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快递员存柜，凭啥收消费者“延时费”
《快递市场管理办法》实施半年，快递柜取件乱象依旧

消费者吐槽

“快递员图方便、图速度
放快递柜能理解，但得提前
给收件人打电话沟通一下”

“逼得我现在只从京东买东
西，直接送到家门口”“就几
块钱的快递，超时费还要收
我 3 块”……网购本来是个
便利的事情，但这便利却卡
在了“最后一百米”。

其实，从 2024 年 3 月 1
日起施行的《快递市场管理
办法》第二十八条规定，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
快件箱、快递服务站等快递
末端服务设施。第五十四条
明确，未经用户同意擅自使
用智能快件箱、快递服务站
等方式投递快件的由邮政管
理部门责令改正，予以警告
或者通报批评，可以并处 1
万元以下的罚款；情节严重
的，处1万元以上3万元以下

的罚款。
规定出台至今半年，为

何消费者依旧频频吐槽快递
投递问题？“为了跑量，节约
送货时间，有量才有收入基
础。”相关人士透露，如果一
个个打电话沟通、送货上门，
一天送不了太多件。所以为
了送更多的量，快递员宁愿
付菜鸟驿站、快递柜费用。
像南京建邺区河西 CBD 片
区，按照物件大小，丰巢的收
费在 0.25 元—0.4 元/件，菜
鸟驿站的收费则在 0.5 元—
0.7元/件，“快递员宁愿付费
节约时间跑量，只有易碎、生
鲜等产品，才会电话沟通。”
相关人士表示，这些费用有
的是快递公司出，有的是快
递员自己出，“另一个原因是
人手紧张，比如同样一个小
区，顺丰可能会安排 3-4 个
人派送，而其他快递基本都
是1个人配送。”
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根据《智能快件箱寄递
服务管理办法》第二十二条
规定，智能快件箱使用企业
使用智能快件箱投递快件，
应当征得收件人同意；收件
人不同意使用智能快件箱投
递快件的，智能快件箱使用
企业应当按照快递服务合同
约定的名址提供投递服务。
寄件人交寄物品时指定智能
快件箱作为投递地址的除
外。

南京市消协相关工作人
员表示，消法赋予了消费者
选择权和公平交易权，消费
者有权选择收取货品的方
式，时间和地点，并且购物前

有事先的约定。快递违反事
前约定，未经消费者允许将
快递投入快递柜中，消费者
可 以 向 12315 或 12305 投
诉。

此外，针对快递柜获取
个人信息，今年国家市场监
管总局发布的新版《快递服
务》也明确，快递服务主体采
集寄递服务用户个人信息，
应限于实现快递服务目的的
最小范围，包括姓名、联系方
式、寄件(收件)地址、寄递物
品信息、身份证信息等，不应
过度收集用户个人信息。

□扬子晚报/紫牛新闻
记者 姜婧仪

为降低时间成本导致快递“上门难”

消费者有权选择收货方式

“取回自己的快递为何还要交3元延
时费？”提到家门口的快递柜，不少市民对
“被收费”颇有意见。不止“被收费”问题，
不征求消费者同意擅自将快递放快递柜、
到快递柜取个件还要扫码关注公众号等乱
象也都让消费者反感。原本为网购商品的
投递和收取带来便利的快递柜，何以如此
不被人待见？

记者注意到，事实上，实施半年的《快
递市场管理办法》对快递是否进快递柜等
问题已经给出了明确规定，相关方如果能
严格遵规守纪，这些乱象本可以避免。

槽点1 不打招呼就放快递柜

不和消费者打电话说一声，就直接把商品放快递
柜、驿站，是消费者关于快递包裹投诉最多的内容之
一。“除了顺丰和京东会在送货前打电话沟通，其他快
递都是直接扔驿站或者放快递柜，有时候发个短信通
知，有时候短信都没有。”市民王先生向记者展示近期
收到的信息：“凭取件码××××××至××××丰巢
柜取件。”

“快递员是否应该提前打个电话沟通一下呢？如
果一定时间内取不了，还要强制付这个滞留费。”令王
先生更加郁闷的是，有的快递连短信都不发一条，直接
放到了快递柜，经常过了好几天才想起来，“线上购物
本身就图个方便，拿个快递反而不方便了。”

槽点2 层层点击、强制关注才能取件

等到去快递柜取快递，也要经过“重重关卡”。云
柜取件，蓝色屏幕立即出现“使用微信扫码取件”和一
个非常醒目的二维码，扫描二维码后，微信上便出现了

“云柜服务申请获得你的昵称、头像权限”，消费者必须
点击“同意”，同意网页获取个人信息后才可使用完整
服务。

“点击同意”后，“云柜服务”申请“你的昵称、头
像”，点击“允许”后；又出现“江苏云柜”申请“你的昵
称、头像”，点击“允许”后，又出现了“请先关注公众号

‘云柜社区’”和二维码，扫描二维码后，出现了“云柜社
区”的微信公众号，点击“关注”后，才能取到快递。

扫码取快递就像剥洋葱，剥开一层还有一层，记者
统计了一下，剥了5层才能取到快递。而这种必须要
获取个人信息才能取快递的做法令不少消费者吐槽，

“这种做法收集消费者数据信息，令人很没有安全感。”
市民李女士对扫码取件非常反感。

除了扫码取件，也可以凭取件码取件，但“取件码
取件”通常都在屏幕不起眼的地方。有时候甚至出现
消费者没有收到取件码，不得不扫码取件的情况。

槽点3 超时收费

扫完码就能取到快递了？也不一定，还得看是否
有滞留费。

丰巢快递柜存放商品18小时内免费，超时后的滞
留费收取标准是0.5元/12小时，3元封顶。

“不提前沟通就把快递放快递柜，有时候在外出差
或者忙忘了，没法在18小时内去拿，只能付超时费。”
李女士告诉记者，自己经常付超时费。
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