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Abstract  

With the wide application of big data, artificial intelligence, blockchain and other cutting-edge technologies, the express delivery 

logistics industry is ushering in a golden opportunity period for digital transformation. This paper studies the digital transformation 

path and its implementation effect of YTO Express. By building a multi-core digital system, YTO Express optimizes the operating 

efficiency of each link, effectively reduces the core costs, and significantly improves customer satisfaction. The continuous digital 

transformation has significantly enhanced the market competitiveness of YTO Express and improved the enterprise performance. 

This study not only summarizes the successful experience of YTO Express, but also provides the reference and inspiration for 

other enterprises in digital transformation. 
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圆通速递数字化转型路径及效果研究 
曹成 

华东交通大学经济管理学院，江西南昌 330000 

摘 要：随着大数据、人工智能、区块链等前沿技术的广泛应用，快递物流业正迎来数字化转型的黄金机遇期。文章研究

圆通速递的数字化转型路径及其实施效果。结果显示，圆通速递通过构建多核心数字化系统优化各环节经营效率，有效

降低了核心成本费用，显著提升了客户满意度；数字化持续转型显著增强了圆通速递的市场竞争力，提升了企业绩效。

本研究不仅总结了圆通速递的成功经验，也为其他企业提供数字化转型的参考与启示。 

关键词：数字化转型；绩效；圆通速递 

引言 

快递物流行业是一个新兴的现代服务型产业，正深刻影响着国家经济发展模式的转型与整体经济实力

的跃升。近几年，国家层面对快递物流业的支持力度显著增强，快递服务业业务量和业务收入在持续增

长。然而，快递行业的迅猛发展之路并非坦途，物流企业也面临越来越多挑战。现代物流业能顺利进行产

业转型升级，其核心是数字经济的驱动。数字化技术能有效缓解物流网络紧张、顾客快件需求种类繁多、

运营成本不断提高等问题。对于快递物流业上市企业而言，通过数字化转型来提高企业竞争力已是大势所

趋。未来快递物流业将构建一个高度数字化、智能化的物流网络体系，即全面数字化的物流互联网。本文

以圆通速递为例，研究其数字化转型路径及成效，为其他企业数字化转型提供借鉴。 

1 案例企业简介 
圆通速递是一家成立于 2000 年的知名快递企业，总部位于上海。公司服务网络覆盖全国，拥有众多分

公司和服务网点，致力于为客户提供高效、便捷的快递服务。近年来，圆通积极拓展国际市场，业务遍布

全球多个国家和地区。公司以数字化转型为驱动，不断提升服务质量和效率，是物流行业的领军企业之
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一。截止到 2023 年底，圆通速递的末端服务网络已壮大至 9 万余个服务点，员工总数超过 50 万人，构建了

包含 133 个转运中心及自营城配中心的强大物流体系。这一布局确保了圆通速递的快递物流服务能够全面覆

盖中国 31 个省（区、市）的所有地级以上城市，实现了全国范围内的无缝连接与高效服务。 

2 圆通数字化转型历程 
圆通速递在发展过程中，始终秉承开拓创新的精神，其管理层展现出卓越的前瞻性，早期便提出开展

数字化建设，并在运营管理上有创造性的布局，以下是圆通速递数字化转型历程： 
第一个阶段是网络建设初创阶段(2000-2010 年)。圆通速递自成立之初便紧跟时代步伐，敏锐洞察到信

息技术对物流行业的变革潜力。2010 年，公司正式上线了物流追踪系统，标志着公司开启了数字化转型的

新起点。此系统实现了快件从揽收到派送的全程信息可视化，显著增强了客户的服务体验与透明度，为后

续更为深入的数字化转型之路奠定了稳固的基石。 
第二个阶段是多元业务与数字化融合并行阶段（2010-2018 年）。在此阶段，圆通与 IBM 携手，共同研

发出具有自主知识产权的“金刚系统”，该系统自 2011 年上线以来，便实现了对每一件快件的全生命周期可

视化管理及流程的精准控制。与此同时，圆通速递在稳固其快递核心业务的基础上，积极展开了业务多元

化的战略探索。公司不仅在国内快递网络布局上持续深耕，还勇于拓展至航空运输、货运代理等新兴领

域，充分利用数字化工具优化资源配置，显著提升运营效率。这一阶段，圆通速递的数字化转型与业务扩

张相辅相成，共同推动了公司的全面发展，为其注入了强劲的增长动力。 
第三个阶段是全面数字化转型的阶段（2019 年至今）。2019 年潘水苗先生接任总裁，高度重视数字科

技的发展，全面推进公司数字化转型。同时，圆通速递不断精益求精，对“管理驾驶舱”、“网点管家”、“行

者系统”及“客户管家”等核心信息化系统进行持续优化升级，确保各功能模块能够与时俱进，满足日益增长

的业务需求。自此，圆通速递开启了全面数字化转型的新征程。 

3 全面数字化转型动因 
3.1 外部动因 

3.1.1 外部环境驱动 

随着中国经济增长，快递物流业也迎来了巨大的发展市场。2023 年，我国快递行业整体保持稳定增长,
全国快递服务企业业务量累计完成 1321 亿件，同比增长 19.4%。另外，中国的电商市场规模在 2025 年将达

到 5.5 万亿人民币，占全球电商市场的半壁江山。随着电商行业的兴起，物流配送服务也变得越来越重要，

电商行业需要快递企业提供更快、更准确、更安全的物流配送服务。快递企业需不断加快流配送速度和改

善服务质量，以满足消费者需求。在日趋激烈的竞争环境下，圆通速递不得不加快数字化转型步伐，以提

升自己的物流配送效率，提升自己的服务品质，以满足变化的市场需求，从而保持其在快递行业的竞争

力。 

3.1.2 国家政策支持 

近年来，中国政府一直在推动数字经济的发展，提出了“互联网+”等相关战略，旨在推动各行业数字化

转型，加快经济转型升级。中国政府十分重视数字化转型和信息化建设，为推动国家经济和社会的发展制

定了一系列政策和规划[1]。其中包括《中国制造 2025》、《互联网+行动计划》等，这些政策旨在促进制造

业、物流业等传统行业与数字科技结合，实现自身创新发展，推动经济转型升级。 

3.2 内部动因 

3.2.1 企业经营管理需求 
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圆通速递在内部管理方面也面临了不少问题和挑战。由于人工操作的不可控性，快递分拣、运输、配

送都可能出现出错的情况，导致运营效率下降和客户体验不佳。数字化转型可以帮助圆通速递优化供应链

和物流配送过程，提高运营效率和服务质量[2]。公司可以通过数字化系统对库存、订单和运输等环节进行智

能化管理，可以优化物流配送路线和计划，缩减运输时间和成本，提高运输效率和客户满意度。此外，数

字化管理还可以实现快递包裹的自动分拣和处理，提高分拣速度和准确度。因此圆通速递通过数字化转型

来提高内部管理的效率和精准度已经成为必然的趋势。 

3.2.2 管理者重视数字化转型 

圆通速递管理层高度重视企业数字化转型。在圆通发展初期，其管理者就认定数字化是物流业未来发

展必不可少的环节，公司很早就开展了数字化建设，在 2011 年就建立了金刚系统，持续推进企业数字化转

型升级。2019 年潘水苗先生上任后，其在接受采访时表示“数字化转型要融入到决策者对业务、管理和技术

的理解之中，才能有效推进。”可看出圆通速递管理层对数字化改革的重视程度。 

3.2.3 满足利益相关者需求 

圆通速递数字化转型的另一个重要动因是满足利益相关者的需求。首先，数字化转型满足了客户的需

求。通过数字化转型，圆通速递能够提高物流配送效率和服务质量，缩短快递配送时间，提高准确率和安

全性。圆通速递通过智能快递分拣中心的建设，圆通速递可以实现自动化分拣，提高配送效率，从而更好

地满足客户的配送需求。其次，数字化转型深度契合了员工的需求与发展。它引入了一系列先进的数字化

工具，不仅极大地提升了工作效率，还为员工的工作带来了前所未有的便捷与智能化体验。并且数字化转

型还提供了更加科学和智能的考核体系，能更好地激发员工主观能动性。此外，数字化转型满足了股东的

需求。数字化转型可以提高企业运营效率，同时有效降低企业的运营成本，提高企业的利润率和市场份

额，从而提高股东权益。最后，数字化转型符合政府和社会的期望。圆通速递的数字化转型符合政府对于

快递行业数字化转型的要求和推动方向,也有助于企业更好地与政府协同发展[3]。同时，数字化转型能够提

升快递企业在环保方面的形象,公司可以通过优化路线来降低企业的碳排放量，实现绿色发展[4]。 

4 全面数字化战略实施措施 
4.1 将数字变革定位“一把手”工程，营造公司数字文化 

2019 年 4 月，圆通速递聘用潘水苗为总裁，直接管理 IT 部门，并全面主持圆通速递的数字化工作，这

标志着数字化变革正式成为圆通速递的“一把手”工程。潘总出身于数据自动化专业,同时有着 7 年物流行业

的投资经历和几十年的企业管理经验，深谙编程技术、物流行业以及企业经营管理，是集技术、业务和管

理于一体的稀有人才。而把数字化定位为“一把手”工程也是圆通速递深思熟虑后的选择，董事长喻会蛟认为

如果把数字化像大多数企业一样交给副总裁，那么该副总裁地位往往会低于业务副总裁、财务副总裁以及

人事副总裁，推动数字化变革时会遇到较大阻力，没有办法做好圆通速递整体的数字化变革。 

4.2 加大研发投入，打造和优化先进信息化工具 

圆通速递一直坚持贯彻科技引领战略，加大科技创新力度，促进圆通速递进一步实现信息化、智能

化、自动化。圆通速递秉持互联网思维打造先进信息化工具,结合大数据等先进技术，针对不同管理人员开

发具备多种功能的各项子系统，并通过构建和优化管理驾驶舱、网点管家等移动化监控平台，实现圆通速

递、各省管理区、枢纽转运中心及加盟商业务运营和服务质量的数字化、可视化、移动化管理，为全网管

理人员提供实时数据支持和决策依据[5]。 

4.3 推动“人数”融合，提高员工数字化服务能力 
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圆通速递持续探索人工智能的垂直应用，推出了快递物流行业的垂直大模型——“YTO-GPT”，成为首

家实现 AI 场景应用落地的快递物流企业。该模型的应用全面降低了公司数字化工具的学习难度和成本，建

立员工信息化工具考核和激励机制。圆通速递亦通过地图技术的应用，构建区域绘制平台，研发应用“智能

派件”等系统，将业务员经验知识化、知识数字化，助力业务员合理规划揽派任务、优化派送路径，实现未

端揽派成本降低、派送效率提高。 

4.4 数字化赋能网络，完善基础设施布局 

圆通速递持续夯实网络基础设施建设，2023 年投入资本开支近 49 亿元，用于转运中心建设、自动化设

备升级、运能运力改善及全货机引进等，进一步强化核心资产掌控力，筑牢主业发展根基。圆通速递稳步

提升自有运能运力，持续优化车型车队结构，提升高运力车辆比例，并通过数字化系统实现智能调度,保障

运力合理投入。目前，圆通速递自有干线运运输能力与中远途航空货运能力显著增强，运输车辆达 5,354
辆，自有航空机队数量达 13 架。圆通速递多元化终端体系日臻成熟，全国遍布 82,000 个终端门店，快件入

库入柜比例超 71%，配送效率持续提高。 

5 全面数字化战略成效 
5.1 核心成本连年下降 

为了分析圆通速递核心成本变化趋势，表 1 展示了 2018-2023 年圆通速递单票快递产品成本构成及变化

情况。 

                                                                     表 1 圆通速递单票快递产品成本构成                         （单位：元） 

 2018 2019 2020 2021 2022 2023 

单票快递产品成本 3.04 2.6 2.13 2.13 2.32 2.18 

派送服务支出 1.37 1.31 1.17 1.16 1.33 1.28 

运输成本 0.8 0.69 0.51 0.50 0.51 0.46 

中心操作成本 0.44 0.36 0.31 0.30 0.31 0.29 

网点中转费 0.4 0.21 0.12 0.15 0.15 0.13 

面单成本 0.03 0.03 0.02 0.02 0.02 0.02 

数据来源：圆通速递年报 

自 2018 年后，圆通速递紧抓数字化管理工具这一利器，对全流程成本实现精细化控制，实现核心成本

连年降低。其单票快递产品成本从 2018 年的 3.04 元逐渐下降至 2023 年的 2.18 元，彰显了公司成本控制的

卓越能力。在各项成本细项中，派送服务支出同样实现了有效控制，由 2018 年的 1.37 元降至 2023 年的

1.28 元，反映了派送效率与成本效益的双重提升。与 2018 年相比，2023 年运输成本降至 0.46 元，降幅达

42.5%，这得益于运输网络的优化及数字化管理带来的效率革命。中心操作成本方面，圆通速递通过引入自

动化技术与深化数字化转型，也降低了 34.1%。此外，网点中转费更是实现了 67.5%的下降，从 0.4 元锐减

至 0.13 元，这充分展示了公司在优化中转网络布局、减少中转次数方面所取得的重大进展与显著成效。 

5.2 盈利能力提升 

图 1 展示圆通速递 2018-2023 年盈利情况变化。自进行全面数字化转型后，圆通速递的业绩呈现稳健向

好的趋势。据圆通速递年报显示，2019 年圆通速递实现营业收入 311.51 亿元，较 2018 年增长 13.42%，实

现归母净利润 16.68 亿元。若不考虑商誉减值，圆通速递 2019 年实现归母净利润 20.10 亿元，较 2018 年增

长 5.55%。2019 年至 2023 年，圆通速递营业收入年均增长超过 17%，归母净利润年均增长超过 24%。疫情
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期间，同行业竞争对手申通和韵达业绩都明显下滑，唯有圆通速递收入一直保持增长趋势。正是数字化系

统提高了圆通速递的运营效率，实现快递物流的智能化管理，包括自动分拣、仓储管理和路线规划等，从

而大大缩短快递的处理时间，提高客户体验，增加快递量，促进营业收入的增长。 

 
图 1 圆通速递盈利能力图（亿元）（数据来源：圆通速递年报） 

5.3 客户投诉率下降 

图 2 展示了圆通速递 2018-2023 年客户投诉率的变化情况。数字化系统是圆通速递提高客户满意度的重

要手段之一。在 2018 年，圆通速递的客户投诉率高达百万分之 2.70。2019 年圆通速递依托数字化智能化平

台，不断增强客户体验，客户投诉率陡降至百万分之 0.19，之后投诉率也一直保持下降趋势。这说明圆通

速递服务品质稳步提升，品牌溢价能力显著增强，客户体验在持续稳步改善。圆通速递数字化系统优化快

递服务，提升客户了满意度。依托客户管家平台，为客户提供总部直通、专属客服等一站式服务，智能机

器人与人工客服协同，加快响应速度，降低成本。与此同时，圆通速递不断升级转运中心的设备设施，以

先进的技术装备支撑高效的物流运作，加强质量监管力度，通过严格的检查和控制流程，有效减少了快件

的遗失与破损情况，确保了寄递过程的安全可靠。此外，圆通速递还持续优化售后服务机制，从仲裁、赔

付等各个环节入手，致力于为客户提供更加贴心、便捷的售后服务，从而持续提升客户的整体体验与满意

度[6]。 

 
图 2 圆通速递客户投诉率变化图（数据来源：圆通速递年报） 
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5.4 业务发展稳健提升，综合实力逐步增强 

图 3 展示了 2018-2023 年圆通速递业务完成量及市场占有率变化情况。近年来，圆通速递始终坚守快递

主业，以坚定的步伐推进全面数字化转型进程。公司始终以客户体验为核心，深入实施服务质量战略，不

断优化服务流程，打造独具特色的差异化服务体系[6]。这一战略推动了圆通速递业务规模逐步扩大，业务完

成量增速及市场占有率持续提高，核心竞争力不断增强。2018 年至 2023 年，圆通速递业务完成量从 66.64
亿件增长至 212.04 亿件，增速达 220%，市场份额也从 13.14%扩大至 16%左右。 

 
图 3 圆通速递业务完成量及市场份额变化图（数据来源：圆通速递年报） 

6 结论与建议 
6.1 研究结论 

圆通速递通过提高数字变革定位，打造先进数字化工具，培养员工数字化服务能力，夯实数字网络基

础设施建设等路径，来推动公司全面数字化转型。在整个行业受到疫情冲击的情况下，不少快递物流行业

表现较好的企业业绩大幅下滑，而圆通速递却在这段时间内展现出了强劲的增长势头。圆通速递实施数字

化转型，全面推进运营管理的智能化，提高自身服务质量，牢牢把握住了客户需求，实现了降本增效与市

场份额的增长，提高了自己的核心竞争力，这表明企业进行数字化转型对自身绩效的改善有显著作用。 

6.2 建议 

(1) 培养数字化人才 
数字化转型需要一支具备专业技能和创新精神的人才团队来支撑。圆通速递在推进数字化转型的过程

中，注重人才引进和培养，通过提供培训和发展机会，激发员工的创新活力，为企业的持续发展提供了有

力保障。圆通速递数字化转型的成功，离不开一支具备数字化技能的人才队伍。其他企业也应加强对数字

化人才的引进和培养，打造具备创新精神和专业技能的数字化人才队伍，为企业的数字化转型提供有力支

撑[8]。 
(2) 持续加强数字化转型 

在快递业竞争日趋白热化的当下，圆通速递通过数字化转型开辟差异化竞争的新路径。该战略的前瞻

性帮助圆通速递迅速获得技术赋能带来的红利,实现降本增效。然而,由于物流业同质化竞争激烈,物流行业竞

争已从价格战场转变为技术战场。要在竞争中稳固地位，企业就需不断加大研发投入，积极拥抱大数据、

云计算、区块链、人工智能等前沿技术，构建起智慧化的数字化信息系统，为业务运营注入强大动力，驱

动管理、产品及服务等多个维度转型与升级。数字化转型是一场永不止步的旅程。企业需时刻保持敏锐的
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市场洞察力，不断对数字化系统与管理流程进行迭代优化，以灵活应对市场环境的变迁与客户需求的多元

化发展。 
(3) 以优化客户体验为核心 

客户体验是企业生存与发展的基石。圆通速递在数字化转型过程中，始终将优化客户体验视为首要任

务，通过提供便捷、高效的服务，获得广大客户青睐[9]。数字化转型使圆通速递实现了快件从寄出到签收的

全程可视化与可控化，还通过实时展现订单量、派件量、签收量等关键物流数据，极大地增强了服务的透

明度和可追溯性，从而提升了整体服务质量，增强了客户对于圆通速递的信任感与依赖度。在竞争激烈的

快递市场，唯有高度重视客户体验，紧密关注客户需求，不断优化服务流程，提升服务质量，才能有效增

强客户黏性，赢得市场先机。 
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