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现在聚焦快递业，正当时。双十一刚过，双十二的派件高峰期又到了，电商

和快递业联手狂欢之时，最易得意忘形，“狐狸尾巴”也极易露出来。

我们全程追踪快递员小吴的生活轨迹，贴近体验他工作的酸甜苦辣，就是为

了见微知著——狂欢背后的快递业现状如何？

快递行业对全国，特别是海南而言，是一个朝阳产业，呈现出迅猛发展的大

势，在经济社会中的作用日益凸显。

但是，快递公司与消费者之间的关系尚处于磨合期，投诉纠纷从未消弭，特别

是在旺季，各种投诉集中爆发；让人疑惑的是，投诉带来的不是行业规范的良性调

整，比如快递公司制定“旺季应急预案”等，反而加剧了情绪对抗。在爆仓与抱怨

中，快递员对手中包裹的责任感渐渐淡化，对顾客满意度的迎合热情在下降。

快递业现在所遇到的问题，是一个行业起步之初普遍会经历的，为了让这个

行业发展得更好，我们有必要挖出“病灶”，以期引起有关方面的关注，对症下药。
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电商笑歪嘴，快递跑断腿。双十一过后又迎来双十
二，快递员最忙的时候来了。

今年25岁的小吴看起来比同龄人要成熟一些，从
事快递员工作3年多了，每天早起晚睡，他早已习惯。

12月17日早晨6时30分，天还未完全敞亮，入冬的
海口有丝丝寒意，小吴对暖洋洋的被窝有些恋恋不舍，
但还是动作麻利地起床了，穿一件结实又保暖的制服外
套，匆匆出门。在去公司的路上，他照惯例在路边摊买
了份早餐。

国家邮政局发布的监测数据显示，继双十一后，双
十二快递包裹量再次刷新行业记录，12日当天邮政、快
递企业共揽收快递包裹7051万件，比去年双十二增长
四成以上，是今年以来日常处理量3309万件/天的两倍
多。其中，申通、圆通、韵达、中通等快递企业的业务量
增长明显。

像小吴这样的一线快递员，对电商的迅猛发展、快递
量的激增有着深切的感受。无论是烈日炎炎，还是刮风
下雨，他们不是在派件的路上就是在取件的路上，一面拼
着命赶时间，一面还要耐心地处理客户的各种要求，有时
还面临一些安全风险。

7时30分，已经到公司下完货的小吴，靠在一堆大
件包裹上，开始吃早餐，尚有余温的汤粉三两下就灌进
了胃里，他一边吃着还一边和同行闲聊几句，大家对刚
过去的双十一叫苦不迭，忙碌的情景犹在眼前，但面对
双十二派件高峰来临，大家又开始摩拳擦掌。

“干快递就这样，挣的是辛苦钱，由于是计件提成，

收送的越多，挣得越多，辛苦时抱怨两句，没什么大不
了的，活停不下来。”小吴说，他做快递员3年多了，每
天周而复始的生活是这样的：早上六七点起床，到公司
下货、分货、点货、扫货，出去派件；中午12点左右赶回
来出货、交单，吃饭；忙的时候要到下午2点才能吃饭，
3点左右再下货、分货，出去派件、收件；不忙的时候晚
上7点左右吃晚饭，忙的时候10点还在外面收件，有时
候连上厕所的时间都没有；每天收完件回公司做单，每
一票件都要用大头笔写目的地，在包装上写上对应的
单号，很多还要打包装袋封箱；做完单，把货装上车，交
单交钱。“基本都要忙到晚上10点左右才能下班，最晚
时到次日凌晨1点。”

12月17日中午13时30分，奔走于海口龙昆南路至
红城湖路一带住宅小区、商铺的小吴，终于派送完手上最
后一个包裹，走进春源购物广场附近的一家快餐店准备
吃午餐。

“如果包裹实在太多，当天送不完怎么办？”
“怎么办？必须想办法啊！哪怕不吃饭、不睡觉，也

要想办法最好当天送完，如果送不完，就会积压，越来越
多，那你就别想再干了！”

按照行业内规则，每个快递员都是各自负责相应片
区的。小吴主要负责海口龙昆南路道客村至红城湖路
一带，这一片区以商铺和住宅为主，少有集中派发件的
单位，客户比较零散，但平均每天的派件量也在150件
左右，像双十一、双十二这样的高峰期，一天快递量可达
500件左右。

不过，与辛苦和奔波相比，还有更让快
递员揪心的事情：损坏或丢失快件。

特别是在快递高峰期，丢件高发，让很
多热衷淘宝的人都有些心有余悸。“丢件丢
怕了，都不想买东西了。”海口市民黄玉娟
说，她和公司的几个姐妹在双十一的时候都
丢过包裹，对双十二购物就不那么积极了。

小吴说，今年双十一时，他实在忙不过
来，就临时雇了3个年轻人帮忙。但很显
然，这么做是有风险的。由于种种原因，短
短一个月内，小吴负责的区域就发生了5次
丢件事件。“总之，越是旺季，越容易发生丢
件损失、投递太慢等各种投诉，原因很多。”

“派件员说已经派送到小区门口了，电
话联系收件人不在，就在征得其同意后放在
保安岗亭了，结果后来收件人打电话投诉，
说没有收到包裹。”小吴说，由于说不清楚究
竟哪个环节弄丢了包裹，所以为息事宁人，
最后他自己赔了钱。

小林也说，快递员最害怕的事就是丢
件。为了提升服务质量，现在很多快递公司
都会用现代化的科技手段，监控员工收发件
的情况，如果出现当天需到达的快件没送
到，而又没有正当解释的话，快递员会被公
司问责。有公司规定，客户丢失的物品，快
递人员须用自己的工资进行赔偿。为此，海
口大多快递公司在聘用快递员的时候，都会
要求其缴纳一定数额的保证金，以降低丢件
风险。当然，快递员承包业务后再聘请的
人，丢了件都得快递员自己承担。

家住海口市第七中学教职工宿舍的张
小姐因有过快件遗失的情况而对快递心存
质疑。“父母给寄来的装有咸鱼的箱子用胶
布粘贴完好，打开后发现只有塑料袋没有
鱼！”张小姐说，自己得知情况后立马给快递

公司打了电话，快递公司却说是物业的责
任，快递和物业两头推诿，结果两头落空，惹
得她一肚子气。

日前，记者走访海口部分小区物业获
悉，除个别小区的物业管理室为了避免后续
麻烦拒绝代收包裹外，大多数物业则本着为
业主方便的初衷无偿代收和保管，但不承担
丢失、损坏等事故的赔偿义务。

海口港务局西北小区的保安吴全告诉
记者，为避免发生纠纷，他从来不帮忙代收
包裹，“有些快递人员十分不负责任，丢下物
件在保安室就走了，业主来领的时候如果包
裹出了问题，我们这点儿工资哪里担当得
起？”小吴说，发生这种情况，一般应该是快
递员雇的人做的。

而在海口龙昆南路某小区物业管理处
的一位陈姓负责人则告诉记者，早在几年
前，该小区物业也曾帮忙代收包裹，结果发
生包裹遗失的情况，之后就不再允许保安帮
忙代管了。考虑到问题一旦发生不知该追
责于谁，所以小区选择不帮忙签收。“亲自送
件到收件人手中也是每一位快递人员的职
责。”该负责人说。

家住海口海府路乡镇企业管理局宿舍
的赵小姐告诉记者，“我们小区的物业挺好，
我出差的时候会帮忙签收包裹，给我们带来
很大的方便。”

不过，由于不是每个包裹的收件人都能
随时接收包裹，将包裹存放在小区物业或保
安岗亭，也是许多快递员无奈的选择。小吴
告诉记者，如果能联系上收件人及时签收，
他们很乐意送到每个收件人的手中，但很多
收件人总是由于各种各样的原因无法第一
时间签收，而任务繁重的快递员为了提高效
率，也就只好让物业代收。

尽管行业内存在诸多问题，但快递业迅
猛发展的势头却是毋容置疑。

海南省快递行业协会相关负责人介绍，
海南快递行业真正起步约在2000年前后，
起步较晚，但近年来发展迅速，目前，全省国
营及民营的快递公司共有20多家，其中中
国邮政、海汽等属于国营性质，圆通、中通等
属于民营企业。民营企业在各省市的网点
位于网络的末端，多为加盟企业。

“如今快递行业每年的规模及业务量以
25%至30%的速度增长。”该负责人介绍，
这主要表现在，每个民营企业都在不断地扩
大场地、招人、添加设备等。

随后，记者又从海南省邮政管理局获
悉，2013年海南全省邮政行业业务收入完
成10.52亿元（不包括邮政储蓄银行直接营
业收入），同比增长21.51%；业务总量完成
8.87亿元，同比增长13.93%。值得注意的
是，快递业务收入完成2.81亿元，同比增长

20.86%；快递业务收寄量完成2226.86万
件，同比增长98.19%，快递业务处理量超过
8000万件，最高日处理量突破40万件。

2014年1-10月，全省邮政行业业务总
量完8亿多元，同比增长20%左右；收入完
成10亿元（不包括邮政储蓄银行直接营业
收入），同比增长16%左右，全行业保持了
持续较快发展态势。

“邮政行业对于地方经济依附性较强，
一个成熟的邮政市场发展的增长速度应该
是地方经济发展增速的2－3倍，去年海南
省邮政业业务收入是全省生产总值增速的
2倍多，也反映了海南省邮政行业的发展迅
速。”海南大学中国现代经济理论研究所所
长王毅武认为，在国际旅游岛建设的背景
下，大力发展旅游经济，岛内流动人口增多，
地方经济增速加快，快递业作为促进商品流
通、加强经济交往的带动性产业之一，具备
了快速发展的基础和环境。

势头怎一个“猛”字了得
海南快递行业2000年前后真正起步，但发展迅速，
每年的规模及业务量以25%至30%的速度增长
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那么，快递业崛起的背后，种种问题该如
何应对？作为快递企业，又如何在发展与竞
争中立于不败之地，促使整个行业良性运营？

对此，王毅武提出了几点建议：一是要
加快自身发展。“快递业属于物流业的一部
分，当今的物流业有着良好发展前景，不少
投资开始进入物流行业，同时也带来了激烈
竞争。在激烈的竞争下，优胜劣汰是自然趋
势。”王毅武说，对于管理不善、经营不到位
的物流公司应被洗牌出局，因此建议各物流
公司应当注重自身发展，做好内部管理，避
免出现快递过程中的各种乱象。

“其二将取决于市场选择。”王毅武说，

随着电子商务的发展，老百姓对快递行业
的要求也越来越高，对于各企业有自己的
选择性，谁的服务更好、更便捷也更占有优
势。王毅武认为，“快递”则是“快”和“递”，
应当在“快”上下功夫，在“递”上扎稳脚
步。而唯有讲究效率和保障物品的安全性
的物流公司才能立于不败之地。

其三，期待行业规范和政府加强对市
场秩序的监管，维护产业良性运营。“对于
不少企业为了牟利出现的恶性竞争的情况
要坚决取缔。竞争应当是促进发展，而不
是阻碍发展。”王毅武表示。

（本报海口12月18日讯）

要想健康成长必须规范经营

马不停蹄的快递生活
永远在路上，有时连吃饭、上厕所的时间都没有

快递员竟私雇“枪手”
旺季时为完成派件，快递员雇人帮忙，糟糕的是部分“枪手”不负责任，

把包裹往保安亭一扔就走，极易发生损坏丢件

在快递员马不停蹄的身影背后，“月收入过万”的传
言不绝于耳，快递员收入备受关注。然而，采访中，多数
快递员否认了这一说法。

记者调查获悉，目前海口大多快递公司对一线快递
员的计酬方式主要有两种：一种是“底薪加提成”，另一
种是没有底薪，直接算提成。但无论哪种方式，收发快
件的数量都是最主要的，如果想要拿到更多的工资，就
必须拥有更多的派件量。

以小吴所在的公司为例，快递员收入则全靠提成。
目前，他每送一件一公斤以内的包裹提成1.6元，收一个
一公斤以上的包裹，省内2.3元，省外3元。这意味着，
一天要想拿到100元以上的工资，就得收派至少六七十
个快件。

“海口不像北京、上海、广州这些一线大城市，大客
户不多，多是散件，因此，快递员挣的都是些辛苦钱。”
曾在广州做过快递业务的海口快递员老范说，即使在

广州，快递员工资上万的有，但也不多，这还得看快递
员负责的区域以及他的客户资源，例如在一些发货集
中又多的写字楼或淘宝商户区，一栋写字楼或一家淘
宝商户一天的收发件就可以上千，这样快递员的收入
自然要高，并且，一般拥有这样客户的快递员，都不用
再收其他散件了；但如果是零散的区域，比如住宅区、
商业街道之类的，工资就不会太高，还很辛苦，哪怕是
业内公认收入较高的顺丰快递，碰上这样的区域，月薪
也就两三千。

快递员老范说，快递行业竞争激烈，因此，为增加收
入，许多快递员一边忙碌于公司交派的送件任务，还一
边主动加班，开拓新的客户资源。为稳定客户群体，一
般快递员都会主动放弃休息或休闲的时间，“无论何时
何地，只要一个电话，就会马不停蹄地赶去收件”。

“月收入过万？我们也想，就当是社会对我们快递
员的美好祝愿吧，呵呵。”海口快递员小林说。

“月收入过万”纯属美好祝愿

事实上，不仅仅是快递员和物业之间的
问题，整体快递行业还面临各类窘境。一方
面，快递员感觉不被理解和尊重；另一方面，
由于“爆仓”的压力，或者快递服务不到位，
消费者的投诉和质疑从未消弭。

“很多人觉得电商发展了，快递也会跟
着挣钱，但事实上是公司挣钱，快递员只是
一线被压榨的劳动力。”小吴说，现在整个行
业内部管理很不规范，个别快递员的行为也
抹黑了整个行业的形象。

例如，有些快递员在遭遇顾客的无理或
刁难后，会拿包裹出气，摔包裹之类的。碰
到这种情况，一般消费者会向公司投诉，“但
是投诉基本没用，因为很多承包业务的快递
员所聘请的人员跟公司无关，公司最多会扣
押承包人的保证金，但若处罚金额太大，承
包人大不了也就不干了，甚至带走大量包裹

和业务，这样对公司的经济和名誉损失很
大。”小吴说，一般情况下，管理者都会搪塞
过去，消费者的权益难以维护。

不过，小吴也强调，个别快递员或快递
公司的不完善并不代表整个行业都这样。
作为一线快递业从业者，小吴认为，快递行
业不仅需要规范管理，也需要社会的理解和
尊重。

“快递是服务行业，从业者应有服务意
识没错，但在很多人的观念中，快递就是没
有技术含量的体力劳动，又脏又累，说白了
就是一个送货工，很多人对快递员并不尊
重。”小吴说，很多刚做快递的起初都是很有
责任心的，包裹在手上会有一种很强烈的责
任感和使命感，但是时间久了，受够了公司
高强度工作的压榨，以及有些顾客的无理
取闹，心理就容易失衡。

在爆仓和抱怨中心理失衡

2013年海南全省邮政行业快递业务收入

2.81亿元

同比增长20.86%
快递业务收寄量

2226.86万件

同比增长98.19%
快递业务处理量超8000万件

最高日处理量突破40万件

海南快递行业2000年前后真正起步，
但发展迅速，每年的规模及业务量

以25%至30%的速度增长

制图/和平
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海口街头，一名快递员正在收件。
本报记者 张杰 摄
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