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“超时收费”，商家用

户各有苦衷

快递柜收费，缘何引风波？
以丰巢来说，原先快递柜占用不收费，

使用超过24小时可以自行打赏。根据丰巢稍
早前公布的方案，4 月 30 日起，丰巢非会员
用户享受12小时内免费保管包裹服务，超时
后收费每12小时0.5元，3元封顶。付费会员
则享受 7 天内不限制保管次数的服务，会员
收费标准为每月5元。

“我是反对这种双向收费的做法！当初进
小区的时候说是对业主免费，现在出尔反
尔，单方面强制收费。毕竟，我网购时已经
交了快递费，不应该被二次收费。”北京市民
王晓珊说。

事实上，早在去年 10 月，丰巢快递柜
“打赏收费”就曾饱受争议——用户提取超时
快递，系统就会弹出“扫码赞赏 1 元保管
费”，显示快件在柜内存放的时间，并有倒数
30秒的计时。但由于提示跳过按钮位置不明
显且呈灰色，被消费者质疑属于诱导性支付。

“最让人生气的是，消费者没有选择权！
比 如 在 不 情 愿 使 用 丰 巢 的 情 况 下 ‘ 被 投

递’。”在浙江绍兴从事医务工作的王媛说，
自己买的东西都是寄到单位的，快递员一般
不会询问自己要不要放丰巢。“如果放在丰
巢，又赶上双休日，别说12个小时，超过24
小时都有可能。因为这，我已经被收了两三
次超时费。其实，如果快递小哥能询问我，
让我选择，我就会让他放外面或请传达室代
收，毕竟周边社会治安很好。”她说。

国家邮政局 《智能快件箱寄递服务管理
办法》 规定，智能快件箱使用企业，使用智
能快件箱投递快件，应当征得收件人同意。
王媛等消费者吐槽的“选择权”问题，就在于
实际生活中很多快递员没有征询收件人意见。

丰巢官网公开数据显示，目前该公司旗
下快递柜日均包裹处理量已经达到 1200 万
件，全国快递柜占比达到 43.8%，北上广深
市场占有率超70%。

该公司在 5 月 9 日 《致亲爱的用户一封
信》中回应称：免费保管12小时，是基于派
件高峰时段推算的，其目的是加快用户取件
速度，提升快递柜周转率。如果过了时间没
有取，会影响第二天高峰时段新一波快递的
投放。丰巢方面表示，公司在全国累计铺设
超18万个快递柜，哪怕周转率提升1%，也会
带来资源使用率的极大提升。

别看快递柜小，牵涉面却很广。国家邮
政局数据显示，2020年第一季度，全国快递
企业累计完成业务量 125.3亿件。4月国内快
递 业 务 量 预 计 完 成 62.5 亿 件 ， 同 比 增 长
27%，快递业务收入预计为712亿元。

“用脚投票”，市场规

律发挥作用

面对收费的快递柜，一些社区和用户开
始决定“用脚投票”。

上海中环花苑小区业主在公开信中强
调，丰巢没有兼顾到旅游出差、快递员晚上
派送等场景。该小区业主给快递柜算了一笔
账：丰巢公司目前占有 70%的市场份额，且
其已向快递员收取了使用费（大中小三种格
子，每单分别收0.45元、0.4元和0.35元），即使
每个格子周转率一天只有一次，单个快递柜
80 格，取快递员支付费用三档的中间值 0.4
元/单计算，每天收入至少为36元，而快递柜
进驻小区每天的场地租金收入（含电费）只有
十几元，每天的利润率为240%甚至更多。

与此同时，很多小区开始“自建快递
柜”。阿里巴巴线上批发平台 1688 数据显
示，该平台上销售的快递柜近一周环比交易
额增长 1400%，买家数暴增 300%。购买人群
主要为小区物业、业委会以及创业公司。

行业内部，一些企业开始采取“反向操
作”。比如，菜鸟驿站就宣布，为了保障社区
居民就业，将继续延长“专项就业扶持计
划”，在降低门槛的同时，持续为消费者提供
免费的包裹服务。

不过，也有消费者对丰巢快递柜收费表
示理解。

在北京从事财务工作的李燕平时很忙，
时常没空及时取快递。“快递柜毕竟提供了服
务。你不在的时候帮你保管东西，提供了安
全便利，自然要收取相应费用。”李燕表示，
以往丰巢不强制收费，自己也会根据存放时
间进行打赏。

“任何服务都是有成本的，总得让企业挣
到钱、生存下去。如果大家都不交钱导致企
业倒闭，也会影响这类服务的提供。”李燕说。

快递柜对生活的影响，不仅局限于取快
递的人。80岁的退休老人王春华每天在小区
散步时都会路过门口的快递柜。“我们小区管
理严格，上电梯都要刷卡。以前总是在楼道

里见到送快递的，要我帮他们刷卡上楼。但
是，给不熟悉的人刷卡总觉得心里不踏实。
现在好了，小区里有了那个‘大柜子’，很多
送快递的就不上楼了，直接塞那里面，我瞧
着好多了！”王春华说。

北京市东城区的快递员宋益说，使用快
递柜省时省力，还能避免因用户不在造成的
二次投递，受到不少同行欢迎。对于客户反
映的“擅自投递”行为，宋益表示：“我们投
递之前一般还是会询问客户。毕竟投柜子要
收费，自己到手的钱就变少了，所以客户在
家时我都尽量送过去。”

有分析认为，丰巢的问题在于搞错了真
正的用户。“收件人的需求是你送到家门口，
没有快递柜，大多数情况下反而更快捷。而
快递员为了多寄件而使用快递柜，他们才是
真正的用户，丰巢将运营成本转嫁到收件人
身上，进行二次收费，引起公关危机也不奇
怪。”中国人民大学重阳金融研究院客座研究
员万喆对笔者说。

化解“纠纷”，明确定

位健康前行

“超时收费能督促居民取件，把柜子空间
及时腾出来。虽说现在还是不够用，但好歹
能多投两个件了。”宋益觉得，快递柜终归是
好事，如果要推行收费制度，那么收费时间
与收费方式就需要相关各方进一步协商完善。

丰巢科技首席营销官李文青表示：“成本
方面有两个大头，一个是硬件的采购，一个
柜子就是几万块钱。另一个是公司每年付给
物业的租金场地费，每个快递柜一年就是几
千块钱。而快递柜的广告业务也不像外界想
的那么赚钱。如果说我们广告已经赚得盆满
钵满了，那也没有必要去向快递员和用户收
费。”相关数据显示，丰巢2020年一季度未经
审计的营业收入为3.34亿元，亏损2.45亿元。

据了解，目前菜鸟驿站智能柜、兔喜快
递超市等快递存放点的收费均为单向向快递
员收费，暂不向消费者收费。那么，丰巢抢
先收费，对行业长期发展会有何影响呢？

“快递柜本身是一个很好的模式，它解
决了终端衔接中的时间差问题。但是，丰巢
并没有深刻意识到自己的市场定位，从目前
的市场供需状态来看。如果没有快递柜，快
递员仍可送货上门或协商其他收货方式。”
万喆说。

目前，相关各方在积极化解这场“纠纷”。
5 月 13 日，国家邮政局约谈丰巢有关负

责人并指出，智能快递箱投递是近年出现的
快递末端服务新业态之一。丰巢此项收费行
为虽未违反有关规章，但存在着全局站位不
高、风险评估不够、征询意见不足、应对处
置不妥等问题，应深刻反思、汲取教训。

5 月 16 日，丰巢宣布调整此前引发争议
的收费模式，提出“快递入柜征得用户同
意”“调整用户免费保管时长”“已付费用户
赠送一个月会员权益”3项整改举措。

“丰巢这类‘互联网+’企业，实际上是
在不能盈利的情况下依靠不断融资来支撑运
营。一旦整体的融资环境和全球经济发生变
化，公司就会遇到困难。”万喆表示，未来，
丰巢等快递柜企业需要进一步加强企业内部
的运营管理，明确其发展战略和市场定位。

国家邮政局相关负责人表示，智能快递
柜的设立和运营虽然属于市场行为，但又面
对广大消费者，具有一定公共属性。邮政管
理部门将督促各类快递企业加强管理，通过
技术升级和规范服务，满足人们日益增长的
用邮需求。

“终于开了，有盼头了！”听到重开八廓街的
消息，商户们在微信群里欢呼雀跃。此前，受新冠
肺炎疫情影响，位于拉萨市城关区的八廓街景区已
经关闭3个多月。

最近，八廓街景区有序开放，陆续迎来游客。
一名山东游客正在旅拍店面里翻阅拍摄的样片，一
边翻还一边和摄影师交流自己的想法。她告诉记
者：“我们一行六人，自驾从山东来西藏，一路游
玩。之前受疫情影响，已经很久没出门了，这次出
来就是放松一下。”

“叮叮叮……”摄影师王喜强手机不住地响，
十几分钟内他已经接了3个电话，这都是来咨询八

廓街藏装旅拍的客人。作为一家专注藏装旅拍的店
面，王喜强接待的客人多是自驾游进边藏游客。

“来了西藏，来了八廓街，大家都想穿着藏装照几
张相片，留一个纪念，这是本地旅游市场的特色产
品。”王喜强一边说着，一边还在指挥他的助手调
整图片，联系预约的客人。

王喜强所在的店面本属于王昱的“藏韵艺博
楼”，这是八廓街最大的一家西藏工艺品销售企
业。3 个月的歇业令王昱对今年经营情况非常担
忧。“疫情过去，国内旅游行业势必有反弹，在家
里‘憋久了’肯定要出来玩，但毕竟 3 个多月了，
企业还是面对巨大的经营压力。”为了降低成本，

王昱希望将门面店铺分割出租给王喜强这样的本地
生活体验店铺，以期降低自己的房租成本压力。

就在他们店铺附近，文创商店醍醐依靠线上生
意和直播卖货正在尽力弥补因店铺关门而产生的损
失。“虽然店铺没开门，但是我们一刻没闲。”醍醐
的运营主管李蕾说，“由于主要销售高端西藏文创
产品，醍醐在前期积累了一定数量的粉丝，不用来
西藏，他们也会经常在网上购买我们的产品。”

“大家好，这个是西藏一款特殊工艺品，藏香
底座，它有吉祥如意的寓意……”面对镜头，李蕾
正在介绍店里销售的一款商品。淘宝直播是醍醐目
前推荐商品的重要手段，店员们现在都成了醍醐的

“线上带货人”。通过活动预告、平台宣传，醍醐商
品的网络销售情况大幅提高，相较疫情之前提高了
2倍有余。

有的订单甚至来自武汉。4月初，一名武汉的
客人通过网络在醍醐购买了一个藏式手串。那时
武汉的邮路还没通，如何把这件“喜马拉雅的礼
物”送达武汉可是个难题。李蕾几乎每天都会询
问武汉的物流状况。等待多日之后，武汉的邮路
通了，李蕾喜出望外，赶紧把商品寄出，心情也
放松下来。如今，醍醐在网络平台上已经积累了5
万多粉丝，店铺的线下流量也在慢慢恢复。“虽然
游客数量少，但进店后消费的比例提高了。”李蕾
说，“人们消费能力仍在，我们对经营状况恢复有
信心。”

随着传统的夏季旅游旺季临近，八廓街的游客
正迎来小高潮，大多数店铺也已经开始经营。店家
们各显神通，都在探索着恢复生产经营的道路。

上图：八廊街的旅拍商家在给客人拍摄。
本报记者 徐驭尧摄

5 月 12 日，央企消费扶贫电商平台正式上线，
为贫困县农产品提供稳定持续、辐射面广的电商销
售渠道。今年以来，国务院国资委组织开展中央企
业消费扶贫专项行动，着力帮助解决贫困地区农产
品滞销卖难。截至目前，中央企业购买和帮助销售
贫困地区农产品已达9.27亿元。截至4月底，中央企
业在 246 个定点扶贫县已投入帮扶资金 23.33 亿元，
完成年度计划数的73%。

消费扶贫是社会力量参与脱贫攻坚的重要途
径。国务院国资委科技创新和社会责任局有关负责
人介绍，中央企业消费扶贫专项行动在线下组织中
央企业主动与定点扶贫县对接摸排，形成了 178 个
县 1800 多种农产品滞销清单，集中采购 5.22 亿元。
其中对受疫情影响严重的湖北地区倾斜支持，购买
湖北地区农产品 1.45 亿元。在线上，委托国网电商
公司搭建了央企消费扶贫电商平台，整合央企电商
资源，形成央企统一电商品牌，为贫困县农产品提
供稳定持续、辐射面广的电商销售渠道。目前平台
开设央企扶贫馆 92 家，上架贫困县农特产品 1500
多种。

中央企业在消费扶贫中方式多、力度大、范围
广，减轻了疫情对贫困地区造成的不利影响，带动
贫困地区农产品生产销售。中国石化坚持“产、
供、销”一体筹划运作，贯通消费扶贫的上下游、
前后端。2019 年帮助贫困地区销售农产品 2.83 亿
元，今年以来帮助贫困地区销售农产品 1.08 亿元。
国家电网搭建消费扶贫电商平台，推动线上线下一
体供应，创新“存电费、送特产”“互联网+扶贫”
农产品展销等消费扶贫方式，广泛开展消费扶贫协
作，2019年以来完成消费扶贫超过1.8亿元。中粮集
团发挥产业链优势，通过培育产业、深挖消费、做
强电商，以消费扶贫带动脱贫攻坚。2019 年以来，
累计采购贫困地区农产品 30 多亿元，7 个定点扶贫
县和2个对口支援县全部脱贫摘帽。

国务院国资委副主任任洪斌表示，国资委将大
力推动中央企业消费扶贫工作，有针对性加大采购
帮销力度，力争推动央企消费扶贫金额比上年增加
50%以上。

国家邮政局约谈丰巢科技公司——

收费紧急叫停，快递柜走向何方？
王俊岭 王昭懿 方紫薇

▲今年 2月份，防疫期间，在北京市海淀区中关村街道科育社区
内，快递员将快递放入智能快递柜。

新华社记者 任 超 摄

快递柜收费之争终于告一
段落。

上周，国家邮政局约谈了
丰巢科技公司主要负责人，要
求其调整完善快递柜收费机
制，回应用户合理诉求。5 月
16日，丰巢宣布整改措施，之
前的收费条款大多更改或取消。

从 “ 求 打 赏 ” 到 “ 要 收
费”再到被叫停，快递柜将走
向何方？反对者认为，消费者
已经付了快递费，快递柜应该
是快递服务的一部分，是否单
独再付费需要由消费者自主选
择。支持者强调，快递柜大大
提升了物流效率，用户占用快
递柜时间过长理应付费，毕竟
企业也要生存。

分析人士指出，在中国快
递业飞速发展的背景下，智能
快递柜的出现无疑是一种业态
进步。而收费引起的动静，实
际上反映了一段时间以来困扰
物流服务的“最后 100 米”问
题。解决这个矛盾，需要进一
步依靠契约精神和市场规律，
推动共识形成。

重开的八廓街，重启的生意经
本报记者 袁 泉 徐驭尧
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