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快递公司自行定损是否合理？

快递物品损坏应当由谁举证、鉴

定？ 针对消费者在快递保价服务中

碰到的问题，北京观韬中茂（上海）

律师事务所郭振伟律师进行了解

读。

记者： 快递物品出现损坏，大

多由快递公司定损组确定赔偿金

额、比例，这一做法合理吗？

郭振伟：快递公司依据内部工

作人员主观的判断对消费者物品

损坏进行赔偿，存在不合理之处。

日常生活中，保价快递部分损

毁的情形争议多发，主要原因在于

双方对损毁的金额无法达成一致。

而损毁金额决定赔偿金额，进而牵

涉到快递公司自身利益，此时让快

递公司自行定损，难免有“既当运

动员又当裁判员”之嫌，不易保证

结果的公正性和可接受性，不利于

消费者权益的保护。

记者：消费者是否购买保价服

务，对最终赔偿有何影响？

郭振伟 ： 消费者购买保价服

务，相当于同快递公司之间达成了

一个合意。 根据《邮政法》第 47条

规定， 保价邮件毁损或丢失的，按

照保价额赔偿；未保价邮件损毁或

丢失的，按照实际损失赔偿，最高

不超过收取资费的三倍。

《快递暂行条例》第 27 条第 1

款规定，按照经营快递业务的企业

与寄件人约定的保价规则确定赔

偿责任，若托寄物品出现丢失或毁

损时，根据毁损程度，快递公司按

照保价的金额范围来赔偿；未保价

的，按照民事法律的有关规定确定

赔偿责任。

从避免自身经济损失和事后

纠纷的角度来看，寄件人在寄送贵

重物品时，最好事先做出明确的价

值声明，进行等额保价。

记者 ：快递物品损坏 ，应当由

谁举证、鉴定？

郭振伟：《民事诉讼法》 第 67

条规定， 当事人对自己提出的主

张，有责任提出证据，即通常所说

的“谁主张谁举证”。 一般情况下，

是消费者主张所寄物品存在损坏，

进而引发后续的一系列争议过程，

故由消费者举证“快递物品存在损

坏”这一事实更为合理。

但如果物品损坏的证明需要

用到较为专业的技术和知识，如杨

女士对电脑主机的功能性损坏证

明，此时应由杨女士交由专业人士

检查、鉴定，最好出具有证明力的

书面文件。 具体的损失金额，可先

由快递公司定损， 双方产生争议

后，再送至双方认可的第三方鉴定

机构认定损失金额， 既能提升效

率，又可确保公正性。

记者 ：对消费者而言 ，遇到赔

偿不合理的情况，应当如何维权？

郭振伟：消费者可以先与快递

公司协商，并保存好相关证据。 如

无法取得满意的答复，可根据《消

费者权益保护法》 第 39 条规定请

求消费者协会或者依法成立的其

他调解组织进行调解、向市场监督

管理等行政部门投诉。

当然， 法律诉讼作为社会纠纷

的最后一道防线， 通过上述方式仍

难以达成一致， 消费者可以向人民

法院提起诉讼程序，维护自身权益。

晨报记者 陈 泉

价值 9000 元的显卡在快递运

输途中损坏，即便购买了保价服务，

德邦快递定损组一开始只愿赔付

200 元；花 6600 余元购买的永生花

和床垫，同样在运输中损毁，即便购

买了 1 万元的“原价保赔”服务，德

邦快递只愿赔 600 元……

如果只赔这么少， 快递保价服

务的意义在哪里？ 快递公司自行定

损过程中 “既当运动员又当裁判

员”，如何保证结果的公正性？ 消费

者碰到不合理的保价理赔， 又该如

何维权？

今年 1 月初，杨女士因为搬家

的缘故， 通过德邦快递将自己的电

脑主机从北京运往长春， 这台电脑

是杨女士去年 10 月花费 1.4 万余

元购入的。为安全起见，杨女士特地

嘱咐快递员要好好包装：“快递员

问我东西值多少钱以后， 让我最好

买个理赔险。 ”当天，快递员用木架

将主机打包固定， 而杨女士也支付

了 225 元快递费， 其中包含 64 元

保价服务， 保价金额为 1 万元，快

递员表示， 只要东西在运输途中坏

了，理赔险就会生效。

很快， 电脑机箱就运到了杨女

士家中，可是一拆箱，杨女士发现不

对劲。 她发现电脑机箱的外壳有明

显的凹陷，而且将主机连上电源、显

示屏后，始终无法开机。经过一番检

查， 杨女士看到主机外壳凹陷的位

置，正是显卡的位置，而电脑无法开

机，和显卡损坏的情况也不谋而合，

此外， 机箱里一些内存条也有不同

程度的破损。

“我去电脑城找人检查， 他们

说是显卡坏掉了。 ”杨女士直言，整

个电脑主机最值钱的就是这张显

卡， 现在市场价单买的价格大约在

9000 元左右。

看见如此情形，杨女士立马联

系了德邦快递的客服，希望对方依

照保价服务进行理赔，同时，杨女

士也将自己当初购买电脑的凭证

发给了客服。 本以为购买了 1 万元

内的保价， 就能获得相应的赔偿，

但事情并没有杨女士想象的这么

容易。

“客服说，机箱坏了，赔我 200

块。 ”听到客服的回复，杨女士感到

一头雾水， 当初购买的保价服务哪

里去了？ 说好的物品损坏 1万元内

可以赔偿呢？

据德邦快递客服解释， 机箱凹

陷能够通过照片看出来， 因此定损

金额为 200 元，但是显卡从外观上

来看，没有任何异样、破损，难以确

定是否完全损坏，所以不做赔偿。

对于客服的说辞， 杨女士感到

难以接受。 随后，她又向客服询问，

她在电脑城尝试维修失败的视频，

能否作为证据重新定损，此时，客服

同意了杨女士的说法。

然而，没过几天，客服告诉杨

女士，在电脑城维修的视频不能算

作证据， 除非她找人维修显卡，然

后凭借发票来找德邦快递理赔。 这

一次， 客服表示可以赔偿杨女士

500 元。

“显卡根本修不好， 我问了几

家店，都说不行。 ”在杨女士看来，

她的显卡是人为损坏，不在“三包”

的范围内， 而且官方维修只能更换

部分零件， 如今她的显卡连哪里坏

了都检测不出，根本没法维修，而且

主机才买了 3 个月，即便真的修好

了显卡，也难保不会留下隐患，自己

心里始终觉得别扭。

经过来回的沟通， 加上期间过

年休假， 杨女士和德邦快递的客服

沟通了一个半月的时间， 无论杨女

士如何争取， 德邦快递最终只同意

赔偿她 1000元。

“客服说， 以后再有什么维修

也不会给我赔偿了， 最高只能赔我

这些钱。 ”考虑到要上班，杨女士只

好接受了赔偿。

去年年底， 周女士通过德邦快

递将 2800 余元的永生花、3800 余

元的乳胶床垫和部分生活用品，从

西安寄回上海。结果，这批快件出现

了不同程度的破损———永生花几乎

完全损毁， 床垫的四个角出现了破

洞和污迹。同样，周女士曾为这批快

件购买了 1 万元以内的 “原价保

赔”服务，然而经历了数星期的等

待、 沟通， 德邦快递客服告诉周女

士， 这批总价 6600 多元、“原价保

赔 1 万元” 的快件只能获赔 600

元，这让周女士无法以接受。

经过不断地沟通， 德邦快递又

提出给予周女士 1000元补偿。“这

是在讨价还价吗？ ”在周女士看来，

当初她寄件时， 快递小哥口口声声

提到了原价保赔， 如今为何所有的

定损价格全都由德邦快递定损组说

了算。

最终，在周女士的坚持下，德邦

快递向周女士赔偿了 6600余元。

“实际上， 老百姓的权益有时

候很难保证，如果不是媒体介入，我

可能就只能得到 600 块。 ”周女士

说，对于此次事件，她想提醒更多的

消费者，在委托物流公司寄快递时，

一定要看清赔付标准， 特别是容易

破损的物品，一旦出现损坏，必须争

取属于消费者的合法权益。

近日， 记者从德邦快递工作人

员处了解到，今年 2 月，德邦快递

客服的确接到过杨女士的保价诉

求，目前此订单已经处理完毕。对于

定损价格，该工作人员解释道，最初

定损 200 元是因为从外观判断出

电脑机箱变形， 在客户还没有提供

检测证明等证据的情况下， 工作人

员根据市场价值损为这个价格，后

续联系客户补充更多详细照片、资

料后，最终定损为 1000元。

该工作人员表示， 如果客户在

理赔过程中产生争议， 可以通过第

三方机构对损坏物品进行鉴定，出

具相关价值证明和破损证明， 那么

德邦快递也会认可。

“实际上，客户（杨女士）只是

找了一位‘师傅’在视频里说显卡

坏了，这样的证据我们很难信服。 ”

该工作人员强调， 除了让客户提供

鉴定证明以外， 德邦快递也会将部

分难以鉴定价值的物品进行召回，

然后由德邦快递寻找鉴定机构进行

鉴别。

“我们都是找公开的、权威的、

双方认可的机构。 ”该工作人员表

示，对于一些价值比较高的物品，例

如古董文玩等物品， 他们还会委托

公估渠道进行鉴别， 以评估其实际

损坏价值。

至于显卡为何没有寄给德邦快

递做进一步鉴定，该工作人员表示，

具体原因还需要进一步核实。

9000元显卡快递中损坏

德邦最初只答应赔200元
消费者多番沟通后最终赔 1000 元 快递公司主观定损合理吗？ 律师：有不合理之处
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[律师说法]

快递公司自行定损不易保证结果公正性

消费者提供的电脑购价和德邦快递的赔付款证明


