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财经动态

快递变慢递“跑腿人”遭遇“成长的烦恼”

突破瓶颈 快递企业客户满意度亟待提高

财经观察

近年来，随着中国电子商务的迅猛发

展，网络购物群体不断扩大，并呈全民网购

之势，中国网购市场（包括 C2C 和 B2C）迎

来了几何式增长。据艾瑞咨询统计，2008

年到 2010 年，中国网购市场同比增长分别

达到 130%、93.7%和 89.4%。当越来越多的

网购需求被撬动，快递业务量也随之迅速

攀升，网络购物的繁荣正带动快递行业迅

速崛起。

然而，当跑马圈地的第一轮竞争落下

帷 幕，快 递 行 业 粗 放 增 长 背 后 的 许 多 矛

盾 也 逐 步 暴 露 出 来 。 去 年 年 底，大 规 模

爆 仓 事 件 的 频 繁 发 生，让 不 少 快 递 企 业

感到了“切肤之痛”，业内人士预计，快递

行业即将迎来大规模的整顿。而为了提

高 自 己 的 竞 争 力，不 少 购 物 网 站 也 开 始

在 自 建 物 流 体 系 上 多 下“ 功 夫”，未 来 快

递 行 业 的 发 展 将 面 临 更 多 的 压 力，要 想

跟 上 电 子 商 务 发 展 的 步 伐，亟 须 克 服 许

多“成长的烦恼”。

快递爆仓“跑腿人”的喜与忧

近几年，快递爆仓几乎逢年过节都会发

生。业务量的增多为快递人员和快递企业

带来了可观的收入，但同时也带来了考验。

国家邮政局邮政行业消费者申诉受理中心

的数据显示，今年 2 月 2 日至 2 月 8 日的 7 天

时间内，仅该中心就接获消费者申诉 497

件。其中，反映快递业务的问题 450 件。在

这 450 件针对快递业务问题的申诉中，反映

快件延误的有 392 件，占比 87.1%；反映快件

丢失的有 30 件，占比 6.7%；反映服务态度不

好的有 18 件，占 4%；此外，反映快件损毁、违

规收费和其他问题的共 10 件。业内人士表

示，高强度的工作不仅考验着快递人员的服

务水平，也考验着快递企业的管理能力，快

递企业如果不能解决这些问题，将会失去客

户，并最终失去市场。

上海希伊艾斯快递有限公司(CCES)天

津分公司市场部负责人于广海指出，快递

企业之所以问题丛生，与其天然的滞后性

有关。目前，市场上大部分的快递企业是

伴随着电子商务的发展应运而生的，这种

天然的滞后性使得快递公司的发展总是难

以赶上电子商务发展的步伐，制约着快递

企业的成长。

据了解，直到现在，为了争取到更多的

客户，一些快递企业采取的还是价格战等

原始的竞争方法，有的快递企业为了接更

多的订单，甚至不惜赔本赚吆喝。于广海

告诉记者，业内一部分快递企业的送达范

围只能到二三级地区，再远的地方只能通

过转 EMS（即“Express Mail Service”,邮政特

快专递服务）才能最终送达。但是，为了抢

占更多的客户，一些快递公司往往会采取

先接单的方法，如果不属于自己的送达范

围就转用 EMS，这样不仅使自己付出了高

额 的 成 本，也 拉 长 了 客 户 收 到 订 单 的 时

间。而为了留住核心客户，一些快递企业

还会答应做一些自己能力范围之外的工

作。如，对客户的产品进行推广销售、调换

产品等。业内人士指出，虽然快递行业在

运送中不得不承担起“ 柜台服务”的职责

（对商品提供推广、调换甚至收款等），但是

传统的快递行业并没有进行这方面的储

备，快递企业盲目开展自己无法胜任的工

作，不仅不会有利于市场的扩张，还会影响

到自己的分内工作，得不偿失。

“ 就目前来看，多数快递企业还不具

备横向发展的能力。”于广海说，“这样一

来，很多大客户难免会另辟蹊径，比如一

些网上商城纷纷建设自己的物流基地，以

提高商品配送能力，也算是他们的无奈之

举吧。”

自建物流 网上商城谋解困之法

目前，国内的物流行业服务水平整体

不高。虽然网购引发了订单量的迅速飙

升，但快递行业整体水平的低下对电子商

务的发展形成了一定阻碍。中国互联网络

信息中心的调查结果显示，快递送货不准

时、物流配送过程损坏产品等问题，很大程

度上影响了消费者对网购的信任，尤其是

节假日期间，送货延迟更是成为网络购物

的致命伤。为了破解困局，京东网、当当

网、阿里巴巴等网上商城纷纷开始投资建

设自己的物流体系。

阿里巴巴天津地区客户经理李萌告诉

记者，建立自己的物流中心可以提高商品

的配送效率、提高服务质量，同时可以提高

客户的满意度，是一举两得的好事。专家

也指出，自建物流可以大幅节约成本，提高

利润率，可以保证货物按时送达，完善售后

服务，同时还能够将物流打造为公共服务

平台(出租物流)，为其他电子商务公司提供

服务，赚取利润。

但是，物流中心毕竟是长期盈利项目，

资金回笼不可能在短期内实现，企业的运

营成本将大大增加。业内人士分析，网上

商城自建物流中心，不仅要应对与传统物

流企业的竞争，还要应对与其他电子商务

网站的竞争。如果经营不利恐怕会走向传

统物流企业的老路，快递变慢递不说，也会

影响企业原有的业务。此外，网上商城做

物流的经验不足，没有太多的实例可以参

考学习，未来其自建物流之路必将经历重

重考验。

担起责任 企业应加大自管自查力度

专家指出，每个行业的发展都必然会

经 历“ 成 长 的 烦 恼”，随 着 快 递 企 业 间 的

竞 争 不 断 加 剧，势 必 会 有 部 分 企 业 遭 到

淘 汰 。 目 前，国 内 快 递 企 业 普 遍 存 在 从

业人员素质较低，服务水平不高，效率较

低；货物晚点、货物丢失、毁损、缺乏合理

赔 偿 标 准 等 问 题，要 想 在 行 业 洗 牌 中 生

存下来，企业必须要找到自身的短板，并

将其克服。

南开大学行政管理专业教授付士成

在接受记者采访时表示，服务意识差是目

前快递行业的短板之一。快递企业要想

提高自身竞争力，必须认真为客户着想，

努力提高客户满意度。业内人士指出，快

递企业制定的价格是否合理、货物有无丢

失损坏以及保价赔偿机制和货物到达时

间是客户最为看重的几个方面。快递企

业如果要快速提高客户满意度，首先要完

善这几个方面。

此外，快递行业的迅猛发展也使得企

业管理的难度不断加大，常常会出现标准

很好，但执行困难的问题。付士成指出，由

于目前中国在快递方面的法律法规还不完

善，没有行业性的标准，所以，快递企业还

是要在加大自身的管理和监管力度上多做

努力，确保标准的执行不走样。只有快递

企业主动承担起责任，重视消费者的权益，

客户才能够安心托付，企业也才能更好地

经营下去。

近日，贵州怀庄酒业集团坛厂仓储包装基地在仁怀市名酒

工业园动工，仁怀市领导出席了奠基仪式。 据了解，坛厂基地

占地 75 亩、建筑面积 46986.05 平方米，拟投资 7550 多万元，解决

200 多人的就业问题。组建于 1983 年的怀庄酒业集团，是仁怀

市茅台镇建厂最早的民营酿酒企业。30 年来，集团一直奉行

“诚信酿造未来”的经营理念；努力践行“认认真真做事、踏踏实

实做人”的行为准则，由一个酿酒小作坊不断做强做大成为集

团公司。

图中讲话者为贵州怀庄酒业集团董事长陈果。

本报记者 姜冰 摄影报道

本报讯（记者 沈燕军）日前，吴裕泰茶业股份有限公

司在京宣布《茗鉴》电子杂志正式上线。作为吴裕泰 2011

春茶节的献礼之举，《茗鉴》电子杂志将通过 iPad 向众多茶

饮料爱好者传递最新的茶品信息，以及时下最被大众关注

的茶业动态等。与此同时，2011 春茶节也拉开序幕。

吴裕泰表示，在 2011 春茶节中，为响应北京市大力

发展休闲产业消费、消费在北京的商业主题，结合东城

旅游局“2011 皇城文化”活动，吴裕泰的活动将力争成为

春季北京市消费新亮点，并借助政府传播力量，传播新

茶文化概念。

据了解，今年，北京市春茶节的主题是诚信、绿色、和

谐（创新）、发展，吴裕泰将紧紧围绕这几个关键主题，着力

推出“‘春茶’≠‘绿茶’”的时尚消费理念，凭借健康的茶

文化概念，引导春茶消费。

本报讯 近日，北京市经济和信息化委员会正式授

牌用友为北京祥云工程示范项目，用友公司将具体承接

中小企业云服务平台的搭建与实施推广。

北京市政府于去年 7 月启动了实施“祥云工程”的行

动计划。由用友、联想等 19 家单位发起的中关村云计算

产业技术联盟正式挂牌成立，旨在加速实现云计算技术

的突破，抢占云计算产业发展的制高点，计划到 2015 年

形成 500 亿元的产业规模，带动整个产业链规模达到

2000 亿元。云应用的水平居于世界前列，使北京成为世

界级云计算产业基地，为北京建设数字城市、世界城市

打下坚实基础。

早在 1999 年，北京便提出了建设“数字北京”的三步

走目标：2000 年至 2010 年，形成“数字北京”基本框架；

2011 年至 2020 年，提高首都的数字化水平；2021 年至

2050 年，将北京建设成为现代化国际数字城市。

2011 年，国 务 院《关 于 加 快 培 育 和 发 展 战 略 性 新

兴 产 业 的 决 定》和《中 共 中 央 关 于 制 定 国 民 经 济 和 社

会发展第十二个五年规划的建议》中都明确了深化中

国 云 计 算 商 业 应 用 的 战 略 定 位 。 云 计 算 从 概 念 向 落

地应用转变已经刻不容缓。日前，北京市经济和信息

化 委 员 会 正 式 批 复，同 意 用 友 通 过“ 北 京 祥 云 工 程 示

范项目——用友中小企业云服务平台”开展中小企业

云服务试点工作。

对此，北京经信委主任朱炎表示：“今年，云计算在

政府的规范引导下，迎来了崭新的发展机遇，也为北京

市打造世界城市、落实《科技北京行动计划》、加快建设

中关村国家自主创新示范区，促进软件和信息服务业的

新发展，提供了重大的发展机遇。目前北京市无论是从

互联网基础设施、互联网产业规模还是互联网企业实力

方面来看，均已具备了云计算发展的良好环境。由用友

承接的祥云工程中小企业云服务平台的启动，预示着云

计算在北京市深化应用的开始。”

国家工业和信息化部软件司副司长郭建兵认为，加

速推进以云计算为代表的一批新型战略性产业的发展，

可谓“利在当下，功在千秋”。祥云工程是将北京打造成

世界级城市的基础工程。 （张光祺）

近日，笔者得知继苏宁、大中之后，

国美召开新闻发布会，宣布在全国范围

内实行明码实价。

此前，沃尔玛与其供货商之间的矛

盾闹得满城皆知，这将公众的目光引至

连锁销售行业。各大卖场的盈利模式、

进场费收取、收买价格差等内幕惊曝于

消费者面前。在经受舆论指责、政府管

控之后，有些企业开始打破行业“潜规

则”，对产品进行“明码实价”销售（2 月

26 日，中国连锁经营协会发出《商业连

锁经营企业规范价格行为倡议书》，就

合理定价、规范标价、明码实价、完善价

格管理制度、杜绝价格违法行为等方

面，提出行业自律要求），这无疑是一个

进步。但是，在“明码实价”的积极意义

背后，其可行性到底有多少，是一个值

得思考的问题。

第一，卖场商品众多，要想每个都

做到“明码实价”存在难度。有些实力

强大的供货商可以接受和卖场制定统

一销售价格，但是有些供货商则不然。

这是否也意味着某些供货商因为“明码

实价”的执行将被悄然排除在卖场的大

门之外？

第二，“明码实价”在现阶段仍旧是

一个行业规则，能否实现完全需要依靠

卖场自律，中国消费者协会主任邱建国

曾经表示，企业签署自律承诺，等于向

消费者作出了承诺，相当于是合同的一

部分。如果厂商违约，中消协会向发改

委反映问题，由发改委对企业的失信行

为进行处罚。

邱建国的这番表述合情合理。但

有些时候，如何执行则是另外一个问

题。不可否认，在消费面前，商家仍是

强势一方。如果消费者发现产品并没

有“ 明价”出售，而商家有意以“ 低价”

或“ 送赠品”等方式平息纠纷，那时到

底有几个消费者会放弃这一个“ 捡便

宜”的机会，坚定地将卖场告到发改委

呢 ？ 中 国 有 句 俗 话“ 民 不 举 ，官 不

究”。 这 就 让“ 明 码 实 价”陷 入 了“ 有

法可依”但不一定“ 违法必究”的尴尬

境地。

第三，“明码实价”的实行，在目前

的情况下，为卖场和供货商之间埋下了

矛盾隐患。由于市场竞争十分激烈，多

数商品已经没有降价空间，但是少部分

产品还在可降价范围之内。如果双方

商定的成交价在底价之上，高出的价格

利润是归厂家的。现在，各大卖场为了

推行“明码实价”挤掉这一部分，实质上

是牺牲了供应商的利益。

综上，笔者认为，首先，“明码实价”

需要企业降低整条供需链的成本，只有

在这样的基础上，厂家和商家才有动力

推行“明码实价”，不然这项规定就会成

为无法兑现的“空头支票”。其次，消费

者在面对底价不清的商品时，要联合起

来，形成一种合力，才有力量和商家进

行博弈。

燕 京 啤 酒 集 团 近 日 宣 布，正 式 成

为中国探月工程官方合作伙伴，双方

将在品牌建设、科普教育及公益事业

方面开展深度合作。

近 来 年，中 国 探 月 工 程 取 得 了 一

系列重大成果。探月工程极大地增强

了全国人民的民族自豪感。在此背景

下，北京燕京啤酒集团正式签约中国

探月工程中心，成为其官方战略合作

伙伴。

推进品牌升级

燕京集团成为中国探月工程官方

合 作 伙 伴 是 燕 京 集 团 继 2008 年 成 为

北京奥运会国内啤酒赞助商后，再度

发力的品牌战略。近年来，燕京品牌

价 值 快 速 提 升 ，2010 年 ，中 国 最 有 价

值 品 牌 100 强 榜 显 示 ，燕 京 啤 酒 集 团

公 司 品 牌 价 值 总 计 245.23 亿 元，同 比

增长 6.84%。

燕京啤酒集团董事长李福成接受

记者采访时表示，燕京携手探月工程，

就 是 要 抓 住 时 机 ，充 分 借 势 ，利 用 好

“中国探月工程官方合作伙伴”这一身

份，做好民族品牌形象维护，强化品牌

在 广 大 消 费 者 心 目 中 的 位 置 ，使“ 燕

京”品牌真正成为国际知名品牌。

据悉，燕京啤酒 1980 年建厂，1993

年组建集团。目前全国的市场占有率

达到 11%以上，燕京总部已经是亚洲最

大的啤酒生产企业。30 年来，燕京啤

酒坚守自己的民族属性，坚持自主创

新，不断利用新技术对产品进行创新

和升级。由一个地方小企业，发展成

世界啤酒行业的佼佼者，连年被评为

全国 500 家最佳经济效益工业企业、中

国行业百强企业。

民族品牌整合提速

3 月 18 日 ，燕 京 啤 酒 发 布 的 2010

年年报显示，燕京 2010 年实现净利润

7.7 亿元，同比增长 23%。2010 年营业

收入 103 亿元，同比增长 8.5%。当年共

生 产 销 售 啤 酒 503 万 千 升 ( 含 托 管 企

业)，同比增长 7.71%，占全国啤酒总量

的 11.22% ，快 于 国 内 啤 酒 行 业 平 均

6.28%的增速。行业分析师指出，从年

报来看，燕京啤酒去年产销量进入了

世界啤酒行业前 8 名，并且销量增速高

于行业增速。

近年来，燕京啤酒加快扩张步伐，

将国内一批啤酒企业纳入旗下，先后

收购了塞北星啤酒厂、通辽啤酒厂、河

南月山啤酒厂等，使燕京啤酒的市场

份额迅速扩大。据悉，目前，燕京啤酒

在 全 国 17 个 省 市 自 治 区 拥 有 40 家 啤

酒生产企业，全球市场占有率 2.36%，

全国市场占有率 12%。

李 福 成 表 示，燕 京 下 一 步 的 目 标

是 ，2015 年 啤 酒 产 销 量 达 到 800 万 千

升，进入世界啤酒销售前 6 名，形成世

界级的大型啤酒企业集团；加大开发

国际和国内两个市场，实现燕京品牌

的国际化提升；除了啤酒主业外，还要

在矿泉水、饮料、生物食品、生物制药

领域培育新的经济增长点。

吴裕泰 2011 春茶节开幕

“祥云”起飞 数字北京迈向世界城市

燕京啤酒赞助探月工程本土品牌亟待升级
■ 本报记者 兰 馨

“明码实价”不应沦为“空头支票”
■ 舒 畅
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