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一个芒果引发的快递纠纷

物流行业协会：
拟建不良用户“黑名单”

广东省物流行业协会副秘书

长谢诚杰表示，从行业协会角度，

服务行为应通过市场来逐渐规

范。客户与服务方应按合同条款

约定进行。不容忽视的是，近年

来针对快递从业人员的恶意投诉

逐年明显上升。

中国快递协会副会长兼秘书

长孙康表示，中国快递协会目前

正在研究建立不良用户黑名单制

度。他说，快递企业不仅要维护

用户的合法权益，也要维护从业

人员的基本权益。维护社会公平

正义，抵制恶意投诉行为。

物流快递行业专家杨达卿

称，“芒果纠纷”事件引起广泛关

注，其实是互联网经济下的普遍

问题，包括快递、外卖等服务从业

人员，遭遇恶意投诉的越来越多，

而给快递员、外卖员的申诉保护

却较少。一些平台企业缺乏人性

化处理，在遭受消费投诉时多半

选择把板子打在服务人员身上，

或罚款或解聘。即使快递企业把

一些恶意投诉者列入黑名单，但

因和电商平台等未形成信息互

通，依然难以惩戒恶意投诉。针

对恶意投诉，还需行业组织牵头，

推进多方参与共建，共享客户黑

名单信息机制。

“黑名单有两种情况，一种针

对员工，比如其存在盗窃或贪污

等行为，一种针对客户，比如存在

恶意投诉等游走在法律边缘的行

为”。快递行业专家赵小敏强调，

快递员与用户发生诉讼纠纷，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，而不是

急着向客户下结论，或急着对快

递员进行机械性罚款，如果处理

不了，可以引入监管部门共同解

决。

赵小敏同时提到，“黑名单制

度是行业内维护自身权益的，但如

果个别企业滥用，也会对自身品牌

造成更大损伤，要慎重考虑。”

（综合自中国之声、羊城晚

报、南方都市报等）

近日，“一个芒果引发的下跪”受到舆论热议。因为丢失了一个芒果，山东东营市广饶县一位

圆通快递员以“下跪”的方式乞求客户停止投诉。随后，当事民警为快递员开了一份“暖心”证明，

希望快递公司不要对快递员进行惩罚。一时间，舆论纷纷同情这位快递员。但当事客户张某某表

示，自己的投诉并不是针对快递员，而是针对圆通公司“伪造包裹”的欺骗行为。事件究竟孰是孰

非？有业内人士认为，这一事件反映了快递公司“以罚代管”、缺乏精细化管理的病灶。

快递员下跪：
不取得谅解将被公司开除

警方这份“证明”显示，广饶县圆通一名

女快递员聂某某因快件包装破损、一颗芒果

丢失而遭遇客户投诉。聂某某在赔偿了一

箱价值 52 元的芒果后，仍遭到客户张某某

连续多次投诉，并被公司扣薪2000元。

聂某某恐再遭投诉将被公司开除，6月

10日晚，她到客户张某某家请求谅解，甚至

下跪哭诉。张某某联系圆通，要求聂某某离

开，并拨打 110 报警。民警到达现场时，聂

某某仍坐在门口哭泣。了解了聂某某的遭

遇后，从警20多年的民警王海港，为聂某某

出具了一张温情的“撑腰证明”。该“证明”

称，快递员不必摒弃尊严乞求原谅，建议圆

通退还快递员被扣除的工资，并将投诉者张

某某加入黑名单。

6月11日，这张“证明”迅速走红网络，

快递员聂某某也受到不少人同情。

6月14日，据澎湃新闻报道，快递员聂某

某称，自己为博得同情，谎称被罚款被扣工

资，“是为了给客户施加压力，才那么说的”。

客户“喊冤”：
快递员伪造邮政快递包装

卷入舆论漩涡的客户张某某却持不同

说法。他强调，多次投诉不是为了芒果，而

是圆通快递员赔偿的芒果伪造了邮政快递

的包装，糊弄了他。

张某某表示，最初经过协商，他同意了聂

某某自费购买一箱芒果作为赔偿的处理办

法，并提出不能再使用圆通快递寄送。然而，

当他收到印有“中国邮政快递包裹”的快件

后，却发现这是伪造的，邮政快递并没有寄送

过这个单号的包裹。张某某和母亲感觉“被

愚弄了”，于是才再次投诉。“投诉的是邮政快

递单号的问题。”他说。

“为什么警方不把整个事情的来龙去脉

都了解清楚，就出了这个‘证明’。”张某某认

为自己很冤。他表示准备申请“行政复议”，

并要求警方道歉。

民警开“证明”：
应该做的，快递员不容易

这份“证明”的出具人、民警王海港被众

多网友点赞。

6月12日下午，羊城晚报记者致电东营

市广饶县公安局稻庄派出所。派出所接线

人员确认网上热传的“证明”是真的。

广饶县公安局一名工作人员表示，认同

王海港的做法，“这是意料之外，也是情理之

中”，平时王海港就是热心肠。

6月11日，值班的王海港说：“我们就是

还原一个事情，正常的工作，应该做的小

事。没有打抱不平和逼迫感。都是按照法

律法规、法律条文来办事。”他觉得快递员非

常不容易，应该得到社会的理解和尊重。同

时，他也希望两位当事人的生活不被打扰。

圆通：未对快递员进行罚款

对民警的“撑腰证明”，圆通速递 6

月11日在官方微博作出回应，事情还在

进一步调查中。

业务员所在网点已免除因投诉引

起的处罚，并对其进行慰问。其他情况

正在核实过程中。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。”

圆通速递副总裁叶锋表示，没有对

该快递员进行罚款，目前该名快递员仍

在圆通正常上班。

圆通方面还称，待核实事实后，保

留将恶意投诉者列入不受欢迎客户名

单的权利。

律师：民警做法值得商榷

山东新亮律师事务所律师陈正斌

认为，这份证明是民警针对快递公司作

出的事实说明，适用于快递员与公司之

间，并不是针对投诉人张某某作出的处

罚，不构成一个具体的行政行为，因此

没有申请行政复议的前提。

江苏金朝阳律师事务所孙晋国对

此表示，公安民警对民营公司出具上述

证明的行为，从感情上可以理解，但从

法律角度来说，没有明确的法律、法规

授权，“他的行为值得商榷”。

快递公司缺乏精细化管理
遇投诉往往“一罚了事”

这一事件中让许多人不解的是，快

件中一颗芒果丢失，怎会闹到下跪哭诉

甚至报警的地步呢？

物流行业研究机构罗戈网CEO郭

红霞表示，目前邮政法的投诉管理规

定，一定程度上是倾向于保护消费者

的。如果消费者直接投诉到邮政管理

方，会对相应站点和快递员直接处罚。

一名快递小哥坦言，如今，快递行

业竞争激烈，如果出现差错被投诉，就

可能面临罚款，“送一单的提成只有几

块钱，但是一被投诉就会被罚几十上百

元，甚至一天都白干了。”

有业内人士表示，快递公司总部对

基层网点缺乏精细化管理，往往通过简

单粗暴的罚款来起到警示作用，“以罚

代管”现象在行业内长期被诟病。

对于此次圆通速递纠纷，郭红霞认

为，反映出快递公司“以罚代管”模式需

要改善，应将管理的合规性和柔性结合

起来。
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