江苏省邮政管理局

关于2010年2月邮政业消费者申诉情况的通告
2月份，江苏省邮政管理局通过“12305”邮政行业消费者申诉中心共处理消费申诉168件（其中含国家局转办的38件），比上月减少50件，降低22.94%，比上年同期增加74件，增长78.72％；答复咨询4件，比上月减少3件，降低42.86%，比上年同期增加2件，增长100％。申诉中涉及邮政服务问题的9件，比上月增加3件，增长25%，比上年同期减少19件，降低67.86％，占本月总申诉量的5.36％；涉及快递业务问题的159件，比上月减少47件，降低22.82%，比上年同期增加93件，增长140.91％，占本月总申诉量的94.64％。已处理申诉中有效申诉（确定企业责任的）71件，比上月减少1件，降低1.39%，比上年同期增加26件，增长57.78％，占本月总申诉量的42.26％。有效申诉中涉及邮政服务问题的4件，占本月有效申诉量的5.63％；涉及快递业务问题的67件，占本月有效申诉量的94.37％。经调解，全部168件申诉均已妥善处理，为消费者挽回直接经济损失在11792元以上，消费者对申诉处理的满意率约为99.27％。
　　一、 邮政服务申诉情况
　　2月，受理消费者关于邮政服务问题的有效申诉4件，比上月增加1件，增长33.33%，比上年同期减少24件，降低85.71％。其中，反映邮件延误和邮政部门违规收费的各2件，均占50％。
2月份邮政普遍服务有效申诉数据与上年同期增减情况对照表
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　　二、快递业务申诉情况
　　（一）消费者申诉的主要问题
　  2月，受理消费者关于快递业务的有效申诉67件，比上月减少2件，降低2.90%，比上年同期增加35件，增长109.38％。其中，反映快件延误的30件，占44.78％；反映快件丢失及内件短少的24件，占35.82％；反映快件损毁的4件，占5.97％；反映代收货款问题的3件，占4.48％；反映服务态度差的4件，占5.97％；反映违规收费的2件，占2.98％。
 
2月份快递服务有效申诉数据与上年同期增减情况对照表
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2月消费者申诉的快递业务主要问题及所占比例统计表
	序号 
	申诉问题 
	申诉件数 
	比例（％） 

	1
	 快件延误 
	30
	44.78

	2
	 快件丢失及内件短少 
	24
	35.82

	3
	 快件损毁 
	4
	5.97

	4
	 代收货款问题 
	3
	4.48

	5
	 服务态度差 
	4
	5.97

	6
	 违规收费 
	2
	2.98

	合计 
	—— 
	67
	100
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　2月消费者对快递业务申诉的主要问题是快件延误、丢失及内件短少，占快递业务有效申诉量的80.60％。
　　（二）消费者对快递企业申诉情况
　　2月，消费者对12家快递企业进行了有效申诉。全省快递业务平均有效申诉率为万分之零点零五五（0.055‱）。
2010年2月主要快递企业申诉率统计表
	序号
	快递服务品牌名称
	申诉率（‱）

	1
	天地国际运输（TNT）
	0.353

	2
	中通快递
	0.272

	3
	圆通速递
	0.147

	4
	汇通快递
	0.123

	5
	韵达快递
	0.115

	6
	宅急送快递
	0.074

	7
	申通快递
	0.048

	8
	天天快递
	0.032

	9
	邮政EMS
	0.024

	10
	顺丰速递
	0.013


其余受到消费者有效申诉的非规模以上快递服务品牌有：CCES快递、星晨急便快递。

本月消费者有效申诉量较上月稍有下降，表明全省快递服务水平略有提升，希望各快递服务企业继续努力，通过不断提高服务管理水平，确保为消费者提供优质便捷的快递服务。在处理申诉的过程中江苏邮政EMS、申通快递公司、韵达快递公司、圆通快递公司对省邮政管理局交办的消费者的申诉处理比较及时，消费者对其处理结果也相对满意；天天快递公司对申诉案件的处理态度略显懈怠，屡次引起消费者的不满。
二〇一〇年三月二十六日
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