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一条邮路、一个人，去除了

山里山外的隔阂，拉近了人与人

之间的距离——这就是准大学

生张喜燕跟着父亲张元利跑邮

路最大的收获。最普通的人，做

着最平凡的事，给邮路沿线群众

带来诸多便利，体现了一个普通

乡邮员的人生价值。

核心阅读

□张毅

随着数字经济的迅速发展，用户通过微信下单、扫码寄

件等方式使用邮政服务的情况日益增多，线上缔约正在成

为邮政服务缔约主要形式。以线上缔约形式订立邮政服务

合同，向用户提供邮政服务，合同内容以电子介质呈现。其

中的格式条款登载于企业的网站及 APP 软件系统，而不同

于纸质面单记载于寄件人存根联的背面。由于通过线上下

单完成收寄过程，邮政服务合同中的赔偿约定、保价规则等

条款提示、说明义务的履行成为新的争议焦点，也是数字场

景下邮政服务新的风险环节。

由于邮政服务线上缔约均需要用户自行操作，而不同

于线下缔约时可以由营业员（揽收员）进行指引、解说和交

流，线上缔约格式条款提示、说明义务的履行也就呈现出新

的特点。线上缔约场景下，免除或者减轻责任等格式条款

置于网站及 APP 软件系统，也不同于线下缔约时，用户交

寄邮件时在详情单正面签字，即可证实企业已对格式条款

的限制或者减轻责任内容履行了提示及说明义务。线上缔

约系无纸化操作，详情单事后打印生成，没有用户交寄时签

字的凭据。用户在发生纠纷后往往主张并未阅知、了解该

条款。有些线上缔约的寄递服务发生损失赔偿纠纷后，法

院以企业未尽到提示及说明义务、无权援用限赔条款为由，

裁判企业对用户的实际损失承担赔偿责任。

用户在接受邮政服务之前，企业应当采取合理的方式

提示用户注意限制或者免除其责任等与用户有重大利害关

系的条款，并且按照用户的要求，对该条款予以说明。这里

的“采取合理的方式”，是指邮政企业对格式条款中免除或

者减轻其责任等与用户有重大利害关系的内容，在缔约时

采用足以引起用户注意的文字、符号、字体等特别标识，并

按照用户的要求以常人能够理解的方式对该格式条款予以

说明。因此，邮政服务线上缔约时，格式条款的提示、说明

义务应符合主动性、合理性和有效性的标准。

具体而言，主动性是指应将邮政服务格式条款置于网

站、APP 页面显著位置，便于用户获取、阅知、保存并可以追

溯使用；而且，在用户缔约时应以弹窗、强制阅读等方式主

动推送，保证用户能够阅读了解免除或者减轻责任条款。

依照法律法规和监管要求，对免除或者减轻责任条款还应

主动履行告知义务。合理性是指免除或者减轻责任条款不仅要凸显，而且通

过单独跳框的方式进行提示，由用户逐一确认勾选。有效性是指格式条款的

提示及说明义务不因用户可能或者应当知道而免除，用户非首次使用线上缔

约不得在程序中默认勾选，应保障用户每次使用服务时能有效阅读免除或者

限制条款。同时，应在系统页面上设置履行说明义务的合理路径，便于用户提

出询问并获得相应说明。

基于邮政服务线上缔约出现的新情况、新问题，邮政企业必须秉持互联网

思维，牢固树立风险为本理念，实施有效风险管控，推进数字邮政建设，重点从

以下方面切入。一是严格履行提示、说明义务。使用线上缔约时，邮政服务的

格式条款应以醒目的方式置于企业网站及 APP 系统页面中，对其中限赔条

款、保价规则及免责声明必须以引人注意方式进行突出标注，并将阅读、勾选

同意其内容设置为每次下单的必经程序。对系统程序应进行改进，不应仅考

虑交易效率而忽视提示、说明义务的履行。二是优化业务流程，防范操作风

险。通过线上缔约收寄邮件，对保价规则和保险服务、赔偿条款等与用户有重

大利害关系的内容，应以口头告知用户，使其引起必要的注意。应制定专门的

告知话术，为揽收员配备便携式业务记录仪，做好收寄环节提示（告知）、说明

的视频或书面记录。按照关键风险重点控制的原则，对于交寄贵重物品的，可

以请用户签署内件价值声明和限赔条款、保价规则及免责声明提示、说明确认

书。对于使用电话预约寄件的，要请用户在详情单上签字认可。三是建立健

全电子证据采集、保全管理制度。线上缔约信息应依照规定的期限进行保存，

并借助技术手段使电子信息具有可追溯性、不可更改性。对外提供电子信息

注意采集过程的完整性，必要时进行公证保全。认真研究司法机关对电子证

据认证、裁判规则，探索数字环境下法律纠纷的处置策略。

□本报记者 周唯 通讯员 刘晨辉 文/图

8 月，湖北省谷城县南河风景区，

两岸青山隔水相望，游船划过碧绿的

水面，景点、民宿、农家博物馆点缀岸

边……面对美景，谷城县邮政分公司

盛 康 支 局 投 递 员 宋 先 凯 却 无 暇 欣

赏。不到 8 点，他像往常一样把要投

递的包裹、报刊带到码头，再倒换到

游船上，溯流而上，沿岸投递。每到

一个停靠码头，宋先凯都会下船步行

投递，并在开船前赶回。往返最远的

一个投递点，需要步行 10公里。

南河镇“水上邮路”始于 1998 年，

全长 77 公里。宋先凯 2005 年接手了

这 条 邮 路 ，每 周 三 次 ，为 5 个 村 庄 、

1800 余 名 村 民 服 务 。 20 世 纪 80 年

代，南河镇建起了当时襄阳最大的水

电站，因库区地形地貌酷似长江三

峡，故有“南河小三峡”之称。过去，

这里出行交通不便、环境卫生较差、

产业基础薄弱，是较为贫困的乡镇之

一。近年来，南河镇以创建 4A级旅游

景区为契机，不断改善基础设施和人

居环境，吸引了不少市民前来休闲游

玩，村里开起民宿、“农家乐”，让原本

萧条的村庄渐渐充满了烟火气息。库

区里的这条“水上邮路”也日渐繁忙，

见证着两岸百姓的幸福生活。

10 点，桃花溪码头上，阳峪村村

民郭积昌正照看着自己的小摊，看到

宋先凯，便热情地打招呼。用他的话

说，“不是亲人胜似亲人，三天不见想

得慌”。今年 78岁的郭积昌原先在家

务 农 ，家 中 的 旱 地 一 直 是“ 广 种 薄

收”，有的年头连种子、化肥钱都挣不

回来。借助小南河旅游开发的东风，

他开始创业经商。“现在村里环境好

了，客人多了，货也走得快了。即便

是受疫情影响，我一个旅游季仍能有

1 万多元的收入。”在宋先凯的宣传和

服务推动下，78 岁的郭积昌玩上了电

子商务。告别时，他还特意叮嘱：“我

女儿帮我在网上进了些货，宋师傅，

你帮我留心点儿包裹。”

“919 电商节”期间，宋先凯在投

递时，也不忘给客户聊一聊电商节的

促销信息，或是在微信上转发商品链

接。有宋先凯投递上门的服务承诺，

村民也乐意在邮乐网上“逛吃逛吃”。

11 时许，宋先凯来到龙滩村。村

委会文书陈丽见到宋先凯，赶忙招呼

他进屋休息。陈丽说：“现在，很多村

民都在城里买了房，村里常住人口也

就一百来人，但宋师傅的服务从没有

间断过。”“现在一个星期的邮件比以

前一个月还多。吃的、喝的、日用品

等包裹种类越来越多。”宋先凯说道。

龙滩村下辖 3 个村民小组，村委

会仅有 3 名工作人员，但线上服务功

能十分完善。随着“放管服”改革深

入推进，“互联网+政务服务”进一步

延伸到乡村，车牌、出生医学证明等

证照都可以网上申办，再通过 EMS直

接快递到家，非常方便。

完成了龙滩村的投递，已是晌午，

此时，船舱里的温度超过 40 摄氏度，

但宋先凯还要继续前行。坐在船舱

里，宋先凯的手机不时响起，要寄包裹

的、要订化肥的、要订报纸的……几乎

成了“服务热线”。说起这些年的工

作，宋先凯感慨地说：“17 年了，看着

小南河越来越美，大家的日子越来越

红火，我的干劲也越来越大啦！”

□本报记者 李奇男 贵州记者 宋婵娟

今年夏天，准大学生张喜燕等到

了她盼望已久的高考录取通知书。

将通知书递到她手上的投递员不是

别人，正是她的父亲张元利——一个

在大山里奔走的乡邮员，一个纯朴的

苗家汉子。

山 里 的 孩 子 要 走 出 大 山 不 容

易。张元利一家生活在贵州省黔东

南苗族侗族自治州台江县施洞镇党

岗略村偏寨，距台江县城需要 1 个小

时的车程。这里可以看到，沪昆线上

的高铁列车在群山间呼啸而过，而 18

岁的张喜燕还从未去过省会贵阳。

盛夏 8 月，张元利拿到了女儿的

录取通知书。尽管通过网络已经查

询到女儿被贵州医科大学录取，但是

拿到通知书的那一刻，张元利还是难

抑内心的激动，驾着邮车急匆匆地往

家赶。女儿早已在门外等候，拆开红

彤彤的信封，展开新生入学通知书，

张元利和妻子脸上笑意盈盈。“拿到

通知书了，好好出去玩一玩。”张元利

拍拍女儿的肩说道。“爸爸，其实我

想……和你跑一跑邮路。”和父亲一

起跑乡邮——在知道自己被录取的

那一刻，这个想法便在张喜燕心中萌

生。

张喜燕就读于台江县民族中学，

高中三年，忙碌的学业让她很少回

家。父亲偶尔会到学校送些日常用

品，但又挂念着乡邮工作，每次都说

不上几句，便又匆匆离开。女儿印象

中的父亲早出晚归、沉默寡言。即使

自己的高考分数高出当地一本线 70

分，父亲也只是在微信里发了个点赞

的表情。18 年，弹指一挥间。张喜燕

感觉还没有读懂父亲，自己却又将再

次踏上新的旅程。跟着父亲跑乡邮，

是她送给父亲、也是送给自己的“成

人礼物”。

乡邮路是一条连心路

第二天清晨，伴随着阵阵蝉鸣，

张喜燕跟着父亲来到施洞镇邮政支

局的投递室。看着父亲娴熟地把报

纸一捻成扇形，然后分拣到各个格

口，捆扎、装包……自 2017 年跑乡邮

以来，风吹日晒让父亲的脸更加黝

黑 ，而 身 形 也 有 些 发 胖 。“ 爸 ，喝 口

水。”张喜燕递给父亲一杯水，张元利

接过水，憨憨地笑了。

绿色的邮包渐渐鼓了起来，张喜

燕 帮 着 父 亲 一 起 提 到 摩 托 车 后 座

上。“今天要送这么多？”“是啊，还得

抓紧送。”张元利说，他的邮路全长 82

公里，服务党岗略、平兆、小河等 7 个

行政村，覆盖少数民族群众近 2万人，

一趟乡邮单程跑下来，需要 4—5个小

时。

投递路上，张元利接到支局长张

余荣的电话。原来张余荣下乡走访

时，发现留守老人姜彦悉家的电路坏

了，惦记着大热的天老人用不上风

扇，便联系略懂电路的张元利修理一

下，顺便再给老人带一些生活用品。

张元利把邮车停在路口，父女俩步行

前往老人家。

绵延的大山绿意葱茏，层层梯田

稻香扑面。远处，勤劳的苗家人正在

灌溉稻田；眼前，父亲的身影犹如大

山一般，坚实宽厚。走在田间小径，

张元利向女儿介绍着邮路上苗寨里

村民的情况，哪家娃娃考上学了，哪

家老人生病了……“寨上的狗看到我

都不得叫哦……”张喜燕听到父亲这

么说噗嗤一笑，才发现寡言的父亲也

有幽默的一面。电路修好了，风扇转

了起来，老人也笑了。惦记着还有包

裹送，张元利连忙开始下一站投递。

前几日下大雨，村里有部分邮路

被山洪冲断，正在抢修。一路上总能

看到邮政的绿色，那是遍布在邮路上

的“邮政便民服务站”。张元利告诉

女儿，可别小看小小的“服务站”，解

决的可是老百姓的“眼前事”。

“谢谢你，张师傅。”在苗家小院，

平兆村村民张土全的老伴儿看到张

元利便迎了上去。前几天，远在深圳

务工的女儿给她寄了些药品，没想到

张元利这么快就送过来了。看着群

山环抱的山村，张喜燕似乎明白了父

亲乡邮工作的意义所在：一条邮路、

一个人，去除了山里山外的隔阂，拉

近了人与人之间的距离。

乡邮路是一条幸福路

8 月，正是台江最热的时节。摩

托车的坐垫晒得发烫，太阳把头顶烤

得热辣辣的，张元利的工装也渐渐被

汗水浸湿。

山路弯弯，多年前的泥巴路早已

变成了柏油路，一座崭新的文化礼堂

坐落于村头，“永远跟党走”的文化宣

传栏鲜红醒目。“老张哥，你又送来党

的声音啦！”接过张元利投递的党报

党刊，党岗略村党支部副书记张元林

打开了话匣子，“从脱贫攻坚到乡村

振兴，咱们的日子越过越好啦！”如今

村里因地制宜，按照“村党支部+公

司+合作社+农户”经营合作模式，举

全村之力，推动养鸡、刺绣、“稻+”及

渔业发展；同时，还实施红色美丽村

庄规划，将红色文化与乡村旅游结

合，提高老百姓生活水平。“在大学要

好好学习哟，以后回来建设美丽家

乡！”张元林笑着对张喜燕叮嘱道。

投递路上的一张张笑脸令张喜

燕印象深刻。父亲告诉她，自己不仅

仅是个投递员，还是一个“宣传员”，

把党的好政策传到千家万户。

“ 这 日 子 可 是 越 过 越 有 盼 头

啦！”种植户蒋林忠接过张元利递过

来的“绿色发展”宣传单，喜悦之情

溢于言表。张元利和支局的员工常

常到他这里来，手把手教他使用手

机 银 行 、识 别 假 钞 、防 止 金 融 诈 骗

等。前年，借助政府的好政策，蒋林

忠不仅养起了猪、喂起了鸡，还承包

了 12 亩地种起了西瓜，收入也是“芝

麻开花节节高”。“没想到，我们这大

山里也能生出金蛋蛋！”蒋林忠笑着

说。

绿水青山就是金山银山。近年

来，台江县以生态文明建设为引领，

坚持环境保护与经济发展并举，张元

利又多了一个身份——护林员。返

程的路上，张元利拿起镰刀，女儿背

起父亲的邮包，一前一后，开始了巡

山工作。清水江清澈见底，远方的来

客正在江边悠闲地垂钓，白鹭也不时

地飞翔在天空，“共筑绿水青山梦”的

标语格外醒目。
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和父亲一起跑乡邮

“南河小三峡”里的绿衣汉子

上船出发。

多年的投递让张元利和乡亲们成了亲人。邮路上，父女俩与正在晾晒苗

族亮布的苗家阿妈交谈。 □本报记者 韩静桦 摄

步行投递。

□金颖恬

8 月 16 日下午，一辆印有“交邮

惠民”字样的公交车缓缓驶进了江苏

省常熟市溪南村附近的滨江公交车

站。车上装载的两袋邮件包裹正等

待着邮政投递员来接收。这辆特殊

的“邮车”就是常熟 230 路城乡公交，

它的开通标志着常熟邮政推进三级

物流体系建设、服务乡村振兴工作取

得了新突破。

8 月 2 日，常熟市邮政分公司在

市交通局、市邮政管理局的牵头下，

与市交通公有资产经营有限公司签

署了滨江邮政综合服务中心建设合

作协议，“交邮合作”项目正式落地。

双方将充分发挥各自的资源优势，合

作建设首条 230 路公交示范邮路，交

通公有资产经营有限公司提供体育

中心公交站作为邮件交接点，常熟邮

政结合生产实际和运营特点总结提

炼了邮件交接运输“八步法”，固化运

营流程，确保邮件运输的全程可控。

同时，打造镇级寄递共配中心（滨江

邮政综合服务中心），选定滨江公交

车站场地用于“交邮合作”用房，由常

熟邮政为综合服务中心增加内部设

备、配置相应设施，安装系统、门头及

铭牌装饰等，推进快递共配整体运

行，保障邮件安全。

在常熟体育中心公交车站，邮政

工作人员将贴有“交邮融合”字样的邮

袋搬到 230路公交车上的邮件专属区

域（在车载监控范围内），里面的包裹

已经在处理中心经过了安检、消杀，待

驾驶员在路单上签字确认、完成交接

后，它们将通过这条公交邮路下行至

滨江公交车站。“我也体验了一下当

‘快递小哥’的感受。”公交车驾驶员说

道，“路上有不少乘客询问，知道以后

收快递更方便了，大家都很高兴。”

当公交车到达滨江公交站后，邮

政投递员会根据路单核点总包数量，

确认无误签收后，这些邮件将被带回

沿江营投部进行快速分拣、投递，有

效减少了市趟运输往返里程，为投递

作业释放了更多运能。

除了开通首条公交示范邮路，常

熟邮政还将在滨江公交车站场地建

设邮政综合服务中心，提供代投及自

提业务，由沿江营投部工作人员负责

具体业务的办理；同时，具备“邮快合

作”功能，各民营快递企业均可通过

邮政综合服务中心进行共配或自提，

让村民能够享受更快、更便捷的用邮

服务，更好地服务地方民生。

村里来了辆特殊的“邮车”


