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焦点关注

“慢递”造成直接损失应赔偿、货物被冒领由卖家承担违约责任、保丢不保损是“霸王条款”……

“剁手”过后等快递，这些案例对你有帮助

11 月 13 日晚，工作人员在中通快递南京公司紧张作业。

双 11 购物节刚刚过去， 接下

来的日子里， 网购买家们大多都

是在等快递。 然而， 记者翻阅以

往公开报道发现， 因收、 寄快递

而引发纠纷屡有发生。 拿到手的

快递是碎的、 坏的， 或者根本收

不到， 丢了之后快递公司又不能

按实际价值足额赔偿……当面临

这些问题时， 该如何处理呢？ 记

者根据媒体公开报道， 整理出几

点常见的问题及相应的法律分析。

问题 1

送货时被冒领

销售者承担违约责任

杨某于

2013

年以网购的形式从付某

某处购买电脑物品， 并通过网上银行向

付某某支付价款

15123

元及邮寄费

95

元。 之后， 付某某委托某快递公司送货。

5

天后， 杨某购买的电脑物品到达

巴彦淖尔市乌拉特前旗， 该区域由该快

递在当地的分公司负责， 电脑物品在此

被他人冒领。

分析

：

对此， 该案管辖法院认为，

消费者网购的货物在交付过程中被他人

冒领， 消费者主张销售者与送货人共同

承担赔偿责任的， 根据合同相对性原则，

应由销售者承担违约责任。 销售者承担

责任后， 可依运输合同主张快递公司承

担违约责任。

问题 2

快递变慢递

造成直接损失需赔偿

去年

11

月， 石家庄市民吴女士在双

11

拍下一件宝贝， 但前三天物流信息停

在发货地纹丝不动。 吴女士不得不多次

拨打客服电话反映， 得到的答复始终是

“帮助催一下”。 吴女士说： “已经发货

三天了， 但是查的时候完全查不到我的

东西在哪儿。”

好不容易盼到宝贝到了石家庄， 物

流显示商品也已经到了小区附近的网点，

但吴女士就是不见送货上门。 该网点负

责人表示， 不是他们不送， “淡季一天

也就一百多票， 现在要三百多票， 有点

压力太大， 吃不消。”

分析

：

不少网络卖家在店铺首页提

醒“无法保证所有物品能及时送到”。快递

迟迟不来，是否能够索赔？按惯例，快递公

司送件迟了并不承担间接损失，从已有规

定来看，有的快递公司按运费计算赔偿。

浙江金奥律师事务所的毛长征律师

说： “根据快递最新的管理办法， 同城

快递超过 3 日送达就属于延误。 如果因

快递延误造成了直接损失， 有约定的按

约定内容赔偿， 没有约定有保价的， 按

保价条款赔偿。 如果既没有约定也没有

保价， 那么寄件方需要举证， 证明所寄

出的物品价值， 说明事情原委， 再由法

官进行裁决。”

问题 3

阻止验货转嫁风险

建议先签字再验货

邱先生

2014

年曾在网上购买了一台

笔记本电脑。 购买后第

3

天， 邮政快递

人员前来送货， 签收时， 邱先生要求开

箱检查货物却遭到对方阻止。 送货人称：

“里面的东西跟我们没关系， 我们只负责

送货。” 邱先生担心， 万一箱子里面是

空的怎么办， 送货人还是不同意， 说

如果是空箱那就应该找卖家或者收件

局负责。

分析

：

对于这种情况， 一位多年

服务于快递行业的资深快递员表示，

应该先签字再验货， 否则快递员宁愿

将物品带走也不会让客户先验货再签

字。 如果签完字验货后发现物品破损，

快递员会在接收单上证明后将物品拿

回。 另外， 一定要提出现场验货的要

求， 否则快递员离开后， 再发生什么

事就很难说清。

问题 4

只保丢不保损

为“霸王条款”可索赔

今年

6

月初， 福建省顺昌县的余

女士花

850

元网购了一台电视机给母

亲使用， 没想到才用没几天， 便出现

了质量问题， 经与卖家沟通同意退货。

余女士将电视机包装好，到卖家指定的

某物流公司办理寄递。物流公司在收件

时，发现寄递的是电子产品，口头告知

余女士“保丢不保损”。 两天后，广东的

卖家在收货时发现电视机屏幕已碎裂，

并因此拒收货物， 快递员也给予证明。

余女士找物流公司交涉，对方以“保丢

不保损”为由不予赔付。 余女士到顺昌

县消委会投诉 。 在消委会的调解下 ，

物流公司最终赔偿了消费者维修受损

商品的费用

150

元。

分析

：

《消费者权益保护法》 规

定， 消费者因购买、 使用商品或者接

受服务受到人身、 财产损害的， 享有

依法获得赔偿的权利。 经营者向消费

者提供商品或者服务， 应当恪守社会

公德， 诚信经营， 保障消费者的合法

权益； 不得设定不公平、 不合理的交

易条件。 电视机屏幕破损是物流公司

在寄递过程中暴力分拣造成的， 物流

公司应当承担维修费用的赔偿责任。

问题 5

货品保价是“逗你玩”？

不公平保价条款无效

重庆市民周女士说 ， 她

2014

年

12

月通过重庆某某快递公司邮寄了一

套重庆华陶瓷业的龙凤杯给在成都的妹

妹， 到达成都后杯子已无法使用。 当时

保价了

300

元， 可快递公司一分钱都不

愿赔。

2014

年， 刘成

(

化名

)

在某购物网

站购买一行车记录仪 ， 价格为

950

元 。

收货后发现该商品有瑕疵， 遂联系网店

卖家协商换货。 随后刘成委托被告某快

递公司将行车记录仪退回该网店， 并向

快递公司支付了

13

元快递费。 在货物运

输的途中， 该物品不慎丢失。

对此， 快递公司认为， 根据双方快

递服务协议， 由于刘成未对该货物保价，

只能向刘成赔付

3

倍运费， 即

39

元。

于是， 刘成将快递公司起诉至法院，

要求判决被告赔偿 。 最后 ， 法院判决 ，

被告某快递公司应赔偿原告刘成货物损

失

950

元。

分析

：

根据 《合同法》 规定， 承运

人应当对自接收货物时起至交付货物时

止所发生的货物毁损、 灭失承担损害赔

偿责任。 案例中， 刘成与快递公司签订

的 《快递服务协议》 为格式条款， 根据

《合同法》 第 40 条的规定来分析， 快递

企业拟定的保价条款违反公平原则， 减

轻自己责任， 限制寄件人的权利， 应属

无效条款。

另外， 快递公司未按规定当场验货，

再以不知货物价值等作为抗辩理由的，

不予支持。 若寄件人能够证明货物价值，

公司应按价赔偿。

问题 6

运“丢”货物应赔偿

实际难实现

2010

年底， 宋某某通过某电商向王

某某销售翡翠

A

货手镯， 价款共计

4688

元 ， 送货方式为快递 。

2011

年

1

月

18

日， 原告宋某某委托被告某快递公司将

5

只翡翠

A

货手镯由北 京 市 西 城 区 运

至浙江义乌国际花市古玩城

100

号王

某某处 ， 被告快递公司的快递员上门

取件 。 宋某某将货物交付给快递公司

的工作人员并支付快递费

12

元 。

5

日

后 ， 义乌的买家告知原告未收到货物 ，

请求退款。

原告联系被告并询问快件的有关情

况， 被告通过查询发现货物在流通环节

中不明原因丢失。 于是， 原告将先前买

家支付的价款

4688

元退还给了对方。 原

告宋某某向法院提起民事诉讼 ， 请求法

院判令被告快递公司赔偿其货物损失

4688

元。

最后 ， 该案经过法院的多次调解 ，

该快递公司同意向原告宋某某支付

2500

元赔偿金。

分析

：

根据 《合同法》 规定： “在

货物运输中， 承运人应当将货物安全运

输到目的地。 承运人应当对自接收货物

时起至交付货物时止所发生的货物的毁

损、 灭失承担损害赔偿责任。”

在上述案件中， 快递公司称货物在

流通环节中不明原因丢失， 应向原告赔

偿相应损失。 但法院在实际审理过程中，

双方当事人却在法律适用问题、 保价条

款的效力、 货物价值等问题上产生巨大

争议。 在双方僵持不下的情况下， 法院

多次进行调解， 才最终达成双方都能接

受的折中方案。

相关链接：

二孩时代， 宝爸宝妈们的“剁手”

能力有多强？ 婴幼儿用品在双 11 期间销

售“开挂”。 数据显示， 双 11， 京东超市

婴儿奶粉销售额是去年同期的 2.5 倍，

尿裤是去年同期的 3 倍， 拉拉裤达 6 倍。

天猫搜索“双人推车” 人数较去年提升

了八成， “买两份” 儿童用品的用户购

买量提升了近两成。

根据国家统计局发布的 1‰抽样

调 查 推 算 数 据 ， 2016 年全年出生人

口达到 1786 万人， 是 2000 年以来出

生人口最高的年份， 比 2015 年增加 131

万人。 其中， 出生二孩人数超 过 800

万， 二孩及以上占 2016 年全年出生人

口超过 45%。

业内人士分析称， 2017 年是中国全

面放开二孩政策的第二年， 在网购“买

买买” 氛围下成长起来的“80 后”、 “90

后” 女性群体， 已经成为当下及未来的

“生育主力军”， 是母婴用品市场的绝对

消费主力。 这些妈妈消费理念更时尚，

还有超前的消费意识， 其对网购的依赖

以及潜在的强有力的家庭购物需求， 让

人们将讨论的热点从“她经济” 聚焦到

了“妈妈经济” 上。 妈妈网购清单也突

破了奶粉尿片的范围， 已经扩展到为自

己买、 为家庭买等几大品类。

据新华网


