
 

 1 

苏州荣域花园社区菜鸟驿站 

现状分析和对策研究 

沈郁珊
1
 

(苏州工业园区职业技术学院,江苏 苏州 215000) 

【摘 要】：网络购物在人们的生活中越发普遍,在这种大环境下催生和发展了不少新型行业,快递行业是近年来

的热门领域。“菜鸟驿站”项目是其中的翘楚。苏州是全国经济较为发达地区,交通便利,物流行业发达,快递行业

在苏州发展有着很大优势。本文对苏州荣域花园菜鸟驿站发展建设问题进行了分析,提出了一套行之有效的解决策

略,对该站点在当地的发展有重要的指导作用,更重要的是为快递行业未来在苏州的战略规划提供了一定的借鉴意

义。 
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0 引言 

苏州是长三角经济发达地区,自古贸易行业发达,近年来随着电子商务发展迅猛,快递行业也得到了长足的发展,成了为人们

生活提供便利的重要方式之一。本文研究的苏州荣域花园菜鸟驿站位于苏州经济最繁荣的苏州工业园区,所以有着地域等一系列

优势。但是该菜鸟驿站站点是近年来才入驻的,随着当地社区居民日益增长的需求,该菜鸟驿站也出现了一些弊端。因此本文对

菜鸟驿站在该社区的服务现状进行了深入分析,根据其存在的优势和劣势对该菜鸟驿站在荣域花园社区乃至整个苏州未来的发

展规划提出了合理的建议。 

1 菜鸟驿站的建立 

根据 2020 年国家的统计数据,截至 2019 年,全国快递行业业务量达到 635.2 亿件,比 2018年增长了 25.3%,整个行业蓬勃发

展,为了应对物流行业近些年来的快速发展,2013 年,阿里巴巴集团联合银泰集团等企业合作共同组建“菜鸟网络科技有限公

司”,与十大物流公司合作开启“菜鸟驿站”项目,该项目早期是高校快递模式的补充,力争解决快递运输过程的“最后一公

里”。电商物流的运输是一个复杂的过程,所谓“最后一公里”就是指运输配送环节中的末端配送,是购买的商品交付到用户手

中的最后一环。菜鸟驿站建立的初衷旨在疏导快递邮件并且提升物流服务的水平等。 

2 苏州荣域花园社区菜鸟驿站服务现状分析 

2.1优势 
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2.1.1地理位置 

该社区位于苏州的繁华行政区域——苏州工业园区,该区域位于国家设立的苏州自贸区范围内,因此该站点设立在人员流量

较为密集区域,同时此地的居民消费需求庞大且拥有较强的消费水平。此外该地区拥有着便捷的交通,货运行业尤为发达。受到

邻近特大城市上海的经济辐射,该地区经济发展水平较高且劳动力充足,因此从事快递行业的从业人员相对数量较多,这是该站

处在苏州工业园区具有的得天独厚的地理位置优势。 

2.1.2取货便捷 

快递到达该社区的菜鸟驿站之后,工作人员使用相关设备进行货物的信息录入,当信息被录入菜鸟驿站的系统之后,会根据

收货人的联系方式将取件码发送至收货人的手机上,收到相应取件码后收货人即可前往站点取货。此外,收货人还可以使用手机

支付宝扫描站点的取货二维码,工作人员在机器上就能查看到该客户的快递信息,帮助收货人进行取货。通过这种方式,工作人员

能清楚的看到客户的快递数量,避免客户出现漏取快递的现象。而且这种取货方式简单,对于年龄相对较大的客户也能轻松完成

操作。当快递被客户取走之后,系统会将订单信息再次录入,以表示该订单已经顺利完成。 

2.1.3提货时间自由 

该社区位于公司较多的工业园区,上班族较多,人员流动较大,很多顾客不能做到随时随地的接收快递,但是快递又具有不确

定时间到达的特点。该站点的工作人员针对上班族提供了随时自提业务并且给予延长存放时间,而这项时间延长业务是不收取额

外费用的,最多能免费存放 96 小时。2020 年 4 月 30 日起,菜鸟驿站的主要竞争对手——丰巢公司宣布采取会员制和超时收费,

引发了民众大量的争议甚至出现个别小区抵制的现象出现,荣域花园菜鸟驿站推出的延时存放免收费业务,不仅能够保证上班族

等时间紧张人群可以尽量利用闲暇时间去自提货物,提升了快递投递的实效性。更重要的是赢得了小区居民的人心,当地民众纷

纷为该站点的这一举动点赞,有的居民因为该站点提货时间自由大大方便了生活而为荣域花园菜鸟驿站送去了锦旗以表示感谢。

这些现象说明了提货时间自由且延时存放免费是该站点具有的重要优势之一。 

2.2劣势 

该站点是 2017 年才入驻荣域花园的,至今仅有 3 年发展时间,随着小区的周边配套以及居民消费水平等的不断发展提高,该

站点存在的一系列问题也逐渐显现。 

2.2.1高峰期排队时间长 

苏州荣域花园菜鸟驿站在高峰时期,例如午休时间和下班时间往往会面对大量前来取快递的顾客,有时候一位顾客又同时有

数量较多的快递要取,因此时常会出现顾客排队取快递的现象,甚至经常有插队取快递的不文明行为出现,这种行为更会导致后

面顾客排队时间的增加。笔者个人在该站点拿快递遇到这种情况时常常会出现烦躁的情绪,而且据观察周围的顾客也普遍会产生

情绪低落、烦躁等一系列负面情绪,严重影响了顾客的服务体验,久而久之不利于菜鸟驿站品牌在该社区的良性发展。 

2.2.2取件查找麻烦 

之所以造成排队取件的现象,还有一个重要原因是因为苏州荣域花园菜鸟驿站站点处于一家社区小型超市的顶层,空间较为

狭小。但是该站点每天收纳的包裹数量又十分庞大,货物存放位置有限导致快递堆放不整齐,货架之间的距离间隔很小,有时物品

甚至随意摆放在地上,导致顾客自行核对快递上的取件码出现一定困难,平均顾客拿一个快递要花费 2-3 分钟时间。虽然依靠工

作人员帮忙取件能够节约一定取件时间,但是只适用平峰时期取件顾客稀少的时候。在高峰期取件人员络绎不绝,工作人员数量
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有限,单纯依靠工作人员取件,只会影响取件效率,使得取件时间大大延长。 

2.2.3配送成本高 

每次路过该站点,笔者经常能看到一辆商业小型三轮车将货物从各大仓储中心运送到该站点,而且每次配送的快递员人数较

少,说明该站点采用的还是传统的人工配送方式。但是该交通工具每次运送的货物数量实在有限。因为运往苏州各大小区的快递

数量每天都十分庞大,每个快递员需要来回往返多次运输快递,导致运输效率较为低下。这种小车拉大货的方式不仅浪费了大量

的运输时间,更严重的是造成了配送成本的提高,最后这些提高的配送成本都会转嫁到消费者身上,顾客要为这高额的配送成本

买单。 

2.2.4工作人员缺乏专业素养 

在站点工作人员数量缺乏的同时,更严峻的情况是具有专业技能的高素质管理人员的缺乏。有时笔者去该站点拿快递时请教

工作人员一些较为专业的问题,比如为什么不使用科技进行包裹分类来提高效率,而是采用人工挑选、人工编码和摆放等一系列

效率低下的操作方式?面对这样的较为专业的问题他们往往答不上来。这种现象归根结底是菜鸟网络科技有限公司内部没有重视

企业员工的专业素质的培训,平时没有认真考察每一位快递从业人员的业务水平,导致了一线高素质人才的数量严重短缺。专业

技能的缺失又造成了分拣快递包裹时的效率低下,每次取快递时都会看到工作人员要花费大量的时间和精力去整理包裹,在感叹

他们工作不易的同时,又遗憾于他们没有采用更加科学合理的科技手段去进行整理和分类,这其实也是一种变相的资源浪费。 

3 改进荣域花园菜鸟驿站的若干策略 

3.1预约时段取货 

为了解决该站高峰期排队的问题,顾客可以采用预约时段的方式进行取件。该站的工作人员可以提前将每天的取快递时间划

分为几个时间段,并将这些时间段发布在菜鸟驿站 APP 上,顾客可以通过 APP 选择自己空闲的时间段进行取货预约。工作人员根

据收到的顾客反馈的预约信息,在顾客取货之前提前划分好预约区域,不同时间段预约的货物按照取货码的排列被仔细放置在不

同的区域,这样当顾客取货时可以直接去属于自己货物的预约区域去查找自己的货物。这种策略可以缓解该站点高峰期排队的问

题。特定区域的快递数量的减少同时也节约了顾客查找自己快递所消耗的时间,这项手段预期可以将顾客拿取每一件快递的时间

缩短至 1分钟之内,大大减少了单次获取快递的时间。 

3.2提高配送效率 

针对该站点配送效率低下的问题,应采取更加科学的方法规划送货线路,比如借助人工智能的技术。同时将运送快递的小型

三轮车升级为小型面包车,看似增加了成本,但是大大提高了单次货物的承载量,这样可以减少每天送货的次数,从长远看其实更

有利于该站点控制送货成本和时间。更重要的是要加强对配送快递人员的配送实际操作培训,提高单次运输的效率。同时要适当

提高配送人员的待遇,使配送人员团队更稳定,减少人员流失的现象。固定的配送人员会对业务更加熟悉,减小了送货的失误率,

加快了整体的配送速度,从而在根本上提高该站点的配送效率,最终提高相应的利润。 

3.3加大人才引进和培训力度 

针对该站点工作人员缺乏专业素养的问题,应该加大人才的引进和培训力度。作为一个新兴行业,菜鸟网络科技有限公司内

部应该制定一套翔实可行的人才培养战略,通过提高薪资待遇、增强企业文化和营造优良工作环境等一系列手段加大相关优秀从

业人员的引进力度,更重要的是企业要留住人才。人才在任何时期对任何行业都起着至关重要的作用,因此加大对高素质快递专
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业人才的培养是菜鸟驿站长远发展的重中之重,这样可以解决菜鸟驿站旗下各站点人才紧缺的问题。对苏州荣域花园站点而言,

其占据了苏州这个人才高地的优势。当地交通运输四通八达,苏州工业园区入驻的外资企业很多,外贸行业发达,当地和国外人才

有诸多交流。所以可以挖掘其中一些拥有国外先进快递行业管理理念的国内外人才,吸引他们加入该站点的管理建设,和国际一

流管理、技术等接轨,拓展国际视野,提高战略高度,从而更好地为当地的居民提供优质的服务,让菜鸟驿站的品牌在当地更加深

入人心。 

4 总结 

本文研究了苏州荣域花园菜鸟驿站站点的现状,并针对其中的问题提出了相应建议,菜鸟驿站在单一社区的发展可以在一定

程度上反映出现阶段该品牌在苏州社区中的整体发展情况。在电子商务、物流等新型行业高速发展的当下,快递行业在苏州的发

展应该来说前景广阔,应该充分发挥苏州具有的区域优势、人才优势、政策优势等,抓住机遇,努力克服困难,大力开展对菜鸟驿

站品牌的打造和升级,通过引进先进的企业管理发展模式解决该站点目前发展遇到的一系列问题,打破发展瓶颈。助力该品牌快

速在苏州当地推广,最终遍地开花,为当地发达的物流行业再添一把火,使苏州百姓能够真正享受到政策的红利,让日常的生活更

加方便快捷。 

参考文献： 

[1]中华人民共和国国家邮政局.2019年邮政行业发展统计报告[R].2020. 

[2]卞士涛.高校快件配送“最后一公里”发展对策研究——以校园菜鸟驿站为例[J].全文版:经济管理,2016,(4):198- 

199. 

[3]尹思文,保小玉,陈昊楠,等.电商物流“最后一公里”的发展对策研究——以菜鸟驿站为例[J].现代营销(经营版),2020, 

325(1):102-103. 

[4]向煜.自贸区 4.0来了,苏州工业园区准备好了吗?[J].现代苏州,2019,(18):70-75. 

[5]刘益.快递柜模式路在何方[J].计算机与网络,2020,626(10):16-17. 


