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寄件时选择了保价服务， 收到后发

现贵重物品损坏， 快递公司却只赔偿九

倍运费。 消费者小马遇到的这件糟心事

该怎么解决？

【案情回顾】

今年 3 月， 小马通过速达 （化名）

App 下单托寄电脑， 并选择了保价服

务， 共支付运费 125.2 元。 快递寄到

后， 由小马的同事代收， 但快递员并未

提醒他当场验收。 回到公司后， 小马打

开包裹， 发现电脑损坏， 赶忙联系了速

达客服， 却收到了“只赔偿三倍运费”

的答复。

几天后， 小马拿着维修店出具的

6700 元定损单再次找到速达客服协商

赔偿事宜， 客服却表示“最多只能赔偿

九倍运费”。 小马认为， 速达物流公司

（以下简称速达公司） 没能尽到安全送

达的义务， 造成了自己的财产损失， 依

照我国 《民法典》 规定， 应当赔偿自己

的全部损失。 因此， 小马将速达公司起

诉至上海铁路运输法院， 请求判令速达

公司赔偿自己的损失 6700 元。

因小马没有充足的价格证据， 仅能

提供购买电脑的订单截图， 定损单也缺

乏专业的评估， 而电子产品在使用后的

价值并不能简单按照购买价格认定， 因

此， 法院从当事人之间合同的约定、 举

证责任的分配等多方面因素进行释法明

理， 最终促成双方达成调解协议： 速达

公司同意赔偿小马的物品损失共计

2000 元。

【法官说法】

快递服务在日常生活、 工作中不可

或缺。 为确保每一次寄送服务顺利， 需

要消费者和快递公司双方的共同努力。

那么， 消费者使用快递服务应该注意哪

些事项？ 快递公司又具有怎样的义务？

一、 对消费者的提示

寄件人在下单时， “同意《快递服

务合同》” 选项一经勾选， 即视为发生

争议时消费者同意按照合同约定处理纠

纷。 因此， 寄件人在下单时需认真阅读

《快递服务合同》 内容， 了解并接受双

方权利义务及物损赔偿条款后再提交订

单； 同时， 在填写快递单时， 除寄件人

和收件人的地址、 电话外， 关于寄递物

品的名称、 数量、 价值等也应填写全

面、 清晰， 以避免因寄递物品发生损

毁， 要求赔偿时引发争议。 对于寄递物

品的价值情况， 寄件人在要求赔偿时应

提供相应的有效凭证予以证明， 如： 购

买物品时的票据、 有资质的评估机构出

具的估价文书等， 在维权时才有据可

查。

收件人收到货物后， 应当场查验寄

递物品， 查看快递外包装是否破损、 物

品有无损坏、 数量是否短缺等， 可以采

取当场拍照、 在快递签收回单上注明物

品存在的问题等形式保留证据。 如未能

当场查验的， 在发现寄递物品有缺少、

毁损情形时， 也应及时与快递公司工作

人员联系， 尽早沟通协商赔偿事宜。

二、 对快递公司的提示

快递业务中的《快递服务合同》通常

由快递公司提供，《民法典》 第四百九十

六条规定，采用格式条款订立合同的，提

供格式条款的一方应当遵循公平原则确

定当事人之间的权利和义务， 并采取合

理的方式提示对方注意免除或者减轻其

责任等与对方有重大利害关系的条款，

按照对方的要求，对该条款予以说明。因

此，快递公司在 App 中提供的格式条款

若涉及上述情况， 应当用显著的字体或

符号提请对方注意，否则条款无效。

同时， 快递公司也应加强员工培

训， 提醒快递员在收寄物品时核对快递

单上填写的物品信息， 以便及时纠正寄

件人错误填写的内容； 另外， 对于寄件

人提出的条款疑惑， 快递员也应予以相

应的解释说明。
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“特别开心， 从得知我们

小区要旧改的消息到现在过了

三年多， 今天终于迎来了开工

仪式。” 张先生在居民代表将

钥匙交给施工方时激动地说

道。

近日， 上海市宝山区人民

法院执行局以“能动司法” 理

念为指引， 与宝山区房管局、

旧改办以及相关街道和居委形

成合力， 妥善执结三起涉宝山

某小区旧住房成套改造的案

件。

旧改遇阻，究竟是为何？

张先生一家居住在宝山区建造于

上世纪五六十年代的一老旧小区， 所

在楼栋平均五户共用一个卫生间， 小

区居民饱受厨卫合用、 空间狭小、 房

屋老化的困扰。

2019 年 9 月， 宝山区发展和改革

委员会作出批复， 同意宝山区住房保

障和房屋管理局组织实施该小区的旧

住房成套改造工程。 2020 年， 施工方

某城市建设 （集团） 有限公司取得建

设工程规划许可证， 并确定了改造方

案。 改造后每户将实现厨卫独用， 生

活环境将实现大幅改善， 改造房屋的

过渡期大概一年， 改造费用由政府承

担， 并按标准提供过渡费用补贴。

改造方案一经公布， 绝大部分居

民第一时间选择签约，但有三户居民拒

绝改建，导致工程迟迟无法开工。 施工

方于是将王某某、郭某某、李某某等三

户居民起诉至宝山区人民法院，法院判

决被告应于判决生效之日起十五日内

迁出， 并将房屋交由原告施工方改建。

但各被告未能主动履行判决确定的迁

出义务， 原告施工方于 2023 年 3 月向

宝山区人民法院申请强制执行。

执行干警第一时间前往该小区对

作为被执行人的三户居民进行走访，

了解旧改小区实际环境和情况。 然而，

其中一户居民开门表示绝不接受改造，

另外两户直接让执行干警吃了“闭门

羹”。 涉案房屋所在小区居委书记也表

示： “居民们对旧改的迫切心情我都

看在眼里， 但这三户居民对旧改工作

不理解、 不配合， 甚至拒绝和我们的

改造工作组接触， 希望法院帮帮忙，

尽快执行， 让这一惠民的实事能够早

日落到实处。”

通过深入走访， 执行干警了解到

了各家的难处： 王某某一家四口依靠

低保生活， 母亲李某年过七旬行动不

便， 政府发的过渡费不一定能租到便

宜又方便的住房； 郭某某曾遭受婚姻

和严重身体疾病的双重打击， 虽然厨

卫合用不方便， 但邻里之间有个照应；

李某某是一位 92 岁的独居老人， 觉得

改造后的房子可能不通风、 不透光，

而且搬来搬去， 经不起折腾。 居民不

配合旧改工作， 并不是因为旧改不好，

往往是受到现实困难的阻碍。

化解困难，矛盾迎刃而解

为了能够真正化解矛盾， 解决老

百姓的后顾之忧， 宝山区人民法院执

行局多次牵头房管局、 旧改办、 街道、

居委等部门， 协调酝酿实质性化解方

案。

一方面， 执行干警秉持善意文明

执行理念， 连同旧改工作组向被执行

人释法析理， 充分说明旧改工作的公

益性、 紧迫性， 做好群众工作推动难

题化解。 另一方面， 执行干警适时张贴迁

出公告， 表明法院强制执行的决心， 积极

协调街道提供租房、 搬家等方面的帮助。

在沟通协调下， 居委会主动帮忙联系房源

并帮忙搬家， 三户居民也从最初的不理

解、 不配合， 逐渐转变了对改造的态度，

并配合搬迁过渡。 最终， 小区 91 户居民，

在居委会的帮助下， 仅用时一个月就全部

完成了外搬。

9 月 8 日上午， 涉案房屋所在小区两

栋旧住房成套改造工程顺利开工。 在开工

现场， 居民代表向宝山区人民法院送上锦

旗和表扬信， 并激动地说道： “谢谢法

官！ 旧房改造是便民利民的好事情， 我们

不久后就能住进环境更好的房子里了， 感

谢法院圆了我们的安居梦！”

法官心语 >>>

旧住房成套改造是践行“人民城市人

民建， 人民城市为人民” 重要理念的民生

工程组成部分， 有助于改善市民居住条

件， 提高人民群众的幸福感和获得感。 该

案所涉房屋所在小区两栋楼旧住房成套改

造的顺利开工， 不仅让政府的民生实事落

到实处， 也为此类社会影响较大、 涉及人

数众多的旧房改造案件提供了司法执行层

面的经验。

宝山区法院执行局表示， 将继续坚持

“能动司法”， 秉持善意文明执行理念， 全

力抓好矛盾纠纷基层实质性化解， 将执行

工作融入基层治理体系， 把服务大局、 司

法为民真正落到实处。

电脑定损六千多 快递公司只赔一千多？
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