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曹辉的同事冷兵祥，老家在江西九

江，当快递员4年了。冷兵祥说，“双

11”当天其实快递量并不多，因为顾客

在网上购物后要经过一两天运送后才

能到派件的流程，到14、15、16日的时

候派件任务就要“爆表”了，业务量一般

都要翻倍。“去年这几天，我们忙得中午

饭都是到下午才吃，晚上送件送到22

时。”

“工作累点倒没什么，客户的信

任很重要。”冷兵祥说，一般递送快

件，能当面给的他们都是尽量当面交

递，一般事先都会和客户联系。但是

有时候也会碰到一些客户不接电话，

或者把快递电话当成骚扰电话，让人

很无语。

为什么要当快递员？曹辉和冷

兵祥都有自己的想法，曹辉说，和在

工厂上班比起来，这份工作相对比较

自由，收入也高一点。冷兵祥觉得，

这份工作“出多少汗，赚多少钱”，是

凭本事吃饭，让人心里踏实。
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快递员的一天

■记者 缪星象 文/图

曹辉在送快递的路上曹辉在送快递的路上

“双11”电商战，快递公司迎来摩拳擦掌的第一战。记者跟随顺丰

速递的快递小哥，体验快递员的一天。

快递小哥这几天很忙

11月9日上午6时30分，天还是

黑的，顺丰快递员曹辉已从沙河底的

出租房出门，赶往莘塍广场小区附近

的顺丰速运莘塍腾飞点。在公交车

上，曹辉翻看了手机上的日期，离 11

月 11 日仅 2 天了，他心里既有些向

往，又有些紧张。

曹辉今年 28 岁，老家在湖北黄

石，他是每天活跃于瑞安全市200多

名顺丰公司的快递员之一。清晨，大

多数人还在熟睡中时，他们已经穿上

制服，准备派件、收件。

“快点快点！赶快整理！”早上 7

时，一辆顺丰速运的面包车开到了莘

塍腾飞点，车后盖一开，七八名快递

员马上飞奔过去，将快件卸下，搬运，

分拣。这些快件，大到抽油烟机、汽

车零配件，小到一份文件、一双袜子，

大家有序地按照每位快递员的递送

范围分类。仓管员用手持机器，扫描

快件上的条形码，随着“滴滴滴”的声

响，这些快件立即显示其“物流位

置”。接下来，就是快递员派件了。

快到 8 时的时候，曹辉和十几位

同事已经准备好出发了。他手里拿

着一台像手机一样的移动终端，肩上

背着一个大号双肩包，骑上一辆装满

快件的电动三轮车。“这个移动终端

就是我的‘枪’，双肩包里都是快递单

和包装袋，这些就是我的‘子弹’”。

曹辉笑着说，干快递员这一行，接到

电话雷厉风行，送件要又快又准。

顺丰速运莘塍腾飞点负责人王宏

有介绍，在这个点，每天约有六趟七车

快件送达，平均一车约 400 多个快

件。顺丰物流的快递车辆是按固定时

间发送的，即使一辆车没有满件也要

准时发车，比如上午 9 时来了一车快

件，快递员必须在一个半小时内送件

完毕，再赶回来，迎接10时30分到来

的一批快递。同样，瑞安顺丰速运的

快递员都是按照业务量细分负责区域

的，平均每位快递员有两三个小区或

者村居，细分之后可以保证投递速度。

曹辉负责的片区是时代购物广

场和广场附近的居民区，十几分钟

后，他的电动三轮车就来到这里，一

下车马上电话联系客户。有的客户

在20多层的楼上，他就上楼把快递送

到客户家门口，当面交给他。有的客

户人不在，他就按照客户的要求放在

小区保安处或者存在快递存储箱里，

之后扫描快递上的条形码，就有短信

通知发到客户的手机里。

曹辉送快递很快，当天上午，时

代购物广场内有40多个快递，他基本

上每个快件只用 1 分钟就能送完，居

民点的快递跑上跑下耗了点时间，但

全部快件送完也不到50分钟。曹辉

说，平时一天的快递量大约80多件左

右，上午主要是派件，下午收件多一

些。“双11”会翻倍。

“送快递，一般我们不会进客户家

里，都是在门外送递，如果寄送的东西

太大、太重，客户有要求，我们也会帮忙

送进屋里去。”曹辉说，送快递也有一些

讲究，比如商场之间调货，也会用快

递。就算送的件不多，也要从商场的货

运通道出入，以免影响对方的生意。今

年11月开始，国家实行快递实名制，虽

然有些客户会抱怨说不方便，但他还是

会耐心地解释，毕竟这是规定。

出多少汗，赚多少钱

何斌斌告诉记者，相比前几年，今年

他们积累了更多经验，买家也越来越熟

悉购物流程，活动当天自助购物率很

高。因此也不会再出现流量过大造成旺

旺软件爆掉、电脑死机等情况。“从以往

的经验看，11月11日零点过后两小时是

客流高峰，晚上21时至24时也是高峰

期。”

“11月11日当天，我们给同事准备

好了干粮、夜宵等。”据介绍，当天所有客

服被分成3个班，部分客服需晚上12时

接班到第二天早上8时。除了客服，店

铺运营也要彻夜值守。“我们自带被子

来，从10日晚上22时起，一直坚守到11

日夜里，困了就披着被子眯一下。”何斌

斌说，他们要负责实时统计页面数据，及

时更换页面等工作，不能轻易离开岗位。

“其实最忙的还不是我们，仓库里负

责打包、发货的更忙。”何斌斌坦言，他们

预计今年销售额会翻倍，因此“双11”之

后几天才是他们最忙碌的时候，他们要

负责统计活动名单、处理订单等，仓库发

货也是进入白热化。对他们来说，这一

场战役才刚刚开始。

回复不能超过20秒，
百款产品熟稔于心

客服的一天

■记者 项乐茹/文 孙凛/图
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“双11”前夕，记者来到奥光集团有限公司电商部门，临时上岗客串当

客服，体验了客服的忙碌和辛苦。

每位顾客回复不能超过20秒

由于是临时上岗当客服，奥光集团

电商部门主管何斌斌给记者做了一个简

单的岗前培训。他说，其实客服上岗前需

要接受系统的培训，起码需要提前一天熟

悉各种产品及操作，因为时间有限，他介

绍了几款产品的促销规则及相关注意事

项。“我们‘双11’的活动之一，老客户可

赚积分兑换优惠券，这两天有不少顾客会

来兑，这就需要客服处理。”他说。

记者上岗前先观摩了一下客服工

作。在偌大的办公室内，能听到此起彼

伏的键盘敲打声。“叮咚”当屏幕上对话

框闪烁，客服主管叶一凡立刻点开，即

时回复顾客。“如果买家发来咨询，客服

要立刻进行回复并处理，不能让买家等

太久，否则会有怠慢的嫌疑。”她说，他

们有考核，客服回复买家不能超过 20

秒，而他们基本上能做到15秒内回复。

产品上有多少颗珠子都熟稔于心

记者落座后不一会，一位买家发来咨

询：“这款串珠有多少粒？绳子会不会有

点短？”记者一看，不知如何回答，准备翻

看产品页面。一旁的客服蔡一静赶忙提

醒：“这款产品有20粒珠子，配了两根绳

子，可以连在一起，不用担心长度问题。”

记者才发现，大部分客服在回答买

家的产品咨询问题时，无需查看产品明

细资料。“店里架上有100多款产品，基

本上看图片能知道产品的基础信息。”蔡

一静说，虽然宝贝页面基本上都已显示

产品信息，但买家还是喜欢一对一交流，

如果不对答如流，很可能会流失客户。

没多久，咨询量一多，要同时接待好

四五人，平时写稿打字顺溜的记者，回复

的速度却明显跟不上了。“‘双11’当天，

每位客服的接待量会达到500至1000

人次，相当于同一时间接待10多人。”叶

一凡透露，应对巨大的问询量，他们有一

些“绝招利器”，比如利用相关软件，将一

些常见问题回复编辑成快捷回复，并把几

个常用的网页放在收藏夹里备用。

“能不能现在买就按‘双 11’价格

走？我怕到时物流太慢了，你帮我改个

价呗。”又一名买家发来咨询。记者心

想，这个要求可以理解。“你要委婉拒

绝，天猫不能改价，‘双11’活动只有当

天有。”叶一凡指点说，随意给买家承

诺，是客服的大忌。

“客服要有处理难题的能力。”叶一

凡说，他们常常遇到一些买家说有急用，

要求当天发货次日收货之类。这种情况

下即使能做到当天发货，也不能给承诺，

万一做不到，客户投诉，商家就会被天猫

扣分，因此他们在回复的时候大多是给

一个区间值，另外像发票、缺货等问题也

都需要注意。“当一个客服并没有想象中

那么简单。”她说。

带被子通宵奋战26小时

他们忙在第一线


