
责编 牛效慧 冯建 霞霞 联系电话：8222133
中国 视点 2022.11.18

版
星期五 15

2021年，我国快递就正式步入“千亿
件”时代。随着快递业迅猛发展，贵重物
品的运输量也急剧增加，相关消费纠纷
趋向多发。

今年 9月以来，在曝出多起保价争议
事件后，顺丰、京东等公司纷纷宣布推出
新版保价体系。9月 29日，京东快递上线

“全额保”，称一旦快件出现丢失或损毁
等异常情况，京东快递将结合保价金额
与实际损失金额进行足额赔偿。10月下
旬，顺丰推出“全新保价服务 2.0”，并表示
此次升级解决了之前赔付政策不完善等
问题。

深圳市律协公司与公职律师工作委

员会副主任、深圳市消费者协会律师团
副团长赵杰认为，保价一直以来都是整
个产业面临的共性问题。市场上一直缺
乏公允的第三方。如果能够引进第三方
承担保价责任，就能较好地规避一些矛
盾，防范一些风险，并不断促进此项业务
的健康发展。

中消协在其发布的法律意见中明确
表示，快递企业有义务在接受托寄前向
消费者主动阐明具体的保价赔偿规则，
如果告知不清楚，对格式条款的理解发
生争议时，应当作出不利于提供格式条
款一方的解释。另外，快递服务人员有
义务提醒消费者对贵重物品进行保价，

未履行提醒义务或因故意、重大过失等
原因造成快件丢失、损毁、内件短少的，
快递企业应当加重承担责任。

北京孟真律师事务所律师舒胜来认
为，有关部门和快递行业协会应结合市
场和消费环境，指导行业形成科学合理
的快递保价赔偿体系。同时，建立与保
价条款配套的运行机制，如将保价与未
保价的货物分开运送，将托运人支付的
保价费用于建立专门的赔偿基金，专款
专用。另外，赔付流程也要更加完善、规
范。
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“双 11”前后产生了新一轮快递大潮。为
避免快件丢失、损毁造成损失，一些消费者在
支付快递费时，额外为贵重物品购买保价服
务。但“新华视点”记者调查发现，由于多种原
因，快递保价经常发生“理赔难”问题。消费者
花钱买“安心”，却仍有可能遭遇“闹心”。

国内快递公司普遍按照消费
者对快件声明价值的比例收取保
价费，这一比例通常为 1‰到 2%。

近年来，快递保价纠纷屡屡发
生。

综合案例和投诉看，引发消费
者强烈不满的保价争议主要集中
在两个方面：

首先，快件丢失后消费者难以
获得相应赔偿。

9月 10日，杭州一消费者通过
顺丰给客户同城寄送 20克黄金，并
按照黄金市场价保价 8000元。但
在取件一个多小时后，接到顺丰方
面来电，告知黄金丢了，愿意赔付
2000元。“寄丢 20克黄金仅赔 2000
元”迅速引发网络热议。随后顺丰
称这是“误会”，本意是骑手愿在公
司理赔方案基础上再补偿用户
2000元，并且已经按照 8000元保价
金额全额赔付。

9月 23日，顺丰通过官方微博
发表声明称，针对 9月以来连续的
热搜事件，责令专职团队检视现有
相关流程是否满足客户的期望，同
时调查事件全过程。

记者在裁判文书网上看到，还
有多起类似诉讼，案由主要包括：
快递公司认为消费者虚报快件价
值、消费者无法证明丢失快件价
值、消费者主张的快件价值与第三
方机构认定价值不符等。

其次，快件损坏时赔偿金额无
法达成一致。

当发生快件损坏时，如何认定
损失，消费者和快递公司往往各执
一词。

记者在某互联网投诉平台上
看到，一名消费者表示，今年 8 月
通过京东快递邮寄了一台外观功
能完好的笔记本电脑，保价 8000
元。收到快递时，发现外壳磕碰、
屏幕边框开封，盒子还有二次打包
的痕迹。该消费者称，沟通后京东
表示愿赔付 1500元，而笔记本电脑
的维修费远远超过 1500元。

据天津市消协通报，今年 6
月，一名消费者花费 150元通过德
邦快递从天津快递音响设备到上
海，选择保价 2000元。然而，快件
送达后，收件人发现音响设备损
坏，无法使用。该消费者联系客
服，要求按保价理赔，但德邦快递
表示最多只能赔付 500元。

11月 4日，中国消费者协会邀请中消
协律师团律师对消费者反映强烈的快递
领域不公平格式条款进行点评，保价“理
赔难”成为最受关注的问题。

记者调查发现，保价纠纷的主要争议
包括：

——企业设置保价上限。
不少消费者反映，快递企业对保额设

上限。花钱买了保价服务，到头来，好几
万元的东西丢了最多获赔两三万元，这让
很多消费者想不通。

记者发现，快递企业普遍设置保价上
限。例如，中通快递的保价申报价值上限
为 3万元，如毁损灭失，按照实际价值损
失赔偿；损失价值是该快递公司结合市场
价值和保险公司意见评估，不足额保价或

超额保价部分无法获得赔偿。申通快递
则要求保价快件的实际价值不超过 2万
元，若快件毁损灭失的，由快递服务单位
在约定保价价值内按实际损失赔偿。

中消协指出，快递公司约定的限额赔
偿责任低于快件实际价值时，消费者的实
际损失得不到补偿，快递公司的赔偿责任
被减轻了，对于消费者显失公平。

——让消费者承担举证责任。
保价条款往往规定，在理赔时，无论

消费者填写的保价金额为多少，快递公司
还可以要求其证明托寄物品实际价值。
如顺丰要求，消费者提交的理赔材料中，
除了快递物品以及内外包装的照片，还需
提供发票或者机打单据、鉴定证明、支付
凭证、转账记录等。

为防止一些人利用廉价物品高保价
“骗保”，部分快递公司规定，一旦消费者
无法提供相应证明，快递公司可全额退还
保价费用，并按照未保价快件进行赔偿。

不少消费者认为，让消费者承担举证
责任并不合理。不少物品，如证件、文
件、私人收藏物品等，很难估算其价值。
另外，物品损坏时的损失价值和鉴定证明
往往是普通消费者无法提供的。

——认定过程复杂。
一般来说，赔偿金额是快递公司基于

保价金额、托寄物实际价值、受损比例、
实际损失等因素综合考虑。这对于普通
消费者来说过于复杂，博弈环节处于明显
弱势，容易让保价理赔成为“糊涂账”“扯
皮账”。

消费纠纷屡屡发生
“理赔难”难在哪？

完善保价体系畅通行业发展


