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內容摘要：本次出國觀摩活動成員為本公司103年各類傑出人員，包含「傑出管理人員」5人、「傑出資金運用人員」1人、「傑出支局經理」5人、「傑出窗口人員」12人、「傑出郵件人員」5人、「傑出外勤人員」11人等，其中1人出任團長，計39人，另為維持團體紀律，派管理1人隨行，並報請交通部指派顧問1人隨團指導，全團共計41人。本次參訪行程主要拜訪日本郵政所屬函館中央郵便局，期藉機觀摩日方郵政之優點及創新，以收見賢思齊之效；並激勵績優傑出人員之士氣，期勉在短暫充電後，賡續提供超群服務，以達成顧客滿意及提升公司經營績效的目標。
目  錄
                                                       頁次
1、 目的…………………………………………………………………1
2、 授旗典禮……………………………………………………………1
3、 過程概述……………………………………………………………2
4、 觀摩心得……………………………………………………………6
5、 建議事項…………………………………………………………．16
6、 103年傑出郵政人員出國觀摩名單………………………………20
1、 目的
本公司為獎勵工作工作績效優異、推展業務有功人員，特依據「中華郵政股份有限公司選拔傑出郵政人員實施要點」，每年選拔出當年度之「傑出管理人員」、「傑出資金運用人員」、「傑出支局經理」、「傑出窗口人員」、「傑出郵件人員」及「傑出外勤人員」等各類傑出人員，予以獎勵；以激勵士氣，發揮團隊精神，促進事業發展。當選之傑出人員除於3月20日郵政節大會當天接受公開表揚外，另依本公司上開要點，舉辦為期7天之國外觀摩活動，藉此學習其他國家郵政單位之優點，以收見賢思齊之效，並激勵傑出人員經此充電之旅後，回到工作崗位上繼續追求更卓越的工作成果、提供客戶更優質的服務，為永續經營及達成「卓越服務與全民信賴的郵政公司」願景，持續貢獻心力。

103年度當選之各類傑出人員計有41人，觀摩活動地點為日本，活動期間自103年10月21日起至10月27日止，為期7天。本次參與觀摩人員，除「傑出管理人員」臺北郵局股長姜坤明及「傑出外傑人員」高雄六龜郵局工作士黃毓銘2人因個人因素未便參加外，其餘各類傑出人員計39人參加；由本公司臺東郵局經理李瑞華擔任觀摩團團長，人力資源處助理管理師林敬亭擔任管理，並陳請交通部指派人事處科員潘慧芬為顧問隨團指導，全團共計41人（詳如本報告陸、103年傑出郵政人員出國觀摩名單）。
2、 授旗典禮
觀摩團全體團員於103年10月20日下午1點20分在本公司9樓902會議室報到，由人力資源處及中悅國際旅行社舉辦行前說明，隨後至10樓大禮堂進行授旗典禮，由本公司董事長翁文祺親自授旗予李瑞華團長（圖1）並致詞，感謝全體團員一年來在工作崗位上的努力付出，能在全公司2萬6千多名員工中脫穎而出，當選各類傑出郵政人員，實在是難得的殊榮。本次日本觀摩，請大家放鬆心情，好好充電學習；再者同仁在外代表公司，應特別注意言行舉止及服裝儀容，切勿踰矩損及公司形象，並祝所有團員此行平安順利。典禮結束，董事長並與全體團員合影留念（圖2）。
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（圖1：授旗儀式）
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（圖2：董事長與全體團員合影）
3、 過程概述
1、 第一天  10月21日 （星期二）
行前說明會隔天一大早5點20分，天都還沒亮，團員們就在昏暗天色中集合完畢，出發往桃園國際機場，搭乘中華航空CI130班機於早晨8時40分起飛，直達日本北海道新千歲空港。

班機抵達日本出海關後已是下午，立即驅車前往北海道登別市的「登別地獄谷」，登別温泉是大約1萬年前，由日和山火山爆發形成的火口痕跡，隨處可見由赤紅色及黃灰色的岩丘，裂縫噴出大量溫泉和蒸氣，火山煤氣、硫磺的濃烈氣味瀰漫，「地獄谷」因而得名，景色壯麗優美。團員拍照間已近日暮，煙霧朦朧，更增神秘之感。
2、 第二天  10月22日 （星期三）
上午先抵達「大小沼國定公園」，大小沼由大小126個島嶼及32湖灣所組成，包含星羅棋佈的湖泊和壯麗的活火山駒岳；公園的行走路線由一座座小橋樑連接各大小湖泊島嶼。途中林間樹木幾乎完全轉為金黃及深紅色，宛如置身童話故事裡，湖堤兩岸景色變化萬千，倒映在清澈平靜的湖面上，風光如畫。下午再到「五稜廓公園」一遊，「五稜廓」乃指這座城廓的建造呈五角星狀，原本是日本

 HYPERLINK "http://zh.wikipedia.org/wiki/%E6%B1%9F%E6%88%B6%E6%99%82%E4%BB%A3" \o "江戶時代" 江戶時代建造的一個星形要塞城廓，也是日本第一個以西洋建築風格所建造的城堡；秋天園區裡紅葉繽紛、午后溫暖的秋陽斜斜映在廣闊草地上，漫步其間何其暢快。
之後並體驗傳統的路面電車「噹噹車」；晚餐前登上函館欣賞世界三大夜景之一的「函館百萬夜景」，只見整個城市的燈光在山腳下展開，像地上的星圖光輝閃耀，的確如夢似幻不負盛名。
3、 第三天  10月23日 （星期四）
一早抵達「特拉皮斯修道院」參觀，修道院是1898年由法國派遣來日的8位修女，在日本設立的第一間女子修道院。充滿了歐洲中世紀的羅馬風格及哥德風格的紅磚建築群，寧靜庭園中有聖女貞德、大天使米迦勒等聖像，值得一看。隨後大家前往位於港口旁，充滿新鮮魚貨的「函館朝市」，市場裡的火烤扇貝、海膽、花枝還有各種現切生魚片，讓人食指大動，不少團員當場享用，還有大方的團員慷慨請客，讓每個人都品嚐了現切的香甜網紋哈密瓜，人人齒頰留香。

午餐過後，大家換上正式服裝、整理儀容，精神抖擻前往函館中央郵便局拜訪，抵達時，日方接待人員已經列隊在入口熱忱地迎接我們，一行人先至簡報室就坐，由米田健司局長致歡迎詞，簡短介紹該局身為北海道設立最悠久郵局的簡史及業務現況，隨後雙方互相致贈紀念品（圖3）；再由解說人員引導依次參觀郵件分揀及處理作業、包裹進出流程及冷藏專用櫃等，並實地操作信函自動分揀機示範；解說時，團員對業務實際運作的各種細節踴躍發問，氣氛熱列；接著到一樓營業大廳，參訪中窗口仍然正常營運，團員們得以從旁觀察，每位經辦人員皆以最有禮親切的態度接待客戶，深感應見賢思齊。解說結束，日方人員笑著請大家多多參考陳列的各項商品，博得現場一陣笑聲，大夥也興致勃勃地消費了不少別具特色的小物做紀念，賓主盡歡。最後，全體團員與米田局長、日方主管、工作人員及該局吉祥物合影（圖4、5），圓滿結束此次拜訪行程（觀摩心得及建議事項詳見本報告肆及伍）。
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（圖3：米田健司局長與團長李瑞華經理互贈紀念品）
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（圖4：日方主管、工作人員與全體團員合影）
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（圖5：該局小熊吉祥物大受團員歡迎，頗值得我郵參考）
4、 第四天  10月24日 （星期五）
今天的遊覽景點「昭和新山」，隸屬支笏洞爺國立公園，以在日本昭和元年爆發形成而得名，當時正值第二次世界大戰，民生物資嚴重缺乏，為了壓制日本全國各地的混亂，火山爆發的事實並未公開，也沒有舉行正式觀測。唯有當地的郵局局長三松正夫秉持「火山爆發是探索地球內部最大機會」的理念，持續觀測，留下詳實珍貴的觀察紀錄，三松為保護火山，並傾盡家財收購該區土地，使昭和新山成為世界上唯一在私人土地內的火山。活火山至今仍在活動成長，當天天氣晴朗，蔚藍天空中清晰可見白煙不斷地從紅褐色的山脈中湧出，極其壯觀。

之後依序飽覽「洞爺湖展望台」、「羊蹄山京極名水公園」及「高橋牧場」的風光，放眼望去盡是秋天滿山遍野紅、黃、橙、褐、綠色交疊，五彩繽紛的美景，心曠神怡。團員們還在牧場上品嚐了香濃的冰淇淋，果然不負北海道酪農業的盛名，美味的不可思議。
5、 第五天  10月25日 （星期六）
早上先遊北海道代表景點「小樽運河」，運河開鑿於1914年，沿岸紅磚倉庫鱗次櫛比，印證昔日商業的繁榮景象。今日小樽運河已失去作用，成為歷史觀光景點，舊日兩旁的倉庫及銀行，皆變身為餐廳、商店及博物館，以其獨特風情向遊人展現當年浪漫風采，令人蒙生懷舊幽情。接著到「銀之鐘咖啡主題館」享用茶點、並參觀「音樂盒博物館」，該館為挑高9m的磚造倉庫改建，正面有一座世界最大的蒸汽時鐘，每隔15分鐘就會發出悠揚的汽笛聲。館內陳列了多達3000多種手工音樂盒，從價值不菲的古董珍品，到一般各形各色的可愛精美音樂盒，約有15,000件作品，讓團員逛到差點忘了時間。午餐後在滿是秋意的「定山源泉公園」及「定山溪二見公園」內悠閒散步。
6、 第六天  10月26日（星期日）
星期日當天早上拜訪古色古香的「北海道神宮」，恰逢一對新人舉行日本傳統婚禮，華美的傳統和服及莊嚴儀式，讓大家大開眼界。之後參觀著名的「白色戀人」巧克力工廠，工廠打造成整棟城堡建築，被盛放的玫瑰花園所圍繞，城堡及庭園裡的一切夢幻細節簡直像置身遊樂園，結帳區大排長龍，遊客全都大包小包，日本販售商品的功力實在了不得。下午途經「時計台」及「舊道廳」欣賞巴洛克風格的西洋建築，再到當地商家雲集的「狸小路商店街」大肆採購；晚餐享用北海道螃蟹吃到飽，人人大快朵頤。
7、 第七天  10月 27日 （星期一）
27日是7天參訪行程的最後一天，早晨在濛濛細雨中前往札幌市中心的「大通公園」，這是札幌市民日常休閒遊憩及舉辦重大活動慶典的主要場所，包括世界聞名的札幌雪祭、札幌啤酒節等。公園內有美麗的花壇及廣闊的草地，不過大夥兒都在冰冷的寒風中打顫，於是就火速前往「Asahi 朝日啤酒工廠」了。朝日啤酒工廠明亮寬敞，一塵不染，由專門的解說員導覽，簡述公司的發展歷史，及展示19~20世紀釀酒所使用的各種模型、器具；接著參觀啤酒從釀造、發酵、過濾、填充、裝箱至運送的完整製程，全程採自動化生產，流程中除了維修不需要任何工作人員。目睹整個廠區只有半成品到成品不斷地高效率地精確自動作業，令人佩服。參觀完畢，接著滿足地享用免費生啤酒及下酒小點心，朝日也提供不喝酒的遊客果汁或小麥汁，當然，幾乎每位團員都開懷暢飲新鮮生啤酒，盡興而歸。
美好時光總是匆匆流逝，午餐後馬上前往新千歲空港搭乘華航班機，團員們帶著豐富的戰利品順利返抵國門，圓滿結束本次觀摩行程。
4、 觀摩心得
近年來網際網路及智慧行動裝置大幅了改變人們的生活方式，相較於世界各國郵政事業普遍面臨電子郵件及手機即時通訊取代傳統郵件，造成郵件量逐年下滑導致虧損的衝擊（例如因為連年巨額虧損，連續宣佈裁員和減少服務、壓縮經費等措施的美國郵政），日本郵政（Japan Post Holdings Co.）的營運則隨著組織變革蒸蒸日上，在2009年以年度營業收入1,986.99億美元首度躋身美國《財富》雜誌評選的世界500大企業（Fortune Global 500）第11名，接著2010年更高居世界500大企業第6名，2011、2012、2013年分別在該排行榜中排名第9、13、13名，本（2014）年度則名列全球第23名。日本郵政的成功值得我郵觀摩學習，以下依序介紹日本郵政的發展歷史及參訪函館中央郵便局之心得。
1、 日本郵政組織沿革：
日本的郵政事業始於1871年，日本郵政早期為典型的國營體制，由「郵政省」所經營，「省」之編制相當於一般國家中央政府或聯邦政府當中「部」（Ministry）的編制，故當時「郵政省」的首長為內閣閣員中的一員，又稱「郵政大臣」，係內閣改組時，由具有「眾議員」身分者出任郵政大臣職務。2001年1月，小泉純一郎在自民黨的選舉中脫穎而出，就任日本首相，提出經濟社會結構改革方針，將郵政事業民營化列為首要改革政策。同年度開始施行的「內閣大改造」中，郵政省、總務廳和自治省合併為總務省，「郵政省」之名稱及編制從此走入歷史。郵政事業改列於「總務省」之下的「郵政事業廳」。
復於2003年4月1日正式裁撤總務省郵政事業廳，改成立具有獨立法人性質的「日本郵政公社」，這是日本郵政事業132年來最大的變革，有「郵政改革原爆」之稱，改革的目標，乃是使郵政體制從隸屬於官署組織下的型態，轉為企業化的體系。
日本郵政公社分為郵遞、儲蓄和保險業務3個事業部門，三大事業體之財務和預算、決算係各自獨立，不相挹注；並導入豐田汽車的生產管理模式，例如制定詳細的作業指南，削減多餘的動作及全面調整人員配置等改善措施，使2004年2月郵政部門職工的總勞動時間比以前減少了20％，透過簡化作業流程的方式來提高郵件部門的效率，大幅降低郵政部門成本。
2005年10月14日，日本國會通過《郵政民營化法案》，日本郵政先成立「株式會社籌備處」，著手進行民營化的推動施行，接著作為日本郵政事業民營化的過渡形態，日本郵政公社也在2007年功成身退。
2007年10月1日，日本政府正式實施郵政民營化，將日本郵政公社旗下的郵遞、郵政儲金、簡易人壽保險等3大郵政事業分拆為郵便局株式會社（負責綜合窗口服務）、郵便事業株式會社（負責郵遞）、郵貯銀行株式會社（負責郵政儲金）、簡保生命保險株式會社（負責簡易人壽保險）4家公司，並成立「日本郵政株式會社」（Japan Post Holdings Co., Ltd），作為100%持有這4家公司股權的控股公司，接替郵政公社而運作。之後為了業務整合，2012年郵便局株式會社再將郵便事業株式會社吸收合併，並更名為「日本郵便株式會社」。兩家公司原有的營業據點改為統一使用「郵便局」名稱。將前台的窗口服務與後勤的遞送服務整合為一家公司營運。
至此控股公司「日本郵政株式會社」可以簡稱為「日本郵政公司」，旗下共有3大子公司「日本郵便株式會社」、「郵貯銀行株式會社」（ゆうちょ銀行或JP BANK）及「簡易生命保險株式會社」（JP かんぽ生命或JP INSURANCE）；後兩者已於2010~2012年間在「東京證券交易所」掛牌，成為上市企業，「郵便公司」亦接續於不久之後踵繼施行，規劃在民營化實施後的十年內陸續出售持股，並將於2017年達成完全民營化的目標。

2、 業務現況介紹：
日本郵政公司位於東京都千代田區「霞關」地方，分為北海道、東北、關東、東京、信越、北陸、東海、近畿、中國（主要範圍在本州中部的廣島和鄰近地方）、四國、九州以及沖繩等12個支社，包括部分工時人員和臨時僱用人員在內，全部計有24萬人左右，是全日本員工人數最多的事業體，總資產達338兆日元。
日本郵政儲蓄的累存金額相當龐大，不僅在舉世各國的郵政金融體系中首屈一指，即使放諸於全球各國的儲蓄銀行中，亦是名列前茅。即使歷經由「郵政省」先後變更為「郵政公社」、「郵政株式會社」，且原轄屬於郵政省之下的「郵政貯金局」變更為「郵貯銀行株式會社」的一連串組織變革，日本民眾對於郵政儲金仍舊保持高度信賴，每年從民間吸收之存款驚人，從郵政儲金約為18.5兆日圓的存款總額，佔全國所有金融機構儲蓄存款總額的25%觀之，郵政儲金在國民心目中，確實穩固可靠。目前改制後的「郵貯銀行株式會社」對每位儲戶的儲蓄上限額度，已從郵政省時代的1,000萬日圓提高至2,000萬日圓，而日本政府亦對郵政儲金存戶給予限額為1,000萬日元的連帶擔保。另就服務效能而言，分布全日本的郵便局若是併計「簡易郵便局」在內，數量多達2萬4000家郵局，遍及各偏鄉地區，亦是其得以吸引顧客上門和吸收民眾存款，大幅擴展儲金業務的主要因素之一。
日本郵政的簡易生命保險業務，近似於我國的郵政壽險業務。過去日本郵政的簡易生命保險業務，大都是將其所吸收的龐大保費金額，投資於風險性低之投資標的，當中又以發行於日本的債券為主，比例超過80%，而投資於股市的比例卻低於4%，投資海外股票的比例更低於1%，惟在民營化改組為「簡易生命保險株式會社」之後，簡易保險業務累存的龐大資金，將逐步改投注於風險較高，但報酬率亦增加的投資標的上，轉變為具有更大彈性、更靈活的經營方式。

另外，日本郵政公司大約有1兆4,000億日圓價值之土地，旗下的日本郵便公司轄下設有不動產部及事業部，專司資產開發與活化運用，涵蓋舊局屋改建再開發、合建開發、標售土地、住宅銷售、房地出租、空間利用。
目前最成功的案例應屬東京中央郵局JP TOWER之開發案。東京車站旁之舊東京中央郵局，當年係由日本現代建築師吉田鐵郎設計，於1931年完工，被列為日本當代最傑出的20個建築作品之一。為配合都市發展與進步，日本郵政於2012年以都市更新方式與東日本鐵道株式會社、三菱地所合作開發（基地面積約6,509坪），將前面舊有郵局部分予以保留，郵件作業部門遷移他處，後面改建為地下4樓、地上38樓JP TOWER商辦大樓（總樓地板面積約64,130坪），外牆以玻璃帷幕建構，自然採光。其中地下1樓至地上6樓作為郵局及商場，地上7樓以上為辦公室，並與地鐵車站及周遭重要大樓於地下聯通。
JP TOWER地下1樓至地上6樓則規劃為KITTE（取自日本郵票「切手（KITTE）」發音，保留舊郵局意涵）百貨商場，於2013年4月盛大開幕，KITTE商場各樓層有不同特色，包含各類商品、服飾、美食、書店等類型，進駐店面除應具日本特色外，並須與鄰近商家有區隔性，目前每年人潮逾2,000萬人次，已經成為東京車站商圈的一處重要地標。並且JP TOWER興建時將原舊有郵局部分保留，以保存歷史建築，與東京車站相互輝映；又將2、3樓部分空間回饋提供東京大學設置博物館，展出相關文物；4樓仍保留原郵局局長室，以存有歷史記憶；6樓規劃為開放式屋頂庭園，有綠意草坪及咖啡座椅，為近距離眺望東京車站及新幹線的最佳位置。
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 （圖6：KITTE中庭）
資產活化業務也是本公司當前重要課題之一，日本郵政公司開發JP TOWER的成功案例可以作為指標，提供本公司未來資產開發時之參考與依循。
此外，日本郵政行銷手法活潑多變，善於結合各種熱門的元素推出相關商品，搶搭時令或流行商機，茲舉2例如下：
(1) 「雪人宅急便」：
北海道因為地理和氣壓的關係，積雪量極多，特別是道央區一帶，例如札幌的冬天平均積雪量高達495公分；於是北海道早來町運用當地的自然資源，發展出一項特別的雪人包裹郵寄服務，該地的「早來雪人郵局」，在每年12月到2月會提供郵遞雪人宅配到家的服務，全日本只此一家。工作人員將約四公斤的雪盛裝在一個雪人形狀的保麗龍內，將雪紮實地壓平封裝，然後以郵遞送到全日本各地，當收件人打開雪人形狀的外殼，就會露出一尊形狀完整的可愛雪人。這項別緻的聖誕禮物非常受到降雪少地區的小朋友們喜愛，訂單源源不絕，雪人郵局從1986年就開始營運，也讓原本名不經傳的小鎮贏得了「雪人村」的稱號，連帶發展了當地的觀光業，村莊內有個「雪人通」，在雪人通街道上的路燈都製成雪人造型，沿街商家也銷售各式各樣的雪人週邊商品，負責雪人遞送服務的「早來雪人郵局」屋頂當然也是雪人造型，就連郵筒也是做成雪人模樣。還立起了「雪人郵便發祥地」的紀念碑，讓往來遊客們盡情拍照。（按：由於全球氣候變遷的影響，北海道近幾年因降雪量不足，早來雪人曾經停產6年，2011年重新上市）
這項當地特色商品的行銷，近似於本公司的各責任局所推廣的「特產快遞」，惟日本郵便局不僅只是販售雪人商品本身，更將銷售延伸為一股雪人村的觀光風潮，帶動了當地的商機，值得我們研究學習。
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                                       （圖7：早來雪人）
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（圖8：早來雪人郵局郵筒）


(2) 「郵便箱阿楞」：

「阿愣」原本是日本著名漫畫「四葉妹妹」中的一個小角色：一個由數個紙箱組合起來的簡易紙箱人。結果可愛的「阿愣」隨後大紅，脫離漫畫原著成為一款極受歡迎的角色，無數周邊商品如玩偶、文具、包包、抱枕等應運而生，收集者眾。

2014年夏天日本郵便局與阿楞聯名，推出了限定版的「郵便箱阿楞」：將全國民眾人人熟悉的郵局郵便箱（如同本公司的便利箱）製作成紙箱人阿愣，並搭配印上日本郵便局LOGO，以及紅色郵局標準色的底座，不但大賣暢銷，而且收藏家們所有賞玩、展示、為阿愣攝影的外拍活動，也都同時宣揚、強化了日本郵便局的企業印象，可以說是完美的置入性行銷實例。
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（圖9：紙箱人阿愣）
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（圖10：郵便箱與阿愣）


3、 參訪函館中央郵便局心得：
日本郵政參訪為此行的重點，雖然時間相當匆促，但經由實地觀摩日方郵件單位及營業窗口的運作情形，仍帶給團員們相當大的收獲。
函館中央郵便局在函館開港後13年設立，是北海道設立最久的郵局，位處函館市區佔地頗廣，總建築面績達14,262平方公尺，分為地上3層及地下1樓。

（一）局內規模概述：
1. 員工人數：610人。

2. 運輸車輛：汽車151輛及機車168輛（由於位處北海道，投遞人員  均受過雪地駕駛訓練）。

3. 機器設備：信函分揀機（平常期用）3台、明信片分揀機（年賀用）1台、 X光檢驗機1台。

4. 開設窗口：郵務窗口：3檯、儲蓄窗口：4檯、保險窗口：2檯、投資信託櫃檯：1檯、夜間窗口：1檯、ATM：5檯。

5. 2013年度業務量：國內郵件：1,856,000件、國際郵件：1,925件、包裹31,559個、儲蓄辦理：59,337件、保險簽約：3,721件。
（二）分揀機自動作業詳情：
日本郵政採用自動化機器設備處理郵件的作業歷程極早，由於全國各地郵件大都符合標準規格之故，自動化作業的成效極其可觀。郵件進口後，使用光學閱讀信函分揀機（OCR）可直接閱讀地址文字，分揀排序至各投遞段。

日方人員實地操作大型分揀機處理郵件為團員做示範：只見排列好的大量郵件咻咻咻快速被吸入機器內，郵件高速前進的情景宛如雪片飛舞般使人目不暇接，轉眼間，郵件便依其各自的地址，啪啪地落入相應的分揀格中，準備就緒，只等投遞人員取件出發投信了。分揀機一天可以處理高達25萬份郵件，細看各分揀格上的漢字標示，除了有某某町幾丁目等投遞段外，甚至有大宗客戶的專屬格位，例如「津小兒科」這家醫療院所就有自己的獨立分揀格。
透過分揀機處理郵件，大幅節省信件投遞前人員分揀、理信、排信的時間，能節約人力並提高投遞時效。惟少數不符合該機器規格之郵件（如較大或形狀特殊）仍需由工作人員進行人工分揀。
此外，日本人有親友在夏天互寄明信片（葉書）彼此問安及在元旦交換賀年卡（年賀葉書）恭祝新年的習慣；相較歐美國家郵局經辦的信件當中，明信片所占比例通常都在5%和20%之間，在日本則高達40%，日人一年中郵寄的245億封信件及包裹當中，有30億（約佔八分之一）是「年賀葉書」；日本郵便局除了每年年末推銷可抽獎的賀年明信片外，也全年配合季節或流行元素等不同主題印行各式各樣精美可愛的明信片發售。爰為因應日本特有的明信片活動，另設有明信片專用的分揀機，以處理每年歲末的大量賀年明信片。
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（圖11：工作人員在分揀機的輸入端供信）
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（圖12：分揀機啟動後將信件按址投入不同的分揀格）

（三）郵件工作場所觀摩：
在現場看不到任何置於「地面」的包裹，所有包裹皆整齊排放置於籃車內，與我郵將包裹散裝在卡車內或大量使用郵袋的作業方式不同，日郵係以籃車上下郵車，可以迅速裝卸；籃車並以顏色區分不同用途，如紅色籃車即用以承載粗重郵件。此外，大量使用透明箱筐盛裝郵件，次第排放，內容一目瞭然可有效管理；並使用小型台車，將箱筐疊放其上移動，以提高作業效率。
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（圖13：包裹使用籃車盛裝，整齊排放）
整個工作場所的作業動線明確流暢，內部照明充足，各項器具擺放均劃設有固定位置，一一在地面上以各色線條清楚標示，井然有序，都是值得我方參考借鏡之處。
日本郵便局另設有冷凍冷藏包裹業務，是類包裹置於專用的冷藏櫃內，櫃身上並設有溫度控制裝置，隨時確保商品處於標準的低溫環境中。這在出產新鮮海貨及酪農業發達的北海道利用率尤佳，當地民眾常將在地產品寄往全國各地，造就冷凍冷藏包裹業務蓬勃發展。
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                                              （圖14：以顏色標示區域）
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                                               （圖15：採透明箱筐盛裝）
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   （圖16：包裹在途需分別保冷18及30小時）    （圖17：冷藏櫃內部情形）
（四）營業窗口觀摩：
一踏進營業大廳，便見空間舒適、光線柔和明亮，窗口所有服務人員都站著，滿面笑容地對大家打招呼，無論男性女性都是服裝儀容清爽、容光煥發，並且年長、年輕的女性均著合宜妝容，第一印象幾乎令人有種眼前其實是空服員或大飯店櫃檯人員的錯覺；這點與我郵給人的印象大不相同，無關容貌，身為第一線窗口服務員，對制服端正整潔及髮妝、態度的自我要求，的確有其必要，非常值得效法。

當日方人員向大家做解說時，各個窗口的服務員都面帶微笑保持站姿，直到有客戶靠櫃，才笑著向對方打招呼，並雙手接過客人的單據存簿等坐下操作業務，完成後，再起身將物件雙手奉還；與本公司推行的「全面提昇窗口服務效能方案」頗有雷同，惟當時禮貌活動的推行成效尚不如函館郵中央局現場所見，驚奇之餘，我們還向導覽人員確認「經辦員是平常就一直站著呢？還是因為今天有觀摩團到訪之故？」，日方人員答以：「如果大廳裡沒有任何客人時，就可以坐下。」

許多窗口同仁感到落實不易的服務方式，今見日郵人員毫不刻意、自然而然表現出這種高度禮遇尊重顧客的態度，實在使人印象深刻。
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（圖18：營業廳內置舒適座椅）
5、 建議事項
1、 改善郵件處理場所工作環境：
整理動線、善用標示，清除地面堆放物品，並保持空間明亮。不少團員指出，本公司郵件處理單位作業場所白天往往燈光昏暗，可能影響員工的工作情緒及作業效率。日本在福島事件發生後，更是傾全力追求節能節電，但工作場所並未因此而犧牲室內應有的白天照明。函館中央郵便局的郵件作業場所明亮，走道空間設計合宜，地板更是整潔光亮，完全看不到障礙物、垃圾或其他雜物堆放。
不論是訪客、員工的行走動線、籃車進出的路線，或是郵件籃框的擺放位置，皆以顯著的顏色明確標示於地板上，不僅提高工作場所的人員安全，更透過機器、籃框的齊一排放，提升作業效率及秩序。此一善用顏色及標示管理空間動線的技巧，無需花費太多成本，卻能帶來超值成效，值得我郵取經。
2、 開發具吸引力的週邊商品：

日本郵便局長年銷售各種使人眼睛一亮的週邊商品，往往是許多年輕人赴日自助旅行時少不了的血拼目標，只要Google關鍵字「郵便局」及「必買」，搜尋到的各形各色特色商品馬上能填滿一張購物清單；這類郵局週邊商品的單價並不高，但設計都精巧別緻，各種文具、玩具、票品類琳瑯滿目的小物，令人愛不釋手，甚或巧思結合了當紅元素，例如以便利箱製做的限定版公仔「紙箱人阿愣」，更是收集者眾。
連郵局都能被觀光客公認為使人失心瘋的場所，可謂空前成功。這方面其實我國故宮博物院亦有相同的成功經驗，結合文物製作的康熙「朕知道了」紙膠帶等文創商品，已成遊客搶購的發燒貨；本公司亦可巧妙設計該類週邊產品，配合於遊客眾多的郵所銷售，讓郵局商品的印象從樸素實用轉變為活潑討喜，以達到引人衝動購物的目的。
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（圖19：東京中央郵便局造型紙膠帶）      
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（圖20：限定版郵便箱阿愣）
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（圖21：函館中央郵便局營業廳內的精美商品及紅色郵筒陳列架）
3、 結合商場開發重塑舊郵局，以活化資產：

東京中央郵便局改建為結合郵政營業、百貨商場及歷史文物展示在內的綜合功能大樓東京塔（JP TOWER），實在為資產活化的極佳案例。

該郵址位於東京車站旁，交通網絡四通八達，佔地利之便匯聚人潮；大樓開發的KITTE商場由大師隈研吾操刀，將每個樓層設定為不同意義和風格，例如地下一樓以傳遞傳統和式風情為主，大膽使用和紙空間；一樓則大量應用北海道、愛知縣三合地方的瓦和櫻木等材質，用以顯現地域性特色；其他樓層另有使用傳統織物為主等，透過這些日本各地的素材使用，打造出每一樓層明確強烈的主題風格，招商進駐的全國名產、名店商家並配合主題搭配，各具特色，開幕迄今每年約湧入2,000萬人潮。JP TOWER（圖22、23）仍設有東京中央郵便局營業廳，並保留舊郵局局長室，改造成休憩區對外開放，遊客可由這裡的窗景眺舊東京車站復元後的樣貌。既留存了歷史文物，更與觀光完美結合。

本公司臺北北門郵局亦同屬位處交通要衝的古蹟建築，如能參考日本郵政前例，結合流行商場、美食娛樂、古蹟保存及文創空間等概念，把老郵局改造為新地標，以創造可顴的營運收入。


（圖22：東京中央郵便局）

（圖23：JP TOWER全貌）
6、 103年傑出郵政人員出國觀摩名單
團長：臺東郵局經理李瑞華
顧問：交通部人事處科員潘慧芬
管理：本公司人力資源處助理管理師林敬亭
	姓名
	性別
	服務單位
	資位（職階）
	當選傑出人員類別

	陳夷珊
	女
	壽險處企劃行銷科房貸股
	高級業務員
	傑出管理人員

	翁耀光
	男
	總經理室公共關係科
	副業務長
	

	王金蛟
	男
	三重林口郵局
	高級業務員
	

	蔡文龍
	男
	宜蘭郵局勞安（總務）科
	業務員
	

	范家聖
	男
	資金運用處股權科
	營運職
	傑出資金運用人員

	詹碧如
	女
	臺北成功郵局
	高級業務員
	傑出支局經理

	林倢瀅
	女
	板橋大觀路郵局
	高級業務員
	

	葉瑞堂
	男
	雲林西螺郵局
	業務員
	

	湯輝明
	男
	苗栗中苗郵局
	業務員
	

	洪美燕
	女
	高雄鳳山三民路郵局
	高級業務員
	

	梅玉娟
	女
	臺北大安郵局
	業務員
	傑出窗口人員

	余筱珊
	女
	臺北內湖郵局
	業務士
	

	黃宿靜
	女
	板橋中和泰和街郵局
	業務佐
	

	李秋珠
	女
	桃園八德高城郵局
	業務佐
	

	江寶珠
	女
	三重中山路郵局
	業務士
	

	張玉華
	女
	宜蘭員山郵局
	業務佐
	

	蔡宜靜
	女
	臺中神岡圳堵郵局
	郵務工
	

	林夏玲
	女
	彰化永安街郵局
	郵務工
	

	鄭豊裕
	男
	南投名間松嶺郵局
	業務佐
	

	黃武威
	男
	高雄燕巢鳳山厝郵局
	業務佐
	

	林文星
	男
	臺南永康二王郵局
	業務佐
	

	莊孟珠
	女
	屏東林森路郵局
	業務士
	

	姓名
	性別
	服務單位
	資位（職階）
	當選傑出人員類別

	高清香
	女
	臺北郵局第三投遞科
松山投遞股
	業務佐
	傑出郵件人員

	謝德燕
	女
	臺北郵件中心國際郵件科
函進股
	業務員
	

	易長榮
	男
	臺北郵件中心作業科
包裹股
	業務佐
	

	劉醇源
	男
	臺中神岡社口郵局
	業務佐
	

	陳宋賢
	男
	高雄郵件中心作業科
國際郵件股
	業務員
	

	朱見寧
	男
	臺北內湖郵局
	業務士
	傑出外勤人員


臺北郵局第一投遞科

	中正第二投遞股
	業務士
	

	賀建國
	男
	板橋永和郵局
	業務士
	

	林文永
	男
	桃園大園郵局
	業務士
	

	陳勇龍
	男
	基隆萬里郵局
	業務士
	

	黃啟鵬
	男
	花蓮鳳林郵局
	業務士
	

	陳文吉
	男
	臺中郵局郵務科平投股
	業務士
	

	黃銘松
	男
	新竹郵局郵務科投遞股
	業務士
	

	林秀芳
	女
	嘉義玉山郵局
	業務佐
	

	翁哲釧
	男
	新營鹽水郵局
	業務士
	

	林孝政
	男
	台東郵局郵務科
	業務士
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