
日前， 国家邮政局发布 9 月

中国快递发展指数报告。 9 月，

我国快递发展指数为 212.6， 同

比提高 22.3%， 呈现稳中有进的

态势。 这其中， 服务质量的提升

成为重要因素。

根据报告， 中国快递服务质

量指数为 312.1， 比上年同期提

高 23.4％。 从分项指标看， 快递

有效申诉率不到百万分之 0.3，

同比改善六成多。 消费者快递服

务满意度为 78.3 分， 同比提高

0.1 分。 这说明， 前三季度， 快

递业服务质量持续改善， 市场竞

争更注重服务质量的提升， 质量

改善成为企业发展的内生需求。

随着“放心安全消费工程”

有效落实， 快递企业聚焦服务质

量提升， 积极落实不抛扔、 不着

地、 不摆地摊， 加大资源投入，

优化操作流程， 服务规范化和智

能化水平持续提升， 消费者权益

得到保护。

（据 《人民日报》）
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别让包裹搁浅在最后一米
快递服务短板亟待补强

快递使人们的生活变得方便、 购物变得快捷， 然而， 包裹交接的 “最后一米” 令不少

人挠头： 在有些地方， 大件包裹不给送上门， 收件还得自己搬； 快递员指定取件时间， 过

期不候； 虚假签收……真正提升快递服务质量， 还需科学管理、 定好规矩， 让收快递更加
省心、 放心。

交接快递， 并不容易。 一方面， 快递员风里来雨里去， 甚是辛苦； 另一方面， 收件人
等着送货上门， 却等来 “快递已放超市” 的信息， 甚至什么告知都没有， 难以获得满意的

服务……

如何提升快递服务质量， 打通包裹交接最后一米， 让收件人更放心、 更省心？ 记者展
开了调查。

“快递给你放在小区门口超市

了！”

收到短信后， 家住西部某市的

刘娟打电话给快递员， 表示自己在

家， 带着孩子， 不太方便自己拿，

询问对方是否可以送到楼上。 快递

员则表示， 自己已经离开， 没法再

送上楼。 刘娟到超市一看， 原来是

三大箱尿不湿。 她只能一趟一趟地

往家搬。

“这都算态度好的， 有时候快

递员就在小区门口， 却打电话让我

们下去拿， 说包裹太多了， 没法送

上楼， 还限时间， ‘10 分钟内取，

不然就拿走了。’” 刘娟说， 她喜欢

网购水果生鲜， 有几次没按快递员

的指定时间到达指定地点， 快递就

被带回了快递公司， “等第二天再

送到的时候， 东西都不新鲜了。”

在偏远地区工作的葛朔杉， 经

营一个手工辅食工作室， 大量食材

都要网购。 收快递， 成了一件头疼

的事情。 除了少数两家快递公司给

送货上门外， 其他快递员都是直接

放在代收点。 每家公司的代收点，

又都设在不同的地方。 “看着短

信， 天南海北地找快递”， 就成了

葛朔杉的日常。 “如果让别人代

取， 人家还必须拿着我的身份证。

超过 3 天不去取， 快递还会被退

回。”

接收快递的不快体验， 还不仅

限于此。 有市民表示： “我家小区

门口的小超市， 代收快递会收取 1

元的费用。 我打电话给快递员， 让

对方别放在小超市， 可对方却说，

你这么贵的东西都买了， 还在乎这

1 元钱吗？ 我没办法， 只能自认倒

霉。” 还有市民反映， 快递员还没

把货送到， 就提前进行操作， 让系

统显示快件已“签收”， 弄得收件

人虚惊一场。

快递员为何这么来去匆匆？ 有

什么办法让他们更耐心一点， 服务

更周到一点？

业内人士介绍， 快递公司的薪

酬制度， 是造成快递员不愿送货上

门的一大原因。 有些快递公司各区

域的派送点都是加盟商， 快递员与

这些加盟商之间并不签订合同， 也

没有基本工资， 收入主要依靠派件

的提成。 派送一单， 一般可以拿到

0.5 元至 1 元。 要想保证收入， 就

得有充足的派单量， 平均每位快递

员每天的派送量在 100 单左右。 如

此庞大的派单量， 导致他们争分夺

秒、 顾不上服务质量。 相较与每位

客户耐心沟通， 他们更愿意将包裹

投放在快递柜或者代收点。

从用户这边来看， 除非包裹实

在太大太沉， 一般大多数人只能忍

气吞声， 被动接受这种收件模式，

因碍于繁琐而放弃投诉。

更难办的是， 即使快递员被投

诉， 也未必会对其造成影响。 毕

竟， 加盟商还得考虑剩下的快递怎

么送出去。 同时， 因为与快递员之

间不签合同， 在管理上也缺乏抓

手。 刘娟就表示， 她曾经投诉过一

次， 但对方只是问了下情况， 说是

会给答复， 但最终却没有什么结

果， 只是耗费了收件人的时间。

收件人也很难用脚投票， 决定

发件人通过哪家快递公司发货。 业

内人士表示， 目前快递市场还是供

方市场， 快递公司要争取的群体主

要是卖家， 而卖家决定使用哪家快

递公司的服务， 则主要是看谁给的

折扣更低。 所以， 网上购物的消费

者往往只能夹在中间， 受窝囊气。

收件人：收快递，自己跑

快递员：多送单，多提成

如何减少快递包裹破损

如何提升服务质量与服务体

验，让快递真正交到收件人的手中？

多家快递公司也有一定的措施。

韵达快递派送员小沙表示， 自

己负责周围几个片区的快递配送，

其中包括两所学校。 学校放假期

间， 送件数量每天有 100 多单； 但

到了开学之后的旺季， 每天往往需

要送 300单以上。

“公司要求我们， 送货前必须

与客户联系。 但是我们很难完全做

到， 因为包裹量太大了， 都打电话

联系的话， 根本送不完。” 小沙说，

“很多客户也理解我们， 不太计较，

收到短信他们就去快递柜或代收点

拿了。 我也会为客户考虑， 大件的

东西， 肯定会提前打电话约好， 给

送到家里去。”

对服务质量， 快递公司也会进

行追踪。 据了解， 如果接到客户投

诉， 小沙将面临 200 元至 500 元的

罚款。 另外， 为了保证快递员能够

认真投递， 以及快递员队伍的稳定

性， 公司规定快递员的辞职申请需

要提前一个月上交。 如果一段时间

内， 收件人发现收件过程出现问

题， 这样还能向快递员追责。

西部某市邮政局区分局业务主

管蔡新林介绍， 中国邮政集团 6 月

底开展了一个“百日专项整治行

动”， 对投递环节的要求进行细化。

按照要求， 快递员送件必须与客户

电话预约， 如果家里有人， 必须送

到家里。 在征得客户同意后， 才可

以按照客户要求投递到代收点和快

递柜。

“在日常管理中， 每个投递机

构都对外公布了投诉电话， 并安排

了专人进行核实和处理。” 蔡新林

表示。

快递公司：定规矩，有抓手

网购书籍， 签收时发现磨破包

装？ 邮寄水果， 收到时却损坏变

质？ 大件家电， 送货途中磕碰了却

责任不清？ 网购时代， 收寄快递成

为人们熟悉的生活场景。 可一旦遇

到快递包裹受损的情况， 消费者往

往会承受一定损失， 维权也比较麻

烦。 如何才能减少这种情况的发生

呢？

包裹受损获赔少

西部某市市民阿德 （化名） 此

前在网上买了一个化妆品。 这天中

午， 某快递公司快递员打电话说快

递到了。 “当时我在外面办事， 让

他放在门卫处， 不到两个小时回了

单位， 从门卫那儿拿快递， 拆开后

发现里面是空的。” 阿德立马联系

快递员， 快递员想都没想就把责任

推给了他： 签收时没有当面拆开确

认， 需要本人承担后果。

阿德说： “包裹磨损严重， 能

看到用两个不同的胶带缠绕， 很明

显是拆开再包装， 东西虽小， 但花

了我 400块钱！”

后来他又去找快递公司投诉，

没想到快递公司态度引人不快。

“他们刚开始问东西价格多少， 一

听完， 就把责任推到我身上， 接着

又怀疑门卫老大爷， 看他们的态

度， 显然是不想承担后果。” 阿德

说， “我把包装破损的截图发给快

递公司后， 他们又拖了一周多时

间。”

“最后给我的结论是责任由快

递员承担， 只退我一半的钱。” 他

觉得深究下去也不一定有结果， 只

得就此作罢。

像阿德这样的遭遇， 如果发现

有包裹破损只能联系配送的快递

员。 而快递员也有一些苦衷。 “因

为流程环节多， 谁也解释不清楚在

哪个环节出了问题， 经常出现最后

由快递员对包裹进行赔偿的现象。”

快递员杨海涛无奈地说。

包装环节存短板

包裹受损的情况为何时常出

现？ 哪些环节出了问题？ 记者来到

该市市中心快递集中点， 这里有许

多临街收寄特产的快递摊位。 只见

快递员熟练地将回收来的纸箱和泡

沫裁剪成配套商品的大小， 塞入报

纸作填充物后就封装贴单， 只有收

寄贵重药材、 高档珠宝等较为昂贵

的商品时， 才会使用新纸箱和气泡

袋等填充物。

“快递业现在竞争激烈， 利润

薄， 我们在包裹封装上能省点就省

点吧。” 快递员小房解释说。

多家快递公司负责人表示， 快

递业的运营成本很高， 快递公司很

难在分拣和配送环节上压缩成本，

只能在收寄环节节省开支。 包裹受

损的主要原因是物流距离远、 包装

安全性不达标和粗暴装配分拣。 有

时候， 所寄的东西要辗转好几个地

方， 普通快递最快也要 5天左右才

能到消费者手中， 因此中间磨损或

丢失的概率有所增加， 也很难准确

地指出哪个环节出错。 “在收寄环

节没有强制统一的包装规定， 确实

容易造成包裹在较长的物流流程中

损坏。” 一家快递公司负责人说。

针对包裹安全， 虽没有强制

性、 规范性的包装要求， 但绝大多

数快递企业还是形成了一定的内部

标准和管理规范。

利用技术提效率

近年来， 随着生鲜冷链物流市

场蓬勃发展， 多家快递公司也在该

地试水了这一全新的物流产品。

“快递的生鲜产品主要是菌

类、 生肉、 水果等产品， 其中走单

最多的就是新鲜菌类， 每年都超过

两万单。 生鲜产品很容易失温、 腐

坏、 变质， 我们在包装、 运输、 冷

链等多个环节都会格外注意。” 中

通快递当地生鲜冷链负责人彪小刚

说。

“包装菌类产品要用密封泡沫

箱， 每个蘑菇间都用吸水纸隔开，

泡沫箱内还要放置多个冰袋保温，

不仅是泡沫箱要全面密封， 外包装

的 2厘米加厚纸盒也要密封， 最后

贴上易碎和生鲜标签。” 彪小刚说，

“当天收寄的待出港生鲜货物都是

在次日清晨 6 时在机场过机安检，

中午 12 时就抵达最近外地机场，

货物当日安排专车送达。 此外可直

飞的城市， 当日 22时前专车送达，

需要多次经转航线的地方， 必须要

在第三天 22时前专车送达。”

“即使这样货物还是会有一定

程度的损坏， 货物未按规定时效送

达造成损坏的， 由承运方和派送代

理商向客户赔偿。” 彪小刚补充道。

如今， 不仅是该市的生鲜产品能保

质到达东中部消费者手中， 全国各

地出产的生鲜产品也能“坐着飞

机” 来到这里的百姓家。

除了利用航空和冷链技术提高

物流效率， 针对长途物流造成的包

裹损坏和物流时效问题， 多家电商

平台还相继尝试了建设物流仓储本

地仓的新模式。

■链接

9月快递服务满意度为78.3分


