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出國地區：澳洲

報告日期：九十一年三月

分類號 / 目

關鍵詞：郵政、儲匯、壽險

內容摘要：此次本團出國觀摩活動之團員係膺選郵政總局九十年度之模範郵政人員，包括模範郵局局長五人、模範郵件人員五人、模範窗口人員十五人及模範外勤人員十五人，共計四十人。其參訪目的應以獎勵犒賞之意義重於業務考察。因此，雖安排有觀摩訪問澳洲郵政的行程，但時間短促且澳洲與我國並無正式外交關係故無法作正式交流活動，惟澳郵仍提供雪梨市郵政總局直轄支局供團員實地觀摩和學習並派有二位接待人員:Ms. Jenny Mills 和Ms. Claudia Boeing，參訪期間他們誠懇的接待及詳實說明該支局窗口業務處理及內部郵件作業流程，讓訪問團此行獲益良多。為增進學習觀摩的效果，全體團員分成二組與澳郵人員充分交換意見，氣氛融洽，也同時增進了雙方情誼。參觀過程並由本團團長與澳郵接待人員(支局經理)互贈紀念品(圖三)，並與全體團員合影紀念(圖四)。綜觀本次觀摩活動在瞭解和蒐集澳郵的作法與經驗，期能供我郵作為改進業務之參考與借鏡。
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九十年郵政各類模範人員出國觀摩報告書
壹、前　　言

郵政總局為激勵工作績效優異及推展業務有功人員，每年均依據所訂『郵政事業機構選拔模範郵政人員實施要點』之規定，逐級選出模範郵局局長五人，模範郵件人員五人，模範窗口人員十五人，模範外勤人員十五人，共計四十人。經報奉交通部核准出國訪問觀摩七天，以鼓舞員工士氣，增廣見聞，加強員工對事業之向心力，其良法美意，深受員工肯定與讚譽。

 九十年所遴選之各類出國觀摩模範人員共四十人中，男性二十六人，女性十四人，經報奉交通部核准前往澳洲，作為期七天之觀摩訪問，唯其中台中郵件處理中心郵務工李秀寶、板橋二十三支郵局業務佐葉細賢、梧棲郵局業務佐童翠黛三人因事不克參加。並指派模範局長當選人台灣北區郵政管理局桃園郵局局長廖吉昌擔任領隊，郵政總局另派人事處副管理師楊家宜及助理管理師鄭沛如隨行妥善照顧團員生活起居，並維護團體紀律及旅途安全。交通部派人事處王文君小姐為顧問隨隊指導、行政院派三組諮議方桂芬小姐隨團考察，全體團員共計四十一人(名單如附件)。於九十年十二月十四日啟程赴澳，十二月二十日返國。

貳、授旗啟程

   本訪問觀摩團全體團員於九十年十二月十四日上午九時三十分於郵政總局九樓九0二室報到，再至大禮堂，由鄭局長文政親自授旗，領隊廖吉昌局長代表接受(圖一)，總局長並訓勉全體隊員應體認局方獎勵模範郵政人員之意旨，出國期間一言一行皆代表郵政，應多用心觀摩比較，俾擷長補短，自我成長，對事業體做更多之貢獻，同時希望大家在國外應發揮團隊精神，維護團體榮譽，彼此照應，以確保安全。典禮簡單隆重，鄭局長並與全體團員合影留念(圖二)。中午舉行餐會後，由旅行社人員詳細說明行程及出國期間應行注意事項，領隊並介紹各團員相互認識，並將團員分成四小組，由各組團員自行推舉小組長一人，以協助照應及聯繫事宜。十三時四十分全體團員搭乘遊覽車赴中正機場，搭乘十八時三十分長榮航空公司班機出發，開始澳洲七日之旅。
參、旅程概述及觀感

90年12月15日星期六

    上午八時三十分抵達澳洲最著名的城市雪梨（SYDENY），雪梨是澳洲最大、最古老的國際性都市，也是澳洲的門戶。人口約四百二十萬人，位於新南威爾斯州，是個散發著優雅與現代交融的都會。並被世人喻為全世界最美麗知性的港灣都市，亦因其人口組成包容著世界各國不同的人種，故也充分彰顯其獨特寬容博愛的世界胸襟。其完善的都市機能，更使它贏得公元2000年奧運的主辦權。我們在順利出關後即有專車跟當地的導遊帶領我們前往有澳洲大峽谷之稱的藍山國家公園參觀。園內隨處可見斷岩峭壁、峽谷、瀑布，尤其以三姊妹岩浪漫傳說故事及傑美遜峽谷的景色更具特色。隨後搭乘纜車深入縱深300公尺，頃斜53度的谷底探險。山勢之壯麗美不勝收。隨後前往野生動物園，在享用美味可口的BBQ之後，並觀看澳洲象徵，其獨有的動物「無尾熊」及「袋鼠」等。亦在園中欣賞剪羊毛秀及狗趕群羊、體驗澳洲獨有的自然農莊生活。晚餐後隨即返回飯店休息。

90年12月16日星期日

     早上在飯店內用完早餐後，前往市區觀光，欣賞品味不同的城市風貌。最先前往世界著名的雪梨歌劇院（OPERA HOUSE）。它是雪梨的象徵，由丹麥人設計，是澳洲最漂亮的建築物之一。有如一座貝殼般重疊而成的白色屋頂建築，從任何一個角度觀賞，都美到極點，令人有巧奪天工之嘆，這座浮現於雪梨灣上的歌劇院與藍天碧海相襯，在烈日的照射下，屋頂閃閃發光，是遊客百拍不厭的焦點。整座歌劇院包括有交響樂大廳、歌劇及舞台劇等九百多間室內建築，定期或不定期上演歌劇、舞台劇及其他音樂演奏。大家都被其富麗堂皇的外貌及現代感所著迷，照相機的聲音此起彼落，皆不願錯過它綺麗的倩影。接著參觀海港大橋（SYDENY HARBOUR BRIDFGE），又名雪梨大橋。高四百英呎，約134公尺，是英國人設計建造，完工於一九三二年，將傑克遜灣分隔的南北端連接在一起，北雪梨潔淨優雅，南雪梨則是個忙碌商港。跟著全體登上遊艇環繞世界最大的自然海港--雪梨灣。沿途欣賞灣內美麗的海景，雪梨大橋、高樓大廈、高級住宅區、歌劇院等等盡入眼簾，並在船上享用豐盛的自助午餐，其間且有小提琴手演奏中外歌曲助興，還特別吹奏台灣民謠，令人倍感親切與振奮，攝影師並沿途為旅客拍照兜售生意。上岸後前往當地特產店SHOPPING。販售之主要商品為羊毛被、綿羊油、健康食品等等。晚餐於著名的雪梨塔享用豐盛甜美的海鮮自助餐。此塔興建於一九七三年，約有一百層樓高，最高層為旋轉餐廳，一小時自轉三百六十度一圈，坐在其間，不知不覺地微微轉動，讓遊客從不同角度眺望瀏覽雪梨市的百變風貌。

90年12月17日星期一

    早餐後前往本次出國最重要目的—雪梨郵政總局拜會，實際瞭解當地郵政業務處理方式及作業流程。該局位於市中心壹棟高樓層大廈的一、二樓，建築物標誌為長方形紅色框內白色字體還有一個代表郵政的P字，醒目易認。承該局接待，部分團員參觀窗口業務，部分聆聽簡介，瞭解澳郵於一九七五年郵、電分開經營到一九八九年改制為國營控股公司之約略經過。整體而言，雪梨郵局營業項目及擺設與中華郵政大同小異。包括出售郵票、各類信封，信紙、明信片、風景明信片、包裝紙、紙箱、文具、卡片、雜誌及禮品、收寄各類郵件、並辦理劃撥、匯兌、護照申請、出售旅行支票、代收水、電、瓦斯、電話等各項公用事業費用、保險費、購屋分期款、稅捐等代理業務，展現多元化經營特色。參觀完後前往雪梨機場搭乘國內班機前往澳洲第三大城—布里斯本（BRISBANE）

布里斯本為昆士蘭首府，乃台北市之姐妹市亦是澳洲唯一未欠繳聯邦政府稅款的省份。人口約一百五十萬人，外來人口約佔整體二分之一。在市內有【2001】年萬國博覽會會場—南岸公園（SOUTH BANK PARKLANDS），公園內三三兩兩的人群在草坪上或坐或臥好不悠閒。跟著參觀位於市中心的市政廳及喬治亞廣場。在廣場前有一座象徵自由的火炬，是全年不滅的。接著直奔連續多年榮獲世界最受歡迎的渡假聖地—黃金海岸（GOLD COAST）。

90年12月18日星期二

   早晨在清新的空氣配合著悅耳鳥鳴聲中，悠然的在餐廳內享用早餐，緊隨著前往位於黃金海岸中心不到2公里的海洋世界觀賞精采的水上滑水表演。在園內可體驗驚心動魄刺激無比連轉3圈的雲霄飛車、大型海盜船及懾人心魄的神秘百幕達三角洲歷險。還觀賞可愛的海豚及海獅精采有趣的表演。跟著又到鯊魚館觀看潛水人員餵食鯊魚。可說是處處充滿驚奇，團員們皆留下難忘的回憶。午餐後轉往另一個有趣又美麗的樂園—庫林賓鳥園。在園內我們拿著鳥食吸引無數七彩的鸚鵡駐足，或停在我們的肩膀、或停在我們的手掌覓食，既驚奇又有趣，是在台灣未曾體會的經驗。
90年12月19日星期三

   本日前往澳洲迪斯耐—夢幻世界，在佔地30公頃的遊樂場所內共有十一個遊覽區。歡樂高塔是目前世界最高最快的高科技遊戲設施，可讓人體驗著高處墜落及重力加速度的刺激。另穿越時光隧道一覽復古的舊日風情；在樂園內還有世界稀有的白老虎。當觀賞白老虎與人和睦相處時，真令人嘆為觀止啊!此外與澳洲的珍奇動物—無尾熊擁抱及照相。皆是團員們不容錯過的甜密回憶。

90年12月20日星期四

 早餐後團員們收拾著豐富的行囊，帶著快樂愉悅及依依不捨的心情，前往布里斯本國際機場，搭機返回可愛又溫暖的家。

肆、心得與建言

1、 澳洲郵政於一九九一年實施公司化，正式名稱為The Australian Postal Corporation中譯為澳洲郵政公司，其業務機構主要分成二大系統，其一稱Australia Post 澳洲郵局，係自辦機構，其二為Australia Post Shop澳洲郵政商店，屬於委辦機構，有如我郵之代辦所及代售處。澳郵為降低經營成本，大量減少自辦機構之設立，儘量將部分郵政業務委託商店經營。因此，在大都市人口密集或工商業中心均設置小型郵政商店以方便顧客用郵。未來中華郵政公司化之後，應可朝向將部分郵政業務委外辦理，以節省用人費用，提高經營效益。
2、 澳洲郵政自一九九三年開始販賣各類商品，是其一大特色。郵局營業項目以郵務為主，並無儲金及壽險業務。除收寄郵件、包裹、出售郵票等郵政事務用品外，尚販賣文具用品、卡片、紀念幣、雜誌、禮品、旅行支票、護照申請，代收各項稅捐及各項費用，此種多角化的經營模式，目前除澳郵外，日本郵政也有類似的經營形態。此種經營方式值得參考借鏡，尤其我國郵政法第五條已修改郵政代理業務不再只限於政府機關，因此未來郵政公司化後，應朝多元化、多角化的方式來接受委託經營各項具有利基之業務，以增裕營收，提升競爭力。
3、 澳郵窗口之櫃台設計採高櫃台方式(圖五)，櫃台人員皆無座位，值班時間均為站立服務，有如我國之便利商站。據接待人員解釋此種高櫃台，對工作的運作較為靈活具有效率，且因公眾乃站立排隊，故能縮減與客戶之距離感取得其認同，展現對顧客的親和力。唯此種櫃台設計，或可供我郵郵務窗口設計之參考，但對業務性質迥異之儲匯窗口並不適宜。衡諸我郵為講求對顧客之禮遇及服務，並重視人性化之管理，目前櫃台設計已有降低之趨勢，以期達到面對面之親切服務，並提高工作效率。

4、 澳洲郵政營業窗口，購郵公眾可以付現或刷卡，為避色櫃台存放太多款項，每隔一段時間，櫃台人員會試算帳目，並將大額鈔票和序時帳紙卷放入一個塑膠小圓筒內，丟入輸送帶，直接送至主管辦公室透明上鎖之鐵箱內，再由主管彙總、複核帳目，其設計之用意應在於確保財物安全。當前台灣社會治安惡化，營業人員經管巨額現金，我郵應可彷照澳郵之作法，提高警戒，防範未然，以免遭逢搶劫，危及人員性命與財務損失。
5、 澳洲郵筒的設計，投信口稍往內縮，以防淋雨，除長橫型，小孔可以投入扁平型信件外，上加一可以拉下投入大型郵件的活動蓋，形狀如照片(圖六)，可供我國郵政作為設計郵筒之參考。此種郵筒之設計可以兼收一般信件及大型印刷物、平包，不像我國目前郵筒投信口固定大小，投不進去之大型信件，均放在郵筒上，任其風吹雨淋是一大缺失，建請我郵應儘快重新設計改善。
6、 澳洲郵政投遞都會區郵件所使用之台車，其高度近腰部，按人體工學設計，使投遞人員更省力方便(圖七)，另對於大型笨重郵件，凡單件重量達十六公斤以上者均貼上超重標籤(圖八)，提醒投遞人員注意，加強工作安全，值得郵務單位參考。
7、 澳洲郵政在人事業務方面有一值得借鏡之處，即各級職責層次職位出缺，均定期公佈在Job information Circular 之郵政刊物，公開徵才，凡員工具有相關條件及意願者，均可提出申請應徵，此種做法之優點具有1.資訊公開2.增進員工向心力3.適才適所。此種作法可供我郵辦理人事升遷調遣之參考。
伍、出國觀摩名單
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	豐原郵局
	副長
	局  長

	郭素珍
	女
	嘉義中山路郵局
	副長
	局  長

	黃秀娥
	女
	新營郵局
	副長
	局  長

	鄭福清
	男
	台北郵件處理中心
	佐
	郵務工作人員

	周勇華
	男
	台北郵件處理中心
	員
	郵務工作人員

	蘇美珠
	女
	北投郵局
	工
	郵務工作人員

	萬文盛
	男
	台北郵件處理中心
	佐
	郵務工作人員

	詹碧如
	女
	台北八十三支郵局
	員
	窗口工作人員

	杜雅莉
	女
	基隆大武崙郵局
	佐
	窗口工作人員

	陳秀珍
	女
	桃園東埔郵局
	工
	窗口工作人員

	陳梅美
	女
	中和泰和街郵局
	員
	窗口工作人員

	郭源慧
	女
	花蓮南京街郵局
	佐
	窗口工作人員

	周鉅正
	男
	淡水郵局
	佐
	窗口工作人員

	曾和妹
	女
	湖口郵局
	差
	窗口工作人員

	周武德
	男
	嘉義北社郵局
	佐
	窗口工作人員

	林淑汝
	女
	彰化曉陽路郵局
	工
	窗口工作人員

	林宜蒨
	女
	台南大同路郵局
	工
	窗口工作人員

	鄭  菊
	女
	善化郵局
	差
	窗口工作人員

	李鎮綱
	男
	屏東郵局
	員
	窗口工作人員

	陳文祥
	男
	南區郵政管理局
	佐
	窗口工作人員

	柳堯三
	男
	北區郵件投遞中心
	士
	外勤人員

	林瑞裳
	男
	北區郵件投遞中心
	士
	外勤人員

	蕭昭彥
	男
	北區郵件投遞中心
	士
	外勤人員

	羅德桂
	男
	中壢八支郵局
	士
	外勤人員

	林中堅
	男
	新莊郵局
	士
	外勤人員

	曹光宜
	男
	宜蘭十四支郵局
	士
	外勤人員

	許瑞文
	男
	五股郵局
	約僱
人員
	外勤人員

	吳振宗
	男
	新竹郵局
	士
	外勤人員

	林長湖
	男
	後龍郵局
	士
	外勤人員

	趙發謀
	男
	台中郵件處理中心
	士
	外勤人員

	邱漢桐
	男
	員林郵局
	士
	外勤人員

	謝益承
	男
	台南郵局
	士
	外勤人員

	邱德權
	男
	大社郵局
	士
	外勤人員

	蘇龍琅
	男
	東港郵局
	士
	外勤人員

	黃景成
	男
	內埔水門郵局
	士
	外勤人員


陸、附圖
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圖(一)：鄭總局長於出發前授旗
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圖(二)：鄭總局長與全體郵政模範人員合影留念
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圖(三)領隊廖局長致贈紀念品與澳郵接待人員Ms. Jenny Mills經理合影
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圖(四)：參訪澳郵雪梨市郵政總局直轄支局與接待人員合影留念
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圖(五)：澳郵郵務窗口採站立服務

[image: image6.jpg]LX)
(R





圖(六)：澳洲郵政使用之郵筒
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圖(七)：澳郵投遞都會區郵件所使用之台車
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圖(八)：澳郵超重郵件貼附之超重標韱
[image: image9.jpg]



圖(九)：旅遊照片攝於雪梨歌劇院前
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