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今年5月1日起，《快递暂行条例》（以下简

称《条例》）正式实施。作为国内第一部针对快

递行业的行政法规，其对快递员必须按约定地

址投递等服务作出了明确规定。然而，记者近

日在合肥市采访发现，虽然《条例》实施满百天

有余，但多数快递员仍我行我素，未征得收件人

同意就将快递放至代收点或快递柜，快递依然

面临上门难的问题。 □实习生 黄倩 蔡苗苗

记者 徐越蔷 文/图

《快递暂行条例》实施百天有余
“送货上门”仍空谈

快递柜被“默认”为收货地址
起初，可供选择的代收点或放快递柜，普遍获市民点赞，

但如今似乎成了消费者的“默认”收货地址，快递员极少打电

话通知取件人。这不仅忽略了收件人的验视权，还可能产生

由收件人买单的逾期费用。

合肥南一环路上的青年一村小区有两个快递柜，记者在

该小区看到，快递员到达小区后，直奔这两个快递柜，直接把

快递放进柜子里，其间没有告知取件人。“像这种小件，收货

地址上没有明确写上‘送货上门’的，就直接放到快递柜里，

会有短信通知取件人的。”快递员小赵说，有快递柜放不进去

的大件，才会打电话询问客户详细地址。

居民：对是否送货上门没有选择权
记者在和一花园小区的一家快递柜旁，看到朱女士对照

着微信上的一串数字，输入验证码在取快递。朱女士说，之

前关注了该快递柜微信公众号，后来快递到后，不仅没有电

话通知，甚至连短信通知也没有了，而取件码则通过微信进

行发送。“像我们这些中年人，很少去看微信公众号，更不要

说时刻关注取件码，很不方便。”

“极少接到快递员的电话，我个人感觉《条例》实施前后

没什么区别。”市民刘女士对记者说，“有人在家的时候，肯定

是需要送上门，快递柜再方便也没有送到家门口方便，但根

本由不得我们选择。”

类似事情出现在不少市民身上，他们表示自己的快递

会直接被小区附近的快递网点签收，多数情况下会收到短

信通知，但有时候连短信通知都收不到。“前阵子网购了几

件东西，快递员不仅没有送货上门，也没有电话沟通，甚至

连短信通知也没有，这也太不尊重消费者了。”家住西蜀名

苑的黄女士说。

《快递暂行条例》明确了快递投递和验收规则，

即经营快递业务的企业应当将快件投递到约定的收

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。现实中，不少快递员为何对《条例》规定

视而不见？

快递员小张表示，他知道这个规定，但挨个通知

不仅增加派送成本，而且无法按时按量完成投递。

“电商促销节点更不用说了，根本忙不过来。”小张给

记者算了一笔账，一个电话需要花1分钟左右，他每

天约送 200 个快件，要是每一个快递都电话询问送

达何处，那每天打电话就要花费三个多小时。

“白天很多客户都在上班，达到‘送件上门’的要求

常常需要二次投递，这等于给自己找麻烦。”快递员白

先生说，还有一些特殊单位的快件，收件人电话无信

号，无法电话联系，只能放到快递柜或代收点。

快递员：挨个联系增加派送成本

8 月 9 日下午，记者根据快递企业电话，向不同

公司进行了咨询。有六家快递公司均向记者表示，

他们知道《条例》对投递有相关规定，但如果客户

没有在备注一栏标明“送货上门”，那快递员就会

派送至代理点或者放入快递柜，这时机器会自动生

成短信通知客户。而有要求上门送件的快递，会由

快递员打电话通知，如果遇到客户不在家的情况，快

递员则延期再送。此外，中国邮政速递物流股份有

限公司合肥市分公司工作人员表示，他们提供上门

服务，但是需要顾客自行联系客服中心说明。

快递企业：必须备注才送货上门

在《快递暂行条例》已经实施的情况下，为什

么快递企业还要求有备注才送货上门？一家快速

公司工作人员告诉记者，将快递放到快递柜是快

递行业的“隐形潜规则”，快递公司通常会用人手

不足、时间不够等各种理由搪塞。如果客户有送

货上门的特殊要求，但快递公司没有完成，那么

客户是受权益保障的。反之，若客户没有进行特

殊要求，那再通过申诉的渠道去处理，也很难获

得满意的结果。

“一件快递件入柜只需快递公司支付几分钱，可

以节省一定的人力成本。”

“我省正在开展多元化末端配送服务，快递柜、

快递代收点和送件上门等方式都是其中的重要内

容。”省邮政管理局相关负责人表示，快递代收点

可以解决上班族无法及时接收快递的难题，提高了

快递公司的投递效率，有一定的积极意义，但这并

不意味着快递企业和快递员可以随意违反《条例》

规定。市民如果遇到快递员不送货上门或不主动

联系收件人等违规行为，可以拨打该快递公司的客

服电话进行投诉。投诉无果的，可向邮政管理部门

投诉，邮管部门将根据具体情况，会对违规企业予

以通报整改等相应的处罚。

快递件入快递柜成“隐形潜规则”

“快递员送货上门可能会面临各种困难，但是在

法律法规有明确规定、有合同约定的情况下，快递员

应当遵守法律法规规定和合同约定。”安徽某律师事

务所马律师说，在没有征得消费者同意的情况下，直

接送件到快递代收点，不仅违反了相关法规，也违反

了合同规定。

省消保委法律与公共事务部主任张路明建议，

快递公司内部要制定更加严格的管理制度，约束快

递员遵守法规，建立奖惩机制，对违规行为进行内部

处罚；消费者要提高维权意识，遇到侵害自己合法权

益的违规投递情形时，要大胆地发出自己的声音，对

快递员违法行为进行举报，维护自己的权益；快递主

管部门对群众举报，要及时进行调查，一旦查实快递

企业有违反《条例》的行为，要依法严肃处理。

律师：快递员应当遵守法律法规

青年一村小区里，一名快递员正在将快递放入自提柜中

顺丰快递员在路边分拣快递

滨湖新区一小区内快递柜上，标
明了未收到取货密码的取件方法。


