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Abstract. China's economy has shifted to the stage of high-quality development. Improving the 
efficiency and customer satisfaction of express delivery industry is the inevitable requirement of 
social development. This paper analyses the problems existing in the current express delivery and 
collection industry, and puts forward a method to improve the express delivery efficiency and 
customer satisfaction by using standardized express delivery collection device. The market prospect 
and application value are analyzed, which has certain value for promoting the rapid development, 
green development and shared development of express industry in China. 

Keywords: High Quality; Express Collection; Standardization; Market Prospect. 

 

当前快递代收行业存在的问题及标准化对策初探 
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摘 要：我国经济已转向高质量发展阶段，提升快递行业的效率和顾客满意度已经是社会发展

的必然要求，分析了当前快递代收行业存在的问题，提出了一种采用家用标准化快递代收装

置来提升快递效率和顾客满意度的方法，并初步分析了其市场前景和应用价值，对推动我国

快递行业快速发展、绿色发展、共享发展有一定价值. 
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1. 引言 

习近平总书记在党的十九大报告中指出：“我国经济已由高速增长阶段转向高质量发展阶段”。

为适应新时代、新需求，企业也必须转变观念、与时俱进，不断提升产品和服务的质量。快

递物流行业是伴随互联网经济而发展起来的新兴行业，也是近年来蓬勃发展的行业。快递服

务行业的质量提升主要体现在效率的提高和顾客满意度的提升，然而当前快递行业投诉量依

然很大，各种问题层出，有必要借助标准化的思维进行探讨和思考。   

2. 现状分析 

2.1. 网络销售已经是当前及未来发展一个趋势 

2.1.1电商已成为市场销售的主力军 

随着信息化时代的发展和演进，互联网已经成为与人们日常工作和生活息息相关的重要媒介，

与此同时，网络购物已经成为居民日常的消费和生活方式，大家比较熟悉的一些网络销售渠

道，如京东商城、淘宝网（天猫）、卓越亚马逊、唯品会、美团、微商等日益兴盛。当前，国

内居民消费方式呈现多元趋势，网络消费、移动消费、跨境消费、消费金融等多种方式蓬勃

发展。我国网络消费快速增长，网络零售规模稳居世界第一。【1】据中国商业联合会统计，

2016年零售百强前十大企业销售情况如表1所示。据统计，2017年，网络零售额达7.18万亿元，

比上年增长32.2%。 
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表1. 2016年零售百强前十大企业及销售规模（单位：亿元） 

 
近年来行业并购整合的步伐加快，线上线下深度融合，中小企业陆续被并购，市场集中度有

所上升，但市场竞争仍较为激烈。受到线上市场日益壮大的影响，我国快递、邮政行业得到

快速发展。 

2.1.2快递邮政行业快速发展 

网购的快速发展和普及带动了快递服务业的迅速成长，据统计，自党的十八大以来，我国邮

政业业务总量年均增速达到37％，业务收入占 GDP 比重从0.36％提高到0.82％。快递业务量

从57亿件增长到401亿件，连续4年稳居世界第一，包裹快递量超过美、日、欧等发达经济体，

对世界增长贡献率超过50％。全国快递专业类物流园区超过230个。行业年均服务人次突破

1000亿，累计新增就业岗位100万个以上，支撑网络零售交易额超过5万亿元，快件平均单价

累计降低三分之一。 

具体来看，根据国家邮政局统计数据，全国快递服务企业业务量在2015年已经达到206．7亿

件；2016年，累计完成312.8亿件；2017年，完成401亿件，2018年前三季度，完成347.4亿件，

同比增长26.8%。 

此外，邮政全年函件业务量、包裹业务量、订销报纸业务量，在2015年数据依次为：45.8亿

件、4243.4万件、188亿份；2016年， 36.2亿件、2793.6万件、179.9亿份；2017年，31.5亿

件、2657.2万件、176.6亿份。 

快递邮政业务快速发展，然而，要实现快递邮政业务的提速增效，仍然面临很多问题。当前

快速增长的包裹快递业务与企业网运、投递能力不足间的矛盾日益突出，已成为制约业务发

展的重要因素。【2】快递行业还具有很大的市场发展空间，如何提升快递企业投递效率是一

个急需解决的问题。 

2.2. 提升快递效率、服务水平、提升顾客满意度是物流行业发展的必然趋势 

2.2.1快递收发行业存在的问题 

随着快递业务量的急剧增长，形形色色的快递、物流企业不断涌现，诸如 EMS、顺丰、中通、

韵达、京东配送、闪送等快速发展完善。为满足人们日益增长的需求，很多快递公司、运送

服务机构不断扩大规模，虽然目前国家已经出台了《中华人民共和国邮政法》、《快递市场

管理办法》、《快递暂行条例》以及《快递服务》系列国家法规、政策、标准等，但在实际执

行过程中并没有达到预期规范的效果，与国际发达国家相比也还有较大差距，据统计，各项

指标对比情况如图1、图2所示。此外，快递人员水平和素质参差不齐，冒用送快递之名入室

盗窃、抢劫的情况时有发生，家中老、幼、病、妇收发快递还存在很大的安全风险。行业的

快速扩张、盲目发展，必然会带来一系列问题. 
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图1. 2016年全球物流业竞争力排名 图2. 2016年中国物流业竞争力各指标排名 

 

此外，如果不能及时送达，造成仓库积压，并且快递企业对同一快件进行多次配送，会所导

致额外支出，增加路面交通压力，不利于整体运送效率的提升，也容易导致快递公司与消费

者交接时间难匹配所引起的服务质量矛盾。此外，包裹快递业务具有明显的淡旺季特点，在

春节、双十一、双十二旺季期间，各大快递行业运力饱和，运输成本、人工成本季节性涨价

明显。快递物流的蓬勃发展，使“快递代收”这一新兴服务应运而生，带来一定便利的同时

也会存在各种各样的问题。如根据快递暂行条例第二十五条规定，经营快递业务的企业应当

将快件投递到约定的收件地址、收件人或者收件人指定的代收人，并告知收件人或者代收人

当面验收，即便不能当面验收，在放置快递柜或代收点前也应该取得收件人许可，否则，就

属于违规行为。然而实际违规情况非常普遍。 

2.2.2已有常见快递代收方式及不足 

目前存在的快递代收方式多种多样。第一种非常常见的是让快递员藏在各种角落，偶尔使用

或许很方便，然而长期下去，很容易丢失，丢失责任无法界定；第二种常见方式是寻找物业、

商店等各种店铺代收，然而长期下去代收主动性不强，安全性不高，丢失责任无法界定的问

题仍然存在；第三种方式是个体经营户承包的代收点，主要分布在居民区附近，然而往往工

作时间不固定、专业化程度低；第四种方式的快递代收是电子商务企业设立的自营代收点，

例如京东自提点、小麦公社、顺丰嘿客等，主要作为该企业的快递业务扩展手段存在，缺点

是业务单一，分布地区有限；第五种方式的快递代收是快递公司的专营代收点，主要集中在

大学、办公写字楼等人口密集且中青年人较多的区域，主要作为快递中转站，兼顾所属快递

公司的代收服务，同样存在业务单一，分布地区有限的问题；第六种方式是通过智能代收设

备，主要利用自动控制的智能包裹箱代替传统的快件管理方法，如云柜、速递易，格格货栈

等，然而智能包裹箱成本较高，常常在一些消费旺季供不应求，货满为患，大大推迟了收货

时间，另外，智能包裹箱占地面积大，老旧小区多没有规划设计等问题。总体汇总情况如表2

所示。以上一些方式还存在不同程度的向客户和快递公司及快递员收费和纠纷的问题，个人

信息保护程度不强，目前也缺乏对快递代收的日常监督和规范化管理。 

2.2.3快递服务投诉数据统计 

据国家邮政局统计，单2017年5月，涉及邮政服务问题的申诉4105件。消费者申诉邮政服务的

主要问题是投递服务和邮件丢失短少，占申诉总量的76.4％。快递服务方面，2017年5月，消

费者涉及快递服务问题的申诉93225件，占总申诉量的95.8％。消费者对快递服务申诉的主要

问题与上月相比增长的有违规收费、收寄服务、投递服务、延误和损毁。与2016年同期相比，

快递服务主要问题增长的有延误、违规收费，分别增长33.4％、1.4％。申诉比较集中的问题

是投递服务、丢失短少和延误，占比分别为42.4％、21.5％和20.0％。2017年12月，国家邮

政局和各省（区、市）邮政管理局通过“12305”邮政行业消费者申诉电话和申诉网站共受理

消费者申诉302335件。申诉中涉及邮政服务问题的13480件，占总申诉量的4.5％；涉及快递

Advances in Economics, Business and Management Research, volume 68

39



 

服务问题的288855件，占总申诉量的95.5％。2017年12月，消费者申诉邮政服务的主要问题

是投递服务和邮件延误，分别占申诉总量的39.0％和37.5％。2017年12月，消费者对快递服

务申诉的主要问题与上月相比增长的有代收货款、延误、丢失短少、投递服务和收寄服务。

与去年同期相比，快递服务申诉比较集中的问题是投递服务和延误，占比分别为36.1％和

34.9％。 

 

表2. 常见快递代收方式及不足分析汇总表 

种

类 
代收方式 存在的问题 

1 藏在各种角落 
偶尔使用或许很方便，若长期使用，很容易丢失，丢失责任无法界定，个人

信息保护程度不强 

2 
物业、商店等各种

店铺代收 

个人信息保护程度不强，长期下去代收主动性不强，安全性不高，丢失责任

无法界定 

3 
个体经营户承包的

代收点 
个人信息保护程度不强，工作时间不固定、专业化程度低 

4 
电子商务企业设立

的自营代收点 
业务单一，分布地区有限 

5 
快递公司的专营代

收点 
业务单一，分布地区有限 

6 智能代收设备 
智能包裹箱成本较高，常常在消费旺季供不应求，货满为患，大大推迟了收

货时间，此外，占地面积大，老旧小区多没有规划设计，超期需要收费 

 

综上，提升快递服务的质量和效率，提升服务水平是提升顾客满意度，促进电商及物流行业

更高质量发展的有效途径和必然趋势。开发一种安全实用的家用快递标准化代收装置，是一

种有效解决以上问题的途径。 

3. 标准化产品简介 

3.1. 产品技术方案 

可以通过安全防护装置与特定结构收纳箱结合的方式来实现快递代收。快递员通过与收货人

联系获取代收箱开启方式后，打开箱体盖将快递放入，收货人返回后开启防护装置取出快递。

发货人也可以事先把要邮寄的物品以及邮寄地址信息等放入代收箱，通过与快递员联系，实

现上门取件，发快递的功能。用户通过适时更改防护装置设置、购买配套辅助装置等方式来

保证代收箱使用的安全性。该产品通过实现尺寸的标准化设计，进行标准化建模、生产，从

而达到提升产量，降低成本的效果。 

3.2. 产品可解决的问题 

本产品主要解决的问题有：本人收发快递不方便、无人代收快递、收快递存在安全隐患、不

想到智能快递代收箱取件、智能代收箱资源紧张及超期取件需要额外付费、个人信息泄漏、

丢失快递权责不明晰等问题，本产品的有益效果还包括降低了快递员及快递公司成本（多次

投递、快递柜收费、快递库存积压额外租用仓储点费用、仓储安全事故风险及赔偿费用），

提升了用户体验，相当于增设了一个安全、固定的家庭代收快递点，方便了用户，缩短了快
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递运输时间。此外，该产品的获取成本也较低，不长期占用空间。既适用于家庭门口空间相

对开阔的生活区，又适用于居住密集程度高、公共区域少、智能代收箱资源紧张的生活区。 

4. 市场简析 

4.1. 符合我国当前相关发展要求和趋势 

该快递代收箱产品顺应十九大提出的“高质量发展”的要求，有利于提升我国快递服务的质

量和效率；符合十九大提出的“绿色低碳”要求，有利于当下简化快递包装。符合我国现实

形式，国家人口众多，加上二胎放开，就业问题是一个国家重点关注点，通过快递员多爬一

层楼、多走几步路，打通最后一公里，有利于保障快递员的稳定就业问题；此外，可实现与

当先技术创新的良好结合，当前重型无人机、无人卡车配送是一个创新，未来可实现与快递

员的很好配合，实现快递物流运送全过程的高效。 

4.2. 快递物流行业发展前景简析 

该快递代收箱产品符合当下快速增长的快递业务量的发展需求。据权威部门预测，2018年邮

政业务总量完成12200亿元，同比增长25％；业务收入完成7775亿元，同比增长17％。其中，

快递业务量完成490亿件，同比增长22％；业务收入完成5950亿元，同比增长20％。 

5. 效益简析 

5.1. 提升整体效益 

通过采用该产品可以缩短运送时间，减少库存，降低库房租用成本，提高快递承接能力，从

而提升客户满意度和认可度，因此可以拓展互联网企业的市场空间，进一步提升客户使用量，

最终提升企业的总体经济效益，作用机理图如图3所示。 

 

缩短运送时间

降低库房租用成

本

减少库存

提高快递承接能

力

拓展市场空间

更多合作商户

提升顾客使用

量

提升顾客满意

度和认可度

提升企业整体经

济效益

 
图3.提升效益作用机理图 

5.2. 提升就业率 

短期看似提升运送成本，长远来看，随着产品的普及，快递运送效率反而会提升；提升了就

业率，帮助更多快递员脱贫致富，就业是一个国家稳定比较关注的问题，也符合我国人口众

多的国情。得到国家更多扶持，构建良好企业形象，建立良好政府关系。 
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5.3. 降低包装成本 

当前，消费理念整体上向绿色节约转变，可持续消费的兴起是消费升级的必然趋势。通过缩

短快递运送周期有利于促进快递运送物品简易包装，降低包装成本，并可促进包装资源的循

环利用，顺应当前绿色消费的趋势。 

5.4. 缓解交通拥堵 

提升快递配送效率，可以减少一件商品的多次配送，从而有效缓解路面交通压力。 

6. 展望 

运用标准化的设计理念，打通快递服务的最后一公里，可有效提升快递企业品牌效应，实现

利润的再次跨越和提升。同时，实现快递物流行业的高质量服务，顺应当下十九大对高质量

发展提出的新要求。 
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