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电梯拥挤、商户出餐慢……

饿了么为魔都骑手提了一些“解法”
“午高峰电梯等了将近十分钟也不来，客

户着急我更急！”
“商户出餐慢，占用了太多配送时间。”
“有些区域不让停车，有些物业不让外卖

员上楼，这让人怎么送”……
12月 17 日，在第三届蓝骑士节上，饿了

么CEO王磊、饿了么副总裁刘歆杨收到骑士
们的现场发问。针对商户出餐慢、联系不上用
户、用户修改地址、道路封路、社区不让进、电
梯拥堵、雪天路面结冰等骑士呼声最高的 7
个异常配送场景，饿了么将通过调整规则设
置、灵活增加配送时间、加强智能设备投入等
措施，寻求对骑士更友好的解决办法。
“今天是优化 7个，未来我们会持续解

决骑士们遇到的各种现实问题。”王磊表示，
如今整个即时配送生态已经非常复杂，一个
单点问题的改善，背后是整个上下游和全链
条的优化。只有不断解决好一个个具体问题，
才能一步步推动整个生态、整个行业改善。
王磊说，“我也送过外卖，一看快要超时

电梯还没来，就只能狂爬楼梯。我们有很多不
完善的地方，必须要一步步往前走。”近期，饿
了么调查了超 4万位蓝骑士对于配送工作的
看法，并与骑士、物流供应商、商户伙伴、专家
学者等进行了 47场座谈会，吸纳多方建议。
“我们针对骑士们呼声最高的 7 个场景

进行了重点优化。”饿了么副总裁刘歆杨介
绍，在商户出餐慢问题上，饿了么借助数字和
人工智能技术，了解商户过往实际出餐情况。

针对经常出餐慢的商户，饿了么会机动调整
骑士配送时长，同时从商户侧推动出餐流程
优化。此外，饿了么还将在今年年底上线“智
能外呼”功能，在商户出餐后提示骑士取餐，
避免提前到店等待。
遇到联系不上用户，或者行驶途中遇到

交通封路、堵车等情况，骑士可以在后台进行
异常报备，报备成功后若出现超时、差评等问

题，骑士可以免责。在办公楼、医院等电梯拥
堵的场合，以及雨雪天结冰路面等特殊天气
情况，平台识别场景异常后也将会调整，给骑
士增加弹性时间，并提供一定特殊天气补贴。
遇到用户填写错地址的情况，用户可以

在下单后进行修改，之后饿了么将重新按照
距离修正配送时长，并给到骑士一定补贴激
励。对超出配送范围太远的订单，骑士可以免

责取消。
除了灵活增加时间、让规则更人性化，饿

了么也正通过升级技术应用和智能硬件解决
“老大难”问题。在骑士无法随意进入的小区、
商场等场所，饿了么通过加大智能取餐柜的铺
设，使取餐更加方便。同时，饿了么也在探索开
放数据接口，小区安保可以对接骑士身份认证
系统。这样在保障居民安全的同时，社区可以
主动识别骑士身份，方便居民和骑士取送餐。
17日，饿了么同时宣布升级骑士堡垒计

划。除了改善骑士配送体验，骑士堡垒计划还
将更好地帮助骑士提升职业发展空间，为骑
士提供更丰富的关怀活动，让骑士群体感受
到更多的温度和归属感。
本月初，20 名饿了么蓝骑士通过了阿里

本地生活大学的培训与考试，成为全国首批
获得“网约配送员”职业技能等级认定初级
证书的外卖骑士。他们将享受到政府培训补
贴、杭州市积分落户加分和个人所得税专项
抵扣等技能人才政策。在一线跑单之外，骑士
们可以依靠自己的配送经验，从事站长、配送
调度等站点管理工作，谋划职业转型路径。
此外，饿了么目前也已联合全国 200 城、

超过 30000 家商户设立蓝骑士驿站。驿站面
向所有平台骑士开放，为骑士们提供休息空
间、免费充电、冬季热饮和福利餐食。“异常场
景的优化只是第一步”，刘歆杨表示，“我们
需要联合商户、供应商伙伴们一起，持续提升
骑士的工作幸福感和价值感。”

从货车司机穿上蓝夹克骑上电动车，6
年前，宋增光来到上海，成为“饿了么”外卖
骑手，他想着，能在上海陪伴妻子，找一份稳
定的工作，好好干。
在 6年间，从普通的骑手成长为站长，再

到饿了么的培训专员，他自己的愿望已经实
现，他更想让来沪工作的年轻人在这份工作
中获得稳定的收入与价值。
6年来，有 3年的大年三十，宋增光都坚

守在岗位，放弃了和家人的团聚。在第一个年
头，他还是一个初入行的稚嫩骑手，年三十这
天，他收到了很多平台派单，在着急慌乱担心
超时的情况下，他突然收到了用户主动发来

的短信：“下雨路滑，注意安全，晚点送达没关
系”，这条短信令他顿感温暖，当他把外卖送
到用户手上，用户首先跟他说了声：辛苦了，
新年快乐！当看到用户一家人其乐融融地享
受团聚时，令他对自己的职业有了更强的认
同感。他坚信生活从来不会辜负勤劳的人。
和别的骑手不同，下班后宋增光还会在

站点暂留一会儿，帮着站长和调度员梳理站
点当天的运营情况，勤勉好学的他，用短短 8
个月时间，从外卖小哥成为站长。
2018 年 10 月，带着一线实战经验，宋增

光开始了一轮轮岗，在运营、人事等部门任
职，今年 3月，宋增光成为一名培训专员。从

公司管理规章制度、交通安全规范，到送餐技
能、客户沟通、疫情防范……宋增光将公司的
培训素材结合当下的热点，通过线上和线下
结合，开展新入职骑手培训和讲师培训。
疫情期间，为了保护骑手在送餐过程中

的安全，宋增光毅然决定开车前往杭州，出资
购买了 5000 只口罩及部分消毒物资，发放给
骑手，确保了配送环节的安全。
今年 12月，宋增光获评上海市劳模，这

份沉甸甸的荣誉在他看来更是责任，“劳模的
榜样作用不容小视，希望我获得的荣誉能感
染到更多蓝骑士，也能鼓励更多来上海工作
的年轻人。”

今年 8月 15日上午 9点，上海徐汇消防
在出警途中，被前方等红灯的车辆堵住。一名
恰巧路过的外卖小哥见状立刻停车，疏通现
场车辆，为消防车争取到了时间，打开了生命
救援通道。徐汇消防特地将视频发布在网上，
寻找这位骑手。有网友留言，“他挥手的动作
好像一个侠士”。
这位“侠士”小哥就是饿了么蓝骑士李

井润。

据李井润回忆，当天早上 9 点左右，在
三江路和龙漕路口，他看到了消防车，当时
的道路还算通畅，他也一路和消防车同行，
到了龙漕路漕溪路路口，正好遇上红灯，“我
听到消防车一直按喇叭，很着急的样子”，敏
感的李井润感觉对方可能遇到了堵车，他往
前骑了一点，消防车前面停着两辆车，第一
辆是轿车，第二辆是出租车，据他回忆，“两
辆车当时都没有让的意思，我就把车靠边，

停在了安全地带。走到轿车前面我招手，但
轿车不愿意动，我就走到正驾驶跟前，示意
他让，轿车才让，然后在示意出租车旁边去
一点”。
消防车驶过他身旁时，消防战士向他

敬礼示意，他也回敬了一个礼。饿了么授予
李井润美好生活奖，并奖励 666 元现金，他
还获得了 2020 年度上海市 119 消防奖先
进个人。

“您好，我是饿了么聋哑骑手，麻烦您
保持联系，到了我会再给您发消息，谢
谢。”、“我是一名聋哑骑手，有听力和言语
障碍无法与您电话沟通，请您保持短信联
系。”……
在上海松江的新城附近点外卖，很多市

民都收到过这样的短信。这些短信来自饿了
么松江站点的聋哑骑手刘奇、杨原和王茂
祥。

每天，他们要重复发送近百次这样的短
信来跟顾客进行沟通。他们并不会觉得这样
的措辞会让自己难受，刘奇表示，能跟顾客
保持联系最重要。
杨原在站点，到的早，走得晚，11 月，他

送了 1600 单，是站点里的第二名，每次送餐，
杨原都会用手语说声谢谢。最让他高兴的事，
来自顾客的理解，有人收到短信后，回复他，
叫他不要着急，注意安全，有时还会有顾客给

他送上水果。
谈起这些骑手的入职经过，站长夏伦兵

回忆到，当年刘奇在手机上打下一行字“求
求你们给我一个工作的机会。”，他觉得人人
平等，站点愿意接受聋哑骑手，“饿了么平台
也在积极促进就业，为他们提供一个岗位，他
们也能胜任，我觉得这就是我们的企业责
任”。

（通讯员 王博文）


