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编者按 2013年，快递业继续保持高速增长。全国规模以上快递服务企业业务收入累计完

成1441.7亿元，同比增长36.6%；业务量累计完成91.9亿件，同比增长61.6%。但在快速扩张中，

快递业的一些问题也日益显现，亟待解决。

临近春节，本报记者前往圆通速递北京公司进行采访，在快递的收派、分拣、客服中，体验快

递公司员工的喜怒哀乐，并试图一窥快递业发展的前景。
1 月 21 日，记者在圆

通速递北京公司“大开眼
界”。在 1.3 万平方米的
分拣中心里，几条纵横交
错的流水线正轰隆隆地运
转，平均每天有近 70 万件
次的快件从这里进出。

长长的流水线上拉包
员、分拣员、扫描员和标识
员各司其职地忙碌着。与

平日里见到的都是“快递哥”不同，一眼望去，这里几乎
都是“娘子军”。身材小巧的曹素娟是 60 名标识员中
的一个，她的工作是为流水线上的快件做“标记”，通过
这些标记来区分快件要派送给北京 81 家分公司中的
哪一家。

寒冬里的分拣中心温度和外面相差无几，始终在
0℃以下。操作员们大都“全副武装”，用帽子和口罩
把自己捂得严严实实。曹素娟却没有戴口罩，“戴着口
罩工作起来不方便，干起活来就不觉得冷了。”她边说
边从流水线上拉下快件，飞快地标上“F6”。曹素娟跟
记者解释道，“F 就是丰台的缩写，6代表的是丰台区的
第 6 家分公司。”一拉、一看、一标，短短几秒，这样的动
作，她每天要重复 5000多次。

记者也帮助曹素娟分拣快件，不到一刻钟，记者就
开始冒汗了。随着流水线上的快件越来越多，记者开
始手忙脚乱。

记者体验发现，这个工作并不简单。要把全北京
的街道“装”在脑袋里，要知道快件派送到哪家网点，并
不是一件容易的事。曹素娟花了半年时间来学习这些。

中午 11 点半，是曹素娟这一组标识员的午饭时
间，记者这才有时间和她好好聊。“你会出错吗？”“当然
了。有时快递单上的字模糊不清，有时客户只写一个
城区的名字，这就很难区分了。错了的话，快件肯定会
延迟几天送达。”

虽然出了错会扣钱，可这丝毫不影响曹素娟对这
份工作的热爱。“可能你们觉得这份工作挺枯燥的，但
我觉得很有乐趣。我希望自己能 100%准确，使快件
准时送到客户手里，快递员们可以少受点委屈。”她说。

曹素娟和爱人都在圆通公司工作，两人每年回河
北老家一两次。虽然思念老家的儿子，可她却从没想
过把孩子接到身边，“上幼儿园太贵了，在老家一年学
费 7000元，在北京恐怕两个月都不够吧。”

“让快递员少受委屈”

值 班 站 长 日 记

上午 9 时 20 分许，西安北至广州南 G98 次

列车即将检票，我在候车室组织旅客进站，一

位看上去十分焦急的旅客引起我的注意。

这名旅客叫张小萌，刚才在坐公交车的时

候，不小心把手机弄丢了。因随身携带行李太

多，到广州南站后需要家人接站，可现在没法

联系了。

“请您不要着急，今年春运我们在 2F 层候

车室心连馨服务台处，增设了免费亲情热线电

话，您可以用它跟家人联系。”听到这个消息

后，旅客一下高兴了起来。

在旅客与家人通话后，我又确认了她的车

票信息，并带至相应检票口候车。考虑到列车

到站后人多不太容易与家人会面，我又拨通了

旅客家人电话，让他们在出站口耐心等候，我

们铁路工作人员将送她出站。

随后，我与当天 G98 次列车长联系，请列

车长在列车到站后，指派一名列车员将这名旅

客送出站。这些看起来微不足道的帮助，却让

旅客感到十分激动，不停地说谢谢。但在我心

里，让旅客满意是我们应尽的职责。

（本报记者 齐 慧整理）
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“您好，很高兴为您
服务。”圆通速递华北管
理区客服中心里，这样
的话语此起彼伏。这是
40 名客服人员接通电
话后的标准问候语。

受理一组的组长贾
晓丽在 5 分钟里说了 4
次这句话。在过去的 3
年里，她已经记不清说

了多少次。“目前是春运高峰期，请您耐心等待一下，我
们这边也会尽快帮您催件。”听得出，电话那头是客户焦
急地催促。贾晓丽趁着工作的空当对记者说，“最近都
是打电话催件儿的。”

头戴耳麦，眼盯屏幕，右手握鼠标，左手敲键盘，这
标准的“打游戏”动作是每个客服员要坚持一天的姿
势。电话一接通，客服人员马上精神高度集中，一边牢
记客户信息，一边从各网点的联系表和华北区域地址
表中找到对应的网点或地址，不到一分钟的时间里就
要完成接听、记录、查询和反馈的工作。

一个客服员平均每天要接 200 个到 300 个电话，
“你们不会烦吗？”面对这样的提问，贾晓丽拿起桌上的
一本书给记者看，书名是《态度决定一切》。“乐观、沉
着、淡定的态度是每个客服人员都必不可少的。只有
这样，才能面对电话那头未知的情绪。”

现在的贾晓丽已经可以滔滔不绝地给新员工讲
“客服的态度”了，可接第一个电话的时候，她同样紧张
得要命，“虽然已经培训了半个月，但接起电话来还是
紧张地说不出话来。”

客服的工作在幕后，可挨骂却冲在最前，有点费力
不讨好。不过，贾晓丽却能从中找到乐趣，“我们的工
作就是为客户解决问题，每次解决了特别棘手的问题
我就很有成就感。有时候快件送得晚了可能不是业务
员的原因，很多时候都是送货车堵在路上了。但是客
户不理解，这时我们就要尽量帮他解决，在语言上安抚
他，争取不给公司造成损失。”

贾晓丽的老家在四川广元，已经两年没有回家
了。今年，她早早就买好火车票，急着回去看儿子。

因为工作太忙，贾晓丽还没来得及为儿子准备像
样的年货。她有点不好意思地说：“只能回去以后再带
他出去买了，也不知道长多高了。要是学习进步了，回
头把他接到北京来玩一玩。”

“乐观面对一切未知”

客服员贾晓丽

王东方是圆通北京丰台方庄分
公司的经理。

1983 年出生的王东方，2001 年
就开始做快递派送员，2003年当上了
派送组组长。2005年他拿出全部积
蓄，外加借的2000元钱，凑齐16000
元钱，承包了一片区域的快递业务。

2009 年，随着修订后的《邮政
法》的施行，第一次明确了快递业务
和快递企业的法律地位，大大释放
了快递行业的发展活力。王东方的

事业也驶上了快车道，从 2008 年 20
人的小网点一下发展到了 2012 年
的 100 多人的快递公司。2013 年公
司的人数达到 130 人，扩大了 400
平方米的仓库，上了自动流水线，把
两辆 4.2 米轻型卡车换成了 6.2 米的
厢式货车。“虽然艰辛，但我和公司
都赶上了好机遇。”王东方表示，今
天的成绩，与自己的坚持和整个快
递业的健康发展分不开。

王东方说，他特别担心送快递
用的电动三轮车被扣。“扣车不仅导
致快件延误，还会降低整个网点的
时效。”因为体积小、装货多、成本
低，目前封闭式的电动三轮车已经

成为快递员收件派件首选运输工
具。不过，全国各地基本上对电动
三轮车还没有出台管理细则，这类
车属于非法营运车辆。王东方说，
希望有关部门能尽快解决快递业用
车的问题。

谈及明年的计划，王东方说：“明
年还打算多开几家门店，争取做到在
区域内能用自行车送货。这样就能
暂时避免三轮车被扣的麻烦。”

随着快递业的竞争愈发激烈，
提 升 服 务 成 为 每 个 公 司 的“ 必 修
课”。王东方说：“现在快递行业有
打价格战的苗头，价格往下走是好
事，但服务不能跟着往下走。”

“ 我 和 快 递 业 同 成 长 ”

分公司经理王东方

上海铁路局再增 18 趟临客

“有没有受过委屈？”

“当然有，习惯了。”圆通速递华

北管理区客服经理朱冬颜，听到这

个问题的时候很坦然。“来投诉的顾

客是对事不是对人，投诉就意味着

我们还有做得不周到的地方，理解

了，就好了。”

晚上 20∶30，华北管理区营运管

理部高级经理罗卫群的办公室里，

灯还亮着。每天的夜里 10 点前，这

盏灯都是亮着的。“没办法，习惯了。”

从早上8∶00到公司，到晚上10∶00，每

天工作13个至14个小时，“工作时间

虽长，但我很开心，快件再多，我们

这也没爆过仓。”

在分拣流水线上，圆通快递北

京分拨中心快件标记员曹素娟，每

天工作需要站 8 个小时，手腕上下翻

转近 5000 次标注快件，“和你们敲键

盘一样，习惯了。”

1 月的北京，温度总在 0 摄氏度

徘徊，坐在送快件的小三轮车上，冷

风刺骨。圆通快递员王东亮说话的

时候满脸笑容，“习惯了，伸手不打

笑脸人，咱们是服务行业，就得微笑

服务。”

在食堂吃饭时，记者边吃饭边

采访，一直和记者畅谈甚欢的采访

对象，转眼已是“光盘”，“习惯了，干

快递的就是快，吃饭也快。”

卸车的师傅都是年轻小伙子，弯

腰、起身、放下，一系列动作，几乎没

有停歇，“习惯了，不觉得累，踏实。”

他们习惯了艰辛，也找到了快乐。

或许，在未来，依靠科技的进

步，依靠行业和企业的发展，有一些

习惯可以慢慢改变。但现在，这些

习惯，还是支撑快递业前行的力量。

或许，我们也需要学会换位思

考，当快递上门时，我们可以多一些

微笑，当快件延误时，我们可以多一

分理解。毕竟，在这个即将全民欢度

春节的寒冷冬日里，快递从业者正在

通过他们的努力，让我们依然能收到

远方送来的祝福，他们正把堆叠在一

起的“温暖”送到千家万户。

“ 习 惯 了 ”的 力 量
谭 辛

1月 22日，圆通快递员刘书杰在给家具城派送快件，这是他今天第二频次送货。 本报记者 李鹏翔摄

分拣员为流水线上的快件分区。

本报记者 李鹏翔摄
圆通公司员工在为快件称重。

本报记者 李鹏翔摄

扫一扫

，

更多信息和体验

本报上海 1 月 26 日电 记者吴凯 李治国今天
从上海铁路局获悉：为方便旅客出行，上海铁路局计划
在上海至阜阳、徐州、合肥、黄山间，阜阳至杭州、合肥
间再增开 18趟计划外临时客车。

据了解，1 月 26 日，铁路春运第 11 天，上海铁路局
中短途客流迎来出行高峰，其中前往安徽阜阳、武汉、
北京、郑州、西安、南昌等中短途客流全线启动。

本报讯 记者李琛奇报道：为缓解候车期间旅客
的心情,兰州火车站精心挑选了 20 多首轻音乐，在广
播空闲时间以背景音乐的形式播放。

针对候车厅环境比较嘈杂，列车进站时会产生低
频振动的情况，车站选择了以“班得瑞”为主的轻音乐，
辅以部分节奏较缓的钢琴曲。为控制好音量和音色，工
作人员还对音量进行了限低限高的处理，使音量最低时
不受其他噪音干扰，音量最高时不会影响正常交谈。

兰州站轻音乐舒缓旅客心情

“今年回家真方便！”在青岛打工的盲人旅客王富
和黄锋很高兴。

去车站前，他们通过电话预约了青岛站的特殊旅
客进出站服务。他们乘坐的出租车到站后，就有值班
员和青年志愿者帮助他们进入候车室。王富右脚先天
性残疾，客运员小张干脆背着他送到列车重点旅客座
席，并和列车长做了“爱心交班”。

9 时 24 分，G232 次列车开动了，列车长陈元真给
他们送来热水。12 时 36 分，列车到达泰安站，站台上
早已有轮椅等候。从无障碍电梯出站，铁路服务人员
一直把他们送上出租车。

图为青岛站值班主任孙梅(右一)和志愿者帮助王

富（中）进站。

两位盲人的回家路
本报记者 刘 成摄影报道

云南 162 邮政网点代售火车票
本报讯 记者齐慧报道：春运以来，昆明铁路局与

云南省邮政公司联手，在全省范围内依托邮政渠道开
展火车票代售业务，缓解部分偏远地区旅客春运购票、
取票难等问题。目前，云南省邮政联营火车票网点目
前共有 162个，遍布云南省 129个区县及部分乡镇。

铁路部门提醒旅客，前往就近邮政联营火车票网
点不仅能购买到全国各地返程、异地等火车票，也能取
到通过 12306网站、铁路订票电话等渠道预定的车票。


