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快递量价齐升期
服务质量怎么样？

事实看来，“双 11”旺季，确实
能明显提振快递行业景气。 艾媒报
告指出，2018 年业务量与业务收入
最高的均为 11 月， 业务量和业务
收入分别为 58.6 亿件和 648.3 亿
元。 国家邮政局监测信息显示，仅
2018 年 11 月 11 日至 16 日期间，
全国邮政、快递企业处理邮（快）件
18.82 亿件，同比增长 25.8%。

对快递公司来说， 受到国庆、
“双 11”、“双 12” 等消费旺季及快
递费旺季涨价的影响，企业往往在
第四季度迎来量价齐升期。 2018
年，顺丰控股第四季度营收 255.02
亿元，净利润 15.78 亿元，环比分别
上涨 11.41%和 105.27%。 2018 年第
四季度，顺丰控股、中通快递、圆通
速递、申通快递和韵达股份的营收
和净利润均占全年的 30%左右。

但对于消费者而言，快递费上
涨部分能否体现在服务提升方面
更为重要。 国家邮政局数据显示，
2018 年 9 月至 2019 年 9 月， 每月
快递服务申诉数量均同比下降。
2018 年 11 月申诉量为全年次高
峰，11 月和 12 月的有效胜诉量则
在同比明显减少的同时，环比增加
不明显。 可见，在快递业务增加的
同时，“双 11”期间的快递服务质量
正在转好。

但从申诉问题看，2018 年“双
11” 过后的 12 月快递延误的问题
最突出， 占有效申诉的比例为
31.7%，其次是投递服务、丢失短少
和损毁。 而 2018 年在 11 月之前，
快递申诉问题最突出的都是投递
服务。 记者从广州的中通、圆通等
几家快递公司的网点得知， 往年
“双 11” 期间快递延迟一两天送达
是常态，部分快递会延迟三四天送
达。 但多个快递员表示，网点应对
“双 11”已不是第一次，今年加派人
手的工作正有序进行。

为解决“双 11”期间快递延迟
问题， 快递和电商企业已有准备。
如近期申通在回答投资者提问时
表示，快递公司可以利用阿里巴巴
对“双 11”期间快递量的预测数据
提早做准备。 天猫近日也发文规
定，在 11 月 11 日至 11 月 15 日期
间付款的订单发货时间为 11 月 18
日前， 发货期限与 2018 年的规定
相比有所缩短。至于今年“双 11”期
间快递的表现，还有待考验。

看看快递公司怎么说

Q1：涨价是出于哪方面的考虑？

●中通：预测今年“双 11”快件量仍将延续大幅增长态势，全行
业将面临空前压力和严峻挑战。旺季期间，快递公司会投入更多的人
力物力。此外，场地、运输、用工等费用也会相应上涨，因此，中通快递
经过综合考量后主动调整快递费用。

●圆通：为了确保旺季期间快递服务安全、平稳，保障服务质量
和客户满意度，企业在快递“揽、转、运、派”各环节上的用人、用车、场
地扩容等成本上涨，因此调整快递收费。

●申通：目前没有收到有关涨价的信息。近几年用人和运输成本
上涨，快递物流业面临着巨大的市场压力，价格有一定的合理调整也
属于正常的市场行为，同时更是为了提升行业的服务质量。

●顺丰：近几年”双 11”期间均没有涨价。
●韵达：目前没有涨价计划。

Q2：对于“双 11”这场“大考”，快递公司准备如何应对？

●中通：智能设备升级，全国多地上线双层自动分拣设备，大幅
提升包裹分拣效率。运力大幅增加，自营干线车辆 6700 台，高运力卡
车（17 米甩挂车）4000 多台。 与第三方人力资源公司建立合作，加强
人员储备。

●圆通：圆通全网已充分准备，采取升级智能化设备、开通新航
线、全网启用环保袋等多个举措保障今年“双 11””顺畅运行。

●申通：9 月份开始便全网率先启动“双 11”备战工作，全网运力
投入超过 5 亿元，新增车辆超过 1 万辆，提前储备环保袋，新建和升
级了广州等 60 余个转运中心项目，产能提升近 1 倍。 将启用全新的
客服数字化管理系统以及 AI 智能客服电话机器人， 形成 24 小时服
务机制。

●韵达：将通过全自动化流水线提高快件分拣时效，通过多套信
息系统提升服务质量，通过使用电子面单简化揽收工作，通过信息管
理工具实现售后服务及时响应。 还将在末端服务环节提高电子面单
使用率、投入使用电动车。

看看消费者怎么说

●洪先生（22 岁，大学生）：不理解“双 11”期间快递为何会涨价，
发货量大不应该是每单成本下降吗？ 如果想买的东西是几十块钱，快
递涨价几块钱的话可能就不买了。 但我“双 11”期间比较常买的都是
几百块钱的东西，打的折扣相比上涨的快递费高很多，所以快递涨价
对我影响不大。 另外还比较担心快递涨价的成本会转嫁到商品上，这
一点消费者很难判断。 在“双 11”快递涨价期间，我会避免寄快递。

●黄先生（23 岁，微商）：照往年情况，“双 11”期间使用的快递
会涨价一两元，但我不会把涨价成本转嫁到商品上。 “双 11”期间快
递公司运货量多，在雇佣司机等方面需要更多成本，所以我理解快递
公司涨价的做法。但我更希望上涨的价格可以体现在服务提升方面，
缩短运输时间。

■数据来源：国家邮政局数据、艾媒《快递行业运行状况与商业决策调查分析报告》、58 同城

■ “不是在送快递，
就是在送快递的路
上”，辛苦了！
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