調查報告
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[bookmark: _Toc524902730]有關審計部民國（下同）110年度「中央政府總決算附屬單位決算及綜計表審核報告營業部分」報告指出，中華郵政股份有限公司（下稱中華郵政公司）自99年開辦郵購電商業務，嗣於109年7月更名為「i郵購」，定位為輔導小商、小農、文創業者及社福團體等微型業者拓展商品行銷的公益服務平台。惟「i郵購」110年度營業額新臺幣（下同）4.86億餘元[footnoteRef:1]，但近8成仰賴內部員工消費，外部顧客回購率未及4成等情一案，經調閱中華郵政公司、審計部、交通部及內政部警政署刑事警察局等機關（構）卷證資料，並於111年12月20日詢問中華郵政公司「i郵購」業管協理及相關業務主管人員，並經補充資料後，已調查竣事，茲臚列調查意見如下： [1:  本金額係平台全部訂單交易金額之加總，此數據包含訂單取消、退貨及未付款等交易金額之合計，須扣除相關未完成交易之訂單後，始為營業額決算數3.59億餘元。] 


中華郵政公司開辦「i郵購」業務，原規劃整合郵政既有之「金流」、「物流」、「資訊流」等優勢資源為基礎，自99年間開始建置電商平台，其重要目標係提供店家網路開店服務，期望能以「中立者」之角色，協助中小企業、自行創業者及農家等「微型產業」開創「宅經濟」新商機。惟查開辦後之營運結果，自105年起加盟店數之開發已呈現成長停滯狀態，營業收入主要來自交易手續費收入，允宜積極推動開發及輔導加盟店之作為，以充裕營收，符合本項業務之規劃開辦目標，並造福「微型產業」及善盡企業社會責任。
中華郵政公司開辦電商平台之營運目標
中華郵政公司於99年間建置電商平台（原名「郵政商城」），係為整合該公司郵政既有之「金流」、「物流」、「資訊流」等資源，提供店家網路開店服務平台，除為因應傳統函件業務量呈現衰退趨勢及回應虛擬通路平台之需求外，亦期望能以「中立者」之角色，協助中小企業、自行創業者及農家等「微型產業」開創「宅經濟」新商機，提供其等完善之安全交易平台，並善盡企業社會責任。嗣再為因應網路購物已成為商品銷售重要模式，且年輕族群於網路購物之占比與消費金額皆逐年成長，爰於109年7月1日將本平台更名為「i郵購」(英文名稱仍維持postmall，以下均稱本業務名稱為「i郵購」)，藉以彰顯郵政服務之年輕化、數位化，並吸引消費者喜愛，先予敘明。
「i郵購」營業計畫書摘要
查中華郵政公司開辦「i郵購」業務前，參考財團法人資訊工業策進會研究電子商務市場發展前景報告及市場調查網路家庭PChome(95年至97年)營運狀況，發現該平台開辦初期雖出現虧損，惟隨其規模擴大產生規模經濟，於投入營運第3年即開始轉虧為盈，營收逐步快速成長之案例，於100年3月提出「i郵購」營業計畫書，據以辦理本項業務。復經審視該公司當時資源及未來預擬之投入，預估「i郵購」未來之成長規模，訂定其100年至103年之營業收入來源、年度營業額等目標如表1，有關預估營業收入項目（營收主要來源方式）如下： 
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）。
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。
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。
商品配送資費：每筆成交訂單之商品配送資費。（預估每千元承作量之包裹資費約80元）

1. 100至103年中華郵政公司「i郵購」營業計畫預估營收情形表    單位：新台幣
	     年度
項目
	100
	101
	102
	103

	累積會員數（人）
	20萬
	23萬
	26萬
	30萬

	累計上架商品數（個）
	15萬
	26萬
	38萬
	52萬

	累計加盟店（家）
	2,000
	3,200
	4,500
	5,900

	承作量（營業額）（千元）
	75,000
	120,000
	190,000
	300,000

	
	
	
	
	

	郵務收入：（千元）
	
	
	
	

	開通設定費（含預購便利箱）
	14,400
	14,400
	15,600
	18,000

	行銷回饋金
	3,375
	5,400
	8,550
	13,500

	廣告服務費
	500
	1,000
	1,500
	2,000

	商品配送資費
	6,000
	9,600
	15,200
	24,000

	收入小計
	24,275
	30,400
	40,850
	57,500

	營業費用：（千元）
	
	
	
	

	系統維運費
	3,600
	4,000
	4,000
	4,000

	用人費用
	19,300
	25,250
	29,500
	33,750

	行銷廣告費
	12,000
	12,000
	12,000
	12,000

	其他費用
	500
	500
	500
	500

	費用小計
	35,400
	41,750
	46,000
	50,250

	營業淨利：（千元）
	-11,125
	-11,350
	-5,150
	7,250


資料來源：中華郵政公司「i郵購」營業計畫書。

「i郵購」營業收入項目認列調整緣由
原「i郵購」營業計畫書之業務收入係以「開通設定費」、「行銷回饋金」及「商品配送資費」為主，嗣中華郵政公司依審計部交通建設審計處104年7月28日審交處二字第1048401944號函之意見，為真實表達「i郵購」營運收益(績效)情形，相關「包裹、快捷資費收入」(商品配送資費)不計入營業收入項目內。另因「行銷回饋金」係依提供服務約定之手續費率收取，爰修正為「服務手續費」。經調整後，「i郵購」營業收入項目如下：
代建置費收入：店家委託代建置網頁及商品，網頁基本建置費5,000元，每項商品100元。
服務手續費收入(原回饋金收入)：按商品類別不同，收取成交交易總額2﹪至5﹪服務手續費。
開通設定費：新加盟店家依據服務內容不同，收取18,000元或24,000元的系統開通設定費。
「i郵購」業務開辦後，實際營運情形與原計畫預估金額差異情形
營業額及營業收入部分 
依「i郵購」營業計畫書內容，營運首（100）年之預估營業額及營業收入[footnoteRef:2]分別為0.75億元及1,827萬餘元。惟查實際營運後，分別僅達0.70億餘元及388萬餘元，存有明顯落差（中華郵政公司111年12月8日商字第1111200303號函參照）。次查「i郵購」101年至103年之計畫營業額及營業收入分別定為1.2億元及2,080萬元、1.9億元及2,565萬元與3億元及3,350萬元，然實際營業額及營業收入，分別僅達1.32億餘元及620萬餘元、2.57億餘元及1,342萬餘元、2.51億餘元及1,405萬餘元，除101年及102年之實際營業額超過計畫金額外，103年之營業額即低於計畫金額，且營業收入均低於原計畫金額（縱營業收入加計金流服務費估計每年約300萬餘元至400萬餘元左右，亦同）。另，108年營業額及營業收入雖分別達5.1億餘元及3,162萬餘元，惟109年與110年又分別下降為4.06億餘元及2,766萬餘元、3.59億餘元及2,367萬餘元，如表2。 [2:  計畫營業收入金額，均為已扣除配送資費收入後之金額。] 

101年至111年10月中華郵政公司「i郵購」業務營業收入情形  單位：千元
	年度
項目
	101
	102
	103
	104
	105
	106
	107
	108
	109
	110
	111.10

	營業額
	132,097 
	257,535 
	251,041 
	286,146  
	315,992
	325,472
	383,582
	510,984
	406,918
	359,538
	417,900

	營業收入
	6,209 
	13,423 
	14,050 
	18,270 
	23,228
	23,645
	24,166
	31,629
	27,669
	23,676
	26,635

	廣告收入
	156 
	586 
	596 
	582      
	352
	591
	614
	426
	421
	300
	244

	代建置費收入
	-
	57
	46
	41
	37
	32
	6
	27
	24
	43
	13

	回饋金收入
(服務手續費收入)
	5,826
	10,405
	10,785
	15,578
	18,135
	21,572
	22,571
	30,241
	26,692
	22,544
	25,815

	開通設定收入
	227
	2,375
	2,623
	2,000
	1,444
	1,450
	975
	935
	533
	789
	563

	其他收入
	-
	-
	-
	69
	3,260
	-
	-
	-
	-
	-
	-


註：營業額係指「i郵購」平台之訂單金額。
[bookmark: _Hlk124757340]資料來源：中華郵政公司。  

營業損益部分
經查「i郵購」業務開辦後，未如原計畫於103年產生盈餘，遲至105年始轉虧為盈，稅前盈餘204萬餘元，106年至109年之稅前盈餘分別為559萬餘元、692萬餘元、1,253萬餘元及558萬餘元，惟於110年再度虧損10萬餘元，111年1至10月始再轉虧為盈，稅前盈餘475萬餘元，均如表3。
[bookmark: _GoBack]
101年至111年10月中華郵政公司「i郵購」業務營運結果 單位：千元
	  年度
項目
	101
	102
	103
	104
	105
	106
	107
	108
	109
	110
	111.10

	營業收入
	6,209
	13,423
	14,050
	18,270
	23,228
	23,645
	24,166
	31,629
	27,669
	23,676
	26,635

	營業外收入
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	

	收入合計
	6,209
	13,423
	14,050
	18,270
	23,228
	23,645
	24,166
	31,628
	27,669
	23,676
	26,635

	營業成本
	13,455
	13,673
	13,407
	11,942
	10,592
	9,194
	10,237
	10,653
	13,512
	16,611
	15,420

	營業費用
	8,109
	9,796
	17,439
	16,058
	10,594
	8,855
	7,000
	8,442
	8,574
	7,172
	6,457

	營業外費用
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	

	支出合計
	21,564
	23,469
	30,846
	28,000
	21,186
	18,049
	17,237
	19,095
	22,086
	23,783
	21,877

	稅前損益
	-15,355
	-10,046
	-16,796
	-9,730
	2,042
	5,596
	6,929
	12,533
	5,583
	-107
	4,758


資料來源：中華郵政公司。（1117頁2、111年10月約頁8）

有關「i郵購」營收不如預期一節，詢據中華郵政公司稱，受限於國營事業體制，行銷彈性及資源受限，未能如其他電商平台以燒錢補貼之方式(如:由平台負擔運費之免運費促銷策略、投入大量廣告、低價銷售)搶市占，爰平台整體營運績效成長緩慢等情，固為實情。
惟查截至111年12月20日，中華郵政公司僅薪資客戶數即有1,869,913戶。且該平台業務開辦時，即有結合郵務、儲匯、壽險及集郵等相關業務，從而將相關客戶導流至「i郵購」業務之構想。然因郵政往來客戶於使用郵政服務，並未簽署書面約定同意該公司可將其資料提供至其他內部單位做行銷用途，基於個人資料保護法規定，爰尚無法針對郵政往來客戶辦理行銷。經據中華郵政公司查復本院稱，已就客戶資料共享及共同行銷一案，委請個資顧問訂立規範，俾以合規方式使用客戶資料，以為突破目前窘境等情，允宜速謀改善，以建構互利行銷模式，並裕平台營收。
「i郵購」平台業務開辦後，加盟店數增幅未符計畫，雖有相關改善作為，尚未見顯著成效
加盟店數變化情形
「i郵購」營運計畫中，100年至103年之預估加盟店數分別為2,000家、3,200家、4,500家及5,900家。惟查中華郵政公司於100年開辦「i郵購」業務後，首年加盟店數為1,334家，與計畫目標顯有落差。101年及102年加盟店增加率雖分別達26.91﹪、16.89﹪，惟該2年度店數仍僅分別增加為1,693家及1,979家。其後加盟店數年增加率除103年為5.31﹪、108年為6.06﹪外，其餘年度均未達5﹪，且106年及107年加盟店數不增反減，分別較前一年度減少73家（2,175 – 2,102、衰退-3.36﹪）及7家（2,102 – 2,095衰退-0.33﹪）後，至111年10月始增至2,346家，尚遠低於101年原計畫加盟店數之3,200家，如表4。
100年至111年10月中華郵政公司「i郵購」加盟店計畫與實際數比較
	年度
	累計加盟店數

	
	營運計畫家數
	實際家數
	成長率（％）

	100
	2,000
	1,334
	-

	101
	3,200
	1,693
	26.91﹪

	102
	4,500
	1,979
	16.89﹪

	103
	5,900
	2,084
	5.31﹪

	104
	-
	2,138
	2.59﹪

	105
	-
	2,175
	1.73﹪

	106
	-
	2,102
	-3.36﹪

	107
	-
	[bookmark: _Hlk124254500]2,095
	 -0.33﹪

	108
	-
	2,222
	6.06﹪

	109
	-
	2,269
	2.12﹪

	110
	-
	2,297
	1.23﹪

	111.10
	-
	2,346
	2.13﹪


資料來源：中華郵政公司。

加盟店數增長不如預期，對「i郵購」營收之不利影響
原「i郵購」營運計畫亦將開通設定費定為主要業務收入之一（100年至103年均超過計畫業務收入『扣除商品配送費後』金額之50﹪），預估本項收入於首（100）年即需達1,440萬元，至103年本項收入之預估金額可達1,800萬元。惟查「i郵購」業務開辦後，本項收入最高實現金額為103年之262萬餘元，遠低於原計畫金額，且其後即呈現下降現象，至110年僅達78萬餘元，111年1至10月亦僅達56萬餘元，如表2。
原「i郵購」營運計畫廣告服務費之預估收入於首（100）年即需達50萬元，103年本項收入之預估金額可達200萬元。惟「i郵購」業務開辦後，本項收入最高實現金額為107年之61萬餘元，其後即呈現下降現象，至110年僅達30萬元，111年1至10月亦僅達24萬餘元，亦如表2。
加盟店數增幅不如預期之改進措施
中華郵政公司稱為改善加盟店數成長緩慢情形，曾於100年至103年針對「i郵購」加盟店家辦理教育訓練課程，採取如下相關作為後，前揭期間每年加盟店家解約數已有下降趨勢： 
後台實機操作：每年平均辦理10場次，於北、中、南等地區郵局輪流舉辦，課程內容包括網站與商品建檔、訂單管理、出貨、客服回復及促銷活動設定等，透過講師與店家互動，提高店家營運能力。
後台學習資源：店家後台置放操作手冊檔案及「行銷百寶箱」專區，百寶箱內容為網路行銷工具如線上免費修圖軟體、關鍵字廣告、SEO(搜尋引擎優化)及社群行銷作法等。
專人電話客服：由客服同仁以電話與店家即時教學。
另為改善106、107年加盟店家解約數高於加盟數情形，中華郵政公司已與行政院農業委員會（下稱農委會）、農糧署、農漁會等機關（構）加強合作，因其等推薦之店家大部分受過政府單位電子商務輔導計畫，對網路市場經營有一定熟悉度，期望其等能穩定營運。 
惟查，中華郵政公司雖有以上改善作為，然「i郵購」加盟店數仍僅由107年之2,095家，微幅增加至111年10月之2,346家，僅淨增251家。造成因平台規模過小，更難與大型電商競爭，且由於店家加盟數增長遲滯，除導致「開通設定費收入」及「廣告費」占持續下降外，更難以符合該平台期望能以「中立者」之角色，協助中小企業、自行創業者及農家等「微型產業」開創「宅經濟」新商機之開辦目標。
綜上，中華郵政公司開辦「i郵購」業務，原規劃整合郵政既有之「金流」、「物流」、「資訊流」等優勢資源為基礎，自99年間開始建置電商平台，其重要目標係提供店家網路開店服務，期望能以「中立者」之角色，協助中小企業、自行創業者及農家等「微型產業」開創「宅經濟」新商機。惟查開辦後之營運結果，自105年起加盟店數之開發已呈現成長停滯狀態，營業收入主要來自交易手續費收入，允宜積極推動開發及輔導加盟店之作為，以充裕營收，符合本項業務之規劃開辦目標，並造福「微型產業」及善盡企業社會責任。

中華郵政公司開辦「i郵購」業務，迄今已逾11年有餘，雖有52萬餘人外部消費者，惟實際利用該平台購物者僅萬餘人，且回購比率偏低。該公司為符合潮流，以提高行動商務族群之回購意願，而建構之APP購物機制仍未上線，且雖於111年再將電商業務恢復列為重點業務，並訂定「111年度推展電子商務業務獎勵要點」，惟所定銷售額目標僅為4.2億元，尚低於108年之銷售實績，核均有再予積極改善之必要，以避免營收持續停滯不前，甚或虧損情形再次發生。
110年度「中央政府總決算附屬單位決算及綜計表審核報告營業部分」報告指出，「i郵購」營業額有近8成仰賴內部員工消費，外部顧客回購率未及4成等情一節，經中華郵政公司查復審計部稱，該公司為提供窗口資訊能力較低之民眾網購服務，有提供代訂購之服務。消費者如於郵局窗口瀏覽商品DM且有購買需求，可洽請郵局同仁使用部門帳號代為訂購商品，再直接宅配至消費者指定地址，爰內部員工消費之數據內，含有代外部消費者訂購之金額等情。
經查迄111年10月「i郵購」平台，仍有外部顧客創造營收及回購情形欠佳問題，茲敘述如下：
會員組成及消費結構
經查「i郵購」平台110年及111年10月會員分別計有546,445人及566,721人，其中外部會員人數、曾消費人數、消費人數比率及平均消費次數，110年為506,310人、11,805人、2.33﹪及3.23次，111年為525,530人、9,319人、1.77﹪及3.99次，平均消費次數雖小有增加（由7.19筆增加7.96筆），惟消費人數比率卻明顯下降（由2.33﹪下降為1.77﹪），如表5。

110年及111年1-10月中華郵政公司「i郵購」會員組成及消費情形
	年度
	消費客群
	會員人數
	消費人數
	消費次數
（含代訂購）
	消費人數/會員人數
	消費次數/消費人數

	110
	內部消費者
	40,135
	8,686
	109,433
	21.64﹪
	12.60

	
	外部消費者
	506,310
	11,805
		38,073
	2.33﹪
	3.23

	
	小計
	546,445
	20,491
	147,506
	3.75﹪
	7.19

	111.1-10
	內部消費者
	41,191
	8,968
	115,289
	21.77﹪
	12.86

	
	外部消費者
	525,530
	9,319
	37,218
	1.77﹪
	3.99

	
	小計
	566,721
	19,161
	152,507
	3.38﹪
	7.96


註：內部消費者之消費次數含代購。
資料來源：中華郵政公司。

營收仰賴內部員工問題情形
外部顧客消費金額比率仍屬偏低
經查111年截至10月底，「i郵購」外部顧客消費金額占率約為33.14﹪（8.96﹪ + 24.18﹪，如表6），雖已稍高於110年之30.91﹪（9.31﹪ + 21.60﹪，亦如表6），惟占比仍屬偏低，爰該公司仍應積極規劃行銷策略，以增裕平台營收。
110年中華郵政公司「i郵購」業務營收來源情形   單位：千元
	年度
	消費客群
	購物數量
	購物金額（千元）

	
	
	數量
	數量占比（﹪）
	金額
	金額占比（﹪）

	110
	內部
消費者
	非代訂購
	266,745
	54.69﹪
	248,422
	69.09﹪

	
	
	代訂購
	88,480
	18.15﹪
	33,473
	9.31﹪

	
	小計
	355,225
	72.84﹪
	281,895
	78.40﹪

	
	外部消費者
	132,436
	27.16﹪
	77,643
	21.60﹪

	
	總計
	487,661
	100﹪
	359,538
	100﹪

	111.1-10
	內部
消費者
	非代訂購
	454,678
	67.05﹪
	279,408
	66.86﹪

	
	
	代訂購
	94,886
	14﹪
	37,444
	8.96﹪

	
	小計
	549,564
	81.05﹪
	316,852
	75.82﹪

	
	外部消費者
	128,517
	18.95﹪
	101,048
	24.18﹪

	
	總計
	678,081
	100﹪
	417,900
	100﹪


資料來源：中華郵政公司。

外部消費者（不含代訂購）之回購情形亦難稱有顯著改善
次查106年至111年10月「i郵購」會員中，曾利用該平台購物之外部顧客人數僅約為1萬人左右，分別為10,012人、10,114人、10,323人、11,093人、11,805人及9,319人。且前揭外部顧客，在整年度中僅有一筆交易紀錄者之比率分別為72.26﹪、72.07﹪、74.05﹪、64.97﹪、61.48﹪、59.07﹪，顯示近年來外部顧客之回購情形雖有改善，惟回購比例亦僅達3至4成間，如表7。

106年至111年10月中華郵政公司「i郵購」外部顧客回購情形	  單位：筆、千元
	年度
	106
	107
	108
	109
	110
	111.10

	外部顧客人數
	代訂購
	-
	658
	818
	741
	889
	874

	
	非代訂購
	10,012
	10,114
	10,323
	11,093
	11,805
	9,319

	
	合計
	10,012
	10,772
	11,141
	11,834
	12,694
	10,193

	外部顧客僅購買1筆
	金額
	11,079
	14,629
	17,059
	8,188
	10,989
	8,947

	
	金額占比（﹪）
	11.67﹪
	13.47﹪
	11.13﹪
	7.48﹪
	9.89﹪
	6.46﹪

	
	筆數
	6,636
	7,687
	10,413
	5,140
	5,976
	5,693

	
	筆數占比（﹪）
	17.22﹪
	19.25﹪
	20.15﹪
	11.92﹪
	13.39﹪
	10.54﹪

	
	本項人數，
占外部顧
客人數﹪
	代訂購
	-
	121
	67
	98
	156
	96

	
	
	
	-
	1.12﹪
	0.6﹪
	0.83﹪
	1.23﹪
	0.94﹪

	
	
	非代訂購
	7,234
	7,763
	8,249
	7,689
	7,804
	6,021

	
	
	
	72.26﹪
	72.07﹪
	74.05﹪
	64.97﹪
	61.48﹪
	59.07﹪

	外部顧客購買2筆
	金額
	3,674
	4,311
	5,672
	3,262
	4,356
	4,611

	
	金額占比（﹪）
	3.87﹪
	3.97﹪
	3.70﹪
	2.98﹪
	3.92﹪
	3.33﹪

	
	筆數
	2,312
	2,664
	3,396
		2,165
	2,829
	2,879

	
	筆數占比（﹪）
	6.00﹪
	6.67﹪
	6.57﹪	
	5.02﹪
	6.34﹪
	5.33﹪

	
	本項人數，
占外部顧
客人數﹪
	代訂購
	-
	66
	233
	81
	90
	73

	
	
	
	-
	0.6﹪
	2.09﹪
	0.68﹪
	0.71﹪
	0.72﹪

	
	
	非代訂購
	1,260
	1,299
	1,123
	1,559
	1,796
	1,474

	
	
	
	12.58﹪
	12.07﹪
	10.07﹪
	13.18﹪
	14.15﹪
	14.46﹪

	外部顧客購買3筆
	金額
	2,127
	2,400
	2,866
	2,408
	2,933
	3,393

	
	金額占比（﹪）
	2.24﹪
	2.21﹪
	1.87﹪
	2.20﹪
	2.64﹪
	2.45﹪

	
	筆數
	1,287
	1,374
	1,690
	1,337
	1,834
	1,826

	
	筆數占比（﹪）
	3.34﹪
	3.44﹪
	3.27﹪
	3.10﹪
	4.11﹪
	3.38﹪

	
	本項人數，
占外部顧客人數﹪
	代訂購
	-
	70
	102
	67
	67
	61

	
	
	
	-
	0.64﹪
	0.91﹪
	0.57﹪
	0.53﹪
	0.60﹪

	
	
	非代訂購
	467
	400
	348
	608
	748
	593

	
	
	
	4.66﹪
	3.72﹪
	3.12﹪
	5.13﹪
	5.89﹪
	5.82﹪

	外部顧客購買4筆以上
	金額
	78,060
	87,261
	127,675
	95,603
	92,838
	121,541

	
	金額占比（﹪）
	82.22﹪
	80.35﹪
	8.30﹪
	87.34﹪
	83.55﹪
	87.76﹪

	
	筆數
	28,305
	28,210
	36,180
	34,481
	33,990
	43,617

	
	筆數占比（﹪）
	73.44﹪
	70.64﹪
	70.01﹪
	79.96﹪
	76.16﹪
	80.75﹪

	
	本項人數，占外部顧客人數﹪
	代訂購
	
	401
	416
	495
	576
	644

	
	
	
	-
	3.72﹪
	3.73﹪
	4.18﹪
	4.53﹪
	6.31﹪

	
	
	非代訂購
	1,051
	652
	603
	1,237
	1,457
	1,231

	
	
	
	10.50﹪
	6.06﹪
	5.41﹪
	10.46﹪
	11.48﹪
	12.08﹪

	外部顧客總筆數及占比﹪
	38,540
	39,935
	51,679
	43,123
	44,629
	54,015

	
	28.26﹪
	30.20﹪
	31.95﹪
	26.61﹪
	30.26﹪
	35.42﹪

	外部顧客總營收金額及占比﹪
	94,940
	108,601
	153,272
	109,461
	111,116
	138,492

	
	29.17﹪
	28.31﹪
	30﹪
	26.9﹪
	30.91﹪
	33.14﹪

	總筆數
	136,385
	132,215
	161,765
	162,045
	147,506
	152,507

	總營收金額
	325,472
	383,582
	510,984
	406,918
	359,538
	417,900


註：外部顧客營收來源，含員工代購。
資料來源：中華郵政公司。

0. 中華郵政公司改善為外部顧客購買比率偏低，以創造營收之作為
中華郵政公司稱，「i郵購」受限國營事業體制，無法如其他電商平台以燒錢補貼之方式搶市占率及回購率，且「i郵購」迄111年12月初，尚未有APP購物機制，影響行動商務族群之回購意願。另為鼓勵各郵局積極推動電商業務，發揮中華郵政公司通路優勢，集結團隊力量向外擴展業務，於111年再將電商業務恢復列為重點業務，並訂定「111年度推展電子商務業務獎勵要點」[footnoteRef:3]，其中已將各局代訂購服務成立之訂單，列入績效計算並核發相關獎勵，惟查前揭獎勵要點所定之111年銷售額目標僅為4.2億元，尚低於108年電商業務列為重點業務時，「i郵購」平台之5.1億元之銷售額，自難稱妥適。 [3:  中華郵政公司111年1月24日商字第1113500043號函頒。] 

綜上，中華郵政公司開辦「i郵購」業務，迄今已逾11年有餘，雖有52萬餘人外部消費者，惟實際利用該平台購物者僅萬餘人，且回購比率偏低。該公司為符合潮流，以提高行動商務族群之回購意願，而建構之APP購物機制仍未上線，且雖於111年再將電商業務恢復列為重點業務，並訂定「111年度推展電子商務業務獎勵要點」，惟所定銷售額目標僅為4.2億元，尚低於108年之銷售額實績，核均有再予積極改善之必要，以避免營收持續停滯不前，甚或虧損情形再次發生。

[bookmark: _Hlk124927374]中華郵政公司開辦「i郵購」業務，與平台店家訂有同貨品售價不得高於其他平台業者之條款，但未能落實查價作為，嗣經審計部查核發現本項缺失後，雖已有改進措施，惟迄今仍未完成自動化查價功能，恐有未盡周延之虞；另有關店家商品標章揭露資訊不足部分，仍採人工複查作業，亦有再謀精進之空間。爰該公司允應積極督促所屬，依規劃期程完成相關改進作為，以利「i郵購」業務之營運發展，並針對審計部查核發現之缺失確實研謀改正。
按中華郵政公司開辦「i郵購」業務後，因知名度及經濟規模不足等因素，復以電商產業經過多年發展，大者恆大態勢已然明確，因該公司無法如大型電商燒錢搶市，是「i郵購」自難與其他知名電商競爭等情如前述。惟以，中華郵政公司除已將「i郵購」定位為扶植小商、小農及嘉惠弱勢團體等微型業者等之公益服務平台，以善盡企業社會責任外，仍應力求有盈無虧，增進平台營運績效。爰該公司自應積極解決審計部查核發現該平台之問題，以利本項業務營運之健全發展，合先敘明。 
審計部110年總決算審核報告中，所指明且尚待再精進改善之缺失如下：
賣家售價未符契約規定問題及因應作為部分
發生原因
中華郵政公司稱，「i郵購」活動商品皆由專人查價，以確保為平台最低價，其餘商品則由該公司客服同仁按日查價及透過消費者主動告知。因店家每日異動商品數眾多，無法即時發現商家售價未符契約規定，或其他平台辦理短期促銷活動，致造成案關情事。
因應作為
中華郵政公司原查復本院稱，已洽具備相關專業技術之業界公司及單位，積極討論介接自動化價格監控機制，同時配合該公司數位推動小組導入機器人流程自動化(RPA)輔導作業，評估開發「各大電商平台每日熱銷商品比價」流程，以自動化系統進行商品比價之可行性等情。
嗣於本院詢問時再次說明，目前（111年12月）規劃由技術廠商提供比價報表並串接「i郵購」「賣貴通報」功能，預計112年第1季實施。同時配合該公司數位推動小組導入機器人流程自動化(RPA)輔導作業，開發「各大電商平台每日熱銷商品比價」流程，以自動化系統進行商品比價及發出賣貴通報，惟預計112年第2季始能上線。 
有關店家「賣貴通報」，未改善者將主動下架產品的改進作為部分
中華郵政公司稱，本功能已提出系統需求，店家調整「賣貴通報」商品價格後，消費者會員專區將自動顯示該資訊，且系統以電子郵件方式主動通知消費者降價資訊，該功能預計於112年第1季始能完成。
店家販售產品未標示賣家及商品資訊或標示不全問題及因應作為部分
原因及改正結果
中華郵政公司稱，「i郵購」店家以小商、小農等「微型企業」為主，年齡層偏高、資訊化能力較弱，對後台操作不熟悉，致發生未依規定標示驗證標章或標示不清等情事。本項缺失已轉知各店家相關規定，並說明如何上傳相關圖檔，並經複查已於111年6月15日悉數補正等情。
後續因應作為
中華郵政公司稱，已於111年9月21日建置完成系統功能，當店家於新增商品時，即可於「i郵購」後台系統，選擇相關標章。截至111年10月31日止，經客服人員複查22項CAS標章商品及11項產銷履歷商品，皆於網頁標示相關認證字號。
其後，將由專人每月辦理複查作業，並記錄相關處理情形，若不符合則通知店家補齊相關揭露資訊或下架，並將持續定期追蹤以符合規定等情。
未以自動化方式改善本項缺失之原因，詢據中華郵政公司稱，經查詢「政府資料開放平台」公開資料，所刊載資料尚不足以，利用系統自動化提示證書之有效性，爰現仍規劃採人工複查作業，惟將先加強專人複查次數，並同時與農委會等相關單位，詢問以開放資料達成標章自動化查核作業之可行性等情。是本項作為仍不無再加精進之空間，該公司允宜配合相關機關作業，持續精進改善作為。
綜上，中華郵政公司開辦「i郵購」業務，與平台店家訂有同貨品售價不得高於其他平台業者之條款，但未能落實查價作為，嗣經審計部查核發現本項缺失後，雖已有改進措施，惟迄今仍未完成自動化查價功能，恐有未盡周延之虞；另有關店家商品標章揭露資訊不足部分，仍採人工複查作業，亦有再謀精進之空間。爰該公司允應積極督促所屬，依規劃期程完成相關改進作為，以利「i郵購」業務之營運發展，並針對審計部查核發現之缺失確實研謀改正。

中華郵政公司為維持「i郵購」平台的永續營運，並在善盡企業社會責任間取得平衡，曾委託財團法人資訊工業策進會進行研究，並於110年6月30日提出「i郵購」經營發展策略研究報告，雖早已指出「i郵購」在供應端、平台經營、金流及物流等面向，所存在之諸多待改進問題，惟該公司迄未完成相應改進作為，亦有欠積極。
中華郵政公司為百年企業，除提供民眾郵務、儲匯等多元服務外，為增裕營收，並與快速變動市場進行連結，提供更多新型態與優質的服務，爰開辦「i郵購」平台業務，且定位為提供「微型企業」及在地小農銷售產品之平台。足見中華郵政公司確有藉開辦本平台，以充分利用並整合本身資源，達到善盡企業社會責任之目標。惟如何在「i郵購」平台的永續營運及企業社會責任之間取得平衡，為該平台目前不可迴避的重要考驗課題。因「i郵購」銷售額及營業收入，自106年起即有無法持續提升之問題，爰該公司委託財團法人資訊工業策進會進行研究，嗣於110年6月30日提出「i郵購」經營發展策略研究報告書（下稱「i郵購」策略研究報告），曾指出「i郵購」在供應端面、平台經營面、金流面及物流面之問題，惟中華郵政公司迄未完成相應改善作為，茲摘述如下：
供應端面
「i郵購」策略研究報告指正之問題 
「i郵購」平台之消費客群中，有很高的比例為郵局內部員工，其等購買商品常需依循政府採購法規定，有別於一般電商的操作流程，以致店家需耗費心力於交易的溝通與確認，影響店家經營意願等情。
因應作為
為因應本平台的消費客群有很高的比例為郵局內部員工，其等訂購「i郵購」商品時，常見需求包括向店家索取估價單或變更發票資訊，中華郵政公司擬規劃解決作法如下： 
建立估價單機制：規劃在商品頁面上新增「索取估價單」按鈕，消費者可點選並輸入數量，由系統自動產製店家預先於後台上傳之估價單檔案，以減省郵局員工與店家溝通往返等作業程序，預計於112年第3季上線。
導入電子發票機制：為解決重新開立紙本發票流程繁瑣、寄送地址錯誤、需事先取得發票辦理驗收等問題，中華郵政公司已洽外部廠商規劃，協助店家串接電子發票機制，預計113年第1季上線。
在「i郵購」後台建立「郵政電商物流服務」：為簡化加盟店家出貨及結帳作業，透過系統串接與資訊透通，依據郵件編號準確提供物流追蹤資訊予消費者，提升店家與顧客滿意度，預計112年第1季起分階段上線。
平台經營面 
「i郵購」策略研究報告指正之問題 
中華郵政公司電商部門較少主動挑選、開發加盟商家或商品等情。
因應作法
中華郵政公司稱，「i郵購」經營項目係以「臺灣在地優質農特產品」為主，爰招商策略重質不重量，改進本項缺失之方式如下：
運用郵局熟悉在地商情優勢，主動洽攬當地優質店家或青（小）農，透過實際對談、訪廠，確認商品及物流條件後，邀請其等加盟「i郵購」。
透過中央、地方政府或農漁會等單位，推薦優質店家加盟「i郵購」。
另為優化店家使用體驗，中華郵政公司透過下列作法，積極導入內部及外部人流，創造營業額：  
行動郵局APP上線：爭取行動商務商機，「i郵購」配合中華郵政公司儲匯處APP建置期程，規劃於112年第1季起分階段上線，新增會員綁定、天天簽到、APP專屬優惠及台灣Pay掃碼支付等功能，以提高顧客使用率。
整合內外部郵政資源：積極導入整合郵務、儲匯、壽險及集郵等業務資源，如結合i郵箱、建置集郵商品虛擬通路及規劃112年推出郵政VISA卡友活動「週二卡友日」等。
金流面 
「i郵購」策略研究報告指正之問題 
「i郵購」平台未提供「貨到付款」與「行動支付」功能等情。
因應作法：
「貨到付款」部分：
因「i郵購」店家可自行選擇合作物流商，且店家收取消費者貨款後之管控機制尚未完善，爰中華郵政公司現（111年12）仍尚處研議於「郵政電商物流服務」中納入本項需求之可行性中。
「行動支付」部分： 
中華郵政公司稱，因「i郵購」平台為「代收代付平台業者」，又「行動支付」分為「繳費」與「轉帳」模式，受限於法規[footnoteRef:4]限制僅能做「轉帳模式」。爰「i郵購」業管部門，刻正洽詢該公司相關單位研議「台灣行動支付-轉帳模式」供消費者選擇使用，惟尚未有結論等情。 [4:  信用卡收單機構簽訂「提供代收代付服務平台業者」為特約商店自律規範規定：「代收代付平台業者」不得接受其他「代收代付平台業者」簽約成為受款人（賣方）。] 

物流面 
「i郵購」策略研究報告指正之問題 
受限於中華郵政公司的政策，「i郵購」平台的物流資費彈性低，平台的加盟商家僅在達到物流門檻時（包裹50件/月或快捷20件/月），始有85折優惠，若為小商小農，未見得可享受到郵政電商平台的加盟業者服務優惠等情。
因應作為
中華郵政公司稱，為解決前述小商小農難以享受「i郵購」加盟業者服務優惠問題，該公司改善作法略以：
現行「i郵購」加盟店家簽訂之專案特約郵資折扣條件已優於特約戶折扣條件(國內包裹、快捷每月交寄分別須達2,001件、501件，方享有86折及84折優惠)，惟小商產品未似農產品有特定產期，交易訂單分散，致每月交寄件數無法達到門檻而享有優惠。惟為鼓勵小商小農提高郵政物流使用率之誘因，「i郵購」規劃導入「郵政電商物流服務」，使所有加盟店家皆可使用該項服務，共同累計交寄件數並享有郵資優惠，預計112年第1季分階段上線。
鑑於郵政物流未提供冷鏈服務、無法收寄郵局禁寄物品(如易碎品)、無法指定到貨時間及有條件提供上門收件服務等問題，皆為影響店家使用郵政物流意願之原因。目前「i郵購」雖仍維持冷凍冷藏品由店家自行決定物流公司；惟常溫商品可提供i郵箱取件及郵局自郵領件等物流方式，並已規劃提供「郵政電商物流服務」，預計112年第1季上線後，期能提高店家使用意願。
據上，中華郵政公司為維持「i郵購」平台的永續營運，並在善盡企業社會責任間取得平衡，曾委託財團法人資訊工業策進會進行研究，並於110年6月30日提出「i郵購」經營發展策略研究報告，雖早已指出「i郵購」在供應端、平台經營、金流及物流等面向，所存在之諸多待改進問題，惟該公司迄未完成相應改進作為，亦有欠積極。
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處理辦法： 
[bookmark: _Toc524895649][bookmark: _Toc524896195][bookmark: _Toc524896225][bookmark: _Toc2400396][bookmark: _Toc4316190][bookmark: _Toc4473331][bookmark: _Toc69556898][bookmark: _Toc69556947][bookmark: _Toc69609821][bookmark: _Toc70241817][bookmark: _Toc70242206][bookmark: _Toc421794877][bookmark: _Toc421795443][bookmark: _Toc421796024][bookmark: _Toc422728959][bookmark: _Toc422834162][bookmark: _Toc524902735][bookmark: _Toc525066149][bookmark: _Toc525070840][bookmark: _Toc525938380][bookmark: _Toc525939228][bookmark: _Toc525939733][bookmark: _Toc529218273][bookmark: _Toc529222690][bookmark: _Toc529223112][bookmark: _Toc529223863][bookmark: _Toc529228266]調查意見，函請中華郵政股份有限公司確實檢討改進見復。
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檢附派查函及相關附件，送請交通及採購委員會處理。

調查委員：浦忠成

中  華  民  國　112　年　2　月　14　日
1

