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现代快报讯（记者 徐梦云）2月
26日，中国消费者协会公布2024年
春节消费维权舆情分析报告，报告
显示2月9日至18日，交通出行、景
区旅游、文化娱乐、消费服务等方面
维权热度较高。中消协称，春节假
期出行需求增长，火车票、机票供需
失衡，价格波动明显。海南三亚因
地理、天气等原因，“返程难”引发热
议，此外列车超员问题再次出现。

经文化和旅游部数据中心测
算，春节假期 8天全国国内旅游出
游4.74亿人次，同比增长34.3%，按
可 比 口 径 较 2019 年 同 期 增 长
19.0% ；国 内 游 客 出 游 总 花 费
6326.87 亿元，同比增长 47.3%，按
可 比 口 径 较 2019 年 同 期 增 长

7.7%。 2024 春节档总票房破 80
亿元，总观影人次 1.62 亿，总场次
383.6 万，票房、观影人次及场次三
项关键数据创下中国影史新高。

返乡团聚后再合家错峰出游成
为过节新趋势，年俗游、冰雪游、海
岛游等度假类消费增长显著。各地
丰富文旅活动带动消费高涨，迎春
灯会、花市、庙会、舞龙舞狮等大型
活动达5108场；哈尔滨作为今冬冰
雪游“爆款”，文旅消费规模同比增
长超106%。此外，下沉市场强劲回
暖，小众目的地旅游成为新的增长
点，三、四线城市票房占比增长也尤
为突出。

中消协介绍，在2月9日至2月
18日共计10天监测期内，共收集到

“消费维权”相关信息21575207条，
日均约216万条。舆情走势平稳增
长，2 月 17 日信息量达到峰值，为
2611184条。其间，共监测到“消费
维权”吐槽类信息 1365014 条，占

“消费维权”总信息量的6.33%。
监测发现，2024年春节期间消

费者吐槽主要集中于交通出行、景区
旅游、文化娱乐、消费服务等方面。

春节假期出行需求增长，火车
票、机票供需失衡，价格波动明显。
海南三亚因地理、天气等原因，“返
程难”引发热议，此外列车超员问题
再次出现。

初三前后各地迎来出游量最高
峰，景区出现导游司机严重违规、安
全卫生意识缺失、运力不足等情

况。18 日达到峰值，为 8.3 万条，
“傅园慧称包车被勒索”等事件引发
公众广泛讨论。此外，假期前三天
观影、线下民俗活动、烟花燃放等公
众吐槽较为频繁。

消费服务话题集中在年夜饭、
年礼等方面，美发、美甲、购买“新年
战袍”已成为很多年轻人展现品位
和个性的潮流。节假日的涨价、强
制消费等行为频频招致网友吐槽。

文旅消费新亮点不断涌现，市
场持续回稳向好，但出行与旅游方
面也出现一些舆情。对此，中国消费
者协会建议一是要多联动，完善多部
门协同长效管理机制。各地区各部
门应把恢复扩大消费摆在优先位置，
从顶层设计角度，制定促进消费政

策，优化资源分配，集中管理调度，进
一步释放城市活力和消费空间。

二是要抓细节，提升公共服务
水平。相关部门应当坚持以人为
本，以服务为第一要素，向先进地区
学习，不断改进细节，提升服务。实
实在在做好引导和监管工作，切实
打击重点消费场所欺客宰客、强制
消费、虚假宣传等违法违规行为，肃
清“顽疾”。同时，提升重点窗口服
务意识和服务水平，急群众之所急，
做好各类暖心服务。

三是要强引导，建立健全应对
有力的处置回应机制。互联网时
代，人人都有麦克风，因此要加强网
上网下联动，强化信息发布和舆论
引导。

春节消费维权舆情报告发布

中消协点名海南三亚“返程难”

市民
不打招呼直接放驿站、

快件箱的情况不少

快递小哥投件前会征求收件人
意见吗？对此，现代快报记者询问
了多名市民。

市民王小姐说，印象中有部分
快递小哥会电话问一声，是送上门
还是放驿站，或是放快件箱，但大多
是“先斩后奏”，快递放到驿站后发
个信息通知：您的运单尾号XXX的
包裹，请凭取件码 XXX 到驿站领
取，并留个电话。“因为白天都没人
在家，我基本也默认了这种方式。”
但王小姐坦言，一些又重又大的快
递还是希望能送上门的。

市民徐女士也有同感。“小件快
递放驿站拿取还比较方便，但是大
件尤其是重件，真的不好拿。”徐女
士说，有一次她买了12包猫砂，共

43公斤，所住小区没电梯，来回搬
运耗费了大量精力，第二天整个胳
膊又酸又疼。“还是希望快递小哥事
前打个招呼，解决这种特殊快件‘最
后一公里’派送。”

快递企业
通过技术端投入增强

派件效率，满足用户需求

《快递市场管理办法》修订之
前，不论是2018年的《快递暂行条
例》还是2019年实施的《智能快件
箱寄递服务管理办法》，都强调快递
员应在通知收件人的情况下，再将
包裹放入快件箱。

申通快递公司相关人员表示，
申通快递对于末端派送服务规范，
尤其是快递员派送前需征求收件人
意见进行派送的相关规范要求，一
直是作为重点工作执行的。《快递市
场管理办法》施行后，不仅对快递服

务的要求标准更高了，更是从法律
层面有了更明确的罚则标准。基于
目前快递员每天的派送量，尤其是
比较集中的派件区域，每件必须快
递员致电必然会影响效率。下一
步，申通快递会通过优化技术手段，
比如派件的智能化电联、前端揽收
时的客户选择、明确要求上门的快
件进行标志识别等，通过技术端投
入来增强派件效率。同时，加强末
端快递员派件培训、增强服务意识，
合理调整派件结构、路线等。

也有快递企业表示，业务上肯
定会做好准备，按照用户需求提供
服务。

省邮管
快递员没按用户要求上

门投递，可以申诉

现代快报记者从江苏省邮政
管理局了解到，邮政管理部门会组

织向快递企业进行《快递市场管理
办法》宣贯，督促指导企业严格按
照邮政业法律法规向用户提供快
递服务。

相关人员表示，目前快递企业
投递快件主要有三种方式：上门投
递、智能快件箱投递和快递服务站
投递。有的用户白天上班不方便接
收快件，同意将快件投递到快件箱
或者快递驿站，但也有一部分用户
希望能够投递上门。对于要求上门
投递的用户，快递企业应当按照约
定的地址进行上门投递，否则视为
未妥投。

对于快递企业未经用户同意即
将快件投至快件箱或者菜鸟驿站
的，用户可以要求快递员重新上门
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（邮政业用户申诉电话）进
行申诉、向邮政管理部门进行举报
等方式维护自己的合法权益。

3月1日起快递不得擅自放驿站、快件箱，江苏省邮管提醒收件人：

快递员未按要求投递可打12305申诉
新修订的《快递市场

管理办法》将于3月 1日
起施行，其中的第二十八
条备受关注，根据规定：
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。如有违反，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。2 月 26 日，现代快
报记者注意到，目前不少
快递小哥仍是“先斩后
奏”，快递放到驿站或快
件箱后再发个信息通
知收件人。江苏省邮政
管理局提醒，对于快递企
业未经用户同意即将快
件投至快件箱或者菜鸟
驿站的，用户可以要求快
递员重新上门投递。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进行
申诉等，维护自身权益。

现代快报/现代+记者
赵丹丹

驿站里等待被取的快件 现代快报/现代+记者 杨晓冬 摄 这43公斤猫砂是徐女士从驿站搬回家的 徐女士供图

2月13日，大年初四，游客在海南省三亚市大东海景区戏水 新华社发
这个春节，南京夫子庙游人如织 现代快报/现代+记者 赵杰 摄

▶2月13日，游客在哈尔滨极地公园广场观看企鹅巡游 新华社发


