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编者按：
近日，据国家邮政局快递大数据平台实时监测数据，2021年我国快递业务量已超

1000亿件，这也标志着我国快递业发展又迈上了一个新的台阶。快递业高速发展的同
时，不和谐音始终不断，从老人取快递猝死，到快递员当着客户面踩坏包裹，近期快递
业的风波，再次引起大家对行业健康发展的讨论。

更有本报读者反映，驿站存在管理漏洞，会导致快递包裹丢失。围绕这些话题，本
报推出系列报道，由多部门记者联合行动，暗访自助取件漏洞，亲历丢件索赔过程，追
问行业发展趋势，从多维角度把脉快递行业存在的问题。

“自助取件”在提供便利的同时，也
存在服务漏洞，带来的快递安全问题不
容忽视。合格的创新应以用户为中心，
不能仅仅追求表面的“高大上”“高科
技”，从平台自身利益出发，把原本的服
务、安全责任转嫁到用户身上。如果别
人随随便便就能拿走你的快递，并且工
作人员也不去核实快递数量和是不是
本人，那么，这种做法如何保障消费者
的快递安全性呢？如果谁都可以拿走
快递，真正的包裹主人是何等的无助？

如今，自助设备应用的场景越来越
多。点餐、缴费、购票、办卡……医院、
餐厅、商场……越来越多的公共场所开
始增设自助设备，用新科技来节省人
力、提高工作效率。确实，自助服务给
生活带来了方便，但也有不少市民反
映，自助服务并没有想象的那么便利。
个别不够“聪明”的自助设备，甚至给人
增添了不必要的麻烦，让人感到无助。

自助服务取代人工，似乎正在成为
一股潮流，这种技术性革新也许会成为
社会发展进步的不可逆趋势。但这种
取代只能是部分的，机器再智能，也得
在既有程序框架下的运作，面对现实生
活中五花八门和难以预期的问题，不可
灵活性地解决，它们同样可能会出错。
自助服务离不开人工辅助，要在现场设
置服务人员，帮助需要帮助的人。

如今，手机App正在进行“适老化”
改造，以期简化操作，方便用户。自助
设备同样要做这件事，从服务对象的角
度考虑程序设置，研究大家的使用习
惯，简化操作流程，让程序简单一些，服
务优质一点。以用户为中心，一切为他
们着想，才应该是创新技术运用于生活
场景的发展方向。只有这样，自助服务
才能为大家接受。否则，自助服务设施
可能会被用户“抛弃”。

（薛亮）

市民蒋先生反映，以前到菜鸟驿
站取快递，工作人员会查验取件码，
一件包裹一个取件码，一一对应不会
出错。自从改成“自助取件”后，只需
凭收到的取件码，从货架上找到自己
的快递，最后将其放在自助快递取件
机上扫描完成取件，全程没有驿站工
作人员参与。“工作人员不用核实取
件人的信息，怎么确认是本人领取的
呢？”蒋先生疑虑道，进去随手拿件别
人的包裹，在取件机上扫码就能带
走，这里面的漏洞很大。他之前就遇
到过快递丢失的事情，担心现在自助

取件是在拷问市民素质，发生错取、
丢件的概率会更大。

自助取件的漏洞真如蒋先生所
说的吗？根据他提供的信息，记者
来到该菜鸟驿站探访。进入驿站，
已经被贴上取件码的包裹被堆放在
室内的货架上，地上还有不少包裹
等待上架，一名工作人员正在一旁
整理。虽然有人进来取件，工作人
员却无暇顾及。记者从货架上任意
取走一件包裹，在门口的自助快递
取件机上扫描后，取件机提示“取件
成功”，记者随后走出了菜鸟驿站。

工作人员似乎对此习以为常，并未
出声询问，也并不知道这个包裹已
被人冒领。

当记者返身回到驿站，告知取错
件了时，工作人员这才发现。他接过
包裹说：“没事，我们会重新录入系
统，通知客户来拿。”记者询问：“要是
拿错快递不还回来，或者有人恶意偷
拿快递怎么办？”工作人员指了指墙
上的摄像头说，“有监控，可以查”。
记者又追问：“像我这样戴着电动车
头盔和口罩，拍不到脸，怎么查？”工
作人员皱着眉笑了笑，没说什么。

效率高？漏洞多？

快递自助取件
到底方便了谁

“双11”大促硝烟刚散，“双12”商战接踵而至。这
几天又成了市民收取快递的高峰。今年以来，部分菜鸟
驿站推出自助取件服务，无需工作人员协助，顾客即可
独立完成取件。对此，有的市民点赞说效率提高了，也
有的市民给本报打来热线反映：“这样怎么保障安全？
无人核实，不会丢件吗？”为此，记者进行了调查。

傍晚时分，记者来到五星家园
小区内的菜鸟驿站。此时，货架上
已经堆满了快递，来取件的居民络
绎不绝。大多数人都是熟门熟路地
刷码自助取件，偶尔有人求助工作
人员帮忙取件。“现在90%以上的人
是自助取件。快递件数比较多的客
户，或者是上了年纪、不熟悉操作的
人才会找员工帮忙取件。我们的系
统终端上可以看到用户所有的件在
哪个货柜上，方便一次性拿给客
户。”站点负责人陆老板边说边麻利
地为客户扫码、找包裹。据他介绍，
驿站门面有三开间，约75平方米，
共34个货架。去年12月开始提供
自助取件服务，自助取件的设备、货
架等都是自己购置的，“2台扫码机，
每台4000元，这些货架也要1万多

元”。陆老板表示，自助取件运行一
年以来整体效果不错，取件效率有
了很大提升。“这些天的日均包裹量
在2000件左右。原先有5个工作人
员，现在只需2人，忙的时候3个人
也能应付得过来。”

刚取完件的曹女士表示接受自
助取件也纯属无奈。“菜鸟裹裹App
上是可以选送货上门的，但点了也
没人理，还是照样往驿站一送。快
递员起码得征求我的同意再让我选
择是否放驿站或者自提柜吧？”曹女
士吐槽道，之前买了几大箱纸尿裤，
也被不声不响放到驿站了，只得自
己扛回家，遇到这种大件包裹，挺麻
烦的。

不过，曹女士表示自助取件也
有好处，“不需要我在家一直守着等

快递，什么时候有空就什么时候去
取。平时取件效率也比较高。”被问
及是否丢过件，曹女士表示没有丢
过，她认为，自助取件冒领的风险肯
定是有的，全靠个人自觉。

记者还走访了无锡的“快递大
户”——江南大学。江南大学快递
驿站的自助取件大大简化了流程、
提升效率。目前，该校共有北区菜
鸟驿站、南区活动中心快递超市及
南区臻善楼三个主要取件点，其中
北区菜鸟驿站和南区臻善楼都提供
自助取件服务。北区菜鸟驿站以超
过1000平方米的占地面积，成为校
内快递最主要的流通平台。站内共
设有23排货架，配备5台自助取件
设备，日均运转的包裹量在12000
至13000件。

江南大学的刘同学告诉记者，
她有过多次被取错件的经历，幸运
的是，前两次对方都主动联系她并
归还了。但半个月前她丢失的一
箱零食快递却杳无音讯，由于查了
很久都没结果，驿站最后选择赔
付。“如果是误取的，对方会很快和
我联系并且归还。需要我去联系
驿站的一般就是被偷了，不可能再
找到。”刘同学认为，“发生这种情
况，一方面是某些同学的素质有问
题，另一方面是驿站管理的问题，
在没有出示校园卡或取件码的情

况下，让人偷偷取走了快递。”刘同
学说，有的驿站员工不负责任，工
作时根本不看取件码、核对姓名；
而有时出库的机器边上也没有员
工看着，这就完全要看大家是否自
觉。“虽然自助取件为我们节省了
很多时间，但也大大增加了快递被
偷的风险。出现这种情况，驿站理
应赔偿。”

对此，陆老板也深有体会，他的
驿站时不时要赔付一笔。他打开聊
天记录给记者看，当天就有笔169
元的赔偿。“前几天有位女士报了取

件码取走了快递，而第二天自称是
包裹原主人的客户出现并要求取
件。调监控一看，发现取件者戴着
头盔、口罩，根本看不清样子。”陆老
板无奈地说，遇到这样的情况只能
自认倒霉，金额少的自己赔付，金额
大的就报警处理。一旁等候取件的
一位阿姨说：“要是两个认识的人串
通好了，或有人恶意偷件，一坑一个
准。我觉得每个人都凭取件码取件
应该能规避掉一些风险。”

（晚报记者 潘凡 实习生 齐盈
盈/文、摄）

2021年12月15日
停气通告

因燃气施工需要,下列用户将按

计划停气：团结二村55#-70#，停气

时间为2021年12月15日08:00至

2021年12月15日18:00，停气时长

为10.0小时。

无锡华润燃气有限公司
2021年12月13日

疏于看管，冒领风险大

有人点赞效率高，有人吐槽添麻烦

评论

“自助”服务不能让人无助

傍晚傍晚，，一家菜鸟驿站里一家菜鸟驿站里，，取件者络绎不绝取件者络绎不绝。。

漏 洞

走 访

如果被偷，很难找到案 例


