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  在现代社会，快递已经成为人们日常生活中不可或缺的一部分，在带来便利的
同时，也难免会有各种纠纷。近日，记者采访青州市人民法院的法官，了解收寄快递
遇到纠纷的维权及责任划分情况。

 快递不送货上门可申诉

  当消费者写清楚地址、门牌号并备注要求送货上门，但
快递员依然将快递放到代收点等地点时，消费者需要尽快联
系快递员，要求其上门派送。此时如果快递员执意不送，消
费者可以向快递公司或邮政行业消费者申诉电话12305进行
投诉。

 投放快递遇问题分情况处理

  ●如果快递员送货时，消费者指示其将快递放在家门口
等指定位置，此种情况视为快递员已经完成运输任务。如果
快递在指定位置丢失，应由消费者自行承担损失。
  ●在消费者不知情的情况下，快递员将快递放在代收
点，只通过电话或短信提醒消费者取件。此时快递如果出现
问题，快递公司就需要承担赔偿责任。
  《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。当收件人不能当面验收时，快递员
在放置快递柜或代收点前，应该获得收件人的认可。否则，
就属于违规行为。
  ●如果消费者选择让小区门卫或熟人帮忙代收快递，快
递员在消费者的指示下将快递交给代收人，此时代收人不应
承担责任。代收人代为签收后，属于无偿保管，只有在存在
重大过失或故意的情况下才需要承担赔偿责任。
  民法典第八百九十七条规定，保管期内，因保管人保管
不善造成保管物毁损、灭失的，保管人应当承担赔偿责任。
但是，无偿保管人证明自己没有故意或者重大过失的，不承
担赔偿责任。

 快递损毁要区分情形解决

    《中华人民共和国民法典》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。但是，承运人证明货物的毁损、灭失
是因不可抗力、货物本身的自然性质或者

合理损耗以及托运人、收货人的过错
造成的，不承担赔偿责任。

  大多情况下，快递在运输途
中出现毁坏、丢失等情况，
快递公司都要承担责任。
但 如 果 是 由 于 不 可 抗
力、货物本身的自然属
性或者合理损耗、托运
人、收货人的过错造
成的 ，快递公司负
举证责任 ，证明前
述三种情形的存在
后不需要承担赔偿
责任，但应及时通知
寄件人及收件人，以
便双方商议解决。
  作为消费者，
此时我们的维权对

象是建立了买卖合同关系的商家，可以要求商家补发或者退
款，不需要找快递公司维权。商家作为寄件人，与快递公司
建立了运输合同关系，有权要求快递公司赔偿。
  为避免引起不必要的纠纷，消费者可提前提醒商家选择
信誉好、服务佳、投诉少的规范经营的快递公司发货，收件
时一定要确认包裹中的物品完好无损后再签收。

 霸王条款当属无效

  民法典第四百九十七条规定，提供格式条款一方不合理
地免除或者减轻其责任、加重对方责任、限制对方主要权
利，该格式条款无效。因此，快递公司所谓的“若签收人不
在，公司有权让他人代收，由此产生的后果与公司无关”之
类的规定均属无效，无论消费者当时是否认可，若发生消费
者遇到货物损毁的情况，快递公司仍应赔偿，只是要按照合
同关系向作为合同当事人的寄件人赔偿。作为消费者，则可
以向寄件人要求赔偿。
  从通常的网购情形来看，消费者与快递公司的纠纷大
多发生在投递阶段，消费者可向快递总公司或当地邮政管
理部门投诉，要求快递公司在合理期限内赔偿损失。仍无
法解决的话，可向法院起诉，要求快递公司承担违约
责任。

 退货时货物丢失快递公司负责

  消费者在退货寄件时，属于寄件人，此时与快递公司建
立起运输合同。如果下单时，快递公司未使用特殊或明显
方式提示是否对货物进行保价，也未对免除或减轻快递公
司一方责任等与用户有重大利害关系的条款作提示说明，
此时该条款就不能成为双方合同约定的内容，快递公司不
能以未保价为由进行抗辩，而应对丢失的货物按实际损失
进行赔偿。
  需要提醒的是，在未保价的情况下，消费者想要主张按
照快递实际价值赔偿，应该提供网购记录、退货记录等证据
证明与快递公司成立运输合同关系及所寄货物的实际价值。
  在寄送物品时，最好认真阅读快递单或小程序弹窗的契
约条款，详细填写快递单表明物品价值，贵重物品尽量选择
保价投递。

 商家延迟发货分情况而论

  商家拖延发货的行为，可分为两种情况，一是不提供相
关证据，无理由拖延发货；二是由于各种能够证明的现实原
因，造成无法发货、逾期不发货等情况。由于合同责任属于
无过错责任，这两种情况商家均构成对买卖合同的违约，均
要赔偿消费者受到的损失，只是赔偿标准按照适用的法律法
规不同而有所区别。
  一般情况下，商家应按照实际损失对消费者进行赔偿。
但如果商家没有商品，也没有补充供应的意图，而仍然出
售，属于提供虚假信息的欺诈行为，需要承担假一赔三的法
律责任，即根据消费者权益保护法第五十五条规定，按照消
费者的要求增加赔偿其受到的损失，增加赔偿的金额为消费
者购买商品的价款或者接受服务的费用的三倍；增加赔偿的
金额不足五百元的，为五百元。法律另有规定的，依照其
规定。
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