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困在投诉里的小哥，怎么“跳”出来？

面对不合理的投诉和差评，不少快递

员、外卖骑手、网约车司机等新就业形态

劳动者反映，通过平台申诉往往困难重重，

很难成功。对此，专业人士建议多渠道听

取劳动者意见诉求，引导平台企业和劳动

者在奖惩办法等方面进行协商，畅通申诉

之路。

对于在北京做外卖骑手的王景来说，

最苦恼的莫过于接到投诉或差评。

“有投诉不仅会被罚钱，还意味着好

评率、服务分都受到影响，这直接关系到

平台给我们的派单量。”面对不合理的投

诉和差评，王景会向平台申诉，但时常申

诉无果。

采访中，多名平台就业人员表示，他们

和王景一样，时常遇到申诉被拒甚至无处

申诉等情况。如何为新就业形态劳动者搭

建表达合理利益诉求的渠道，成了摆在平

台用工双方面前的一道题。

“一个投诉意味着一天白干了”

去年 5月，在福州做快递员的林先生因

6个差评丢了工作。原因是，该快递公司规

定，只要快递员当月被投诉量超过 5单，就

要对其进行劝退。

这 6次被投诉的原因是没有送货上门

或者虚假妥投，其中有两个人分别投诉两

次。林先生表示，那个月他送了 5000多单，

因为疫情防控原因，部分小区快递员无法上

楼配送。而就虚假妥投的投诉，客户曾私

下联系他，说是原本给商家的投诉误点成

了快递员。但即便如此，快递公司依然将

他辞退。

通常，消费者通过客服电话对快递员进

行投诉，投诉一次，快递员就要被罚 200
元。在北京市昌平区送快递的小曹抱怨道，

“一个投诉意味着一天白干了”。

杭州网约车司机郑师傅遭遇过“同款委

屈”。今年 2月的一天，他在杭州东站接单

后，乘客迟迟未到，产生了 5元的停车费。

订单结束后，他在添加费用时，误将 5元停

车费填成了 5元高速费，后遭到用户投诉

“多收附加费”，他被扣除流水 5元、罚款 20
元、扣除服务分2分。

尽管提交了接单记录和 5元停车费的

付款凭证，但最终郑师傅还是没能申诉成

功。自己并没有多收用户一分钱，只是不小

心填错了信息，平台如此处罚，郑师傅有些

寒心。

记者走访发现，不少新就业形态劳动者

经历过恶意投诉。此前，有机构发布的《中

国青年发展报告NO.4——悬停城乡间的蜂

鸟》指出，恶意投诉成快递小哥工作痛点之

一，有 42.43%的快递小哥认为工作的难点

是“用户不理解，投诉压力大”，这在所有工

作难点中排名第一。

2021年，全国总工会等八部门发布《关

于维护新就业形态劳动者劳动保障权益的

指导意见》，明确提出指导企业建立健全劳

动者申诉机制，保障劳动者的申诉得到及时

回应和客观公正处理。

在北京市福茂律师事务所律师张志友

看来，要解决快递员困在投诉里的难题，快

递企业要规范对快递员的管理方式，明确加

盟企业和网点开办企业要依法承担维护快

递员合法权益的对等责任，遏制“以罚代管”

“以包代管”等行为。外卖平台要完善算法

指标，调整骑手服务评价规则，对超时等情

况的处理，要从扣款变为更加柔和的加减服

务分机制，给骑手预留反映通道。

“解决申诉难题，需要通过民主管理形

式听取劳动者意见诉求，畅通集体协商通

道，引导平台企业和劳动者在奖惩办法等方

面进行协商，维护劳动者的劳动经济权益。”

张志友建议，网约平台还可以引入大众评审

对消费者投诉进行调查和裁决。

中国新就业形态研究中心主任、首都经

济贸易大学劳动经济学院副教授张成刚表

示，平台制定的投诉评价机制有利于维护消

费者合法权益，也可以加强对平台劳动者的

监督，督促提升服务水平。但问题是，消费者

权益需要维护，劳动者的权益也不容忽视。

“平台不能以牺牲劳动者的利益来平息

消费者的怨气、换取平台的收益。”张成刚建

议道，要进一步完善申诉机制，既要确保消

费者的权益不受损失，也要为新就业形态劳

动者建立畅通的申诉渠道和公平的裁决机

制，保障其申诉的权利。同时，对于那些多

次恶意差评的用户，设立黑名单制度。（部分

受访者为化名） （据《工人日报》）

记者在互联网投诉平台搜索发现，不少

新就业形态劳动者反映，通过平台申诉不合

理的投诉和处罚往往困难重重，很难成功。

“一般申诉 10单，有 9单都通过不了。

尤其是因为超时被投诉，除了平台提示的特

殊天气原因外，只要被投诉，骑手就要被处

罚。”在北京一家购物中心门口等待取餐的

骑手王力诉苦道，很多时候，超时是商家出

餐慢、派单不合理、等待顾客取餐时间过长

等多种因素造成的，但平台并不接受这些申

诉理由。

多位受访者透露，平台一般只提供一次

申诉机会，申诉失败就面临罚款、扣分。

在北京市昌平区送快递的周师傅告诉

记者，他所在的快递公司规定，只要有客户

投诉就要被罚款，一次罚 200元，且无法申

诉。一次，有客户投诉周师傅送件前没有电

话告知，且自己没有收到快件。但周师傅手

机上有通话记录和录音，后来客户承认是自

己搞错了。即便如此，由于没有申诉渠道，

周师傅还是被罚了钱。

另一方面，证据不足和难以留存也是申

诉难通过的原因。今年 2月，河南货运司机

智先生没想到，订单完成半个月后遭到了客

户投诉，他因违规收费被扣行为分20分。

这是 1月底接的一单，当时按平台计费

规则，智先生收取了超时费 16.5元，他就此

也和客户沟通解释过。智先生把当时的情

况报备后，等待申诉结果。然而，其间智先

生因升级App，当时和客户的聊天记录未保

存，最后申诉失败。

有平台客服人员告诉记者，他们也理解

劳动者的遭遇，但时常因劳动者没有及时保

存证据，或证据不全，导致无法通过申诉。

服务分（或行为分）是平台对劳动者管

理的一种手段，分数高的人员享受优先派单

的待遇。业内人士透露，这也是大的平台公

司留住劳动者的手段。因为一旦被扣了分，

需要拉更多单才能涨分，这会使劳动者留在

该平台，增强黏性。

“我跑的这个平台，行为分最高 120分，

低于 80分就很难抢到单子，还会影响提现。”

申诉失败后，智先生有些委屈，被扣的这 20
分，需要跑200单才能把分涨回来。

“一般申诉10单，有9单都通过不了”

引导双方就奖惩办法进行协商
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