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您遇到过哪些快递烦心事？

连日来，晨报推出系列调查报

道，市民纷纷参与互动。记者整

理后发现，快件丢失理赔难、被

拉进“黑名单”、快递成“慢递”、

易碎品保丢不保损等现象高发。

对此，记者邀请厦门市快递行业

协会会长宋春树进行了分析，并

邀请福建金海湾律师事务所郑

志宁律师为市民维权支招。
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我现

在网购!除了一些

有专人派送的快

递外!再也享受不到上门送件的

服务" 如果家里没人收快递还好

说!家里有人也放鸟箱#蓝店!都

不主动联系!一条取件短信就了

事" 我明明付了快递费!还得自

己取件!如果取件超时了 !还得

再付钱!虽然就一两元!很不爽"
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从湖北寄驾照到厦

门!快件丢了 !我从
!

月
"

日开

始催件! 一直到昨天才完成赔

付!已无力吐槽" 每天打四五个

电话! 刚开始还傻傻地等回复!

后面投诉都没人理!客服还挂过

几次电话"
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迟迟不派送的情况

我刚刚经历!

#

日快件到了所在

城市!直到
$%

日才拿到手"

&

日

投诉没反应!

$%

日又投诉一次才

开始处理!心累"
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收快件遇到烦心事，市民该

如何维权？福建金海湾律师事务

所郑志宁律师提醒，市民要保留

好相关证据，合法权益受到侵害

且协商不成时，可拿起法律武器

维权。

郑志宁表示，根据快递服务

国家标准，快递服务人员将快件

交给收件人时，有义务告知收件

人当面验收快件。若收件人本人

无法验收时，经收件人（寄件

人）允许，可由其他人代为签收。

代收时，收派员要核实代收人身

份，并告知代收人代收责任。“也

就是说，如果快递员将快件放在

保安室、自提柜等处时，如果收

件人不知情或不同意，一旦快递

丢失，应由快递公司赔偿，反之

则由收件人自行承担责任。”

此外，根据规定，快递服务

时限（即指快递服务组织从收

寄开始，到第一次投递的时间间

隔）也有相应的要求，同城快递

服务时限不超过24小时，国内

异地快递服务时限不超过72小

时。“在无特殊约定的情况下，

快递公司服务时限超过标准期

限，属于逾期送货，由此给收件

人带来的损失，应由快递公司承

担。”郑志宁说。

而对于易碎品 “保丢不保

损”的情况，郑志宁认为，在一定

程度上，可将其视为“霸王条

款”，“快递公司如果觉得收寄易

碎品的风险高，可直接拒收。如果

收寄了，那就要保障安全性，并要

承担破损引发的赔偿责任。”

针对曾女士要求快递员送

货上门，而被列为蓝店网点店家

“非服务范围”的遭遇，郑志宁

认为，收件人有权要求面交并验

货，如果蓝店网点店家因此将其

列入“非服务范围”，则在一定

程度上侵害了收件人的合法权

益。
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市民张女士经常将闲置

物品放在“闲鱼”平台上转

卖，因此常和快递员打交

道。

有一次，她转卖出一瓶

玻璃瓶装的香水，快递员上

门收件时，表示玻璃瓶属于

易碎品，可以寄送，但如果出

现破碎不赔钱。“当时我也

抱着侥幸心理，认为不会那

么容易受损。”张女士坚持

要寄送，并支付了快递费。

过了两天，买家联系张

女士，同时附上一张图，表示

香水瓶碎了，香水流光了。

“我只能退钱，也没有再找

快递公司索赔，毕竟他们已

事先说了不保损。”张女士

说。

但张女士有些不满，快

递公司既然有收取服务费

用，就应该保证物品完好送

到，即便是易碎品也应如此，

否则就不应接单。
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宋春树表示!$保

丢% 是快递公司提供的一项

服务!当快件丢失时!用户能

获得相应的赔偿" 易碎品属

于快递限制收寄物品! 但如

果包装符合要求! 是可以寄

送的" 在寄送易碎品时!一定

要事先包装好! 可以使用泡

沫#气泡袋等!确保易碎品在

运输过程中尽量不受损"
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2月底，市民王先生参加一

网站的活动，获得价值128元的

电饭煲一个，对方通过天天快递

进行邮寄。3月1日，电饭煲被寄

到厦门，派件的快递员将其寄放

在王先生所住小区的保安室，并

发送了通知短信。王先生3月5日

前往取件时发现找不到快件了。

王先生表示，快递小哥到场

查找时，也没有找到快件，“当时

快递公司只愿意承担50%的损

失，到目前也还没处理好”。

昨日上午，记者与天天快递

厦门分公司取得联系，客服人员

表示，他们将按规定处理。昨日中

午，快递公司赔偿王先生128元。
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宋春树表示!快递员将

快件投放至保安室等处时! 做得

不够到位!应事先与收件人&寄件

人'沟通并取得允许后!再采用代

收的方式派件" 此外!如果保安室

代收!则要保管好快件"

去年11月初，曾女士网购

了一个保温板，几天后，她查看

物流信息时发现，快件已被签

收，其遂与韵达快递员联系。

快递员表示，快件已被送到

曾女士家附近的蓝店。“我购买

的是电器，当我要求快递员送货

上门并开箱验货时，他表示要把

我拉进蓝店黑名单。”曾女士说。

曾女士以为快递员是开玩

笑的，所以没有在意。之后，她陆

续网购不少物品，才发现自己真

的进入蓝店“黑名单”了。

“同样是网购电器，此前的

快递员不仅送货上门，还主动提

醒电器要开箱验货；这个快递员

未经我同意就把快件放蓝店，本

就不恰当，当我要求开箱验货，

他竟让蓝店把我拉黑！”曾女士

经与蓝店店家沟通，不再是蓝店

“黑名单”，不过这次遭遇，让她

对韵达快递员很不满。

昨日，记者与厦门市蓝尚信

息科技有限公司（蓝店）取得联

系，客服人员表示，曾女士是被

蓝店网点店家设置为“非服务范

围”，目前该操作已被撤销。
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宋春树表示!快递员将

快件放至蓝店! 只是一个投放环

节!并非最终投递" 市民如有送货

上门的需求!可要求快递员将快件

从蓝店取出!并送货上门" 如果收

件人不想放蓝店!可直接向店家或

快递员提出"

去年夏天，市民陈先生网购

了一些物品。卖家于当天下午就

将物品寄出，并于两天后送到厦

门，但位于厦大的站点却迟迟没

有派送。“4天时间没有动静，快

递员电话也没接。”陈先生随后联

系了快递公司客服人员，客服人

员表示，还有不少收件人有同样

的遭遇，快件都被积压在该站点。

他们表示会帮陈先生反映此事。

次日，陈先生还是没能收到

快件，他只得找网店卖家反映情

况。“卖家很贴心地重新发货给

我，还采用了另一家快递公司，

并表示如果之前那个快递点有

派件的话，不要再签收。”陈先生

说，“但后来也没有派送”。
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宋春树表示!有些快递公

司将片区承包给承包商! 一些承包

商和上家如存在经济纠纷! 就有可

能以压邮件作为谈判筹码! 直接导

致收件人无法按时收货" 也有一些

派送点面临派件量大和快递员少的

尴尬局面!导致派件效率受到影响"
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