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內容摘要

我郵與日本郵政經2009年及2010年互訪後，雙方對郵政業務合作具高度共識，惟仍處議題交流層次。2011年日本郵政透過電郵訊息表示，對於雙方電子商務( E-commerce)業務合作與延伸國際快捷(EMS)業務發展，表達高度合作意願，邀請我方赴日續就相關議題進行商談。

此次「台、日郵政業務合作交流會議」，雙方至為重視，並擬定以四大業務議題進行實質性研商及交流：

一、e-Commerce業務合作
二、互辦IBRS國際快捷廣告回信業務

三、互換國際郵件EVT訊息

四、郵遞業務作業交流

經由本次會議，獲致數項成果，另在參訪日本郵政過程中，學習到其在業務推展策略面之各項作法，深值我郵借鏡學習，爰併提出下列會議成果及建議事項如下：
一、會議成果：
（一）有關網購業務合作部分，會中雙方達成共識，初期將以我郵提案為本，在維持雙方原有網購平台營運模式下，以互設「名特產品專區」方式，尋求開拓境外網購市場之機會。另，日本郵政提議，為達成行銷效益之極大化，「郵便公司」轄下之「家鄉包裹」網站，較符合作為合作之對象，允諾會後將把此合作模式，轉交相關業務部門續行研議其可行性，並互提熱銷商品供對方參考。
（二）因應跨境商務交易之配送服務需求日益殷切，雙方郵政會中達成決議，將在現有萬國郵政公約所訂IBRS（國際廣告回信業務）基礎架構下，新開辦「國際廣告回信-EMS業務」，並完成初步作業流程之確認。本項新業務，雙方郵政期約會後續就相關業務執行細節再行研商後，預訂於101年3月間開辦。

（三）為完備國際郵件查詢機制，有關國際郵件訊息互換部分，會中雙方承諾訂定訊息互換之期程如下：
1、掛號郵件EVT（國際郵件資訊傳輸）訊息互換部分，我郵可於2011年10月31日前開辦。

2、保價郵件EVT（國際郵件資訊傳輸）訊息部分，我郵可於2012年1月1日開辦。

3、國際包裹、掛號及保價郵件RESDES（總包資料傳輸）部分，我郵可於2012年1月1日開辦。

4、日本郵政同意配合我郵之期程規劃，同步擴大實施。

5、日本郵政允諾將通知國際郵政公司(IPC)，未來在相關國際郵件之提升作業資訊公布上，能即時提供我郵參考。
（四）會中達成共識，雙方應建立經常性之業務交流渠道（包括經營高層之交流及各業務部門之交流），以深化彼此間之業務合作，並確認彼此為可信賴、可合作之業務夥伴。

（五）預定於2012年3月間，在台灣續舉行業務合作交流會議，針對各合作議題細節之規劃進行商討。 
二、建議事項：
（一）建議擴大中華郵政電子商務服務範疇，建議從現有郵務各業務別，逐一探討哪些業務或服務，可從傳統臨櫃交易或面對面服務模式，依顧客之便利性為著眼點，思考改為線上交易或服務。

（二）面對市場激烈競爭，建議我郵應師法日本郵政，導入民間企業經營管理手法，積極與國際物流業、民間運輸業、電子商務業、 航空運輸業及其他金融業等策略聯盟，以加強擴展業務內容，並擴大營業範疇。
（三）建議可參考日本郵政作法，研議於營業規章或相關郵件作業須知或函文增訂因收件人緣故，郵局得暫停投遞郵件條款及配套措施之可行性，以維護投遞人員人身安全。
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壹、目的
    近年來資訊科技快速發展，導致通路虛擬化及交易網路化趨勢日益明顯，由於商業交易模式改變，商業往來溝通已從傳統DM、商業文書漸次轉為網頁廣告、E-Mail、網路電話等所替代，不僅衝擊了傳統產業結構，當前政府推動之節能減碳及金融、電信業者推行之無紙化電子帳單政策，更嚴重衝擊到郵政傳統函件業務。面對經營環境之轉變，各國郵政莫不思考從業務創新、流程改造、策略聯盟及跨境合作等面向，積極尋求突破，以維郵政基業之長青。
    自2007年日本民營化後，開啟了一連串艱巨的業務改革工作。透過2009年及2010年台日郵政雙方業務交流會議，讓我郵更深入瞭解日本郵政之郵政制度、經營策略及業務發展方向。其各項業務之改革及發展經驗，更是我郵業務發展之寶貴參考資料。
     本次台日郵政業務合作交流會議，不同於以往限於廣泛性業務交流層次，主要在研討雙方實質性之業務合作模式。行前雙方已針對三大合作議題【e-Commerce業務合作、互辦IBRS國際快捷廣告回信業務、互換國際郵件EVT（國際郵件資訊傳輸）訊息等】各自進行內部研商，故在會議過程中，雙方即能快速切入實質性合作內容，尤在互換國際郵件EVT（國際郵件資訊傳輸）訊息上，獲有具體進展之成果，為雙方業務合作跨出一大步。
    面對市場激烈之競爭與考驗，藉由郵政跨境業務合作，強化並提升彼此之國際業務競爭力，已是台日郵政間之共識。未來雙方將續就互辦IBRS國際快捷廣告回信業務及e-Commerce業務合作等業務合作細節進行研商，俾使在國際電子商務業務合作上，積極尋求及創造更多的合作空間與機會。
貳、過程
一、日本郵政報告內容

（一）日本郵政的EC戰略

1、依據經濟產業省數據資料，日本郵政B2C電子商務市場規模（按行業分類），2008年零售業總計為2.9兆日元。
2、日本郵政自1946年至2008年郵件業務量以及郵便收入的變化趨勢：
（1）2001年郵件總量達到最高峰為267億件，自該年起，成長趨勢逆轉，郵件量逐年遞減。
（2）1996年郵便總收入達最高峰為2兆1,559億日元，自該年起，成長趨勢逆轉，郵便總收入逐年遞減。

（3）之後郵件業務量及郵便收入均減少，用生命週期觀之，可以說郵便事業進入了「成熟期」轉「衰退期」。
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3、日本宅配市場郵件業務量變化趨勢：
依1981年至2009年日本宅配市場趨勢分析，郵件數量的增長速度逐步減緩(市場飽和)，並進入成熟期。另，YAMATO佐川陣營也因為整體郵件數量增長停滯，正在制定應對戰略。
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4、日本郵政描繪今後Web戰略概念：推動以日本郵便主頁為中心的Web群的整體發展，增加日本郵便EC功能。
（1）現有業務領域：「郵件減少傾向」、「Yu-pack 激烈競爭」，僅依靠原來的業務領域，受勞動密集產業的制約，不要說高收益率，就連確保郵政普遍服務的資金都很困難。 

（2）現有的業務領域任務：

A、最大限度利用ＪＰ所擁有的Ｗｅｂ資源使現有業務具有高附加價值。

B、構築和EC相關的新盈利業務，以彌補現有業務收入減少的現狀。

C、獲得隨著電子商務市場的發展而產生的新興市場通信和物流業務。
5、日本郵便的Ｗｅｂ網頁群，包括：

（1）商品及服務的說明網頁。
（2）限定期間特別開設網頁。
（3）商品及服務的銷售網頁。
（4）商品及服務的使用配套網頁。
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6、「JapaNavi」網路商城基於日本政府法令所限，僅得經營跨境網購業務，故該網站主要經營型態為一跨國網路交易平台。
（1）主要經營之理念有二，即創造利用EMS的機會及銷售日本優質名品。要求各合作廠商需須以EMS或國際小包方式寄送郵件。
（2）2008年8月開始，為中國境內之日本人，提供可以簡單、安心購買日本商品的平臺。2010年11月，平臺服務物件拓展到香港、新加坡、臺灣、澳門4區域，2011年2月，拓展到以北美為中心的英語圈。
（3）目前該網站店家數為32家，商品數約21,000種，會員數約45,000名，每日網頁瀏覽人次約1萬次。因會員以中國地區為主，故商品行銷活動策略之擬訂，亦以該區域為主要對象。

（4）加入該平臺之店家，除需向郵便事業會社繳交運營初期的20萬日元外，每月還要上交10萬日元的基本費用。另外，商品成功銷售時，需繳納訂單金額的4.5%作為服務手續費。
（5）2010年11月22日中國郵政集團公司與日本郵政株式會社（控股公司）在北京簽署「中國郵政與日本郵政業務合作備忘錄」。該備忘錄只是中日郵政雙方達成電子商務業務合作相關意向，具體之合作項目及細節，尚在研議洽談中。至雙方合作正式啟動之時程，尚未確定。
（6）依實務運作經驗結果，經營跨國網購平台業務推動最大之困難點，在於商品通關、關稅及運費過高等問題，尚待一一克服解決。
7、ＤＭ Factory 網頁之主要功能：將顧客在日本郵便網站上製作的DM設計印刷成郵政明信片並寄送。目標客戶行業：零售業、餐飲業、服務業。另外，原創賀年明信片也可製作。
ＤＭ Factory 網頁
[image: image12.png]EC2C
aB2C
B iR

4000
3500
3000
2500
2000
1500
1000

500
o

FORIBRYR ¢+ RHEMIC 2009.12

[

2005 2006 2007 2008 2009 2010




8、郵政賀年.jp網頁之主要功能：配合2008年版賀年卡的銷售，特別開設了賀年卡網頁“郵政賀年.jp”。以顧客的需求為著眼點，從“購買”、“製作”、“寄送”、“瞭解”4個方面輔助顧客。 

郵政賀年.jp網頁
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9、Ｗｅｂ列印網頁之主要功能：在日本郵便的主頁上，輸入收件人位址、物品資訊，即可製作郵包、小郵包、掛號信·特定記錄郵件等收件人詳情單及收據的服務。 
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10、數位郵件：為因應電子帳單需求，美國zumbox公司，開發了用實際住址作為KeyID之數位郵件平臺。在美國國內通過和政府相關發送物的發送代理公司合作以提供服務。目前日本郵便刻正研議開辦類似之業務。
美國zumbox公司之數位郵件
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（二）集配業務說明

1、日本郵件種類，係分為普通郵件、Yu-Pack及快件，其投遞頻率，普通郵件1日1次，Yu-Pack 1日2次，快件1日3次（於郵件符合時效前提下，可與普通郵件合併投遞，類似我郵之混合投遞）。

2、日本郵政主要郵件投遞策略：

（1）收遞網絡的高级化：一位外勤職員透過所負責責任區域内的全部郵件投遞、收攬以及營業活動，以實現高品質投遞、高效率收件和附帶營業為目標。

（2）區分收遞系统：收遞系统分為「包括當面收件或投遞」和「信箱投遞」兩種。關於和顧客直接接觸的「當面收件或投遞」，原則上由正式員工進行，以確保高品質投遞、高效率的收件及營業。「信箱投遞」為在一定條件下進行轉力化(採用短期雇員)的收遞網絡。
（3）最佳化收遞中心：把大约30公里範圍定為一個收遞支局之服務區域，以有效利用支局配備的分揀機等集中處理郵件。同時，在收遞中心，員工除了投遞還做窗口業務以外的内勤工作和運送工作。

（4）非時效性大宗郵件予以折扣：郵件中有一種服務稱為「彩色管理郵件」，該郵件是以送達時間寬裕為條件給予折扣，用淡茶色的紙牌與一般郵件分開，並在非高峰時段的時間處理及計畫性投遞，以降低作業成本。
（三）互辦國際快捷廣告回信（IBRS）業務
      鑑於跨境電子商務交易日益頻繁，為解決跨境商品退件或換貨等問題，可利用郵政間之「國際廣告回信業務」，使收件人免納資費情形下，將貨件退回原寄件人。
1、現行IBRS詳細作業流程圖及說明

現行IBRS詳細作業流程圖
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（1）回函的收件人需事前在本國郵政申請使用權。

（2）寄件人把IBRS信封寄給收件人（回函時的寄件人），收件人用同一個信封返寄回去（免費）。
（3）受理回函的郵政標註IBRS（記錄件數）、寄送。

（4）回函的收件人，在收到返寄的郵件時，將郵費和手續費支付給本國郵政。

（5）A國郵政向B國郵政結算回函的費用。結算方法依照各國郵政清算慣例辦理。  
2、IBRS國際快捷廣告回信業務（IBRS-EMS）作業流程及提案說明
IBRS-EMS的詳細流程圖
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（1） 回函的收件人需事前在本國郵政申請使用權。（上圖①・②） 

（2） Seller（商品的寄件人）把 IBRS寄給Buyer（商品的收件人，回函時的寄件人。），Buyer收到後將其粘貼在EMS上，然後用EMS寄回（免費）　。（上圖③～⑥）
（3） 受理回函的郵政和普通的IBRS一樣在EMS詳情單上標註此件為IBRS寄送 （重量一併記上）（上圖⑦）
（4） 回函的收件人，在收到返寄的郵件時，將郵費和手續費支付給本國郵政。（上圖⑧）
（5） A國向B國結算回函的費用。結算方法依照各國郵政清算慣例辦理。
3、有關IBRS-EMS的標籤樣式及張貼位置：
   電子商務退件利用廣告回信方式退回寄件人時，除粘貼五聯單外，尚需附有廣告回信之標籤。
IBRS-EMS的標籤樣式圖
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4、有關日本郵政與各國郵政間互辦IBRS國際快捷廣告回信業務（IBRS-EMS）之提案，目前已獲香港、新加坡及英國等郵政支持。
（四）互換國際郵件EVT（國際郵件資訊傳輸）訊息
1、有關國際郵件訊息互換部分，目前日本與中華郵政間為提供郵件之追蹤查詢服務，已完成國際快捷郵件及國際包裹EVT（國際郵件資訊傳輸）訊息之互換。

2、為完備國際郵件查詢機制，研議針對其他各類郵件【諸如：掛號郵件及保價郵件EVT（國際郵件資訊傳輸）訊息互換及包裹、掛號及保價郵件RESDES（總包資料傳輸）訊息互換等】，再擴大雙方郵件之追蹤查詢服務範圍。
3、日本郵政同意配合中華郵政之期程規劃，同步擴大實施。
二、中華郵政報告內容
（一）網購業務概況及合作提案
1、台灣網購市場營運規模說明

（1）2009年為2,950億元新台幣，相較於2008年，年成長率為23.5%。
（2）2010年市場規模達 3,583億元新台幣，相較於2009年成長率為21.5% 。
（3）2011年可望達到4,300億元的規模，年成長率為20%，主要成長驅動力將來自「傳統企業佈局電子商務、多元化擴張電子商務、跨國網購商機」等重要因素。
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               台灣網購市場營運規模 
2、中華郵政「郵政商城」(PostMall)網站整合金流、物流、商流、資訊流之優勢資源，以B2C平台中立者之角色，居間維護「消費者」及「店家」之權益，提供業者更寬廣經營觸角，成為「微型產業最佳創業平台」，扶植地方特色產業再創新高峰。 

3、「郵政商城」(PostMall)網站整合郵政「金流付款機制」及「商品遞送服務」之營運架構內涵如下：

（1） 金流付款機制：結合郵政「Web ATM線上支付」、「實體ATM支付」及「劃撥儲金特戶繳款」等金流代收服務。
（2） 商品遞送服務：結合郵政「包裹」、「快捷」、「倉儲物流」、「第三地收件」、「逆物流」及「代收貨價」等商品遞送服務。
[image: image16.jpg]


郵政商城(PostMall)網站營運架構圖

4、為有效擺脫臺灣境內大型網站平台同質性之競爭，「郵政商城」(PostMall) 網站商品定位在農特產品、日常生活用品、天然有機食品、環保節能及養身保健等商品為主。
5、營收主要來源有下列方式：

（1）系統開通設定費：新加盟店家每家取12 ,000元系統開通設定費（另訂有店家加盟優惠方案，預購便利箱12 ,000元者，免收開通設定費）。

（2）行銷回饋金（含金流服務費）：按每筆成交交易總額約 4%至5%之行銷回饋金。

（3）廣告服務費：商城首頁促銷廣告費，每則洽收露出費用500至2,000元。
（4）商品配送資費：每筆成交訂單之商品配送資費。

6、「郵政商城」經營現況，截至100年8月底止，加盟店家數為 1,147家、會員數為178,290人、上架商品品項數約為124,120 個。
7、建議台日網購業務合作架構圖如下：
台日網購業務合作架構圖
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8、建議合作模式：
（1）雙方特產品以『互設專館』方式在對方網站露出。
（2）中華郵政公司在“郵政商城”網站設立「日本名特產館」（名稱暫訂）。日本郵政公司在其JapaNavi 購物網站設立「臺灣名 特產館」（名稱暫訂）。

（3）雙方郵政設計內容網頁供對方連結崁入。雙方郵政各自維護該網頁。

（4）初期篩選『5-10種熱門』商品並要約店家參與，先行試辦。

（5）有關雙方商品進口關稅及禁寄物品資料互為提供並揭露。

（6）臺灣顧客在『日本名特產館』訂購商品時，連結回日本郵政網站進行交易，並使用該網站所提供之金流付款機制付款。
（7）店家確認收到貨款後，日本店家依顧客訂單理貨包裝商品後，使用EMS寄送至臺灣顧客手中。
（8）為促進電子商務業務服務，中華郵政將在EMS項目上提供優惠郵資。

（二）國際郵件訊息互換概況說明
1、感謝日本郵政之協助，有關國際郵件訊息互換部分，目前日本與中華郵政間已完成國際快捷郵件及國際包裹EVT（國際郵件資訊傳輸）訊息之互換。
2、為完備國際郵件查詢機制，中華郵政已著手規劃針對其他各類郵件訊息互換【諸如：掛號郵件及保價郵件EVT（國際郵件資訊傳輸）訊息互換及包裹、掛號及保價郵件RESDES（總包資料傳輸）訊息互換等】，以擴大雙方郵件追蹤查詢之服務範圍。
3、因中華郵政非萬國郵政聯盟(UPU)會員國，對國際郵務系統及業務推動方向，無法與各國郵政同步。希望未來在有關國際郵件之提升作業資訊公布上，能透過台日雙方郵政業務之交流渠道，將資訊提供我郵參考，以提升國際郵件之服務品質。
（三）規劃各類郵件電子查單系統之建置說明（Schedule for inquiry system） ：
（1） 中華郵政已於2011年2月10日獲美、日郵政之協助，向國際郵政組織（IPC）申請建置RUGBY國際快捷郵件電子查單系統，利用該系統與各國郵政互換EMS電子查單訊息，直接在線上辦理EMS郵件查詢，取代實體查單之填寫與寄送。
（2） 未來續規劃向IPC申請建置IBIS（國際包裹電子查單）系統，預計於2012年3月1日可完成測試，屆時將利用IBIS系統與各國郵政於線上辦理國際包裹郵件查詢作業。

（3） 日本郵政已規劃利用PRIME系統與各國郵政互換國際掛號函件電子查詢資訊，未來中華郵政將配合研議規劃。

（四）郵遞業務交流

1、中華郵政普通平常函件作業概況：平常郵件日投1班，假日不投遞，90％以上郵件可於D+1日送達；郵件於交寄次日清晨到達投遞單位，當日分揀後投遞，投遞人員約於上午10時出班。如郵件量增多，可酌量將部分較不具時效郵件如印刷物等留至次日投遞，以茲調節。

2、避免狗隻接近攻擊投遞人員作法：為防範犬隻攻擊威脅，除提供專家研究之有關狗隻習性、防範攻擊及預防狗隻接近方法等資料供投遞人員參考及由資深員工帶領新進投遞人員熟悉投遞環境、預先調查投遞區內犬隻分布情形，及傳授防制經驗外，中華郵政公司並訂有遭受犬傷之「收投作業緊急事故應變處理作法」，供各局作為處理依循。
3、配合國際兩人權公約「公民與政治權利國際公約」(International Covenant on Civil and Political Rights, ICCPR)、「經濟、社會與文化權利國際公約」(International Covenant on Economic, Social and Cultural Rights, ICESCR)），生效為國內法，及為促進兩公約所保障各項人權之實現，中華郵政已修訂郵政法，更嚴格規定得拆閱郵件之範圍，以保護個人隱私權。
三、會議成果

    經過密集式之研討及業務經驗交流，雙方確認本次會議成果如下：
（一）有關e-Commerce合作議題：

1、日本郵政對中華郵政提案互設「名特產品專區」方式，以開拓境外網購市場業務，深表贊同。
2、基於日本政府法令規範，日本郵政「JapaNavi 」網站，僅提供跨國服務，無法接受日本國內網民線上消費，經雙方意見溝通結果，會中決議，礙於「JapaNavi」網站會員以外國顧客為主，日本當地網民無法利用，在該網站設置「臺灣名特產館」，可能無法達到預期效益，為達成行銷效益之極大化，日本郵政另提議，「郵便公司」轄下之「家鄉包裹」網站，較符合作為合作之對象，允諾會後將把此合作模式，轉交相關業務部門續行研議其可行性，並速將研議結果回報本公司。
（二）有關IBRS國際快捷廣告回信合作議題：

1、因應跨境商務交易之配送服務需求日益殷切，會中達成決議，將在現有萬國郵政公約所訂IBRS（國際廣告回信業務）基礎架構下，新開辦「國際廣告回信-EMS業務」並完成初步作業流程之確認，以提供EMS跨境退貨需求，完整提供買賣雙方跨境商務交易機能。
2、本項新業務，雙方郵政期約會後續就相關業務執行細節再行研商後，預訂於101年3月間開辦。
（三）有關國際郵件訊息互換部分：
為完備國際郵件查詢機制，有關國際郵件訊息互換部分，會中雙方承諾訂定訊息互換之期程如下：
1、掛號郵件EVT訊息互換部分，我郵承諾可於2011年10月31日前開辦。
2、保價郵件EVT訊息互換部分，我郵承諾可於2012年1月1日開辦。
3、包裹、掛號及保價郵件RESDES部分，我郵承諾可於2012年1月1日開辦。
4、日本郵政表達同意配合我郵之期程規劃，同步擴大實施。
5、日本郵政允諾將通知國際郵政公司(IPC)，未來在相關國際郵件之提升作業資訊公布上，能即時提供我郵參考。
（四）會中達成共識，雙方應建立經常性之業務交流渠道（包括經營高層之交流及各業務部門之交流），以深化彼此間之業務合作，並確認彼此為可信賴、可合作之業務夥伴。
（五）預定於2012年3月間，在台灣續舉行業務合作交流會議，針對各合作議題細節之規劃進行商討。
四、參訪深川支店

    位於東京江東區之深川支店係配置有郵件分揀機之投遞中心，其服務面積及人口數為12平方公里及17萬人，平均每日投遞郵件13萬件，區內設施含支局15局、信筒（箱）132個、郵票販賣處136所、便利超商設置郵箱46個，有正式員工154名，僱用部分工時人員255名，共409名人員。

        參訪時，由店長丸山元彥先生主持座談會，除親自帶領參觀及解說相關郵件處理、投遞作業外，並引導參觀一樓深川郵便局窗口服務。

        深川支店投遞單位遵循一貫之作業標示及顏色管理，各工作場地顯得井然有序，實際作業時也不易發生錯誤。

        辦公室除亦適當張貼人員作業注意事項、事業目標及各項業績評比等報表，如我郵務單位般外，較特殊處係針對行車意外事故，繪製事故圖標示發生原因及安全叮嚀，除作業要求外亦包含有長官的關懷，整體感受上較為溫馨。

   另核發投遞人員獎金，以兼任公司包裹、特產業務行銷之推廣作法，亦值我方引為借鏡學習，爰於下節參訪心得中詳述。
叁、參訪心得
一、日本郵政積極發展電子商務策略業務之意義及啟發：

（一）日本郵政電子商務（EC）發展策略之定位，是全方位「利用資訊網路進行郵政各類商品及服務之商務活動」，除網路購物平台外，尚包含線上郵政賀年卡之購買、製作及遞送、線上DM設計轉印成明信片寄送、Web列印等多項郵政業務服務。亦即透過網路進行郵政各項業務交易，不單純侷限於狹義之「網路購物」。故從本質上看，其發展策略之定位，應該是網路資訊流與郵政業務服務商務運作之融合，全方位之電子商務發展，深值我郵借鏡與學習。
（二）日本郵政發展電子商務，是面對郵政前瞻性發展的一項戰略性業務，亦是郵政發揮優勢形成新的經濟增長點，對提供新的發展機遇和提高郵政市場競爭力具有十分重要之意義。我郵在面對資訊科技快速發展與顧客導向之服務層面上，應重新思考發展電子商務之策略，並將狹義之網路購物平台服務即視為發展電子商務之想法，有再重新界定與釐清之必要。
（三）面對整體經營環境之改變，日本郵政深知對企業而言，唯有e化才能降低營運成本、增加效率、拓展市場、增加與顧客互動及提高獲利機制，繼而永續經營。故企業e化不是口號而是當務之急，我郵必須思考在各項顧客服務流程之設計上，投入更多之e化資源。

（四）日本郵政經營網路購物平台，其主要目的亦在整合其「金流」、「物流」及「資訊流」資源，與我郵相同。惟因日本郵政「JapaNavi 」網站，僅提供跨國服務，在國際間尚無統一之跨境電子商務交易法規及糾紛處理機制，及跨境商品受通關、稅務、高物流成本等條件所限，營運狀況未若預期。故其所面臨之各項困難問題，可為我郵未來發展跨國網購業務之參考。
（五）日本郵便公司轄下之「家鄉包裹」網站，其經營性質與我郵之「郵政商城」網站大致相同，主要為各地農特產品之交易平台。惟日本之各地農特產品除接受網上訂購外，為增加多元行銷管道，各地農特產品更設計成不同版本之精美商品型錄，各類型錄有序的陳放於郵局營業廳之「專用展示架」上，以接受顧客訂購。我郵雖亦印有商品DM及型錄，但其發行之版數及數量均不及日本郵政，日郵推展地方特產以型錄為輔之作法，可為我郵未來在行銷推廣地方性名特產品時之參考。
二、日本郵政國際物流業務係採企業聯盟方式與山九(SANKYU)公司合作，成立「日郵山九環球物流公司」（JAPAN POST SANKYU GLOBAL LOGISTICS），以優勢資源互補方式，進行國際物流業務合作，以快速切入運作業務龐雜之國際物流市場。此種策略聯盟方式，應可作為我郵未來發展國際物流業務策略思考方向。
三、日本郵政自2003年起即與LAWSON超商連鎖體系進行合作，首先從LAWSON超商內設置郵筒開始，漸次發展到超商收寄郵局包裹(Yu-Pack)、部分地區郵件與超商商品採取「共同配送」及共同開設「郵局超商」等。目前合作之超商已逾2萬家，其主要目的在於降低營運成本並延長服務時間。
台灣國內24小時便利超商林立，又超商繳費、取貨方便，此種方便之服務，已深入每家、每戶，我郵昔日引以為傲之多通路及營業時間長等優勢不再，日本郵政透過策略聯盟方式與各超商合作，以優勢互補擴展通路之作法，深值我郵參考。
四、日本郵政給予投遞人員獎金以兼任公司包裹、特產業務行銷之推廣作法，可供我郵學習之處：

（一）投遞人員協助推展業務項目：主要有兩類，一是郵政發行之票品，如各式賀節明信片、集郵票品等；另一類是特產商品及其所稱Yu-Pack包裹，類似我郵政之代售商品及便利箱包裹。

（二）推動方式：印製相關商品廣告單及請購單，由投遞人員向住戶投遞或相機推介，因請購單上蓋有投遞人員姓名編號及聯繫之傳真機、電話號碼，有意購買之顧客僅需填妥購買項目、計算金額及送貨日期回覆，投遞人員即依期送達並收取貨款。

（三）獎勵方式：

1.對於行銷競爭性商品，如包裹及特產商品，由公司訂定標準給予實質獎金，例如Yu-Pack包裹，每件給予100日圓獎金併入薪資發給。

2.對於行銷專營商品，如賀節明信片、集郵票品等，公司不給予獎金，但授權各支店店長訂定獎勵措施，鼓勵達成。

（四）激勵方式：深川支店店長表示，相關業務並未強迫員工辦理，而是以「目標激勵」代替「業績配額」，以發給實質獎金及正面獎勵代替強制，以減輕員工反彈。
五、對於無著郵件之處理方式：

（一）配合國際兩人權公約「公民與政治權利國際公約」(International Covenant on Civil and Political Rights, ICCPR)、「經濟、社會與文化權利國際公約」(International Covenant on Economic, Social and Cultural Rights, ICESCR)），生效為國內法，及為促進兩公約所保障各項人權之實現，本公司已修訂郵政法，更嚴格規定得拆閱郵件範圍，以保護個人隱私。

（二）對於無著郵件，本公司原規定因退還寄件人所必要者，得予拆閱，惟基於對個人隱私權之保護，已著手修訂無著郵件處理方式，將不予開拆，此雖將增加郵件儲存成本，但可彰顯中華郵政對人權的重視及落實。 

（三）目前日郵對該公約尚無對應作法，仍未禁止開拆無著郵件，此部分我郵作法較為先進。

六、關於「郵件授收箱」的設置：

（一）日郵於1996年開始在特定郵局設置「郵件授收箱」，作為存放待投遞或已收攬郵件之中繼站及手推車保管，並可依據收件人事先申請將郵件投遞到指定郵件授收箱格中，收件人憑相關密碼開啟授收箱格自行取件，以提高投遞效率及服務品質。

（二）為推廣此設備，日郵並配合訂定相關投遞條款，約定領件時客戶不須經簽收手續。

（三）郵件授收箱軟、硬體設備由廠商提供及維護，日本郵政按開啟箱格次數支付使用費，據日本郵政表示，整體費用不低。

（四）該設備最多時全國約有700具，惟後因承攬廠商倒閉，後續無法維護，目前僅有500具尚在使用中，且持續減少。

（五）受主客觀因素所限，日郵對「郵件授收箱」並未積極推展，以目前使用狀況觀之，此設備在日本似未完全成功。

（六）近期亦有廠商向本公司推介「智慧型物流服務站」，其設備、功能與「郵件授收箱」類似，建議應妥善評估相關建置成本及設備實際運作情形，以符合效益。

七、關於避免狗隻接近攻擊作法：

（一）日本郵政表示在日本，犬隻在外若未栓繩，會當流浪犬處理，故較少發生犬隻攻擊事情。且若因狗主人放養狗時，未將狗拴住，致對投遞人員造成危害之可能時，於通知住戶後可暫停投遞，將郵件逕留郵局招領，至住戶改善為止，此方式亦可引為借鏡。

（二）查本公司營業規章141條，僅對於禁寄物品或郵件規格不符規定者，郵局得拒絕接受及遞送；另於郵件投遞章節，亦未有暫不予投遞郵件之規定，作為法源依據，以保障投遞人員人身安全，似可研議增訂相關規章、作業須知或函文補充。
肆、建議事項
一、擴大中華郵政電子商務服務範疇，建議從現有郵政郵務各業務別，逐一探討哪些業務或服務，可從傳統臨櫃交易或面對面服務模式，依顧客之便利性為著眼點，思考改為線上交易或服務。在此提供未來我郵可思考研議方向如下：

1、研議開辦網路購買便利箱/袋、掛號信封、限時信封及平信信封等服務，以方便顧客購置暨節省臨櫃時間。顧客完成線上訂購及繳費後，即可透過郵局遞送服務將商品送達。

2、因應網路服務之普及化應用，研議提供顧客上網登錄交寄包裹及快捷郵件暨上門收件服務，以提升郵件業務競爭力。

3、研議建立郵政信箱線上即時通知租箱人領取特種函件（掛號、包裹、快捷）之服務機制，以取代目前以實體通知牌放置在信箱，待租箱人開啟信箱時才能收到掛號通知之作法，以減少租箱人必須常到郵局開郵箱，以確認有無特種函件之困擾。

二、面對市場激烈競爭，建議我郵應師法日本郵政，導入民間企業經營管理手法，積極與國際物流業、民間運輸業、電子商務業、航空運輸業及其他金融業等策略聯盟，以加強擴展業務內容，並擴大營業範疇。

三、投遞人員常因收件人於庭院放養狗隻緣故，致投遞時，有安全方面顧慮。建議可參考日本郵政作法，研議於營業規章或相關郵件作業須知或函文增訂因收件人緣故，郵局得暫停投遞郵件條款及配套措施之可行性，以維護投遞人員人身安全。
伍、附圖
	[image: image17.jpg]



	[image: image18.jpg]





	
圖1：本公司曾處長錦雄(左1)日本郵便

社長鍋倉真一(右1)互贈紀念品。
	圖2：本公司曾處長錦雄(左1)日本郵便

國際事業本部執行役員大部修司合影。
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	圖3：與日本郵便國際事業本部課長畑浩（左1）等研商電子商務合作議題。
	圖4：參觀東京深川支店郵件處理作業。
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	圖5：為建立搶回宅配市場率之共識，東京深川支店於牆壁上張精神標語。
	圖6：深川郵便局1樓陳放日本各地名特產商品之型錄陳列架。
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	圖7：參觀東京深川支店與會人員合影。
	圖8：本公司曾處長錦雄(左1)與日本郵便

東京深川支店店長丸山元彥(右1)互贈紀念品。
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	圖9：横濱支店旁的郵件授收箱。


	
	

	圖10：為使同仁知悉一年一度推展「郵政賀年明信片」重點業務又到來，日本郵便各支店主管會在外衣上別上推展郵政賀年明信片標示牌。（左圖右1為東京深川支店店長丸山元彥）


	

	圖11：日本郵政販售賀年明信片宣傳（訂購）單


 
圖12：日本郵政對危害投遞人員人身安全，所製作之「停止投遞」通知單樣式 
系統識別號：C10003978





郵件業務量以及郵便收入的變化趨勢圖





宅配市場郵件業務量變化趨勢圖





日本郵便Ｗｅｂ網頁群圖示





通知書


　あなた様のお宅では、人に危害を与えるおそれのある犬を放し飼いにされているため、犬をつなぐようお願いしましたが、いまだに何の措置もとっていただけませんので、○月○日からあなた様（同居されている方も含みます。）あて郵便物、ゆうメール及びゆうパックは配達を停止させていただきますので、あらかじめお知らせします。


　この場合の郵便物等は、到着の日から10日間当支店に保管しますので、正当受取人であることを証明するもの（運転免許証、健康保険証など）をお持ちの上、当支店の郵便窓口でお受け取り下さい。保管期間内にお受け取りいただけない郵便物等は、差出人にお返しすることになります。


　なお、犬をつながれた場合には、当支店へその旨ご連絡ください。





　○○　様














郵便事業株式会社○○支店長


　　　　　　　　　　　　　　　　　　　郵便事業株式会社○○支店　郵便課


　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　電話：●●●－●●●●


　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　ＦＡＸ：●●●－●●●●





日付印









