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二、报告目录及图表目录

 
我国快递业务发展迅猛，快递业务量仍2009年的18.6亿件增长到2015年的207亿件，短短6
年时间翻了10余倍，尤其是2011年之后，网上购物的爆发式增长，快递包裹平均每年保持5
4%以上的高速增长。2015年全年规模以上快递业务量207亿件，首次突破200亿大关，201
6年前三季度业务量已经超过去年全年业务量，达到211亿件。在快递服务中，客户申诉的
问题主要有投递服务、延误、丢失短少、损毁等问题，根据国家邮政局最新统计数据，201
6年9月，快递行业有效投诉数量达到15002件，比去年同期增加6%，在有效投诉中，投递
服务最多，占比39.4%，其次是延误，占比达到30.1%，由此我们发现，顾客在购物体验中
，服务的质量和投递的速度是顾客特别看重的两方面，快递服务链条中，分拣效率对投递速
度影响最大，发展自动化分拣设备是快递公司必然的选择。  
本研究报告数据主要采用国家统计数据，海关总署，问卷调查数据，商务部采集数据等数据
库。其中宏观经济数据主要来自国家统计局，部分行业统计数据主要来自国家统计局及市场
调研数据，企业数据主要来自于国统计局规模企业统计数据库及证券交易所等，价格数据主
要来自于各类市场监测数据库。
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