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■典型案例：
李先生在某电商平台以 1800

余元的价格购买了茶几和斗柜，价
格比平日优惠近 500 元，客服允诺
11月底发货。等待数周后，李先生
并没查到商品发货信息，咨询商家
后，客服回应称工厂生产孔位有问
题无法发货，并承诺 12 月底发货。
12月下旬，李先生发现商家还是没
有发货，于是再次询问商家，客服告
知因环保检查要求，导致生产暂停，
出货时间推延，需要继续等待。之
后商家又多次承诺多次失约，李先
生向电商平台客服投诉，收到投诉
后，商家要求李先生把原订单申请
退款，重新拍一个差价链接才能发
货。不购买差价链接就拒绝发货，
商家的做法彻底激怒了李先生，他
将商家起诉到了法院。

法院经审理，判决商家在继续
履行合同向李先生交付家具的同
时，赔偿李先生5480余元。

■律师普法
梁雅丽律师表示，商家拖延发货

的行为，从法律层面分析，应分为两
种情况讨论，一是构成对消费者的欺
诈；二是构成对买卖合同的违约。

商家编造理由不提供相关证据，
无理由拖延发货，从法律角度上构成
欺诈行为，根据《消费者权益保护法》
第55条第一款规定，经营者提供商品
或服务有欺诈行为的，应按照消费者
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
或接受服务的费用的三倍。

如果商家或快递公司由于各种能
够证明的现实原因，造成无法发货，逾
期不发货等情况，则构成对合同的违
约，应当根据买卖合同、运输合同的违
约条款规定，以及快递运输行业的赔
偿标准向消费者进行赔偿。

梁雅丽律师在此提醒广大消费
者，如果商家拖延发货，或快递延误、
丢失及损毁，可先向购物平台、快递公
司客服投诉。如对处理结果不满意，
消费者可向管理部门进一步申诉，运
用法律维护自身合法权益。
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【情形情形3】网购商品，商家迟迟不发货如何担责？

■典型案例：
江西葛先生 2022 年 9 月 26 日

从某平台上花了 5479 元购买了一
部手机，10月3日手机送到指定地
点后，葛先生正在长沙游玩，便联系
物流快递员，让其帮忙转寄至长
沙。转寄前，快递员还拍视频给他
确认快递重量为0.38千克。10月5
日，手机被转寄至长沙，快递员告知
葛先生包裹仅重0.2千克，不像是手
机重量，并拍摄了现场拆箱视频给
他确认。视频显示快递盒里仅剩包
装盒，手机和数据线“不翼而飞”。

葛先生立即向快递公司客服反
映情况，得到回复是最高赔付
1000元。葛先生很生气，“我买手
机花了将近 6000 元，快递在未丢
失的前提下，里面手机却不见了，
快递必须给个说法！”快递公司表
示，协助客户报警。

■律师普法
梁雅丽律师表示，根据《民法

典》第832条规定，承运人（快递公
司）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。所以，网购商品在运输过程中
的丢失，一般由快递公司来承担赔偿
责任，但如果快递公司能够证明货物
的丢失不属于自身过错，则不承担赔
偿责任。

梁雅丽律师提醒消费者，从目前
通常的网购情形来看，网络购物的快
递公司一般是由平台上的卖家指定，
快递物流系卖家与快递公司之间的交
易行为。消费者只要没有收到商品，
可以直接找卖家处理，卖家一般会补
发商品或者给消费者退款，卖家再另
行向快递公司索赔商品丢失损失。

如果卖家不予处理，或者消费者
对处理不满意，可以在沟通未果的情
况下请网购平台官方介入。

【【情形情形11】】网购商品网购商品，，寄件途中丢失谁来负责寄件途中丢失谁来负责？？

网络购物，已成为移动互联网时代人们日常生活的一部
分。那么，如果网购的商品在物流快递过程中发生丢失毁损灭
失，法律责任应该由谁来承担？消费者如何追回损失？

北京市法学会电子商务法治研究会理事、北京市京都律师
事务所高级合伙人梁雅丽律师，专门就这些问题进行了法律解
读和分析，并对消费者遇到类似纠纷时提出了一些维权建议。

网购火爆网购火爆，，快递纠纷维权有道快递纠纷维权有道
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■典型案例：
马先生花 2999 元从某商城购

买了一块手表，收货后因发现表盘
有划痕，便通过某快递公司将手表
邮寄至上海厂家更换。厂家签收时
发现包裹内并无手表。与快递公司
核实后，确认手表系在邮寄过程中
丢失。马先生要求快递公司照价赔
偿损失未果，便诉至法院，请求判令
某快递公司赔偿损失 2999 元。快
递公司认为，马先生填写快递单时
未选择保价，只能根据运单约定，按
照实际支付的快递费的十倍赔偿。

法院审理后认为，商家开具的
发票及微信付款记录记载马先生购
买手表花费 2999 元，购买时间为
2021 年 11 月 10 日，邮寄回厂家时
间为 2021 年 11 月 16 日，马先生以
该证据证明丢失手表的实际损失，
并以此主张赔偿，符合事实和法律
依据，应予支持。最终，法院判决快
递公司向马先生赔偿损失2999元。

■律师普法
梁雅丽律师表示，首先，应当明确

“保价”的法律效力，所谓保价，是指快
递服务合同中寄件人在缴纳运费之
外，根据声明价值按照一定比例缴纳
一定保价费，从而在货物出现毁损灭
失时，在所保价值范围内获得足额赔
偿。保价条款的作用在于限制快递公

司对货物损失的赔偿责任限额，从而
降低风险。

其次，对于本案中的问题，需要从
法律方面分析保价与否对赔偿责任的
承担造成的影响和区别。根据2020
年交通部出台的《快递市场管理办法》
第20条规定，“在快递服务过程中，快
件（邮件）发生延误、丢失、损毁和内件
不符的，经营快递业务的企业应当按
照与用户的约定，依法予以赔偿。企
业与用户之间未对赔偿事项进行约定
的，对于购买保价的快件（邮件），应当
按照保价金额赔偿。对于未购买保价
的快件（邮件），按照《邮政法》《合同法》
（现为《民法典》对应第496、497、498
条）等相关法律规定赔偿。”

根据《邮政法》第四十七条规定，
保价的给据邮件丢失、损毁或者内件
短少的，按照实际损失赔偿，但最高赔
偿额不超过所收取资费的三倍；挂号
信件丢失、损毁的，按照所收取资费的
三倍予以赔偿。也就是说，对于快递
物品的损失，快递公司与寄件人之间
有约定的按照约定赔偿；没有约定的，
有保价按照保价金额进行赔偿；未保
价的按照资费三倍赔偿或按照实际损
失最高额不超过资费三倍进行赔偿。

但实践中，快递单载明的保价条
款一般由快递公司预先拟定，在订立
合同时并未与寄件人协商，在快递业

【情形情形2】网购商品退货过程中丢失，保价才能全赔？

务中被反复使用，属于格式条款，但保
价条款的格式条款属性并不意味着其
当然无效。根据《民法典》496条规定，
快递公司相关工作人员需要采取合理
的方式提请对方注意免除或者限制其
责任的条款，按照对方的要求，对该条
款予以说明。所以，只要快递公司尽
到了提示与说明义务，且无《民法典》
第497条规定的“免除其责任、加重对
方责任、排除对方主要权利”的内容，
保价条款即有效。

在本案中，快递员并没有履行《民
法典》第496条第二款规定的提示义
务，所以快递公司不能据此要求减轻
赔偿责任。而司法实践中，赔偿金额
多以实际价格为标准。快递公司往往
会订立关于物品丢失赔偿的格式条
款，一般约定为有保价的依据保价金

额，未保价的按快递费用的整数倍。
但是如果快递公司未履行提示、说明
义务，致使托运人没有注意或者理解
该格式条款，则该条款不对托运人生
效。在这种情况下，法院通常会支持
按照丢失物品的实际价值进行赔偿。

梁雅丽律师提醒大家，在线下寄
件时，承运方要提醒托运人阅读相关
条款，并对托运人的疑问进行解答，
最终确认在签字页上签字；线上下单
寄件时，承运方要通过后台软件设
计，达到足以提醒相对人注意的程
度，例如勾选同意框进行下一步等操
作，作为托运人，也应当仔细阅读承
运方平台弹出的电子协议，完全理解
后再勾选“同意”框，避免忽略涉及
自身利益的重要条款，造成个人利益
的损失。


