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“没有一个电话，快递员就直接把快递放到驿站。”“订单填写的地
址明明已经精确到单元楼和门牌号了，就是希望送上门，还是得到驿
站取。”“东西又多又重，如果快递站离家远真遭罪！”以上烦恼你有吗？

新规来了。《快递市场管理办法》于3月1日起施行，规定不得代为
确认收到快件，不得擅自将快件投递到智能快件箱、快递服务站等快
递末端服务设施。

【现象】 有人曾因要求送上门被“威胁”

“现在不送货上门我也忍了，可是好歹打个电话或者发个短信通
知下啊。”消费者张先生说，自己的快递已经多次在没有被告知的情况
下直接塞进了丰巢柜，还导致“被收费”。

有此遭遇的远不止张先生一人。去年11月，广州一女子爆料，她
要求兔喜快递驿站送货上门遭拒，与老板打电话沟通时，老板直接回
复“送不了”。女子称“送不了就退回咯”，没想到老板却说以后所有
的快递都给她退回。女子接受不了，说要投诉驿站，却遭到老板威
胁：“投诉我就能整死你。”

北京的陈女士告诉记者，网上购物下单快、发货快，唯独收货让
她头疼。陈女士说，最近到的几个快递都放自提柜了，没与她沟通
过，只发了取件短信。她尝试沟通过，快递员说每件快递只赚几毛
钱，送货上门不现实，只能自己去拿了。

说起两次网购送货经历，张先生哭笑不得。去年 5月 9日晚上 11
点42分，他收到一条由“丰巢”发来的短信，意思是，尾号为2105的
隐私包裹将超过18小时的免费保管期，超时后0.5元／12小时，3元封
顶，请尽快取出。“之前，我还在想，下单的包裹蛮久了，怎么还没
到？”张先生在衢州的西区写字楼工作，偶尔会网购一些商品。他说，
5月7日这次下单后，他就一直没接到快递员的电话和短信，直到收到

“丰巢”深夜发来的短信，才知道包裹原来早就到了。到第二天，等他
把包裹取出时，已经超过18小时，还被收取了0.5元保管费。

记者搜索社交平台发现，不少网友跟陈女士有相同的经历。在消
费者投诉平台“黑猫投诉”，有关送货上门的投诉有两万多条，其中
多数投诉内容涉及快递公司未经允许直接将快递入库驿站，拒绝
送货上门等。

【探因】 “送货上门难”的原因何在？

在北京丰台某快递集散网点，正在进行打包作业的一个快递员告
诉记者，送货上门是公司的要求。“如果家里没人，就打电话。如果
打电话经过（客户）允许可以放门口，不允许可以更改时间，两个
人协商或者是放丰巢，但是放丰巢和放门口都是通过客户明确允许
才可以。”

针对网友关于快递员因每单只赚几毛钱而选择不上门配送的问
题，该快递员说，赚多赚少不是理由，根本原因是快递员考虑更多的
是个人利益和时间。“因为做服务行业本身就应该送货上门。因为客户
在平台上购买物品的时候，是没有明确规定说，您下我的单，小哥是
不给你送货上门的，这种情况下人家客户就不会下单。既然你接了
活，卖方也就是发货方，人家是跟客户承诺包邮到家，没有说包邮到
哪个地方自己去取。商家既然跟客户都说出这些保证的话，快递小哥
为了个人的利益和时间等于是不作为。”

记者还采访了几家快递公司的工作人员，其中一家快递客服小殷
在电话中告诉记者，按照规定，快递公司是要“送货上门”的，但现
在，大部分人也习惯了到快递柜或快递服务站取件的方式。“快递包裹
在放入快递服务站后，服务站会给收件人发一个短信，提醒他们及时
取件。”她说。

至于，有些人的快递被快递员放入智能快递柜，而没有在“第一
时间”接到相关电话或短信提醒，她表示自己并不清楚。

那么，为何快递送货上门这么难？某网点快递员透露，快递员每
天需要派送的快递量非常大，送货上门需要消耗大量时间，有时要多
次拨打收货人电话才能有效派件，这无疑降低了效率，甚至选择用时
间来换取风险。他们一天派件量在 400到 500件，一个人一天才能挣
400－500元。如果个个打电话，他只能派 200件，因为打电话会占用
很多时间，一般拨通7秒到8秒客户才会接听，接听之后两个人又要交
流一分钟，会耽误很多时间，他们一天可能就挣200多元。

据透露，电话费是快递小哥自己出，放丰巢等快递柜、菜鸟驿站
也是快递小哥自己出钱。该快递员算了笔账：送货上门，一个件如果
2元钱，放丰巢可能就是1.5元，放到驿站有可能变成1.2元。

为什么送货上门获利多，快递员反倒不愿送货上门呢？该快递员
说，送货上门这个时间和利润是不成正比的。在丰巢上放柜子只需要
一秒钟就完成一单；送货上门，第一等电梯，第二爬楼，第三敲门，
第四打电话都会占用很多时间，还有丢件风险。

一名快递小哥透露，之所以现在很多快递包裹没有直接送货上
门，收件人甚至连电话也没有接到一个，是他们现在平均每天要送三
四百个快递。“如果每个快件，我们都给收件人打电话征求‘是否送货
上门’的意见，不仅时间上来不及，成本上也不划算。”他说。

《快递市场管理办法》3月1日起施行

包裹擅投驿站或快递柜，最高罚3万！

【新规】

不得未经同意代确认收到快件

【网友观点】
对于新规，网友观点不一。有不少网友表示支持，也有网友担忧，能不

能执行好。也有人觉得，放驿站很方便。有网友总结表示，“继续放驿站

（快递柜）”和“送货上门”是并不冲突的，主要看消费者自己的需求。“平时

白天上班不方便拿快递的，继续选择下班后去驿站拿没问题，但有些人时

间比较自由或者不想走远路拿快递，要求送货上门也是可以理解的，这两种

选择都没有错，大家相互体谅。”

广州某小区丰巢快递柜广州某小区丰巢快递柜

据交通运输部网站消息，于2023年12月
8日经第 28次部务会议通过的《快递市场管
理办法》（中华人民共和国交通运输部令2023
年第22号）自2024年3月1日起施行。

《办法》规定，经营快递业务的企业应当
按照国家规定，推进快递包装标准化、循环
化、减量化、无害化，避免过度包装。经营
快递业务的企业应当优先采购有利于保护环
境的产品，使用符合国家强制性标准的包装
产品，不得使用国家禁止使用的塑料制品。

《办法》要求，经营快递业务的企业未经
用户同意，不得代为确认收到快件，不得擅
自将快件投递到智能快件箱、快递服务站等
快递末端服务设施。

《办法》指出，经营快递业务的企业有下
列情形之一的，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：
（一）未经用户同意代为确认收到快件的；
（二）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的；
（三）抛扔快件、踩踏快件的。
其中，第二十六条还提到经营快递业

务的企业应当建立服务质量管理制度和业
务操作规范，保障服务质量，并符合下列
要求：依法对寄件人身份进行查验，登记
身份信息，寄件人拒绝提供身份信息或者
提供身份信息不实的，不得收寄；对寄件
人交寄的信件以外的物品进行查验，登记
内件品名等信息，寄件人拒绝提供内件信
息或者提供的内件信息与查验情况不符
的，不得收寄；除因不可抗力因素外，按
照约定在承诺的时限内将快件投递到收件
地址、收件人等。

本版文字综合央视、央广网、红星新闻等


