
2025年8月12日 星期二 责任编辑 / 潘圆 宁迪 版面编辑 / 王国强
Tel：010-64098268 5经济经济周刊周刊

5-6版

www.youth.cn

中青报·中青网见习记者 赵丽梅
记者 张均斌

清晨 6 点多，西藏自治区林芝市鲁朗

镇扎西岗村。天刚亮，浓雾还笼罩着山上的

原始森林，39岁的村民次仁扎西就已钻进

山林。作为松茸采摘的“老手”，他很快便能

在落叶间发现目标，拨开腐叶，一株带着泥

土清香的松茸成了囊中之物——这是西藏

自治区松茸季寻常一天的开始，也是西藏

好物奔赴远方的第一程。

中午时分，次仁扎西会带着一上午的

收获下山，径直走向山脚下侄女次登卓玛

的店。他先挑出需要留给自家民宿客人的

部分，剩下的松茸悉数交给侄女。次登卓

玛将把这些松茸卖到几千公里外的一线

城市。

从海拔 3000米-5000米原始森林里的

林芝松茸，到“北上广深”的餐桌、日本家庭

的厨房；从墨脱深山的石锅作坊，到一线城

市消费者的厨房；从拉萨市林周县的牦牛

肉干，到美国孩子手中的零食……一条由

快递编织的“天路”，正让雪域高原的好物

加速跨越山海，接入全球大市场。

“鲜”运：从山林到餐桌的
新鲜奔赴

采松茸是个看运气的活儿，但机会总

是留给有准备的人。

一年有四季，扎西岗村的村民三季都

可以“靠山吃山”。他们春天采羊肚菌，初夏

采虫草、盛夏采松茸，冬季则享受生活。

每到松茸季，除了年事已高的老人，村里

几乎全员上山，“连小孩也跟着跑”。次仁

扎西从小就跟着父母上山找松茸，练就了

一身本领：他知道松茸从低处往高处长，

总会按这个规律向上搜寻；更将山林地形

刻在心里——在他看来，熟悉地形是找到

松茸的诀窍之一。如今，他一上午能采

5-6斤，运气好时一天能采 10多斤。

在村里，95 后藏族女孩次登卓玛的

收购点总是最显眼的一个。她的小店开在

村中景点扎塘鲁措吊桥旁，一边卖应季水

果和干货，一边收购土特产。松茸季时，

她每天早早就到店里蹲守，采松茸的人一

下山，远远就能看见她。中午和晚上，这

里会迎来两个收购高峰， 8 月 1 日那天，

她甚至收了 400斤松茸。

不过，次登卓玛的竞争者并不少：村

里的采购者常要在微信群里竞价，价高者

得；还有外地人专门来收，有时村民刚采

下的松茸，就被游客当场买走了。

7月中旬，次仁扎西采到了今年最大

的一株松茸，它有小臂长、约一斤重，属

于高品质的松茸。他一下山，这株松茸就

被游客买走了，当天便上了餐桌。

次登卓玛收来的松茸，一部分留给家

里的民宿和村里的餐饮店，其余则卖给线

上客户。她的微信里存着几千个联系人，

以广东、上海的老客户居多，一天出货量

从四五十斤到一两百斤不等。

8 月 9 日下午 3 点 40 分，扎西岗村还

下着雨——这样的天气正适合松茸生长。

一位 50多岁的村民吃过午饭，带着上午采

的近 3斤松茸来到次登卓玛的店。称重后，

次登卓玛立刻转了钱。这位村民又转身进

了山。

大约 20分钟后，鲁朗顺丰服务点小哥

许临川来到次登卓玛的店，准备带走今日

的松茸。当地要发出的货物主要集中在下

午，许临川便一直等着。采摘的人下山，将

当日的“成果”交到像次登卓玛这样的采购

商手上。许临川的工作则从接到采购商电

话开始。一般他会将松茸带回网点打包，如

果客户要求拍摄打包视频，许临川则带着

打包材料上门配合客户拍视频。

“凡是收上来的，必须发走。”许临川

说，一般而言，顺丰林芝发往扎西岗村的

车一天就一趟，下午 4点发车。为了满足

松茸季的需求，现在增开了一趟发往林芝

机场的加班车，这辆车一般凌晨两三点在

村里经停，将下午新收的快递送上车，他一

天的工作才算勉强结束。偶尔有村民深夜

叫他收货，他甚至要忙到凌晨五六点。

这样的便捷，是次登卓玛 10 年前不

敢想的。过去林芝山高路远，鲜松茸根本

“走不出大山”，村民只能做成干松茸再寄

出去，收益差了一大截。她记得很清楚，

2015 年，她才第一次寄鲜松茸，当时她

是坐了一个多小时班车到林芝市寄的。如

今，许临川每天上门收件，“夜里两三点

给顺丰小哥打电话，他们还可以来收，只

要能赶上。”

松茸季是许临川最忙的时候，但忙碌

也带来了回报——收入比平时增长 50%。

8 月 9 日下午 4 点 30 分，他在次登卓玛的

店前收走 7票共 10斤松茸，全是发往广东

的老客户。凌晨两点左右，这些松茸被快

递车直接送往林芝机场，直飞深圳，最快

当天就能抵达广东消费者的餐桌。

“等会儿还有单子叫你。”看着许临川

带着松茸离开，次登卓玛叮嘱道。

“出海”：跨越山海赴万里之约

傍晚时分，雅鲁藏布江大峡谷、巴松

措、鲁朗小镇等松茸产区的采菌人陆续下

山，收购者早已在山脚等候。这些带着泥

土气息的松茸被迅速装车，一个多小时后

就被送到林芝市区的土特产店铺，比如

“雪域本草”。

此时，顺丰快递小哥罗亚均已穿戴整

齐，将吸水纸、泡沫箱、冰袋在操作台上

依次排开，准备打包。“每盒两斤装，约

1 分 45 秒内完成。”他熟练地铺好专用吸

水纸，仔细摆放松茸，再塞进冰袋，动作

行云流水。当天他要完成 100 盒包装任

务，妻子特意赶来帮忙，原本需要两个多

小时的工作，1 个小时就做完了。随后，

这些松茸被送往顺丰营业点，赶上了当日

最晚一班 23点 30分的航班。

松茸季，罗亚均每天早上 8点就开始

忙碌，常常要忙到凌晨两三点，最晚时甚

至到过 4 点。“松茸娇贵，多耽误一分

钟，新鲜度就降一分。”这样的忙碌在松

茸季是常态，对应的收入也会增长 30%-
50%，这让他觉得再辛苦也值得。

与此同时，距离“雪域本草”仅 2公
里左右路程的林芝松茸市场正迎来一天中

最热闹的时刻。灯火通明的街道上，吆喝

声、砍价声此起彼伏，“没得了”的声音也

不断响起。

这个夜晚，巴宜区八一镇唐古拉土特

产总经理赵海军带着团队将 800斤松茸分

成 200箱，他亲自把控每箱的品质，反复

叮嘱：“12 点必须发走。”这些松茸将发

往四川成都一家企业，随后，从成都“出

海”，并将在 48-52 小时内抵达日本消费

者的餐桌。

做了 25年松茸生意的赵海军，见证了

松茸出口的变迁。

最初他自己开车收松茸，打包后找转

运公司送到成都再转寄海外；后来改为汽

车运到拉萨再空运中转；如今已形成专业

化分工：几十名选品员常驻雅鲁藏布江大

峡谷、巴松措等主产区，村民下山即收鲜

货，直接送林芝快递服务点打包，当天就能

登上飞往国内中转站的航班。“现在的松茸

新鲜度比以前好了很多，出口价格也从

2000 年的 600 元/斤涨到了 800 元/斤。”赵

海军拿起一株 15 厘米长的精品松茸笑着

说，这样的精品在日本市场按片计费，一片

就能卖出上百元。

尽管西藏与日本直线距离达 5000 公

里且无直飞航班，但顺丰、中通、圆通、申

通、韵达等多家快递公司持续完善物流网

络，让这段跨国旅程越来越顺畅。

为保障松茸“出藏”“出海”通道畅通，林

芝顺丰在全市布局了 11个松茸服务点，开通

8条航线，储备车辆从 40辆增加到 45辆。

顺丰广东花园店经理冯赢介绍，他们

特意在松茸交易集中区增设服务点位，比

如林芝的松茸市场。他回忆，2020年后，松

茸寄递量突然增加，今年日均收件达 7-9
吨（含包装），其中大部分流向一线城市和

海外市场。针对松茸季的特殊需求，该快递

网点还与西藏农牧大学合作，20多名大学

生在这里进行暑期实习。

晚上 7 点后，林芝市松茸市场的交易

进入高峰，交易一直持续到凌晨两三点。顺

丰广东花园店的快递员有的驻守市场收货，

有的在网点负责打包，日均处理松茸快件

2700票，加上其他农特产快递共 3900多票。

“只要客户有需求，营业到凌晨三四点

都可以。”冯赢说，去年松茸寄递的高峰在

8月中旬，预计今年的高峰也即将到来。

当日，赵海军看着最后一箱松茸打包

完，松了口气。今年他与成都这家出口企业

约定供应 50吨松茸，从 7月 15日至今已完

成 30多吨，余下近 20吨要在松茸季结束前

完成。“松茸生意靠天吃饭，今年产量少就

少签单，不然要赔违约金。”他回忆，最高的

一年，他收了近 100吨松茸，其中大多数松

茸的终点是海外。

西藏好物正飞往更远的地方。在拉萨

市林周县，林周坦途货运有限公司总经理

崔宏玉的牦牛肉干，就通过经销商销往了

美国。美国消费者反馈：“配料表干净，孩子

很爱吃。”

这个 95 后姑娘家养了 100 多头牦牛，

做牛肉干时，会选择三年以上的牛，牛肉经

过两天烤制而成。一包西藏牦牛肉干的美

国之旅是这样的：香港经销商向崔宏玉下

单后，她当天就通过中通快递发货，先到拉

萨集散中心，经成都中转飞广州，再发往香

港，最后从香港空运到美国消费者手中。

日子“美”：藏民生活红火起来

如今，更多西藏好物通过快递“上行”，

接入全国乃至全球市场，当地人的日子也

跟着红火起来。

午后的林芝韵达网点，主播竹林妹（网

名）正举着一口黝黑的石锅对着镜头讲解，墨

脱石锅用天然皂石打造，具有耐高温、散热慢

等特性，炖出的汤特别鲜。直播间里订单不断

滚动，这些来自墨脱深山的石锅，正通过快递

网络奔赴广东、浙江、上海等地的餐桌。

墨脱石锅以世界稀有的天然皂石为原

料，需纯手工雕凿。该石锅重十余斤，过去

因物流梗阻，藏在深山无人识。作为西藏特

产“上行”的代表，墨脱石锅走红的背后，是

快递物流改写西藏好物流向的生动写照。

“七八年前发石锅，用木箱装木屑填

充，5 口锅能碎 3 口，运费还要 180 元。”韵

达林芝负责人程志鸿回忆，那时消费者收

到完整的锅全靠运气。如今在石锅加工厂，

工人将雕好的石锅放进定制泡沫箱——这

是韵达和厂家联合开发的新包装，按尺寸

精准开模，加厚纸箱和防震泡沫，运费降到

120元，破损率几乎为零。

为让石锅顺利“上行”，韵达从“揽、转、

运、派”全环节升级服务：揽收端优化包装

方案，转运端利用民航客机腹舱运输，运输

端用专业车辆定期检修，派送端成立专属

客服群提供定制化售后。

西藏卓噶甄品电子商务有限公司厂长

马占坤经营着西藏最大的墨脱石锅生产工

厂。他清晰地感受到石锅物流之变：以前从

墨脱运原石到林芝加工厂要 48小时，更别

提到消费者手中，现在石锅最快第二天就

能到成都、贵州等地的消费者手里，其他地

区 3-4天送达，物流时效的提升让这个藏

在深山的特产成了网红产品。

竹林妹每天中午 12 点开播到晚上 10
点，最多一天能卖出 700口石锅，广东沿海

地区的客户尤其青睐。韵达网点不仅为其

提供了一定量的仓储空间，还为其提供了

直播间。竹林妹每周会在这个网点直播两

次，让客户亲眼看到石锅打包全过程。

“不够卖。”马占坤说，物流高效地运作

推动了包裹量的增长。今年 1-7月，韵达林

芝网点墨脱石锅寄递量比 2024 年同期增

长 30%以上。“韵达打包服务，提供直播场

地，售后也管，省事多了。”

一口石锅从采石到运输能带动上百人

就业，工厂工人月薪可达万元，快递不仅打

通了物流通道，更激活了地方特色产业的

增长潜力。

在西藏，“上行”的不仅是石锅，还有墨

脱县的茶叶。采茶季时，圆通速递的无人机

穿梭在墨脱山区，几分钟就能完成以前人

工需要几小时脚程的运送工作。圆通拉萨

分公司负责人李凤伟说，年初墨脱雨季发

生泥石流时，正是无人机及时运出新鲜茶

叶，避免了农户损失。

目前，西藏的牦牛肉干、藏红花、虫草

等特产，通过圆通速递，在 72 小时内抵达

全国消费者手中。

拉萨大昭寺附近的中通兔喜驿站里，

负责人余成凯正忙着给藏红花打包。2014
年，他从陕西来到西藏，如今每天发件 100
票左右，全是藏红花、牦牛肉干、民族服饰

等特产。“中通开通了到北京、广东的航空

直达专线，昨天发的民族服饰，今天就能到

广州转运中心。”

他自豪地说，靠着这份工作，不仅在老

家盖了新房，还买了咸阳的商品房、西安的

商铺。老主顾师玲在旁边经营土特产店，旅

游旺季时每天要发十几个包裹：“老余服务

好，客户都说快递有保障，这是我们生意红

火的秘诀。”

在团结新村顺丰网点，墙上“带小队，

大胆干，收入狂飙向前冲”的标语格外醒

目。负责人胡勇介绍，每年虫草季时，这个

网点能寄出 9 万-10 万件，占网点出港件

的 40%。

藏货“上行”的品类越来越丰富，通道

越来越顺畅。西藏自治区商务厅数据显示，

今年 1-5月，西藏直播电商网上零售额达

42.71 亿元，同比增长 39.45%，零售量达

1680.5万件。凭借时效和服务优势，快递企

业为西藏电商创业者提供了坚实支撑，推

动石锅、藏药、手工艺品、高原农产品等全

面“上行”。

夜幕下的林芝机场货运区，顺丰冷链

车正在卸货，圆通无人机安静停在停机坪，

韵达、中通的货车依次停靠。从这里起飞的

航班，载着雪域高原的馈赠飞向全国。

在扎西岗村，79岁的康珠看着孙女次登

卓玛用微信回复客户订单，并通过快递将松

茸、虫草等特产发往全国，眼里满是欣慰：

“现在好多了，什么条件都好了。”

曾经因物流滞后难以走出高原的特

产，如今借助快递网络走向更广阔的大市

场，在“上行”的旅程中，不仅让全国消

费者品尝到雪域风味，更让高原上的日子

越来越红火甘甜。

近期，每天早上 6 点，在林芝的机

场，最后一班载着松茸的航班冲上云霄。

这些来自西藏自治区原始森林的馈赠，跨

越山海，奔赴全国乃至全球大市场。

大概一个小时后，在扎西岗村的山林

里，村民将开启新一天的采摘。

快递“织”起“天路”高原好物跨越山海

西藏好物加速接入全球大市场

中青报·中青网记者 魏 婉

新增不得利用投诉举报牟取不正当利

益等规定，新增投诉的回访问效要求和市

场监管部门的告知方式，删除电子商务等

具体的举报管辖规定……8月 6日，市场监

管总局组织修订的《市场监督管理投诉举

报处理办法（征求意见稿）》（以下简称《办
法》）向社会公开征求意见，引发广泛关注。

新规若施行，消费者投诉维权将迎来

哪些变化？又有哪些注意事项？中国社会科

学院大学教授张严方指出，《办法》紧扣“谁

可以投诉、投诉什么、如何投诉”等核心问

题，系统构建起一套以权利要件为基础、以

程序规范为支撑的受理机制，形成了较为

完整的制度链条。

随着数字经济的迅猛发展和消费形态

的深刻变化，我国消费维权活动呈现出复

杂化、多元化趋势。数据显示，2025年上半

年 ，全 国 消 协 组 织 共 受 理 消 费 者 投 诉

995971 件，同比增长 27.23%，接待消费者

来访和咨询 33万人次。面对如此庞大的投

诉量，传统的投诉举报制度逐渐显现出适

应性不足问题。

记者从市场监管总局获悉，总局规章

《市场监督管理投诉举报处理暂行办法》施

行 5 年以来，实践中逐渐出现一些新情况

新问题。例如，电子商务领域投诉总量大、

增速快，管辖权争议较多；12345、信访等渠

道导入的消费纠纷持续增长，适用程序不

一；各地处理投诉举报的数字化改革和多

元化解提速，有必要完善配套制度支撑，进

一步提升投诉举报处理质效。

作为回应新时代消费者维权实践需求

的重要规章，《办法》整体制度设计体现了

程序治理导向下的法治化、规范化转型路

径。记者发现，《办法》共 43条，此次修订新

增了 8个条款，删除了 4个条款，并对 13个
条款进行了修改，旨在适应市场监管新形

势新要求、提升投诉举报处理质效、助力优

化消费环境和营商环境。

比如，为提高群众消费维权获得感和

基层处理投诉举报的可操作性，《办法》新

增回访问效要求，规定市场监管部门应当

提高投诉处理效能，对投诉进行抽样回访，

对处理情况进行评估；新增告知方式，规定

市场监管部门可据工作实际，自主选择互

联网、电话、短信、电子邮件等途径进行告

知；强化源头治理，规定市场监管部门依法

公示消费投诉信息及办理结果。

2024 年 7 月 1 日起实施的《中华人民

共和国消费者权益保护法实施条例》对投

诉举报作出了一系列新规定，有些是对《办

法》原有条款的修改完善，有些是填补立法

空白。为落实和细化上述条例，《办法》进行

了相应调整，例如在完善投诉处理流程方

面，明确市场监管部门对投诉不予受理时，

应当告知投诉人不予受理的理由和其他解

决争议的途径。

对电子商务领域，《办法》专门优化了

平台内经营者的投诉管辖权，在保持消费

者可以选择“网店或者平台”投诉的前提

下，新增规定平台未公示其真实经营地址

和有效联系方式的，平台内经营者实际经

营地的市场监管部门可以将投诉移交平台

经营者住所地的市场监管部门处理，后者

无正当理由不得拒收。

张严方强调，与投诉制度侧重于个人

维权不同，举报侧重于维护公共利益，两者

处理要求和程序不同，《办法》对两者分开

设置。在主体范围上，举报不局限于消费

者，任何单位或个人均可提出，举报内容也

不限于与自身权利直接相关事项，而是聚

焦于违法线索的发现。

举报程序还体现出对信息来源多样性

与举报人权益的重视。《办法》鼓励实名举

报，同时兼容匿名举报，并提出相应的保护

与激励措施，增强举报人信心，且举报线索

经核查可转为行政立案，实现从社会发现

到执法处置的闭环联动。在投诉与举报之

间，也预留了程序转换空间，体现出制度设

计的灵活性与公众参与的包容性。

党的二十大报告，不仅强调要畅通、也

要规范群众诉求渠道。“《办法》在投诉处理

环节设置了较为系统的程序保障机制，体

现了从‘被动受理’向‘主动治理’的转变导

向。”张严方表示，整体机制设计既保障消

费者基本权利，也引导其理解程序规则、理

性表达维权诉求。

同一投诉人对同一经营者短期内大量

投诉，明知商品或者服务存在投诉的问题

仍然购买商品或者接受服务，受雇于他人

或者冒用他人名义投诉……近年来，一些

人滥用投诉举报制度滋扰经营主体，损害

营商环境和市场秩序，挤占普通消费者维

权渠道。

为此，《办法》明确，因生活消费需要购

买商品服务是受理投诉的前提，新增规定

生活消费需要的判断情形等，以回归消费

者投诉和行政调解制度本源，更好保障消

费者维权资源。“其实质并非限制多次投

诉、联名投诉或小额维权，而是强调投诉行

为应基于日常生活所需，体现真实、善意的

维权动机。”张严方说。

比如，对于消费者投诉时应当提供的

材料，将投诉人姓名改为真实身份信息，将

具体的事实改为具体的事实依据。在规范

投诉举报行为方面，新增总体要求，并新增

违法责任，对投诉举报人骗取经营者的赔

偿或者对经营者进行敲诈勒索的，依照治

安管理处罚法等移送公安机关处理。

不过，相关条款不会提高消费者维权

门槛，不能简单理解为“买多了就不能投

诉”，也不是一刀切排除特定人群的投诉权

利，而是回归制度本源。非生活消费需要的

民商事纠纷，可以通过仲裁、诉讼解决。“《办

法》对此细化，不是对维权权利的压缩，而

是对权利边界的明确与规范。”张严方说。

《办法》的有效实施离不开制度配套、

技术平台与组织协同的整体支撑。比如，推

动全国 12315 平台功能扩展、数据共享与

智能辅助判断，就是制度数字化治理能力

的一个重要突破口。《办法》也新增规定，明

确通过 12345 热线、信访等渠道转来的市

场监管领域投诉举报“一套流程处理、一个

尺度办理”。

“《办法》标志着我国市场监管投诉举

报制度正在迈向体系化、程序化与治理化

的新阶段。”张严方建议，在制度运行中更

加注重程序友好性和解释透明性，可以通

过发布典型案例的方式指导基层市场监管

部门统一尺度，并通过回访问效等加强业

务指导和督促。

“未来，随着数字化监管能力提升和消

费者权利意识增强，投诉举报制度将承载

更多治理功能与社会期待。”张严方认为，

唯有在法治框架下不断增强制度的公开

性、回应性与适应性，推动规则、程序与公

众之间的三维契合，才能真正构建起一个

既能保护消费者权益又能维护市场秩序的

现代化治理体系。

《市场监督管理投诉举报处理办法（征求意见稿）》向社会公开征求意见

投诉维权新规要来了，这些变化请注意

8月8日，圆通速递林芝分公司使用无人机将松茸从山上运下来。 本组图片由中青报·中青网见习记者赵丽梅拍摄

8月9日晚，松茸收购商赵海军（左）举着两个大松茸，笑容满面。 8 月 8 日下午，主播竹林妹（网名）举着一口墨脱石锅对着镜头

讲解。

8月 10日，在林芝市鲁朗镇扎西岗村，95后藏族姑娘次登卓玛将新

收来的松茸交给顺丰快递小哥许临川。

“带小队，大胆干，收
入狂飙向前冲”，在西藏林
芝市一个快递网点的墙上，
这样的标语格外醒目，其映
衬的是西藏好物“上行”接
入全国乃至全球市场给当
地带来的巨大变化。


