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如何点到一份好外卖
指尖轻点，热气腾腾的餐

食便送上门来。外卖早已成
为人们日常就餐的一种选择，
深刻重塑着餐饮消费的格
局。然而，在便捷性备受青睐
的同时，“堂食外卖两张皮”的
争议也持续发酵：分量缩水、
食材新鲜度不足、配料缺漏等
问题屡见不鲜，部分商家的双
重标准不仅刺痛了消费者的
味蕾，也触碰了市场公平与食
品安全的底线。

近日，记者通过实测、街
头走访、多方追问，深入餐饮
门店、配送链条与消费场景，
解码外卖行业的品质困局。

分量缩水、食材不新鲜、
配料缺漏……外卖消费中的
这些痛点，早已不是个别消
费者的偶然遭遇，而是困扰
行业发展的普遍问题。如何
让消费者在指尖下单后，既
能享受到便捷，又能吃上一
碗分量足、味道正、吃得安心
的好饭？

“当前的外卖 App 平台
抽成太高，部分优质商户、网
红店可降低至 20%，但普通
商户抽成多为 25%起步，一
些商户为了节约成本不得不
降低外卖品质。”吴忠市餐饮
饭店协会会长荆红俊说，建
议鼓励开放第三方配送接
口，支持商家搭建私域渠道，
降低对单一平台的依赖。同
时，可通过建立统一的线上
商户食品安全备案与公示制
度，要求私域渠道商家同步
上传食材采购凭证、后厨监控片段，接入
监管部门溯源系统，让商家在降低平台依
赖、减轻成本压力的同时，实现行业合规
与品质提升的双赢。

作为外卖从商家到消费者手中的“桥
梁”，外卖小哥对品质损耗有着最直观的
感受。骑手韩亚东告诉记者，配送过程中
的诸多因素会影响餐品品质：“高峰期
订单多，为了赶时效，可能会出现餐品
积压。部分商家用的包装不防水、不保
温，汤面容易洒漏，热菜会变凉。还有的
小区电梯难等，配送时间过长，蔬菜自然
会发蔫。”

韩亚东建议，平台应建立餐品出餐前
核验机制，由商家和配送员共同确认餐品
的分量、配料是否齐全，并通过拍照留存
证据，这样既能明确责任，也能倒逼商家
规范操作。此外，配送员的配送时效压力
也间接影响着外卖品质。

“平台规定时间内送达，超时会罚款，
我们只能拼命赶，根本没时间注意餐品是
否完好。”韩亚东认为，平台应根据订单距
离、菜品类型灵活调整时效，比如手抓羊
肉、现炒热菜等对温度要求高的菜品，可
适当延长配送时间。

消费者的维权意识与理性选择，同样
是推动行业进步的重要力量。银川市民
马丽曾因外卖分量严重缩水，成功维权并
获得赔偿。

“不少消费者觉得几十元的餐品没必
要较真，这反而让部分商家有恃无恐。”马
丽建议，监管部门应简化维权流程，外卖
投诉要“快速响应”，同时公开商家违法违
规记录，让消费者能清晰了解商家信誉。

“消费者也应理性消费，不要一味追
求低价，对于价格明显低于市场合理水平
的外卖，需警惕其品质问题。”马丽说，现
在她下单时会优先选择标注“现制现做”

“品质保障”标签的商家，尽量选择街面口
碑较好的大餐馆，虽然价格可能稍高，但
吃得放心。

解决外卖品质参差不齐的问题，并非
单一主体能够独立完成，而是需要行业协
会、平台、商家、消费者、监管部门形成合
力。当各方力量协同发力，打破“低价竞
争、减量降配、投诉增多、口碑下滑”这一
恶性循环，才能让外卖行业回归“便捷与
品质并重”的本质。
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“吃到了一根头发”“太
咸了，菜也给得少”“拆开外
卖包装，筷子上居然长了霉
点”……打开外卖平台的评
价区，类似的吐槽在银川市
消费者的留言中屡见不鲜。
为还原真相，记者选取银川
市两家典型餐饮门店——银
川市金凤区万达广场某汉堡
店与金凤区庆丰街某麻辣烫
店，采用“双线同步实测”模
式：一组到店堂食，一组通过
外卖平台下单同款菜品，从
分量、配料、口感、新鲜度等
展开对比，探寻外卖与堂食
是否存在品质差距。

11 月 17 日，正值就餐高
峰，记者走进金凤区万达广
场某汉堡店，堂食点选了“人
气明星餐随心配四件套”，包

含汁汁双层嫩牛堡 1个、鸡米花 1份、蛋挞
1个、可乐 1杯，实测汉堡重量 187克，面包
坯松软有弹性，牛肉鲜嫩多汁，西红柿脆
嫩，沙拉酱涂抹均匀；鸡米花色泽金黄，外
脆里糯；蛋挞香酥，奶香味十足；可乐气泡
充盈，很好保留了品牌经典口感。与此同
时，记者通过外卖平台下单同款套餐，打
开包装完好的专用保温袋，餐品独立包
装，有效减少了配送过程中的挤压变形。
实测结果显示与堂食无异，餐品因配送
过程中轻微返潮，酥脆度略有下降，但整
体口感未受影响。同时，外卖因有“平台
神券”，价格比堂食优惠近 14 元，性价比
较高。

在金凤区庆丰街某麻辣烫店，记者堂
食挑选了 13元的麻辣烫，其中，包含西蓝
花、金针菇、山药、面筋、蟹棒、鸡肉香肠
6 样菜品，煮熟后对菜品进行称重 899
克，汤汁充盈，蔬菜新鲜，汤底麻辣鲜香，
麻辣烫的地道风味。然而，记者打开
外卖平台后发现，同样的菜品选好后价格
在 21元左右。原以为可能是菜品重量不
一样，没想到收到后餐品总重仅 614 克，
较堂食同样的菜品减少 285克，分量缩水
近 32%，价格却高于堂食约 8 元，味道也
偏咸。

记者第一时间联系商家，对方起初坚
决否认差别对待，坚称“外卖和堂食都是
一样的标准”，随后记者展示了实测数据，
商家改口“外卖需要考虑配送成本，分量
会稍微调整”。记者又联系外卖平台客
服，对方表示将记录问题并督促商家整
改，同时建议消费者遇到类似情况可申请
退款，但未提及具体的处罚或监管措施。

“这家麻辣烫我也点过，有一次买了
份单人餐，没想到里面大部分是豆芽、白
菜、油菜，而且菜品不新鲜，我最后给了差
评，商家还回复称‘如果不喜欢吃可以备
注不要豆芽和白菜’，但是如果不要豆芽
和白菜，这份餐估计就剩面筋了。”银川市
民许先生说。
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11 月 19 日中午，银川兴庆区一家黄焖
鸡餐厅后厨忙得不可开交。一边是 10多个
砂锅呼呼冒着热气，香气扑鼻；另一边，服务
员正麻利地将饭菜打包封口。“以一份标价
29.8元的黄焖鸡套餐为例，平台抽成就要扣
除 5元左右，再加上包装盒、餐具和配送费约
2元到 3元，再扣掉平台优惠券，我们实际到
手不到 16元。”店主马如军向记者坦言了经
营的压力，“平台优惠券如果是 8元，我们需
自行承担 4元。再加上房租、人工、原材料等
成本，外卖如果不适当控制分量，利润就很
少了。”马如军说。

这样的情况在银川餐饮市场并不少
见。记者走访发现，面对平台抽成和持续上
涨的原材料成本，商家不得不寻求各种“降本”
方式，而这往往直接导致外卖品质“缩水”。

平台抽成构成商家最大的成本压力。
记者注意到，目前主流外卖平台对商家的抽
成比例普遍在 25%左右。这部分成本挤压
了商家的利润空间，迫使商家在食材用量和
品质上做出调整。

与此同时，包装与配送成本也不容小

觑。兴庆区一家湘菜馆负责人余魁给记者
算了一笔细账：“湘菜一般重辣多汤，需要做
好保温。为此，我们选的是铝箔打包盒，一
个盒子就要 1.8元。加上餐具、保温袋以及
配送费，成本大约在 3元到 5元之间。这些
看似零散的费用，在订单积累下就是一笔不
小的开支。”

此外，食材价格的波动也给外卖商家带
来烦恼。“冬季叶菜类价格普遍上涨，青菜进
货价较上月涨幅超过 30%，迫使我们减少菜
量。”阅彩城某菜馆店长坦言。

在种种成本压力下，部分商家选择使用
预制菜或冻品来替代现制菜品。一位从业
者透露：“同样的虾仁蛋炒饭，新鲜食材现
炒，一份成本接近 10元。而预制蛋炒饭从预
制的米，到冷冻的虾仁和青豆等原料，不仅
食材更为丰富，成本可以压缩到3元至4元。”

除了成本因素，“重堂食、轻外卖”的传
统经营思维也是导致外卖品质缩水的重要
原因。兴庆区一家本地菜馆店主李燕表示：

“堂食讲究摆盘艺术和锅气，外卖则优先考
虑配送过程中的品相保全。”很多实体商家

往往简单在线上店铺照搬堂食菜单，未针对
外卖特性优化菜品设计。“比如一些适合堂
食的酥脆菜品，经配送后口感大打折扣，易
引发消费者不满。”李燕说。

行业标准的缺失也进一步加剧了品质
参差不齐的状况。银川市餐饮烹饪业协会
秘书长李龙说：“目前餐饮业质量管理规范
主要针对堂食，对外卖食物的分量、食材
新鲜度、配送后口感还原度等尚无明确标
准。比如‘小份菜’该是多少克，‘现炒’该如
何界定，都缺乏统一标尺，这让部分商家有
机可乘。”

宁夏宁正律师事务所律师高亮说，目前
针对外卖的监管主要关注食品安全问题，而
对食材品质差异的监管存在模糊地带。《网
络餐饮服务食品安全监督管理办法》《网络
食品安全违法行为查处办法》等规定，对品
质管理的约束力有限。

业内人士建议，平台方应优化佣金结
构，对品质稳定、口碑良好的商家给予流量
扶持；商家则需重新审视外卖业务逻辑，不
能简单将其视为堂食的补充。

“平时点外卖最喜欢点什么？”“有没有
推荐的外卖店？”“为什么觉得这家外卖不
错？”11月 20日，在银川市街头，记者随机采
访了几位市民，听他们分享手机订单里的

“高频之选”，也走进本地热门外卖商家，了
解其靠品质圈粉、凭口碑留客的经营之道。

市民高原点外卖时，有着明确的“安全
筛选逻辑”。优先选择“堂食店”、连锁店和

“明厨亮灶”店铺，日常偏爱干净卫生的面
食、盖饭。而曾经热衷的轻食，因被曝光存
在滥用预制菜、制作环境脏乱差等问题，已
被他列入“避雷清单”。高原的选择，折射出
消费者对外卖食品安全的核心诉求。

这一需求，恰好与某品牌餐饮店的策略
不谋而合。该店精准锁定 25岁至 35岁白领
客群，以“快、味、鲜、爽”为核心，凭借系统性
运营成为外卖热门选择。“品牌推行‘下单即
炒’模式，通过 143个后厨标准化动作节点、
菜品配比精确到克、厨师专精 4到 6道菜等
细节，保障口味与卫生双统一。”该店步行街店
店长李栋介绍，针对外卖场景痛点，还定制
了食品级 PP 餐盒，搭配带透气孔的密封铝
膜盖，既防口感变差又可微波加热，更研发
下饭一碗香等专供菜品，解决配送中的风味
流失问题。

“点外卖就怕遇到菜品不新鲜
的问题，工作辛苦，如果连一顿舒心
的饭都吃不上，一整天的疲惫都没
了落脚点。”市民陈美如道出了不少

上班族消费者的心声。这也正是多数上班
族点外卖时的共同顾虑，节奏快、时间紧，外
卖本是便捷的慰藉，可食材不新鲜、品质无
保障，反而成了额外的烦心事。

陈美如告诉记者，她喜欢点一家拌饭店
的外卖，分量充足且价格亲民，一人食既能
吃饱又不浪费，而且肉质、米饭都不错，跟在
店里吃的差别不大。

记者采访陈美如提及的拌饭店。该拌
饭店金凤万达广场店店长张亚东介绍，目前
外卖的复购率可达 50%，依托品牌全国统一
的冷链物流体系，实现食材统一采配，从源
头确保品质稳定。而且优化了包装设计，采
用密封性能优良的餐盒，搭配防漏防洒结
构，有效避免配送过程中汤汁洒漏、菜品变
凉的问题，让拌饭保留堂食口感和热乎温度
直达食客手中。此外，品牌坚守标准化运
营，从食材切配到烹饪时长都有明确规范，
既保证了不同门店口味统一，也提升了出餐
效率，高峰时段仍能维持快速配送，契合上
班族的时间需求。

当下，消费者不再满足于“能吃饱”的基
础需求，而是将“安全、新鲜、口感稳定”作为
核心标尺。这种转变的背后，是餐饮行业从

“规模扩张”向“品质深耕”的转型。当预制
菜乱象、小作坊卫生问题被逐渐曝光，消费
者的选择愈发理性，倒逼商家跳出“低价竞
争”的内卷困局，转而在供应链管控、烹饪标
准化、场景化适配等硬实力上发力。

如今，外卖市场早已不是“谁便宜谁赢”
的粗放时代，而是“谁能解决消费者痛点，谁
就能赢得口碑”的精细化竞争时代。消费者
用订单投票，选择那些坚守品质、尊重需求
的品牌；商家用行动回应，以标准化运营、场
景化创新诠释餐饮本质。这种双向奔赴，不
仅让上班族在忙碌之余能吃上一顿舒心饭，
更推动本地外卖行业朝着更规范、更健康、
更贴合民生需求的方向发展。
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把控品质，靠复购率和口碑赚钱
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