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“快递新规”施行一周，执行得如何？
南京有快递点送货上门量增长1/3；业内建议用技术手段满足用户多元需求

市
民
热
议

快递送上门还是放驿站
用户需求不一

新
规
施
行“我们还是变化不大，以前怎么做现在怎么

做。”快递员赵师傅给记者算了一笔账，他每天7点
上班，对快递进行分拣，基本上10点半左右开始配
送，一天按500单快递、每单快递电话花费1分钟来
算，一天仅打电话征求用户意见这一环节就要花费
8个多小时，一旦遇到电话接不通等情况还要再多
打几遍，一天下来，快递都没时间送了。

记者走访发现，尽管新规已经实施多天，但不少
快递小哥仍和赵师傅一样依旧“我行我素”。相比
以往，知晓新规的市民变多了。“我们网点送上门的
快递数量大概多了几十单。”在玄武区一家快递网
点，工作人员告诉记者，该网点快递员每天派件数
量在400单左右，相比新规施行前，目前送货上门的
件数大概增加了1/3。

“现在有好多用户在下单时选择了送货上门，还
有一些会打电话要求送货上门，可能大家对新规了
解多了一些。”她说，对于那些没有标注的快递则是
依然默认存放在驿站。“大部分居民我们都比较熟
悉，知道要放在哪。”她告诉记者，每天上午送到的
快递，快递员需要在14点前派送完，下午的快递要
在18点前派送完，每个都打电话询问要从早打到
晚，影响快递派送效率，也会造成网点快递积压。

新规发布后，有不少市民表示“早就盼着快递送
货上门”。

市民小陈自去年辞职后就一直待业在家，“我一
般快递都是放在驿站的，然后过去取。”他告诉记者，

“快递送上门本来就是快递员的职责，不能因为快递
公司的考核压力大，或者因为有驿站和代收点，就让
客户的权益受到损害。”他认为，驿站既然收了快递
员的钱，就应该由驿站来完成快递员没完成的“最后
一公里”，要么就应该退回给快递员配送。

有一次小陈买了个重物，在备注里写明送货上
门，“但他们却看也不看，直接给我放到了驿站。”小
陈说，他非常生气，打电话沟通无果后选择投诉，“有
些快递公司会用机器人打电话或者小程序推送消
息，让我选择送货上门或者代收点，我希望普及。”

“有的快递员招呼也不打，就直接放驿站。”市民
顾先生表示希望每一件快递都能送货上门，他平常
工作比较忙，有时九点多才下班，而家附近的驿站一
般八点就关门，有些快递要时隔很久才能拿到，还有
时都爬上楼了才想起来有个快递没拿，又得下去，

“跑来跑去的，累死了。”他告诉记者，即便自己白天
工作，没办法接收快递，他也希望快递可以放在家门
口，“小区治安比较好，居民素质整体比较高，不怎么
担心丢件的问题。”

不过，在走访过程中，现代快报记者发现，也有
不少市民并不希望送货上门。

上班族小张更希望快递可以直接放在驿站或是
快递柜。“我上班不在家，快递放门口丢了怎么办？”
她告诉记者，她所在的小区居民人数比较多，人员相
对比较复杂，物业群里经常会有人说快递被偷，让其
他居民小心一点。此外，她也表示不需要快递员给
她打电话，“自己平时网购比较多，收到的快递也多，
上班期间一会一个电话，让我觉得很烦。”

“我的快递地址都不写具体门牌号，放驿站或柜
子都行。”许女士作为独居女性，平常比较注重个人
隐私，不太希望透露自己的家庭地址。许女士工作
作息规律，晚上六点下班，“白天来了我不在，等我下
了班去驿站拿了快递回家。”当有上门需求的时候，
她会找一个自己在家的时间点，提前和快递小哥沟
通，要求送货上门。

部分快递点
送货上门数增加1/3

业
内
建
议新规施行引发热议，现代快报针对“你希望快递

上门还是放在驿站快递柜”发起投票，调查结果显
示，25.9%的网友认为“当然应该送货上门”，24.6%
的网友觉得“放驿站快递柜挺好”，还有25.4%的网
友希望“网购时就能选择送货方式”。可以看出，消
费者的需求是多元化的，而新规施行也并不是“一刀
切”式的必须送货上门，只要“经用户同意”，也可以
采取送货上门以外的其他方式。

那么在快递新规施行的过程中，要如何兼顾快
递派送与用户意见呢？

“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。”业内人士
告诉记者，面对用户的多元化需求，快递公司可以通
过智能电联等技术手段，提供个性化服务，让送上
门、快递柜、快递驿站等形式各尽其用、协同发力。

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。”

现代快报记者注意到，目前已有快递公司支持
由消费者提前选择派送方式。如顺丰快递在派送前
会提前为用户发送派件通知，消费者可以根据需求
进行选择，小程序上还有收件偏好设置，可以分别在
工作日、周末及节假日选择派送方式及派送时间。

此外，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，快递
员每件必须致电用户必然会影响效率。下一步，申
通快递将会优化技术手段，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。

通过智能电联等技术手段
解决用户需求

3月1日起，最新修订的《快递市场管理办法》
正式施行。其中“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”引发热议。

现代快报记者通过探访发现，市民针对“快递
送上门”“打电话征求同意”等问题也持有不同态
度，有人早早就盼望送货上门，有人则出于安全考
虑希望放在驿站，还有人觉得上班接快递电话太
烦了。其实，新规的施行，并非“一刀切”式的必须
送货上门，只要“经用户同意”，也可以采取送货上
门以外的其他方式，面对用户的多元化需求，如何
征求“用户同意”才是解题关键。

现代快报/现代+记者 杨晓冬 尹翼星 文/摄

仍有许多快递放在小区门口

市民前往快递驿站取快递

快递小哥正在配送快递
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