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随着电子商务的兴起，几乎绝大多数人的人际圈中，都出现了一种新的职业者——快递员。无论你喜欢还是不喜
欢，你都必须要经常和他们打交道。但伴随着快递业的迅猛发展，各种问题也随之突出。如何让快递更加安全快捷方
便有效？目前，有关部门正酝酿实施“快递实名制”以期从源头上解决问题。
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实名制快递，你接受吗？

不知不觉中，我们的生活里已经离不开快递。公司文件需要快

递，网购商品需要被快递，礼品赠送也只需要快递就可以完成…… 

快递业在近几年成为迅猛发展的一大行业。根据近日国家邮政

局最新发布的数据显示，在今年1月，全国快递企业共完成快件2.7亿

件，业务收入达到62.4亿元，同比增长7.4%。

国家邮政局表示，异地快递业务收入仍是支撑快递发展的主要动

力，达到快递业务总收入的近六成，同城快递业务占快递业务总收入

的9.3%，同比上升1.9%。

随着快递成为生活中必不可少的活动之一，随之而来的，便是由

此而引发的不快与投诉。不少人都经历过与快递员之间的不开心，快

递服务不周到，甚至快递件丢失的情况。有媒体爆出，北京一家宅急送

的营业点，连续截留快递包裹，用瓷砖替换快递件中的手机，以及调包

首饰、保健品等贵重物品。在天津，有快递公司员工私吞6部iphone4手

机。业内人士称，在所有快件遗失的情况中，20%以上是工作人员内部

盗窃，而类似的案件多发生在加盟制快递公司。

根据国家邮政局的数据显示，2011年快件延误、收投服务、快件

丢失及内件短少的有效申诉量比前年有较大幅度增加，3项问题占有

效申诉量的89.6％，其中快件丢失及内件短少同比增加6148件，增长

236％，占17.7％。

而近日，在广州天河发生了一起快递爆炸案件，收件者在接受快递件

时发生爆炸，导致面部和手部被炸伤，这引起了人们对于快递物品的安全

隐忧。在半年前的杭州，也发生过类似事件，“土炸弹”误伤了快递员。

针对以前种种情况，我国正酝酿实施“快递实名制”从源头上解决

问题。目前“实名制”已经在绍兴试点。而就在此时，《快递服务》系列

国家标准也将在5月1日起正式实施。

观
点

V
iew

与行业内鬼相比，隐私泄露问题更大
杨先生  上班族

实名制终将流于形式
蔡先生  快递负责人  

蔡先生并不看好实名制的推广,他认为,以

他公司为例,主要针对公司客户.“有时候公司

前台签名都不乐意呢，何况所有的快递件给你

一一核对身份证信息。”蔡先生说，公司里的快

递件，往往就放在前台，快递员不可能在收件时

要求对方出来，再出示身份证。“客户也会担心

自己的身份证号码等信息泄露的问题。”

对于有不少网友遇上的快递员不肯上楼送

件的问题，蔡先生表示，正常的小区，该公司都会

送上楼，除非是公司、商场、医院等特殊场所。

对于快递行业的服务质量，蔡先生认为

只要时间允许，人手充足，他们都会尽量做到

让客户满意。但如逢到节假日，和雨天快递质

量是可能有所下降。

而同样作为快递行业，针对快递“实名

制”，圆通速递近日公开表示，首次寄件客

户、无固定场所寄件客户等需先出示身份

证，由快递业务员核对身份，并对包裹物品进

行验视后，方予以收件。如发件人不配合，快

递员将拒绝收件。 

由于工作的关系，杨先生经常向客户寄送

礼品。杨先生认为，“快递实名制”“当面验货”与

“服务标准”是两码事情。实名制解决的是快递

安全的问题，但对于快递人员的素质这些问题

却是无法解决的。

“比如，我有时候是购物卡，有时候是一

些小礼物，偶然也会有一些报销的小额车费什

么的。”杨先生说，一般快递都是送到对方公司

去的，“如果实行‘实名制’，那么要检验这些购

物卡，甚至是现金，对于寄送方，还是收件方，都

会比较尴尬。”他认为，“快递包裹中出现‘炸

弹’的比率是极低的，但‘实名制’可能引起的

一些隐私泄露问题可能更大。”而对于“当面

验货”杨先生也认为不大可能，”快递员都赶时

间，等签名都嫌慢，哪有时间等你验货，更何况

如果收件人不在怎么办呢？“

而对于服务质量与纠纷，他认为，虽然快

递员工作很辛苦，工作量巨大，快递行业还是

应该加强快递员的服务素质的培训。“很多快

递员担心快件丢失，就要客户下楼取件，有的

是不肯晚上送件，作为一份收入还很不错的

职业，快递员也应该具备相应的服务态度。”

杨先生本人就曾遭遇过一次不开

心。“那天是周日，我正好在离家附近10分钟

左右的地方购物，快递员打电话说家里没

人，他明天再送。但是第二天我们都上班，家

里没人我就说，要不你来一下我这里，或

者等我一下，我马上就来。他竟然都不同

意。于是我就火了，他直接挂我手机。”杨先

生说，快递员让你生气，你气得投诉也意义

不大。“人家快递公司也说了，现在快递员难

招。”

有一次遇上一个即将辞职的快递员，他在电话中对我说将快递扔在

门房了，我回去之后找啊找，根本没找着。门卫也说并没有接收过我的快

递。后来又打快递员电话，他都不理睬我了。最后，竟然发现快递员送件

时，因为家里没人而自己签了名，把东西扔在我家室外的水箱里了。

——公司人 陈小姐

我网购的东西比较多，大多数年轻的快递员，态度还是可以的。有些

快递员在我签字收件后会说“谢谢”，我本人也会向对方说‘谢谢’。我家

住5楼，基本上没有发生过让我下楼去取快件的问题。

            ——家庭主妇 张女士

爱恨交织皆快递 Link

行业要自律,客户要理解
陈麟骅  上海快递行业协会秘书长

陈麟骅对记者表示，快递员和普通人的

生活越来越紧密，很多人都开始主动对快递

员说“谢谢”，这是一个好的现象。“但这里的

前提是，快递员首先要做好自己的本分，做好

自己的服务。只有好的服务，才能让人们对快

递员的工作更多理解。”陈麟骅说，确实有一

部分快递员的服务态度还是很欠缺的，这里

的原因很多，比如工作时间长，工作辛苦，无

论是寒冬还是酷暑，快递员都要上班，其

次，快递员一般都没有受过好的教育，个人素

质也有所欠缺，这也需要人们多加理解。

在快递行业的自律方面，陈麟骅表示，目

前可能确实还有难度。“在一些具体的服务标

准，和国家法规的执行上，我们会发现一些外

资的国有的快递公司会执行得好一点，而民营

的私人公司则执行得相对不到位，这其实是与

工作条件、工作强度、快递员的福利待遇都密

切相关的。”

陈麟骅指出，要减少快递过程中的投诉纠

纷，重要的是，双方都应该严格遵守国家的相

关法规，如寄件人和快递员当面点清物品并签

名后，就可避免“手机变砖头”这类消费纠纷。

对于人们质疑开箱验货的麻烦，陈麟骅

说，在邮局寄包裹，检查更为严格，但只有这

样，才能防止违禁物品，为下一步的工作消除

安全隐患，同时也能减少纠纷。

快递需求量越来越大，没有规范势必会出问题


