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快递快递““最后一公里最后一公里””选择权还给消费者选择权还给消费者
没有任何通知，快递直接被放在快递驿站，甚至直接被签收；被擅自放

快递柜的快递超时还要多付保管费；快递不仅不送货上门，快递驿站还以直

接退货威胁消费者……以上这些问题，都是老百姓在收快递时遇到的“坑”。

受这些问题困扰的消费者迎来了曙光。3月1日，《快递市场管理办法》

（以下简称《办法》）将正式实行。其中提出，“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”“不得抛扔、踩踏快件”“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”……

以上措施，都是在保护消费者合法权益。

老百姓对于解决快递配

送“最后一公里”问题的呼声

高居不下。

物流专家杨达卿观察

到，当前，未征得消费者同意

擅自将包裹寄存驿站、快件

箱，野蛮分拣等问题仍较为

普遍。他认为，这背后是快

递企业管理不精益、服务不

规范。

与此同时，杨达卿表示，

快递行业已经有了一些服务

标准，但仅靠行业标准，缺乏

法规保障，仍难有力推动快

递服务升级。

一直以来，未经允许，擅

自将收件人的快递放在快递

柜或快递驿站的情况并不鲜

见。在一些地区，往往几家

快递网点综合在一个快递驿

站，驿站一定程度上处于“垄

断”地位，不仅不提供送货上

门的服务，有时消费者多次

拨打电话，也是一周后才送

货上门，有的消费者打电话

投诉，相关人员才会选择送

货上门。

在农村，快递配送“最后

一公里”的问题更为突出。

在一些地区，快递很难配送

到村里，大多是配送到镇上

的快递驿站，村民很少接到

快递员的询问电话，一般都

是直接被通知去快递驿站取

快递，有的村民取快递要去

几公里甚至 10多公里之外。

值得关注的是，乡镇快

递网点不足，催生了“拖车

费”。一些不在配送范围内

的村镇，居民去自提快递，

要交 1-2 元“拖车费”，偏远

地区收 3 元。收或不收“拖

车费”，对不少乡镇经营快

递寄存点的人来说，是一个

生存问题。他们拉这些快

递回来，需要付出人力、车

费等成本。

针对这些问题，《办法》

提出，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。同时还提及，保障快件

安全，防止快件丢失、损毁、

内件短少，不得抛扔、踩踏

快件。

针对《办法》提出的关

于“快递不擅放驿站”的内

容，不少网友表示很期待，

与此同时，他们也谈到：“规

则都很好，主要还是要落到

实处。”

我国每年超千亿件快递

的背后是快递小哥不停奔

跑，把一个个快递送到消费

者手上。快递新规的落实最

终也要落在一个个快递员的

肩头。

中国交通运输协会快运

分会副会长徐勇认为，《办

法》正式实施后，可能会出现

以下现象：快递投诉将会增

加，一方面，快递员未按规定

将快递送货上门可能被投

诉；另一方面，快递员送货上

门，有的人不在家，因快递丢

失等问题去投诉。

因此，不少人认为，《办

法》正式实施后，更多压力传

导到了快递小哥身上。

2 月 25 日 19 时许，北京

市朝阳区一位申通快递小哥

李明（化名）还在送快递，他

刚整理完 30多个快递，给快

递的主人一个一个打电话用

了半个多小时，还剩下几十

个快递没整理。他将像往常

一样，把这些快递直接放在

快递主人家门口。

李明每天大约要送 300
多个快递，扣除各项成本之

前，他送 1个快递的收入在 1
元左右。李明称，自己送的快

递并不算多，虽然小区有快递

柜，但他一般都会直接送上

门，大都直接放在家门口就

走，不会打电话或者敲门。

《办法》第二十八条提

出，收件人可以签字或者以

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。

送快递是个“赶”时间的

活儿，快递员要挨个确认收

件人或相关人签收快件并不

是一件易事。李明一天要给

很多人打电话，打 1 次就通

是比较幸运的，经常是打了 3
次也不通，一个快递耗费两

三分钟，加上送上门，敲开

门，很多人又不在家，让本人

签收或者其他人代收更难。

李明并不了解《办法》即将实

施，更不清楚这项新规将给

他带来的影响。他说：“挨个

那样送，做不到。”

2 月 25 日，北京市朝阳

区一位韵达快递小哥在抖音

上看到了快递新规即将施

行。他表示，虽然小区有快

递柜，但他一直都是送货上

门，同样也是放在家门口就

走。“要是必须要求打电话，

那就没法送了。”

快递配送“最后一公里”的问题仍有不少

将选择权更多地交给消费者

落点在一个个快递员的肩头

快递行业的“价格战”

久持不下。徐勇指出，快递

业的“电商依赖症”由来已

久，即来自电商的快递占据

了快递订单的大头，“现在

快递的定价权不在快递公

司手里，更多的是在电商手

里，因为电商控制着货源，

它们利用货源优势压低快递

价格”。

快递费总体相对较低，

处于快递配送末端的快递员

派送一单能够得到的钱则更

少，多投递，多收入，为提高

投递效率，不少快递员会选

择将快递直接送到快递驿站

或者放在主人家门口。

在徐勇看来，随着新规

的实施，快递“送货上门”的

压力确实会更多地传导到

快递员身上。快递员需要

逐 一 向 消 费 者 打 电 话 ，配

送 效 率 也 会 受 影 响 ，对 于

处 于 配 送 末 端 、配 送 费 原

本 就 不 高 的 他 们 来 说 ，配

送 效 率 受 影 响 ，他 们 的 工

作在“加码”。

“快递行业野蛮生长时

代已经结束，但野蛮生长发

展的惯性仍在，相当一部分

快递企业仍高度依赖价格

战和规模效应获取市场份

额。”杨达卿认为，价格战带

来的是互相消耗式竞争，而

不是互相激励式竞争，造成

劣 币 驱 逐 良 币 ，对 市 场 秩

序、对企业发展、对百姓体

验都有害无益，其带来的规

模经济也是带水分的规模

经济。

杨达卿认为，更细更严

格的《办法》有利于行业进入

正循环竞争，也会利于守法

合规做大做强。他认为，在

企业分散式消耗式竞争下，

快递员的权益就不会得到

根 本 保 障 。 从 短 期 看 ，在

末 端 人 力 不 足 的 区 域 ，新

规带来的压力会直接传导

给 快 递 员 ，最 有 痛 感 的 可

能也是快递员。快递行业

需 要 完 善 工 会 制 度 ，真 正

维 护 快 递 从业者的权益。

从长期看，《办法》如得到严

格落实，必然让部分粗放发

展的企业市场空间萎缩，进

而促进行业进入良性发展

的正循环，企业做大做强才

能真正维护快递从业者的

权益。

费用问题也引发了消

费者的担心，快递送货上门

在一定程度上意味着成本

增加，因为“羊毛最终出在羊

身上”。那么，快递费是否会

因此上涨？

“在实际操作中，快递

‘送货上门’仅靠一个部门很

难做到。”徐勇也指出，这并

非一个单纯靠快递员本身

就能解决的问题，而是需要

一个系统的解决方案。多

部门建立一种联动机制，不

仅是从快递公司本身入手，

不妨更早地从电商这一环

就切入，让消费者在购买产

品时，可以自主选择快递品

牌，选择送达的位置——家

里、驿站或快递柜等，但每一

样，快递公司都需要明码标

价，“把选择权交给消费者”。

据中国青年报

《《快递市场管理办法快递市场管理办法》》33月月11日实行日实行


