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网友互动
对于邮政快递的“双11”服务，

您还有什么建议？

10月31日—11月14日

保险行业项目

产生业务量累计44.6万件
重点客户及时揽收率、

主动客服保障率均达100%
邮件运营质量稳定，客户体验持续提升

邮政 EMS 作为财付通微信支付物料配送项

目的主要承运商之一，承接了该项目 70%的业

务量。“双 11”期间，邮政 EMS 快速制定运营保

障 方 案 ，从 前 端 收 寄 到 中 端 运 输 再 到 末 端 派

送，进行了全方位梳理和优化，主要包括：优化

前置集包功能、提升集包效率、减少邮件在中

转环节开拆再分拣、开通“点对点”专线服务。

这些优化措施，有力保障了对腾讯客户在“双

11”期间的服务时效和服务品质，得到客户们

的高度认可和赞扬。

“双 11”期间，我邮寄了一件内件是合同的邮

件，此邮件关系我所在公司的命运。邮件由山东寄

往上海，到达上海后，因为发生疫情，邮件无法到达

客户手中，我第一时间联系邮政11183专员说明了

情况的严重性。我也理解当时翻找邮件以及派送

都是十分困难的事情，但这件邮件关系重大，我一再

表示希望邮政能帮忙找到邮件并尽快派送。历经3

天的努力，邮政工作人员终于找到了我的邮件，并在

当地疫情防控部门允许的情况下安排专人送达客

户手中。这期间，11183专员每日与我保持电话联

系。我十分感谢邮政为我这件邮件作出的努

力——关键时刻，我信任邮政！

山东省德州市邮政仓配团队是良品铺子山

东仓承接项目组，“双 11”前夕，为保证货源充

足，该团队在完成日常生产的前提下，接卸 17 米

挂车 40 多个车次，涉及 2000 余个产品批次和卸

货库位。产品还需要逐件核对、入库、过账，工作

量是日常到货车的 20倍。该团队连续工作 20小

时，无差错卸货入库。德州邮政仓配团队发扬了

“良品精神”，让良品铺子强烈感受到邮政高效专

业的服务和客户为先的价值观，更加坚定了双方

合作的信心。

邮政“双11”业绩亮点

“双11”，客户眼中的邮政
腾讯集团旗下财付通支付科技有限公司 细化服务环节 保证寄递时效

良品铺子股份有限公司 邮政人的敬业精神令人钦佩

一位打工人 每件邮件都是头等大事

10月31日—11月14日

国内电商TOP项目产生业务量1021万件，突破千万件

跑赢快递行业12个百分点

10月31日—11月14日

鞋服行业项目产生业务量累计68.43万件
“极速前进”邮件全行业首单投递仅13分钟完成，收寄及时率达100%
重点省份及时妥投率达99.98%，邮件运营质量创历史最高水平

10月31日—11月14日

互联网行业项目产生业务量累计113.5万件，同比增长18.5%
跑赢快递行业49个百分点

今
年“双 11”，邮政在大

家眼中是这样的：

“‘ 双 11’第 一 个 快 递 来

‘惹’，就是对邮政大哥有点服

气！”

“他来了，他来了，邮政小

哥带着第一件快递走来了！”

“不得不说，快递还是邮政

好，买的东西从来没有损坏过，棒

棒哒！”

“经历过疫情，才知道邮政多靠谱。”

……

数据显示：11 月 1—15 日，中国邮政寄递总业务

量超 6 亿件，特快业务量超 1.3 亿件，创历史新纪录。

但邮政寄递速度并没有因邮件量的增长而放慢，

“双 11”期间邮政全网时限还实现明显提速，特

快专递全程时限缩短 15.2%，快递包裹全程时

限缩短9.3%。

今年的“双 11”，中国邮政的表现彰显

了寄递业务“六大改革”的成果，展现了行

业“国家队”的强大实力，进一步提升了邮

政寄递品牌的美誉度。中国邮政以最佳的

状态、最优的业绩，向客户、向全社会交出了

一份满意的答卷。

邮政，为美好生活加速！

这个

天天向上：邮政快递速度越来越快，服务越来越好，

紧跟时代节拍，“双 11”退货还能参与抽奖，体验超级

棒！要说提点建议，就是希望寄生鲜或易碎物品时，封

装上再完善升级一下，如用气泡柱封装，安全系数就更

高，期待邮政成为大众心中“放心牌”快递！

早上起来要睡：快递常规包装盒标准化，可以再利

用，不然产生的垃圾太多了。

forlive：物流信息动态频率再高一点，再实时一点。

魏雪梅：今年“双 11”，邮政快递速度挺快的，刷新了

大众的认知。末端投递服务态度和客服响应上可以再

改进，体现行业“国家队”优质服务和过硬实力！

凹凸曼：希望给投递员师傅们配置更好的装备！

今年“双11”您使用邮政快递了吗？

使用了 90.3%

没有使用 9.7%

您认为邮政快递寄送的速度如何？

快速 46.4%

准时 37.2%

较慢 13%

超时很久 3.3%

您觉得和去年相比，今年“双11”邮政快递速度如

何？

和去年一样 35.7%

比去年快了 57.1%

比去年还慢了不少 7.1%

您觉得邮政快递相比其他社会快递的优势有哪

些？

寄递速度 50.4%

寄递安全性 77.5%

服务态度 52.1%

售后服务 33.8%

其他 11.2%

您觉得邮政快递在哪些方面需要改进？

寄递资费 39.4%

服务质量 49.4%

寄递速度 50.6%

管理水平 49%

邮寄便捷性 29.5%

其他 3.7%

“双 11”期间，邮政快递投递保单邮件时，做到

了……

投递前进行了电话联系 65.1%

将邮件投递至快递柜、代投点前征得了本人同意

62.1%

快递员服务态度佳 48.9%

邮件完好无破损 40.4%

其他____ 6.8%

“双11”期间，您在线上办理手机号卡业务时，邮政

EMS是否能够提供上门配送服务？

可以提供 79.6%

没有提供 9.4%

需要线下单独沟通 5.5%

随机提供 5.5%

您对邮政快递网上物流查询服务的感受如何？

很准确，能及时查询到物品所在节点

77.9%

查询不太方便，信息不够准确 12.8%

没有使用过网上物流查询服务 7.2%

不了解网上物流查询服务渠道 2.1%

加速度

更多客户反馈

请扫码观看

□本报记者 张轶博

在本次“双 11”主题问卷调查中，90.3%的

参与者表示使用了邮政快递，46.4%的参与者对

邮政快递的速度选择了“快速”，更有 57.1%的

参与者表示今年的“双 11”邮政快递的速度比

去年快了。另外，77.5%的参与者认为相比于其

他 社 会 快 递 公 司 ，邮 政 的 寄 递 安 全 性 更 高 ，

52.1% 的 参 与 者 认 为 邮 政 的 服 务 态 度 更 好 ，

50.4%的参与者认为邮政的寄递速度更快。通

过一系列的寄递改革举措，邮政快递在用户心

目中摆脱了“慢”的形象，安全、快捷正逐渐成为

邮政快递的“标签”。

同时，针对“邮政快递在哪些方面需要改进”

这道调查题，50.6%的参与者依旧关注寄递速度，

49.4%的参与者选择了服务质量。在问到“查询

邮政快递邮件或进行服务投诉是否方便”时，

77.4%的参与者选择“方便”，还有 77.9%的参与者

表示邮政快递网上物流查询服务“很准确，能及

时查询到物品所在节点”。对快递行业来说，时

限是生命线，是开拓市场赢得客户的敲门砖，服

务质量则代表着核心竞争力，今年“双 11”，邮政

快递围绕“运行通畅、时限提升”两大目标，通过抓

住“六个关键”（精准调度、进口畅通、出口集包、运能储备、紧密衔接

和网业技联动），保证了寄递速度，切实提升了客户体验。

“双 11”已经落幕，中国邮政交出了一份优秀的成绩单，各项

数据背后反映的是客户对邮政快递的日益肯定。随着不断深化

改革、优化服务，明年“双 11”，邮政会更好。
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