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共享模式，在带来便利的同时，
也给消费者增添了不少烦恼。记者
发现，去年以来，共享消费已成为一
大投诉热点。不久前，市市场监管
局就在发布的2020年度投诉举报
数据分析报告中指名，共享消费等
新业态隐含一定的消费风险。

共享单车：
遇到故障，仍让消费者买单

今年2月4日，梁女士遇到了
一起糟心事。

当日，她使用了小遛共享单车
后，收到超出范围的提醒，但发现附
近没有停车点，便将车子停在政府
规划的非机动车停车点内。然而等
结算时，页面显示要收取20元的违
停费用，“收到提醒后，我打算将车
子骑行到指定停车点内，但车子不
能启动，也不能骑行，一直处于计费
状态。”

原本 2元的费用最后变成了
36元，难道这种情况也要消费者来
买单吗？更令梁女士不解的是，当
她想要缴费时，发现小遛的设计太

“霸道”，要想缴费必须充值，但充值
的选项为20元、50元、100元、200
元、600元，“为什么不能填实际产
生的金额呢？”

无独有偶，欧女士也遇到了此
类问题。欧女士称，2月15日，她在
使用小遛共享单车时，突遇断电情
况，无奈之下只好将车停在旁边。
然而，平台客服告知，表明欧女士已
经将单车驶离管控区域，仍处于计
费状态，另外还需要支付20元的违
停费。对此，欧女士认为不合理。

共享充电宝：收费乱象受诟病

就像共享单车一样，共享充电
宝的出现为城市生活带来了诸多便
捷，但也存在乱收费、好借难还等问

题。
穆女士告诉记者，“1月2日她

租借了叮噔充电宝，几个小时后便
归还租赁处，但系统一直显示没有
归还成功，导致自己被扣费了200
元。自己又联系了客服，可对方不
予处理。”

同样，家住海曙的李女士表示，
“2月16日我在海曙区鼓楼步行街
的吧师食品生活馆借了一个怪兽充
电宝，我还充电宝的时候不小心按
了留下充电宝，随后被扣了99元，
但是实际上我已经把充电宝归还
了。等我向商家反映后，商家让我
拨打充电宝上留的联系电话。我打
过去对方不接，我又发短信给对方，
表示不退款要向工商部门投诉了，
对方回我一句‘随便你’。”

律师：无依据扣费应退还

对于以上共享单车和共享充电
宝出现的问题，浙江素豪律师事务
所吴志明律师指出，“共享”模式的
出现，解决了消费者“最后一公里”
的问题，而商家设备如果出了故障，
却将损失和责任推给消费者，并不
合理。

对此，他表示，消费者和共享单
车及充电宝企业之间成立租赁合同
关系，因共享单车运营平台和充电
宝企业属于经营者，使用人是消费
者，所以二者法律关系也受消费者
权益保护法的调整与规范。消费者
在归还设备、按约付款后就已履行
合同义务，经营者如果扣费缺乏事
实和合同依据则侵犯了消费者合法
权益，根据消费者权益保护法第四
十条第三款的规定：“消费者在接受
服务时，其合法权益受到损害的，可
以向服务者要求赔偿”，消费者可以
要求相关企业退还多扣除的费用。

记者 谢斌

对于最后投递100米的问题，
宁波市邮政管理局有关负责人表
示，他们也一直非常重视。他认
为，建立正规合理的驿站体系和规
范投递前的询问提示，可能是有效
解决问题的合理途径。

“作为主管部门，这几年我们
也在加快推进行业末端网点的建
设。因为从实际情况来看，派送能
力的整体提升需要一个过程，涉及
顶层设计、运营模式、管理水平、从
业人员素质的方方面面。我们鼓
励快递品牌通过数字化改革、信息
技术、合理规划部局网点、强化客
户沟通提醒等方式进一步提升服
务质量。同时，我们也在全市范围
内，特别是小区、学校、商厦，有条

件的农村等区域推广使用智能信
报箱、智能快递柜，更好地服务群
众的用邮需求，这也符合绿色环保
和后疫情时代的常态化疫情防控
需求。”这位负责人说。

同时，他也表示，除了推进这
些工作外，收件人的权益也是受到
法律保护的。如果收件人要求送
件到收件地址，快递员有义务满足
这一合理要求。“在寻求解决方法
的同时，我们也会加大监管力度，
切实保障消费者利益。遭遇快递
员拒绝送件到收件地址的情况，可
以拨打相关快递企业投诉电话，如
果遇到双方协商不下的情况，可以
通过12305申诉。”

记者 黎莉 文/摄

快递送到集中点自取
是约定俗成还是霸王条款？

随着网购越来越便捷，快递包裹量也在逐年暴增。不过很多消费者发
现，快递服务的标准似乎和以前不太一样了。曾经投递到家的快递，如今
更多是被放在了快递柜或者驿站要求自取，小哥们的通知取件电话也变成
了一条条存在感极弱的短信。

3 月 7 日 ，市 民 刘 先 生 向
12315反映，他的一个快递包裹显
示派送很久了却一直没有收到。
此外，更让他头疼的是，长期以来
他所居住的鄞州区瞻岐镇滨海都
市花园小区，快递件都是送到小区
外的一个代收点，需要自行取件。

“代收点离我们小区有几百米
远，一般人走走也要花上几分钟。
如果收件人是老年人或者需要带
着孩子取件的妈妈，更加不方便。
其实我们小区是有快递柜的，如果
不能送到收件地址，双方各退一
步，起码让他们送进小区放到快递
柜里也可以接受。我们方便些，也
不会耽误快递员太多时间，但小区

很多业主多次跟快递员交涉后均
无果。”刘先生说，双11、春节期间
放到代收点也能接受，但一直都这
样感觉有点太“霸王条款”了。

记者从12315的投诉记录上
看到，有着类似困扰的不止刘先生
一人。事实上，这事还发生在宁波
的很多小区。家住江北区汇豪时
代的张女士也遭遇了类似事件。

“小区里有快递柜，但我的快
递有一半以上还得步行来回一刻
钟去隔壁小区的驿站拿。而且每
次收到的短信是直接通知，而没有
询问是否可以放代收点。我跟快
递员交涉过几次，对方态度很强
硬。”张女士说。

消费者：快递要求自取，多次沟通无果

近年来，受快递业务量的高速
增长以及末端派送人员相对不足
等因素影响，关于快递服务最后
100米的问题也成为了社会聚焦
的一个热点，因为派送不到位而导
致的纠纷也高频发生。

业内人士告诉记者，因为各方
成本的上涨，除了相对收费更高的
顺丰、德邦等快递，以及绑定自家
物流的京东，还执行着送件上门或
者询问投递方式外，很多快递品牌
为了节约成本、提高效率，尽快派
送掉“海量”的快件，往往会选择通
过集中存放的方式派送。再加上

一些品牌的加盟店管理水平参差
不齐，很容易引发一些投件问题和
矛盾。

“两三年前，一个快递小哥
平均每天的派送量是100多单，
现在平均每天要送200多单，在
双11、双12、春节这种网购大节
点，个别密集区域的快递小哥日
均派件任务可能超过 1500 单，
几乎都在超负荷工作。而且就
目前的情况看，确实很难解决这
个问题，因为每种方式都有自己
的长处和弊端。”这位业内人士
说。

业内：增长量和运力成反比，导致纠纷频发

主管部门：推进建立正规驿站和规范投递流程

共享消费“添堵”
律师：无依据扣费应退还

近日，一则“共享充电宝每小时
从1元涨至4元”的新闻再次触动很
多人的神经。不少用户直呼“用不
起”！那么，宁波情况如何呢？记者
进行了一番调查。

3月13日下午，在江北区的来福
士商场内，市民吴女士正在扫码归还
共享充电宝。“早上来看电影，发现手
机电量仅剩5%，差点取不出电影票，
附近刚好有个街电（共享充电宝品
牌）解了我燃眉之急。”吴女士说，其
实她很早就发现租借费用上涨了。

走访中，感受到涨价的消费者
不在少数。那么，还有贵的共享充
电宝吗？“有。”柯先生告诉记者，美
团充电和来电的价格都贵些。根据
柯先生提供的页面显示，来电的资
费标准为30分钟2元，封顶40元一
天；美团充电则是30分钟1.5元，封

顶 35 元一天。二者均未设总封顶
费用，且无免费时长。相比之下，来
电的租借费用最贵。

对于本次涨价，有消费者反馈
说：“以后会尽量选择便宜的品牌，
但遇到应急情况，还是会用。”但同
时也表示，如果价格贵得离谱，那肯
定不会再用了。

对此，中国科学院大学经管学
院教授吕本富指出，共享经济产品
在经历优惠期后普遍涨价，与消费
者使用习惯养成后的需求量增加
及运营成本增加等因素直接相
关。每个平台之间的涨价，如果不
是它们的合谋行为，是市场竞争行
为，这个可以让市场自动做选择，
但是它们一合谋，没有给消费者选
择权，这就有问题了。

记者 谢斌

●相关链接

共享充电宝收费上涨你还会用吗？

快递代收点里放满了快递快递代收点里放满了快递。。


