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一、关于保价

1、消费者于 2016 年 5 月 1 日，通过快递公司由上海快递所购工艺品“玉白菜”

到南宁,快递费 470 元，保价 8000 元。送达南宁后发现碎了,对方承认此事,但不

同意赔偿。

2、2016 年 1 月份，青岛消费者吴女士于 2015 年 10 月通过某快递公司寄递一块

价值 6200 欧元的欧米茄手表发往成都。寄递过程中，消费者几次查询快递进程，

10 月 23 日网上信息显示该快递依然在南京航空集散中心，12 月 1 日，快递公司

告知消费者快递已经丢失，因未保价只能赔付邮费的 3倍共计 60 元，吴女士对

此答复不能接受，要求按照欧米茄表实际价值赔付，但快递公司不同意赔偿。

二、关于内件短少

深圳消费者张小姐于 7月份在某快递公司寄四包海参到香港，货品寄到香港后，

收件方在无验货的情况下签收了该快递。之后收件方发现包裹下方有毁损情况且

快递公司用透明胶将其重新密封，打开后发现只剩下两包海参。消费者随后向快

递公司反映，但快递公司以客户已签收为由不予处理。

三、关于快件损毁

2016 年 9 月,李女士通过某快递公司为广州的朋友邮寄一台笔记本电脑,谁知 5

天后，李女士的朋友收件时发现电脑屏幕已碎裂，当场提出拒收。李女士遂向快

递公司索赔，但快递公司以李女士未办理保价业务为由，坚持只能给 75 元的赔

偿金。

四、关于快件丢失

安徽消费者宋小姐网购了一件皮装，从广德快递寄到宁波。一周后没有收到衣服。

上网查看物流信息，发现包裹还未到宁波（停留在宣城），几天后包裹还是停在

宣城不动，快递公司未能及时解决。联系公司经理后，告知包裹丢失，会做出相

应的赔偿，等处理结果出来会再联系。之后又电话联系快递公司终点站，公司称

不清楚，并让她找广德始发站交涉。广德始发站推责宣城站。最后告知宋小姐，

由于快递时没有对物品进行保价，只能依《邮政法》按照邮资费 10 元的三陪赔

偿，赔偿 30 元。
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五、关于延误

2016 年 9月 6日，陕西眉县消费者郭某通过快递公司发送猕猴桃 50单 250 公斤，

价值 5000 元，郭某支付了运费和保价费 2000 元，包装费 250 元。直到 9 月 14

日快递物品才到达新疆塔城，当收件人收件时，发现装猕猴桃的箱子都已经湿透，

并不断向箱外渗水，收件人拒收。郭某因此要求快递公司赔偿损失，遭到拒绝。

六、关于调包

2017 年 5 月 6 日，寄件人向深圳一家快递公司交办代收货款业务，物品为一条

价值 7000 元的 18K 钻石项链 1条，且有保价。收件人 5月 8日收到快件并拒收。

5 月 10 日快件退回深圳，寄件人当快递面拆开，发现商品已经被调包。快递公

司以不是专业人士无法判定真假为由，不肯理赔。

七、关于签收

2017 年 3 月 21 日，消费者张女士将一个价值 1200 余元的单肩包和一件 100 克

重的银饰交由某快递公司寄回其老家，支付了运费 12 元。3月 24 日，快递物品

到达其老家。由于快递单上的收件人王先生并不在家，快递员与他进行了电话联

系。在确认王先生不在家的情况下，快递员擅自将快件放到了当时并没有人看管

的小区物管处，后包裹不知所踪。

八、关于代签

2017 年 4 月 11 日，消费者通过快递公司寄送一台美容仪器到北京，到付 433 元。

12 日下午 4 点由同事代为签收，并未当面验收。后发现快递包装虽然完好，但

内件已在运输途中损坏。4 点 30 分左右投诉，但快递公司以包装完好已签收为

由拒绝赔偿损，并说这不是快递公司的责任。如果要求赔偿，消费者需出具第三

方证明是在途中受损。

九、关于送达

2016 年 5 月初，辽宁消费者李女士在某网站购买了一台小家电。5月 22 日，投

递员通知李女士收货，由于当天工作繁忙，无暇接收快递。该投递员便将快件送

交李女士所在单位的门卫，但是门卫拒绝在送货单上签字，投递员仍然坚持将小
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家电放在门卫处。等李女士到门卫处领取时，小家电已丢失。李女士联系到该快

递公司，该公司称快件由门卫代为签收，如果有问题应由门卫负责。李女士又找

到门卫，门卫则称自己从未代收过快件，自己没有保管快件的义务，不负任何责

任。

十、关于代收货款

2015 年 6 月，湖北消费者王先生通过某卫视购物节目邮购黄金手饰一套，价值

10300 余元，约定由快递发货，先付款再验收货物。货到付款后，当场拆开包装，

发现包装内货物是假的。快递员工表示只负责货到收款，不负责退货，拒绝退款。

十一、关于举证

青岛消费者张某以老师照片为原型，花费 255 元通过网络向上海某公司定制了一

个泥人艺术品，由其通过某快递公司寄递。快递公司将该件送达收件人传达室，

在无人签收的情况下自行离开。结果消费者张某打开包裹后发现，小泥人已四分

五裂，张某立即找到快递公司要说法，可快递公司认为小泥人在寄递时就已损坏，

而上海销售商认为损坏是快递途中野蛮分装造成。二者都不肯承担责任。

十二、关于加价

上海消费者反映，某快递员送快递时事前没有与其联系，擅自将物品寄放在小区

外面的服务站，然后告知消费者自行去取。但是消费者去取时，服务站工作人员

告知要收 1元保管费。不少其他省市也有多家快递经营点存在此类情况。

十三、数据之争

2017 年 6 月 1 日，菜鸟网络和顺丰速运互相指责对方首先关闭互通数据接口。

菜鸟方面称物流数据接口系顺丰方面主动关闭。菜鸟方面称，事件发生前，菜鸟

网络正针对物流数据信息进行安全升级，但顺丰与丰巢方面拒绝配合，最终导致

了这一结果。顺丰方面则在稍晚时候给出回应，称丰巢数据接口系菜鸟方面单方

面关闭，关闭原因为菜鸟强制要求顺丰提供与阿里系无关的客户信息遭拒所致。

顺丰同时指出，阿里系平台将顺丰从物流选项中剔除，属于封杀行为，已经影响

了消费者与商家的体验。6月 3日，在国家邮政局的介入下，双方暂时搁置争议，

恢复业务合作。
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十四、保价类典型投诉案例

消费者于 2016 年 5 月 1 日，通过快递公司由上海快递所购工艺品“玉白菜”到

南宁,快递费 470 元，保价 8000 元。送达南宁后发现碎了，快递公司承认此事，

但不同意赔偿。

青岛消费者吴女士于 2015 年 10 月通过某快递公司快递一块价值 6200 欧元的欧

米茄手表到成都。寄递过程中，消费者几次查询快递进程，10 月 23 日网上信息

显示该快递依然在南京航空集散中心。12 月 1 日，快递公司告知消费者寄件已

经丢失。因未保价只能赔付邮费的 3倍，共计 60 元，吴女士对此答复不能接受，

要求按照欧米茄表实际价值赔付，但快递公司不同意赔偿。

十五、内件短少类典型投诉案例

深圳消费者张小姐于 7月份在某快递公司寄四包海参到香港。货品寄到香港后，

收件方在未验货的情况下签收了该快递。之后收件方发现，包裹下方有毁损情况

且快递公司用透明胶将其重新密封，打开后发现只剩下两包海参。消费者随后向

快递公司反映，但快递公司以客户已签收为由不予处理。

十六、寄件损毁类典型投诉案例

2016 年 9 月，消费者李女士通过某快递公司给广州的朋友邮寄一台笔记本电脑。

谁知 5天后，李女士的朋友收件时发现电脑屏幕已碎裂，当场提出拒收。李女士

遂向快递公司索赔，但快递公司以李女士未办理保价业务为由，坚持只能给 75

元的赔偿金。

十七、寄件丢失类典型投诉案例

安徽消费者宋小姐网购了一件皮装，从安徽广德快递寄到宁波。一周后没有收到

衣服。上网查看物流信息，发现包裹还未到宁波（停留在宣城），几天后包裹还

是停在宣城，快递公司未能及时解决。联系公司经理后，告知包裹丢失，会作出

相应的赔偿，等处理结果出来会再联系。之后，宋小姐又电话联系快递公司终点

站，公司称不清楚，并让她找广德始发站交涉。广德始发站又推责给宣城站。最

后告知宋小姐，由于快递时没有对物品进行保价，只能依《邮政法》规定，按照

邮资费 10 元的三倍赔偿，赔偿 30 元。
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十八、快递延误类典型投诉案例

2016 年 9月 6日，陕西眉县消费者郭某通过快递公司发送猕猴桃 50单 250 公斤，

价值 5000 元。为此，郭某支付了运费和保价费 2000 元，包装费 250 元。直到 9

月 14 日，快递物品才到达目的地新疆塔城。当收件人收件时，发现装猕猴桃的

箱子都已经湿透，并不断向箱外渗水，收件人拒收。郭某因此要求快递公司赔偿

损失，遭到拒绝。

十九、寄件调包类典型投诉案例

2017 年 5 月 6 日，寄件人向深圳一家快递公司交办代收货款业务，物品为价值

7000 元的 18K 钻石项链 1条，且有保价。收件人 5月 8日收到寄件并拒绝签收。

5月 10 日寄件被退回深圳，寄件人当着快递人员的面拆开查验，发现商品已经

被调包。快递公司以不是专业人士无法判定真假为由，不肯理赔。

二十、快递不到，发货件退回

案例详情：有一个北京的客户，发货时我在网上查的是能到货的（北京全境派送），

但货发出去两天后，快递的业务员却通知我那里没有网点，没办法只能重发平邮。

预防或解决办法：快递的网络查询也不是百分百准确的，主要是做不到时时更新，

所以发货前除了做必要的网上查询外，最好和买家确认下是否有相应的快递网

点，这样更保险一些。

二十一、买家无法联系，发货件退回

案例详情：有一个到浙江的件，2号发的货，在网上跟踪包裹时发现总停留在 4

号不动，连续有好几天，我赶紧联系快递公司查询，得知到达目的地送货时手机

打不通、联系不上买家件只能被返回了，又马上电话联系买家，原来是到件的那

几天买家正在住院恰好手机坏了，没办法让快递再重返发货，好在货刚返到上海，

还不算太远。

预防或解决办法：发货前一定要确认买家的手机号码是否有变动（发快递时手机

号码非常重要哦，平邮可以不写），并叮嘱买家一定要保证通讯畅通。

http://kd.loveyd.com/
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二十二、快递公司把发货件当作到货件

案例详情：有一个到湖南的老客户，发货后网上跟踪也是停留在一个日期不动，

联系快递公司的结果让人哭笑不得，本来是从秦皇岛向外发的件，到达北京后，

人家看见大包裹上写有“秦皇岛”字样还以为是把件发到秦皇岛，又把一大包的

货给返回了发货原地（汗！这也太马虎了吧！）。没办法，赶紧和买家说明吧！

虽然是老客户，却也是又打字又載图的费了半天劲。结果人家买家付的是快递的

钱却足足等了 10 天才到货，和平邮速度差不多。

二十三、出现疑难件或问题件

案例详情：有两次快到货时网上跟踪，一次显示“疑难件”，还有一次显示的是

“问题件”，询问的结果“疑难件”是地址单掉了，“问题件”是不给派送，在

网上帮助买家查到当地快递公司的联系电话，都顺利的送到或取到货。

二十四、快递公司忘记发件

案例详情：还有一个到江苏的，发货两天后在网上没有任何显示，询问原因原来

是忘记发了。短信告知买家后，好在买家人还不错，说“没关系的，只要能到就

行”。

预防或解决办法：老生常谈还是包裹跟踪很重要，当然发现问题后也要即时和买

家联系并加以解决。

二十五、快递业务员辞职

案例详情：我们这里是个小县城，只有顺丰和申通两家快递，再就是 EMS，大家

都知道顺丰和 EMS 的价钱太高，别无选择只能走申通了。在萧条、冷落的商品淡

季过后，好不容易有了买家想要发货，联系申通业务员却说这边的业务停了。当

时那个急呀，真的象“热锅上的蚂蚁”，但是不能耽误买家收件呀，没办法让人

把件捎到市里然后再从市里发。以后直到现在都是通过货车（收 2－5元）把货

捎到市里，再让市里的快递公司去取（因为现在顺丰也停了，只有 EMS，而我发

的每个件都是 1000 克以上的，走 EMS 太不划算了）。

http://kd.loveyd.com/
http://kd.loveyd.com/
http://kd.loveyd.com/
http://kd.loveyd.com/
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预防或解决办法：平常发件时最好不要只走一家快递，最好几家都要兼顾（当然

也要有主次之分），一来可以相互压价、降低快递费，二来如果有类似突发事件

容易解决。

二十六、发货件丢失或被盗

案例详情：到目前为止我还没遇到过发货件丢失或被盗事件，不过在贴子里看过

类似的，也写到这里供大家借鉴。

预防或解决办法：发货件丢失是均可奈何的，所以发货时选择好的快递公司是非

常重要的，由于我们这里的快递公司太少，无法发表见解，社区里也有很多贴子

介绍如何选择快递公司的，大家可以去查看；预防被个别素质差的业务员盗取或

调包的方法能做到的有两种，一是在包装时尽量严实一些、胶条最好使用同一种

颜色的，二是一定要提醒买家接收到件时一定要看外包装是否有损坏，如果有破

损则拒绝签收。

二十七、买家抵赖，不承认收件

案例详情：也是看到社区的贴子中有介绍，个别无耻买家收到货后拒不承认。

预防或解决办法：遇到这样的买家要毫不留情，坚绝投诉到底，当然获取证据的

方法就是找快递公司了。
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