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沪快协[2021]17 号

关于印发《上海市快递服务质量

提升行动工作方案》的通知

各快递企业：

根据上海市质量监督管理局（市质量工作领导小组）今

年对人民群众密切相关的四个重要民生行业开展服务质量测

评与提高，邮政、快递行业也是其中之一。测评结论：2021

年上海市快递行业服务质量满意度评价结果为 81.92,处于满

意水平。同时测评中也发现还存在快件服务不到家、收投时

间延误、部分快件破损、用户投诉维权难等人民群众期待提

高的服务质量问题。

为进一步提升全市快递业服务质量，促进行业高质量发

上海市快递行业协会文件
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展，上海市快递行业协会制定了《上海市快递服务质量提升

行动工作方案》。现印发各快递企业，请贯彻落实。

附件：《上海市快递服务质量提升行动工作方案》

上海市快递行业协会

2021 年 10 月 15 日

抄报：上海市邮政管理局

上海市快递行业协会 2021 年 10 月 15 日印发
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附件：

《上海市快递服务质量提升行动工作方案》

快递业是现代服务业的重要组成部分，是推动流通方式

转型、促进消费升级的现代化先导性产业。近年来，上海市

快递业发展迅速，业务规模持续扩大，服务水平不断提升，

在降低流通成本、支撑电子商务、服务生产生活、扩大就业

渠道等方面发挥了积极作用。但是，在迅猛发展的同时，也

存在快件服务不到家、延误收投时间、造成快件破损、用户

投诉维权难等服务质量问题。为进一步提升全市快递业服务

质量，促进行业高质量发展，现制定本工作方案。

一、总体要求

（一）指导思想

坚持以习近平新时代中国特色社会主义思想为指导，加

强党的全面领导，把握新发展阶段，贯彻新发展理念，服务

和融入新发展格局，坚持以人民为中心的发展理念，以满足

人民群众日益增长的美好生活用邮需要为根本目的。全面贯

彻落实《中华人民共和国邮政法》《快递暂行条例》《上海市

实施<中华人民共和国邮政法>办法》《快递市场管理办法》《快

递服务》国家标准等法律、法规、规章和标准，加强全面质

量管理，深入推进快递服务质量提升行动，切实增强人民群

众使用快递服务的获得感、幸福感、安全感。

（二）工作原则

坚持党建第一根本，充分发挥党组织战斗堡垒作用和党
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员先锋模范作用，为提升快递服务质量、促进行业高质量发

展提供坚强有力的政治保障；坚持质量第一价值，加强全面

质量管理，优质发展、以质取胜，推动全面提高快递服务质

量；坚持安全第一基础，统筹发展和安全，统筹疫情防控和

安全生产，确保寄递渠道安全、稳定、畅通；坚持企业第一

责任，大力弘扬企业家精神和工匠精神，加强全员、全方位、

全过程质量管理，提高企业质量管理水平和核心竞争力。

（三）主要目标

通过开展快递服务质量提升行动，解决目前快递服务中

的热点、难点、堵点、痛点问题，使快递企业进一步增强服

务意识，提高服务质量，促进全市快递服务满意度不断提升，

为把上海建设成为具有国际竞争力的质量高地作出快递业应

有的贡献。

二、重点任务

1.以党建引领行业高质量发展。加强党的政治建设，健

全完善基层党组织，根据实际情况通过自建、联建、共建等

方式，探索新业态企业党支部的标准化、规范化建设。加强

党的创新理论学习，教育引导党员在本职岗位建功立业。将

全体员工紧密团结在党组织周围，实现党建工作与业务发展

互促共进，推进行业高质量发展。

 2021 年目标：实现快递企业基层党组织全覆盖，结合实际

开展常态化政治理论学习。

 长期目标：在党建引领作用下，快递企业主动参与国家战

略，切实发挥产业优势，以更加高效、便捷、优质的快递
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服务，满足人民群众美好生活的需求。

2.公示并告知资费标准。快递企业在通过网站、网点、

APP 等适当方式公示快递资费标准的基础上，收投人员要主动

告知寄件人（或到付件收件人）资费标准，主动提示是否保

价，做到收费透明，保障用户权益，降低服务投申诉率。

 2021 年目标：通过网点和门户网站等多种渠道实现服务承

诺事项 100%公示。

 长期目标：公示渠道更加多元，公示内容更加全面，公示

效果更加优化，通过公示更好建立与用户的提示和沟通渠

道，提高用户快递服务满意度。

3.根据用户需求提供更加优质的投递服务。根据用户需

求，分门别类提供个性化服务。投递到智能快件箱或者菜鸟

驿站等快递末端服务站，要征得收件人同意。对于体积、重

量较大的快件，或者生鲜物品，主动与收件人联系，根据用

户需求投递上门。

 2021 年目标：各企业投递前与用户沟通到位，了解用户需

求，根据用户需要提供合适的投递方式。

 长期目标：对用户需求的把握更加精准，用户对投递服务

满意度明显提升。

4.推广智能收投设施。推广应用智能快件箱，增加智能

快件箱数量，加快智能快件箱进社区、进机关、进校园、进

医院、进商厦、进园区、进农村、进交通枢纽场站“八进”

工作，提升末端服务智能化、信息化水平，更好满足群众需

求。



6

 2021 年目标：全市新增 5000 组智能快件箱布局设置建设。

 长期目标：智能快件箱重点布局场所箱递率明显提升，智

能快件箱使用更加高效、便捷，用户体验更加优良。

5.提高快递员服务质量意识和专业素养。对快递从业人

员开展经常性培训，提高快递员质量意识、专业水平和职业

素养，改善服务形象、提高服务质量。针对出现的服务质量

正反两方面典型案例，组织全员开展案例剖析和对照检查。

对于正面案例，全面对标对表、比学赶超；对于反面案例，

做到举一反三、杜绝发生。快递员工作时保持工装干净整洁，

挂牌（胸章）服务。与用户沟通要文明礼貌，服务规范。

 2021 年目标：各企业全方位加强员工培训，逐步培养员工

质量意识。

 长期目标：从业人员服务质量意识明显增强，提供优质、

高效、文明、规范的快递服务成为从业人员的行动自觉。

6.完善用户权益保护机制。畅通投申诉处理渠道，依法

依规处理用户投申诉，完善损害赔偿机制，妥善回应用户诉

求。采取有效措施维护用户信息安全。

 2021 年目标：实现 12305 邮政业申诉热线与 12345 政府服

务热线的归并，进一步畅通申诉渠道。

 长期目标：投申诉处理更加顺畅规范，用户对投申诉处理

的满意度不断提升，用户信息保护机制更加健全。

7. 抓好疫情防控，并严格落实“实名收寄、收寄验视、

过机安检”三项安全管理制度。

坚持“宁可十防九空，不可失防万一”的疫情防控理念，



坚决克服麻痹思想、侥幸心理和松劲心态，坚决落实《疫

情防控期间邮政快递业生产操作规范建议（第七版）》部署。

储备充足的防疫物资，教育从业人员科学佩戴口罩手套、做

好体温监测、保持社交距离。对生产作业场所、对外营业场

所、运输车辆、内部办公场所等落实通风、消杀等防控措施，

着重抓好国际进口和来自国内中高风险地区快件的疫情风险

防范。

严格查验寄件人身份证件，做到人证相符；严格执行收

寄验视，把好寄递安全的第一道关口；配备与业务量相匹配

的智能安检机设备，严格按规定对快件进行过机安检。

 2021 年目标：企业严格落实各项疫情防控措施，不发生聚

集性感染。企业需严格执行三项安全管理制度。

 长期目标：在常态化疫情防控背景下，保持企业持续稳定

正常运营，为疫情防控和国家应急体系建设贡献行业力量。

确保三项安全管理制度 100%落实，安全隐患及时发现、及

时整改，避免发生重特大寄递渠道安全事故。

8.加强快递员群体合法权益保障。推动快递企业形成合

理收益分配机制，保障快递末端稳定运行，保持合理末端派

费水平，优化奖惩机制，保障快递员取得合理劳动报酬。提

升快递员社会保障水平，为快递员缴纳社会保险，将快递员

群体纳入当地住房医疗和子女教育等民生保障体系。推荐先

进快递员作为各级“两代表一委员”人选，畅通参政议政渠

道。在行业中大力选树劳动模范、五一劳动奖章获得者、五

四青年奖章获得者等。



 2021 年目标：上调末端派费水平，削减取消不合理的内部

罚款事项。

 长期目标：快递员群体合法权益得到全方位保障，职业归

属感和荣誉感大幅提升，为社会提供优质快递服务的内生

动力极大提高。

三、保障措施

（一）进一步完善快递服务质量共治体系。完善质量共

治机制，强化对快递服务质量发展的激励引导。加强对快递

服务质量提升工作的指导和监管，健全快递服务质量社会监

督机制，推动专业研究机构、快递行业协会、质量协会、新

闻媒体、用户等社会各方面共同参与和促进快递服务质量提

升。

（二）健全快递服务质量人才教育培养体系。构建开放

包容、科学规范、运行高效的多层次快递服务质量人才教育

培养体系。大力开展快递服务质量教育培训和主题实践活动，

扩大质量教育惠及面。落实快递企业质量主体责任，加大高

端质量人才培养和引进力度，多途径建立一支高素质的快递

服务质量人才队伍。

（三）大力培育根植质量文化。牢固树立“质量第一”“质

量是上海的生命”意识，大力弘扬“持续改进，追求卓越”

的质量精神，传承上海质量基因，让崇尚质量、追求卓越成

为全社会的价值导向和时代精神。大力培育和弘扬工匠精神，

引导快递企业秉持质量为先、信誉至上的经营理念，厚植工

匠文化，崇尚精益求精。


