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话题

据艾瑞咨询预测，2020年全国智能快
递柜将达到 77.2 万组，快递入柜率也将由
2017年的 7%提升到 2020年的 15%。

为抢占这片蓝海，顺丰、申通等 5 家
物流企业于 2015 年成立深圳市丰巢科
技有限公司， 现由顺丰总裁王卫持有
62.87%股权。 2017 年中邮资本入股速
递易，现持股 50%。 去年由阿里巴巴控

股 、有通达系 （圆通 、申通 、中通 、百世
汇通、韵达）背景的菜鸟网络推出快递
柜业务。11 月 8 日，阿里巴巴以 233 亿
元增持菜鸟股权至 63%。 此外，电商系
的京东、 苏宁易购自提柜和第三方企
业的云柜、富友和格格等也都已入局。

公开资料显示， 业务扩张成为快递
柜行业的主旋律， 一些公司甚至不惜亏

本运营，但服务质量却被忽略。 记者从新
浪旗下黑猫投诉平台看到， 关于自提柜/
快递柜的投诉超过 800 条，其中快递柜故
障、快递丢失、发错信息、快递员未经询问
将快递放至柜中是主要的投诉问题。 一
名用户投诉，他本人周末在家，快递员却
未将快递送上门，快递柜公司的解决办法
就是直接将用户号码设置为不能入柜。

入柜不问、故障频出、缩短免费时长……

双 11来了，
智能快递柜恐难以“解忧”

■新快报记者 郑栩彤
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10 月 1 日《智能快递箱寄递服务管理办法》（下称《办

法》）开始实施，对快递员投放行为、收件人验收、设备故障
处理等方面做出进一步规定。 但快递配送末端的消费乱象
仍频频出现。 快递员未经询问直接将快件放置快递柜成常
态，有用户发现几家快递柜缩短免费保管时长变相收费，有
多种选择的情况下快递被放进需收费的快递柜， 处理各种
意外情况的重担也悄然落到了消费者肩上。

双 11 大战来临，快递柜的服务质量却令人担忧。 有快
递员表示， 现有的智能快递柜远远满足不了快递旺季的存
放需求，且设备迟钝、出差错的状况时有发生，双 11 配送
末端可能迎来一轮混乱和爆仓。 智能快递柜如何能真正便
捷双方用户，各方还需进一步探索。

专家：
盈利模式
与服务体验均需改善

丰巢 CMO 李文青表示， 是否
向收件人收费是由公司运营策略决
定的，并非必须。 就目前看，广告、电
商、 向快递柜用户收费是快递柜企
业的几个主要收入组成。 有专家认
为， 对用户收取一定的使用费是快
递柜运营成本高、 盈利模式不清晰
情况下的尝试。

记者了解到， 目前一个快递柜
进入广州的小区需缴纳“入场费”零
至几千元， 入场费由快递柜企业和
物业协商确定， 业主也可向物业反
馈意向。 虽然各大快递企业背后存
在快递系和电商系的竞争对手，但
快递员可注册使用市面上任一款快
递柜， 快递员挑选快递柜主要依据
服务质量及费用高低。 随着小区向
更多快递柜敞开大门， 用户可以选
择使用服务质量更好、 收费更合理
的快递柜。

中国物流学会特约研究员、中
国交通运输协会新技术促进分会专
家委员解筱文表示，目前来看，快递
柜企业向收件人收取超时费用属于
企业和市场行为。 快递员征得用户
同意后将快件放至快递柜， 产生的
超时费用应由用户负责。

但智能快递柜行业要良好发
展， 解筱文认为还需进一步协调企
业和消费群体， 解决公益服务和市
场经营之间的矛盾。 目前，快递柜企
业需要培养消费者的使用习惯，提
升智能化服务水平， 探索被各方接
受的盈利模式。 如近期有智能快递
柜企业创设的柜体广告投放模式便
是一种商业模式创新。

智能快递柜企业也应在收件人
和快递员之间搭建起更好的沟通桥
梁。 有用户在投诉网站上建议，快递
柜公司其实可以在手机应用或微信
公众号上设置快递是否放进柜内的
询问功能， 并及时反馈给快递员，减
少信息沟通不畅。

观察

现状 多方抢占快递柜市场 服务却没跟上

问题 快递入柜不询问，快递员也不得以？
对于用户关注的“快递员未经同意

便将快递放入快递柜”的问题，《办法》
明确， 智能快件箱使用企业使用智能
快箱投寄快件 ， 应征得快件人同意 。
未经同意应按照快递服务合同约定
的名址提供投递服务 ，寄件人交寄物
品时指定智能快件箱作为投递地址

的除外。
但在实际操作中，多个快递员表示，

除备注孕妇、老人、生鲜或指定送货上门
的客户外， 其余快递基本不经询问便放
进快递柜。 旺季期间广州主流快递在市
区的每个网点一天的派送量上万， 快递
员更难以腾出时间询问收件人。

而且，智能快递柜向快递员收取的
存放费用也令不少快递员大呼亏本 。
记者了解到，中通、圆通等主流快递公
司均未对快递员给予专项补贴 。 快递
员每派一个件收入 0.7 元-0.9 元 ，而
投放一个件入快递柜需支付 0.3 元-
0.4 元。
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快递柜问题频出，快递员背锅？
一名快递员表示， 不同品牌的快递

柜或多或少都存在网络不好或故障的情
况。出现网络问题时，快递员必须在线上
或回到快递柜所在地重新发送短信。 该
快递员每天要给快递柜公司打好几个投

诉电话。部分快递柜反应迟钝、出现故障
甚至发送错信息也在增加快递员派件时
间、透支收件人信任。

虽然《办法》规定，智能快件箱运营
企业应当采取有效技术措施维护数据采

集、储存、处理、运输等正常运行。但以上
频出故障的快递柜公司的客服表示，由
网络问题导致取件短信收不到， 收件人
未知悉或因为各种原因拿不到快递的情
况均应联系快递员解决。
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免费存放时间不一，多长时间才合理？
有用户发现小区楼下的快递柜悄然

缩短了免费存放时长。 洪先生前天晚间收
到通知快件到达快递柜， 第二天下午下班
回家路上收到快递超时收费通知， 他才发
现格格货栈的免费存放时长由 24 小时调
整到了 20小时。 经客服确认，格格货栈 6
月起在全国统一调整了免费存放时长。

住在番禺区的王女士发现， 近日小
区的中邮速递易快递柜通知取件时才开
始标明免费存放时长为 18 小时。记者询
问该快递柜公司客服得知， 投放点的免
费存放时长不一致， 主要是根据快递柜
使用率和成本调整， 目前最长的免费存
放时长为 24 小时。 据悉，该快递柜还曾

在双 11、春节旺季临时将免费存放时长
缩短至个位数。

新出台的《办法》规定，智能快递箱
运营企业应当合理设置快件保管期限，
保管期限内不得向收件人收费。然而，对
于保管期限何为“合理”，期限过后如何
收费，《办法》未做更多阐释。
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消费者遇到快递柜投递方面的问
题，向快递柜公司反馈是一种可行方案。
中邮速递易客服表示， 消费时产生问题
可以向其提供快递单号， 由企业与消费
者协商处理。

2016 年 3 月开始施行的《智能快件

箱投递服务管理规定（暂行）》规定，使用
智能快件箱进行首次投递， 收件人未能
及时提取的， 经营快递业务的企业应当
将快件取出， 联系收件人再次提供投递
服务。

实际中， 快递柜一般规定快件可在

柜内存放 2-3 天，逾时将通知快递员取
出重新投递或再次放入续费。 快递员反
映，由于不想承担多一笔存放费，会在将
逾期时再次提醒客户取件。此外，未经约
定快件便被投入快递柜时， 收件人也可
联系快递员重新投递。

办法 向快递公司反馈或要求快递员重新配送


