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论快递服务中损害赔偿的法律适用
翁强

（南京财经大学 法学院，江苏 南京 ２１００２３）

［摘　要］快递服务中的损害，其类型主要包括延误、丢失、毁损和内件减少等。对于快递延误，应
事先视延误程度区分一般延误和彻底延误，再根据快递服务合同追究快递企业的违约损害赔偿责

任，并且不适用保价条款规定。对于快递丢失、毁损和内件减少，如果发生违约责任与侵权责任竞

合，消费者可根据情况选择追究快递企业的违约责任或侵权责任。在适用违约责任损害赔偿时，对

于保价的快递或快递公司故意损害快递，应按照实际损失来赔偿，不受可预期损失的限制；对于未

保价的快递，不能简单适用限额赔偿的规定，应根据合同法上的可预期损失规则，在限额赔偿以上、

实际损失以下确定赔偿数额。如快递服务造成加害给付，则消费者有权根据侵权法追究销售者或

生产者的侵权责任，同时追究快递企业的违约责任。
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　　２０１３年１２月２０日，有媒体报道“山东现‘夺命
快递’市民网购鞋子致１死７人中毒”的新闻，在该
事件中，由于快递在运送过程中受到有毒化学品的

污染，致使网购鞋子的收件人中毒身亡。［１］涉案的

快递公司在运送快递过程中使快递受到污染，自然

违反了快递服务合同，要承担违约责任，而收件人又

因此而死亡，这就不仅仅是一个违约责任问题了，还

构成加害给付，涉及到侵权责任。该案引起了社会

各界的广泛关注，而从民法角度而言，则涉及到快递

服务损害赔偿的法律适用问题。鉴于目前快递服务

中延误、丢失、毁损和内件减少等损害赔偿问题日益

多发，甚至出现侵害消费者人身权利的现象，而当前

学界虽然在快递服务中某一种类型的损害赔偿上取

得了许多研究成果，如快递延误、保价条款适用、丢

失货物等方面的损害赔偿等，但对快递服务中损害

赔偿的法律适用缺乏系统研究，对于快递服务中新

出现的侵权责任问题更缺乏必要的关注。为了保障

消费者的合法权益，促进快递服务的健康发展，本文

拟在区分快递服务中不同损害类型的基础上，从快

递服务中不同损害类型进路系统研究当前我国快递

服务中损害赔偿的法律适用问题。

　　一、快递延误的损害赔偿

最常见的快递损害类型就是延误，即快递公司

没有及时将快递送达收件人。这里所说的“及时”

是指在快递公司承诺的服务期限内送达，若超过承

诺的服务期限，就构成延误。不同的快递公司所承

诺的服务期限并不相同，即使是同一个快递公司，为

了满足不同客户需求，也有不同的服务期限。以圆

通速递公司为例，其有“８小时同城区域当天件”“１２
小时次晨达”“２４小时次日达”等不同快递业务［２］，

这３种快递业务的承诺服务期限分别为８小时、１２
小时和２４小时。如果有消费者选择“８小时同城区
域当天件”，而圆通公司没有在８小时内同城区域
送达，则构成延误。快递延误可分为一般延误和彻

底延误。一般延误是指快递公司送达快递虽然超过

了承诺的服务期限，但没有严重到造成彻底延误的

程度；彻底延误是指快递延误超过了一定期限，进而
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消费者可以将快件视为丢失。那么究竟超过了承诺

的服务期限多长时间才算是彻底延误呢？对此，我

国《快递服务邮政行业标准》做出了明确规定，即

“同城快件为３个日历天；国内异地快件为７个日历
天；港澳快件为７个日历天”。如果没有超过前述３
天和７天的时间，但迟延造成消费者合同目的不能
实现的，则根据《中华人民共和国合同法》（以下简

称《合同法》）第９４条第４款，此时快递企业的行为
构成根本违约，也应属于彻底延误。如消费者过中

秋节网购月饼，月饼快递本应在中秋节前送达，但直

到中秋节过后才到，此时即使没有超过上述３天和
７天时间，也应该认定属于彻底延误。之所以要区
分一般延误和彻底延误，其意义在于损害赔偿上的

法律后果不同。

１．一般延误的损害赔偿
在快递服务一般延误情况下，目前多数快递公

司的损害赔偿是给消费者免除本次运费，如笔者通

过实际调查发现，中通速递详情单背面的“契约条

款”第６条就规定“快件发生延误、毁损或丢失，免
除本次运费（不含保价等附加费用）”；天天快递运

单背面的“快递服务协议”第５条规定“因本公司原
因造成交寄物逾期送达７天以上的，本公司承诺免
除本次运费，不做其他赔偿”。笔者认为，对于快递

一般延误采取免除该次运费的做法是比较妥当的，

原因在于此时快递公司仅构成一般违约，并没有构

成根本违约，消费者受到的损失也不大，毕竟交寄物

本身没有受到损害，合同的目的也没有落空，快递公

司赔偿责任范围不应该超过其收取的运费，否则对

快递公司明显不公平。我国《快递服务邮政行业标

准》Ａ．３．１第１款对此也规定：“延误的赔偿应为免
除本次服务费用（不含保价等附加费用）。由于延

误导致内件直接价值丧失，应按照快件丢失或损毁

进行赔偿。”快递公司对快递一般延误采取免除该

次运费的做法，也符合消费者与快递公司在快递服

务合同中的约定，如果约定没有违反法律强制性和

禁止性规定，就应当有效。因此，在快递服务一般延

误情况下，应该视延误的程度由快递公司在其收取

的运费数额内对消费者进行赔偿。

２．彻底延误的损害赔偿
彻底延误包括２种情况：一是快递被视为丢失，

二是合同目的不能实现。在彻底延误情况下，消费

者受到的损害较大，快递企业除了要免除此次收取

的运费外，还应进行其他赔偿。对于第一种情况，其

损害赔偿将在下文快递丢失的损害赔偿部分进行论

述；对于第二种情况，快递公司构成根本违约，应该

赔偿损失。损失赔偿范围该如何确定呢？首先不能

适用一般延误情况下的仅免除该次运费的做法，即

使在快递服务合同中有这样的条款也不能适用，因

为这是《合同法》第４０条规定的排除对方主要权利
的格式条款，将消费者的索赔权利限制在运费范围

内对消费者来说是明显不公平的，属于无效条款。

既然快递服务合同约定的损失赔偿范围无效，就应

该按照法定的损失赔偿范围来确定，对此应按照

《合同法》第１１３条第１款来确定。《合同法》第１１３
条第１款规定：“当事人一方不履行合同义务或者
履行合同义务不符合约定，给对方造成损失的，损失

赔偿额应当相当于因违约所造成的损失，包括合同

履行后可以获得的利益，但不得超过违反合同一方

订立合同时预见到或者应当预见到的因违反合同可

能造成的损失。”如２０１３年中秋节在昆明曾经发生
过这样一个案例：昆明计女士的北京朋友在９月１７
日给她快递了一份月饼，可她在中秋节过了７天后
才收到月饼，快递公司的延误致使计女士用月饼过

中秋节的合同目的落空，因此她向快递公司索赔，月

饼价值 ４００多元，邮寄费是 ８０元，快递公司赔了
２９２元。［３］对此，笔者认为，快递公司的违约使合同
目的完全不能实现，延误导致了快递内件价值丧失，

因此快递公司除了要免除运费８０元外，还应该赔偿
４００多元的月饼价值。

　　二、快递丢失、毁损和内件减少的损

害赔偿

　　与快递延误相比，快递丢失、毁损和内件减少的
后果更为严重。快递丢失是指快递找不到了，快递

公司也不知道快递在哪儿；快递毁损是指快递虽然

被送达收件人，但所寄物品已经被毁坏；内件减少是

指所寄物品在收件人收到后数量变少了。无论是快

递丢失、毁损，还是内件减少，都有一个共同点，即所

寄物品受到了侵害，侵犯了消费者对所寄物品所享

有的财产权，同时快递企业也违反了快递服务合同，

因此，有可能会存在违约责任与侵权责任竞合的问

题，在违约责任中，会有保价条款的适用问题，对于

这３种类型的快递损害赔偿可以一起讨论，现实中
也是这样做的。

１．快递损害赔偿中违约责任与侵权责任竞合时
的法律适用

在快递服务损害赔偿中，在所寄物品为寄件人

所有，且发生的是快递丢失、内件减少或毁损等侵害

·７６·
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财产权益情况下，会发生违约责任与侵权责任的竞

合。［４］对快递服务中违约责任与侵权责任竞合的处

理，我国《合同法》第 １２２条规定：“因当事人一方的
违约行为，侵害对方人身、财产权益的，受损害方有

权选择依照本法要求其承担违约责任或者依照其他

法律要求其承担侵权责任。”因此消费者有权选择

追究快递企业的违约责任或侵权责任。但选择追究

违约责任或侵权责任都是各有利弊的，消费者该如

何选择呢？消费者在选择的时候，要综合考虑所寄

物品的价值、快递服务合同中关于保价等条款的约

定，以及举证的难易程度等情况，权衡利弊，选择能

够最大限度维护自己合法权益的索赔方式。［４］

２．快递损害赔偿中保价条款的效力
目前我国的快递合同广泛采用格式条款，根据

我国《合同法》第３９条第２款规定：“格式条款是当
事人为了重复使用而预先拟定，并在订立合同时未

与对方协商的条款。”在快递合同中，规范快递损害

赔偿问题的保价条款也是格式条款，保价条款大都

规定对保价的快递按照实际损失来赔偿，对未保价

的快递实行限额赔偿，这个限额各快递公司规定不

同：或为运费的３倍，或为运费的５倍，或是一个具
体数额，数额３００～１０００元不等。保价条款对于消
费者索赔显然不利，那么其效力如何呢？这就涉及

到合同中格式条款的效力问题了。

首先，我国《合同法》第３９条明确规定采取格
式条款订立合同的，提供格式条款的一方应采取合

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。在快递服

务合同中，如果快递公司工作人员在与消费者订立

快递合同时，没有采取合理的方式提请消费者注意

保价条款———保价怎么赔、不保价怎么赔，那么该保

价条款就没有效力，在事后发生快递损害赔偿纠纷

上，快递公司不得引用该条款来推卸自己的赔偿责

任，其有关赔偿问题应根据《合同法》第 １１３条来
解决。

其次，格式条款不得有《合同法》第４０条规定
的“提供格式条款一方免除其责任、加重对方责任、

排除对方主要权利”的情形，否则无效。在快递合

同中的保价条款里，快递公司作为提供格式条款的

一方，其愿意承担限额赔偿，因此其既没有免除自己

的责任，也没有加重消费者的责任，但可能构成排除

消费者主要权利，因为消费者本来有权利要求快递

公司对丢失、毁损和内件减少的所寄物品全赔，而现

在只能要求快递公司在限额内赔偿。因此，保价条

款如果有这种情形，也是无效的，有关赔偿问题也应

根据《合同法》第１１３条来确定。
３．快递损害赔偿中保价条款的适用
应当承认，消费者选择保价与未保价，在快递损

害赔偿上是应当有所区别的，如果没有区别，快递公

司对于保价和未保价实行一样赔偿的话，那么保价

的消费者还多支付了保价费，这显然是不公平的。

如果不采取保价，快递公司在收取少量运费的情况

下却要对价值上千上万的物品承担全赔责任，这对

快递公司来说责任过重，也不公平。同时，如果消费

者真的寄了一个价值上千上万的贵重物品而没有选

择保价，快递公司根据格式条款只赔几倍运费或者

几百元钱，则排除了消费者主要权利，对于消费者也

不公平。因此如何适用保价条款，使消费者与快递

公司之间的风险与利益实现平衡，就显得尤为重要。

消费者若选择保价，快递公司则应该按照实际

损失价值进行赔偿。问题在于若消费者未选择保

价，快递公司究竟该如何赔偿，怎样才能实现快递公

司与消费者利益的平衡？对此，杨立新［５］认为，应

当在可预期损失之下、格式条款约定的赔偿数额之

上确定适当赔偿数额，要根据快递公司故意、重大过

失、一般过失等不同过错程度分别承担全赔或赔

５０％～９０％等不等的赔偿责任。杨立新的观点有２
点值得肯定：一是具有可操作性，即先划定了赔偿范

围，在此基础上，再根据快递公司的过错程度来进一

步确定赔偿份额，这使得如何确定赔偿责任有了明

确标准；二是符合实际，杨立新并没有完全否定现实

中快递公司限额赔偿的做法，因为要求快递公司对

保价快递和未保价快递都一样赔偿肯定是不现实

的。但笔者认为有一点值得改进：在快递公司故意

损害快递的情况下，仍要求在可预期损失之下来确

定快递公司赔偿责任，不符合侵权法精神，因为消费

者在快递公司有过错情况下，完全可以选择追究快

递公司侵权责任，而侵权责任不受可预期损失的限

制，这对消费者来说是有利的。追究快递企业的侵

权责任，不仅不受可预期损失的限制，还不受违约责

任不赔精神损害的限制。［４］因此在快递企业故意损

害情况下，快递企业应该对快递损害负全赔责任，不

受可预期损失限制。而在快递公司有过失情况下，

则根据过失程度在限额赔偿以上、实际损失以下确

定赔偿责任，同时要受到可预期损失的限制。

综上所述，在消费者已选择保价或快递公司故

意损害快递情况下，快递公司应赔偿全部实际损失，

不受到可预期损失的限制；在未保价情况下，则根据
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快递公司过失程度在限额赔偿以上、实际损失以下

确定赔偿责任，同时要受到可预期损失限制。

　　三、快递服务造成加害给付的损害

赔偿

　　在本文开篇所讲案例中，快递在运送过程中由
于受到有毒化学品的污染，致使快递损毁，还造成了

收件人中毒、死亡，侵害了收件人固有的人身权利，

这在民法学上已经构成了加害给付。台湾学者王泽

鉴［６］先生认为，加害给付是债务关系中给付的方式

或内容并未符合债之本旨，致履行利益以外权益之

损害；王利明［７］教授认为，加害给付乃是指因债务

人的不当履行造成债权人的履行利益以外的其他损

失。从中可以看出，加害给付不仅损害了履行利益，

还造成了履行利益以外的损害。就像上述案件中，

快递公司污染了快递，造成了快递损毁，损害了收件

人的履行利益，同时被损毁的快递还造成了收件人

死亡，这是履行利益之外的损害。因此在快递服务

中，如果快递公司损毁了快递，而被损毁的快递又造

成了收件人其他损害，则存在加害给付问题。

但这里有一个前提需要解决。在快递服务导致

加害给付情况下，收件人与快递公司之间没有订立

合同，快递服务合同是作为销售者的寄件人与快递

公司订立的，由于合同具有相对性，那么收件人是否

有权利追究快递企业的违约责任呢？笔者认为答案

是肯定的，原因在于《中华人民共和国消费者权益

保护法》第 ２条规定：“消费者为生活消费需要购
买、使用商品或者接受服务，其权益受本法保护；本

法未作规定的，受其他有关法律、法规保护。”作为

收件人显然是接受快递服务的消费者，有赔偿请求

权，应受到法律保护。另外，我国《邮政业消费者申

诉处理办法》也认可了收件人对快递企业进行申诉

的做法，该法第１２条规定：寄件人和收件人均是可
以向快递企业提起申诉的直接利害关系当事人。

那么对于快递服务中的加害给付应该如何赔偿

呢？根据《合同法》第１２２条规定：“因当事人一方
的违约行为，侵害对方人身、财产权益的，受损害方

有权选择依照本法要求其承担违约责任或者依照其

他法律要求其承担侵权责任。”虽然在快递服务构

成加害给付情况下，既有违约责任，又有侵权责任，

但笔者认为此时不应该适用该条款。因为适用《合

同法》第１２２条的前提是只存在一个责任主体，所
以受害者只能选择追究违约方的侵权责任和违约责

任中的一项，如果既让违约方承担违约责任，又要其

承担侵权责任，则其将面临承担双倍赔偿责任的不

公平境遇。而在快递服务造成加害给付情况下，有

２个责任主体，一是快递公司，二是产品的销售者或
生产者，不存在责任竞合的问题。在快递服务加害

给付中，消费者既有权利根据快递合同要求快递企

业承担违约责任，因为快递企业损毁了快递物，违反

了快递合同；同时，由于是产品责任，消费者也有权

利依据《中华人民共和国侵权责任法》（以下简称

《侵权责任法》）第４１～４３条要求生产者或销售者
承担侵权责任。假如产品的生产者和销售者生产或

销售的产品不存在缺陷，那么生产者或销售者在承

担赔偿责任后如何弥补自己的损失呢？对此，《侵

权责任法》第４４条规定：“因运输者、仓储者等第三
人的过错使产品存在缺陷，造成他人损害的，产品的

生产者、销售者赔偿后，有权向第三人追偿。”在快

递损害构成加害给付中，快递公司就是使产品存在

缺陷的运输者，因此产品的生产者、销售者赔偿消费

者损失后，有权向快递公司追偿。在这种情况下，消

费者的合法权益受到了充分保护：一方面，消费者通

过追究快递企业的违约责任使得其履行利益得到了

保护；另一方面，消费者通过追究生产者或销售者的

产品责任，使其可以获得人身、财产侵权损害赔偿。

再回到前文的案例中，在这个案例中，受害者家

属一方面有权利根据快递服务协议要求快递公司承

担违约责任，要求其赔偿鞋子被损毁的损失，另一方

面也有权利要求鞋子的销售者或生产者承担侵权责

任，要求其依据产品责任承担人身损害赔偿。同时，

由于是快递公司在运输过程中保管不善，未将有毒

化学品与其他物品分开运输，致使鞋子受到污染，成

为有缺陷的产品，进而导致收件人死亡，根据《侵权

责任法》第４４条，鞋子的生产者或销售者向受害人
家属赔偿后，可以向该快递公司追偿。

　　四、结论

快递服务中的损害类型是多样的，包括延误、丢

失、毁损、内件减少和加害给付等，其带来的损害赔

偿问题也颇为复杂，既包括违约赔偿，也包括侵权赔

偿，同时还可能会有加害给付。为了在现有立法情

况下解决快递服务损害赔偿问题，比较科学和可行

的做法是以快递损害类型为出发点，将其划分为３
个类型分别研究其赔偿问题。对于快递延误，应首

先视延误程度区分一般延误和彻底延误，再根据快

递服务合同分别追究快递企业的损害赔偿责任；对

于快递丢失、毁损和内件减少，如果发生违约责任与
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侵权责任竞合，消费者可根据自身情况选择追究快

递企业的违约责任或侵权责任。在适用违约责任损

害赔偿时，要区分是否保价以分别对待。对于保价

的快递或快递公司故意损害快递，应按照实际损失

来赔偿，不受可预期损失的限制；对于未保价的快

递，不能简单适用限额赔偿的规定，应根据合同法上

的可预期损失规则，在限额赔偿以上、实际损失以下

确定赔偿数额。对于加害给付，消费者既有权利追

究快递企业的违约责任，也有权利追究生产者或销

售者的产品责任，二者不发生竞合，这有利于最大限

度保护消费者的合法权益。
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社会保障网已经建立，但是对于不同地区、不同体

制、分属城乡的居民，社会保障水平的差距还是较大

的，仍然无法实现全国统筹，有待于进一步改善。一

方面，要大力发展非公有制经济，完善非公有制企业

的社会保障体系，使其员工享有与国有企事业单位

人员同等水平的社会保障，从而扩大这部分人的消

费支出，带动内需；另一方面，要大力提高社会保障

的统筹层次，推进社会保障管理服务的一体化改革，

以保证参与社会保障的居民在不同制度、不同地区

之间能够顺利流转，避免出现在转移过程中社会保

障关系无法衔接的问题。
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