宅配需具備的五種能力
忙碌的現代生活加上便利的電子商務，造成了宅配業的興起。所謂宅配，其實就是業者體貼顧客因為忙碌無法親自到店內消費，在線上消費或郵購之後，由業者送到家的服務，目前各物流業者對於這個新的商機都很看好，全都躍躍欲試，積極佈署，準備進軍宅配市場。 

專家認為，物流業者必須以顧客滿意為最終目標，因此要具備以下五種能力，才能充分發揮宅配的功能： 
一、顧客服務的能力。 
　　包括銷售前後物流服務的提供。 
二、配送的速度。 
　　從訂單發出到客戶收到貨品，中間的時間愈短，表示能力愈強，物流績效愈好。 
三、配送的可靠度。 
　　必須將顧客所要的貨品、數量，在預定的時間正確地完成，確保物流的品質。 
四、對目標市場的反應能力。 
　　能滿足目標顧客的需求，並且做出快速的回應，包括建立快速回應、有效顧客回應等機制。 
五、彈性的能力。 

要有能力因應環境的變化，或顧客額外、異常要求的能力。例如配送地點改變、支援特殊活動、不同通路的中英文標籤轉換、包裝處理等。 
雖然「宅配」業務在台灣才剛開始，但統一速達曾配送的貨品已經是五花八門，琳瑯滿目。一般而言，公司行號配送貨品仍以文件為主，至於個人方面，則包括衣物、年節禮物、醫療藥品、行李，甚至是喜餅、彌月油飯等，內容包羅萬象。若以成交金額及件數來看，公司及個人的比重約是6比4，若以寄送文件的對象來區分，則企業和個人的人數比重約為3比7。 

在市場分佈上，目前統一速達的主力市場雖然以都會區為中心，與郵局、快遞業者共同瓜分這個龐大的市場，但由於統一速達的「宅配」業務定位在情感的傳遞，以個人為主要服務目標，訴求年節遞送家鄉特產等，且不論多偏遠的地區都是到府收貨，相對較其他郵局或快遞服務更為親切、方便，因此在中南部業務成長迅速。 

雖然，成立不滿1年，但統一速達在硬體設備方面已投資1億5,000萬元以上，購置車隊及相關設備，並架構全台灣運送網，目前在北、中、南各配置有一個轉運中心，23個營業所及272輛配送車，可以完全服務全台灣的居民，預估未來司機及車隊仍將持續擴充，並在今年7月開始將服務範圍擴大至澎湖，服務更多偏遠地區的民眾。 

其次，在軟體服務部分，統一速達是以個人對個人之間的C2C市場為主，因此首重服務品質，其中司機服務水準的一致性及配送的頻率是相當重要的評估標準。統一速達在召募司機後，都會進行1個月的教育訓練，教導其應對的禮儀並增加對路線的熟悉度，同時由於統一速達採用特殊設計的業務司機制度，司機也是直接面對第一線客戶的業務人員，擁有面售的機會來推廣「宅配」這項新業務，所以銷售能力也是統一速達的重點訓練項目。 

統一速達行銷企劃部經理洪尚文強調，統一速達的運送車設備都是三溫層，能配送常溫、冷藏、冷凍等三種不同商品，消費者選擇的空間較大，除了一般貨物外，甚至新鮮海產也能從產地直營，且因生鮮、有機蔬菜、農漁產品都需要低溫冷藏，且同時派送的距離較遠，因此被統一速達評估是較適合透過「宅配」來運送的項目。 

此外，統一速達也鎖定國內旅遊、禮品、農特產及搬家市場，開發宅急便的需求，而3C產品、大型商品、高單價產品等，也是統一速達未來所看好的商品，因為便利商店要考慮坪效問題，而這類大體積的商品較不適合在便利商店取貨，這也是與便利商店競爭的利基所在。 

最特別的是，統一速達為了擴大「宅配」的市場佔有率，特地推出各地特產的配送服務，收集各地名產資料，在今年年初開始招商，成為店家「宅配」服務的供應商，藉由南貨北送的機制，吸引全省名產商家上線，尤其以不方便攜帶的生鮮食品為主。另外像是海產、有機蔬菜等從產地直營，計畫成為下一波合作的主要對象。 

洪尚文解釋，台灣地區便利商店、超市及量販店等隨處可及，密度很高，除非產品有區隔或價格較低，否則「宅配」業務很難生存，這也是統一速達規劃名特產交易平台的主因，讓消費者人在家中坐，透過統一宅急便的服務即可以吃遍台灣各地美味小吃名產，如萬巒豬腳或九份芋圓等，提高生活品質。 

在其他網路的運用上，則以貨物追蹤查詢系統最為廣泛使用，網友連結到統一速達網站，除了可以查詢價格以外，也可以輸入編號，查詢貨物運送的進度，統一速達也可以藉此進行訊息的告知；除了查詢以外，洪尚文指出，其餘網路運用仍有瓶頸，主要是收件人及寄件人地址、托收單仍依賴人工填寫，需等到系統更進一步建置後，才有可能直接在電腦上進行簽收及寄送等。 

這方面的規劃包括隨車配置手持式的資料收集器，以便在貨物收發的第一時間，將更即時的資訊送回公司，提供客戶最即時的查詢。同時，配合未來業務的擴充，轉運中心也將規劃輸送帶的設計，並把各營業所代號條碼化，方便配送流道的分類。 

此外，目前該公司正著手規劃貨款代收制度，一旦該制度完成後，廠商就可藉由這個管道取得應收帳款；至於消費者可以利用網路上選擇，包括貨到付款，或者是從線上刷信用卡、ATM付款等各種方式並行處理。 

‧ 統一速達之競爭優勢 

統一速達表示，該公司與同業最大的差異點，就是擁有完整的低溫配送系統，是目前市場上唯一一家配送車可同時提供常溫、冷藏（3℃）、冷凍（-18℃）三種不同溫度的服務，成為其最大的競爭優勢。尤其，根據日本調查發現，利用 「宅配」最多的貨物是農產品，再從大和運輸的統計顯示，其貨物內容有40%是食品，顯示統一速達的低溫配送系列將是一大利基。 

其次，統一速達也是目前唯一一家提供「一通電話，到府收貨」的公司，因為不少偏遠地區的郵局或便利商店密度低，或家中中老年人、家庭主婦不方便將貨物千里迢迢的送到托收據點，統一速達的到府收貨服務就顯得較人性化，以消費者的角度來思考，真正替消費者進行情感的傳遞，若消費者將貨物送至托收據點，統一速達還將減少20元的收費，相對較有競爭力。 

洪尚文表示，統一速達以配送車固定在責任區域巡補支援代收據點，縮短收貨時間，並採業務司機（Sales Driver）制，不但可以提升服務的素質，且在配送的空檔，還可以順便報價、開發客戶等，一舉數得。 

此外，為了提供最佳的服務，統一速達站在消費者的立場思考，還規劃了許多細膩的服務，以託運單為例，託運單分為低溫、常溫二種，並將託運單號碼條碼化，如此可方便業務司機回到營業所時正確地處理貨物的存放，並簡易地將託運單資料輸入，消費者則可以透過電話或網路，以託運單號進行貨物的追蹤查詢。（
