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□ 记者 章炜

炎炎夏日，邮寄的生鲜品坏了怎么办？市民王女士近日向《上海法治报》反映，由于京东物流“生鲜特快”配送超时，她

从上海快递到西安的一箱生鲜全部臭了，事后想根据商品实际价值进行理赔，因自己下单时未保价而波折重重。 记者发

现，持续的高温天气，因生鲜物流时效问题产生的投诉不少。不少消费者反映，由于快递配送不及时、包装不合格等原因，

造成生鲜商品在运送过程中出现损坏甚至是变质，快递公司以保价条款作为“挡箭牌”，事后维权不易。

没有保价的生鲜怎么赔？

“生鲜特快”超时

一箱肉全部臭了

猪肉水饺检出鸡成分？

多家企业回应

市面上的猪肉水饺是指百分之

百猪肉馅吗？ 若水饺被检测出配料

表中没有标注的肉类成分， 是否涉

嫌虚假宣传？ 南都鉴定评测实验室

以消费者名义在市面上购买了多款

猪肉水饺送去权威第三方机构检

测， 涉及湾仔码头、 正大、 海霸

王、 必品阁、 思念、 三全、 龙凤、

广州酒家、 千味央厨、 壹号土猪等

10 个知名品牌。

猪肉水饺（注： 产品名只显示

猪肉饺） 的检测样品均在品牌电商

旗舰店、 品牌线下自营门店、 美团

小象超市或百货超市等渠道线上下

单。 考虑到各品牌每袋猪肉水饺产

品重量不一， 为保证各品牌水饺的

送检重量相近， 此次送检的各品牌

水饺样品都至少净含量 1kg。

检测结果显示： 三全水饺样品被

检出猪成分、 鸡成分和黄牛肉成分，

但其配料表标注猪肉和鸡肉； 其他九

个品牌的水饺样品均检出猪成分和鸡

成分， 但正大、 必品阁的水饺样品配

料表只标注了猪肉， 广州酒家和壹号

土猪的样品配料表标注了猪肉和鸡粉

调味料， 剩余五个品牌样品配料表标

注有猪肉和鸡肉。

对此， 三全食品相关负责人表

示， 因同一生产车间生产有牛肉类产

品， 可能存在气溶胶干扰， 检出牛肉

成分不代表有牛肉投料； 必品阁相关

负责人称经排查复合原料中均无鸡

肉， 其同步送检的水饺样品未检出鸡

成分； 正大集团相关负责人表示， 企

业将同批次产品送检， 确实显示产品

含鸡成分， 不过经定量检测后， 鸡肉

成分实测小于 0.1g/100g， 属地市场

监管局认可该批次猪肉水饺未检出鸡

源性的结论。

（来源： 南方都市报）

一周 维权

冰袋全部化掉

整箱肉都臭了

王女士是一名专营宠物食品的

卖家。 8月14日，王女士从京东物流

下单， 给西安的一名客户发了一箱

宠物鲜食套餐，共计4公斤重，里面

含有牛肉等冷冻食品， 价值270元。

作为一名做宠物鲜食生意的电商，

王女士在快递生鲜物品上很有经

验。 当时包装时，用了泡沫箱、保温

袋、各种冰袋等，并特意选择了配送

时效比较快的“生鲜特快”，确保运

输过程中“万无一失”。“下单时页面

承诺8月16日12点前到达，结果快递

延误了快一天。客户打开之后发现，

冰袋全部化掉， 隔着袋子都能闻到

肉的臭味。 ”

王女士提供的订单截图显示，

标示为“生鲜特快”

的物流订单是从上海

快递到西安， 支付的

快递费为 36 元。 运

单详情显示： 8 月 14

日 9 点 38 分由快递

员收取快递， 8 月 16

日下午 4 点多达到西安某分拣中

心， 8 月 17 日 10 点 40 分签收。

发现物品坏了之后， 王女士多

次与京东物流客服沟通理赔事宜。

客服称因为没有保价， 最多只能给

出七倍快递费的赔偿。 对此， 王女

士并不认可， 她要求物流公司按照

商品实际价值理赔并退还运费。

“物流公司未按照承诺时间送达，

导致生鲜全部变坏， 不应该由我来

承担损失。” 事后， 她找到另外一

家快递公司， 为客户补发了一箱产

品。 “客户订货时是急用， 结果快

递不仅超时， 东西还全部变质， 客

户的体验很糟糕， 影响了客户对我

们的评价。 ”

物流公司：未保价

赔偿七倍运费

近日， 记者打开京东物流网

页， 按照王小姐下单时的地址进

行输入， 页面显示“生鲜特快”

与“生鲜标快” 的选项， 预估送

达时间方面， 生鲜特快显示为

“后天 12 点前”， 生鲜标快显示为

“后天 15 点前”， 两者之间运费差

价在 11 元左右。 下单过程中， 一

份需要客户点击同意的“生鲜产

品快件服务协议” 中显示， 因物

流原因导致快件发生损毁或者丢

失， 若客户未选择保价， 则公司

在六倍运费的限额内赔偿损失；

若客户认为该赔偿标准不足以弥

补损失， 则应依据托运品实际价

值选择等值保价服务。

针对王女士反映的问题， 记者

近日致电京东物流， 客服表示， 因

物流原因生鲜发生腐坏， 在客户未

保价的情况下， 按照六倍运费处

理； 如果保价了， 一般是有物流部

门根据腐坏的比例、 保价金额等进

行评定后再进行赔偿， 最高不超过

生鲜的实际损失价值。 客服专员表

示， 七倍运费已经是公司给出的最

高赔付金额。

记者梳理发现， 天气炎热， 生

鲜产品易变质， 快递纠纷不少。 一

旦出现生鲜腐坏问题后， 快递公司和

寄件人往往会陷入损失数额如何确

定、 责任如何划分、 能否直接使用保

价条款等争议， 消费者想“照价赔

偿” 并不容易。

在某投诉平台上，一位网友反映，

她于 6 月 26 日在京东寄了一个 15 斤

的荔枝生鲜包裹，价值 600 元。快递费

为 26 元，泡沫箱另外给了 5 元，一共

31 元。 正常第二天就可以到，因为京

东物流出了问题，到 6 月 28 日送过来

已经腐烂变质。同样由于未保价，京东

快递只愿意赔偿七倍运费。

记者近日了解到， 对于王女士的

快递晚到的原因， 公司查明是收寄站

点包装不规范导致。 当时为王女士提

供的包装为普通泡沫箱， 不符合空运

的包装要求， 站点便改成了陆运直接

寄出， 导致了包裹延误。 京东客服专

员向记者表示， 收寄站点将负责全单

赔付王女士的商品金额。 另外， 基于

消费者体检不佳， 还将为王女士补偿

“生鲜特快” 与“生鲜普快” 的运费

差价。 记者近日从王女士处了解到，

全单赔付与补偿的款项已到账。

未保价的快递， 是否只能按照运

费的倍数进行理赔呢？ 德恒上海律师

事务所银文律师分析指出， 未保价快

递存在一定不能足额理赔的风险， 但

并非只能限额赔付。 未保价快递遭遇

损毁后需要赔偿， 应根据 《快递暂行

条例》 《民法典》 等相关法律法规，

根据事实情况进行具体分析。

由于快递服务合同属于无名合

同 ， 在 《民法典 》 中没有专门的规

定， 可以参照 《民法典》 合同编中最

相类似合同的规定， 即运输合同中的

货运合同。 根据规定， 承运人应当在

约定期限或者合理期限内将旅客、 货

物安全运输到约定地点。 承运人对运

输过程中货物的毁损、 灭失承担赔偿

责任。 当事人之间的约定是否有效，

应当具体分析。 因限额赔偿属于免责

的格式条款， 还需要依法对条款的效

力进行审查， 主要审查快递公司对于

快件损失是否存在故意或者重大过

失 ， 如果认定构成故意或者重大过

失， 则限额赔偿条款无效。

王女士作为寄件方， 已合理选择

冰袋保鲜的运输方式并支付相应费

用， 也根据快递页面显示的送达时间

合理预估了在途时间， 如无延迟派送

情况发生，货物并不会损坏，王女士已

经履行了发件方能够尽到的注意义

务。之所以货物损坏，系因快递公司超

出页面预估时间进行派送， 且对于生

鲜快递项下的产品未尽到足够的注意

义务，由此造成的损失，尽管王女士未

保价，也不应当由王女士承担。

银文律师提示， 邮寄价值较高的

物品时，建议寄件人选择保价服务。如

果就是否保价及对应赔付金额等内容

产生争议，也不要吝于维护自身权益。

快递员应及时、 全面地告知寄件人快

递单上需要填写的所有信息， 并对保

价条款、 快递服务类型等重要信息予

以重点说明。使用在线平台寄件时，快

递公司应使用醒目的字体或颜色来突

出赔偿限额等关键条款， 确保用户能

够清楚地看到这些信息。

投诉实录
未保价只能限额赔付？

需具体问题具体分析


