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內容摘要：  本次出國觀摩活動成員係本公司97年各類傑出郵政人員，包括傑出管理人員6人、傑出支局經理4人、傑出郵件人員5人、傑出窗口人員10人及傑出外勤人員11人計36人，中華郵政公司爲維護團體紀律及旅途安全，派團長、管理各1人隨行，另報請交通部人事處指派顧問1人隨隊指導，全體團員共計39人。郵政每年安排傑出人員出國觀摩之意義在於獎勵各級優秀郵政人員，本年行程安排參觀日本郵政外，並遊覽當地風景名勝。希望透過參訪活動學習他人的優點，並期能藉由旅遊活動使平日辛勞的同仁能放鬆心情，增廣見聞。
團員來自不同郵局，於7天的行程中，相互照顧，就各項業務及工作交流意見及分享經驗，除了加強彼此的公私情誼，相信大家在工作崗位上定能加倍努力，衝刺業績，為發展郵政事業貢獻心力。
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壹、前    言

為激勵工作績效優異及推展業務有功人員，依據「中華郵政股份有限公司選拔傑出郵政人員實施要點」之規定，每年選出傑出管理人員6人、傑出支局經理5人、傑出郵件人員5人、傑出窗口人員12人及傑出外勤人員12人，合計40人。上述各類傑出人員除於當年郵政紀念日大會中接受表揚，獲頒獎牌及獎金外，並出國觀摩訪問7天。

97年遴選之各類傑出郵政人員共計40人，其中傑出支局經理臺北郵局士林名山里郵局經理業務員廖俊姿、傑出窗口人員中壢郵局業務佐陳明輝、臺中郵局業務佐李麗珍及傑出外勤人員臺南郵局業務士李章慶等4人，因個人因素不克參加出國觀摩，是以，本(97)年實際出國觀摩者計36人，其中女性17人、男性19人。經人事處簽奉核准前往日本作為期7天觀摩訪問，由陳副總經理賜得擔任團長，人事處助理管理師吳聰明擔任管理，另報請交通部人事處指派副處長林能進為顧問隨團指導，全體團員共計39人（詳情如後附名單），於97年10月20日啟程赴日本，10月26日返國。

貳、授旗典禮

全體團員於97年10月20日上午9時30分於總公司金山大樓9樓902室報到完成，9時40分於10樓大禮堂舉行授旗典禮，由吳董事長民佑親自授旗與本次觀摩活動團長副總經理陳賜得（圖1），典禮在簡單隆重之氣氛中完成，隨後與所有團員合影（圖2）。典禮後董事長訓勉全體團員，傑出同仁平時於工作上表現優異，希望團員出國期間發揮團隊精神，相互照應。參訪日本郵政過程中多觀摩學習，回國後提供建議事項，作為改進之參考，並祝大家旅途愉快。
之後回到簡報室由旅行社人員說明本次行程景點特色、日本旅遊及入、出關應注意事項，另提醒正確泡湯之方式及禮儀。另本公司會計處人員亦到場就「國外旅費報銷」相關事宜進行說明，並逐一回答團員各項疑義。說明會後，為配合提前至機場辦理登機手續，午餐以便當方式辦理，於用餐時團員閒話家常，氣氛十分融洽。
參、行程概述

第1天    10月20日（星期一）
午餐後，下午1時在總公司大門口乘坐遊覽車前往桃園國際機場，本次臺灣導遊林小姐在車上以幽默風趣的方式補充其他應注意事項，並請大家逐一自我介紹，團員於介紹時，大家報以熱烈掌聲予以回應，歡笑聲不斷，遊覽車就在歡樂的氣氛中到達機場。在機場等候辦理手續時，本次日本導遊李小姐出現，發給團員個人護照，並叮嚀入境時，有關按捺指紋及臉部拍攝等應注意事項。辦妥登機手續後，搭乘下午4時20分中華航空CI105班機飛往日本第4大城市名古屋，航程約2小時45分。

台灣與日本時差1小時(較台灣時間快1小時），10月20日當日晚上8時左右飛抵位於伊勢灣的名古屋常滑國際機場，該機場位於填海所建造出來的人工島上，係日本為舉辦愛知世界博覽會而建造，於博覽會開幕前（2005年2月）啟用，目前是日本中部國內外航線營運的中心。
日本自2007年11月起對入境之外國人士實施按捺指紋及臉部拍照之入境審查，團員於辦理入境手續時，一旁的日本海關人員親切的引導排隊，按捺指紋時櫃台邊的螢幕上則自動以中文顯示，這種「客製化」的文字服務，讓不懂日文的人感到相當的貼心及多一份安全感。團員完成出關後，遊覽車已經在大門口等待迎接團員，上車後，導遊對即將下榻的飯店作簡要的介紹，並教導大家如何撥打國際電話。到達住宿飯店後，於大廳內發給由旅行社所提供之日本手機及國際電話卡，團員各自回房後，導遊進行巡房並仔細詢問住房是否有問題，並請大家早點休息，養足精神以備隔日參訪行程。
第2天    10月21日（星期二）
早餐在飯店享用自助餐，8點鐘出發，經30分鐘車程，抵達日本第二大神社熱田神宮，其位於名古屋市的市中心地帶，面積約 20 萬平方米，是歷史久遠的大社，早在7世紀編纂的日本最古的史書—“古事記”裏即有記載，是用於奉祀歷代天皇承傳的、象徵皇位繼承的三件大寶、三種神器之一的草薙神劍的地方。在入口處高聳的鳥居及地上的細碎石，宣告著即將進入屬於神的世界。神社內部樹木高聳茂密，漫步在綠意下有一種幽靜且莊重的氣氛。來到神宮前，經導遊教導大家如何參拜後，團員們虔誠進行參拜，在此莊嚴的氛圍下，不論其原有信仰為何，誠心的祈求同樣使人心靈獲得片刻的平靜。

接下來行程是此行最主要目的之一，參訪「日本郵便事業株式會社名古屋中支店」﹙圖3﹚，經過在神宮內吸收大量的芬多精後，團員們個個精神飽滿，加上穿著正式服裝，充分展現出對參訪的期待與重視。來到名古屋中央郵便局，接待人員已在門口等待，門口貼著斗大的熱烈歡迎字樣，讓人感受到其接待之熱誠。團員們列隊進入，來到簡報室，桌上早已備妥中日文對照簡介資料。首先，由我方團長陳副總經理致贈盾牌、台灣茶葉及96年度郵票冊、紀念郵票等禮品，接著由菅沼支店長簡介其地理位置及營業項目概況﹙圖5﹚，團員透過翻譯配合手中資料仔細聆聽介紹﹙圖6﹚，簡介完畢後，支店長回贈日本郵政紀念郵票﹙圖7.8﹚，並帶領大家前往實地進行參觀。

名古屋中支店位於名古屋市中心，其服務區域以名古屋市中區為主。局屋為地上7層、地下1層鋼筋混泥土建築，占地面積3,226平方公尺，總建築面積21,198平方公尺，包含有郵件處理、投遞及營業窗口等3個部分。首先參觀郵件處理部門，由專人介紹郵件自動分揀機，團員皆仔細聆聽，遇有疑問即透過翻譯人員詢問，日方人員並當場示範機器運作情形﹙圖9﹚。隨後前往郵件投遞部門參觀，眼見其所使用的許多設備與我們相同，另日郵特別安排一位來自臺灣的投遞人員協助介紹，從職前基礎訓練、到投遞人員制服及身上之配備，都作詳細的介紹。面對來自臺灣之同胞，團員們仔細詢問其投遞及工作量，並與其閒話家常。
最後到達營業窗口參觀，窗口區分為郵政營業及郵儲銀行二部分﹙圖10.11﹚，兩邊櫃檯之顏色及型式設計皆不相同，營業廳內採挑高設計給人寬敞明亮的感覺。團員購買紀念郵票及明信片，計畫回到飯店後，寄回台灣留作本次行程的回憶。最後全體團員於1樓與支店長共同合影留念，於歡愉氣氛下結束拜會行程（圖12－圖22，詳情如「心得與建議」）。
午餐後，離開愛知縣往北來到岐阜縣境內飛驒高山，飛驒高山是一座歷史悠久的古城，有著濃厚的古日本城堡城市的色彩。首先參觀當地國家級古跡「高山陣屋」，在日本各地郡代官府曾多達60多處中，為保存此處國家級史跡日本先後斥資20億日圓修建，現為日本保存最古老且完整的幕府郡役所，這是江戶時代掌管幕府直轄領地的官府，角色類似市政廳。內部陳設全依照史典還原，比如存放「年貢米」的糧倉、行政長官接見來客的官廳等。在進入參觀時，由專人於入口處指引脫鞋並裝入塑膠袋內，以維護古蹟不受破壞。隨後，團員各自前往附近「三之町古街」，古街小巧可愛，寬度不超過3公尺，一棟棟古老住宅屋簷比連，街上的酒店、仙貝店、味噌店、漬物店、工藝品店，三、四百年似乎未曾變過。漫步其中，欣賞傳統造型的古老住宅之美，在此除盡情飽覽日本工匠的藝術傑作，亦感受到日本人對傳統文化的尊敬及保存之用心。最後，團員們停留在烤飛驒牛肉的商店前長椅上，大家一邊啖著美食，一邊閒話家常，享受著優閒的異國風情。
當晚住宿於高山森林小木屋，木屋依山而建，夜裡走在山中的小路上，四周靜寂無聲，每棟木屋前皆設有一盞路燈，在寒冷的夜裡份外顯得溫暖明亮。一早起床發現，每一棟建築形式都不相同，黑瓦白牆襯著周遭楓紅，使人有置身於仙境般的錯覺。
第3天   10月22日（星期三）
早上續往北開至岐阜縣、石川縣交界，造訪於1995年12月經聯合國教科文組織列為世界文化遺產的「白川鄉合掌村」。飛驒地區由於嚴寒，以有如兩手合掌成三角形合掌頂遮蔽擋風抗大雪，利用茅和蒿等飛驒特有的建材，遂而形成目前合掌造的基本型態。在40年代，德國建築學者就指出白川合掌造是最合理、最理性、最天人合一的建築。聯合國教科文組織把白川鄉的荻町合掌集落、鄰近的白山全登錄為世界文化遺產。散落於山野之間百餘棟三角形茅草屋頂的民家，和四周大自然構成一幅田園風景畫，像極了童話世界中的美景，團員們不自覺拿起相機拍照，深怕遺漏眼前任一處優美的景色。
午餐後前往金澤之【武家屋敷】，看到日本江戶時代武士宅第，當時的建築，街道都保留當時的原貌，走在狹小的街道上感受古色古香的建築，進入開放的宅第內，所見庭園造景，一樹一石皆充滿了優雅的意境。之後前往日本的三大名園之一「兼六園」，「兼六園」取名自宋代詩人李格非所著的「洛陽名園記」，因擁有「宏大、幽邃、人工、蒼古、水泉、眺望」的六大景觀而命名，可說是將中國庭園之美發揮到極致，其占地約10萬平方公尺，園內一景一物，一水一石都是佳作，湖邊的「琴柱燈籠」為該園最具代表性景物。參觀期間巧遇工人為近湖邊一棵松樹所延伸出來的樹枝架設支架，據導遊解說其作用除為人工造景外，並以抵抗嚴冬酷寒的冰雪。園中噴泉造於江戶時代末期〈約1850年〉的噴泉，座落於兼六園之內，為日本最古老的噴泉並列入金氏紀錄，是利用地形差的原理造出噴水達3.5公尺的噴泉。除了上述六大勝景外，園內還有各式各樣的秀麗景觀，如唐崎松、菊櫻、池塘、瀑布及小溪流水等，優遊於園內，感受中國庭園造景之美，難得有此閒情雅致，使人不自覺得附庸風雅起來。緊接最後一個行程，前往東茶屋街，享用純手工製作含有金箔之古式抹茶及和菓子點心，由穿著傳統和服的老闆娘用中文為團員們介紹正確的吃法，體驗不同的飲茶文化。點心用畢後，老闆娘並逐一與團員合照留念。

當晚夜宿能登皇家溫泉飯店，團員紛紛換上浴衣，前往飯店內泡湯區體驗日本「泡湯」文化的內涵與樂趣。

第4天    10月23日（星期四）
早餐後專車離開能登半島，開始往南朝東京的方向前行。造訪此行重要景點富山縣立山黑部，被立山所圍繞黑部峽谷是日本最大的峽谷，因氣候多雨、地勢險峻等自然因素，加上日本政府嚴格控制車輛進出政策的配合，並於每年11月至隔年4月進行封山，使大自然保存完好狀態，享有「日本阿爾卑斯山」的美名。立山黑部之行全程使用6種不同的交通工具，可感受不同的樂趣與立山風貌。

第1種交通工具為立山車站「電動纜車」，平均斜度24度的山坡，7分鐘的車程就將旅客載送到海拔高度差500公尺的美女平站。緊接著換搭第2種交通工具「高原巴士」續往山上前進，50分鐘的車程，經過海拔1500公尺左右的落差，沿途窗外景致從中海拔林相變為高海拔林相，每轉1個彎車窗外景色都不同，車上設有電視對各景點及特殊植物以中、日文解說，車輛並配合景點停靠。巴士抵達室堂站後，全體團員一起共進日式高山風味餐，隨後自由活動時間，團員帶著將事先準備的水瓶到休息站後方取水，冰涼的泉水，喝下後有甘甜的滋味，難怪導遊會請大家多攜帶空的水瓶上山取水。在休息站上環顧四週，翠綠的山頭夾雜著山的原色，山頂上翻騰變幻的雲海及湛藍的天空，對映著草原上枯黃的草皮，眼前景緻著實令人著迷。
隨後搭乘第3種交通工具「隧道電軌巴士」到大觀峰站，這條專供電軌巴士行走的隧道，是日本高度最高的隧道，標高2450公尺。隧道貫穿立山主峰，行走期間是以電力為動力，不會排放廢氣，車輛只能單向行駛，中間點較寬，提供雙向會車，將環境破壞的程度降到最低，非常符合環保概念。出隧道後在大觀峰，視野更加廣闊，遠眺群山，雲霧繚繞，團員不禁發出驚嘆聲。緊接著轉搭第4種交通工具「空中纜車」至黑部平站，從此開始向下移動，纜車全程1710公尺，高度落差達500公尺，是日本第一長且海拔最高的纜車，中間一根支柱都沒有，宛如1個移動的展望台，纜車車廂於前進時，隨著風晃動十分刺激。休息片刻後又趕往搭乘第5種交通工具「隧道電纜車」至黑部湖，是日本唯一一條走在隧道中的爬坡電纜車，為的是不破壞自然景觀和防止冬季大雪造成的危險。
下車後在隧道中步行往前走，出了隧道，來到黑部水庫。經由導遊解說，水庫完成於1961年，發電量占全日本10％，建造初期由於交通不便，必須先以人力搬運器材，大壩左右山壁都使用了水泥加強固定，防止土石的崩塌，在如此陡峭的山壁上施工可見其艱辛，建造過程中有許多工作人員殉職，為感念其犧牲精神，一旁山壁上刻有當年殉職人員名單。行走於大壩的人行通道上環顧水庫四周，滿山樹木及楓葉已配合時序換上不同色彩，成片的楓紅夾雜著或黃、或綠的林葉好不壯觀。最後來到大壩車站搭乘第6種交通工具「無軌電車」，在車站內待車時，牆上電視播放著封山期間工作人員如何整理及防護現有設施，日本對於大自然資源的維護及用心，值得世界各國學習仿效。1天下來，搭乘6種交通工具，欣賞到立山不同風光，此行雖無法觀賞到著名的雪壁，但立山秋天的美麗景緻，想必是團員們此行最美麗的回憶之一。

出扇澤車站後，天空才開始下雨，團員都慶幸的說，老天爺真幫忙，雨等到行程走完才下。當晚夜宿信州松代皇家溫泉飯店，晚餐為精緻日式料理，細數每人所使用的餐盤數，多達17個以上。團員們圍坐於桌邊，一邊享受美食，一邊分享著自己所拍攝的照片。晚餐後，稍作休息，部分團員穿上日式浴衣﹙YUKATA﹚前往溫泉區，享受泡湯的樂趣。
第5天    10月24日（星期五）
早上前往位於群馬縣淺間山麓的「白絲瀧瀑布」，天空飄著綿綿細雨，遊覽車在山路上行駛，沿途的楓紅，引起團員一陣陣的驚呼聲，在車上導遊教導大家如何自製楓葉的書籤，團員們聽完後，都躍躍欲試。在抵達目的地後，大家即張大眼睛搜尋著地上楓葉。來到白系瀑布前，寬70公尺，高3公尺的瀑布如數百條白絲絹般沿著黑色岩石滑降而下，非常優雅，令人心曠神怡。瀑布位處於深山之中，神秘的氣質與唯美的景緻使其又有「輕井澤的祕境」之稱。隨後來到位於長野縣「輕井澤」，其四周爲淺間山、鼻曲山及碓冰嶺等山峰所包圍，海拔約1千公尺，夏季氣候涼爽，自 19 世紀末開始就成爲日本的避暑勝地。撐著傘走在歐風小舖集中的【舊輕井澤銀座】街道上，商店林立，各家商店建築風格不同，許多商店提供產品試吃，團員們把握機會品嚐不同文化的食物。或許是因為下雨的關係，路上行人並不多，散步其中增添一種浪漫的詩(濕)意。
午餐後續往南開，經過琦玉縣進入東京都，車子抵達東京灣，準備體驗搭乘愛之船暢遊東京灣。此行搭乘的船隻已停靠在碼頭，團員們紛紛拿起相機拍照。於碼頭邊遠眺，寬廣的灣內些許薄霧，海鳥恣意飛翔，遠處彩虹橋橫跨海灣，高聳的建築物圍繞著海灣而建，所見景物有別於先前山水、林木之行程，充滿著現代化的美感。搭乘的船隻緩緩駛離碼頭，開始夜遊東京灣，此時天色已暗，彩虹橋上燈光亮起，映在水面上隨著波浪上下起伏，四周偶有船隻經過，船上炫麗的燈光，點綴著東京灣，使其夜色更加迷人。我們在船上用餐，現場還有卡拉OK設備，首先，旅行社貼心的為本月壽星準備生日蛋糕，全體團員大家合唱生日快樂歌，同為壽星祝賀。接著團員們開始上台唱歌，同時台下有人隨著音樂翩翩起舞，連部分平常較沉默的團員也展現出活潑熱情的一面，大家優美的歌聲及曼妙的舞姿贏得熱烈的掌聲。最後大家一起上台合唱，為此次活動畫下一個完美句點。
第6天 10月25日（星期六）
早上參觀「明治神宮」，明治神宮於1920年啟用，是供奉明治天皇和昭憲皇后靈位的地方。神宮前南北參道交會之處的大鳥居，是日本最大的木製鳥居。原始的鳥居因遭雷擊而損壞，現存的鳥居則是在1975年間以台灣樹齡1,500年的檜木重建而成。21萬坪左右的廣大的園區起初其實是人造林，現在已有10萬棵樹木，裡面古木參天、清幽自然，在東京大都會中形成一片僻靜之區，外殿兩旁有出售神符和許願板的櫃台，一旁的大樹下掛滿香客寫下願望的木板，部分團員也買了許願板寫下身體健康、家庭平安、兒女學業成就等等心願。參觀期間，園區內有人正依日本傳統習俗辦理婚禮，新人穿著傳統服飾在專人的引導下，與眾多親友依序進行婚禮，吸引參觀的旅客駐足觀賞，感受其幸福的喜悅。

之後車子到達「東京都廳」（東京市政府），這座超高型新廳舍，已成為新宿地區重要地標。導遊帶領全體團員搭乘快速電梯，約55秒即抵達頂樓，站在展望台俯視東京市容，東京鐵塔、六本木之丘、明治神宮等景物，盡收眼底。離開東京都廳，接著前往免稅店，團員紛紛為家人及同事選購紀念品。
午餐後前往於2003年建成之六本木之丘。六本木地區是一處蘊藏日本深厚歷史的地方，在江戶時代是諸侯的宅邸聚集之處，後來成為上流階級人士和外國大使的主要居住處。其中六本木之丘佔地11公頃，相當於8個東京巨蛋體育場，其中集結了許多屬性功能各異的設施，是一個自給自足的細胞城市，歷經14年的規劃，花費280兆日幣建造完成，如今是東京市中心之中，一處集時尚和藝術新概念於一爐的新興生活圈。此次所參觀主體為展望台(Tokyo City View)及美術館，首先來到位於52樓的CITY VIEW，成片落地窗邊設有許多椅子，可以坐在椅子上好好的欣賞窗外的美景。在CITY VIEW上頭還有一個觀景的好地方叫SKY DECK，它是露天的。上面有專人替人照相，其以東京鐵塔為背景，所照的相片可以由自己決定是否購買。接著參觀美術館，館內的展示以現代藝術為主，透過各種不同的裝置方式，來傳達作者內心的想法，作品大都以抽象的方式來表達意念，參觀者對其解讀各有不同，團員們藉此參觀感受到不同型態的藝術展現。隨後來到大樓內的購物商場，許多團員盡情享受快樂購物時光。
晚餐為日式風味壽喜鍋，用餐餐廳位於新宿鬧區內，走在鬧區內路邊招牌閃爍，人潮洶湧。晚餐後，自由活動大家至新宿地下街逛街，地下街四通八達，全部是服飾、精品及藥妝店。導遊特別叮嚀團員要結伴而行並記住自己走過的路，以免迷路，當日適逢周末，街上年輕男女聚集，路上車水馬龍，好不熱鬧。 
第7天   10月26日（星期日）
本日即將結束日本之行，早餐後大家拖著打包好的行李登上遊覽車，團員們經過6天的行程都購買了不少的戰利品，部分的人行李已超重。首先前往東京臨海副都心「台場」、富士電視台及「AEON」購物廣場，整個商區包含大賣場、超商、精品街、餐廳、電玩及影城等，當日附近正舉辦運動競賽，街道上有民眾聚集為選手加油，部分街道進行管制。導遊僅得帶大家由高處觀賞自由女神像廣場，自由女神像佇立於東京灣旁，遠處即為彩虹橋，團員掌握機會於此進行拍照。隨後由團員們自由活動，部分人員前往富士電視台參觀，電視台的建築非常高大，於24樓處有著球型的展望台可以觀賞東京灣美景。電視台內開放遊客得參觀部分拍攝現場，另有提供主播台及背景供旅客們體驗於主播台上感覺，團員輪流坐上主播台進行拍照，當日為星期日，除了觀光客外，日本當地民眾參觀人潮絡繹不絕，其電視台的宣傳策略相當成功，藉由開放參觀讓觀眾認識拍攝之運作，進而產生親切感，甚至使其成為忠實觀眾。另部分團員前往購物商場內，閒逛中發現各種新奇事物，但或許是因為行李已超限，使得大家僅止於參觀，不敢再恣意購買。
午餐後前往PANASONIC未來館參觀，館體建築外觀即充滿未來感，館內所陳列物品及商品皆禁止攝影，團員們參觀各種最新的電子商品，舉凡電視、數位相機、攝影機等3C商品，均屬最新機種，甚至有部分尚未上市。於二樓部分，展示該公司對地球環境保護所作各種研究，介紹不同的能源來驅動電器，如人力、風力及水力等，並藉由現場模型操作體驗其他種類能源之運用。另一旁展示則以地球環保議題為主，使人感受到該公司對於環保之用心，及對於環保概念推展的努力，此種著眼於全球環保的胸襟，使該館成為名符其實的未來館。企業當以獲利及永續經營為主要目標，但是在為企業及股東追求利潤最大化時，如能透過對於環境的關懷及善盡社會責任的方式來傳達經營理念，無形中將提升品牌之價值及企業形象，相信更能達到企業永續經營的目的。參觀該館後，對於其作法與用心，相較於現階段許多企業短視近利的作法，相信社會大眾及顧客終將作出明確的抉擇。
緊接著進行本次行程最後1站，參觀日本三大神社之一「成田山新勝寺」，自西元940年開寺以來，本寺院在1000多年的歷史中，廣聚人民信仰，至今每年仍有1千3百萬人來訪。廣大的寺院內，坐落有建於3百年前的三重塔、陳列五百座佛像的釋迦堂、高達58公尺的佛塔等各式各樣的佛教建築。每個建築物都是一件藝術品，上山的階梯旁樹木扶疏，使人感受到其幽遠的意境，行走於寬廣的寺院內，心境沉浸在安祥氣氛中獲得片刻的寧靜。在上車前往機場前，在附近拉麵店內享用道地的關東風味拉麵輕食，最後一個行程使團員都覺得，不論在心理或生理都獲得充分的飽足感，大家帶著愉快的心情準備搭機回家。
全體團員在這次觀摩旅遊中同歡樂共扶持，回國後即將收拾起休閒的心情重返工作崗位。下午5時抵達成田機場，搭乘19時35分的華航CI105班機飛返桃園機場，晚上10點40分安抵國門，因完成出關手續後時間已晚，團員們匆匆互道保重及珍重再見後，部分團員由家屬接機返家，另部分中南部同仁在機場旁巴士站內轉搭客運返家，其餘團員均搭乘旅行社提供之專車載返桃園火車站、台北車站及總公司，在依依不捨的心情中，結束了為期7天難忘的出國觀摩活動。
肆、心得與建議

1、 日本各地景觀均顯得十分乾淨有秩序，完全是其國民能守法、自律、尊重他人的結果。7天所搭乘3輛遊覽車，司機於開車時，確實遵守交通規則，不會超速、超車或亂按喇叭，據導遊解說係因為人人皆習慣遵守規定，對於未依規定者，群眾自然而然產生影響力，使大家不敢違法，難怪在日本7天鮮看到警察，真是值得我們好好學習。另外，不論在購物商場、餐廳內的服務人員，服務態度皆非常懇切，時常可見親切的笑容及大角度的鞠躬問好，使人感受到其服務的熱誠，創造了物質以外的深層價值，間接累積顧客對其忠誠度。又其不問所從事的工作性質及內容，都會克盡自己本分，盡力去完成的態度，頗值得我們學習。如果郵政員工亦能不分職務高低，每人做到本分工作，對所服務的顧客(員工)皆能保持服務熱誠，郵政必定呈現另一種新氣象。
2、 本次傑出人員觀摩團於造訪日本郵政獲得名古屋郵便局慎重、熱忱的接待，全局幹部出席簡報會場，參訪中局長並親自簡報、全程陪同導覽，參觀過程中，團員仔細聆聽踴躍提問，全程融洽歡欣，留下美好印象，是一次圓滿成功的拜訪。名古屋郵便局，位於名古屋市中區，服務區域內各項購物商城及國家派駐機構眾多。其現有正班及非正式員工合計約500餘人，各式車輛約有200餘輛，包含郵件處理、郵件投遞及營業窗口等作業項目。本次參觀時間雖短，無法通盤瞭解其運作過程，但仍觀察到有許多地方值得我們學習：
(1) 當進入作業場所時，映入眼簾即覺得非常熟悉，一台台的籃車，依照天花板及地上明顯的標誌（地名及郵遞區號），整齊的停放在一旁（圖12）。各種使用中及非使用中的籃車、箱框、器具均排放整齊在固定的區域內，給人感覺是管理嚴謹、整齊乾淨、沒有垃圾，看不到員工的任何私人物品。在地面上使用不同顏色線來劃分工作區域及通道，例如，在紅色區域內即不得推放任何物品，如此作法可減少工作場所碰撞的意外發生。建議於工作場合內物品的推放區加註標示，使用顏色管理來區分工作區域及通道，增加工作效率及減少工作場合安全。
(2) 郵件自動分揀機採用光學閱讀，可閱讀印刷體與手寫字體，能刷讀所有地址的每一個字，而非僅是郵遞區號，閱讀率達7成。更可以將明信片上的地址轉化成螢光條碼印在明信片上，再透過類似紫外線的閱讀器，快速完成分揀作業。機器高速進行有紀錄的處理，自動化成效驚人，節省的人力成本，相當可觀。日本郵遞區號共七碼，書寫率接近百分之百，信件與包裹外型整齊（標準化、規格化），可見其推展相當成功，自動化績效才能如此顯著。
(3) 郵件自動分揀機周邊一定範圍內劃有紅線，不得逾越﹙圖13﹚。據其介紹相關的作業流程係透過知名車商﹙TOYOTA﹚協助規劃，該車廠以生產流程、品質控管及存貨控制見長，引進過外界企業的經驗，將有助於提升整體的工作效率。
(4) 在通往各樓層時，發現在階梯的下緣貼有標語﹙圖14﹚，標語內容為現正主打的業務宣傳，此種透過各種不同的場合來宣傳的做法與我們部分責任中心局於電梯內、外張貼各種榮譽榜或宣傳標語有異曲同工之妙。相同的做法或許可使用於各營業場所分樓層營業支局內，在上樓的階梯張貼公司商品宣傳單，吸引顧客注意，增加產品露出率及營收。另外，在其投遞的車輛﹙機車、貨車﹚車廂上皆印有郵局自家商品的廣告﹙圖15.16﹚，其投遞、運送的車輛平常穿梭於大街小巷內，車廂廣告效益不容小覷，充分運用現有設備的功能，值得我們仿效。
(5) 投遞人員在準備外出投遞時，將郵件籃框放置於特製推車上﹙圖17﹚，推送至載運車輛旁進行裝運，其作法除減少作業人員籃框拖行所造成時間的浪費外，另對籃框使用壽命及工作場所地板設施整潔的維護都有所助益。相信日本郵政郵件及投遞單位其工作場所得保持清潔與使用推車應不無關係。
(6) 到達營業窗口區時，首先見到的是舒適的個人休憩等候區﹙圖18﹚，區內有放置許多的刊物供顧客閱讀，各項環境及設施皆一塵不染，等候的座椅坐起來柔軟舒適，就算是久候應該也不會使人感到焦躁。各個郵務營業窗口採開放式櫃檯，使得服務人員能與顧客更接近，另外其服務人員於顧客詢問或作業時，都會站立服務，使顧客感受到其親切的服務態度。
(7) 特產商品的訂購，在營業窗口提供特產品郵購DM，其經營方式係由外界公司整合多樣商品，印製宣傳DM﹙圖19﹚，透過郵局專用劃撥單劃撥進行訂購﹙圖20﹚，DM內就相關注意事項及單據填寫方式皆有詳盡說明﹙圖21﹚。內夾有郵局劃撥單及專用的訂購單，其訂購單上除有商品訂購明細外，另可選擇不同的送貨地址、收件人。參訪時期主打商品為日本各地精緻的麵包、蛋糕及和菓子等，DM內詳細介紹商品的位置及製作的師父，使顧客能更了解商品，增加訂購機會。我們現行營業窗口或銷售中心所擺放販售的代售商品，種類繁多，各局因其空間或局屋大小不一，無法全部擺設陳列，或可採用相同模式製作商品目錄，提供商品曝光機會及多種購買商品的管道。
(8) 參訪時正值日本郵政改為民營化1週年，該公司之自有刊物正式創刊﹙圖22﹚，該刊物為季刊，刊物內除就現行日本郵政四家公司所提供服務進行介紹外，另外提供許多健康及保健的資訊供顧客參考。其中介紹經郵局搜集各地不同季節料理及特產資訊，提供訂購及送貨服務。相關特產的上門收件及遞送服務，我們公司亦有相同作法，惟日本郵政藉由郵局訂購擴大商品的通路，除給顧客方便外，產品業者及郵局本身皆能增加營收，形成三贏，值得我們借鏡參考。

(9) 參訪過程，日郵同意我們可以隨時拍照，但特別要求不可對著郵件地址拍攝，由此可見，其深知用郵顧客個人資料之重要性及隱密性，故全力保護客戶資料之安全性。
三、日本郵政於96年10月1日正式轉型成為民營的「日本郵政」集團，預計於10年後（2017年9月底）實現完全民營化。「日本郵政」集團由控股公司「日本郵政」以及「郵政事業公司」「郵局公司」、「郵儲銀行」、「簡保生命保險」等4家企業組成，其業務劃分為：

(1)、 日本郵便（JP POST）：
提供一般郵局的服務，不管是買郵票，郵遞信件服務（像是國內信件遞送以及國際的 EMS 遞送服務）等。

(2)、 郵儲銀行（JP BANK）：
提供儲金綜合通帳（類似台灣的郵政存、儲金簿），也提供儲金商品、投資信託及匯款等銀行服務。

(3)、 簡保生命保險：
提供終身保險、定期保險、養老保險、儲蓄型保險及年金保險等服務。
(4)、 日本郵政（JP NETWORK）：
除受上述三家公司委託經營產品及服務外，主要的目標還是提供民眾更好的產品，與過去日本郵便局所提供的服務一樣，新公司的網頁上也仍維持「郵便局」之名稱。
日本郵政為世界各國中，少數進行民營化的國家，我們郵政的相關體制及業務劃分與日郵相近，有鑒於相關主管單位對於中華郵政公司民營化討論不斷，日郵於改為民營化過程中所面臨的衝擊及改變，將是我們所應隨時觀察及注意的對象。
伍、出國觀摩人員名單

97年傑出郵政人員出國觀摩名單

團長：陳副總經理賜得
顧問：林能進（交通部人事處副處長）

管理：吳聰明（總公司人事處助理管理師）

	姓  名
	性別
	服 務 單 位
	資位/職階
	當選傑出人員類別

	黃惠珍
	女
	總公司儲匯處
	副業務長
	傑出管理人員

	陳梅綱
	女
	台北郵局
	業務佐
	傑出管理人員

	陳盈安
	女
	板橋中和郵局
	業務員
	傑出管理人員

	王昌
	男
	桃園郵局
	業務長
	傑出管理人員

	鄭禎祥
	女
	宜蘭郵局
	高級業務員
	傑出管理人員

	陳麗美
	女
	高雄郵件處理中心
	高級業務員
	傑出管理人員

	王秀敏
	女
	桃園慈文郵局
	高級業務員
	傑出支局經理

	吳永仁
	男
	臺中向上郵局
	高級業務員
	傑出支局經理

	謝世卿
	男
	彰化田中郵局
	高級業務員
	傑出支局經理

	陳律臻
	女
	高雄鼎金郵局
	高級業務員
	傑出支局經理

	沈宜璊
	女
	臺北敦南郵局
	業務員
	傑出窗口人員

	蔣翠霞
	女
	臺北長春路郵局
	業務佐
	傑出窗口人員

	袁蔚芝
	女
	板橋新店中正路郵局
	業務佐
	傑出窗口人員

	吳世妃
	女
	三重泰山同榮郵局
	專業職(二)
	傑出窗口人員

	蔡林文權
	男
	桃園民生路郵局
	業務佐
	傑出窗口人員

	林翠珍
	女
	豐原沙鹿郵局
	業務佐
	傑出窗口人員

	黃中正
	男
	嘉義朴子祥和郵局
	業務佐
	傑出窗口人員

	何秀玉
	女
	鳳山大寮中興路郵局
	業務佐
	傑出窗口人員

	洪月真 
	女
	屏東厚生郵局
	業務佐
	傑出窗口人員

	郭家榮
	男
	澎湖馬公中正路郵局
	業務佐
	傑出窗口人員

	周世安
	男
	臺北郵局第二投遞科
	業務佐
	傑出郵件人員

	彭成榮
	男
	臺北郵件處理中心
	業務員
	傑出郵件人員

	陳京萍
	男
	臺北郵件處理中心
	業務士
	傑出郵件人員

	林水美
	女
	南投郵局
	業務佐
	傑出郵件人員

	吳宗鵬
	男
	高雄郵件處理中心
	業務佐
	傑出郵件人員

	周華城
	男
	臺北木柵郵局郵務股
	業務士
	傑出外勤人員

	張榮
	男
	臺北郵局第三投遞科
	業務士
	傑出外勤人員

	鄭立鵬
	男
	板橋新店郵局
	業務士
	傑出外勤人員

	鄭春芳
	男
	基隆郵局郵務科
	業務士
	傑出外勤人員

	劉正興
	男
	宜蘭三星郵局
	業務士
	傑出外勤人員

	劉少達
	男
	花蓮郵局郵務科
	業務士
	傑出外勤人員

	蕭義松
	男
	臺中黎明郵局
	專業職（二）
	傑出外勤人員

	林長湖
	男
	苗栗後龍郵局
	業務士
	傑出外勤人員

	詹高銓
	男
	彰化永靖郵局
	業務士
	傑出外勤人員

	黃士哲 
	男
	高雄郵局郵務科
	業務士
	傑出外勤人員

	邱瑞添
	男
	新營善化郵局
	業務士
	傑出外勤人員
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圖1  董事長於行前授旗，由團長陳副總經理賜得接受
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圖2  授旗典禮完畢，董事長與全體觀摩團員合影
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圖3、4  名古屋中央郵便局外觀
圖5  菅沼支店長業務簡介[image: image5.jpg]
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圖6  團員專注聆聽
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圖7.8  回贈紀念品[image: image9.jpg]



圖9  日方人員介紹郵件自動分揀機
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圖10  郵務營業






















圖11  郵儲銀行櫃檯
圖12  整齊的工作場所
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圖13  郵件自動分揀機
















圖14  階梯上的標語
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圖15.16  投遞車輛車廂廣告
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圖17  投遞人員推車











 






圖18  顧客等候區
圖19  商品宣傳DM 






 











圖20  專用訂購劃撥單
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圖21  DM上填寫說明及範例













圖22  季刊創刊號[image: image23.jpg]



圖23  團員與中央郵局菅沼支店長合照
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圖24、25、26  團員合照[image: image26.jpg]
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圖26.27.28  團員合照

