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Abstract 
Express industry is a new industry in our country. It is the representative industry of the new ser-
vice industry in our country. But with the rapid development of e-commerce, the express industry 
is blowout, which makes the express industry develop rapidly to become an important part of the 
national economy, making great contribution to the economic development of our country. In the 
process of rapid development of express delivery industry, there are also some inevitable prob-
lems. Through sorting out the current situation of our country’s express delivery industry, this 
paper analyzes the problems existing in the development of our country’s express delivery indus-
try and puts forward several countermeasures. 
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摘  要 

快递业在我国属于新兴行业，是我国新兴服务业的代表行业，但随着电子商务的迅猛发展，快递业呈井

喷式发展，使得快递业迅速发展成为国民经济的重要组成部分，为我国的经济发展做出了巨大贡献。在

快递业迅速发展成长的过程中，也出现了一些不可避免的问题。本文通过对我国快递业的现状进行梳理，
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分析了我国快递业在发展过程中存在的问题，并提出了几条对策。 
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1. 我国快递业发展现状 

快递是指专门从事该项业务的企业从发件人处接受需要运输的快件后，根据发件人的要求在特定的

时间特定的地点将物品交给指定的收件人，实时监控运输的全过程并能够及时向有关人员提供信息查询

的门到门服务[1]。普通的快递包括两种类型分别为商业文件快递和包裹快递，其中文件快递主要服务对

象是商务客户，主要运输报关单据、商务信函、银行票据、合同、标书等，又因为文件快递具有体积及

重量较小、时间要求高的特点，所以其具有较高的收费标准。与文件快递相比，包裹快递主要运输企业

资料、商品样品、零配件等，具有体积重量较大、时间要求较为宽松的特点，因此其收费水平较低。 
快递的服务对象主要是工商企业，以为工商企业在经济活动中的特殊往来提供服务为目的，以为客

户提供迅速、准确、周到、优质及高效的服务为宗旨，普通的运输业不能为客户提供这种高质量的服务，

因此快递行业也就随之产生[2]。 
快递与普通运输的主要区别在于：快递时间性要求较高，一般情况下，其运费比普通运输方式明显

略高，而其存在的市场基础就是快递所创造的时间价值。快递运送的对象自身并不会创造价值，然而，

由于这些商品发挥作用的时效性及其使用寿命的时效性，使得时间对这些商品来讲具有了特殊的价值。 

1.1. 我国各类快递业发展现状 

快递业是我国的一个新兴行业，随着电子商务及信息科技的发展，快递业迅速发展。在快递业的发

展历程中，我国的行业格局发生了较大的变化。以前，中国邮政快递服务业几乎承担了所有的快递服务

业，到今天出现的国有企业、民营企业、外资企业三足鼎立的局面[3]。由于我国快递行业的法律监管不

严且注资门槛不高，加之现在消费者的需求急剧增加，导致产生了大量的民营快递企业，此外，以 TNT、
DHL、FedEx 为代表的外资快递企业进军中国市场，更是打破了 EMS 在我国一枝独秀的局面。同时，在

民营、外资企业出现之后不单单是给我国的快递行业带了市场竞争的压力，也加快了我国快递行业的发

展。近几年我国民营、国有、外资快递企业业务量市场份额的占比见表 1。 
从表 1 可以看出，这五年间民营快递企业是我国快递服务业的中流砥柱，业务量市场份额占我国快

递业一半以上，到了 2016 年与 2017 年甚至达到了 90%以上，可见我国快递行业近几年正在蓬勃发展。 

1.2. 我国快递业业务发展现状 

自实施“十三五”规划以来，我国的快递业务量在稳步增长，据国家邮政局的数据统计[4]，2018 年

上半年全国快递服务企业业务量累计完成 220.8 亿件，同比增长 27.5%；业务收入累计完成 2745 亿元，

同比增长 25.8%。其中，同城业务量累计完成 50.9 亿件，同比增长 26.2%；异地业务量累计完成 164.7
亿件，同比增长 27.5%；国际/港澳台业务量累计完成 5.2 亿件，同比增长 43.1%。另外，我国东、中、西
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部地区快递业务量比重分别为 80.3%、12%和 7.7%，业务收入比重分别为 80.3%、11.1%和 8.6%，由上

面数据不难看出我国快递行业存在着巨大的市场需求。 
随着电子商务、国民消费结构升级等的迅速发展，为我国快递业崛起提供了庞大的市场，因此，我

国的快递市场具有巨大发展潜力[5]。据我国快递市场监管报告显示：2017 年，中国快递业务量达到 400.7
亿件，同比增长 28%，占据世界份额超 40%，连续 4 年稳居世界第一。快递业务量增 87.8 亿件，对全球

快递增长贡献率超 50% [6]。近几年，国家政府部门也纷纷出台许多有利于快递市场发展的政策并付诸实

施，我国快递市场正在朝着规范化发展。据快递发展指数报告统计显示：2018 年上半年我国的快递市场

呈现积极的态势，我国 2018 年上半年快递发展指数见表 2。 
从表 2 的分项指标来看，全国快递服务企业预计完成业务量 42.3 亿件，同比增长 24.2%；预计完

成快递业务收入 508.6 亿元，同比增长 21.1%。2018 年 1~6 月份，预计累计完成快递业务量达 220.8 亿

件，超过我国 2015 年全年快递业务量；净增量 47.6 亿件，相当于日本 2016 年快递业务量。预计累计

完成快递收入达 2745 亿元，同比增长 25.8%，是同期服务业务生产指数增速的 3 倍多，增速居服务业

前列[7]。 

1.3. 民营企业纷纷上市 

近几年，在快递企业迅速扩张、价格竞争愈演愈烈的背景下，我国民营快递企业纷纷谋求上市，2016
年国内具有一定影响力的几大快递企业先后借壳上市登陆 A 股市场。2016 年 10 月 20 日圆通在上海证券

交易所敲钟，正式登陆 A 股，成为国内民营快递第一股；同年 10 月 27 日，中通在纽交所上市，成为中

国民营快递海外上市第一股；2016 年 12 月份，申通、顺丰、韵达借壳方案相继获得证监会批准，中国

五大民营快递相继上市[8]，引起了资本市场的关注。2017 年 12 月份德邦获得了上市的资格，今年 1 月

16 日，德邦正式上市，现更名为“德邦快递”，我国民营快递企业取得了可喜的成绩。快递企业上市后

就能够借助于资本市场这个融资平台获得扩张企业规模、提升物流信息智能化、操作流程标准化的发展

资金，企业有了资金的支持进而提升企业的核心竞争力和行业影响力。 
 
Table 1. Market share of China’s three major express delivery companies in 2013~2017 
表 1. 2013~2017 年我国三大快递企业业务量市场份额占比 

快递企业分类 2013 年 2014 年 2015 年 2016 年 2017 年 

民营企业 78.9% 85.6% 89.4% 90.3% 92.2% 

国有企业 19.9% 13.4% 9.9% 9.1% - 

外资企业 1.2% 1.0% 0.7% 0.6% - 

数据来源：国家邮政局。 
 
Table 2. Express Development Index for the first half of 2018 
表 2. 2018 年上半年快递发展指数 

指数指标 1 月 2 月 3 月 4 月 5 月 6 月 

中国快递发展指数 132.4 86.7 140.8 148.8 171.2 176.2 

发展规模指数 166.3 74.3 163.3 152.1 172.6 173.9 

服务质量指数 122.8 107.6 137.5 186.9 229.4 239.9 

发展能力指数 133.8 82.6 142.0 134.6 144.5 147.7 

发展趋势指数 54.8 73.3 79.3 66.7 72.2 77.6 

数据来源：国家邮政局。 
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2. 我国快递业发展中存在问题 

虽然我国电子商务的崛起大大提高了我国快递业的发展速度，但快递业在迅速发展的同时，也不可

避免的出现一些问题，制约着快递行业的规范化、完善化发展。 

2.1. 经营管理水平低 

我国的快递业起步较晚，目前仍处于起步和发展阶段，缺乏一定竞争优势，且经营管理理念单一。

企业要想立于不败之地应该有一套自己的经营管理理念，更多的局限于门到门的单一配送服务，与外资

快递企业相比缺乏多元化配送服务。而且我国的大部分快递企业把重心放在了与同行的竞争上，忽略了

自身存在的竞争优势于管理理念，尤其是我国的中小企业较多，规模效应形成困难。又因为我国快递业

发展晚，快递行业的管理水平普遍偏低，导致了我国快递业经济效益低下，抢占市场份额困难。企业经

营管理理念和管理机制均着企业自身的发展。正是由于这种在经营理念、管理机制上的缺陷，使得我国

的快递企业与外资企业相比缺乏了一定的竞争优势。 

2.2. 服务意识差 

快递从业人员常常与客户直接接触，他们在外的一言一行都体现着一个企业的外在形象，影响着顾

客对该企业的认可度。然而由于快递配送要求不高，因此我国多数快递企业在招聘快递员工时要求也较

低，且员工入职后企业没有及时的提供正式的培训，导致了从业人员普遍缺乏服务意识。2018 年 6 月，

通过“12305”邮政行业消费者申诉电话和国家邮政局网站共受理涉及快递业务问题的消费者申诉 112,679
件，其中有效申诉 4688 件[9]。其中涉及最多的问题是服务态度、快件延误、丢失短少、损毁这四项，约

占了总申诉量的 90%以上，6 月份消费者申诉主要问题及数量统计见表 3。 

2.3. 专业人才匮乏 

在我国物流领域的人才相当匮乏，因此各个快递企业之间的人才竞争日渐激烈，人才的竞争在一定

意义上讲也是企业之间的竞争。然而，由于我国的物流业起步较晚，我国的物流行业的人才相对匮乏，

这直接制约着我国物流的发展。缺少专业的人才直接影响着我国快递业的发展水平，落后的专业管理水

平、技术水平严重阻碍了我国的快递业的发展，与外资企业相比缺乏了竞争优势，有可能造成了经济效

益的低下。 
 
Table 3. Main issues and quantitative statistics of consumer complaints 
表 3. 消费者申诉主要问题及数量统计 

申诉问题 总申诉件数 占比 

投递服务 29,477 26% 

丢失短少 23,768 21% 

延误 28,300 25% 

损毁 14,837 13% 

收寄服务 5,196 5% 

违规收费 2,918 3% 

代收货款 783 1% 

其他 7,400 7% 

数据来源：国家邮政局。 
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2.4. 设备及信息化水平低 

许多民营快递企业在设备及信息化上的投入较低，甚至有的小型企业没有设备，明显落后外资企

业。在我国，大部分的快递企业处理货物时，主要或者完全依靠人力，这样不但造成了货物在配送时

效上的及时率，还降低了货物配送的正确率，同时，加大了人力的成本，在整个货物配送流程中耗时

又费力。 

2.5. 市场秩序混乱 

几年前，国家对快递业准入门槛设置过低，大批量企业或者小作坊式的家庭企业进入快递市场，以

致于快递市场上小型企业到处都是。这些小规模快递企业以从事同城快递或区域快递业务为主，大多采

用价格战的竞争方式，所给出的运输价格往往低于同行业平均水平。然而，当企业获得利润较小或者甚

至无法获利时便宣布本企业倒闭，然后再成立一个新的公司，长此以往严重扰乱了快递市场的秩序。同

时，各个快递企业在营销网络、社会关系、规模等方面也存在着一定的差异，为了抢占市场获取利益，

存在一些不正当竞争行为，如：互挖墙脚抢夺客户资源等。 

2.6. 行业监管不力 

快递业在快速成长过程中，各种因管理不当、责任不明而产生的各种问题频繁出现，导致快递服务

效率低下，出现快递丢件、快递调包、快递损坏、拒绝签收、客户索赔困难等问题，快递行业的服务受

到质疑。另外，对于地处比较偏远的城镇、小区，有些快递公司采取补交运费的手段，且要求消费者上

门自提货物并收取一定金额的自提费。但事实上这些费用应该包含在网购订单完成时的运费里面。仔细

思考，出现上述种种问题的根本原因是行业缺乏强有力的监管[10]。 

2.7. 没有坚持绿色发展，不注重低碳环保 

绿色物流是一个长期的、不断演化的过程，是中国物流从粗放型向集约型转变的过程，是环型物流，

是以资源消耗低、环境污染小为特征的物流，是实现经济可持续发展的重要内容，是 21 世纪物流发展的

主要方向和发展趋势。近几年各行业已开始在绿色包装上探索求变，加快包装回收以便二次使用；快递

企业内部选用帆布袋来代替编织袋，以实现循环使用。然而随着我国快递量的持续的走高，物流包装箱

消耗数量庞大，根据调查，电商物流中的塑料袋常常是一次使用，很多其他包装件中也常常使用塑料袋，

甚至一件包裹箱中有几个塑料袋，据此分析塑料袋的使用量还可能更高，由此可见，不可回收包装袋使

用形势不容乐观。 

3. 我国快递业发展对策探讨 

3.1. 改善管理理念，提升企业经营水平 

在信息化高速发展的当今社会，我国的快递企业要想立于不败之地、扩大市场占有份额、适应瞬息

万变的社会市场经济环境，就要时时大胆创新、不断改善企业经营管理理念。然而，针对于我国快递企

业以中小型规模的快递企业为主的现状，各个企业间可以由相互竞争你死我活的关系转向合作共赢共同

发展的关系，实现人才优势互补、技术互补、资源共享、理念分享。在各行各业打信息化发展程度竞争

战的今天，快递更应该注重加大企业信息科技、设备、软件、专业人才投入，引进国外先进的管理软件，

关注国内大型快递企业发展动态，聘请国内外优秀的管理人才，整体上提高我国快递企业竞争实力，实

现规模经济，让我国的快递业走上可持续发展之路[11]。 
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3.2. 加大员工培训，提升员工综合素质 

目前，快递企业主要以民营企业为主，还在发展阶段的民营企业，其快递从业人员的素质普遍偏低，

这也成为了制约其发展的因素之一，因此全面提升快递从业人员的素质尤为重要。从企业内部着手，加

强企业文化建设，加大对员工的培训教育，提升员工整体素质，为企业服务水平和良好信誉打好基础。

此外，企业应定期进行业务培训工作以提高职工的专业技能和综合服务素质，建立健全企业绩效考核制

度，将培训的考核结果及员工在实际操作中处理的问题的方法、态度、客户对员工提供的服务情况的反

馈意见等列入考核范围，直接与个人的收益挂钩，尽可能的挖掘并激发员工的工作积极性和服务意识。

企业在内部设立高素质人才培养计划，建立健全高素质人才培养制度，成立一支具有诚信和规范的服务

队伍，加强企业服务质量的监控，最大程度的降低寄送货物丢失率、延误率、损毁率。 

3.3. 重视人才培养 

作为我国新兴行业的快递业，缺乏相应的人才是必然的结果，所以必须要加强人才的培养，人才培

养是快递行业全面发展的坚实基础与根本需要，努力提高快递人员专业水平及从业素质，只有将新技术、

新思想、新方法、新手段不断地运用到快递领域中，通过不断地探索才能找到适合我国国情的快递业发

展之路。未来快递企业之间的竞争主要是依靠各个企业之间人才智力之间的竞争。在过去，我国的快递

行业是传统的劳动密集型产业，对工人的专业技术水平能力没有什么的要求，但最为服务性质的快递行

业来讲，要想提高本企业核心竞争力、提高客户满意度，对各类具有高素质的人才的需求巨大，包括对

物流技术人才、电子商务人才、市场营销人才等。重视人才的培养不但要重视把人才引进来，还要把重

视人才送出去，努力培养创新型、复合型人才，并做到人尽其才，全面提升我国快递行业的市场竞争力。 

3.4. 提高软硬件投入，加强信息化建设 

快递企业既追求快也追求准这种高效率的配送，企业若想获得这种高效率，其设施设备与信息化水

平就必须要跟上时代的步伐，与时俱进，甚至还要更加先进。目前，单纯的靠人力的经营模式已经不适

应现在快递企业的发展，为了提升企业自身的竞争力，提高软硬件投入，加强信息化建设。软硬件投入

是快递企业彰显物流技术水平高低的重要标志，是实现企业经营目标的技术保障和物质基础。随着时代

的变化，大数据技术和互联网技术已被各类公司所重视，在快递服务行业中运用互联网技术不但能够提

升其速度和质量，还能够降低运营成本，加强企业的竞争优势。快递企业也应紧追时代的步伐充分利用

这两大技术，保证快递操作流程的程序化、标准化，减少快件配送错误率，提高企业自身竞争力[12]。 

3.5. 推进行业管理体制改革，发挥政府监管和引导作用 

在快递企业的发展中，政府发挥的作用是不可忽视的。首先，政府有权建立独立的监管机构并对其

进行完善，进一步对快递市场准入退出机制、体制进行变革，在确保快递提供高质量普遍服务的同时强

化政府监管力度，促进快递业有序发展；然后，加大对具有竞争力的民营快递企业扶持力度，同时加大

对快递企业的税收支持力度，努力做到社会市场政策待遇平等，消除不平等现象，为快递企业的发展创

造更加宽松的市场经营环境；最后，保证快递企业健康发展和确保客户的信息安全，政府须加强法制建

设，重视信息安全建设[13]。 

3.6. 加强企业监管力度 

快递企业要大力实施品牌战略，建立健全现代企业制度，提升自身的服务质量。建立健全行业安全

和服务标准体系，尤其注重诚信服务体系建设，降低快件延误率、损毁率、丢失率和投诉率，不断提高
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快递服务质量，从企业内部进行自我规范，实现由价格竞争向服务竞争转变，做到公平竞争，塑造快递

企业的良好形象；快递企业在市场交易中要遵守法律规范，严格规范自己的行为，保护消费者的隐私权；

此外，快递企业还可以成立行业协会，发挥其监管作用，促使快递行业遵守法律法规和国家政策，遵守

社会道德诚信，规范企业和员工行为。 

3.7. 国家政府的支持 

坚持绿色发展，应将“绿色物流”融入坏境友好型的建设中，着眼于服务于生态环境建设的大局中。

大力推广环保包装辅材应用，倡导适度包装，加强包装废弃物的回收处置管理。持续推进生产运行中的

节能减排，大力推动邮政行业新能源车辆、低排放车辆的应用[14]，且快递业越来越引起了国家的重视，

2018 年《快递暂行条例》正式实施，此条例是我国首部专门针对快递业的行政法规，此法规内容丰富、

实用。 
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