
4.圆通速递

5.中通快递

6.韵达速递

7.申通快递

8.百世快递

随着快递行业的竞争愈加激烈，配送超时、货品损坏、快件丢失等问题都是快
递行业最为致命的问题，售后服务的满意度也成为消费者评判一家快递公司好坏
的重要标准。针对于快递公司售后服务， 北京消费者最满意的快递公司为苏宁物
流，其次是顺丰、京东和圆通。

”

《2019互联网+物流格局白皮书》内容摘选

保持包裹完整性成为快

递公司亟待解决的首要问题。

随着快递业务量连年攀升，快

递企业的竞争也从价格竞争

转向服务质量竞争。根据国家

邮政局快递服务满意度最新

数据显示，2019年二季度用户

快递服务公众满意度得分为

78分，同比下降0.1分。对于在

快递服务中遇到的问题，超过

一半的消费者遇到了包裹破

损、包裹提前签收或被签收以

及收件慢的问题。 此外，42%

的消费者还遇到包裹丢失的

情况。

保持包裹完整性 亟待解决的首要问题

包裹丢失 21.24%

包裹破损 39.69%

收件时效慢 43.69%

提前签收或被签收 40.31%

以上均未遇到 32.37%

消费者遇到包裹损坏或丢失时的处理方式

消费者使用快递服务时遇到的问题

自认倒霉

25.73%

通过发货卖家投诉

67.24%
直接向快递公司投诉

54.78%
向相关权威部门投诉

25.11%

”

随着网购的兴起， 快递公司已经成为人们生活中不可缺少的一部

分。根据数据显示，超过一半消费者每月使用快递的次数不超过5次，还

有近36%的消费者每月使用5-10次快递， 可见消费者使用快递服务相

对低频，但又十分普遍。其中，87%的消费者每月使用同城快递不超过5

次，尽管频率不高，但同城速运仍是很多人的选择。

5次以下 86.97%

5-10次 8.15%

11-20次 2.53%

20次以上 2.34%

消费者每月使用快递的频率情况

57.64%

5次以下

35.8%

5-10次

5.34%

11-20次 1.22%

20次以上

““

消费者每月使用同城快送的频率情况

同城速运 普及率最高

”
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智能化促进物流业改革
未来，5G技术会逐渐深刻

影响物流业。信息更安全、物流
全环节可看视频、 时效更快是
人们最希望看到的变化。 调查
显示， 超过半数的消费者愿意
使用可降解的包装袋、 电子面
单等绿色化服务， 可见人们对
快递环保持有积极态度。 除了
5G技术，无人机/无人车、环保
包装、 送货机器人等技术也逐
渐被大众熟知。

”““
□ 5G技术将在物流业普及，消费者有哪些期望

时效
更快

信息
更安全

物流全环节
可看视频

价格
更低

未关注

72.64% 71.76%

57.32%
51.95%

6.77%

□5G技术将在物流业普及，消费者对无人配送方式有哪些看法

期待更好体验

56.44%

担忧安全等问题

24.17%

不确定

19.39%

□以下物流黑科技最为消费者熟知

智能自提柜

无人机/无人车

自动分拣

隐私面单

手持终端

环保包装

送货机器人

都未听说

53.25%

53.64%

51.46%

34.61%

34.78%

39.36%

42.58%

7.91%

““

苏宁物流 北京消费者认可度最高““
1苏宁物流 2 顺丰速运 3 京东物流

快递公司售后服务满意度排行榜（北京区域）

扫码观看《2019互联网+物流格
局白皮书》完整内容

物流论坛特刊


