
□本报记者 柏滨丰

江苏省南京市烽火通讯大厦共有包括邮

政在内的 3 个快递企业提供用邮服务。邮政市

场占有率一度只有近 6%。自南京市邮政分公

司白龙江揽投部开启“定制服务”后，如今，该

大厦已将所有寄递业务全部交由白龙江揽投

部。追根溯源，这一切受益于白龙江揽投部推

出的“定制服务”，而“定制服务”又得益于网格

化转型。

细化标准 明确目标

自去年以来，江苏省邮政分公司推行“网格

团队+中转接驳”作业模式，将其作为提高揽投

作业效率、释放特快揽投能力、促进投递降本增

效的重要举措，确保网格化工作落地落实。

一方面，积极组建网格团队。江苏邮政各

市分公司揽投部根据市场及客户分布、揽投业

务量，细化经营单元，集 5—10 名揽投员组成一

支网格团队。团队长因地制宜，综合调配团队

资源，通过动态排班、协同作业，提高揽投作业

效率，实现以投促揽、以揽促营。

另一方面，推进网格间中转接驳作业。江

苏邮政快包进口频次达 3 个及 3 个以上的揽投

部，对于一频次以后的进口快包，指定内部作业

人员或网格团队中的 1 人回班，按网格或道段分

拣、集包；指定机动车道段人员或网格团队中的

1 人，按约定时间盘驳至网格、道段内的交接点；

揽投员在交接点领取快包继续投递，同时将揽

收的邮件交盘驳车辆带回揽投部进行集中收

寄、封发，节省多次往返揽投部的路程和时间。

推行揽投网格化作业以来，以南京、淮安为

代表的各市级分公司通过组建网格团队、灵活

组织作业、实行中转接驳、尝试网格直分直送等

措施，有效缓解了道段投递压力，提升了特快营

揽能力，促进了业务发展。

组建团队 灵活作业

南京市分公司将网格团队作为营揽投平

台的基础组织，结合楼宇场景、产业园场景、校

园场景、机关单位场景、综合场景“五大场景”

的相关要求，对位置相邻的 5—8 条揽投道段进

行“道段修边”，共组建揽投网格团队 218 个。

在具体运营中，商务区网格团队主攻商务

件市场，政务区网格团队主攻政务件市场，院校

区网格团队主攻校园市场和退换货市场，居民

社区网格团队主攻散户市场，综合区团队统筹

兼顾各类客户市场需求。

在作业模式上，通过“五大场景”的标准化

网格团队作业，实现从“单兵作战”转变为“团队

作战”；针对各频次揽收、投递业务量变化和各

时间段内客户需求的不同，动态调整揽收和投

递人员排班，确保各频次揽收、投递时限，同时

对标竞品，提升服务品质。为减少无效作业，南

京市分公司还先后设立了 127 个网格转接点，

以此增加外部有效作业时长。

淮安市分公司推行“网格团队+普邮专班”

作业方式，从每个网格团队中抽调 2—3 名熟悉

普邮操作的员工，组成普邮专班，上午专门负责

各网格内普邮的投递，下午普邮量小时，增加特

快邮件及快包的投递，为网格内其他揽投员开

发市场和专职揽收赢得时间。每个网格团队

中，还配有一名具有机动车驾驶技能的揽投员，

负责网格内进口邮件的中转接驳和大客户揽

收，减少其他人员往返揽投部的空驶里程。

淮安市分公司以网格为单元，将揽投部经营

任务分解到网格团队，对经营任务完成情况实行

日通报、周评比、月考核。同时，他们实行“内部

承包”，将网格团队长薪酬与网格团队经营任务

完成情况挂钩；揽投员薪酬与客户开发、业务收

入目标计划完成情况挂钩；按月兑现经营奖励，

真正实现“投递保温饱，揽收奔小康”的目标。以

康城揽投部为例，10 月，特快邮件人均收寄量达

49 件，现金散户收入较年初增长 45.6%，揽投员

月收入普遍提高 800—1000元。

强化管控 及时优化

强化日常管控，是持续优化网格化作业模

式、确保良性发展的关键。对此，南京市分公司

围绕“事中管控”与“事后监督”，组织开展了提

升网格转接点使用效率和规范使用活动。

事中管控，即每日按固定时间将邮件短驳

到转接点后（如有异常情况不能准时到达，短驳

驾驶员在部门微信工作群报备，并通告预计到

达时间），驾驶员打开手机拍照定位，填写转接

邮件量（特快邮件、快包分别填写）、团队名称、

驾驶员姓名等关键要素。投递员取件时，同样

填写关键信息。

事后监督，即揽投部每周开展一次网格转

接点的现场检查，预防邮件在转接点积压；各区

级分公司每日下班前进行邮件短驳情况审批，

及时了解各揽投部网格邮件短驳和取件情况；

市寄递事业部运营管理部在固定时间通过“钉

钉”系统检查、统计网格团队的邮件转接情况，

每月对发现的问题及时下发通报并落实整改。

通过在“钉钉”系统设置企业主页，继而建

立“网格团队转接点邮件短驳和领取”栏目，设

置各级审批管理员，将网格团队需要邮件转接

的揽投员全部注册，有效加强了对网格转接点

的日常管控。9 月，南京市分公司网格转接点使

用 次 数 为 2807 次 ，日 均 使 用 94 次 ，环 比 提 高

29%；转接邮件 254746 件，日均转接邮件 8492

件，环比提高 68%。

拓展模式 提高效益

作为寄递服务的“最初一公里”和“最后一

公里”，揽投网始终是寄递业务发展的前沿阵地

及核心竞争力之一。

为进一步增强市场竞争力，提高揽投作业

的效率和效益，江苏省分公司加快改革创新步

伐，将“网格团队+中转接驳”作业模式改革从一

类城市 A 类地区扩至全省所有县（市）城区揽投

部，组织揽投部围绕政圈、商圈，划小生产经营

单元，组建若干网格团队；同时，推进网格、道段

中转接驳，节省揽投员往返揽投部里程时间。

截至 10 月底，江苏邮政所有揽投部网格化

作业率已达 100%。从实践来看，网格化作业全

面提升了揽投能力、运行效率、时限质量和服务

品质，打造出运行高效、服务优质的揽投服务网

络平台，有效支撑和促进了特快专递、快递包

裹、普遍服务等业务高质量协同发展。

9 月 ，江 苏 邮 政 特 快 邮 件 当 频 妥 投 率 达

94.39%，快包及时投递率达99.12%，均列全国邮政

第一名；10月，克服部分城市突发新冠肺炎疫情影

响，江苏邮政特快邮件当频妥投率达95.51%，快包

及时投递率达98.52%，均列全国邮政第二名。
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定制服务拓市场 催生寄递高质量
——江苏省分公司揽投网格化作业纪实

邮政寄递网数智化运营系列报道

（一）合理设置邮件转接点

1.设置标准。距离揽投部超过 1 公里

的揽投网格均要设置邮件转接点，每个网

格应设置 1—2个邮件转接点，转接点与网

格内揽投员的对应关系要相对固定。转接

点应尽量选择在网格服务范围内靠近中心

的位置，对网格作业区域呈辐射状，减少网

格团队人员无效往返时间。

2.场地选择。要按照邮件转接点的

设置标准，在交通便捷、揽投车辆停靠方

便、适合快进快出的区域进行邮件转接作

业。一是当面交接的，可选择在立交桥

下、停车场等场地，也可选在有合作关系

的工业园、物流园内，既不要影响城市市

容市貌，又要尽量避免日晒雨淋。二是非

当面交接的，可选择有人值守的邮政营业

网点、综合便民服务站等，也可选择安装

了监控设备的单位收发室、驻点场地、自

提点等，保证邮件能够安全存放。

3.日常管理。建立邮件转接点信息台

账，包括：转接点名称、位置、对应网格、转

接频次、计划交接时间等，后续将统一纳入

系统管控。邮件盘驳人员将邮件送达非当

面交接的转接点后，要及时进行拍照打卡，

通报转接邮件量等信息；揽投员取件时也

应及时通报取件情况，避免错取漏取。

（二）实行中转接驳

1.加大中转接驳力度。揽投部对二

频次及以后进口的邮件（特别是 10 点频

次、16点频次），由揽投部内勤人员或网格

指定人员负责分拣。进口邮件量超过 300

件的网格，由接驳车辆盘运至对应网格内

的邮件转接点；进口邮件量不足 300 件的

网格，可由网格团队指定 1—2 名揽投员

盘运至邮件转接点。

2.优化处理中心分拣作业流程。格

口资源充裕的处理中心，要对投递量大的

网格设置分拣格口，实行直分、直运，减轻

揽投部处理压力，提高邮件传递效率。

日前，集团公司推行揽投网格化作业模式，以此充分灵活利

用揽投资源，有效提升揽投作业能力和作业效率。为进一

步夯实揽投网格基础管理，提升运营质量，集团公司出台《关于进一

步加强揽投网格运营管理工作的通知》，对相关改革内容进行了明

确。本期刊发揽投网格运营管理具体内容的专业解读及江苏省邮政

分公司典型实践案例。敬请关注！

（一）明确网格组建标准。1个网格由

相邻的 5 个揽投道段服务区域组成，相应

道段的 5名揽投员组成网格团队。特快揽

投部 1个网格特快揽投量参考标准为日均

500件，综合揽投部 1个网格包裹快递揽投

量参考标准为日均 800件。

（二）加强网格成员管理。每个网格要

配备1名团队长，负责网格团队日常生产作

业组织、揽投员排班、服务质量管理、市场拓

展和客户维护等工作。可在网格成员中选

择责任心、业务能力、组织能力、营销能力均

较强的揽投员担任，也可通过岗位调剂、竞

聘上岗等方式解决。要制定网格团队长晋

升退出机制，每月要对网格经营任务完成

情况、揽投质量指标完成情况进行评比，对

连续排名靠后的网格团队长要进行调整。

（三）加强业务能力培训。通过揽投服

务情景模拟、营销技能沙龙、操作技能 PK

等形式，组织对网格揽投员的培训，提升网

格团队的业务素质。培训内容主要包括：

揽投操作规范、服务规范、场景话术、揽投

作业组织、揽投质量标准、营销策略等。日

常要加强经验交流和案例分享，提升揽投

服务水平和营销能力。

网格团队要根据业务类型，结合各频

次进、出口业务量和客户发货规律及时间

分布，以确保快包的揽投时限质量、提升特

快邮件的揽收能力、保障普邮服务水平为

根本，统筹调配网格团队资源，实行动态排

班，因地制宜选择特快专网、普邮专投、特

快专揽专投、混合作业等模式，灵活组织生

产作业，提升寄递服务品质。

（一）特快专网模式。网格团队要实行

多频次、小批量揽投作业。对进口业务量

大的频次，安排全员投递并兼顾揽收；进口

业务量小的频次，安排主揽人员专揽，主投

人员专投，确保各频次揽收、投递时限。对

以文件型、批量寄递为主的政务区、商务

区，网格要提供驻点服务；对以物品型为

主、协议客户较为集中的产业园区、集群市

场，提供专人专揽、驻场揽收、定时上门、汽

车驳运等服务。

（二）普邮专投模式。网格团队指定

1—2 名相对固定的人员，负责网格内全部

普邮的投递并协助投递部分快递包裹。一

是负责本网格服务范围内进口函件、报刊

的分拣、下段以及套报、写报头等工作。二

是上午频次邮件进口量大，普邮投递员要

集中投递普邮；下午频次邮件进口量较小

时，普邮投递员在保证普邮投递质量的基

础上，负责部分快包的投递。其他揽投员

负责快包的内部处理、外部揽投和客户开

发工作。

（三）特快专揽专投模式。网格团队

指定 2 名员工负责网格内特快邮件的揽

投作业。网格内其他人员负责快包和普

邮投递。一是特快揽投人员负责本网格

服务范围内进口特快邮件的分拣和下段

操作，其他人员负责本网格服务范围内进

口函件、报刊、快包的分拣、下段以及套

报、写报头等工作。二是上午频次邮件进

口量大时，特快邮件揽投员以投递为主，

兼顾派揽订单的揽收；下午频次邮件进口

量较小时，可将全部或部分特快邮件交普

邮和快包投递员投递，特快邮件揽投员专

职做好揽收和客户开发工作。

（四）混合作业模式。内部处理有两

种模式。一是网格内每名揽投员均应熟

悉函件、报刊、快递包裹的道段分拣操作，

共同按各投递道段进行分拣、下段并进行

套报、写报头等工作。处理完毕后，每名

揽投员将本道段函件、报刊、快递包裹排

序后出班投递。二是网格内指定 1—2 名

揽投员负责本网格服务范围内进口函件、

报刊的分拣、下段以及套报、写报头等工

作，其他揽投员负责本网格服务范围内进

口的特快、快包的分拣和下段操作。处理

完毕后，每名揽投员将本道段函件、报刊、

包裹快递排序后出班投递。外部作业时，

进口业务量较大的频次，团队成员全员参

与投递，同时，兼顾派揽订单的上门揽收；

进口业务量较小的频次，可由网格内部分

人员负责投递，其他人员负责揽收和客户

营销工作。

设置邮件转接点，提高中转接驳效率

（一）制定业务发展目标。根据揽投

部所处区域的市场容量和竞争情况，制

定年度业务发展目标和季度、月度等阶

段性目标，并逐层细化分解至网格团队

及 成 员 ，合 理 设 立 效 率 和 效 益 指 标 ，制

定相应的利益激励措施和分配办法，进

一 步 优 化 星 级 评 定 、增 量 奖 励 标 准 ，提

高揽投人员抢件、揽件等业务发展的积

极性。

（二）强化市场开发维护。一是加强

客户开发，通过以投促揽、客户转介、优

惠 促 销 、扫 楼 上 门 拜 访 等 方 式 ，收 集 掌

握网格内的客户类型和用邮需求，建立

目标客户和存量客户台账，做好产品推

介、售后服务跟进和日常走访维护。二

是对网格内业务量大和市场潜力大的机

关 单 位 、商 厦 、写 字 楼 、大 专 院 校 、集 群

市 场 要 提 高 驻 点 率 ，提 高 揽 收 响 应 速

度。三是建立通报督导制度，定期对客

户开发情况进行通报、分析、总结、经验

分享、督导推进，营造发展氛围。

加强网格经营管理，促进业务发展

加强网格团队建设，提高协同作业能力

灵活组织揽投作业，提升寄递服务品质

最佳实践□集团公司寄递事业部运营管理部 王海珍

（一）加强日常检查。一是揽投部负

责所辖范围内邮件转接点的日常检查，每

周至少检查一遍，检查内容包括：邮件转

接点运行是否正常、邮件转接是否及时、

是否存在积压等。二是市（州）、县（区、

市）分公司每季度要巡查一遍邮件转接点

运行情况，重点检查邮件转接点设置是否

合理、日常使用情况和揽投效率提升情

况，对存在的问题及时督促整改。三是省

分公司要定期检查邮件转接点运行情况，

每半年形成一次检查报告。

（二）强化日常运营管控。集团公司设

置了网格化达标率、转接点设置率、中转接

驳率、揽收及时率、特快当频及时妥投率和

快包当日及时妥投率 6个指标。各级邮政

企业要细化完善网格指标体系，设定对应

的目标值。建立网格团队激励考核机制，

提高网格团队揽投的积极性和主动性。要

将特快揽收量、揽收及时率、特快当频及时

妥投率等质量指标完成情况与网格团队长

绩效挂钩，对质量指标较好、超经营预算收

入的要给予奖励；对质量指标不达标、经营

收入完成差的要给予考核，以此提高揽投

网格作业质量和应用效果。

创新揽投网格作业模式

强化运营监控，提升作业效率

最佳实践点评
江苏省邮政分公司对标行业先进，

紧贴寄递市场，充分利用揽投资源，以

揽投网格化作业优化为抓手，深耕“最

初一公里”和“最后一公里”，通过组建

团队、建立激励机制、灵活组织生产作

业、提高中转接驳效率、压实经营责任

等措施，将揽投“单兵作战”转变为“团

队作业”，改变了原来落后的作业模式，

既延长了客户现场服务时长，又提高了

揽投作业效率。他们以揽投网格为单

元，对网格团队长“放权、赋能”，加大市

场开发和经营管理力度，“建、管、用”相

结合，强化日常管控，提高了揽投作业

能力，提升了经营活力，促进了寄递业

务高质量发展。

促进寄递业务高质量发展促进寄递业务高质量发展


