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牵手“星”财经 惠百姓民生

9月23日，顺丰集团发布声明，对于连续热搜引发的社会关切深表歉意。9月以来，顺丰接连陷入“保价赔偿之争”，几

度被推上舆论的风口浪尖。如今，“保价赔偿之争”引发的有关快递保价、顺丰服务的讨论仍在持续。为何消费者支付了额

外的保价费用，但依然索赔难？顺丰在保价和理赔的规则上解释并不清晰。并且，顺丰提供的保价服务，是由顺丰来履约，

也由顺丰来理赔。对此，有市场声音质疑称，顺丰是“既当运动员又当裁判”？如何保障消费者权益？

据《成都商报》

保价赔付屡上热搜
索赔难怎么破？

连陷“保价赔偿之争”顺丰上热搜

记者查询了顺丰、圆通、中通、申通、韵达和EMS等主流

快递公司的《快递服务协议》，发现各家对保价快件的赔偿

方式均有明确规定，赔偿部分有足额保价赔偿和未足额

保价赔偿两种情况。不过总的来说，大多数公司执行

的是“如快件丢失、损坏、短少的，按照实际价值赔

偿，最高不超过快件的保价金额”，少数公司在此基

础上会额外退还保价费。

尽管条款摆在那，但实际操作中还是会上演

保价 10000 变 1000、8000 变 2000 的“黄金劫案”。

因为快递企业在承运合同中会设置一些保价相关

条款，即快件发生丢失、损毁等情况赔偿的相关服

务条款或保价规则。例如出示丢失、损毁物品的价

值证明以及对相关证明的认定等，当消费者无法履行

合同中约定的保价规则要求时，赔付就会出现困难。而

这些合同非常长，也比较专业难懂，消费者很难看仔细。

尤其是对于保价金额与实际物品价值不符，或者寄送的物品

发生损坏时如何赔付，更是一笔糊涂账。对此，南京市锦天城律

师事务所马新波律师表示，在“保价”前，消费者需要收集好证明

所寄物品价值和实际损失的证据，比如购买的相关发票，快递包

装前拍照留存等。

综合各大快递企业的赔付规则来看，多数企业均强调“赔付时需

提供真实有效价值证明”“按照实际价值损失赔偿”。因此，消费者

在寄送贵重物品时，需保存好相应的价值证明，如购物发票、付款凭

证等，避免因无法证明物品价值而难以获得赔付，一旦商品出现损

坏也要及时保留证据，以供评估损失的价值。在选择保价服务时，

也要注意快递企业的保价申报价值上限。

快递企业不但要让货品安全迅速抵达，更要为出了差错怎么赔、赔多

少的问题制定清楚合理的补救规则，

守住诚信，让“保价”保得踏踏实实

明明白白，让大众多份信心和安心。

9月以来，顺丰频频登上微博热搜，

相关事件均与保价有关。伴随着热搜话

题的是“保价不理赔”“消费者索赔难”

等负面信息。

9月 13日，“顺丰寄丢20克黄金保

价八千只赔两千”的话题冲上微博热搜

榜首。据钱江晚报报道，杭州萧山的刘

先生通过顺丰同城寄送了价值8000元

左右的20克黄金，并购买了价值8000元

的保价服务。而当快递丢件后，顺丰客

服却表示只能赔付2000元。

在刘先生之前，顺丰也因为丢件赔

付的问题引起热议。9月6日，东方今报

“赤兔视频”援引“新源视频”报道，深圳

的夏女士称，自己价值11000元的iPhone

手机被顺丰快递寄丢了，由于未注意理

赔条款，只选择了2元的保价，因此顺丰

只赔偿了1000元。

接连陷入“保价赔偿之争”的顺丰，

几度被推上舆论的风口浪尖。“寄丢20

克黄金保价八千只赔两千”的话题不断

发酵，9月14日，顺丰同城作出回应称，

已按照8000元的保价金额全额先行赔

付到账。经过警方的调查寻找，客户遗

失的黄金已经找到。

尽管此事已经有了结果，但由此引

发的有关快递保价、顺丰服务的讨论仍

在持续。有网友表示：“刘先生的黄金

是找回来了，消费者对顺丰的信任如何

找回？”

一向以“高端”形象示人的顺丰，为

何屡次在保价赔付问题上“失约”？

顺丰将保价归为一项增值服务，并

且给出了不同业务的收费标准。尽管客

户支付了额外的保价费用，但顺丰在保

价和理赔的规则上解释并不清晰。

对此，顺丰一客服人员回复称会综

合考虑：“我们首先会核实损失金额，保

价快件丢失或全部损毁原则上按保价

金额赔偿，但要比较声明价值与实际价

值的关系；部分损毁或短少按实际损失

的价值予以赔偿，但最高赔偿额不得超

过保价金额。”

当记者进一步询问到，是否决定权

都在顺丰，有没有第三方机构的介入保

证公平时，顺丰客服则表示，顺丰没有第

三方机构，客户是可以委托第三方的。

从上述介绍中可以看出，顺丰提供

的保价服务，是由顺丰来履约，也由顺

丰来理赔。对此，有市场声音质疑称，

顺丰是“既当运动员又当裁判”？如何

保障消费者权益？

浙江晓德律师事务所首席律师陈文

明表示，快递公司与寄件人之间是运输合

同关系，中间由于运输原因导致寄件人的

损失，应当由快递公司来承担或赔偿。

不能“既当运动员又当裁判”

寄贵重物品需保存好价值证明


