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本刊记者 张想想／文
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——记“全国五一劳动奖章”获得者代冬祺

代冬祺参加网约配送员技能大赛代冬祺参加网约配送员技能大赛。。

当淮北市的街头还笼罩在薄薄的

晨雾里，代冬祺已经骑着电动车出了

门。这座城市的黎明他比谁都熟悉，

只不过现在，他不用再赶着去抢第一

个订单，而是要去站点检查设备、准

备早会和物资，迎接陆续到来的骑

手们。

从一名普通的网约配送员到驻点

副站长，再到全国五一劳动奖章的获

得者，代冬祺用了七年时间。这七

年，他的车轮碾过淮北的大街小巷，

他的手机屏幕上跳出过无数个订单信

息，他的耳朵里听过太多声“谢谢”

和“不用谢”。在外卖骑手这个被称

为“困在系统里”的行业里，代冬祺

偏偏走出了一条带着温度的路。

“三段式沟通法”的诞生

时间回到 2019年，那时的代冬

祺和许多新人一样，以为送外卖不过

是取餐、骑车、敲门三件事。真正跑

起来才知道，每一单都可能变成一场

“小型战役”。

入职第一天，他就赶上一场暴

雨。道路湿滑，他在送餐途中连人带

车摔了一跤，餐洒了，还被顾客埋

怨。那天晚上，他浑身湿透地坐在出

租屋里，问自己：还要不要干？短暂

纠结后，他在日记本上重重写下一行

字：“要么别干，要干就得上心，就

算送外卖，也得送得像样儿！”这句

朴素的话，成了他此后的职业信条。

比恶劣天气更磨人的是找地址。

代冬祺负责的片区位于淮北老城区，

许多小区定位模糊、单元牌年久缺

失，被骑手们戏称为“迷宫”。客户

催单的电话一个接一个，后台倒计时

的数字像“催命符”。

面对“找路比送餐还难”的现

实，代冬祺没有抱怨，而是自掏腰

包，上网购买了一批单元牌。他利用

送餐的间隙，一栋楼一栋楼地比对，

一家一户地张贴。久而久之，不仅打

通了老城区配送的“最后 100米”，

更引发了一场自发的“微更新”，越

来越多网约配送员加入其中、接力补

位。附近的居民们由衷感慨：“现在

不仅外卖快了，连收发快递也方便

多了。”

2020年和 2021年，代冬祺所在

的站点几乎每天都有差评和投诉。骑

手们怨声载道，有的说是客户刁难，

有的说系统不合理。代冬祺却开始悄

悄地做一件事：每次遇到投诉或差

评，他都会在当天晚上复盘，想想到

底哪里出了问题、哪里还能再改进。

他给自己定下零差评、零失误、零事

故的目标，改造三层保温箱，汤品加

防震垫、主食配隔热板、冷饮放冰

袋，尽可能让餐食保持最佳状态。

他还发现，绝大多数差评不是因

为送得慢，而是沟通出了问题。客户

不知道骑手在哪，骑手找不到客户又

不及时反馈，双方都在焦躁中失去耐

心。为此，他琢磨出了“三段式沟通

法”：接单时报备、取餐时确认、送

达前提醒。这些看似“笨拙”的坚

持，让他连续五年保持服务“零差

评”，被客户亲切地称为“最靠谱、

最安心的配送员”。

2022年，已经成为小组组长的

代冬祺，把“三段式沟通法”在小组

里推广开来。看上去不过是一两句话

的事，但真正执行起来，效果出人意

料。那种被告知、被尊重的感觉，让

很多原本可能要投诉的客户选择了谅

解。曾经被差评和投诉困扰的站点，

逐渐变成了零差评站点；代冬祺的

“三段式沟通法”也成为站点新骑手

培训的必修课。

外卖员不只是一个送餐的

外卖骑手这个身份，给了代冬祺

一个特殊的角度去看这座城市。他知

道哪个路口最容易堵车，知道哪家医

院急诊门口停车最方便，也知道哪些

商家的卫生不够好。他所在的片区有

三家大医院，医院订单往往是医生点

的加班餐或是病人的病号饭，这些人

等不起。代冬祺要求自己和组里的骑
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手，遇到医院的订单要优先配送。

2022年冬天，淮北遭遇罕见暴

雪，路面结冰，车辆寸步难行。接到

一份送往五号工地订单的代冬祺，解

开外套把保温箱紧紧裹在怀里，徒步

在冰雪里跋涉。脚踩进雪窝，裤腿冻

成冰壳，睫毛挂满冰碴……1.5公里，

他走了将近四十分钟。

当他用冻僵的双手把依然温热的

餐食递到客户手中时，对方愣住了，

连声说：“谢谢，辛苦了！进来喝杯

热茶吧。”那一刻，代冬祺突然读懂

了这份职业的价值：骑手送出的不只

是餐食，更是城市的烟火，是陌生人

的牵挂，是风雪里的温暖。

随着时间的推移，客户的暖心反

馈越来越多：有人会在订单备注里写

“下雨了骑手慢点骑”，有人会在三伏

天给骑手递一瓶冰水。代冬祺把这些

温暖一点点攒起来，变成了他坚持下

去的动力。

配送路上，代冬祺还有一个特殊

身份——城市流动监督员。他和同事

们配合市场监管部门开展“随手拍”，

取餐时发现店铺卫生不达标，或是看

到小区存在安全隐患都会及时拍照上

报，推动问题整改，为社区的安全、

居民的健康添上一份保障。

2024年，代冬祺代表站点参加

淮北市网约配送员技能大赛，白天跑

单、夜晚苦学，拿了全市第一名。两

个月后，他又以高分夺得安徽省技能

大赛第一名，并获得了第八届全国职

工职业技能大赛的入场券。

在西安的国赛赛场上，他与全国

顶尖骑手同场竞技。“虽然没拿到理

想名次，但那次经历让我真正读懂了

工匠精神：平凡岗位，一样可以追求极

致；普通劳动者，一样可以精益求精。”

归来后，他把先进理念带回站点，带领

团队优化服务流程、提升服务标准。

把站点经营成一个家

随着工作经验的积累，代冬祺迎

来了职业生涯的转变——从一名普通

骑手晋升为上海森成快递有限公司淮

北第一分公司副站长，负责百余名骑

手的站点运营。很多人觉得这是个好

差事，不用风吹雨淋了。但代冬祺知

道，责任比以前更重了。

骑手的时间相对灵活，可以自己

安排，但站长不行。代冬祺每天早上

九点到站点，晚上九点才离开，一天

十二个小时守在岗位上。他要随时处

理骑手们的突发情况，电话和消息像

潮水一样涌来，没有一刻能闲下来。

采访当天，刚和下了早会的代冬

祺聊了没一会儿，他的手机就响了

——是一位新人骑手打来的语音，声

音里带着明显的慌乱：“电话是空号，

我找不到路了！”代冬祺迅速打开后

台系统查看，又看了眼骑手发来的现

场图片，立刻作出答复：“就从这个

大药房旁边的小门进，里面有楼梯，

位置比较隐蔽，上去找到对应的房间

就可以。”电话那头连声道谢。新人

找不到路、餐洒了、车坏了、客户投

诉了、商家出餐慢了……所有这些问

题最终都会汇聚到代冬祺这里，他要

在第一时间作出判断和处置。

“一个人优秀不算优秀，一群人

优秀才是真优秀。”代冬祺培训新人

时常把这句话挂在嘴边。今年入职的

新人周兰娟，是站里为数不多的女骑

手之一。刚入行的时候，她连导航都

看不明白，分不清东南西北，常常骑

着骑着就迷路了。

每次打电话给代冬祺，他都会耐

心指点：“周姐你看手机上的箭头，箭

头指的方向就是你现在面朝的方向，

你要朝着箭头指的那条路骑。”他用最

笨的办法，一遍一遍教她认路。周兰

娟说，那段时间她几乎每天都打代冬

祺的电话，有时候一天打好几个，代冬

祺每次都会讲到她听懂为止。

更让周兰娟感动的是有一次发生

碰撞事故，她连人带车摔在地上，膝盖

和手掌都磨破了皮。她第一时间给代

冬祺打电话，代冬祺问清楚位置，二话

没说就骑车赶了过来，随后把她送到

最近的医院，自己掏钱垫付了医药费。

“很幸运在入行时就遇到代冬祺这样

的站长，才能把这份工作坚持下来。”

说这话的时候，周兰娟眼眶有点红。

这样的事情在代冬祺的站点里不

是个例。他会记住每个骑手的大致情

况：谁家里有小孩要接，谁住得远需

要早一点下班，谁最近家里有事状态

不好要多关心一下。他像经营一个家

一样经营着这个站点，让每个骑手都

觉得背后有人撑着。

代冬祺说，外卖骑手这个群体流

动性很大，很多人干几个月就走了，

留下的往往是因为这份工作真的能帮

到他们的生活。他想把这个站点做成

一个能留住人的地方：“大家在这里

不光能赚钱，还能觉得被当回事、被

照顾到。”

就在前不久，代冬祺获得了“全

国五一劳动奖章”，他依旧每天准时

出现在站点，和骑手们一起守护城市

烟火。在他心里，他代表的是整个外

卖骑手群体，是那些还在路上奔波的

年轻人，是这个新就业群体里每一个

认真工作的人。

在淮北这座城市，代冬祺和他的

骑手们每天要送出几千份外卖。每一

份外卖后面，是一次问路、一次沟

通、一次帮助、一次等待。骑手的车

轮碾过城市的每一条

街道，也在每一个订

单里留下了属于普通

劳动者的温度。□ 欢迎扫码收听
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