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【现象】
六成乡村居民

希望完善物流配送速度

针对北京市乡村居民网购消
费现状及有关问题 ， 4月16日 ，
北京市消费者协会发布了乡镇
（村 ） 居民网购消费调查结果 。
结果显示， 随着移动互联网的普
及， 越来越多的乡镇 （村） 居民
选择通过网购方式购买商品或服
务。 其中， 居民最看重网购的价
格和足不出户就能购物等优势。
调查结果显示， 69.13%的被调查
者认为是价格优势， 54.12%的被
调查者认为是足不出户就能购物，
39.11%的被调查者认为是商品质
量， 28.54%的被调查者认为是可
买到实体店没有的商品， 23.26%
的被调查者认为是可预期到货，
另有8.46%的被调查者选择其它。
这说明被调查者最看重的网购优
势是价格， 其次分别是足不出户
就能购物、 商品质量以及可买到
实体店没有的商品等。

其次， 时效、 服务态度和运
费是乡镇 （村） 居民最在乎的网
购物流问题。 关于选择物流时考
虑的因素， 60.25%的被调查者选
择时效， 56.24%的被调查者选择
服务态度， 50.53%的被调查者选
择运费， 40.80%的被调查者选择
品牌。 调查结果说明， 乡村地区
交通相对闭塞， 路途相对较远，
物流送货时间相对较长。 所以，
乡村居民网购时非常在意物流的
时效性， 然后依次是服务态度和
运费问题。

调查显示， 乡镇 （村） 居民
最希望解决网购 “最后一公里”
问题。 关于最希望完善的乡村网
购问题， 70.83%的被调查者选择
物流配送速度和质量， 60.42%的
被调查者选择产品质量和售后 ，
40.63%的 被 调 查 者 选 择 网 购
信誉评价体系， 37.50%的被调查
者选择信息和资源对称保证 ，
36.46%的被调查者选择购物流程
简单化， 26.04%的被调查者选择
支付安全及快捷 ， 另有9.38%的
被调查者选择其它问题。 调查结
果说明， 被调查者最希望完善物
流配送速度和质量问题， 物流配
送速度和质量问题实际上就是乡
村网购的 “最后一公里” 问题。

【调查】
物流配送待提速
网购取货需近便

调查显示， “最后一公里”
问题成了困扰乡村居民网购的难
题。 为了破解难题， 本次调查共
采集了14个郊远乡村网购案例及
8次郊远乡村网购体验案例。 结
果显示， 在这22个郊远乡村网购
案例中， 只有京东、 天猫和顺丰
快递等少数做到送货到家， 其它
大多数网购平台和快递物流公司
存在将包裹送到快递代收点、 农
村驿站网点、 村委会等地点， 然
后通过电话或短信通知消费者自
己提取的情况。 而这些代收地址
离消费者填写的收货地址少则几
百米 ， 多则几公里乃至数十公
里， 最远的有20多公里。

体验一：
2018年12月23日下午， 体验

人员从拼多多平台某商家下单购
买了10斤纯绿色无公害珍珠大
米， 填写收货地址为北京市房山
区史家营乡某某村某某号。 截至
12月29日下午下班， 收货人一直

没有接到收货电话或短信提示。
体验人员登陆拼多多平台查询
“我的订单” 显示， 中通快递已
于2018年12月26日将下单商品送
到 “北京房山燕山窦店” 签收，
签收人将下单商品转入了房山区
河北镇磁家务代办点。 体验人员
拨打磁家务代办点电话， 得知包
裹确实已到该代办点， 由于包裹
上打印的联系电话模糊， 所以没
有电话或短信通知领取。 代办点
说， 要是看得清楚联系方式， 会
以短信方式通知收货人到代办点
领取。 但该代办点与下单填写收
货地址的距离大约有20多公里。
需要指出的是 ， 体验人员下单
时， 商家根本没有提示不能送到
填写的送货地址。

体验二：
2018年12月23日下午， 体验

人员从淘宝网某店下单购买了5
斤长粒香米， 填写收货地址为北
京市密云区不老屯镇某某村某某
街某某号 。 2018年 12月 26日上
午， 圆通速递将下单商品送到密
云区不老屯镇政府街金华电动车
店东侧的不老屯代理点， 通知收

货人到代理点领取包裹。 该代理
点距离下单填写地址大约8公里。
同样， 体验人员下单时， 商家也
没 有 提 示 不 能 送 到 填 写 的 送
货地址。

体验三：
2018年12月23日下午， 体验

人员从拼多多平台某商家下单购
买了10斤纯绿色无公害珍珠大
米， 填写收货地址为北京市延庆
区张山营镇某某村某某号。 2018
年12月26日下午 ,收货人接到中
通快递短信： “你的快递已放在
西五里营小学校往北200米的八
队飞娜商店”。 这家商店距离下
单填写地址大约500米 。 同样 ，
体验人员下单时， 商家也没有提
示不能送到填写的送货地址。

通过体验调查， 结果说明，
目前北京绝大部分地区居民网购
商品都可以送货到家， 但在部分
郊远乡村地区， 仍有不少网购平
台和快递物流公司没有做到送货
到家， 存在明显的快递物流 “最
后一公里” 问题。 在这些郊远乡
村地区， 消费者下单时填写的地
址是居住地址， 商家也没有提示

不能送到该地址， 但最后快递物
流却将包裹送到离家较远的快递
代收点， 需要消费者自己去代收
点提取。 这种快递物流 “最后一
公里” 问题， 无疑降低了郊远乡
村居民网购的便捷程度， 影响了
郊远乡村居民的网购消费体验。

【建议】
贯彻落实《快递暂行条例》

完善物流配套体系

调查显示， 乡村居民选择网
络购物 ， 主要就是为了方便快
捷。 但调查结果说明， 尽管越来
越多的乡村居民习惯通过网络购
买商品和服务， 但目前仍然存在
物流快递 “最后一公里 ” 等问
题， 却困扰着消费者。 为此， 北
京市消协提出以下建议。

首先， 打通郊远乡村网购物
流 “最后一公里” 问题。 建议有
关部门针对乡村， 尤其是偏远农
村地区的网购物流问题， 出台相
应扶持政策， 采取相应措施， 完
善 物 流 配 套 体 系 ， 破 解 乡 镇
（村） 网购物流配送 “最后一公
里” 问题， 比如在包括车辆、 道
路、 收费、 通信等基础性快递物
流设施方面予以支持。 电商经营
者 和 快 递 物 流 公 司 应 尽 量 整
合乡村或偏远地区的物流资源，
尽 量 把 乡 村 居 民 网 购 商 品 送
到 填 写的收货地址 ， 努力解决
乡村网购快递物流 “最后一公
里” 问题。

其次， 规范乡村网购包裹末
端投递和代收问题。 2018年5月1
日实施的 《快递暂行条例 》 规
定， 经营快递业务的企业应当将
快件投递到约定的收件地址、 收
件人或者收件人指定的代收人，
并告知收件人或者代收人当面验
收。 但这一规定目前在部分郊远
乡村仍然没有得到较好落实， 部
分郊远乡村地区网购包裹末端投
递和代收业务还存在一些问题，
如快递员不按约定将包裹送到指
定地点， 快递员把包裹送到代收
点不及时通知消费者， 代收点对
包裹保管过于随意， 消费者难以
当面验货等。 建议有关部门采取
有效措施， 贯彻落实 《快递暂行
条例》， 切实解决乡村网购末端
投递和代收问题， 维护消费者的
合法权益。

第三， 严格落实相关网购法
律法规并加强监督管理。 相比实
体店铺， 网络商家的市场准入门
槛相对较低， 这也是网购商铺良
莠不齐的重要原因。 建议进一步
严格落实 《消费者权益保护法》
和 《电子商务法》 有关网购消费
的法律法规， 确保相关法律法规
在乡镇 （村 ） 地区得到贯彻落
实。 同时， 对网购经营者加强监
督 管 理 ， 一 旦 发 现 损 害 乡 镇
（村 ） 消费者合法权益的问题 ，
及时依法严厉查处， 并将违法事
实记入企业信用档案。

此外， 建议提高电商经营者
的诚信守法经营意识。 市消协认
为， 电商经营者是诚信守法经营
的第一责任人， 应主动把维护消
费者合法权益放在首位， 严格执
行有关法律法规， 诚信经营， 正
确处理好商业利益和消费者权益
的关系。 同时， 消费者作为网络
购物交易的一方， 也要不断提升
自我保护意识， 尽量减少网购风
险。 遇到网络购物问题应及时与
商家协商解决， 如果协商不成，
可以拿起法律武器维护自身合法
权益。
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现如今， 随着社会的
发展， 乡村网购消费也越
来越普遍。 然而， 不少地
区由于地处偏远， 面临着
快递无法送货上门、 代收
点距离过远等问题。 而这
些代收地址少则几百米 ，
多则几公里乃至数十公
里， 最远的有20多公里 。
为此， 北京市消费者协会
通过对乡镇 （村） 居民网
购消费调查， 建议有关部
门出台相应扶持政策， 采
取相应措施， 完善物流配
套体系， 破解乡镇 （村 ）
网购物流配送 “最后一公
里” 问题， 尽量把乡村居
民网购商品送到填写的收
货地址。
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