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快递不上门成了潜规则？
本报记者 张 丹

只因要求“送快递上门”，竟被拉入黑名单；一些快递员甚至电话都

不打，直接将包裹放在某处，给客户发个“自行取件”的短信了事——

1月20日，张晓萌再次收到
了一条信息，提示她凭码到快递
驿站取快件。

那一刻，张晓萌有些恼火，
她耐着性子给信息中的手机号
打了电话，想“抗议”一下。

电话一直无法打通，张晓萌
直接拨打了投诉电话。

折腾人的快递

“我家里有人等快递，你们
为什么招呼都不打，也不征求意
见，就给我送到快递驿站去？”
张晓萌说起这件事，心中满是怨
气。

35 岁的张晓萌，家住御河
新城小区，因为图方便，平时没
少网购。

很多时候，快递员直接把快
递给她放到小区附近的快递驿
站。

平时自己白天上班，家里没
人，所以对于快递员不打招呼就
把快件放驿站这件事，张萌心里
虽不痛快，但也没有说过什么。

孩子们放寒假后，她把儿子
放到了金阳小区的婆婆家，快递
地址也改成了金阳小区的地址。

婆婆身体不好，自己取快递
不方便，张晓萌希望快递员能把
快递送到家门口。快递要到时，
张晓萌又收到了信息称，快递将
要被放在驿站。

张晓萌看到这条信息后，赶
紧给快递员打电话，希望不要放
在驿站，但电话一直没有接通。

最后，张晓萌不得不在下班
后，跑到婆婆家小区附近的快递
驿站，拿了快递再送到婆婆家
里。

“一个快递，太折腾人了，送
到家就那么难吗？快递公司与寄
件人之间建立的是服务合同关
系。快递公司收取快递费的同
时，有义务根据与寄件人约定的
投递信息，将包裹准确地投递到
指定的收件人手中。”张晓萌说，
快递员的做法，实在让她恼火。

张晓萌不明白的是，原来
快递都是送货上门的，可不知
道从什么时候开始，快递不上
门好像就成了习惯。刚开始快递
不送上门的时候，还有快递员给
她打电话，告诉她把快递放在驿
站了，“那时候如果我接到电话，
要求快递员送上门，一般情况
下，快递员还是能做到的。”张晓
萌说，现在，她基本接不到快递
员的电话。

“每次就是一条信息，告诉
我快递放驿站了。”张晓萌说，自
己年轻，去驿站拿快递还算方
便，“那要是碰上年纪大、行动不
方便的老人，这让人怎么办？”

要求送快递
上门，竟被驿站拉
入黑名单

王媛媛怎么也没想到，自己

会上了黑名单。
这个黑名单不是征信黑名

单，也不是任何官方机构的黑名
单，而是自己楼下快递驿站的黑
名单。

她上黑名单的原因就是因
为自己不同意快递被放在驿站，
而是要求快递员送货上门。

37岁的王媛媛是一位全职
妈妈，家住市区迎宾大道附近。

王媛媛知道自己上驿站黑
名单，还是因为一次丢快件的
事。

去年“双十一”之前，她在网
上买了一双靴子，但在等待收货
的过程中，却发现自己的快递丢
了，而且是在楼下的快递驿站丢
的。

在跟快递员、快递驿站工作
人员沟通的过程中，王媛媛才知
道，驿站工作人员根本没把她的
快件入库，只是放在了驿站的一
个角落。不知道什么时候，她的
快递被别人拿走了。

最终驿站和快递员一起赔
付了王媛媛的损失。

让王媛媛不理解的是，为什
么自己的快件在驿站没被入
库。后来，在和邻居一次闲聊
中，王媛媛才知道了原因。

因为王媛媛全职在家，所
以她大多时候都会要求快递送
货上门，驿站工作人员觉得她
事多，所以给整片区域内像她
提这样要求的人，列了一个黑
名单。

正是因为驿站的工作人员
怕麻烦，导致了王媛媛快递的丢
失。知道这件事后，王媛媛有些
气不打一处来，又有些哭笑不
得，“因为一个合理的需求，竟然
被人拉进了黑名单，这叫什么

事。”

快递员的小算盘

刘长刚（化名）是市区一家
快递公司的负责人，从事快递业
已经有近十年的时间。

对于快递不送上门，刘长
刚说，这并不是沧州才有的现
象，而是各地普通存在的现状。
而出现这一情况的主要原因，
是快递越来越多，快递员“送不
过来”。

此外，还有一个原因，是因
为 2020 年年初新冠肺炎疫情
发生后，快递不允许进小区，很
多快递被放到了快递驿站，时间
长了，快递员也成了习惯。

后来，虽然很多小区放开
了，但更多的快递员为了省事，
愿意将快递放在驿站。

刘长刚说，据他掌握的情
况，日常情况下，一个快递员每
天基本上要派送 200 个左右的
快件。遇到网络平台促销期间，
这些快件的数量就会翻倍，甚至
更多。

件虽多了，但快递公司要求
每天派单量在 96%左右的要求
不会变，“快递员在规定时间内
完不成任务的话，只能被罚钱，
这也导致快递员无法一一送件
上门。”

王金飞（化名）是市区一家
快递公司的快递员。正如刘长刚
所说，他得在规定时间内把快件
送完，“要不一天就白干了。”

所以，王金飞在送快件时，
更多地选择给客户发短信，而不
是打电话。

“打一个电话，顺利的话，时
间会控制在一分钟之内，如果不
顺利的话，一个电话就会浪费掉
将近两分钟。”王金飞说。

他自己私底下曾经算过，
就按照一个电话一分钟算，如
果全天要派送的快件都打一遍
电话，那他只能完成当天任务
量的一半多，完不成任务就要
被罚款。

王金飞说，他自己也遇到
过被投诉的情况，但权衡利弊
之下，他还是选择先完成任务
量。

对于有客户打电话要求送
件上门，王金飞说，他会尽早地
送过去，“这得看情况，只能说尽
量让客户满意。”

何时不闻抱怨声

有业内人士称，快递不上
门，最大的问题在于企业自身。

快递企业的商业模式、快递
网点的整合重塑问题、快递员的
激励机制，这三个问题一直以来
没有解决，导致所有的问题集中
爆发。

1月7日，国家邮政局《快递
市场管理办法（修订草案）》（征
求意见稿）公开向单位、个人征
求意见。其中提到，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。如有
违 法 ，责 任 人 员 将 面 临 最 高
3000 元的罚款，快递企业面临
的罚款更高达3万元。

王媛媛在手机上刷到这条
信息时，顿时觉得“腰板”硬了，
觉得自己有了“靠山”。

王媛媛说，其实作为一个
普通网购者，她对于快递员派
件量大的压力能理解，晚点给
她送都没关系，但这不能成为
快递员不打电话、不送件上门
的理由。

“我人就在家里坐着等快
递，你还偏要我自己去驿站取快
递。”王媛媛说，这怎么也说不过
去。

张晓萌心里也觉得痛快了
不少，“不能因为人少件多，就降
低服务质量。快递企业既然遇到
了问题，就应该想办法解决问
题，而不是把这个后果让客户承
担。”

张晓萌说，她的婆婆家离
快递驿站比较近，拿快递还算
方便。如果碰到离驿站远的老
人，在外地的儿女给父母寄个
快递，“岂不是还成了老人的负
担？”

网络化、智能化的生活，是
为了让生活越来越方便，“我们
都希望这个行业能越来越规范，
快递上门不再是快递员送件的
负担，也不再招致网购者的抱
怨。”张晓萌的话代表了许多收
件人的心声。

快递员将包裹放入丰巢快递员将包裹放入丰巢（（资料片资料片））

快递驿站堆满快递快递驿站堆满快递（（资料片资料片））
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