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  背景

2014年5月，习近平总书记在三个转变中明确要求“中国产品向中国品牌转变”。

2016年6月，国办印发《关于发挥品牌引领作用推动供需结构升级的意见》，实施品牌国家战略。

2017年4月，国家将每年5月10日设立为“中国品牌日”。

2018年12月《服务业质量提升专项行动方案》提出要强化服务品牌价值评价体系建设，持续开展竞争性
绩效对比，改进服务质量水平。

2019年10月，国家发展改革委、市场监管总局出台《关于新时代服务业高质量发展的指导意见》，支持
行业协会、第三方机构开展服务品牌培育和塑造工作，树立行业标杆和服务典范。

品牌不仅是国家综合实力的重要标志，也是衡
量企业价值、彰显服务品质的综合体现。



  意义

物流业是支撑国民经济发展的基础性、战略性、先导性行业，加强物流领域
品牌建设，有利于助推物流需求侧和供给侧改革，推动物流大国向物流强国
转变，有利于提升国家供应链保障能力，助力“一带一路”倡议等国家战略
实施，有利于发挥品牌引领作用，激发企业主体意识，实现行业良性健康发
展。

为此，中国物流与采购联合会启动中国物流服务品牌评价体系研究工作，在
对标分类标准基础上，建立了物流各领域服务评价体系。按照“综合研究、
统一体系、特色分类、分步实施”的工作要求，2019年我们首次推出中国物
流服务品牌指数（快递）专题报告。



  指数框架 中国快递物流服务品牌指数
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评价体系包括服务能力指数、
服务口碑指数和服务绩效指数
3项一级指标和9项二级指标。

调查样本涵盖20家快递企业

采用“定量数据+专家评价+客
户调查”相结合的方法，数据
资料相互印证补充。

经过三个季度的试运行和专家
论证，达到了对外发布的要求。



  评价结果

（一）服务品牌综合排行榜

（二）服务能力排行榜

（三）服务口碑排行榜

（四）发展绩效排行榜
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    十佳快递服务
品牌企业总指数平
均分在74分以上，
优于全部参评企业
65分均值，反映出
十佳快递企业在服
务能力、服务口碑
和发展绩效方面具
备行业引领能力和
综合竞争力。

服务品牌综合排行榜



服务品牌__服务能力、服务口碑、发展绩效

纵向对比:
各快递企业对服务端极为重视，服务口碑指数最高，说明消费者对各快递企业的服务总体较为满意，
但也从侧面反映出快递企业之间的服务产品具有趋同性，存在同质化现象，这一点也可以从服务能力
指数和发展绩效指数均低于服务口碑指数上反映出来。

横向对比：
韵达快递、百世快递、京东物流、德邦快递三项指数均相对均衡。
顺丰速运、邮政速递、京东物流、申通快递、百世快递的服务能力指数领先。
顺丰速运、京东物流、苏宁易购、申通快递、圆通快递的服务口碑指数较高。
中通快递、韵达快递、百世快递、苏宁易购在发展绩效方面较优。



服务能力__运输能力、基本产品时效、增值与特色服务、国际发展

基本产品指数、增值和特色服务指数：
走势均衡，反映出消费者对各快递企业的基本产品和时效均较为满意，各快递企业所提供的增值服务均较为
全面且种类相似，呈现趋同性。

运输能力指数：
受益于航空、陆运和网络覆盖水平，顺丰速运、邮政快递在运输能力指数中较为领先。中通快递、申通快递
的运输能力指数主要依靠庞大的陆运能力拉动，百世快递、京东物流、德邦物流及苏宁易购在中转分拨能力
方面得分较高，提升了各自的运输能力指数。

国际发展指数：
邮政快递、顺丰速运、圆通快递、京东物流表现突出，其快递服务覆盖国家数量均超过200个，韵达快递、中
通快递、圆通快递在国际物流指数方面表现良好。



服务口碑__满意度、推荐度

横向对比：
各快递企业满意度指数和推荐度指数趋势基本一致，成正相关关系。德邦快递、中通快递、
百世快递、韵达快递两项指数差异较大，满意度指数领先于推荐度指数，说明消费者对该
企业的服务总体满意，但对其了解程度与使用频次还有待提升。

纵向对比：
不同企业之间服务口碑指数差异性较大。受益于高效、高质量的当日达、次日达配送服务，
顺丰速运在该两项指数中的得分较高，苏宁易购、京东物流、德邦快递紧随其后。



发展绩效__研究实力、研发投入、经营绩效

    研究实力指数总体差异不大，均在91分以上。中通快递、苏宁易购研究实力较强，分别建立研究院。
圆通快递牵头建立国家物流实验室，在研究领域占据较高位置。

    在研发投入方面，京东物流的研发投入大幅领先于其他企业。邮政快递、顺丰速运、百世快递和苏
宁易购在研发投入指数中表现良好。

    在经营绩效方面，京东物流、德邦物流、中通快递、韵达快递经营绩效指数领先，得益于较高的主
营业务利润率和较快资产周转。德邦物流、顺丰速运的经营绩效表现良好。

    但经营绩效指数整体分值不高，说明我国快递物流行业整体盈利能力仍然有待提高。



  对策建议

一是明确服务质量标准，强化服务质量管理意识
企业根据经营实际制定具体明确的服务质量标准，严格按照标准进
行一线人员宣贯培训和考核，提升前、中、末和售后等各个环节的
服务能效。

二是完善快递信息服务能力
目前企业在信息查询方面取得了重大进步，但在信息及时更新和信
息精准推送方面还需加强，要进一步增加在线业务受理、填单功能
的应用范围，可通过现有快件实时跟踪系统，增加与顾客互动与信
息沟通的功能。



四是提升供应链整合能力
加快快递物流国际化布局，满足中国商家外海本土化经营需要。聚
焦全球跨境贸易，打造综合一体化服务运营商。

五是提升快递“小哥”综合素质
快递企业员工的素质、知识技能水平对服务质
量有着直接影响，建议企业注重员工的专项培
训，提高员工的综合素质，强化员工的服务意
识和责任意识。（完）

三是加快放松航空物流市场管制
坚持市场导向，实行“客货并重”思路，多部门联动采取有效措施
加快相关企业采购货机、租赁货机、申请航线审批进程，完善航空
物流航班时刻管理。根据城市经济社会总量和航空枢纽功能定位，
统筹规划医药、冷链等商品物流功能区，以及分拣、中转、安检等
基础设施。


