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蓝骑士智囊团参与平台规则制定
饿了么升级骑士保障体系，五维度提升骑士体验

做外卖骑手才两年的刘宏
宽，最近的心情是既兴奋也有点

“小紧张”。刚刚通过饿了么的
大区推选、总部面试后成为一名
蓝骑士智囊团成员的他，以后既
要反映外卖配送员同僚们的诉
求，也要站在平台长远发展的角
度思考问题，让双方都能共同进
步。

相比之下，同是首批蓝骑士
10人智囊团成员之一的梁磊就
比较“淡定”了。做了5年多蓝骑
士，去年还被提拔为优选小队
长，梁磊平时就会不断和自己带
的 30人团队交流分享，现在加
入蓝骑士智囊团，可以随时向公
司反馈日常交流所得的相关问
题和建议，他开心之余也多了份
责任感。

记者从饿了么方面了解到，
今年11月以来，包括刘宏宽、梁
磊、李森等 10名蓝骑士收到饿
了么智囊团聘书，成为创始成
员。他们将对涉及骑士工作的
产品功能和规则进行测试反馈，
参与优化产品和规则。

而蓝骑士智囊团则是饿了
么今年在畅通沟通机制、优化规
则设置、增加福利物资、完善健
康保障和拓宽职业发展五个维
度上持续升级、改进骑士保障体
系的其中一项创新举措。就在
上周五，饿了么还宣布试点智能
头盔、匹配灵活配送时间、扩宽
骑士晋升通路，并将投入 1200
万元为骑士家人提供大病帮扶
金。

让“沟通多一点、规则暖一
点、健康多一点、福利广一点、技
能强一点”，是饿了么今年在骑
士权益保障上做出的一些改变，
未来要做的事还有很多很多。
如饿了么副总裁刘歆杨所说，

“把骑士保障和社会责任放在第
一位，是我们所坚持的方向。”

梁磊早在 2016 年 9 月就加入了饿

了么专送，在此之前他做过“老板”，可

惜生意失败了还赔了不少钱。加入饿

了么后17年开始做众包骑士，欠的钱现

在已基本还清。去年还被提作优选小

队长，有了自己30人左右的团队。

做了 5年多蓝骑士，梁磊最大的感

受是“亲眼看着平台在一点点变好”：

“比如公司现在会不定期发放一些

保障物资，夏天有冰袖、防晒衣、藿香正

气水等防暑物品，冬天有挡风被、把套、

护膝、脖套等保暖物资，都是免费发的，

每个骑手都有。平台派单也从一开始

手动抢单变成了自动派单，自动派单不

用再一直盯着手机，有更多的时间可以

坐下看会视频，跟家人朋友打个电话，

也不用担心会没单送了。”

梁磊说，不要小看这些事情，很多

都是平台主动为骑士设身处地想到

的，并且都是实打实用得上，还有一些

是平台持续跟骑士们沟通反馈后的改

进。

在个人的话，梁磊在被提拔为优选

小队长之后，刚开始还不太适应跑单同

时带领团队，但公司基本每周做一次培

训，也学会了很多管理技巧。

骑士权益保障是一个系统性、长期

性的工程，饿了么对此有清楚认识，并

且一直在改进、完善。2021年，饿了么

成立骑士运营部，工作内容就是围绕骑

士权益制定长期主义的目标和业务策

略，建立组织机制保障，而核心工作指

标只有一个——骑士满意度。

据了解，为了更好聆听骑士痛点，

骑士运营部打造了多种形式的沟通机

制，其中圆桌会已举办近100场，和超过

2400 位骑士面对面交流。针对骑士反

馈的问题，饿了么设置了专门的工作组

推进，定期公开优化进展。目前已在商

户出餐慢、联系不上用户、异常报备流

程、超重订单补贴、取餐柜铺设等场景

做了持续改进，并上线恶劣天气下的骑

士分层保护体系。

骑士运营部为更好聆听推出的另

一创新举措，就是从全国招募蓝骑士智

囊团，对平台产品功能和规则设置进行

测试反馈，给到最真实的体验和吐槽，

并参与产品和规则优化。

“经过面试甄选，祝贺您被选聘为

饿了么蓝骑士智囊团成员，期待您持续

为蓝骑士仗义执言，为平台建言献

策”。11月，在刘宏宽收到这份特殊的

聘书后，他就成了自己的跑单小队和周

围同事们的“红人”，大家会经常向刘宏

宽反馈问题，他也会和小队成员们一起

讨论工作优化建议。

“许多骑士兄弟文化程度并不高，

异常订单报备的操作流程太复杂了看

不懂。”“商户出餐慢虽然可以申请延长

配送时间，但只是单笔订单的处理，而

一个商户出餐慢，将影响到我们手中后

面所有的订单，有没有批量解决办

法？”……

截至目前，智囊团成员已经反馈了

14 条产品建议。饿了么和蓝骑士智囊

团成员组建了专门的工作群，可以实时

在线上反馈问题。此外，每两周还举办

产品交流日活动，智囊团成员带着骑士

们的问题，与平台产品、运营、规则等员

工进行深入交流。交流日现场，会有工

作人员对反馈问题进行梳理，按照问题

类别、问题紧急程度以及属于长线或短

线问题，确定改进节奏。

比如，部分骑士反馈往年春节跑单活

动耗时几个月，周期太长。平台调查了解

后，适度缩短了今年年底活动总天数，并

增加多个短周期活动。既有长线奖励，又

有短线奖励，确保补贴力度不变。

饿了么骑士运营部负责人陈艳霞

说：“我们正努力建立高效、真实贴近骑

士工作场景的业务策略。骑士们不仅

是平台规则的被动接受者，也是参与者

和制定者。”

梁磊对此深有感受，“很多规则都

（跟最初时候）很不一样了。最初的一

些规则并不太实用，都是后来大家集思

广益，不停收集建议后慢慢修改得来

的。”

而在刘宏宽看来，智囊团成员是联

系平台和骑士之间的一个桥梁，可以更

好结合平台和骑士立场来看待问题。

自己会比较倾向于用一个更中立的立

场来发现问题、提出建议。如果一味地

满足骑士或者平台任何一方诉求，都不

利于实现整体骑士收益和骑士体验的

提升。

除了沟通交流机制的创新，饿了么

还在积极探索“线上线下共治”的安全保

障。

根据 12 月 17 日“第四届蓝骑士节”

上饿了么发布的最新消息，在线上，饿了

么为复杂配送场景提供更加灵活的配送

时间，例如暴雨、道路临时管制、商户出

餐慢等情况时。骑士也可以通过人工主

动报备的方式，申请匹配灵活配送时间。

在线下，饿了么正在试点推广智能

头盔。智能头盔直接与手机连接，避免

骑行时接打电话引起安全隐患，头盔还

内置感应指示灯，可根据刹车、光线过暗

等情况自动闪烁，起到警示作用。

若骑士配偶、子女、父母遇到重大疾

病，可以向“蓝骑士基金”申请每年 2 万

元—5万元的帮扶金。低保户骑士的子

女在教育阶段全程可申请助学金，每人

每学年 600 元—5000 元。“蓝骑士基金”

计划一年投入 1200万元，上线四个月已

为近百位骑士家人提供援助。

■新快报记者 郑志辉

在骑手个人成长方面，饿了么正与

物流合作商一起面向骑士开放站长、服

务商管理岗等晋升岗位。除了岗位晋

升，还提供更丰富的职业路径，比如培

训专员、带教师、配送体验官等。

在各地人社部门的指导下，饿了么

正在全国推广“网约配送员”新业态职

业技能提升培训。在上海、无锡、武汉、

黄石、宜昌，已经有 10203 名骑士报名

参加。课程包含配送异常处理、餐箱清

洁消毒等，既有线上教学，又有带教实

操课，培训通过后还可以领取政府专项

补贴。

“骑士权益保障是一个系统性、长

期性的工程，我们会拿出持续改善的决

心，积极承担更大的责任。”饿了么副总

裁刘歆杨表示。

沟通从聆听开始

既是规则的接受者，也是参与者和制定者

多举措升级
骑士保障体系

拓宽职业通道
每年晋升上千骑士

■蓝骑士智囊团成员向骑士们收集工作问题。


