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內容摘要：
1、 網際網路的興起大幅改變人們的生活及商業活動方式，從早期的電子郵件、資訊蒐集，到目前的電子商務、社群媒體及雲端應用，透過資訊技術及作業流程的整合，讓人們可以享受更便捷、更有效的服務，但此一波潮流對屬於勞力密集的郵政事業而言，卻帶來極大的衝擊，使傳統郵件大量減少，另一方面郵政市場自由化帶來的競爭，以及人事成本的負擔，也使郵政事業經營面臨巨大的壓力，為此希藉由參觀國際資訊博覽會了解全球在郵務技術上及創新上的想法及應用，以做為局方未來發展的參考。
2、 本次參訪地點包含德國微軟技術中心、奧地利郵政資訊博覽會，內容如下：

(1) 手持裝置的應用

手持裝置的使用已經變成資訊社會的發展趨勢，對於郵政事業來說，從投遞路線規劃、包裹追蹤、語音、導航到付款機制等，都是可以思考的運用方向。本公司目前已經大量使用PDA來進行郵務相關作業，除此之外，思考如何強化手持裝置的使用及便利性，將會是我們未來發展的重點。
(2) 物流發展趨勢
引用埃森哲(Accenture)公司在2013年針對其客戶所做的一份顧客調查，來協助分析歐洲物流趨勢及發展現況，包括：

1. 開辦當日投遞(Same Day Delivery)業務

FedEx, UPS, Amazon, eBay, Google等公司在歐洲都已經開始推行「當日投遞」服務，這也逼迫各國郵政不得不思考如何跟進。

2. 設置包裹服務站(Parcel Locker)
顧客希望住家附近有個安全的包裹收送點，他們將會使用此項服務，目前Amazon書店也自行建置Parcel Lockers。
3. 店配模式(Ship to Store)
消費者只要在網路商店(例如Apple Online Store)選好產品並指定要在哪間實體店面取貨，便可以在短時間內到該指定店面取貨，此種方式有助於倉儲空間的有效利用。
4. 展示廳現象(Showrooming, 到實體店面看成品，再上網進行購買)

有45%商店內的購物者會因為2.5%的價位差，改至網路購物，此外免費的遞送及退貨服務、庫存量及短期試用等原因，也可能讓使用者改為在家進行購物。
5. 訂閱式電子商務模式(Subscription Model)
「Subscription」一般指的是加入定期購買的會員式制度，以Birchbox公司為例，只要顧客每月付費，就會收到超值的多種化妝品試用包，這也促使某些預付貨遞模式正穩定地獲取全球化利潤，例如：Amazon prime、eBay Now、Google Express。
(3) 歐洲郵政現況分析
由於實體郵件日益減少，各國郵政紛紛將業務重心轉向B2B及B2C電子商務市場，物流方面強化複合貨遞能力，傳統郵件方面著重在包裹及廣告郵件，通路方面經營代售商品、網路商城並設計新局屋環境以吸引顧客上門。
(4) 電子商務發展分析
1. 歐洲B2C(企業to顧客)電子交易市場(產品及服務)在2012年成長了19%，估計運送的包裹量已來到35億件。

2. 目前電子商務總數已達55萬種產品及服務，並以每年15-20%的比率成長。
3. 未來幾年亞太地區被預期將超過其他地區，成為全球B2C網路交易最活躍的區域，而中國是成長力道的主要推手，此外印度及印尼是網路購物市場成長最快速的國家。
(5) 耀眼的設備趨勢 - Parcel Locker

「Parcel Locker」是一個自助式包裹交寄/領取的服務設備，隨著型號和加裝模組的不同，還可以做到販售包裹封裝材料、列印條碼標籤貼紙與收據、提款、信用卡或現金付款、網購商品取貨或退貨、以及結合資訊系統提供簡訊通知、配送進度等服務，截至2012年為止，全世界至少已有19國家使用。
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1、 參訪目的
    有鑒於科技日新月異，為掌握國內外技術脈動及差異，了解目前競爭優勢及應用，特別安排此一參訪行程。此次參訪位於德國慕尼黑市的微軟技術中心，讓我們觀摩到國外郵政相關產業如何應用科技來做為公司業務發展的基石，也看到許多應用實例。
    隨著行動裝置技術的普遍發展，手持裝置不管是在硬體或是軟體的成熟度一日千里，本公司郵務部門雖已長期使用PDA在投遞作業上，但相對於其他國家在郵務PDA的運用，有無突破性做法可資借鏡，仍應進行了解，以便日後在PDA的開發及推廣上能更符合新創業務需求及更具使用效益。同時藉由參觀內容極為豐富的郵政資訊發展博覽會（以下簡稱「郵博會」），了解全球在郵務技術及創新上的想法與應用，並就郵政體系來看整體發展趨勢及想要達成的角色及目標，可以做為本公司未來發展的參考，且藉由這樣的盛會讓我們可以了解到全球運用科技的趨勢，並將其經驗帶回公司，對公司將來在使用相關技術及產品時能夠做出更有利的判斷及選擇。
2、 參訪過程

1、 行程說明
	日期
	行程

	102/9/26 (四)
	啟程：台北 - 維也納 

	102/9/27 (五)
	奧地利維也納/德國慕尼黑

參訪微軟技術中心
(物流資訊系統技術發展及應用)

	102/9/28 (六)
	假日

	102/9/29 (日)
	假日

	102/9/30 (一)
	德國慕尼黑/奧地利維也納

郵政資訊發展博覽會報到

	102/10/1 (二)
	參加郵政資訊發展博覽會

	102/10/2 (三)
	參加郵政資訊發展博覽會

	102/10/3 (四)
	參加郵政資訊發展博覽會

	102/10/4 (五)
	返程：維也納 – 台北

	102/10/5 (六)
	抵達台北


2、 微軟技術中心參訪
    德國是微軟在歐洲的總部，微軟技術中心設在德國慕尼黑市，本次參觀微軟分享的內容重點在於行動裝置的發展趨勢以及在郵政業務上的實際應用，讓我們對於行動裝置在國外的發展現況有更進一步的了解。
[image: image19.emf]
    依據微軟公司對於歐洲市場的觀察，認為未來5年不管是在技術上的改變或是服務上的需求，都越來越朝著online Services和行動支付相關服務去發展，此外商業行銷將改為以網路為主，而郵局有機會成為實體及虛擬廣告郵件之主要傳遞媒介。相關郵遞市場變化，包括：
(1) 投遞整合(Consolidated deliveries)。
(2) 國際電子商務(International E-Commerce)。
(3) 計畫性取件(Scheduled Pickup)。

(4) 優惠/折價券依偏好個人化(Offers/Coupons adjusted to preferences)。
(5) 試用樣品(例如PostNL的try now業務，代客戶索取、試用、折扣、寄送)。
(6) 經由「推特」社群網站通知(Notification by Twitter)。
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    微軟以DHL為例，全力衝刺B2B電子商務市場，大量手持裝置的導入應用讓送貨員可以直接上門取貨，投遞完畢即時更新貨況訊息，不只讓客戶方便使用，更讓付款機制成為收入的來源之一，而在24/7全天候包裹自助服務設備(Kiosk)的建置也讓使用者可以隨時得到 DHL 的服務，並且藉由資訊技術與客戶的出貨及進貨系統相連接，讓客戶的生意與 DHL更緊密的結合。
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隨著電子郵件及其他相關數位環境的成熟，不管是網路即時的動態或是即時訊息的傳遞，讓全球的郵政事業不得不面臨實體郵件變得越來越少的趨勢。瑞士郵局從資訊系統上滿足客戶的需求，建置Earth Class Mail，可以收發電子郵件、線上交寄實體郵件、虛擬倉儲管理等功能，讓電子商務的需求可以達成一站服務的精神。
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 藉由雲端技術服務的成熟及普及，用戶端裝置的日益發展，相關產業的先驅者例如Associated Press公司，可以藉由發展應用程式開發新一代的訂閱服務，從實體轉為電子，提供各家頻道式的訂閱服務，讓客戶可以隨時取得客製化的資訊。
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 即時查詢和即時派遣的需求一直是業界面臨的挑戰，其中不光是對於資訊系統及資訊流的要求，也是對於人力佈署的挑戰。DHL公司利用客戶關係系統整合雲端服務，讓送貨員及客戶可以在推特社群網站(Tritter)互動，隨時查詢收件及遞送進度，更讓送貨員和客戶之間的距離可以更即時更靠近。
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 讓客戶和公司隨時掌握貨物及車輛的狀況，是一件非常重要的工作。客戶想了解貨物在哪及何時會到達，公司也可以藉由運送軌跡的追蹤來做為日後調整的評估，DHL公司利用有效追蹤的系統可以節省公司的相關成本，並提高公司的獲利潛力。
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DHL wanted to get real time information on the status
on its shipment and engaged start up Agheera to track
5.000.000 messages, 20,000 assefs, 1000 shipmenis.
perday

+ Agheera used Azure to build up and host ts new
product Pulse, a data source & interaction platform
for all kinds of movements that provides 2477 real
time visibity on location, condition and security
across all modes of ransport on a global scale

+ DHL bought Agheera, to monetize tracking also for
other 3pL vendors

+ Marketplace for vendors in Inventory / Forecasting /
Logistics /Carbon Footprint Optimization





 法國郵政(La Poste)積極擴大郵政服務渠道，與當地政府、超級市場和獨立零售商等合作，發展了近3000家代辦支局、社區郵局和用郵點，提供多種基本郵政服務。為了擴大配送渠道，法國郵政積極與超級市場合作，在家樂福150個超級市場以及24 個Auchan

 HYPERLINK "http://wiki.mbalib.com/zh-tw/%E7%99%BE%E8%B4%A7%E5%95%86%E5%BA%97" \o "百货商店" 百貨商店出售郵資信封等，在方便用戶用郵的同時，獲得了較好的經濟效益。當法國郵政體會到合作的好處，又在農村等偏遠地區開辦代理用郵點，與法國電信、失業保險代理處等部門合作設立公眾服務點，配送郵政產品，獲得雙贏。
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 大量資料收集在現代BIG DATA技術普及之後，變得非常容易，但如何從大量資料得到有用資訊才是現今企業的挑戰，意大利郵政從大量資料中篩選有用的資訊，以改善作業流程、降低成本、提高服務品質，獲得良好的成果。
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手持裝置的使用已經變成資訊社會的發展趨勢，對於郵政事業來說，從投遞路線規劃、包裹追蹤、語音、導航到付款機制等，都是可以思考的運用方向。本公司目前已經大量使用PDA來進行郵務相關作業，除此之外，思考如何強化手持裝置的使用及便利性，將會是我們未來發展的重點。
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3、 郵政資訊發展博覽會內容
由於傳統郵件的式微，今年郵博會中有關郵用機具部分，例如籃車、箱筐、車輛、自動化分揀設備等僅有少數大廠設立攤位展示，至於銷票機、捆紮機則完全未看到，取而代之是與物流相關之軟硬體設備及物流規劃顧問公司的攤位；會場另一個展示重點是Parcel Locker(暫譯包裹服務站)，配合資訊系統的控制，它可以做到包裹收寄、領取及付款等功能，因此本報告將分四大部分說明郵政資訊發展博覽會內容。
(1) 物流發展趨勢

1、 前言

    在會場取得資料中，我們將引用埃森哲(Accenture)公司在2013年針對其客戶所做的一份顧客調查，來協助分析歐洲物流趨勢及發展現況。在此之前，我們將先介紹一下埃森哲公司的背景及近況：

    埃森哲是一個提供管理諮詢、信息技術和業務流程外包服務的跨國公司。埃森哲在全球49個國家有超過25萬1千名員工，營業額約273億美元，是世界上最大的管理諮詢公司和《財富》世界500強公司之一（排名348位）。埃森哲通過企業策略、業務流程、信息技術和人員組織的緊密結合，幫助客戶實現具有深遠意義的變革，提高客戶的績效水平，在客戶中享有盛譽，其客戶包括《財富》世界500強中超過三分之二的跨國公司、各國政府機構以及軍隊。
    值得一提的是，埃森哲公司提供全球超過20個以上的郵政企業領導者從發展策略到人力外包的服務，另外過去6年中埃森哲公司每年皆針對高效率郵政企業進行研究，因此我們採用此份顧客調查報告來協助分析物流相關企業趨勢及未來發展。
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2、 趨勢分析
(1) 「當日投遞」服務
a. FedEx, UPS, Amazon, eBay, Google等公司在歐洲都已經開始推行「當日投遞」服務，這也逼迫各國郵政不得不思考如何跟進。
b. 某些郵政已經開始評估提供「當日投遞」服務，例如：德國郵政、奧地利郵政、日本郵政等。
[image: image20.emf]
(2) 包裹服務站(Parcel Lockers)
a. 連Amazon書店都開始採用Parcel Lockers了!
b. 幾乎有50%的調查回覆者表示：如果家裡附近有個安全的包裹收送點，他們將會使用此項服務；與之相對的是，僅有不到10%的人表示，他們絕對不想在收送點收寄包裹。

[image: image21.emf]
(3) 店配/貨遞到店(Ship to Store)
a. 消費者只要在網路商店(例如Apple Online Store)選好產品並指定要在哪間實體店面取貨，便可以在短時間內到該指定店面取貨。
b. 根據統計，傳統的實體店面通常僅使用約75%的倉儲空間，如採用此種方式將有助於倉儲空間的有效利用。
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(4) 展示廳現象(Showrooming,到實體店面看成品，再上網進行購買)
a. 超過51%的消費者會在商店裡使用手持裝置進行商品比價，而最終有三分之一的人會到別的地方購買。
b. 有45%商店內的購物者會因為2.5%的價位差，改至網路購物。免費的遞送及退貨服務、庫存量及短期試用因素可能讓使用者改為在家進行購物。
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(5) 利用網路商店或實體零售店家進行運送
網路零售商和實體零售商也加入最後一哩路行列，利用實體店面或已有的存取點運送至顧客端。
(6) 訂閱式電子商務(Subscription Model)
a. 「Subscription」一般指的是加入定期購買的會員式制度。大部份「Subscription Commerce」的服務流程，首先消費者登錄網站，在決定是否購買前，網站本身會引導消費者進行商品喜好簡單判別測驗，爾後，再依照消費者不同興趣屬性提案，將不同商品送貨到家，最後透過消費者實際使用及反饋，進而提高後續個人化推薦精確度，並形成線上促進口碑行銷循環。
b. 一些網際網路公司已採用訂閱式電子商務，例如：BirchBox、Shoedazzie、Trunk Club及CakeStyle。而某些預付貨遞模式正穩定地獲取全球化利潤，例如：Amazon prime、eBay Now、Google Express。
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3、 顧客意見調查
    埃森哲公司在12個國家(奧地利、比利時、巴西、加拿大、法國、德國、日本、印度、義大利、瑞士、英國及美國)中進行了一次顧客調查，其訪問樣本為每個國家將近1,000名平均每個月會運送或收取包裹2次以上的消費者，並得到以下結果：
(1) 重要客戶不代表利潤。我們發現重要客戶和顧客較願意付錢的服務之間並沒有太大的關連性。
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(2) 較高的收入不代表較高的包裹量。

[image: image25.png]While eCommerce is the main driver of package growth, there is a growing volume of
home business shipments.
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(3) 電子商務及宅配業務。當電子商務變成促進包裹量成長的主要推手，宅配業務同時也有了相當的成長量。
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(4) 遞送時間及地點是最主要的困難點。平均來說，超過10%的人表示在領取包裹時遭遇困難，而其中70%的困難點在於時間及時程，舉例來說：包裹在不方便領取的時間送達、領取包裹的地點不方便，包裹未準時送達等。
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(5) 都市地區的消費者比較願意為所享有的服務付錢。
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(6) 競爭者正在建立高度進入障礙。現有的解決方案已聚焦在進入門檻高的高價值服務。
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    越來越多的跡象顯示網路購物在更多選擇、便利性及比價能力的背景下將會持續成長，並因此轉成更多的金錢利潤。而網路購物經驗中的一個關鍵因素，就是購買商品的運送，這些經驗將左右消費者未來在選擇網路商店或遞送公司的決定。接下來我們將引用一份英國對於包裹遞送的客戶調查研究資料，以了解客戶心中對於貨遞公司的實際想法，並希望藉此調整服務方向進而增進本公司的客戶滿意度。
(1) 當你想到遞送公司時，你腦中浮現的第一個字是：
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(2) 顧客記得是哪家公司運送的包裹嗎? 記得：76%；不記得：24%
(3) 顧客整體滿意程度統計?
	極度滿意
	滿意
	不滿意
	完全不滿意

	30%
	42%
	21%
	7%


(4) 貨遞公司是否有及時遞送成功?

	提早
	試圖提早
	及時
	延遲

	11%
	7%
	77%
	5%


(5) 對於貨遞公司的運送時間信任程度?
	非常信任
	有點信任
	沒意見
	不太信任
	很不信任

	71%
	18%
	6%
	3%
	2%


(6) 如果收件人不在時，貨遞公司的處理方式及顧客接受度
	
	貨遞公司處理方式%
	顧客接受度

	家裡的其他人
	25%
	98%

	鄰居/工作夥伴
	24%
	97%

	留置連絡卡
	15%
	80%

	放置在屋外
	15%
	67%

	送回倉庫
	7%
	60%


(7) 顧客會上網追蹤貨遞進度嗎?

	會
	不會，但我知道如何追蹤
	不知道這功能

	29%
	51%
	16%


(8) 曾經上網追蹤的顧客覺得這有幫助嗎?
	很有用
	有用
	沒幫助

	78%
	17%
	4%


(9) 根據統計資料顯示，現在的市場中，什麼是貨遞公司必須做到的?

a. 準時運送

b. 投遞品質

c. 有效的追蹤及聯絡資訊

d. 增加顧客信任度

(10) 如何獲取顧客滿意度?

a. 建立具備即時更新能力及多重節點的線上追蹤系統

b. 理解客戶期待(顧客期望及滿意度調查)
c. 最後一哩的投遞管理(是否有兩種以上聯絡方式供顧客選擇)
d. 以上這些資料驗證了一個能記錄顧客經驗及偏好方式之系統的價值，例如：備註鄰居地址以便投遞失敗時請鄰居代收之替代方式
(2) 歐洲郵政現況分析

1、 波蘭
(1) 波蘭的電子商務發展情形
a. 2012年波蘭的電子商務成長了23%，達到5.1億歐元。
b. 2013年預期將成長21.4%，達到6.2億歐元。

c. 波蘭的電子商務市場交易值在2013年達到整個國家總零售業營業額的3.8%。
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(2) 電子商務消費者分析

a. 43%的波蘭人至少曾經進行過一次線上購物。
b. 電子商店中平均商品價格為60歐元。
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(3) 有75%的線上商店平均每天收到低於20筆訂單
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(4) 快遞業者是最受歡迎的貨遞選項
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波蘭郵政是第5位最常被挑選的貨遞選項
(6) Lockers於波蘭實際運用情形
a. 4年的使用經歷
b. 250個城市中，750個存取點

c. 超過110萬顧客

d. 臉書上擁有27萬粉絲

e. 超過5000個整合的寄件者
(7) 波蘭郵政的第一次Lockers部署獲得極大的成功
a. 750個位置的智慧型包裹服務站
b. 98%的使用者表示他們喜歡這一個方便的貨遞解決方案
c. 4項World Mail Awards獎項贏家
2、 奧地利

(1) 奧地利郵政在奧地利的通訊及物流市場中扮演了重要的角色：
a. 高達10億封信函
b. 6,500萬個包裹

c. 7億6,000萬份報紙及雜誌

d. 43億份廣告郵件(每年)

e. 奧地利的郵差遞送郵件里程一天加起來環繞世界5圈
(2) 奧地利郵政透過投資及收購方式取得國外經營據點，在13個國家設立子公司，在2012年有30%的利潤來自於奧地利以外的國家。在2013年計畫透過股權的收購將版圖擴張到土耳其。
	郵件及支局通絡
	包裹及電子商務

	· 信函
· 廣告郵件

· 雜誌及報紙

· 支局服務
	· 包裹

· 複合式貨遞
   (combifreight)

· 快速到貨
   (Express shipments)

· 低溫配送(Temperature

Controlled logistics)
· 專戶/量身訂做

(Fulfilment)

	2012年收入達到15億歐元，占總收入64%
	2012年收入達到8.5億歐元，占總收入36%


註：總收入中，27%來自跨國收入，73%為本地收入。

(3) 奧地利郵政及物流市場趨勢：
a. 信件被e-mail取代
b. 網際網路應用的持續發展
c. 市場自由化及競爭

d. 電子商務
e. 環保意識抬頭對綠色物流的要求
f. 貿易流通全球化
(4) 奧地利郵政的策略：

a. 捍衛核心業務的領導者地位
· 奧地利國內市場採雙品牌策略，Austrian Post及Feibra同時搶攻高低價市場

· 增加B2B和B2C包裹市場的市場佔有率

b. 在擇定的市場成長
· 開辦全歐低溫配送及複合式貨遞業務
· 加強奧地利、中歐及東歐B2B/B2C業務

· 進入土耳其市場，投資ARAS KARGO公司

· 開創新商業模式：投資AEP DIREKT(Apotheken-Einkaufs-Partner DIREKT)公司，經營德國藥店之藥品批發，此外藥品配送則交由Austrian Post在德國子公司trans-o-flex公司負責
c. 提高效率和增加靈活化
· 設備投資
· 提高物流及遞送效率
· 興建3處廣告郵件處理中心

Austrian Post廣告郵件遞送服務稱為「Kuvert」，它提供21.5x29.7公分大小(約A4)的信封袋，將客戶各種廣告郵件合併裝入信封袋交寄，每週投遞2次，因其規格化，便利郵件自動化處理。
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· 新建物流中心

為增加郵件處理能力及提升自動化水準，Austrian Post投資5,000萬歐元於上奧地利興建物流中心，規劃面積82,000平方公尺，每天處理容量160萬函件、10萬包裹，預定2014年9月開始營運
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· 改變支局通路(Branch Network)結構
· 降低直營支局(Company operated branches)數量至500家，增加加盟店(Post Partner)數量至1,500家

· 支局廣設自助服務區，加盟店以自助式型態為原則
· 改變員工結構
· 具公務身份人員(Civil Servants)自53%降低到50%，適用舊團體協約人員(Old CA)自37%降低到34%，適用新團體協約人員(New CA)自9%提升到15%。
d. 顧客導向及創新

· 網路服務(Online-Services)
· 網路商店(Online-Shop)
· 網路郵局(e-Post)
· 自助式服務(Self-service)
· 其他網路創新性服務(Network initiative)

[image: image38.png]



[image: image39.png]Swiss Post Transformation
Current organizational structure

Swiss Post Ltd

Board of Dirsctors eer

Excoutive Management sisane

PostBus Post CH Ltd PostFinance Ltd
Switzerland Ltd

Post

wisspost  Post
postail TS logees O
o PostBus SWISs POST PostFinance:

We move people, goods, money and information.





[image: image40.png]How Swiss Post is endorsing its business with postal E-
Solutions
Transformation from physical to digital communication

Swiss Post Ltd

PostBus Post CH Ltd PostFinance Ltd
Switzerland Ltd

SwissPost  Post e N

Postail  Goiutions  Logistics

o PostBus™ PostFinance
‘Swiss Post Box E-Bill
Oniine court documents _ISSSAsrill E-Payment
TR E-patient record Ie
Real-time timetable at stops (CR Digital mailroom .
Code/NFC tag) E-Commerce solutions

FinesOniine

Online payment collectior

o1 ootcoer 2015, Post 10 DataTransfer _ Digital Trust Services




[image: image41.png]I.\LN

wanl:

ble:

wait

stiposs  Ghink

neighbour

cane
5 useful inconvenient

efﬁmenog m.nd

e package i evergﬂmg
= KNOW=
I A al- ¥ eS| eed
P U : Igmml rg!!abq:'l:gb
parcelShhmgx&mPanies lsua'!'e Iann m e
perion m e B "Uireliable 2WF1- |s ‘good’ good enough?
rea"g = Ime - COI'I‘  Can customers be
aféﬁﬁ'\’iémenss Seerce ¢ delighted?
vimes awags somebhlng )
i W"“Laéll\?ered e I\ How can you delight
ores generally "N customers?

PR W T




(5) 創造良好的銷售環境
a. 郵政服務：自助設備及新式服務體驗
b. 銀行服務：局內諮詢及24小時自助服務

c. 通訊產品：具吸引力、可擴充的固定式及行動通訊設備。
d. 零售商品：新穎的、具吸引力的商品如文具、禮品等。
e. 依統計及預期資料顯示，新產品的獲利能力逐年升高

f. 新產品的顧客滿意度極佳，其中顧客對郵購產品最感興趣
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3、 瑞士

(1) 瑞士郵政依其核心業務分成3間策略子公司：負責通訊及遞送市場的Post CH Ltd、負責零售金融市場的PostFinance以及公眾旅客運輸的PostBus。
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(2) 如上圖所示，瑞士郵政提供了創新的業務電子解決方案。但其主要方針還是相同的，藉著瑞士郵政本身的電子解決方案，瑞士郵政承擔起了組織或大眾間資料管理的責任，就像它已安全並可靠的處理郵件之間的傳遞超過百年的時間。其主要方針如下：

a. 業務推動所需功能
· 從寄件者到收件者的安全轉移

· 識別管理：寄件者及收件者的識別

b. 一致性標準

· 信任及資料安全性

· 取得顧客的信賴

· 維持高品質的服務

c. 收入來源

· 85%來自合作收入

· 15%來自個別收入
(3) 瑞士郵政提供了4個受信任的數位服務
a. IncaMail：安全及可驗證的電子郵件服務

b. E-post Select：綜合業務解決方案

c. SuisseID：提供了安全登入及合法數位簽章等,易於使用的高安全科技技術

d. Certificates：線上認證安全性
(3) 電子商務發展分析

1、 歐洲B2C(企業to顧客)電子交易市場(產品及服務)在2012年成長了19%，估計運送的包裹量已來到35億件。
2、 據統計，目前電子商務總數已達55萬種產品及服務，並以每年15-20%的比率成長。
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3、 接下來幾年內，亞太地區被預期將超過其他地區，成為全球B2C網路交易最活躍的區域：
(1) 中國是成長力道的主要推手。

(2) 中國是全世界最多擁有網路購物經驗人民的國家，此數字在2012年來到2億2千萬。

(3) 掏寶網上賣家的數量超過6百萬。

(4) 此外，印度及印尼是網路購物市場成長最快速的國家。
4、 某些實體店面購物的缺陷，反而是促使網路購物發展的因素。
	網路購物使用經驗

	網路購物的理由
	網路購物的障礙及困難點

	方便
	運送時間

	價格
	需要網路連接

	選擇
	缺乏安全性

	購物經驗
	成本

	容易使用
	無到岸價格


5、 網路商店業者面臨的挑戰
(1) 技術整合：越來越多的工具、技術及技能不斷的出現，但消費者想要在同一品牌的眾多接觸層面間感受一致性、相關的體驗。
(2) 難以達成但重要的搜尋引擎最佳化
(3) 產品上架所需時間需要大幅改善
6、 網路商店業者TOP3首要投資標的
(1) 優化所有品牌接觸點的使用者經驗：「將品牌識別落實到各個接觸層面，透過能直接影響品牌形象或能帶給消費者美好體驗且提升銷售的品牌識別，更能傳遞品牌核心價值並深植消費者心中。
(2) 在手機平台上的投資

(3) 在電子商務平台的投資
7、 網路零售業者期望取得現成的、容易且能快速整合的解決方案
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[image: image50.png]PARCEL LOCKERS IN THE WORLD





(4) 耀眼的設備趨勢 - Parcel Lockers

1、 前言
    一踏入郵政資訊發展博覽會的展覽現場，第一眼便看到如下圖所示的大鐵櫃正被一堆人包圍著，趁著解說員說明的同時，趕緊湊上前去了解此設備的功能及背景。
[image: image51.emf]
    經過解說員的介紹後，我們得知此設備主要功能為智慧型包裹服務站，並且在近幾年已被廣泛使用在歐洲地區，其名稱有多種說法「Parcel Station」或「Parcel Terminal」或「Parcel Lockers」等，本篇報告中，我們將以「Parcel Lockers」統稱此款設備。事實上在整個展覽會場，我們至少見到7家廠牌以上的類似設備，甚至在郵博會課程中，「Parcel Lockers」也不斷被提及，足可見其當紅程度。另外依據廠商提供的條碼，我們也實際操作了透過「Parcel Lockers」領取包裹的作業流程，最快速度僅僅只需要7秒鐘。

2、 功能及優勢分析
(1) [image: image52.emf]功能簡介：「Parcel Lockers」做為一個主要功能為自助式收投包裹的設備，隨著型號或模組的不同，亦可能結合自動提款機達到下述功能：
a. 收寄掛號郵件。
b. 販售包裹空盒、提供封裝材料。
c. 列印貨遞標籤貼紙、收據等。
d. 使用信用卡或現金付款。
e. 網路購物領取貨品或退貨。
f. 結合資訊系統提供簡訊通知、配送進度等服務。
g. 提供廣告服務。
(2) 使用方式
a. 領取包裹(以線上購物為例)
· 消費者於網路進行購物。
· 選擇最近或最方便領取的Parcel Lockers位置。
· 依據Email或簡訊通知，追蹤或領取包裹。
· 於Parcel Lockers前掃描Email或簡訊中的QR Code打開櫃子，領取完成。
[image: image53.emf]
b. 線上購物退貨
· 於電子商店進行退貨申請作業。
· 待電子商店通過後將以簡訊或Email通知消費者。
· 於Parcel Lockers前掃描Email或簡訊中的QR Code打開櫃子，即可退回包裹。
[image: image54.emf]
c. 寄送包裹
· 使用者先於網站進行免費註冊。
· 至Parcel Lockers前依寄送地、包裹大小等條件付寄送費用(使用信用卡或現金)。
· 列印寄送資訊標籤貼紙貼於包裝好的包裹，並刷讀標籤上的條碼。
· 一個專屬該標籤的櫃子將打開，使用者即可將包裹置入Parcel Lockers。
· 系統將於包裹成功送達後以簡訊或Email通知寄件者。
(3) 優勢分析

    2012年歐洲的B2C電子商務市場成長了19%，其產值已達到3,116億歐元，而在2012整年的B2C市場，送達顧客手上的包裹已經來到35億個，無庸置疑的是此數字將持續增長。然而對於郵局來說，有限的支局人力及營業時間卻是持續供應服務的可預見障礙。
    根據現有對「Parcel Lockers」使用者的統計，有30%的收寄包裹時間發生在周末、44%的時間發生在晚上5點到10點間，另外有58%發生在傳統收寄包裹單位的休息時間，如何提供更長的收寄時段，避免因有限的儲藏空間或是人力運用時間導致無法提供顧客服務，將是郵局面臨的一大難關。
[image: image55.emf]
    對於使用者而言，Parcel Lockers提供了全年無休、7*24小時不間斷的全天候服務，但其優勢不僅如此，我們將顧客願意使用Parcel Lockers的原因整理如下：
a. 7*24小時隨時可用，無需等待時間。
b. 迅速：僅需要不到10秒時間即可完成領取。
c. 簡單：一個簡訊、幾個按鍵或是QR Code掃描即可領取，即使是兒童也可完成。
d. 價格：顧客偏好最便宜的貨遞選項之一。
e. 完整自由度：Lockers提供了個人的、有隱私的服務。對於顧客購物的內容，具完全隱密性。
f. 安全：唯一的領取條碼、閉路電視、安全鐵鎖櫃架構。
[image: image56.emf]
3、 各國使用情形

    根據郵博會現場及網路資料顯示，截至2012年為止，全世界至少已有19個國家使用各種 Lockers：智利、澳洲、愛爾蘭、英國、西班牙、挪威、比利時、荷蘭、芬蘭、愛沙尼亞、立陶宛、拉脫維亞、奧地利、捷克、斯洛伐克、烏克蘭、俄羅斯、賽普勒斯及沙烏地阿拉伯等。
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(1) 挪威
挪威郵政所使用的Lockers稱為「MyQuickBox」，在當地的幾個大城市設置了超過40個服務點，其中戶內及戶外皆有設置。
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(2) 比利時
在2011年已規劃建置150~200個「Packstations」，其建置地點落在高交通流量區域，並且初期僅規劃為收取包裹使用。
(3) 奧地利

自2006年11月起已開始使用，其中僅維也納就有24個全自動的parcel stations，其功能包括收取包裹及線上購物退貨，同時也有著簡訊通知及刷讀條碼領取包裹功能。
[image: image59.jpg]



(4) 芬蘭及愛沙尼亞

從前名為Finland Post Group的芬蘭郵政公司已在2007年6月改名為Itella Group，並以Posti品牌為芬蘭的傳統客戶提供集中的郵政服務，以及使用Itella為芬蘭及其他十個歐洲國家的公司提供服務。2010年7月Itella收購了愛沙尼亞的「SmartPost」公司中的包裹業務部門，其中也包括了當時38個位於購物中心且跨國的Parcel Lockers，而該單位持續以「SmartPost」品牌聚焦在包裹收取站相關的技術發展及製造。2009年SmartPost公司便已利用Parcel Lockers及其背後支援的資訊系統建立包含了簡訊通知機制的完整線上購物送退貨服務。

(5) 丹麥
丹麥郵政在2008年4月於其首都哥本哈根建置了10個Parcel Lockers，並將其命名為「Døgnposten」。截至2009年已有102個「Døgnposten」設立在丹麥各主要城市，並有著超過90000的已註冊會員。除了領取包裹外，消費者可以較低廉的價格寄送10kg以下的包裹，以此反應了丹麥郵政省下來的相關成本。

(6) 法國

在法國運用Parcel Lockers的服務被稱為Cityssimo，該服務的註冊以及相關網路查詢服務等都是免費的，而其Lockers位置主要被設置在室內，以此提供全天候不間斷的服務。
(7) 波蘭

波蘭的郵政服務提供者稱為InPost，其採用名為「Paczkomaty」的Lockers提供自助收寄服務。使用者在使用其服務前必須先註冊成為會員，並在網路商家購物後選擇Paczkomaty所在地，以便在72小時內領取貨物。InPost也使用了eMail及簡訊服務通知相關使用者收寄進度，此外已註冊成為會員的使用者也可利用Paczkomaty寄送包裹給對方。

(8) 土耳其

土耳其自2010年起，也開始採用Parcel Lockers服務。相同的，使用該服務前須進行免費註冊，並以eMail及簡訊服務通知相關使用者收寄進度。

(9) 英國

相同的服務在英國稱為myByBox，目前Lockers設立數量至少已超過了400個，並預計在2014年達到1,500個點。免費註冊及簡訊通知服務皆與他國情形類似，但值得一提的是myByBox還提供了網路購物後「24小時內免費退貨」服務。
(5) 郵政資訊發展博覽會展示現場
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3、 參訪心得及建議
1、 心得
(1) 成功的電子商務必須整合金物流，從虛擬的網路商店設計、顧客訂單處理、付款機制、到實體商品倉儲、出貨、退貨、遞送等，每一環節必須正確有效率的運作，才能維持市場競爭力，尤以最後一哩路遞送的品質，更是成敗的關鍵。
(2) 由於實體郵件日益減少，各國郵政紛紛將業務重心轉向B2B及B2C電子商務市場，物流方面強化複合貨遞能力，傳統郵件方面著重在包裹及廣告郵件，通路方面經營代售商品及網路商城。
(3) 受郵政民營化的影響，全球郵政市場已自由化，在激烈競爭情況下，郵政業務的發展不僅僅在於自動化和即時性，更大的挑戰會是在滿足客戶的方便性和服務可用度。
(4) 各國郵政為強化體質，增加競爭力，採取的做法可歸納如下：

1、 降低人事成本：
裁減直營支局，改為簽約加盟店(Post Partner)；服務據點廣設自助式設備；與勞方簽訂團體協約，改變人員結構。
2、 提升作業效率：
投資自動化設備，節省人力及提升工作效能；利用資訊系統改善作業流程；興建新式物流中心及郵件處理中心，提升處理能量。
3、 創新服務：

運用藍海策略切入新興市場，例如奧地利郵政的藥品配送；便利顧客的網路服務，例如瑞士郵政的虛擬物流、DHL公司的Agheera貨物追蹤；新穎網路商店經營模式，例如荷蘭郵政的Try-it now樣品試用。
4、 善用社群網站力量：

各國郵政在熱門社群網站如FaceBook、Twitter設有粉絲團，用以了解顧客需求，拉近與顧客距離，更藉由口碑相傳方式達到產品行銷目的。DHL公司更進一步利用客戶關係系統整合雲端服務，讓送貨員及客戶可以在Twitter網站互動，隨時查詢收件及遞送進度。
2、 建議
(1) 引進包裹服務站(Parcel Locker)，以便利網購顧客用郵服務
「Parcel Locker」是一個自助式包裹交寄/領取的服務設備，隨著型號和加裝模組的不同，還可以做到販售包裹封裝材料、列印條碼標籤貼紙與收據、提款、信用卡或現金付款、網購商品取貨或退貨、以及結合資訊系統提供簡訊通知、配送進度等服務。在整個郵遞過程中其功能類似超商之「店配」，預期引進後可以提供(1)24小時×7天服務，不再受限於支局營業時間。(2)減少因收件人不在家之2次投遞成本及招領成本。(3)取代部分「代收貨價」業務。建議初期先導入少量「Parcel Locker」試用，建置地點可選在高交通流量區域之支局或超商，俟成效良好再予推廣。
(2) 建置虛實整合之郵遞平台，以因應電子商務的發展
本次參訪中可以看出歐洲郵政為貼近客戶需求紛紛加強網路應用服務，其中最令人深刻的是瑞士郵政的Earth Class Mail業務，該業務提供遠程管理郵件收發，郵件影像掃瞄、文件管理中心，代客支付處理、實體郵件及其影像之長期保存等功能，若使用該公司之物流倉儲，還提供庫存、訂單、出貨管理及郵件追查等功能，已做到虛實整合，方便客戶使用之功能。目前本公司對於客戶之網路服務分散在各系統上，客戶也多半不知本公司有提供這些服務，致未能發揮綜效以增加營收，建議業務主管單位能夠思考未來可行的商業模式，將本公司「郵政商城」、「物流倉儲」、「網路收寄」、「電子郵遞」、「列印封裝」、「郵件追查」等服務整合成一個多元功能平台，協助網購業者完成自倉儲、交寄、遞送、帳務處理、DM/發票/帳單列印及郵件追查等一站式服務。
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增加顧客便利的創新服務





奧地利郵政及合作夥伴通路示意圖





以新概念設計支局空間佈置：自助區、零售區、等待區、收銀台








PAGE  
8

