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与“愤怒的快递”
换位思考

! ! ! !忙碌，是快递员给人的第一印象。他们
每天穿梭在城市的大街小巷，在居民区和商
务楼爬上爬下，永远是脚步匆匆。

一句“您好，您的快件到了，请签收”，快
递员递送到客户手中的，要么是购物狂日思
夜想的新鞋子、新衣服；要么是商务人士期
待的最新样品、重要信函……快递员成为我
们生活中不可或缺的好“帮手”。

不过，最近社会上对快递员的评价来了
个 !%#度的大转弯：有的责怪他们服务不
佳、恶意刁难；有的抱怨他们态度蛮横、“耍
大牌”———好像快递员个个都是火爆性格倔
脾气。其实，目前上海的快递员数以万计，他
们中绝大多数都是称职的。极少数“愤怒的
快递”不巧让你给碰上了，错也未必都在快
递员身上。

比如上个月，本小区一位张姓业主与快

递员就发生过一次冲突，起因是该业主从淘
宝网买了一副手套，要求对方两天内必须送
到，结果快递员两天内送了四次都未果，因
为家里没人，而打电话又联系不上（后来才
知道是该业主自己将手机号写错了）。无奈，
快递员只好在第三天早上趁他未上班之前
赶来敲门，谁知该业主非但不道一句“谢
谢”，反而出言不逊：人家还在睡觉就来敲
门，真是个催命鬼，想抢劫啊……快递员也
是人，急怒之下，一拳挥将上去，打得该业主
满地找牙。

伸手不打笑脸人。如果该业主不那么
盛气凌人，有话好好说，事情就可以避免。
所以，不妨对快递多点体谅，多点包容，多
点感恩，他们赚钱不易，常常在我们还没起
床的时候、在刮风下雨的时候，就开始满世
界忙碌、奔波了。

! ! ! !因为经常上网购物，经常和
快递打交道。下单时，我总是注
明“周六周日送货，送货前请和
本人联系”。但很多快递想当然
地认为，家里应该有人，他喜欢
什么时候送来就什么时候送来。
十有八九是送到楼下了，摁门铃
没人应，才开始打电话。
通常对话如下：
“你是某某吗？”
“是。”
“有快递！”
“不是说好周六送来的吗？”
“你家没人啦（语气愤怒）？”
“都出去了。”
“那你自己明天来公司领！”

随后吐出一串含糊不清的地名，
你还来不及记下，他已挂断电
话，绝尘而去。

领两本书、一盒月饼，也就
算了。有次是送马桶，对方也这
样，让我到一个城郊结合部的地
方领。姑奶奶彻底怒了，打电话

到快递公司，据理力争，对方终于答应周
末再送一次，但我自己已气得肝儿颤。
在某某网购物，有时卖家要求当面验

货，可那快递在边上催得你手抖。有次买
了套瓷器，&%件。卖家说，当场开箱验货，
坏一个补一个。外包装是个大大的木头包
装箱，找羊角榔头、找钳子，撬啊撬，那快
递不停抱怨。&%件啊，从景德镇运到上
海，谁也保不准不会摔坏一件。我不甘心
花大把银子买碎瓷片，只好和卖家说，快
递不肯等，能否妥协一下，如果发现有坏
的，当晚 %时前把照片传给他看。卖家答
应了，快递如逢大赦，一溜烟走了。

我们看到的是，快递苦啊，累啊，活多得
做不完啊，但很少去分析这个行业的内幕。

快递业的利益链是这样的：买家下单
并付快递费，卖家找物流公司，最后一棒
是快递把货物送到买家手上完成交易；而
“蛋糕”是这么分的：我们买家付的快递
费，卖家截留一块，物流公司拿一块，最后
一块给快递员，他们一般拿计件工资。

这两年，卖家老给买家“上课”：劳动
力成本上升，多交快递费吧。但据我所知，
多收的钱，没全部交到物流公司；物流公
司增加的那部分，也没全部交给快递员。
层层截留，拿计件工资的快递员，只好拼
了老命地跑啊跑。这两年，买家出的快递
费没少涨，快递员收入可能也没多涨，快
递员的脾气当然要长了。
快递公司有工会组织吗，有行业协会

吗？如果没有，赶紧成立。如果有，这些组
织就该发挥作用。由工会出面，和资方协
商计件工资、高温费，从“蛋糕”里多切一
点给快递员；由行业协会出面，和卖家协
商快递费，从“蛋糕”里多切一点给快递公
司。活多钱少，脾气自然大。

! ! ! !我常常要对快递员表示一下我的愤怒，
可总没机会。
他们常常把我的物件扔在传达室，然后

发个短信了事。这还算是好快递。差快递是物
件放在传达室，根本不告知！我还在那边苦苦
等，直至挂单显示“已签收”才吃惊，赶紧去
找，还好，东西在，就懒得计较，也无从计较。
那天，朋友拍东西跟我说好请我签收，于

是写了我的联络方式。结果，十来天音讯皆
无。她到网上查询，说挂单显示已签收。我又
大吃一惊，去传达室翻找，山一样的包裹堆，
都不是我的名字。叫朋友联系快递员，快递员
言之凿凿地说已经交付给我，真让我百口莫
辩。我亲自打电话过去，对方想了一会儿，说
已放传达室了，并一口咬定经过我同意他才

放传达室。我火山爆发：“拜托，你说话负责一
点好不好？我的电话是有录音的，录音记录没
有你的通话！实在不行我们去电信局查话费
单！”对方气焰小了一些：“麻烦姐姐再去找一
找。”和朋友一块去找，发现那个包裹积压太
久，已经被挤到门后，所以被我找漏了。
从此，我寄东西不再填单位地址，而是直

接填家庭地址。
在家里接快件又是别样情形：总是人未

到，电话就到了，且说已经在楼下，让我赶紧
下去。衣服也来不及换就往下跑，结果眼巴巴
地等半天快递员才到，一边忙不迭地叫我签
收，一边抱怨快件太多送不了……这时，我很
想对他们说声“谢谢”，可是看他们那股匆忙
劲，“谢谢”两字怎么也说不出口。况且人家也

没功夫听你道谢，一边往车上跨，一边不停地
打电话，嘴里都是催促：“快！快！快！”一转眼
疾驰而去。

常来单位的那个申通小伙儿大概丢过快
件。我在门口碰到他几次，他都急吼吼地在等
收件人，说“丢了不是好玩的”。有一次听他打
电话，那边说：“现在没空。”他说：“你抽个空。”
那边说：“抽不出空！”这边就急，那边更急，最后
对方撂了电话。申通小伙儿握着电话，脸上满
是憋屈。看他晒得黝黑的皮肤，以及大冬天额
头细密的汗水，忽然觉得小伙儿也不易———
大家都不易：也许对方手头事急真的走不开，
而他则是多送一件好一件……所以，快递员
和收件人才会有恁多口舌。
人人习惯自我立场，所以“站对方立场想

一想”的呼吁其实很勉强，还是期待快递公司
在规章制度、工资筹算等方面规范化管理、高
效化管理。

! ! ! !某年春节前，我给住在省会城市的父母
在网上买了点年货快递上门，本是为了让住
在六楼的他们省点力。谁知弄巧成拙，不幸遭
遇传说中的“愤怒快递”。

那次，快递员送了两次，不巧我家都没人，
便不高兴再来———听说，行规是快递员接单有
提成，派单则无，恐怕这正是纠纷多发生在派
单环节的主要原因。快递打电话让我父母自己
上门去取，老爸一口回绝：“哪有让客户自己取
件的道理？！”结果，年货从此杳无音讯。
我联系卖家催件，他查询给我的答复是：

“收件快递站说，‘无法派件，准备退件’。”别
介呀，我花了几个小时在网上淘年货，又和父
母及卖家联系了半天，最后成了“退件”，之前

的劳动岂不都成了无用功？我和卖家在两个
城市分别花费了不少口舌与两个快递站联
系，可折腾几天，快递仍然一点不松口。后来
下了一场雪，更有了“理所当然”的借口：“下
雪没法送，明天再不来取，我们就退件。”

最后，还是老妈心软，不忍女儿心意白
费，冒着风雪，坐公交车到达位于机场附近的
公交终点站，再在一条泥泞小路上步行 '(分
钟，好不容易摸到快递公司的仓库，再提着四
五公斤重的年货走回公交车站。这一趟跑的，
不用老妈复述，我都能想象到有多辛苦。
我能理解，快递员都讨厌遇到住在老公

房高楼层的客户。同样送一份件，爬上我们家
六楼的时间和体力都够给电梯房的客户送几

次了，况且还不一定每次都能送达。所以，常
有快递员在楼下打电话，喊我爸妈自己下楼
取件，但这么离谱的情况，还真是第一次碰
到，也算是极品一枚了。
其实换位思考，我还是蛮体谅快递员的。

收发件时道声“谢谢”，那是必须的；我甚至还
会把闲置的广告衫攒起来，拿给相熟的快递
员，让他们当工作服穿。将心比心，快递员对
我也很客气，有时在路上遇见还会打个招呼
问候一声。

我想，虽然“愤怒快递”确实有，总是个别，
大多数人还是勤恳认真的。坐在四季如春写字
楼里的我们，应该尊重顶风冒雨、全年无休的
他们，别因为自己西装笔挺就觉得高人一等，
把他们赶进后门，赶进货梯。如果他们觉得自
己被歧视了，怎么还会有好心情给高高在上的
“老爷们”送快递呢？矛盾自然也就多了。

! ! ! !对于大学生，尤其是大学女生来说，网络
购物已经成了大家“衣食父母”般的存在。很
多大学城都在松江、闵行这些偏远地区，周围
别说是商场，超市都不见一个，于是便宜又方
便的网购成了不二的选择。大家一起淘衣服、
淘零食、淘生活用品，久而久之，和快递之间
的“过招”也成了家常便饭。

有时候因为在上课，没办法领包裹，快递
就会把包裹统一放在宿管阿姨这里。由阿姨
们代为保管，同学们还是很放心的。

但不知道什么时候开始，学校里的领袖
像周围成了快递的中转站，每天都可以看到
雕像周围站了一圈快递大叔，他们脚边都堆
放着十几个包裹，不停打电话催学生们来领。
看到学生跑过去，他们就问：“几舍的？”得到
答案后指着某几个说：“喏，你们宿舍楼的，方
便的话可以一起带去。”

其实，同学们对快递的这种做法还是有
很大怨言的。按规定，送货上门是快递的职责
所在，有的同学因为宿舍楼离雕像比较远，或
是在上课没办法赶过去，而快递态度却非常
强硬，说所有包裹都在雕像这边，他们很忙，
没时间一幢楼一幢楼地送。而那里是学校的
中心地带，来来往往人流量很大，包裹被冒领
的情况也发生过好几起，偶尔还会看到两三
个包裹孤零零地被放在地上，一直到很晚都

没有人去拿，但快递却早就离开了。
虽然反映了很多次，但这样的情况依然

没得到满意的解决。
对外地同学来说，节假日前的快递应该

是他们最头疼的了。有个女生是常州人，有次
元旦放假，她买了 "!号下午 &时的车票回
家，前一天就跟快递说好，希望他 "!号上午
把东西送到，因为是货到付款的包裹，所以也
不方便让别人代收，快递当时也答应了。结果
当天一直到中午 !时，东西都没送来，电话也
一直打不通。最后时间来不及了，女生只好愤
愤地去车站。最后这个快递下午 &时才送到，
可惜人去楼空，只好退件等过完节再发。

说了这么些学生与快递之间“斗智斗勇”
的血泪史，其实大家也遇到过不少善良的快
递大叔。有一次，同宿舍女生买了一大玻璃瓶
柚子茶，结果瓶盖怎么也打不开，她竟然就打
电话给那位快递大叔求助。结果，对于她无厘
头的请求，好心肠的大叔不仅没有发脾气，还
立马调转车头，回到我们楼下帮忙打开瓶子，
当时真把我们感动得“内牛满面”。
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“我是快递，你家怎么没人啊！”“我已经来了两次了，要么你自
己来公司取，要么退回去！”眼下快递员的“脾气”好像越来越大，令
很多白领郁闷不已。而快递员却说他们更郁闷———每天平均要送
200个以上的包裹，有时跑三趟还找不到收件人。临近年关，“愤怒
的快递”和“愤怒的收件人”越来越多。

今年中国快递协会首次要求快递公司在春节期间“歇人不歇
业”，很多快递员在别人全家团圆的日子里还要骑着电瓶车派件、送
件。有网友建议换位思考，收件人在签收包裹时能跟快递员道一句
辛苦。你和快递员发生过冲突吗？碰到“愤怒的快递”怎么办？
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多些尊重理解 花眼 1文员2

伸手不打笑脸人 莫锡众 (办公室主任) 大学生与“快递大叔” 阿 9 1大学生2
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