
2013年9月江苏省邮政业消费者申诉情况通报

9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及咨询2382件，同比增加1349件，增长130.59%；咨询394件，占本月申诉量的16.54%。申诉中涉及邮政普遍服务问题的52件，同比增加28件，增长116.67%，占本月总申诉量的2.18%；涉及快递业务问题的1936件，同比增加928件，增长92.06%，占本月总申诉量的81.28%。已处理申诉中有效申诉（确定企业责任的）1350件，同比增加570件，增长73.08%，占本月总申诉量的56.68%。有效申诉中涉及邮政普遍服务问题的12件，占本月有效申诉量的0.89%；涉及快递业务问题的1338件，占本月有效申诉量的99.11%。

经调解，2382件申诉已全部妥善处理，为消费者挽回直接经济损失135543元，消费者对申诉处理的满意率为94.81％。

一、 邮政普遍服务申诉情况

9月，处理消费者关于邮政普遍服务问题的有效申诉12件，比上月减少15件，降低55.56%；比上年同期增加7件，增长140%。其中，反映丢失短少问题的6件；反映延误问题的5件；反映投递服务问题的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
   9月，处理消费者关于快递业务的有效申诉1338件，比上月增加251件，增长23.09%；比上年同期增加563件，增长72.65%。其中，反映快件延误的649件48.51%；反映投递服务的359件，占26.83%；反映快件丢失短少的188件，占14.05%；反映快件损毁的101件，占7.55%；反映收寄服务的28件，占2.09%；反映违规收费的11件，占0.82%；反映代收货款的1件，占0.07%；反映其他的1件，占0.07%。 
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9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
	649
	48.51

	2
	投递服务
	359
	26.83

	3
	丢失短少
	188
	14.05

	4
	快件损毁
	101
	7.55

	5
	收寄服务
	28
	2.09

	6
	违规收费
	11
	0.82

	7
	代收货款
	1
	0.07

	8
	其他
	1
	0.07

	合计
	——
	1338
	100
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（二）消费者对快递企业申诉情况
　　9月，消费者对19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0.15‱
。
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2013年9月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
	国通快递
	0.77

	2
	速尔物流
	0.731

	3
	优速物流
	0.665

	4
	天天快递
	0.659

	5
	TNT
	0.44

	6
	港中能达
	0.336

	7
	宅急送快递
	0.252

	8
	全一快递
	0.224

	9
	韵达快递
	0.183

	10
	申通快递
	0.169

	11
	中通快递
	0.146

	12
	汇通快递
	0.146

	13
	圆通快递
	0.083

	14
	邮政EMS
	0.065

	15
	联邦快递
	0.032

	16
	顺丰快递
	0.031


本月，国家邮政局申诉中心对于企业答复消费者申诉问题判定责任方面做出调整。调整后，大部分企业针对申诉问题答复都比较规范，执行较好的有申通、邮政EMS等公司。但也有个别企业针对此次调整，或者在申诉中故意虚假答复，或者对申诉内容中所涉及的问题避而不答，企图逃避企业应有责任。对于此类问题，天天公司表现较为严重，我局已通知企业相关负责人并责令其改正。

申诉件的增加既和快件量的日益增长有关，也是消费者维权意识提高的结果，更是快递企业服务中存在问题的客观表现。各快递企业要将消费者申诉量作为检视自已服务质量的一面窗口，针对申诉中所发现的本企业服务质量问题应积极改正、加强管理、提高服务质量。特别是，双“十一”即将到来，各快递企业要加强快递业务监测预警和信息沟通，合理调配资源储备，建立快递旺季服务应急处置机制，切实保障生产运行安全、平稳、有序，不因业务量的增加而降低服务质量。


1

_1234567891.xls
Chart2

		1月		1月

		2月		2月

		3月		3月

		4月		4月

		5月		5月

		6月		6月

		7月		7月

		8月		8月

		9月		9月

		10月		10月

		11月		11月

		12月		12月



2013年

2012年

月份

单位：件

快递业务有效申诉月份分布图

2791

1061

1517

751

1556

796

1103

576

1323

696

1109

615

1345

1010

1087

693

1338

775

935

1852

3913



Sheet1

		

						1月		2月		3月		4月		5月		6月		7月		8月		9月		10月		11月		12月

				2013年		13		8		7		17		10		7		17		27		12

				2012年		4		8		12		4		6		7		4		6		5		2		7		4

								1月		2月		3月		4月		5月		6月		7月		8月		9月		10月		11月		12月

						2013年		2791		1517		1556		1103		1323		1109		1345		1087		1338

						2012年		1061		751		796		576		696		615		1010		693		775		935		1852		3913





Sheet1

		



2013年

2012年

月份

单位：件

邮政普遍服务有效申诉月份分布图



Sheet2

		



2013年

2012年

月份

单位：件

快递业务有效申诉月份分布图



Sheet3

		





		






_1234567892.xls
Chart1

		延误

		投递服务

		丢失短少

		损毁

		收寄服务

		违规收费

		代收货款

		其他



比例（％）

2013年9月份快递业务申诉问题图表

48.51

26.83

14.05

7.55

2.09

0.82

0.07

0.07



Sheet1

		

				延误		48.51

				投递服务		26.83

				丢失短少		14.05

				损毁		7.55

				收寄服务		2.09

				违规收费		0.82

				代收货款		0.07

				其他		0.07





Sheet1

		



比例（％）

2013年9月份快递业务申诉问题图表



Sheet2

		





Sheet3

		






_1234567893.xls
Chart3

		1月		1月

		2月		2月

		3月		3月

		4月		4月

		5月		5月

		6月		6月

		7月		7月

		8月		8月

		9月		9月

		10月		10月

		11月		11月

		12月		12月



2013年

2012年

快递业务有效申诉率月份分布图

0.422

0.344

0.387

0.2

0.21

0.176

0.152

0.131

0.175

0.14

0.147

0.125

0.174

0.208

0.135

0.146

0.15

0.131

0.16

0.212

0.479



Sheet1

		

						1月		2月		3月		4月		5月		6月		7月		8月		9月		10月		11月		12月

				2013年		13		8		7		17		10		7		17		27		12

				2012年		4		8		12		4		6		7		4		6		5		2		7		4

								1月		2月		3月		4月		5月		6月		7月		8月		9月		10月		11月		12月

						2013年		2791		1517		1556		1103		1323		1109		1345		1087		1338

						2012年		1061		751		796		576		696		615		1010		693		775		935		1852		3913

										0.422		0.387		0.21		0.152		0.175		0.147		0.174		0.135		0.15

										0.344		0.2		0.176		0.131		0.14		0.125		0.208		0.146		0.131		0.16		0.212		0.479





Sheet1

		



2013年

2012年

月份

单位：件

邮政普遍服务有效申诉月份分布图



Sheet2

		



2013年

2012年

月份

单位：件

快递业务有效申诉月份分布图



Sheet3

		



2013年

2012年

快递业务有效申诉率月份分布图



		





		






_1234567890.xls
Chart1

		1月		1月

		2月		2月

		3月		3月

		4月		4月

		5月		5月

		6月		6月

		7月		7月

		8月		8月

		9月		9月

		10月		10月

		11月		11月

		12月		12月



2013年

2012年

月份

单位：件

邮政普遍服务有效申诉月份分布图

13

4

8

8

7

12

17

4

10

6

7

7

17

4

27

6

12

5

2

7

4



Sheet1

		

						1月		2月		3月		4月		5月		6月		7月		8月		9月		10月		11月		12月

				2013年		13		8		7		17		10		7		17		27		12

				2012年		4		8		12		4		6		7		4		6		5		2		7		4





Sheet1

		



2013年

2012年

月份

单位：件

邮政普遍服务有效申诉月份分布图



Sheet2

		





Sheet3

		






