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消费者申请退货，天猫延后受理商家却已发货

想想退退货货却却被被要要求求支支付付运运费费，，好好冤冤

面对低价诱惑

消费者需理性

这两天，“双11”过后涌来
的大量快件让快递员们忙得
不可开交。

申通快递员张涛13日晚
加班分拣到11点多，14日早上
6点半准时到单位打卡上班分
拣快件。

上午11点，他又开着车
开始挨家挨户派送。“一天
下来，大概有 1 / 3的时间用
在送件上。”每天至少有四
五个小时是在挨家挨户敲
门。

本报记者 李静

快快递递员员一一天天四四五五小小时时

是是在在挨挨家家挨挨户户敲敲门门

本报11月14日讯 (记者
李静 ) “双11”让不少爱好网
购的人过了一把瘾，但是“秒
杀”后忧愁也随之而来。11日，
市民张华宇网购后在很奇怪的
情况下被要求支付120元运费。
无奈之下，他14日致电本报“双
11网购维权”帮办热线，希望本
报帮他出出主意。

消费者遭遇：

申请退货时系统繁忙

白天商家却发了货

“本来说是12日零点以后
才可以申请退货，没想到时间
没到就发货了，现在还要我付
120元的运费。”谈起网购中的
窝心事，张华宇很无奈。

1 1日零点，张华宇在天
猫上秒杀到了总价值1598元
的婴儿床和婴儿车，没想到
之后在浏览网页的时候，又
看见了更合适的商品，见还
没有发货，他便想取消订单，
重新选购。但是当他点击相
关选项时，天猫提示他网络
繁忙，申请退货要等到 1 2日
零点以后才可以，于是他便
暂时放弃退货。

“没想到11日白天却收到
了发货通知。”张华宇联系了天
猫客服，客服人员回复，目前有
两种解决办法，一个是联系卖
家追回货物，一个是请求天猫
介入。

“卖家同意试着帮忙追
回，但是需要我支付已经产
生的 1 2 0元运费。”对此张华
宇很不理解，“明明就不是我
的错，为什么要我来支付？”
天猫客服对此也没有给出明
确的答复，客服人员当时只
是说，天猫介入解决的是买
家和卖家之间的问题，对于
这种情况，他们也不知道该
如何解决。

“我现在都不知道该找
谁说理了。”张华宇说，13日，
货到了，卖家提醒他可以直
接拒收，但是已经产生的120

元运费，在申请退款的时候
必须扣除。

工商回复：

网站应承担

相应责任

针对张华宇的困扰，工
商部门工作人员回应，收集
好相关证据，消费者可以到
所在地工商部门投诉。工作
人员解释，天猫因自身网络
繁忙而与消费者约定在12日
凌晨以后退货，就应当做好
与卖家的沟通工作，卖家在
不知情的情况下发了货，产
生的物流费用，这部分费用
不应该让买家承担，天猫网
站应该为此承担相应责任。

自本报开通“双 1 1网购
维权”热线以来，不少市民打
来电话，诉说他们在网购中
遇到的窝心事。如果您在网
购 中 碰 到 权 益 被 侵 犯 的 情
况，也可拨打本报“双11网购
维权”帮办热线15275567096，
我们将联合工商部门、本报
法律服务团共同为消费者维
权提供建议。

每年“双11”过后，都有不少
消费者后悔自己的冲动消费行
为，有的认为自己并没有得到真
正的实惠，有的发现自己买了许
多不需要的物品，纯粹是跟风凑
热闹。

工商部门提醒市民，面对“双
11”低价促销诱惑，消费者需谨慎
理性消费，切勿跟风冲动消费。在
网购时要保存好与网络卖家的聊
天记录、约定等证据，一旦交易后
产生纠纷，可首先与网络卖家自行
和解。如果和解不成，可根据聊天
记录、发票、保修卡、说明书、承诺
书等向第三方交易平台投诉，还可
以向当地工商部门投诉，以维护自
己的合法权益。

本报记者 李静 通讯员
宋煊

智能快递终端

有望改善投递难

为缓解“最后一公里”的投递
难问题，山东邮政部门提倡各快递
公司引进“智能收件箱”业务。近几
年“智能收件箱”在我国已经逐渐
兴起，部分省市已经投入使用。虽
然目前烟台暂时还没有引进这项
业务，不过未来有望开通。

“智能收件箱”的其中一种
是智能快递终端。“智能快递终
端类似一个超市的储物柜，可以
解决部分投递难的问题。”智能
快递终端研发人员应向阳介绍，
简单理解就是一个智能的超市
存储柜，它的智能之处在于，核
对信息后会自动发信息给客户，
通知客户取件。

应向阳介绍，终端安装后，
快递员将快件送达网点时，按照
界面上的提示，扫描授权卡或采
取短信验证方式确认身份信息
后，系统根据包裹体积大小，选
择对应的柜子规格。点击确认
后，柜门自动弹出，快递员将包
裹存入柜中并关好柜门，系统将
自动发送一条包含有取件地址、
柜号和验证码的短信至收件人
手机，收件人在方便的时间到该
终端前输入验证码即可取件。

“这样既节省了快递投递员
投递的时间，也方便了消费者随
时取件。”应向阳说，研发智能快
递终端，主要是为了解决快递

“最后一公里”难题。虽然目前还
没有开发烟台市场，但是估计时
间不会太久。

本报记者 李静

本报11月14日讯 (记者
李静) “双11”购物节落幕，这
两天烟台快递业务量迎来最高
峰。快递公司歇人不歇车，连轴
转抢时间，可是快递的“最后一
公里”运行效率低，成了快递公

司和消费者都很头疼的事儿。
申通快递员张涛介绍，快

件在跨省运输的时候其实很
快，但是到达目的地之后的分
拣、投递过程，则会花费很多时
间。尤其是在投递过程中，遇到
的难题更多，导致“最后一公
里”运行效率低。

“主要是堵车、停车难、倒
车难，还经常碰上客户不在家、
无人接收快件的情况。”张涛
说，去小区里送货，停车很不方
便，常常是车进去以后却找不

到停车的地方，有时候掉个头
都难，“我这里还好，小区里停
车不需要交钱，但是有些同事
去市中心派件，有时候停车就
得交钱！”

谈起投递难，申通快递员姜
晓龙忍不住唠叨了起来。“最烦
人的就是客户家里没人，找不到
人接收。”姜晓龙说，平时投递
时，有的客户上班不在家，有的
电话打不通联系不上人，有时一
天能碰上三四个这样的情况，无
奈只能把快件再带回去。最无奈

的是，有的客户还会因此投诉，
埋怨投递太慢，“这真是哑巴吃
黄连，有苦说不出。”

为缓解“最后一公里”投递
难的问题，不少快递公司会在
一些地方找超市或者收发室暂
存快件，等客户有时间了再去
取。可是这当中也存在一些隐
患，比如快件不是客户当面签
收的，一旦出现损坏或者丢失
等问题，究竟该追究谁的责任？

“最后一公里”投递难成为
快递公司一直在头疼的问题。

快递员派件常吃“闭门羹”，找收发室代收又存在安全隐患

““最最后后一一公公里里””效效率率低低，，快快递递公公司司很很头头疼疼

提个醒儿

“双11网购维权”帮办
热线：15275567096

关注“双11”快递业

14日上午8点15分，忙碌了接近两个小时后，一名快递员趁着货物稍少，吃了几个包子当早餐。 本报记者 韩逸 摄

相关新闻

百米长的传送带前，几十
名快递员正在分拣如山的快
件。 本报记者 韩逸 摄
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