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株洲日报记者/廖智勇

自动售货机因无人看守、24小时提供服

务的优点被称为“永不下班的营业员”。然

而，管理欠规范问题日益引发社会担忧。近

日，12345 政务服务便民热线受理多起涉自

动售货机的消费投诉，集中在食品过期、包

装漏气等方面。

现象：过期、包装漏气等问题频出
刘同学在株洲石峰区某职校就读。今年

6 月份，他在宿舍一楼友宝自动售货机购买

鸡腿，从取货口拿出商品后发现包装漏气，

鸡腿变质。他通过客服平台投诉，对方退

款。

刘同学说，所有学生宿舍都配备了自动

贩卖机。去年以来，同学们在贩卖机上多次

购买到过期、漏气商品。本学期，友宝公司

更换了新设备，类似现象才有所减少。

戴先生在天元区青岚电竞酒店门外自动

售货机购买饮料，开盖食用后发现口感不

对，仔细查看生产日期，才发现已过期。

7 月份，张先生通过 12345 热线投诉：

在天元区动力谷工业软件园二楼自动售货机

购买槟榔，槟榔包装上显示生产日期为 4 月

19 日，商品保质期为 60 天，已过期 1 个多

月。

10月份，胡先生在株洲西高铁站自动售

货机购买一瓶可乐，查看生产日期发现并未

过期，开盖品尝后发现口感不对劲，疑似漏

气。胡先生通过客服投诉，对方退款。

自动售货机失效以及撤场也是消费者投

诉的热点问题。

市民杨先生因工作原因经常跑高速，有

一次在高速服务区咖啡自助售卖机购买咖

啡，看到了机器上宣传充值会员享折扣的广

告，于是根据相关图文的引导充值了 100

元。时隔 1 个多月，他再次来到该服务区，

却发现咖啡自助售卖机已经撤场。

“当时注册会员的时候下载了一个微信

小程序，小程序上只能选择咖啡品种，并未

提供其他售卖机点位信息。”杨先生说，自

己会员余额还有 92元，相当于打了水漂。

调查：价格偏贵，商品信息不透明
关于自动售货机的投诉，除反映商品质

量问题，售价高也受消费者诟病。

11 月 6 日，记者走访文化园、中心广

场、株洲西高铁站等地，随机在 4 个自动售

卖机上购买商品，未发现食品过期、漏气等

问题，但商品销售价格普遍高于市场价。以

株洲西高铁站自动售货机为例，一瓶怡宝纯

净水售价 3.5 元，而有人商店同款商品售价

为 1.5元至 2元区间；自动售货机一瓶百事可

乐售价 5 元，而有人商店同款商品售价仅 3

元。

自动售货机操作界面只显示商品品名、

价格等信息，商品的生产日期、保质期、商

品编码等信息却只能等付款、出货后才能知

晓。

记者走访过程中查看了近 10台自动售货

机，只有株洲西高铁站自动售货机张贴了营

业执照和预包装食品经营者备案凭证，其余

地点自动售货机均未亮证亮照经营。

消费者对于自动售货机消费作何评价？

记者街头随机采访了多位消费者。

大部分消费者对于无人售卖模式的售后

服务持谨慎态度。市民李先生的观点最具代

表性：在自动售货机消费，一旦商品有问

题，很难现场解决，只能通过客服电话或平

台维权，维权难度远高于有人商店，同等情

况下，“我肯定选择有人商店购物”。

业内人士：运营成本高，收益不高
自动售货机商品售价为何高于市场价？

商品质量问题多发的原因是什么？湖南惠多

丰电子商务有限公司负责人王叙达进行了分

析。

王叙达说，自动售货机运营成本高，是

商品定价高于市场价的主要原因。一台自动

售货机售价在 5000 元至 2 万元不等，加上场

地费、客服软件运营费、24 小时开机电费、

设备维修费，开支比一般店面高。对于消费

者买到过期食品的情况，王叙达认为，一些

经营商布点太多，个别点位补货不及时，导

致了该问题。

“这一行不好做！无人售卖看似管理轻

松，实则比有人管理还辛苦。”王叙达说，

由于无人售卖行业门槛低，近几年入行的创

业者不少，真正盈利的却少之又少。无人售

卖业务的关键在于点位布局，人流量大的街

区并非布局无人售货机的理想点位，街区商

业发达，消费者往往选择商品信息更透明、

价格更低的有人商店购物。他透露，景区、

学校、写字楼等有人商店少的地点更适合布

局自动售卖机，可这样的场地收费高，还要

想办法才能获得准入资格。点位少没钱赚，

点位多，仅补货这一项就需要更高的交通支

出和时间成本。

“处理临过期食品，有人商店也灵活得

多，可以打折促销，而无人售卖模式只能将

相关商品撤柜销毁。”王叙达经营无人售卖

业务 3年，其公司曾在全市布局了 20多个自

动售货点位，而如今仅保留五六个点位，目

前，他已经转行。他提醒创业者，无人售卖

业务需找到好点位才能确保盈利，不要盲目

入行。

监管部门：属新兴业态，有待规范
记者取得联系的大部分消费者在无人售

货机买到过期、漏气食品，投诉后商家只是

采取退款的方式补偿消费者。天元区市场监

督管理局 12315 维权服务中心工作人员周谷

良表示，消费者遇到上述情况，举证后，完

全可以向经营者要求赔偿价款十倍或者损失

三倍的赔偿金，赔偿金额不足一千元的，赔

偿一千元。

周谷良说，无人售卖行业作为近些年兴

起的新兴业态，亟待规范。消费者在自动售

货机消费，大多只有交易记录、没有购物凭

证，导致举证难。目前，《消费者权益保护

法》 没有针对无人售卖经营行为专门设置法

条，只有少数沿海发达城市出台了地方性法

规，商家出现侵权行为，现行法律一旦不适

配，市场监管部门面临执法缺乏依据的尴尬

局面。

“亮证亮照经营方面，经营者确实有苦

衷！”周谷良说，无人售卖业经营者曾向他

诉苦：不是不愿意张贴证照，相关证照复印

件张贴在机器上经常被个别市民恶作剧撕

掉，机器上也没有设置专门放置证照的区

域。因此，市场监管部门执法过程中，如果

商家能够提供证照，往往也只会以批评教育

为主。

周谷良建议，自动售货机经营者管理不

能缺位，要及时更换货物，确保所售商品在

保质期内。自动售货机生产商在研发设计机

器过程中，应考虑设计消费凭条出口，像超

市一样明确所售商品详细信息，以解决消费

者取证难问题。

当心落入“议题陷阱”
李卉

“8 个瑞士卷怎么分？”近段时间，这个问题频

频被网友们提起。相关词条还冲上了热搜，成为多

个平台的热门话题。某知名超市的瑞士卷一下卖

断了货。“正在接受灵魂拷问的男人，已经超过了

瑞士的国民人数。”更有网友调侃。

事情的起因是一位全职宝妈发布了这样一条

视频：宝妈买了 8个瑞士卷，女儿吃了 2个，儿子吃

了 2个，老公吃了 2个。夜深孩子们都睡了以后，她

认为剩下 2 个瑞士卷该自己吃，没想到遭到了老

公的“说教”：“你吃了孩子们就没得吃了……作为

父母，把好的省给孩子吃，有错吗？”

目前，当事博主已删除视频，称不想继续传播

负能量。网信部门也已介入调查。但即便如此，网

上的讨论并没有停止。

很显然，“瑞士卷事件”之所以引起广泛关注，

主要在于问题的内核，并非简简单单一道数学题，

而是一道类似于“保大还是保小”“老婆和老妈掉

河里先救谁”的狗血伦理题。

如果仅仅是吃点东西，家里负责采买物资的

宝妈自然拥有最大的分配权。以前采访过的一位

住家保姆就曾言：“当保姆那会，吃是从来不亏的，

就算在餐桌上要看雇主眼色吃得斯文克制一点，

但在厨房里谁又管得了我多吃了一块肉呢？”所

以，宝妈吃不吃、吃几个，听从自己的内心即可，实

在不必再去征求谁的意见。

而在现实生活中，哪个丈夫又真的会去制止

妻子吃瑞士卷呢？在这一次全网大拷问中，被迫回

答问题的丈夫要么是一脸懵逼地询问：“什么是瑞

士卷？”要么“满头黑线”地回答：“你想吃多少吃多

少，不够就再买一盒。”

事出反常必有妖。“瑞士卷事件”即便不是刻

意制造矛盾、煽动对立的狗血剧本，也是没有什么

代表性的极端个例，公众实在不必过于“入戏”，脑

热地落入“议题陷阱”，又是龇牙咧嘴地抨击婚姻

制度带来的不公，又是苦心造诣地连夜熬制“鸡

汤”，提倡女性要独立自主等。

近年来，随着公众获取信息渠道的转移，短视

频平台快速兴起，短视频制作和发布门槛较低，监

管也不足。一些价值观偏差、质量低下的短视频依

靠耸人听闻的议题、出格的言论、离奇的情节，乘

势蹿红，圈粉涨粉，变现流量。相关监管部门应尽

快出台法律细则，明确短视频拍摄的法律界限、产

品的审查监督部门、对违规违法行为的处罚措施

等，同时培育提升公众的鉴赏水平、认知能力，共

同营造清朗网络空间。

无证经营、商品过期、付款后不出货……

无人售货机 管理不能“无人”

自动售货机上未设置消费凭条出口。记者/廖智勇 摄


