
眼眼下下，， 天天气气越越来来越越冷冷了了，， 网网上上
叫叫外外卖卖更更是是让让不不少少人人青青睐睐。。 到到了了饭饭
点点想想吃吃什什么么，， 在在平平台台上上下下个个单单，， 就就
会会有有快快递递小小哥哥将将热热气气腾腾腾腾的的饭饭菜菜送送
上上门门，， 方方便便又又实实惠惠。。 可可是是，， 这这种种用用
餐餐模模式式在在给给人人们们带带来来方方便便的的同同时时，，
也也让让不不少少人人有有所所担担忧忧：： 网网络络平平台台叫叫
来来的的外外卖卖，， 真真得得能能吃吃得得放放心心吗吗？？

上上周周，， 中中消消协协通通报报了了 ““网网络络外外
卖卖订订餐餐存存在在的的七七大大问问题题””，， 其其中中餐餐
食食卫卫生生安安全全等等问问题题相相对对突突出出。。 一一时时
间间，， 如如何何保保证证让让外外卖卖吃吃得得放放心心、、 吃吃
得得安安全全，， 杜杜绝绝 ““问问题题食食品品””，， 再再次次
成成了了人人们们关关注注的的热热点点话话题题。。

【现象】

□本报记者 博雅
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网络外卖订餐尽量避免生鲜食品
支招儿： 选择品牌餐厅和就近订餐

【专家提醒】

食品安全不是小事， 除了消
费者在订餐中要多注意外， 如果
还是不幸遇到了问题， 该怎么办
呢？ 对此， 北京市中视律师事务
所主任、 律师李玉祥在接受记者
采访时表示， “网络外卖订餐问
题再多 ， 但是 ‘根子 ’ 只有一
个， 就是商家与消费者之间的诚
信度失衡问题。”

李玉祥表示， 消费者在交易
过程中给予商家的诚信度是百分
之百， 否则消费者就不会通过网
络下单订餐，然后付款。但是商家
回馈给消费者的诚信度恐怕就要
大打折扣了， 否则就不会出现这
次中消协调查中发现的这些问
题。食品卫生问题也好，质量服务
问题也好，总之当消费者拿到、吃
到外卖餐发生问题时， 都是商家
没有兑现宣传推销时的承诺。

那么 ， 如何让商家讲求诚
信， 改善提升诚信度呢？ 李玉祥
认为， 首先， 要靠商家自律讲求

商业道德， 有良知， 守法纪， 做
到卖出的每一份外卖， 都如同是
给自己做的午餐一样 ， 卫生安
全。 第二， 要靠政府职能部门严
格有效地管理， 不断加大食品安
全、 卫生法律法规的宣传力度，
加大执法力度， 加大处罚力度，
无论事大事小， 坚决在食品安全
问题上， 做到执法必严， 违法必
究。 第三， 靠消费者监督。 作为
消费者我们首先应当对自己要入
口的食品安全和卫生负责， 对自
己的身心健康负责， 要尽最大可
能选择讲诚信、 守法纪的商家订
餐。 同时， 在用餐消费过程中如
发现食品安全问题等， 绝不能迁
就， 一定要投诉、 追责， 让不诚
信、 不重视食品安全、 卫生的商
家付出代价或者失去市场。

李玉祥认为， 只有消费者坚
持不懈地在食品安全问题等方面
同商家 “较真”， 商家的诚信度、
遵纪守法的自觉性才会提高。

网网络络外外卖卖订订餐餐
如如何何能能吃吃得得安安全全？？

“叫外卖， 你遇到过卫生不
合格的问题吗 ？ 一般都怎么处
理？” 面对记者的问题， 多数被
访者都表示， “最后都是不了了
之。” 原因是， 问题都看似 “不
大”， 比如感觉菜有异味、 或有
个头发之类的。 “遇到这事能怎
么着？ 如果店里就餐可以马上让
商家给换一个， 外卖点餐要换那
可折腾不起 ， 只能自认倒霉 。”
市民赵女士说。

而说起外卖卫生问题， 黄小
姐显得一脸无奈。 她告诉记者，
有一次在平台上下单要了一份疙
瘩汤， 正在单位等餐的时候， 一
位同事从外面进来后聊天说 ，
“遇上一个外卖小哥的汤洒了 ，
正在楼下往饭盒里折腾呢， 今天
谁吃这餐谁倒霉。” 正说着， 快

递小哥将疙瘩汤送了进来， 大家
都觉得很尴尬， 在黄小姐的追问
下， 小哥承认这份疙瘩汤就是洒
过又重新装的那份， 见已经被识
破， 主动将订单退掉了。

黄小姐表示， 如果同事没有
看到快递小哥洒了食物那一幕，
她肯定是不知情地吃了。 所以，
在她看来， 食品中偶尔碰到有个
小异物， 人们就不会吃了， 这也
算是幸运的。 可网络外卖订餐涉
及线上预订、 餐食制作、 线下配
送、 支付开票、 售后服务等多个
服务环节， 任意一个环节出现问
题 ， 都会影响消费者的实际体
验 ， 如果遇到不知情的卫生问
题， 消费者又能怎样呢？ 所以，
她觉得怎样让这些环节透明地展
示在服务平台上非常重要。

记者了解到， 黄小姐的想法
也 是 不 少 消 费 者 的 期 待 。 在
一 家 文化机构工作的张女士也
钟情于订外卖。 她说， 由于工作
关 系 ， 她 和 她 的 团 队 一 天 至
少 要 叫两次外卖 ， 可是在外卖
中 有 些 细 节 的 缺 失 总 会 让 她
感 到 不 舒心 。 比如 ， 有很多次
不知道是因为商家包装把关不
严， 还是在运送中出了状况， 总
之菜饭送到时出现的包装破损、
食物撒漏、 串味等， 非常影响食
用的心情。 可是， 又没法过多的
计较， 也没有时间去折腾， 顶多
对快递小哥表示一下不满， 最终
还是不了了之。 所以， 张女士认
为， 外卖卫生问题真是让消费者
防不胜防， 外卖订餐平台的透明
问题亟需规范。

餐馆老板： 市场不能仅仅拼价格
支招儿： 企业要拿质量说话

说起如何解决外卖食品卫生
安全的问题， 在一平台经营餐馆
的老板赵先生表示， 现在不少消
费者网上点餐， 首先看的就是价
格。 如果一个商家同样的一道菜
价格高于别家哪怕是一点点， 可
能就会被剔除。 其实， 商家真得
不能完全来拼价格。

赵先生告诉记者， 同样分量
的同样一道菜， 不同的服务也会
产生不同的价格。 比如说， 不少
消费者说起外卖卫生一般都会想
到食品干不干净， 很少有人会考
虑送餐的餐箱是不是卫生， 送餐
员的个人卫生怎样等等， 因为这
些问题同样关乎餐食的安全和消
费者的感受。 当然， 也同样关乎
着外卖的价格问题。

“我们公司在这些方面和细
节要求一直比较严格， 比如， 我
们对送餐工具都会定期去集中清
洗， 对送餐员的个人卫生也有明

确规定， 因为这些都代表着我们
的公司服务品牌和形象。 相信，
哪个消费者遇到一个脏乎乎的送
餐员， 在用餐的时候都会感到不
舒适的。” 赵先生介绍说， “可
是这些都需要成本的付出呀， 所
以相关平台或者管理部门， 在这
些方面也应该要监管和重视， 比
服务、 比价格， 更要比品质， 这
些对营造一个健康、 安全的外卖
叫餐平台非常重要。”

针对赵先生反映的问题， 记
者在走访中发现， 确实很少有商
家会定期对送餐箱子清洗消毒。
在南四环一家餐馆门前， 记者趁
着等人的间隙和几个同样在等待
送餐的小哥聊天时， 当记者问及
“餐箱脏了怎么办？” 一位小哥半
开玩笑地回答： “每天在外跑，
谁还顾得上它呀！ 实在脏了拿抹
布擦擦得了。” 说起会不会消毒，
另一位小哥接话说， 他已经送了

一年多了， 反正目前公司从来没
有这样要求过。

而对于送餐员的个人卫生问
题， 是否会影响外卖食品卫生及
影 响 用 餐 者 心 情 ？ 采 访 中 ，
不 少 消费者表示认同 。 市民孙
小姐说： “今年夏天， 我在一家
餐厅用餐时， 因为顾客比较多 ，
就坐在了几个等着送餐的小哥旁
边， 没想到他们身上的味道很难
闻， 估计是送餐的衣服长期不清
洗 ， 才会有的味道 ， 让我很难
受， 所以如果我在订餐时闻到这
股味道， 肯定会对饭菜的卫生质
量产生疑问的， 当然也会影响用
餐的心情了。” 另外， 孙小姐建
议， 在网上送餐过程中产生的食
品安全问题也不容忽视。 因为不
规范的运送和储存方式都可能产
生食品的变质或污染， 尤其是在
夏季高温影响下， 此类问题更易
发生。

消费者： 卫生问题让人防不胜防
支招儿： 服务环节要透明

以网络外卖订餐服务为代表
的互联网+服务， 是我国分享经
济的重要组成部分。 现在， 越来
越多的消费者愿意尝试网络外卖
订餐服务， 但是网络外卖订餐涉
及多个服务环节， 那么在当前情
况下， 消费者如何能够避免餐食
卫生安全隐患的问题呢？ 对此，
中国消费者权益保护法学研究会
副秘书长陈音江提示， 由于网络
外卖不能让消费者直观了解卫生
状况和制作情况， 加上外卖行业
内良莠不齐， 给消费者带来了不
少安全隐患。 为此， 消费者通过
网络订餐时要注意以下四点。

一是订餐前要在外卖平台上
认真查看供餐单位的 《营业执
照》 和 《餐饮服务许可证》， 多
查看商家上传的相关资料和订餐
用户的评价 ， 尽量选择证照齐
全、 信誉良好的餐饮服务单位订
餐， 不要向无证无照、 证照信息
不全或证照信息虚假等非法供餐
者订餐。

二是尽量选择距离相对较近
且可在短时间内送达的供餐单位
订餐。 收到外卖送餐后， 要先检
查餐食包装是否完好、 清洁， 所
配送餐食是否与订购餐品一致。
当面查验餐食是否受到污染或出
现变质， 一旦发现餐食变质或受
到污染， 应当拒收。 确认无误后
要及时就餐， 避免长时间存放。

三是应尽量避免通过网络订
购生鱼片、 拌黄瓜等生冷食品，
奶油糕点、 提拉米苏、 芝士蛋糕
等冷加工糕点 ， 拌色拉 、 四季
豆、 河豚鱼等高风险食品。 不要
一次性从网上订购大量餐饮食品
作为单位集体用餐， 以免超出外
卖商家的加工能力， 发生食品安
全事故。

四是如果发现餐食安全问题
或网络供餐单位存在违法行为
时， 应及时向食品药品和卫生监
管部门投诉举报。 发生疑似食物
中毒时，要及时到医院就诊，同时
保存好相关证据，以便调查取证。

【律师建议】

“根子” 就是诚信度失衡的问题
支招儿： 加大监管和处罚力度

建议：商家自律、政府职能部门监管、消费者不迁就


