
穿行于街头的忙碌的快递员 记者 王湧 摄

为保护消费者合法权益， 上

海市消保委多次联合快递主管部

门和行业协会召开快递企业约谈

会， 督促各家快递公司完善“快

递件放入快件柜 （驿站） 应征得

消费者明确同意” 的相关制度，

严格快递派件管理， 并推动行业

出台相关规范。

上海市消保委现代物流专业

办公室还组织了快递派件系列暗

访体察。 主管部门的监管措施、

行业协会的自律行动和消保委的

社会监督形成合力， 快递派件服

务质量下降趋势得以遏制， 规范

性有所改善。

据统计， 2020 年上海市消

保委共收到消费者关于“未经同

意， 擅自将快递件送到快递寄存

柜或驿站” 相关投诉 286 件， 较

2019 年下降 54.2%。 占快递 （物

流 ） 服务类总投诉量的比重从

2019 年的 13.9%降至 7.56%。 其

中， 投诉量较大且占比超企业投

诉总量 10%的有中通、 韵达和百

世 3家快递公司。

在疫情防控常态化下， 快递

在保民生、 促销费方面发挥了积

极作用。 上海是中国头部快递企

业总部的聚集地， 上海快递服务

质量提升与模式创新能起到很好

的示范引领作用， 有效助推快递

行业的高质量发展。 上海市消保委

透露， 今年市消保委将与主管部

门、 行业协会继续紧密联动， 进一

步督促快递公司严格管理， 为消费

者提供更好的快递服务， 为“守护

安全、 畅通消费” 共同努力。

消保委将督促完善管理机制，

针对快递派送延误、 快递件遗失损

坏等问题， 督促各家公司完善管

理， 做到发生问题后及时告知情

况、 主动与消费者协商解决。

此外， 针对快递件虚假签收、

未经同意擅自将快递件送到快递寄

存柜或驿站等涉及公司和员工诚信

的问题， 推动各家公司建立追责机

制， 真正把制度和规定落实到人。

另一方面， 上海市消保委还将

与上海市快递行业协会合作， 采用

多维度数据化的方法建立快递公司

服务评价机制， 评价结果公开向社

会发布， 通过消费者的选择优化竞

争助力高质量发展。

根据 《快递暂行条

例》， 快递员需要在取得

收件人的同意后， 才能将

快递暂存至快递末端———

自提柜、 驿站等暂存点。

那么为什么总是会有消费

者反映快递员在未经允许的情况

下， 直接将快件送至暂存点？ 甚

至在遭遇投诉后， 仍然违规操

作？ 送货上门怎么就这么难？

上海市消保委快递专业办周

烨秘书长在接受媒体采访时透

露， 近年来， 快递业务规模增速

较快， 而快递从业人员存在流动

性高的问题。 经营快递业务的企

业想要盈利， 只能将压力转嫁到

快递员身上。 说到底， 还是“活多

钱少” 的问题。

“我们一天其实也赚不到什么

钱， 一件快递的派送价格大概在 1

元左右， 我们存进快递柜也是要付

钱的， 格口小的一件 4毛， 大的一

件 5毛， 到手也就只有几毛钱， 所

以只能走量。” 圆通快递一位姓付

的快递小哥告诉记者。

据付先生透露， 高峰时段乘坐

电梯送货至高层住户手中， 最少耗

时 10分钟。现在因为电商平台暂时

还没有大促活动， 所以近期手头派

件比较少，一天总量在 300 件左右。

其中五六十件，他会选择送货上门，

其余都是默认直接存进自提柜。“我

有时也会接到部分客户的电话，不

想自己的快递被放进自提柜。 一般

我就会从快递柜里取出来， 再上门

派件。 ”“一趟最少 10分钟，这样一

个小时我也派不了几件快递。 我每

天 7点开始派件， 如果件件都上门

派送，一天也送不了多少。 ”

记者在某小区内碰到的另一位

“宅急送” 的快递员说： “我们专

做同城快递， 客户大多都是企业，

每天派件量大概只有几十件， 派送

价格也高， 2 块钱左右。 所以我们

基本都是上门派送， 也没有什么压

力。 三通一达的快递员量大、 价格

也低， 他们存快递柜也要付钱， 压

力真的不小。”

未经允许寄存 去年投诉达624件
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“活多钱少”催生违规操作

一些网友也给了出解决方

法———打开“菜鸟裹裹” APP， 点

击“我的”， 找到“驿站收货方式”

选项即可选择个人偏好的收货方

式。

目前快递代收， 基本分为“驿

站” 代收以及“快递柜” 代收两种

方式。 记者在“菜鸟裹裹” APP

上看到， 点开“设置菜鸟驿站” 的

选项即可选择“帮我暂存， 有空去

拿” “需要送货上门” “每次放入

驿站前都请跟我电话确认” 3 个选

项。 点开“设置菜鸟智能柜， 可以

选择“总是愿意存放” “仅工作日

存放” 或“禁止存放”。

但是不愿个人快递在未经允许

的情况下就放进自提柜或者驿站的

消费者， 在选择了“禁止存放”

后， 情况真的有好转吗？

据居民余女士透露， 此前她的

快递一直默认被快递员送至菜鸟驿

站寄存， 这一情况即便在她修改收

货偏好为“需要送货上门” 后仍然

没有得到改善。 余女士修改收货偏

好后所收到的第一件快递， 仍然被

送至了菜鸟驿站。 直到余女士投诉

快递员后， 快递公司才在第一时间

联系了余女士， 表示将会安排快递员

送货上门。

第一件快递的问题得到了有效解

决。 但此后的第二件、 第三件、 第四

件……还是被送到了菜鸟驿站。

“快递公司解决投诉的态度我觉

得没有什么问题， 但是投诉解决之

后， 快递员还是会默认送到驿站， 次

数多了我也烦了， 无奈之下只能改回

暂存菜鸟驿站的选项。” 余女士告诉

记者。

另一位不愿快递被默认送至驿站

的李小姐， 遇到的问题则更为严重。

在修改收货偏好后， 快递仍被送到驿

站的李小姐同样选择了投诉， 但她接

到的却是来自驿站的威胁电话， 并被

驿站拉入黑名单， 此后她的所有快递

均被驿站拒收。 快递员就将寄存点转

向了“自提柜”。

“修改了选项之后， 情况并没有

改善， 甚至更糟糕。 现在我的快递，

大多数都是直接存放到自提柜， 少部

分大件， 因为我父母单位可以送货上

门， 所以我都会选择父母单位地址为

收货地址， 由他们下班后带回。” 李

女士提起糟糕的收货经历， 至今仍然

是满肚子怨言。

修改收货偏好设置形同虚设
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“自提柜已签收” 快递为何难上门
市消保委：约谈快递企业 推动建立追责机制

□见习记者 陈友敏

“‘自提柜’ 已签收， 收货人凭取货码签收。” 网购后， 你是否会
在不知情的情况下突然收到这样一条快件已寄存的消息？ 收货地址明

明已经精确到具体的室号， 为什么在消费者不知情的情况下， 快递还

是送到了驿站里， 存到了自提柜中呢？

根据 2018 年 5 ? 1 日起实施的 《快递暂行条例》， 经营快递业务

的企业应当将快件递到约定的收件地址、 收件人或者收件人指定的代
收人， 并告知收件人或者代收人当面验收。 收件人或者代收人有权当

面验收。

那么， 为什么本该直接送上门的快递， 会存到自提柜呢？

为了给消费者更好的消费体验， 上海市消保委表示， 将在今年针

对快递件虚假签收、 未经同意擅自将快递件送到快递寄存柜或驿站等
涉及公司和员工诚信的问题， 推动各家公司建立追责机制， 真正把制

度和规定落实到人。

近年来， 末端派送成本已经占

到物流行业总成本的 30%以上， 快

递公司为了竞争想法设法压缩“最

后一公里” 的成本， 造成了派件环

节的服务质量不断下降。 快递员未

经消费者同意就把快递件送到快递

柜或快递驿站， 让消费者上门自取

的情况多发， 成为快递类消费者投

诉的热点之一。

而去年 5月的“丰巢事件” 更

是引发全社会对快递派件环节消费

者选择权与公平交易权的广泛关

注。

根据 2018 年 5 月 1 日起实施

的 《快递暂行条例》， 经营快递业

务的企业应当将快件递送到约定的

收件地址、 收件人或者收件人指定

的代收人， 并告知收件人或者代收

人当面验收。 收件人或者代收人有

权当面验收。

但这一条例

的实施情况却不

容乐观。 据上海

市消保委透露，

2019 年有关于

快递员在未经消

费者同意的情况下， 擅自将快递件

送到快递寄存柜或驿站， 给消费者

造成不便或损失的投诉达 624 件，

占快递 （物流 ） 服务类总投诉量的

13.9%。

社交网络平台上也经常可以看到

对快递员未经消费者同意就擅自将快

递放到自提柜或者驿站的行为的吐

槽。 比如， 记者发现， 有的小区并没

有驿站等可以存放大件快递的暂存

点， 所以快递员在派件时， 基本都是

默认小件存入自提柜， 大件送到家门

口， 在收到取货短信之前， 谁也不知

道今天的快递会送到何处。


