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聚沙成塔 推动集群市场高速发展

最佳实践点评

河南邮政：打造集群市场重点“产粮区”

河南邮政在集群市场

拓展过程中，坚持聚焦重

点“产粮区”，打造省市联

动、因地制宜的探索发展

模式。通过强化团队建

设、加强网格化管理、建立

主动客服、专线直发的模

式，提升服务集群市场客

户的能力，增强集群市场

客户黏性，提升集群市场

占有率，在确保效益的基

础上，探索新的服务模式，

并已取得初步成效。

□本报记者 贾红伟 通讯员 梁金霞

按照集团公司快递包裹业务

“有效益的规模发展”要求，河南

省邮政分公司以商丘市睢阳区闫

集镇童装产业、虞城县稍岗镇五

金工量具、夏邑县“淘宝村”等三

大集群市场为试点，强化省市联

动、网业协同，通过配强团队力

量、实施网格化管理、开通直达专

线等，确保服务时限，提升客户体

验，推动河南邮政集群市场开发

实现新突破、取得新成效。今年

一季度，三个集群市场累计新增

有效客户 194 户，合作客户数达

738 户，市场占有率超 20%，累计

实现收入 1234 万元，占商丘邮政

快递包裹业务整体收入的 40%。

在市场开发上，商丘市邮政

分公司抽调精干人员，配置了 5

个实体化专业团队。其中，营销

人员 15 人、揽投人员 60 人，极大

增强了三大集群市场开发力量。

为激发团队活力、实现对集群市

场的深度开发，商丘市分公司对 5

个专业团队实行网格化管理，在

统筹规模与效益的基础上，以网

格效益为主要考核标准，设定月

计划、日业务量、计划进度、省内

件和专线日均量、活跃客户数、激

活客户数等考核指标，确保网格

客户开发率达到 60%以上。

在客户维护服务上，商丘市

分公司坚持以客户为中心，按照

用邮情况对客户分层分级实施维

护，特级客户由县级分公司总经

理和分管副总负责，一、二级客户

由专业负责人和责任中心主任负

责，三级及小微客户由客户经理

和揽投部经理负责。切实做到户

户有人管、问题有人盯。在客户

发货和邮件处理现场派驻专人，

结合客户需求，从源头加强揽收、

集包、分拣、配发、运输等各环节

“一条龙”管理服务，及时发现并

协调解决存在的问题。提供主动

客服，建立专业客服团队，全流程

监控邮件流转信息，及时解决邮

件中转过程中存在的异常情况，

解除客户的后顾之忧。

针对客户最为关注的时限问

题，河南省分公司快递包裹专业

责任中心协同网运部门，通过对

三大集群市场进行深入调研，分

析流量流向，先后开通了从商丘

虞城县分别直达广州、南京、杭州

的 3 条一干直发专线，实现了邮

件的提速提效，并与客户建立了

良好的合作关系。目前，广州路

向直发专线日均业务量达 2.4 万

件，南京、杭州路向日均业务量达

1.2 万件。为提升发展质效，商丘

市分公司优化作业流程，分别在

稍岗镇五金工量具、闫集镇童装

两 个 产 业 集 群 设 立 前 置 集 包 中

心，购置“一体机+多层皮带线+

环形集包笼”设备，推广“混合收

寄+前置集包+专线发运”，实现

降本增效。

为进一步增强客户黏性，针

对在摸排、走访中了解到的客户

个人遇到的难题，商丘市分公司

全 力 提 供 帮 助 。 客 户 袁 先 生 在

2022 年 4 月才从外地搬到商丘。

得知其孩子需要转学，该分公司

当即通过在用邮服务中与学校建

立的良好合作关系，帮助其孩子

顺利实现入学。此后，客户也完

全把邮政当作了亲人，把邮件大

量交由邮政发寄，旺季日均发寄

量达 1万余件。

为加快推进全省重点集群市

场开发，打造以产业集群为核心

的重点“产粮区”，多产“粮”、产好

“粮”，河南省分公司目前已经梳

理出全省 TOP30 重点集群市场

名单，下一步将深入总结商丘邮

政发展模式和经验，以现场会、培

训会等多种形式以点扩面，在全

省进行复制推广，全面拓展开发

集群市场，在保证效益的基础上，

助推全省邮政快递包裹业务实现

更大规模的发展。

（相关文字由集团公司寄递事业部提供）

广东邮政：聚焦集群市场 推动快包业务提速发展

最佳实践点评
广东省集群市场数量

多、容量大，客户寄递需求

量大。广东邮政在集群市

场发展的过程中，秉承集

约化发展的经营理念，聚

焦本省集群市场客户需

求，以标杆项目为引领，从

能力提升、队伍建设、流程

优化等方面，打造集群市

场服务模式，实现了业务

规模与服务能力的同步提

高，有效推动了集群市场

业务的发展。

□本报记者 王淼 通讯员 严明君

2022 年以来，广东省邮政分

公司加大对电商产业集群市场的

资源投入和开发力度，按市场容

量配置资源，通过推动管理机制

创新、加快基础能力建设、优化作

业流程，实现降本增效，推进快包

业务规模与效益同步提升。2022

年 ，广 东 邮 政 在 6 个 重 点“ 产 粮

区”18 个集群市场已开发合作客

户 247 户 ，累 计 完 成 业 务 量 1 亿

件，实现收入 1.95亿元。

广东省共有 539 个适宜发展

快包业务的电商集群市场，主要

分布在珠三角和粤东地区，涵盖

时尚服饰、数码产品、化妆品等多

个行业。2022 年，广东邮政将广

州、深圳、东莞、佛山、揭阳、汕头 6

个产业集群市场发达地区定为重

点“产粮区”，并在每个“产粮区”

指定 1 个收入计划 1000 万元和 2

个收入计划 500 万元的重点产业

集群市场。为扫清发展障碍，广

东邮政建立灵活的考核机制，制

定了“赢利归市分公司，亏损由省

分公司托底”的考核办法，解开了

相关市分公司发展当地重点产业

集群市场的“心结”，“省市同心”

推动快包业务提速发展。

广东邮政组建由省分公司快

包部和 6 个重点“产粮区”市分公

司关键人组成的省市一体化营销

管理团队，统筹负责 18 个目标产

业集群市场的开发和过程管控。

6 个重点“产粮区”市分公司针对

3 个重点产业集群市场，分别组建

3 个专职营揽团队，主要负责在指

定产业集群市场范围内的客户开

发、收寄、售后和流程优化等工

作，相关人员由市分公司推荐、省

分公司审核。

广东邮政明确了集群市场超

收的专项奖励办法，确定省级奖

励原则上必须落实到开发集群市

场的营销团队和关键人。通过激

励导向，实现规模、效益和重点专

项市场的快速发展。此外，广东

邮政对营销、揽收、客服分类测

算，明确成本计算模型，试点推广

“众创众享”准加盟机制，让揽投

部参与利润分成，调动一线团队

的积极性，让企业和员工共享发

展成果。

在发挥省市一体化营销团队

合力方面，广东邮政规定，省分公

司快包部核心团队成员每人挂点

帮扶一个市分公司，负责督导当

地重点产业集群市场发展。督导

专员不定期参与市分公司每日的

营销晨会；每周在线上定期组织

市分公司的周营销例会，总结上

周营销成果和存在问题，明确本

周工作计划和目标，并形成一周

通报。此外，督导专员还深入一

线，联动开展市场调查和重点大

客户营销，全力做好客户服务、营

销等支撑工作，及时解决业务拓

展过程中存在的问题。

广东邮政结合实际，打造“客

户现场收寄集包”“区域集包中心

收寄集包”等多种集包模式，通过

多点集包来缓解邮件处理中心过

度集中的现状，快速提升邮政快

包出口能力。在客户场地允许的

情况下，广东邮政在客户厂区内

安装收寄一体机、龙门架、简易型

小件分拣机、智能分拣搁架等设

备，完成包装、贴单后直接与邮政

的收寄设备连接，收寄完成后按

业务量级进行集包处理。

区域集包中心是发展集群市

场的标准配置。广东邮政在集群

市场附近建设集包中心，通过集

包集约化作业，优化作业流程，打

造半小时揽收半径圈，保障集群

市场邮件处理更快、成本更低。

在后端，广东邮政采取“一体机混

合收寄+集包处理作业+够量直

运”模式，确保全程时限、实现降

本增效，推进快包业务规模与效

益同步提升。

2022 年下半年，广东邮政加

快推进区域集包中心的建设，完

成了多个邮件处理场地的建设改

造，迅速实现出口产能超过 85 万

件/日，为旺季生产和下阶段集群

市场发展夯实基础。此外，广东

邮政在集团公司的支持下，畅通

了快包和特快两个产品的混合收

寄渠道，实现了快包和特快邮件

混合收寄同场同机作业，压降了

处理成本。

浙江邮政：深拓集群市场 快包业务规模效益发展

最佳实践点评
浙江省湖州市邮政分

公司快递包裹部织里电商

经营部以专项营销、差异化

服务、专线直达、平台招商

会等为切入点，全力聚焦蓄

客、拓客、留客；通过配套激

励措施，提高员工深耕集群

市场的积极性；通过落实

VIP 客户经理“点对点”服

务，提升客户满意度，将主

动服务的理念贯穿于经营

发展之中，增强了客户黏

性，进一步推动了业务规模

效益发展，使集群市场的占

有率稳步提升。

“国内业务重点市场新突破”系列报道

国家 19 个部门印发的《“十四五”促进中小

企业发展规划》提出，支持各地根据产业发展定

位和资源禀赋，围绕产业链培育一批产业定位

聚焦、配套设施齐全、运营管理规范的中小企业

特色产业集群。引导中小企业特色产业集群发

挥政策集中、智慧集聚、要素集约、服务集成的

功能，探索管理服务新模式，培育中小企业专业

化竞争新优势。集团公司寄递事业部历来重视

集群市场的发展，通过重兵投入、集约化发展持

续拓展集群市场。

一、行业简介

伴随着我国社会主义市场经济的建设与发

展，商品交易集群市场作为一种独特的商品流

通组织形式得到了快速发展，在推动经济发展

中发挥着重要的作用。从经济意义上看，集群

市场促进经济的可持续发展，有利于提升区域

内企业的竞争能力、完善产业链条；从社会意义

上看，集群市场可以有效解决就业问题，为加快

城镇化进程奠定基础，对优化社会结构有着积

极的实践意义。

集群市场是指商品交易参与者在一定地理

空间上的聚集现象，是彼此既相互独立又相互

依存且具有特殊关系的群体市场。近年来，各

级政府高度重视商品交易集群市场发展，积极

将集群市场与互联网经济叠加，在电商、微商、

网络直播等互联网渠道开展批发零售，催生了

巨大的寄递需求。集团公司寄递事业部 2019

年启动集群市场分级运营，组织全网锚定产业

集群市场、批发零售专业市场、国家级电商与互

联网经济产业园区等重点市场，分层组建团

队。2022 年，共计服务集群市场客户 4.57 万

户，实现重点集群市场服务全覆盖。

二、发展措施

集团公司寄递事业部以客户需求为根本导

向，进一步聚焦商品交易量大、集中度高、用邮

需求旺盛的集群市场，融合服务资源，优化服务

模式，扎实推进建档、蓄客、提升“三步走式”客

户开发工作，推动业务规模化快速发展。

1.部门协同，建立三级联动体系。按照“上

下联动、扁平管理、贴近市场、快速响应”的原

则，建立寄递事业部三级联动体系。集团公司

寄递事业部国内业务部统筹集群市场电商客户

开发工作，充分发挥部门协调作用，衔接各省级

邮政分公司寄递事业部需求，重点解决集群市

场开发中遇到的共性问题。各省级分公司寄递

事业部开展市场调研，协调当地资源，出台具体

措施，明确推进时点要求，确保工作取得实效。

2.因地制宜，出台“一地一策”。对市场进

行细分，充分研究不同层次客户的需求，针对茶

叶、眼镜、医疗器械等对时限要求较高的集群市

场客户，重点推荐特快业务。在工业品、农产

品、服装、食品等集群市场，基于市场价格竞争

情况和流量流向特点，对标行业、研定一地一价

差异化策略，满足不同客群的多样性需求。

3.仓配一体，提升服务能力。充分发挥总

部的协同作用，利用仓储场地能力优势，拓展现

有集群客户的仓储业务，扩展合作领域，提升服

务客户的能力，从而加强客户黏性。

三、发展方向

《“十四五”促进中小企业发展规划》指出，

推进专业化配套服务机构与中小企业特色产业

集群对接联动，推动缓解中小企业在创新、人

才、信息、协作、融资、物流等方面的难题。邮政

将持续发挥行业“国家队”作用，重点做好集群

市场寄递业务的产品创新、配套能力建设，进一

步推动集群市场寄递业务的发展。

1.实施多样化服务管理，适应集群市场多样

性需求。对旺季或促销季、市场单一路向邮件达

到直发标准的，开通点对点专线，提升运输效率；

基于客户寄递产品属性及流量流向考量，组织开

辟重点路向集群专线，突出差异化服务优势和资

源组织优势。推广分拣前置、网点集包等服务形

式，提供灵活的运营模式，满足多层次客户需求。

2.发挥优势，挖掘客户多维需求。发挥总

部优势，全面应用内部销售能力及与重点平台

的合作能力，助力客户销售开源。细致解析各

省级分公司仓储资源，强化源头仓服务，充分发

挥仓储“筑巢引凤”的作用。强化金融协同服

务，通过板块协同，为客户提供多层次服务，满

足客户多维度需求。

□本报记者 周云峰 通讯员 黄悦

浙江省邮政分公司快递包裹

部加大对重点县（市）、重点集群

市 场 的 开 发 力 度 。 通 过 明 确 目

标，聚焦集群市场，梳理目标市场

与目标客户；持续完善集群市场

客户信息档案，结合系统常态化

走访开发客户；加大资源投入力

度，围绕关键指标，强化激励措

施，提升员工对一线市场开发的

积极性；强培训、重支撑、帮落后，

多管齐下，确保集群市场开发稳

中有升。

湖州市织里镇拥有全国最大

的童装集群市场，快递企业云集，

市场竞争激烈。近年来，湖州市

邮政分公司深耕织里童装集群市

场，成立织里电商经营部，持续深

化“建档、蓄客、提升”战略，密切

关注市场需求，做大客户基数、做

强客户黏度、做实客户服务。

针对市场件量趋于集中的行

情变化，湖州市分公司织里电商

经营部积极应对，成立了大客户

部，重点服务头部客户。大客户

部落实 VIP 客户经理“点对点”服

务制度，加强走访沟通，根据客户

需求提供特色服务方案；打造大

客户专业服务团队，提供专人揽

收、专业客服、专人维护等配套服

务；开启绿色快速收寄通道，保障

客户优质寄递服务体验。

同时，织里电商经营部始终

将客户满意度放在首位，深化专

业服务，打造小团队客服。将主

动服务理念落实到每位客户的每

个包裹上，在常态化走访过程中

深入了解个性化需求，持续开展

客户关怀活动。主动为客户提供

打包、搬家、寻找经营资源等额外

服务，用“真情”换“深情”，用“温

度”增“黏度”。今年 1—2 月，织

里童装集群市场邮政快递包裹市

占率达 21.35%，行业排名第一。

根据不同平台客户的不同需

求，深入分析不同平台对商品寄

递的不同要求。织里电商经营部

将客户需求分为“淘系”“拼系”

“直播”三类，灵活调整时效、服

务、价格组合比例，开展差异化服

务。对于从未合作过的商家，针

对其产品的主要销售渠道提供个

性化定制服务，分析价格优势，动

员客户试寄，促成与客户合作。

揽 投 员 熟 练 运 用 名 片 发 放

法、客户开发名录走访法、地毯式

走访法、客户转介法、关注退件法

等“八大法则”，稳步开展常态化

走访工作。同时，以专项营销、专

线直达、平台招商会等为切入点，

将金融业务“客户节”活动引入快

递收寄，开展“春耕计划”“中秋同

欢喜，邮你情更浓”等客户营销活

动，全力聚焦蓄客、拓客、留客，分

时逐步走访推进，促成合作，进一

步扩大客户基数。

湖 州 市 分 公 司 坚 持 能 力 先

行，落实营销队伍建设，细化营销

岗位职责，对集群市场营揽片区

划分情况动态调整。根据客户聚

集变动情况，优化“责任田”，并秉

承公平、公正、公开的原则，组织

片区经理现场竞聘会，细化指标

分析，数据落实到人，优化更新管

理考核方案，激发员工的斗志，提

高人员效能。确保营揽组、业务

管理组、客服组、账务组、综合组

精确对接，发挥“四大业务”支撑

能力，做好数据及服务支撑，推进

业务发展。

湖 州 市 分 公 司 实 施 例 会 制

度，组织召开员工专题培训会。

由 营 揽 人 员 、客 服 人 员 介 绍 开

发、维护客户案例，分享经营经

验，提出现存问题，相互学习，相

互促进，让客户精细化开发维护

的理念和发展模板入脑入心，促

进业务精细化运营发展。同时，

合理利用优势路向引导、客户分

层 管 理 、多 平 台 均 衡 发 展 等 措

施，稳定客户合作，促进存量业

务客户高质量增长，形成良好的

品牌形象和服务口碑，引流更多

优质客户，形成客户开发维护的

闭环链条。

目前，浙江省分公司的 25 个

重点县（市）快递包裹市场占有率

从去年的 9.5%提升至今年 3 月的

10.3%；织里童装市场 3 月日均寄

递量突破 30万件，同比增长 26%。


