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內容摘要

郵務作業係由各國郵政透過萬國郵盟系統建立合作機制，提供郵遞服務。隨著市場環境變化及民營快遞物流業興起，全球的郵政服務已無法滿足跨國企業需求。
在國際快遞業競爭情勢下，為建構更完整物流網絡、開發多元通路、擴大現有市場、提供顧客更便利周延的服務並增加營收，本公司經由公開徵求評選程序，擇定國際快遞業者美商聯邦快遞股份有限公司FedEx Express進行策略聯盟，代收FedEx國際優先快遞（FedEx IP）貨件；擬藉由FedEx遍布全球的運輸網絡、強大的資訊技術及送達服務之保證等獨特行銷優勢吸引新客源、提升經營績效，而FedEx亦能透過本公司的服務通路拓展臺灣市場。
聯邦快遞公司非常看重與中華郵政的合作，因此大力邀約本公司游董事長及郵務處李甘祥副處長前往位於美國田納西州孟斐斯市的總部，藉著分享FedEx業務規模及現況，展現聯邦快遞對於繼續發展合作的誠意。
FedEx Memphis Hub的軟硬體設備及作業效率很具規模，而管理階層的高瞻遠矚更讓人印象深刻。經由本次參訪，我們深切體會到聯邦快遞的致勝關鍵除了硬體優勢，還在於擁有一個負使命感的團隊、有遠見的規劃、資產的適當配置，加上順應情勢及市場變化機動調整策略及作法上賦予彈性。尤其是「以人為本」的企業文化，每個員工都有機會就自己的能力盡情發揮，滿足『發揮才能、得到肯定、有成就感』的自我實現需求，同時也滿足了顧客需求。

中華郵政面對整體經濟環境變化，努力轉型發展業務，見賢思齊，尚有許多成長空間；未來仍將本著資源共享及業務互惠原則，持續與同業、異業合作、互補不足，共達雙贏局面。
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壹、參訪目的

1970年代全球經濟景氣，國與國間貿易往來頻繁，對於國際快遞服務需求大幅增加，民營國際快遞公司應運而生，為企業提供商業文件、貨樣、小包裹或信用狀等國際快遞服務。
同樣也提供快遞服務的郵政事業具備龐大運輸車隊、遍及離島偏鄉無遠弗屆的運送能力，在區域運輸及宅配市場均具有相當競爭力。民營國際快遞業者囿於資本投入及經濟效益考量，往往在發展區域快遞業務時，以「與郵政合作」為經營策略。過去全球郵政事業面對國際快遞業的興起持相當保守的態度，視國際快遞業者為市場競爭者。但是隨著1997年荷蘭郵政購入TNT、2002年德國郵政控制了DHL的全部股權，郵政事業與國際快遞業者的合作轉為積極與開放。
在這樣的轉變中，中華郵政也曾經多次應國際快遞業者邀約，洽談可能的合作項目。2010年初終於水到渠成，經過完備的作業程序之後，中華郵政接受FedEx美國聯邦快遞公司委託，在各地郵局窗口代收「國際優先快遞包裹」FedEx International priority，提供保證3天內送達的國際快遞服務。此一合作案係基於Win-Win雙贏的考量；郵局可以在覆蓋率、貨件查詢及遞送效率等業務經營部分滿足顧客的交寄需求，並藉由FedEx遍布全球的運輸網絡、強大的資訊技術及送達服務保證等獨特行銷優勢吸引新客源，提升經營績效，聯邦快遞則可以因為增加收件通路而開創商機。
聯邦快遞對於與中華郵政的合作有很高的期待；希望能比照其與美國郵政的合作模式，替中華郵政處理超大超重的進出口包裹，或者考慮以品牌合作（Join Brand）方式開發新產品。
因此，當雙方合作進行了三個月，業績有顯著的成長，聯邦快遞即邀約本公司董事長及郵務處副處長前往美國參觀位於孟斐斯的總部。一方面利用會面機會交換彼此對於業務經營的看法及期許，另一方面也藉著分享FedEx業務規模及現況，展現聯邦快遞對於繼續發展合作的誠意。
貳、參訪過程

本次參訪行程安排如下：
	日次
	日期
	考察行程與內容

	1
	9/15
星期三
	啟程

	2
	9/16
星期四
	

	3
	9/17
星期五
	上午：參訪Global Operations Center

	
	
	下午：參訪FedEx Headquarters

　　　　　Flight Simulator session

	
	
	晚上：參訪FedEx Hub

	4
	9/18
星期六
	上午：參訪FedEx Hub

	
	
	返程

	5
	9/19
星期日
	

	6
	9/20
星期一
	


一、參訪FedEx Global Operations Center
會晤人員：
Michael A. Sienkiewicz, Sr. Manager, International GOC
Marilyn Hinson, FedEx Services, Marketing Specialist Advisor, Intl Marketing
Michael Chu, Managing Director, FedEx Taiwan
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	資深經理Mr. Sienkiewicz歡迎中華郵政參訪國際運務控制中心


在長時間的飛行後，我們終於從台北經過舊金山、轉機芝加哥來到美國東南部的田納西州孟斐斯市；這裡是藍調和鄉村音樂的中心、搖滾天王貓王的故鄉、以及FedEx全球總部所在地！

國際行銷部行銷顧問Marilyn Hinson陪伴我們來到聯邦快遞的全球運務控制中心訪問，由控制中心國際部資深經理Mr. Michael A. Sienkiewicz負責接待。
從控制中心望過去，數百個電腦螢幕映入眼簾，牆上有一個螢幕牆，顯示當下全世界飛機所在位置及飛行狀況的資訊。無線電及電話此起彼落，傳達有關業務運作的重要消息。這裡是聯邦快遞的全球運務控制中心Global Operations Center，員工們通常簡稱為GOC，是聯邦快遞全球運遞網絡的中樞神經系統，指揮685架飛機的機隊及44,000輛車在全球運作。

GOC一天有好幾次要處理全球網絡上各種各樣的狀況：例如墨西哥灣的颶風、西太平洋的超級颱風、中國的地震、阿肯色的龍捲風、印度洋的海嘯、靠近阿拉斯加的火山爆發、在世界另一端的戰爭、洛杉磯機場的油罐車翻覆等等。這個『全球營運控制中心』隨時都要注意準備因應各種突發狀況、冷靜地擬定每班航線的應變計畫，同時調整整個運作系統以盡量減輕、消除對運作系統的影響。
GOC工作團隊由一群非常能幹的員工所組成；他們有不同背景、來自聯邦快遞各個單位、對自己的工作非常有熱忱，同時以敬業精神為客戶提供『紫色承諾』（Purple Promise～I will make every FedEx experience outstanding）。團隊在『安全、服務及效率』的目標下，一年365天、一星期7天、一天24小時全年無休的運作。
但是要無缺點的指揮、控制包括機隊及車輛的快遞幹線運輸系統，仍然要透過完善規劃建置的資訊系統才能順利完成；Microsoft開發的Flight Explorer軟體就擔當了這樣的重任。Flight Explorer利用電腦跟網路連結，即時呈現航空器及氣候相關資訊，也包括地空通訊系統資訊（ACARS）。這些資訊係由雷達、衛星及其他如FAA等追蹤來源提供，並且立即透過網路傳送至顧客端，在客戶的螢幕上便呈現出當下各相關飛機的編號、所在位置等有關的飛行交通訊息。
35年前聯邦快遞開始營業時就建置了GOC負責指揮控制，隨著業務發展，在印第安納波里、巴黎、倫敦、多倫多及香港也建置了較小規模的營運中心，這些營運中心在聯邦快遞的指揮控制架構中扮演很重要的角色。
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	游董事長致贈Mr. Sienkiewicz紀念品
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	Microsoft開發的Flight Explorer專業版軟體，
協助GOC面對上百架飛機的指揮控制作業


二、參訪DFedEx Express Headquarters
會晤人員：

Michael Ducker, EVP and Chief Operating Officer, FedEx Express
Jill Brannon, Sr. VP International Sales, FedEx Services
Paul Herron, VP Post Transportation & Customer Engineering, FedEx Express
Jack Muhs, SVP Global Trade Services, FedEx Express
Rajesh Subramaniam, Sr. VP International Marketing, FedEx Services
Randi Taylor, FedEx Services, Manager, International Marketing Development
Marilyn Hinson, FedEx Services, Marketing Specialist Advisor, Intl Marketing
John Manzolillo, FedEx Services, Marketing Specialist Advisor, Intl Marketing（via conference line）
Ching Wang, Sr. Tech Fellow, Global Trade Services, FedEx Express
Michael Chu, Managing Director, FedEx Taiwan
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聯邦集團FedEx Corporation包括四大事業群：貨運Freight、快遞Express：小型包裹服務Ground及整合服務Services，提供全球企業及個人涵蓋運輸、電子商務和商業運作等一系列服務，運用組織內相互競爭與協調管理運營模式，提供客戶綜合商務應用解決方案，使其營收及盈利持續成長。
聯邦快遞公司FedEx Express成立於1971年，是世界著名的國際快遞運輸公司之一；總部設在美國田納西州孟斐斯。亞太地區總部在香港、加拿大在安大略省多倫多、歐洲/中東/非洲在比利時布魯塞爾、拉丁美洲在佛羅里達州邁阿密。全世界員工人數超過14萬人，每天要處理超過3百萬個包裹及1千1百萬磅貨物。公司擁有664架飛機、大約4萬多輛車，提供運輸配送至全球超過220個地區快速、可靠的服務。
聯邦快遞服務項目包括美國快遞服務、國際快遞服務及貨運服務。2010年由於優異的服務獲得『密西根大學美國顧客滿意度指標快遞產業類顧客滿意度第一名』、BLACK ENTERPRISE雜誌『40大最佳多元化公司』及世界空運獎『年度最佳國際快遞業者』。
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	執行副總Mr. Ducker與游董事長互相致贈紀念品


本次主要的接待人員Marilyn Hinson先說明聯邦快遞與中華郵政－新簽約的聯邦快遞授權寄件中心(FASC，FedEx Authorized Ship Center)，在今年4月份到7月份，雙方合作的進展及現況。

游董事長詳細介紹本公司為台灣國營企業之一，具有完整的組織與嚴謹的管理，所有預算一律由中央政府編列。公司目前擁有超過25,000名員工，均需通過國家考試後錄用，因此工作相當有保障。
本公司希望透過和FedEx的合作聯盟提高自身的競爭力。然而中華郵政由於是國營公司，每項措施都會面對市場上競爭同業的注意與關切。如：台灣物流公會對於中華郵政與FedEx合作是否公平等的質疑。即便如此，本公司秉持只要在合法的程序下，仍然要具備自己獨立思考的判斷力，而不是跟隨他人的批評起舞。

對於與FedEx的合作目標，游董事長進一步說明：「在討論FASC合作案時，我一再對我的團隊強調『雙贏』原則，這是唯一能保障雙方長久合作關係的方式，而非只針對短期的解決途徑。」在雙贏前提下，我們對於合作的每一步都相當小心檢視，雙方都花了很多努力在保障彼此的合作關係。只要夥伴關係對公司有利，最後就一定會替雙方創造利潤。長久的合作關係的基礎，就是時時以考量到雙方的利益為出發點。
FedEx Express執行副總兼營運長Mr. Mike Ducker熱情歡迎中華郵政來訪；他以「FedEx擁有世界上最棒以及首屈一指的團隊」為傲。Mr. Ducker表示中華郵政所面對的問題他能夠了解，由於大部分郵政事業仍屬公營，幾乎都面對著同樣問題。與FedEx合作的USPS也一樣面臨相關法規的限制及規範。

「但是這些挑戰其實也是鼓勵我們面對風險的一種動力。」Mr. Ducker很正面的表示：「我很肯定和中華郵政的合作，並相信這樣的合作會替雙方帶來一個全新的機會。」
FedEx Express郵務運輸及顧客工程副總Mr. Paul Herron完全同意游董事長所提的雙贏策略，他表示FedEx和中華郵政合作與FedEx和其他合作夥伴相同，都是追求雙方互利。Mr. Herron認為這次成功的與中華郵政合作，激勵並堅定了FedEx追求與其他6~8個郵政組織的合作機會的決心。FedEx會先從FASC的合作關係開始，當作與其他郵政單位合作的第一步。進而漸漸發展為顧客與供應商的關係。
Mr. Herron並且分享FedEx和其他郵政機構的合作經驗，不論是和USPS（美國郵政）, Royal Mail（英國郵政）, Canada Post（加拿大郵政）等的合作，FedEx均秉持一貫的企業哲學『追求雙贏互利的合作關係』。
Mr. Herron舉出一些與USPS合作的例子：
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	FedEx SmartPost Process


(一)Smart Post：針對住宅區的輕件包裹服務，可以降低轉運時間、減少作業流程、節省成本。

1、FedEx SmartPost：利用USPS作最後配送端，客戶交寄的輕件包裹可配達包括阿拉斯加、夏威夷所有美國領土的任何一個地址、包括郵政信箱、軍郵所及艦隊郵局。
2、FedEx SmartPost Returns：客戶可以將輕件包裹透過USPS超過160百萬個通路及FedEx運遞網絡退回寄件人。 
3、FedEx SmartPost International service to Canada：利用加拿大郵政的遞送能力將輕件包裹從美國寄到加拿大家戶收件人。
(二)Home delivery：從星期二到星期六、將小包裹遞送到府服務。

1、FedEx Evening Home Delivery：為白天不方便收件的客戶，提供下午5時至8時的配送服務（包括星期六晚上）。

2、FedEx Date Certain Home Delivery：讓客戶指定日期（星期二至星期六）送達。

3、FedEx Appointment Home Delivery：從星期二至星期六、早上9點至下午8點，顧客可以指定日期及時間送達。
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關於「USPS如何成功的縮編組織、是否有遇到什麼困難」及「USPS與FedEx的合作，幫助了USPS解決哪些困難」，Mr. Herron補充說明與USPS的合作經驗：
(一)Ms Moya Green （Canada Post前董事長，今Royal Mail總裁），利用尋求更多與其他企業的合作關係，成功的解決Canada Post面臨的民營化挑戰。
(二)FedEx與USPS的合作模式可歸類成以下三類：

1、運輸合作：
FedEx在2001年與美國政府所屬的美國郵政（USPS）結盟，美國郵政的優先郵件、快遞郵件及第一類郵件經由聯邦快遞的貨機空運，以降低美國郵政的運輸成本，並增加美國郵政郵遞速度及效率。FedEx替USPS的主要產品在白天提供分類及一天約40架飛機運送到特定機場的服務。

2、零售通路合作
美國郵政也讓聯邦快遞在全美各個郵局放置聯邦快遞的投件箱（FedEx Drop Box），聯邦快遞頓時增加3萬個投遞點，業務量也就跟著提升。
3、GXG（IP）vs. EMS讓USPS的產品組合更完整。
GXG為Global Express Guaranteed的縮寫，是FedEX與USPS品牌合作的產品，顧客從美國郵局寄出的貨件由FedEx遞送。GXG在全球超過190個國家，提供1-3個工作日的承諾遞送時間。顧客可透過USPS.com以及全美數千個零售服務據點使用GXG的服務。

Mr. Ducker補充說明FedEx的優勢：縱觀全球的航空公司，在地理涵蓋範圍上，FedEx和UPS擁有最強大的航空網絡。但FedEx的網絡還是比UPS大，因為UPS在某些地區沒有航空權。為了使航空網絡更完備、擁有全球最完整的航空服務，FedEx在1989年併購了Flying Tiger，因此FedEx增加了21國飛行路線、波音747的貨機機隊，以及Flying Tigers在全球航空貨運原有的專業軟硬體服務。
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	自左至右：朱總經理、Paul Herron、Jill Brannon、Michael Ducker、
游董事長、Jack Muhs、李甘祥副處長


游董事長也分享近來中華郵政與中國郵政的合作發展近況。隨著兩岸關係日趨活絡，中華郵政與中國郵政的往來亦隨之更形緊密。經過幾十年的努力，中華郵政在台灣擁有良好的聲譽。本公司如何在變動的時刻抓緊發展的機會，是下一個要努力的目標。我們相信雖然市場相當競爭，還是會有很多好的機會在等著中華郵政。

Mr. Ducker非常同意這樣的說法；他認為打敗競爭對手的唯一方式，就是替顧客提供差異化服務，這也正是FedEx一直努力的方向。藉由和中華郵政的合作，FedEx將會以實際行動展現。FedEx的運輸遞送網絡有能力在全球95%的直接服務區域，提供24至48小時的承諾遞送時間。FedEx的下一個目標，就是希望透過與中華郵政合作，在台灣拓展FedEx的直接服務區域。
針對游董事長的問題「新的UPS全球行銷策略對FedEx來說有何意義」，Mr. Ducker回應：「FedEx是一個朝著高科技數位化前進的公司。朱總經理將會在FedEx新行銷活動推出時和您分享。」基本上，FedEx的服務和其他競爭對手最大的不同就是擁有最先進的科技設備。

除此之外，FedEx的策略是從內部及當地培植員工。主要管理階層大多是從第一線工作開始，也因此能夠幫助FedEx了解當地文化以及樹立最好、最適合的企業模式。為了達成這個目標，FedEx董事長Mr. Fred Smith有一些規範及原則，包含SFA, GFT, Open Door Policy等。

預先安排的議程預計1個小時，雙方討論熱烈，轉瞬即已超過100分鐘。Mr. Ducker再次謝謝我們來參觀FedEx，並且重申『藉由和中華郵政的合作，我相信會讓雙方的企業更成功！』
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隨後我們去參觀飛航模擬。FedEx的飛行員每年要接受兩次訓練課程，聯邦快遞有兩個飛行訓練中心：孟斐斯及安克拉志。孟斐斯的FedEx Flight Simulator session利用電腦提供白天、晚上及險惡天候等選項，以及3D視覺效果顯示各種飛行時可能遇到的狀況如引擎著火、貨艙失火等，讓4千多位飛行員利用模擬飛行器在安全、可控制的環境裡『實境』練習12個小時。我們坐在『駕駛艙』中見習MD-11F模擬飛機起飛及降落桃園、法國巴黎、美國紐約等機場，以及夜間降落、300碼緊急降落再拉起等動作，極具臨場真實感。
三、參訪FedEx Hub
會晤人員：

Marilyn Hinson, FedEx Services, Marketing Specialist Advisor, Intl Marketing
Ling C. Chiu, Manifesting Operations Assistant, Memphis World Hub
Michael Chu, Managing Director, FedEx Taiwan
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	Ms. Hinson陪伴游董事長及李副處長聽取聯邦快遞導覽員工介紹，
還有兩位女士是從香港來實習的FedEx員工


位在田納西州孟斐斯的FedEx Hub佔地約300畝、周邊約5英里，是聯邦快遞最老、最大的貨件處理中心，負責分揀及處理配送到全世界的貨物；由於地處美國大陸中心，因此提供全美、甚至包含全球重要地區的隔日送達服務極為便利。貨件的運輸及分揀作業幾乎都集中在半夜進行，因此本次的參訪安排在晚上11點開始、預計凌晨1點鐘結束。

FedEx HUB與Memphis國際機場相仳鄰，連結Fedex的貨機停機坪（可停737貨機177架），腹地廣大，每天平均約有200架飛機起降，貨物在很短的幾個小時內即井然有序且快速的分揀處理完成、裝機發往世界各地。Memphis國際機場也因地利之便贏得『2009年世界最大貨運機場』之美名。
FedEx Hub的處理作業分為五區進行：

(一)Heavy Weight：整棧板貨物、以人工個案處理、處理工具為堆高機等。
(二)危險品：以人工個案處理，處理人員需具專業訓練。
(三)全球文件類
共有4個cycle分揀線，所有文件類先經粗分，就各洲（美、亞、歐、非）先作大區分，再進各條cycle分揀線作大城市區分，分揀線的進口處有專人把郵件的條碼翻至正面供紅外線掃瞄器辨識，過程到出口時有數道紅外線掃瞄器在作重複辨識(Double Check)，並即時記錄貨件流程，期作到百分百正確，防止貨件分揀錯誤，貨件至分揀口有透明塑膠袋承接，裝滿後即有工作人員封發並換袋，前一日所有收寄郵件約於當日零晨02：30前分揀完妥，再分別由該公司貨機分送往前途，分揀過程中會有較輕或重量不平衡者由分揀架上掉到地上，惟每15分鐘會有專人來揀起直接送至該貨件所屬城市分揀口；該文件類分揀線HUB歷經5年才建造完成，主要係所有管線與機器安裝位置皆事先規劃完妥，並預留空間於分揀線不夠時可立即加裝，重點係建設一次到位，更由於通膨關係，10年前所花建造經費，目前無法以同等金額完成。

(四)75磅以下貨件分揀（美國本土）：
以美國本土南、北分二大區塊，各有42條分揀線，共84條分揀線（仿高速公路的概念，一條分揀線就是一條高速公路，可通達很多城市，每個交流道就是一個城市出口-分揀口），相關分揀模式與文件類相同，只是重量重、材積大，分揀出口需採高速公路交流道斜插式分出（與文件類平排密集式出口有異），分揀線的進口處有專人把貨件的條碼翻至正面，供紅外線掃瞄器辨識，過程及出口時有數道紅外線掃瞄器在作重複辨識（Double Check），並即時記錄貨件流程，期作到百分百正確，防止貨件分揀錯誤，由於貨件較重，分揀出口採取交流道概念溜下滑管並有承接器，裝滿後即有工作人員裝車封發，前一日所有收寄貨件約於當日零晨02：30前完妥後，分別由該公司貨機送往前途，分揀過程中會有重量不平衡者由分揀架上掉到地上，惟每15分鐘會有專人來揀起直接送至該貨件所屬城市分揀口，並經紅外線掃瞄器記錄後封發前途。

(五)75磅以上貨件（全球各地-美國本土除外）
送往重貨處理專區由專人人工處理分類，並配備堆高機等機具操作。
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	FedEx 停機坪及貨物裝機作業


位於孟斐斯的FedEx Express HUB首建於1973年，起初平均每天配送186個包裹至25個美國城市，現在每個工作天大約有1 50萬個包裹從這裡通過。HUB裡的輸送帶總長超過300英里，分揀設備每小時可以處理50萬件貨件，小包分揀設備每小時處理32萬5千件，箱型分揀機每小時分揀16萬個紙箱；每天有200架飛機起降、200輛貨車進出貨。這裡所有設備從來不關機，每星期工作7天、一年工作365天。
HUB白天約有3,000人上班，晚間約8,000人在此工作。大部分為part Time工作人員，福利很好，還有獎學金補助，軍人及學生可在此打工。工作區有嚴格管控，工作人員上班前20分鐘始可進入公司，進公司前需經x光機掃瞄，再搭公務車至工作區；下班後20分鐘內必須離開公司，逾時離開需有理由，並經同樣程序檢核。
英國運輸管理學會授給孟斐斯的FedEx Express HUB『2010年全球最佳貨運中心』獎（Best Global Cargo Hub）；評審小組特別指出FedEx HUB『成功的結合孟斐斯市道路、鐵路、河運及空運等不同功能，創造了美國境內貿易的關鍵性活動』，成為運輸配送業的典範。
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	從FedEx Hub望向Memphis國際機場天空，正好看見飛機起飛


參、參訪心得

一、我們在深夜踏入燈火輝煌的Memphis Hub。雖然對於各種類型的分揀機、輸送帶、滑槽等這些處理設備都很熟悉，也早就風聞Memphis Hub『超級轉運中心』的名聲，仍然震撼於其規模之大！作業人員抓著計時器、在工作場站大聲吆喝著員工、分秒必爭將貨物從輸送帶送上貨車、司機們快速將車輛朝四面八方開走、那種十萬火急、神經緊繃的畫面讓我們印象深刻。參觀整個作業流程、聽了詳細解說後，可歸納Memphis Hub之特色如下：
(一)高效能處理設備
現代化的自動包裹分揀系統平均每小時約可處理50萬個包裹，小包分揀系統每小時可以處理32萬5千個小型包裹，箱型分揀系統每小時16萬個紙箱。
(二)超長工作小時
機場客戶服務中心每個工作日開放至午夜，使得顧客可以在次日早上10點半前收到重要的包裹。
(三)直接通路
Memphis Hub支援FedEx Express收送全美及國際地區快遞服務。最近還擴建了一條飛行航線，減少加油降落、增加貨運空間，使得FedEx國際線航空貨運量最大化。
(四)可信賴度
FedEx重視並且強調其『精準』的良好聲譽，在Hub裡不論尺寸多小、多不尋常的包裹都會經過先進的自動化系統掃瞄，隨時紀錄貨物處理的相關資訊，顧客可以全程掌握。
(五)全年無休
FedEx提供每週7天、一年365天的營運，每天4台分揀機不停的運作使得所有的貨物分揀裝運都按照時程執行。
(六)多元化服務
不論顧客的貨物是運往國內或國際，FedEx都提供有效的服務方案以滿足顧客需求。
(七)與顧客同步成長
Memphis Hub在規劃的時候就已經具有前瞻性及擴張性，因此即使顧客業務規模持續發展，Memphis Hub也會配合顧客同步邁進。
二、除了硬體的優勢外，聯邦快遞的致勝關鍵在於擁有一個負使命感的團隊、有遠見的規劃、資產的適當配置，加上順應情勢及市場變化機動調整策略及作法上賦予彈性。其主要內涵有：
(一)「以人為本」的企業文化為成功經營之關鍵所在
聯邦快遞的企業文化講求人人平等，只有工作性質有差異，每個人都因此得到充分尊重，有發展及成長的空間，可以凝聚。

1、制度
聯邦快遞設有Guaranteed Fair Treatment Procedure（員工平等對待處理程序），當員工對於所受處分認為不合理時，可以在規定時間內提出申訴，主管必須召開會議，給予作處分者及受處分者公平表達之機會，並判定處分是否成立。倘受處分者仍有質疑，還賦予其越級申訴的權利以確保員工得到公平的對待。換言之，管理階層所做任何處分或決定會受到重複檢視，甚至被推翻，一手遮天的情形很難發生。

2、溝通
公司大多數主管願意花費7成以上的工作時間在與員工碰面、溝通上，如此方能了解基層所遭遇之困難，同時又將公司理念向更多員工傳達。還有，聯邦快遞所有的飛機都是以員工子女的名字來命名的，令人印象深刻。
當然溝通不只由上而下。為確保勞資雙方溝通管道暢通，聯邦快遞設有另一項「SURVEY FEEDBACK ACTION」的管理制度，每年進行1次員工對公司及主管的問卷調查，調查結果及分數作為雙邊會談之依據，主管須設法從中發現問題並以具體行動加以改善，分數成為未來升遷的關鍵評核項目。這樣的用人哲學及人性化管理成就了員工對公司的忠誠度，不僅能強化經營效率，也間接降低作業成本。
3、訓練
聯邦快遞針對每個職位都有專門的培訓計劃。對於新人，除了提供專業領域培訓，還有一套完整的配套訓練，包括管理、溝通技巧及企業文化傳承等。每年還提供每位員工2,500美元的學習津貼，鼓勵員工持續進修、提升能力以爭取更好位置，從而帶動公司共同成長，這也是聯邦快遞的「PSP概念」，即員工（People）、服務（Service）及利潤（Profit）彼此互動而成一個良性循環。

4、升遷
公司始終秉持內部升遷原則，給予員工充分發揮的空間。公司管理階層有近九成皆自企業內部遴選，由運務員或分揀員等第一線員工當上總裁或執行副總裁的例子不勝枚舉。而且，不論人種膚色、位階高低，只要表現出色、工作得力，都能得到拔擢。
5、獎勵
為了傳達FedEx提供顧客傑出服務的文化，公司設計了一個漂亮的識別標誌，提醒員工們信守『紫色承諾』：I will make every FedEx experience outstanding。這個承諾看似簡單，但是卻影響深遠。符合『紫色承諾』的行為如下：
◎不論遇到何種困難，都願意多做一點
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◎主動提供傑出的客戶服務
◎適切的為客戶解決困難
◎優秀的創新想法提升客戶滿意度
◎建構客戶信任與忠誠使成為長期顧客關係的基礎
『在現在這個激烈競爭的環境裡，忠誠的顧客能確保我們的飛機裝滿貨物，我們的全球行銷團隊得以繼續爭取業務、創造收入。』持續以行動滿足甚至超過顧客的期待，這是對外的期許；對內，則是希望透過這些激勵作為，讓員工有更多的自我肯定。

(二)配合作業需要及市場變化，適時調整組織結構
即時因應市場變化、機動調整作法，使每一成員皆係公司服務成效之關鍵人員。成本控制之核心，組織適時調整不可或缺。2010年聯邦快遞受惠於快遞與家庭服務的需求升溫，至目前為止淨利較去年激增約110％以上。雖然國際貨運成長強勁，但是由於國內冰箱及家電用品貨運需求疲軟，肇致國內貨車運輸部門呈現衰退，聯邦快遞公司預計2011年元月份合併旗下的貨運（Freight）與國內貨車併貨（National LTL）兩個部門，關閉100處設施，裁減1700名全職員工，並縮減其成本支出，以確保2011年貨車運輸事業能夠轉虧為盈。
(三)建立以業務成長為優先的經營策略
1、聯邦快遞的經營策略係以無縫隙與同時進行的方式，落實在以下三個層面：
(1)全員競爭～在全球市場以統一的品牌競爭。
(2)獨立運作～以自己的網絡營運業務滿足顧客獨特的需求。
(3)協同管理～以合作發展與員工、顧客及投資人的忠誠關係。
2、聯邦快遞在國際性業務方面，尤其是亞洲地區，近來成長快速。在市場成熟且飽和的快遞業，以服務差異化作為創造企業利基最重要的關鍵因素。聯邦快遞運用固有資源、掌握市場缺口，推出「保證準時送達，否則免費」的服務承諾，成功創造市場區隔。
3、在快遞業競合關係趨勢下，以市場開放心態因應並持續改善客戶服務流程。
4、以資源共享、業務互惠之雙贏策略建立長久合作關係。
(四)強有效的數位服務

聯邦快遞龐大的作業量、覆蓋全球的作業範圍、不同的作業種類要能快速處理並即時滿足客戶需要且準確送達目的地，端賴數位系統。
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相較成立於美國大陸的FedEx Express，位在台灣的中華郵政對於以上特色可說具體而微，不必妄自菲薄！

中華郵政事業創立於114年前，一直『與社會同步邁進』，配合時代與環境的改變發展業務；自動化處理郵件設備、自辦幹線運輸系統、多元化服務（倉儲、快捷、便利箱）等等均獲得民眾信賴、著有績效。而面對資訊傳遞型態改變，中華郵政願意以積極作為因應充滿變動因素的時代。充分利用資訊科技，致力垂直整合、充分運用價值鏈創造收益，與大型全球業者策略聯盟是我們已經採取的手段；未來更在發展物流業務及電子商務的目標下，規劃提供高品質利基產品，在國內市場取得高佔有率，重新調整營業組織架構使能有效快速的回應顧客需求。同樣追求『雙贏互利』、『創造差異化』、『讓顧客滿意』的企業文化，相信這是國際快遞業者FedEx努力推動與本公司合作的原因。
『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。』這兩段引用自高希均及湯明哲教授的話，點出了郵政事業未來努力的方向：『在充滿競爭的環境中周延圓滿的落實執行每個經過審慎規劃的行動方案』，中華郵政就是每個企圖進入台灣市場的企業必須合作的最佳伙伴！
肆、建議事項
就本次的參訪與觀察，我們更深切的體會到FedEx是一個體制良好的公司與大家庭。尤其是「以人為本」的企業文化，每個員工都有機會就自己的能力盡情發揮，滿足『發揮才能、得到肯定、有成就感』的自我實現需求，同時也滿足了顧客需求。
中華郵政的核心價值『以客為尊、提供誠信效率的服務』與FedEx有著相近的企業文化，可是我們覺得郵局還有很多可以改進的空間。郵政員工都是經過國家級考試錄取的優秀人員，具有一定的專業知識，訓練單位也持續辦理與增長知識相關的在職教育訓練，但是『專業能力』與『積極態度』、『工作熱情』並不相等，徒有專業能力卻不勇於任事、面對問題挫折輕易放棄，是無法展現專業與卓越的。
『If you want to change someone’s behavior, offer a reward』改變行為最好的方法就是獎勵，改善現有的激勵辦法，鼓勵員工從『心』開始、投入比『份內』多一些的努力、願意發揮多一些的創意、提供多一些的服務，憑以贏取顧客信任、進而建立永遠的業務關係，才是『卓越服務與全民信賴的郵政公司』！
為了中華郵政郵務能量之提升及作業進一步發展，下列三項是公司未來作業重要方向：

一、鼓勵作業人員多出國觀摩學習，加強國際業務合作交流。
二、人事制度避免僵化，繼續加強專業訓練，落實建立以人為本的企業文化。
三、配合網購市場需求持續增長，宅配物流業務是當前物流作業重點，應全力以赴。
