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张小姐的芝麻油虽然寄到了上海，但无法提货。 青年报资料图 记者 丁嘉 摄
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维权现场

[律师说法]

青年报记者 罗水元

本报讯 1 1 月24日，市民张小姐

向青年报“ 老罗帮你忙”互动维权热

线投诉称，通过百世汇通快递将芝麻

油快递件从湖北送到了上海，却被告

知因“ 违禁品”不能提货。律师指出，

百世汇通解释的理由难以成立，应承

担相应责任。记者采访后，百世汇通

于1 1 月25日向张小姐退赔590元。

芝麻油是“ 违禁品”？
快递到了不能提

张小姐老家在湖北十堰，老家人

想念她，经常给她寄老家土特产，一

般情况下，寄出一周左右，她就能收

到货。本月1 4日，老家亲戚通过百世

汇通快递给她寄送1 1 斤纯芝麻油。

“ 就是老家自己种的芝麻，自己

榨出来的油，很纯的，市面上50元/斤

也很难买到。”张小姐说，她对老家

的这份土产很是期待，然而，一周过

后，她仍然没有收到。随后便查询快

递单，一查，快递已送到了上海，并有

相应联系电话。但是，她致电过去询

问时，得到的答复是芝麻油为违禁

品，不能给她。

张小姐说，她难以接受的情况下，

对方要她去找百世汇通湖北十堰方

面，她照办后，对方则说快递已寄到了

上海，要她找百世汇通上海这边，而她

再找百世汇通上海这边时，又被要求

找百世汇通湖北十堰方面。

“ 就这样，我被百世汇通上海方

面和湖北十堰方面‘ 踢’来‘ 踢’去，

不知被‘ 踢’了多少次，他们说的话

越来越难听，问题一直没有得到解

决。”张小姐补充说，老家人告诉她，

芝麻油是当着百世汇通工作人员面

打包的，她不明白：既然芝麻油是违

禁品，为何百世汇通收件时不明说拒

收，为何到快递送到上海，她要提货

后才作说明？

公司确有相关规定
经协调退赔货款运费

据了解，我国对于航空、陆路运

输违禁品，早有明文规定。其中，海

鲜、含酒精的饮料、水剂等液体类物

品以及玻璃制品、火柴、火药等都属

于快递违禁品。而根据201 2年年5月

1 日起正式实施的快递服务系列国家

标准规定，营业场所收寄时，快递服

务组织应告知违禁品规定。用户应将

快件内件的种类和性质告知收派员。

对用户交寄的包裹和印刷品，快递服

务组织收寄时应当场验视内件，用户

拒绝验视的，收派员可不予收寄。

根据张小姐提供的快递单号，记

者登录百世汇通快递官网查询发现，

相应快递于8月1 4日从湖北十堰收件

后，8月1 5日凌晨被送到武汉，当日晚

上送到上海。

记者拨打百世汇通快递客服热

线，工号801 的工作人员称，液体确属

违禁品，不能快递，若是有关分公司违

规收件，将作相应处罚。但对客户投诉

的处理，要向领导汇报后再作回复。

1 1 月25日，百世汇通快递公司

回复记者称，已与张小姐协商好，百

世汇通快递公司按张小姐所说50元/

斤价格，对所快递的芝麻油进行赔

偿；同时，对原来所收40元快递费给

予全额退还，总计退赔张小姐590元。

记者询问张小姐，她表示最希望

的仍是拿到芝麻油，在芝麻油确实没

能拿到的情况下，接受了百世汇通如

此处理。

寄芝麻油回上海 货到了不能提
或因收件员违规收件 经协调快递公司退赔运费货款

上海海朋律师事务所徐亦律师

认为，若液体真是快递违禁品之列，

若快递公司真是当着客户面打包收

件，就应该在收件时拒绝；若收件时

没有拒绝，运输途中发现后也可退回

寄件方，“ 虽然快递公司不是运输管

理部门，但若是当面验货收件，到快

递送达目的地城市后才说是违禁品，

到那时才说不继续送货上门，理由难

以成立，应该承担相应责任。”

快递公司应把好审核关

青年报记者 罗水元

本报讯 日前，市民李小姐向青

年报投诉称，在对方承诺赠送马尔代

夫游后与上海自由之旅度假服务有

限公司（ 以下简称“ 自由之旅”）签

约购买度假权益，结果，对方无法兑

现承诺承诺。1 1 月25日，青年报“ 老

罗帮你忙”互动维权栏目热线记者现

场采访后，自由之旅否认签约前作过

赠送马尔代夫游承诺，但与李小姐达

成了解约退款协议。

1 1 月1 3日，李小姐与施小姐一

起付款1 万元，同上海自由之旅度假

服务有限公司签约购买201 3年1 1 月

1 3日至201 5年1 1 月1 2日期间分时度

假权益。李小姐说，当天接自由之旅

公司邀约前往该公司后，双方谈了三

个多小时，期间，因种种原因，她们原

不准备签约，后来，对方相关方面负

责人唐先生承诺赠送她们马尔代夫

游，他们才同意。然而，她与家人之后

再前往自由之旅时，被告知不能赠送

马尔代夫游。

“ 付1 万元买分时度假权益还赠

送 马 尔 代 夫 游 ？ 这 样 的 事 情 可 能

吗？”1 1 月25日，记者前往自由之旅

实地采访，有关负责人明确，公司没

有开发马尔代夫游的产品，更没有在

销售公司产品中采取赠送马尔代夫

游的促销方式。

这位负责人找来当事人唐先生，

对方否认签约前说过赠送马尔代夫

游一事，所谓承诺，只是在客户机票

自理情况下，为他们在马尔代夫旅游

时提供住宿服务，有5天4晚的，也有6

天5晚的，每人收费3500元/人，并非赠

送。而这些，都是他个人行为，非公司

行为。然而，李小姐方面提供的录音

材料里，“ 送马尔代夫” 话语后面没

有“ 游”或者“ 食宿”的声音，也没有

提到3500元/人的价格，但能确切听到

“ 我自己送你的”的话语。

采访中，自由之旅方面表示愿意

与李小姐方面友好协商善后事宜，随

后，双方达成了解约退款协议。

市民 赵小姐 投诉：今年11月

11日我在天猫“ anchor安佳官方旗

舰店”下单订购了“ 新西兰原产原

装 进 口 奶 粉 Anchor 安 佳 全 脂 奶 粉

1KG! 2袋”，当时该商品的价格仅

需99元。不过11月15日收到快递包

裹后，或许是卖家的包装有些简单

的缘故，我发现其中一袋奶粉包装

已经破损，部分奶粉散落在外。发现

这个问题后我就没有签收，让快递

员直接退还给卖家。

之后我与该店在线客服取得联

系后告知了奶粉包装问题，客服表示

“ 拒收就可以，我这边为您记录下”。

我当时的诉求是希望卖家尽快补发

相应商品，但没想到此后该店的客服

就经常处于离线状态，至11月20日仍

然无法联系到，等待无果的我改打他

们网页上留的电话，接电话的工作人

员让我直接选择申请退款，表示不会

补发商品。

但对于此解决方法我无法接受，

我只是要求他们重新发货，但卖家一

再表示不能重新发货，并以“ 内部流

程” 为由进行回复。目前该商品在

“ 双十一”之后价格已经升至198元，

我觉得“ 只退不换”影响了我的正常

消费者权益。

记者 俞韡岭 反馈：接到赵小

姐向与本报合作的市民信箱“ 市

民热线”投诉后，青年报记者1 1 月

24日联系她后得知，赵小姐发现这

家 名 为 上 海 尚 展 网 络 科 技 发 展 有

限公司的店铺无法沟通后，在微博

上找到了“ 安佳” 的官方微博地

址，在与经销商客服取得联系后，

没 过 几 天 便 拿 到 了 两 袋 新 奶 粉 的

快递包裹。

买度假权益送马尔代夫游？
“ 自由之旅”否认后退款

投诉反馈

奶粉包装破损 顾客得换货


