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“你好，你有个快递大概11
点送到，家里有人吗？”3月2日
上午10点30分左右，长宁区一
家快递网点门口，快递员赵者虎
骑车出门派送前给客户打起了
电话。

“我每天平均送300多单，昨
天一天下来打了两三百个电话，
比以前多打了将近200个电话。”
赵者虎做快递员已经将近10年，
在愚园路片区送件也有三四年，
和不少客户都已比较熟悉，“都是
老邻居，我电话打过去，人家还奇
怪：‘你打我电话干什么？’”

根据最新实施的办法，未经

用户同意代为确认收到快件的，
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
的，抛扔快件、踩踏快件的，经营
快递业务的企业存在这三种情形
之一，将由邮政管理部门责令改
正，予以警告或者通报批评，可以
并处1万元以下的罚款；情节严
重的，处1万元以上3万元以下的
罚款。

赵者虎表示，以前给客户
送件，有送上门的，也有放到快
递柜或物业的，而新规实施后，
若要放到快递柜或物业，就需
要打电话确认，客户同意后才

能放。而挨个打电话确认的直
接结果，就是工作时间拉长。
新规实施第一天，他的工作时间
就增加了将近3个小时，“上午
多花了一两个小时，下午又多
弄了1个小时。”

更让赵者虎头疼的是，很多
客户都不接电话，“超过1/3都是
不接的，有的是人家上班、上课不
方便接电话，有的是看到陌生电
话不接。”对于不接电话的客户，
赵者虎的做法是，若是熟悉的居
民，就按原来对方习惯的派送方
式派件，若是不熟悉的客户只好
多打几遍电话，“我一天也就（赚）

300 元，如果不确认好（送到哪
里），客户一个投诉100元就没
了，这100元我要送多少快递。”

他坦言，新规实施后自己感
觉压力更大了，“这个区域是你
的，本来就一大堆件，从卸货、分
拣到送件，都有相应的操作时间
（要求），打这么多电话很耽误时
间。”与赵者虎这样的熟练工相
比，新手快递员小彭的压力更
大，由于刚入职不久，对负责的
区域还不是太熟悉，再加上要打
电话跟客户确认，最近几天他忙
得不见人影，“直到晚上10点多
才送完。”

一天多打近200个电话，部分公司快递小哥“压力山大”

“最后100米投递”如何更优化？

3月1日起，新修订的
《快递市场管理办法》实
施。办法明确，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，最高将处以3万元
的罚款。

一直以来，快递员不
打招呼直接就把包裹放到
快递柜或驿站的派送方式
备受消费者诟病，也是快
递类消费者投诉的热点之
一。快递新规实施后，能
减少末端派送矛盾吗？快
递员、消费者的感受如
何？快递的“最后100米投
递”还能如何更优化？青
年报记者进行了调查。

青年报记者 刘春霞 快递员派件前打电话联系客户。 青年报记者 郭容 摄

新规实施后，快递员工作压

力增大，会不会导致“离职潮”？

快递都送件上门，快递费会不会

涨？这两天，网络上也出现了各

种猜测和讨论。

对此，有快递物流专家认为，

短期内快递收派费用不会有变动，

但若从中长期来看，新规可能还是

会对快递价格有一定影响。而快递

企业也需要给末端的快递员更大的

激励机制，这意味着快递企业的经

营方式可能也会发生一定改变。

“我们国家电商快递业务占到

了全部业务的85%左右。”中国交

通运输协会快递物流分会副会长

徐勇介绍说，这个基本面情况，导

致了现在的快递价格不是快递公

司定价，而是电商利用自己的货源

优势、增大自己的议价能力来确定

的，“按照电商确定的价格，如果都

送上门的话，对于‘三通一达’和极

兔来说是没有利润的，所以大家采

取了一些变通的方式，送到驿站、

快递柜或物业，个别有需求的送上

门，一直延续了这么多年。”

徐勇坦言，新规实施后，快递

企业和快递员会面临较大压力：

送上门吧，耗时长、不赚钱；不送

上门吧，又面临投诉、罚款。“其实

现在消费者的需求是呈现多元化

的，有的要求送上门，有的要求送

到驿站、快递柜或物业，统一送上

门，有些消费者也不一定满意。”

徐勇认为，要解决“最后100

米投递”的矛盾，就要让消费者有

选择权，而这需要上游的电商、下

游的快递企业和有关部门共同制

定规则，比如，消费者在电商平台

下单时就可以选择快递投递方

式，“消费者选择送到哪里就送到

哪里，然后利用价格杠杆调整不

同的服务需求，不同的选择有不

同的价格。由电商选择快递和定

价转变为快递公司报价、消费者

选择快递品牌和送件方式，矛盾

会大大降低。”

2023年，我国快递年业务量

超过1300亿件，上海市日均快递

投递量已超过1100万件。

上海市邮政管理局表示，作

为管理部门，市邮政管理局将严

格落实行业监管责任，坚持依法

行政，加强监督检查、严格执法，

及时处置违法违规问题。同时，

督促企业严格落实主体责任，强

化科技赋能，不断提升服务质量。

对于群众比较关心的快递企

业未经用户同意即将快件投至快

件箱或者驿站的问题，用户可以

要求快递员重新上门投递。如果

快递员仍未上门投递，用户可以

通过向企业进行投诉、拨打12305

或 12345 进行申诉、向邮政管理

部门举报等方式维护权益。

要让消费者
有选择权

用户可通过
多种方式维护权益

记者了解到，针对快递员因
电联客户工作量增大的情况，有
些快递企业已经在尝试通过技
术手段缓解快递员的压力。

“初步测算了一下，以前快
递小哥每天的派送量基本在
300单左右，早上6：30到网点开
始工作，下午5：30-6：00就能结
束工作。现在每天电话量多了

2/3，在送件量不变的情况下，工
作时长肯定要拉长。”一家快递
网点的负责人表示，他们已经向
总部提出需求，考虑用技术手
段，在快递员派件前由智能客服
给客户打智能语音电话，“确定
好这个件送到哪里，在快递员的
派送APP显示出来，这样就能减
少小哥打电话的时间。”不过，这

位负责人也坦言，快递小哥早上
7点多就开始送件，如果这个时
间统一发送语音通话，也可能会
因为影响客户休息而被投诉，

“怎么达到一个平衡，还要慢慢
摸索。”

记者查询发现，中通快递、
顺丰速运的小程序中都已有“偏
好设置”选项。中通的选项中，

消费者可按照工作日、周末/节假
日，设置收货习惯是放代售点、
快递柜还是送货上门，不喜欢快
递员打电话的，还可以设置“派
前电话勿扰”。顺丰的选项中，
除了可以设置上门派件还是派
送到丰巢柜或服务点，还可以选
择开始派件时间，并可设置客服
服务勿扰时间段。

此次快递新规的实施，在
消费者中也引发了巨大关注和
讨论。

有消费者认为，快递本来就
应该是送上门的，放到快递柜或
驿站是增加消费者的不便，尤其
对老年人来说，非常不友好。“我
和父母不住在一个区，有时在网
上给他们买东西就直接写他们
的地址，但快递经常直接被送到
驿站，老父亲用智能手机不太熟
练，每次取快递都挺麻烦。”市民
刘女士说，重量轻的小件也就

算了，比较重的快递老人去拿
实在不放心，“我觉得新规很
好，支持。”

消费者陈女士去年怀孕期
间在网上买了不少物品，结果快
递大多数都被送到了驿站，这让
她很生气。“我一个孕妇，虽然在
家，也没法一趟趟去拿。”她表
示，快递员不说一声就直接将快
递放到驿站让人感觉很不爽，

“明明家里有人，也不送上门。”
不过，有人喜欢送上门，也

有人青睐驿站。喜欢网购的冉

女士表示，自己平时要上班，没
法保证快递送来时家里都有人，

“我挺喜欢快递放驿站，什么时
候有空了就去拿，方便快递员也
方便自己。”消费者黄女士也表
示，自己不想暴露隐私，快递放
在驿站更安全，“我收货地址直
接写的小区快递驿站，方便快递
员投递，自己隐私也得到保护，
何时取都自由，挺好的。”

新规实施后，快递员工作量
有所增加，不少消费者认为，快
递小哥挣点辛苦钱确实不容易，

但这不是快递员和消费者之间
的矛盾，而是快递企业应该解决
的问题，“现在消费者的需求是
多元化的，快递企业和相关部门
也应该制定更精细化的服务，有
人喜欢送上门，有人喜欢放驿
站，最好的办法是放驿站一个
价，送货上门一个价，这样也能
保证快递员的待遇。”还有消费
者建议，购物结算时可增加一个

“是否需要送货上门”的选项，
“需要就勾选，不需要就不选，各
自为自己选择的服务买单。”

尝试通过科技手段，缓解快递员压力

有人喜欢送上门，有人青睐驿站

一天多打近200个电话，工作时间延长快递员
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