
小芒平台配送签收问题纠纷处理判责标准 

  

第一章  概述 

    1.1 目的及依据 

为保障买卖双方交易顺利完成，提升消费者的到货体验，降低因商品签收问题产生的纠纷，

特制定本规则。 

    1.2 适用范围 

本规则适用于在小芒平台经营的商家。 

1.3 定义 

1.3.1 不可抗力因素：是指合同订立时不能预见、不能避免且不能克服的客观情况。包括自然

灾害，如台风、地震、洪水、冰雹；政府行为，如征收、征用；社会异常事件，如罢工、骚乱等。 

1.3.2 另行约定：指商家通过详情页等方式与消费者另行约定发货时间的情形。  

第二章 争议受理 

出现以下情形的，小芒不予受理此类纠纷，建议买卖双方自行协商处理，或通过司法途径等

向相对方主张权利： 

2.1.1 因不可抗力因素，物流无法在规定/约定时限内送达的； 

2.1.2 消费者投诉的配送签收纠纷问题超过以下平台规定的反馈时效的。 

 纠纷情形 消费者反馈时效 

签收后商品存在表面不一致、少错件/少赠品问题 48 小时内反馈 

显示签收实际未收到货 最长 60 天内反馈 

 第三章 配送签收规范 

3.2 收货信息 



3.2.1 消费者需确保订单中填写的收件信息真实、详细、准确、有效。消费者提供的收件信

息错误导致商家发货后无法送达的，由消费者承担该责任限度内的不利后果（如退回运费、生鲜

商品损失等）。 

3.2.2 消费者只填写了收货地址，但没有填写收货人或填写的收货人信息不准确，商品在收

货地址被签收的，该签收视为消费者本人签收。 

3.2.3 收货人可以本人签收商品或委托他人代为签收商品，收货人委托他人代收的行为视为

收货人本人签收。 

3.3 验收商品 

收货人签收商品时，应当对商品进行验收。如签收后发现表面不一致，应于签收后 48 小时

内（平台另有规定除外）反馈，并提供有效凭证证明存在表面不一致情形的，商家应支持消费者

退款（包括消费者拒绝签收的）、换货、补发或退货退款要求。对于不能在签收商品时验收产生

争议的，如商品存在质量问题等，具体处理原则参见《小芒平台商品质量问题纠纷处理判责标准》。 

注：“表面一致”：是指凭肉眼即可判断所收到的商品表面状况良好且与商品页面描述相符，

表面一致的判断范围包括但不限于货物的形状、大小、数量、重量等。  

3.4 拒收 

3.4.1 商家按照约定发货后，收货人有收货的义务。收货人无正当理由拒绝签收商品的，如

商品为不支持 7 天无理由退货且性质不适宜拒签（性质不宜拒签商品包括但不限于：1、消费者

定做定制类商品；2、鲜活易腐类商品；3、大件商品）的商品，则商品返回后，商家有权要求消

费者承担商品拒签产生的相应运费和商品毁损、灭失的损失，且交易支持打款商家处理；如商品

为支持 7 天无理由退货且商品不会因拒签产生商品损毁、灭失的，则相应运费由消费者承担（商

品为包邮的，消费者承担商品退回运费；商品为不包邮的，消费者承担往返运费）。 



3.4.2 收货人拒绝签收商品后，商家应当及时联系承运人取回商品。因商家怠于取回商品所

产生的额外运费、保管费等费用由商家自行承担。  

3.4.3 消费者拒收商品且商品物流跟踪信息显示已退回商家的，商家应在 24 小时内为消费

者审核处理退款，如商家驳回消费者的退款申请，应提供合理解释说明。  

第四章 争议判责及处理 

若买卖双方就配送签收问题产生纠纷，申请小芒介入的，小芒将根据本规范内容进行判定，

如商家违反本规则或举证内容无效，将判定商家责任。并按如下原则处理： 

 4.1 拣货超时纠纷 

4.1.1 拣货超时，是指因商家拣货时间违反商家与小芒约定的时间，损害消费者权益的行为。 

4.1.2 当小芒介入判定订单延误是因拣货超时造成的，小芒将判定商家责任，涉及消费者提出赔

付申请的，由此产生的费用将由商家承担。 

4.2 配送延迟纠纷 

4.2.1 配送延迟，是指商家未在约定或规定的时间内完成订单妥投，因此损害了消费者权益的行

为。 

4.2.2 当订单发生配送延迟情形时，消费者要求取消订单的，对于自配送商家，由自配送商家的

配送员将商品送回至商家处；对于同城速配商家，若商家同意取回订单对应商品的，将由骑手

将商品送回至商家处。 

4.3 签收后商品异常纠纷 

如消费者签收后发现商品存在表面不一致、少错件、少赠品问题的，消费者需在 48 小时内提供

有效凭证，如商品照片、签收时相关证明等。消费者有效举证的，商家应提供商品无误的证明，

如发货清单、视频、证明商品未少错件的物流公章证明、发货时称重照片等，以便核实。 



• 签收后表面不一致：按照 3.3 条处理。如交易产生退换货，商品退回至商家处时，商家签收商

品后对于商品表面一致的问题有异议或由于商品表面不一致问题拒绝签收的，商家需要对商品

存在表面不一致的情形承担举证责任。如商家签收消费者退回商品无异议的，应尽快为消费者

进行补发、退款等。 

• 签收后商品少错件、少赠品：如商家无法举证或证据不足，则判定商家责任。消费者要求补发

或换货的，商家应自小芒判责时起 24 小时内为消费者补发、换货并提供发货快递单号，若消

费者无法在 48 小时内查询到订单的快递公司揽件信息，小芒将判定商家延迟发货且平台有权

下架商品；如双方另行协商一致的，以协商一致时间为准。 

4.4 显示签收实际未收到货纠纷 

如消费者表示商品显示签收实际未收到货申请小芒介入，经小芒调查后发现属于提前妥投或配

送错误的，若消费者同意继续发货的，配送员需继续完成订单配送。针对自配送商家，小芒将认

定是商家责任，若消费者主张退货退款，商家应配合消费者完成退货退款的处理，若消费者提出

赔付申请，由此产生的费用由商家承担；针对同城速配商家，小芒将认定是骑士责任，若消费者

主张退货退款或提出赔付申请，由此产生的费用由同城速配所属公司承担。 

如商家表示消费者已签收货物的，商家应提供物流问题原因、联系物流处理的结果或收货人已签

收证明，证实消费者已收到货物。 若商家无法提供有效证明证实消费者已收到货，或消费者对

商家提供的凭证提出异议并可提供有效反举证的，小芒将判定为商家责任，消费者可申请退款或

要求商家补发，商家应支持消费者退款、补发要求。如消费者在商品标注发货 7 天之外向小芒表

示未收到货的，小芒有权不予受理，该纠纷由买卖双方自行协商解决。 

4.5 以上判定商家责任部分，如消费者要求退款的，商家应在 2 个工作小时（每天 9：00-21：

00）内为消费者审核处理退款。如商家超时未审核或无理由驳回消费者退款要求的，小芒有权对

消费者先行赔付。 



4.6 若消费者因商家违反本规则提出赔付申请的，由此产生的赔付费用将由商家自行承担。 

第五章 附则 

5.1 小芒平台商家的行为，发生在本管理标准生效之日以前的，适用当时的标准。发生在本

管理标准生效之日以后的，适用本标准。 

5.2 小芒可根据平台运营情况随时调整本管理规则并以公告的形式向商家公示；商家入驻小

芒即表示接受小芒其后不时调整、颁布的管理规则。 

5.3 商家应遵守国家法律、行政法规、部门规章等规范性文件。对任何涉嫌违反国家法律、

行政法规、部门规章等规范性文件的行为，本规则已有规定的，适用于本规则。本规则尚无规定

的，小芒有权酌情处理。但小芒对商家的处理不免除其应承担的法律责任。商家在小芒的任何行

为，应同时遵守与小芒及其关联公司签订的各项协议。 

     5.4 本规则于 2020 年 12 月 10 日发布，于 2020 年 12 月 15 日生效。 
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