
外卖小哥：与时间赛跑的人
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在移动互联网时代，不
论是因为加班忙顾不上出去
吃饭，还是单纯不想出门，
抑或是想换换口味，只需指
尖滑动几下，用不了多久，
美味就出现在门口了。这样
的体验催生了餐饮外卖平台
的迅速成长，也助推了外卖
送餐行业的兴起。

在我市的大街小巷，大
家总能看到身穿黄黑相间制
服或蓝色制服、戴着头盔、
骑着电动车、车后放一个方
形保温箱的外卖小哥。他们
是与时间赛跑的人，在路上
争分夺秒地奔波成为他们谋
生的姿态。外卖小哥的工作
中有哪些酸甜苦辣？他们的
真实生存状态怎么样？快速
扩大的外卖行业背后存在哪
些问题、怎样解决这些问
题？近日，记者对此进行了
采访。
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方便快捷的外卖行业改变着
人们的生活习惯，成为现代人生
活中不可缺少的一部分，越来越
多的人习惯于叫外卖了。

在美盛大厦写字楼上班的24
岁的网友“lili”几乎每天都要点
外卖。“我们中午工作没做完，也
不想下去，叫外卖很方便！”“li-
li”说，她和她的同事除了早餐不
点外卖，午餐和晚餐都喜欢点外
卖。

在我市，像网友“lili”这样
喜欢点外卖的人还有许多。市民
王佳点外卖的经历有 8 年了，她
回忆说：“以前外卖是餐饮店提供
的服务，我们首先要知道餐饮店
的送餐电话，然后还要在电话中
问他们有啥菜、多少钱，点过之
后餐饮店自己给送过来，品种相
对单一，可选择性有限。现在不
一样了，在手机上通过第三方平
台就能点餐，可选择的餐饮店很
多，饭菜品种多样，而且饭菜名
字、价格、评价都很清楚，送外
卖的也变成了第三方平台的外卖
小哥，十分便捷。”

记者了解到，目前我市外卖
平台主要有美团外卖和“饿了
么”等。其中美团外卖每天的销
量大约12000单，“饿了么”外卖
每天的销量大约2000单，加上一
些餐饮店自己配送的单，这意味
着每天有一万多人在叫“外卖”。

外卖小哥每天满足
我市上万人用餐需求

数量庞大的外卖订单背后，有一群骑着
电动车不停奔波的人，他们自称“骑手”，
而广大市民亲切地称呼他们“外卖小哥”。

记者了解到，我市美团外卖共有435名
外卖小哥，“饿了么”外卖共有100名外卖小
哥。他们每天穿梭在市区，不论刮风下雨，
不论严寒酷暑。他们有着怎样的酸甜苦辣？
记者决定跟着他们一起去送餐，亲身体验外
卖小哥的辛苦。

外卖小哥吴二可，今年38岁，做美团外
卖工作有6个月了。11月16日，记者问起他
选择送外卖的原因，吴二可坦言送外卖能挣
钱，时间还比较自由。“家里有 3 个孩子要
养，老婆也没有固定工作，养家糊口吧！”
正说着，吴二可接到了一个单，需要在市区
人民路丁湾桥附近的一家韩式烤肉店取一份
餐送到螺湾小镇小区。

“来活儿了！”吴二可说着赶忙登上电动
车，带着记者向烤肉店赶去。带着凉意的风

呼呼地在记者耳边刮着，眼睛已经被吹得睁
不开了，不一会儿记者的鼻子冻得冰凉冰凉
的。“这天气还算是好的呢！天最冷、最热
的时候，我们的活儿最多，挣得也多！”吴
二可憨厚地笑着说。

到了烤肉店，顾客点的烤肉饭还没做
好。趁着等待的功夫，吴二可告诉记者，做
这行一定要勤奋，把握好时间，服务态度要
好，不管顾客是啥态度，他都笑脸以对。等
了大约5分钟，饭好了，吴二可麻利地将烤
肉饭打包，并小心翼翼地放在车后面的保温
箱内，骑上车就走。经过24分钟，记者和吴
二可到达了螺湾小镇小区那位点餐顾客的楼
下。停好电动车，记者和他一起乘电梯到了
6楼。吴二可给顾客打电话，亲切地说：“先
生，您的外卖到了！”顾客开门之后，吴二
可微笑着说：“先生，这是您的外卖，祝您
用餐愉快！”顾客笑着说了声：“谢谢啦！给
你五星好评！”吴二可脸上洋溢着笑容。

记者体验外卖小哥送餐

送餐的时候能顺利乘上电梯，对于外卖
小哥来说是幸运的，许多时候他们得爬楼
梯。

今年30岁的外卖小哥赵冲做送餐工作1
年多了，说起爬楼梯他感觉是家常便饭。

“一次我给舒曼财富中心24楼的顾客送
餐，当我提着外卖走到电梯前时发现电梯没
电了！我后面还有好几单外卖等着送。”赵
冲说，“我给这位顾客打电话说在1楼，电梯
没电了。顾客说就是因为停电了，下楼不方
便，才叫外卖的！我当时汗都出来了，没办
法只有硬着头皮赶紧跑步上楼，中间歇了2
次。送到后我又赶紧跑下楼送下一单……”

今年36岁的外卖小哥 张干成也经常遇
到爬楼梯的情况。“我们是怕外卖洒了，所
以乘电梯上去，下来的时候都是跑步下
楼。”张干成说，“特别是送到写字楼里的外
卖，电梯一层一停，实在是太慢了，为了不
影响下一单，每次都是跑步下楼，跑着比坐
电梯还快呢！”张干成笑着说，“这样跑比到
健身房运动还锻炼身体呢！”

今年夏天一场暴雨过后，市区八一路积
水。外卖小哥”赵冲接了一个送给市六院一

病人家属的外卖单。虽然穿着雨衣，但是赵
冲里面的衣服还是湿透了。他顾不了那么
多，骑着电动车在风雨里疾驰。可是到交通
路与八一路交叉口时，他愣住了：积水快到
膝盖深了，电动车肯定过不去。事不宜迟，
赵冲赶紧将电动车停路边，提着外卖蹚水送
餐，胶鞋灌满了水。他还不停地在心里念
叨：快点，不能超时呀！可是，路不好走，
等到他浑身湿透，拿着外卖送给那位病人家
属时，顾客暴跳如雷：“你是干啥吃的？超
过20多分钟了，这餐我不要了！”拒餐！这
意味着，顾客点餐的钱要由外卖小哥给付
了，甚至还会落一个差评。任凭赵冲怎样道
歉，向他说好话，顾客还是坚决不要了。赵
冲沮丧极了，“冒雨蹚水送餐还被臭骂一
顿，这一天算是白干了！我当时真的有种不
想干的冲动，但是我所在的美团公司得知
这个情况后，告诉我，这次超时事出有
因，不会对我进行处罚，而且客人不要的
外卖，送到公司的办公室给工作人员吃，
饭钱公司掏，不让我承担这损失。这件事
又让我很感动，所以一直干到现在。”赵冲
感慨地说。

外卖小哥的酸甜苦辣

外卖作为一个新兴行业，在给
大家带来便利的同时，一些问题也
逐渐显现出来。在采访中，市民和
网友反映的主要是服务质量和交通
安全问题。

记者在与我市外卖配送平台工
作人员交流时了解到，每天早上他
们都会开晨会，强调食品卫生安
全，对送餐箱进行消毒和检查。外
卖平台只与有营业执照的商家合
作，不会让“三无”企业进入。外
卖平台给每位外卖小哥都购买了人
身意外险，最高保额可达60万甚至
100 万。在遵守交通规则方面，外
卖平台要求外卖小哥必须佩戴安全
帽，右侧行驶不逆行，不闯红灯不
超速；严禁酒驾慢转弯，见到行人
让一下；伸手示意不猛拐，手不离
把不持物。

虽然外卖平台做出了这些规
定，但市民反映仍有一些外卖小哥
存在超速行驶、逆行的现象。

“其实我们比顾客还着急，因
为自己的原因送餐超时会被扣掉两
块钱；如果顾客给了差评， 一单
就会被扣掉10块钱。我们都是按件
计工资，做得越多，收入越高。”
采访中一位外卖小哥坦言。

如今，准时率成为评价外卖行
业服务质量的一个重要指标。在这
个指标下，各个外卖平台对外卖小
哥的考核也向准时率看齐，这就导
致一些外卖小哥为赶时间而违反交
通规则，为自己和他人带来安全隐
患。

怎样解决这个问题呢？采访
中，一些外卖小哥建议：降低超时
的处罚力度，特别是由于天气等非自
身因素导致的超时应免于处罚。

业内人士建议：点餐用户最好
提前预约，在恶劣天气保持宽容的
心态，给外卖小哥以尊重。

网友“大大咧咧”建议：在减
轻超时处罚的同时，应该给外卖小
哥的车子上装上GPS定位系统，衣
服上标上号码，当他们违反交通规
则时，交警对他们进行处罚，同
时，外卖平台也应该将这个违法行
为作为考核内容给予处罚，强制他
们遵守交通规则。

网友“青青草原”建议：应增
加对外卖小哥的培训，并给他们一些
保障，既保护了外卖小哥的权利，
又使他们更加有归属感。

今年 9 月 1 日，我国首部 《外
卖配送服务规范》正式实施，对外
卖配送人员、服务流程、服务质
量、异常情况处理等方面进行了详
细规定，如：商户应在10分钟内确
认订单，外卖配送员到达消费者门
口应轻声敲门，配送员不应进入消
费者家中，配送员应年满18周岁，
禁止收取小费行为，外卖服务机构
具备法人资质、固定办公场所，外
卖配送服务队伍要规模化，配送人
员使用的配送车、配送箱、头盔等
都要符合规定。如果这些都能落到
实处，相信广大市民会体验到更高
效更便捷的外卖配送服务。

外卖服务如何规范

“外卖小哥”在送餐途中。


