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菜鸟驿站上海推广“知心选”，让更多用户知情可选择

    天猫双 11又要来了。高兴买买买、放心收收收。今年，大家对收快
递有什么期待呢？有些人会不会担心朝九晚五老是“错过”送上门的快
递，或者送上门的快递被擅自“扔”进快递柜？

在上海康德家园，居民们全然没有这些担忧，原因就在于“软硬结
合”———这里有菜鸟驿站免费保管包裹的“硬件”设施，还有“知心选”

这样自主选择收货方式的“软性”服务。

按用户不同需求
提供不同的服务

康德家园是原拆原建小区，有
110多?楼，2000多户居民，其中

只有 16?有电梯。如果让快递员
一户一户上门递送快递，工作量可

想而知。今年 5?，菜鸟驿站进驻
小区，9?上线了“知心选”功能。所

谓“知心选”，简而言之，就是居民

们能够在淘宝物流详情自主选择
包裹免费保管，还是送上门，生鲜

包裹还有冷冻保管服务。
进入康德家园菜鸟驿站的包

裹，每天大约有 800个。包裹入库

后，站长周珍珍就会根据邻居的需

求和方便收货的时间，进行妥善保
管或是送货上门。

“每天基本要送 40多户，爬楼
梯 200多层。”周珍珍说，小区老人

的快递，她会主动配送，主要是米
面油等生活用品。

小区快递最多的都是年轻白

领，他们白天基本不在家，下班忙
着回家做饭、带娃。为了方便大家，

周珍珍为这些客户准备了一套极
速取件攻略：在下公交车、进小区

大门时，打开菜鸟 APP，点击“一键
取件”，她就会在站点内帮他们取

出多个包裹，打包处理成一提。“回
家顺路到驿站，只要花 2分钟清点

核对，就能拿走所有包裹。”

上班族小杨说，以往每次都有
七八个包裹，以前要分头去不同的

地方找，现在有了菜鸟驿站，取件
方便多了，也不用“人肉”从单位往

家背快递。
除此之外，康德家园菜鸟驿站

还专门配置了冰箱，提供生鲜包裹

冷冻保管服务，“一般有生鲜包裹到
达后，站点都会及时告知消费者，预

约送货上门的时间或者提醒及时取
件，但也有遇到用户出差的情况。有

了冰箱后，大家不用发愁人不在家，
生鲜包裹已经送达。”周珍珍说。

“四大举措”
推广消费者自主选择

随着双 11即将来临，快递“最后
100米”难题再次引发大家的关注。

这其中，两大难题亟需解决：
第一个是快递总量不断增长与快

递员数量基本没有变化之间的矛
盾。2019年全国快递总量超过 630

亿件，相比 10年前增长了 27?，

今年有望达到 750亿件；而按照目
前的配送效率计算，2021年后快递

员的缺口将在 100万人左右；第二
个是快递费单票价格越来越低与

快递员希望增加收入之间的矛盾。
快递价格战下，电商快递已普遍“2

元发全国”，快递员送一票快递的
收入相应的也很低。

这就导致快递员不仅送不过
来，也有很多消费者经常不在家的现

象，从而带来各种快递末端乱象：快
递“摆地摊”，或者扔门口，扔小店、物

业，甚至出现“消防栓签收”等乱象。

于是，快递柜、代收点服务被催生。
对于消费者来说，不是一律反

对快递放自提柜或代收点，而是对快
递员未经通知、缺少知情颇有微词。

在解决免费保管的问题之后，
为了让更多消费者有自主选择服

务，菜鸟驿站在全行业率先推出了

“四大举措”：消费者可在线设置是
否把包裹放驿站、快递包裹派送前

“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。

首先，消费者通过菜鸟驿站手
淘官方号、支付宝小程序、菜鸟客服

等，可自主选择是否使用驿站，还是
电话通知、上门等服务方式。目前，

全国 2.8万个菜鸟驿站已提供这种
选择，并提供送货上门服务。

同时，菜鸟驿站要求新站点在
服务前必须征求消费者许可，即站

点设立前，须通过直接沟通、语音
电话等方式获得用户同意；早在去

年，在全国菜鸟智能柜上，菜鸟率
先推出了消费者可自主设置是否

放柜和保管习惯。

科技和服务不仅提效
更要有温度

像康德家园菜鸟驿站一样，目
前，上海已有近 300家菜鸟驿站开

通了“知心选”服务，到年底将覆盖
上海大多数驿站。

同时，“知心选”也在更大范围
内推广，目前全国已有 6400万用

户体验过这一服务。

消费者对于快递柜、代收点的

接受度，不仅来自是否有“选择

权”，也包括保管费的争议，绝大多
数消费者认为，既然付了快递费，

就不应该再增加一项“保管费”。菜
鸟驿站一直坚持免费保管，在刚刚

过去的国庆中秋 8天长假里，众多
消费者出远门时选择菜鸟驿站免

费保管快递，其中 1700万人保管

超过 3天，530万人免费保管超过
5天，近 130万人甚至超过一周。长

期保管包裹最多的城市分别是成
都、重庆、武汉、长沙、西安、郑州、

广州、深圳、南京、合肥和上海。
科技和服务在提效之外，更应

有温度。在上海普陀区，金迈路菜
鸟驿站由于服务好，不仅年轻人喜

欢在这里免费保管，平时老年人还
把这里当成了一个“社交场所”。经

营驿站的魏琴说：“我们虽然提供
了上门服务，不过很多老年人会趁

着取件在驿站门口聚集聊聊天，开
业以来驿站的人气一直很旺。”

不出意外，今年双 11快递或

将再创世界纪录，天量包裹将给快
递末端带来巨大难题。
“四大举措”之外，菜鸟驿站正

通过更多方式提升快递服务。据菜
鸟方面介绍，今年双 11期间，将首

次把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；菜鸟驿站还能精准预测包裹到
站时间，方便大家及时领取；作为

社区新型数字化生活服务站，菜鸟

驿站的开放式站点可实现扫码秒
取快递，做到无接触式取件。这些

IoT智能黑科技的广泛使用，预计
能为消费者节省 22万个小时。

包含安全防范应急指挥咨询投诉等十大模块

进博“智能监控平台”全新亮相

    本报讯（记者 罗水元）一流国际盛会
离不开一流的能源保障。记者今天上午获
悉，借助 5G、人工智能、物联网等尖端技

术，升级版“世界会客厅”保电体系将为第
三届进博会用电提供更好保障：全息感知。

今天上午，在上海电压等级最高、外来

电入沪最重要的“落脚点”：1000千伏特高
压练塘变电站，记者看到了一套机器人与

高清视频联合巡检系统。运维人员介绍，该
联合巡检系统是目前国内应用于变电站内

最先进的智能巡检装置，可以对重要设备
运行状况进行 24小时不间断监控，未来还

可帮助实现变电站无人巡视的场景。

在位于进博核心区一处变电站内的保
电前线指挥中心，保电系统已升级至全景

智慧保电 3.0系统。在这里，整个电网供电
路径、实时负荷、异常报警及抢修进度等信

息均以动态方式在交互大屏呈现。而整合
了人员、物资、安防、后勤等各模块的管控

系统，也可以确保各级保电信息和指令的

顺畅传递。指挥人员甚至可以借助基于 AI

技术的智能语音助手“小电”，实现对电网

态势的人机交互，信息获取的便捷性和信
息处理的效率均较以往大幅提升。

    为进一步强化上海港船载危险货物突发

事故综合处置能力和实战能力，今天上午，
2020年上海港船载危险货物突发事故综合处

置应急演习在洋山四期码头举行。图为上海海

事局组织应急力量在不同区域同时对两艘事故船
舶实施应急处置 本报记者 陈梦泽 摄影报道

    近 200家进博会相关食品企业、419部展

馆电梯、3000多家展商，都建立了“一图一档
一表”，纳入基本数据。展商和参观者关注的

餐厅食品安全、电梯突发故障等，也可通过小
程序进行评价，甚至可通过对接的“上海药

店”紧急找药……

昨天，上海市市场监管局进博保障“智能
监控平台”全新亮相。相较于前两届进博会，新

平台监管范围从食品安全扩大到药品、特种设
备等所有市场监管领域，并且更实时、更智能。

乘客扶梯摔倒 自动识别报警
在“四叶草”内的市场监管服务保障现场

指挥中心，一阵警报声突然响起，大屏上随即

亮起一行红色字样“I级预警，中央商业区

SCF-3发现扶梯上行人摔倒，请及时处理”，同
时，屏幕上也出现了“乘客”摔倒的实时画面。

电梯停止、监管人员赶赴现场、救助乘客……
这一切指挥中心都能看到“直播”。

扫一扫二维码 评价食品卫生
监控平台中包含的微信小程序“进博市

场监管”，昨天也一并上线，可满足一线监管

人员、参展商和公众三方的需求，提高监管效
率和便利性。

记者看到，市民登录小程序，能对餐饮服
务和乘梯安全进行监督。扫描餐厅收银台边

的“进博食安码”，可查看每一家餐厅的证照和

公众评分，市民也可针对服务态度、食品是否

变质或有异物、环境卫生等进行“一键打分”。
场馆内 419部电梯，都张贴了“上海智慧电梯”

码，扫一扫二维码，市民可通过小程序进行困
人报警、故障报修等。小程序还对接了“上海药

店”，不仅能看到场馆内外药店分布，更能通过
搜索药品名称，精准“锁定”某家药店。

而市场监管人员登录小程序，则可以看

到各类监管数据，包括餐厅因何违规、电梯发
生什么事故、是否需要救援等等。

智慧大脑扩容 更加精细智能
市场监管局食品经营处二级调研员邱从

乾表示，与去年相比，今年监控平台包含了食

品安全、药品安全、电梯安全、应急指挥、咨询

投诉等十大模块，覆盖市场监管服务的所有
领域。同时，平台与公安部门入馆人流监测、

商务委进博食品原料配送追溯、药监局“上海
药店”等对接，共享数据。

同时，今年的“智慧大脑”还进行了扩容，
实现智能预警和可视化指挥。展馆内 73家餐

饮单位都装了“食安卫士”人工智能终端，可

自动识别无关人员进入后厨、动物进入、卫生
不符等，平台可第一时间推送预警给监管人

员。展馆内 40部电梯都可自动识别电梯故
障、电梯困人、扶梯出入口拥堵、行人摔倒、轿

厢内蹦跳等，推送预警信息给维保人员和监

管人员快速处置。 本报记者 金旻矣


