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快快递递延延误误只只能能认认栽栽 快快件件丢丢失失 索索赔赔困困难难
省城消费者对快递的投诉，一年超过2000次
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今日济南

精读

随着快递市场的发展，
在济南有资格从事快递业务
的企业共有123家。除了传统
的“四通一达”、顺丰等快递，
近些年兴起的快递因邮资低
廉，受到了不少对价格敏感
网店业主的欢迎。

“我们店是薄利多销，所
以选择性价比高的快递。”零
食店店主陈先生介绍，不过
网店选择这样的低价快递，
就承担了相应的风险。陈先
生曾邮寄了7包商品，买家反
映少了2包，“显然是邮寄过
程被偷拿了。”

为了索赔，陈先生按照

快递员的意见先打客服，然
后找到相关负责人，负责人
说将安排调查。但之后就杳
无音信，最后以分拣点“没监
控”为由不了了之，并没有准
确回复。“最后只能吃哑巴
亏 ，自 己 把 商 品 补 给 了 买
家。”

7月初，宁女士曾在网上
购买过一箱酒，到货时发现
有两瓶破损，总价值约800元。
宁女士当时与送货的快递员
签下证明书，证明物品在快递
运送过程中损坏。但快递公司
称只能赔付物品价值的一成，
不能全额赔偿。宁女士窝了一

肚子火，并准备放弃。
7月初，赵女士从济南向

内蒙古邮寄一批食品，后来
发生变故，快递被退回济南。
退货签收时赵女士没有进行
现场验货，但签收后发现快递
包装与寄件时不一样，打开包
装后发现食品少了两包。与快
递客服联系，对方称因为没有
现场验货，无法界定是否为运
送过程中造成的货物丢失，故
无法进行赔付，需要赵女士自
己开具破损证明。关于如何开
具破损证明，快递公司则称
不负责。赵女士称自己毫无
办法，“精疲力尽”。

快递件少了损坏了索赔很困难

近日的韵达快递停摆事件让不少人仍心有余悸，担心此种情
况以后还会发生，本报记者对济南快递行业的现状进行了调查。
去年，济南共接到有关快递的投诉2124件，占了全省投诉的18%。
快递服务差、快件丢失损坏、快件延误等问题仍不同程度存在。

7月15日，国家邮管局公布
快递行业上半年数据，上半
年，全国快递服务企业业务量
累计完成59亿件，同比增长
53 . 7%；业务收入累计完成
897 .5亿元，同比增长42 .5%。6
月份，全国快递业务量完成
11.3亿件，同比增长56.5%。

同全国情况一样，济南快
递行业的发展也非常快速。今
年上半年，济南共完成快递量
4809 . 6万件，位于全国城市第

25位。不过随着快递快速发展，
消费者的投诉量也在迅速增
加。根据国家邮政局申述中心
的相关数据显示，2013年快递
有效申诉为19 . 6万件，同比增
长42.7%。

同全国一样，山东的快
递投诉近些年也成不断上升
趋势，山东省邮政业消费者
申诉受理中心2013年共受
理、结案申诉17743件。

在山东省内的投诉中，

青岛和济南是投诉重灾区，
去年济南共接到投诉2124
件，占了全省投诉的18%。而
在这些投诉中，关于快递延
误是投诉的第一大类，占了
近一半。其它的就是关于投
递服务差、快件丢失缺少、损
毁等几大投诉种类。今年爆
发韵达快递停摆便造成了大
规模快件延误，引发了大量
市民投诉，但也没有什么好
办法，只能认栽。

快递投诉量大增，延误时间最令人不满

为何加盟制的快递企
业屡屡出现问题，业内人士
告诉记者，网购的火爆带动
了快递行业快速发展，但激
烈的市场竞争中，大多数快
递公司采取粗放式的经营
方式，尤其一些中小型公司
靠打价格战来争取市场，以
低价格招揽客户。

“现在的快递价格几乎
和10年前一样，但是成本却
大大提高，尤其是人工成
本。”该业内人士告诉记者，
像这种快递公司营业站点
停业绝不是一起偶然事件，
未来两三年内，竞争愈演愈
烈，快递公司某一区域业务
瘫痪现象仍会出现。

记者了解到，省一级的
加盟商往往向总公司缴纳
一定的代理费，再将自己取
得的经营权限层层转包。加
盟制的公司对分公司管控
力度薄弱，在加盟模式下各
快递网点之间各自为政，物
流链之间存在障碍，总部难
以掌握每个加盟商的情况。
总部仅负责加盟商之间货
物中转，一旦分公司瘫痪，
总公司很难在短时间内恢
复运转。

“快递加盟分公司自己
雇人，自主经营，不受总公
司管控。”该业内人士称。据
了解，国内快递公司除了顺
丰和EMS采用直营模式外，

其他“四通一达”(申通、圆
通、中通、汇通、韵达)多采用
加盟或者“加盟+直营”混合
的模式，而这些加盟商也是
参差不齐。

该业内人士坦言，“现
在快递行业的加盟商，有一
些都没有什么固定资产。仓
库、物流、车队这些最关键
的硬件设施甚至是租借而
来。加盟制的优势就是能够
在短时间内在全国组建一
张网络，但也带来一些弊
端，比如管理松散，而这些
弊端在日后也会逐渐显现
出来。”这也就为快递事故
频发在源头上埋下了导火
线。

““加加盟盟式式””粗粗放放扩扩张张
缺缺乏乏控控制制力力

见习记者 田宇
实习生 郝志梅

《同城快递咋被送到了省
外》一稿见报后，16日一早，客
户郭女士就被受理业务的快
递员小董的电话声吵醒了，电
话那头小董显得很着急，“小
董告诉我，说是济南天天快递
公司这边看了齐鲁晚报的报
道，让他尽快处理此事。”郭女
士告诉记者。

随即记者也与小董取得
了联系，小董向记者道出了
整件事情的始末，原来小董
是济南天天快递的加盟商，

在今年6月末暂停了业务。但
小董在济南天天快递公司登
记的信息没有得到及时更
新，所以郭女士通过天天快
递的官网上查询自己片区业
务员的电话仍是小董的。

6月30日，小董暂停业务
后，接到了郭女士的联系电
话，但是他已无法邮寄货物，
于是小董把郭女士这批货交
给了济南天天快递其他分部
的一位快递员来处理，“把货
交给那个快递员后，我非常
放心，也没有对郭女士的货
物进行追踪，确实大意了，被
那个快递员动了手脚。”小董

告诉记者，当得知郭女士邮
寄的货物出现异常后，小董
再去找当时那个快递员却发
现他已经离职，寻找未果。

至于快递单已经被涂改
的快递怎么能蒙混过关重新
被邮递，小董说只要快递单号
未登入系统，这个快递单就可
以使用。“我虽然不是天天快
递的加盟商了，但是我们和公
司有协议，谁收了件，就要对
这个件负责，现在郭女士的损
失由我来承担。”小董说。记者
了解到，小董已经和郭女士就
赔偿一事进行了初步协商。

快快递递员员主主动动找找
郭郭女女士士协协商商赔赔偿偿

本报记者 蒋龙龙 任磊磊 实习生 胡沛然 王伟

《《同同城城快快递递

咋咋被被送送到到了了省省外外》》
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快快递递事事故故

频频发发探探因因
赵女士是一名网店店

主，经营护肤品生意，“东营
毒快递事件后，一度非常严
格，液体不能送，每包都要检
查。”现在液体护肤品也可邮
寄，检查并不严格。赵女士介
绍：“一般塑料瓶装的液体可
直接邮寄，玻璃瓶装液体则
只在包装上更加严格，主要
是防止损坏”。快递员是不是
开包查看快件？赵女士表示

“只要和快递员熟识了，取件
时不用再验货。”

记者以要邮寄包装好的
两瓶红酒到江苏为名，分别
打电话给4家快递公司共10
个快递点进行询问，圆通快
递公司三家分店，一致表示
禁止邮递液体物品，特别是
红酒属于易燃易爆物品之
一，不能收件。10个收货点共
有4个快递点表示可以邮寄，
并且不要查看。

据一名不愿透露姓名的
快递员告诉记者，“员工的工
资主要靠收送件的提成。收
件可以提邮资的一成。”为了
多拿点收件提成，多跑单，很
多快递员对开包检查制度就

“睁一只眼闭一只眼了”。
据山东交通学院交通与

物流工程学院副教授刘华群
介绍，“毒快递”刚出问题后，
验视制度执行的还可以，在
快递单上验视完之后盖章才
能邮寄，“但最近验视制度执
行较差”。另外按照规定来
说，收件人应该是验货后再
在快递单上签字，实际执行
也不是这样。“在目前，快递
公司激烈竞争的前提下，没
有人愿意把财神朝外推。”

另外，在不验视的情况
下，一旦发生丢失短少、损毁
等问题，双方举证不一致，也
增加了解决问题的难度。

收寄验视令箭成了“鸡毛”

快递公司“睁只眼闭只眼”

延延伸伸调调查查
本报记者 蒋龙龙 任磊磊
实习生 胡沛然 王伟

韵达快递部分网点停摆后，有些客户只好自己到中转中心取快件。 本报记者 张中 摄

2013年底的“毒快递”事件震惊全国，圆通快递装
卸快件时发生化学品泄漏，前后共致1人死8人中毒。针
对该种现象，国家相关部门要求快递企业执行收寄验
视制度。现在验视制度执行咋样？记者对此进行了调查
采访。
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