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內容摘要
        加拿大郵政以自動化設備系統處理郵件，及設置全國監控中心監控郵遞服務品質已具有多年歷史，因而累積豐富的郵務自動化作業與管理經驗。但面對著網際網路e化業務的興起，加郵亦積極進行轉型，並運用各種科技技術與方法精簡郵件處理流程與作業人力，以便將多出來的人力、設備資源投入新興的電子商務及物流業務等多元化服務。本次考察訪問，發現有足資我郵務自動化作業管理借鏡的重要項目如下：

一、全國監控中心設施

加拿大郵政資訊系統係以全國監控中心（National Control Center, NCC）為中心，運用最佳電腦及通信網路應用科技，將全國各郵件處理中心、運輸網路、收攬及投遞系統、客服中心、零售通路（Retail ）、人力資源管理、行政管理及財務管理、企業規劃、業務行銷及客戶地址管理 ( Address Management )等資訊整合納入監控中心監控管理系統。使全國郵件運輸投遞及整體營運服務可在任何天候下進行24小時監控管理，以預防意外事件之發生或對異常事件作緊急必要的處理，確保郵遞品質及營運服務功能符合標準以上水準為目的。

二、電子商務業務

已開發epost、postecs、eReturn及物流等業務，並設有子公司專業負責epost電子化郵政業務及物流業務之營運，以因應e世代社會經濟發展的需求。

三、建立大宗郵件可上機處理率認證－提昇郵件可上機率

加郵為了提高郵件由機器處理的比例，規定大宗郵件客戶必須配合先將郵件樣本送交加郵以自動化分揀機測試，郵件可上機處理的比例需達到：標準信函90%、扁平型80%以上，加郵才給予該種郵件符合上機之認證。取得認證的大宗郵件交寄時才可享受郵資折扣優待，惟如交寄的郵件經實際上機處理時，發現其上機率不符合規定，經一段輔導改善期後仍未改善者，則所取得的認證資格便被取消，以利推動郵件標準化，發揮郵件處理自動化功能。

四、作業流程的再規畫，實施業務單元管理－強調”拉”的作業流程管理

加郵重新規劃其郵件處理中心的內部作業流程，將以往依郵件分揀處理作業項目別組成作業管理單元的分工作業管理方式，改以郵件業務單元（BUSINESS UNIT）合作處理全部作業的管理方式，將同一種郵件處理過程之各類機器作業與人工作業集合成一個業務單元，同一業務單元內之管理人員及作業人員均固定。作業人員在該業務單元內隨同每批進口郵件處理流程順序連續處理各項作業，管理人員並依流程中各項作業之工作量機動調整作業人手，拖拉郵件連續不停地被處理直到出口為止，各作業間沒有郵件堆積。這樣的流水式作業模式可縮減郵件在各項處理作業間的等候時間及流程空間，提昇效率，亦可形成員工重視顧客服務品質的主動作業環境、減少重複派工作業、提高員工參與感與歸屬感，且方便管理等優點。
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壹、前　　言
加拿大郵政以自動化設備系統處理郵件已有多年歷史，因而累積大量郵件處理作業及品質管理經驗，除全國郵件處理自動化設備系統逐漸完善外，並建造全國監控中心，將各郵件處理中心內部資訊系統、顧客服務系統、運輸網路及行銷等系統整合納入全國監控中心集中監控管理，以掌握全國郵件業務自行銷以至客服的全部郵遞作業及管理資訊，確保作業效率及品質，提供加國民眾可靠迅速的郵遞服務。面對著網際網路的興起，加郵亦積極進行轉型，運用各種方法精簡郵件處理流程與作業人力，以便將多出來的人力、設備資源投入新興的電子商務及物流業務等之開發應用。

本局郵件處理自動化計畫於九十年十二月底已全部完成，各郵件處理中心之自動化郵件處理系統及管理資訊系統已分別開始運作，惟為發揮自動化設備功能，有效管理郵遞過程各項處理作業，使更具效率、降低人力成本、提供顧客更好的服務，尚需建立全國郵務監控中心整合各郵件處理中心MIS管理資訊系統，蒐集作業資訊，引進作業標準化及衡量技術，統合監控管理全國郵件處理績效及品質，方能克竟全功。而本局在面對公司化及網際網路所帶來環境變革的衝擊下，亦需參考加拿大郵政已開發的各項新業務及相關管理系統，以借鏡其經驗，作為本局規劃未來郵件業務相關加值服務產品，及發展電子商務、物流服務之參考。因此，交通部郵政總局乃派本局專門委員許基男、郵政研究所研究員楊榮欽及業務處副管理師趙德明等三人，前往加拿大考察，以實際瞭解該國郵政全國監控中心之監控管理機制與軟硬體設施，暨郵件處理中心郵件管理資訊系統作業情形，以資參考。
貳、考察過程
本次考察行程，承加拿大郵政國際公司區域副總裁Mr. Edwin Kwei之安排接待，全部行程密集緊湊，實際參觀訪問日程如次：
第一日：十二月一日(星期六)，起程日，搭乘中華航空公司班機直飛加拿大溫哥華。
第二日：十二月二日(星期日)，搭乘AIR CADANA 班機飛渥大華。
第三日：十二月三日(星期一)，拜訪加拿大郵政總公司，參觀全國監控中心、加郵電子商務及支局營業櫃檯。
第四日：十二月四日(星期二)拜訪加拿大郵政國際公司。
第五日：十二月五日(星期三)自渥太華搭乘火車至多倫多。

第六日：十二月六日(星期四)，參觀多倫多市漢米爾敦郵件處理工場（Toronto, Hamilton Mail Processing Plant）。

第七日：十二月七日(星期五)自多倫多搭乘楓葉航空公司班機至溫哥華。
第八日：十二月八日(星期六)，整理考察資料。
第九日：十二月九日(星期日)，整理考察資料。
第十日：十二月十日(星期一)，上午自渥太華搭乘中華航空公司班機直飛桃園中正機場。
第十一日：十二月十一日(星期二)，返抵桃園中正機場。
參、考察心得

1、 拜訪加拿大郵政總公司
(一)參觀加拿大郵政全國監控中心
加拿大郵政具有加國最大的配送網路，年收寄一百億件函件及包裹投遞到一千二百萬住址，服務全國二千八百萬民眾、九十萬企業、八萬公共機構，並與全球二百個以上的郵政管理機構連結服務。為協調管制這龐大的實體系統運作，加拿大郵政因而規劃建置全國管制中心，對全國郵務作業作全天候24小時的監視工作。

加拿大郵政全國監控中心（National Control Center, NCC，附圖一）設於加拿大渥太華的郵政公司總部內，於一九八五年開始建置，其目的為將全國郵件處理作業及業務相關資料或問題經過固定的作業程序整理後，產生各種報告，作為及時控管及決策的依據，並對重要的管理項目設定監控指標，針對實際彙整的營運及作業數據作即時比較監控。全國監控中心係透過整合通信網路（Integrated Communication Network, ICN ）與各項業務系統連線，利用資訊收集系統（NCC Data Capture System ）及事件管理控制系統（Incident Management and Control System ）等技術，即時精確掌握全國郵件處理運送流程、郵件流向及流量、使用人力績效及郵件事故等實際作業資訊作即時控管。以確保在任何天候下，加郵均能達成郵件在規定時限內妥投的承諾外，並將全國運輸網路、收攬及投遞系統、客服中心、零售通路（Retail ）、人力資源管理、行政管理、財務管理、行銷及地址管理 ( Address Management )等資訊系統整合納入監控中心監控系統，統一監控管理以確保符合營運作業績效目標(附圖二系統架構，及附圖三作業架構)。

該中心擁有目前全球最複雜先進的郵件監控系統，且為各國郵政觀摩的對象，系統應用最佳性能的電信及電腦監視科技，橫貫全國連接各區管制中心及外界空運派遣系統、氣象預告網路。中心運用電子報告系統24小時監視郵件橫跨全國運送狀況並產生報告，中心作業員仔細注視各種事務報告資訊，包括郵件的路運、空運網路，至郵件處理機器故障及氣象狀況等資訊，以利加郵能對業務異常問題迅速作必要的處理，使郵件能依正常時程遞送，以符合郵政對客戶所承諾的郵遞品質標準。

加拿大郵政總裁及部門主管每日上午八時至九時在監控中心舉行晨報，監控中心電腦逐一提出前日之異常報告及事件報告，各部門主管即時報告其處理情形或方法，如需由各郵件處理中心作更詳細報告時，再利用多媒體網路視訊會議系統，請該中心主管作線上報告及答覆查詢問題。異常管理報告包括郵件運送途中或處理過程延誤及其補救措施等。全國監控中心晨報並開放給外界公眾旁聽，使公眾親眼看到加拿大郵政重視郵件服務品質管理，及控制全國郵政作業的實際情形，故晨報亦成為其對外溝通宣傳重要管道之一。

1、 全國監控中心的定位

(1)透過預先規畫的程序及方法，運用科技以作為一個組織管理其業務的促進劑及營運的聚焦點。

(2)以實體設備及業務資料處理的形式，提供即時資訊，作為資料蒐集、業務管理及改善的工具。

2、 全國監控中心的特性

(1)為精確的高階管理資訊通報的彙集點；

(2)訓練作業人員，使其有能力分析判斷各項管理報表所呈現的營運績效或問題、監控作業流程、對各項突發狀況作即時應變措施，及連繫組織部門間協同處理的功能；

(3)對突發事件及其復原計畫的執行作追蹤及監管的整合作業程序；

(4)具有衡量及改善作業效率的功能；

(5)提供健全完整的作業計畫資訊供營運管理之用；

(6)內建會議／簡報室，室內設有可展示各項策略之電子示意圖的設備。

3、 設立全國監控中心的主要目標

(1)管理公司的營運績效最佳化；

1、 執行檢查各項日常作業績效指標及結果，提供業務主管決策管理即時資訊；

2、 精確地追踪監視各項作業活動、趨勢及突發事件處理狀況；

3、 有效地規劃及預先反應（不是事後反應）以減輕作業上的突發事件所造成的危害。

(2)建立有利的環境，以不斷改善各項作業，提昇營收及獲利；

(3)對顧客與加郵股東的各項需求，增強快速及有效的反應能力。

4、設立全國監控中心的優點

(1)提昇公司整體營運績效，主要因素有：

甲、專業化有效的營運及績效管理；

乙、提供有條理地執行、監控與管理各項作業活動的方法；

丙、提供計畫外突發事件的妥善處理方法；

丁、將目前所遭遇問題及困難事項通報管理高層，使其妥善因應處理。

(2)提昇營收及獲利能力，其要點為：

甲、降低營運管理成本；

乙、將組織整合使其更精簡及有效率；

丙、增加顧客；

丁、改善服務品質及可靠度，嘉惠顧客及股東。

5、全國監控中心的成功要素

(1)清楚地定出主要的業務項目；

(2)建立管理計畫、標準及重要的績效指標，以達成公司的目標；

(3)依各項標準及計畫，仔細地監控各項活動；

(4)建立計畫、執行、檢查，及“不斷改善”的管理機制；

(5)教育及授權員工在已建立的制度架構下管理其“事業”。

 (二)參觀加郵電子商務

加拿大郵政己開辦的電子商務(e-Commerce)項目和本局現有及規劃中的電子商務項目大致相同，有：DocuPost　（電子文件）、Electronic Admail（電子廣告郵件）、Electronic Lettermail（電子信函）、PosteCS（電子郵遞）及ePost(電子郵局)。

１、DocuPost

DocuPost為結合現代科技及加郵現有設備的文件遞送服務，包括實體郵件、電報及電子郵件的遞送，任何資訊、文件、圖表及語音檔案均可存放在電子郵局供索取。

２、Electronic Admail

加郵的Electronic Admail與本局的電子列印封裝業務相似，係供每年交寄200,000件貼有收件人名址郵件的廠商使用，每次交寄的郵件必須10,000件以上，每件最多五頁，採雙面列印。廠商將郵件內文及收件人清單以電子檔案的格式交給郵局，加郵再將其設計成列印的格式並經廠商確認後，由網路傳送到投遞局所屬的列印封裝中心列印、封裝後投遞。

 ３、Electronic Lettermail

係專供信函型郵件使用，其設備與Electronic Admail略有不同，但作業功能大致相同。

４、PosteCS

PosteCS 是取代實體文件郵遞或傳真的功能，由網路提供快速、安全、可靠及便宜的電腦對電腦文件傳遞服務，其功能相當於我郵網路電子郵遞的E to E郵遞業務，只要收件人有電子信箱，寄件人便可透過網路將電子文件傳送過去，當收件人收到寄達通知或自信箱中取閱信件時，寄件人即可自網路上得到確認通知。PosteCS 應用SSL、文件加密、密碼保護及電子郵戳等安全機制傳遞，所以是安全、隱密及可靠的電子文件遞送服務。

５、epost電子郵局公司

epost公司成立於1999年11月，是一家從事網路服務的e化公司，由加郵和Cebra公司(Montreal銀行的電子商務子公司)共同合資成立，目前已有十萬加國民眾在網上註冊取得免費電子信箱，及九十多家公司承諾用epost傳送它們的郵件。epost公司因前景看好，TELUS公司於2000年11月以30萬加幣高價自加郵取得5%的epost 股權。(TELUS公司是加拿大第二大的長途通訊公司及第一大的無線通訊公司)。
公眾在網路上辦理註冊取得電子信箱後，即可自任何地點上網收取郵件，如同一般郵件，電子郵件上”蓋”有郵戳，以確認郵件投入電子信箱的時間及證明郵件未被開啟，收件者可在線上繳付收費帳單上的費用，或和寄件廠商作其他互動通訊。
2、 拜訪加拿大郵政國際公司

(一)加郵的轉型－機能的轉換（Changing Capabilities）

加拿大郵政公司隨著時代潮流，正朝著電子商務及物流業務發展，除了已經成立電子商務公司，並獲私人企業投資認股支持外，在其本業的郵遞業務方面，亦正運用其知識、技術、設備及科技加速改革，以便騰出資源參與供應鏈業務的機能，茲將其機能的轉換以圖表示如下：
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1、 現有的優勢

(1) 主／次要市區投遞點共有450個，配備有至少二部（每部電腦均具有可列印條碼標籤的能力）與系統主機大電腦連線作業之個人電腦設備；

(2)具有100個配備有網路連線作業之個人電腦（每部電腦均具有可列印條碼標籤的能力）的主／次要市區投遞點；

(3)共有1,500個配備有條碼資料蒐集器（Scanner）、簽名用PDA（Signature pad）的窗口櫃檯；

(4)共有5,000個配備有條碼資料蒐集器、簽名用PDA的投遞人員；

(5)共有5,000個配備有條碼資料蒐集器、簽名用PDA及通訊設備的收攬、投遞人員

(6)共有20,000個投遞人員可和網路系統的後端投遞電腦設備連線作業。

2、 轉型後的新興業務

加郵正在將自已從過去傳統的郵件及包裹遞送業務轉型至經營純通訊業務、整合性通訊及核心業務，及加入供應鏈服務的角色。

(1) 純通訊業務方面包括：

1、 電子郵局（epost ）
2、 電子郵遞（postecs ）
3、 全球電子郵局（Global epost ）
4、 私密性電子網路（Secure Channels ）
(2) 整合性通訊及核心業務

1、 電腦列印及封裝業務（Hybrid mail ）
2、 混封郵件業務（Combination mailings ）
3、 實體通路支援之電子商務（Physical supporting electronic ）
4、 電子網路支援之實體通路（electronic supporting Physical ）
３、供應鏈服務－逆向物流

加郵正朝著扮演供應鏈管理者的角色轉變，其業務的內容將涵蓋訂單管理、倉儲、補貨、逆向物流及運輸等項，其中逆向物流為加郵已開辦的營業項目，廠商只要在網路上申請，加郵便可代為處理退貨(或退廠維修，1998年加郵的物流子公司Progistix 已處理了七十萬支送修的電話機)的一切作業。

網路上的電子商務公司一直為處理客戶退貨的問題所困擾，消費者對所購買的貨品可能不滿意，但退貨的不方便性常使網路上的購物者怯步。加郵開辦了eReturns 業務，幫助網路上的電子商務公司處理客戶退貨服務。消費者對所購貨品不滿意時，先從售貨公司的網站取得退貨許可及貨款、換貨憑證，並列印郵資已付快遞籤條，然後將包裹貼上快遞籤條後投入信箱或到郵局交寄。加郵將所收取的退貨集中到郵件處理中心Gateway，並依委託廠商的指示，將退回的貨物進行：檢查、破壞、丟棄、重新包裝／再銷售、修理、再售服務、拍賣或捐給慈善機構等處理方式，消費者尚可由加郵網路查尋退貨物品的位置。

eReturns提供了方便的退貨程序，減輕了消費者處理退貨的困難及電子商務公司處理退貨的成本，補足了電子商務供應鏈中最欠缺的一環。加郵希望本項業務的營收在五年內能達到5億元加幣。
(二)為轉型創造所需的空間及人力－「精簡」郵件處理作業流程（LEAN operating）
網際網路的普及使傳統郵政業務受到了很大的衝擊，各國郵政均警覺到開發與網際網路有關新業務的必要性與急迫性。為了應付新通訊媒體的挑戰及掌握網際網路所帶來的新商機，加郵決定經由精簡郵件處理作業，騰出空間及時間供發展新的業務，以減少不必要的投資。

１、精簡郵件處理作業

加拿大郵政為了適應快速變化的通訊需求及降低成本，在郵件處理作業方面採取各種方法來精簡其流程，他們將具有產生”附加價值”的作業找出來，再將其套用在郵件處理流程中，以找出不會產生”附加價值”的作業，並將其去除，以減少浪費。

(1)優點：

· 提高郵遞效率、生產力及服務品質；

· 降低郵件處理成本；

· 大幅降低郵件在處理中心停留的時間及處理中心的空間需求；

· 減少運輸需求；

· 減少設備需求，簡化設備維護及郵件處理作業；

· 因郵遞更準時、可靠及正確，使顧客滿意度顯著地提高。

(2)方法

精簡郵件處理作業是一個長期持續的過程，加拿大郵政應用各種知識、技術、工具及科技的方法改善現有的郵遞業務，包括：提升現有設備的功能、持續進行作業改善、引進新的作業方式及設備，及汰換舊有設備。不斷地以”精簡”及”作業連續流動”的觀念審視整個作業流程，以逐漸將處理作業流程中停頓等候的時空浪費去除。所謂”精簡”便是：

甲、減少搬運、裝載、分揀作業等分解動作，及降低郵件轉換每項作業所耗費的時間。

乙、將資源的使用效益及使用彈性極大化。

丙、將適用的新作業方法組合成新的作業流程。

２、信函型及扁平型郵件處理作業的精簡
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對於信函型及扁平型郵件處理作業的精簡，加郵運用的方法包括：

(1)提升現有設備的功能
甲、遠端電腦地址閱讀器 (RCR, Remote Computer Reader) 

加郵希望應用新型RCR與分揀機器連線即時作業，以提高由手寫或機器列印地址的閱讀率，俾大幅減少人工影像打碼的需求。經改良後的RCR讀取手寫地址及郵遞區號的讀取率己由原來60%上昇至86%，自機器剔除改由人工分揀及需由影像打碼系統VＣS按鍵打碼的郵件量均降低，茲圖示其效率改變如下： 


乙、條碼分揀機（BCS, Bar Code Sorter）
採用條碼分揀機後，使原來 LSM分揀機由每小時處理17,000件，3個人操作，每人工小時的生產力5,666件，提昇至每小時處理26,000件，2個人操作，每人工小時的生產力達13,000件。並使自LSM分揀機剔除改由人工處理的件數，由每仟件243件降為103件。

(2)不斷地進行作業改善
甲、增加分揀的深度（The depth of sort）

彈性化是加郵進行業務改造所強調的重點，在投遞的彈性化方面，由於新式條碼中包含投遞模式碼，可依投遞段、郵局出租信箱、公司、大樓、投遞郵件中繼儲存箱、社區集體受信箱或郵件收發室等類別分揀，使分揀的深度增加。多行式光學閱讀分揀機(MLOCR)搭配RCR及BCS後，以多個BCS分揀計畫及不停地清信作業，使分揀機一批次分揀即可封發或投遞的郵件量每日增加17,000件至300,000件。

2、 大宗郵件交寄排程及寄件人郵件整理

郵政業務為服務業，因服務時間無法庫存的特性，使業務量的波動對作業及人力的安排造成很大困擾。因此加郵對某些服務項目，要求顧客必須先安排交寄日期。在郵件處理作業方面，當大宗郵件客戶要將郵件送到郵件處理單位時，必須在24小時以前先和郵件單位人員協調預約交寄時間。某些郵件甚至於十天前即應通知郵局，並應於24小時以前和郵局再確認。此外，加郵對大宗郵件的折扣係根據客戶每年交寄的郵件量計算，因而使顧客樂於配合郵局的需要，將郵件分散交寄。交寄郵件前，大宗郵件交寄客戶須提供下列資料：

· 大宗郵件客戶名稱及契約編號；

· 郵件已分類、分區處理情形；

· 郵件種類及數量；

· 交寄日期、時間及地點；

· 所用裝載容器種類及運輸方法；

· 其他必要資訊。

(3)新的作業方式及設備
甲、將RCR或MLOCR加到扁平型郵件分揀機FSM

RCR具有高的地址辨識率，可使FSM的郵件處理率提高，若廠商已自印條碼，則FSM將依條碼分揀，而不理會地址，可使FSM的分揀率及分揀正確率均提高。

乙、轉址郵件即時轉寄

加拿大每年申請改址投遞的人數很多，顧客只要在搬家的二週前至當地郵局填妥申請表並繳交30元費用，則在約定搬家日期後的六個月內，加郵將自動把申請人的郵件依指定的地址轉寄。加郵並免費提供手冊及網站，讓顧客查尋與搬家申請改址的相關資訊，可說是十分週到的服務。

沒有電腦的幫忙，改址郵件的投遞十分不方便，郵件由收寄的郵件處理中心封發至原來地址的投遞點時，郵務士依其所得到的改址投遞通知，將郵件轉封至新地址的郵件處理中心／投遞點投遞，不但影響投遞時效、增加郵件處理成本，並且可能因郵務士無法注意及每一應轉寄郵件，致降低改址郵件的服務品質。加郵利用RCR系統與分揀機連線，比對相關改址投遞資訊，遇有改址郵件，分揀機即時將郵件改封新地址所在的投遞點，以減少該郵件不必要的流通，降低郵遞成本。

(4)更新舊有條碼
加拿大郵政為改善LSM分揀機的分揀效率及提供用郵顧客更多、更方便的服務（例如：改址投遞郵件），將使用新的27位元Data Matrix、4-State或Planet條碼於郵件分揀作業，新的條碼將含有收件人地址、郵件種類、無著郵件退回地址、投遞分揀種類、轉址郵件資訊、國際郵件資訊、郵件處理中心、分揀機，及加郵與寄件者之其他資訊代碼等資料，以發揮加深機器分揀作業功能。條碼可由寄件人自印以享受郵資折扣，或由加郵的分揀機於封發分揀時噴印。
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 (寄件人於地址籤條中附印 4-State barcode 的範例)

三、參觀郵局櫃檯設施

加郵的窗口營業場所除了經營郵票、匯票的販售及郵件收寄外，也陳列販售各種包裝用材料，除此之外，並販售印有加郵標記的服飾、紀念幣及各種卡片，有如一小型文具店。

加郵自十多年前即開始推廣郵局窗口業務加盟店，讓民間業者兼營郵政窗口業務。目前加郵的窗口業務大都委託超市或百貨商場經營（附圖四），結果成效良好，除了地區性的主要郵局外，鮮少有自營的支局窗口。由於加盟店大多位於主要商場內部，用郵顧客只要知道商場的位置即可找到郵局窗口。另因加郵規定，郵務加盟店的營業時間必須和商場的相同，故夜間可營業至8、9點外，例假日也照常營業，方便用郵顧客，解決了郵局營業時間不足的問題，具有許多優點。

(一)民間業者兼營加盟店的條件：

1、 在營業中、具有實際的銷售紀錄、信用良好及可依商場營業時間經營加盟業務者；

2、 有相當的到客率，並且座落在特定的地區者；

3、 有營業及顧客服務紀錄者；

(二)民間業者兼營加盟店的經營方法：

１、付給加郵加盟費及庫存商品的費用；

２、對於設施、商店標識、專業及顧客服務都必須維持高標準；

３、如果需要的話，同意對設備、表單、商品、庫存及營業據點作必要的投資；

4、 依加郵要求的形象標準陳列商品；

5、 必須販賣郵票、匯票及與信函、包裹有關之商品，及辦理收寄信函、包裹服務；

6、 必須負責與經營業務有關之作業，如：商品分類、加標商品價格標籤等；

7、 負責安排所需人手及商店管理。

(三)加郵在加盟業務中的角色

１、建置連線網路及核准銷售加盟權；

２、加盟店人員的訓練，及提供加盟店電話及人員支援；

３、持續的行銷支援，提供商品資訊、行銷要領及負責廣告活動；

４、商品配送及收取貨款；

５、建立加盟店服務中心，負責訂單管理、安排送貨單及貨品配送、系統整合等工作。

(四)實施窗口業務加盟店的優點

１、擴大市場覆蓋率，方便顧客用郵；

２、提高服務品質－營業地點更方便，營業時間更長；

３、商品展售、行銷均獲得提升，使銷售額成長；

４、降低成本，節省資源；

５、獲得經營零售業的經驗，提昇經營管理效率。

四、參觀多倫多漢米爾頓郵件處理工場(Toronto, Hamilton Mail Processing Plant)

該工場位於加拿大多倫多市南方鋼鐵工業城－漢米爾頓市，於一九九０年十一月九日建造完成啟用，佔地約三萬二千平方公尺，平均每日處理郵件量約二百二十萬件，現有全日及部分時間員工六百人，共有36個月台，每日進出之各種郵車約175至200輛。

(一)現有郵件處理設備：

１、選別理信銷票機(CFC)三部；

德國AEG公司製造，其結構和本局的NEC選別理信銷票機不同，採用滾輪及皮帶將厚度超過標準的郵件剔除。

２、多行式光學閱讀分揀機(MLOCR)六部；

德國AEG公司製造，其OCR係讀取地址區塊的底端四行進行分揀，附有影像按鍵打碼系統，分揀槽一二八個，每小時可處理25,000件。

３、信函分揀機(LSM)四部；

為德國AEG公司製造，經MLOCR處理已噴印條碼之函件送至此處供最後分揀，平均每小時可處理28,000件。

４、扁平型分揀機(AFSM)二部。

採用法國HBS公司製造之TOP SORTER，每一部配備5條導入站，分揀能力每小時21,000件。

５、影像按鍵系統(VES)

共有按鍵檯44部。

(二)作業流程再規畫，實施業務單元管理－強調”拉”的作業流程管理

該中心以前係依郵件處理作業別（例如：郵件接收及理信）組成作業管理單元，每一單元各有其主管人員負責該單元的郵件處理及作業績效，各單元中的作業人手係依郵件量預測預先安排，作業員的工作沒有固定。在郵件處理作業時，當流程上游單元的工作完成後或工作量減少時，上游作業單元的主管才將人手調往流程下游支援其他作業單元。因此，在作業單元間常有郵件堆積等候處理，這便是加郵所稱的”推”的作業模式。由於作業人員並不固定配屬於某一作業單元，不但造成主管與工作人員間的疏離感，工作人員對單位也缺少認同感。

該中心為打破過去以機器設備別分類之作業群組的管理方式，改以業務單元（BUSINESS UNIT）為作業管理單位，將處理同一種郵件所需操作之各類機器設備及人工作業集合成一個業務單元，同一單元內之管理人員及作業人員均固定。作業人員在該業務單元內隨同每批進口郵件處理流程順序連續處理各項作業，管理人員並依流程中各項作業之工作量需求機動調整作 業人手，使郵件連續不停地被處理直到出口為止，各作業間沒有郵件堆積。這樣的流水式作業模式有下列優點：

1、 因該類郵件的全部作業流程完全由該業務單元負責，因而促成重視顧客服務品質的作業環境；

2、 減少重複作業；

3、 提高員工參與感與歸屬感；

4、 對整個作業場所的作業情況更加清楚明瞭；

5、 郵件處理作業合理化及精簡化；

6、 每一業務單元如同一個小型處理工場，方便管理。

7、 管理人員固定在特定的業務單元，建立主管與作業員間的關係；

8、 作業員休假或休息時，人手的支援調派容易；

9、 作業人員在業務單元內依所建立的工作輪換計畫輪換工作，對單位有認同感；

10、 促進採用標準作業；

11、 促成較佳的郵件處理作業流程，減少線上在程處理中的郵件批量。

 (三)揭示生產力標準及實際生產力

工場內配置之每部機器及每個作業均訂有生產力標準，並且與工作人員實際處理作業的生產力以電子顯示器顯示於工作場所作比較（附圖五），以激發員工工作潛能。遇有員工怠工或工作效率與標準工作量差距不合理者，採諮商之方式予以輔導，如仍未改進，則邀請工會出面協商，嚴重者可作停僱之處分。另在作業場所入口處的員工聚會處，公佈郵件處理成本等各項訊息，讓員工瞭解郵件處理作業的營運情形。
(四)掌握郵件量，有效運用人力

加郵為有效掌握郵件量作為配置人力及規劃作業之依據　，　不但郵件處理工廠內每一個作業區處理之郵件均應秤重輸入電腦換算統計件數，並作成紀錄，以供核算員工生產力及考核之依據，進出口郵件量亦均有統計資料輸入電腦（附圖六）。由於加郵郵務資訊系統已實施連線作業，故各郵件處理工廠均可透過電腦查悉翌日進口郵件量，以預作人力調配及規劃處理作業之重要參考。各郵件處理工廠並就其每日接收郵件量、處理郵件量、工作標準量、郵件誤分率及請事病假損失之人力等資料，以電子看板顯示置於大門進口明顯處，以供員工瞭解該工廠之生產力情形，進而激發員工努力提高生產力。　
(五)實施顏色管理，保證郵遞時效

加拿大幅員遼闊，很難清楚地分辨從各地進口郵件的交寄日期及投遞時效，而加拿大郵政對於民眾承諾之郵件寄遞時效為：當地互寄者次日投遞，區內互寄者第三天投遞，國內互寄者第四天投遞。為實現對顧客之承諾，郵件收寄送往處理工場後，均應按相關郵件應投遞時效期限，於郵件箱筐放置顏色標示牌。應於週一投遞者放置籃色標示牌，週二為橘色，週三為綠色，週四為紫色，週五為黃色，週末為桃紅色，以提醒工作人員注意依時效順序處理，如發現異常未處理郵件時，應即採取補救措施（附圖七）。

(六)提高郵件可機器處理率－大宗郵件可機器處理率認證

郵件由機器處理不但可大幅降低處理成本、提高郵遞品質，還可提高員工的作業環境，但顧客所交寄的郵件若不符合機器處理的要求，則不但郵局所投資的機器設備閒置，更造成郵遞效率降低，因此，顧客配合郵件機器處理作業需求規格準備其所交寄的郵件，對顧客及郵政均有莫大好處，惟一般顧客不是不知道如何配合準備郵件，便是缺乏配合的誘因，因此加郵對可由機器處理的大宗郵件給予折扣。

加拿大郵政對於大宗郵件交寄顧客，除依每年所交寄的郵件量及郵件預先處理的程度給予折扣外，若其可機器處理率達到一定百分比以上時，即給予資費折扣，以提高郵件機器處理的比例。為此，加郵規定，若顧客欲享受此一折扣優待，必須先申請郵件可機器處理率的認證，其辦法為：

(1)顧客將二百封郵件樣本寄至加郵指定地點供測試；

(2)郵件經測試結果，若其可機器處理率達到下列比例即可取得認證：

· 標準信函型：90%；

· 扁平型：80%

(3)加郵將測試結果通知顧客，其內容包括：郵件的機器處理率百分比、是否取得認證，及他們可加強／改善之處，以提高郵件的可機器處理率。

(4)顧客取得認證後，還必須定期接受檢查，以確定其仍然符合上述要求。

顧客取得認證後，所交寄的郵件經實際上機處理，若發現可機器處理百分比未達到取得認證的標準，加郵便派人通知該顧客，並給予三天的調整期（若下一交寄日超過三天，則為下一交寄日）使其改善，在此期間，郵資仍依取得機器處理率認證的條件給予折扣。經過調整期後，若顧客所交寄的郵件仍然無法達到取得認證的要求，則其所取得的認證便告無效，所交寄的郵件仍須按全額繳付郵資。

此外，加郵對某些未先取得認證的郵件（例如：有址廣告郵件及出版品），若其可機器處理率達到某一比例時，仍然給予認證資格。加郵除對用郵顧客給予郵件可機器處理率認證外，因加郵對相關事項均訂有標準規範，因此也提供顧客其他方面的測試檢查服務，例如包裝材料、信封透明口洞的材質等。

除了採取大宗郵件可機器處理率認證外，於日常郵件處理作業中，加郵亦不遺餘力地設法提高郵件的機器處理率。例如扁平型郵件，除了在上機處理時將每批郵件設定地址區塊位置，以增加郵遞區號的辨識率外，對機器處理率未達要求標準的郵件（有些郵件的機器處理率只有二成)，並派人輔導客戶改善。由於密切地監控郵件的處理率，使扁平型郵件的機器處理率平均可達八成左右。

肆、感想與建議事項
1、 為強化經營體質因應業務競爭，需儘速建立郵務全國監控中心：

全國監控中心建置營運監控管理機制，整合郵遞處理作業及各項業務系統的即時資訊納入監控管理，具有營運續效及作業流程監控、衡量及改善功能，及對各項突發異常事件可以作及時應變、追蹤處理的功能，並產生精確的高檔管理資訊集中通報支援營運管理，以提高營運及管理績效、降低營運成本、改善服務品質與效率，提供顧客更好的服務以強化市場競爭能力。郵政產業目前面臨各種環境的衝擊，及全球化競爭的壓力，因此我郵應儘速籌設監控中心以資因應。

2、 進行精簡郵件處理作業

面對電腦及網際網路資訊科技所帶來的環境變革及衝擊，我們應效法加拿大郵政，體認到傳統郵遞業務轉型的必要性，不斷地運用各種方法進行業務精簡，以減少郵件的搬運、裝載、分揀作業，縮短處理流程，使現有部分資源得以轉換開發辦理新興業務，促使資源充分應用，發揮效益至極大化。本局雖已完成郵件處理自動化系統的建置，但仍需要更多的努力，引進作業管理技術，改善各項作業設備資源使

用效率，俾以節餘資源發展新種業務增加營收。 

3、 實施「大宗郵件機器處理率認證」辦法

大宗郵件已佔全部郵件的80%左右，如果能提高大宗郵件的機器處理率，必能發揮郵件分揀機的使用效益，降低郵件的處理成本。因此建議重新檢討大宗郵件的郵資折扣辦法，或可參照加郵的「大宗郵件機器處理率認證」辦法，對獲得認證的郵件給予特別折扣，以鼓勵大宗郵件交寄客戶配合機器處理的需求規格準備其郵件，以提昇郵件可機器處理率與上機率，加速我郵件處理自動化轉換作業。

4、 實施大宗郵件交寄排程

為均衡郵件處理設備及人力調度排程作業，應建立大宗客戶交寄郵件資料檔案，以掌握郵件的交寄情形， 並請大宗客戶於交寄郵件時，先和郵件單位人員協商預約交寄時間，以方便郵件單位妥適安排作業。另為使顧客樂於分散交寄郵件，以避免郵件處理單位的工作負荷起伏太大，也可參考加郵以全年交寄郵件總量作為大宗郵件郵資折扣的依據。

5、 發展逆向物流服務

發展物流業務已成為各國郵政發展的趨勢，郵政向以服務據點多、資訊網路普及，及擁有最大規模的物流通路自豪，加拿大郵政從提供廠商退貨及送修處理，作為其進入供應鏈的切入點，可以充分發揮郵局的優勢，並為電子商務公司補足供應鏈中最欠缺的一環，成為加郵、電子商務公司及顧客三嬴的業務，其做法值得我們參考。

圖一　加郵全國監控中心(NCC)

附圖二　加郵全國監控中心系統架構圖

附圖三  加郵全國監控中心作業架構圖

附圖四　民營百貨商場加盟經營郵政窗口業務
附圖五　揭示生產力績效
附圖六　郵件量資料蒐集
附圖七　實施顏色管理
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