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內容摘要：

由於手機、簡訊、e-mail等等科技通訊產品取代了信函的地位，郵政事業在通訊業的功能逐漸減弱；也由於網路購物、電視購物、郵購等新交易型態的出現，使得宅配業務應運而生，原來郵政事業獨佔的遞送市場被新加入的競爭者瓜分，重重的打擊了傳統郵務業務的經營。
郵政事業因此改弦易轍、重新思考定位，擬定出轉型流通服務業、發展物流事業之目標，成立專案小組投入規劃工作。
郵遞業務轉型建置小組從91年7月成立至今。其間研擬『郵遞業務轉型策略』、規劃『整合現行郵件業務』、協助建置『物流支援系統』、制訂『簡易倉儲作業規範』，沿著這一脈相承的發展進程、努力朝向目標邁進。
據聞韓國郵政在仁川機場附近建設國際物流中心，極具參考價值。加上小組一直注意觀察國際郵政事業的業務發展，從各方資料中得悉韓國郵政轉型相當成功，亟欲了解詳細狀況，期能藉先進之經驗助我中華郵政一臂之力。

郵務營業處及郵遞管理處此次派員前往韓國郵政訪問，成員均為郵遞業務轉型建置小組組員；因此在洽商行程時即請韓國郵政就轉型策略中最有績效部分安排數場座談，期能與相關負責人士做深入研討，並且表達參觀國際物流中心與郵件處理中心現場的意願，獲得韓國郵政善意回應。
在這些座談與參觀過程中，由於雙方均有備而來，所以討論得非常起勁，常常過了預定的時間都毫無所覺、欲罷不能。參訪人員回到飯店後還會繼續分享個人所見所得，而這些討論熱烈的程度也不亞於白天。經過整理歸納後，我們就以下四個方向提出參訪心得報告：
一、儘速整合有關郵政跨足物流業務各面向之研究意見，明確擬訂發展策略方向及步驟，並透過籌組中之物流專案小組落實推動。
二、敞開單打獨鬥之經營思維，透過與其它業者發展策略聯盟，為現有業務發展瓶頸尋求出路，也為郵政開拓多元化之服務機制。
三、因應各項郵務作業系統陸續建構完成，正視各系統間資料串連整合問題，另透過ＫＰＩ評核指標之建立，發揮系統管理功能。
四、根據郵件處理自動化後之作業模式，重新思考大宗郵資折扣之具體內容，並透過鼓勵郵遞區號條碼化，提升自動化處理效能。
並建議立即可行的執行方案：

一、業務發展面

· 與國際快遞業者洽談合作事宜、拓展EMS業務範圍，俾期共創雙贏。
· 韓國郵政已表達合作Time Certain Service意願，只等臨門一腳！
· 分別與KAHALA會員開啟合作商機，以求個別單點突破。
二、策略聯盟面
· 選定部分空間寬敞之郵局試辦分租委外經營，並代理窗口簡要業務。
· 郵局窗口提供專業服務項目，行有餘力後發展作為『政府的窗口』功能。
三、系統與管理面
· 建置SMS郵遞資訊傳輸機制，宜早規劃。
· 推廣特種郵件全程查詢機制，勢在必行。
· 制度化的管理機制與KPI運用，刻不容緩。
四、行銷策略面
· 提高分區捆紮件數標準，充分發揮郵件自動化處理功能。
· 提供軟體供企業顧客在收件人欄位加印郵遞區號條碼，並提供相對郵資折扣。
· 以配套策略引導中小宗顧客，以免前述措施趕走顧客。
湯明哲教授曾經在為執行力這本書寫序的時候說：『沒有將策略、願景落實到目標、戰術上，也未能將目標、執行方法列出里程碑，然後根據達到的程度訂定賞罰標準。』是造成許多公司失敗的原因；換言之，落實執行才是致勝的成功關鍵，我們在韓國人的身上看到了這樣的用心，也期許我們自己：「有為者亦若是」！
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壹、前言
置身於全球化的衝擊、面對競爭者經營模式的轉變，中華郵政從民國89年起便致力於業務改革，提出「電子化便利郵局」願景及「建置全國最大電子金流代收代付服務體制體系」、「建構全國最方便貨物配送物流中心」、「建置各特等局郵政網路電腦列印封裝系統」、「建置完整電子郵政商務體系」、「建置一次申請永久整體郵政服務機制」五大目標，俾求貫徹「郵政與社會同步邁進」的企業文化，為郵政事業的永續經營尋找對策。
在這樣的前提下，郵務業務釐定了轉型為流通服務業的規劃策略，及多項變革措施並陸續執行中：包括強化作業平台、改善作業流程、提升服務品質的『業務加強』階段，及整合郵件業務、穩定時效承諾的『業務轉型』階段，並持續朝向創造差異化服務、發展策略聯盟及利用資金投資多元化經營的『業務創建』階段努力。
今年年初荷蘭航空公司來台訪問，提到韓國郵政在機場建置大型郵件處理中心；加上本公司郵務營業處為業務發展多方蒐集各國郵政參考資訊，從而由韓國郵政歷年年報及網站上得知其業務改革方向及策略與我郵政頗為相似、並且執行效果極為顯著，因此致函韓國郵政洽詢相關情節，約定2005台北亞洲國際郵展結束後，派員前往參訪。
參訪人員帶著虛懷若谷的心情，行前針對韓國郵政的經營模式、策略、組織多所研讀深究，務實提出與中華郵政郵務業務息息相關之四組議題、請韓國郵政安排與相關業務負責人員會談，期能了解他們規劃業務的思維、汲取先進之經驗，避免變革過程中易犯的錯誤，採取可借鏡之處作為改進與發展業務參考。此外，我們尚請韓國郵政安排參觀「傳說中」的國際郵件物流中心、極具績效之國內包裹物流中心、和與民間合作的郵政便利商店，藉著見識實際運作情形更深入了解可資學習的地方，俾使未來執行業務規劃時能更加完善！
貳、考察內容
韓國郵政於1884年成立第一個現代郵政管理局，2000年時成立韓國郵政（KOREA POST）獨立運作，下設計畫與管理團（Planning and Management Bureau）、郵便事業團（Bureau of Posts）、及郵政儲金保險團（Postal Savings and Insurance Bureau）三部門分別管理相關業務。現有約42,000名員工、3,692處郵局、22個郵件處理中心及1個郵件轉運站，每年約遞送49億7千5百萬件郵件。
隨著世界潮流的演變，韓國郵政深切感受到資訊化的重要，因此為了永續經營、提供高品質的郵務服務、創造新的經營模式、改善作業流程及提高生產力，在『Postal Service, the Peoples’ Love』願景下，從2001年開始推動一連串的改革策略：
· 轉型為物流公司：透過3階段的郵政物流作業改革，預期在2010年隨著RFID的應用能成功轉型為即時智慧型物流公司。
· 朝向資訊化公司發展：透過建置IT基礎下的郵務服務、郵務資訊及管理3個執行方案，發展成資訊化郵政公司。
· 追求顧客滿意度：採用顧客導向管理、提供多樣化網路服務、及在2,780郵局普遍提供『internet plazas』以消除城鄉資訊化差異。
· 著重於成為全球化公司：努力改善各種國際郵務服務品質，以提供專業的整合性服務。
· 普遍化提供郵政儲金服務：在偏遠地區普遍提供郵政儲金服務，並擴大Call Center功能、提供行動及網路銀行服務。
截至目前為止，韓國郵政已經建置郵政物流整合系統、發展上收投遞管理系統、架構M化的投遞系統、推動電子商務、採用資訊科技為基礎的管理系統、發展顧客導向的管理機制、及提供多樣化服務等各種執行方案增強郵政事業的競爭力。這樣的努力使得韓國郵政在2004年盈餘148百萬美元，一連六年贏得兩項全國顧客滿意指數調查的第一名、連續兩年在戶對戶投遞及上收服務項目中獲得第一名，並且2004年在UPU的『In time delivery monitoring survey』中獲得金牌獎。
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我們行程的首日是拜會郵便事業團長朴哉圭博士（Director General, Bureau of Post）。
郵局的工作人員為配合韓國政府推動節約能源、大樓內盡量不開冷氣，所以穿著都很輕便；我們簡單的說明此行目的，沒有打領帶的朴團長熱誠地表示了歡迎之意、與會的國際事業課的幾位主管都表示十分願意配合，同時也展露了他們對於中華郵政公司化後各種變化的好奇心。
我們約略將中華郵政公司化後的營運情況做了簡單的說明，並推崇韓國郵政近幾年來的表現，朴團長說：
「韓國郵政面臨的各種挑戰和其他國家郵政事業是一樣的：信函類的郵件量逐年減少、包裹遞送的競爭者爭相逐鹿市場、顧客對時間速度的要求越來越嚴苛等等，因此韓國郵政也採行許多改善措施，務求能維持市場上的競爭力。諸如引進現代管理工具如郵局績效評估系統，並根據蒐集的各類數據資訊設定各種作業的KPI（Key Performers Indicators）作為評核標準，再佐以一年2次以顧客滿意度評量各局績效，如果連續3次表現不佳，主管就會被『三振』～調到其他單位。
在郵件業務方面，透過e-KPLS可以即時了解各類掛號郵件目前的處理狀態、投遞所耗用的時間等，並分析各類郵件的資訊，將來運用在運輸配送方面俾期獲得最佳的資源運用。而郵局以策略聯盟為經營策略，與TNT合作的EMS PREMIUM及與亞洲數個國家合作的『KAHALA PROJECT』使得EMS業務量首度超越DHL獲得較高的市場佔有率。」

朴團長還提到一件頗為有趣的事情：當顧客有所抱怨時，客服中心會將抱怨的電話錄音下來，然後播放給被抱怨的員工及主管聽！「員工服務不好、顧客才會提出抱怨，當然要讓當事人親耳聽見；他的主管督導不周、自然也要聽聽人家是怎麼指責的。」
朴團長說，業務經營的規劃均按部就班的在執行，而今年（2005）的主要目標有二：郵件不要遺失、及信守對顧客的承諾。
原本這個禮貌性的拜會約定時間只有20分鐘，但是因為賓主相談甚歡、雙方均有所斬獲，足足聊了將近50分鐘才在國際事業課長金惠永女士（Director, International Business Division）的提醒下，依依作別；由於四場會談的場地就在團長辦公室旁，朴團長更是熱忱的邀約：如果有任何問題，隨時可以過去討論。
針對目前郵務業務發展方向，我們安排了四場會談及現場參觀，即：韓國郵政與TNT的合作、Postal GS25 Shop、e-KPLS、郵件處理自動化、參觀首爾國際郵遞局及高陽郵便集中局，分別說明如下：

一、韓國郵政與TNT的合作

在未出訪前，透過荷蘭商天遞股份有限公司台灣分公司郵政發展暨聯盟處處長劉雲龍先生介紹，我們便得知韓國郵政與TNT在國際快捷業務方面合作，但是由於許多內外在因素，一直沒能一探究竟。這次前往韓國郵政訪問，自然就把這個議題提出來，希望能得到更多的資訊。
韓國郵政分別在首爾及釜山設置國際郵件處理中心，提供EMS業務的寄達地區有145個，其近年來EMS業務狀況分析列示如下：
	類別

年度
	數量
(百萬件)
	營收
(百萬美元)

	2001
	件數或金額
	2,734
	88

	
	較上年成長%
	17.6
	23.2

	
	占總郵件比率
	0.05
	6.44

	2002
	件數或金額
	3,039
	107

	
	較上年成長%
	11.2
	21.3

	
	占總郵件比率
	0.05
	6.26

	2003
	件數或金額
	3,308
	119

	
	較上年成長%
	8.9
	11.7

	
	占總郵件比率
	0.06
	6.96

	2004
	件數或金額
	3,648
	132

	
	較上年成長%
	10.3
	10.2

	
	占總郵件比率
	0.07
	7.59


從上述資料可以得知：EMS的市場仍在擴張、EMS是收入的主要來源、EMS是非常有利可圖且獲利甚豐的業務。惟重量有規定、追蹤查詢地區需視對方國有否提供、價格策略及營業時間沒有彈性、對於顧客的需求回應太慢等等，都使得這項業務的發展受到限制。
韓國郵政於是或者採行改進EMS、或者採行策略聯盟、抑或建置擁有自己的全球網路來尋求突破，最後在時間、金錢、及政府政策等諸多考慮原則下，決定與屬於荷蘭郵政子公司的TNT合作，發展EMS PREMIUM新服務：在郵局窗口收寄的EMS郵件、凡屬不合郵局規定、超大超重、郵局無寄達國的國際快捷郵件均交給TNT處理，資費中的35％由郵局收取、65％屬於TNT；重量尺寸如果在郵局收受範圍內、顧客卻指定EMS PREMIUM，資費會較郵局貴25％至50％，因此郵局不必擔心TNT是否會搶了郵局的生意。
從2001年起，透過與TNT的合作，讓韓國郵政EMS業務可通達地區從145個立即擴增至215個、擁有了涵蓋全世界的運輸網路、提高了投遞時效的保證、線上追蹤查詢從59個地區擴增至215個地區，而TNT在郵局的窗口可以收件、也擁有了涵蓋韓國全國的通路；附帶合作部分尚包括韓國郵政試辦航空貨運服務並且接受委託代為投遞TNT外國寄往韓國的郵件。至於合作後的績效方面，2004年數量成長5％，按照2005年截至6月止之統計估算，數量約可成長11％。表述EMS PREMIUM的相關內容如下：

	項目
內容
	輕件
	重件
	Time Certain Service

	使用者
	每個人
	每個人
	每個人

	收件
	所有郵局
	在33主要城市郵局
	所有郵局

	項目
	30kg以下
	30kg～50kg
	文件

	服務區
	215國家
	215國家
	9國家11城市

	遞送時間
	與EMS相同
	與EMS相同
	隔日


另外很值得一提的，是韓國郵政在2005年7月25日與中國郵政、香港郵政、日本郵政、新加坡郵政及美國郵政等世界六大郵政事業結成夥伴，斥資整合網路，提供『KAHALA Project』致力為亞太地區提供『優質限日遞送服務』（Superior Date-certain Delivery Service）。成員整合了一個由地區和郵遞區號組成的資料庫，顧客在寄件前可在網上查詢預計投遞日期，寄件後可隨時在網上查詢郵件的下落和遞送資訊。由於各國郵局在本土快遞業務方面均實力雄厚、經驗豐富且覆蓋面廣，合作後透過技術共享及互補優勢從而可提供更可靠、更超級超值的服務：往來亞洲指定地點最快可於寄件後翌日送達，往來亞洲其他地點需時2至3天，亞洲至澳洲及美國指定城市只需2天，亞洲及澳洲至美國需時3天，美國至亞洲及澳洲只需5天。
由於韓國郵政認為與TNT的合作結果確實滿足了雙方的期許：就韓國郵政而言，業務範圍擴大、收入增加，更重要的是對顧客而言，有『交寄EMS，到郵局就對了！』的印象；對TNT而言，在韓國找到普遍性的通路。因此對於『KAHALA Project』也寄以厚望。
二、Postal GS25 Shop

韓國郵政為了加強用郵顧客的便利性、因應商業環境的需求提供多樣化及全天候服務、並提升郵局空間的使用率，因此規劃與私人企業合作在郵局內建置24小時服務的便利商店。
西元2000年時韓郵曾經自辦POST SHOP經營便利商店業務，但是業績不佳。後來參考日本及紐西蘭的經營模式、加上全家便利商店（Family Mart）主動提出合作企畫案，於是2004年4月韓國郵政公布相關計畫、發文給各便利商店的總公司、說明相關提議並邀約研提合作方案，最後經過由民間專家學者七人組成的委員會審慎評估所有提案，選定提出最好合作條件、名列韓國五大企業之一的LG企業作為合作夥伴，先訂約一年、如雙方均無異議、則持續合作下去。LG企業的子公司LG logistics原先便投資經營GS25便利商店，由於韓國人的極度愛國心、全家超商及7-11等屬於外商經營的便利商店市占率均不及本土的GS25。
郵政GS25商店於2004年12月19日及23日在首爾光華門郵局及仁川郵局分別正式成立，未來將視經營狀況陸續建置，預計到2006年底成立100家。相關業務詳情略述如下：
(一)營業項目

建置在韓國郵局中的便利商店稱為『郵政GS25商店』（Postal GS25 Shop），平常時候經營一般的便利商店業務，晚上郵局打烊後則承接郵局業務，如：
1、經營郵局窗口業務，代收郵局郵件，次日早晨交給所在地郵局。
2、販售郵政商品，如：郵票、信封、明信片及文具用品等。
3、販售各類包裝材料，如：包裹紙箱、包裝紙等。
4、接受郵局銷售商品訂單，含e-POST電子商城貨物及特產訂購等。
5、合作促銷活動。
(二)收入與費用計算
1、收入部分：
(1)租金收入：韓國郵政將局屋部分租給GS25經營，按公告地價的5％收取租金（民間約30％），

(2)佣金收入：一般商品收取銷貨收入的15％、服務性商品收取1.5％，總佣金收入約當銷售收入的5％。

當初訂定合約時，係以每日銷售收入200萬韓元（約新台幣7萬元）預估佣金比率，但是經營到現在每日銷售收入均尚未達到這個標準，所以建置郵局便利商店的速度暫緩，同時考慮降低佣金比率。
2、費用部分：

(1)『POSTAL GS25 SHOP』籌備時的布置裝潢及設備等費用都由GS25負擔，營業後每月的水電費等管銷費用亦由GS25支付。
(2)有關代收代售郵局業務部分，目前並不支給手續費，但是未來若分店增加、業務量變大，雙方會進一步洽談支付合理手續費。
(三)營業績效

房租收入部分，光華門店佔地12坪、預計年收入3,397.6萬韓元；仁川店佔地44坪、預計年收入3,296.5萬韓元。截至2005年3月，兩家郵局便利商店的銷貨收入及郵局的佣金收入列示如下表：
單位：千韓元

	月份

店名(收入別)
	2005.1
	2005.2
	2005.3
	總計

	光華門店
	銷貨收入
	32,717
	32,052
	40,719
	105,488

	
	佣金收入
	3,535
	3,442
	4,372
	11,350

	仁川店
	銷貨收入
	20,370
	26,428
	26,966
	73,764

	
	佣金收入
	2,107
	2,602
	2,701
	7,410

	小計
	銷貨收入
	53,087
	58,480
	67,685
	197,252

	
	佣金收入
	5,642
	6,044
	7,073
	18,759


雖然經營的時間尚短，但是韓國郵政根據上述資料評估，認為只利用這麼少的空間便可以創造出相當收益，不但為郵局多餘的使用空間找到出路，同時也對自營銷售中心的瓶頸找到解決之道，更好的部分是可以創造相當營收。也因此之故，韓國郵政才會主動考慮要降低收取銷售商品的佣金比率。
我們在會議結束後，應邀前往參觀就在樓下的光華門郵局，親眼見到在營業廳旁邊、小小12坪空間裡完整建置的超商、熙來攘往的人潮、與one-stop-shop的經營商機。
三、e-KPLS

為了要擴大顧客價值及內部員工的滿意度、提升整個物流流程的效率及生產力、並確保在物流業界的領先地位，韓國郵政從2001年元月起至2004年7月止委託LG企業所屬的CNS資訊公司透過BPR（Business Program Reengineering）流程改造及ISP（Information Strategy Planning）策略規劃從流程及策略面著手建置e-KPLS。

所謂e-KPLS（e-Korea Post logistics system韓國郵政物流系統）是：透過建置具有透通度的物流流程、整合從收件到投遞的整個郵件處理過程的物流系統。簡言之，這是一個整合了收封運投各個郵件處理流程與顧客關係管理的尖端網路資訊平台，透過8個作業流程及PDA等工具擷取資訊，可以連接內部郵務服務系統，如ERP、e-POST、郵局財務系統等，也可以透過介面連結外部的網站，如UPU、航空或運輸公司、行動通訊公司等。
e-KPLS在系統及管理兩方面均有極大增益，其主要建置內容為：
(一)硬體方面：

1、建置國際郵件物流中心及國內包裹物流中心。
2、在各處理中心間架構直接運送網路，並且模組化運輸時間表。

3、投遞士配備PDA直接產生投遞清單、減輕工作負荷、提升包裹投遞速度。
(二)軟體方面：

1、透過網路及XML、EDI介面提供多元收寄服務，建置上收服務系統並透過遍及全國的客服中心提供標準化服務。

2、提供介面連結網路商城與到府遞送管理系統。
3、及時資源管理系統提供有效的資料分析以調整人力資源、設備有效運用及工作改善。

4、建置郵件服務品質管理系統Mail Service Quality Management System並提供遞送查詢的及時回應服務。
5、採用SMS（Short Message Service）自動發出投遞通知及運送結果以提升顧客服務品質。
6、ePOST網站上提供即時追蹤查詢服務。
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7、客服中心提供one-stop care service並整合顧客資訊提供有效的市場行銷資料。

(三)效益分析：

1、從收寄到投遞每年成本節省約1千6百萬美元（原人工作業與電腦化作業後的比較）。

2、郵件處理中心、郵件交換站（Exchange Station）、郵局的資源有效運用增加約20％。
3、郵件卡車準點到達增加約40％。

4、每個郵務士的工作量減少超過1小時。
5、整個物流網路完成了相當程度的透通性。

6、簡化作業流程並提升資訊的準確度。

7、提升了顧客導向的服務品質。

8、確保在物流業界的競爭優勢。
根據與會人員的說明，窗口服務人員在收寄端要鍵入收寄件人姓名、地址、手機號碼等資料，如此才會有從頭開始的完整原始資料。但是我們在光華門郵局窗口參觀他們的實際作業時，卻發現其實他們地址部分也只有輸入郵遞區號；至於姓名部分，由於韓文係採拼音、只有24個字母，比英文輸入還容易。
我們對於韓國郵政在整合系統方面的表現深表欣羨，但是也對於他們的系統招商作業很好奇；仔細詢問才知道韓國郵政在採購方面並沒有所謂的採購法約束，他們自身的規定是：為了公平及成本考量，凡是這些大型採購均邀集包括學者及專家組成的委員會審核，因此可以放入考量的因素很多，如：規劃能力、期程長短、成本多寡等，真正落實我們所提倡的價值工程概念！
四、郵件處理自動化

韓國郵政在1990年成立了第一個自動化郵件處理中心，其餘21個郵件處理中心的自動化從1993年至2002年次第建置完成。
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郵件處理自動化後影響最大的部分是運輸。以前的運送方式是透過鐵路一個一個小郵局運送，現在則大規模的在陸路上、改用卡車運輸，位於大田的轉運站（exchange station）是南北陸路運輸的樞紐，另外輔以首爾至釜山、首爾至光州兩條鐵路；公路運輸係委由三家公司分別承做，主要的運輸由郵局轉投資的子公司負責、其次是子公司再投資成立的子公司，較短的路線（約佔20％）則由民間運輸公司擔綱。
以前使用郵袋裝郵件從郵局運至處理中心，現在大部分改為箱框與籃車，大約還有5％使用郵袋，目前準備改用加蓋的箱框以保障郵件安全。韓國與台灣相似、南北郵件量不均，因此籃車也會有調度的困擾，在大田轉運站做控管。
韓國郵件處理自動化還在持續進行中，目前正在仁川機場建置國際郵件處理及物流中心、另外還要增設三個郵件處理中心，此外，在投遞方面的自動化改善也尚在規劃中。

我們在行前便從資料中得知韓國郵政為配合郵務自動化及轉型，在仁川建置國際郵件及物流中心、在首爾建置國內包裹物流中心，因此提出參觀這兩處的要求；但是由於仁川國際郵件及物流中心尚在建置中，韓國郵政安排了目前使用中的首爾國際郵遞局及高陽郵便集中局讓我們參觀：
(一)首爾國際郵遞局
首爾國際郵遞局從1988年遷移到現址，是210個國家航空郵件、145個國家EMS郵件的交換局（海運郵件在釜山國際郵件處理中心）。
首爾國際郵遞局整體上與我們的航郵中心很類似，雖然有簡易的機器輔助分揀，但封發等作業仍維持人工作業模式。首爾國際郵遞局佔地面積9,315平方公尺，總共可使用面積為19,967平方公尺，是一棟地上5層、地下1層的建築物，安裝了現代化的郵件處理設備，分別處理航空進出口的包裹、小包、信函等郵件，還有一間約10坪大小的房間供TNT人員處理EMS Premium及窗口代收的TNT文件。
國際郵遞局的主管人員稱為『局長』（postmaster），下設營業課、通常郵便課、安全1課、安全2課、及支援課等6課21部門各司其職；共有行政管理人員240名、處理人員81名；處理中心內除了郵局的工作人員外，尚有稅務人員、檢疫所人員負責通關及檢疫工作；每日平均處理進口郵件158,874件、出口郵件74,979件（其中不包括由TNT處理的EMS Premium約500至600件）。
2005年1月至8月處理詳情分析如下：
單位：千件

	
	普通
	包裹
	EMS
	合計

	出口
	12,114
	310
	2,570
	14,994

	進口
	30,243
	312
	1,220
	31,775

	合計
	42,357
	622
	3,790
	46,769

	日平均
	212
	3
	19
	234


為配合轉型物流策略，韓國郵政目前正在仁川國際機場貨物轉運區旁約43,970平方公尺的區塊內建築佔地27,786平方公尺的現代化國際郵件物流中心。新的物流中心建築分為2棟：作業區（地上1層）、辦公室（地下1層，地上2層），其中作業區的動線規劃完全依照進出口郵件處理作業流程、採用大量輸送帶平面作業、並有ULD儲存區、芽叉堆高機活動線路規劃等。此外尚預留了約7,000平方公尺左右的區域，規劃作為未來擴展業務、分揀進口的物流、EMS、包裹和普通郵件及發展物流倉儲及揀貨使用。
整個設施預計2007年7月開始正式運轉，其主要功能為提供國際郵件進出口的通道、成為東亞國際郵件轉運中心、以及國際第三方物流和出口貨物的物流中心。屆時，預估可處理郵件量為：
單位：件/每日
	郵件
	2007
	2012

	
	進口
	出口
	小計
	進口
	出口
	小計

	普通
	62,778
	138,140
	200,918
	56,066
	126,803
	182,869

	EMS
	18,721
	7,462
	26,183
	37,327
	10,930
	48,257

	包裹
	2,006
	1,672
	3,678
	1,854
	1,853
	3,707

	轉運
	-
	10,000
	10,000
	-
	15,000
	15,000

	國際3PL
	10,000
	-
	10,000
	15,000
	-
	15,000

	合計
	93,505
	157,275
	250,780
	110,247
	154,586
	264,833


至於TNT處理的部分，我們看到10坪的小房間裡有3個工作人員負責依據託運單輸入所有郵件收寄件人以及報關資料，另外3個工作人員負責重新包裝這些郵件、貼上託運單，還有1個工作人員負責處理扁平型文件類郵件。在此地處理完妥的EMS PREMIUM郵件，由TNT的運輸班運送到機場貨物轉運站（Cargo Terminal）繼續辦理。
 (二)高陽郵便集中局
成立於2002年6月的高陽郵便集中局，處理郵件量在22個郵件處理中心中排名第四大，位於首爾東部的高陽市，佔地面積15,935平方公尺，總共可使用面積為19,780平方公尺，建築物規劃為地上5層、地下1層，負責處理首爾西大門、恩平、江西地區和京畿一山、德陽、坡州地區郵件的分揀運輸投遞，及大宗郵件的收寄分揀等；在整個HUB & SPOKES運輸網架構中，除了運送郵件至大田轉運站外、並且負責轉運郵件至富川、首爾、東首爾、水原、安陽、城南及議政府等郵局。
所謂的『郵便集中局』就是我們的郵件處理中心，主管人員稱為『局長』（postmaster），下設業務、技術及支援3科（課）10股，共有正班人員98名、非正班人員153名（含臨時人員104名、替代役49名～如同我們的兵役替代役人員，只是他們可以在郵局工作、替代服兵役）。
高陽郵便集中局的工作場所規劃是符合郵政物流作業的HUB模式，挑高的建築有2層樓高，所有的郵件從進口處開始分類、分區進行不同種類郵件的處理，透過輸送帶作業、將分揀完成後的郵件送至末端的出口月台，交由運輸車班繼續處理。這些作業場地都安排在同一層樓，使得進出作業十分便利。
此一集中局每日平均處理郵件220萬件，其郵件分配情形如下：
單位：千件
	郵件種類
	日平均
	今年累計數
	佔總數％

	標準型
	1,895
	356,107
	86.3

	扁平型
	227
	49,285
	10.4

	大件
	48
	9,375
	2.2

	包裹
	25
	5,151
	1.2

	合計
	2,195
	419,918
	100


集中局所使用的自動化機械設備有2台標準型郵件分揀機（我們稱OCR、韓國稱LSM）、1台扁平型郵件分揀機（FSM），可透過郵遞區號、顧客編碼判讀、打印上螢光Bar Code、然後自動分揀。如果無法判讀、則會輸出郵件的影像、由人工打上郵遞區號再分揀。在OCR的處理空檔，他們還會利用來協助當地局，作大宗郵件分揀到各投遞段的工作，並且用塑膠膜打包後轉運至投遞局。
另外還配置了1台大件分揀機（我們稱AO、韓國稱PKSM）、1台包裹分揀機（PSM），由作業人員在輸送帶旁的電腦中鍵入目的地郵遞區號，即可自動分揀。目前的自動分揀率平均約為89.1％：標準型郵件93.1％、大型郵件76.0％、包裹100％。
比較高陽郵便集中局與我們的處理中心，作業與設備等其實大致都相同；在各項設備中韓國沒有CFC理信銷票機，因為信筒箱裡的郵件在各地郵局銷票後才會送進集中局處理。最大的不同點是高陽郵便集中局所有處理作業都在同一個平面上完成，所謂的『HUB』作業模式；反觀我們的處理中心多為高樓層建築，增加郵件在內部樓層間輸送的困難。
『HUB』作業模式最早由國際快遞業者率先啟用，可以快速、安全、而且準確的處理快遞貨件，而這也正是我們2004年提出的『整合現行郵件業務』報告中所規劃的作業模式，也是現在世界各國先進郵政事業改採的作業模式。
五、其他
參訪過程中，另外有兩項值得一提的發現：

(一)郵件運輸車輛上有服務人員照片及姓名
我們在韓國郵便事業團大樓下看到一輛郵車，車身三面都有服務人員的照片、姓名及編號，這也是韓國郵政改善郵遞服務的方案之一：在街道的信筒箱漆上負責的郵政員工的姓名、在郵件載運車輛上放上服務人員的照片和姓名，以激起郵政員工的責任心、進而促進顧客對郵政服務的信賴感。

由於照片是實貼在車廂上，我們問起如果換人駕駛時如何處理；接待人員答覆說他們的規定是一人一車，因此沒有常常要換照片的困擾。
(二)信筒箱截郵時間為下午14:00

在高陽郵便集中局參觀時，我們提到郵件從信筒箱或支局收攬後，會集中在一定時段內送到處理中心處理，變成有離峰和尖峰的處理時段，人手和機器的調配極為重要。局長告訴我們，他們的信筒箱截郵時刻是下午兩點、一天只收一班，如果顧客在14:00以後交寄郵件而又希望早些處理，會自己拿到郵局窗口交寄。由於已經成為習慣，為了方便，一般民眾會選擇在截郵時刻前將信件投入信筒箱。

由於信筒箱收攬時間是14:00，先在區內局進行銷票後，就陸續送進處理中心，因此約15:00就開始處理這些郵件，各郵局窗口收寄的郵件要18:00以後才陸續會進來，郵件處理中心就可以分散處理的時間、游刃有餘的從容處理郵件了。
參、考察心得概述

我們這次考察的主要目標是韓國郵政的物流與外包業務，但是實際到了韓國，卻發現他們所謂的物流並不是我們所謂的物流、毋寧說是『後勤支援』，外包也不是我們認知的外包、也許用『策略聯盟』會更恰當。韓國郵政物流（Logistics）部分的規劃，與中華郵政『郵遞業務轉型策略規劃』第一階段相似：提升本身各項郵務業務能力，使能應付顧客多樣化需求，進而發展第三方物流業務；而所謂外包（Out-sourcing），則是將非郵局專長的業務委由適當的合作夥伴或民間企業執行，例如：運輸委由轉投資的子公司和民間運輸業者擔任、銷售中心及代辦業務委由策略聯盟的便利商店承攬、資訊系統委由專任的資訊公司設計與維護、以及與TNT合作以拓展國際快捷郵件服務範圍等。
我們每每在回到旅館後，就各人所見所聞與雙方異同部分繼續進行心得探討，歸納整理後得出結論：韓國人的堅毅和愛國心是他們的KSF（關鍵成功因素）；而我們中華郵政，有相同的願景與類似規劃、卻只差那臨門一腳而沒有顯赫的實際效益，所以，我們覺得未來應該努力的方向是：
一、儘速整合有關郵政跨足物流業務各面向之研究意見，明確擬訂發展策略方向及步驟，並透過籌組中之物流專案小組落實推動。
韓國郵政在實際作業上的成就與我們現在的狀況相近，不見得有比我們更先進的作為或更前瞻的規劃。但是，從他們的種種表現可以感受到韓國這個民族的特質：以具有企圖心的思維訂定遠大確實的願景、詳盡周延的規劃執行方案、讓每個階層都非常清楚自己的目標、並且按照期程全力以赴。
中華郵政從2000年開始為投入物流事業做準備，前人花了許多時間、成立許多專案小組伸出觸角、對未來業務的發展做多方研究與探討，並且也透過實驗性的業務推動（如內湖郵局發展簡易倉儲業務）得到實證；另為避免內部的研究有未周全之處，還分別委託外界學者專家分別就富國路基地運用及郵政物流業務發展做研究。回頭檢視這些學習的歷程十分可貴與重要、也累積了許多智慧，惟隨著委外報告的陸續出爐，有關郵政跨足物流業務應已經到了必須整合收斂的時候，我們應在確定目標的前提下，彙總各方心得、綜觀俯視找到全面解決之道、凝成共識、儘速形成策略及方案，然後化為實際行動。我們相信決策者對於郵政業務發展的方向絕對已經了然於胸，當務之急應搭配籌組中之物流小組，儘速確立各方案執行的順序和期程，盡力落實使之完整實現。
二、敞開單打獨鬥之經營思維，透過與其它業者發展策略聯盟，為現有業務發展瓶頸尋求出路，也為郵政開拓多元化之服務機制。
韓國郵政與TNT在EMS業務方面的合作模式極為單純：郵局只要在窗口收件、封發至郵件處理中心，剩下的工作都交給TNT，中間沒有增加任何流程，只是在最後一站航郵中心分揀時多一口，其作業模式與目前代收中華快遞包裹極為相似，卻可以收取每件郵件的35％郵資；由於郵局收寄的項目擴增、時效有保證、追蹤查詢機制增強，提升了顧客選擇郵政服務的意願。
在當今的大經濟環境中，發展實體運遞業務是一個必然的趨勢，掌握運輸與遞送網路絕對優勢的郵政事業更不能自外，然而身為國營事業、受到諸多法令限制、擔負社會責任等因素，使得中華郵政有翅難展。如果選擇適當的對象採取聯盟策略，不但可以互補、創造雙贏，更可以開拓多元化服務機制。

至於如何合作、與誰合作、合作內容等等，我們既然在某些行動上已經落後，就不必再跟隨著他人的腳步、亦步亦趨，而應藉著先行者的成功經驗，提出前瞻性的作法，直接跳到下一個階段，找到未開發的市場與需求，開創新的合作模式與運作空間。
三、因應各項郵務作業系統陸續建構完成，正視各系統間資料串連整合問題，另透過ＫＰＩ評核指標之建立，發揮系統管理功能。
韓國的e-KPLS與我們的郵件處理自動化相同，在硬體和軟體方面均有所變革；但是韓國郵政沒有採購法的束縛，可以自由的選擇配合度高、規劃能力強的LG旗下子公司CNS建置完整的作業平台，對內對外均提供介面連結其他業務系統，各項業務均建立評核表現的KPI，並主動分析各種資料庫內資訊、據以提供各方面智慧型規劃管理及客製化的顧客服務解決方案。
中華郵政業務資訊化流程是由業務單位提出需求，資訊處協助規劃招標規格、勞安處負責公告招標、得標的資訊廠商設計建置。這樣的結果往往造成個別系統分別由不同廠商設計、系統與系統間各自獨立，甚至若廠商暗留一手、等到要整合為作業平台時將面對原始資料難以取得或溝通介面契合困難等狀況；因此資料倉儲內無充分資料提供分析、片斷的資訊無法提供管理階層足夠盼斷的訊息。下圖是我中華郵政的e化作業平台規畫，相關平台如果整合起來，功效應不小於韓國的e-KPLS：
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四、根據郵件處理自動化後之作業模式，重新思考大宗郵資折扣之具體內容，並透過鼓勵郵遞區號條碼化，提升自動化處理效能。
參觀高陽郵便集中局，我們並沒有因為它的建築規模或者自動化機具而感到震驚，但是對於他們自動分揀機上郵件的條碼卻非常好奇。根據局長的說明：對於大宗郵件，韓國郵政提供郵資折扣鼓勵顧客在地址下方加印郵遞區號及顧客編號條碼，這樣的訊息一方面便利自動分揀作業、一方面可以歸納顧客交寄資訊，提供相關CRM（顧客關係管理）的參考資料，還因為郵遞區號條碼化，大大提升了機器的正確閱讀力。
相對於韓國郵政，我們的郵資折扣往往著眼於郵件的量與質，對於教育顧客或提升自動化效能來說，並沒有實質的作用。因此，重新思考規劃一套行銷策略、制訂新的郵資折扣辦法，為顧客及郵局雙方均創造利益，才是上上策！
肆、建議事項
針對前述各項參訪心得，除了全面性、整體性的議題應立刻停止『坐而言』，開始去整合意見、凝聚共識、清楚勾勒目標，尤其有一些可以立刻著手執行的方案，更應該立刻『起而行』以免坐失先機，如：
一、業務發展面
(一)與國際快遞業者洽談合作事宜、拓展EMS業務範圍，俾期共創雙贏。
目前我郵的EMS業務可寄達的國際地區有118個，如果有超大或超重的包裹均不得收寄，這些和韓國郵政的情形大致相同。事實上，過去曾經有過國際快遞業者前來研議合作的可行性，礙於諸多規定而未能實現。
如果轉換思維，比照與中華快遞合作的模式、選擇適宜且有意願的合作對象，就我郵不能承做的部分與之合作、在窗口接受代收，其餘部分則由各國際快遞業者繼續，不但可以拓展國際快遞業務服務範圍、增裕國際業務營收，我們的通路運用更可以發揮至極致。
(二)韓國郵政已表達合作Time Certain Service意願，只等臨門一腳！

多年前我郵便開始與日本郵政商談合作Time Certain Service，在合作初期，雙方均曾為投遞時效及區域多所考量，幾經測試後才找到目前的最適作業模式，延伸這樣的服務還可以創造附加價值。
我們在行前，相關業務主管單位要求我們代為詢問韓國郵政有無合作發展相同業務的意願，對方給了非常肯定的答覆、並且還表示很高的意願。打鐵趁熱套用以建立好的經營模式、繼續推動，相信與韓國郵政的業務合作很快即可建立起來。
(三)分別與KAHALA會員開啟合作商機，以求個別單點突破。

現在已經不是單打獨鬥的時代，我們不能自外於市場機制、要開拓合作與策略聯盟的機會。經過觀察，類似「KAHALA PROJECT」這樣的組織，由於中國大陸的關係，我們可能很難獲得首肯加入，但是我們可以個別與之合作發展業務，拓展我們亞洲快遞市場的業務、並提升競爭力。
二、策略聯盟面
(一)選定部分空間較寬敞之郵局試辦分租委外經營，並代理窗口簡要業務。

目前中華郵政已成立各責任中心郵局的自營銷售中心，但是從一些數據顯示這樣的經營模式除了賺取手續費外，並無其他更進一步的效益，日久也許也會有經營瓶頸。證諸韓國郵政的經驗，並且參考日本郵政先後與LAWSON和LOTTE合作的例子，由24小時營業的便利商店代替郵局提供逾時服務似乎已成趨勢。
類似此類可以提供一、二十坪空間的據點不在少數，例如：台北郵局包營股所在位置甚為適宜、且有足夠空間，之前曾有業者接洽擬分租開設咖啡廳。如果以韓國郵政與GS25合作計畫為藍本、詳盡規劃利用相當空間試辦便利商店，既可延伸郵局服務時間、又可創造剩餘空間產值，應極具可行性。
(二)郵局窗口提供專業服務項目，行有餘力後發展作為『政府的窗口』功能。
郵政事業今後的走向，除了作為專業的全面郵遞方案規劃提供者外，郵遞業務轉型小組曾經提出三個後勤支援的發展方向：

1、作為政府的後勤支援：窗口代理收件。

2、做為銀行的後勤支援：信用卡贈品倉儲加工。

3、作為物流業的後勤支援：運輸配送。
在2004年考察澳洲郵政的報告中，我們更詳盡的提到如何在郵局的窗口代理收受民眾申辦各種政府文件的窗口：郵局可以代替政府收件的範圍很廣，包括戶口謄本、地籍資料、身份證、健保卡、護照、行照、駕照等的申請發放；如此一來，郵局既可創造市場需求、增裕營收，更能協助e化政府滿足民眾便民的需求。這次參訪韓國郵政，我們更進一步得到有力佐證，這樣的規劃絕對可行！
三、系統與管理面
(一)建置SMS郵遞資訊傳輸機制，宜早規劃。

所謂SMS係指Short Message Service。手機和簡訊與現代人生活密不可分，透過手機傳送語音或簡訊方式溝通或傳遞訊息更是便宜、方便、且快速的新方式。由於持有手機的人口銳增，韓國郵政處理收寄的EMS郵件，會在郵件送達國際郵件處理中心時、及郵件轉運至機場時分別會發一通簡訊給寄件人，告知郵件處理的狀況；而在進口的EMS郵件到達國際郵件處理中心時，也會發一通簡訊通知收件人郵件即將於何時送達。
除了韓國郵政、愛爾蘭郵政也提供包裹郵件投遞時的語音和簡訊通知，收件人可以用語音或簡訊方式回復是否或何時方便在家等候郵件，這樣的貼心服務不止滿足顧客對掌握資訊的追求、同時也節省了郵件攜帶投遞的成本。
(二)推廣特種郵件全程查詢機制，勢在必行。

目前從收寄端到投遞端所有環節的資料都齊全的唯有快捷郵件業務，包裹、掛號、限時掛號等郵件均只有在處理中心刷讀的資料和投遞端的資料，窗口端收寄的資料則從缺。由於受限於資料上傳的時間及次數限制，所有資訊均需遲延一天方可查詢。為滿足目前顧客Real-time及全面全程追蹤查詢的需求，應立即整合相關作業平台、提供即時資訊。

(三)制度化的管理機制與KPI運用，刻不容緩。

管理階層透過數字可以快速掌控狀況；從2005年起處理中心和投遞部門的資料均可納入郵務管理資訊系統—也就是我們所謂的郵務資訊倉儲，預計2006年郵務營業部門的資料也會整合在內，管理部門因此可以擷取完整的郵務業務資訊作為分析評估檢核的參考。如何有效利用這些資訊、應該訂定哪些KPI作為檢核標準是屬當務之急。
此外，由於郵政事業轉型與業務發展，許多窗口業務都重新整理歸位：
1、成立上收中心、大宗郵件將直接進入處理中心或者郵務單位。
2、發展列印封裝業務、窗口交寄的廣告信函或帳單轉入列封中心。

3、發展簡易倉儲業務、大宗包裹轉入簡易倉儲單位或越庫中心。

如此一來，各地郵局業績勢必受到影響。為了不改變局等、不被裁減員額，各地郵局或採不合作方式、或討價還價採分帳方式以將業務量留下；與其約訂一個比例分帳，倒不如建立一套好的評估制度，重新公平允當的檢討各等郵局局級、業績及員額配置。
四、行銷策略面
針對韓國郵政給予郵資折扣會考慮到提升自動化效率部分，我們建議規劃合宜的行銷策略：

(一)提高分區捆紮件數標準，充分發揮郵件自動化處理功能。

目前的大宗郵件分區捆紮折扣標準為1,000件起，是在尚未自動化處理郵件前訂定。自動化作業啟動後，1,000件的郵件平均分給300個投遞局，一個局所分到的郵件量平均才3件多，每捆件數有限、效益不大，且無法即時發現錯誤。
為提高自動化作業的效能，應提高大宗分區捆紮的件數標準，例如：3,000件或5,000件，此標準以下的小大宗郵件盡量採機器處理，一方面在尚有剩餘產能的現下可以提高自動分揀機的產能使用率，另一方面可以減少郵件因捆紮不確實所產生的誤封比率。
(二)提供軟體供企業顧客在收件人欄位加印郵遞區號條碼，並提供相對郵資折扣。

目前處理中心所使用的郵件自動分揀機，除了採用20碼掛號條碼的掛號郵件是直接閱讀條碼外，均係根據郵遞區號的數字來判讀分揀，由於數字的辨識率較低，因此一般郵件的機器自動分揀率並不高。

韓國郵政鼓勵顧客在收件人的姓名地址欄下、加印郵遞區號條碼，是因為機器閱讀條碼容易又正確，可以充分發揮自動分揀的功能。因此，開發設計一套軟體，讓顧客方便在收件人名條上加印五位數郵遞區號條碼，或者在列印封裝業務印製收件人名條時加上五位數郵遞區號條碼，都可以使得郵件自動化分揀更為正確。
而由於五位數郵遞區號條碼化，未來更可以試著在分揀機有空檔時，協助將處理中心所在地之投遞局進口大宗郵件區分至投遞段，充分發揮自動化功能。
(三)以配套策略引導中小宗顧客，以免前述措施趕走顧客。
由於前述二項思維，中小宗顧客或者會覺得喪失了既得利益而選擇民間業者，採行其他的配套行銷策略，如：提供大宗交寄郵件清單傳輸軟體，讓中小宗、大宗顧客可以透過網路或EDI等管道，將大宗郵件的資料：掛號號碼、收件人姓名、住址等資訊直接傳到收寄局，方便郵局擷取收寄資料，如此一來中小宗顧客仍然可以享受折扣、而郵局又能從中獲利，才是真正有效的折扣行銷策略！
伍、結語
『Just Do It!』

這一趟行程走下來，我們有這樣的感慨：如果五年前去參訪，我們會說『韓國郵政比起我們相差太多』；但是現在，在我們還有幾分自豪的說『韓國郵政與我們不相上下』時，卻隱約預見到在很快的未來、也許他們即將超越我們！
從韓國郵政員工自信的態度上，我們看到他們對未來願景的信心；從一份份攤開來的藍圖裡，我們看到他們規劃的周詳與完備；最重要的，從一件件方案按部就班的落實完成，我們看到他們的執行力！
從2002年提出『考察日本物流中心運作報告』及『郵遞業務轉型規劃報告』、2003年提出『整合現行郵件業務規劃報告』、2004年提出『考察澳洲郵政業務經營報告』、到今年2005的『韓國郵政物流與外包業務考察報告』，我們難免有些驕傲的覺得：這些一脈相承的規劃與建議，在國際郵政事業間得到實證，卻也惋惜中華郵政落實執行的速度太慢。
走筆至此，電視正在播出「首爾清溪川的奇蹟」，首爾市長李明博花了3年的時間、新台幣115億的工程款，把掩埋在高架橋下的清溪川從新挖出來，改變了市容、空氣流動與環境衛生。他們並沒有增加稅收或者動用特別預算，沒有給一文的補償金，只是市政府『認真、努力的做了』！
中華電信最近推出『中華電信帳單e化』業務；我們曾經建議發展電子帳單管理業務（考察澳洲郵政業務經營報告17頁），如果再不快些去做，在先機已失的情況下、這種業務的商機就又會被捷足先登。

為什麼有了美好願景與周延策略，卻還是沒有辦法開創出新的局面？『把一個對的任務，或者一個對的策略，徹徹底底的完成，從來就是大小企業與政府施政的成功關鍵。』『策略要創造差異化，是make difference，而執行力能make it happen，二者不可缺一。』高希均、湯明哲教授如是說。因此，Let us just do it!  Do it right away!
附件
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參訪人員攝於韓國郵政事業本部樓下的光華門郵局
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預定2007年完工的郵政事業本部新大樓
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韓國郵政在2,780個郵局設置『Internet Plaza』提供民眾網路資源
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在光華門郵局裡的『Postal GS25』便利商店

『Postal GS25』便利商店裡琳瑯滿目的商品一

『Postal GS25』便利商店裡琳瑯滿目的商品[image: image11.jpg]
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二

營業廳裡有網路商城代售商品的陳列櫃
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收寄包裹的櫃臺讓顧客很方便
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在郵車上有服務人員的照片和姓名

在信筒箱上的截郵時間是14:00，一天只有一班

拜會首爾國際郵遞局長 金正雄先生
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參訪人員在首爾國際郵遞局聽取簡報
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參訪時間正逢韓國的感恩節（中秋），包裹堆滿地
員工努力處理滿坑滿谷的國際包裹、目前仍採人工作業
[image: image21.jpg]£, ,ul



首爾國際郵遞局的機器設備大部分已老舊
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提供一個場所讓TNT繼續處理EMS PREMIUM郵件
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TNT的員工要重新包裝EMS PREMIUM郵件
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將於2007年落成的仁川國際郵件物流中心
拜會高陽郵便集中局局長 CHO EUL RAE先生
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高陽郵便集中局裡的包裹分揀作業
利用OCR處理空檔、將大宗郵件分揀至本地局投遞段
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分揀後的郵件用塑膠膜打包，轉運至投遞單位。封套上可見郵遞區號條碼。[image: image1.png]
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