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“幽灵外卖”为何难根治？
外卖安全是人民群众的“心头事”。近年来，外卖食

品质量问题在全国多地频发，监管部门、外卖平台也都
不断加大治理力度，但为何总是不能实现局面彻底扭
转？

淘宝闪购政府事务部中西大区总监陈君璇说，大
家常说的“脏外卖”“幽灵外卖”主要指不合规外卖，体
现在证照不符、后厨脏乱差这两个方面，最终都指向食
品安全问题。对平台而言，治理确实面临一些难题，一
是商家数量众多，郑州区域的淘宝闪购平台就有超过
4.5万家商家入驻，业务员仅有100多名。一直以来，平
台对入网商户会履行审核义务，即通过线上比对证照
加线下上门核查双线进行。但在日常经营过程中，业务
人员不具备入厨检查的资质，识别食安风险能力有限。
二是商户存续高频变动，特别是小微商家，有的从设立
到倒闭就一两个月时间。三是经营环境持续变化，包括
动线调整、设备更新、厨师服务员流动性大等。这是一
个十分庞杂的系统。近年来，平台在监管部门的指导与
支持下，不断迭代管理举措，借助科技手段赋能管理效
率，不断与各方联动，努力形成治理合力。

郑州市市场监督管理局局长姚志伟表示，“幽灵外
卖”不仅严重扰乱外卖市场经营秩序，更因藏身居民
楼、车库等非商用场所，经营地址和运营模式极具隐蔽
性，给食品安全、消费权益带来极大隐患。究其原因，一
方面是外卖经营主体激增、数量庞大且分布零散，部分
外卖平台对“套证”“伪证”“一证多用”等问题审核不
严；另一方面，“幽灵外卖”无正规工商、食安备案信息，
经营成本极低，一旦察觉监管动向，可快速更换经营地
址、注销线上店铺，甚至重新注册新账号继续经营，监
管部门难以对其进行有效溯源和持续追踪。而“郑骑先
锋随手拍”的推出，正是依托社会力量发动全民监督，
助力监管力量的精准打击，让隐蔽的“幽灵外卖”无处
遁形，从源头强化“幽灵外卖”整治力度，筑牢外卖市场
安全防线。

如何以技术赋能外卖监管？
仅依靠上门巡查督导，已经不能满足外卖行业监

管的现实要求，而通过技术赋能将是强化监管效能的
必由之路。当前在技术赋能外卖行业监管方面有哪些
尝试？

陈君璇表示，我们持续推进“互联网＋明厨亮灶”和
“郑骑先锋随手拍”等制度落地，发动更多用户和骑手参
与到食品安全治理中来。通过铺设AI摄像头识别违规
行为、实时展示后厨直播、搭建专区倾斜流量等方式，高
效发现后厨隐患，助力用心经营的商家被看到、被选择。

骑手密度大、分布广，与商家接触频次高，能够最
早看见问题，也最容易真实记录问题，“郑骑先锋随手
拍”的应用，有效激发了广大骑手的积极性。作为平台
企业，我们特别欢迎这种新模式，它为骑手参与社会治
理提供了精神、物质、途径三重支持。接下来，我们会持

续探索更多方式，如与监管部门联合开发“数信通”，实
现海量证照数据线上核验；加快上线“一镜到底”查验
功能，持续加大对商家全生命周期的审核与监测。

姚志伟称，我们推出的“郑骑先锋随手拍”，目前已
有8000多名骑手注册。骑手可以上传问题线索，后台
工作人员初步审核后，把线索指派给属地市场监管部
门，执法人员会在规定期限内核查处置。一旦线索查
实，将会给骑手50元奖励。骑手群体数量众多，也是最
接近外卖后厨的人，几乎可以做到外卖商家全覆盖，这
是对问题发现能力的有力补充，将有效延伸监管触角，
让群众“舌尖上的安全”更有保证。

另外，我们还加大“互联网＋明厨亮灶”工作的推进
力度，在全市3700多家餐饮后厨加装智能摄像头，人工
智能全时段监控后厨操作，及时发现后厨是否干净整
洁、厨师操作是否规范等问题，消费者也可以在外卖
App上实时查看厨房画面，让食品安全“可感可及”。

怎样开展外卖乱象的群防群治？
“郑骑先锋随手拍”上线后，最早一批反映问题线索

的骑手，是抱着怎样的想法反映问题的，是否有人身安
全的顾虑？有声音质疑，这种模式如果推广，可能导致骑
手和不良商家结成利益共同体，骑手对此有何评价？

参与问题反映的外卖骑手闫冠军（化名）说，我主
动反映问题，并不是为了奖励，是因为我的家人也吃外
卖。我当外卖骑手已经两三年了，见过很多脏乱差的商
家。因此，我会告诉身边的亲友如何点一份比较干净卫
生的外卖。有时候取餐看到后厨脏得不像话，也会主动
告诉顾客以后慎点这家外卖。但我的“声量”只能提醒
到一小部分人，并不能从根本上解决问题。如今市场监

管部门推出“郑骑先锋随手拍”，且给予现金奖励，这是
对骑手的充分肯定。所以我以后发现类似问题，依然会
积极反映，我也呼吁同行加入。

我不担心我的人身安全，因为我的行为是正当的。
即便我是一般消费者，我也有监督不良商家的权利。骑
手不会和不良商家结成利益共同体。因为骑手很多，假
如问题一直不整改，就可能被持续反映，商家不可能收
买很多骑手。

当前，很多餐饮企业都开通了网络外卖功能，是外
卖经济活动的重要参与者。餐饮行业如何助力外卖产
品、服务供应品质的提升？

郑州市餐饮与饭店行业协会秘书长刘斌指出，我
们十分支持整治“幽灵外卖”，因为“幽灵外卖”不仅对
消费者身心健康构成威胁，更严重扰乱餐饮市场秩序。
一些不良商家使用劣质食材，甚至低劣“边角料”制作
餐食，缺乏最基本的食品安全管理，就主打一个“低价”
揽客，这反倒让合规品牌餐饮失去订单。这是一种对消
费者极不负责的行为，也会对行业产生“劣币驱逐良
币”的影响。协会将进一步加强对餐饮企业的引导，不
断增强行业自律，同时按照市场监管的要求，持续提升
产品和服务供给质量，营造良好的市场环境，压缩不合
规外卖的生存空间。

从“城市过客”到共治合伙人
城市越大、人口越多，外卖行业越繁荣，但潜藏的

风险也越值得关注。食品安全事关民生福祉，应该作为
社会高效能治理的重要内容，很多地方因地制宜开展
过多种治理探索。郑州市推出的这项新举措，对超大型
城市治理有何启发？

陈君璇称，骑手是一个庞大群体，他们每天走街串
巷，熟悉城镇的每一个角落，是一支对社会治理十分重要
的有生力量。我们正在完善平台功能，通过接单系统上传
消防隐患、应急救援等信息，以便更加充分地发挥骑手群
体的力量，我们希望小哥们能有更多的归属感、价值感，
期盼小哥能够从城市过客变身城市共治合伙人。

郑州大学社会治理河南省协同创新中心副主任樊
红敏认为，郑州“郑骑先锋”举措，以场景化创新激活多
元治理力量，为超大型城市治理提供了鲜活范本。外卖
骑手化身“移动监控”，凭借高频接触商户的职业优势，
破解了传统外卖监管“人力有限、覆盖不足”的痛点，让
隐蔽的后厨乱象无所遁形。“随手拍＋闭环处置＋奖励
激励”的机制设计，既降低了监督门槛，又通过数字化
平台实现了问题快速流转，构建起“发现—处置—反
馈”的治理闭环。

这启示我们，超大城市治理需打破身份壁垒，将快
递员、骑手等群体转化为治理“神经末梢”，要以数字化
工具赋能基层监督，用精准激励凝聚共治合力，更要立
足新业态特点，让治理触角跟着问题走、贴着民生办，
最终实现治理效能与城市温度的双重提升。

（记者 孙清清 牛少杰）
据新华每日电讯

“幽灵外卖”何以难治？
民以食为天，食以“安”为先。近年来，网络餐饮市场发展迅猛，点外卖已经成为不少消费者的生活日常。然而，一些不良商家藏身城镇犄角旮旯违规

经营，环境卫生、食品安全状况着实令人担忧。针对这一乱象，市场监管部门、外卖平台等开展多轮治理，并持续升级管理手段。但面对数量庞大、变动频
繁的现实，商家违规经营的问题依然突出。国务院食安办近期印发通知，要求依法依规、从严从快打击“幽灵外卖”。

为充分落实这一部署，加快行业规范和提升，河南省郑州市市场监督管理局近期推出“郑骑先锋随手拍”，鼓励送餐骑手反映网络外卖餐饮违规违
法经营、脏乱差等问题，线索一经查实，即给予骑手50元奖励。该功能上线后迅速引发舆论热议，“‘幽灵外卖’何以难治？”“怎样才能点上放心外卖？”等
问题被再次推到公众面前。

外卖食品安全事关百姓切身利益。加快提升网络外卖产品、服务的供给水平，也是对社会高效能治理能力的一项重大考验。本期议事厅，新华每日
电讯记者邀请来自市场监管、外卖平台、餐饮协会的嘉宾、骑手代表和社会治理专家，尝试在多元视角的碰撞中，探寻如何守护好外卖盒里的食品安全。


