
热点热点 2026.1.16 星期五

0606

责编 贺娟芳 马骊 和 亮 冯建 联系电话：8222133

快递“最后 100米”

投递现状调查

数九寒天，市民王琴琴
盯着手机上的物流信息，眉
头紧锁。3 天前，她下单的
两米长装饰画已显示“派送
中”，下单时特意在备注栏
反复叮嘱卖家“务必送货上
门”。即便如此，她仍惴惴
不安。过去一年，她的快递
几乎没有主动送上门的，全
都被直接放进了小区门口
的驿站。

王琴琴的这份困扰，也
是 不 少 消 费 者 的 共 同 痛
点。2024年，太原全年快递
业务量达5.07亿件，快递包
裹如潮水般涌向千家万户，
然而“最后 100 米”的投递
环节却并不通畅，“默认存
驿站”成了行业惯例。近
日，记者走访市场，对话消
费者、快递员、驿站经营者，
寻找背后的原因。

“从下单到收货，我至少强调了5次送货上
门，结果还是被放到了小区附近的驿站。”市民
周莉说，去年“双 11”期间，她购买的 10公斤洗
衣液被快递员直接存放在驿站，连一通告知电
话都没有。当她联系快递员时，对方仅以“单
太多送不过来”为理由搪塞，让她自行取件。

周莉的遭遇并非个例。在黑猫投诉平台
上，涉及“快递不上门”的相关投诉近 700条，
集中于“大件不上门”“未提前告知即放驿站”

“虚假签收”等问题。住在坞城北街的李先生
更无奈，他的快递曾被标注“门卫签收”“有人
签收”，其中一个包裹至今下落不明。“我下班
去门卫室找，根本没有。联系快递员，要么不
接电话，要么说不清楚。”李先生说，为了一个
几十块钱的包裹，他前后耗费了 3个晚上的时
间沟通，最后只能不了了之。

对于老年群体而言，取件难的问题更为突

出。姜先生和老伴都已 70多岁，子女不在身
边，驿站在马路对面，而且还要爬两个台阶，每
次取包裹都被累得气喘吁吁。“有一次买了一
箱牛奶，走到半路没力气了，只能放在路边，等
邻居路过帮忙捎回去。”姜先生说，他也曾向快
递网点投诉，但对方只是口头道歉，问题始终
没有解决。“投诉太麻烦，还要跑这儿跑那儿，
年纪大了折腾不起。”更让消费者担心的是快
件在驿站存放期间的安全问题。市民徐女士
曾购买一箱生鲜水果，被驿站存放超过 24小
时后才收到取件通知，打开时部分水果因高温
存放已变质。她找快递员索赔，对方称“驿站
存放期间损坏与自己无关”。找驿站经营者，
又被推给快递企业，多方推诿后最终无果。

例子并不鲜见，大多数消费者感觉都是些
小事儿，懒得计较。部分消费者则因维权流程
烦琐、成本高，选择妥协。

“都是些小事儿，懒得计较”

“不是不想送上门，是真的送不完。”从业 8
年的快递员张林海道出了行业的无奈。每天
清晨 6时，他就来到快递网点分拣包裹，7时 30
分准时出发派送，直到晚上 8时许才能结束工
作，一天要送500多单，“双11”高峰时甚至超过
700单。“如果每个包裹都送上门，挨家挨户按
门铃、等开门，一天最多送 300单，剩下的都会
积压，不仅要被罚款，还会影响后续派送。”

派件费微薄是快递员选择“省时省力”投
递方式的核心原因。张林海给记者算了一笔
账：送一单快递能挣 0.7元，放在驿站，每件扣
0.3元，自己留 0.4元，但同样的时间能多送两
倍的包裹，整体收入反而更高。另一位不愿具
名的快递员坦言，他一天要送 500件，要是逐
户上门，时间根本不够用：“多送一单就能多挣
一点，谁愿意跟钱过不去？”

快递员的工作压力还来自企业的考核制

度。某快递公司加盟网点负责人透露，公司对
快递员的考核包括准时送达率、投诉率、签收
率等多项指标，一旦不达标就会罚款。“超时派
送和被投诉都会被罚，要是因为送件上门导致
效率低、投诉多，一个月的罚款可能比工资还
高。选择放驿站也是无奈之举。”为了避免罚
款，网点也会默许快递员将包裹放在驿站。

此外，配送环境的复杂也增加了上门难
度。在老旧小区，大多楼栋没有电梯，快递员
送一件大件包裹要爬五六层楼，耗时耗力。在
一些高档小区，门禁严格，进门就得花费不少
时间。“有一次去一个高档小区送件，光等门禁
就花了 20分钟，送完这一单，后面好几单都超
时了。”张林海说，经历过几次后，他就尽量把
这类小区的包裹集中放在门口的驿站。

送货上门的服务就这样被效率与成本联
手挤丢了。

“选择放驿站也是无奈之举”

当“默认存驿站”成为行业普遍现象，京
东、顺丰等企业却始终坚守着上门服务的承
诺，成为“最后 100米”投递中的一股清流。

家住太原杏花岭区的退休教师刘凤，前段
时间通过京东自营购买了一台“小度”，下单
时选择了“预约送货上门”服务，备注希望周
末下午送达。约定时间当天，京东快递员提前
半小时致电确认，准时上门后不仅帮忙拆箱验
货，还协助调试好设备才离开。“我年纪大了，
不会摆弄这些新东西，京东的服务太贴心了，
全程不用我操心。”刘凤说，她多次通过京东
购买商品，包括冰箱、洗衣机，从未出现过被
随意存放驿站的情况。即便是普通小件包裹，

京东快递员也会按门铃当面交付，若家中无
人，会主动电话沟通二次配送时间。

顺丰的上门服务同样赢得消费者认可。
市民李女士从事电商生意，经常需要寄送一些
手工制品，她始终选择顺丰速递。“每次寄件
都会上门取件，收件时也必然送货上门，还会
仔细检查包装是否完好。”李女士说，去年“双
11”期间，她从外地购买的进口生鲜，顺丰快递
员在配送前特意致电确认家中是否有人，确保
收件人能及时签收保鲜。“希望其他快递公司
也能向顺丰和京东这样的‘优等生’学习，让

‘送货上门’回归服务本质。”
记者 贺娟芳 文/摄

“向‘优等生’学习，让‘送货上门’回归服务本质”

京东、顺丰的实践证明，“最后100米”的上门服务并非与效率相悖，而是可以通过科学的管理模式、合理的成本控
制和人性化的服务设计实现良性平衡。对于整个快递行业而言，破解“默认存驿站”的困局，在于放下对“效率优先”
的片面追求，主动向京东、顺丰这些“优等生”学习，学习其以消费者需求为核心的服务理念，学习其精细化的运营管
理体系，学习其对快递员的合理激励与考核机制。唯有将服务质量置于首位，让“送货上门”成为行业标配，才能真正
破解消费者的取件痛点，推动快递行业高质量发展。
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市民在按照取件码到驿站取快递。


