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快递何以

《快递市场管理办法》
相关规定

■第二十八条 收件人可以签字或者
其他易于辨认、保存的明示方式确认收到
快件，也可指定代收人验收快件和确认收
到快件。

收件人或者收件人指定的代收人不
能当面验收快件的，经营快递业务的企业
应当与用户另行约定快件投递服务方式
和确认收到快件方式。

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。

■第五十四条 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。

快递上不上门
消费者说了算

◎ 周菊

快递送货上门，一直是末端配送的难
题，也是被消费者投诉的主要原因之一。
送快递上门本来就是快递公司的义务，但
近年来，因快递企业追求高效率运营，为
降低人工、配送成本，采取了网点代收、放
快递柜等配送方式；还有一些快递员因业
绩考核压力过大，再加上受制于小区管
控、老旧小区无电梯、用户作息不规律等
因素，未能严格执行快递上门配送服务。
上门服务的缺失，令消费者的体验感下
降，致使纠纷、投诉增多。

交通运输部此次发布的快递新规，
明确快递不得擅自放快递柜、驿站等。新
规将选择权赋予消费者，快递企业和快
递员不能再自行其是，无论是快递上门
还是自助取件，都应由消费者说了算。该
规定若能有效实施，可以保护快递用户
的合法权益，同时也有利于进一步规范
快递企业运营。

不过，要想完全实现“开门拿快递”，
似乎还是有一些难度。国家邮政局发布的
数据显示，2023年全国快递业务量达1320
亿件。每年“6·18”“双十一”等促销旺季，
快递派送量更是很高。如果每一件快递都
上门派送，投递效率就会下降，快递员的
收入也会减少，还会造成快递积压、人员
流失等问题。故明确由消费者选择快递上
门还是自助取件，只是一个基本底线，还
需进一步厘清双方的权益，并交由市场规
则来解决效率问题。

快递派送面临着非常复杂的消费场
景，用户之间的差异化很大，不能用“一
刀切”的手段，去解决所有消费场景。比
如快递上门要考虑用户是否在家、派送
时间、派送路线、小区禁入、隐私保护等
多个变量，如果上门服务量占比过大，派
送效率下降，服务成本就会上升，就可能
造成快递费涨价。而且，并非所有用户都
需要快递上门服务，也有很多用户认为
下班后，正好去快递柜、驿站取件，然后
吃饭、回家。

可见，快递究竟该上门派送，还是放
在快递柜、驿站，并无最优解，应在将选择
权交给消费者之时，采取价格杠杆来实现
市场自由博弈、自主调节。一个相对可行
的消费模型为：提高上门派送的服务费标
准，降低自助取件的快递费用，并在消费
者网购时，即提供相关派送选项，让消费
者根据自己的消费能力，选择相应的派送
服务，以实现差异化服务。由此，消费者的
权益得到保障，快递员的派送效率和收入
取得平衡，可谓相得益彰。

关于快递上门，我国早已有法律
规定——自2018年5月1日起施行的
《快递暂行条例》规定，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。换言之，只要在配送范围内，收件
人要求送货上门的，快递员就应该送
货上门。

中国物流学会特约研究员解筱文
表示，未经收件人同意就擅自将快递
放置在智能快件箱、驿站等行为，侵犯
了收件人的知情权和选择权。有些收
件人可能因为工作繁忙、身体不便等
原因，无法及时前往驿站领取快递，这
就给他们带来了额外的麻烦和不便。

快递物流专家赵小敏认为，在落
实送货上门过程中，企业需要提供多
元化产品，把选择权还给用户。

浙江大学城市学院文化创意研
究所秘书长林先平表示，禁止快递企
业擅自将快递放驿站或智能快件箱，
有助于确保快递员与消费者之间的
直接联系，提高派送服务质量，保障
了消费者对快递投递方式的选择权
和自主权。

四川川达律师事务所律师曾云雁
指出，在实际操作中，快递送货上门仅
靠快递企业加强监督、靠快递员规范
自身行为，并不能解决问题，而是需要
一个系统的解决方案。

IPG中国首席经济学家柏文喜分
析称，末端派送成本的提高可能会导
致快递价格出现一定幅度的上涨。为
平衡消费者权益和价格，一方面需要
加强对快递企业的监管和执法力度，
确保其合理分摊成本，保障消费者的
合法利益。另一方面，可以通过调整快
递企业的定价策略，确保价格调整的
合理性和透明度，让消费者能够理解
并接受价格调整。

有专家指出，鉴于有人想快递送

上门，也有人想投到快递服务站，相较
于快递费涨价，目前最具有互惠性的
做法，依然是在合理语境中用好“上
门”的替代性方案，前提当然是事先征
得用户同意。

因此，专家们建议，相关部门、行
业协会等应细化完善相关制度，把对
快递企业的末端配送评价也纳入整个
评价体系，以倒逼快递企业及小哥从
讲究效率优先，转变为讲究服务优先；
应联合做好快递配送的差异化服务，
根据是否送货上门以及送货时效，设
置不同的快递资费，电商平台在费用
结算时，就应给消费者提供多种派送
方式，以供选择，不送货上门者，在快
递资费或商品费用上给予优惠；多方
还要健全宅递、箱递、站递等末端多元
投递体系，落实“告知用户”的义务与

“征得用户同意”程序，对不告乱投等
违反快递业服务标准者，要健全私密
举报渠道，加大处罚力度。

上海市邮政管理局相关负责人表
示，快递企业未经用户同意就将快件
投至快件箱或者驿站，用户可以要求
重新上门投递。如果快递员仍未上门
投递，用户可以通过向企业进行投诉、
拨打12305或12345进行申诉、向邮政
管理部门举报等方式维护权益。

（综合《中国消费者报》《广州日
报》《成都商报》《现代物流报》等）

为何“快递送上门”难？不少快递
小哥表示，并非不想送货上门，而是出
于各种原因，无法做到全部上门，“不
只是多打一个电话的问题”。

“我们每天要送几百单货，如果每
家每户送上去，送到第二天都送不
完。”快递员小陈说，快递员按派送量
赚钱，送货上门会减慢派件速度从而
影响收入。“放在快递柜，一秒钟就能
完成一单；送货上门，需要等电梯、爬
楼、敲门、打电话等，占用时间会多很
多。所以直接放快递柜对快递员来说
肯定是最好的选择。”

快递派送员小石则表示：“消费者
的需求不一致，有人有送货上门的需
求，也有人有不送上门的需求，这就会
给我们增加沟通成本。在配送效率方
面，如果送货时间太久也会受到消费
者投诉。如果上楼送货时，楼下还有其

他包裹留在车里，还有
丢件的风险。”

在增加沟通成本方面，某驿站的
工作人员也觉得，挨个打电话询问客
户是个问题：“承包区域的快递员一个
人要负责几百甚至上千个快件，每个
都打电话，精力和时间肯定不够。看以
后如何解决吧。”

还有快递员表示，一些小区物业
有“快递三轮车不得入内”的规定，这
些禁止性规定也提升了快递员送货上
门的“门槛”。

有快递员觉得，快递新规对于快
递员来说，确实是一次挑战，但其实最
需要规范和改进的不是快递小哥，而
是快递公司，应该多招聘些快递员，而
不是一个人干十个人的活儿。

在快递新规面前，有快递员觉得
对自己影响不大，有人则表示担忧，希
望在执行新规之时，快递公司能合理
分配快递员的工作量，“不然一天赚的
都没有罚的多”。

还有少数快递员产生了转行的念
头。“在我们公司，不管你送大件还是
小件，一般都只挣几角钱。家具、冰箱
等大件、超大件，肯定要和买家约好时
间送上门。稍微小一点的，比如一个旅
行箱，放在驿站的话，相对轻松一点。

而新规实施以后都要打电话
问，可能还要送上门，对我们这
些需要‘跑量’的快递员来说，
送件的性价比就很低了。一旦

遭到投诉，麻烦更大。”
一位不愿意透露姓名的
快递小哥坦言，自己已
经有了转行的念头，“还
不如去送外卖”。

多位快递从业者认为，新规的实
施，意味着快递行业的成本将有所增
加，对于快递相关链条来说，如何提高
末端派送效率，降低运营成本，将成为
新的挑战。

一位快递企业经营者介绍，快递
员使用快递柜投递，每单需要向快递
柜支付约0.3元，但快递柜能为快递员
增加一倍至四倍的投递量。另一位经
营者算了笔账：“假设上门派送，一个
快递员一天能送200件，如果是放快递
柜或者驿站，他一天能送600件。”快递
新规的执行，可能让快递员减少快递
量，那么如何维持收入呢？有可能从派
件费上想办法。

北京朝阳区的快递员张亮（化名）
表示，他所在的站点负责附近极兔、中
通等快递的派送，快递派送费一直在
下滑，“我从2022年开始成为快递员，
当时每件派送费在1.1元，2023年初降
为1元。听其他资深的快递员说，两三

年前的派送费在1.3元左右。”张亮表
示，快递派送费的下降，意味着快递员
要派送更多的快递来维持收入。有快
递员因此直言：“如果不让用快递柜且
不涨派送费，没办法干了。”

一家快递企业的老板说，不同快
递公司的派送费用存在差异，一般每
单在0.8-1.8元，部分城市的派送费则
低至0.5元或者0.6元，送货上门会减
慢快递员的派件速度从而影响其收
入，确实不排除上调快递费的可能。在
以后，一旦“上门”量剧增，快递企业需
要释放压力、保证快递员收入，用户就
可能直面快递价格上涨的压力。

有媒体调查发现，目前虽然新规
已经实施，但并未对快递行业产生明
显影响。3月1日午后，上海青浦市民
吴女士收到了一份快递，但这份快递
跟往常一样，直接被放入了丰巢柜。

“事先没有接到快递员的电话和短信，
只收到了丰巢柜的微信通知。”

难难难难难难难难难难难难难难难难难难难难难难难难难难难难难难难
上门？？？？？？？？？？？？？？？？？？？？？？？？？？？？？？？“送货上门”的口号虽已喊了很多

年，但许多消费者根本就没有享受到
这项服务。“您的快递已被快递柜收
取，请尽快来拿。”“您的快递已放在楼
下暂存处。”“您的快递已过24小时存
储期限，请支付××元”……

今年 34岁的李琳（化名）常常网
购，但她一直有个烦恼：包裹总被放在
楼下快递柜里，几乎没有直接送上楼
的。“开始我也投诉过，但后来因为数
量比较多，投诉不过来，也就默认了。”
由于她的包裹总被存放在快递柜，如
果赶上出差或忙碌忘了取，就要扫码
缴费才能取出来。“少则5毛钱，多则几
元，一般我都懒得计较了。”

在南京市栖霞区某快递服务站门
口，“新手”宝妈李女士正在取快递。

“目前，只有部分快递员会打电话询问
是否送上门。有的快递比较轻，散个步
的工夫就能去快递服务站取了。但是
遇到比较重的快件，年轻人不在家，家
里老人又拿不动，遇到这种情况，如果
能直接送到门口，能省了很多麻烦。”

2月28日，正在装修新房的成都罗
女士一连收到三条快递短信，收到烤
箱、空气炸锅、吹风机等小家电，均显
示已被快递员放在菜鸟驿站。她给快
递员致电希望送货上门，快递员表示

“快递默认放菜鸟驿站”。这不是她第
一次遇到快递员没打电话，就将快递
放驿站的情况。

罗女士称，小区不少居民因快递
不派送上门而发愁。为此他们还想了
一个对策：与驿站合作，加1元钱由驿
站工作人员在每天下午3点后送货上

门。可是好景不长，集中装修期间家具
家电数量多，物件尺寸大，两名驿站工
作人员仅承担收发工作量都觉得负荷
过载。

经常网购的赵佳习惯在下单时备
注送货上门，但自从小区门口装上快
递柜，她自己去取货的次数就增加了
不少。赵佳表示，快递员没有和她沟
通，就把快递放到了快递柜，系统便发
来取件码，她只能自己去快递柜里取
货然后搬回家，这种情况在实际生活
中较为普遍。

罗女士、赵佳等均表示，许多消费
者不是反对快递小哥将快递放驿站或
快递柜，只是希望拥有被提前告知和
选择的权利。

近年来，“快递不上门”成为快递服
务的“投诉大户”。在投诉的用户看来，
网购时没有明确规定下单不给送货上
门，商家的承诺是“包邮到家”而不是

“包邮到哪个地方自己去取”，快递服
务似乎只享受了一半。与此同时，也有
更多用户因为怕麻烦、怕得罪快递员
引发不必要的报复而选择默默忍受，
没有投诉。

就这样，久而久之，大部分消费者
面对的快递服务现状是：没有征询，只
有通知，除了快递柜放不下的大件物
品，几乎大部分的包裹都会被直接放
在自提柜、驿站、门卫等代收点让用户
自取，也因此滋生出包裹丢失、包裹难
找、需额外支付存放费等问题。

罗女士认为，如今出台新规，可以
在一定程度上明确快递员的送货义
务，减少随意投放的现象发生。

用户：
快递能否上门应提前告知

新闻 一点多多

快递小哥：
多重因素导致快递难上门

快递企业：
快递上门，派件费或会涨

专家：
需要一个系统的解决方案

编者按

快递没到手，平台却显示确认收到；未经用户允许，直接将快递放到服务站、

智能柜……许多快递用户或多或少都遇到过这些情况。3月1日起，交通运输部

新修订的《快递市场管理办法》正式施行，其中规定：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；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，情节严重的，

处 1 万元以上 3 万元以下罚款。对此。消费者无不拍

手称快。然而，我们真的能体验到“快递送上

门”的便利吗？


