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� �现状———
消费者：“我就想自己去驿站取，
结果快递现在都送上门”

市民李女士是个爱网购的上班族，家住闵行区
某小区，她告诉晨报记者，3月 1 日快递新规施行
以来，她遇到一件让她哭笑不得的事情。
“我每次都要求自己去菜鸟驿站拿快递，结果

快递小哥现在通通都给我送上门。”李小姐告诉记
者，宁愿自己去拿快递也不愿送货上门，其实也事
出有因。“我们小区很大，但却只有一个菜鸟驿站，
为了不让很多货物囤积，驿站工作人员就告诉我们
不能把太多物品堆积在这里。他们有快递小哥送货
上门，但是老送错快递。”
随即，李小姐向记者细数，之前有 83号楼的快

递被送到了 105 号楼，还有同一栋楼里 402 的快
递被送到了 602……“我家门口到现在还有一个不
知道谁家的快递放着，因为都是虚拟号码，我问遍
业主群也找不到失主。”
于是，针对这种情况，李小姐和其他邻居就提

出了他们的诉求，以后不需要快递小哥送货上门，
自己去驿站拿快递，这样就能避免他们送错快递的
情况。“我不知道是不是因为新规的原因，现在快
递小哥不管我的诉求，这两天都必须坚持给我送上
门。什么时候我们能自己自由选择送上门还是放驿
站就好了。”李小姐苦笑着说。
而家住松江的王先生则表示，快递行业新规，

终于让他告别了持续多年的投诉。他告诉记者，现
在不管是哪家快递公司，都能做到把快递送货上
门，再也不用冒着恶劣天气跑到驿站去取快递了。

回访———
玉田新村 151号： 无视新规，
驿站小哥依旧“我行我素”

和去年一样，玉田新村 151 号的快递驿站，依
然生意兴隆。密密麻麻的快递盒，被层层叠叠地堆
放在 2米多高的快递架上。同样密集的，还有不断
来往取件的人流。记者注意到，即使是工作日的中
午时分，来取件的队伍，依然在玉田新村 151 号门
口，排起了长队。
在驿站入口处，张贴着好几张由A4 纸打印的

《重要提醒》。其中的一张纸上写道：“快递一定要
当天到当天拿，中通圆通申通韵达极兔邮政，六家
快递公司有问题及时与我沟通。”
按照快递新规，以上六家公司的快递员，都应

事先咨询用户的意见，才能选择是否将快递放入驿
站之中。如果未经用户同意，擅自使用智能快递件
箱、快递服务站等方式投递快递件，最高将处以 3
万元的罚款。为何在这个小区，似乎依然采取着快
递件先送到驿站，然后所有的快递送上门业务，由
驿站小哥包揽解决的经营模式？
“没有人送啊，送不过来。”面对暗访记者的质

疑，驿站中相对年纪较高的工作人员说。
“你是哪家的？你送什么快递，加我微信，我给

你送。”年轻的驿站小哥有些警觉。他迅速地打断
了另一位工作人员的话，反问记者道。
“不是该由快递员送吗？”记者不解，继续追问

道。
“除了顺丰、京东，其他快递公司的快递件都

是我送。你需要哪件送货上门，直接微信上和我说
就行了。”小哥说道。
然而，小区的居民们，却告诉记者，眼前的这家

快递驿站，并没有看上去的那么好说话。一直以来，
这个小区几乎所有的快递件，都被默认放在快递驿
站之中，由居民上门自提。小区的居民大多是老人，
他们不了解快递新规，也未感觉到 3月 1日后，快
递服务发生过任何变化。
“我都已经在填地址时备注过需要送货上门

了，从来没人送。”一位阿姨说。已经年过 7旬，家
住 5楼的她，其实很希望快递件能够送货上门，但
至今，这个愿望从未实现过。
“就是发一个短信通知我们上门自提。”一位

年轻一些的阿姨说。无论是新规前，还是新规后，她
从未接到过任何确认送达的方式的短信或电话。也
从未被告知过，在取快递件这件事上，她其实还有
选择权。
“我跟你说，这个小区，就从未送货上门过。除

了京东快递，其他快递公司都不送。也没有电话来
问过我们。就是一条短信，通知我们到驿站取件。”
一位头发花白的大哥，将记者拉到一侧，悄悄地控
诉道。
在玉田新村 151 号快递驿站附近，记者随机采

访了 7、8位来取件的居民。或许是因为工作日期间
在小区活跃的居民，大多是老年人的缘故，这些居
民均表示，从未听说过快递新规的相关消息，也从
未感受到快递新规实施后带来的变化。

建议———
律师：
要充分尊重消费者的选择权

知名律师周兆成在接受晨报记者采访时表示，
这次对于快递新规的争议主要集中在第 54 条，经
营快递业务的企业，有下列行为，会被邮政管理部

门批评罚款：1、未经用户同意代为确认收到快件；
2、未经用户同意擅自使用智能快递箱、快递服务站
等方式投递快件；3、抛扔快件、踩踏快件。
“其实第一款、第三款都没问题，问题出在第

二款，这意味着，快递小哥以后每一次派单，都要提
前打电话问顾客———是否需要送上门？能不能放在
快递柜或者快递站？”
周兆成认为，目前消费者的需求是多样的，而

快递公司提供的服务却是单一的。虽然这个问题现
在已经能通过快递服务多样化、服务收费阶梯化解
决。但这势必会带来另外一个问题，那就是快递行
业可能会集体涨价，“有人就是希望低价购买只满
足基本需要的服务，一律按新规来，是不是有剥夺
这部分消费者选择权的嫌疑？”
“无论是市场还是新规，都应该充分尊重消费

者的选择权，而选择权的前提是让人有得选。”周
兆成说。

人大代表：
应该把消费者的需求前置化

上海市人大代表柴闪闪曾在物流一线岗位工
作多年。他告诉晨报记者，新规其实并非“新鲜事
物”，此前物流行业也曾出台过一些类似的规定，
但都没有这次新规对整个行业的冲击和影响大。
但在柴闪闪眼中，这种“冲击”依然是积极和

正向的。“新规中提到了，如果未经本人同意，擅自
将快递放入驿站这样的行为，可能会被处罚 3万元
这一点，其实是把我们快递行业应该做的事情更加
细则化了。”
柴闪闪表示，经过他多年对快递行业的调研发

现，大家目前普遍存在三种看法：年龄大的消费者
普遍希望快递可以送上门；年纪轻的上班族白天基
本不在家，大多希望有个末端投递点可以随时去取
件；当然也有一部分消费者持无所谓的态度。
针对这三种不同的情况，柴闪闪也提出了他的

建议。他认为，应该把需求前置化。“我认为快递企
业应该加强和平台的合作，让用户在下单的时候就
有一个选择框，自己决定是投递上门还是放在驿
站。同时，也要关注到老年人群里对购物平台勾选
服务的不适应性，这方面也可以让客服在前段就确
认好。当然，如果没有勾选，那快递还是应该严格按
照新规规定，投递到户的。”
也有一种声音表示，支持根据不同的服务来制

定不同的快递费用。
对此，柴闪闪告诉晨报记者，其实这样的服务

一直都有。一方面，不少快递公司根据航运、水运、
陆运等不同方式来定价；另一方面，在长三角城市
集聚群，快递成本比较低，但在一些偏远省份，目前
运费还是居高不下的，“现在不少快递公司为了抢
占市场，把单价压得很低，实际上能分配到快递小
哥头上的又有多少？这是需要思考的一个问题。”
那么，未来应该如何更好地保障快递小哥的权

益？对此，柴闪闪也提出了他的建议。“一方面，随着
新规的实施，相关工会组织等还是要积极完善后续
细节；另外，现在不少快递小哥的单价过低也是一个
问题，让每一个快递小哥的每一件快递都能得到应
有的报酬。这是社会各界都需要努力去做的事情。”
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这两天，上海市民接到最多的电话，可能都来
自快递小哥。

新修订的《快递市场管理办法》自 2024 年 3 月
1 日起施行。 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”的规定近日成为热议的焦点。

新闻晨报·周到上海一直都聚焦报道快递不送
上门现象，此前，曾针对此现象，向各大快递、驿站
企业展开了追问。 当时，面对非“淘系”（指淘宝、天
猫等阿里巴巴品牌旗下平台）商家的快递件由谁来
负责配送“最后一公里”的问题，无论是快递企业、
驿站企业、快递员、还是消费者都说不清。从驿站到
家门口的“最后一公里”，成了许多消费者不得不通
过投诉，才能跨越的“鸿沟”。

如今，快递行业新规已正式实施几天了，曾经
的“鸿沟”被填补好了吗？ 新闻晨报·周到上海记者
随机采访了几位上海市民。并再度回访了此前曾探
访过的快递驿站，与消费者和驿站小哥们，展开了
暗访对话。 同时，针对相关问题联系人大代表和律
师解读。
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