
关于2011年11月邮政业消费者申诉情况的通报
11月，江苏省邮政管理局通过“12305”邮政行业消费者申诉电话和江苏省邮政管理局网站以及国家局转办共处理消费者申诉905件，同比增加630件，增长229.1%；当月咨询26件，同比增加9件，增加69.23%。申诉中涉及邮政普遍服务问题的17件，同比增加2件，增长13.33%，占本月总申诉量的1.88%；涉及快递业务问题的888件，同比增加628件，增长241.54%，占本月总申诉量的98.12%。已处理申诉中有效申诉（确定企业责任的）694件，同比增加599件，增长630.53%，占本月总申诉量的76.69%。有效申诉中涉及邮政普遍服务问题的7件，占本月有效申诉量的1.01%；涉及快递业务问题的687件，占本月有效申诉量的98.99%。
经调解，905件申诉已全部妥善处理，为消费者挽回直接经济损失67923元，消费者对申诉处理的满意率为97％。
　
一、 邮政普遍服务申诉情况
11月，处理消费者关于邮政普遍服务问题的有效申诉7件，比上月增加1件，增长14.29%，比上年同期增加5件，增长250%。其中，反映延误问题的2件，收投服务问题的2件，违规收费问题的2件，丢失短少问题的1件。
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二、快递业务申诉情况
　　（一）消费者申诉的主要问题
    11月，处理消费者关于快递业务的有效申诉687件，比上月增加261件，增长61.27%；比上年同期增加594件，增长638.71%。其中，反映快件延误的394件，占57.35%；反映服务态度差的119件，占17.32%；反映快件丢失及内件短少的115件，占16.74%；反映快件损毁的45件，占6.55%；反映违规收费的11件，占1.60%；反映代收货款的2件，占0.29%，反映其他的1件，占0.15%。
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0

100

200

300

400

500

600

700

800

1月 2月 3月 4月 5月 6月 7月 8月 9月10月11月12月

月份

单位：件

2011年

2010年


10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
	394
	57.35

	2
	服务态度差
	119
	17.32

	3
	快件丢失及短少
	115
	16.74

	4
	快件损毁
	45
	6.55

	5
	违规收费
	11
	1.60

	6
	代收货款
	2
	0.29

	7
	其他
	1
	0.15

	合计
	——
	687
	100
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（二）消费者对快递企业申诉情况
　　11月，消费者对22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壹陆壹（0.161‱）。
[image: image4.emf]快递业务有效申诉率月份分布图
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2011年11主要快递企业有效申诉率统计表
	序号
	快递服务品牌名称
	有效申诉率（‱）

	1
	希伊艾斯
	0.870

	2
	汇通快递
	0.392

	3
	天天快递
	0.369

	4
	天地国际运输代理
	0.313

	5
	申通快递
	0.297

	6
	圆通快递
	0.202

	7
	韵达快递
	0.195

	8
	宅急送快递
	0.172

	9
	中通快递
	0.089

	10
	优比速快运
	0.086

	11
	全一快递
	0.085

	12
	邮政EMS
	0.075

	13
	中外运一敦豪
	0.034

	14
	联邦快递
	0.022

	15
	顺丰快递
	0.005


其他受到消费者有效申诉的非规模以上快递服务品牌有：鑫飞鸿快递有限公司、优速物流有限公司、速尔物流有限公司、港中能达快递有限公司、快捷速递有限公司、北京星辰快递有限公司。
本月因网购促销导致各快递公司业务量暴涨。全省各快递企业都能按照省邮政管理局的要求，提前准备，精心组织，通过增加人员，调配车辆，优化网络，加班加点，使得全行业总体较为平稳的渡过了高量期，快递服务为经济发展和民生改善做出了积极贡献。伴随年底、春节旺季的到来，各快递企业要积极做好旺季服务保障工作，在保证配送服务质量的同时，保持消费者投诉渠道的畅通，防止出现因快件积压，滚存而造成延误、损毁等损害消费者权益的现象发生。
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