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根据国家邮政局发布的数据，

2023 年我国快递业务量累计完成

1320.7 亿件，同比增长 19.4%。快递业

务量持续增长的同时，快递员未联系收

件人随意放置包裹，导致快递丢失等

问题时有发生，亟待规范。

新修订的《快递市场管理办

法》在加强快递服务行为规制、

强化市场制度管理要求等多

方面作出明确规定，将快递

“最后一公里”选择权交给

用户。

记 者 调 查 了 解

到，新规实施一个月

来，不少快递企业正

积极落实“按约投

递”等要求，优化

服务。

打 开

“ 顺 丰 快

递”微信

小 程

序，点击“收件偏好”，找到“工作

日”，选择“派送到丰巢柜或服务

点”……清明假期前，在沈阳工作的白

领宋莉莉告诉记者，顺丰快递在派单前

会让用户选择投递方式，假期出游也不

用惦记快递送没送到。

辽宁顺丰金廊片区负责人曹森介

绍，顺丰通过大数据助力，对每个区域

的件量进行分析，合理分配员工负责范

围。“通过顺丰App，用户可以在派送途

中设置收件时间、地点、是否敲门等需

求，快递员也能及时掌握。”

目前，在圆通为快递员打造的“行

者”客户端里，智能派送功能已上线，快

递员可通过“路线智能规划”“漏派提

醒”“智能签收”等功能，在更好服务客

户的同时，提升工作效率。

“我们公司一直都要求送货上门。”

沈阳市浑南区的一名京东快递小哥说，

送货一般是专人专片，时间长了，就能摸

清片区住户的收货习惯。他也坦言：“即

便是上门，也会遇到客户不在家的情况；

如果不提前沟通，就可能被投诉。”

京东物流方面表示，“揽收、派件不

上门，承诺必赔付”的服务目前已覆盖

全国600多个城市。为响应新规要求，

也面向用户的个性化需求推出“按需揽

派”服务。用户可根据自己的习惯进行

“偏好设置”，根据实际情况灵活选择上

门时间等。

国家邮政局快递大数据平台监测

数据显示，3月份全国日均快件投递量

为4.42亿件，同比增长17.6%，行业运行

整体保持畅通稳定。

记者近日在沈阳、杭州等地走访发

现，由于企业间、网点间服务参差不

齐，一些地方仍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。

在记者调查的70位快递用户中，有

65 位表示自己在收快递前出现过未被

问询的情况。

调查中，一些快递员表示，如果要

一一联络，现实中确有一定

困难。

“我每天要派送几百件快递，

按 500 件算，每个电话就算打 30

秒，一天光打电话就要几小时。要

是遇到‘双十一’，派件量过千，精力真

的跟不上。”一名快递小哥向记者吐槽。

“有时也不是我不想打，我打了，人

家一看‘骚扰电话’，马上就给我按了。”

沈阳一名快递员说。

还有快递员表示：“运营商说有关

部门对预防电诈有要求，每天打太多电

话、被太多人标记为‘骚扰电话’的号码

都会被封号。”

一些小区限制入内，也增加了上门

投递的难度。杭州市民徐先生是余杭

区某大型小区的业主，快递小哥常以

“物业进出有限制”为由，向他解释为何

没 能 上 门 投 递 。“ 我 把 情 况 反 映 给

12305，对方回复我称，可以处罚快递企

业，但管不了物业行为。”徐先生说。

那么，快递是否只能上门投递？

中国快递协会法律事务部主任丁

红涛表示，快递服务是民事履约行为，

不管是上门投递还是投递到快递驿站、

智能快件箱，只要快递企业与用户协商

一致，都是可以的。

丁红涛说，新规并非要求必须上门

投递，而是针对实践中经常出现的未经

用户同意擅自将快件投递到快递驿站、

智能快件箱的情况，要求快递企业提高

履约意识，按照约定方式投递，在投箱

入站前征得用户同意。

业内专家表示，上门、箱递、站递等

投递方式可满足用户的多元化需求。

建议通过前置投递选项、用技术手段改

善沟通方式等多元化举措，加强与用户

的沟通。

采访中，不少用户也对“送货上门”

持理性态度，对每天起早贪黑、风雨无

阻的快递小哥表示理解。沈阳市民李

晨阳说：“征得用户同意的方法并非只

有打电话一种，快递企业应主动探索，

而非把压力给到快递员。”

我国快递业务量连续十年稳居全

球首位，2023年快递业务量约占全球快

递总量的六成以上。

在业务量快速增长的同时保障服

务到位，是对快递业的巨大挑战。业内

人士认为，新规要求“按约投递”，本质

上是要求快递企业更好保障用户的知

情权和选择权。进一步提升快递服务

满意度，推动办法落实，需快递企业、电

商平台、监管方等多方共同努力。

有业内人士表示，目前我国80%以

上快件都是电商件，电商平台可将问题

前置，更好解决“联络难”问题。

物流行业专家杨达卿建议，各主要

电商平台在下单界面设置快递配送选

项，并将信息与快递公司同步，协同做

好服务。“把选择权真正还给用户”，让

消费者在下单时就选择自己心仪的方

式，才能从源头降低沟通成本，更可减

少快递电话沟通对用户的打扰。

“如果买东西时就能选择上门、投

箱还是放驿站，就不用投递时反复沟通

了。”杭州市民徐先生说。

记者注意到，淘宝、抖音等电商平

台已着手改造业务流程，消费者在部分

平台网购下单时已可选择投递方式。

针对部分消费者关心的服务价格

及快递小哥工作量增加问题，受访专家

指出，快递企业需在管理上下功夫、在

技术上增投入，依托科学管理方式不断

提升服务水平，更好适应用户多元化收

件需求。

丁红涛表示，快递服务本质上是市

场化合同服务行为，服务价格水平由市

场决定。据初步调查分析，上门投递占

比变化不会太大，履约成本增加相对有

限。中国快递协会也建议快递企业以

进一步提高效率为主要措施，缓解成本

压力。

新规施行以来，邮政管理部门依法

履行监管职责，督促快递企业履行服务

质量承诺。多位专家表示，快递企业不

应将压力直接传导至快递员，要通过转

变发展思路，提升服务质量。各级邮政

管理部门也应因地制宜，让执法“尺度”

与“温度”并存。

（新华社）

快递新规落地满月
你的包裹“按约投递”了吗？

新修订的《快递市场管理办法》已落地月余，办法要求，经营快递业务的企业未

经用户同意，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，

引发社会关注。

新规施行以来，用户和快递小哥感受到什

么变化？记者走访多地，追踪新规落地情况。

快递企业：
正积极落实“按约投递”

关键在于企业与用户
协商一致

同向发力提升服务质量


