
10 2022年1月13日 星期四 责编王萌 版式梁燕 总检张浩 天下WEST CHINA METROPOLIS DAILY

立 即 评

“您的快递已放置快递柜，请凭取件
码到XX智能柜取件。”如此熟悉的取件
信息或将成为历史。

近日，国家邮政局在其网站发布关于
《快递市场管理办法（修订草案）》（征求意
见稿）公开征求意见的通知。通知中称，
为促进快递业健康发展，保障快递服务质
量和安全，维护用户和快递从业人员合法
权益，加强快递市场监督管理，国家邮政
局研究起草了《快递市场管理办法（修订
草案）》，现公开征求意见。欢迎各有关单
位、个人提出意见建议，于2022年2月5
日前反馈。

征求意见稿中有数条规定都与快递
企业和用户息息相关，包括经营快递业务
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递
箱、快递服务站等快递末端服务设施等
等。征求意见稿第六十六条中提出，经营
快递业务的企业有下列情形之一的，由邮
政管理部门责令改正，予以通报批评，并
可处三千元以上一万元以下的罚款；情节
严重的，处一万元以上三万元以下的罚
款。对直接责任人员，由邮政管理部门予
以警告，并可处一千元以下罚款；情节严
重的，处一千元以上三千元以下的罚款：

（一）在分拣作业时，抛扔快件、踩踏
快件或者以其他方式造成快件损毁的；

（二）未经用户同意以代为确认收到
快件或者擅自使用智能快件箱、快递服
务站等方式投递快件的；

（三）未按照与用户约定的收件地址
投递快件的；

（四）其他违反法律、行政法规或者
国务院邮政管理部门规定，损害用户合
法权益的行为。

数日来，征求意见稿引发网友热议，
网友到底对此怎么看？一起去了解一下。

乱象丛生
长期以来引发诸多争端

1月8日，家住北京市朝阳区的王女
士收到一条短信显示，“不得擅自将快递
投递到快递箱”。巧合的是，就在几分钟
后，她收到来自某快递的信息称，一件包
裹被投放至快递柜待取。而王女士并未
接到派件电话。随后，王女士与快递员
取得联系，该员工称一直以来，除生鲜类
包裹会提前联系外，其他包裹都是直接
放置于快递柜。

与王女士类似的案例还有不少。消
费者小林称，在电商平台购物时都会特
意标注派件前请致电，但会提前致电的
快递员屈指可数。

小林曾尝试联络快递公司客服解决
问题，客服解释称正常情况下快递员都
会提前致电或短信联络收件人，针对小
林遭遇的情况，可以提供快递单号进行
投诉。

一直以来，快件无法送货上门是快
递行业服务质量提升的瓶颈，也因此引
发了诸多争端。而征求意见稿的提出，
或将有效解决此问题。

“快件投放管理的确有难度，日投量
过大的同时，还需要有序过渡以及完善
相应的技术手段。”易观流通行业分析师
魏建辉表示，不同客户的需求不一样，从
而会导致快递员配送效率降低。目前，
有部分快递公司通过采用人工智能客服
的方式提前与客户取得联系，但总体体

验还有待进一步优化提升。
快递行业专家赵小敏则表示，用户

在电商平台购物填写具体地址时，用户
契约就已经形成。因此快递员遵守约定
将快递投放至指定地点是快递服务的基
本要求。但近年来，快递业业务量快速
增长，快递价格倒挂，快递员激励机制却
并未随之变化，这就引发了服务质量与
服务成本之间的矛盾。

赵小敏认为，快递业在发展过程中，
本可以借两个关键时间窗口来解决问
题：第一个时间窗口在2016年。彼时快
递业出现上市潮，借助上市融资，快递公
司足以实现转型和改革；同时，快递业务
也处于高速增长状态，帮助公司在“阵痛
后”恢复至上升通道。第二个时间窗口
则在2018年。彼时国务院出台《快递暂
行条例》，可在政策层面上推动快递业
解决行业中存在的诸多问题。如今看
来，快递业错过了上述两个关键期。

网购用户
新政策可能实施起来困难

在重庆市渝北区工作的邹女士是一
个网购爱好者，去年“双十一”就在网上
买了50多件商品，她接受采访时表示：

“我最多的时候一天要收10多个快递，
我基本都是自己推婴儿车或者借个平板
车到快递柜或快递站，然后一车拉回
家。如果每件货快递员都挨个打电话询
问我，估计我接电话都烦了！”

谈到现在的收快递情况，邹女士表
示：“现在并不是每个快递公司都会电话
询问我快递放哪儿，我印象中只有少数
几个平台的快递员会打电话询问，其他
普通快递公司都是直接把快递放在菜鸟
驿站或者快递柜，我会收到一个取件码，
自己去取快递。”

对于正在征集意见的征求意见稿，
邹女士认为：“快递公司不询问用户意
见，直接把快递放在快递柜或快递站，管
理部门直接对快递员和快递公司通报罚
款，听起来很不错，但真要实施了肯定又

会产生一系列问题。我最担心的是这么
做导致要求上门的用户变多，快递员送
货时间拉长，最后我等候货品的时间也
会变长，那就事与愿违了。”

同时邹女士还提出了一个观点：“我
觉得这个事情不能一刀切，我父母已经
退休了，他们喜欢让快递员送货上门，也
有时间接电话，所以给他们服务可以询
问；我平时工作比较忙，不喜欢被打扰，
除非是贵重商品，否则我都会选择快递
柜接货。”

律师声音
为消费者提供了维权武器

对于征求意见稿中的规定，经常接
触民事诉讼的重庆达美律师事务所贾海
旭律师接受采访时表示：“我已经关注到
了征求意见稿的内容，将对快递的收发
产生不小的影响，其中影响最大的是第
六十六条。在过去有关快递的相关法律
和规定处于空白状态，很容易引起从业
者和顾客的纠纷，消费者维权缺少法律
规范约束，导致维权难度增加，实践中又
只有以交易习惯和惯例明确双方权利义
务，容易导致认识分歧。最明显的例子
就是大部分的快递公司，都会把快递自
行投递到快递柜或快递站，部分快递公
司甚至会追求快递柜超时获得的额外保
管费，这直接导致消费者权益损失。可
是因为被侵权的数额很小，时间成本和
诉讼成本太高，造成消费者诉讼维权困
难。很多消费者其实对此心有不满，降
低了消费体验，从长远看不利于快递行
业的健康发展。”

对于征求意见稿，贾海旭认为是件
好事：“从《管理办法》来看，这些要求本
身就是快递行业服务的应尽义务范围。
《管理办法》出台后明确了责任范围，必
将为消费者维权提供了有法律武器，对
于统一快递行业服务内容，助推行业健
康发展都有重要意义。”

综合国家邮政局网站、上游新闻、
《证券日报》等

以用户满意度
倒逼快递业健康发展

□谢文英

送货上门变成自提、乡村取件加
收快递费，提起如今的快递行业，人
们普遍觉得末端配送服务水平已远
不及当初。国家邮政局官网目前正
在就《快递市场管理办法（修订草
案）》征求各方意见。修订草案强调
保障快递服务质量和安全，维护用户
和快递从业人员合法权益，旨在促进
快递业健康发展。

针对现实中诸多不尽如人意的
快递服务，国家邮政局启动法规修订
程序，就是要找到病因、对症下药、精
准医治。例如，为什么会出现快递员
不愿意送货上门现象？从经营快递
业务的企业来看，恶意竞争让他们
不断压低派送单价，以至于以低于
成本的价格提供快递服务；对于按
派送量计件拿工资的快递员而言，
在派送费不断走低的趋势下，他们与
其挨户打电话送货上门，不如把时间
节省下来多送几单、多赚些钱。所
以，这个病根不除，不但快递员的权
益难以保障，用户的合理需求也会成
为“奢求”。

针对快递员在分拣作业时抛扔
快件、踩踏快件，以及不肯送货上门，
未经用户同意擅自代为确认收到快
件等损害用户合法权益的行为，修订
草案在“法律责任”章明确相应责
罚。与此同时，新增的“从业人员权
益保障”一章，明确要求快递企业应
当依法保障快递从业人员劳动报酬、
劳动条件、劳动保护、职业培训、职业
发展、社会保险等方面的合法权益；
强调应合理确定快递从业人员的劳
动定额和计件工资标准，等等。

然而，与服务行业相关的法律法
规，如果不设置完备的救济路径，保
护用户权益就很可能会留于纸面。
在修订草案中，涉及用户维权的路径
主要有：经营快递业务的企业应当建
立用户投诉处理制度，依法处理用户
提出的快递服务质量异议；用户对投
诉处理结果不满意或者投诉没有得
到及时处理的，可以依照法律、行政
法规以及国家有关规定，提出快递服
务质量申诉；邮政管理部门应当对用
户提出的快递服务质量申诉实施调
解。社会实践中，快递公司都有投诉
处理机制，可是又有多少用户是在打
了投诉电话之后就解决了纠纷？诉
讼途径也是如此，现实中，有多少人
会为了一件快递诉至公堂？过高的
时间成本、精力成本等因素，让他们
不得不放弃自己的权益。

所以，建议在维权方面，草案也
能从用户的权益出发，多设计一些可
操作的救济路径。比如，将用户对快
递公司服务质量作出的好评或差评
纳入快递企业的综合评价体系，决定
其市场竞争力；或者在国家邮政局官
网设置投诉平台，设专班处理用户投
诉，做到限期件件回复，同时对损害
用户权益的快递公司进行严厉处
罚。维护用户权益要落到实处，必须
通过压实责任的具体举措来保障。
把这样诚意满满的救济路径补充到
修订草案中去，以用户满意度倒逼快
递业健康发展，有助于快速提升快递
企业的核心竞争力。 据《检察日报》
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未经用户同意擅自将快件投箱
快递企业或面临重罚

▲快递企业员工进行快递分
拣作业。 新华社资料图片

◀以后快递企业未经用户同意
擅自将快递投入快递服务站，
或面临重罚。 （资料图片）


