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速读区 网购越来越普遍，快递包裹也数量大增，不少网购达人和常送快件的快递员也混了个脸熟。但同时，快递
业务中不守规矩的现象层出不穷，尤其是投递末端服务的不规范，致使快件遗失、变质、损坏等现象，让消费者
很烦恼。

■记者 金邦寅

“快递员将我的快件随手丢在保安室，既未跟保安交代一声，更未电话

联系我本人，结果价值200多元的包裹不见了。这到底是谁的责任，我该向

谁索赔？”日前，市民苏先生碰到这么一起烦心事。

网购越来越普遍，快递包裹也数量大增，不少网购达人和常送快件的
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保安室门口有一块“今日快件”小黑板，上面写着大厦住户门牌号

代签代收快递不守规矩藏风险

那么，一旦快件出现遗失、

损坏等问题，赔偿标准如何确

定？消费者如何维权？

去年3月1日起实施的《快递

市场管理办法》规定，快递丢失应

按双方事先的约定赔偿。如果没

有约定，赔偿方式有两种：寄件人

为快件保了价（买了保险），按保

价金额赔偿；没有保价，依据《邮

政法》、《合同法》等法律法规相关

规定赔偿。目前，一些快递公司

为了自身利益，更倾向于采用《邮

政法》“最高赔偿额不超过所收取

资费的3倍”的规定。

采访中，部分市民认为，几

百元左右的东西（快件）常常不

太在意，也就忽略了保价，甚至

有的市民表示不知道可以保价。

“如果发生丢失、损坏，不论

价值都只能获赔几十元或一百

余元的，这不公平。”市民林先生

认为，快件丢失或破损是快递公

司的责任，快递公司理应全权负

责，最起码应该赔偿物品原价，

而不能只是按照邮费来赔偿。

记者咨询了几家快递公司，

具体的赔偿标准各有所不同。中

通快递一负责人表示，如果快件

出现问题，首先要确认是否是公

司的责任，然后再根据丢失、破损

等具体情况来协商，如果确定是

公司责任，一般有两种赔偿方式，

重新买一个同样的物品赔给业主

或按物品的实际价格赔付现金。

昨日，记者上淘宝网服务中心

查看相关条款规定，其中“规则—签

收问题的争议处理（买家版）”中关

于签收问题的举证规定如下：“若您

表示未收到货，而您的卖家表示您

已签收货物，您的卖家需要承担举

证责任，需要提供收货人本人签收

货物的签收底单、物流公司出具的

收货人本人授权第三方签收凭证等

证明，证实您已收到货物。”“若物流

公司未经您的许可让门卫帮助签

收了，您的卖家需要承担相应风

险，交易支持退货退款，除卖家能

够提供您授权门卫签收的物流公

司公章证明外。”

也就是说，假如你没有签收

自己的快递包裹，由淘宝卖家举

证；物流公司未经你许可代签

的，淘宝卖家也要承担风险，交

易支持退货退款。

保安室门口的“今日快件”小黑板

近日，记者走访了市区多

家小区、单位传达室发现，很

多小区的门卫处、保安室成为

“快件收发室”，角落里堆满各

类大小快递包裹。

在新潮大厦的保安室，记

者看到，保安室一角放满了大

厦住户的快件，门口有一块“今

日快件”的小黑板，分为周一至

周五 5 栏，上面写着“1202”等

代表大厦住户门牌号的数字，

这意味着上榜的住户有快件，

提醒住户们注意查收。

“快递员经常不和收件人

沟通，也不和保安讲明，直接

往保安室放。”据保安室的王

师傅介绍，也不知从什么时候

开始，保安室“理所当然”成了

快件“中转站”，快递员将快件

放在保安室，然后在小黑板上

写上收件人的门牌号，就算已

经送到了，径直走人。

“一般情况下，住户都能

拿回自己的快件，但有时也会

出现被人错拿的情况，有时拿

错的住户会拿回来，有时就一

去不复返了。遇到快件遗失、

受损的情况，多数住户会和快

递公司或商家沟通，很少找上

保安室工作人员。”王师傅告

诉记者，“但为了避免纠纷，我

们保安员一般不会私自代住

户签收快件，除非住户打电话

请求帮忙。”

在滨江大厦门卫室，设有

快件存放架，按单元分栏摆

放，看上去很整齐。该小区门

卫表示，因为小区住户的快件

较多，为了方便大家，特意搬

来一个存放架，分单元摆放快

件。

门卫称，有些负责的快递

员会电话通知住户，但有些快

递员则直接代签，甚至连电话

也不打一个。有时一些“熟

人”会委托门卫帮忙签收，但

快件遗失门卫概不负责。

保安有怨言，住户也有烦

恼。万松路一小区住户陈先

生说：“平时上班没时间，快件

先存放门卫处比较方便。其

实，只要物业保安多为业主考

虑一点，就能保证包裹的安

全。”

“正常情况下，物业公司

没有代收快件的义务。”我市

某 物 业 公 司 负 责 人 告 诉 记

者，目前，我国并没有相关法

律规定小区门卫或者物业管

理部门有代收快件的义务，

签收快件是收件人自己的事

情。

在隆山东路某小区保安室，

当记者正在和保安说话时，一名

快递员拿了3个快件走进保安室，

一言不发，放下快件就往外走。

“你们和客户打过电话吗？

为什么不直接送到客户手里？

放 在 保 安 室 如 果 丢 失 了 怎 么

办？”记者赶忙询问。

“他们都知道的。我们一天

要送 100 多个快件，每个都送上

门来不及，谁手上丢的就谁赔。”

当记者还想询问时，这名快递员

已经急匆匆地走了。

不一会，另一家快递公司的

快递员小吴也将4个快件送到了

保安室。“业主白天上班，快件只

能放在保安室，如果都要核实身

份再代收，那我们一天送不了几

个快件。”小吴说。

中通快递瑞安二部郭经理

表示，公司要求快递员必须给业

主打电话通知，如果业主要求放

保安室，会请业主发一条短信确

定，比如“我要求把包裹放在门

卫室”或是“委托某某人代签”之

类，以免出现纠纷后责任难以界

定。

保安室：无可奈何成快件“中转站” 快递员：快件放保安室能多跑几件

未经许可代签要承担风险


