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采访中记者发现，高

温天里冷饮生鲜类商品

需求旺盛，但因为送达消

费者手中的时间过长出

现融化变质，引发的纠纷

也频频发生。 不过，这其中

一部分原因并非是配送问题，

而是一些小区将外卖快递拒之

门外，不允许送货上门导致。

静安区大宁路街道就

有不少小区规定所有快递外

卖不能进小区，必须先经过物业集中消毒

静置一段时间才能领取。 一些小区在门外

专门搭建了货架，用来统一放置外卖和快

递，货架就暴露在户外，连遮阳的顶棚都

没有，一袋放在保温袋里的冰淇淋，放在

阳光直射下，半小时就会化开。

“您好，你买的冰淇淋到了，赶紧来大

门口领取，小心化了。 ”在某小区门口，记

者看到冒着高温送货的小哥们，来不及擦

拭汗水，对照订单一个个打电话，语气急

切地提醒着居民赶紧来取货，这样的场景

天天上演。

小哥们也向记者吐槽，最近高温天气，

因为冰淇淋放置时间太久化了， 他们也接

到一些居民投诉， 对此也感到十分委屈。

“不是我们送得晚，是小区不让我们进，还

要求包裹静置足够的时间才能领取， 但冷

饮这种根本就不能放太久。 ”

小区居民也抱怨不断，酷暑高温中，包

裹在大门口堆积如山， 居民汗流浃背扎堆

取件，很多老人更是往来奔波，非常辛苦。

快递能够送货上门无疑最为省心， 尤其是

冷饮生鲜快递放在外面很容易腐化变质，

出现问题后又该找谁负责？ 一些居民甚至

产生快递“焦虑”，会掐点提前下去等候小

哥，生怕拿晚了生鲜晒坏了。

晨报记者 李晓明 徐妍斐

酷暑难耐，网购一盒冰淇淋送上门降降温，成为很多市民的选

择。然而，高温天冷饮、生鲜需求旺盛，但也容易融化变质。 那么，各

个平台的是否能够及时送达冷饮、生鲜？ 如果遇到融化、变质，可以

进行索赔吗？ 各大平台有没有相关标准？

记者在 6 个平台订购了相关产品， 对其配送情况等进行了测

评，发现各家赔偿标准并不统一，而且目前都面临着一道难题。

高温天冷饮生鲜配送时效性是关键。

中午时分，记者分别在美团外卖、饿了么、

叮咚买菜、 盒马鲜生 4 个平台购买了冷

饮，验证配送速度。 这 4 个平台均采用即

时配送方式，总体还是比较及时。 其中，美

团外卖、 饿了么下单 3 公里内的冷饮店

铺，均在半小时内送到，叮咚买菜送达时

间约在 35 分钟， 盒马则在预约时间内送

达。

此外， 京东和顺丰均有冷链运输，也

是生鲜包裹配送量较大的平台。 记者早上

在京东上下单了生鲜食品，物流信息显示

次日即可抵达，在次日下午，果然接到了

京东小哥的电话， 称包裹

已经送达了小区门口。

顺丰的同城生鲜包裹

则做到了当日送达。 前天，

记者的一个生鲜包裹从嘉定

发出，物流信息显示中午 11:

46 取件，到了 19 点，顺丰小

哥已经送到了小区门口。 小哥

表示， 针对水果肉类等生鲜产

品，顺丰专门有“保鲜服务”这

一增值服务选项，在配送上采取

空运等方式，全国范围 3 天内可

抵达，同城可当天送达。

与普通商品相比，冷饮生鲜产品更易

受到高温影响而融化变质。 记者在测评中

发现，各个平台在配送过程中，均对这类

产品采取了一定的保温措施。

美团外卖与饿了么均使用保温餐箱 +

冰袋的方式进行冷饮配送，抵达顾客地址

后，骑手从保温餐箱中取出银色铝膜泡沫

袋包裹的冷饮，送至顾客手中。 据饿了么

介绍，针对冰品的专用送餐箱，采用食品

级 TPU材料及高密度填充棉，对比同体积

普通泡沫餐箱，冰袋有效时间由此可以提

升 25%。

叮咚买菜在配送过程中则使用区别于

普通保温箱的硬壳特制冷藏箱， 打开冷藏

箱盖，骑手掀开上面一层冰盖层，从中取出

塑料袋装的冷饮交给顾客。 盒马配送的冰

淇淋则采用保温袋 + 内置干冰的方式进

行保温。上述冷饮送至记者手里时，均未出

现融化现象。

顺丰的生鲜包裹通过泡沫箱包装，里

面放了保鲜冰袋， 记者收到时冰袋尚未完

全融化。顺丰小哥表示，对于生鲜包裹寄送

会有专门的保温包装和冷链配送， 有些网

点不具备相关条件， 则可能不接受生鲜单

寄送服务。

京东配送的生鲜包裹则主要通过循环

保温箱以及泡沫箱进行保温， 里面会放置

干冰、冰袋等物。京东冷链配送相关负责人

介绍，消费者下单生鲜食品后，首先从各地

冷仓调货， 通过冷链运输车送至上海青浦

的冷仓， 再用专门的循环保温箱或者泡沫

箱进行包装，内置冰袋、干冰进行保温，“通

过放置干冰、冰袋，生鲜包裹的保温时效能

达到 24小时”。 然后由冷仓配送至末端网

点， 网点接到生鲜包裹后， 会优先进行派

送，从下单到收货一般能在 1-2天内完成。

高温天里，冷饮生鲜受高温影响融化

变质，责任究竟该谁来承担？ 是否可以申

请赔偿？ 记者测评发现，各大平台并无统

一标准。

其中，美团、盒马、叮咚买菜三个平台

对于冷饮融化，并无专门的赔偿标准。 平

台方都表示， 如果出现冷饮融化的情况，

可以走常规售后路线，拍照给售后客

服， 根据脱冷融化程度进行相

应处理。

针对高温天购买冷

饮保障方面， 饿了么则推

出“融化必赔”服务。 顾客在购买“融化必

赔”标记的商品后，签收时如果发现商品

融化，在送达 15 分钟内以“化冻融化 / 不

冰了”退款原因发起售后申请，且提供有

效凭证， 商户确认问题属实为其提供退款

处理。 目前，该项服务已覆盖超过 4 万家

全国线下门店。融化到什么程度才能赔偿？

饿了么服务规范进一步对“融化”的程度

进行了明确： 冰品类商品非因用户原因发

生了融化，且融化程度超过 10%，无法保

持原形状或出现液态流动、滴落等情况。

京东对于生鲜商品推出“优鲜赔”服

务，如果发生质量问题，申请售后 100 分

钟内进行快速处理。消费者可通过拍照、视

频方式反映质量问题， 并可选择问题商品

所占比例，经过售后审核后，按照比例进行

赔偿。

顺丰则专门为寄生鲜产品推出“保鲜

服务”，实行优先配载、优先派送，保障生

鲜类快件的配送时效和商品品质。 如果担

心生鲜商品出现质量问题需要赔偿， 消费

者还可以选择“保价”服务。 不过，顺丰对

生鲜保价有限制，单票物品价值 500 元以

上 2万元以下才能使用保价服务。

冷饮、生鲜送达均较快时效如何

干冰、保温箱齐上阵如何保温

常规赔、专门赔标准不一如何赔付

上门、进小区各有阻碍有何难题
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