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网约上门服务市场乱象从生
服务水平良莠不齐 安全顾虑如影随形

今年野618冶电商大促期间袁除了零售线上
线下结合袁物流服务的比拼也成为看点之一遥
在传统的快递上门之外袁各种形式的代收点尧
智能快递柜以及直接到户的信包箱都在蓬勃
发展中遥 野新物种冶的涌现袁将不断缩短包裹与
用户的最后野100米冶距离遥

近日袁 在上海闵行区的马桥西街社区袁
工人们正忙着将一组组标有 野私家驿站冶字
样的智能信包箱在居民楼楼底安装遥 智能信
包箱的外形看起来与智能快递柜类似袁但两
者最大的不同是袁 智能信包箱是直接到户
的袁每个箱子对应一个家庭用户袁且收件服
务免费遥

野智能信包箱是传统信报箱的升级产
品遥 冶野私家驿站冶运营负责人杨佑泉说袁从信
报箱到信包箱袁虽然只有一字之变袁但功能的

提升非常明显院信报箱只能收报纸信件袁使用
率呈下滑趋势遥信包箱除了收报纸信件袁还能
收快递和牛奶袁功能更加复合遥 并且袁信包箱
配备了智能锁袁用手机一扫即可开箱遥包裹入
箱后袁系统会自动发信息提示用户遥

杨佑泉介绍袁目前野私家驿站冶已覆盖上
海五角场社区和马桥社区袁帮助近 3000户业
主将传统信报箱升级为智能信包箱遥 通过发
展野城市合伙人冶袁野私家驿站冶计划向全国其
他区域推广这项便民服务遥

类似于智能信包箱这样的快递末端设
施袁得到了政府部门的支持遥今年年初国务院
办公厅印发的 叶关于推进电子商务与快递物
流协同发展的意见曳提出袁创新公共服务设施
管理方式袁明确智能快件箱尧快递末端综合服
务场所的公共属性遥 2018年全国邮政管理工

作会议提出袁今年智能快件箱渊信包箱冤箱递
率要再提高 2个百分点遥

记者采访发现袁 随着政府部门的重视和
各方的努力袁 快递末端服务正在呈现以下趋
势院

要要要越来越智能化尧无人化遥除了智能信
包箱袁 今年 5月菜鸟网络也发布了放在用户
门前的智能快递箱要要要菜鸟小盒袁 用户可通
过淘宝尧支付宝等手机客户端点击开箱袁不用
为家里无人收快递而苦恼遥

中邮速递易执行副总裁周小夏说袁2017
年中国的快递业务量突破 400亿件袁 而全国
的快递从业者不到 300万人袁 物流末端的人
力难以完全覆盖巨量的快递规模遥 对物流末
端进行革新袁推动智慧物流势在必行遥

要要要越来越规范化遥 快递末端服务设施

具有公共属性袁需要纳入监管的范畴之内袁避
免无序竞争遥国家邮政局近期发布的叶快递末
端网点备案暂行规定曳提出袁为了规范快递末
端网点管理袁促进快递服务便捷惠民袁要求快
递末端网点自开办之日起 20日内袁向所在地
省级以下邮政管理机构备案遥

要要要越来越注重隐私保护遥 小小的快
递包裹袁承载着用户的地址尧联系方式等多种
信息袁隐私保护是快递服务的必选项遥除了快
递公司推行野隐私面单冶袁快递末端服务也在
开发新的隐私保护方式遥 野私家驿站冶方面表
示袁正在运用定位技术尧编码技术等袁给每个
智能信包箱设置独一无二的野邮箱 ID冶遥 未来
快递员只要输入一串数字袁 就能准确投递入
箱遥

渊何欣荣冤

野618冶电商大促

快递末端服务“新物种”迭出

服务水平参差不齐
野APP上预约家政服务袁省时又方便遥 冶北

京西城区某互联网公司员工付青青是一位新
晋奶妈袁平时工作忙还要照看孩子袁家里的卫
生成了一大烦恼遥 最近用上家政服务 野管家
帮冶后袁让她轻松了不少遥

打开手机野管家帮冶APP袁页面一目了然遥
日常保洁尧 家电清洗和家居保养等服务均有
提供袁每位服务人员都有公开的评价体系袁付
款方式是充值支付袁 价格和线下家政服务价
差不多遥野传统家政市场袁信息不对称遥在 APP
上预约可以根据评价指定选人袁 过来清洁的
阿姨都穿着工作服袁 自带工具箱袁 礼貌尧专
业遥 冶付青青说遥

但是袁并不是每一次体验都尽如人意袁也
有糟心的时候遥付青青告诉记者袁上个月她在
某 APP上预约了清理窗户玻璃袁 被爽约 3次
后袁 平台派来一位年轻小伙子袁 嘴里叼着香
烟袁衣衫不整袁还有体味袁擦完玻璃袁台面地面
上全是垃圾袁没有清理就走了袁付青青很不满
意袁最终给了个负面评价遥

网约上门服务作为一种新业态袁 存在便
利等明显优势遥但其综合使用率并不高袁不少
人仍青睐面对面的店面预约遥一个重要原因袁
就是上门服务水平参差不齐遥

野管家帮冶董事长傅彦生告诉记者袁目前
市场上存在的上门服务公司运营模式不一袁
有的是实体店发展线上操作袁 提供售前售后
一条龙服务袁 有完善的用人培养机制和反馈
机制遥 比如野管家帮冶的服务人员全部来自自
营平台袁同时开办培训学校袁为工作人员提供
职业培训袁学员考核合格后袁颁发国家认可的
培训证书和资质证书遥 野还有些上门服务公司
只是担任中介袁既不对服务人员素质把关袁也
不做业务培训袁更不对工作人员的服务负责袁

导致业内服务标准难以统一遥 冶傅彦生对此表
示袁 消费者很难凭借此类平台提供的照片等
信息核实服务人员真实身份尧 资质尧 信誉度
等袁一旦出现对方爽约尧服务纠纷等情况袁就
容易遭遇维权困难遥

场景体验不尽如人意
李娉是互联网上门服务的重度用户袁从

让人上门取衣服干洗的野E袋洗冶袁到上门做
饭的野好厨师冶袁从周末租车到使用同城快送
业务袁她手机里下载的 APP有六七个遥

野在北京袁要修鞋尧干洗衣服尧修手机等袁
不像老家小县城那样出门就能找到袁 所以平
时和朋友都会互相分享哪个服务更好遥 冶李娉
把这些上门服务称为野懒人服务冶遥

虽然上门服务大大方便了个人生活袁但
李娉也认为袁 并不是所有服务都适合上门袁
野目前网约上门服务主要分为两类院实物类和
服务类袁 它们最大的区别在于提供产品的最
终形态不同遥 实物类 APP主要是物流配送袁
比如耶饿了么爷等各种外卖服务尧水果生鲜等
配送服务曰服务类侧重到家服务袁比如各种上
门家政服务等冶遥
其中袁 有些服务类上门效果就不是那么

理想遥李娉说起了自己的经历袁今年 5月初袁她
出差一周袁累得腰酸背痛袁回家后在野你点到
家冶上预约了推拿遥约定的当天袁推拿技师穿着
专业服装袁拎着工具箱上门了袁体验过后袁李娉
决定下次还是要去实体门店消费袁野技术尧服务
都很专业袁没有问题遥 但家里的体验还是跟不
上实体店袁环境相差得远袁没有专业的按摩椅袁
服务完还要自己打扫清理袁麻烦冶遥
如何把上门服务做得更贴近实体店的场

景袁 确实是眼下一些网约服务平台面临的问
题遥为了给用户营造不输实体店的体验袁不少

公司尽可能提供更加丰富的服务场景遥在野你
点到家冶袁 有些技师除了会携带实用的足浴
盆尧敲腿锤尧各种药理物品外袁还会带着香薰
灯尧音响等烘托气氛袁但这无形中又添加了人
力物力成本袁 也使得上门费用相比实体店更
加昂贵遥

此外袁上门服务还面临场景阻力袁虽然现
在不少上门公司都在推出面向企业的服务项
目袁 但在办公室推拿尧 美甲等并不太被人接
受遥 北京师范大学经济与工商管理学院副教
授李江予表示袁 网约上门服务公司的技术门
槛并不高袁如何使服务场景让消费者更满意袁
在服务内容上做到差异化竞争袁 仍需要企业
去摸索遥

安全问题是最大顾虑
记者在采访中发现袁 一些人对 野上门服

务冶不能接纳袁顾虑最多的还是安全问题遥
野我平时会选择把快递寄到公司而不是

家里袁以避免家庭住址泄漏遥但如果选择上门
服务袁家庭住址就必须是真实的遥 冶独自租房尧
在北京工作的郭晓然说袁 陌生人上门难免会
担心对自己的人身和财产安全带来威胁袁虽
然各个平台都在打野安全牌冶袁但谁也不敢说
一定能杜绝不安全因素遥

信息泄露也是消费者担心的问题遥 平台
注册往往需要消费者填写真实姓名尧 住址和
手机号码袁 这几项信息无疑都是最具隐私的
内容袁除了可能被泄露袁一旦出现纠纷袁遭遇
平台骚扰报复也是需要防备的事情遥

对此袁 一些上门服务平台已纷纷寻求解
决之道遥比较常见的做法是袁平台承诺其服务
人员均经过严格筛选和专业培训袁 并将其姓
名尧照片尧入行经验等基本信息以及资格证在
APP上呈现袁 用户可以自行选择袁 交易完成

后袁可以给工作人员打分评论袁比如野管家帮冶
等遥
以提供到家服务闻名的野58到家冶则推出

了野身份调查 &技能认证冶袁对保姆实行身份
征信与业务技能双重认证袁 还与地方警方在
家政服务安全方面展开深度合作袁 推出针对
劳动者背景筛查的专项行动遥
消费者在面临到家服务的安全问题时袁

上门为陌生人提供服务的工作人员袁 同样也
会遭遇可能的危险遥 为了保证工作人员的安
全袁 有些平台要求用户下单要完成支付后才
会派人过去袁 有的平台还给工作人员配备带
有紧急呼救和 GPS定位功能的手机端袁 并为
消费者和工作人员缴纳商业保险袁 最大可能
保障双方的安全遥
有专家表示袁 互联网上门服务存在的风

险其实并不新鲜袁目前出现的各种问题袁在传
统领域中都发生过遥 虽然当下国家法律并未
对网约上门服务运营模式有明确的禁止性规
定袁一旦出现违法违规行为袁也同样适用于相
关法律法规遥例如袁因家政人员的过失导致人
身损害的袁可能就将适用叶最高人民法院关于
审理人身损害赔偿案件适用法律问题的解
释曳中有关雇员责任的规定遥
消费者想要用得方便又要用得省心袁还

需要做好前期工作遥在选择网约上门服务前袁
最好先做个摸底调查袁 查看公司是否有营业
执照袁弄清楚公司是单纯的中介平台袁还是线
上线下一体店袁搞明白双方的权益与义务袁再
选择信誉好尧服务规范合法的网约上门服务遥
同时袁在选定服务人员之前袁要查清其是否持
有健康证尧工作证等合格证书遥如果涉及危险
作业袁则应注意网约公司的安全防护措施袁以
及是否为服务人员购买了保险等遥

渊李华林冤

打开手机 APP袁一键预约袁上门做饭尧洗衣尧带娃尧美容美甲等各种服务任君挑选袁涉及吃穿住行等

方方面面遥 时下袁随着人均消费能力及人们对生活质量追求的提升袁这种高效率的野懒人经济冶越来越
受到追捧遥

与此同时袁服务水平良莠不齐尧场景体验不尽如人意尧安全顾虑如影随形等问题袁也让一些消费者

在选择上门服务时犹疑不决遥 那么袁当前网约上门服务究竟存在哪些问题钥 如何破解钥 记者就此走访

了北京一些上门服务机构和消费群体遥


