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平台：百度外卖
投诉内容：有异物

网友沈女士通过百度外卖，点了一份
“××公”的鱼香肉丝饭，吃到一半：“有个东西
怎么咬不烂，还以为是骨头呢，吐出来仔细一
看，居然是一片指甲，瞬间恶心到不想说话。”

如果是在店里吃饭，这时可以呼叫店员，
可是外卖，该找谁投诉呢？

我们根据沈女士的情况，点开百度外卖
App，在“我的”页面中，找到了机器人在线客
服。客服答复——必须拍下残品照片。

昨天12：01，我们进行了投诉。16：40，接
到了来自北京百度外卖客服的电话。

我们问：如果有人吃坏肚子怎么办？
百度外卖客服表示，和吃出异物的投

诉流程一样，不过要附赠上医院出具的相
关证明。“这个会比异物难处理。因为很
难界定到底是吃了什么导致的。”客服说
得 也 很 实 在 ，“ 原 价 退 款 是 常 见 的 结 果 。
如果客户腹泻非常严重，并且证据充分，
我们也会针对商家做出罚款、关闭等各种
处罚措施。”

平台：大众点评
投诉内容：出现腹泻

叶小姐投诉在大众点评的外卖平台买了
“××龙虾盖饭”外卖套餐，一个小时后，肚子
痛，经诊断是肠胃炎。

想讨个说法，电话找到卖家，对方一听，
先是拒不承认，之后要求叶小姐提供相应的
证据证明。

“我们接到投诉后就去查过了，当天的货
源都是好的。我们一天要外送近百份，堂食
更多，都没有人有同样症状，我觉得不是我们
店的问题。龙虾是高蛋白的食材，时间长了
就会发腥，味道变了。建议下次还是来堂食
比较好。”该店的负责人表示。

大 众 点 评 平 台 上 的 投 诉 通 道 比 较 隐
蔽。需要先进入我的订单-订单详情页面，
然后点击右上角的联系客服，通过在线客服
进行投诉。

我们也打了大众点评的在线客服，工作
人员建议投诉者不要直接联系商家，全权交
给平台就好。

一般来说，他们在核实情况属实后，会赔
付医药费和餐费，并且对商户做出扣信用度、
罚款等等处罚。

所以，如果你运气不好吃坏肚子，最好及
时就诊，并保留病历卡、检验报告、剩余食品
等相关证据。

平台：饿了么
投诉内容：店家不符

同样是点外卖，王女士就要更“劳居”，她
点单前，都要看看实体店面图，觉得环境不错
才会下单。不过前几天，她就被照片给骗了。

“我看到一家面疙瘩店，网上照片看起来
很新很干净。就点了一份饭。因为店离单位
很近，昨天想去店里吃，结果发现根本没有什
么面疙瘩店。”王女士是在饿了么平台上点

单，投诉后也没有得到任何反馈。
昨天下午，我们点开王女士点单的店，店

名已经改为“×老头”，但是提供的实体店照
片，依然是“×面疙瘩”店。依着地址我找到了
这家隐藏在巷子里的小店。

店面只有 10 多个平方米，摆放着一张桌
子和一个铁架子。桌子上、地上和架子上摆
满了各种纸板箱、泡沫盒子和调味品。墙上
张贴的菜单也被架子挡住了。

在店门口，贴着 4 家外卖平台的标志，老
板的手机里不时传来订单的消息。门口停着
各家外卖平台的电动车。一个“老汤面疙瘩”
的招牌静静躺在店门外的角落。

“这里以前的确是面疙瘩店，生意不好关
了。我盘下来的。店面太小做实体店没意
思，我就光做外卖了。平台上的照片还没来
得及换，反正地址是对的。”店老板说，外卖生
意非常好，开了近一个月，每天有几百份订
单。“我们餐饮证照都齐全的。放心好了。”老
板掏出手机给我看了餐饮证件的照片，并表
示实物拿出来太麻烦就没有挂出来。

饿了么客服表示，在证照合规、卫生条件
及服务品质优良、符合平台的其他规则等条
件的基础上，饿了么不反对商户为平台用户
提供多元化的产品和服务。也就是这种投诉
无法处理，只会督促商户尽快更换网络照片。

两会聚焦
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我们昨天现场拍到的店面照片

“叫外卖”成小餐饮店的主要财源
省政协委员田宁：虽然不好管，但并不是管不好

问题外卖如何投诉？维权难度高不高？
快报实测“外卖三巨头”服务
记者 魏奋 岳雁 摄影 严嘉俊

“我们公司在拱墅区的总部有一千多名员工，年轻人经常叫外卖。但我经常听到员工说起外卖的品质、卫
生有问题。有一次有个员工吃出一团头发，是一团！太恶心了！菜不新鲜也是常有的事，有人点个鲫鱼，送过
来一看，鱼眼珠都是凹进去的⋯⋯”

民以食为天，吃是大事，今年两会上，省政协委员田宁的提案就跟越来越普及的外卖有关。

省政协委员田宁，是盘石网盟的老总，这家互联网公司里基本
上都是年轻人，大家的经历促使他提出了《关于加强浙江省网络订
餐管理严控食品安全的提案》。

“写提案前，我还特地问过很多小店，有快餐店、面馆、馄饨店，
外卖业务量都非常惊人，占总业务量70%左右。有家馄饨店外卖占
了总量的 80%。”田宁说，在浙江这样的互联网经济大省，众多中小
餐厅、餐馆都开通了“网上订餐”和“电话订餐”的业务。因为店租成
本高昂，还有很多外卖餐饮店开在小区里面，增加了监管难度。

田宁觉得，“黑外卖”出现的最重要的原因主要有三个：
一是食品监管部门对外卖平台的监管缺乏，同时外卖平台也没

有建立有效的自身监管体系；
二是外卖平台面对庞大市场的诱惑，缺乏责任感，不愿在监管

方面下工夫，唯恐会拖慢自己的发展速度；
三是平台无法提供有效的维权方式，消费者往往投诉无门，与

商家“私了”或忍气吞声成为不少消费者的选择。

要用法律法规给网上订餐平台“做规矩”
“‘黑外卖’不好管是事实，但话说回来，十几年前，网吧难不难

管？鱼龙混杂、乌烟瘴气。但现在呢，都管得好好的，网吧有摄像
头，要登记身份证，网络不当行为有监管，收银系统还可以和派出所
联网⋯⋯”

田宁说，遏制“黑外卖”，办法肯定有，他连说了“1234”个建议
——

“首先要确定一个核心的、主导的监管部门，或由街道牵头监管
辖区内的网上订餐也可以，加强监管力度，对网上订餐网站和外卖
App 公司等经营者的经营资格进行审查，提高准入门槛。同时，要
尽快出台相关的、细化的法律法规，要‘做规矩’。外卖出了问题，怎
么取证？怎么赔偿？一个盒饭 15 元，即使打官司赢了，只赔你 20
元？显然不合理。

“第二，订餐网站、外卖 App 公司，要对从事网上订餐的商家预
先审核，签好合同，把好关，明确各方权责；

“第三，监管部门要对提供外卖的商家定期排查，要严查严管，
及时在网上公示审查情况。

“第四、充分发挥消费者的监督投诉功能，完善餐馆退出网上订
餐的机制。消费者发现外卖有问题，要有流畅的投诉渠道。核实调
查后，如情况属实，除依法要求赔偿外，该拉‘黑名单’的就要拉到

‘黑名单’里，还要建立强制其退出网上订餐平台、责令其停业整顿
等处罚机制。”

省台联：
一份外卖从制作到派送 能否开展“全程网络直播”

本次两会上，关注网络平台订餐问题的还有省台联。
“餐饮业是从业门槛很低的行业，点多、面广、人杂、流动性大。

现在网络平台订餐服务项目，更是突破了传统的管理体系，一个家庭
厨房就可以提供快餐外卖服务，给餐饮业的管理工作带来了很大的
难度。”省台联为此提出了一个具体举措——建立餐饮业信息网络公
开查询监督系统，把餐饮单位立体、全面、全程地呈现在顾客面前。

除了将企业资质、量化管理等级、人气指数、菜肴特色，将各类
食材来源、价格、品质、日期，全部录入信息系统之外，还要“把厨房
的制作过程”进行“全程网络直播”，录入信息系统。

尤其是对网络平台餐饮服务，除了纳入我省餐饮业信息公开查询
监督系统，还要增加GPS定位信息。把网络外卖服务的制作和外卖整
个流程，全部曝光在公众的视线之下。让监管方、服务提供方、消费者
三位一体的共治体系，完全覆盖网络外卖服务，促进网络餐饮服务这个
新兴业态在健康的轨道上发展。

本报记者魏奋采访省政协委员田宁

加班、出租房内没有厨房、不会烧饭、懒⋯⋯越来越多的人选择通过外卖来填饱肚子。但
吃出问题怎么办？我们根据读者和网友的投诉，分别体验了当下最热门的三款外卖软件。测
评仅代表个案，供大家参考。

十几年前，网吧难不难管？
虽然不好管，但并不是管不好

面对问题外卖如何投诉？维权难度高不高？
快报测评“外卖三巨头”服务

“饿了么”平台上显示的店面照片


