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破碎 、丢失 、时效慢是快递企
业在物流高峰期最常遇到的问

题 ， 面对一天 10 亿件的快递量 ，
快递企业需要在质量与数量间寻

找平衡。 在 2018 年“双 11”快递潮
接近尾声之际 ， 记者针对消费者

最常关心的速度 、 服务等问题进
行了快递服务消费者调查 ， 对 8
家主流快递企业进行了对比 。 调
查结果显示 ， 顺丰总体满意度最
高，EMS、中通并列第二。

总体满意度提升

“我们很快会面临一天 10
亿个包裹。 ”2017 年全球智慧物
流峰会上，阿里巴巴集团董事局
主席马云就预见性地提出“一个
小目标”， 而 2018 年 “双 11”期
间，这个目标得以实现。 11 月
11 日 23 点 18 分 09 秒 ，2018
天猫“双 11”当日物流订单量
突破 10 亿大关，10 年来增长

3800 多倍， 这意味着快
递企业需要进一步提升

物流速度， 加强服
务品质，才能将“10

亿 ” 化 为

“0”。

据国家邮政局监测信息显示，
11 月 11 日~16 日业务高峰期间，全
国邮政、快递企业共处理邮（快）件
18.82 亿件，截至 11 月 21 日 20 时，
除边远地区外，主要寄递企业揽收
的邮（快）件已妥投 18.3 亿件，妥投
率超过 97%。

面对如此巨大的快递量，速度
和服务自然成为消费者关注的重

点。记者此次共计对 2400 名消费者
进行调查。 调查结果显示，综合考
虑快递服务、安全、时效等因素，今
年“双 11”消费者对快递服务总体
满意度较高 ，满意率 （选择 “满意 ”
与 “非常满意”， 以下统称 “满意
率”） 83.7%。 其中选择“满意”的消
费者占 57.4%，选择 “非常满意 ”的
消费者占 26.3%。 具体到快递公司
总体满意度，顺丰以 4.26 的得分位
居总体满意度榜首 ， 其次为邮政
EMS 和中通，二者以 4.12 的得分并
列第二位。 从各项指标上看，顺丰
力压其他快递企业稳居首位。

用速度化解快递压力

“双 11”快递量激增，快递企业
力保时效性。 在整体速度（全程时
效 ）方面 ，顺丰整体时效满意度最
高，申通整体时效满意度最低。 在
对本次“双 11”期间快递从商家发
货到签收的整体速度 （全程时效）
的调查中，满意率为 83.2%，相对而
言，今年“双 11”快递企业的表现得

到了大部分消费者的

认可。
调查结果显示 ，48.5%的

消费者反馈跟平时差不多（差
距在 24 小时以内 ），32.1%的消费
者反馈比平时慢 1~2 天。 这一成绩
的取得，一方面离不开近年来快递
企业的飞速发展 ；另一方面 ，自动
化设备 、 分拣机器人等大规模应
用，大数据 、人工智能也在陆续引
入，硬件软件均在升级。

当然，这一调查结果也与大部

分消费者对“双 11”期间的快递时
效抱以理解态度相关。 数据显示，
81.3%的消费者对“双 11”高峰期快
递时效滞后的容忍程度在 2~3 天
以内， 其中 20.3%的消费者的容忍
程度在 1 天以内。

在揽收速度方面，顺丰快递员
收件的速度满意度最高，韵达和德
邦分别位列第二、第三位。 对比日
常网购商品揽收速度，“双 11”高峰
期间各家快递公司的表现，消费者
满意率达 76%。 快递企业满意度打
分排名前三的分别为 ： 顺丰 （4.29
分）、韵达（4.01 分）、德邦（4.00 分）。
其中，使用顺丰的受访者满意率较
高，达 92.3%；其他 7 家快递公司受
访者满意率均低于 76%，悬殊巨大。

高效的背后，一方面离不开数
百万快递小哥的辛勤付出，另一方
面是整个中国快递物流业数字化、
智能化的全面升级。 在过去一个时
期，正在全力打造智能物流骨干网
的菜鸟，普及了电子面单和智能分
单，推进了智慧供应链、智能分仓，
这也帮助了快递小哥能够更快更

好地进行配送。

强化隐私保护

时效之外，信息安全与包裹完
整程度正成为消费者衡量快递质

量的新标准。 在包裹完整性方面，
整体情况良好 ， 顺丰仍占优势领
先。 “双 11”期间包裹完好的满意度
情况良好 ， 整体满意率 90.3%，约
1.3%的用户 “不满意” 和 “很不满
意”。 从反馈的数据看，问题件主要
集中在快件丢失（0.9%）、快件损坏
（1.8%）、快件短少（6%）。

与此同时 ，调查显示 ，消费者
越来越看重信息安全及隐私保护。
在“信息安全及隐私保护满意度评
分”评分中，认为“不满意”和“很不
满意”的消费者占比合计 11%，另外
还有 16.2%的消费者认为一般 ，对
比其他环节的评分，消费者满意度
较低。 目前，顺丰等企业也在通过
尝试隐私面单等方式对消费者的

隐私进行保护，但就快递行业整体
来看， 还需要各个企业及时跟上，
尽快推进。 快递企业应该加强高峰
期快件处理能力。 现阶段快递处理
速度和服务有所提升，但信息安全
等隐私问题也应得到重视，真正做
到物流高峰期也能进入常态化运

营。 （据《北京商报》）

“双 11”配送成绩单出炉
顺丰仍是“学霸”


