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近日，记者以“快递新规”关键
词在某投诉平台上进行搜索，出现
几百条“未执行快递新规”的相关投
诉，其中以“不联系就直接放驿站，
不送货上门”的投诉最多。

3 月初，北京市朝阳区的陈女
士网购了一份生鲜食品，可当日送
达时，快递员并没有电话联系陈女
士，而是像往常一样将其放在了快
递驿站，随后将收件码发送到陈女
士的手机上。

然而不凑巧的是，陈女士当晚
加班，下班回到家时快递驿站已经
关门。第二天，陈女士取回快递时
发现，生鲜食品已经因为气温升高
而变质，无法食用。

“送货上门可以让家里老人签
收，有问题可以及时反馈，不好的结
果本可以避免。”陈女士说，她联系
快递员，快递员说对快递新规不知
情。

天津市民张先生说：“快递新规
施行前，经常会出现网购时物流派
送信息显示已经签收，但快递却迟
迟送不到自己手上的情况。快递新
规施行后这种情况有所改善，但仍
然存在，每次都需要打电话不停地
询问。”

“新规实施后，我家‘门口’依然
在签收我的快递。”家住北京市朝阳
区的徐先生说，以前快递员经常把
快递放在其家门口，然后他手机上
就接到一条短信“您的快递已由家
门口签收”，如今，这样的情况仍在
延续。

对此，中央财经大学法学院教
授朱晓峰说，对于不通知收件人即
直接将快递投至驿站等违规行为导
致的法律责任，快递新规已作了明
确规定，由管理部门责令改正，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。
北京德和衡律师事务所高级合

伙人马丽红律师表示，对于大部分
消费者来说，快递送上门是基本的
期待。但也有一部分消费者认为，
只要能知晓快递物品的地点，放在
驿站是更方便的选择。但对于快递
员来讲，如果每一个包裹都需要打
电话，有时还会遇到收件人的电话
打不通的情况，就会因为流程的复
杂化导致派单率降低，这是非常现
实的痛点。

“从行业角度看，快递公司的软
硬件设施、管理水平和管理模式也
不尽相同，有的快递公司有着较为
强大的技术支持能力和成本优势，
再让利给快递员，可以保证送货上
门；但有的加盟快递公司则仍处在
粗放管理阶段，不能确保快递员送
货上门。”马丽红说。

“快递新规施行时间尚短，还需
要更多的观察样本。目前主要的难
点并不在于让快递员努力去满足消
费者期待，而应从行业发展角度，通
过快递新规督促企业提升管理效
率。同时，企业还可以通过向快递
员让利和增加人力的方式消化新规
带来的运营压力。”马丽红说。

“快递不上门”是近年来快递行
业的“旧疾”，消费者、快递员对此各
有怨言，快递新规背景下，二者之间
的矛盾再次凸显。

记者近日走进天津市某小区采
访快递员周先生发现，他仍然将快
件放在快递柜或驿站，且未电话联
系收件人。

“公司目前还没有明确规定必
须按照快递新规执行，如果依照新
规硬性要求每单配送前必须电话确
认，我觉得无法实现。很多收件人
的电话打不通，一直打电话联系只
会浪费派送时间。”他解释说，要是

每单配送前必须电话确认，工作量
将是以前的几倍，一天几百件快递，
根本不可能完成配送。

还有多名快递员向记者吐槽：
“执行新规后，以前 30 分钟送完的
快递，现在要多花好多时间”“甚至
因为打电话太多导致手机号被限制
使用”。

“以前快递出问题了，最后责任
都会落在我们快递员头上，比如一
个快递放在了居民家门口，丢了还
没有监控视频，那最后只能我们
赔。”某快递公司快递员李先生说，
放在快递柜或驿站能够更好地保障
快递安全，这样对双方都有利，快递
新规施行后，放在家门口的快递多
了，丢件的概率也会增加，而责任怎
样认定，目前还没有明确的说法。

朱晓峰认为，快递行业适应新
规需要时间。尽管新规已经生效半
月有余，但快递公司员工培训工作
可能并未完全落实到位，加之基层
员工业务繁忙、从业人员流动性强
以及快递员之前的工作习惯等，导
致违反新规的投递行为仍大量存
在；但如果对违规行为的处罚不及
时，也会导致新规难以发挥其规范
快递行业的功能。

“此外，还涉及快递企业外部的
利益冲突问题，主要体现为快递企
业与消费者之间，即快递服务质量
与服务收费标准之间的平衡。”朱晓
峰说。

马丽红认为，快递员是快递企
业的重要资产，如果企业不能提升
自己的管理效率，会导致快递员的
流失，企业的生存和发展也会受到
负面影响。

针对“新规的实施可能会引发
价格战”的担忧，马丽红说，价格战
本身也是一种竞争机制，可以带来
正面效应。在规模经济视角下，管
理能力强、管理效率高的企业可以

很好地平衡成本和收益。总之，企
业应该是落实新规的主体，并借此
机会进行管理水平提升或转型。

朱晓峰表示，快递企业应依据
快递新规及时调整管理模式，以使
投递服务质量的提高与派送效率的
适当降低符合实际，使快递员提高
服务质量的同时不会导致工作强度
过高。

数据显示，2023 年，我国快递
业务量完成1320亿件，实现业务收
入1.2万亿元，同比分别增长19.4%
和 14.3%，年人均快递使用量超过
90件。如此大量的快递投送量，如
何平衡各方利益，兼顾便捷和效率
就成了政策需要关注的焦点。

对此，朱晓峰给出的建议是：就
快递企业与消费者来说，快递服务
质量应与相应的收益成正比，快递
企业不能因市场竞争的缘故不合理
降低服务费收取标准，然后又为了
节省成本而苛刻要求快递员，使后
者事实上难以依据快递新规要求投
递快递。

马丽红认为，需要从其中的各
个利益相关者角度进行兼顾。从消
费者角度来看，快递新规调整的初
衷主要是要保护消费者的知情权和
选择权。考虑到消费者的多样需
求，应给予消费者以选择权，比如快
递公司通过智能语音方式与消费者
确认快递物品是否可以送到驿站，
还是需要送货上门。未来如果送货
上门成本更高，可以通过市场调节
机制解决价格问题。

“对于快递公司而言，应着眼于
提升管理效率和管理能力。快递员
本身应提升职业素养，尽量满足消
费者需求，更应避免对投递物品的
损坏等行为。同时，消费者也应多
体谅快递员栉风沐雨的辛苦，多给
予他们理解和宽容。”马丽红说。
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快递新规实施半月有余 有收件人抱怨

“我家‘门口’依然在签收我的快递”

“快递新规实施后，感觉没什么变化，快递员还是直接把快递放在小区的快递柜里，没有提前打电话。”
家住北京市海淀区的刘先生说。

刘先生经常给家里的宠物犬网购狗粮，虽然将家庭地址作为收货地址写得清清楚楚，但每次快递员都
未经其允许就直接将快递放在快递柜里。“快递新规实施后，我以为情况会有所改变，但现状依然如此。”

刘先生口中的快递新规，是新修订的《快递市场管理办法》，已于3月1日起开始施行。快递新规明确：
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。

记者近日调查发现，快递新规虽然已经实施半月有余，但仍然普遍存在快递员不通知收件人就直接将
快递投放至驿站、快递柜等情况。有受访快递员表示，如果每一件快递都打电话通知收件人或是送货上门，
很难按时完成派件任务。那么，快递新规该如何落实？


