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看往期电子报

记者走访多家医院体验“免费取袋”：扫码、加群、看广告……

繁琐操作“困”老人 领个环保袋咋这么难？

南开医院

免费环保袋领取流程太繁琐

4月2日10时，记者来到南开医院，一楼药房窗
口前，前来取药的市民有序排队，因药房不再提供一
次性塑料袋，不少市民取完药品后只能捧着离开。
药房对面的电梯旁，放着两台写有“免费领取环保
袋”的设备，本是为解决市民装药需求设置，可现场
使用情况并不理想。记者观察到，不少取药市民驻
足设备前，有的仔细研读流程，有的尝试扫码操作，
有些市民多次尝试仍未能领取成功。
“领个袋子怎么还要进社群？我哪知道这是不

是正规的。”一位女士在扫码后看到页面要求加入社
群，当即表示担忧，最终选择手捧药品离开了。一位
年轻市民则表示：“医院不给塑料袋了，这个环保袋
能免费领，对我们年轻人来说挺方便的，起码解决了
拿药没袋子装的问题。”
记者现场观察发现，这种便捷感并未惠及所有

人群。与年轻人相比，老年人对这类智能设备的操
作大多束手无策。现场有老人试图直接伸手拽取袋
子，发现设备无法手动开启后，只能无奈离去；还有
老人特意戴上老花镜，凑在设备前反复研究步骤，最
终无奈表示“流程太复杂了，实在学不会”。
此外，还有市民反映，在操作过程中不小心点进

了付款界面，“标注的是免费领取，不知道怎么就跳
到付款页面了。不过五毛钱一个袋子，为了装药买
就买了。”另外一位市民告诉记者：“上次我来取药也
想用这个机器，因为步骤太复杂没弄成免费的，就想
着付款买一个吧，结果付了钱，机器也没出袋子。后
来我联系了上面的客服，说让我加微信退钱，我想着
五毛钱，就算了。”因此，这次她直接放弃了自助设
备，让女儿去医院超市买了塑料袋。
记者注意到，设备上虽张贴了详细的领取流程，

列明了扫码、关注公众号、观看广告、添加通讯录、发
消息、点击链接等一系列步骤，不过记者在实际操作
过程中，又与“领取流程”并不相符。
记者首次扫码后，页面直接弹出社群选择界面，

一个标注“满220有福礼活动”，附带“满2000元好
物，独家羊毛分享群”的小字说明，另一个则是名为
“零零车”的社群。记者加入第一项活动，页面随即
跳转出新的二维码，需再次识别。识别完成后提示
“加入群聊”，但点击后系统却反馈“你的账号暂时无
法加入当前群聊”。
退出后，记者选择“零零车”社群，页面跳转至对

应的公众号关注界面，完成关注后却没有任何下一步
操作提示，流程直接中断。记者退出页面重新扫码，如

此反复两次后，才在社群选择页面偶然出现“进去点一
下就出袋”的提示，操作后最终成功领取环保袋。整套
操作步骤冗长、页面跳转频繁，即便按照指引操作也耗
时较长，且多次出现无响应情况，体验感欠佳。
不少市民表示，医院推行环保理念的初衷值得

认可，但免费环保袋领取流程设计过于复杂，尤其给
老年患者和不熟悉智能设备的市民带来了极大不
便。大家希望医院能简化领取步骤，或是增设更直
接的服务，让便民举措真正落到实处。

天津医科大学第二医院

机器无人值守 客服电话无人接听

4月1日13时35分，天津医科大学第二医院二
楼中成药取药窗口前，两位老人刚办理完取药手
续。工作人员将两大包药品递出，却未提供任何装
袋用品。老先生紧紧抱住药品，勉强将其揽在怀中，
腾不出一丝空余。身旁的老太太步履蹒跚，本需人
搀扶，可老先生抱着药品腾不出手，只能由她小心翼
翼地独自踏上电梯扶梯。好不容易抵达一楼，老先
生又匆匆赶往一楼西药取药窗口，但这里同样没有
提供免费塑料袋，又一包药品递到手中，他只得将所
有药品拢在怀里层层堆叠，走起路来颇为吃力。其
实，就在不远处，西药房对面的墙边就有一台标有
“塑料袋售卖”的无人售货机，可从二楼到一楼的两
处取药窗口，既无工作人员上前提醒指引，也未见任
何醒目的服务提示标识。
在一楼和二楼两个药房前分别观察了15分钟，记

者发现绝大多数领取完药品的患者都将药品抱在怀
中离开。采访中记者分别向一楼和二楼两个药房工作
人员询问能否提供塑料袋，得到的答案都是“没有”，再
次询问后才告知“手机扫码买”，但售卖塑料袋的机器，
仅一楼西药房前有一台，如果在二楼取完中成药后也
得抱着药品下楼，甚至是绕路前往一楼购买。
记者尝试使用塑料袋售卖机，不过需要手机扫

码，输入付款码，甚至还需要在手机上点击完成才能
拿到塑料袋，程序过于复杂。采访中一位取完药的
老人表示，刚刚学会手机挂号，现在又碰上了在医院
买塑料袋手机扫码，实在是太难为老年人了。如果
遇到了问题，售卖机旁边也没有工作人员，都不知道
该找谁帮忙。随后记者拨打售卖机上的客服电话，
但电话始终无人接听。

第一中心医院

售卖机半月补货一次 每天卖出三四十个

4月1日15时，在第一中心医院复康路院区门
诊大厅内，左侧的中西药房取药窗口排满了患者。

有一位老先生正站在窗口旁的柜台前清点药品，记
者数了下，至少有十多个不同大小的药盒。站在老
先生旁边等待取药的患者提醒他“药品太多了，应该
带个袋子来”。

记者以患者身份询问柜台“有没有塑料袋”，
得到的答复是“旁边有机器，扫码买”。记者发现
这台塑料袋售卖机被放置在药房同侧的门诊大
厅，与自助挂号机、水饮售卖机相邻，但也没有服
务人员值守。

售卖机需要手机扫码，然后进入选择和支付页
面，使用过程对于老年人来说并不容易。随后记者
拨打了塑料袋售卖机上的客服电话了解情况，工作
人员表示这台机器可以放置600个塑料袋，差不多
半个月补充一次。现在一天扫码卖出三四十个袋
子，并不多，“医院老年人多，可老年人都不太会用手
机，买得少。”

记者手记

便民设施别成患者就医“拦路虎”

药房不提供塑料袋，本是为了响应“减塑”的号
召。不过，设置在医院里的扫码免费领取或付费购
买的塑料袋售卖机，看似补上了物资供应的缺口，解
决了塑料袋“有没有”的基础问题，可真正走到老年
患者身边才发现，这台冰冷的机器，恰恰成了横在他
们面前的一道难题。

扫码、支付、出袋，一连串在年轻人看来较轻松
的操作，对老年群体而言却步步是坎儿。有的老人
看不清机器上的小字提示，有的摸不透扫码流程，有
的压根不会用手机支付，只能抱着沉甸甸的药品手
足无措，甚至只能无奈地将药品抱在怀里、夹在腋
下，艰难穿梭在医院大厅。

一台自助售卖机，替代不了人工服务的温度，医
院作为民生服务的重要窗口，便民设施的初衷是为
患者减负，而非添堵。
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医院取药窗
口取消免费塑
料袋，换上的扫
码 领 袋 机 、自
助售袋机却操
作 繁 琐 、缺 人
指引——本应便
民的服务，正让
众多老年患者
陷 入“ 怀 抱 药
品、举步维艰”
的窘境。便民
设 施 ，别 成 了
最“ 见 外 ”的
“拦路虎”。


