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包裹延迟送达、运输途中丢失、未经同意存放在自提柜、退货途中发生破损……

“双十一”剁手后，“宝贝”发生意外怎么办？
“双十一” “剁手” 后， 烧脑、 熬夜、 拼手速下单的 “宝贝” 也正在通过快递送往全国各地买家手中。 那么， “宝贝” 在快递过程中可能出现怎样的 “意外”？

包裹延迟送达、 运输途中丢失、 未经同意存放在自提柜、 退货途中发生破损……遭遇这些问题时又该怎么办？ 北京市海淀区人民法院法官梳理了以下常见情形， 为

您 “解忧支招”。

拼手速抢到商品， 却延误途

中？

程女士趁“双十一” 商家大促期间， 设

置购物提醒、 按时蹲点抢购， 终于拼手速成

功下单了一批保温杯， 打算在下个月的婚礼

上作为送给来宾的伴手礼。 转眼间， 半个多

月过去了， 保温杯的物流信息却迟迟未有更

新。 程女士多次通过平台和物流热线向客服

反映情况、 催促配送， 物流客服却以“双十

一期间快件增多、 配送较慢” 为由， 请程女

士耐心等待。 眼见婚期将近， 程女士只能继

续无奈等待吗？

【法官说法】

快件延误是指快件的投递时间超出快递

服务组织承诺的服务时限， 但尚未超出彻底

延误时限的情况。

根据国内快递服务的类型， 彻底延误时

限应主要包括： 同城快件为3个日历天； 省

内异地和省际快件为7个日历天。 根据 《快

递暂行条例》， 用户的合法权益因快件延误、

丢失、 损毁或者内件短少而受到损害的， 用

户可以要求该商标、 字号或者快递运单所属

企业赔偿， 也可以要求实际提供快递服务的

企业赔偿。

根据我国快递服务邮政行业标准， 快件

延误时， 快递服务组织与用户之间存在赔偿

约定的， 应从其约定； 没有约定的， 按照行

业标准所规定的原则， 快递服务组织应免除

本次服务费用 （不包含保价等附加费用），

由于延误导致内件直接价值丧失的， 应按照

快件丢失或损毁进行赔偿。

上述情形中， 程女士在商家发货后， 等

待半个多月却仍未收到快递， 已构成 “快件

彻底延误” 的情形， 有权请求快递公司承担

赔偿责任。 若承运保温杯的快递公司与用户

之间存在赔偿约定， 程女士可以据此请求快

递公司履行赔偿义务； 若不存在约定， 程女

士有权请求快递公司免除本次服务费用； 若

由于快件延误而错过了程女士的婚礼， 程女

士可根据实际损失情况， 请求快递公司按照

快件丢失或损毁进行赔偿。

【法官提醒】

用户若对快递服务质量不满意， 有权向

快递公司投诉。 在遇到快件延误情况时， 用

户可以通过在线客服、 热线电话等方式， 与

快递公司沟通， 并可请求其承担免除本次服

务费的赔偿责任； 若因快件延误导致所购买

商品的价值丧失， 用户可以通过诉讼渠道，

请求快递公司按照快件丢失或损毁的标准进

行赔偿。

快递公司应当实行快件寄递全程信息化

管理， 向用户提供业务咨询、 快件查询等服

务。 快递公司若收到用户投诉， 应当自接到

投诉之日起7日内予以处理并告知用户， 以

免因履行义务不到位而引发纠纷。

“吃土” 剁手奢侈品， 快递

丢失找谁赔？

刘小姐对一款奢侈品皮包已“种草” 许

久， “双十一” 优惠期间， 她终于咬牙冒着

“吃土” 的风险， 支付了8300元从代购平台

下单购买了这款皮包。 包裹清关后， 本应从

上海发往北京， 物流信息却一直显示该包裹

滞留于苏州中转站。 刘小姐拨打物流热线询

问情况， 方知包裹已在运输过程中不慎丢

失。 快递公司告知刘小姐， 可以对其进行赔

偿， 但由于快件发货时并未保价， 且双方不

曾事先就此类情况作特殊约定， 只能根据公

司的 《运单契约条款》 进行赔偿， 即按照运

费60元的7倍计算， 赔偿刘小姐420元。 刘小

姐此前并未详细阅读快递公司的 《运单契约

条款》， 快递公司也未曾就保价和赔偿规则

等事宜， 事先对她进行口头或书面说明和提

醒。 刘小姐支付了几千元购买的奢侈品丢

失， 就只能获得几百元的邮费赔偿吗？

【法官说法】

快件丢失通常是指快递服务组织在彻底

延误时限到达时仍未能投递快件， 与顾客有

特殊约定的情况除外。

《快递暂行条例》 第二十七条第一款规

定， 快件延误、 丢失、 损毁或者内件短少

的， 对保价的快件， 应当按照经营快递业务

的企业与寄件人约定的保价规则确定赔偿责

任； 对未保价的快件， 依照民事法律的有关

规定确定赔偿责任。

民法典第八百三十二条规定， 承运人对

运输过程中货物的毁损、 灭失承担赔偿责

任。 第八百三十三条规定， 货物的毁损、 灭

失的赔偿额， 当事人有约定的， 按照其约

定； 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， 按照交付

或者应当交付时货物到达地的市场价格计

算。

上述情形中， 刘小姐购买的奢侈品皮包

在国内运输过程中丢失， 快递公司应当对其

免除本次服务费用。 至于快件丢失所造成的

损失， 虽然 《运单契约条款》 中载明， “若

未购买保价服务， 快件在运输环节丢失的，

公司将在7倍运费范围内赔偿损失， 最高上

限为1000元”， 如快递公司并未就此对刘小

姐充分提示， 这种情形可能符合法定的格式

条款无效的情形。 法院在审核相关条款的效

力时， 将重点审查格式条款提供方是否对免

除或减轻责任等于对方有重大利害关系的条

款， 履行了必要的提示或者说明义务。 如果

运输方已经履行相关义务， 寄件人如仅以相

关条款为格式条款为由主张无效， 法院则可

能不予采信。

【法官提醒】

用户在网上购物时， 应对所购买商品的价

值进行预估； 寄件人交寄贵重物品的， 应当事

先声明； 对于奢侈品等价格较高的商品， 用户

可以主动购买或委托寄件商家购买保价服务，

并仔细阅读快递单中关于保价物品丢失赔偿问

题的规定， 按照商品的价值进行足额保价。

快递公司在寄件人填写快递运单前， 应当

提醒其阅读快递服务合同条款、 遵守禁止寄递

和限制寄递物品的有关规定， 告知相关保价规

则和保险服务项目， 采取合理的方式提示其注

意损失赔偿等重要条款的内容。 必要时， 快递

公司可以要求寄件人对贵重物品予以保价。

“拔草” 后坐等收货， 快递员

却不送货上门？

苏大爷年事渐长， 腿脚不便， 偶然在网上

看到了一款新型伸缩拐杖。 “双十一” 期间，

苏大爷下单了这款拐杖并填写了详细的寄件地

址， 嘱咐商家务必将快件寄送至其所在小区的

“×号楼×室” 家中。 几天后， 苏大爷发现自

己于前一天夜里收到一条物流通知短信， 内容

为“您的包裹已寄存在小区楼下快递自提柜

中。” 苏大爷赶紧联系快递公司， 对方却答复

称“昨夜上门派送时， 敲门无人应答， 可能是

业主不在家或已经睡觉了， 所以寄存在快递自

提柜中。” 苏大爷本就因为腿脚不便才购买拐

杖， 没想到却要下楼自取包裹， 他可以要求快

递公司重新送货上门吗？

【法官说法】

《快递暂行条例》 第二十五条规定， 经营

快递业务的企业应当将快件投递到约定的收件

地址、 收件人或者收件人指定的代收人， 并告

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。

上述情形中， 苏大爷网上下单购买拐杖，

并预留了详细的收件地址， 快递公司及其工作

人员应当按照该地址送达快件， 确保苏大爷当

面验收。 现快递公司未经苏大爷同意， 直接将

快件寄存在自提柜中， 苏大爷有权请求其重新

按照收件地址投递快件。

【法官提醒】

用户在网络购物等使用快递服务的场景

中， 应当准确地填写收件地址等信息， 若不同

意将快件存放在代收点或快递自提柜， 可以在

下单时注明。 若快递公司未按照约定的地址投

递快件， 用户可以要求其重新依约投递。

快递公司应当依法对其从业人员加强职业

素养、 服务规范等方面的教育和培训。 “快递

小哥” 应当将快件投递到约定的收件地址和收

件人， 未经收件人同意， 不得擅自将快件放在

代收点或快递自提柜中。 快件无法投递的， 应

当退回寄件人或者根据寄件人的要求进行处

理； 若快件无法投递又无法退回， 属于信件以

外其他快件的， 应当进行登记， 并按照国务院

邮政管理部门的规定处理。

退货 “回血” 一时爽， 在途破

损谁担责？

“双十一” 活动期间， 张先生在购物直播

间观看直播， 一时兴起花费36000元下单购买

了三块翡翠原石。 快件寄到后， 张先生对原石

的品相不甚满意， 且担心花销过大、 信用卡还

款吃力， 于是准备退货。 商家表示，“在不影响

二次销售的情况下可以退货”。张先生遂拍摄了

几张所收到的原石照片，小心打包好原石，在平

台上提交了退货退款申请， 并于同日将原石保

价寄出。然而，他却在几日后收到商家拒绝退货

的通知， 拒绝原因显示， “原石已破损， 不能

退货”。 原来， 包裹在运输途中由于路途颠簸

被多次磕碰， 导致其中的翡翠原石出现裂痕。

张先生能否要求快递公司承担责任？

【法官说法】

快件损毁一般是指快递服务组织寄递快件

时， 由于快件封装不完整等原因， 致使快件失

去部分价值或全部价值的情形。 快件损毁时，

快递服务组织与用户之间存在赔偿约定的， 应

从其约定； 没有约定的， 快递服务组织应按照

行业标准所规定的原则， 若快件完全损毁， 即

快件价值完全丧失， 参照快件丢失赔偿的规定

执行， 若快件部分损毁， 即快件价值部分丧

失， 依据快件丧失价值占总价值的比例， 按照

快件丢失赔偿额度的相同比例进行赔偿。

上述情形中， 张先生在退货寄件时， 仔细

检查、 小心打包， 将三块翡翠原石完好地交付

快递公司寄出， 并购买了保价服务。 然而， 翡

翠原石却在运输途中由于快递公司的原因而产

生破损， 导致张先生无法顺利退货。 对此， 张

先生有权请求快递公司赔偿相应的损失。

【法官提醒】

在此提醒， 用户在退货寄件尤其是邮寄贵

重物品时， 建议在快递单上详细备注寄递物

品的名称、 性质、 数量等信息， 并留好底单。

若出现寄递物品与寄出时不符或缺少内件遭

拒收的情况， 用户有权请求快递公司赔偿损

失。

根据行业标准的规定， 用户若向快递公司

索赔， 索赔期限应为收寄快件之日起1年内。快

递公司应当在收到寄件人的索赔申告单24小时

内作出答复， 并可以与寄件人约定索赔处理时

限；没有约定的，快递公司的索赔处理时限不应

超过：同城和国内异地快件为30个日历天，港澳

快件为30个日历天，国际快件为60个日历天。双

方就赔偿数额达成一致后， 快递公司有义务在

7个日历天内向寄件人或寄件人指定的受益人

支付赔金， 以免引发不必要的纠纷。

（来源： 中国法院网）
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