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澳门最精准免费资料大全旅游景点用京东外卖晚上点单 早上还没送达，平台回应

用户：

晚上点的外卖，显示已接单备餐

不料早上还没收到

徐先生是江西省抚州市金溪县人，之前一直在其他外卖平台下单，“最近看到刘强东亲自送外卖的新
闻，我便想着下一单试试。”

5月1日23时23分，徐先生通过京东外卖选了一家快餐连锁店——华莱士（象山店），买了爆汁杏鲍菇、
香芋地瓜丸和一杯热椰，共计24元。下单后，系统很快显示商家已经接单、商品备餐中，预计送达时间
为0点15分。

但是到了预计送达时间，该订单还是没有任何进展。徐先生通过平台询问什么时间配送，系统自动回复
称，很抱歉订单超时给您造成不便。若您的订单有【超20分钟免单】标识，在配送超时20分钟以上的情
况，我们承诺可以享受免单服务。

▲系统显示商家备餐中及预计送达时间

随后，徐先生又等了20分钟，但是系统仍停留在“商家备餐中”的状态。徐先生愤而投诉，但直到第二天
早上，该商品仍然没有送到。5月2日早上八九点，京东客服人员连续来了几个电话，“解释就是说当时
商家可能打烊了，平台没有关掉。”

让徐先生感到纳闷的是，既然商家已经接单备餐了，远超过预计送达时间还没送到，难道商家不应该第
一时间联系顾客说明情况吗？作为外卖平台，系统没有监控到订单异常吗？客服人员不应该及时主动介
入处理吗？

商家：

当天没有骑手接京东外卖

该店损失了4单

5月2日下午，红星新闻记者联系上了华莱士（象山店）负责人官先生。据官先生介绍，该店23点30分打
烊，一般23点就预备打烊，工作人员开始打扫卫生。上述徐先生的订单是23点23分下的，工作人员接单
后就开始了制作，但是没有骑手来接单。

“系统显示的是商家自送，是因为京东外卖在当地没有建立站点。”官先生称，上个月该店在京东外卖平
台上线，一开始都有骑手接单的，但是这两天没有骑手接京东外卖。做好了没有骑手来拿，又不可能卖
给其他顾客，1号当天就损失了4单。

没有骑手来接单，为何不主动联系顾客说明？官先生表示，他跟前台交代了，如果没有骑手来取京东外
卖，要及时联系顾客说明情况让其退单，上述徐先生这单可能是前台疏忽了，搞忘了联系顾客，系统就



一直那样显示（商家备餐中）。

官先生分析称，这两天没有骑手来取京东外卖，或许与外卖平台的竞争有关。对于商家来说，多点平台
本是好事，但现在商家接了单没有骑手来取，损失只能自己承担，商家也是受害者，现在他只有暂时关
了京东平台上的外卖。

华莱士称没有骑手来接单 资料图

平台：

对该门店已做下线处理

后续会完善

京东客服电话950618工作人员向红星新闻记者表示，该商家营业时间是23点30分，用户下单时间是23点
23分，接近商家下班的时候，这种情况可能是没注意到订单，当时骑手也不充足，店员也着急下班，第
二天才处理的。

该客服人员向红星新闻记者表示，在京东客服人员介入处理后，该订单已于2日10点41分被取消，系统
显示取消原因是这个门店商品缺货、少件，商家拒绝发货。目前已对该商家暂时下线处理，给用户退还
了该订单款项，并补偿用户3元优惠券和88元钱包。

对于晚上下单到早上还没送达给用户造成的不便，该客服人员表示，非常抱歉，“这个确实是我们的责
任，后续会完善的。”

2日下午，京东外卖平台向红星新闻记者书面回复称，该用户反馈的情况我们非常重视，订单问题经核
实，商家为自派送方式，涉事订单未按照规定时间履约，系统监控到异常后，已自动外呼商家但均未接
通。由于该商家原因导致订单一直未完成派送，依据平台规则，目前已对该门店做下线处罚。平台收到
相关信息后，已第一时间联系用户，考虑到用户体验，已优先为用户退款及推送体验金方案，处理方案
已与用户达成一致。

京东外卖骑手 资料图

该平台在回复中表示，京东外卖上线不久还不完善，存在一些不足，感谢用户帮助我们发现问题，针对
履约异常订单我们将进一步优化触达方式和履约体验，再次感谢您的关注与支持。

针对商家反映的当地尚未建立京东外卖骑手站点，系统才显示商家自送，以及为何没有骑手来取京东外
卖等问题，截至发稿时止，京东外卖平台方面未予以进一步回应。

红星新闻记者 顾爱刚
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