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快递行业一名业内人士表示，《快
递市场管理办法》中规定“不得擅自将
快件放驿站或智能快件箱”的内容其
实并不是新规定。快递服务标准中一
直要求要按址投递，快递要送上门或
是按照和用户协商的地址投递。2018
年 5月1日实施的《快递暂行条例》规
定，快递员未与收件人进行沟通协调
并得到许可后，直接将快递包裹放入
快件箱、代收点等行为视为违规。
2019年10月1日实施的《智能快件箱
寄递服务管理办法》也明确用智能快
件箱投递快件，应当征得收件人同意。

上述业内人士表示，新办法亮点
在于细化了罚则：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。“以前处罚标准相对
模糊，现在明确了，这也是对快递企业
提出了更高要求，倒逼企业加大投入，
更规范服务。”

这名人士表示，据调查，实际上，
70%～80%的用户都是希望快递投到
驿站或是智能快件箱的，因为大多数
都是上班族，平时白天不在家。其中
部分人甚至不希望送货上门，担心存
在安全风险。但确实有20%的特殊人
群，比如残障人士、老年人、孕妇等是
希望快递送上门的，另外用户在购买
了生鲜或是大件物品时，也希望可以
送到家门口。新规实施后，企业应该
快速地优化方案、增强技术手段，来调
查清楚用户的实际需求。

他建议，企业可以通过语音机器
人的方式，来询问用户的选择，让用户
自行选择“1”送上门，“2”送驿站或是
更多选项，这样可以节省快递员一一
打电话的时间。企业也可以根据用户
的使用习惯，与用户通过语音电话达
成协议，建立用户数据库。甚至于快
递员在发送短信时，也可以加一句：如
果您需要投递上门，请与快递员联系，
并留下电话。“这些办法，实际上都起
到了告知义务，给了用户选择权。”

新规首日，不少快递仍被“不告而投”
快递员：一一打电话时间成本高，收入受影响

3月1日，新修订的《快递市场管理办法》实施，新规明
确，经营快递业务的企业未经用户同意，擅自使用智能快件
箱以及快递服务站等方式投递快件的行为属于违规，最高将
处以3万元罚款。新规实施首日情况如何？当天，现代快报
记者探访了南京多家快递网点及快递驿站，发现不少快递仍
被“不告而投”。对此，部分快递员直言，一一打电话不现实，
时间成本太高，影响派件效率，自身收入也会受到影响。
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3月1日，现代快报记者走访南
京多家快递网点及快递驿站。对
于刚刚实施的新规，不少市民还并
不了解。“我手里拿的这个快递就
没打电话询问，直接放到快递驿站
了。”正在取快递的沈女士告诉记
者，平时邮政、顺丰、京东的快递基
本上都会打电话问一下放在哪里，

“不告而投”的快递主要是一些在
其他电商平台购买的东西。“其实
小件快递放哪里都无所谓，主要就
是希望一些生鲜类产品可以及时
打电话沟通，怕坏了。”她说。

“除了比较重的快递，有时候
我反而不希望接到快递员电话，直
接放到驿站或快递柜就可以。”上
班族小刘告诉记者，平时上班比较
忙，有时在开会时接到快递电话，
很尴尬。“我白天也不在家，放门口
也容易丢，还不如直接放在快递驿
站，大家都方便。”和小刘持有相同
看法的还有张阿姨，在她看来，快
递上门让她觉得隐私被泄露，可能

会有安全隐患，她宁愿快递放置在
驿站，自己过去取。

在秦淮区一家快递驿站内，工
作人员正在将大大小小的快递扫
描入库，分门别类放在柜子上，再
贴上取件码，给收件人发去取件短
信。“一个快递小哥每天要派400多
件，一个一个电话打过去，怎么忙
得过来。”工作人员向记者透露，尽
管快递新规实施了，但前来存放快
递的快递小哥也并未给每个用户
都打电话征得同意。“负责每个片
区的快递员比较稳定，他都了解这
边市民有什么需求，知道哪家有老
年人或是腿脚不便的人，而且在我
们录入时，注明送货上门的快递我
们会单独拣出来，让快递员再重新
送货。”

“有派送需求的物品主要是生
鲜食品、家电等大件物品或是比较
贵重的。”上述工作人员告诉记者，
在新规实施前，派送这类商品大部
分快递小哥也都会电话沟通。

“每个快递都打电话询问不太
可能。”快递员王师傅告诉记者，他
们每天7点对快递进行分拣，每天
派件量在100件左右，虽然数量不
多，但根据快递的时效，要在13点
前完成派件，否则就会倒扣派送员
费用。“如果每个快递都打电话询
问，再送货上门，我肯定送不完。”
王师傅无奈地摇摇头。

“新规对我们几乎没有什么影
响。”一名京东快递小哥告诉记者，
由于京东快递一直都要求电话联
系用户，询问顾客需要送货上门或
是存放其他地方，所以有没有新规
并无影响。“不过，新规出台还是会
让我们感觉到有点压力，以后收派
快递可能需要更细心一点。”

快递员孙师傅告诉记者，他们
派送一单的收入在 0.8 元左右，每
天要派送近500单，放在快递柜的
费用 0.3 元/单、放到快递驿站 0.5
元/单，目前就是靠走量。“如果每

单都打电话送上门的话，我一天可
能200单都送不到，如果再有个投
诉，罚个款，这么算下来，一两个月
就白干了。”

记者探访中了解到，目前国内
快递企业主要分为两类，一类是直
营制快递，另一类则是加盟制快
递，“不告而投”等问题大多出现在
加盟体系的快递物流公司，主要原
因则在于企业运营成本、经营模式
等因素。

“快递服务和派送费用成正比
的。”一名业内人士告诉记者，“三
通一达”快递派送收入在0.8元/单
左右，一名快递员每天派件数量在
400～500件，而京东、顺丰则会高
一点，派送收入在1.8元/单左右，一
名快递员每天派件100件左右，这也
是为什么“不告而投”等问题多数会
出现在加盟制快递的原因。如果想
要推动新规更好地实施，企业有必
要提高快递员的派送费。

针对正式施行的《快递市场管
理办法》，圆通速递表示，他们高度
重视，已组织多次内部学习和培
训，确保全网深刻理解和贯彻办
法的精神和要求。圆通将严格落
实相关规定，持续提升服务质量，
更好服务用户。未来，圆通速递
将继续坚持一切以市场客户体验
为中心，为客户创造价值。进一
步优化服务流程，加强与用户的
沟通协商，为消费者提供更加优
质的服务，共同促进快递行业高

质量发展。
申通快递相关人员也表示，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
端投入来提高派件效率。此外，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。

希望大件、生鲜能送货上门市民

快递员 一一打电话确认派件效率低

企业 优化服务流程，增强技术手段

多方面了解用户需求
提供精准规范服务
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