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《992 特报团》下半年节目

——物流丢货一年不赔

2023 年 9月 28 日

【《992 特报团》片花】

王哲：下午好，各位朋友，这里正在直播的是河北交通广播的《992 特报团》，

我是王哲。

心亮：各位好，我是心亮。

王哲：对，节日的气氛马上就要到来了，或者说这一刻路上已经热闹了起

来，大家行走在路上的话，可能这种感受更加的真切，是拥堵，是热闹，也是

节日之前临下班的时候，大家心头的那一份小惊喜。

心亮：对，今天路上车多不多，是吧，如果您现在已经在返程的路上了，

已经在这个回家的路上了，是吧，也可以给我们随时地播报一下路上及时的路

况信息，或者发照片、发图片、发文字、发语音，发到河北交通广播的公众号

上都可以。

王哲：对，另外我们的抖音也在直播当中，我们欢迎大家收看我们的节目

《992 特报团》，前面三个阿拉伯数字，后面“特别报道团队”，你择出那三个字

来“992 特报团”，我们直播到现在为止，大约时间也不长吧，我们今天粉丝应

该要破万了。

心亮：对。

王哲：我们这么一讲的话，其实还是有一些不太好意思，因为……你说，

心亮。

心亮：我想说的是，我们今天粉丝马上就要破万了，对吧，然后想让大家

就是点点关注，在抖音上搜索“992 特报团”，来关注一下我们的这个抖音的直
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播间，成为我们的第一万个粉丝，如果您今天有幸成为了我们的第一万个粉丝

的话，肯定是有惊喜有礼物的。

王哲：对，在抖音上大家可以看得到这份惊喜，“992 特报团”手机抖音直

接搜索，关注起来。除此之外，我们还是提醒大家，行驶在路上一定要注意安

全，因为很多人已经开始往家或者是要出门要去旅行了，大家有什么及时的路

况随时报告给我们，另外消费方面，您有什么不太顺心的地方，也可以找到我

们，联络方式首先电话 96992。

心亮：当然也可以在微信上在公众号上搜索“河北交通广播”，来关注我们

的公众号，给我们发送各种各样的信息，或者在公众号上发的代表消费维权的

关键数字“315”，我们在后台也是可以收到可以看到的。

王哲：对，来，我们下面关注一下昨天遗留的线索，这件事情很多朋友可

能印象深刻，孙女士从网上买了一个床，这张床大概是价值 5000 多块钱，但是

后来她在她退货的过程当中，由于德邦快递的一些问题，孙女士说由于快递的

失误，导致这个床有损坏，商家就拒收了，所以这 5000 块钱一直没有到她手上，

但是这个床目前也找得不是那么完整了。

心亮：虽然昨天我没有上节目，但是昨天的这个幸运听众是我筛选的，然

后我看到了大家的留言，很多人就说了，说就替孙女士打抱不平，觉得孙女士

这个脾气真的是太好了，说这个事要搁自己身上早就找去了，是吧，不至于拖

这么长时间。

王哲：对，脾气好从哪儿说，因为孙女士给德邦快递打过很多次电话，说

他们态度特别好，这个这好是怎么表现，就是一直说，我给你记录下来。但是

一般要是车主得到厂家这种回复的话，大家就炸了，就你怎么可能这么敷衍我，

孙女士还认为他们态度特别好，但是从去年，她这个事情，你看是从去年 11月
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份到现在快一年了，只说了个记录，再也没有回音。

心亮：昨天在连线之后，这个事有没有什么进展和变化，是吧，我们来问

一问孙女士，看看有没有人跟她联系，有什么变化没有？

王哲：对，我们昨天给德邦打电话了，看孙女士这边，你好，孙女士。

孙女士：你好，主持人，你好！

王哲：有没有什么最新的消息？

孙女士：昨天那个德邦就跟我联系了，然后把我的这个银行卡号要过去了，

然后还有我购买的这个记录，都要过去了，然后今天又给我打电话了，他说他

们研究了，床丢失了一部分，把丢失的那一部分看看是多少钱，1000 多块钱，

他给我，剩下的他们就负责不了。

王哲：丢哪部分管哪部分，是吗？

孙女士：对，我特别无语，我这么回答他的，我说的这是一个东西，不是

10 个东西，你丢了 3 个剩 7 个，这 7 个可以变现，我说这是一个东西，你分成

了若干个件邮走的，你邮丢了一部分，剩下的那个它不是一个整体了，人家因

为你反反复复沟通无果以后，这个产品它已经下架了，我给你拍的这个图片，

人家那个图片都已经下架了，只有我们这个订单信息、详细信息，那你说你这

样的要求是不是太无理了？

王哲：他们怎么说呀？

孙女士：他说他就反复说三四遍这个，我刚才重复的他们说的那个事情，

然后他说那你保价了没有？我说我和你签订这个邮的这个合同的这个过程中那

一瞬间，我们这个权责就已经很明晰了，我一分钱不保价，你也是要把我这个

东西好好地邮过去的。

王哲：这是德邦哪一个工作人员跟你说的这种话呀？
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孙女士：上午 10点多钟他们打过来的，我也不知道，他没报，但是他只给

我打了这么一个电话，然后就跟我说的这么个事。

王哲：好，这个人是什么你不知道，他就跟你说，我现在手上就又找到了，

那个丢的那一部分，这一部分大概 1000 块钱，我把这一部分，就没找到丢的这

部分大概值 1000 块钱，然后给了你，是吗？

孙女士：对，他的意思就是说，因为他有一部分已经邮到那个佛山终点站

了嘛，还有一部分丢失了嘛，他说的那个丢失的，他们大概估算按床的这个多

少个件，大概估算 1000 多块钱，问我认不认。

王哲：怎么会？

孙女士：对，然后我说的这个我肯定是不认，我说的不但是这个床这个你

要全额给我，因为就是你们在邮这个床的时候，这个邮费是我付的，但是你邮，

这个服务，你们没有这个服务，所以说我需要你把我运费也得退我，在运费这

块他又犯卡了。

王哲：那他最终是准备这个事怎么办，就说给你 1000 块钱？

孙女士：现在没有态度，也没有人联系我了。

王哲：这事，来，场外帮我们来拨打一下德邦媒体公关部的刘经理，为什

么我对这件事情还挺乐观的，因为我们昨天节目结束之后，德邦媒体公关部主

动给我们回了一个电话，他自称自己是公关部的刘经理，说这个事情能不能线

下解决之后就不要再连线了。坦率来讲，我这话说的也很明白，我说你如果不

连线之后，偷偷摸摸好像就认了个错，这事的话，其实对他们不是特别的有好

处，那到底这件事情怎么解决，你想偷偷摸摸的话，即便能解决，也得是让客

户满意了，对吧，那问题是，他们在线下联系孙女士的时候，给到了这个方案，

我是挺不理解的，丢一部分就给这一部分钱，那问题是现在整张床商家已经不
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给退钱了，它可是价值 5000 块钱呀，那那 4000 块钱找谁要？

心亮：我们这打通了，是吧，刘经理的电话，我们来问问刘经理，看看他

知不知道这个解决方案给到客户的？

王哲：刘经理，你好！

刘经理：你好！

王哲：这方案是你出的吗？

刘经理：什么方案？

王哲：我河北交通广播，昨天您给我们打过电话，孙女士因为德邦快递运

了一个 5000 块钱的床，后来因为你们运输过程当中出现问题，对方是拒收了，

现在孙女士是说，昨天你们给人打电话说赔人 1000 块钱？

刘经理：我不知道这个事情。

王哲：你不知道，是吗？

刘经理：这个应该是我们理赔这边的同事在跟这个客户联系。

王哲：那就好，那就是说，其实你作为公关部的经理，关于他们给到的什

么方案，你压根不知情？

刘经理：对，我问一下他们。

王哲：他们也没跟你报备过，就是这个方案会给到孙女士？

刘经理：对，是这样的，就是这个床垫的话，我想问一下，现在它是就是

出现了这个破损的情况，是吧？

心亮：不是床垫，是床，这个床是。

孙女士：出现了丢失。

刘经理：丢失？

孙女士：对，你们在邮的时候给它拆成了若干个件，拆成若干件以后，有
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一部分邮到佛山去了，那还有一部分就丢失找不到了，找不到了，因为这个我

在跟你沟通的时候沟通了 N 次了，在这个沟通的过程中，人家厂家这个产品都

已经下架，不生产了，所以说他对已经到佛山的那部分就拒收了。

刘经理：明白，其实它是一个整体，就是可拆卸的那种床。

孙女士：对对对。

刘经理：然后就是出现了这个丢失，然后另一部分的话，其实就没有什么

使用价值了，是这样的。

孙女士：对呀，对呀，对。

刘经理：那我明白了，好的好的。

王哲：那刘经理，就是说先了解一下这个情况，是吧？

刘经理：明白，是这样，那个因为我也刚刚听咱们这边讲到这个事情，然

后我跟那个咱们理赔部门的这边的同事也沟通一下这个情况，然后让他们再根

据这个客户提供的这个实际情况，然后再做一下这个二次定损，他们应该是这

样的，就正常来讲的话，咱们这个理赔的这个逻辑是什么样的，就是如果说咱

们这个转件的一个货物，它出现了这个部分破损的情况，我们是按照这个破损

的这个比例来进行赔偿的， 但是像这个女士，她的这个床，他有一个什么特殊

的情况，就是他这个部分破损导致了他整件货物这个失去了这个使用的价值和

功能，那这样的话，我们就需要再重新去判断一下他这个破损的这个价值情况

了，可能咱们理赔人员在这块儿，可能也没太了解清楚，我也把这个信息给他

们传达一下，让他们重新做一下这个核损。

王哲：刘经理，我还挺好奇的，昨天节目结束之后，你第一时间给我们回

了电话，我当时想的是，你们对这个事情应该是挺关注挺上心的，但是从给到

人家孙女士的这整个表现来看，似乎也没有特别的及时和迅速来解决这个问题，
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你看今天是八月十四，对吧，临到八月十五，我们说农历明天就放假了，为什

么要跟你讲这事，这个情况是从去年 11月份发生的，到现在马上就要一年了，

这一年当中，没有过任何人给到孙女士一个有效的信息和方案，她反而是给你

们打了无数遍的电话，如果不是我们 992 河北交通广播，对吧，我们介入的话，

这个事情还能拖多久，我觉得也不好评判。刘经理，是这样，昨天我下了节目，

你那么着急，对吧，证明还是想要积极来面对和解决的，你看一看今天能沟通

到什么程度。

刘经理：OK。

王哲：我节目（结束）是 5 点，你不用着急回答我，刘经理，我节目是 5

点结束，我想知道就是 5 点结束之前，有没有一个确切的回复信息？

刘经理：我争取，我尽快。

王哲：好吧，我节目结束之前，我会再给你打一通电话，刘经理，我们也

让孙女士等待将近一年的这种心情，希望在今年八月十五，十一之前得到解决。

刘经理：好的，好的，是这样的，那个刚才就是您这边说那个差不多快一

年了嘛，然后我也解释一下，就是为什么会出现这样的一个情况，因为当时咱

们这个孙女士，然后她下单的时候，她留的那个手机号码跟她实际开单的时候

留的那个手机号码……

孙女士：不是我留的，是你们的那个收货的人他填错的。

刘经理：对，然后就是出现了这个差异，然后当时我们这个客服人员中间，

因为我们知道这个货它出现了这个问题，然后我们也联系了这个系统发货的开

单的这个电话号码，所以一直就是没联系上，就是中间出现了这样的一个状况。

王哲：你们自己的工作人员把电话留错了，是吗？

孙女士：是的，是他们的工作人员把我的电话填错了，造成我没有办法线
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上维权，所以说我就打他们的热线维权，然后就是。

王哲：刘经理，那我给你把这个事核心问题拎出来，第一你们把信息给填

错了，有错在先，第二运输过程当中还运丢了，这是第二部分错误。你刚才想

强调他为什么持续这么一年的时间，也就是说之所以持续这么长，是因为你们

错上加错，是想说明这一点吗？

刘经理：对，现在出现这个问题，我们就是给客户解决嘛，给客户补救嘛。

王哲：对，所以你即便讲出来这两点原因的话，我觉得也是你们责任更大

一些，对吧，你们虽然也在补救，但是补救的还是自己捅下这窟窿，对吧。

刘经理：对，是，就是我们承认我们是有错误，但是我们现在就是也在这

个解决这个问题嘛，然后这个女士的这个情况我也了解了，然后我这边马上挂

下电话，我跟那个咱们理赔部门这边的同事沟通一下，然后争取在 5 点之前给

到一个解决方案。

王哲：好，5 点之前我再打给你，刘经理。

刘经理：好。

王哲：好，再见。

【广告时间】

【《992 特报团》片花】

王哲：是的，抖音直播平台“992 特报团”随时关注，全国全球的朋友都可

以看到我们的节目，那么我们也会在节目直播的过程当中，尽量地照顾大家的

发言，看一看朋友们的评论是什么。

心亮：对，我们首先来关注，中午的时候，我在单位门口来给大家发车贴，

有位朋友“刘浩”在我们公众号上留言，他说：“哎呦，我领上车贴了，他说感

谢心亮，他说看到本人了，发现本人真帅。”非常谢谢您。
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王哲：心亮最后这句话是自个儿加的吗？

心亮：不是呀，你看看，他自己写的，是吧。

王哲：我懂我懂，对，“心亮帅”这个事已经毋庸置疑了，我们的车贴也非

常好看，今天特别打了两个，要知道我们的车贴是非常的金贵的。

心亮：对。

王哲：大家怎么样可以得车贴，先跟各位说一下，公众号不是“河北交通

广播”嘛，对吧，992 不是我们的调频吗，你在公众号上发“992”，有两个二维

码，你点右面那个，然后下载“冀时”，把你的截图给我们，我们就有机会给你

这个车贴。

心亮：对，我们再来关注路况信息，今天路上确实挺堵车的，“发现自己”

说到了：省会的友谊大街儿童医院门口大堵车，他说建议走西边的惠文街向南

到惠明路，他说这样的话可以避免拥堵。

王哲：在鹿泉亏电的刘先生，他在鹿泉区龙海新区 23号楼，想要给他对火

的话打给张先生，电话是 15076169220。

心亮：还有胡先生提到了一个路况信息，说目前省会的中华大街南向北行

驶方向，南北向，他说路上的洒水车很多，他说我一路堵过来没有事故，他说

感觉都是洒水车的影响。那是不是节前了，可能相关的这个环卫部门，说想把

这个道路弄得更干净整洁一些，是吧。

王哲：要过节了，要打扫了。

心亮：对。

王哲：巨无霸，他说：宝贝，国庆放假去北京玩儿，还用办进京证吗？

心亮：应该得需要吧，没有说这个过节期间就不用去办了吧。

王哲：对，他这个称呼虽然叫的很亲切，进京证该办还得办。
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心亮：还有朋友说，到了省会的鹿泉区北斗路东向西行驶方向，花东街这

个位置堵车非常严重，已经堵到了铁路桥上了。您注意了！

王哲：欢迎继续收听和收看我们的节目，主持人是心亮和王哲，我们在抖

音直播间也是等待着大家，我们的调频 99.2“992 特报团”，进一小段广告。

【广告时间】

【《992 特报团》片花】

王哲：来，我们看一下，这么短短一段时间当中，就有各种各样的信息。

首先是卢女士想求顺风车，她明天从石家庄回唐山玉田，买不到火车票，求顺

风车，就一个人，一个小背包，这个行李比较轻简，她的电话是 13673115520，

你也可以打 96992。

心亮：另外还有朋友问到了，说省会北三环开通之后的这个道路状况，包

括哪个站口可以上，哪个口可以下？我们的记者嘉成给我们提供了最新的信息：

目前，石家庄北三环东向西行驶方向，中华大街和友谊大街下道口，这两个下

道口是暂时没有开通的。

王哲：还有“华子”，他说石家庄北三环中华大街只能往东走，不能往西，

往东是开通的。

心亮：那看来往西的话，这块目前暂时是还不能走，提示大家。

王哲：亏电的这朋友我们也关注到了，还有“小马”提供路况，石家庄北

三环说是虽然通车了，但是在石铜路这儿，石清路这儿，往东走是上不去北三

环的。

心亮：还有朋友问到，说今天我没有时间来拿车贴，明天可以吗？明天就

放假了，是吧，明天就放假了，但是您等节后，就等节后的工作日，您再打给

您留的这个电话，然后跟工作人员再沟通预约时间，或者说您等到这个节后的
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工作日，到时候再打电话，然后过来领取就可以了。明天您别来，明天因为就

是假期，我们是大排班，大家很多就没有在这个办公室值守了。

王哲：对，来我们看一下“久伴”，他明天或者是后天从石家庄去安徽的蚌

埠，顺路可以带一个人，他要找个做伴的，这在我们的抖音“992 特报团”上发

了这样的一个启事。

心亮：这等于提供顺风车，是吧？

王哲：对。

心亮：在我们的这个直播间里面提供顺风车的，非常感谢这位朋友。我们

来关注一下高速的通行情况，有请高速 007。

【路况信息】

心亮：好的，谢谢张晶，再见！我们再来关注一下各城市具体的天气变化

情况。

【天气预报】

王哲：一组及时的信息，首先我们来看的是提问，闫先生想知道今天晚上

凌晨高速免费吗？不管几点上高速，只要在 12点以后下高速，高速都是免费的。

心亮：我们再来关注，大家可以通过河北交通广播的公众号发送“北三环”

或者“复兴大街”，可以查看详细的开通站口的情况。

王哲：高速问的比较多，告诉大家一个特别实用的方法，就是先关注“河

北交通广播”的公众号，你在上面发“高速”两个字，实时更新的内容你可以

实时看得到。

心亮：我们再来关注，还有朋友说到了关于国庆假期前两天，29 号早晨，

平原中南部的部分地区有雾，场外编辑传来的最新的消息，30 号的早晨，平原

南部部分地区有雾，有出行计划的朋友也要注意天气对高速的影响。
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王哲：裕华路可以上复兴大街吗？在我们的抖音上“992 特报团”“吃油条”

他说“裕华路可以上复兴大街吗？”不可以的，不可以。复兴大街目前是南二

环以南的地方都通了，以北还不行。

心亮：我们再来关注，还有朋友就是提到了，我们看看，在我们的公众号

上发来了这个自己的姓名、电话还有地址以及截图，是吧。是这样，大家在我

们河北交通广播的公号上，发送这个代表是河北交通广播的关键数字“992”，

对，您就发“992”这个数字到“河北交通广播”的公众号上，就会收到两个二

维码，您扫这个右边的二维码，就可以下载我们的冀时客户端了，然后您下载

完了之后，发姓名、电话和地址，就可以获得我们“992 大家帮”的车贴了。

王哲：好的，好的，我要赶紧更正一个消息。我们场外编辑刚刚给我打了

三个惊叹号，说复兴大街全部都开了，石家庄南到石家庄北全线开通，说今天

早上开通的，你知道我为什么那么确定吗？

心亮：对。

王哲：因为我在我家可以看到复兴大街，可以看到复兴大街，我说那个车

流量没有那么大，所以我（觉得）这一段应该是还没有通。

心亮：因为你看快报当中第一条也说到了，历时 18个月的施工改造，石家

庄复兴大街以及北三环市政化改造项目的主线今天正式通车了，包括今天早上 8

点到 9 点，我们河北交通广播也进行了一个小时的通车仪式的直播，包括通完

车之后，我们的记者嘉成、焦子、宋骏也带领大家去走了一走。

王哲：就从南往北，是吗？

心亮：对对对。

王哲：裕华路那儿是可以贯通的？

心亮：我具体也不知道，因为我也没有走，对，但是我知道今天开通了。
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王哲：场外一直在冲我们点头，然后点赞，说是的是的，复兴大街全线开

通，对，不光是场外，我们还有很多的听众，说裕华口开了，好啊好啊，这是

一个特别好的大好的确切消息，因为这样上高速的话更加方便了。

心亮：对，更开心一些。

王哲：对。

心亮：因为之前王哲不知道。

王哲：我天天在我家就看楼下，它真的是就车流量很少，大家可以试着走

一走。

心亮：对，你看朋友也说了，说石家庄复兴大街到新城大街上通了，特别

通畅，他说我刚刚过来，还有朋友说，说复兴大街市区到机场已经全线通车了，

裕华口那儿也开了。

王哲：我高低我要去一趟机场，甭管我去哪儿吧，就至少走走复兴大街。

【广告时间】

【《992 特报团》片花】

王哲：来，回到节目当中来，正在直播，抖音直播间的名字是“992 特报团”，

欢迎大家搜索关注、点赞、评论，抖音直播间今天粉丝破万了。

心亮：对，另外也可以在我们河北交通广播的公号上，发文字语音图片或

者视频的信息，王哲和心亮在直播间都可以看到。

王哲：来，我们看一下具体的大家在这一刻评论的信息，首先是关于复兴

大街，市区到机场全线贯通，我们再给大家来重复一下这个消息，这是个天大

的好消息。

心亮：对，另外，刚才场外导播示意我们，说有人跟孙女士联系了，这个

事有变化，有最新的进展，是吗？
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王哲：刚刚吗？

心亮：刚刚吗？

王哲：这我们就几分钟广告的时间？

心亮：我们问问孙女士。

王哲：来，孙女士，你好！

孙女士：主持人，你好！

王哲：我们大概也就这么几分钟广告10分钟，有人来给你打电话了吗已经？

孙女士：打电话了，打电话了，这个床是 5110，那个是 655，总价他们认

可了，但是说他们已经放假了，钱给不到我，放假以后会给我。

王哲：这是刚刚给你打的电话，是吗，就这么一会儿功夫。

孙女士：对的，对的。

心亮：是昨天给你打电话的那个人吗？今天上午。

王哲：还是刚刚那个刘经理？

孙女士：不是，应该是上午跟我沟通的。

心亮：就理赔部的人，是吧？

孙女士：对，应该是。

心亮：那看来是刘经理沟通了，有变化了，是吧？

王哲：就是说你首先这个床 5000 多他退还给你，然后运费是 600 多，他也

退还给你，是吗？

孙女士：是的，是的。

心亮：就是 5700 多，5800，是吧，大概是。

孙女士：是，是的。

王哲：这真的是好迅速，那既然是这样的话，刚才我们不是也跟这个经理
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提到了吗，对吧，我们在节目结束之前再连线一下他，稍后我们再打一个电话，

看看在他那边看来，这个事情还会不会是一个最终的这样一个结论，好吗，孙

女士？

孙女士：但是我还是很希望他们能够在节前把钱给我。

心亮：但是你看，他现在，因为今天是放假前的最后一天下午了，也有可

能人家比如说财务什么的，真的可能比如说走不了账了，然后等到（节后）。

孙女士：这我也理解。

心亮：对，就节后工作日。

王哲：孙女士真的……

孙女士：我已经很开心了。

王哲：是，她这个心态确实是挺好的，你看我们也替你想到了，所以希望

他们能够在八月十五之前把这事解决了，拖了一年了，是吧，我们也替你着急。

孙女士：谢谢，非常感谢节目组。

王哲：不用那么客气，稍后我们再给刘经理打一下电话，至少就是说，目

前这个 5000 块钱这个床的钱赔给你没问题，运费也赔给你，这个方案你是接受

了已经，对吧？

孙女士：我接受的。

王哲：好，那就这样，稍后在我们 17点之前再连一下刘经理，看看他那边

还有什么想要表述的，好吗？

孙女士：好的，好的，好。

心亮：好嘞，再见。

孙女士：再见。

心亮：那看来刚才应该就是在几分钟的时候，是吧，这个德邦媒体公关部
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的刘经理应该是跟他理赔部的同事沟通了。

王哲：我们也就是 10 分钟，这 10 分钟的时间，这个事情倒是挺迅速的，

稍后我们再连连刘经理，看看他到底有什么话想说。来，这一刻看看朋友们有

什么想讲的，公众号上有人提到了，说德邦吧，他就是怕在新媒体上这个关注

度太高，这个已经刷屏看不见了。

心亮：还有朋友，他说这个不保价的物品，是可以要求 7 倍的运费赔偿的，

但是你想想，它运费是 655，哪怕是七倍运费的话，它也不到 5000 块钱，也是

4000 多。

王哲：所以他们是不是这么算了一笔账，是吧，就是还能买个口碑，我不

知道，我们也不做过多的对于德邦的揣测了。衡水“创新”，他说：赶在中秋节

终于圆满解决，至少孙女士是满意的。

心亮：对，还有很多朋友也是在我们的公众号上包括抖音直播间来发表评

论，前天我们来关注的这个事，昨天一直在连线，今天终于在节前有了一个令

消费者相对来说比较满意的一个解决问题的方案出台了。

王哲：对，“秋风”在“992 特报团”抖音上，他说：“哎呦，白给做广告，

他们还不美吗？”其实我们尽量希望这种广告不要出现，对吧，这个就是属于

是怎么讲，赔了夫人还折兵，那好在就是这种方案给的比较及时，可能还能挽

回一些，最好不要出现这种情况。

心亮：而且最好是如果说出现了问题，因为大家都知道，哪怕是你甭管大

件小件的物流是吧，运输过程当中你那么多件，总可能会有问题的出现，出现

了问题，咱们作为物流公司就是积极的面对，积极的解决，是吧，你有一个解

决问题的这种态度，对吧，让消费者满意，这样可能消费者下次依然也会选择

你。
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王哲：稍后我们回来之后，继续来看一看德邦快递，他们有没有什么话想

说。

【广告时间】

【992 好人榜】

【《992 特报团》片花】

王哲：看一看评论上大家都说什么，“小麦”他说：这个 992，他说太牛了！

另外“AY”他说：哎呀，还是特报团厉害，扔了一年的事，10分钟解决了！

心亮：也是用了三期节目算是，前天，昨天，今天。

王哲：对，那个刘经理，他知道这件事情之后倒是用了 10分钟，从一开始

提到的比如说 1000 块钱给你 1000 块钱，到后来就全赔了。

心亮：我们来问问刘经理，场外导播应该是打通了刘经理的电话了，我们

来问问他，看看他了不了解这个情况。

王哲：刘经理，是有最新方案出来了吗？

刘经理：出来了，刚才那个我跟我们这个理赔人员已经沟通过了，然后他

是把这个床的这个全部的这个货物价值赔付以后，然后把她这个单子的那个运

费也退掉了，一共现在是 5760 块钱。

王哲：就是一是床的费用，一是运费的费用，就是说这是所有孙女士因为

这个找你们德邦快递产生的这个成本，对吧，全赔给她了。

刘经理：是的，是的。

王哲：倒是挺迅速的，刘经理，但是我还有个问题，有没有想过，有没有

想过为什么这么迅速，在对比，其实这件事情已经前前后后拉扯了有一年了。

刘经理：其实这个问题主要核心就是在于前面那个我们快递小哥，把这个

孙女士的那个下单的那个信息填错了，然后导致我们客服人员联系这个电话的
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时候，然后一直都没有联系对，主要是出现在这个问题上面了。

王哲：但是孙女士她主动找过你们很多次，数不清。

刘经理：对，但是是这样的，就是我们客服人员，他跟我们这个网点在开

单的那个系统里面看到的那个是两个系统，所以说我们客服人员在做这种回访

和售后的时候，他是看到我们这个系统里面的这个发货人，所以说就会出现了

这个一个信息的失误。

王哲：就是所有的这些问题，其实刘经理你已经总结出来了，那接下来，

你比如说这种事情以后如何避免再发生，复盘的时候，会对这个就我们 992 关

注的这个情况进行怎么样的一个整改吗？

刘经理：会的会的，就是是这样的，其实正常来讲的话，一般是不会出现

这种情况的，为什么呢，因为现在就是我们都是这样……

王哲：不，刘经理不用讲“一般”，就是其实你，因为你负责媒体公关部，

对吧，至于这个情况，后期德邦你们内部如何进行调整的话，可能会有方案出

台，我只是想知道，希望能够引起重视来，一般情况之下都不至于给消费者造

成一些困扰，那这个事情它不一般，肯定以后也有可能因为此类情况发生类似

的问题，所以我们希望不要再出现了，出现之后能够及时解决，也不是什么大

事，对吧？你不能拖了一年，孙女士反复在跟你们投诉、联系，但是一直无果。

刘经理：明白，明白。

王哲：怎么畅通，对吧，上通下达这样的一个信息沟通渠道，我觉得是需

要德邦来深度思考的。

刘经理：明白。

心亮：对，而且这个寄件人、收件人的电话既然这么重要的话，咱们也跟

这个快递小哥，是吧，都说清楚了，这个东西不能填错，你否则到时候消费者
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后期维权的话，就会遇到很大的麻烦。

王哲：好吗？

刘经理：是的，是的，了解。

王哲：好，那我们的连线就先到这儿，孙女士还有一个小请求，说希望节

前能够把这个钱到了，你们也可以考虑一下，看看能不能行，好吗？这个问题

我们就不多说了，因为你们内部可能也会有自己的一些管理的体系，你们线下

再沟通，好吗？

刘经理：好的，好的，这个可能会稍微有一点困难，因为我们是通过银行

这边来走账，然后他们这边，银行的工作人员也是那个在明天休假嘛。

王哲：倒也没有关系，因为孙女士的话，她表示，如果是节后打，她也能

够理解和接受，好吧？

刘经理：好的，明白。

王哲：希望以后工作上能够更加精进一些，好，再见！

刘经理：好嘞，辛苦了，再见！

心亮：好，再见。对，其实人家孙女士在前两天连线的时候也说了，是吧，

自己其实是德邦的这个忠实的用户，包括之前在寄大件的时候，感觉这个服务

然后各方面都挺好的，所以这次在寄床的时候，依然选择了这个快递公司。

王哲：其实就是什么品牌都是一样，口碑是需要一点一滴来累积的，那其

实真的要是毁坏口碑，或者是品牌的话，可能只是一点小小的事情就足够了，

所以商家在这方面的话，也是需要格外来注意的，对吧，要珍惜自己千辛万苦

建立起来的这种羽毛呀、口碑呀。

心亮：对，也是提示大家，如果在生活当中遇到了各方面的消费维权领域

的问题的话，可以拨打电话 96992 来跟《992 特报团》联系，或者在我们“河北
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交通广播”的公号上，发送代表消费维权的关键数字“315”，来给我们反映消

费维权领域的线索。

王哲：今天节目就是这样，感谢朋友们的关注和收听。最后我们祝大家十

一长假能够过得愉快开心。

心亮：同样也祝大家中秋节快乐。

王哲：再见！


