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菜鸟驿站送货上门：电商平台提升物流体验的新赛道

越来越多城市的菜鸟驿站

已经加入送货上门的大军，并

让该服务和“免费保管”服务一

样成为常态化。近日，在北京朝

阳广华新城二区菜鸟驿站，每

天超半数的淘系包裹都会送到

每一位用户手中。据了解，针对

用户需求和实际情况，该服务

还将在投递时效、用户保障等

维度不断升级。问题是，推行新

服务仅数月便能形成规模，菜

鸟是如何答出末端“按需上门”

的答卷的？对于“最后一公里”

又有着怎样的谋划？

超500件包裹送货上门

“现在天猫淘宝的包裹到了站点后，系

统会默认送货上门，每天大约有500多件

包裹会送到家。”在站长李宁宁经营一年多

的朝阳广华新城二区菜鸟驿站，送货上门

已经和保管自提服务一样，构成小区居民

多元化的取件方式之一。

特别是在疫情防控常态化环境下，李

宁宁越来越能理解客户们送货上门的诉

求。“比如有的居民正在隔离，希望快递能

投递到家，那我们肯定会尽快处理，否则耽

搁久了，客户也会很着急，矛盾也就出现

了。”据李宁宁介绍，上午的一批快递到达

后，站点的两位工作人员会在中午就开始

配送，大致4个小时左右便能送完。下午5点

前到的快递，必须在当天内送达给客户。

据了解，从去年4月开始，天猫淘宝联

合菜鸟驿站在北京、上海和杭州90%的站

点推广送货上门服务。于平台而言，是一次

为满足和响应用户上门需求的产品迭代，

但落实到一个个菜鸟驿站，经营者面对的

挑战和压力也非常现实。由于菜鸟驿站首

次实行送货上门服务，意味着驿站老板们

得调整数年来快递自提的传统模式，将平

台要求、市场需求和驿站实际情况相结合，

从而形成一个全新且灵活的末端运营服务

体系。

这一转变事实上并不容易。刚开始尝

试送货上门时，加上李宁宁，站点一共只有

两位员工，但日均需送上门的票量有500

件左右，两人只能分担着交替送，既要处理

驿站的包裹分拣，还得穿梭于各个楼层，时

间紧张，每天忙得团团转。“当时我还跟城

市经理抱怨，真是快坚持不下去了。”李宁

宁说道。不过，当他收到送货上门补贴后，

想法很快有了转变。

“我们每个送货上门的天猫淘宝包裹

都是有补贴的，但公司对我们的服务质量

要求也更高了，服务做得越好，我们拿到的

补贴激励也会更多，有时候会比一些快递

员的派费高，这也意味着这些补贴能让我

再招一个员工来送货。”于是，李宁宁立刻

新招了一位员工来分担压力，驿站很快步

入了良性的运作模式。

一年多以前，李宁宁的菜鸟驿站日均

入库票量在400多件左右，当前已经能达

到1000多件。在“双11”等大促节点，票量

能攀升到2000多件。这只是全国10万多个

菜鸟驿站中的一个缩影。从全国来看，快递

业务量只会有增无减。据国家邮政局预计，

2021年，快递业务量和收入分别完成1085

亿件和1.04万亿元，同比分别增长30%和

18%。到2022年，快递业务量将完成1225

亿件，同比增长13%左右。

加码多元取件能力

不断攀升的快递量也是电商普及和

渗透率的切面之一。阿里2022财年第三

季度财报显示，中国市场消费者单季增

长达2600万至9.79亿人。线上购物已成

为越来越多用户日常消费的途径之一，

这一变化预示着物流端将涌入各式各样

的客群，从业者也必须面对各种配送场

景和服务需求。

一组来自《南方都市报》的《2020快递

末端服务报告》显示，在统计期内，88%的

用户在3个月中的取件方式为小区代收点，

43%的用户则是在家或楼下收到送货上门

的包裹，而17%主要在公司取件。此外，受

访对象们还认为代收点的服务有许多地方

需要改进。32%的人困扰于代收点离家太

远，超过20%的用户担心生鲜、贵重品的存

放安全，以及个人信息安全。而代收点的存

放容量有限，收不到取件短信，取件流程操

作复杂等也问题也被提及。

一方面，为了解决和提升用户的取件

痛点，菜鸟驿站数年来已经积累了一套完

整的解决方案，利用自研的数智化硬件设

备（IOT）来打通自动身份验核、实时出库

管理、安全寄件/取件各个环节。不过，尽管

较多用户倾向于在驿站取件，但无法忽视

的是，菜鸟驿站覆盖的一部分群体仍希望

快递能送货上门，特别是涉及到米面粮油

等重货，送到家的需求更为高频。

2021年“双11”，菜鸟驿站试运行的送

货上门服务便经受了首次考验，在北京、上

海、广州、深圳和杭州5个城市，菜鸟驿站通

过设置专职运力和兼职运力相结合的形

式，来保障包裹的顺畅履约。大促期间，送

货上门覆盖的城市数量超过了100个。在

2022年春节，超5万家菜鸟驿站能在春节

提供送货上门服务。

值得一提的是，该服务还在根据消费

者需求和实际运营情况不断优化。例如在

时效方面，菜鸟驿站正在核心城市推广“当

日下单当日送达”，并将最晚送达时间由此

前22点前调整为21点前。在体验保障上，

如果上门包裹未及时送达，菜鸟驿站将承

担责任，并对消费者进行赔偿。据了解，未

来菜鸟驿站会继续通过各种激励提升全国

站点的上门能力，希望每天将有10万以上

的站点工作人员能为消费者提供按需上门

的服务。

如今，从整个行业来看，无论是电商平

台，还是快递企业开发的微信小程序、快递

末端应用等，均引入了更多个性化技术功

能。用户不仅能根据自己的取件习惯提前

设置投递时间、投递渠道，快递员和驿站老

板们也能对小区用户的取件特征进行标

记，从而更灵活地了解对方的诉求。

在国家邮政局举行的2022年第一季

度例行新闻发布会上，据国家邮政局市场

监管司副司长边作栋介绍，2021年，快递

售后环节满意度得分为72.5分，与2020年

相比提升较为明显。企业线上网络客服系

统基本覆盖了快递服务的全渠道、全场景，

问题响应及时性、准确性、有效性都得到了

提高。

构建一体化普惠服务

得益于技术的加持，物流企业正让“最

后一公里”服务不仅变得更快、更便捷，还

让取件环节更智能和安全。在防疫大环境

下，无人车也成为末端履约的中坚力量。去

年“双11”，超过350台菜鸟无人车在全国

200多所高校完成了200万规模的包裹送

货到楼。

据了解，当前上海交通大学、中国计量

大学、四川大学、华南师范大学等200多所

高校的菜鸟无人车小蛮驴“不歇业”，提供

无接触送快递递送服务，并在疫情中发挥

作用。今年3月，菜鸟驿站紧急调配多台无

人车在杭州滨江高教园区、泉州信息工程

学院执行应急物资配送，服务师生。

超10万个菜鸟驿站，与40多万组快递

柜和各类代收点组成了全国快递末端庞大

的服务网络，它们也是触达居民日常生活

的“神经末梢”。除了快递多元服务，菜鸟驿

站还试图将更多便利带给居民，来打造综

合的便民服务中心，例如接入生鲜团购、洗

衣等业务。

此外，菜鸟驿站也在设法以激励的方

式让更多用户参与到绿色环保中。去年11

月1日，菜鸟驿站联合天猫启动“回收快递

包装 全民领鸡蛋”活动，用新鲜鸡蛋回馈

参与快递箱回收的环保人群。活动仅开始

了3天，全国已有300多个城市、300余万消

费者线上线下参与其中。广东、江苏、河南

等省份的消费者较为积极，平均下来每分

钟有208枚鸡蛋被认领。

李宁宁也参与了该活动。很多用户通

常就在驿站里把快递外包装拆下，回收

箱每天几乎被塞得满满当当。他会在其

中挑选出比较完整的包装，在下一次寄

件时使用。

与此同时，菜鸟也在将这套便民基础

设施推广至乡村地区。据阿里最新财报显

示，截至2021年12月31日，位于农村地区

的菜鸟驿站数量同比增加了一倍多，覆盖

29个省份近5万个乡镇。

一个个驿站不仅是服务农村用户网络

消费的载体，还是助力农产上行，拉动当地

经济发展的枢纽。一组来自国家邮政局的

数据显示，2021年，我国农村地区收投快

递包裹总量达到370亿件，快递进村比例

超过80%，带动农产品出村进城和工业品

下乡进村超1.85万亿元。

然而，农村地区人口密度较低、订单分

散、运输成本较高，很难形成规模效应，物

流企业下乡进村布局网点驿站，单一增加

密度并不是长久之计，如何能让驿站活下

来、持久地运营下去，更需要依靠企业从物

流链路环节维度进行设计和规划。

这也是自带数字基因的菜鸟的强项。

据了解，菜鸟现已经构建起一张县乡村三

级物流网络，支持日均千万级规模的县域

单量。包裹处理的场地、流水线集中统一之

后，“多仓多线”变成了“一仓一线”，卸货、

入库、分拣业务实现集约化管理，场地只需

原先的1/3，许多原来1万多平方米的仓库，

如今只需用到2000、3000平方米，实现了

大幅度降本。

例如在山东曹县，菜鸟在曹县的乡村

共配中心设计日产能为27000个包裹，自

动化分拣线拥有308个格口。日常情况下，

每天只需运行4个小时，就能完成全天的包

裹分拣任务。在新疆，菜鸟已实现了3个共

配中心的自动化改造。

这套自动化分拨系统不仅能根据村级

收件地址进行智能分拨，甚至是乡村地区

需要送货上门的包裹也能自动分拨到对应

的格口中。通过自动化改造，菜鸟乡村共配

网点平均每小时可提升40%的产能。从全

国来看，菜鸟下沉网点的分拨自动化改造

已服务全国25个省份的150余个区县。

图片来源：企业供图

近日，菜鸟绿色回收活动全面升级，

在线下，菜鸟在全国315个城市10万个菜

鸟驿站铺设绿色回收箱，开展绿色回收活

动，并将每月9日定为菜鸟消费者绿色“回

收节”，9倍升级绿色消费激励措施，推出

“1箱换9蛋活动”。

据了解，刚刚举办的第一个“回收节”

公众参与热情火爆，2个小时的时间抢空

鸡蛋库存，出现“蛋不应求”的情况。北京

大兴寿保庄快递消费者张颖通过该活动

领取了鸡蛋，并将收蛋地址写为一家养老

院。她表示，菜鸟绿色回收不是一个商业

行为，而是一个公益行为，所以自己领取

的鸡蛋也应该用来做公益。

各地菜鸟驿站站长更是想方设法宣

传属于自己行业的绿色节日，沈阳融城世

代驿站站长自己打印500多份宣传单向消

费者推广；河南信阳学院校园驿站大喇叭

上阵，吸引消费者排队领回箱；广州小新

塘禾堂三巷菜鸟驿站站长一天拉3个群与

快递消费者同庆绿色节日。

据了解，菜鸟率先发起“回箱计划”，

首提快递包装废弃物重复利用，在菜鸟驿

站设置绿色回收箱，将菜鸟驿站变成在物

流领域践行低碳循环经济的“毛细血管”。

截至2021年底，菜鸟绿色回收箱已经覆盖

全国31个省区市，每年预计可以回收上亿

个快递纸箱。

近一年来，菜鸟“回箱计划”不断升

级，从去年“双11”开始，菜鸟为鼓励快递

消费者参与快递纸箱回收，开启纸箱换

鸡蛋活动，活动至今，已经带动500多万

人参与。

3月15日，菜鸟推出物流行业第一个

线上绿色互动社区“绿色家园”，消费者可

通过菜鸟App登录，对“社区”进行管理运

营，并可开办自己的“菜鸟驿站”，“圈养”

自己的无人快递车“小蛮驴”，体验一个包

裹从仓配到运输、取件，甚至退换货的全

部环节，让绿色物流变得“平易近人”、更

有趣味，从而带动快递消费者养成绿色消

费习惯。

在“绿色家园”，消费者还可以查看个

人减碳账单，积累“碳能量”，消费者线下

参与快递包装回收等绿色消费行为都会

累计在该账单上，成为账单积分，免费换

取鸡蛋等礼品。

菜鸟绿色物流负责人王昊苏介绍，实

现绿色物流需要全行业包括消费者共同

参与，菜鸟推出纸箱换鸡蛋活动、绿色回

收节、绿色家园，都是为了培养消费者的

绿色消费习惯，带动绿色消费新风尚。

菜鸟绿色回收全面升级

315城菜鸟驿站掀起“绿色风暴”


