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跑腿骑手面临多种纠纷

“送单之前一定要把物品的每个角度

都拍清楚，送达后也要拍照上传，这是作为

跑腿骑手必要的工作流程。”在北京从事两

年跑腿配送的史先生告诉记者，送达前后

上传照片虽简单，却是骑手保护自己的重

要环节。

对于跑腿骑手来说，每天要运送的物

品五花八门：生鲜、电子产品、文件材料、

珠宝首饰……通过长时间的经验积累，史

先生逐渐摸索出一套自己的“方法论”。

“从什么样的商铺取货，大概能了解到物

品的价值；骑行时加倍小心，碰到减速带

甚至要下车推行，尽量避免损坏贵重物

品，也能减少和顾客的纠纷。”史先生表

示，自己更倾向于运送文件资料等不容易

损坏的物品，像蛋糕、鲜花等不易保存的

物品以及首饰等贵重物品，接单时就得多

留个心眼。

此外，平台强制派单、不合理处罚也让

部分骑手苦不堪言，记者在互联网投诉平

台注意到相关的投诉。一位骑手表示，由

于自己的电动车轮胎损坏，加之取货地点

和送货地点距离较远，与顾客沟通转单未

果后，却在取货时发现订单已被取消并遭

到顾客投诉，该骑手因此被罚款200元。

还有骑手表示，自己在订单品类偏好中未

勾选蛋糕选项，却依然能接到送蛋糕的订

单，不得不继续配送。

“我曾经接到过一个订单，到达取货点

后顾客还没有把物品准备好，前前后后等

了30多分钟。”北京骑手杨先生表示，碰到

这种情况很无奈，等待时间过长则会影响

自己的单量和收入。

物品损坏责任难划分

“像蛋糕、鲜花等不易保存的物品，运

送过程中再小心也难确保万无一失，风险

和收益并不对等。”2024年7月，史先生曾

送过一个蛋糕，尽管已十分小心，蛋糕送达

后还是发生了磕碰。“出现物品损坏情况，

通常有两种解决方式，或是骑手向顾客直

接赔偿，或是顾客向平台申请售后、平台再

向骑手扣钱。我们一般会衡量哪种损失更

小，但无论哪种情况，配送费也远不及赔偿

费。”史先生说。

记者注意到，在黑猫投诉平台上，多位

跑腿骑手反映，配送完成后消费者物品损

坏，往往由骑手来赔偿损失。有骑手表示：

“我是在包装完整的情况下正常运送，但我

证明不了汤水洒出跟我没有关系。”还有骑

手表示：“既然用户没有选择保价，为何却

扣我账户里的钱全款赔偿用户？”

那么，跑腿骑手送货时物品出现损坏，

该由骑手承担损失吗？责任该如何划分？

上海市海华永泰律师事务所律师孙

宇昊表示，当货物在运输途中发生损坏

时，责任的划分通常依据民法典第八百三

十二条来确定，即“承运人对运输过程中

货物的毁损、灭失承担赔偿责任。但是，

承运人证明货物的毁损、灭失是因不可抗

力、货物本身的自然性质或者合理损耗以

及托运人、收货人的过错造成的，不承担

赔偿责任”。

“基于该条款的规定，如果骑手在运输

过程中违反了约定的操作标准或法律规

定，如粗暴搬运、未按规范操作、擅自转委

托他人运输等导致货物损坏的，骑手则需

要承担赔偿责任。”孙宇昊表示，但同时该

条款还规定了骑手的法定免责事由，因此，

当满足法律规定的免责情况时，货物即便

出现损坏或丢失的，骑手也无须承担赔偿

责任。

在中国劳动关系学院法学院学术委员

会主任沈建峰看来，当前裁判实践中，需要

劳动者赔偿的情形，往往以劳动者存在故

意或重大过失为前提，应考虑劳动者的责

任承担能力等作出必要的调整，最终确定

赔偿数额。

算法规则需进一步优化

为何跑腿骑手频遭纠纷？沈建峰认

为，平台在制定算法等管理规则的过程中，

没有充分听取和尊重劳动者的意见，将一

些不合理的风险转嫁给了劳动者。同时，

一些消费者对价低服务好的过高期待，产

生过多诉求，也是导致该类争议高发的原

因。

沈建峰建议，平台企业应合理设计合

同条款，督促寄送人采取必要的保价等措

施，总体上合理配置承运人和委托人之间

的权利和义务，同时，平台企业还应当引入

保险机制，以此分散劳动者履职过程中的

损害。“在此基础上，应引入劳动者的责任

限额规则，不论是平台作为承运人，还是加

盟商作为承运人，在配送员作为上述企业

的工作人员履职过程中带来的损害，应由

平台或者加盟商向消费者承担责任。”沈建

峰表示。

“建议骑手在接单时明确询问货物的

性质和属性等，及时拍摄物品及包装状态，

在交付时要求收件人签字确认，并留存视

频或照片证据。”孙宇昊表示，为有效避免

争议情况的出现，应构建骑手权益与风险

防控的双重保障体系，形成“事前留痕+协

议约束+保险兜底+平台担责”的体系化合

规路径。“有能力的平台应当为骑手购买商

业保险，这可以有效避免巨额理赔所带来

的矛盾升级。平台也可在与用户的服务协

议中进一步明确责任范围、赔偿上限及毁

损、灭失的责任条款，避免模糊表述。”孙宇

昊说。

此外，孙宇昊还建议，应当积极推动平

台责任、骑手权益及消费者保障的协同治

理，通过法律完善、制度优化及行业自律，

平衡三方权益，以此促进跑腿配送行业的

健康发展。

新华社 金津秀

低价引流作为一种常见的商业手段，

本应是消费者享受实惠的契机，然而如今

却演变成许多商家掏空消费者钱包的惯用

套路。

影楼“套餐刺客”：
选片先交“亲子税”

“宝宝人生重要成长纪念，会员专享

1399 元摄影套餐，前 50名先到先得！”

2024年12月，某早教机构家长群的这条

消息，让新晋奶爸陈朋心动报名。该套餐

包含3张精修照、12张底片以及10寸摆

台，然而实际拍摄时，套路逐一浮现。

“赠送的是基础造型，要是想拍公主系

列，需加购299元的服装头饰。”化妆师首

轮加价推销被拒后，摄影师接着“情感狙

击”：“这可是宝宝第一次抓握，值得纪念，

应该单独来张特写。”到了选片环节，32寸

屏幕上近百张照片闪过，选片师在一旁“火

力全开”：“这笑容也太治愈了，多难得啊，

确定不留这张吗？”

最终，陈朋扛不住多轮攻势，升级为

2699元的套餐，包含10张精修照、25张

底片，附赠“下次到店拍摄享5折优惠”。

“明知道被套路，可看到女儿这些照片，还

是忍不住掏钱，这就是‘亲子税’。”陈朋

说。

中国消费者协会发布的《2024年第三

季度全国消协组织受理投诉情况分析报

告》显示，摄影服务投诉增幅显著，主要源

于低价引流“钓鱼”营销以及底片归属纠纷

等，商家利用免费或低价套餐吸引消费者

到店后，推销高价产品，严重侵害消费者知

情权，扰乱正常市场秩序。

99元家电清洗“坑”：
洗出高价账单

“空调、冰箱、洗衣机，三大件深度清洗

仅需99元，专业团队，品质保障！”今年1

月，长春市民李楠在小区公告栏看到这样

一则广告。被划算的价格打动，便拨打广

告上的电话预约了服务。

服务当天，两名清洗人员上门。清洗

空调时，一位清洗人员称，仅做表面清洁效

果不佳，蒸发器清洁能提升制冷效率、延长

寿命，需额外加100元。李楠考虑后同意。

清洗冰箱时，另一名清洗人员又称，冰

箱异味严重，普通清洗无法根除，推荐180

元的除味除菌套餐。“洗都洗到这了，那就

加吧。”王楠无奈同意。

进行到洗衣机清洗环节，两人又以“内

外筒藏污纳垢，需深度拆洗”为由，加收

150元。原本以为99元就能完成的清洗，

最终李楠花费529元。“低价上门，高价加

餐，完全就是忽悠消费者。”李楠表示，再也

不会轻信类似推销了。

业内人士指出，当前家电清洗市场规

模不断扩大，但行业规范程度参差不齐，部

分不正规清洗公司利用消费者对家电清洗

知识的欠缺和追求低价的心理，先以低价

引流，再通过夸大问题、虚假宣传等手段诱

导消费者增加服务项目。

“机器九块九，续命五千块”：
打印机变付费永动机

最近，不少“学生党”和“上班族”被一

台打印机割了韭菜。“白菜价促销，还送

1000页免费打印！”不少消费者冲着这极

具吸引力的宣传，购买了某品牌打印机。

乍看之下价格亲民，可当免费打印额度耗

尽，一系列“续命”操作让众多消费者直呼

“离谱”。

“免费赠送的墨盒，看似是人性化设

计，但实际容量极小，一般打印几百页就

用没了。”该产品购买者在社交平台纷纷

吐槽。记者发现，原装墨盒价格较高，彩

色墨盒售价在150至 200元之间。与此

同时，后续打印需下载指定软件，软件内

设有各种付费项目。“以为花九块九捡到

宝，现在才发现是个坑，简直就是付费永

动机，打着打着，钱包就空了。”购买者

说。

北京市君泽君（长春）律师事务所律师

刁怀禹认为，部分商家在宣传时模糊甚至

隐瞒关键收费信息，侵犯了消费者的知情

权，违反消费者权益保护法第八条、第二十

条中关于如实告知义务的相关规定。在

“先低价引流、后强制绑定、再二次收割”的

这类情况里，虽然存在界定模糊的灰色地

带，但商家利用信息不对称诱导消费的行

为，明显违背商业道德。

“作为消费者，也要有一定的反套路意

识。”刁怀禹说，例如当产品价格远低于市

场均价时，应警惕“先免费、后收费”的消费

陷阱。

跑腿配送遇赔偿纠纷，骑手该负全责吗？
专家建议，应合理设计合同条款，引入保险机制，构建骑手权益与风险防控的双重保障体系

套餐刺客、诱导消费、强制绑定——

哪些低价引流套路还在掏空你的钱包？

《工人日报》郜亚章

日前，有跑腿骑手因平板电脑包装破损遭索赔，针对骑手是否应

负全责、索赔金额是否合理的讨论引发关注。记者在采访中了解到，

与快递长距离运输不同，跑腿订单购买保价服务的情况比较少，在运

送贵重物品时，骑手往往只能靠经验和细心。当运送途中出现问题

时，骑手、平台、顾客三方责任划分存在争议，交易纠纷如何妥善处理

仍有待厘清。如何规避争议的发生？面对不合理索赔，骑手又该如

何维护自己的权益？


