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互联时代

中国邮政中国邮政：：

““普惠普惠””打开改革新思路打开改革新思路
本报记者 郭文鹃

随着电子通信技术的不断发展，
以实物传递发家的邮政行业正面临着
来自国内外的前所未有的压力和挑
战。如何应对剧烈的市场变化？改革
势在必行。事实上，从2005年，中国
邮政就加快了改革步伐，先后实现了
政企分开，成立了中国邮政集团公司，
组建了邮政储蓄银行，实现了速递物
流股份制改造，并开办了中邮人寿保
险公司，初步形成了金融业务、速递物
流业务和邮政业务三大板块“分业经
营”的专业化管理格局。数据显示，中
国邮政业务总收入从2003年的527.3
亿元增加到 2012 年的 3227.9 亿元，
2012年业务收入同比增长24.8%。

四川省凉山州木里县马班邮路上的邮递

员王顺友，20 多年来，送邮行程达 26 万多公

里，从未延误过一个班期，投递准确率达到

100%。尼玛拉木，这位云南省迪庆藏族自治

州德钦县云岭乡邮递员，同样始终坚持全心

全意为人民服务，没有延误过一个班期，没有

丢失过一封邮件，投递准确率同样达 100%。

还有全二平、许和平、王安兰、王自殿、叶其懂

等等这些新时期超可爱的“最美邮递员”，他

们用心、用情诠释着邮政普遍服务的真谛，用

实际行动打造着中国邮政的品牌。

可以看出，邮递员们奉献的是比金子还

可贵的爱心，这些爱心铸就了中国邮政品

牌。邮政人常说，服务是邮政的立足之本，是

企业发展永恒的主题。有着悠久历史和文化

传承的中国邮政，面对不断变化的社会市场

环境意识到，服务决定一切，服务铸就品牌，

他们通过企业文化和员工的精神风貌，来展

现中国邮政的品牌影响力。

今天是一年一度的世界邮政日，“寻找最

美邮递员”活动还在全国进行着。那些工作在

城市、乡村、海岛、边疆的邮递员们仍然日复一

日、年复一年地工作着。可亲可敬的邮递员在

用自己坚实的步履、坚忍的意志和感人至深的

故事回答着什么是服务，如何做好服务。让用

户满意，是邮政人追求的最高境界。

100-1=0，这是服务行业中的一个著名

公式。其寓意是，100 位顾客中，即便 99 位

顾客对服务满意，但只要有 1 位顾客对其持

否定态度，企业的美誉则归零。这冷峻而严

苛的结论提示我们，要像珍惜生命一般，珍

视客户的服务满意度。企业竞争是信誉的竞

争，服务的竞争。谁的信誉好、服务好，更

适应顾客的需要，谁就能占领更大市场，

享受市场红利。这份让用户满意的答卷背

后，有奉献与付出，有热爱与责任。在追求

满意服务的过程中，他们用真心和真情换得

了用户的认可和喜爱，用汗水、泪水甚至鲜

血捍卫着中国邮递员的职业道德与尊严。

从建国至今，一代代邮递员身着墨绿色

工作服，背起大邮包，在共和国 960 万平方

公里的土地上，践行着“人民邮政为人民”

的庄严承诺。电话尚未普及的年代，他们为

亲人在外的家庭传递平安家书；物资相对匮

乏的年代，他们为远隔两地的亲友投送互通

物产的包裹。在通信技术日新月异的今天，

他们仍然穿行在城市、乡村、海岛、边疆，

不辞辛苦，克服各种困难，为用户送来报刊

包裹，为人民投书递信做好普遍服务，在保

证国家政令畅通、传播方针政策以及各种信

息方面发挥着重要作用。

改革创新的中国邮政能有今天的良好局

面，主要得益于服务的创新与变革，今后发

展仍然离不开优质高效的邮政服务。要努力

探索经营服务创新、邮政产品和业务创新、

流程再造和科技创新，推动传统邮政向现代

邮政的转型，努力破解发展难题。

“情系万家，信达天下”诠释着中国邮

政为社会进步、经济发展和人民生活水平提

高贡献力量的崇高使命。中国邮政要实现建

设世界一流邮政企业的目标，更好地服务社

会民生，为全面建成小康社会作贡献，需要

邮政人的智慧和力量，需要薪火相传、永远

不变的服务精神！服务铸就品牌。

真诚服务铸就优质品牌
亦不凡

“希望 60岁时
还能为乡亲们送信”

——记重庆市巫山县官阳邮政支局投递员王安兰

本报记者 徐 红

本版编辑 徐 红

依托网点打造普惠金融

工作繁忙的上班族经常遇到这样的场景：
下班结束后匆匆赶到银行办理业务，却发现早
已关门；好不容易挪出时间来到柜台前排号，
往往一等就是半天。近期，中国邮政储蓄银行
深圳上沙支行探索“金融夜市”模式，将柜台营
业时间延长至晚上 8 点，首开金融服务机构的
先例，提高了居民办理金融业务的便利性。邮
储银行还尝试发展“电视银行”等创新业务，在
数字电视网络条件充足地区，居民依靠一台电
视、一个机顶盒加一个遥控器，足不出户就可
以轻松完成查询个人账户信息、转账汇款、缴
费等多项业务。

如何让更多城乡低收入群体和小微企业
享受到金融服务，这对于银行的经营模式、
创新能力和服务水平都提出了更高要求。

中国邮政集团公司总经理李国华介绍说，
为了不断拓宽服务渠道，许多邮储银行的网点
设立在了其他商业银行不愿意设点的农村、城

市社区。截至 2012 年底，邮储银行共有营业
网点 3.9万多个，其中，县及县以下农村地区
的网点占比超过70%，中西部地区网点占比超
过 60%，覆盖了全国超过 98%的县级区域。

“在发挥实体网络优势前提下，还推出了各种
服务于‘三农’和小微企业的创新型金融产
品。比如农村的‘汇易达’手机支付业务、

‘粮农宝’贷款、渔船抵押贷款等特色业务受
到了很多个体居民和企业的欢迎。”

借力速递逆向整合产业链

8 月，安徽省商务厅、安徽邮政签订全
面合作框架协议，双方将共同推进电子商
务、农村流通网络建设、城市社区便民服务
三个领域的合作。根据协议安排，安徽邮政
与省商务厅将共同引进和打造具有安徽特色
的区域性电子商务平台集群,邮政将为电商企
业提供优质物流配送服务。

“邮政与电子商务、第三方物流、国际贸易
融合将为邮政行业创造出广阔的商机。”国家
邮政局局长马军胜在近期举办的亚太邮政改
革与发展高层研讨会上指出，在国际金融危
机、各国函件量下滑，全球电子商务兴起、网络
购物火爆的大背景下，加快转型、促进产品和
业务创新对行业生存发展至关重要。

据马军胜介绍，近年来，邮政快递业务
保持了较高增长速度。今年 1至 8月，邮政快
递 业 务 量 累 计 完 成 53.4 亿 件 ， 同 比 增 长
60.9%；业务收入累计完成 864.5 亿元。依托
于强大的物流网络，中国邮政继续逆向进军
电商平台，也取得了不错的战绩。其与 TOM
合作打造的 O2O 电子商务平台邮乐网持续迅
猛增长，销售规模年年倍增。今年上半年的
销售额按年倍增至去年全年水平，达 5.17 亿
元；平均每宗交易额为 432 元，大大高出同
业水平。

此外，为了进一步挖掘农村市场的巨大消
费潜力，发挥邮政线下优势，中国邮政启动邮
乐网线下代购业务，全面铺开线下销售渠道，

给予合作商铺邮政邮乐授权、网络代购、正品
行货、退换货保等权利。目前正在河南、湖南、
浙江、贵州、福建等省试点，试点期间，已组织
线下活动推广百余场，3 万余个便民服务站、
村邮站实现“线下代购线上商品”功能，销售额
已近 2000万元。

打通平台发展“无缝隙”服务

中国邮政 70%的对外服务网点分布在农
村。多年来，中国邮政初步建成了邮政农村
社会化服务体系，为农民提供农资配送、代
理放号、代收话费、报刊订阅、邮送广告、
邮政汇款、邮政储蓄、小额贷款等多元化、
全方位的邮政服务。受到了农民的欢迎。邮
储银行多次在全国范围内开展大规模的“送
贷下乡”、“送理财知识下乡”、“送国债下
乡”等活动，有效解决了农村地区金融服务
产品匮乏、信息闭塞等问题;为改善农村地区
的支付结算环境，在“新农保”、“新农合”
等方面也积极开展了一系列的服务创新工作。

此外，中国邮政在全国各地建成的 17.4
万个便民服务站，通过智能缴费终端为载
体，以较低的成本将邮政业务延伸到社区、
工厂、学校等人群密集地，为老百姓提供政
务信息发布、缴费、票务、邮政业务、商品
代购等送到家门口的便捷服务。

李国华告诉记者，为了提升网点服务效
率，中国邮政正试图着力打造“多功能综合服
务”平台，积极整合金融、电商、分销等专业的
业务或产品，综合叠加到一个站点，以最大限
度地调动和发挥合作商户的积极性，真正达到
便利、利民、惠民的服务目的。

压题照片：位于广东阳山县秤架支局的投

递员李炳房，主动放弃村官职务，当起了投递

员。9 年间，他徒步行程超过 13 万公里，相当

于绕地球走了 3 圈，却从没有延误过一个邮

班，没丢失一封邮件。图为他亲手将信件送到

正在田间劳作的一位老乡手中。

（本版照片由中国邮政集团公司提供）

●25 年前，在连续两任投递员在送邮

途中牺牲后，重庆市巫山县庙堂乡已经成了

令人闻之色变的“生死邮路”

●1988 年 3 月，刚参加完遇难投递员葬

礼的王安兰成了庙堂乡第5任“步班投递员”

素有“小西藏”之称的庙堂乡，曾被列为
“中国最贫困的 10 个乡镇”之一。这里地处大巴
山深处，东连神农架，南靠巫山，西临平河，北
接湖北当阳，全乡平均海拔 2000 米，乡政府所
在地距县城 175 公里。从公路尽头的官阳镇到庙
堂乡，约 80 公里的羊肠小道要翻过多座海拔超
过 3000 米的大山，很多地方只能手脚并用在悬
崖峭壁间爬行。1998 年前，这里曾是巫山县惟
一不通公路不通电的乡，当地约 80%的居民从
未到过县城。这个“小西藏”的对外联系，靠的
就是王安兰这样的步班投递员。

王安兰每次从镇里取回的邮包差不多都有
50 公斤。那是一条孤独得让人心生恐惧的邮
路。82 平方公里的庙堂乡，5 个村只有 627 户人
家，有时在山里走一整天，也见不到一个人影。但
王安兰一直坚持将邮件亲自送到每个村民手中。

他说：“这里的村民们对外联系本来就少，
邮件放到村里，很多人十天半月不去一趟，万一
误了人家的事儿，怎么得了？当时村里很多的老
人小孩，生产生活都靠在外打工的人寄钱，真要
压个十天半月，老老少少的可能就没米下锅了。”

在庙堂乡被整体搬迁前，王安兰已在此做了
19 年的步班投递员，曾无数次与死神擦肩而过。
19 年间，王安兰共投递邮件 131 万件，投递党报
党刊 80 万件，从未发生过积压和延误。他“爬行”
过的山路超过 16万公里，相当于绕了赤道 4圈。

2009 年，庙堂乡实施整体生态搬迁，王安兰
便来到官阳镇做投递员，去最远的村仍然要走整
整 1 天。如今，50 岁的王安兰已经当了 25 年的步
班投递员。邮局只要求将邮件送到村里，但王安
兰还是坚持将信件、包裹一一送到每个村民手上。

还有一次，他连夜给相距 1 天路程的陈少辽
家送电报，返回时在山顶遇上大雨，手电筒也坏
了。这是一个方圆 20 公里没有人家的蛮荒地带，
王安兰在狂风暴雨中摸索着躲进一个岩石凹陷
处，他将能摸到的石头全部放到脚边，将邮包紧紧
抱在身前，就这样坐了一个晚上。王安兰说：“我
希望到 60岁的时候，还能像这样为乡亲们送信。”

函件业务是邮政诞生以来的最基本业务
之一，也是受到互联网等现代通讯方式冲击
的重灾区，随着信息化进程的推进，函件市
场呈逐渐萎缩趋势。如何实现函件业务可持
续、常态化发展，是邮政企业期盼解决的问
题。中国邮政集团公司总经理李国华介绍，
面对这一类传统业务，目前中国邮政正在尝
试推广和应用新的信息技术，提升其技术含
量和技术层次，希望能为用户提供更加方便
实用的个性化服务。

邮政贺卡搭乘科技快车。近年来，邮政
一直在围绕贺卡的形式和功能开发创新：影
视贺卡、个性化贺卡相继问世，附带书签功
能、台历功能、U 盘功能、二维码“支付宝
红包”功能的创新产品也已陆续推出，近期

还结合 3D技术，创造了“动起来”的贺卡。
日前，辽宁省大连市推出了 3D 富媒体

贺卡，这种贺卡看上去和普通贺卡一样，而
用手机摄像头扫描二维码，贺卡表面的静态
图像就会变成 3D 动画，在手机屏幕上呈
现。3D 动画可以是一首 MV，也可以是事先
录好的视频贺词等。贺卡有两种不同的模
板，根据不同需求，分别添加企业名称、标
识、真人动态图像、背景音乐、祝福语等个
性化元素，“手写祝福+真人动画祝福”的双
重祝福形式，更显寄卡人的用心。

邮局微信平台提供便捷服务。微信成为
当下年轻人青睐的社交工具。邮政局也紧跟
时代潮流，浙江省台州市邮政局以“爱传万
家，心邮台州”为理念，建立了“邮台州”

微信平台。
目前，该平台已实现业务宣传、网点和

业务查询、其他便民服务三大功能，可利用
与微信粉丝互动的方式，结合邮政网点、信
息化报刊亭的 LED 渠道、DM 和名址数据库
信函寄送，为邮政自有业务、客户及商家实
现线上线下整合宣传推广；可结合邮政电子
地图开展邮政网点类型及地理位置信息导航
查询，报刊及给据邮件投递信息查询；也可
进行登机时间、航班信息等商旅业务和邮政
储蓄账户变动提醒。

约投挂号满足个性化需求。7 月 2 日，
浙江省杭州市的冯先生接到中国邮政发送的
邮件到达短信通知后，顺利收到了阿里巴巴
寄来的发票。这是全国邮政首个成功寄达的

约投挂号邮件。
约投挂号业务，是中国邮政今年创新传

统挂号邮件投递模式推出的一项业务：在邮
件寄发前采用电话或短信的方式预约投递，
并且用户可以约定收件方式。目前该业务主
要锁定银行卡、发票等高端函件寄递市场。

作为约投挂号业务的首个开发项目，杭
州局为阿里巴巴提供从数据处理、打印发
票、打印面单到封装打包、收寄处理、分拣
封发、查询反馈的“一条龙”全流程解决方
案。未来，杭州局还将借助信息化手段，实
现发票号码和邮件号码对接，方便客户凭发
票号码查询邮件，并将通过与客户的查询系
统对接、嵌入阿里巴巴网站页面等手段，向
客户开放批量查询。

技术创新打造个性化邮政业务
本报记者 郭文鹃

技术创新打造个性化邮政业务
本报记者 郭文鹃
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由于山高路远，王安兰递送邮件经常一走就

是一两天，甚至三四天。图为王安兰涉水投递。

由于山高路远，王安兰递送邮件经常一走就

是一两天，甚至三四天。图为王安兰涉水投递。

上图：云南省镇雄北部古老乡

镇罗坎，以山高坡陡闻名全县。这里

交通落后，信息不畅，乡村邮递员刘

邦友用自己的双脚连通了山里山外，

架起了老百姓和外界沟通的桥梁，被

乡亲们视为“不是亲人的亲人”。图

为刘邦友送邮件到田间地头。

下图：安徽省宣城市绩溪县岭南地区

山峦起伏，绩溪县邮政局家朋支局投递员

张玉东，日复一日、年复一年、风雨无阻地

每天行走约 30 公里的山路，为 33 个山区

自然村的 6400 多名山区群众准时投递报

刊信件，还义务为村民们充当“采购员”。

图说发展中的中国邮政


