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“双11”刚过，全国的快递公司都正在一片忙碌
之中，大家都期待着自己抢购的“宝贝”能早点到手。
11月 11日，一辆物流货车在沪昆高速衢州段起火，
4000多件快递付之一炬，引起坐等快递的“剁手党”
关注。如果你的“宝贝”在投递过程中遭此不幸，或者
丢失……该怎么办？记者为此采访了市邮政管理局相关
负责人和法律人士。

家住新京大厦的市民王女士在“双11”当天网购了一
个女包。11月13日上午，她接到快递电话，对方称已把包
裹放在楼下保安室。“因为他们平常都是这样操做的，也没
出过事，就没太在意。”王女士说。

当天下午，王女士下班后到保安室找了半天也没找到
自己的包裹，连忙给快递员打电话。“后来，快递员也赶过
来帮我找，但没找到。”王女士说，丢失的这个女包价值
499美元。

“去年我也遇到过包裹丢失的情况，最后大家都不愿意
承担责任，我只能认栽。”王女士回忆说，去年“双11”她
将快递收件地址填为家门口的小超市，当时有收货记录但
也没找到包裹，网络卖家和代收的小超市都拒绝赔偿。

王女士家楼下的保安告诉记者，有些快递员直接把包
裹放到保安室，但现在是“双11”投递高峰，包裹多，有
时候把门口都堵住了。“这里来来往往的人那么多，也很
杂，有些人过来拿包裹时说不定就把别人的包裹也顺手拿
走了。”保安说。

“来拿包裹的人，很多我们都不认识，没办法也没有义
务去逐一核实，这种事很大程度上是凭自觉吧。”保安说，
他们寄存包裹并不收费，不应该承担什么责任，“但如果有
业主特别打电话说有贵重包裹要我保管，我会单独给存放
起来，这样的包裹从来没丢过。”

在新京大厦一楼有个小型超市，有时候保安也会将快
递包裹放在那里。超市老板告诉记者，之前他们也代收包
裹，并且收费。“小件1元，大件2元，由顾客支付，我们
代收的包裹都是单独存放的，不让顾客直接翻找，我们还
要核准顾客的姓名和电话。”超市老板说。

记者走访了几个小区后发现，有不少小区的超市都在
代收快递包裹，有的超市纯属帮忙性质，不收任何费用。
这些代收点大多采用报手机号的方式让小区业主领取包
裹，大部分会进行简单的身份核实。但个别代收点完全

“自助”，大堆的包裹堆放在一角，无人管理。
“凭自觉吧，包裹就放在监控探头下面，不是自己的

东西谁能拿走啊？”一名超市老板说，“再就是凭脸熟，要
是碰到生面孔，我们也会问一下。”

采访中，几乎所有超市老板都表示，其实他们并不愿其实他们并不愿
意代顾客收取快递包裹意代顾客收取快递包裹，，但有的是碍于情面但有的是碍于情面，，有的是想拉有的是想拉
一些回头客一些回头客，，最终都同意快递员将包裹放在超市内最终都同意快递员将包裹放在超市内。。

网购的包包被人顺手牵羊

不少小区超市代收包裹

网购中出现纠纷该怎么办？

包裹丢失，买到假货，或者因为差评被商家骚扰……对于网购
中可能发生的这些纠纷，我们该如何处理？记者就此咨询了市邮政
管理局市场监管处相关负责人和律师。

货物损毁或丢失，商家先赔偿
商家发货后，货物在物流过程中出现损毁或丢失，应由商家向

买家作出赔偿（补发商品或退款），其后再由商家向物流公司索赔。
根据《合同法》第311条规定：“在货物运输中，承运人应当将货物
安全运输到目的地。承运人应当对自接收货物时起至交付货物时
止，所发生的货物的毁损、灭失承担损害赔偿责任。”在未收到货物
的情况下，买家无须为此承担责任。

收到假冒伪劣商品，向市场监管部门投诉
网购假冒伪劣商品，消费者可以要求网购平台披露商家信息，

提供商家的真实名称、地址和有效联系方式，向市场监管部门投
诉。同时还应收集整理相关购物材料（如商品对人身体产生危害则
收集医院或相关机构出示的证明），将所购得的商品送到质监部门检
测，如果检测结果证明商品是假冒伪劣产品，商家可能涉及销售假
冒伪劣产品，必要时还需承担相应的刑事责任。假若商家无法提供
工商登记信息与品牌授权信息，网购平台由于未尽到审查义务也需
要承担相应的责任。

商家拒绝退款，向网购平台投诉
无论是付款后货物从商家寄往买家，还是退款时货物从买家寄

往商家，当商家声称货物被物流损坏拒绝退款时，商家应该向物流
公司索赔，而不应该向买家主张权利。遇到这种情况，可以向网购
平台投诉。除非商家能够让物流公司提供盖有公章的书面证明，证
明货物在物流过程中没有受到损坏，也就是说物流包装没有被打开
或受到挤压变形，即商家寄出的物品是完整的（或买家退货时寄出
的货物是损坏的）。

遭商家骚扰恐吓，可直接向警方报案
遇到商家骚扰，如电话、短信恶意骚扰恐吓的，受害人可以报

警救助。可以以录音、聊天记录等方式保留好对方对你或你家人进
行污蔑、谩骂、恐吓的证据，然后向警方报案。

法律专家提醒，遇到解决不了的网购难题时，不妨咨询专业律
师，寻求律师的帮助，快速解决问题。同时，一定要提高证据意
识，及时留存与网购交易相关的重要页面信息等证据，否则即便你
再有理，也可能因为举证不足而承担不利后果。
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4000多件快递运输途中被烧毁引关注
如果你的“宝贝”在投递过程中被损毁或丢失

怎么办？


