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核心阅读

在便民服务站设置智能门

禁系统，不仅仅是为了方便取

件。四川省德阳市邮政分公司

通过收集分析门禁系统客户信

息，更精准感知客户的金融、寄

递、报刊订阅等用邮需求，在邮

政三级寄递物流体系的乡镇节

点中，实现综合便民服务站的全

场景服务，更好地满足老百姓在

新时代的美好用邮需求。
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□张毅

货物经过运输之后，质量和数量很可能发生变化，提货

时的检验关系着收货人的切身利益。对货物及时进行检

验，可以尽快确定货物的质量状况和数量情况，明确责任，

及时解决纠纷，有利于维护正常的交易秩序。因此，民法典

规定：“收货人提货时应当按照约定的期限检验货物。对检

验货物的期限没有约定或者约定不明确，依据本法第五百

一十条的规定仍不能确定的，应当在合理期限内检验货

物。”该规定强调了收货人在提货时应当及时对货物进行检

验，这是收货人享有的权利，也是其应尽的义务。邮政服务

中，收件人接收邮件时进行验收具有非常重要的意义。民

法典关于收货人检验货物的规定也适用于邮政服务，在这

方面，电子商务法、快递暂行条例也明确企业（寄递服务供

应商）应当告知收件人或者代收人当面验收，收件人或者代

收人有权当面验收。需要注意的是，依据民法典规定，电子

商务法和快递暂行条例在赋予收件人验收权利的同时，对

收件人也具有反约束力，要求收件人负担及时验收的义务。

收件人验收邮件，是指邮政企业在投递邮件时，收件人

依照法律规定或者合同约定，对邮件的外包装及内件进行

检查、检验。收件人接收邮件时验收的法律意义主要体现

为以下几个方面：一是明晰邮政企业及寄件人的责任。收

件人对邮件进行验收，如邮件不存在丢失、毁损情形，邮政

企业所负担的寄递邮件的义务即告完成。同时，也可以实

现寄件人对收件人所承担对价给付义务，如电子商务经营

者交付商品的义务。二是保障收件人行使消费者享有的商

品验收权。网购邮件在邮政服务中占据多数，内件是收件

人通过网络交易渠道购买的商品。收件人在接收网购邮件

环节中，对其进行验收，可以对网购商品的外部瑕疵提出异

议，行使法律规定的退货权，使自身权益得到有效的保障。三是便于用户及时

便捷地行使救济权利。收件人验收邮件时，发现外部瑕疵（损毁、数量短少、物

品不符等情形），当即可以提出异议，由寄件人或者收件人进行索赔。这样，可

以避免邮件交付之后，由于证据缺失、责任不清，导致双方发生纠纷。

依据民法典相关规定，结合有关制度规范，收件人验收邮件分为以下两种

情形：一是通常情形下邮件验收。一般而言，收件人仅检查邮件外包装是否完

好，但在内件注明为易碎物品或者外包装出现破损等异常情况下，收件人应当

验收内件。二是网购邮件、代收货款邮件以及其他有特殊约定的邮件验收。

依照国家标准有关要求，收件人可以对内件物品进行验收，通常仅是品种、规

格、外观的表面验收，当然也可以依约定进行调试验收或试用验收。需要注意

的是，邮政服务中，收件人验收邮件的时间，通常应当为接收邮件的时间。这

里的“接收邮件”既包括从邮政企业投递员处接收邮件，也包括从第三方平台

（寄递服务站点）接收邮件以及从智能信包（快件）箱中取出邮件。由于邮政服

务多样性，验收邮件也应当考虑“合理期限”，即按照邮件的性质、种类、数量、

交付方式等因素确定验收时间。当然，寄件人如与邮政企业另行约定验收期

限的，应当从其约定。

收货人在约定的期限或者合理期限内对货物的数量、毁损等未提出异议

的，视为承运人已经按照运输单证的记载交付的初步证据。换言之，收货人未

及时验收并提出异议的，即可以推定承运人交付货物时符合合同的约定，只有

在收货人举证证明货物损失发生于运输过程中，才有可能要求承运人承担赔

偿责任。对于邮政服务来说，收件人未及时验收邮件并提出异议的，也意味着

构成邮政企业完成交付邮件义务的初步证据。除有相反的证据外，邮政企业

可不再对邮件损失承担赔偿责任。实践中，收件人接收邮件并签收之后，又以

内件物品存在损毁、短少为由，向邮政企业进行索赔，其请求一般不能成立。

□邱依静 文/图

2023 年春节是疫情防控措施优

化调整后的首个春节。农历大年初

一凌晨 3点，当城市还在熟睡的时候，

广东省广州邮区中心江高邮件处理

场地已是灯火通明，分拣机上的邮件

络绎不绝，员工忙碌的身影无处不

在。这里担负着华南地区 70%以上

邮件的中转及广东省内邮件集散和

处理的任务，除了“双 11”“双 12”电商

促销活动源源不断，每年的春节生产

旺季，邮件也随着返乡浪潮汹涌而

来。

孙伟燕是函件班的一名老员工，

分拣工作烦琐复杂，不但需要一定的

经验，而且要求细心耐心。经过多年

的历练，她对手头的工作已经非常熟

练，经验丰富。她每天的工作涉及与

卸车环节做好信件的交接登记，协助

分拣团队完成由粗分、细分再到封发

的全过程。这一排排的分拣格口，早

已深深印刻在她的脑海里。孙伟燕

熟练地检查好每件信件，逐一核对收

件地址后，再放入相应的格口。

在这个通信技术发达的年代，依

然 有 人 需 要 依 靠 信 件 进 行 沟 通 交

流，这些信件便承载着一颗颗思念的

心。日复一日，年复一年，孙伟燕怀

着敬畏之心处理每件信件。她觉得

在信封的摩擦声中，仿佛能看到留守

老人颤颤巍巍地把信件投入信箱，也

许这信件要经过千山万水才能来到

收件人的手中。这让孙伟燕产生了

强烈的使命感与责任感，认真处理好

手中的每件邮件。

距离农历大年三十还有一周时

间，却已能感受到浓浓的年味，火车

站、客运站人流逐渐增多。作为包

件班班组长的叶丽萍，今年春节毅

然选择留守在生产一线。江高邮件

处理中心内部分拣机自动化程度近

年来不断提高，现场巡查是叶丽萍

每天的日常工作。她要确保邮件分

拣工作顺畅进行，及时发现并处理

异常情况。由于春节生产旺季邮件

量大，处理压力也随之增加。“每一

件邮件都是重要的，每一个细节我

们都不能忽视。”她手里拿着的一件

邮件受水渍的影响，面单已经变得

模糊不清，若直接上机分拣，会存在

一定的风险。为确保邮件能及时送

到客户手上，她会为这类邮件补上

一张崭新的面单。

邮件处理中心是连接邮件收寄

及投递的纽带，其中包括接卸、分拣、

发运、配送等多个环节。陈文童是现

场的值班调度员，上级下达的每项生

产任务，他都不会有丝毫怠慢。“我的

职责就是向上传达生产现场的最新

动态，落实好上级部门下达的生产任

务。”陈文童说。

每 天 8 点 ，忙 碌 的 一 天 就 开 始

了。换好工作服的陈文童在内部生

产系统上查询各种数据，向上一班次

的同事了解相关情况，其中包括当天

进口候卸邮件量、在途邮件量、中间

处理环节还有多少邮件、出口环节目

前车辆运能是否存在缺口……

与 此 同 时 ，班 组 的 告 急 电 话 也

接踵而来。由于天气潮湿，有很多

邮件下不了格口，分拣效率受到影

响。在陈文童有条不紊的调度下，

分拣机又恢复了正常运作。“只要能

稳住指标、保证邮件分拣顺畅，那我

做的任何事情就都是有意义的。”说

话间，他已经拿起对讲机消失在一

笼笼的邮件中。

生产忙碌而有序地进行着，员工

工装背后“中国邮政”的反光字样在

邮件中闪烁，春节因无数人的平凡坚

守变得简单又隆重。

□吴文雯 龙虹颖 曾祥文 文/图

“嘀——”客户用手机扫描二维码

打开门禁，再根据取件码在货架上找

到邮件，把邮件面单向上放在高拍仪

下，同时人脸正对高拍仪，系统提示取

件成功。整个自动取件过程不到一分

钟。这是笔者日前在四川省德阳市黄

许镇邮政综合便民服务站看到的场

景，全程具有满满的科技感。

廖姐的“二次创业”

1 月 12 日 9 点，冬日的阳光暖暖

地洒在黄许镇邮政综合便民服务站的

门前。此时，客户越来越多，寄年货

的、取邮件的……年味越来越浓。

“廖姐，快来！我才熏好的香肠腊

肉，还有皮蛋，帮我寄到邛崃的丈母娘

家去！”客户张大哥一边骑着电动车，

载着两大袋黄氏皮蛋、一箱腊肉香肠，

哼着小曲儿，轻快地朝便民服务站驶

来，一边熟络地冲着门里喊。“哟，又给

丈母娘寄年货了哇！啧啧……你丈母

娘福气真好啊！”廖姐伸手接过张大哥

的皮蛋和香肠，轻轻地放在桌上，边寄

邮件边和张大哥拉起家常来。

廖姐名叫廖纯，是黄许镇邮政综

合便民服务站站长。今年四十九岁的

她，在加盟邮政前是一家婚庆公司的负

责人。在婚庆行业干了十多年后，她想

换个行业一展身手。当时，她的婚庆公

司和黄许镇邮政支局相邻，对邮政业务

有所了解，便加入黄许邮政代办所干了

5年内勤。两年前，黄许邮政代办所改

革为综合便民服务站，委代办形式变为

加盟商，她果断承包该便民服务站，“二

次创业”当起了负责人。

多年经商积累的经验和人脉，让

廖纯在加盟邮政后有了更大的用武之

地，做起事来风风火火，说话时始终面

带微笑，极具亲和力的她赢得不少新

老客户的信任，以前婚庆公司的不少

老客户都跑到她这里办理邮政业务。

目前，黄许镇邮政综合便民服务站月

均取件量 1.2万件。其中，邮快合作取

件量 3200件，协议客户寄件月均 1000

件，散件收件量月均在 1500件左右。

“我希望未来能让镇上的快递越

收越多，市场越做越大，收入越来越

高，生活越来越好！”廖纯自从加盟邮

政综合便民服务站后，收入翻倍，3 名

员工的收入也越来越高。谈及综合便

民服务站未来的发展，她信心十足。

“数智化”加持

2021 年，德阳邮政加快推进县乡

村三级寄递物流体系建设，积极构建

“网点+站点”双引流生态圈，不断丰富

镇村两级节点便民服务功能，以“数智

邮政”建设为契机，在全市人口多、取件

量大、日均投递量在 300件以上的镇级

站点率先引入智能门禁系统，为实现

渠道赋能、引流变现提供科技支撑。

黄许镇邮政综合便民服务站于

2022 年 5 月安装了智能门禁系统，同

时优化了门店布局，新增 4组货架，共

计 8组货架，邮件最多能容纳 1600件；

新增自助出库仪，实现客户全流程自

助取件；完善现场监控设备及自助取

件流程，有效降低服务站的工作量。

“有着满满的科技感，店面的档次

也大大提升了！”廖纯笑着说，智能门

禁安装后减少了 2 名员工，投递员也

有更多时间出去揽收邮件。同时，服

务站有更多的时间为旁边的邮政支局

引荐有金融或其他业务需求的客户，

提升了站点和支局的流量。

11 点，服务站门前，来取件的客

户越来越多，年轻人早已轻车熟路，

扫码、取件、出库，很快地便将包裹带

走，年龄大一点儿的客户也跃跃欲

试。送完报纸回来的廖纯，站在一

旁，耐心地指导客户在手机上完成系

统注册，并给他们详细讲解自助取件

操作流程和注意事项。

“老年客户能适应自助取件系统

吗？”笔者问。“我们这里有 70 多岁的

老年客户，也会用自助取件系统了。”

廖纯笑着说。对于老年客户，她在主

动帮客户取件的同时，耐心宣讲自助

取件的好处。后来，大家发现自助取

件确实方便，注册自助取件系统的老

年客户也越来越多了。

“配置了智能门禁系统，打通客

户自助取件流程，解决客户‘等’和

邮件‘漏’‘丢’等难题。对比系统安

装前，站点投诉率减少约 75%，客户

维护率提高至 85%。”德阳市旌阳区

邮政分公司乡村振兴办公室负责人

张海玉说，通过梳理客户注册信息，

结合邮政客户预约系统，多维度对

客户进行画像，为他们提供更精准

的用邮服务。

“作为邮政综合便民服务站，在

收寄投递包裹外，我也想让客户体验

更多的邮政金融及渠道等业务，享受

科技邮政带来的更多实惠。这对我

来 说 也 是 很 有 意 义 的 事 情 。”廖 纯

说。短短两小时内，来往收寄邮件的

人络绎不绝、忙而不乱，智能门禁系

统起了很大作用。而在收寄邮件的

种类上，从各种土特产的寄出，到网

购生活用品、电子产品的收取，小小

的便民服务站有效承接了农特产品

进城和工业品下乡的双向流通。

助力乡村振兴

在黄许镇邮政综合便民服务站，

廖纯还全力拓展收寄市场，帮助本地

小微企业把产品卖出去。

“廖姐，我今天有些产品要寄出

去，你有空来帮我寄一下呗！”此时，

位于三合村的正翔电商负责人叶红

梅给廖纯打来电话，想让她上门收寄

电商邮件。“好的，我正要去宏山村村

邮站送邮件，返回时顺路就到您那里

取件。”廖纯高兴地说。

正翔电商主要销售抽油烟机滤

网、燃气灶，是村上一家小微电商企

业，在网上也有不错的销量，前不久

被廖纯发展为协议客户。目前，该企

业初期给邮政的月均寄递量为 800余

件。“廖姐服务态度好，办事又精明能

干，我信任她！”叶红梅笑着夸赞道。

黄许便民服务站安装智能门禁

系统后，员工有更多时间出来揽收、

发展客户，正翔电商就是廖纯成功开

发的客户之一。目前，该服务站有正

祥电商、黄氏皮蛋等主要协议客户，

收寄量呈上升态势，发展越来越好。

“黄许便民服务站作为三级寄递

物流体系的一个乡镇节点，安装智能

门禁系统，提升客户服务是其功能之

一。”张海玉说，把这个乡镇节点打造

成综合能力强、智能化水平高、具有

全场景服务功能的邮政综合便民服

务站，才能更好地满足乡村百姓的用

邮需求。截至去年底，德阳全市有 20

个邮政综合便民服务站安装了智能

门禁系统，累计注册客户信息近 5 万

条，引流变现 4.5 万余人次，新增客户

669 人，实现 AUM1.58 亿元，智能化

创新取得了显著成效。

有效整合客户信息，匹配客户需

求，用丰富的邮政产品为客户提供最

优化的综合邮政服务。在张海玉看

来，这才是邮政综合便民服务站助力

乡村振兴的“智慧密码”。

邮政便民服务站的“智慧密码”
——四川德阳市分公司提升三级物流体系乡镇节点科技含量

客户通过门禁自助取件系统顺利实现取件。

生产一线的节日坚守

孙伟燕熟练检查处理每件邮件，然后放入相应的格口。

□王春兰

“到邮政寄年货，省事、省心、省

钱！”2 月 6 日上午，重庆市江津区石

蟆镇邮政所营业大厅内，来给儿子寄

年货的张大妈对江津区邮政分公司

正在开展的“家乡味·老家寄”活动赞

不绝口。在包裹收寄窗口前，员工王

平正忙着把一箱箱腊肉、粉条、柑橘

称重打包。“从腊月十五一直忙到现

在，客户都是冲着‘家乡味·老家寄’

活动来的。”王平一边将揽收的包裹

码放整齐，一边引导客户办理寄递礼

品领取手续。

春节前后，烟火气复苏，年货、礼

品寄递市场逐渐回暖。江津区分公

司寄递事业部市场部负责人程泳波

抓住寄递市场机遇，组织推出“家乡

味·老家寄”活动。“家乡味，顾名思

义，就是留住最好的年味儿。”程泳波

说，结合集团公司“把爱寄回家”寄递

优惠活动，江津区分公司以“家乡味·
老家寄”活动为抓手，抢抓年货寄递

市场，激发一线网点窗口揽收热情，

“唤醒”寄递现费市场。

“虽然往年也会开展年货寄递活

动，但今年我们在宣传造势、优惠方

式 上 都 进 行 了 优 化 调 整 。”程 泳 波

说。在宣传方面，江津区分公司结合

春节年货寄递场景，拍摄《回家》《年

味》等宣传视频，录制寄递活动宣传

音频，然后通过场景化的展示，在企

业微信公众号、微信社群、抖音等线

上平台掀起“家乡味·老家寄”热潮。

线下，“网点+站点”协作是“家

乡味·老家寄”活动的重要“作战”模

式。客户来到网点，就能听到不间断

播放的活动宣传音频，一进门就能看

到展架上的宣传品，服务台、窗口前

处处可见宣传折页，大厅电视机滚动

播放宣传视频，窗口收寄人员和大堂

经理人人开口宣传，让气氛活起来。

走出厅堂，以综合便民服务站为圆

心，辐射周边村社人群，依托站点平

台，通过院坝会渗透，进一步拓展农

村寄递市场。与此同时，各网点利用

外拓营销、赶集日等时机，重点对年

货寄递活动进行广泛宣传。投递员

则以投促揽，利用投递时机将宣传和

服务带到商超、菜市场、个体户等年

货寄递重点区域。

“邮政服务确实周到！我寄的腊

肉包裹还免费抽了真空，这样一来就

不怕肉变质了！”不少客户从活动现

场来到网点营业窗口，从其他渠道转

到了邮政寄递。邮政员工所及之处，

年货寄递包裹揽收量与日俱增。目

前，江津区分公司“家乡味·老家寄”

已形成寄递量 8.6 万件，实现业务收

入 150 万余元，窗口现费收入同比增

长 60%。

“别看已经过了元宵节，务工人

群陆续返岗多少要捎寄一些‘年味

儿’回去，现在可是天天都忙不过来

呐！”说起辛苦，投递员王平的嘴角扬

了起来。他刚接了一个大单，有一百

来件红糖包裹要发运。“客户是明天

出行的机票，我得抓紧时间今天寄出

去！”话没说完，他立即跳上邮车，马

不停蹄地往登云村驶去。

邮去万千年味儿


