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本报记者 李吉森

3月1日16时50分左右，南开区某
菜鸟驿站门口，来取快递的人排起了长
队。当日，排在第一位的客户是寄快递
的，不仅要封装打包，还要称重计费，而
当时值班的只有一位工作人员。短时间
内，她顾不上为后面的人拿快递了，队伍
一时陷入停滞。

此时临近放学，有些等待的人开始
不耐烦了，突然一位中年妇女朝着窗口
大喊：“能不能快点啊，多上几个人。我
要赶着去接孩子呢！”其他几位排队的人
也开始焦躁不安，一些人提出质疑：“网
上说，从今天开始起，未经同意，不让把
快递放在你这菜鸟驿站吗？为什么不给
我送上门？我要投诉去……”

听到要投诉，当值的工作人员赶紧
把要寄的快递扔在一边，连声说：“对不
起，这两天我这儿的人还没回来上班，人
手实在不够。”然而，快递量较大，她一个
人手忙脚乱。排队的人持续增加。还有
一些人前来取快递，远远一看排队这么
长，就转头离开了。

这样的场景并不鲜见。自3月1日
起，新修订的《快递市场管理办法》正式
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，否则罚
款1万至3万元。新规实施后，能改变当
前快递随意投放驿站的现状吗？消费者
收取快递是否更便捷了呢？记者对此展
开了调查。

未经同意放驿站
消费者不满情绪日渐积累
1月份，南开区消费者黎先生曾经

网购了一张桌子，长1.2米、宽0.6米。当
时他想，这张桌子经过包装后应该比较
大，于是他给商家的客服留言，要求把桌
子送到家。令他想不到的是，该商品发
货后很快就到了天津，第二天下午物流
信息显示，桌子被放在了菜鸟驿站。

黎先生有些不满，他家在六楼，没有
电梯，搬这么大的东西上楼很不方便。
他本来想，快递员有经验也有体力，或许
还有专业设备，比自己搬要更方便。万
万没想到，他们竟然把桌子直接放在了
菜鸟驿站。菜鸟驿站离家200多米，黎
先生不仅要搬着桌子走很长的路，还要
上楼，他觉得这事很麻烦。

黎先生想着，快递员也很忙，不再给

他们添麻烦了，就自己去菜鸟驿站取，慢
慢搬回家。取到货后，黎先生有点迟疑
了，这张桌子的包装盒长度超过了1.3
米，不仅大而且重，包装的外面没有着力
点，只能整个抱起来走，走一段歇一段。
上楼更是麻烦，转弯抹角，停停歇歇，花
费了半个小时才把桌子搬回了家。

回家后，黎先生感觉刚才路上可能
闪了腰，站不起来了。他给商家打电话
询问，为什么留言说让送上门，结果却放
在菜鸟驿站？商家让他打快递公司电
话。快递公司接到电话后，让黎先生直
接打快递员电话。考虑到这张桌子已经
搬到了家，再给快递员打电话已没有什
么意义，黎先生就只好到此作罢了。

连续几天，黎先生都行动不便，一个
星期后才慢慢恢复。经历了此次事件，
黎先生决定不再从网上买大件商品了。
2月下旬，他在网上看到消息，新修订的
《快递市场管理办法》自3月1日起正式
施行，未经用户同意，快递企业不得擅自
将快件投递到驿站。黎先生说：“我住在
六楼，上下楼不方便，太需要快递员送货
上门了。希望新规能约束从业人员，以
后快递都能送货上门。”

和黎先生情况相似，有不少人对“快
递默认放驿站”十分不满。河西区居民
秦女士介绍，她和丈夫每天都要上班，孩
子上学，家里白天没有人，网购商品放驿
站也可以接受。然而，近年来她去菜鸟
驿站取快递时发现，驿站9时才开门，她
等不到驿站开门就要上班去了。下班
后，秦女士赶到驿站时又发现门口已排
起了长队，取件要花20分钟以上的时
间，而她又赶着去接孩子。等到接了孩
子再赶去驿站，发现驿站已关门了。

这两年，快递驿站也是聘用了一些
员工，这些员工也要求正常作息。在这
种情况下，很多驿站的开门时间设定为
9时至19时。对于上班族来说，驿站的
营业时间过短，而且大部分时间段与上
班时间重合，取快递越来越不方便。

除了黎先生、秦女士外，身体多有不
便的老年人更需要快递上门。南开区某
社区的居民马先生今年66岁，这两年体
能明显衰退，网购商品后到驿站取快递
越来越感到吃力。马先生拨打过商家和
快递公司的电话，明确要求快递不要放
驿站，尽量送货上门。有的快递员接到
电话后会把快件送上门，然而不久这个
片区的快递员换人了，自己的快递又被
默认放在驿站了。现在马先生得知快递
新规实施，他期待着以后快递员能考虑

他的身体状况，尽量给他送货上门。

快递放不放驿站
众口难调

3月1日至2日，记者走访了多家菜
鸟驿站发现，快递默认放驿站的惯例仍
然没有改变。大部分消费者仍是收到短
信提示，快件已经被默认放在了某驿站，
让自己尽快去取。

3月1日下午，快递员小刘和往常
一样，把一整车的快件都送到了菜鸟驿
站。他透露，当天他接到了公司转来的
电话，有几位消费者投诉到了公司，要
求送快递上门；接到电话后，他又返回
菜鸟驿站，把快递取了，按照地址给客
户一一送上了门。“主动打电话要求送
上门的客户并不多，一天也就四五个。”
小刘透露。

有关快递的新规定，小刘和同事们
已经知晓，但公司方面似乎并没有新措
施出台，仍然按往常的惯例操作。根据
小刘以往的经验，要求送件上门的比例
并不高，大概在15%左右。因此，同事们
这一段时间也做好了心理准备，遇到投
诉的就赶紧道歉，把快递送上门。工作
量虽然有所增加，但估计不会增加太
多。“如果工作量增加太多，而公司遭遇
罚款后再转嫁到快递员身上，那我可能
承受不了，只能辞职了。”小刘说。

3月1日至2日，记者浏览网页新闻
和短视频新闻发现，快递新规在网上引
发了热议，很多网友发言评论，表达自己
的观点和诉求。网友们意见并不一致，
支持快递放驿站和不支持快递放驿站的
都有。

网友“小白马”留言称，坚决反对快
递放驿站，作为消费者举双手赞成新规
的实施。她说，快递驿站是给那些临时
无法取快递的人提供方便的，如今却变
成了快递员偷懒的挡箭牌。不经消费者
同意，就随意将快递扔在驿站，快递员的
效率提高了，快递公司成本下降了，却苦
了这些消费者。
“小白马”的母亲住在六楼，没有电

梯。早些年，快递还都送上门的时候，母
亲学会了网购，粮油食品都从网上买，快
递员直接送上门，她还直夸网购真方
便。后来，快递驿站出现了，快递员却不
上门了，直接发短信说快递放驿站了，让
客户自取。妈妈60多岁了，买的米面油
动辄几十斤，怎么可能自己背上6楼
呢？于是给快递员打电话，看能不能送
上门。快递员倒也没拒绝，但是极不情
愿，说有空的时候会送上门的。但是我

妈经常一等就是两三天，快递员才来。
网友“小白马”身为年轻人，有时

候取快递也吃不消。她养猫，前几天
网购了几袋猫砂。她没有小推车，生
生搬着20公斤的猫砂从驿站走回家。
这网购体验很差，让她疲惫不堪，遂心
生怨言。

网友“安详”则留言称，驿站的存在
的确让商家和快递都节省了很多成本，
支持快递放驿站。现在每年几千亿的快
递量，一个个都送上门，整体快件投递的
效率将大幅下降，到时候大家网购可能
一周才能收到快递。现在的驿站就是以
前的“信箱”，有存在的必要，而且应该大
力推广。

网友“晚霞”也留言支持快件放驿
站，即使不征求她意见也可以放驿站。
她是一位单身女性，经常出差，因此更愿
意快递放驿站。等到出差回天津之后再
一次性去取。而且，她不愿意快递员上
门，平常她遇到陌生人敲门都会非常谨
慎，害怕遇到来路不明的人。要是每天
快递员频繁上门，她会疲于应付，生活也
会被干扰。对于她的这条留言，很多单
身独居的女性都有同感，对此也都表示
认同。

差别化收费或是解决之道
业内人士表示，随着新规的实施，快

递送货上门的压力确实会更多地传导到
快递员的身上。快递员需要逐一向消费
者打电话，配送效率也会受影响，对于处
于配送末端、配送费原本就不高的他们
来说，他们的工作内容增加了，负担加重
了，配送的效率也会因此而受到影响。

默认快递放驿站，快递公司和快递
员省心，但部分消费者不乐意。快递不
默认放驿站，快递员一个个打电话确认，
消费者更乐意更省心，但快递公司和快
递员不情愿、不主动。这样的局面应该
如何破解？

有消费者指出，打破快递投放的僵
局，在尽量满足消费者需求的同时又能
促进快递行业良性发展，可以考虑对快
递上门和快递投放驿站实施差异化定
价。比如，在购物网站上，给予消费者
以选择权，选择快递放驿站的设定一个
价位；选择快递送上门的，设定一个稍
高一点的价格。在差异化定价的基础
上，快递公司把上门服务的额外收费，
以工资或奖金的形式发放给快递员，这
样就能激励快递员上门服务，快递行业
“最后一公里”的僵局或许可以因此而
得到破解。

新规要求，快递企业未经允许，不得擅自将快件投递到快递服务站等快递末端服务设施

快递放驿站 难题如何解

当前，大量快递默认放驿站，未经消费者知情同意。 本报记者 张立摄

快递员派送快递。 孙志强摄


