷3份，以郵寄或親自拜訪方式進行實證資料的收集。 

3.4.3統計方法 

在統計分析上，本研究依據相關問題與假說將採用SPSS統計軟體作為分析工具，所

採用的分析方法如下：  

1. 敘述性統計 

利用敘述性統計分析有效樣本之基本資料，以瞭解受測者的分佈情況。本

研究使用次數分配表描述受測者之基本資料及平均數、標準差描述企業的逆向

物流活動、利害關係人、組織寬裕資源與策略態勢。 

2. 相依樣本 t檢定 

相依樣本 t 檢定主要是在於考驗兩個相依樣本（即兩個變項）觀察值平均

差異值是否相等（即兩個平均差異值是否為 0），或平均數差異值達到統計上有

顯著意義（吳明隆，2008）。本研究使用相依樣本 t檢定分析逆向物流之重要性

程度與目前實踐程度的差異。 

3. 相關分析 

相關分析是探討變間相關的大小與方向。相關係數為一標準化數字，其值

不受變項特性的影響，其數值是介於-1至+1之間。相關係數為正時，代表變項

與變項之間呈正相關，相關係數為負時，代表變項與變項之間呈負相關（吳萬

益，2008）。本研究透過皮爾林(Pearson)相關係數以瞭解兩個變數之間的關係。 

4. 簡單迴歸分析 

    簡單迴歸分析目的為探討兩個變數之間的線性關係，進一步分析兩變數之

間的預測模式，用於篩選出較具預測力的變數。本研究利用簡單回歸分析來檢

測利害關係人、組織寬裕資源、策略態勢與逆向物流活動之間的關係。 
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5. 卡方檢定 

    卡方檢定的目的在於探討各個組別群體在變數各水準上的反應次數百分比

是否有顯著差異。本研究以同質性考驗檢測人口統計變項（職位、負責工作）

對逆向物流活動（企業端產品退回、顧客端產品退回、維修、資源回收、分類

再利用、廢棄處理）是否有顯著差異。 
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四、結果與討論 

本研究是由問卷調查所收集到的資料，根據研究目的及研究假設，配合各項研究分

析方法，以進行分析與解釋。主要的內容包括信度與效度分析、敘述統計分析、相依樣

本t檢定、相關分析、迴歸分析及卡方檢定。 

 

4.1問卷回收情況 

本研究問卷發放時間自民國99年3月1日至4月15日止，總計為一個半月的問卷發放

期，共發放問卷366份，為使問卷回收情形達到預期目標，在問卷寄發前一週先進行電

話連絡，確定專人願意接受填答問卷時，再進行寄發量表工作，並於對方接到量表之後

一星期確認回收進度。合計回收之問卷扣除無效樣本10份，共計有效問卷95份，有效問

卷回收率為25.6 %。 

 

4.2信度與效度分析 

在信度方面，Cronbach所創的α係數分析法，是最常被使用之內部一致性分析方法，

本研究主要採用Cronbach’s α係數分析法對整體量表作內部一致性之分析。根據

Cuieford(1965)認為Cronbach’s α係數大於0.70屬高信度值，介於0.7和0.35間尚可，若低

於0.35時，則拒絕使用。本研究統計結果，各項研究變數的Cronbach’s α係數皆高於0.6

以上，因此，各變數在信度的表現大致理想。本研究將各變數之信度整理如表11所示。

在效度方面，本研究所發展之衡量題項內容，均源自相關文獻及個案訪談並經專家修整

而成，故本研究問卷設計所使用的研究量表應具有相當程度之內容效度。 

 

表 11 研究變數之信度 

變數 Cronbach’s α 

逆向物流活動實踐度 0.683 
逆向物流活動重視度 0.738 
利害關係人 0.829 
組織寬裕資源 0.921 
策略態勢 0.882 
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4.3敘述性統計分析 

4.3.1基本資料分析 

本研究針對95份有效樣本，以性別、年齡、教育程度、職位及負責工作進行基本資

料分析。 

1. 性別分佈 

在本研究回收樣本中男性多於女性，但男性與女性的樣本數分佈尚餘平

均，男性占53.7%，女性占46.3%，如表12所示。 

 
表 12 研究樣本之性別分佈表 

性別 次數 百分比 

男 51 53.7% 
女 44 46.3% 
合計 95 100% 

 
2. 年齡分佈 

在本研究回收樣本中主要分佈於31-40歲群組中，占44.2%，30歲以下為次

之，占29.5%，而51歲以上為最少，占3.2%，如表13所示。 

 
表 13 研究樣本之年齡分佈表 

年齡 次數 百分比 

30歲以下 28 29.5% 
31-40歲 42 44.2% 
41-50歲 22 23.2% 

51歲以上 3 3.2% 
合計 95 100% 

 

3. 教育程度 

在本研究回收樣本中教育程度主要分佈於大學群組中，占49.5%，專科以下

為次之，占43.2%，而研究所為最少，占7.4%，如表14所示。 
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表 14 研究樣本之教育程度分佈表 

教育程度 次數 百分比 

專科以下 41 43.2% 
大學 47 49.5% 
研究所 7 7.4% 
合計 95 100% 

 
4. 職位 

在本研究回收樣本中職位主要分佈於部門主管及基層員工中，分別占41.1%

及38.9%，而一級主管為最少，占2.1%，如表15所示。 

 
表 15 研究樣本之職位分佈表 

職位 次數 百分比 

一級主管 2 2.1% 
二級主管 10 10.5% 
部門主管 39 41.1% 
基層員工 37 38.9% 
其他 7 7.4% 
合計 95 100% 

 
5. 負責工作 

在本研究回收樣本中負責工作主要分佈於一般管理群組中，占50.5%，顧客

服務為次之，占20%，而採購/訂貨為最少，占1.1%，如表16所示。 

 

表 16 研究樣本之負責工作分佈表 

負責工作 次數 百分比 

一般管理 48 50.5% 
物流規劃 5 5.3% 
行銷 5 5.3% 
採購/訂貨 1 1.1% 
倉儲管理 9 9.5% 
顧客服務 19 20% 
其他 8 8.4% 
合計 95 100% 
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4.3.2研究變項資料分析 

研究變項統計資料分析如表17所示，在逆向物流活動實踐度中，其平均數介於

3.8000~4.5263，顯示受訪者認為逆向物流目前執行的現況趨向於經常性的活動。在逆向

物流活動重視度中，其平均數介於4.2316~4.8421，顯示受訪者認為逆向物流是企業必須

重視的議題。在利害關係人中，以政府平均數為4.4053最高，其次供應商為4.3842，股

東為4.1000，顧客為3.8526，非政府組織為3.7526為最低，顯示受訪者認為政府機關的環

保法令規定愈明確及願意負擔部分的回收成本，是有助於量販店執行逆向物流活動。組

織寬裕資中，已吸收寬裕為3.9158，未吸收寬裕為3.5211，顯示受訪者認為量販店目前

有可支配的資金、人力、設備及技術以助於逆向物流活動進行。策略態勢中，管理者的

態度為4.3825，管理者的承諾為4.1474，顯示受訪者認為管理者的態度在逆向物流活動

執行上比管理者的承諾更顯重要。 

表 17 研究變項描述性統計 

研究變項 衡量構面 平均數 標準差 

逆向物流活動實踐度 

企業端產品退回 4.2526 0.89880 
顧客端產品退回 4.5263 0.81007 
維修 4.4000 0.80424 
資源回收 4.2842 1.08827 
分類再利用 3.8000 1.35741 
廢棄處理 4.5053 0.89768 

逆向物流活動重視度 

企業端產品退回 4.7263 0.55433 
顧客端產品退回 4.8421 0.42063 
維修 4.8000 0.51777 
資源回收 4.4421 0.83431 
分類再利用 4.2316 1.04630 
廢棄處理 4.6316 0.74452 

利害關係人 

顧客 3.8526 0.92217 
供應商 4.3842 0.74181 
政府 4.4053 0.68531 
非政府組織 3.7526 0.91928 
股東 4.1000 0.70560 

組織寬裕資源 
已吸收寬裕 3.9158 0.79192 
未吸收寬裕 3.5211 0.84083 

策略態勢 
管理者的態度 4.3825 0.64681 
管理者的承諾 4.1474 0.88954 
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4.4相依樣本 t檢定 

藉由表18可以發現，成對樣本統計量包括各組配對變數名稱、配對變數中二次的平

均數、標準差與平均數的標準誤。以第一個配對組而言（成對1），95位受測者在「企業

端產品退回重視度」層面知覺的平均數為4.7263，標準差為0.55433、平均數估計標準誤

為0.05687；在「企業端產品退回實踐度」層面知覺的平均數為4.2526，標準差為0.89880、

平均數估計標準誤為0.09221，顯示受測者對企業端產品退回重視度知覺的平均數高於實

踐度的平均數。 

 
表 18 成對樣本統計量 

N=95 平均數 標準差 
平均數的

標準誤 

成對 1 
企業端產品退回重視度 4.7263 0.55433 0.05687
企業端產品退回實踐度 4.2526 0.89880 0.09221

成對 2 
顧客端產品退回重視度 4.8421 0.42063 0.04316
顧客端產品退回實踐度 4.5263 0.81007 0.08311

成對 3 
產品維修處理重視度 4.8000 0.51777 0.05312
產品維修處理實踐度 4.4000 0.80424 0.08251

成對 4 
產品資源回收重視度 4.4421 0.83431 0.08560
產品資源回收實踐度 4.2842 1.08827 0.11165

成對 5 
產品分類再利用重視度 4.2316 1.04630 0.10735
產品分類再利用實踐度 3.8000 1.35741 0.13927

成對 6 
產品廢棄處理重視度 4.6316 0.74452 0.07639
產品廢棄處理實踐度 4.5053 0.89768 0.09210

 
藉由表19可以發現，逆向物流活動實踐程度最高的為顧客端產品退回，其次為廢棄

處理，最低則為分類再利用。而表20可以發現，逆向物流活動重視程度最高的為顧客端

產品退回，其次為維修，最低則為分類再利用。 

 
表 19 逆向物流實踐程度排序 

實踐程度

衡量構面 
平均數 排序 

顧客端產品退回 4.5263 1 
廢棄處理 4.5053 2 
維修 4.4000 3 
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表 19 逆向物流實踐程度排序（續） 
實踐程度

衡量構面 
平均數 排序 

資源回收 4.2842 4 
企業端產品退回 4.2526 5 
分類再利用 3.8000 6 

 
表 20 逆向物流重視程度排序 

重視程度

衡量構面 
平均數 排序 

顧客端產品退回 4.8421 1 
維修 4.8000 2 

企業端產品退回 4.7263 3 
廢棄處理 4.6316 4 
資源回收 4.4421 5 
分類再利用 4.2316 6 

 
藉由表21可以發現，成對樣本之間的相關統計量，即每組配對變數之間的相關情

形，其顯示「企業端產品退回」方面，受測者知覺的重視度與實踐度之間的相關係數為

0.375，顯著性機率值p=0.000<0.05，達顯著水準，在其它逆向物流活動，即「顧客端產

品退回」、「產品維修處理」、「產品資源回收」、「產品分類再利用」及「產品廢棄處理」

之相關係數分別為0.309(p=0.002<0.05)、0.296(p=0.004<0.05)、0.528(p=0.000<0.05)、

0.595(p=0.000<0.05)、0.664 (p=0.000<0.05)皆呈顯著正相關，即受測者對此活動的重視

度愈高，實踐的程度也愈高。 

 
表 21 成對樣本相關 

N=95 相關 p值 

成對 1 
企業端產品退回重視度

企業端產品退回實踐度
0.375 0.000** 

成對 2 
顧客端產品退回重視度

顧客端產品退回實踐度
0.309 0.002** 
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表 21 成對樣本相關（續） 

N=95 相關 p值 

成對 3 
產品維修處理重視度 
產品維修處理實踐度 0.296 0.004** 

成對 4 產品資源回收重視度 
產品資源回收實踐度 0.528 0.000** 

成對 5 產品分類再利用重視度
產品分類再利用實踐度

0.595 0.000** 

成對 6 
產品廢棄處理重視度 
產品廢棄處理實踐度 0.664 0.000** 

註：**p<0.01 

 

表 22 成對樣本檢定 

N=95 

成對變數差異 

t值 p值 
平均數 標準差 

平均數的

標準誤 

成對 1 
企業端產品退回重視度

企業端產品退回實踐度
0.47368 0.86100 0.08834 5.362 0.000**

成對 2 
顧客端產品退回重視度

顧客端產品退回實踐度
0.31579 0.78906 0.0809 3.901 0.000**

成對 3 
產品維修處理重視度 
產品維修處理實踐度 0.40000 0.81736 0.08386 4.770 0.000**

成對 4 
產品資源回收重視度 
產品資源回收實踐度 0.15789 0.96001 0.09849 1.603 0.112

成對 5 
產品分類再利用重視度

產品分類再利用實踐度
0.43158 1.11711 0.11461 3.766 0.000**

成對 6 
產品廢棄處理重視度 
產品廢棄處理實踐度 0.12632 0.68792 0.07058 1.790 0.077

註：**p<0.01 

 
藉由表22可以發現，受測者在六個配對層面之t檢定結果，就「企業端產品退回」層

面而言，平均差異值為0.47368，平均數差異值考驗的t值為5.362，顯著性考驗機率值

p=0.000<0.05，表示受測者在「企業端產品退回」層面重視度與實踐度有顯著差異。就

「顧客端產品退回」層面而言，平均差異值為0.31579，平均數差異值考驗的t值為3.901，

顯著性考驗機率值p=0.000<0.05，表示受測者在「顧客端產品退回」層面重視度與實踐

度有顯著差異。就「產品維修處理」層面而言，平均差異值為0.40000，平均數差異值考
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驗的t值為4.770，顯著性考驗機率值p=0.000<0.05，表示受測者在「產品維修處理」層面

重視度與實踐度有顯著差異。就「產品資源回收」層面而言，平均差異值為0.15789，平

均數差異值考驗的t值為1.603，顯著性考驗機率值p=0.112>0.05，表示受測者在「產品資

源回收」層面重視度與實踐度沒有顯著差異。就「產品分類再利用」層面而言，平均差

異值為0.43158，平均數差異值考驗的t值為3.766，顯著性考驗機率值p=0.000<0.05，表

示樣本受測者在「產品分類再利用」層面重視度與實踐度有顯著差異。就「產品廢棄處

理」層面而言，平均差異值為0.12632，平均數差異值考驗的t值為1.790，顯著性考驗機

率值p=0.077>0.05，表示受測者在「產品廢棄處理」層面重視度與實踐度沒有顯著差異。 

 
4.5相關分析 

在逆向物流活動、利害關係人、組織寬裕資源與策略態勢之關係方面，本研究使用

相關分析來檢視各變數間的關係。依據統計的相關理論，本研究首先以相關分析來檢視

逆向物流活動、利害關係人、組織寬裕資源與策略態勢，如果變數之間存在顯著性相關，

則再進一步使用迴歸分析來探討兩者之間的因果關係。 

皮爾森相關係數的大小可指出兩變數關係的密切程度，相關係數愈高，兩變數關係

愈密切，愈低表示愈不相關。相關係數0.8以上相關程度極高，相關係數0.6~0.8之間相關

程度高，相關係數0.4~0.6之間相關程度普通，相關係數0.2~0.4之間相關程度低，相關數

0.2以下相關程度極低（陳景堂，2005）。 

本研究構變數的相關分析如表23所示，逆向物流活動對於利害關係人、組織寬裕資

源與策略態勢相關係數分別為0.301、0.341及0.342，表示逆向物流活動與前三者的相關

程度低。而利害關係人對於組織寬裕資源與策略態勢相關係數分別為0.457及0.468，表

示利害關係人與二者相關程度普通，雖然逆向物流活動與利害關係人、組織寬裕資源與

策略態勢相關性低，但皆具有顯著相關，因此將進行迴歸分析。 

 
表23 逆向物流活動、利害關係人、組織寬裕資源、策略態勢之相關性分析 

 逆向物流活動 利害關係人 組織寬裕資源 策略態勢 

逆向物流活動 1    
利害關係人 0.301** 1   
組織寬裕資源 0.341** 0.457** 1  
策略態勢 0.342** 0.468** 0.527** 1 
註：**p<0.01 
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4.6迴歸分析 

本節將以利害關係人對逆向物流活動、組織寬裕資源對逆向物流活動以及策略態勢

對逆向物流活動進行簡單迴歸分析。 

 

4.6.1利害關係人對逆向物流活動 

1. 顧客對逆向物流活動 

藉由表24可以發現，顧客與逆向物流活動進行迴歸分析後的p=0.113，表

示顧客與逆向物流活動未達顯著水準，此外調整後的R2＝0.016，亦代表顧客對

逆向物流有1.6%的解釋力，顯示配適度不高，故本研究之假設H1-1不成立。 

 
表 24 顧客對逆向物流活動之迴歸分析 

N=95 
未標準化係數 標準化係數 

t值 p值 
B之估計值 標準誤 Beta分配 

常數 3.871 0.272  14.233 0.000
顧客 0.110 0.069 0.164 1.602 0.113

R=0.164   R2 =0.027  調整後R2 =0.016 
 

 
2. 供應商對逆向物流活動 

藉由表25可以發現，供應商與逆向物流活動進行迴歸分析後的p=0.021，

表示供應商與逆向物流活動達顯著水準，此外調整後的R2=0.046，亦代表供應

商對逆向物流活動有4.6%的解釋力，顯示供應商對於逆向物流活動執行意願愈

高，其量販店執行意願愈佳，故本研究之假設H1-2成立。 

 
表 25 供應商對逆向物流活動之迴歸分析 

N=95 
未標準化係數 標準化係數 

t值 p值 
B之估計值 標準誤 Beta分配 

常數 3.427 0.374  9.168 0.000
供應商 0.198 0.084 0.237 2.355 0.021*

R=0.237  R2 =0.056  調整後R2 =0.046 
註：*p<0.05 
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3. 政府對逆向物流活動 

藉由表26可以發現，政府與逆向物流活動進行迴歸分析後的p=0.002，表

示政府與逆向物流活動達顯著水準，此外調整後的R2=0.084，亦代政府對逆向

物流活動有8.4%的解釋力，顯示政府對逆向物流活動執行意願愈高，其量販店

執行意願愈佳，故本研究之假設H1-3成立。 

 
表 26 政府與逆向物流活動之迴歸分析 

N=95 
未標準化係數 標準化係數 

t值 p值 
B之估計值 標準誤 Beta分配 

常數 3.074 0.397  7.734 0.000
政府 0.277 0.089 0.307 3.109 0.002**

R=0.307   R2 =0.094  調整後R2 =0.084 
註：**p<0.01 

 
4. 非政府組織對逆向物流活動 

藉由表27可以發現，非政府組織與逆向物流活動進行迴歸分析後的

p=0.060，表示非政府組織與逆向物流活動未達顯著水準，此外調整後的R2＝

0.027，亦代表非政府組織對逆向物流活動只有2.7%的解釋力，顯示配適度不

高，故本研究之假設H1-4不成立。 

 
表 27 非政府組織對逆向物流活動之迴歸分析 

N=95 
未標準化係數 標準化係數 

t值 p值 
B之估計值 標準誤 Beta分配 

常數 3.806 0.265   14.383 0.000
非政府組織 0.130 0.069 0.193 1.900 0.060

R=0.193  R2 =0.037  調整後R2 =0.027 

 
5. 股東對逆向物流活動 

藉由表28可以發現，股東與逆向物流活動進行迴歸分析後的p=0.114，表

示股東與逆向物流活動未達顯著水準，此外調整後的R2=0.016，亦代表非政府

組織對逆向物流活動只有1.6%的解釋力，顯示配適度不高，故本研究之假設

H1-5不成立。 
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表 28 股東對逆向物流活動之迴歸分析 

N=95 
未標準化係數 標準化係數 

t值 p值 
B之估計值 標準誤 Beta分配 

常數 3.708 0.373  9.931 0.000
股東 0.143 0.090 0.163 1.595 0.114

R=0.163  R2 =0.027  調整後R2 =0.016 
 

4.6.2組織寬裕資源對逆向物流活動 

1. 已吸收寬裕資源對逆向物流活動 

藉由表29可以發現，已吸收寬裕資源與逆向物流活動進行迴歸分析後的

p=0.000，表示已吸收寬裕資源與逆向物流活動達顯著水準，此外調整後的

R2=0.170，亦代表已吸收寬裕資源對逆向物流活動有17%的解釋力，顯示已吸

收寬裕資源對逆向物流活動執行意願愈高，其量販店執行意願愈佳，故本研究

之假設H2-1成立。 

 
表 29 已吸收寬裕資源對逆向物流活動之迴歸分析 

N=95 
未標準化係數 標準化係數 

t值 p值 
B之估計值 標準誤 Beta分配 

常數 3.001 0.293  10.226 0.000
已吸收寬裕資源 0.330 0.073 0.423 4.499 0.000**

R=0.423  R2 =0.179  調整後R2 =0.170 
註：**p<0.01 

 
2. 未吸收寬裕資源對逆向物流活動 

藉由表30可以發現，未吸收寬裕資源與逆向物流活動進行迴歸分析後的

p=0.053，表示未吸收寬裕資源與逆向物流活動未達顯著水準，此外調整後的

R2=0.029，亦代表未吸收寬裕資源對逆向物流活動只有2.9%的解釋力，顯示配

適度不高，故本研究之假設H2-2不成立。 
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表 30 未吸收寬裕資源對逆向物流活動之迴歸分析 

N=95 
未標準化係數 標準化係數 

t值 p值 
B之估計值 標準誤 Beta分配 

常數 3.778 0.271  13.955 0.000
未吸收寬裕資源 0.147 0.075 0.199 1.960 0.053

R=0.199  R2 =0.040  調整後R2 =0.029 

 
4.6.2策略態勢對逆向物流活動 

1. 管理者的態度對逆向物流活動 

藉由表31可以發現，管理者的態度與逆向物流活動進行迴歸分析後的

p=0.010，表示管理者的態度與逆向物流活動達顯著水準，此外調整後的

R2=0.060，亦代表管理者的態度對逆向物流活動有6%的解釋力，顯示管理者的

態度對逆向物流活動執行意願愈高，其量販店執行意願愈佳，故本研究之假設

H3-1成立。 

 
表 31 管理者的態度對逆向物流活動之迴歸分析 

N=95 
未標準化係數 標準化係數 

t值 p值 
B之估計值 標準誤 Beta分配 

常數 3.185 0.424  7.513 0.000
管理者的態度 0.253 0.096 0.265 2.646 0.010*

R=0.265  R2 =0.070  調整後R2 =0.060 
註：*p<0.05 

 
2. 管理者的承諾對逆向物流活動 

藉由表32可以發現，管理者的承諾與逆向物流活動進行迴歸分析後的

p=0.000，表示管理者的承諾與逆向物流活動達顯著水準，此外調整後的

R2=0.122，亦代表管理者的承諾對逆向物流活動有12.2%的解釋力，顯示管理

者的承諾對逆向物流活動執行意願愈高，其量販店執行意願愈佳，故本研究之

假設H3-2成立。 
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表 32 管理者的承諾對逆向物流活動之迴歸分析 

N=95 
未標準化係數 標準化係數 

t值 p值 
B之估計值 標準誤 Beta分配 

常數 3.249 0.285  11.390 0.000
管理者的承諾 0.252 0.067 0.362 3.750 0.000**

R=0.362  R2 =0.131  調整後R2 =0.122 
註：**p<0.01 

 
4.7卡方檢定 

卡方獨立性考驗主要在於檢測受測者之「職位」與「負責工作」對逆向物流活動之

「企業端產品退回」、「顧客端產品退回」、「維修」、「資源回收」、「分類再利用」

與「廢棄處理」等變數間是否獨立。本研究將上述變數逐一以卡方檢定檢驗其獨立性，

在實踐程度方面，發現只有「職位與資源回收」與「負責工作與資源回收」呈現顯著水

準；在重視程度方面，也只有「職位與資源回收」與「負責工作與資源回收」呈現顯著

水準。 

 

4.7.1職位與資源回收（實踐程度） 

藉由表33可以發現，Pearson卡方值為26.430，自由度為16，顯著性機率值

p=0.048<0.05，達顯著水準，表示不同職位的類別在資源回收五個反應變項上至少有一

個選項選擇的次數百分比之間有顯著差異。從校正後標準化殘差值(Adjusted Residual)

可以進行判別，0.05的顯著水準的臨界值為1.96 (Haberman, 1978)。藉由表34之校正後標

準殘差值可以發現，在「偶而執行的活動」反應選項而言，「一級主管」勾選的百分比

（=1.1%，AR=3.8），顯著多於「部門主管」勾選的百分比（=0%，AR=-1.5）。但是因

個數少於5的格數占72%，因此兩變數之顯著性僅供參考。 

 
表 33「職位」與「資源回收實踐度」之卡方檢定 

 數值 自由度 p值 

Pearson卡方 26.430 16 0.048 
概似比 22.594 16 0.125 
線性對線性的關連 0.027 1 0.869 
有效觀察值的個數 95    
a. 18格 (72.0%) 的預期個數少於 5。最小的預期個數為 0.06。 
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表 34「職位」與「資源回收實踐度」交叉表 
職位

資源回收實踐度            
一級

主管

二級

主管

部門

主管

基層 
員工 其他 

總和

不曾執行的

活動 

個數 0 1 0 3 0 4
總和的 % 0.0% 1.1% 0.0% 3.2% 0.0% 4.2%
調整後的殘差 -0.3 1.0 -1.7 1.5 -0.6

偶而執行的

活動 

個數 1 0 0 2 0 3
總和的 % 1.1% 0.0% 0.0% 2.1% 0.0% 3.2%
調整後的殘差 3.8 -0.6 -1.5 1.0 -0.5

曾執行但不

多的活動 

個數 0 2 5 6 0 13
總和的 % 0.0% 2.1% 5.3% 6.3% 0.0% 13.7%
調整後的殘差 -0.6 0.6 -0.2 0.6 -1.1

經常執行的

活動 

個數 0 0 9 7 1 17
總和的 % 0.0% 0.0% 9.5% 7.4% 1.1% 17.9%
調整後的殘差 -0.7 -1.6 1.1 0.2 -0.3

日常性活動 
個數 1 7 25 19 6 58
總和的 % 1.1% 7.4% 26.3% 20.0% 6.3% 61.1%
調整後的殘差 -0.3 0.6 0.5 -1.5 1.4

總和 
個數 2 10 39 37 7 95
總和的 % 2.1% 10.5% 41.1% 38.9% 7.4% 100.0%

 
4.7.2負責工作與資源回收（實踐程度） 

藉由表35可以發現，Pearson卡方值為37.289，自由度為24，顯著性機率值

p=0.041<0.05，達顯著水準，表示不同工作的類別在資源回收五個反應變項上至少有一

個選項選擇的次數百分比之間有顯著差異。藉由表36可之校正後標準殘差值可以發現，

在「不曾執行的活動」反應選項而言，「倉儲管理」勾選的百分比（=2.1%，AR=2.8），

顯著多於「顧客服務」勾選的百分比（=0%，AR=-1.1）。但是因個數少於5的格數占85.7%，

因此兩變數之顯著性僅供參考。 
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表 35「負責工作」與「資源回收實踐度」之卡方檢定 

 數值 自由度 p值 

Pearson卡方 37.289 24 0.041 
概似比 33.933 24 0.086 
線性對線性的關連 1.383 1 0.240 
有效觀察值的個數 95  

a. 30格 (85.7%) 的預期個數少於5。最小的預期個數為0.03。 

 
表 36「負責工作」與「資源回收實踐度」交叉表 

                  負責工作 
資源回收實踐度 

一般

管理

物流

規劃 行銷

採購/
訂貨

倉儲

管理

顧客

服務 其他 總和

不曾執行的

活動 

個數 1 0 0 0 2 0 1 4
總和的 % 1.1% 0.0% 0.0% 0.0% 2.1% 0.0% 1.1% 4.2%
調整後的殘差 -1.0 -0.5 -0.5 -0.2 2.8 -1.1 1.2  

偶而執行的

活動 

個數 1 0 1 0 1 0 0 3
總和的 % 1.1% 0.0% 1.1% 0.0% 1.1% 0.0% 0.0% 3.2%
調整後的殘差 -0.5 -0.4 2.2 -0.2 1.4 -0.9 -0.5  

曾執行但不

多的活動 

個數 5 0 1 1 1 4 1 13
總和的 % 5.3% 0.0% 1.1% 1.1% 1.1% 4.2% 1.1% 13.7%
調整後的殘差 -0.8 -0.9 0.4 2.5 -0.2 0.8 -0.1  

經常執行的

活動 

個數 9 0 1 0 4 3 0 17
總和的 % 9.5% 0.0% 1.1% 0.0% 4.2% 3.2% 0.0% 17.9%
調整後的殘差 0.4 -1.1 0.1 -0.5 2.2 -0.5 -1.4  

日常性活動 
個數 30 5 2 0 1 14 6 58
總和的 % 31.6% 5.3% 2.1% 0.0% 1.1% 14.7% 6.3% 61.1%
調整後的殘差 0.8 1.8 -1.0 -1.3 -3.2 0.6 0.8  

總和 
個數 46 5 5 1 9 21 8 95
總和的 % 48.4% 5.3% 5.3% 1.1% 9.5% 22.1% 8.4% 100.0%

 

4.7.3職位與資源回收（重視程度） 

藉由表37可以發現，Pearson卡方值為32.299，自由度為16，顯著性機率值

p=0.009<0.05，達顯著水準，表示不同職位的類別在資源回收五個反應變項上至少有一

個選項選擇的次數百分比之間有顯著差異。藉由表38之校正後標準殘差值可以發現，在

「非常重視」反應選項而言，「部門主管」勾選的百分比（=29.5%，AR=2.0），顯著
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多於「基層員工」勾選的百分比（=23.2%，AR=-0.1）。但是因個數少於5的格數占80%，

因此兩變數之顯著性僅供參考。 

 
表 37 「職位」與「資源回收重視度」之卡方檢定 

 數值 自由度 p值 

Pearson卡方 32.299 16 0.009 
概似比 26.266 16 0.050 
線性對線性的關連 0.039 1 0.844 
有效觀察值的個數 95    
a. 20格 (80.0%)的預期個數少於 5。最小的預期個數為 0.02。 

 
表 38「職位」與「資源回收重視度」交叉表 

職位

資源回收重視度           
一級

主管

二級

主管

部門

主管

基層 
員工 其他 

總和

非常不重視 
個數 0 1 0 0 0 1
總和的 % 0.0% 1.1% 0.0% 0.0% 0.0% 1.1%
調整後的殘差 -0.1 2.9 -0.8 -0.8 -0.3

有點不重視 
個數 0 0 0 3 0 3
總和的 % 0.0% 0.0% 0.0% 3.2% 0.0% 3.2%
調整後的殘差 -0.3 -0.6 -1.5 2.2 -0.5

不能確定 
個數 1 0 1 4 0 6
總和的 % 1.1% 0.0% 1.1% 4.2% 0.0% 6.3%
調整後的殘差 2.6 -0.9 -1.3 1.4 -0.7

有點重視 
個數 1 0 1 4 0 6
總和的 % 0.0% 5.3% 10.5% 8.4% 5.3% 29.5%
調整後的殘差 -0.9 1.5 -0.7 -1.3 2.5

非常重視 
個數 1 4 28 22 2 57
總和的 % 1.1% 4.2% 29.5% 23.2% 2.1% 60.0%
調整後的殘差 -0.3 -1.4 2.0 -0.1 -1.8

總和 
個數 2 10 39 37 7 95
總和的 % 2.1% 10.5% 41.1% 38.9% 7.4% 100.0%

 
4.7.4負責工作與分類再利用（重視程度） 

藉由表39可以發現，Pearson卡方值為40.289，自由度為24，顯著性機率值

p=0.020<0.05，達顯著水準，表示不同工作的類別在分類在利用五個反應變項上至少有
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一個選項選擇的次數百分比之間有顯著差異。藉由表40之校正後標準殘差值可以發現，

在「非常重視」反應選項而言，「物流規劃」勾選的百分比（=5.3%，AR=2.1），顯著

多於「行銷」勾選的百分比（=0%，AR=-2.5）。但是因個數少於5的格數占88.6%，因

此兩變數之顯著性僅供參考。 

 
表 39 「負責工作」與「分類再利用重視度」之卡方檢定 

 數值 自由度 p值 

Pearson卡方 40.289 24 0.020 
概似比 33.914 24 0.086 
線性對線性的關連 0.584 1 0.445 
有效觀察值的個數 95  

a. 31格 (88.6%) 的預期個數少於 5。最小的預期個數為 0.02。 

 
表 40 「負責工作」與「分類再利用重視度」交叉表 

                  負責工作 
分類再利用重視度 

一般

管理

物流

規劃 行銷

採購/
訂貨

倉儲

管理

顧客

服務 其他 總和

非常不重視 
個數 1 0 1 0 0 0 0 2
總和的 % 1.1% 0.0% 1.1% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 2.1%
調整後的殘差 0.0 -0.3 2.9 -0.1 -0.5 -0.8 -0.4

有點不重視 
個數 2 0 0 1 2 1 1 7
總和的 % 2.1% 0.0% 0.0% 1.1% 2.1% 1.1% 1.1% 7.4%
調整後的殘差 -1.1 -0.6 -0.6 3.6 1.8 -0.5 0.6

不能確定 
個數 7 0 1 0 0 2 0 10
總和的 % 7.4% 0.0% 1.1% 0.0% 0.0% 2.1% 0.0% 10.5%
調整後的殘差 1.4 -0.8 0.7 -0.3 -1.1 -0.2 -1.0

有點重視 
個數 13 0 3 0 3 4 1 24
總和的 % 13.7% 0.0% 3.2% 0.0% 3.2% 4.2% 1.1% 25.3%
調整後的殘差 0.7 -1.3 1.8 -0.6 0.6 -0.7 -0.9

非常重視 
個數 23 5 0 0 4 14 6 52
總和的 % 24.2% 5.3% 0.0% 0.0% 4.2% 14.7% 6.3% 54.7%
調整後的殘差 -0.9 2.1 -2.5 -1.1 -0.7 1.2 1.2

總和 
個數 46 5 5 1 9 21 8 95
總和的 % 48.4% 5.3% 5.3% 1.1% 9.5% 22.1% 8.4% 100.0%
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五、結論與建議 

本研究彙整相關文獻及本研究之實證結果，提出結論與建議，並期望藉由本研究所

發現的現象，能對後續研究者提供更具價值的論點與研究方向，也希望能提供實務界在

逆向物流管理上，一個更具建設性的方向與作法。 

 

5.1結論 

永續發展已是二十一世紀的趨勢，現在的企業應把環境保護視為本身的使命，不論

在原料、生產、物流、銷售甚至產品的最後廢棄階段，都希望資源受到最好的處置，並

使污染降至最低，以達永續經營的目標。 

零售商不僅是顧客與供應商的溝通橋梁，更是處理產品退回的第一線人員，如何在

這過程中，減少環境遭破壞與廢棄物減量，是企業必須重視的議題。因此，零售業者在

逆向物流管理上，應具備正面的思維，以積極的心態去面對，並將環保壓力轉化為競爭

優勢，才能在市場上占有一席之地。 

本研究以量販業者為主要研究對象，旨在探討零售業執行逆向物流活動之因素與比

較分析之議題，運用深入訪談法，期望探討零售業目前執行逆向物流活動所面臨的問

題，並經由問卷調查法，對零售業之逆向物流活動實踐與重視程度進行比較，並探討利

害關係人、組織寬裕資源、策略態勢對逆向物流活動之影響程度，如表41所示。在95份

有效樣本中，本研究發現： 

1. 零售式量販店的逆向物流活動包含產品退回、維修、回收、物品再利用、廢棄

處理等程序。 

2. 在執行逆向物流方面，量販業者表示當公司愈重視逆向物流活動時，其實踐度

也愈高。然而，企業端產品退回、顧客端產品退回、產品分類再利用及產品維

修處理之平均數差異呈顯著差異，代表零售業者重視其逆向物流活動，但在實

踐度上卻顯不足。 

3. 在影響逆向物流活動因素方面，共可分為三個部份，即外在因素的利害關係

人、內在因素的組織寬裕資源與個人因素的策略態勢。 

4. 利害關係人因素方面，供應商與政府對逆向物流活動具有影響力，而顧客、股

東及非政府組織皆未獲得支持。其主要的原因可能為樣本來自台灣，顧客、股

東及非政府組織對量販零售業者環境保護的要求概念發展較晚，因此造成該等
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利害關係人尚未能影響逆向物流活動的實施。其次，顧客對逆向物流活動未能

達到顯著水準，此與辜怡真(2004)、 Álvarez-Gil et al.(2007)之推論或實證結果

不一致，推究原因可能為競爭壓力迫使許多零售商放寬退貨政策，但業者卻很

少以正確的作為，來處理顧客不想要的產品。而股東對逆向物流活動未能達到

顯著水準，其原因可能為逆向物流活動通常需要長期投資，無法於短期間看到

成效，此項發現與Álvarez-Gil et al. (2007)的研究結果相呼應。最後，非政府組

織對逆向物流活動未能達到顯著水準的原因可能為環保團體對這些活動未施

加過多的壓力，導致業者執行相關活動的速度較為緩慢。 

5. 組織寬裕資源方面，已吸收寬裕資源對執行逆向物流活動具有影響力，但未吸

收寬裕資源卻未獲支持，主要的原因可能為逆向物流管理正值起步階段，因此

相關配套措施未能因應環境的變化，達到所需的標準。 

6. 策略態勢方面，不論是管理者的態度或管理者的承諾皆對逆向物流活動具有影

響力，表示管理者知道逆向物流活動與環境永續有高度的關係，並需採取積極

主動的做法，以提昇顧客的服務品質，同時響應環保並善盡企業社會責任，進

而提高競爭力，增進營運績效。 

 

表 41 研究結果彙整表 

研究假說 內容說明 結果 

假說一 利害關係人對逆向物流活動有顯著正向影響 部分成立

H1-1 顧客影響程度愈大，則執行逆向物流活動愈積極 不成立 

H1-2 供應商影響程度愈大，則執行逆向物流活動愈積極 成立 

H1-3 政府影響程度愈大，則執行逆向物流活動愈積極 成立 

H1-4 非政府組織影響程度愈大，則執行逆向物流活動愈積極 不成立 

H1-5 股東影響程度愈大，則執行逆向物流活動愈積極 不成立 

假說二 組織寬裕資源對逆向物流活動有顯著正向影響 部分成立

H2-1 已吸收寬裕資源愈多，則執行逆向物流活動愈積極 成立 

H2-2 未吸收寬裕資源愈多，則執行逆向物流活動愈積極 不成立 
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表 41 研究結果彙整表（續） 

研究假說 內容說明 結果 

假說三 策略態勢對逆向物流活動有顯著正向影響 全部成立

H3-1 管理者的態度愈積極，則執行逆向物流活動愈積極 成立 

H3-2 管理者的承諾愈高，則執行逆向物流活動愈積極 成立 

資料來源：本研究整理 

 
5.2研究建議 

5.2.1實務界建議 

本研究結果顯示，利害關係人、組織寬裕資源、策略態勢與逆向物流活動之因果關

係檢定是有意義的，針對結論對量販業者提出以下之建議： 

1. 在利害關係人方面，供應商與政府具有影響力，因此建議量販業者應與供應商

保持良好的合作關係，以提供符合消費者需求的綠色產品，並配合政府推動環

保法規及政策，在店內落實環境管理。 

2. 在組織寬裕資源方面，已吸收寬裕資源對執行逆向物流活動具有影響力，因此

建議量販業者應趁早備齊資源，以因應未來所需。  

3. 在策略態勢方面，管理者的態度或管理者的承諾皆對逆向物流活動具有影響

力，因此建議量販業者應將這個共識帶入各個層級中，並以實際行動打造全方

位的綠色企業。 

5.2.2 後續研究者建議 

針對本研究不足之處，或可提供後續研究者未來探討方向之用。以下提供數點研究

建議： 

1. 本研究只針對量販零售業為研究對象，建議後續研究者可針對中小企業、外商

企業或是資訊產業、汽車產業等不同規模的產業進行深入的探討與比較。 

2. 本研究只針對供應鏈中的零售商進行探討，未能看見供應鏈的全貌，建議後續

研究者可將製造商、批發商納入探討的對象。 

3. 本研究之利害關係人只針對顧客、供應商、政府、非政府組織及股東等五大構

面進行分析與探討，對於競爭者、公司員工、媒體等皆屬於利害關係人的範圍

內，建議後續研究者將研究層面擴大，或許會有不同的研究結果產生。 
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4. 本研究架構只考慮利害關係人、組織寬裕資源、策略態勢與逆向物流活動之影

響，建議後續研究者可將經營績效作為未來探討之變數。 
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附錄一 

訪談大綱 

1. 貴公司的逆向物流活動包含哪些？（逆向物流指產源減量、再生、替代、再利用及
清理等方法進行之物流相關活動，在物流程序中扮演產品退回、維修與再製、物品

再處理、物品再生、廢棄物清理及有害物質管理的角色。） 
 
 
 
2. 接收顧客的退換貨後，貴公司如何處理此商品？ 
 
 
 
3. 貴公司執行逆向物流之現況與效益為何？ 
 
 
 
4. 下列哪些因素會影響貴公司執行逆向物流活動呢？（利害關係人：顧客、供應商、
政府、非政府組織及股東；組織寬裕資源：資金、人力、設備及技術；策略態勢：

管理者的態度及管理者的承諾。） 
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附錄二 

問卷 

親愛的企業先進，您好： 

這是一份關於產品退回處理的學術性問卷，目的在瞭解零售式量販店執行逆向物流

活動的現況與因素，逆向物流活動是指貴公司的產品退回、維修、回收、物品再利用、

廢棄處理等程序。懇請您花五分鐘的時間閱讀並填寫它，謝謝您熱心的協助！ 

您所提供的資料與意見對本研究非常具有意義，懇請您填寫完此問卷後，放入回郵

信封內，於收到問卷 7日內遞回。本問卷採不記名方式，研究結果僅作整體學術探討，

決不個別揭露，並嚴守商業機密，您的鼎力協助將使本研究得以順利完成，在此謹致十

二萬分的謝意，若有打擾之處，敬請海涵。耑此 敬祝 

 

事業順利 鴻圖大展 

                      國立勤益科技大學企業管理系碩士班 

        指導教授：林水順 博士 

               研 究 生：余佳蓉 敬上 

 
第一部分：貴公司的逆向物流活動 

以下問題主要瞭解貴公司執行逆向物流之現況，請

就您的認知在適當的「□」中勾選。 

不

曾

執

行 

偶

而

執

行 

曾

執

行

但

不

多 

經

常

執

行
︵ 
每 
週 
︶ 

日

常

性

活

動
︵ 
每 
日 
︶ 

1. 貴公司實施產品退回（企業端的進貨退回至供應商） □ □ □ □ □
2. 貴公司實施產品退回（顧客端的銷貨退回至本店） □ □ □ □ □
3. 貴公司實施產品維修處理（如：自行維修、退回原廠） □ □ □ □ □
4. 貴公司實施產品資源回收（如：空瓶回收） □ □ □ □ □
5. 貴公司實施回收之物品進行分類再利用（如：產品及
包裝材料的再利用） □ □ □ □ □

6. 貴公司實施廢棄物品丟棄處理（如：處理廠處理、垃
圾車清運） □ □ □ □ □

請翻頁繼續作答，謝謝！ 
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以下問題主要瞭解貴公司執行逆向物流之效益，請

就您的認知在適當的「□」中勾選。 

非

不

常

重 
視 

有

點

不

重

視 

不

能

確

定 

有

點

重

視 

非

常

重

視 

1. 貴公司重視產品退回（企業端的進貨退回至供應商） □ □ □ □ □
2. 貴公司重視產品退回（顧客端的銷貨退回至本店） □ □ □ □ □
3. 貴公司重視產品維修處理（如：自行維修、退回原廠） □ □ □ □ □
4. 貴公司重視產品資源回收（如：空瓶回收） □ □ □ □ □
5. 貴公司重視回收之物品分類再利用（如：產品及包裝
材料的再利用） □ □ □ □ □

6. 貴公司重視廢棄物品丟棄處理（如：處理廠處理、垃
圾車清運） □ □ □ □ □

 
 
第二部分：貴公司執行逆向物流活動之因素 

一、利害關係人 
以下問題探討「顧客、供應商、政府、非政府組織

及股東」等項目對貴公司執行逆向物流活動意願之影

響，請就您的認知在適當的「□」中勾選。 

非

常

不

同

意 

有

點

不

同

意 

不

能

確

定 

有

點

同

意 

非

常

同

意 

1. 大部分退回的物品，主要是從消費者手中取得 □ □ □ □ □
2. 基於「使用者付費」原則，貴公司同意消費者也應負
擔部分的退回成本 □ □ □ □ □

3. 供應商的配合程度愈高，貴公司執行逆向物流活動意
願愈高 □ □ □ □ □

4. 供應商投入有利環保的包裝材料，可減少貴公司執行
逆向物流活動的成本 □ □ □ □ □

5. 政府機關的相關環保法令規定愈明確，貴公司執行逆
向物流活動的意願愈高 □ □ □ □ □

6. 政府負擔部分的回收成本，可增加貴公司執行逆向物
流活動的意願 □ □ □ □ □

7. 非政府組織對環保的重視程度愈高，貴公司執行逆向
物流活動的意願愈高 □ □ □ □ □

8. 非政府組織利用抗議或法律行動來抗議或支持企業
在環境保護的表現時，貴公司執行逆向物流活動的意

願愈高 
□ □ □ □ □

9. 股東愈關心環保議題，貴公司執行逆向物流活動的意
願愈高 □ □ □ □ □

10. 股東愈重視環境資訊的揭露，貴公司執行逆向物流活
動的意願愈高 □ □ □ □ □

請翻頁繼續作答，謝謝！
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二、組織寬裕資源 
以下問題探討「資金、人力、設備及技術」等項目

對貴公司執行逆向物流活動意願之影響，請就您的認知

在適當的「□」中勾選。 

非

常

不

同

意 

有

點

不

同

意 

不

能

確

定 

有

點

同

意 

非

常

同

意 

1. 貴公司有可支配的經費或預算，以執行逆向物流活
動 □ □ □ □ □

2. 貴公司有可支配的人力資源，以執行逆向物流活動 □ □ □ □ □
3. 貴公司有可支配的硬體設施，以執行逆向物流活動 □ □ □ □ □
4. 貴公司有可支配的技術水準，以執行逆向物流活動 □ □ □ □ □
5. 貴公司內部仍保留有不虞匱乏的經費或盈餘，以彈
性支援逆向物流活動執行 □ □ □ □ □

6. 貴公司內部仍保留有不虞匱乏的人力資源，以彈性
支援逆向物流活動執行 □ □ □ □ □

7. 貴公司內部仍保留有不虞匱乏的硬體設施，以彈性
支援逆向物流活動執行 □ □ □ □ □

8. 貴公司內部仍保留有不虞匱乏的技術來源，以助於
逆向物流活動的執行 □ □ □ □ □

 

三、策略態勢 
以下問題主要瞭解「管理者的態度及管理者的承

諾」等項目對貴公司執行逆向物流活動意願之影響，請

就您的認知在適當的「□」中勾選。 

非

常

不

同

意 

有

點

不

同

意 

不

能

確

定 

有

點

同

意 

非

常

同

意 

1. 貴公司的管理者積極地尋找競爭優勢 □ □ □ □ □
2. 貴公司的管理者重視利害關係人的滿意度 □ □ □ □ □
3. 貴公司的管理者重視環境的創新活動 □ □ □ □ □
4. 貴公司的管理者將對環境保護給予承諾 □ □ □ □ □
5. 貴公司對於環境的努力受到管理者全面的支持 □ □ □ □ □
6. 貴公司的環境政策來自於管理者的驅動力 □ □ □ □ □
 
 
第三部分：基本資料 

1. 性別：□男 □女 

2. 年齡：□30歲(含)以下 □31~40歲 □41~50歲 □51歲以上 

3. 教育程度：□專科(含)以下 □大學 □研究所 □其他________ 

 

請翻頁繼續作答，謝謝！ 
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4. 請問您的職位：□負責人 □一級主管（如：店經理） □二級主管（如：處長） □

部門主管（如：課長） □基層員工 □其他________ 

5. 請問您主要負責的工作：□一般管理 □物流規劃 □行銷 □採購/訂貨 □倉儲管理

□顧客服務 □其他________ 

 

本問卷到此結束，感謝您的用心填答！ 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

一、再次麻煩您檢查有無遺漏之處，於確認無誤後，請於7日內，將問卷放進已附
上的回郵信封內寄回、遞交收卷人員或傳真（04-23357783），謝謝！ 
二、請問您是否需要得到本研究結果的摘要報告？ 
□(1)是，請附上您的名片或者通訊資料 
或留下您的e-mail：________________________________。 

□(2)否 


