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物品丢失、投递延误、野蛮分拣等这些快
递行业的顽疾，今后有人管了。日前，国家邮
政局首次发布《快递业务操作指导规范》（下称

《规范》），对延误、丢失等长期困扰快递行业发
展的问题作出了技术要求。

晚报记者 程国平 李丽君

规范出台
快递业操作层层标准化

针对收件、分拣、运输、投递等快递业的几大环节，
《规范》均作出明确规定。快递企业在接单后，宜在两
小时内取件，收寄时，严禁将已收快件单独放置在无人
保管的地方；取件后，宜在3小时内将快件送交快递营
业场所；快件需要人工分拣时不得对快件进行猛拉、拖
拽、抛扔等破坏性动作；快件分拣脱手时，离摆放快件
的接触面之间的距离不应超过30厘米，易碎件不应超
过10厘米；快件分拣作业应当在视频监控之下进行。

行外观点：
不照规范执行怎么办？
服务态度不好怎么办？
规范里没说

了解《规范》内容后，郑州物流业业内人士认为，
《规范》的出台肯定会明显推动快递行业的发展，但由
于《规范》未规定违规后的具体处罚措施，对快递员仍
缺乏有效约束。

在淘宝网上开店的郑州某品牌负责人赵先生表
示，《规范》缺了对消费者的权益保护这一块，比如快递
员收件、送件不及时，态度不好等应该怎么处罚等，《规
范》并没有提及。

刚刚与郑州一家快递公司发生过矛盾的李女士也
认为，《规范》对他们这种最基层的消费者“保护不力”。

本周一，李女士订购的几本书来了，没想到在和快
递员谈接收地点时，几句话不合，快递员张嘴就开骂，

“当时我都蒙了，电话里和他对骂了几句，就挂了”。
等了没一会儿，快递员过来了，十分凶狠，和李女

士继续吵起来。院子里的邻居都被吓到了。
临走的时候，快递员还威胁了李女士。
这一经历让李女士十分气愤，她给快递公司打电

话投诉。公司说会让快递员道歉，并且对其进行处
理。但李女士一直也没等到那名快递员的电话。

李女士指出，新规定中只明确了流程，但服务质
量、服务态度方面没有涉及。

业内想法：
《规范》与《标准》相差不大
规范内容太泛，应当量化

作为被规范的对象，快递公司对《规范》有
何看法呢？

郑州运达快递公司负责人董经理说，《规
范》与以往的《快递行业操作规范标准》的内容
相差不大，目前绝大多数快递企业在业务操作
上都能满足或是超过该《规范》，因此《规范》的
影响并不明显，员工在收到通知后也没有太大
的反应。

但他也对规范中的一些条例提出意见。
“比如第二章第九条要求，‘快递企业在接

单后，宜在两小时内取件；取件后，宜在 3小时
内将快件送交快递营业场所’，由于快递公司一
般都是晚上发车送货，一个上午 8点钟到的货
我们也不可能11点就送到。”董经理说，这个规
定应该考虑到快递的实际情况。

同时，董经理对附录一里快递企业营业场
所设施设备规定也有自己的看法。“营业场所只
是原则性的要求，应该有量化标准，‘按照相关
规定的消防设施、视频监控设备’，也应该有一
个量化的要求，比如规定几平方米要有一个视
频监控器，这样操作性更强。”

“快递员也是人啊，不
能像孙悟空一样翻个跟头
就到”

另外，我国快递企业发展不平衡，大部分快
递企业处在初级发展阶段，技术水平、管理能力
都离《规范》有一定差距。

如第四章第二十六条中规定：所有干线运
输车辆宜实行双人派押，宜安装全球定位系统
终端。对此，郑州中通快递企业的姚经理说：

“我们人员调配不开啊，省内短途的我们都是派
一个人押运，涉及省外长途的才会派两个人。”

第二十八条规定：快递企业应当对快件提
供至少两次免费投递。姚经理说：“我们对于一
次投递收件人收不到的情况，最多会再免费投
递两次，不能再多了。我们只收一次的投递费，
这也需要客户考虑到我们的情况。”

第二十八条还包括另一规定：每日15时以
前到达投递网点的快件，宜在当日完成首次投
递；每日 15时以后到达投递网点的快件，宜在
次日 12时以前完成首次投递。郑州圆通快递
公司的快递员小田表示：“一般情况下我们是尽
快投递，这个要求我们只能在同区域内可以做
到。快递员也是人啊，他不能像孙悟空一样翻
个跟头就到。”

要做得非常到位
还是有一定的难度

郑州申通快递公司是国内最早经营快递业
务的公司之一，申通公司的总经理刘女士介绍，
他们公司差不多能达到《规范》的要求。“2009
年快递公司才正式得到快递业务运营许可证，
我们也在不断改革，要做得非常到位还是有一
定的难度。”刘经理说。

比如第二十六条规定：所有干线运输车辆
宜安装全球定位系统终端。刘经理表示，公司
目前的资金情况还无法做到这一点。

很多快递企业都达不到《规范》的要求，是
否意味着《规范》脱离了行业发展的实际情况？
快递企业又该对其作何反应？

郑州中通快递的侯经理表示，《规范》为快
递行业发展指出了方向，将成为中国快递行业
发展史上的里程碑。“虽然目前快递业发展迅
速，上半年增速超过50%，但快递服务中还是有
很多问题，我们在这个《规范》下达之后就制定
了岗位责任制、安全生产责任制，还成立了工作
领导小组，进行改进和完善。”

专家评论：
《规范》有效指导快递业

河南工业大学物流系主任王焰认为，快递行业在
我国还算是一个新兴行业，对其相应的管理办法不多，
主要靠物流企业的自我规范。此次，中国邮政局能出
台这样一个规范文件，对快递行业的规范发展有非常
重要的意义。

王焰说，目前我国快递企业有 8000多家，其中成
规模、管理非常规范的企业并不多，就郑州来说，不少
快递公司是人员少、资金实力弱的小企业，他们根本达
不到《规范》的要求。

“所以，如果这个《规范》要求的技术标准真正实施
到位，对我国的快递企业来说是个好事，对消费者来说
也是有利的。”

随着电子商务的兴起，网购成为一种生活方式，与
网购相伴而生的正是快递业的兴起，正因为是新兴行
业，缺少相应规范，所以物件丢失、快件延误、暴力分
拣、索赔纠纷不断，这个行业的投诉直线上升。中国消
费者协会近日发布的上半年投诉统计结果也表明，快
递和邮政行业的投诉上升幅度最高，同比增长72.6%。

当然快递业的业务量也在同比快速上升，国家邮
政局数据显示，今年上半年，全国规模以上快递服务企
业完成业务量15.8亿件，同比增长52.8%。
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