
2023年1月18日 星期三
本版编辑：陈雪飞 电话：（010）83161009

www.chinapostnews.com.cn 3寄 递

邮政寄递重点行业市场化服务系列报道

最佳实践点评
2020年初，突如其来的疫情深刻改变了世界格局，影响和改变着我

们的生产和生活方式。在抗击疫情、复工复产的进程中，中国邮政牢记

“人民邮政为人民”的初心使命，义无反顾地扛起行业“国家队”担当与

责任，履职尽责，全力以赴。在天空，邮航飞机争分夺秒输送应急物资；

在大地，邮政车辆带着使命驶向抗疫一线；在配送“最后一公里”，邮政

员工身着防护服、佩戴口罩穿街过巷。也有这么一支队伍，在疫情期

间，严格落实集团公司及寄递总部“仓配一体”战略，协同腾讯公司，服

务个体工商户和居家学习的学生，助力免接触支付和线上教育辅导，有

力地支撑了全国复工复产复学大局。他们点燃灯火、温暖了人心。疫

情要防住、经济要稳住、发展要安全，为此，每个中国邮政寄递人都在贡

献着自己的光和热。

截至去年底，在寄递总部和南北仓配团队的共同努力下，腾讯仓配项目

已为中国邮政寄递业务贡献收入超1亿元。随着服务的深入绑定，借助“全

国一张网、南北一盘棋”的优势，腾讯项目必将成为全国仓配的标杆。

最佳实践

互联网行业项目组 打造高标准个性化定制解决方案

（本版文图资料由集团公

司寄递事业部提供）

物流行业作为我国国民经

济发展的重要支撑，在“互联

网+”战略背景下，受到了前所

未有的冲击。在新的经济形态

下，物流行业积极探索转型升

级途径，变革发展模式，以满足

“互联网+”背景下的物流需

求。2021 年，随着中国数字化

建设的稳步推进，全面数字化、

智能化的时代已经到来，头部

互联网公司纷纷加大投入力

度，构建多业态的生态圈。其

中，抖音利用自身短视频平台

和规模用户数，在直播电商领

域占有一席之地，带动了巨大

的消费需求；百度利用强大的

人工智能算法，创立“小度”品

牌，旗下拥有 60 多款智能产

品，连续三年蝉联智能屏销售

冠军。这些变化同时催生了更

多的物流需求。诸多互联网头

部企业不断扩大其事业版图，

打造各自独具特色的盈利模

式，也为寄递业务发展创造了

无限商机。因此，互联网企业

成 为 快 递 物 流 行 业 的“ 香 饽

饽”，成为各物流快递企业争先

合作的对象。

2021 年，集团公司寄递事

业部推行项目制改革，在总部

层面成立腾讯项目组，专注于

国内互联网头部企业物流服

务；而后在总部领导带领下，逐

步向互联网行业转变。腾讯项

目是总部互联网行业客户的头

号 VIP 项目，采用的是仓配一

体化服务，单仓发货量可达到

5万—10万单。为满足腾讯公

司的各项 KPI 考核，包括定制

品 零 错 发 、出 库 及 时 率 大 于

99%等，广东省东莞市邮政分公

司源头项目组从前端作业到末

端配送，逐环节分析问题点，并

提出有效解决办法。如为了减

少中转拆包环节，采购“蜘蛛优

分”设备，使库内集包率达到

95%以上；通过精确的成本核

算、适时开通专线、使用经济舱

资源等手段，在确保整体时效

的同时，兼顾成本压降。为进

一步提升客户体验，东莞邮政

源头项目组成立腾讯客服团

队，做到快速响应客户诉求，灵

活解决理赔难题，给项目提质

增色不少。这样精益求精的项

目服务精神得到了腾讯公司的

高度认可。这也正是邮政能打

败竞争对手、连续三年拿下该

项目的原因。

经过一年半的项目运营，

集团公司寄递事业部互联网行

业项目组在腾讯项目的基础

上，通过积极营销、主动拓展，

成功实现单体项目向行业的转

变。目前，已与阿里巴巴、百

度、联想和字节跳动等各头部

互联网企业建立总对总战略合

作关系，充分深入互联网企业

的不同赛道，挖掘其物流需求，

提供专业化的物流解决方案。

从与互联网客户合作多年的感

受来看，服务难度要远远高于

其他行业。互联网企业利用强

大的数据分析能力和高度重视

客户体验的服务精神，倒逼各

家快递企业在不断提升时效和

服务水平的同时还要降低客单

价，真正做到物超所值。未来，

互联网行业项目组还将继续在

互联网赛道上深耕，捕捉行业

变化，紧跟时代变化，坚持求变

创新精神，为寄递业务高质量

发展贡献自己的力量。

2020年初，集团公司寄递事业部

（以下简称寄递总部）通过相关渠道

获悉，因疫情等因素影响，腾讯公司

华南第三方仓供应商出现服务质量

问题。寄递总部高度重视对头部客

户的开发，相关人员马上组织工作专

班，开展精准营销，并结合华南区邮

政仓配队伍的硬（软）件条件，协同广

东省东莞市邮政分公司，多次到腾讯

总部洽谈，并陪同腾讯公司相关人员

到东莞考察场地，最终成功拿下腾讯

教育类开心鼠项目。至此，中国邮政

与腾讯公司的系列合作拉开帷幕。

疫情保通畅 赢得客户认可

自 2020 年出现疫情以来，各行

各业受到巨大影响，物流成了保障基

本民生的关键。

2020 年 1 月，腾讯公司启动英语

乐园活动，20 万件订单需要在 4 天内

全部发完。在寄递总部指导下，东莞

市分公司立即成立工作领导小组和

专业团队，经过 3 个昼夜通宵达旦的

不懈努力，提前完成了发货任务。腾

讯公司初步认可了中国邮政华南仓

配团队的服务能力。

2020 年春节，疫情形势严峻复

杂，腾讯公司提出春节不停产的诉

求。在寄递总部支持下，东莞市分公

司在做好防疫工作的前提下，坚持节

日生产，确保了腾讯公司对其客户的

承诺。中国邮政华南仓配团队在此期

间，坚持生产不停，向腾讯公司展示了

邮政一贯的工作作风和精神面貌，这

也为双方后续扩大合作打下了基础，

并最终使中国邮政成为腾讯主要供应

商。此后，两家便建立了稳固的合作

关系并延续至今。

2020 年 2 月底，在互联网行业项

目组的努力下，腾讯微信支付项目正

式在邮政华南仓启动，测试期交寄海

南路向；3 月初顺利交寄广东路向，

整体日均发货 6000 件；4 月中下旬，

微 信 积 分 入 仓 发 货 ，日 均 2000 件 。

至此，腾讯项目整体日均发件量稳定

在 1万单左右。

2021 年 6 月，在前期与腾讯良好

合作的基础上，中国邮政速递物流股

份有限公司获得了竞标腾讯全国仓

配项目的机会，全国日均单量将达到

5 万单。寄递总部马上召集专题研

究会，由互联网行业项目组牵头整合

内部资源，协同东莞市分公司全力公

关。在寄递总部领导及互联网行业

项目组的指导下，东莞市分公司立即

成立了东莞邮政腾讯源头仓团队，并

多次召开专题会议研究落实资源配

置问题。会上，东莞市分公司领导表

示：“腾讯项目是集团总部的重要项

目，东莞市分公司要全力以赴，加大

投入力度，资源务必到位，一定要从

主要竞争对手那里拿到更多份额。”

上下同欲者胜。在寄递总部的坚强

领导下，中国邮政速递物流股份有限

公司成功中标，拿下腾讯仓配全国项

目，并签订了两年合同，邮政日均发

货量猛增至 5 万单，再次打败主要竞

争对手。

成功拿下腾讯全国仓配项目后，

东莞市分公司在寄递总部互联网行

业项目组、广东省邮政分公司指导

下，重新规划整合了 1.6 万平方米的

高标准仓储，一次性投入 500 万元进

行建设（其中约 200 万元为原有仓储

设备整合利旧），并在规定的时间内

完成了升级改造。2021 年 9 月，腾讯

公司考察团队到东莞验仓，成功过

审。中国邮政和腾讯的全面合作就

此拉开帷幕。

随着腾讯项目单量爆发式增长，

腾讯项目东莞邮政华南仓一点发全

国 的 模 式 已 经 不 能 满 足 腾 讯 的 需

求。互联网行业项目组又一次“问诊

把脉”，制定建设南北分仓的解决方

案。初期，腾讯对于邮政南北分仓的

管控和协调存在疑虑。“协同是中国

邮政最核心的优势！”项目组用集团

公司党组书记、董事长刘爱力常说的

一句话，打消了腾讯公司的疑虑。

寄递总部多次强调，要围绕“行

业复制、专业运营、以仓带配、严控风

险”的目标，持续推进对快递物流行

业头部客户的开发；采取由源头项目

组统筹、分仓管理并存的方法，推进

精细化管理，提升业务发展质量；在

运营支撑方面，要对标行业、紧抓时

限、改善客户体验，着实解决客户体

验痛点问题。在这一工作思路的指

导下，腾讯项目组启动了南北分仓的

建设工作。至此，在寄递总部的带领

下，开设南北两仓，协同保障项目运

营，赢得客户认可。

腾讯公司主要的物流服务需求

是工厂至仓库、仓库间的调拨和仓库

到终端客户，其主要物料的供应商基

本分布在北京、东莞、深圳和惠州等

地，而其终端客户主要分布在华南和

华北地区。基于配送路程的优先选

择，为更好地体现行政区域优势、实

现协同发展，互联网行业项目组在强

化东莞市分公司作为源头仓建设的

基础上，开设北京邮政分仓。项目源

头仓设在东莞邮件处理中心，仓储面

积达 1.6 万平方米，员工 80 余人，日

均处理订单量约 3.5 万单，高峰期日

均生产能力达 10 万单；华北分仓选

址北京邮区中心，仓储面积约 0.5 万

平方米，员工 30 余人，日均处理订单

量约 1.5万单，高峰期日均生产能力 3

万单。两仓全年预计发货量为 1800

万单，年收入规模约 5000 万元。南

北两仓选址均靠近邮件处理中心，两

仓做好库内前置集包后，邮件直接拉

到处理中心做总包经转，大大缩小干

线处理时间，从而降低了干线运营成

本，有效保证了客户时效要求，特别

是在生产旺季时的邮件流转和配送

时效要求。

对腾讯来说，分仓发货，通过订

单数据分析，在订单来临之前，先将

一部分货通过干线配送到指定分仓；

当订单下达后，富勒仓储管理系统通

过分仓规则选择就近仓库发货，订单

依次经过仓库处理、干线运输、揽投

部妥投，整个仓配一体过程实现闭

环，有效缩短中转所需时间，给客户

带来更好的服务体验。

精耕细作 提升服务品质

为满足客户需求，南北两仓认真

梳理各环节堵点问题，快速投入资

源，不断优化完善，使项目整体运营

质量得到快速提升。

在实际运营中，腾讯项目的产品

以轻小件为主，邮件在中转和配送途

中可能出现丢失一直以来都是其痛

点。为提高客户体验，腾讯华南和华

北两仓投入半自动设备资源，在库内

搭建起小型集包中心，优化库内作业

流程，完成库内集包工作后，把总包

交付到省市两级邮件处理中心做总

包中转，在邮件转运全面提速的同

时，有效解决了邮件可能丢失的问

题。另外，南北两仓结合自身的运作

情况和特点，采购了一套个性化的可

视化监控设备，监控邮件在仓内的整

个生命周期，快速定位邮件位置。丢

件率从万分之四压降至万分之一，4

天内妥投指标从 76%涨至 90%。

做好客户服务工作，是口碑、是

根基，更是核心竞争力，南北两仓非

常重视腾讯项目的售后团队管理与

培训。华南仓配更是组建了一支由

12 人组成的客服团队，为腾讯客户

提供更加耐心、专业的服务。由于客

服团队的专业化素质提升，客户投诉

率从 0.87%压降至 0.19%。

随着大数据时代的到来，各行各

业在经营管理中积累的数据会越来

越多，特别是腾讯公司这种金融科技

综合型行业。如何实现数据价值的

最大化，是其在不断思考的问题。获

知腾讯公司新需求后，互联网行业项

目组再次雪中送炭，牵头寄递总部物

流部、运营管理部、信息技术部和服

务质量部相关人员组成总部项目团

队，会同东莞邮政仓配团队，根据腾

讯公司对数据报表的需求，在富勒仓

储系统和新一代寄递平台定制腾讯

项目专属报表查询模块，协助腾讯公

司做好辅助决策分析，获得腾讯公司

的高度认可。

腾讯公司客户群体多，客户需求

大不相同，要对产品提供贴标、换标、

保价、一票多件、内件重组、换箱和大

票物流等增值服务。南北仓配团队整

合多方资源，总是能够快速响应诉求

并有效落实。所有的这一切都是协同

努力的结果。华南仓配现场的主管介

绍说：“项目启动前夕，互联网行业项

目组同事就已经驻扎东莞，并多次协

同东莞邮政相关职能部门就邮件出

口、团队组建、系统管理和作业模式提

出解决措施。同时，随着腾讯项目的

业务规模不断扩展，业务模式不断调

整，腾讯公司也会根据自身发展对我

们提出更高的要求。这也有赖于总部

项目组领导与腾讯团队反复沟通，才

有了如今良好的发展局面。”

深度合作 实现共赢

近两年，通过双方不间断的合

作实践，腾讯项目又出现了新的变

化：开启了仓库智能作业模式——全

自动分拣，大大降低了人工成本，单

位面积作业效能大幅提升；强化人员

管理，优化生产环节，实现降本增效、

互利共赢。

腾讯产品具有轻小件、多品类的

显著特征，靠传统的“堆人”模式已经

不能满足其生产需求。南北仓配团

队通过收寄分拣一体设备与新一代

寄递平台实现互联互通，快速实现邮

件的收寄、分拣和数据查询等作业要

求，以机器替代人工，全面实现自动

化，从而达到降本增效的根本要求。

中国邮政严格执行外包合同，把

客户要求的各项 KPI 指标、库内管理

条例全部纳入外包公司考核条款；细

化制定库内所有岗位的作业要求和

项目的操作 SOP；采用末位淘汰制，

每月考核一次，综合评分较低者淘

汰，持续保持“新鲜血液”，从而提高

整体外包管理质量。

腾讯微信支付收款二维码项目

初入仓采取传统的电商运作模式，即

收货入库、上架、订单分配、按单拣

货、打包发货，操作流程复杂。经过

初期运作后，华南仓配团队发现，对

比常规入仓产品，这些收款二维码都

存在既定买家，收货后即可在规定时

间内出库。于是，当即决定用批次号

代替波次号，实现系统自动分配订

单，通过随机扫描批次号开启波次作

业。在省去上架、生成波次、拣货出

库等环节的基础上，实现减员 8人。

目前，南北两仓发货量日均合计

5 万单，员工 110 余人，对标竞争对

手，在发货体量基本一致的情况下，

人员投入比竞争对手少了近 60 人，

有效压缩了人工成本。

满足客户所需 实现有效益规模发展
——中国邮政（寄递）腾讯仓配一体项目解析

2021年9月，项目正式运营后，业务量收增幅超100%，年均业务量达2000万单。

2021年“双11”“双12”生产旺季，业务量增幅超300%，收入增幅达200%。2022年，全年业

务量共计1768.9万件，同比增加88%；形成业务收入4759.2万元，同比增长38%。

腾讯项目业务数据


