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□本报记者 周唯 通讯员 邓纯

湖北省宜昌市邮政分公司加大

寄递业务转型力度，以“三网改革”为

基础，发力同城项目，努力探索发展

新模式、构建营销新体系、开辟市场

新项目，为同城项目高质量发展持续

注入新活力。

今年上半年，宜昌市分公司实现

特快业务收入 2398 万元，同比增长

18.9%，收入规模列湖北邮政第 1 位。

其中，商企同城项目实现收入 180 万

元，同比增长 225.3%；政务同城项目

实现收入 630万元，同比增长 26.7%。

搭建“轨道”畅通同城

同城速递是寄递板块的核心业

务、高效业务、价值业务。近年来，为

推动寄递业务高质量发展，宜昌市分

公司以湖北省邮政分公司同城网络

建设理念为指引，快速启动“三网改

革”，形成“以包裹为主，以揽为主”的

组网模式。

宜昌市分公司网运中心对全市

承 担 邮 运 的 人 、车 资 源 采 取“ 一 体

化 ”调 度 模 式 ，充 分 复 用 市 趟 网 13

条邮路、25 名驾驶员、21 台邮车，搭

建 大 同 城 网 络 ，将 10 个 县（市 、区）

分公司纳入大同城网络；并根据人

口 数 量 、区 域 经 济 、辐 射 范 围 等 因

素 ，运 用 热 力 图 ，科 学 设 置 17 个 汇

接点、1321 个自提点，较好地辐射和

串联支局、自提点和直分直运点，提

升网络运营效能。同时，持续优化

网 运 流 程 ，整 合“ 自 有 +社 会 物 流 ”

资源，简化中间环节处理过程，缩短

同城配送时限。

“ 昨 天 ，女 儿 告 诉 我 保 单 寄 出

了，没想到今天上午就收到了，感觉

比我自己取都快！”7 月 16 日，家住宜

都市陆城街道的王女士在收到女儿

为她购买的人身意外伤害保险的保

单后为“邮政速度”点赞。这个由夷

陵区邮政分公司开发的平安银行保

单配送项目，每天上午由揽投员上

门揽收，下午随二频市趟回程邮车

返回宜昌市分公司网运中心分拣，

次日上午跟随一频市趟邮车分往各

县（市、区）分公司网运中心和揽投

部，从邮件入网至送达客户仅需 1 天

时间。

依 托 畅 通 的 大 同 城 网 络 ，宜 昌

市分公司发力银保客户同城配送业

务。他们与建行三峡分行、兴业银

行宜昌分行、渤海银行宜昌分行等 3

家银行长期合作凭证包、空白票据

等 大 同 城 配 送 业 务 。 以 与 湖 北 银

行、光大银行、平安保险等 6 家银保

客户合作公文寄递为契机，成功开

发银行节日礼品、银行保单同城配

送等业务。

提升能力 支撑项目

网络搭建完毕，服务支撑也要及

时跟上。宜昌市分公司积极组建营

销团队，打造由三级跨专业的近 50人

组成的专（兼）职运营团队，全面负责

客户开发、运营操作、项目维护等具

体工作，以专业化营销推动项目精准

管理。由寄递业务部、运营管理部、

服务质量部等部门联合组建的项目

支撑团队，使队伍建设、项目培训、运

营维护等工作得到了保障。项目团

队按照各类产品需求和时限标准，通

过“线上+线下”的模式开展培训 56

次，统一揽投人员服务标准和操作规

范，有效提升揽投人员服务意识，确

保申（投）诉率、智能跟单异常邮件发

生率、及时有效处理率等指标达标。

网 络 为 基 ，项 目 为 胜 。 今 年 以

来，宜昌市分公司立足大同城网络，

持续做优口碑、以客转客，不断增加

“政务+商企”的市场流量。针对不同

客户的需求和项目特点，制定专项配

送方案 85 个，做到一项一案，满足客

户产品“多批次、多样化、多区域”的

配送需求，保证产品运行时限和服务

质量。

“在运营过程中，我们发现位于

主 城 区 的 西 陵 区 、伍 家 岗 区 、点 军

区、猇亭区 4 个区的客户对商品配送

时限要求更高。仅依托大同城网络

的 话 ，很 难 满 足 客 户 的 个 性 化 需

求。”项目团队成员屈敏介绍说。在

这个背景下，主城区“小同城”方案

应运而生：市分公司寄递业务部组

织 专 人 、专 车 、专 配 服 务 ，对“ 小 同

城”商品进行单独处理和配送；宜昌

城区分公司对应安排 4 个机动小组

对接服务。“小同城”方案既可根据

客户日常需求配送，也可根据客户

要求及时、灵活更改作业计划，确保

配送服务。

“ 随 着 服 务 能 力 以 肉 眼 可 见 的

速度提升，我们的团队在开发项目

时底气更足了。”分管寄递业务的宜

昌城区分公司副总经理万丽娜兴奋

地说道。

破局商企 激活市场

7 月 17 日 10 点 20 分，麦德龙宜

昌西陵商场送货平台，宜昌城区分公

司揽投员王金波将一件件卷纸、牛

奶、饮料等生活用品装上车。他的下

一站将是秭归县的一家客轮公司。

“要做好同城业务，在商企市场

一定要有地位，不然都不好意思跟人

打招呼。”这是来自宜昌市分公司寄

递业务部副经理毛玲的感慨。

然而商企市场一度是宜昌市分

公司的短板。如何破局？宜昌市分

公司组织项目团队深入走访商企市

场，一家一家上门拜访，了解客户的

具体需求，再制定相应配送方案，以

寻求突破。让毛玲没想到的是，开局

就遇到了一块“硬骨头”。麦德龙一

直为宜昌市主城区所有幼儿园提供

餐饮原料供货服务。项目团队了解

这一商机后，主动上门寻求合作。

作为零售批发超市集团的佼佼

者，麦德龙对配送时限和原材料新鲜

度的要求几近苛刻。面对来访的项

目团队，对方提出了配餐服务必须使

用冷链车的要求。项目团队一下陷

入了两难境地：自己购买冷链车，运

营成本太高；寻找第三方合作，资质

无法保障。两相权衡下，项目团队决

定在市场上寻找能得到麦德龙认可

的第三方开展合作。

这个寻找过程历时整整两个月，

合作伙伴找了一个又一个，配送方案

改了一稿又一稿。在洽谈了 5家合作

伙伴、拿出 5稿配送方案后，终于得到

了麦德龙的认可。今年上半年，仅麦

德龙同城配送项目就实现收入 74 万

元。

也正是得益于啃下了麦德龙这

样的“硬骨头”，邮政打响了在商企市

场同城配送的名头。宜昌市分公司

借此东风，对本土商超、大型商场进

行需求分析，以解决客户目前面临的

配送中响应不及时、配送时限不稳

定、无法实时知晓全程的问题为突破

点，精准营销目标客户，进而成功揽

下了本地武商量贩、沃尔玛、国贸超

市、雅斯超市等商超企业的礼品配送

业务。

□本报记者 柏滨丰 通讯员 朱扬扬

位于江苏省徐州市铜山区郑集

商业街 172号的徐州市铜山区邮政分

公司郑集支局，是个农村纯邮政网

点。

李 兴 月 一 度 不 乐 意 到 邮 政 网

点。这个在附近经营美妆店的个体

经营业主，一开口火星子直蹦：“取个

快递能有三个地点，一会儿去这边

拿，一会儿去那边拿，真乱！场地上

邮件乱堆，半天找不到！下班时间也

早！”

如今，点赞取代了吐槽——“场

地宽敞，邮件按顺序摆放。”“以前的

快递不想现场拆，嫌麻烦，最后不满

意就自认倒霉。现在好了，现场拆开

看，满意就留，不满意就退，这里还设

有试衣间。”“去其他民营快递公司，

拿了快递就想赶紧走。到邮局这儿

就比较舒服，员工服务热情不说，下

班时间也比其他民营快递公司晚。

现在网上购物，都先问商家可不可以

首发邮政。”

今非昔比。客户感受的好转，源

自郑集支局的蝶变。

优化场地

“郑集支局服务当地人口约 5 万

余人。目前，支局共有 5 名员工，包

括 1 名支局长、1 名营业员，还有 3 名

投递员。作为一个纯邮政网点，功

能一度较为单一，仅提供邮件寄递、

代开税票等邮政服务。”支局长曹虹

介绍说。

据统计，支局此前每天揽件量仅

5 件左右，每年寄递收入仅 2 万元左

右。即便算上化肥等农资分销业务

收入，每年的营业总收入也不超过 30

万元。经营不佳、亟待转型。

去年下半年以来，为进一步推动

寄递业务末端经营创新，全面布局城

乡自提网点建设，徐州市邮政分公司

积极推进品牌驿站建设，目前已开业

20 个。其中，依托纯邮政网点建设的

铜山区郑集店，是全市第一个品牌驿

站。经实地调研、综合研判，徐州市

分公司决定对支局进行改造。一方

面，将支局面积由 53 平方米拓展至

80 平方米，并专门设立电商退换货处

理专区，将原先的 8 平方米库房改造

成试衣间，贴上温馨墙纸，配置试衣

镜、沙发、拖鞋、衣架等物品；另一方

面，配置电脑、高拍仪和 15组货架，在

显著位置张贴各项规章制度。“经过

改造，支局面貌焕然一新。”曹虹说。

升级服务

有了电商退换货处理专区，支局开

始结合退换货业务，引导客户现场取件

时第一时间在试衣间试穿，如不满意现

场办理退换货业务，这样做既满足客户

需求，也提升退换货揽件效率。

叠加自提服务后，郑集支局还联

合当地政府部门，在郑集镇生活网等

媒体发布相关消息，开展广泛宣传，

受到客户欢迎。今年上半年，支局已

累计转自提快件 21.69 万件，日均达

1205 件。网点揽收、代收业务量随之

增长，从此前的 5件/天提升至目前的

80余件/天，引流效果显著。

除了叠加自提服务，郑集支局还

在升级改造后的营业厅内开设了文

创、渠道产品专区，借助自提引流，既

加大了对金融业务服务的宣传力度，

又有效促进渠道、文传等服务产品的

叠加。

此外，利用自有人力资源，郑集

支局邮件的处理、入库、出库，均由员

工协作完成，与委托社会自提点相

比，整体运营成本大幅下降。

降本增效

推进驿站自提建设，一方面解决

了纯邮政网点业务单一、经营困难的

问题。据曹虹推算，今年全年支局仅

寄递业务板块即可形成收入 20 万元

左右，年度营业总收入可完成 80万元

左右。

另一方面，也有效解决了网点员

工工作量不足问题，提高了营投人员

收入，提升了员工开发业务的积极

性。据保守测算，全年邮政快包转网

点自提量将超 50万件，可为员工增收

10万元。

同时，网点升级改造还有效降低

了邮政投递对社会自提点的依赖，不

再囿于当地社会自提点的自提结算

标准，尤其是投递高峰期临时涨价、

限收等情况。

此外，通过对民营快递企业开放

网点自提平台，在真正落地“邮快合

作”的同时，还能促进电商退换货等

高效业务发展。

□姜浩 王婕

四川省巴中市平昌县邮政分公

司通过践行“完善机制创新、激发经

营活力”的发展理念，将以前邮政网

点不温不火的状态转变成如今顾客

盈门的繁忙景象，让寄递业务发展迎

来了质的飞跃。2022 年，平昌邮政

寄 递 业 务 累 计 完 成 收 入 1034.55 万

元，同比增长 11.11%。其中，特快业

务实现收入 468.56 万元，规模排巴中

邮政第一，同比增长 13.3%；快递包

裹业务实现收入 541.56 万元，同比增

长 9.69%，规模和增幅均排巴中邮政

第一。

机制创新促改革。平昌县因扩

大城市框架，通过行政规划将原先的

“ 华 严 乡 ”变 成 了 如 今 的“ 华 严 社

区”。由于原华严邮政所营业员年龄

偏大、安于现状，难以适应行政区域

调整、市场竞争压力加大和客户需求

提升带来的新变化与新要求，经营发

展日渐式微。为打破发展瓶颈，平昌

县分公司通过机制调整（人员年轻

化，给能干事、想干事、会干事的人提

供平台）、模式创新（将网点的原委代

办模式调整为外包代办模式，将华严

社区寄递业务整体外包，由外包人员

自主经营，与企业共享经营成果）、服

务优化等方式，将原来“等客上门”转

变为“上门服务”，由被动营销改为主

动营销，增强市场竞争力。

业务叠加添动力。平昌县分公

司通过在邮政所叠加渠道、电商、文

传类等业务，提高外包人员收入，增

加客户引流方式，拓宽网点客户群

体。他们整合渠道资源，叠加“邮快

合作”业务，通过“中邮 E 通”等系统，

将网点打造为“快邮驿站”，帮助其他

民营快递公司代投、代收快递包裹，

实现精准获客，增加网点人气，从而

提高寄递业务市场核心竞争力。通

过邮政业务的叠加，一方面，能够帮

助网点引流获客，分层级管理、服务

客户；另一方面，能有效提高外包人

员 收 入 ，确 保 人 员“ 留 得 住 、养 得

起”。改革后，邮政所日均网点厅堂

客流量约百人次，外包人员月均收入

约 9000元。

兢兢业业干实事。在平昌县分

公司专业部门与华严邮政所外包人

员常态化沟通和集思广益下，拓展了

经营思路：通过建立专属微信群，对

客户实施分类、分级管理，并提供不

同的产品与服务。同时，采取不定时

发送红包，推送寄递权益（优惠券），

发送实时新闻、邮政动态等形式，活

跃微信群气氛，保障其活力。平昌县

分公司通过针对优质客户在节庆等

时间节点送去祝福或“小礼品”等方

式，有效固化客户；通过开展“销售+

寄递”双引流工作，以“销售+寄递”

模式带动寄递业务增量增收。此外，

他们根据进口邮件量，灵活调整营业

时间与投递频次——将旺季营业时

间调整为早 7 点至晚 9 点，上门投递

频次由两频改三频，并增加小夜班投

递，真正做到了急客户之所急、想客

户之所想。

天道酬勤显成效。通过不断探

索，华严邮政所经营发展取得新突

破，得到客户的一致好评，让邮政品

牌、企业形象大幅提升。“现在，华严

邮政所不论是店面形象，还是服务能

力比以前好多了！老百姓寄件、取件

也方便了很多。我的收入也涨了一

大截。很感谢邮政给我提供这个平

台。同时，我也十分珍惜这个平台。

因为它不仅能够让我发挥自己的长

处，还能挣到钱养家糊口，同时还可

以方便照顾家人。”华严邮政所揽投

员易波说道。

□仉彬彬 王文东

山东省潍坊市昌乐县鄌郚镇是一个因盛产吉他而闻名中外的

网红小镇，被誉为“中国电声乐器基地”，其产品远销 20 多个国家

和地区。据统计，昌乐县邮政分公司每月发往国外的吉他直邮邮

件达 1700 余件，海外仓邮件 2—3 批，每批 80 箱左右。面对特色乐

器市场，昌乐邮政以服务赢得客户，国际快递业务做得有声有色。

“揽投员每天 15 点准时到达客户工厂，协助客户打包并取

货。16 点左右回班，经过称重、测量体积、录信息、安检等步骤，17

点半邮车准时发车。”昌乐县分公司副总经理毕庆华介绍道。

“乐吉乐器是最早和我们建立合作关系的乐器客户，今年已经

是合作的第 16 年了。从之前的吉他单支从国内发运到国外客户

手中，发展到现在整批出口到海外仓，再由海外仓单支发运到客户

手中，昌乐邮政国际业务系统化转型发展在减轻客户出口压力的

同时，有效缩短了国外客户收货时间，因而好评如潮。随之而来的

是昌乐邮政国际寄递业务的快速发展，实现双赢。”昌乐县分公司

总经理张永健提到已与邮政成了“铁哥们”的客户时侃侃而谈。

泰和文化公司主营业务是电吉他出口，2007 年就与昌乐邮政

开始了业务合作。昌乐邮政主动承担起了贴标、包装、打包等中间

环节，为客户提供了全流程“一体化”服务，按时、保质发运吉他。

“昌乐邮政的国际业务能力真是强！我现在所有出口的邮件都交

给昌乐邮政了，非常放心！”泰和文化公司董事长李丹称赞道。

“根据特色化国际市场需求，我们以客户为中心，按时限、价

格、稳定性三个基本点，差异化优势、目标市场定位、推广计划等维

度，制定特色市场化产品标准，做深做透大客户、大项目、大市场，

着力打造国际快递物流精品。同时，明确细化揽投经理工作职责，

统筹国际邮件的全过程管理，实时跟踪分析邮件信息数据，进一步

提升邮件收寄与处理环节质效，缩短邮件处理时限。”张永健继续介绍着昌乐

邮政寄递国际业务的发展之道。

昌乐县分公司在营销架构上打破常规，建立了揽投部经理和县分公司营

销团队协作的营销模式，在全力推进国际客户分类及揽投经理负责制的前提

下，充分发挥县分公司营销团队作用，采取“揽投部提供市场信息+县分公司

营销团队上阵”的模式，提高市场开发效率。该分公司还为重点客户制定个性

化、差异化的服务方案，在产品匹配、资费优惠、时效管控、主动客服、售后服务

等方面给予 VIP 待遇，从而提高客户开发成功率。

“您好！我是昌乐邮政客服邱永红。您从昌乐邮政发出的运往美国的国

际邮件已经到达美国 48小时。这 48小时没有物流信息，请您及时通知收货人

与美国海关联系，确保邮件按时到达收件人手中……”邱永红正在与蓝摇乐器

发货人进行电话沟通。对国际邮件逐件进行全程主动跟踪监控是她的主要工

作之一。

为全面提升国际客户的用邮体验，昌乐邮政设置主动客服质控专岗，负责

国际业务日常客服管理与主动客服工作。主动客服质控专岗通过制定动态的

重点路线、重点产品与重点客户清单，对国际邮件开展主动客服跟踪。同时，

应用统一的服务工单系统调度全网客服，对客户的异常问题邮件及时处理，并

及时回应客户通过邮件、主动客服热线、微信等渠道提出的查询等诉求；通过

定期对 VIP 客户进行满意度调查及回访、对客户用邮情况进行分析并形成服

务质量报告，再将此反馈到服务质量提升小组，从而全面推进服务提档升级。
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从不温不火到顾客盈门

精耕细作 共同“城”长
——湖北宜昌市分公司发展寄递大同城项目走笔

湖 北 省 宜 昌 市 邮 政 分 公

司 以 省 分 公 司 同 城 网 络 建 设

理念为指引，发力同城项目，

形成“以包裹为主，以揽为主”

的组网思路，努力探索发展新

模式、构建营销新体系、开辟

市场新项目，为同城项目快速

发展持续注入新活力，推动寄

递业务高质量发展。

宜昌市分公司揽投员为连锁商超配送商品。 □邓纯 摄

以提促揽 叠加引流
——一个苏北农村网点的蝶变样本


