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提升快递最后一公里配送服务质量探究
幸燕琼

（广西英华国际职业学院，广西 钦州 535000）

摘要：当前电子商务业务量不断剧增及其竞争愈加激烈的商

业环境下，商家和客户对快递物流服务提出了更高的要求。直接

接触客户的最后一公里配送的环节服务质量对整个电子商务交易

来说有很大的影响，如何提高快递最后一公里配送服务质量是一

个有挑战且有发展潜力的工作。本文主要研究如何针对现实的配

送问题提出相应的探究，目的为提高快递服务水平，与电子商务

协调共进。
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快递热为近年来很多投资商所关注的问题，随着电商的迅速

发展，快递物流发展也发生了数量和质量上的变化。国家邮政局

发布了《2020 年中国快递发展指数报告》，数据显示 2020 年，全

国快递业务量完成 833.6 亿件，同比增长 31.2%，全年业务增量近

200 亿件增速和增量均创历史新高。

一、最后一公里配送

 最后一公里配送是指客户通过电子商务途径购物后，购买的

物品被配送到配送点后，从一个分拣中心，通过一定的运输工具，

将货物送到客户手中，实现门到门的服务。配送的“最后一公里”

并不是真正的一公里，而是指从物流分拣中心到客户手中的这一

段配送距离属于短距离，所以俗称之为一公里配送。

目前的最后一公里配送模式具体有以下几种：直接配送，共

同配送、驿站配送、便利店配送、智能快递柜配送和无人机配送

等模式。各种模式都有各自的客户需求群体，但是存在管理方法

多样化，使用的系统多种多样，存在多种现实问题，所以管理上

也是难度较大。

二、提高最后一公里配送服务质量的必要性

（一）电商平台的竞争愈加激烈

当前几大电商平台淘宝、京东、拼多多及其不断火热的社区

团购和抖音销售，使得各个平台的销售竞争不断加大，为了提高

平台访问量和购买量，平台对快递服务也是提出了更高的要求，

如淘宝天猫的部分部分商家已经授权菜鸟驿站平台可以免费预约

进行快递配送的服务，以此提升自身的售后服务质量，提高自己

平台客户的购买体验度。

（二）各快递企业之间的业务竞争激烈

由于电商业务的火热发展，新生快递企业也是初生牛犊不怕

虎，如，极兔快递，货拉拉，日日顺，其业务扩张也在不断的在

与邮政、中通、圆通、申通、韵达、百世、顺丰快递、京东快递

分电商业务的大蛋糕，各个快递公司的竞争愈演愈烈，通过价格、

服务质量等竞争明显，所以各快递公司都在进行客户满意度调查，

以不断规范企业的快递业务操作，提升企业的行业口碑，争取更

多的业务。

（三）客户对快递配送的质量要求提高

“客户就是上帝”在当今社会中已经家喻户晓，商家也把此

作为自身立足发展的前提。为此，电商的售后物流服务要求也有

了很明显的提高。

此外，在现在的网络社会中，网络舆论传播迅速，客户对自

己的消费权益有了更多的了解，且电商平台的法律保护也明示，

消费者申述渠道也很方便明了。整体上客户对自身的保护意识提

高，会对快递时效、快递人员工作态度等服务质量有更多的要求。

所以，快递公司面临着降低运营成本和提高客户服务的双重压力，

如何优化快递流程，全面提升快递公司的服务质量称为快递业的

必然选择。

三、最后一公里配送存在问题

（一）配送网点较多，单个网点辐射范围小

目前的配送网点相对来说服务的范围为一个小区，一个学校

等，所以对于城市大量的小区和学校来说，需要设置较多的快递

网点来满足人民的取件需求。这个对小快递公司来说压力比较大，

所以一般以快递员直送的方式进行，但是直送带来的多种问题和

成本因素也是快递公司务必然要找出路进行解决的现实问题。小

区站点设立成为趋势，对于小区业务量小的站点来说，带来高成

本的压力，所以关于配送网点选址和配送的辐射范围还是有待进

一步的改进。

（二）配送成本高，盈利小

各种站点设置是必然趋势，但是对于业务量小的站点来说，

带来高成本的压力，面对不断降低的快件收入和较高的服务质量，

网点面临盈利不断降低，所以关于配送网点选址和辐射范围还是

有待进一步的改进。

（三）客户群体类型多，服务标准难以满足

 各个站点面对的群里量较多，而群体中对快递服务质量的要

求高低不一致，所以如何设定快递服务标准，控制站点成本来说

是一个挑战。各个站点的服务水平参差不齐，设定的快递服务质

量主要是满足大部分群体，而特殊群体没有能够提供较优质的服

务，对站点的发展有一定的约束。

（四）末端配送技术使用不一，智能化水平较低

 直接配送，共同配送、驿站配送、便利店配送、智能快递柜

配送和无人机配送等模式配送使用的相关快递系统和技术各不相

同，整体上的智能化水平较低，对于快件的管理不一致，影响到

整体的快递配送时效性和质量。

（五）环保意识不足，快递垃圾分类回收不到位

末端派件中，客户所丢弃的快递包装垃圾数量巨大，特别是

不能可以进行二次使用的包装材料也随着生活垃圾一起丢弃，快

递站点对快递包装材料回收使用的意识还不足，没有及时的对可

以多次使用的包装材料进行回收。

四、快递最后一公里配送服务质量提升建议

（一）使用大数据分析，根据客户的需求进行快递投放

各个快递公司根据大数据系统分析，对物流信息的跟踪要更

加细致，并能及时公布最新快递物流信息，让客户方便快捷的识

别到商品的物流信息，提前预约快递投放的取件时间和取件地点，

而相应的网点站点可以及时根据后台预约信息进行快递分类，按

照相应的时间和地点进行投放或者直送，这种预约网点和时间配

送的模式针对上班族和学生取件错峰有很大的意义，方便客户的

提取。虽然整体的程序多了，需要配送的员工增加了，但是针对
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多样化的客户需求来说，从最后的精准配送角度上是一个有挑战

的工作。此举，可以提高站点的服务质量，同时也对终端的收件

有了更多的机会，增加站点的寄件收入。

具体的过程为图 1 所示：

图 1　精准快递信息

（二）整合快递，运用快递智能系统进行站点快递的管理

通过智能快递系统的入出库管理和在库管理，能够加快快递

进站的准确性和时效性。类似菜鸟驿站整合各快递公司的快递业

务，利用其先进的管理系统，其整个入库管理包括整理扫码、贴签、

上架的一系列工作，分区整理存放后，客户可以进行自助取件。

出库需要进行实名取件，通过高拍仪的快速扫码记录每一个出库

的的快递，减少快递出库的未知性和取错无法追回的问题，通过

系统的实名制取件，让客户能够自觉核对快件的信息，也很大程

度上减少了出库的错误，整个过程操作如图 2 所示。通过整个监

控系统的操作，大大减轻了工作人员的取件工作，降低人工成本，

工作人员的劳动强度降低后将在客户服务上可以有更多的时间和

精力去处理，所以整体的服务质量可以得到一定的提升。

最后，根据站点的智能系统平台可以帮客户进行快递的入库

出库情况查询，为处理客户快件问题提供精准性的快捷的服务，

减少客户的快件问题等待时间，提升站点的服务质量。

图 2　站点快递信息管理

（三）加强配送人员和站点工作人员的业务服务培训

服务的质量来自于工作人员提供，所以对配送人员和站点工

作人员进行业务的计划性的业务培训，使其业务熟练，特别是对

于派送过程与客户直接交递过程中的服务标准和礼貌用语要经常

性培训，使业务人员的服务质量真正的提高，为客户提供满意的

派件服务。

一个行业的整体教育水平可以反应一个行业的整体服务质量

水平。针对目前高校已经不断培养快递类的物流人才，所以从整

个快递业的发展来说，聘用经过教育培养的快递业务人才对于行

业的服务水平发展来说有很大的帮助。

（四）提高站点的快递包装材料回收

在日益增加的快递量中，有大量的包装材料产生，如果终端

的客户直接把包装材料丢弃，会制造大量的垃圾。从绿色物流，

绿色快递的发展角度看，终端的驿站和服务店可以设置快递包装

物的回收点，安置不同包装材料类别的回收袋，定期进行包装物

的分类处理。这样可以收集回来很多包装纸箱、包装衬垫物进行

二次使用，提高包装材料的使用率，降低包装成本。在环保方面，

可以一定程度降低快递垃圾带来的环境问题压力。

五、结语

只有提高快递最后一公里的配送服务质量，为客户提供快捷、

方便、安全可追溯、环保的配送，客户整体满意度提升了，对于

电商及其后期的电商物流发展都有很大的提升作用。各个快递及

其快递站点需要对快递客户需求进行挖掘，提供多样化的派送服

务方式和高品质的派送质量，以提升快递整体的业务绩效。
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