
快递员被投诉就罚款

“做我们这行，工作中难免有受委
屈的时候。 ”目前在武汉一家快递公司
工作的韩立(化名)告诉记者。

韩立在一次上门收件时，因为寄送
物品需要另行称量打包，无法面对面计
价，于是加了客户微信，完成计价后转
款支付，但客户以“货物没那么重”“乱
计价收费”等为由拒付，还声称要进行
投诉。

为了避免投诉导致罚款， 这笔 30
多元的快递费最终由韩立埋单。

韩立这种行为的背后，为了提升服
务质量以及管理快递员，快递企业都建
立了用户对快递员的投诉处罚机制。

现实中，很多问题并非出现在最末
端快递员环节，但一旦投诉，直接承担
者却是快递员。

北京朝阳区圆通快递员刘涛(化名)
表示，用户只要进行了投诉，快递员就
会受到罚款，这是一项规定。

“公司有申诉机制，但只要有用户投
诉，罚款程序就会启动，结果好的话罚款
就少一些，二次投诉就会罚 500元，投诉
次数越多，罚款越多。 ”刘涛表示。

快递协会研究建立用户黑名单

在山东广饶稻庄圆通女快递员聂

某某下跪事件中，起因是顾客认为包裹
胶带开裂，“少了一个芒果”。 投诉的客
户张某某反复表达不满，到最后是指向
“对圆通处理问题的方式”不满意。

圆通公司随后发布声明称，“我们既
对客户负责，也对员工负责，坚决抵制恶
意投诉，绝不让业务员流汗又流泪。 ”

网友纷纷呼吁“相互多一分谅解”，甚

至建议“快递企业或将恶意投诉者拉黑”。
中商情报网报告显示，一季度邮政

业消费者对快递服务问题有效申诉

14904 件，主要问题是投递服务、快件丢
失短少和快件延误，分别占有效申诉总
量的 31%、29.1%和 25.3%。

“圆通女快递员下跪”“顺丰快递员
吃安眠药欲自杀”事件发生后，中国快
递协会表示，“正在研究建立不良用户
黑名单制度。 ”

刘涛说，“刁钻的客户并不多见，但
如果要是建立黑名单，对我们这一行来
说也是一种保护。 ”

有快递行业从业者向记者透露，目
前已有部分快递企业对 “特殊客户”建
立了类似黑名单的信用体系机制，恶意
投诉者也被纳入其中，对收派件进行限
制，不过影响还很有限。

用户黑名单该不该建引发新争议

值得注意的是，此次“女快递员下
跪事件”部分事实的“反转”，让能否仅
依据警方给出的证明就认定为“恶性投
诉”，并将客户列入快递“黑名单”引发
新的争议。

中国物流学会特约研究员解筱文

认为，对于投诉的评判，一些企业考核
处罚缺乏科学的仲裁，不愿意直面解决
此类问题，而是将一线人员认定为责任
方，表面上看，这是追求以客户为中心，
实际上反映的是企业简单粗暴，整体管
理运作不够人性化。

“相比于消费者，快递公司处于优
势地位， 如果建立行业性的黑名单，会
剥夺消费者的选择权， 我认为并不合
适。 ”中国财政科学研究院应用经济学
博士后盘和林告诉记者，“即使要建立，

也应该是确定几条刚性的标准，先行告
知，做到公开透明。 ”

重庆索通律师事务所律师孙国进

也认为，快递业作为服务行业，本身是
不能拒绝为消费者提供服务的，基于恶
意投诉等情形制定用户黑名单制度需

要慎重，并且不得与现有法律规定相冲
突；界定客户的恶意行为等方面，除了
需要注意证据收集外，最好是由法院等
第三方机构予以认定。

“黑名单制度是行业内维护自身权
益的，但如果被滥用，也会对自身品牌
造成更大损伤，所以要慎重考虑。 ”快递
行业专家赵小敏说，“如果建立黑名单，
还要考虑与《消费者权益保护法》和《合
同法》相一致。 ”

难题该如何解决？

对于快递恶意投诉现象，国家邮政
局邮政业安全中心主任江明发 3 月份
曾表示，2018 年的多起恶意申诉行为，

已经引起了国家邮政局和安全中心的

高度重视。
江明发说，正在对《邮政业消费者

申诉处理办法》进行修订，对申诉受理
条件加以明确，将部分恶意申诉人堵在
申诉门槛以外；通过软件对各类申诉行
为进行大数据分析，对可能涉及恶意申
诉的申诉行为进行预警防范。

“快递企业更应该建立完善的投诉
与惩罚制度，不应一味地将压力转至网
点或快递员身上。 ”赵小敏说，以往快递
企业处理纠纷时，总是第一时间进行罚
款。 很多时候缺少调查，无法还原事情
真相，这会加剧快递员与消费者之间的
矛盾。

他建议，对快递员与用户发生的诉
讼纠纷，快递企业要建立快递员和公司
管理人员等多方反馈机制，首先企业内
部要自查，再进行处理。如果处理不了，
可以引入监管部门共同解决。

（据新华网）

“圆通女快递员因少一个芒果下跪”“顺丰快递员被
投诉吃安眠药欲自杀”，两位快递员的极端行为，将快递
行业客户和快递员之间投诉纠纷的尖锐矛盾推向舆论

的风口。
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一个芒果引发的争议：
快递黑名单该不该建？


