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我国快递业起步于 １９７９ 年， 经过 ４０ 多年的快速发展， 已经成为能够促进国民经济增

长、 创造社会就业、 促进产业结构升级的新兴现代服务业。 电子商务零售交易的高速增长产

生了大量的快递需求， 促使我国快递业迎来新一轮的发展机遇。 快递行业的蓬勃发展带来了

不断增长的对快递人才的需求， 也对快递人才的培养提出了更高的要求。

本书编者深入快递企业一线进行调研， 联合快递企业专家， 结合多年高等院校快递实务

课程的教学实践， 开发了此教程。

本书共分为上篇快递业务操作实务、 下篇快递运营管理实务两篇。 上篇围绕快递企业的

具体操作流程展开， 主要内容包括收寄业务流程与操作规范、 派送业务流程与操作规范、 快

递处理业务、 快递运输业务、 快递保价与赔偿等。 下篇围绕快递运营管理展开， 主要内容包

括: 快递运营安全管理、 快递需求分析与客户开发、 快递产品开发及市场推广、 快递客户服

务管理、 快递信息系统等。

本教材集理论性与实践性于一体， 期望学生在使用本教材后不仅能够深入认知快递运作

管理的基本知识， 而且能够迅速适应快递行业的工作岗位。
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上篇　 快递业务操作实务

▶ 项目一　 认识快递 (３)…………………………………………………………………………

　 任务 １　 快递服务的起源与作用 (３)…………………………………………………………
　 　 　 一、 快递服务的起源和发展 (３)…………………………………………………………
　 　 　 二、 快递服务的作用 (４)…………………………………………………………………
　 任务 ２　 快递的概念、 特征 (４)………………………………………………………………
　 　 　 一、 快递的概念 (４)………………………………………………………………………
　 　 　 二、 快递服务的特征与内涵 (６)…………………………………………………………
　 任务 ３　 快递的分类与业务流程 (９)…………………………………………………………
　 　 　 一、 快递的分类 (９)………………………………………………………………………
　 　 　 二、 快递业务流程 (１１)……………………………………………………………………
▶ 项目二　 快递收寄业务流程与操作规范 (１４)…………………………………………………

　 任务 １　 收寄基本知识 (１５)……………………………………………………………………
　 　 　 一、 收寄的概念 (１５)………………………………………………………………………
　 　 　 二、 快递收寄的方式 (１５)…………………………………………………………………
　 　 　 三、 收寄业务的基本要求 (１５)……………………………………………………………
　 任务 ２　 便携式数据采集终端 (ＰＤＡ) 的使用 (１６)…………………………………………
　 　 　 一、 便携式数据采集终端 (ＰＤＡ) 的功能 (１６)…………………………………………
　 　 　 二、 ＰＤＡ 主要硬件设备介绍 (１７)…………………………………………………………
　 　 　 三、 使用 ＰＤＡ 的意义 (１７)………………………………………………………………
　 　 　 四、 ＰＤＡ 使用规定 (１７)……………………………………………………………………
　 任务 ３　 快递收寄作业的基本流程 (１８)………………………………………………………
　 　 　 一、 班前准备 (１８)…………………………………………………………………………
　 　 　 二、 上门揽收 (１９)…………………………………………………………………………
　 　 　 三、 归班交接 (２６)…………………………………………………………………………
　 　 　 四、 收寄处理 (２８)…………………………………………………………………………
　 　 　 五、 邮件封发 (３０)…………………………………………………………………………
　 　 　 六、 邮件发运 (３１)…………………………………………………………………………
　 任务 ４　 识别禁限物品 (３２)……………………………………………………………………
　 　 　 一、 禁止寄递物品 (３２)……………………………………………………………………
　 　 　 二、 限制寄递物品 (３３)……………………………………………………………………



快递业务操作与管理实务２　　　　

　 任务 ５　 收寄物品包装 (３５)……………………………………………………………………
　 　 　 一、 快递包装材料及规范 (３５)……………………………………………………………
　 　 　 二、 纸与打包带的使用 (３６)………………………………………………………………
　 任务 ６　 收寄物品快递费用计算 (３６)…………………………………………………………
　 　 　 一、 快递费用计费标准 (３６)………………………………………………………………
　 　 　 二、 操作要点 (３６)…………………………………………………………………………
　 任务 ７　 运单填写与粘贴 (３７)………………………………………………………………
　 　 　 一、 快递运单的种类 (３７)…………………………………………………………………
　 　 　 二、 运单填写操作 (３７)……………………………………………………………………
　 　 　 三、 掌握数字字母书写规范与常见错误 (４５)……………………………………………
▶ 项目三　 派送业务流程与操作规范 (４６)………………………………………………………

　 任务 １　 掌握派送基本知识 (４７)………………………………………………………………
　 　 　 一、 派送的概念及要求 (４７)………………………………………………………………
　 　 　 二、 快件派前准备 (４７)……………………………………………………………………
　 　 　 三、 派送路线的设计原则 (４８)……………………………………………………………
　 任务 ２　 派送业务流程与操作规范 (４９)………………………………………………………
　 　 　 一、 班前准备 (４９)…………………………………………………………………………
　 　 　 二、 进口接收 (５０)…………………………………………………………………………
　 　 　 三、 出班前处理 (５３)………………………………………………………………………
　 　 　 四、 出班派送 (５７)…………………………………………………………………………
　 　 　 五、 回班处理 (６１)…………………………………………………………………………
　 　 　 六、 内部处理 (６４)…………………………………………………………………………
　 　 　 七、 特殊处理 (６６)…………………………………………………………………………
　 任务 ３　 特定业务派送操作规范 (６８)…………………………………………………………
　 　 　 一、 国际邮件操作规范 (６８)………………………………………………………………
　 　 　 二、 代收货款邮件操作规范 (６８)…………………………………………………………
　 　 　 三、 收件人付费邮件操作规范 (７２)………………………………………………………
▶ 项目四　 快递处理业务 (７４)……………………………………………………………………

　 任务 １　 快递处理业务的基本知识 (７５)………………………………………………………
　 　 　 一、 快递处理的概念和作用 (７５)…………………………………………………………
　 　 　 二、 快递处理的作业流程 (７５)……………………………………………………………
　 任务 ２　 分拨中心管理 (７６)……………………………………………………………………
　 　 　 一、 分拨中心的作用 (７６)…………………………………………………………………
　 　 　 二、 分拨中心的基本功能 (７６)……………………………………………………………
　 　 　 三、 分拨中心的分级 (７７)…………………………………………………………………
　 　 　 四、 分拨中心作业区域规划 (７７)…………………………………………………………
　 任务 ３　 快递处理业务流程 (７９)………………………………………………………………
　 　 　 一、 总包交接 (７９)…………………………………………………………………………
　 　 　 二、 总包拆解 (８４)…………………………………………………………………………
　 　 　 三、 快件分拣 (８６)…………………………………………………………………………



　 　 　 四、 快件建包和封发 (９１)…………………………………………………………………
　 　 　 五、 快件的装运 (９４)………………………………………………………………………
　 任务 ４　 快递分拣作业管理 (９６)………………………………………………………………
　 　 　 一、 影响分拣作业质量的主要因素 (９６)…………………………………………………
　 　 　 二、 提高分拣作业效率的途径 (９７)………………………………………………………
▶ 项目五　 快递运输业务 (１００)…………………………………………………………………

　 任务 １　 快递网络干线运输 (１０１)……………………………………………………………
　 　 　 一、 快递运输网络 (１０１)…………………………………………………………………
　 　 　 二、 快递干线管理 (１０２)…………………………………………………………………
　 　 　 三、 运输干线管理 (１０５)…………………………………………………………………
　 　 　 四、 运输成本管理 (１０６)…………………………………………………………………
　 任务 ２　 航空运输管理 (１０６)…………………………………………………………………
　 　 　 一、 自营航空运输网络 (１０６)……………………………………………………………
　 　 　 二、 非自营航空运输网络 (１０８)…………………………………………………………
　 　 　 三、 航空干线运输方式 (１１１)……………………………………………………………
　 任务 ３　 公路运输管理 (１１２)…………………………………………………………………
　 　 　 一、 车辆运输计划 (１１２)…………………………………………………………………
　 　 　 二、 车辆配备与车辆调度管理 (１１４)……………………………………………………
　 　 　 三、 运输过程管理 (１１８)…………………………………………………………………
　 任务 ４　 运输优化管理 (１１９)…………………………………………………………………
　 　 　 一、 快件运输优化管理的目的 (１２０)……………………………………………………
　 　 　 二、 快件运输优化需考虑的主要因素 (１２０)……………………………………………
　 　 　 三、 快件运输过程存在的问题 (１２１)……………………………………………………
　 　 　 四、 快件运输优化的方法 (１２２)…………………………………………………………
▶ 项目六　 快递保价与赔偿 (１２３)………………………………………………………………

　 任务 １　 快递服务合同 (１２４)…………………………………………………………………
　 　 　 一、 快递服务合同的概念和法律特征 (１２４)……………………………………………
　 　 　 二、 快递服务合同的形式与条款 (１２４)…………………………………………………
　 　 　 三、 快递服务合同主体的权利和义务 (１２５)……………………………………………
　 任务 ２　 快件保价与赔偿 (１２７)………………………………………………………………
　 　 　 一、 快件保价的概念与作用 (１２７)………………………………………………………
　 　 　 二、 保价的计算与赔偿 (１２８)……………………………………………………………
　 　 　 三、 索赔与理赔 (１３０)……………………………………………………………………

下篇　 快递运营管理实务

▶ 项目七　 快递运营安全管理 (１３５)……………………………………………………………

　 任务 １　 人员安全管理 (１３６)…………………………………………………………………
　 　 　 一、 人员安全教育 (１３６)…………………………………………………………………
　 　 　 二、 人员安全管理方法 (１３６)……………………………………………………………
　 　 　 三、 人员安全事故的处理 (１３８)…………………………………………………………



快递业务操作与管理实务４　　　　

　 任务 ２　 快件安全管理 (１３９)…………………………………………………………………

　 　 　 一、 收派过程快件安全管理 (１３９)………………………………………………………

　 　 　 二、 快件营运中的安全管理 (１４２)………………………………………………………

　 　 　 三、 特殊快件安全管理 (１４２)……………………………………………………………

　 任务 ３　 运输与车辆安全管理 (１４４)…………………………………………………………

　 　 　 一、 运输与车辆安全管理 (１４４)…………………………………………………………

　 　 　 二、 车辆卫星定位监控系统的应用 (１４９)………………………………………………

　 任务 ４　 场地与设施安全管理 (１５１)…………………………………………………………

　 　 　 一、 场地安全管理 (１５１)…………………………………………………………………

　 　 　 二、 操作场地消防常识 (１５２)……………………………………………………………

　 任务 ５　 信息安全管理 (１５５)…………………………………………………………………

　 　 　 一、 资料保密管理 (１５５)…………………………………………………………………

　 　 　 二、 信息网络安全管理 (１５６)……………………………………………………………

　 　 　 三、 数据安全管理 (１５８)…………………………………………………………………

▶ 项目八　 快递需求分析与客户开发 (１６１)……………………………………………………

　 任务 １　 快递客户需求分析 (１６２)……………………………………………………………

　 　 　 一、 快递客户的定义与特点 (１６２)………………………………………………………

　 　 　 二、 快递客户需求概述 (１６３)……………………………………………………………

　 　 　 三、 典型快递客户需求分析 (１６４)………………………………………………………

　 任务 ２　 电子商务快递需求分析 (１６８)………………………………………………………

　 　 　 一、 电子商务的概念及分类 (１６９)………………………………………………………

　 　 　 二、 电子商务快递业务的特点 (１７０)……………………………………………………

　 　 　 三、 电子商务对快递服务的需求分析 (１７２)……………………………………………

　 任务 ３　 快递客户调查 (１７３)…………………………………………………………………

　 　 　 一、 快递客户调查 (１７３)…………………………………………………………………

　 　 　 二、 客户需求分析 (１７６)…………………………………………………………………

　 任务 ４　 快递客户开发 (１７７)…………………………………………………………………

　 　 　 一、 快递客户开发内涵 (１７７)……………………………………………………………

　 　 　 二、 快递客户开发计划 (１７８)……………………………………………………………

　 　 　 三、 快递客户开发过程 (１７９)……………………………………………………………

▶ 项目九　 快递产品开发及市场推广 (１８３)……………………………………………………

　 任务 １　 快递产品内涵 (１８４)…………………………………………………………………

　 　 　 一、 快递产品概述 (１８４)…………………………………………………………………

　 　 　 二、 快递产品的内涵 (１８５)………………………………………………………………

　 　 　 三、 快递产品的类型 (１８６)………………………………………………………………

　 任务 ２　 快递产品的开发 (１８９)………………………………………………………………

　 　 　 一、 影响快递产品开发的因素 (１８９)……………………………………………………

　 　 　 二、 开发快递产品的基本步骤 (１９０)……………………………………………………

　 　 　 三、 快递新产品策略 (１９２)………………………………………………………………



　 任务 ３　 快递产品的市场推广 (１９３)…………………………………………………………

　 　 　 一、 快递产品定位 (１９３)…………………………………………………………………

　 　 　 二、 快递产品目标市场 (１９７)……………………………………………………………

　 　 　 三、 快递业务人员推销 (１９７)……………………………………………………………

▶ 项目十　 快递客户服务管理 (２０２)……………………………………………………………

　 任务 １　 快递客户服务概述 (２０４)……………………………………………………………

　 　 　 一、 客户满意与客户忠诚 (２０４)…………………………………………………………

　 　 　 二、 优质客户服务的基本要求 (２０６)……………………………………………………

　 任务 ２　 呼叫中心管理 (２０８)…………………………………………………………………

　 　 　 一、 呼叫中心概述 (２０８)…………………………………………………………………

　 　 　 二、 呼叫中心的系统环境 (２１１)…………………………………………………………

　 　 　 三、 呼叫中心的运营管理 (２１２)…………………………………………………………

　 任务 ３　 客户关系管理 (２１６)…………………………………………………………………

　 　 　 一、 客户关系管理概述 (２１６)……………………………………………………………

　 　 　 二、 客户关系管理 (２１９)…………………………………………………………………

　 　 　 三、 客户流失分析 (２２１)…………………………………………………………………

　 任务 ４ 客户服务标准与规范 (２２５)……………………………………………………………

　 　 　 一、 客户服务工作标准 (２２５)……………………………………………………………

　 　 　 二、 有效的客户沟通 (２２７)………………………………………………………………

　 　 　 三、 客户抱怨与投诉的处理技巧 (２２９)…………………………………………………

　 　 　 四、 与客户沟通中的常见错误 (２３４)……………………………………………………

▶ 项目十一　 快递信息系统 (２３５)………………………………………………………………

　 任务 １　 快递信息系统的功能与构成 (２３６)…………………………………………………

　 　 　 一、 快递信息系统概述 (２３６)……………………………………………………………
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１｀ 项目一

认识快递

【知识能力目标】
了解快递服务的起源与作用， 掌握快递服务的递送方式及内涵， 明确快递服务与邮政、

物流服务的区别和联系；
掌握快递不同的类型及其特点， 快递服务的基本特征与特殊内涵， 了解快递的分类与业

务流程。
【重点难点】
快递服务的递送方式及内涵， 快递的分类与业务流程。
【导入案例】

我国的朝阳产业———快递业的发展动态与产业分析

我国快递产业经过近四十年的发展， 已进入了一个快速发展的时期， 成为市场需求旺

盛、 利润丰厚、 潜力巨大的行业。 特别是近年来， 以网络购物为代表的电子商务迅速地进入

了人们的消费生活， 快递服务亦成为电子商务须臾不可离开的 “供应链”， 几乎每一单商品

都要依赖快递业务的投送来完成 “门对门” 的服务。
商海浪涌峰高， 竞争无限， 面对快递行业的巨大市场， 我国快递产业该如何发展？ 快递

行业应如何提高管理水平与运营能力？

任务 １　 快递服务的起源与作用

一、 快递服务的起源和发展

我国早在古代就已经有了快递服务。 快递服务在我国古代经历了 “步传、 车传、 马传、
驿站传递、 新式邮政” 的发展过程。 据史书记载， 最早的信息传递， 是尧帝时期的 “鼓
邮”。 西周时期出现了实物传递， 分为 “轻车快传” “边境传书” “急行步传” 三种方式，
邮驿制度开始形成。 到了封建社会的秦朝， 公文分为 “急字” 和 “普通” 两种文书， 在传

递方式上有了快递和普递之分。 古代快递的递送成本极高， 主要服务于朝廷与官府， 譬如递

送重要官府文书。 大家耳熟能详的 “一骑红尘妃子笑， 无人知是荔枝来” 诗句中所描述的

就是千里快递荔枝到长安城的景象。 清代 “飞龙” 造型快信邮票如图 １ - １ 所示。 而在国外

也很早就有了类似的信息和物品传递活动， 如人们熟知的马拉松的故事就被视为传递信息的

生动事例。
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图 １ - １　 清代 “飞龙” 造型快信邮票

进入 ２０ 世纪初， 资本主义经济迅速发展， 现代快递业诞生。 １９０７ 年 ８ 月， 美国联合包

裹服务公司 (ＵＰＳ) 创始人吉姆， 以 １００ 美元为注册资金， 在华盛顿州的西雅图市创建了美

国信使公司。 创业之初， 他们租用一间简陋的办公室， 聘用了十几名员工担任信使。 他们利

用市内的几个服务网点， 通过接听客户电话， 指派距离最近的信使前去收件 (有商务文件、
小包裹、 食物等)， 然后按发件人的要求和时限送到收件人手中的方式工作。 这便是 “现代

快递” 的开端。 国际快递则是在其后几十年才出现的。 １９６９ 年 １０ 月， 美国大学生达尔希

(Ｄａｌｓｅｙ) 与伙伴赫尔布罗姆 (Ｈｉｌｌｂｌｏｍ)、 林恩 (Ｌｙｎｎ) 在美国旧金山成立了 ＤＨＬ 航空快件

公司， 公司名称由三人英文名字的首字母组合而成， 主要经营国际快件业务， 从此开创了

“国际快递” 的先河。

二、 快递服务的作用

快递服务作为新型的服务行业， 具有促进经济和社会发展的双重作用， 具体表现在以下

四个方面。
一是从宏观经济发展看， 在推动经济结构调整、 经济增长方式转变与区域经济沟通等方

面， 快递的作用十分明显。 因此， 快递服务也被称为国民经济的 “输血管” 和 “加速器”。
二是快递服务加速了流通， 使消费变得更为便利。 如在电子商务等新型的商务流通模式

发展中， 快递服务就起到了关键的作用。
三是从外贸领域看， 快递服务推动了对外贸易的发展。 国际市场上高附加值的对外贸易

活动大都是具有高度时效性的， 如寄递商务文件、 样品、 电子元器件等， 没有国际快递服务

的支撑， 会大大降低外贸活动的节奏和效率。
四是从社会作用来看， 快递服务目前仍然是劳动力密集型行业， 能够创造大量的就业岗

位， 增加社会就业， 为社会稳定做出较大的贡献。 快递市场既包括国际业务的高端市场， 也

包括国内同城和国内异地快递等中低端市场。 不同的业务和市场需要各种不同素质的人才，
从高度专业化的快件通关人员、 快递企业经理人到普通的快件运输驾驶员、 收件员、 分拣员

和投递员等， 可以为不同层次和资历的人提供就业机会。

任务 ２　 快递的概念、 特征

一、 快递的概念

对于快递内涵的界定， 许多研究者有着不同的认识。 有人认为快递是指快递公司通过铁

路、 公路和航空等运输方式， 对客户货物进行快速投递； 也有人认为是将货物以最快速的方
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式从发件人手中送达收件人手中； 还有学者指出快递是货物运输代理企业， 将客户的快件通

过自身网络或代理网络， 从发件人手中送达收件人手中的最快捷、 最安全的运输方式。

(一) 快递的定义

世界贸易组织在 《服务贸易总协定》 中按照联合国集中产品分类系统， 将服务分类定

义为 １２ 个部门。 其中， 快递服务被定义为: “除国家邮政当局提供的服务以外， 由非邮政

快递公司利用一种或多种运输方式提供的服务， 包括提取、 运输和递送信函、 大小包裹的服

务， 无论目的地在国内还是在国外。 这些服务可利用自有和公共运输工具来提供。”
我国邮政行业标准 《快递服务》 中明确规定: 快递服务就是快速收寄、 运输、 投递单

独封装的、 有名址的快件或其他不需储存的物品， 按承诺时限递送到收件人或指定地点并获

得签收的寄递服务。 其中， 快件是快递服务组织依法收寄并封装完好的信件和包裹等寄递物

品的统称。 简单地说， 快递是在承诺的时限内快速完成的寄递服务。
从上述快递的定义中， 可以概括出快递服务的业务运作性质和经营性质: 从业务运作

看， 快递服务是一种新型的运输方式， 强调递送时间的无缝连接， 不需要储存； 从经营性质

看， 快递服务属于高附加值的新兴服务业， 高附加值主要体现在时间上要快、 传递上要直接

送到顾客的 “手” 中。
快递服务虽从邮政服务中分离产生， 但不同于邮政业务中的普遍服务业务。 邮政普遍服

务业务主要是指政府为保障公民通信权益而提供的公共服务， 是履行国家法定义务； 确保向

所有公民提供基本通信需求的统一规范、 低价普惠的服务， 属于非竞争性产品性质； 由政府

主导， 业务范围、 服务标准和资费标准等均由国家规定。 快递服务原从属于邮政业的增值服

务， 是为满足经济社会发展而产生的商业化、 个性化的服务， 属于竞争性商业服务； 主要由

市场主导， 其业务范围、 服务标准和资费标准等均由市场决定。
综上所述， 我们认为快递就是指快递企业以信息系统为有效的运作管理和监控手段， 通

过流程的优化将发件人委托的快件以最安全的方式快速地交到收件人手中， 从而满足客户需

求的一种特殊的物流运作模式。
快递服务不同于日常所说的快运服务。 快递和快运虽然都是指物品的快速运输， 但是仍

然存在一定的区别: 快递业务通常比快运业务运输的货物重量、 体积要小， 品种要多， 而且

快递的时效性较强。 快递物品的规格通常规定为: 快递物品的单件不能超过 ５０ ｋｇ， 单件包

装规格任何一边的长度不宜超过 １. ５ ｍ， 长、 宽、 高三边长度之和不宜超过 ３ ｍ。 快运业务

运输的货物重量、 体积一般较大， 品种较少， 而且快运的时效要求相对较低， 可以由货主自

取。 快递是从寄件人交寄 (收寄) 到收件人接收 (投递) 的全过程的快速传递； 而快运仅

是物品在全程传递的干线运输过程中采用快速运输方式 (航空、 铁路、 高速公路等) 进行

运送。 严格来讲， 快运只是物品全程传递过程中干线运输环节运输方式的一种选择。

(二) 快递的递送方式

１. 门到门

这是历史上的习惯说法， 其含义是指从发件人委托发件开始 (签字后运单生效)， 到收

件人在运单上签收， 快件公司承运一票快件的全过程， 它的根本特点是确保快件 “准确无

误地按时送到收件人手中”。 为此， 有一个快递专用术语叫 ＰＯＤ (Ｐｒｏｏｆ ｏｆ Ｄｅｌｉｖｅｒｙ)， 即已派
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送证明 (客户收件回执单)。 此外， 也有人称之为 “桌到桌” 或 “手递手”。 总之， 门到门

的方式， 是快递业务中最常见的服务形式。
２. 门到机场

这是应客户 (多为发件人) 要求， 或因收件人一时难以找到而产生的特殊服务方式。
近年来， 快递物品有逐年增大、 加重的趋势， 这些大件物品必须报关查验， 到达目的地国家

后， 还有内陆运输的转运问题， 这也是 “门到机场” 递送方式产生的原因之一。
３. 专人派送

这是一种由快递公司派专人亲自登机， 携带并护送快件、 直接送到客户手中的特殊服务

方式。 只有在 “情况紧急或物品有特殊要求” 的情形下， 才会产生这种服务要求和方式，
因其运费昂贵， 托运人和承运人双方需要特别议定。

二、 快递服务的特征与内涵

快递服务的载体是快件的内件。 内件指顾客寄递的信息载体和物品。 根据快件内件的不

同可以将快件分为两大类: 一类是文件， 主要包括商务信函、 银行票据、 报关单据、 合同、
标书等； 另一类是包裹， 主要包括企业资料、 商品样品、 零配件等。 快递服务的特点主要是

指它与传统物品寄递方式的不同之处。

(一) 快递服务的基本特征

根据我国国家标准 《快递服务》 的界定， 快递服务的基本特征包含以下四个方面。
１. 时效性

快件投递或派送时间不应超出快递企业承诺的服务时限。 快递服务时限是指快递企业从

收寄开始， 到第一次投递或派送的时间间隔。 根据我国国家标准 《快递服务》 的规定， 服

务时限应满足两个条件: 一是同城快递服务时限不超过 ２４ 小时； 二是国内异地快递服务时

限不超过 ７２ 小时。
２. 准确性

快递服务实行 “门到门” 的递送方式， 决定了快递企业应将快件准确无误地投递或派

送到约定的收件地址和收件人。
３. 安全性

快递服务的安全性主要包括以下三点。
①快件不应对国家、 组织、 公民的安全构成危害。
②快递企业应通过各种安全措施保护快件和服务人员的安全， 同时在向顾客提供服务

时， 不应给对方造成危害。
③除依法配合国家安全、 公安等机关工作外， 快递企业不应泄漏和挪用寄件人、 收件人

和快件的相关信息。
４. 便利性

快递企业的服务应注重客户体验， 在收寄派送服务、 快件查询跟踪、 处理客户投诉与理

赔、 增值服务、 服务个性化等方面全面满足顾客的需求， 并不断提高顾客满意度。

(二) 快递服务的特殊内涵

快递起源于邮政服务， 但是发展到现阶段它又逐渐脱离了传统邮政， 并与物流日益紧密
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地结合。 但是快递又有别于物流， 它是一种特殊的运送形式， 具有极其鲜明、 独特的内涵。
１. 更人性化的服务

在充分满足客户需求的前提下， 快递所提供的基本服务内涵必须具备快捷、 安全、 便利

的特点。 此外， 随着社会的进步与市场经济的发展， 快递服务呈现的服务内涵越来越丰富，
如快件跟踪、 查询、 货到付款或代收款、 定制化服务等， 也更加能够满足不同顾客的个性化

需求。
２. 现代化的信息体系

快递的时效性和安全性的核心价值决定了它必须依赖于信息技术， 信息处理能力是快递

企业经营规模的门槛之一。 快递服务要具备较强的时效性， 除了要科学规划流程及网点管理

外， 还应拥有一套完善的信息系统。 该系统能全面并高效地实现收派件、 订单处理、 快件跟

踪查询、 客户分析结算、 报关处理、 分拣配送管理、 车辆跟踪、 路线优化、 业务分析、 财务

管理等功能， 因此快递又是现代信息手段和交通手段的高度结合。
３. 更复杂的运作模式和流程

由于快件的收寄及派送的范围特性是不确定的， 为确保快件的集中运送， 同时又要具备

很强的时效性， 因此一票快件从发出到签收的过程非常复杂， 涉及快递企业多种运输线路、
管理方式及流程的设计重组， 而其中的核心要素是时间与成本。

４. 更高的运作成本

完善的服务需要完善的营运网络， 完善的营运网络意味着更高的成本付出。 与传统物流

企业或邮政企业相比较， 快递企业需要较高的运输成本、 网络设施成本、 信息化成本及人力

资源成本。

(三) 快递服务与邮政服务的关系

《万国邮政公约》 界定的邮政普遍服务是指 “以均一低廉的资费向所有地区的所有用户

提供经常、 优质的永久性邮政服务。” 我国 《邮政法》 规定邮政普遍服务是指 “按照国家规

定的业务范围、 服务标准和资费标准， 为中华人民共和国境内所有用户持续提供邮政服

务。” 中国邮政的普遍服务范围广泛， 包括信件、 印刷品、 包裹、 汇票等。 邮政作为国家重

要的社会公用事业和国家重要的通信基础设施， 长期以来， 在促进我国国民经济和社会发

展， 保障公民的基本通信权利、 承担普遍服务义务等方面发挥了重要作用。 公共邮政服务涉

及国家主权、 信息安全和邮政普遍服务保障等重大问题， 在加入 ＷＴＯ 谈判中， 我国保留了

对重要的服务贸易部门的管理和控制权， 其中也未承诺开放公共邮政服务， 这与世界大多数

国家的做法一致。
快递服务源自邮政服务， 但随着快递业的不断发展， 其性质、 服务内涵也发生了很大的

变化， 这已使快递与邮政在性质上有了本质的差别。
快递服务与邮政普遍服务的根本区别是两者属于不同社会性质的服务产品: 邮政普遍服

务是社会提供的公共产品， 快递服务则是企业提供的私人产品。 根据万国邮政联盟规定， 邮

政普遍服务包括邮政对部分信网的专营是履行国家法定义务， 以确保向所有公民提供基本通

信需求的统一规范、 低价普惠的普遍服务， 属于公共产品性质。 万国邮政联盟同时规定， 这

种服务各国可委托 “由公共或私营部门提供”。 而快递服务均以市场为前提， 是市场经济发

展的产物， 主要为社会有特殊需求和有支付能力的部分成员 (多为工商用户) 提供个性化、
限时送达商业服务， 属于私人产品性质， 属于竞争性商务服务产品。



快递业务操作与管理实务８　　　　

由于性质不同决定了两者在经营范围、 服务对象、 服务标准、 传递渠道、 定价机制、 企

业运行规则及享受国家政策等方面都有着明显区别。
在经营范围方面， 邮政的普遍服务业务以私人信件、 包裹为主； 快递业务以商务文件、

资料、 小型物品为主。
在服务对象方面， 邮政的普遍服务面向社会全体成员， 以提供社会成员之间基本的通信

服务为准则； 快递服务则主要针对经济贸易领域内的特殊客户， 以个性化的特殊服务为

准则。
在服务标准方面， 万国邮政联盟对邮政的普遍服务有明确的质量要求， 邮政的普遍服务

注重服务的标准化和统一性； 快递服务更注重满足客户的个性化需求， 提供 “门对门” “桌
对桌” 的便捷服务。 邮政业与快递业属于两种不同的服务类型。

在传递渠道方面， 邮政服务是通过邮局之间的连续投递进行的， 国际的邮政服务通过万

国邮政联盟协议进行； 而非邮政的国际、 国内的快递服务是通过快递公司自身的跨国或全国

的网络， 或两个航空货运代理公司之间进行的。
在定价机制方面， 邮政普遍服务的定价， 遵从万国邮政联盟关于让所有人可以接受的低价

原则， 制定并执行全国统一的具有公益性质的低价的固定资费标准； 而快递企业的服务价格，
则是遵从市场及价值规律， 按照其服务效率与服务程度不同， 以市场供求关系决定其价格

水平。
在企业运行规则方面， 承担普遍服务义务的邮政企业作为国家公用事业单位， 虽实行企

业化管理， 但对于出现政策性亏损时， 会由国家财政给予专项补贴， 因此邮政企业不会倒

闭， 邮政职工可以有调整但不会失业， 可有稳定的工作和收入。 而快递企业只能按照市场经

济的规律运行， 实行自负盈亏、 自我发展， 适者生存、 优胜劣汰。
在享受国家政策方面， 为保证邮政部门履行好普遍服务的责任， 开展普遍服务业务经

营， 国家给予邮政企业享受各项优惠的政策。 如减免税收， 邮车通行便利、 报关便利、 港口

和机场等设施使用的便利， 允许邮政企业扩大经营范围， 对于经营普遍服务业务产生的政策

性亏损国家财政给予专项补贴和使用 “中国邮政” 的专用标识等。 而快递企业的服务由于

属竞争性商业服务， 同业企业实行公平竞争原则， 快递企业必须依法经营、 照章纳税， 不享

受国家特殊的政策优惠； 同时， 我国快递业还受到国家邮政监督管理部门的监管。

(四) 快递服务与物流服务的区别

快递服务与物流服务， 表面上看都是对物品空间位置的一种转移， 但又有明显的不同。
特别是快递服务属于邮政业， 受到国家邮政监督管理部门的监管， 具有实物通信性质； 而物

流服务是与生产活动相关物资的供应， 与物品运输相关联， 不具有实物通信性质。 除此之

外， 在服务形式、 封装要求、 内件性质、 受理方式、 规格要求、 作业方式、 时限要求、 市场

准入、 标准体系、 政府管理等方面均有明显区别， 如表 １ - １ 所示。
表 １ - １　 快递服务与物流服务的比较

项目类别 快递服务 物流服务

服务形式 门到门、 桌到桌 形式不限

封装要求 带有本企业标识的封装品， 单独封装 符合运输要求


