
    2012 年 5 月 29 日，由中国快递协会、《快递》杂志和国家邮政

局发展研究中心主办的“2012中国快递论坛”在北京举行,周焕德院

长在会上作了《通过改善服务质量,促进快递业健康发展》报告。 

 

 

《通过改善服务质量,促进快递业健康发展》 

  随着国民经济的飞速发展，近几年我国电子商务市场得到井喷式

发展，以此为契机，国内快递行业也得到了迅速扩张的机遇。尽管市

场规模越来越大，我们仍应清醒的认识到快递业的发展呈现着业务速

度在飞速发展、市场规模在飞速发展，同时也伴随着我们的业务的质

量、客户的投诉也在增长。那么影响服务质量的关键问题是什么呢？ 

目前邮政服务质量的主要问题反映在下面几个方面：第一，快件延误。

从消费者的投诉来看，快件延误是引起投诉的最主要问题，反映出当

前快递企业的服务能力不能满足日益增长的社会需要，井喷式的业务



量超过了快递处理能力，运输、投递等环节无法适应和满足需要，因

此出现了快递业的积压、延误时限等问题，从而无法实现企业对客户

承诺的时限，引起客户投诉。第二，收投服务时限、服务质量问题主

要源于两个方面。一方面快递员违规操作，在揽收时有的快递员未按

照规定对所寄的物品进行当场验收，也未提醒客户进行保价。另一方

面消费者对快递员的服务态度不满。第三，快件的损毁、丢失问题。

由于目前一些快递公司在快件处理环节仍采取纯手工的操作方式，因

此容易导致快件的损毁等问题。 

  那么从上述这些问题我们可以看到，改善服务质量是当前快递业

发展的关键。那么，存在的原因是什么呢？通过分析，我们认为有下

面几个原因：第一，从行业的角度看，快递业发展迅猛，在美国，快

递物流发展先于电子商务行业，而我国的快递业依托于电子商务行业

迅猛发展成长壮大起来，在某种程度上，是我们快递业的发展尚未满

足整个社会需求发展的需要，跟不上电子商务发展的需要。第二，从

企业角度来看，当前在迅猛扩张的阶段，大多数快递企业为了拓展渠

道、发展网络采取了大力发展加盟商的模式，在加盟快递企业中，虽

然全国加盟商使用的是同一品牌，但在经营上却是互相独立的，快递

服务容易出现问题的薄弱环节是揽收和投递，由于加盟快递企业将揽

收环节交由加盟商掌控，对加盟商的管控又较弱，较难通过优质服务

来树立企业品牌为企业赢得可持续发展动力。目前，行业效益口碑较

好的顺丰，主要以直营的模式，总部对揽收和投递环节都有很好的管

控，因此获得了消费者对服务质量充分的肯定，关键点顺丰是以直营



方式为主要管控方式，而客户的满意度、忠诚度无疑带来口碑和品牌

效益，为企业带来了可持续发展的动力。同时，企业在自动化、机械

化、信息化的程度较低，尤其在数据处理环节，人工操作方式依然占

据了主导地位，由于处理能力不足，导致客户投诉，这是从企业的角

度。  

第三，改善服务质量的对策和措施，随着快递业的发展和市场的不断

细化，消费者对快递服务的质量要求会越来越高，即便是中低端的电

子商务市场，当电子商务越来越多，演变成人们生活的一种方式时，

像十年前那样重复的同质化、高强度、低成本、低回报的快递业就越

发无法适应电子商务的发展趋势，如何改善服务质量、促进快递业健

康持续发展变成了这个行业关注的命题。 

  我们认为，第一，快递行业应该加强自身硬实力和软实力，快递

企业应该转变经营观念，从重视短期利益转为以客户为本、重视企业

可持续发展的现代经营理念转变，对任何企业而言产品质量和口碑是

企业基业常青的根本，而对快递企业而言，其产品就是为客户提供快

件寄递服务以及以此为基础的增值服务，快递企业只有为客户提供优

质服务、得到客户认可和口碑、形成品牌效益才能长久持续的发展，

这个观点实际上就是必须以客户第一、为客户创造价值、让客户赢成

为快递企业下一步的经营理念，当你不能满足客户需求时，甚至损害

了客户利益，最终必然会损坏企业的利益，要树立以客户为第一的经

营理念。  



  第二，快递企业应该注重战略定位，随着行业发展，我们发现低

成本、低附加值、同质化不注重质量的竞争已经难以满足市场的要求，

随着电子商务的飞速发展，国内电商对市场质量的要求也越来越高，

实际上我们的投诉一方面是服务质量问题，另一方面也是由于客户对

我们服务需求、服务质量的要求也越来越高，这也是一个方面，所以

我们快递企业应该根据自己的核心竞争能力、核心资源以及自己的特

点来确定自己的市场定位，顺丰定位为高端市场，其他企业对自己的

市场定位也要根据自己的核心竞争能力、核心资源，确定自己的战略

定位。第三，快递企业应加强能力建设，从目前来看，以手工作业、

简单的机械化来满足日益增长的业务需求，这种方式到今天已经要反

思了，光通过人力增长满足业务增长的需求已经不能适应，西方工业

发达国家的快递企业在八九十年代也曾经走过这段路，随着业务量的

发展，服务问题的日益突出，他们逐渐通过自动化、机械化、信息化

来完成企业的转型，所以我们的快递企业随着人力成本的提高、业务

量的飞速发展以及社会要求的不断提升，我们的企业要通过机械化、

自动化、信息化来转型，也就是要“创新驱动、转型发展”。第四，

快递企业应该加强管控力度，从目前加盟式的管理方式来讲，管控力

度相对较弱，出现的问题也较多，如何加强我们对加盟的管控力度是

我们下一步需要重视和研究的问题。第五，快递行业应该提升管理水

平，如何按现代企业制度、引入现代科学的管理方式来提高我们的管

理水平也是我们下一步要研究的问题。 



此外，加强政府的监管，引导企业注重可持续发展。政府应通过相关

制度来提升行业门槛，规范行业秩序。这是下一步需要加以研究的。

一是，监管部门应建立快递服务的质量评价体系。二是，监管部门应

该通过树立行业标杆引导企业转型，引领行业升级。我想我们已经到

了这个阶段，中国的快递企业以及中国市场的发展已经需要我们呼唤

出中国的 UPS、中国的 FEDEX 和中国的 DHL。 同时，加强消费者维权

意识，鼓励社会监督，促进服务提升。为了完善政府、行业、消费者

三方为主体的快递业监管体系，有关部门应该充分发挥职责，提高消

费者维权意识，增强消费者自我维权能力，通过报刊、网络等多种媒

介进行宣传，通过快递企业服务电话或上网查询投诉等方式，保护消

费者合法权益，通过加强快递监督提升服务质量，提高客户的满意度，

促进整个行业的健康发展。  

  总之，综上所述，快递业是一个令人羡慕的朝阳产业，在中国很

难再找到一个如此快速发展的行业，在世界上也不多，这么一个令人

羡慕的朝阳产业，我们如何来做好它？如何来呵护它？如何通过我们

共同的努力使企业健康发展？这是在座的所有邮政行业人的共同职

责。我相信在国家邮政局的领导下，在各个行业、在消费者的帮助、

推动和促进下，我们一定能够通过改善服务增强能力，来赢得市场的

口碑和信任，塑造我们的品牌，打造中国 UPS、中国 FEDEX，迎接中

国快递业的春天，相信这一天一定会很快到来。 

 


