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快递暂存快递柜要
例行打赏才能取件？成
都的一名消费者在丰巢
快递柜取件时看到电子
屏要求“打赏”。为了拿
到快递，周女士按提示付
了1元才开柜取件。但
事后她上网搜索发现，二
维码下方其实有一个灰
色半透明的“跳过赞赏”
按钮。她认为，是丰巢的

“心机设计”误导了自己。
距离双十一还有不

到一个月，快递行业早早
做好准备迎接旺季。但
是，快递柜行业最大品牌
丰巢快递柜“打赏”行为
却迎来质疑。近日，青年
报记者在本市调查时发
现，用来解决快递“最后
一公里”问题的智能快递
柜确实为市民提供了便
利，但是提供便利的同
时，确实有市民表示曾经
因为“打赏”额外付了费。

青年报记者 顾金华

快递柜超时“打赏”并不是“必须”的。 青年报记者 常鑫 摄

丰巢超时需“打赏”，你中招了吗？
记者调查发现确有市民“上过当”，目前暂无相关标准

【事件】

消费者投诉：
丰巢“太心机”

近日，一位成都的消费者
爆料丰巢快递“诱导消费”问
题。该消费者反馈在丰巢快
递柜取件时出现“支付一元钱
赞赏”页面，因“跳过赞赏”字
体为灰色且透明度较低，误打
误撞支付了赞赏费用。

据消费者称，在丰巢快
递 柜 取 件 时 看 到 电 子 屏 显
示 ：“ 已 为 您 守 护 包 裹 7 小
时。”屏幕上还有一个“1元保
管费”“赞赏”二维码。为了
拿到快递，按提示付了 1 元
才开柜取件。但事后她上网
搜索发现，二维码下方其实
有一个灰色半透明的“跳过
赞赏”按钮。她认为，是丰巢
的“心机”设计误导了自己。
即使是超过24小时也不会强
制收取费用。

10 月 11 日，丰巢对网友
反映的事件进行了回应。丰巢
方面称：“打赏”是在鼓励用户，
收到取件码后尽快到柜机取
件，以促进快递资源高效利
用。关于该功能是否关闭，目
前只能向技术部门反馈。

在黑猫投诉等平台上也有
相关投诉。对此，丰巢做了退
款处理。

作为解决“快递最后一公里”的利
器，这些智能快递柜覆盖面越来越广
泛，但是收费有统一标准吗？

交通运输部在今年6月20日公布了
《智能快件箱寄递服务管理办法》（以下简
称《办法》），该《办法》于今年10月1日起施
行。《办法》规定，使用智能快件箱投递快件，
应当征得收件人同意；收件人不同意的，应
当按照快递服务合同约定的名址提供投递
服务；保管期限内不得向收件人收费。

记者调查中发现，目前在上海多个
小区内主要有丰巢、菜鸟、速递易等品
牌的快递柜，但是目前市面上这些智能
快递柜企业对于免费保管期限和计费
规则，尚未有统一标准，各家规定不一。

记者昨天以消费者的身份咨询速
递易的客服。对于收费问题，客服表示
只有提供放入快递柜的快递单号，才能
查询。对于具体收费标准，该客服表示

“无法直接回答”。

【调查】

如今，设置在居民小区、便利店、写
字楼内的智能快递柜，用于存放用户暂
时不方便接收的快件，成了解决快递

“最后一公里”问题的有效方式。
记者在走访本市一些丰巢快递柜

点时发现，许多快递员都会选择将快递
放入智能快件箱。

在长宁区万航渡路上的一家居民
小区，快递员小张正在往小区内的丰巢
投放快递。“一般我会先打消费者电话，
如果对方电话不接，我就会将快递放入

快递柜。”小张告诉记者，派送快递远远
不像想象中那么轻松。派件快递时，正
好也是市民的上班时间，他们经常会遇
到收件人不接电话的情况。为了完成
考核标准，同时也提高业绩，他们更喜
欢选择投放这些智能快递柜。

对快递员来说，智能快递柜确实省
了一些跑上跑下的力气，但也面临着部分
收件人的不理解，“有的消费者不接电话，
但是一旦放到快递柜了，他们又不高兴，
一小部分人会来投诉我们。”小张说。

不少快递员更喜欢投放快递柜

那么，一旦选择了丰巢，是否有消
费者因为超时而额外支付了费用？

上周四，记者走访了沪上多家使用
丰巢快递柜的小区，发现确实如网友反
映的，丰巢快递柜在快件放入后一定时
间，取件时就会出现“打赏”页面。

页面以二维码为主，显示快件在柜
内存放的时间，并有“扫码赞赏1元保管
费”字样。而在这页面下有“跳过赞赏”的
选项，并有倒数30秒的计时。相比于“打
赏”页面，“跳过赞赏”的字体颜色较淡。

对于丰巢打赏，确实有市民表示曾

经上过当。“不是很明显，需要仔细看。”家
住长宁区的李女士告诉记者，她上过一次
当，因为隔夜才取快递，她觉得多付1元
钱也可以接受。不过后来仔细看了才知
道，原来可以跳过这一步骤。不过只是付
了1元，李女士也懒得再去折腾。

而记者昨天在杨高南路上的一小
区内看到，居民已经在丰巢快递柜上手
工写上了“不要打赏”的字样。

对于快递柜的打赏功能，快递员小
张告诉记者，消费者可以无视打赏页
面，即使超时了其实也不会收费。

确有市民上当付过“超时费”

目前暂无快递柜收费标准

【争议】

该不该收费？
这是个问题！

不少消费者表示，智能快递柜，
收不收费、超时收费根本与消费者无
关，这是快递员的事情。“一般收到短
信通知后，我们都会尽快拿走快递，
已经付了快递费，也没有要求寄放快
递柜，而且快递柜还有广告等其他收
益，再收费不合理。”市民唐先生说，
现在很多时候是快递员图省事，凭什
么让消费者为超时来买单。

采访中，市民秦女士告诉记者，丰
巢等智能快递柜确实方便，而且现在
都有公众号，随着可以收到快递提
醒。但是，有时明明家里有人，她更希
望将快递直接送到家里。特别对于一
些老年人，下楼去取快递非常麻烦。

还有市民称，有些快递员不经同
意就私自将快件存入快递柜，比方说
一些生鲜类快递就很容易变质。

虽然对丰巢的“打赏”方式，大多
数市民表示不认可；但是对超时收费
上，仍有不少市民表示支持。

“快递柜超时不收费，是不是以
后很多消费者的快递都要放快递柜
里了？”市民周先生说，快递柜为大家
提供了方便，若一直被个别快递占用
就失去了原本的意义。

不过周先生认为，使用快递柜超过
一定时间付费是应该的，因为占用了公
共资源，但是应该光明正大地收费。

不少市民认为，此次丰巢事件
中，超时了收不收费并不是重点，损
失 1 元钱事小，只是无法接受丰巢

“投机取巧”的行为。

【说法】

误导消费者选择权
可向消协等投诉

丰巢“打赏”事件引起网友们广
泛关注，这种行为到底是否合法？

“这是一个经营者违反城市信
用、损害消费者利益的典型案例，严
格来说，存在误导消费的过错”。市
人大代表厉明律师接受青年报记者
采访时指出，在这个案例中，丰巢尽
管有“跳过”的选项，但是其表现的内
容却存在很多诱导元素，比如：大大
的字体，求打赏的内容……在消费者
不知情的情况下，已经影响了他们的
自主选择权。

厉明律师告诉记者，消费者通常
处于弱势群体，应该给予更多的保
护。“就像现在签订保险合同时，会要
求将部分条例用粗体字体的方式列
出来，以便对消费者做出合理提醒。
如果丰巢能在打赏界面上合理布局，
在‘打赏’选项的同时，列出‘不必打
赏’的选项，这样就能让消费者有更
好的选择权。”

在厉明律师看来，丰巢利用页面设
计误导消费者在非自愿情况下付费损
害了消费者利益，消费者可通过消费者
协会、快递业协会等行业管理部门投
诉，对已经支付的费用可以要求退回。


