
▲荩 不合理的平台考核制度让外卖小哥不得不接受超时、 超速的超负

荷工作 本?摄影 本报记者 陈梦泽
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    9月 4日，本报刊发了《徒步送外卖：累，

更怕超时罚钱》（详见 9月 4日 8? 综合新
闻）的报道，反映沪上不少小区为了居民安全，

禁止外卖电瓶车入内，小哥们在烈日下虽一路
狂奔，但仍因超时被平台扣罚至少 50%的送餐

费。在报道中，不仅是小哥，还有更多“心疼他
们”的市民希望，平台的时限能否长些、扣罚能

否低些，“人性化”的制度能否多一些。

饿了么、美团在昨天凌晨和晚间相继发
布声明。其中，饿了么宣布将通过上线“我愿

意多等 5分钟/10分钟”的用户选择功能和对
优秀外卖员提供鼓励机制，来减轻外卖小哥

们的压力。
但在记者的再调查中，许多小哥坦言，客

户其实已经给予了他们足够的关怀，只要一
个“求助电话”，都会愿意提前“确认收货”。在

从早上 7 时到凌晨 0 时，一周 7 天无休，
“707”式“与死神赛跑”的无奈中，小哥们真心

盼望：平台难申诉、无反馈、没明细的“霸王扣
罚”机制要好好改改了！

系统是死的
但人是活的

“系统是死的，人是活的。”饿了么平台昨
天凌晨推出《你愿意多给我 5分钟吗？》煽情

的文案朋友圈转发很多，但也很快遭到了部
分用户的质疑：消费用户的同情心，把快递小

哥迟到被扣罚的锅甩给了消费者。甚至有消
费者质疑：我愿意多给 5分钟/10分钟，你能

确保平台不利用这几分钟乘机再多派单吗？

市消保委也第一时间指出饿了么的声明在逻
辑上存在问题。

“对不起，系统也是你饿了么的系统。”网
友的跟帖留言更多关注的不是具体到几分钟

的宽容，而是系统算法是否有违道德要求，有
违安全考量，有违劳动者保护。

一位外卖平台资深高管告诉记者，“人性
化”的算法不仅要考虑消费者的需求、消费者

的体验，更要考虑外卖小哥递送外卖的能力，
包括一路多少红绿灯、小区能否骑行、是否有

电梯等客观因素，还有小哥是否新手、是否熟
悉区域位置、工作极限等自身能力。

昨晚 7时 15分，美团也发布了题为《我
们马上行动》的声明，表示：系统会给骑手留

出 8分钟弹性时间，留给骑手等候延迟的电
梯，在路口放慢一点速度。我们将对系统持续

优化，保障骑手安全行驶的时间。骑手申诉功

能将升级，对于因恶劣天气、意外事件等特殊
情况下的超时、投诉，核实后，将不会影响骑

手考核及收入。

系统是单向
反馈也无门

“我不懂系统，也不懂算法，但从去年到
今年，团队小哥都感觉到系统给到的时间缩

短了 4-5分钟。”去年 6月经朋友介绍入伙的
饿了么小哥张勇原来是名厨师，尽管辛苦，但

从不叫累，他暗自庆幸转行外卖小哥，每天平
均 45单，每单按距离奖励 7-8元，每月能有 1

万元收入，避开了上半年疫情下餐饮业的萧

条。他和其他小哥没有能力质疑平台，只感到
钱更难赚了：去年送单范围 3公里，今年变成

了 6公里，接单量没增加，但跑得更远了，每
单的时间还被“偷走了”几分钟。

“单与单并没有贵贱之分，但美团设定了
月接单量越高，单价越高的规则，可是小哥的

接单能力都是有极限的，‘量高单价高’就是鼓
励多接单，接单多就要更快，更快就不安全。”

杨涛是今年 6月才加入小哥队伍的新人，每天
20多单，6元一单，已拼尽全力但仍收入微薄，

系统无差别的送餐时间要求，让他不得不冒着
交通安全风险一路疾驰一路奔跑。

外卖平台小哥主要有两种，一种是张勇
所服务的区域代理商团队，合作商家相对固

定，有站长分发派单；还有数量最多的众包骑
手，只要有手机，什么单都能接。两者都没有

底薪，按件计酬。他们虽不明白算法，但明白：
赚钱更难了，扣罚更多了。

“如果要‘人性化’，我首先希望接单后台
有反馈键，能真实收集小区是否能骑行、有没

有电梯等相关情况，以便给到我们更准确、更
安全的时间，并且要求系统里能看得出扣罚

明细。”一个投诉要扣 100元，一个差评要扣
50元，一个迟到要扣罚一半，月底扣罚也看不

出明细，饿了么骑手张勇反映申诉无门，只能

“仰仗”话语权颇大的区域站长出面反馈，但
今后又不得不直面站长的派单，“高峰一次能

接到十几个顺路单，明知会迟到扣钱，但仍不
得不接”。

在外卖小哥们的手机接单后台，记者确
实只能看到“今日完成单、钱包余额、今日单

量排行”等系统平台向小哥们发出的单向信

息，而并未

设置相关信息的反

馈键。没有一线小哥的精准反馈，平台算法如

何能做到“精准”，小哥们不得而知。
而就在去年 10月 10日，新民晚报社旗

下微信公众号“新民帮侬忙”就发布了《霸王
条款，漫天飞！外卖小哥：都是血汗钱，都是辛

酸泪！》的报道,小哥们纷纷吐槽平台不问情
由，罚单漫天飞：遭顾客恶意投诉，罚款；餐厅

出菜慢导致超时配送，罚款；被判为欺诈单，

又是罚款……而他们每次提交申诉请求，等
来的永远是“申诉失败”。对此，有法律界人士

指出，互联网平台需要对“罚款”和“运单欺
诈”处罚承担较大的举证责任。如果举证不

力，就要承担相应的法律后果。

算法的设计
应是人性化

在美团声明中，承诺将给骑手留出 8分
钟弹性时间。但弹性时间是不是够用？这段

“喘口气”的短暂时间，又是不是会被区域站
长更多的派单挤占？

提出善待骑手、善待每一位劳动者的背
后，平台系统算法的设计初衷才是平台经营

者们需要扪心自问，值得探究的关键。是否有

违道德要求，是否有违安全考量，是否有违劳
动者保护，是否做到了对劳动者的“人性化”

差别对待。
在按件计酬之下，从早上 7时出门奔波

到凌晨 0时，一天工作超过 15个小时的外卖
小哥大有人在。面对苦与累，他们“心甘情

愿”，因为这份月收入近万元的职业确实解决
了太多人的就业和生计。

但每一位坚强劳动者的背后是一个家
庭，他们撑起的就是一个家一片天；同样地，

马路行走的人们、开车的司机都是鲜活的生
命，都牵系着家的美好。平台的“算法”，更重

要的是管理机制，必须做好“加法”，给予小哥
安全时间、有效激励，保障城市的交通安全。

同时，还要“算好”小哥们的工作强度、工作时
长，做好快递小哥超时、超速、超量的“限制”

减法。将“算法”“机制”更科学更合理地用在
保障劳动者的合法权利上，让每个努力生活

的人都能够得到真正的尊重。对于这，我们每
个人都有着最深切的期待。

本报记者 王军 钱俊毅 夏韵

小哥“707”式疯狂奔跑，难道只是客户“多等 5?钟”的事？

竞速外卖是时候升级“算法”了
    你有没有接过一个电

话，外卖小哥气喘吁吁地说：

“老板，我还有两三分钟就到
了，先给您点签收好吗？ ”虽

然我不是老板， 但每次我都
豪气地秒答：“没问题！”颇有

扶危渡厄的成就感。 可是是
谁让他们如此焦虑， 小心翼

翼地请求客户配合他们玩
“穿越”的小游戏？ 深究其中

的原因，一点都不好玩，甚至
十分沉重。

一篇《外卖骑手，困在系

统里》 的文章揭示了外卖行
业骑手受算法控制， 必须不

顾生命危险争分夺秒跑单的
行业内幕， 一时刷爆朋友

圈。 有网友甚至发出“突然

感到手里奶茶不甜了”的

感慨。 事实上关于外卖

平台要求骑手限时限

刻完成订单的规定并

不是新鲜事，而且愈演

愈烈。 一位骑手对媒体

说， 他清晰地记得，从

2016年到 2019年间，他曾

三次收到美团平台加速的

通知。 而我自己也有一种感

受， 近一两年， 骑手称我老
板， 要求延时的情况越来越

多。而且必须指出，不仅仅限
于饿了么、美团等外卖平台，

我常用的盒马鲜生也不遑多
让。与此同时，我也注意到我

们同事写的关于外卖骑手擅

闯红灯， 甚至导致死亡的报
道也越来越多。 上海市公安
局交警总队数据显示，2019

年上半年，申城共发生涉及快递、外卖行

业各类道路交通事故 325起， 造成 5?
死亡，324?受伤。

企业的竞争压力现实而残酷， 但消
费者望着满头大汗把奶茶、炸鸡、水果准

时递到手里的小哥，又想到“闷”在家的
那些日子全靠他们续命， 不由替小哥抱

起不平来。这两天饿了么、美团等外卖巨

头被骂得满头包，昨天紧急挂出“你愿意
多给我 5分钟吗”“系统自动预留 8分钟

弹性时间”等“免战牌”。但焦虑、怨气、困
局并未迎刃而解。

这些外卖企业可能也没想到社会的
反弹如此强烈，也许他们想的是，我们制

定更严格的规则， 准时给你们这些吃货
送上最新鲜热辣的外卖， 你们咋就不高

兴了？ 何况我们也天天给小哥讲操作规
程，给他们买各种保险。 而且，我们带动

了多少消费，帮助了多少餐饮企业，解决
了多少就业……

这些都没错。我们认可一个事实，现
实中无论是促进新经济、新消费发展，还

是满足群众对更便利、 更美好生活的需
求，外卖平台都作出了巨大的贡献。但从

保持社会和谐稳定， 促进企业健康可持
续发展的视角来看， 外卖平台应该在听

取各方意见， 并遵守劳动法等相关规定
的基础上，制定更加合理的运行规则。比

如适当延长整单完成时间， 备餐和送餐
分时计算等。

我们每一个消费者也要意识到，每
一单外卖到手时分秒不差并非天经地

义，我们也有责任与企业、骑手一起，

共同营造良好的市场氛围。 希望未来
的每一单外卖，都有愉快的交接，暖胃

又暖心。
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快 评

    ■ 单单把 “松绑
时效”的压力推给消费
者，有失公平，也有违
基本逻辑，可能让越宽
容的人越吃亏

■ 超时不投诉是
消费者一种温情的表
达，不该成为外卖平台
将其“升华”为某种义
务的理由

■ 平台难申诉、

无反馈、没明细的“霸
王扣罚”机制必须好好
改改了

■ 要做好 “加
法”，提升管理机制，给
予骑手安全时间、有效
激励，保障城市的交通
安全

■ 也要做 “减
法”，减少骑手超时、超
速、超量的危险，在考
核制度的设计上，更人
性化


