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 「宅配」（Home-delivery service）

這名詞源於1976年日本大和運輸之「宅急

便」，係指建立「一種全面提供個人包裹遞

送的服務」、「送貨到家的快遞服務」。在

臺灣業者使用上有「宅急便」、「宅配通」

等稱法，通稱為「宅配」。

臺灣宅配市場隨著虛擬購物的蓬勃發

展，日趨受到重視，進而促使傳統物流業者

紛紛轉型或成立宅配部門進行宅配服務。因

此，本文就臺灣宅配業的現狀作一番介紹，

並檢視臺灣宅配業未來的經營趨勢。

臺灣宅配業現況

臺灣宅配業者多以日本經驗為發展藍

圖。2000年8月，臺灣宅配通引進日本通運

的宅配技術，緊接著統一速達於10月與日本

大和運輸合作，雙雙為臺灣的宅配業開啟序

幕。隨著臺灣虛擬購物的蓬勃發展，使現今

宅配業更加受到重視，不論在食、衣、住、

行、育、樂等行業，都可透過宅配提供更快

速、便捷的服務，茲將現況說明如下。

臺灣五大宅配業者簡介
臺灣每人每年約使用宅配寄送一件物

品，相較於日本的每人每年九件，市場還有

很大的成長空間。據估計，臺灣一年約有

200~300億元的宅配商機，促使宅配業者間

的競爭更加激烈，紛紛祭出價格、包材、

低溫宅配、代收據點等以擴大市佔率。目前

臺灣宅配業的經營市佔率前五大公司為統

一速達（黑貓宅急便，Ta-Q-Bin）、臺灣宅

配通（Taiwan Pelican Express）、新竹物流

（HCT Logistics）、嘉里大榮物流（Kerry 

TJ  Logis t i cs）及中華郵政（Chunghwa 

Post）等。此五大宅配業者資源不同，有的

以龐大通路做支援，有的以傳統貨運經驗、

郵政業務體系為基礎。

進一步分析，統一速達仰賴背後母公

司統一企業以及全台近五千家超商強力後

援，加上不斷開發與創新，成功成為宅配業

的領導品牌。臺灣宅配通於2013年12月為臺

灣第一家正式掛牌上市的宅配業者，與統一

速達之經營模式相同，皆以C2C為主要獲利

來源，積極擴張與競爭。新竹物流與嘉里大

榮物流，因大型貨運市場飽和，也在近年跨

臺灣宅配業之現況與趨勢
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足宅配，挾著多年物流經驗，也站穩一席之

地。老字號中華郵政也加入宅配大戰，由於

擁有遍及大街小巷的郵務網絡，經營宅配遊

刃有餘，也因為價格便宜，造成民營業者極

大的壓力。

宅配服務在臺灣興起的原因

(1) 科技進步
近年來報章雜誌、電視、商品型錄及

網際網路等傳播媒體日趨健全，使商家與消

費者能彼此傳遞訊息。對經營者來說，網路

購物除與直銷相同，不再有商圈、商店等店

面限制，使得許多有特色的中小企業不需要

開分店，卻能夠擴大市場；對消費者而言，

可快速地從網站上找到所需商品，再加上網

路的互動性而獲得個人化服務。另外，由於

科技的進步，一連串的金融創新，如：信用

卡、自動提款機、電話轉帳、自動櫃員機

等，不但使消費者付款便利，對商家貨款的

回收更具保障。

(2) 社會環境變遷	
現今雙薪家庭漸增，多希望能更便利

完成採購，因此成為網路購物的龐大族群。

此外，臺灣已邁入高齡化社會，身體機能逐

漸退化的老人在家購物的需求將會漸增。加

上臺灣每逢年節假期常會塞車，要返鄉、遊

玩或是購物的民眾若將禮品、行李提在手

上，既麻煩又費力而且又怕不新鮮，此時若

能結合宅配服務送到家中，將可更方便。尤

其現代人更重視休閒活動，因此不願在市區

塞車、找停車位，寧願以金錢來換取時間、

服務與方便之觀念，也使在家購物與宅配服

務的需求大增。

(3) 供應鏈降低經營與流通成本
都市不僅店面取得不易，飛漲的店面

租金，使得開店的經營成本越來越高。而直

銷不需店舖即可販售商品，也可節省大筆開

店支出。另外，傳統的行銷通路，中間往往

有許多大大小小的環節，除造成不必要的運

輸與搬運外，各中間商的倉儲空間也造成流

通成本提高，藉由宅配服務可將商品直接販

售給消費者，不但節省流通成本，消費者也

能獲得較低的價格。因此許多具地方特色的

名產店或是農、水產品，原本因企業小無法

承擔龐大的行銷費用，只能夠侷限於某個地

方販售，而現今因宅配帶來的行銷革命，發

展出「零階通路」，讓製造商可直接將商品

送達消費者手上，為了提高品質、穩定供

貨，這些地方小吃紛紛規劃中央廚房，以擴

大營業規模。

網購與宅配服務相輔相成
宅配在快速發展的電子商務供應鏈上

扮演「最後一哩」的角色，隨著電子商務蓬

勃發展，宅配需求也不斷增加。同時臺灣電

子商務2013-15年間的年複合成長率更可達

到17%，衍生出龐大的物流宅配商機。靠著

彼此刺激、相互加持所帶動的跨產業正向循

環，讓各自產業開啟了跳躍性發展的契機，

如此因線上購物量變所帶來的宅配業質變，

也更為明顯而直接。

在政府最新調查顯示，宅配到府的便

利性頗得網路消費者喜愛，95.7%的消費者

都曾選擇宅配到府。至於網路商店期望宅配

業者最好能提供即時貨況查詢、良好退貨之
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逆物流能力及代收貨款的服務；而網路商店

認為宅配業者應該改善之處，主要為準時送

達商品、避免損壞商品及配合買家時間。在

此可發現若能確保準時、安全的將商品送到

消費者手中，才是店家的希望。目前大部分

網路商店也是利用宅配將已確認要更換的商

品收回。

由以上知，宅配與網路商店之間相輔

相成的關鍵，在於能否站在同一陣線面對消

費者。對於無法與消費者面對面的網路商店

業者來說，宅配除了扮演最後一哩配送角色

之外，更是與消費者接觸的服務代言人。

分析臺灣消費者對宅配服務的重視
度與滿意度

有最新研究進行臺灣消費者對宅配服

務的重視度與滿意度分析，結果顯示，消費

者在評估宅配服務時，重視程度從高至低分

別為「精確的傳達送交之物品」、「指定時

間內收送件」、「消費者資料」、「賠償

標準」、「成功率」、「快速收送件」、

「配送時段」以及「完整配送網路」，顯示

消費者最關心是否能把託付物品正確地送達

指定地點；而消費者最不重視的為「運送的

方式」以及「運輸設備」兩項，表示消費者

仍視配送的結果為最重要。而消費者滿意程

度從高至低分別為「精確的傳達送交之物

品」、「成功率」、「配送區域」、「指定

時間內收送件」、「快速收送件」、「完整

配送網路」、「代收站」以及「形象和名

聲」；而消費者最不滿意為「賠償標準」與

「人員素質」。

由以上知，消費者評估宅配服務時，

認為重要性較高者，其滿意程度不一定較

高。研究也發現消費者普遍對「賠償標準」

與「人員素質」不滿意，也就是重要性高

而滿意程度低，顯示宅配業者應正視賠償問

題，並加強提升服務人員素質，以提升整體

競爭力。

臺灣宅配業趨勢

從2000年起，臺灣宅配業經過十幾年

本土化的實證、蛻變與創新，發展出舉世不

同的商業模式，本文將由近而遠、從微觀到

宏觀來檢視臺灣宅配業未來的八大經營趨

勢。

積極卡位通路市場
電視購物、網路購物及手機購物都需

要透過宅配業者進行最後與消費端的服務，

另外隨著臺灣第三方支付服務興起所帶動的

電子商務宅配市場，即將突破兆元規模，如

何去進攻這塊大餅，是現今臺灣宅配業者的

主要目標。故各宅配業者未來將紛紛與各通

路結合，例如：有宅配業者已與電視及網路

商店完美結合，共同搶食線上購物高成長商

機，除協助線上購物業者配送外，更成立網

路購物商城，整合契約客戶商品於購物網站

販售，支持許多微型創業、地方名產業者，

由產地新鮮宅配到家。或是讓購物台業者入

股宅配業，互相提升彼此經營效益。

開發多元消費需求
宅配業者未來不能只是分食既有市

場，更要開發多元的消費需求，如年節送

禮、名產產地直送，以及掌握從人的移動

中，所延伸出來的外出、出差、旅遊、返
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鄉、兩地寄情甚至是宗教繞境進香等需求。

宅配業者需將寄送包裹當作服務業來經營，

強調溫馨、精緻、有如親送的宅配服務，滿

足消費者的不便、不滿以及不安，也就是從

消費者的生活中找到服務的機會。例如:臺

灣人重吃，因此地方特產將成為宅配業者大

力促銷的重點，讓商家業績提升，消費者可

以嚐鮮，而居中的宅配業者也有了可服務的

商機。 

從北到南當日配送
網購族群偏向年輕人，他們不愛等、

想即日拿到貨，因此「當日配」業務會持續

擴大。例如：有宅配業者為服務更多的消費

者並提供更便捷的服務，已擴大臺北市、新

北市、基隆市為當日配服務區域，只要於上

午11：00前寄，就能當日宅配到家，甚至提

供同縣市2小時特快車的宅配服務。還有中

華郵政也提供「郵局半日配快捷服務」，可

交寄信函、文件、貨樣及商品等常溫物品。

向上整合強化服務
宅配業往下是市區快遞，往上就是倉

儲加工與國際快遞。除了積極與握有大宗商

品的供應端接觸外，線上購物的本質便是將

資訊流、金流、物流與商流高度整合，這也

開啟了宅配業者在系統及延伸服務上的競

爭，也因此要贏得市場先機，也就考驗著宅

配業者向上整合服務的能力。例如：宅配業

務相當倚重完整的收貨、轉運、配送的基礎

建設，轉運中心必須更大、更快，以此讓服

務輻射範圍更廣，故有宅配業者已看好宅經

濟商機，先準備好未來十年的宅配胃納量，

紛紛砸下重金，在機場、國道之處興建轉運

中心或物流中心，同時升級電子商務配送與

冷鏈物流能力，讓業務發展更獲支撐。

宅配服務科技化
宅配業者的挑戰則是準時、安全、確

實，宅配也是勞力密集的產業，人事費用會

跟著業績一起增加，宅配業者若要創造利

潤，必須從流程、自動化來著手，需持續砸

下資金升級設備、建置資訊平台，因為科

技化不僅「節流」也可「開源」，開拓無

限想像的新服務。例如：有宅配業者已針

對不同類型客戶發展出不同的電子資料交

換（Electronic Data Interchange，EDI）系

統，解決雙方所需，或是開發智慧型手機應

用程式App；也有宅配業者讓每位SD(Sales 

driver，銷售司機)皆配有全球首創3G手持式

終端機，於貨件配送完成後，能立即回傳配

達訊息到資訊後台，提供客戶即時網路查

詢。

佈局低溫冷鏈市場
隨著民眾對於食物保存的要求越來越

高，故未來宅配業對於溫度的控制要更精

確，必須有能力提供消費者更專業的低溫宅

配服務，配送全程能採用專業冷凍、冷藏

低溫設備，依各類生鮮食品(魚貨海鮮、蔬

菜水果、名產美食)選擇適當低溫溫層進行

宅配服務，以確保在冷鏈的最後一哩，仍有

高品質的低溫配送。故宅配業者需投資保冷

箱、雙溫層「冷藏、冷凍」及三溫層「常

溫、冷藏、冷凍」宅配車輛進行全溫層控

管，以提升配送效率。並在各營業站所設立

低溫貨件專屬區和專屬低溫轉運理貨作業

區，讓低溫貨件能在全程低溫環境中進行分
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理貨作業，確保低溫貨件的品質。

加強兩岸通路合作
臺灣每年往來大陸包裹約有30億元，

為因應服貿兩岸物流商機，故宅配業將來需

加強兩岸通路合作。例如：有宅配業者已於

對岸設置物流服務公司，營運範圍含蓋整個

華北地區，隨著兩岸貿易成長，並在華中地

區配合「速食業」做食材配送，近期更積極

規劃與大陸物流業者結盟，結合第3方支付

金流機制，將爭取大陸到臺灣宅配業務，搶

食淘寶網每日萬件的宅配商機。另外也有宅

配業者建立兩岸三地實體國際物流平台，擁

有自主管理保稅務流中心及24小時通關的貨

棧業務，提供兩岸高科技臺商供應鏈整合服

務；也有宅配業者將小三通列為重點項目，

讓兩岸商品能確實傳遞至目的地。

宅配服務走向國際
服務業國際化是臺灣政府規劃的未來

重要產業藍圖，故臺灣宅配業在努力耕耘本

地外，將來也應將觸角向國際邁進。例如：

已有宅配業者提供個人或公司行號，將文

件、物品寄往日本、新加坡、香港、馬來西

亞、上海各地之國際宅配服務。有宅配業者

的企業願景是成為推動跨境物流邁向國際物

流之全方位解決方案公司；也有宅配業者的

企業願景是成為大中華地區第一流的整合性

物流服務公司；也有宅配業者與國際集團合

作，共同經營澎湖免稅市場，將消費者購買

的商品準時配達至家，甚至透過國際集團全

球上千家飯店與1400萬名會員，將臺灣商品

行銷全球。

由於科技進步、社會環境變遷、民

眾消費型態改變、供應鏈降低經營與流通

成本，加上宅配具有配送時效佳且配送範

圍廣、以配送小型貨件為主且收費統一、

便利性、可追蹤性、精緻化配送服務等特

性，臺灣宅配業經過十幾年本土化的實

證、蛻變與創新，發展出舉世不同的商業

模式，本文就臺灣宅配業的現狀作一番介

紹，並檢視臺灣宅配業未來的經營趨勢，

共同來提升臺灣宅配產業競爭力以及精實

消費者價值而努力。
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