
快递行业的智能化不仅为普通消费者带来了改

变，也为快递从业人员提供了便利。在智能化越来越

普及的今天，快递小哥们甚至不用送货上门就可将

货品变相传递至消费者手中，这也让“习惯成自然”

成为了2018年出现最多的关键词。北京商报记者调

查发现，今年北京各地区出现了越来越多的“投诉”

案例，快递小哥似乎不约而同地将包裹放进了离消

费者最近的智能快递柜当中，这也使原本为了方便

接收快递而存在的产品，变成了让消费者“深恶痛

绝”的包裹藏匿处。“离职高潮”、“上级规定”、“临时

调整”成为快递小哥最喜爱使用的“拒绝上门”借口。

北京商报记者经过数月调查发现，快递不上门

是快递从业人员最方便使用的“便利”条件之一。即

使消费者从快递小哥口中得到“下个月就会进行上

门配送”的答案，也无法阻止包裹被签收的事实，这

也导致快递服务品质的下降。而快递柜的大规模普

及是导致此行为出现的主要原因，快递柜是末端配

送的重要组成部分，现阶段北京主要社区都已安装

快递柜，若企业端可以改变上述不良行为，那快递末

端服务会再上一个台阶。

国家邮政局发展研究中心研究员、物流学博士

方玺认为，末端网点的建设在很大程度上提升了配

送效率，消费者也在逐渐适应更多元化的配送形

式。未来消费者可以在寄件过程中明确配送方式，

在订单中标注是否可接受代收服务。而快递员应遵

守行业规范，电话确认收件人是否方便亲自接收。

他还表示，由于现阶段快递柜出现时间较短，快递

员和消费者均需逐渐适应，随着末端建设的完善，

快递电话通知率会逐步提高，收费模式和标准也会

逐渐完善。

随着消费升级的进一步完善，快递服务水平会

不断呈上升走向，所以企业要掌握人才资源，提升

竞争“软实力”。现阶段，我国物流高级人才培养速

度与行业发展脱节。若管理和模式不能得以更新，

企业未来可能难以实现服务品质提升和全球化转

型的目标。

快递行业的高速发展带来了便利，也带来了垃

圾。EMS公开数据显示，消费者每一次“手起刀落”分

解完一件快递，就多出了约0.2kg的垃圾。这些快递

垃圾有着“有毒有害”、“水体污染”、“无法回收”、“无

法降解”的特性，会对环境造成永久性损害。看似取

材自然的包装，当它们再次回归自然时，却对环境造

成了致命的伤害。根据国家邮政局发布的数据显示，

今年“双11”高峰期，共处理快递18.82亿件，这意味着

把这些快递排成行，足以绕地球一圈半。

为响应快递包装新国标，促进快递行业绿色发

展，不少企业都启动了“绿色”行动。针对包装、运输、

末端、电商等环节进行改造。以中国邮政推出的新标

准快递箱为例，在减少20%包装重量的同时，还可以

降低邮费。此外，中国邮政还提出“绿色行动”计划，

推进省际干线邮路使用甩挂车辆，推广使用电动三

轮车投递，大批量使用可重复利用的绿色邮袋，并积

极向电商客户推介新研发的环保包装。

新能源汽车在快递行业的渗透率也有所提高。上

半年，全国快递服务企业拥有新能源汽车超过1万辆，

占全部快递汽车数量的5%，其中深圳市占比超过15%。

不少企业开始自行研发无人驾驶技术，顺丰也在今年

获得国内首张无人机航空运营(试点)许可证。此外，不

少企业还放弃了传统多联式面单而采用电子面单，既

杜绝手写错误、面单损坏等问题，也减少纸张使用。

不过北京商报记者调查发现，快递企业对绿色

化的探索还处于起步阶段，真正做到普及还需要时

间。即使在试运营阶段对绿色化推进相对成熟的企

业，面对物流高峰期也不得不取消绿色包装。记者注

意到，今年“双11”期间，就有部分在平日使用绿色包

装的快递企业放弃了绿色包装的使用，原因是物流

高峰期快递数量剧增，企业无法提供如此巨大的快

递包装材料，且绿色包装成本较高，企业需与消费者

配合才能真正达到循环利用。

北京商报记者 陈韵哲

缩水的上门服务

绿色革命刚刚起步

中国物流学会特约研究员杨达卿：

消费升级的核心是服务体验的提升

消费不存在升级也不存在降级， 消费
升级目前只是一种概念，不是现实情况。中
通做事一般都不会去靠近概念趋势，但未
来会产生消费分级。今年9月10日，中通快
递发布了《“新”零售：供应链变革下的新产
物》，新零售的发展，会给消费者更多的消
费选择，而快递物流是新零售的基础设施，
包括中通在内的快递企业向供应链服务
企业转型是必然的发展趋势。未来没有消
费升级，也没有消费降级，而是本身消费
分级，不同的层级需求自会有不同的供给
需求。

近几年来，随着中通商业、中通快运、
中通云仓等中通生态圈内不同业务的发
展，中通正在助推“快递+新零售”的融合
发展。我们将通过网点、门店和基层员工，
大力开发线上、 线下零售的市场需求，助
力“快递+零售”整合发展。比如在城市门
店和快递超市提供一些农特产、生活用品
和其他服务，形成“门店+零售”，把线上线
下零售与终端消费者之间的快递需求激
活，做到通达全国、有求必应、及时和深度
服务，形成“新产品+零售”，这样也可以做
强自身能力的建设，通过收派和转运能力
建设， 激发员工主动服务客户的积极性，
形成“能力建设+零售”。

·对话企业·

请给小哥一点空间

从“人背肩扛”到“智能分拣”，从粗犷
的生产组织到科学的管理方式， 中国快递
行业在时代发展的大潮中几经变迁， 见证
过艰苦奋斗的岁月， 也经历了智慧升级的
浪潮。从草莽到智能，除了体验的提升，给
我们消费者还带来了更多心态上的改变。

其实，不论是手工分拣，还是科技、智
慧和大数据的运用， 消费者最终关心的就
是物品到达的速度与服务的水平。 面对庞
大的快递量，新技术、新模式应运而生。作
为物流与消费升级深度融合的产物， 智慧
物流广泛采用大数据、云计算、人工智能等
新一代信息技术与设备， 逐渐成为物流企
业转型升级和降本增效的主要手段。

物流就像是巨大的罗盘，从未停息，并
时刻保持着运转的准确性。 物流企业在商
业中承担着重要角色，在过去一年，这些物
流企业配送了数十亿件快递，而在今年“双
11”期间，物流订单首次突破了10亿件。

有人说，现在物流的速度的确快了，但
服务质量却下降了，其实从我们自身来看，
是对品质要求的越来越多了。 这并不是坏
事， 但我们也要给予快递从业者更多包容
和理解。快递行业的未来有无限种可能，或
许有一天快递小哥的微笑都将变成奢求，
取而代之的是冰冷的机器，到那时，投诉可
能少了，但热情也会消失。

·记者手记·

·专家建议·

中通快递集团华北片区总经理姜开勇：

未来将产生消费分级

实际上， 消费升级的核心是服务体验的提升。
以往，快递行业时效和安全性都不算高，但近两年
有了很大的改变， 这就是消费升级带来的魅力。在
新零售业态下，通过线上线下融合满足更多消费场
景，带来更精准的服务，才是未来发展的重点，而大
数据在物流中扮演的角色也将越来越重要。以消费
升级下的速度改变为例，阿里、京东等企业在今年
推出更多准时达服务，影响这项服务的关键技术可
能不是车辆行驶速度或人工的增加，而是大数据的
提前预知， 精准匹配了从仓储到货源再到运输，从
而提升服务体验。

此外，传统物流效率已经到了极致，未来一定要
靠物流网络效应。 无论是与各国海关系统的对接打

通， 还是调度全球资源解决物流高峰期的天量包裹，
都不是单一物流公司能做到的，这是物流网络的独特
效应。未来需要靠更智能的物流网络才能解决这一问
题，与传统的快递、仓配等单一物流模式不同，智能物
流网络将利用IoT、边缘计算、人工智能等技术，优化
整个网络的效率，做到全局优化。

对于一个快递企业而言， 消费升级是双向对流
的，不是一个单项的行为，相对应的供给侧也需要做
出升级， 所以在商家方甚至制造方都要做出改变。以
往，是商家生产什么消费者购买什么，但在新零售大
背景下，这种消费观念出现了改变，购物需求和生产
制造产生紧密联系， 从而影响到接下来的物流配送，
所以新时代的快递企业，更像是消费升级下的产物。
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实体消费新趋势调查


