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11 你的快件
为何堆在驿站 22 快件缘何

“难上门”
33 多方协同打通快递上门

“最后一百米”

“快递上门”“按需投递”既是快递企
业的职责，也是企业从“价格内卷”转向

“价值竞争”的抓手，更是民生服务中不
可或缺的重要环节。

受访人士建议，监管部门、快递企
业、电商平台等多方协同，形成合力，破
解这一难题。

——监管部门强化监管和正向引
导。“应进一步畅通消费者投诉渠道，确
保消费者的真实诉求能得到重视。”陈音
江建议，监管部门应加大监管力度，对未
执行快递上门要求、投诉量大、屡教不改
的企业，依法严肃查处。

“要加强正向引导，推动快递企业
通过优化服务形成良性竞争。”陈音江
说。

——快递行业强化自身管理，推动
服务标准化。吴杨玲认为，快递企业
要着力满足消费者多样化的配送需
求。“这对企业来说既是挑战，也是跳
出低价竞争困局、构筑核心竞争力的
重要抓手。”她说，快递企业总部需高
度重视末端加盟网点及快递员的服务
质量，制定统一服务规范，强化对末端
环节的约束力。

“快递公司不能简单把压力加到快
递员身上。要增加基层站点的人手，合
理规定配送范围与任务，让快递员有条
件改进服务质量、保障服务标准。”她说。

——技术赋能构建“投递友好”环
境。一位快递行业管理人员认为，应推
动小区、写字楼配备标准化驿站或者智
能快件箱；驿站要及时推送取件信息，酌
情增加冷链、24小时自助取件等设施，强
化监控系统。

“电商平台可以优化快递页面设计，
给出‘送货上门’‘驿站暂存’选项，将用
户需求同步至快递企业。消费者也应理
性行使选择权，明确自身需求。”安徽省
消保委法律与公共事务部主任张路明建
议，相关平台、快递企业需落实责任、提
升服务，通过强化技术赋能、盘活存量社
会资源等途径，在成本、便利性和安全性
之间找到平衡点，进一步改善用户体
验。 新华社合肥11月18日电
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“ 双 11”
前 后 ，快 递
物流迎来高
峰。一些地
方不少消费
者 反 映 ，自
己明明备注
了“ 送 货 上
门”，却只收
到一条取件
短 信 ，包 裹
被直接放进
快递柜或快
递驿站。

部分快
递企业为何
不 送 件 上
门？如何打
通快递配送

“ 最 后 一 百
米 ”，让“ 送
件 上 门 ”更
好落地？“新
华 视 点 ”记
者就此展开
调查。

“‘双 11’我在网上买了 20斤洗衣
液，特意备注要‘送货上门’，结果快
递员连电话也不给我打，我只收到驿
站发来的取件码。”安徽合肥市民何
东新告诉记者，当他联系上快递员
时，对方只说“单太多送不过来”，让
他自己去拿。

何东新的遭遇，道出了不少消费
者的心声。

2024年 3月 1日起，新修订的《快
递市场管理办法》施行，其中规定：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。然而，擅自将快
件投递至驿站或智能柜的现象，依旧
屡见不鲜。

“我们这边只有少数快递公司会
送件上门，其他快递公司都把快件放
驿站。”湖南邵阳的姜先生说，“驿站
离小区还有一段距离，我跟老伴都七
十多岁了，家里又没有年轻人，拿快
件经常累得气喘吁吁。”

记者随机走访了合肥市一家快
递驿站。驿站位于某小区门口，货架
上堆满了待取的快件。“平日站内每
天有 1000个左右快件，‘双 11’高峰期
最多有 2000多个。”驿站负责人说，多
数快递企业员工都默认将快件放在
驿站，再由驿站发送短信通知消费者
来领取。

记者随后致电某快递公司合肥
分公司，工作人员回应，消费者在电
商平台上给商家的备注，快递员可能
看不到。如需送货上门，可在自家详
细地址后标注“送货上门”四字。无
特别标注或者配送前未电话告知，快
递员会默认将快件放在驿站。

在黑猫投诉平台上，涉及“快递
不上门”的相关投诉有近 700条，大多
集中于“大件不上门”“未提前告知即
放驿站”等问题。

“网络投诉的只是极少数，遇到
这种事，一般都是息事宁人算了。”姜
先生说。

消费者有苦水，不
少快递员也有苦衷。

“平时一天 700 多
单，‘双 11’高峰能超过
1000 单。”从业 8 年的快
递员刘宇杰说，“我每天
忙得脚不沾地，如果每
个快件都送上门，根本
送不完。有的老房子没
有电梯，送一单耗时耗
力。往驿站放也是没有
办法的事，否则快件可
能会严重积压，耽误时
效。”

“当前快递行业竞
争激烈，单价被压得很
低 ，企 业 利 润 空 间 微
薄。”一位快递行业管理
人员在接受记者采访时
直言，“为控制人力成
本，不少快递企业不愿
在末端站点加派人手，
一个快递员常常要负责
好几个小区的派送，每
天单量动辄几百件，逐
户上门派送不现实。”

刘宇杰给记者算了
一笔账：送一单才挣 0.8
元到 1元，放驿站每件要
扣 0.3 元至 0.5 元；虽然
放驿站每单少挣了，但
同样的时间能多送几
单，整体算下来还是更
划算。

配送需求信息的传
递缺位，也是“上门难”
的原因之一。

“消费者的收货需
求其实非常多样：有的
偏好送货上门，足不出
户轻松便利；有的习惯
驿站暂存，以此保护个
人隐私；还有的消费者
需求灵活，有时希望上
门投递，有时又需要暂

放驿站。”中国法学会消
费者权益保护法研究会
副秘书长陈音江表示，
要是全靠快递员逐一致
电确认这些需求，不仅
要耗费大量时间，还会
增加成本。

陈音江说，不少电
商平台的下单页面并未
设置收货方式的选择
项，消费者只能通过给
商家备注的方式说明配
送需求。“消费者的个性
化投递需求，要么没被
商家有效收集，要么虽
然商家收集到了，也并
未反馈给快递企业。”陈
音江说，在这样的情况
下，快递员一般会默认
选择最省事的投递方
式。

“一般送货上门的
快递企业多为自营模
式，服务标准、收费模
式、时效要求比较统一，
从总部到末端执行同一
套标准化流程。”安徽顺
丰速运有限公司公共事
务经理吴杨玲告诉记
者，消费者反映的“不送
上门”的快递企业多为
加盟制，即使总部快递
企业有相关的标准、要
求，也很难覆盖到众多
加盟、代理商。

此外，陈音江还认
为，虽然《快递市场管理
办法》对“未经用户同意
擅自使用智能快件箱、
快递服务站等方式投递
快件”有处罚规定，但执
行中罕有快递企业因此
受罚，这也是快递“难上
门”的原因之一。

新华社三亚11月 18日电（记
者黎云）日前，海军福建舰航母编
队组织海上多科目训练。这是福
建舰入列后首次海上实兵训练。

任务期间，由福建舰、延安舰、
通辽舰等多艘舰艇组成的航母编
队，先后开展编队航行、舰机联合
搜救、舰载机起降等多个科目训
练。舰机联合搜救科目中，编队指
挥所下达处置特情后，舰机海空联
动、协同配合，快速完成救援任务，
推动编队舰载机特情处置和搜救
兵力转进流程完善优化，强化了编
队应急情况处置能力。歼 -35、
歼-15T、歼-15DT、空警-600 等多
型舰载机在福建舰陆续完成多架
次弹射起飞和着舰训练，有效检验
了福建舰电磁弹射、回收和甲板作
业能力，舰机适配性得到进一步验
证。
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