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　　探访：执行情况参差不齐，已有市

民感受到新规效果

　　 3 月 23 日中午 11 时许，临桂区世纪大道某小区
附近的菜鸟驿站内，前来取件的人络绎不绝，居民们熟
练地把取件码或者手机号码后四位告诉驿站的工作人
员，再由工作人员通过智能终端查找快递。
　　记者注意到，该驿站内有 7个货架，每个货架上都
被快递包裹占据了三分之二以上的位置。大部分快递包
裹是 3 月 20 日至 23 日到达的，这表明，快递新规施
行近一个月来，很多快递包裹依然被放在驿站内。该驿
站的负责人告诉记者， 3 月以来，快递收发量和以前
相差不大。
　　在该菜鸟驿站对面，还有一处兔喜生活快递驿站。
该驿站的货架上同样摆放着满满当当的快递包裹。“我
们还是和以前一样，由快递员统一将快递放在驿站，我
们将包裹上架后，给用户们发取件码短信。目前还未收
到居民投诉。”该驿站的工作人员告诉记者，快递新规
施行后，他们的工作也没有受到太大影响，近期到这里
取件的市民也没有特别询问“送货上门”的服务。
　　记者随机询问了几位前来驿站领取快递的市民，快
递员在派件前是否有打电话过来征求意见，得到的基本
上是“不打电话，只发了取件短信”“打了电话，但也
只是通知我把快递放到了驿站”这样的回答。更有市民
抱怨：“地址已经精确到单元楼和门牌号了，还是得到
驿站取件。”
　　虽然目前市民们遇到的还是直接将快递放在驿站的
情况居多，但也有不少市民感觉到，近期快递员主动来
电询问投递需求的情况比之前多了。
　　刚刚外出办事回来的市民刘芸告诉记者，她在出门
前接到了申通快递员的电话，询问她是否需要送货上
门，她回复快递员请他放在小区附近的驿站自己稍后自
行去取。“应该是快递新规取得了一些效果。”刘芸表
示，此前，除了顺丰、京东的快递员会主动致电外，她
很少接到其他快递公司快递员的电话。
　　平时喜欢网购的李女士与刘芸有着相似的感受。据
李女士介绍，最近她家网购了不少换季的日用品、孩子
的学习用品，快递包裹陆续送到。“有一天上午，我接
到好几个快递员确认投递的电话，弄得我都有点不适应
了。”李女士说。

　　市民：送上门还是自取？选择权应

在消费者手中

　　“快递不上门”是近年来快递行业的“顽疾”，消
费者对此怨言不断。
　　快递新规要求快递员投递快件时必须获得消费者的
同意，不能擅自将快件投递到智能快件箱、快递服务站
等末端服务设施，这就意味着：如果消费者希望快递员
将快件送货上门，快递员应当尊重消费者的选择，这一
改变本质上是将快递“最后一公里”的选择权还给了消
费者。
　　“我理解的快递新规，不是一定要快递员送货上
门，而是让收件人自己选择送上门还是放驿站。”刘芸
提到，她身边有很多像她一样的上班族，希望工作日包
裹投到代收点，而休息日快递员能送货上门。
　　“我们不是无脑反对菜鸟驿站这样的快递站点，站
点也有其便利性的一面，只是觉得应该给我们选择的权
利，至少要跟我们沟通一下。现在除了几家快递公司可
以送上门，其他快递公司基本上是不打招呼就直接把快
件放到驿站。有时候下班太晚，快递就拿不到。”市民
黄先生告诉记者。
　　“我觉得普通的快件放快递柜没有问题，但是有些
比较沉的快件应该联系我们并帮送上门。”市民黄女士
说，之前她就有过这样的经历，一个十多斤重的快件被
快递员放到了快递柜，她拿回家很吃力。
　　市民吴先生也认为，包裹平时可以由快递驿站代
收，遇到特殊情况则希望快递员送货上门。但也有市民
表示更愿意快递被放到代收点。“放在驿站不仅方便还
安全。因为我是独居，快递员送上门则会暴露自己家的
门牌号，总感觉有点不安全。”
　　记者通过采访发现，市民对如何解决快递配送“最
后一公里”的看法也不尽相同，有人认为快递应当送货
上门，也有人认为家中无人时放快递柜反而更好。但受
访者均表示，希望快递公司能在消费者自主选择方面提
供便利，满足多元需求。

快递员：每个快递都打电话“有点难”

　　新规实施后，快递员离职潮成为网络热议话题。
　　“快递员现状”“快递员得知新规两天后离职”
“新规后有快递员劳动加倍收入减半”等话题登上微
博、百度、抖音热榜。话题“快递员称 30 分钟送完的
货现在要 12 小时”更是在 3 月 3 日登上微博热搜榜榜
首，累计阅读量达 3 .2 亿次，引发 1 .3 万次讨论。
　　据央广网报道，快递公司没有明确对快递员具体的
责任认定，新规施行后，快递员的权益没有后续保障，
若产生罚款全部由快递员承担。有快递员表示，在了解
快递新政后，便提出了离职。有快递员介绍，其每天的
工作时间较之前增加了至少 2 小时，每天的派件量有
700 — 800 件，公司要求每个快件投递前都要打电
话，但自己根本做不到。
　　记者对我市不同快递公司的快递员进行采访了解
到，对一些之前就要求快递员送货上门的快递公司，新
规实施对快递员的影响不大；但也有快递员表示在一定
程度上影响了配送效率，“压力山大”。
　　“快递行业对时效性要求比较高，如果挨个打电话
会大大增加工作量，导致派件超时。”快递员小朱告诉
记者，他从事快递行业 6 年，日均配送量是 400 件，

遇上“双十一”、年货节等特别的时期，快递量更是
成倍增长，给收货人挨个打电话，确实十分困难。
“我每天要投 400 多件快递，如果跟客户电话联系
并送上门，就算一件花一分钟， 400 件快递就要 6
小时左右，何况常遇到电话没人接的情况，需要反复
打好几次。”小朱表示，除了时间成本，因拨打电话
产生的费用也是快递员顾虑的问题。
　　快递员小张则从收入角度给记者分析了新规带来
的影响。现阶段快递员送一单大概能赚 1块钱，如果
放驿站的话，每个快递员一天可以配送 300-600
单，虽然驿站每单会从快递员手上收取一定费用，但
只要量一多，即便单价变低，一天的收入仍比较合
理。如果挨个打电话并送上门，虽然不用给驿站钱，
但配送量锐减，收入也就变少了。
　　“工作量变大，收入变少，这就是很多快递员离
职的原因。”小张表示，“希望公司能够合理调整工
作量和劳动所得，从而让我们能更好地执行新规
定。”

　　快递公司：根据问题进行调整，落

实消费者多样性选择权

　　“快递不送上门”缘何成为快递行业的一大“顽
疾”？记者查阅资料了解到，快递物流专家、贯铄资
本 CEO 赵小敏在接受媒体采访时提出，这是因为过
去十多年来快递业务量暴增，快递费、商业模式和价
格战等多重因素交织所致；企业亟须改变经营方式，
尊重市场和客户。
　　记者注意到，新规施行后，各家快递企业的应
对、反馈和举措，也成为各方关注的焦点。
　　其中，顺丰速运在快递新规实施前就制定了“不
上门赔 5 元快递券”的措施。同时，依托大数据对
每个区域的投件量进行分析，合理分配快递员负责的
范围，并提前通过 APP 设置、电话联系的方式，了
解收件人的偏好和需求，提高按需上门的履约率。
　　京东物流公开表示，去年 10 月公司就再次强化
了派件上门服务，并将其扩展到快递的揽收环节，快
递新规对公司的投递环节没有任何影响。
　　申通快递表示将通过数智化手段提升用户的服务
体验，并细分服务产品。
　　记者在中通快递的小程序页面上看到，其在显眼
位置标明已进行重要的产品升级，并承诺“不上门必
赔”。
　　韵达快递的小程序页面上，以醒目的红色
“NEW”提醒消费者的“收件偏好”选项，点击进
入后，出现三个选项：偏好设置、派前电话联系、电
话勿扰。继续点击“偏好设置”，出现“收货地址偏
好”，消费者可以按实际情况输入地址。
　　总体来看，快递新规实施近一个月来，部分快递
企业通过在小程序中提供选项回应了收件人的类似需
求。同时，还有多家快递企业正在研发应用数智化手
段，以提升投递终端的履约能力。比如，调整智能语
音服务，提供不同的送货方式，节省沟通时间、完成
确认事宜并做好按需配送服务，提升用户的服务
体验。
　　业内人士认为，新规实施后，行业各方都在根据
实际运行中出现的问题进行调整，以求达到合规、高
效运转，最终目的和效果就是推动落实消费者在快递
收件中的多样性选择权。

专家：新规并非强制快递员上门投递

　　国家邮政局最新统计数据显示， 2023 年我国快
递业务量累计完成 1 3 2 0 . 7 亿件，同比增长
19 . 4％。一直以来，因快递服务不到位导致消费者
网购体验不好的情况时有发生。
　　记者查阅相关资料发现，近年来，有关部门针对
快递业出台了相关规定，不断规范快递服务。 2018
年施行的《快递暂行条例》针对提升快递服务质量、
保护用户个人隐私等内容提出了相关要求；对当前讨
论较热的“上门服务”也有明确规定，要求经营快递
业务的企业应当将快件投递到约定的收件地址、收件
人或者收件人指定的代收人，并告知收件人或者代收
人当面验收。但这一规定实际执行并不到位。
　　专业人士分析，与《快递暂行条例》相比，快递
新规第二十八条中不仅明确用到了“未经用户同意”
“不得擅自”将快件投递到智能快件箱等快递末端服
务设施的表述，着重强调了对消费者选择权的保护，
同时设置了明晰罚则，能极大震慑快递企业提高重视
程度。
　　有律师提醒消费者，新规的监督管理和法律责任
这两个部分严格规定了监管部门和快递企业的责任，
当消费者权益受损后可依据《快递市场管理办法》第
二十八条和五十四条进行举报维权。
　　如果消费者发现自己被侵权了，应及时保存证
据，如快递单、通话记录、短信通知等，这些证据将
能在后续维权过程中提供有力支持；若快递员未经同
意随意投放，消费者可以向邮政局投诉，要求其对快
递企业责令整改、进行相关处罚；若因快递员未经同
意随意投放导致快递受损或者丢失，则可以进行民事
法律关系维权。
　　值得注意的是，当前一些网络舆论指向新规“强
制快递员送货上门”，对此，中国快递协会法律事务
部主任丁红涛解释说：“新规并非要求必须上门投
递，而是要求快递企业在投箱入站前征得用户同
意。”他表示，快递服务是民事履约行为，不管上门
递送还是送到快递驿站、快件箱，只要与用户协商一
致，都是可以的。
　　在此，我们也提醒消费者，切勿进入新规“强制
快递员送货上门”的误区。

快递新规实施近一个月

你的快递送上门了吗
□本报记者 黄敏

　　“你的快递上门了吗？”
　　进入 3 月以来，网络上关于快递送货
上门的话题讨论日渐火热，究其原因，与 3
月 1 日起施行的新修订的《快递市场管理
办法》（下称“新规”）有关。
　　新规明确规定：未经用户同意擅自使
用智能快件箱、快递服务站等方式投递快
件，抛扔快件、踩踏快件的行为，由邮政
管理部门责令改正，予以警告或者通报批
评，可以并处 1 万元以下的罚款；情节严
重的，处 1 万元以上 3 万元以下的罚款。
　　自新规实施以来，如何尊重消费者选
择权、快递员不堪重负现离职潮和如何压
实快递公司责任等问题，成为媒体和网民
关注的焦点。
　　如今，新规施行近一个月，我市快递
行业情况如何？市民的快件送货上门了
吗？大家对这项举措有怎样的看法？近
日，记者对此进行了走访调查。

  ▲菜鸟驿站工作人员为
消费者查找快递。(资料图)

  不少收件人觉得快件投到快递柜
暂存便于自己灵活取件。(资料图)

  菜鸟驿站工作人员
分拣快递。(资料图)

  ▲顺丰快递小哥联系消费者送货上门。该公司之前就要求
快递员送货上门，新规实施的影响不大。  记者黄敏 摄


