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新修订的《快递市场管理办法》（以下简称“快递新规”）已

正式生效半个多月，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，成为线上线下

热议的焦点。

在收寄快递是家常便饭的今天，快递新规的实施落地情

况，被很多市民及业内人士所关注。这几天，记者对台州的多

家菜鸟驿站进行了走访，并采访多位市民及业内人士，发现就

目前而言，快递新规对台州的快递行业及台州人收寄快递的

情况，并未产生较大改变。

多家快递公司公开回应

快递新规生效后，全国各地都在关注、议论这件

“生活小事”，“快递员得知新规两天后离职”的话题登

上过热搜，网友们对“快递到底该不该强制送货上门”

各抒己见。

是否有必要每件快递都“送货上门”？“不告而投”

背后的原因是什么？快递企业是否能依规办事？

根据国内多家媒体报道，快递新规生效后，已有多

家快递公司对此表态。

例如京东物流相关负责人表示，京东快递始终将

上门服务作为服务标准之一。揽收、派件不上门承诺必

赔付的服务目前已覆盖北京、上海、杭州、广州、深圳、

乌鲁木齐市等 50个城市；顺丰客服回应表示，未经客

户授权不代为签收，还有未经客户授权不投放快递柜

(服务站)是公司多年长期坚持的服务标准，公司通过大

数据对每个区域的件量进行分析，合理分配员工负责

的范围，也会提前通过APP设置和电联的方式，了解客

户收件偏好和需求，提高按需上门的履约率。

再如申通快递相关人士表示，对于末端派送服务

规范，申通快递明确要求按照用户需求进行派送，公司

将会通过数智化手段提升履约能力，为商家履约提供

极具性价比快递保障，为用户提供高效便捷的寄递服

务；菜鸟速递方面称，“派前电联、送货上门”是一直坚

持的标准服务，同时也推出星级快递员激励，服务好、

被评为月度五星快递员，每个月可以获得 1100-1200
元不等的奖励，让快递员“劳有所得、多劳多得”。

台州菜鸟驿站存件量并未大量减少

在台州，快递行业在过去 10年间发展迅猛，仅年

快递业务量就实现连续十年攀升。

而跟国内不少城市不同的是，除了顺丰、京东等自

营快递企业外，台州大部分的快递企业都将“最后一公

里”委托给了菜鸟驿站。快递员每天的工作，是把快件

运到负责区域内的小区，有驿站的小区交给驿站分拣

派送，没有驿站的小区则投送丰巢或者上门派送。

经过几年发展，菜鸟驿站在台州已有 1300多家，

成为台州人快递服务中的重要一份子，菜鸟驿站承担

着代收快递与代寄快递这两种功能，经济型快递企业

的快件，能否“送货上门”，他们是实际操作者。

记者走访市区多家菜鸟驿站后发现，大部分驿站

存件量没有大量减少。这一点也得到了菜鸟驿站台州

服务商负责人陈丹的印证，她说：“就目前台州1300多
家菜鸟驿站而言，新规实施后，基本未对日常操作有影

响，存件量基本不变，要求‘送货上门’的有所增长，但

不多。”

用一位经营菜鸟驿站三年多的驿站负责人的话

说：“对于新规，大家应该都知道，但都‘默契’地不去改

变。”

像他经营的这家驿站，主要服务周边三个大型小

区，每天的存件量在2000件左右，其中有500件是要送

到另外两个小区的快递柜里，大部分快递都是消费者

自取。就算是这样，分拣、入库等一系列程序下来，忙的

时候，四五个人要从早上九点忙到晚上七八点。

快递新规落地台州半个多月

你的快递开始“送货上门”了吗

送上门还是放驿站？各方态度不一

昨天下午 5点多，在椒江城区一家菜鸟

驿站，市民陈女士熟练地按照手机取件码，在

快递架之间寻找自己的快递，扫码、出库，一

气呵成。

“我每年的快递有上千件，如果每件都要

打电话问我是送上门还是放驿站，我觉得我

会不堪其扰。”陈女士说，自己是普通上班族，

每天下班会顺路到菜鸟驿站取快递，这样比

较自由。“如果像以前那样有很多快递员进出

小区或到家门口来，我反而会觉得安全性受

到影响。”

采访中，像陈女士这样表示接受将快递

放在驿站的市民挺多，因为“没办法确保快递

送来时恰好家里有人”，因此驿站取件更符合

需求。

有市民持反对意见。家庭主妇蔡女士表

示，快递送货上门，对于不方便出门的人来说

是个福音，“既然有规定要送货上门，快递企

业也没有理由不送，这是我们消费者应该享

受到的服务”。

也有持中立态度的市民。路桥的陈小姐

平时都是到菜鸟驿站自取快件，但前几天发

生的一件事，让她有话要说。

原来，她网购了两箱培根，属于速冻产

品。快递企业将其送到菜鸟驿站后，并没有电

话或短信通知她，也没有征询她是否送货上

门的意见，导致这两箱培根在驿站搁置超过

24小时。她表示，理解快递企业和菜鸟驿站的

难处，“咱不追究是否强制按照快递新规来送

货上门，起码像这种生鲜类快递，菜鸟驿站可

以特别提醒一下，毕竟这类包裹的数量是少

数。”

记者的走访中，大部分市民反映“除了自

营品牌，其他快递企业的快递，基本还是到菜

鸟驿站自取，很少接到电话通知，更别说送货

上门”，也有表示“如果提出‘送货上门’要求，

菜鸟驿站基本能提供服务。”

良性助推行业服务升级

“快递派件费用其实很‘内卷’，运费越来

越低，达不到送货上门的单价，快递员要想赚

钱，只能靠拼快件单量取胜，积少成多。”椒江

另一位菜鸟驿站网点负责人表示，他们之所

以认为实施“难度太大”，是因为目前台州经

济型快递品牌的每单派费相对较低，到末端

快递小哥手里的派件费一般在五六角，相当

于高端品牌的 1/3。“说白了就是‘钱给的不

够’，如果快递企业能对派费相应提高，让快

递小哥多赚点，那服务质量自然就上去了，能

起到长期推动的一个作用。如果费用不改，那

么投放驿站仍是快递员的最佳选择。”

一位在台州从事快递行业近 20年的基

层网点加盟商坦言，不少县级快递网点的投

诉量挺大，关于是否同意放驿站、快递柜，是

否做到送货上门等占了不少比例，一年下来

处罚金额有几十万元，多的近百万元。“虽然

总部承担了大部分的罚金，但也是让人很心

疼的。希望随着新规的落地，能良性助推行业

的服务品质。”

浙江君安世纪（台州）律师事务所实习律

师卢敏表示，从法律角度来看，除非消费者在

购货时已授权，其签收和投递地点均需得到

消费者同意。此次热议的快递新规，属于快递

公司对配送物品应承担的管理和注意义务，

并不存在有损快递公司利益的情形。“新规的

主要目的是保护消费者合法权益，企业需要

积极配合新规，建议在快递员增加工作量的

同时，提高其待遇和收入。”

记者 陈佳乐 文/图
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▲按取件码取件

▶自助扫码出库


