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□本报记者 万多多

如 今 ，电 商 行 业 市 场 日 趋 成 熟 ，电

商购物平台更是深入我们的日常生活，

电 商 退 换 货 成 为 了 网 购 平 台 一 项 重 要

的服务功能。早在 2014 年，部分快递企

业便开始关注电商退换货，并在这一逆

向物流业务领域开始布局。

中国邮政集团有限公司紧跟寄递物

流 市 场 变 化 ，先 后 与 淘 宝 天 猫（菜 鸟 供

应 链）、拼 多 多 等 主 流 电 商 平 台 以 及 快

递 100 等快递物流信息服务商达成战略

性合作，推动电商退换货项目在全国落

地。

作为菜鸟裹裹退换货物流项目首批

上 线 的 试 点 省 份 ，自 2020 年 6 月 起 ，四

川省邮政分公司按照集团公司要求，精

心组织、紧密协同，成立专题项目组，积

极 对 接 各 电 商 平 台 ，在 成 都 、广 元 等 部

分市（州）启动项目试点，大力推进各平

台电商退换货项目在全省落地见效。

“推动+赋能”

确保项目见效

目前，广大客户退换货需求主要分

为“ 上 门 取 件 ”和“ 到 站 寄 件 ”两 种 模

式。其中，客户“到站寄件”需求恰好与

邮政的网点资源优势高度契合。

中国邮政网点资源丰富。其中，四

川邮政拥有 6000 多个网点和 2.9 万个便

民服务站点，点多、线长、面广，服务遍

布 城 乡 ，是 四 川 省 内 覆 盖 面 最 广 、触 角

最深的公共服务平台。

项目启动上线前，四川省分公司通

过后台大数据分析，认真梳理全省电商

退换货项目上门揽收空白区域、日均退

换 货 集 中 区 域（主 要 类 型 为 住 宅 小 区 、

政府单位、写字楼、学校等），为“到站寄

件”业务上线提供了有力的数据支撑。

四 川 省 分 公 司 积 极 践 行 集 团 公 司

“ 有 效 益 地 规 模 发 展 快 递 包 裹 业 务 ”的

发展要求，将电商退换货“到站寄件”业

务 纳 入“ 拓 展 市 场 、优 化 结 构 、提 升 效

益 ”重 点 项 目 。 下 发《关 于 推 进 落 实 全

省 营 业 支 局 和 邮 乐 购 等 站 点 叠 加 电 商

退换货收寄业务的通知》，在各市（州）

“邮快合作”站点、校园网点、基础条件

较优且人口集中度高的代办所及“邮乐

购 ”站 点 择 优 叠 加 电 商 退 换 货 收 寄 业

务，并制定时间表、路线图，明确各部门

工作职责与各类站点运营目标。

2020 年 12 月底，四川邮政全面完成

所 有 具 备 上 线 条 件 站 点 的 代 寄 点 申 报

注册、系统设备调试、机构功能配置、业

务培训、上线运营、支撑保障工作，出台

相关激励政策，设立电商退换货收寄项

目奖，为推动“到站寄件”业务能更好地

服务民生做足了准备。

“管控+联动”

提升经营质效

“同学，电商退换货 1 公斤内不要邮

费 ，你 这 个 包 裹 ，邮 政 可 以 帮 你 免 费 退

回。”前不久，在阆中市文旅学院邮快驿

站内，邮政工作人员笑吟吟地对来取件

的 同 学 介 绍 邮 政 退 换 货 业 务 。 自 开 业

以 来 ，经 过 两 个 多 月 努 力 ，学 校 邮 快 驿

站的贴心服务赢得了广大师生认可，只

要退换货，大家都会优先选择邮政。目

前，该站点累计实现退换货 9050 件，获

得集团公司奖励。

相比于寄递市场其他业务，电商退

换 货“ 到 站 寄 件 ”业 务 订 单 具 有 来 源 稳

定、可持续性强、收益好等优势，市场竞

争十分激烈。因此，提高站点服务能力、

提升客户用邮体验、赢得口碑，成为该项

业务高质量、可持续发展的关键。

为此，四川邮政持续对标分析退换

货 市 场 ，深 度 剖 析 部 分 网 点 产 能 低 、项

目 管 理 弱 两 大 问 题 。 一 边 探 索 站 点 管

理 新 模 式 ，一 边 加 快 推 进 末 端 机 制 创

新，推出“分类管控四类网点，实施三抓

三 促 三 联 动 ”工 作 法 ，用 系 统 性 思 维 找

到了全省“到站寄件”业务发展的“桥”

和“船”。

通过分类管控全省“标杆、潜力、高

质、低效”四类网点，实施“三抓”（抓代

寄点建设、抓运营质效、抓单点产能）、

“三促”（促平台合作、促客户引流、促业

务闭环）、“三联动”（区域联动、专业联

动、模式联动），四川省分公司打造形成

了“省—市—县”三级项目管理体系，有

效提高了项目服务能力，实现了项目品

质、效益双优。

截 至目前，四川邮政累计建成退换

货代寄点 4759 个，实现 21 个市（州），183

个区（县）全覆盖，代寄点数量在全国邮

政 排 名 第 1 位 ，四 川 行 业 排 名 第 1 位 。

2022 年 ，电 商 退 换 货 项 目 全 年 订 单 量

129 万件，全国邮政排名第 2 位。实现项

目收入 1502 万元，同比新增 1000 万元。

此 外 ，四 川 省 分 公 司 还 开 展 以“ 电 商 退

换货到邮政”和“邮政快递包裹到站寄，

单 单 享 优 惠 ”为 主 题 的 系 列 营 销 活 动 ，

在提升产品效益的同时，实现客户资源

复 用 ，并 以“ 附 近 推 ”方 式 引 流 ，“ 优 惠

券 ”方 式 惠 客 ，成 功 实 现 寄 递 退 换 货 客

户向金融业务转化 10 万人次。

近年来，随着主要电商平台不断优化消费者退换货下单体验以及退

货运费险的普及，电商退换货市场蓬勃发展，市场容量日均已超 1500 万

件，且订单逐渐向菜鸟裹裹、拼多多、抖音等头部电商平台集中。与正向

电商件相比，退换货包裹单价高、效益好，因此，成为各家快递公司必争

的高效业务。

一、退换货“到站寄件”模式简介

2020年，集团公司在试点切入菜鸟裹裹退换货“上门取件”业务的基

础上，充分发挥网点资源禀赋优势，联合平台在业界创新推出退换货“到

站寄件”模式，即平台通过技术手段，智能引导退换货寄件人就近到指定

网点交寄包裹，很好地满足了退换货寄件客户“随时随地、想寄就寄”的

需求，成为“上门取件”模式的有益补充。此后，快递 100、拼多多等平台

也陆续上线“到站寄件”业务，中国邮政均作为核心服务商入驻。

二、业务发展情况

2022年，中国邮政“到站寄件”退换货业务共接收各平台渠道引流的

快递包裹高效业务订单 1030 万件，同比增长 81%，实现超常规发展。

2023 年，按照集团公司寄递工作会议部署，将进一步做大“到站寄件”业

务，实现订单量同比增长 50%。

三、重点工作举措

一是新增订单渠道。在现有菜鸟裹裹、拼多多、快递 100、中邮易通

渠道基础上，新增对接抖音（4 月试点上线）、快手等渠道，基本实现主要

退换货订单渠道全覆盖。

二是确保服务品质。重点围绕接单电联、规范操作流程、工单闭环

处理等方面，加大通报督导和能力支撑力度，不断提升客户“到站寄件”

用邮体验。

三是树立渠道品牌。联合平台开展各类营销活动，加大品牌宣

传力度，稳固客户用邮渠道，将邮政网点资源打造成为退换货基础设

施平台。

整合网点资源 加大平台引流
打造“到站寄件”退换货基础设施平台

□本报记者 贾红伟 通讯员 曹勀凡

河南省邮政分公司自 2020 年 8 月启

动电商退换货“到站寄件”项目以来，深

入贯彻落实集团公司寄递业务“三差三

力”竞争策略，充分发挥邮政企业揽投

部、农村支局、邮乐购站点（综合便民服

务站）三类渠道资源优势，推动全省邮政

电商退换货业务实现“线上+线下、城

市+农村”全覆盖，初步形成了“市—县

—乡—村”四级服务网络，业务覆盖全省

95%以上的农村地区。

近 3 年来，河南邮政共计建成电商

退换货站点 3758 个，“到站寄件”业务量

持续飙升，从 2020 年的 20 万件猛增至

2021 年的 100 万件，再到 2022 年的 293

万件，连续两年实现业务量和收入翻番

增长，年均边际贡献率为 63%。

宣传培训到位

打造“电商退换货到邮政”

渠道品牌

河南省分公司在全省开展“电商退

换货到邮政”主题宣传营销活动，分业务

分场景推进品牌宣传进网点、进商圈、进

社区、进校园，确保邮政支局、揽投部、邮

乐购站点等三类场所台席有二维码引

导、厅堂有业务宣传。要求揽投人员利

用走街串巷、投递到户的机会，成为“流

动宣传站”。

在宣传方面，常态化推行“三上四

下”宣传法，即线上进行社群宣传、短视

频宣传、电子海报宣传，线下进行店面宣

传、以投促揽宣传、包裹宣传、乡村有效

媒介宣传等，有效改变了传统宣传存在

的场景少、客群小、范围窄、效果差等问

题，实现了网点引流获客。

针对电商退换货业务管理人员、营

销人员，组织开展三类专项培训：一是活

动内容培训，要求市、县级业务管理人员

熟练掌握优惠措施、活动内容，营销人员

熟知适用场景、目标客群、营销话术；二

是系统操作培训，要求市、县级业务管理

人员熟练掌握各业务系统操作流程，营

销人员要熟练运用操作系统；三是疑难

问题培训，要求市、县级业务管理人员熟

练掌握一般共性问题解决方法，及时总

结个性问题解决方法，营销人员要熟练

应对常见问题。

机制管控到位

营造“比学赶帮超”浓厚氛围

为了实现“到站寄件”项目的快速发

展，河南省分公司层层压实发展责任，明

确市场营销部作为组织牵头部门，省、市

快递包裹部作为业务牵头部门，共同确保

项目顺利实施，揽投部、邮政支局负责“到

站寄件”日常运行管理。

项目管理实行标杆引领，打造市、县、

乡、村四级业务标杆，归纳总结分场景、分

类型、分市场的全省电商退换货业务典型

案例，在全省进行复制推广；实施动态调

整，建立网点基础台账，对代寄点实行动

态监控、调整，业务量按周通报，“僵尸站

点”按周清理、消灭，确保全省业务无死

角；建立“123工作法”，各单位安排专人每

周至少走访 1个县，实地帮扶 2个揽投部

或农村支局，拜访 3家综合便民服务站老

板，加强政策宣贯，总结基层经验，现场解

决问题。

南阳市邮政分公司出台月激励、年考

核办法，提高“到站寄件”业务奖励标准至

30%，制定营业网点负责人经营绩效考核

办法，将散件揽收挂钩支局经理绩效考

核。2022年1—12月累计实现电商退换货

业务量49.55万件，点均5.83件/日，居全省

邮政第4位。信阳市潢川县邮政分公司设

置“邮政支局电商退换货业务发展奖”，对

当月日均业务量达标支局，一次性奖励

200元、100元不等；将电商退换货业务纳

入支局每周工作清单，安排专人每日通报

业务量完成情况，对于发展落后的支局进

行督导；每周召开县城揽投员、乡镇营投人

员例会，交流经验，剖析问题。2022年，该

县邮政网点共计揽收电商退换货邮件5万

余件，点均6.6件/日，居全市邮政第1位。

服务保障到位

“只要服务好，客户少不了”

南阳市西峡县太平镇邮政支局在菜

鸟裹裹项目接入后，揽收量从月均 10 件

提升到月均 130 件以上。揽投员张湘始

终认为，只要服务好、客户少不了，凡是

接到用邮客户的电话，他都会将其存在

自己的手机里。同时，他还添加客户微

信，只要客户有事找他帮忙，即使是工作

之外的事，他也会爽快答应。久而久之，

张湘的微信好友已有 1100 余人，他将微

信好友分批建群，一个建制村一个微信

群，4 个 200 人以上的微信交流群和 1 个

400 人以上的寄递服务群，让自己在业

务发展中如鱼得水。

漯河市舞阳县章化邮政支局揽投员

魏亮勋、吴建宇经过认真观察，找到了业

务发展的“诀窍”。在邮件派送前，他们

先将邮件进行细化分类，把生鲜、食品、

个人寄件等退换货概率小的邮件放置到

自提点，对服装服饰、鞋类等退货概率较

高的百货用品，进行上门派送，实现精准

营销。

汝州市夏店邮政支局揽投员焦连兴，

2022 年共计揽收“到站寄件”邮件 3825

件，日均 10.63件。他的窍门就是“时间”

和“服务”。每当“菜鸟包裹侠”提示音响

起，他就会条件反射似地迅速与客户联

系。他说，这时候客户的手机肯定还拿在

手里，联系得越早，电话接听率就会越高，

客户体验感也就越好，揽收成功率基本百

分之百。揽收成功并不是服务结束，焦连

兴还及时把邮件物流信息告知客户，随时

解决邮件运输过程中存在的问题。

为保证“到站寄件”项目的邮件运行

质量，河南省分公司快递包裹部建立了

“省—市—县”三级项目管理体系，市、县

级组建专业督导小组，落实各级业务检

查职能，提高项目质量指标考核标准，对

未达到考核要求的代寄点进行严肃追

责。

河南省邮政分公司紧密围绕国家乡村振兴战略部署，深入贯彻落实集

团公司寄递业务“三差三力”竞争策略，面对电商退换货业务发展的机遇与

挑战，坚持问题导向，将压力转为动力，把痛点变为突破点，充分挖掘“揽投

部、农村支局、邮乐购站点（综合便民服务站）”三类渠道资源优势，通过宣

传培训、机制管控、服务保障“三管齐下”，推动电商退换货业务“线上+线

下、城市+农村”全覆盖，成功打造了“电商退换货到邮政”渠道品牌。

四川省邮政分公司充分发挥邮政资源禀赋优势，聚焦电商退换货市场拓

展，坚持久久为功，历经 3 年，从菜鸟裹裹到拼多多平台合作；从上门揽收到

“到站寄件”；从平台引流到网点赋能。聚沙成塔，有效助力寄递业务有效益

地规模发展。同时，积极实施管理创新，系统建立“分类管控四类网点，实施

三抓三促三联动”的工作方法和路径，打造形成“省—市—县”三级项目管理

体系和“寄递+金融+渠道”的协同发展模式，持续推进电商退换货业务高质量

发展，建设邮政自有退换货品牌，凸显“人民邮政为人民”的宗旨。

河南邮政：
“三个到位”推动业务量翻番增长 四

川
邮
政
：
发
挥
邮
政
优
势
确
保
无
忧
退
换
货

最佳实践点评
最佳实践点评

客户在营业网点办理电商退换货“快递100到站寄”业务。 □刘力扬 摄


