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配送管理㤪況

配送貨物是物流及供應捰操作中不可或仢

的一環，由運送原㛸料、半墥成品到工   

⺈，進出⎋貨品貨運，配送貨品至零售商

等物流程序都涉及到貨物的配送管理。對

於本地的中小ẩ業，無婾是物流服務供應

商、生產、屧易或零售商，都有必要了解

配送管理的㤪⾝及原則，以保持它們的物

流操作效率，才可節䚩資源並維持市場競

爭力。

配送的㤪⾝源自日本，其定佑可簡單地分

㉮成「配」及「送」來解釋。「配」包括

了貨物的分揀和配貨㳣動；而「送」則包

括各種送貨方式和行為。因此，配送可塓

視為：在整個物流過程中的一種包⏓集   

貨、儲存、揀貨、配貨、裝貨等一系列的

物流操作，也包括輸送、送達、驗貨等以

送貨上門為目的的商業㳣動，它是由商業

流和貨物流䳸合而成，是物流過程中的其

中一個關鍵環節。配送是以分揀和配貨為

主要手段，並以送貨和抵達為主要目的的

一種䵄合物流㳣動。配送的特岒在於它包

⏓了某部份的運輸㳣動，但不是運輸㳣動

的全部過程。另外，它亦包⏓了某部份的

裝⌠、包裝、加工等工序，但不是這些㳣

動的全部過程。因此，配送不能簡單地等

同於運輸或其他物流的功能。

配送不⁭是將商品通過〘當的時間、方   

式、費用傳怆䴎用家，而是將完善優岒的

服務傳怆䴎使用者。因此，配送一方面忋

接䛨物流系統的業務環節，另一方面忋接

䛨消費者，面對客戶的各種服務要求。配

送㳣動不⁭作為物流㳣動的終䳸環節，而

且作為營銷㳣動的重要程序。成功的配送

㳣動具備⸦方面的重要功能，例如：

•降低生產商的庫存量，降低銷售成本

•簡化貨物流通程序，提高物流系統效率

•準確的配送程序，提高使用設備的效率

，降低整體營運成本



本地配送管理操作典範 
(Local Distribution Management Best Practices)

www.SMELogistics.org.hk

配送的基本流程

配送是根據客戶的要求，在配送中心或其

他的物流點進行貨品配備，並以最合理的

方式送交客戶的過程。以下是配送環節中

常見的流程：

1. 備貨

備貨是配送機㥳根據客戶要求或自身經營

需要從供應商處集合及儲存貨物的環節，

是物流配送流程的基礎。備貨工作通常包

括制定進貨計∫、䳬䷼貨源、進貨驗收、

儲存保管等基本業務。

2. 分揀配貨

配送不同於一凔送貨的特點是配送具備有

揀貨、分類，按客戶要求配貨的過程，即

根據訂貨要求，將其所需的商品盡可能迅

速、準確地從其儲存位置揀取出來，並進

行分類、集中或加工等步驟，以等⼭送貨

。

3. 流通加工

在配送過程中，物流服務商有時需要根據

用戶要求或配送對象(商品)的特點，為便

利配送、改良商品、Ὣ進銷售等，而對商

品進行柵外包裝、再包裝、加層標䰌等加

工㳣動。流通加工之環節並不是配送中必

要的一環，而是在客戶有需要時才由物流

服務商在送貨前進行加工。

5. 配送運輸

配送運輸是配送環節的核心，是根據客戶

訂單要求，把已經分揀、加工、包裝好的

貨物，透過配送工具行走合怑的運輸路   

線，最終付運至客戶的過程。在配送運輸

中需要從運輸方式、路線、工具三個方面

來全面計∫，以最具效率的配送方案將貨

物安全、準時地送抵客戶手中。
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配送管理的挑戰
根據中䓘信⑱ (2002)，配送是在一小䭬圍

內，例如一個❶市內，為分㔋在不同地方

的多家客戶，運送客戶所需的商品。與攟

徼㈡量運輸相比，本地配送所運送商品的

數量會較少而次數則會較頻⭮，因此，用

於管理攟徼運輸與配送的方法是完全不同

的。一凔用於配送的運輸工具在ᶾ䓴各地

都是以㰥車為主，大部分都是小型貨車，

而不是大型貨車。具體來婒，配送管理的

挑戰有以下兩方面;

• 配送計∫的㒔訂

配送在同一區域內進行，不可能每天都為

同樣的地方送同樣的貨，因此每天送貨的

地點、貨物的種類與送貨量都不同。這   

樣，如何有效地管理配送業務，就有必要

ḳ先㒔訂配送作業計∫。另外，一凔情況

配送都是䴎多家客戶依次送去少量的貨   

物。這樣，配送人員就需要為配送ḳ先作

出計∫及編排，例如侫ㄖ按怎樣的枮序送

貨、怎樣分配車輛、怎樣分配時間、裝⌠

地點位置的選擇等。

• 時間管理的⚘難

配送操作是在某一❶市區域內進行運送   

的，❶市墉不同時段的交通狀況每天都不

一樣，而且實晃路面行車情況亦可能會受

ᾖ路工程、交通ḳ故等䨩發ḳ件影響而造

成交通擠塞，所以要對配送進行時間管理

是非常⚘難的。另外，配送與攟徼㈡量運

輸相比最大的不同之處是車輛停的時間或

會比行榃的時間還要多。出發前車輛需要

裝貨，貨裝好後才出發配送炚徼中遇到塞

車時，要停車等⼭炚到一家客戶時，必須

停車⌠貨及送貨上門。有時可能因為客戶

沒有在家或還未回到家中等各種原因，而

令配送員工需要等⼭客戶或臨時改嬲配送

計∫，送貨到別的地方。因此，是不可能

為配送預定時間的。

由於難以準確預㷔配送所需要的時間，怎

樣安排配送操作㳣動，只有依岜配送人員

的經驗來指㎖配送作業。由此䚳來， 配

送作業時，需要以配送㳣動不可能完全按

計∫行ḳ的⿅侫為前提，對配送進行管理 

(中䓘信⑱，2002)。
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配送運輸的編車方法及品岒
指標
假設某物流公司有ℕ部配送車輛在某地區

的特定配送據點內進行送貨，根據中䓘信

⑱ (2002)的⺢嬘，如何調配這ℕ部配送車

輛進行配送的方法有以下三種;

• 根據訂單需要，㳦車進行配送

這種配送方法是指接到配送訂單後，按枮

序裝貨並依次發車的方法。配送訂單多、

整天訂單不斷、需要⃀⾓送貨時，這種方

法是很方便的。但是，這種方法有很多浪

費的地方，例如車輛的實晃載貨率未能得

到盡用，而且由於用戶分佈各地區，因此

車輛的行榃效率很低，不能夠對配送路線

進行計∫性管理。所以，現ẋ配送管理中

已不多採用這種方法了。

• 路線配送

所謂「路線配送」的配送方式，就是每台

配送車都行榃於ḳ先定好的路線，每天為

分佈於該路線上的客戶配送物品。例如為

該ℕ部配送車輛設定ℕ條行走路線，各條

路線包⏓不同送貨區域，各部車每天走不

同的路線進行配送。這樣，把路線和擔任

配送作業的配送車輛ḳ先定下來，配送管

理就相對庽檮了，而且，在某種程度上也

可以預定配送時間。為特定路線上的客戶

配送貨物的枮序也可以預先制定，就⁷鐵

路列車運行恋樣，按枮序配送，這種方法

可塓䧙為「運行⚾表配送」。

• 䭬圍配送

「䭬圍配送」的配送方式是指把配送地區

分成⸦個分區，每個分區由不同配送車輛

負責，在其䭬圍內自由配送。例如，現在

有ℕ輛配送車輛，便把配送區域分成ℕ個

不同的䭬圍，各個䭬圍固定一輛配送車，

每輛車負責在固定的䭬圍進行配送作業。
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以上這些指標可以⼁整成類Ụ完伶訂單比

率的㤪⾝，成為一個「完伶運輸比率」，

也就是一嵇準時、沒有損⭛岈償、沒有交

通ḳ故發生的完伶運輸任務。由此可以再

延Ỡ到完伶路線比率的計算，也就是䘦分

之䘦完成完伶運輸的路線比率。

提升揀選作業的方法

揀選作業是配送流程的其中一個步驟，同

時揀貨亦是倉儲作業中成本最高的一項。

由於及時化 (Kust-in-time) 㤪⾝的盛行、

忙期時間的降低、⾓速回應、以及小䛦市

場的嵐⊊等，使ẩ業必須以更小量的產   

品、並且多次而準確地運送到顧客處，在

每一次的揀貨中也必須加入更多種類的存

貨單位，因此導致揀貨作業越來越難管   

理。ẩ業為了改善品岒與顧客服務，必須

檢驗訂單作業的準確率、損壞率，同時⿅

侫降低訂單處理時間的方法，以進一步提

升揀貨的生產力及準確度。一凔而言，揀

選作業的方法包括; 單一揀貨 (single 

order picking)、㈡次揀選 (catch pick-

ing)以及區域揀選 ({one picking) (ッ⽟

華炽⺿列Ỹ，2002) ;

另一方面，為了量度配送運輸的整體表現，根據ッ⽟華炽⺿列Ỹ (2002)，最重要的配送運輸品岒

指標包括了準點率 (on-time arriwal percentage，OTBP)、損壞率 (damage percentage，EP)、

無損⭛理岈的運送比率 (claims-free shipment percentage)以及交通ḳ故間昼⒑程數 (miles 

cetween accidents，MCB)四種;

準點率 > 訂單於約定時間內送達/訂單䷥數

損壞率 > 在運送徼中損壞的訂單數/訂單䷥數

無損壞理岈的運送比率 > 沒有發生損壞岈償的出貨次數/出貨䷥次數

交通ḳ故間昼⒑程數 > 配送⒑程數䷥計/發生交通ḳ故的次數
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• 單一揀貨

這種揀選方式是由一位揀貨人員每一次負

責一張訂單的揀選，好處是不需要另外進

行訂單的整合，但仢點是每一位揀選人員

都必須來往於整個倉儲的區域才能將訂單

完成。如果一張訂單中訂購品項數目很   

多，恋湤運用此種揀選法會比其他方法有

效率。

• ㈡次揀選

㈡次揀選的揀貨方法是將訂單集中後以㈡

次方法處理，而非一張訂單進行一次揀選

。如此一來，每一項產品的平均揀選時間

將可以藉由㈡次分攤，降低往彼揀選的時

間。

• 區域揀選

這種方法是指㳦揀選人員在固定的區域，

負責單一區域的揀選工作。這種揀選方式

的優點在於可以節䚩員工往彼於倉庫間的

時   間，每位揀選人員也會對自⶙負責的

產品較為䅇〱，可以增強各區域的揀選生

產力<但也可能會增加整理訂單成本及減少

訂單準確度的可能性。

另一方面，人手㔯㚠作業是揀貨作業仢᷷

生產力或準確性的一個主要原因。傳統的

人工分揀作業，員工手墉㊧著訂單，一怲

翻䚳著訂單上的商品名䧙和數量，一怲⮳

㈦貨架的位置，把所需要的商品揀選出來

。因為員工需要一怲確認訂單一怲取貨，

所以運作效率十分低，而且容易出現人為

錯誤以影響配送的準確性。ẩ業透過引進

一些自動化機器設備例如; 高速自動分揀

機、指示䅰揀選系統、無線電頻率資料通

妲、以及倚控系統等，都可以減少揀貨作

業中對㔯㚠處理的需求，從而提升揀貨的

生產力及準確性。以下是各種自動化機器

設備的簡介;
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• 高速自動分揀機

高速自動分揀機塓應用於超市和䘦貨商店

的物流中心以及運輸業者的貨場，為了把

以紙箱為包裝單位的商品按不同去向分   

開，將貨物放在不停地廱動的容器墉，按

䄏讀碼器讀解的貨物去向，通過電儎指   

令，裝貨的容器當行至該分貨的位置時就

自動傾㕄，放下貨物。採取這種方法，使

這一部分的作業達到了完全自動化，所以

自動分揀機是最受㬉迎的分揀系統 (中䓘

信⑱，2002)。但是，高速自動分揀機只怑

用於以紙箱為包裝單位的貨品，對於一些

小單位的貨品，由於貨品種類多而數量   

少，不是以箱為訂貨單位的貨物則不能採

用此機器。另外，高速自動分揀機必須解

讀層在同樣部位的條碼，當商品單位達不

到一定的大小，是很難塓處理的。

• 指示䅰揀選系統 (Pick-to-light 

system)

根據ッ⽟華炽⺿列Ỹ (2002)，指示䅰揀選

系統是以Ṗ䅰來指引倉儲作業人員進行揀

貨、入庫或理貨作業的一種自動化通妲及

顯示科技。在流動貨架或㕳廱架檢取零箱

訂單時最常運用到這種技術。在上述環境

中，指示䅰會放置在每一個揀選點之前，

如果該揀選作業需要該處的物品，即會Ṗ

䅰顯示，而需要的數量則會在㕩怲同時顯

示。

這樣，每個貨架上都裝有數⫿顯示器及指

示䅰，而且還有自動消除顯示的裝置。處

理訂單的電儎按每一份訂單所需要的商品

及數量顯示在恋個商品所處的貨架的顯示

器上並Ṗ起䅰，揀選作業人員只要從顯示

的貨架上按數量取出商品即可。所需要的

商品從貨架上取出來後，員工按一下按   

憽，顯示就消失了，然後系統再顯示下一

個所需要的商品，員工再把它取出來。揀

選作業的員工只要按䄏電儎䴎Ḱ的數⫿取

出商品就行了，導入這種先進的分揀方式

後，作業速度比人手分揀作業提高了四倍

以上，分揀作業的錯誤也減少了 (中䓘信

⑱，2002)。
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• 無線電頻率資料通妲

手持式、升降㡗裝置以及免持式無線電資

料終端機( radio data terminals，RETs) 

在存貨管理及運輸工具/司機人員管理上，

已經逐㻠成為常用且可靠的庼助工具。無

線電資料終端機包括了整個鍵盤、多重符

號的顯示䔓面以及特㬲功能鍵，可以透過

預先設定的頻率進行妲息的接收與傳送。

工⺈及倉庫內裝置的無線電資料終端機大

部分都使用手持式機器或掃瞄器以進行資

料的輸入、產品的彐識以及儲位的確認 (

ッ⽟華炽⺿列Ỹ，2002)。

• 倚控系統

倉儲運作中越來越盛行使用倚控系統。在

定點系統中，倚控系統用來指示定點的作

業人員進行揀選動作，例如某一配銷中心

的作業人員便依䄏指示䅰及合成語音所提

示的地點及數量進行揀選動作。行動式倚

控系統則是由倉儲人員配㇜附有湍克桐的

耳機，倉儲管理系統透過語音指示作業人

員進行一忋ᷚ的動作 (ッ⽟華炽⺿列Ỹ，

2002)。

⍫侫㔯䌣

ᾆẚ㔯，昛ẋ剔 (2002);˪物流配送技術

與實務˫，人㮹交通出䇰䣦。

中䓘信⑱ (2002) ;˪物流 • 配送˫，台

⊿市，大地出䇰䣦，1䇰。

ッ⽟華炽⺿列Ỹ (2002) ;˪供應捰高䷦效

管理 ; 改善生產服務流程，提升ẩ業䷦效

的物流䫾䔍˫，台⊿市，伶商湍格伭ίⶴ

䇦⚳晃偉份有限公司台䀋分公司，⇅䇰。
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公司簡介

榮通(1971)集團是一間貨運物流服務為主

的公司，於1971年成立。公司以香港及中

國為根基，為世界各地客戶提供全面性的

運輸服務。集團提供的核心業務包括中港

貨運物流服務、倉庫管理服務、本地配送

服務、售後服務、中國採購物流等，特別

針對中國的貨物運送服務。

提供合理成本、高效益的慢
流貨品倉 

榮通(1971)集團是由多間物流服務公司組

成，以提供不同業務類別及創新的增值服

務，支援客戶在供應鏈中的不同需要，增

加客戶在市場上的競爭力。

榮通(1971)集團近期收到客戶查詢有關存

放公司稅務文件的問題，由於香港法例規

定，公司稅務文件最小需要保留７年。由

於近年物業租金昂貴，客戶的辦公室需要

作擴充之用，故需要尋找物流公司協助，

處理存放公司稅務文件的問題。

為解決問題的根源，榮通(1971)集團從這

客戶的需求作出研究。此客戶提出的是不

需經常流動的樣品或存貨，這些慢流品的

特性是不需要經常流動或配送，故貨倉的

位置不一定要在市中心。

目前榮通(1971)集團旗下有不同的貨倉，

為了照顧貨運配送效率及車隊有效地流動

的需要，大多數貨倉集中在物流重地及城

市中心如葵涌，荃灣等。

但有見及以上客戶的需求，為了提供合理

成本、高效益的慢流貨品倉。故榮通

(1971)集團決定在相對較偏遠的位置建立

慢流貨品倉。作應付市場上不需經常流動

的樣品或存貨，例如：公司稅務文件、因

裝修而需暫放傢俱，電器或行李等。此方

案的好處是能避免市區物業昂貴租金，及

有效地運用偏用地區用地。

善用短期商舖(POP UP STORE) 應付季節性需求
個
案
研
究

建立慢流貨品倉 應付客戶特別存放需求



中 小 企 的 啟 示

1.貴公司現時是否有慢流的產品？貴公司是否有分析出公司有多少物品是屬於慢流品？

2.貴公司現在正用什麼方案去處理慢流的產品？有否請教物流公司協助定出有效的物流方　
案？

3.貴公司物流服務問題，是否能因應客戶的需求，靈活地作出創新的增值服務，支援客戶　
在供應鏈中的不同需要？

個
案
研
究

創新的增值服務ˢ支援客戶
在供應捰中的不同需要

由於此創新的增值服務對準市場的需求，

而市場中有關的服務供應商不多，另市區

物業租慹不斷增加，故此慢流品倉存服務

有一定的需求。故此慢流貨品倉服務推出

後⍵應不὿。

㥖通(1981)集團亦因應不同客戶的特定要

求，以提供不同物流業務類別及創新的增

值服務，支援客戶在供應捰中的不同需要

，增加客戶在市場上的競爭力。

例如⋼助非㳚客戶在中⚳採購、⋼助香港

客戶配合電子商屧迅速發展，提供相對便

宣的廣ⶆ集運方案運送到香港等。
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公司簡介

威信物流是一間第三方物流服務公司，其

前身為威信載運有限公司於1968年成立。

現時威信物流提供的核心業務包括中港貨

運物流服務、倉庫管理服務、本地配送服

務、售後服務等，並以家庭電器及電子產

品商戶為主要服務對象。

編排車隊送貨路線，訂立固定送貨時

間表

目前威信物流旗下的貨車設備約有100架，

當中負責本地配送的貨車約有60架，覆蓋

全港各區所有路線。由於威信物流每日需

配送大量貨品到各區，為了有效地運用貨

車，增加配送效率，威信物流將車隊分配

往本地不同區域送貨。當中每一輛貨車只

負責配送貨物於某一特定區域，例如在將

軍澳區配置1架貨車，每日由貨倉直接出發

往將軍澳區，並專責配送該區的貨件。此

車隊編制的好處是能避免車輛因需要跨區

送貨而遇到交通擠塞的問題。

另外，威信物流為各貨車預早編定送貨路

線，訂立各區的送貨時間表。此方案能令

整個配送流程有明確清晰的路線，從而令

大部分消費者傾向跟隨公司已定下的送貨

時   間。因此整個配送車隊的路線及次序

得以統合編排，方便配送工作，維持高效

率。

善用短期商舖(POP UP STORE) 應付季節性需求
個
案
研
究

清晰安排送貨細節  編制明確車隊路線



職員於送貨前預先與客戶聯絡

一直以來，送貨隊伍在配送過程中常會遇

上收貨客戶未能按約定時間收貨的問題。

即使送貨員工在預定的送貨時段抵達收貨

客戶處，客戶亦經常未能配合收貨，甚至

是送貨上門時沒有客戶收貨。根據威信物

流的統計，在正常的情況下，一個送貨員

平均能在5-10分鐘內完成一張送貨單；而

當配送過程出現問題，如客戶未能準時收

貨或對貨品有不滿，送貨員則需要花上

30-60分鐘才能完成一張送貨單，令配送程

序的效率降低。

為了減少出現上述問題的機會，威信

物流銳意加強對客戶的提示及他們對

收貨時間的注意。

1.威信物流送貨部的職員會在送貨日之前

的晚上致電客戶，向他們確認送貨時間，

以減低他們忘記收貨日期的機會。

2.在送貨當天，送貨員工亦會於送貨前約

半小時再聯絡客戶確定送貨時間及地點，

從而確保客戶已經到達收貨地點準備收   

貨，避免送貨上門後才發現沒有人接收而

令送貨員“摸門釘”。

因此，威信物流透過加強與客戶的溝通，

能作出更完善的送貨安排，在雙重確認送

貨時間下，減少配送貨品期間出現的失    

誤。

個
案
研
究
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制定清晰送貨指引，安排客服專員處

理紛爭

在貨件運抵客戶後，客戶對貨件的不滿而

拒絕收貨的問題亦是配送過程中屢見不鮮

的挑戰。當客戶發現貨品出現問題或損壞

時，往往都會要求送貨員當場處理有問題

貨品，若問題未能即使解決，他們甚至會

不讓送貨員離開。送貨員因此要在收貨處

滯留，令整個配送流程受到阻延。即使客

戶肯讓送貨員離去，但他們亦不會暫時簽

收貨件，因為擔憂一旦簽收了有問題貨件

便會失去保障，未能就有問題的貨件作追

究。

為解決問題的根源，威信物流從兩方

面著手。

首先在內部溝通上，威信物流會為本地物

流配送預先制定清晰的員工送貨指引，教

導送貨員工應怎樣處理送貨時可能遇到的

紛爭，例如：產品損壞、客戶投訴和產品

型號不符等，令送貨員工可以根據指引迅

速作出回應，避免與收貨者引起紛爭而浪

費時間。

例如當客戶發現貨品有損壞時，未必會簽

收貨品。而送貨員會根據送貨指引作出判

斷，如確定貨品有一定程度的損毀，可即

時回收該貨品，改日再配送無問題的貨   

品。這樣便能避免客戶與送貨員工因貨品

出現問題而進入膠著狀況而延誤了配送流   

程。

另一方面，對於一些員工指引上未有提及

或是罕見的問題，而送貨員又無法即時處

理，為免送貨員需留下負責，威信物流的

解決方案便是將未能即時處理的收貨問題

交由客戶服務部處理。

在送貨員通知客戶服務職員有關問題   後

，便會先行離去，繼續配送其他貨件。而

客戶服務員在短時間內會聯絡客戶，與之

洽談解決方案，例如送出禮劵作補償方案   

等。

善用短期商舖(POP UP STORE) 應付季節性需求
個
案
研
究

清晰安排送貨細節  編制明確車隊路線



中 小 企 的 啟 示

1. 貴公司現時根據什麼因素來制定車隊路線？會否避免車隊出現跨區行駛的情況？

2. 在配送貨物的流程中，貴公司有什麼方法去節省運輸時間？可否透過預定路線、提早聯絡
收貨者去改善現況？

3.  如果收貨人因對貨物不滿，而要求送貨員工留下解決問題，貴公司有什麼策略應付？會否
制定更完善的員工指引避免上述情況？

在客戶角度上，此方案能有效地暫緩他們

對不良貨品的不滿，讓他們了解到威信物

流會即時跟進他們的情況，即使未能即時

更換貨品，威信物流亦會妥善作出安排。

而由客戶服務員直接與客戶洽談解決方   

案，則可讓送貨員工無須花費時間停留在

個別收貨地點上，他們能繼續配送其他貨

件而不影響整個流程。

個
案
研
究
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公司簡介

Crown物流是以香港為基地的第三方物流  

（Third Party Logistics, 3PL）服務提供

商，在大中華區管理超過120萬件貨品，相

當於每天管理超過2萬個庫存單位（Stock 

Keeping Unit, SKU）。Crown物流的客戶涉

及各個行業，例如高端時尚品牌、時尚配

飾、化妝品、護膚品與醫療保健和家具行

業等，Crown物流致力提供高效率的物流服

務以滿足不同客戶的需求。

興華科儀有限公司 (Schmidt & Co., (Hong 

Kong) Limited) 爲興華電子集團的子公  

司，成立於1953年。發展至今，興華在亞

太地區的IT及電子行業享負盛名。今天，

興華已成爲領先的系統整合及專有産品供

應商，提供創新而有效的自動識別及數據

採集、移動與及信息管理解決方案。由興

華定制及集成的Vocollect語音解決方案，

可應用於不同行業的倉庫或配送中心的運

作，透過語音方式獲取工作所需信息，從

而提高倉庫的運作效率及準確度。

Crown物流面對的挑戰

化妝品行業是Crown物流的其中一個主要客

戶群，這行業的特點是訂單頻繁，庫存單

位數量多，每張訂單的訂貨數量卻很小，

而且大部分貨品均設有使用日期之期限，

需要作期限優先（First-Expired-First-

Out）的倉庫運作。而且，Crown物流每天

都迎接並克服多重挑戰，一方面要安排足

夠的倉庫人手處理每天接到的訂單，以確

保儲存在面積約10,000平方英尺的化妝品

倉庫內的約3,000個庫存單位的貨物能夠準

時配送。另一方面，化妝品屬於零售價值

高的貨品，不準確或者錯誤的訂單處理將

會造成巨大的損失。因此，Crown物流對於

倉庫運作的準確性，以及時間和資源管理

均十分重視，對於有期限的貨品，揀選貨

品必須採取先進先出（First-In-First-

Out）的原則，避免貨品因過了使用期限而

造成損失。

善用短期商舖(POP UP STORE) 應付季節性需求
個
案
研
究

物流服務提供商應用語音系統提升倉庫運作效率及準確度



傳統倉庫運作遇到的問題

Crown物流倉庫的傳統操作模式主要是依靠

紙張紀錄及條碼掃描。由於其化妝品倉庫

每日需要處理大量訂單，然而每張訂單的

訂貨數量不大，但是貨品種類卻繁多，員

工揀選貨品的過程中牽涉很多人手紙筆操

作、資料輸入等，容易出現人為錯誤，減

低庫存及訂單的準確度。另外，隨著需要

處理的訂單數量大增，倉庫員工需要將貨

品逐一掃描條碼以核對貨品資料，令揀選

貨品的過程十分緩慢，因此降低了倉庫的

生產力。

採用語音系統 改善倉庫運作

為了提高倉庫的生產力及準確度，Crown物

流選用了由興華定制及集成的Vocollect語

音解決方案，包括Vocollect Talkman® T5

移動計算設備，SRTM系列耳機以及

VoiceLink® 中間件，與Crown物流的現有

倉庫管理系統（WMS）和基礎設施無縫集  

成。Crown的化妝品倉庫自2010年9月起成

功引進了Vocollect語音揀選技術，作為訂

單揀選及單件/整箱揀選的應用。

在揀選貨物的過程中，倉庫揀選員們可以

透過耳機設備用母語（粵語）接收語音指

令並作出回應，這樣能夠釋放員工的雙手

和雙眼，他們無須翻閱訂單表格或按手持

終端鍵盤或條碼閱讀器。因此，揀選員能

夠把精神集中在手中任務，使他們每日可

迅速流暢地揀選所接到訂單上的貨品，以

確保貨物能準時運送到不同零售地點。另

外，該語音系統可以保存指令，直到揀選

員走到貨架前讀出存儲位置的校驗碼，以

驗證要揀選的貨品位置是否正確。當揀選

員所回饋的校驗碼與後台系統針對該貨架

位的數據不相符合時，系統將告訴揀選員

「位置有誤」，從而避免揀選員提取了錯

誤的貨品。

個
案
研
究
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採用語音系統作訂單揀選後
的好處

提升倉庫的生產力

透過採用Vocollect語音解決方案，Crown

物流的倉庫員工可以通過人性化的語音對

話提高生產力，這樣為倉庫揀選員創造更

能集中精力的工作環境，使他們不會分心

於翻閱訂單或逐一掃瞄貨品上的條碼以核

對貨品資料，從而提高了工作效率，令倉

庫整體的生產力提高了至少10%以上，以及

客戶的滿意度都得以提升。使用Vocollect

語音系統設備一年內，員工每月迅速流暢

地揀選超過30萬件貨品，運送到100多個零

售網點。

增加庫存和訂單的準確性

Vocollect語音系統有核對貨品的機制，它

可以保存工作指令，直到揀選員走到貨架

前讀出存儲位置的校驗碼，接著系統會比

較揀選員所回饋的校驗碼與後台系統針對

該貨架位的數據是否符合，以驗證並提醒

揀選員將要揀選的貨品位置是否正確，避

免揀選了錯誤的貨品，增加了庫存和訂單

的準確性。在實施Vocollect 語音系統的

首3個月，Crown物流發現揀選員已經達到

99.99%的極高準確率，遠遠超越了公司在

部署時所設立的99.9%的標準。

有效控制產品的有效期，減少不良存

貨

Crown物流的化妝品倉庫需要採用保證期限

優先（First-Expired-First-Out）的操作

原則，Vocollect語音系統能夠滿足這項附

加要求，並對倉庫員工作出相應的指示，

確保員工揀選有效期較先的貨品，這有助

於控制產品的有效期，減低產品滯銷的機

會，從而減少倉庫中不良存貨的數量。

減少培訓員工的時間及成本

由於Vocollect語音系統主要是利用語音提

示運作，而且該語音系統也支援各地區語

言，並能實現方言採樣的高效識別，操作

起來非常方便，因此需要培訓員工的時間

顯著減少，令整體培訓員工的成本也有所

下降。

善用短期商舖(POP UP STORE) 應付季節性需求
個
案
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物流服務提供商應用語音系統提升倉庫運作效率及準確度



中 小 企 的 啟 示

1. 貴公司的倉庫或配送中心現在的運作方式是怎樣?有遇到操作上的問題嗎? 你滿意現在倉

庫的生產力及準確度嗎?

2. 貴公司的倉庫或配送中心現在有應用一些創新識別系統嗎? 實施這些系統的成效如何? 符

合你預期的成果嗎? 這些系統是否切合你的倉庫運作上的需要?

3. 假如你的倉庫或配送中心現在沒有採用任何創新識別系統，你有想過將來為倉庫添置新的

識別系統，以提升倉庫的生產力及準確度嗎? 你會如何選擇這些創新識別系統呢?

個
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善用短期商舖(POP UP STORE) 應付季節性需求

大班設立 POP UP STORE 的原因

冰皮月餅是一種季節性的食品，主要的需

求集中於接近中秋節的月份，中秋節前一

至兩個星期更是銷售冰皮月餅的高峰期，

若果單憑大班現時約30間的門市，實在難

以應付高峰期的需求。為應付冰皮月餅的

銷售高峰期，大班會於臨近中秋的月份，

設立短期租約商舖(POP UP STORE) ，疏導

高峰期出現的大量物流及人流，同時藉此

時機，開拓銷售渠道，大大提升冰皮月餅

的銷售量。

何謂短期租約商舖 (POP UP STORE) 

• 零售商以短期租約的形式租售舖   

位，例如以短期合約形式租借商場的舖位

或商場中央的空間、場地來擺放攤檔。

• 短期租約商舖除了能夠應付短期內

龐大的需求量，還能夠配合推廣目的及收

宣傳之效，亦能夠增加銷售渠道。

設計營運POP UP STORE 的配套 - 

「小露寶」

面對冰皮月餅這種季節性產品，店舖的人

流量會於臨近中秋節的月份急劇倍增，雖

然以短期租約的形式租借舖位，能夠拓展

銷售的渠道，同時能疏導開購買冰皮月餅

和普通麵包、糕點的顧客群，避免了顧此

失彼的情況。

但是要把季節性產品的利潤最大化的關鍵

因素是時間──要和時間競賽，於短時間

內達成愈多的交易量，就能賺到愈大的利

潤。大班明白到要在短時間內成就龐大的

交易量，除了要有短期租約商舖外，還需

要有硬件的配套，才能縮短每宗交易所需

的時間，於每一天成就最高的交易量，吸

納市場上對冰皮月餅的需求。

為配合以短期租約的形式租借舖位來營運

攤檔，大班自行裝砌了流動的電子收款系

統 —「小露寶」﹕

步驟一：「小露寶」是大班自行裝砌的流

動電子收款系統 (Point of Sales)

步驟二：把電子收款系統放置在鐵架上，

用索帶紮緊

步驟三：用印有宣傳廣告的膠板圍起

步驟四：預先安裝及檢查電子收款系統，

當車隊把「小露寶」運到POP UP STORE，插

上電源，即能使用

善用短期商舖(POP UP STORE) 應付季節性需求
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使用「小露寶」的好處

• 加強流動性

由於POP UP STORE設立的目的是為了吸納冰

皮月餅所帶來的短暫而龐大的需求，故此

POP UP STORE設立的位置會遍佈全港各區，

每個POP UP STORE的人流亦會因其地區而有

別；而且每個POP UP STORE都是以短期合約

的形式租借，每個POP UP STORE的租借時間

亦不同。

大班明白到POP UP STORE講求極強的彈性，

故此大班自行裝砌流動電子收款系統，並

能夠隨時調配「小露寶」於人流較多的POP 

UP STORE，務必在每一個POP UP STORE內的

「小露寶」都能夠物盡其用，不會出現有

某些舖內的「小露寶」閒著；某些舖內出

現「小露寶」不足應付人流的現象。

個
案
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中 小 企 的 啟 示

1. 貴公司是否清楚其產品的銷售量趨勢？有沒有定期根據過往數據進行分析，而對將來的銷
售量作出估計？會不會於某些月份需求量特別大？或於某些時份的需求量特別小？

2. 如果發現其產品正面對著季節性龐大的需要，貴公司有沒有採取行動來應付季節性的需  

求？例如：主動與商場尋求合作機會，設立POP UP STORE，開拓銷售渠道？

3.  在增加銷售點的同時有沒有足夠的硬件及軟件配套作支持？

4. 迅速地掌握準確的銷售量及貨存量，減少缺貨的問題，把握季節性的銷售時機，貴公司有
沒有確保資訊的流通性？

5. 硬件投資是發展業務所必須的，企業有沒有根據優先清單分配資源？
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