
菜鸟驿站，探索推广消费者知情选择权
对像铁路局陈先生这样的消费者

来说，菜鸟驿站的出现，相当于改变快
递乱象的同时，推广快递派送前的知情
权、选择权。

负责片区的快递小哥也很欢迎菜
鸟驿站的开设， 以往因为收件人不在
家，包裹只能放在对方家门口，但是每
个月都可能出现丢件，老小区监控设施
又不完善，平均下来每个月要赔付几百
上千元的丢件费。 有了驿站之后，这块
的费用就基本可以省下来了。

从最初的免费保管外 ，2019 年 5
月， 菜鸟驿站宣布在杭州全面升级新
服务， 开始探索消费者可以选择到驿
站自提、到柜子自提，送货上门等多种
方式收快递。 这种多元可选择的服务，
区别于单一的自提柜，更方便、安全 、
专业。

今年 10 月， 菜鸟驿站宣布在全国
推出四大举措，在业内率先探索给消费
者更大的知情选择权，具体来说，消费
者可在线设置是否放驿站、快递包裹试

行派送前“知心选”、包裹首次进入驿站
前电话征求许可和智能柜自主设置
等。

同时，菜鸟驿站还要求新站点在服
务前必须征求消费者许可， 站点设立
前，须通过直接沟通、语音电话等方式
获得用户同意。

快递之外，今年 6 月，菜鸟驿站宣
布将升级为数字化社区生活服务站，通
过增加团购、洗衣、回收等服务，让物流
末端更贴近消费者。
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财眼

双 11 广州小区来了个好“邻居”
菜鸟驿站提供免费保管、多元服务

■新快报记者 郑志辉

又到年度双 11 狂欢季， 在铁路局上班的陈先
生，虽然下班还是常常在晚上 9 点之后，不过再也不
用像往年那样一出公司就心急火燎往家里赶，怕网购
商品被扔在门卫那搞丢了，或者摔坏了。

“去年就试过买的手机配件，放在门卫处，结果
包裹丢了，也没办法。 ”陈先生说道，但今年，他就可
以放慢下班的脚步，或者吃完晚饭出来散步、夜跑
的时候再把包裹拿了。 自从小区附近开了家菜鸟驿
站后，他已经把收件地址改为菜鸟驿站，不管是 3C
产品还是生鲜，楼下的菜鸟驿站都能免费保管。

位于广州寺贝底侧小区的这座菜鸟驿站 ，才
开了不到三个月，已经大受小区居民欢迎。 就算正
值双 11 旺季， 但在店主李阿强一刻不停的整理
下，一切都显得井井有条。

像这样的菜鸟驿站，广州目前已经有 2000 多
家。 它们就像城市里的一个个小小绿洲，通过提供
免费保管、按需上门服务，破解了近年来快递行业
越发突出的最后 100 米难题， 方便了广大小区居
民和快递员。 双 11 期间，广州的菜鸟驿站将延长
营业时间，有的会开到凌晨甚至通宵，无人取件机
秒取快递，刷脸寄件机轻松寄等黑科技的应用，则
更是让大家在年度最大的“报复性消费”季都买得
开心、收得放心了。

中国快递高速发展背后的新课题———最后 100米之难
近年来，随着下沉市场消费需求增

强 ，电商快递 “2 元包邮 ”变得越来越
多，甚至还有群众喜闻乐见的“1 元包
邮”特价商品。 大家在一直买一直爽同
时，也不由得惊叹中国极致的制造能力
和物流体验。

诚然，这样极致的物流成本，一方
面得益于我国持续快速建设的海陆空
物流网，但更多的还在于快递从业者的
艰辛和汗水。

据中信证券统计，全国快递价格洼
地义乌快递价格连年下跌，单票价格从
2013 年的 10.2 元下降至 2019 年的 3.8

元。 今年以来，通达系单票收入已进入
2 元时代。3 月份时，义乌一些快递黄牛
甚至开出“8 毛发全国”的价格。

根据 2020 年初中国邮政快递报社
发布的 《2019 年全国快递从业人员职
业调查报告》 的数据显示，75.07%的快
递从业人员月收入在 5000 元以下，一
线快递从业人员月收入超 1 万元的占
比仅为 0.73%。

此外，又由于配送量直接与收入挂
钩，超过八成的快递员平均工作时长在
8 个小时以上。

如此高强度的工作节奏，近年来出

现一些被消费者颇多诟病的末端派送
乱象：快递摆地摊，或者扔门口、消防
栓、扔小店物业等等，也就不足为奇了。

不少快递员“叫屈”说，“一天下来，
打完电话顺利送上门的， 还不到一半，
剩下一半多都会有各种状况。 还有人
说，我愿意加钱，能不能帮我送上楼呢。
事实是，加钱也解决不了这个问题。 就
这么多人，怎么跑呢。 ”

很多消费者也能谅解，“有时候看
到快递小哥们跑上跑下， 满头大汗的，
就算真有不满意，也不忍心打差评或者
投诉他们了。 ”

治理快递员长期短缺的“良方”———专业保管服务
当然，行业存在这样的隐痛，并不

能靠“谅解”解决，还会随着快递量的持
续快速增长愈趋严重。

针对行业的这道 “最后 100 米难
题”，早在 2017 年时就有专家提出建议，
政府层面应加强城市公共快递末端服务
平台规划建设，包括公共快递智能箱和城
市公共投递服务中心等设施，将其列入城
市公共基础设施计划并安排必要的投资，
以解决快递“最后 100米”问题。

“从日均 1 亿到 10 亿，物流链的末

端革新不可逆转， 势在必行。 到家、代
收、预约上门等多元服务格局是提升最
后 100 米效率，提高消费者体验的重要
方向。 ” 在 2017 年尼尔森 《快递最后
100 米报告》发布会上，专家表示。

在开寺贝底侧菜鸟驿站之前，李阿
强其实已经当了 4 年的快递员，负责达
道路一带 4 个社区。 正是通过观察发
现， 所负责区域的居民以年轻蓝领居
多，白天工作时间长基本不在家，小区
较老大多是无电梯房， 送货上门难、快

递无处存放易丢件，让这里成为快递公
司心头难、用户口中怨。所以，这个驿站
开了没多久， 就受到了这里 2000 多户
居民的热烈欢迎，大家早已把它视作社
区一分子了。

广州新塘群星新邨菜鸟驿站站长
黄状鸿也有同样的感受，“以前大家要
去三四个地方、或者不同的快递柜取包
裹，现在到驿站只用跑一趟，不仅可以
长期免费保管，还能为有需求的住户送
货上门，大家普遍反馈很方便。 ”

有了菜鸟驿站，
今年双 11不一般！

今年双 11，很多家附近有菜鸟驿站的
广州居民们，都感受到了收货体验跟往年
的不一般。

除了不再担心大量快递送到怎么办
之外，不用再为快递的安全烦恼外，像黄
状鸿小区的居民们，还体验到无接触式的
无人取件机秒取快递，刷脸轻松寄件等的
黑科技。

据菜鸟方面介绍， 今年的天猫双 11
将是一届物流全要素、全链路数字化的双
11。 譬如说，今年将首次在双 11 期间将部
分预售商品提前配送到社区，让消费者支
付尾款后立即收货。

此外，菜鸟驿站还将普遍延长营业时
间，方便大家批量免费保管、随时取到快
递。 其中，全国 3 万菜鸟驿站将开到晚上
11 点；在北上广深杭，六成站点将营业至
凌晨。

延时服务之外，菜鸟驿站能够精确预
测包裹到站时间， 准备好充足的人力、场
地，今年将投入超过 16 万工作人员、增加
超过 50%场地，保障末端体验。

站长们都说，“平时有要寄存钥匙，帮
忙买花买菜，看下小孩什么的，尽管说！ ”

这些站长，就像疫情期间每天义务给
小区 2000 户送菜 15 小时的武汉“送菜英
雄”、90 后菜鸟驿站站长苍禹威一样，他们
不只是包裹寄存的看护员，还是社区居民
生活服务中心的服务员，大伙的好邻居。

■为解决最后 100 米难题，菜鸟驿站推广多元快递服务。


