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专家提出两方面意见：
一是加强快递末端服务设施建设，给

消费者更多选择权。目前，在快递“最后
100米”领域，已逐步形成快递员上门＋智
能快件箱＋服务站／驿站三种业态共存
共生的格局。“未来，到家、到柜、到站将适
应不同的客户，并对应差异化的价格。”快
递物流咨询网首席顾问徐勇说。

二是将快递柜纳入社区公共服务
设施规划，提供用地保障等配套措施。
今年疫情期间，国家邮政局表示，推动
智能快件箱（信包箱）、公共服务站等纳
入城乡公共基础设施建设范畴，

加快规划建设。
“快递柜解决了基本民生需求，但

目前存在不合理投建等问题。应该由
主管部门引导投建并规范服务，避免多
头重建占用过多公共资源。”杨达卿说。

徐勇表示，在日本等国家，很多小
区的快递柜是一项物业服务，由物业公
司提供场地、购买设备，第三方企业提
供技术、运营等服务。“这样一来，快递
柜就成了一项社区公共服务。用户使
用快递柜包含在物业费里，不会产
生超时收费等问题。”

■延伸阅读

快递柜该不该收费？
福建省消委会这样回应

新华社电 近日，针对舆论关注
的“丰巢快递柜收费”一事，福建省消
委会发表声明称，需征得收件人同意
再存入快递柜实施保管，否则产生的
费用应由快递公司自行承担。

4月 30日起，丰巢快递柜在全国
启动会员制服务：缴纳一定费用的会
员不限保管次数，非会员用户免费保
管包裹12小时，超时后每12小时收取
0.5元，3元封顶，节假日期间不计费。

该消息发布后引发争议。在消
费者反对声音中，“未事先通知，就将
用户快递擅自放入快递柜”“快递员
已经支付过费用，存在两头收费现
象”等质疑占据多数。

上海：已指导丰巢上海
区域负责人调整措施

新华社电 丰巢快递柜超时收费
一事近日引发多方热议。上海市邮
政管理局相关负责人接受记者采访
时表示，按照“包容审慎、促进发展”
的原则，已指导丰巢上海区域经营负
责人，充分考虑公众合理诉求，调整
相关措施。同时，协同有关部门继续
推进智能快件箱、公共服务站等快递
末端设施建设，加大服务规范和监督
力度。

丰巢宣布超时收费后，遭到上海
多个小区业委会抵制。上海市邮政
管理局明确表示，依据相关法规，对
未经用户同意擅自将快件投入智能
快件箱等不规范行为，用户可以进行
投诉或者举报，邮政管理部门将依法
予以查处。

对于超时收费的原因，丰巢客服
人员表示，此举是为了节约格口资
源，加快快件周转。行业人士表示，
丰巢的超时收费有两点值得商榷：一
是4月27日发布通知，4月30日就开
始超时收费，中间没有设置合理的过
渡期。二是具体的收费规则与公众
沟通不足，如 12小时免费时限就遭
到不少用户诟病。

长远来看，随着人力成本的上
升，快递“最后 100米”服务的重要性
愈发凸显。

智能快件箱属于重资产行业，前
期投入较大，除了硬件成本、运营及
电费支出，每年还要向入驻小区缴纳
一定的场地租金，多数企业处于亏损
状态。部分公共驿站运营状况也不
容乐观。

当前，收取快递已成为居民“新
开门七件事”之一。上海市邮政管理
局相关负责人表示，保障快递末端服
务有序进行，需要政府、企业、社会多
方合力共同研究，形成合理的价格机
制和服务规范，既保持其公共属性，
又确保企业可持续发展，根本目的是
为广大用户提供稳定而便捷的服务。
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“普通用户 12小时内免
费保管包裹，超时后每 12小
时收费 0.5元，3元封顶，节假
日期间不计费。如果用户开通
5元月卡或12元季卡，则可7天
免费长时间存放。”“五一”前夕，
丰巢科技发布的消息，引起众多
网购族关注。

快递柜行业超时收费并非个
例，速递易、日日顺乐家等快递柜
企业均执行超时收费政策，但丰巢
此次引发关注与其“体量”有关。

行业统计显示，2019年丰巢快
递柜的市场份额约为 44％。5月 5
日晚间，上市公司顺丰控股发布公
告称，顺丰的参股公司丰巢开曼拟
与中邮智递科技有限公司进行重
组。中邮智递旗下的速递易快递
柜原本是丰巢的最大竞争对手之
一，市场份额约为25％。两家重组
后，丰巢在快递柜市场份额将提升
至七成左右，龙头地位更加稳固。

对于超时收费，丰巢客服人员
解释，主要是为了节约格口资源，
加快快件周转，保证客户使用智能
柜时的效率和确定性。

这一说法得到部分快递员的
支持，一名中通快递员说，格口的
确宝贵，每年“6·18”“双11”网络购
物节前后，甚至还出现过快递员因
争抢快递柜发生纠纷。

不过，在业内人士看来，丰巢
超时收费与快递柜行业持续亏损
有关。财务数据显示，丰巢 2019
年亏损 7.81亿元，中邮智递 2019
年亏损 5.17亿元，两大行业巨头
2019年合计亏损近13亿元。

虽然丰巢的收费具有风向标
意义，但也有相关企业选择继续免
费。如阿里系的菜鸟驿站就表示，
菜鸟在全国 100多个城市数万社
区设立的站点将继续为消费者提
供免费保管服务，不会诱导、强制
消费者付费。

根据《2019年中国快递发展指数
报告》，2019年我国快递业业务量累计
完成 635.2亿件，主要城市布设智能快
件箱 40.6 万组，快递行业箱递率超
10％，相当于每十个包裹就有一个放
快递柜。

从消费者的角度看，免费服务当
然是最“香”的。在一个网络社区针对
快递柜收费发起的投票中，仅 21％的
用户认为丰巢收费合理。

上海市民许文惠说，现在快递员普
遍不打招呼，直接将包裹放入快递柜，
然后由系统发短信通知用户，“这种情
况超时收费，不就成强制收费了？”

还有市民认为，快递柜超时收费，
会督促消费者尽早去取包裹，空出柜子

供他人使用，但12小时免费时限过短。
“平时工作比较忙，很多快递都是隔天
取，如果设置成24小时免费比较合理。”

“我觉得快递柜是一种‘兜底’资
源，出差、上班实在没时间或不方便拿
时才使用。”上海市民朱先生说，如果
快递柜不限时间免费，则会导致过度
使用，真正有需要的包裹反而会遭遇
快递柜满格等问题。

中通快递员余勇说，现在他每天
送快递近 300件，约 50％都是投快递
柜。“原来放快递柜，因为不收费，用户
也不反对。现在改成超时收费，用户
可能就有意见了。不过，这也正好要
求快递员不要不跟用户打招呼就把快
件直接放快递柜。”

十个包裹一个放快递柜 收费会引发哪些连锁反应？

丰巢快递柜收费引发的争议，凸显
了一个事实：与快递业务量持续增长、
干线运输成本越来越低形成对比，快递
末端派送成本一直保持稳定。随着人
力成本的增加，末端已成为快递行业效
率提升的瓶颈。

就商业模式看，快递柜属于重资产
行业，除了购买设备、运营及电费支出，
每年还得给入驻小区缴纳一定的场地
租金，费用从每年 5000元到上万元不

等。“目前国内快递柜企业基本处于亏
损状态，这种状态不可持续。”中国物流
学会特约研究员杨达卿说。

中国政法大学传播法研究中心副
主任朱巍说，按照《智能快件箱寄递服
务管理办法》，快递柜企业在一定期限
内免费提供服务，超过期限后提供增值
服务，超时收费并不违反相关法律。但
包裹是否通过快递柜投递，快递员应尊
重消费者的选择权。

末端派送成行业瓶颈 快递“最后100米”路在何方？

如何进一步提升 加快“最后100米”服务？

超时收费0.5元
“免费午餐”结束了

超时收费风波超时收费风波
真不是五毛钱的事儿
丰巢收费引争议！快递“最后100米”路在何方？

新华社电 快递
到了，暂不方便领取，由快

递员放入快递柜，已成为很多
消费者的习惯，尤其是疫情期
间，快递柜因其“非接触”特征更
受欢迎。也正因如此，近期丰
巢快递柜宣布向用户超时收
费引发持续关注。


