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外卖骑手作为新业态工作者，面临着算法机制的硬束缚和软约

束，具体表现为：在粘性陷阱中骑手身体和精力被双重粘滞于工作之

中；在情感劳动的挤压下，骑手表现出明显的职业倦怠和较低的自我

效能感。本文经过定量分析，建立了算法控制－职业倦怠－自我效能

感模型，在一定的样本量和科学统计的基础上推翻了长期以来存在的

“粘性陷阱促使劳动者积极主动地投入工作”的观点；通过定性分析，

进一步深入挖掘了在粘性陷阱中劳动者从身体与精力的粘滞状态到

低自我效能感的机制，在劳动者进入粘性陷阱的动态过程中，劳动者

在身体和心理的层面出现了“积极－消极”的谱系化特征。在此基础

上，本文重新探讨算法管理中存在的劳动者主体性问题及其长期影

响，在更现实的层面讨论算法机制中道德责任的归属和落实问题。 
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Abstract 

Take-out riders, as new business workers, are confronted with hard and 

soft constraints of algorithmic mechanisms, which are as follows: in the 

sticky trap, the rider's body and energy are stuck in work; under the 

pressure of emotional labor, the riders showed obvious occupational 

burnout and low self-efficacy. Through quantitative analysis, this paper 

established the algorithm control - job burnout - self-efficacy model, on 

the basis of a certain sample size and scientific statistics to overrule the 

long-standing view that the sticky trap motivates workers to work actively. 

Through qualitative analysis, the whole mechanism of workers in the 

sticky trap from the sticky state of body and energy to low self-efficacy is 

further explored. In the dynamic process of workers entering the sticky 

trap, workers appear the genealogy characteristics of "positive-negative" 

from the body to the psychological level. On this basis, this paper 

re-discusses the issue of labor subjectivity in "algorithm management" 

and its long-term impact and discusses the attribution and implementation 

of moral responsibility in algorithm mechanism at a more realistic level. 

Keywords: Take-out riders, Algorithm control, Sticky trap, Occupational 

Burnout, Self-efficacy 
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自 2020 年《人物》报道了《 外卖小哥，困在系统里 》这篇文章后，外卖骑

手的待遇问题持续成为社会新闻的热点话题，国家层面也不断出台新的政策引导

该行业的健康有序发展。2020 年 2 月，“网约配送员”正式成为新职业，纳入国

家职业分类目录。2021 年 7 月，国家市场监管总局等 7 部门联合印发《关于落

实网络餐饮平台责任切实维护外卖送餐员权益的指导意见》，2021 年 12 月，人

力资源和社会保障部正式发布《网约配送员国家职业技能标准》。社会调查发现，

网约配送员面临着不断增加的工作压力，违章与交通事故越来越多，其劳动保障、

工作制度等方面均引起了大家的广泛关注。 

在网络配送行业的发展下，消费者对于网约配送服务的依赖不断提升。消费

者调研数据显示，近 25%的消费者每月使用 10 次以上的网络配送服务，而每月

至少使用 1 次网配服务的消费者已超 90%。 

为了提高外卖骑手的工作效率、加快派单速度，各平台通过算法控制，利用

工作游戏化等方式不断改变工作模式。一方面，经过平台公司对控制权的重新分

配，平台系统与消费者取代了平台公司对骑手进行管理。平台公司看似放弃了对

骑手的直接控制，实则淡化了雇主责任。另一方面，数字控制削弱骑手的反抗意

愿，蚕食他们发挥自主性的空间，了解其职业“粘性陷阱”形成机制及应对研究

愈发紧迫。 

本文以“工作游戏化”理论的主要例证点——管理外卖员的算法机制为调研

对象，探讨“粘性陷阱”形成机制及应对方法。本文将粘性陷阱作为一种状态，

结合定量与定性分析，研究在劳动者进入粘性陷阱的动态过程中，算法控制对于

外卖骑手自我效能感的影响，同时对粘性陷阱中外卖员依旧能感受到职业倦怠的

原因等子命题进行挖掘。 
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（一）大数据的崛起 

大数据产业作为以数据生成、采集、服务为主的战略性新兴产业，是加快经

济社会发展质量变革和效率变革的重要引擎。面对世界百年未有之大变局和新一

轮科技革命和产业变革深入发展的机遇期，世界各国纷纷出台大数据战略，抢占

大数据产业发展制高点。我国在 2021 年 12 月发布《“十四五”大数据产业发展

规划》，高度重视大数据产业发展、推动实施国家大数据战略，利用这些数据创

造更大的价值，为决策提供有力支撑，为企业可持续发展奠定基础。 

（二）算法控制的广泛应用 

外卖平台根据骑手的送外卖时间和行程记录，不断调整时间评价标准。平台

利用算法分析数据，制定策略，引导个体行为，再根据反馈优化算法。算法扮演

的角色并不是价值中立的，而是形成和助推了平台和个体之间的不平衡关系。随

着人们对这种不平衡关系的认识逐渐加深，算法规则也越来越受到人们的重视。 

管理者利用算法引导和控制劳动者的情况越来越常见，包括利用算法设计并

执行对劳动者的评价标准，通过自动化决策决定劳动者工作方式，评价劳动者的

工作成果，决定劳动者的报酬。 

（三）职业粘性陷阱的形成 

职业粘性陷阱是指劳动者将过多超过组织要求的时间分配在工作上，劳动者

无法控制工作对自己的支配，即使不在工作时也会不受控制地思考和工作相关的

事情。职业粘性陷阱以工作游戏化为代表，平台运用算法对工作任务进行游戏化

布置，当劳动者沉迷其中而不断进行高强度的重复工作，最终长期处于高压环境

之下、归属感不高、重复的流水作业、工作结果的期望值与实际的落差均使劳动

者产生倦怠感，此时，劳动者便粘滞在这份工作中。 

（四）外卖骑手引起广泛关注 

以中国知网（CNKI）为平台进行精确检索。考虑到研究的直接相关性，检

索项选择了“主题”和“关键词”，检索词为“外卖骑手”。由于该主题词第一

篇发表文献为 2017 年，故研究时间跨度为 2017 年至 2022 年。来源类别为“学

术期刊”共检索到 485 篇；学位论文共检索到 106 篇。剔除无关文献，分六次将

refworks格式文件导出，共得到 481 篇有效数据。 
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图 1-1 2017-2022“外卖骑手”研究文献的关键词共现分析 

 

 

图 1-2 LLR“外卖骑手”研究文献的关键词聚类结果 

 

表 1-1 高频词关键词统计 

序号 关键词 频次 中心性 

1 外卖骑手 193 0.79 

2 外卖平台 61 0.21 
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3 外卖配送 36 0.45 

4 饿了么 28 0.28 

5 美团外卖 26 0.22 

6 劳动关系 17 0.18 

7 消费者 17 0.17 

8 新业态 16 0.16 

9 零工经济 16 0.06 

10 交通违法行为 14 0.17 

11 平台经济 14 0.02 

12 新就业形态 11 0.07 

13 外卖 9 0.13 

14 即时配送 8 0.06 

15 电动车 8 0.08 

16 权益保障 8 0.08 

17 劳动过程 7 0.05 

18 算法 7 0.03 

19 互联网平台 6 0.09 

20 交通违法 6 0.07 

从图谱参数可以看出，聚类的 Q值为 0.728（> 0.3），S值为 0.9167（> 0.5），

表示聚类合理，效果较为理想。除“外卖骑手”外，还有“外卖配送”“饿了么”

“外卖”“新业态”“新就业形态”“交通违法行为”“劳动关系”“消费者”“及时

配送”“互联网”“安全头盔”等聚类关键词，说明外卖骑手的研究热点集中在以

上几个方面。 
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图 1-3 外卖骑手研究文献的前 18位突现词排序 

在关键词突现强度分析图表中，“美团外卖”的突现强度最高，说明该词在

出现年份受到学者的广泛关注。其次为“交通违法行为”“美团点评”“外卖行业”

“校园外卖”等关键词。从关键词突发事件顺序的图表可以看出：近年来对“员

工模式”“灵活用工”“新就业形态”“职业伤害”等关键词的研究相继出现且受

到持续关注。 

基于文献 citespace可视化分析，2017 年到 2022 年间，国内关于外卖骑手的

研究文献不断增多。在外卖骑手的研究出现初期，研究重点多为对个别外卖平台

的实践总结，后来逐渐出现理论与实践结合的实例分析，逐渐将外卖骑手与算法、

绩效、职业等各层面结合进行分析。到近两年大众视野逐渐出现对外卖骑手中算

法的管理进行的研究和总结，如算法对外卖骑手的工作绩效等的研究，但学术界

仍旧缺乏对于骑手主体性视角下的讨论。 

就现有外卖骑手的研究中，国内外学者的研究主要集中在交通安全、社会保

障、工作绩效、算法优化路径等。本文通过研究外卖骑手的职业粘性陷阱形成机

制与应对措施，可帮助了解骑手在算法控制下的工作中，其自我效能感的具体变

化过程，研究内容涉及经济学、管理学、社会学和信息技术等学科，对外卖骑手
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的多学科交叉研究通过不同领域不同维度构建崭新的研究视角，为建立完备的外

卖骑手研究体系作出贡献。 

（五）美团平台概况 

美团外卖是美团旗下的网络订餐平台，于 2013 年 11 月正式上线，总部位于

北京。 美团外卖用户数达 2.5亿，合作商户数超过 200万家，覆盖城市超过 1300

个，日完成订单 2100万单。2021 年 9 月以来，美团三次向社会主动公布了配送

骑手相关算法法则，积极推动算法透明化，优化算法规则。美团历时三年，自主

研发了“超脑”即时配送系统，借助机器学习、运筹优化和 IoT 等关键技术手段，

突破了复杂地理数据精准识别、千亿级骑手轨迹挖掘、城市级全局并行优化调度、

毫秒级配送路径规划、骑手智能助手等关键技术难题，提出了创新性强、应用价

值大的多项即时配送优化模型和算法，构建了完整、高效的即时配送整体技术体

系，最终实现了即时配送全链路的精准感知、智能决策和高效执行，显著提升了

配送效率和用户体验。 

表 1-2 “美团超脑”即时配送系统 

“美团超脑”系统 应用 技术 

机器学习系统 

全链路时间评估，送达时

间预测，时间序列模型研

究，深度学习模型研究 

ETA架构（机器学习、迁

移学习、深度学习） 

 

定价系统 

订单结构优化（配送规模

增长、盈亏结构优化、体

验效率结构优化），骑手

邮资补贴计算，骑手智能

运营 

基于地图的图形学技术，

基于地图的基础数据挖

掘，传统机器学习与深度

学习 

调度系统 

多人多点的实时调度（区

域规划，骑手排班，区域、

全域调度），众包调度 

基于仿真平台： 

时序仿真，行为建模 

规划系统 
商家配送范围最优化，骑

手排班系统 
机器学习 

感知系统 

数据储备，应用场景

（WiFi地理围栏、运动状

态识别、步态识别） 

WiFi，加速度计，陀螺仪，

GPS，气压计，磁力计等 
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LBS 系统 
时空画像，地图挖掘，线

路优化，路况监测 
位置数据，基础算法 

算法数据和计算平台 

实时特征计算平台，离线

大数据平台，机器学习平

台 

大数据，基础算法 

 
图 1-4 美团北京网点 

之所以选择美团外卖骑手作为研究对象，是因为在整个外卖市场中，美团外

卖交易额为其最大竟品饿了么的 2.7倍，在餐饮外卖时长、用户粘性、人均单日

使用次数均多于其他平台，对于外卖骑手的研究更具代表性。 

 

1,2345 
（一）算法控制 

在新兴的零工经济背景下，在线劳动平台针对分布在不同时空、以自雇佣身

份存在的零工工作者设计出通过大数据驱动的 AI 算法，根据平台内置的技术规

则和标准化的流程自动输出控制职能的数字化管理实践，学术界将这一过程称为

算法控制（Algorithmic Control）。[1-3] 

与实践对应，学术界关注在线劳动平台如何利用领先的算法技术和数据信息
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优势控制脱离组织直接监管的零工工作者，以及算法控制对其态度、行为产生的

具体影响，相关研究成果逐年增多。[4-6]现有算法控制的研究基本围绕以下三类

问题展开：第一，算法控制的概念和内涵。有学者认为，算法控制是指在线劳动

平台使用算法来监控零工工作者行为，并确保其与平台组织目标一致的过程。[7-8]

第二，算法控制的具体实践内容。有学者提出算法控制包括任务分配、信息支持、

评估绩效和动态激励四个方面的实践内容。[9-10]第三，算法控制对零工工作者的

影响。[11-12]部分研究指出，算法控制有助于改善零工工作者的情感体验和行为表

现；但也有研究表明，算法控制会给零工工作者带来不良的工作后果。[13-14]  

现阶段针对算法控制的相关研究为后续深入挖掘其重要的作用机理奠定了

基础，但这些研究缺乏对算法控制概念的统一界定，也没有设计关于算法控制的

测量工具，对工作场所中算法控制的定量研究更是鲜有涉及，而定性研究所得出

的结论存在广泛争议，学者们未能揭示出算法技术如何重塑平台和零工工作者之

间的控制关系。因此，有必要基于个体感知视角，从零工工作者的主体视角将算

法控制的内涵概念化，将平台算法对外卖员的控制分为规范指导、追踪评估、行

为约束三个维度，构建算法控制的量表开展实证研究，探索感知算法控制对零工

工作者态度和行为的微观作用机理，促进学术界和业界对算法控制这一新兴数字

化管理策略的科学认知。 

（二）工作游戏化 

工作游戏化，指的是将与他人竞争、等级、打分排名和奖金等游戏因素，引

入到数字劳动过程中，不仅再生产了劳动 “自发的奴役”，而且也给资本方带来

更多的剩余价值。[15]平台基于算法的工作游戏化设计会让网约配送员产生自下

而上地对工作内容、方式与关系等的重构。[16]由于工作游戏化是一个源于实践

的新兴变量，这种不改变劳动关系、劳动行为和劳动报酬的工作游戏化设计所产

生的效应更多是一种心理资源。[17] 

（三）数字劳工 

数字劳工这一概念的产生始于国外学者对互联网平台用户在线行为的研究。

福克斯指出：数字劳工是电子媒介生存、使用以及应用集体劳动力中的一部分，

他们不是一个确定的职业，他们服务的产业定义了他们[18-21]。数字劳工群体有着

不同于传统劳工的特点，包括虚拟性、流动性、平等性等。本文的研究对象外卖

骑手就属于按需零工，以众包或者外包形式加入平台的自由职业者和临时工群

体，其数量众多且专业技能差异较大。 
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（四）“粘性陷阱”的形成 

目前学界常常将“粘性陷阱”定义为“劳动者将过多超过组织要求的时间分

配在工作上，劳动者无法控制工作对自己的支配，即使不在工作时也会不受控制

地思考和工作相关的事情”。[22] 

一方面，从平台的角度看， Dyer-Witheford N（2015）提出粘性陷阱的使用

并非指网络的异质行动者丧失了独立地位，而是指它们的运作和行动范围越来越

内嵌于平台总体的算法生产网络之中。[23-24]孙萍和陈玉洁（2021）提出算法系统

通过对外卖员进行层级划分、累积分值等，促使越来越多的劳动者粘在平台劳动

中，更多的数据辅助算法管理更多的劳动。[25] 

另一方面，从平台零工的角度看，朱悦蘅和王凯军（2021）认为一是零工自

身虽然具有劳动能力，但是其市场的议价能力遭到削弱；二是去劳动关系化并没

有改变工资与各类生活条件“绑定”的现实，外卖员必须持续参与劳动，最终形

成恶性循环。[26] 

总的来说，平台粘性陷阱的形成机制在国内外的研究均较少，大部分学者也

是最近才开始关注这一话题。虽然今天研究者对粘性陷阱的定义进行了上述解

释，但是并没有结合实例去证实界定的准确性，随着研究者对零工经济下平台的

粘性的进一步关注，以及由此对粘性陷阱的形成机制和应对方法的探讨，此定义

也将会被继续完善。本文也将基于上述理解来研究外卖骑手陷入平台的粘性陷阱

中的相关机理。 

表 1-3 众多学者提出的“粘性陷阱”的形成机制 

学者 年代 粘性陷阱相关描述 

 Dyer-Witheford N 2015 

粘性陷阱的使用并非指网络的异质行动者丧失了

独立地位，而是指它们的运作和行动范围越来越内

嵌于平台总体的算法生产网络之中； 

Ping Sun 2019 使用粘性和平台智能化正在形成一个闭环系统； 

N.Seaver 2019 
平台的算法通过设计各种“诱惑”信息来制造“粘

性陷阱”，从而实现锁定用户的目的； 

孙萍、陈玉洁 2021 
平台通过激励机制，促使平台劳动者粘在平台中，

为平台创造数据价值； 

朱悦蘅、王凯军 2021 用户获取新闻信息时主要以便捷性为主，而疏于进
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行新发现新探索。 

（五）职业倦怠 

职业倦怠最早由美国临床心理学家 Freudenberger 于 1974 年提出，应用于医

生、教师和管理人员等心理研究中，[27]是指个体表现出的一种情感耗竭、人格

疏离和个人成就感低落的综合症状。[28-29]学界对于职业倦怠的探讨，常基于劳动

者对职业的主观排斥，[30-32]突出表现为情感上的无奈和反抗情绪。而身陷“粘性

陷阱”中的外卖员在表征上确实是过度地投入到职业之中，但实际上并非自我禁

锢，而是在算法机制的控制下不得已的被动选择。骑手们困于算法游戏中，其产

生的职业倦怠情绪不仅影响自身的身心健康，而且严重影响骑手的自我效能感，

因此本文通过对外卖骑手这一群体通过职业倦怠量表，结合情感耗竭、人格疏离

和个人成就感三个维度进行分析，分析其职业倦怠对于自我效能感的影响机制。 

（六）自我效能感 

在《自我效能：控制的实施》中，班杜拉把自我效能感界定为：“相信自己

具有组织和执行行动以达到特定成就的能力的信念。”[33-36]学者高申春（1998）

认为自我效能是指个体应对或处理环境事件的效验或有效性[34]。我国学者杨宜

音（2015）认为，自我效能感是指个人对自己在特定情境中是否有能力去完成某

个行为的期望。[35]我们参考了目前学术界普遍认可的《一般自我效能感量表

GSES》，并结合我们具体研究的问题，最终设计出衡量自我效能感的量表。    

表 1-4 一般自我效能感量表 GSES 

条 目 
完全不

正确 

有点

正确 

多数

正确 

完全

正确 

1.如果我尽力去做的话，我总是能够解决问题的 1 2 3 4 

2.即使别人反对我，我仍有办法取得我所要的 1 2 3 4 

3.对我来说，坚持理想和达成目标是轻而易举的 1 2 3 4 

4.我自信能有效地应对任何突如其来的事情 1 2 3 4 

5.以我的才智，我定能应付意料之外的情况 1 2 3 4 

6.如果我付出必要的努力，我一定能解决大多数

难题 

1 2 3 4 

7.我能冷静面对困难，因为信赖自己处理问题的

能力 

1 2 3 4 

8.面对一个难题时，我通常能想到一些应对方法 1 2 3 4 
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9.有麻烦的时候，我通常能想到一些解决办法 1 2 3 4 

10.无论什么事在我身上发生，我都能应付自如 1 2 3 4 

（七）文献评述 

综上所述，虽然近年来关于算法推荐技术的探讨颇多，美团外卖骑手作为算

法工人的典型代表也备受关注，许多研究对于算法控制中的外卖骑手进行探讨，

但这些研究基本从平台视角出发，同时学界对于“算法控制”的定义仍有争议存

在。因此，有必要基于个体感知视角，以外卖骑手的主体性视角将算法控制的内

涵概念化，并以此为依据进行外卖骑手感知算法控制的讨论。算法控制对于外卖

骑手的自我效能感并没有一个清晰和量化的研究框架，这极大地限制了对算法控

制下外卖骑手职业“粘性陷阱”机制的研究。同时，关于算法控制与外卖骑手自

我效能感也缺乏具体的案例实证，因此本文将在文献综述的基础上，构建算法控

制－职业倦怠－自我效能感的研究框架进行量化研究，探究算法控制对于美团外

卖骑手自我效能感的影响。 

本文以“工作游戏化”理论的主要例证点——管理外卖员的算法机制为调研

对象，探讨“粘性陷阱”形成机制及应对方法。目前学界对于粘性陷阱的研究仍

处于初期阶段，多数学者均认同粘性陷阱的状态即劳动者过多将超过组织要求的

时间分配在工作上。本文基于此将粘性陷阱作为一种状态，结合定量与定性研究

方法探讨在劳动者进入粘性陷阱的动态过程中，劳动者在身体到心理的层面出现

的一系列反应。粘性陷阱中的外卖员在表征上确实是过度地投入到职业之中，但

是相比于将这种投入视为主观上的接受，更贴合的解释是在算法机制的控制下不

得已的被动选择。“工具化”的自我、“无价值”的工作、“缺乏沟通”的关系，

以算法为核心的“数字牢笼”重重施压，极大地影响着骑手的职业倦怠和自我效

能感，进而反向作用使粘性陷阱层层加固，形成骑手在生理与心理上均无法抗衡

的循环机制。基于此，本研究对美团外卖骑手在算法控制下对于自我效能感的影

响开展探究，同时对粘性陷阱和职业倦怠之间存在的关联，以及在粘性陷阱中外

卖员依旧能感受到职业倦怠的原因等子命题进行挖掘。 

 

6,-.78 

（一）定量分析：职业倦怠与自我效能感的相关关系研究 

根据相关文献研究的启发，本文在定量分析部分试图建立涉及算法控制、职

业倦怠以及自我效能感这些关键概念的量化模型，以进一步明确算法控制的具体
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机制。本文建立起概念操作化的具体量表，并在此量表的基础上设计问卷、统计

分析。为获得较为准确的量化分析结果，本文对于三个关键概念之间的关系进行

了多种假设，最终决定以算法控制－职业倦怠－自我效能感作为主要假设，由此

搭建起关键变量间的关系。 

（二）定性分析：对于粘性陷阱概念的再探讨 

粘性陷阱是相对较新颖的概念，学界目前的探讨较单一，多数集中在管理学

语境下，相关的量化研究很少。概念本身的模糊性对于本文的量化分析产生较大

阻力，加之粘性陷阱作为一个内涵丰富的概念，包含了对于算法机制下的劳动控

制过程的特征概括，以定性分析的研究方法可以更深入地探索概念本身，并以此

为基础进一步明晰其内涵和定义。 

基于上述目的，本文在量化模型的基础上，在定性分析的部分针对算法机制

的具体内容和外卖骑手的“主体性视角”进行深度访谈。首先，通过对算法机制

具体的工作流程和各利益主体之间的互动状态，明确外卖骑手在算法机制中的

“生态位（niche）”，从而进一步探讨粘性陷阱的作用过程和骑手对此的主观感

知。其次，通过参与式观察骑手的生活状况，了解其工作态度和工作获得感，深

入挖掘有价值的个案，并在此基础上从个人生命历程的视角理解外卖骑手的职业

倦怠感产生过程。最后，立足于对粘性陷阱的作用过程和外卖骑手对于职业倦怠

的主观感知，本文试图回应“粘性陷阱与职业倦怠之间的矛盾张力如何共存于算

法机制之中，又如何使得外卖骑手既痛苦又无法逃脱”的核心问题。 

 

图 1-5 身体劳动和情感劳动双重负荷下的职业倦怠 

 

综上，本文通过文献研究和田野调查摸清了算法机制的具体运行，证明了在
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职业倦怠的中介效应下，算法控制对自我效能感的负面影响；结合访谈结果进行

质性分析，总结得出粘性陷阱具有高吸引力、高粘滞性、高隐蔽性三大特征；由

此，进一步挖掘了粘性陷阱的内涵并明确概念，认为粘性陷阱作为一种状态，描

述了劳动者从进入工作到高强度地卷入工作的整个过程；另外，通过对粘性陷阱

形成机制的梳理，关注到骑手如何从游戏体验到产生职业倦怠和低自我效能感；

最后，深入探究了平台经济下有关算法的技术伦理。 

图 1-6 粘性陷阱形成机制图 

 

 

 

 

 

!"# $%&'()*+, 
(,9+:; 

（一）社会心理学方面的理论依据 

1.自我损耗理论（Ego Depletion Theory） 

自我损耗理论最早由美国心理学家 Baumeisteretal(1998)[36]正式提出。自我

损耗是个人对自己的思维、行为和感受的控制能力减弱的过程。个体在自我控制

的过程中会消耗有限的自我控制资源，进而削弱个体自我控制的能力。[21]自我

损耗理论认为，个体为了保证在任何给定的时刻都能控制好自己的行为，有一个

有限的能量储存空间。[37] 

2.认知评价理论（Cognitive Assessment Theory） 
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认知评价理论是心理学中结合情绪和认知的交叉理论，认为情绪是综合性反

应，包括对环境的、生理的、认知的和行为的成分。其基本假设是情绪是对环境

事件知觉到有益或有害的反应，该过程是一个复杂的概念化评价过程。[38-39]个体

将游戏情境感评估为具有挑战性，将带来更多自主性。 

（二）政治经济学方面的理论依据 

1.劳动价值论（Labor Theory of Value） 

情感劳动的概念最早由美国社会学家 Hochschild 率先提出，她把情感劳动定

义为“管理自己的情感以创造一种公正可见的面部和肢体的表现”。在戏剧理论

的启发下，Hochschild 提出员工管理情绪有两种方式：表层扮演和深层扮演，表

层扮演是指员工调节情感表达，使之与组织的要求相符，深层扮演是指为表达组

织期望的情感而对真实情感进行调整。[40]后续许多量化研究都是基于这个二维

模型开展的。 

图 2-1  Hochschild 的情感劳动发生条件示意图 

2.从数值控制（numerical control）到数字控制（digital control） 

布雷弗曼和埃德沃兹指出：通过科学管理和控制系统的加持，工人与生产资

料、生产技艺的分离最终完成。[41]布若威也指出，并非简单的知识垄断就进一

步削弱了劳动力的“不稳定性”，科学技术控制的具体形式也发生了细微变化，

通过“超额游戏”和企业内部个人主义的培育来创造工人对于自身劳动过程的认

同，产生了一种“自发的奴役”。[42] 

而到了互联网被普遍应用于生产领域的现代，平台和代理商为平台经济的非

正式劳工绘制了一幅获得可观收入的蓝图，培养了平台经济的非正式劳工的“算

法黏性”。而这里“数值控制”演化为了“数字控制”。 [43-44] 

 

1,<=>?@A= 

面对面/声
对声的接触

目的是使顾客产生
某种情绪状态和情

绪反应

按一定的规
则来表达
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（一）算法控制变量 

根据外卖平台算法机制的现状，本文将平台算法对外卖员的控制分为规范指

导、追踪评估、行为约束三个维度，构建算法控制的量表如 2-1所示。 

1.规范指导是指平台为有效实现目标，制定具有稳定性和强制性的规定，利

用算法对骑手的行为进行规范、制约与协调，本文选取“算法智能地分配我的工

作任务”等来具体量化该问题。 

2.追踪评估是指布置任务后及时组织力量，对个体的工作行为进行实时监控

并评估，骑手的地理位置、工作进度等被平台监控，且工作完成质量也被记录，

选取“算法实时追踪定位我的地理位置”等来具体量化该问题。 

3.行为约束是指骑手的行为被算法干扰或妨碍，使其限制在规定的范围内，

平台算法采取等级排名、现金激励、罚款等措施对骑手的行为进行约束，选取“算

法根据我的工作表现划分等级并在平台内进行排名”等来具体量化该问题。 

这些都是多元选择变量，取值范围为 1-5 的整数。1表示“完全不同意”，5

表示“完全同意”。 

表 2-1 算法控制量表 

维度 题目 完全同意 同意 不确定 不同意 
完全不

同意 

规范指导 

算法智能地分配我

的工作任务 
     

算法按照平台标准

对我的工作做出了

规范指示 

     

算法向我提供大量

与完成工作任务相

关的信息支持 

     

算法向我实时动态

地反馈与工作绩效

相关的信息 

     

追踪评估 
算法实时追踪定位

我的地理位置 
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算法持续地跟进我

的工作进度 
     

算法实时地监控我

的工作态度 
     

算法自动地评估我

的工作完成质量 
     

行为约束 

算法根据我的工作

表现划分等级并在

平台内进行排名 

     

算法在特定时段或

时期提供现金奖励

激励我努力工作 

     

当我工作未能满足

平台要求时，算法

会对我进行罚款 

     

（二）职业倦怠变量 

基于目前心理学和认知科学等领域的研究，本文决定将职业倦怠细分为情感

耗竭、人格疏离、低成就感三个维度，构建的职业倦怠量表如 2-2所示。 

1.情感耗竭是指情绪处于极度疲劳状态，个体的情感资源过度消耗，疲乏不

堪，精力丧失。本文选取“对从事外卖配送工作，我逐渐失去了兴趣”等来具体

量化该问题。 

2.人格疏离是指不愿与他人交往或参与社交活动，不关心他人的评价和看

法，表现得孤僻和冷漠，选取“在外卖配送中，我感到身心俱疲”等来具体量化

该问题。 

3.低成就感是指愿望和现实没有达到平衡的失落的心理感受，选取“从事外

卖配送工作让我感到情绪极其低落”等来具体量化该问题。 

这些都是多元选择变量，取值范围为 1-5 的整数。1表示“完全不同意”，5

表示“完全同意”。 

表 2-2 职业倦怠量表 

维度 题目 完全同意 同意 不确定 不同意 完全不
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同意 

情感耗竭 

对从事外卖配送工作,

我逐渐失去了兴趣 
     

起床时想到要面对一

整天的工作时，我就

无精打采 

     

工作一整天后，我感

到筋疲力尽 
     

我能迎接外卖配送工

作中的挑战 
     

我能有效地处理外卖

配送中出现的问题 
     

人格疏离 

通过从事外卖配送工

作，我感觉能正面地

影响其他人的生活 

     

在我从事外卖配送工

作后，我对其他人变

得更加冷淡 

     

我能轻易地完成订单

的配送 
     

对于顾客提出的一些

要求，我根本不在乎 
     

在外卖配送中，我感

到身心俱疲 
     

低成就感 

当完成外卖订单的配

送后我感到很开心 
     

目前的外卖配送工作

对我来说压力很大 
     

我对外卖配送工作的

意义持怀疑态度 
     

我为平台的外卖配送      
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工作做出了贡献 

从事外卖配送工作让

我感到情绪极其低落 
     

（三）自我效能感变量 

基于国内外学者关于自我效能感的研究，本文参考了目前学术界普遍认可的

《一般自我效能感量表 GSES》。考虑到外卖配送员工作的特殊性，结合具体的

研究问题，本文设计了“自我相信”“职业认识”“价值实现”和“工作压力”四

个维度的变量加以衡量，如表 2-3所示。 

1.自我相信是指个体充满自信的心理状态，骑手在日常工作中可能会面临客

户差评、恶劣天气等诸多问题，对待这些困难的解决态度是评价骑手对于这份工

作热爱程度的重要标准，本文选取“面对工作中遇到的各种困难和问题，如果我

尽力，都可以得到解决”等来具体量化该问题。 

2.职业认识是指个体对于所处职业、事业目标以及职员团体的看法，如果骑

手只是简单地将当前的职业看成谋生手段，那么其工作责任心和归属感会大大降

低，选取“我知道如何为自己的工作和事业发展进行规划和准备”等来具体量化

该问题。 

3.价值实现是价值观的外在表现形式，是人追求的最直接的目标，骑手的价

值实现程度直接关系到自我效能感的评价，选取“通过这份工作，我认为我的能

力得到了提高”等来具体量化该问题。 

4.工作压力是指因工作有关的因素而引起员工产生担忧或不安的反应，骑手

的工作压力主要来自配送途中不安全因素威胁、工作时间过长且不规律、平台奖

惩措施不合理、遇到困难没有渠道寻求帮助等，选取“我认为自己的工作具有高

度的重复性，我经常对自己的工作感到枯燥无味和厌倦”等来具体量化该问题。 

这些都是多元选择变量，取值范围为 1-5 的整数。1表示“完全不同意”，5

表示“完全同意”。 

表 2-3 自我效能感量表 

维度 题目 完全同意 同意 不确定 不同意 
完全不

同意 

 

自我相信 

面对工作中遇到的

各种困难和问题，

如果我尽力，都可
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以得到解决 

即使受到客户的差

评或平台的惩罚，

我依然可以迅速调

整心态继续努力 

     

我相信自己有能

力，通过我的努力

一定可以实现自己

的目标 

     

面对工作中遇到的

各种意外，我都能

从容有效地应对 

     

职业认识 

我知道如何为自己

的工作和事业发展

进行规划和准备 

     

我认为自己的职业

选择是正确的 
     

我很清楚平台的奖

惩机制并知道自己

在这个机制中应该

怎样做 

     

我认为这份工作的

薪资和福利让我满

意，能够满足我的

需求 

     

价值实现 

通过这份工作，我

认为我的能力得到

了提高 

     

我认为我的工作为

社会创造了很大的

价值 
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在可以预见的将

来，我将坚持从事

这份工作 

     

工作压力 

我认为自己的工作

具有高度的重复

性，我经常对自己

的工作感到枯燥无

味和厌倦 

     

配送超时的规定，

让我在配送过程中

常常有焦虑感，增

加了心理压力 

     

这份工作与我的理

想和兴趣差距很大 
     

面对经济压力和家

庭压力，我有时候

不得不加班或多接

订单 

     

（四）个体特征变量 

个体的行为基于认知，而外卖骑手对平台算法控制的认知主要与他们的社会

经历有关，例如年龄、从业时间等，与年龄有关是因为个人会受所成长的时代及

目前个人精神状态影响认知水平，同时从业时间越长越容易改变对于原有工作的

认知。本研究中骑手群体的年龄、从业时间会影响他们对于平台算法控制的认知，

从而进一步影响到外卖骑手在劳动过程中产生的职业倦怠。所以结合研究的目标

人群特点，本文个体特征变量的研究维度包括年龄和从业时间。 

 

6,-.BC 
本文试图通过模型来分析算法控制下外卖员的职业倦怠和自我效能感，以研

究问题和研究目的为前提，对外卖平台、职业倦怠、自我效能感等相关研究文献

进行了总结。算法控制主要包括规范指导、追踪评估、行为约束这三个维度，职

业倦怠主要分为情感耗竭、人格疏离及低成就感，自我效能感则主要体现在自我
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相信、职业认识、价值实现与工作压力。本文根据这些基础提出的研究模型和假

设如下。 

（一）算法控制对职业倦怠的影响 

已有诸多研究聚焦于平台的算法控制、算法控制及其研究结果，但仍未深入

分析其与骑手职业倦怠的关系。职业倦怠是个体表现出的一种情感耗竭、人格疏

离和个人成就感低落的综合症状，而算法控制主要源于平台内置的技术规则和标

准化的流程，自动输出控制职能的数字化管理实践，这种“超额游戏”和企业内

部个人主义的培育使得工人产生对于自身劳动过程的认同。 

外卖骑手在面对高强度的信息技术、数据算法的控制下，必然会产生消极的

心理反应，从而导致职业倦怠情绪，但算法控制是通过哪些维度发生作用值得我

们进一步探讨。 

因此，本文提出： 

H1：算法控制对职业倦怠有显著的正向影响 

H1-1：算法控制对情感耗竭有显著的正向影响 

H1-2：算法控制对人格疏离有显著的正向影响 

H1-3：算法控制对低成就感有显著的正向影响 

（二）职业倦怠对自我效能感的影响 

基于美国社会学家 Hochschild 提出的情感劳动，员工管理情绪时除了表层体

现与组织的要求相符的情感表达外，还有深层扮演的方式，即为表达组织期望的

情感而对真实情感进行调整。因此，骑手在劳动过程中可能掩盖了自己真实的情

感，使情绪受到了抑制，“表层扮演”的背后自我效能感其实并不高。 

对于外卖骑手来说，无论是因为长期处于高压环境之下，还是重复的流水作

业，又或是工作结果的期望值与实际的落差等，都会导致员工产生一定的职业倦

怠情绪，这些倦怠感最终会表现为自我效能感的降低。 

因此，本文提出： 

H2：情感耗竭对自我效能感有显著的负向影响 

H2-1：情感耗竭对自我相信有显著的负向影响 

H2-2：情感耗竭对职业认识有显著的负向影响 

H2-3：情感耗竭对价值实现有显著的负向影响 

H2-4：情感耗竭对工作压力有显著的正向影响 

H3：人格疏离对自我效能感有显著的负向影响 
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H3-1：人格疏离对自我相信有显著的负向影响 

H3-2：人格疏离对职业认识有显著的负向影响 

H3-3：人格疏离对价值实现有显著的负向影响 

H3-4：人格疏离对工作压力有显著的正向影响 

H4：低成就感对自我效能感有显著的负向影响 

H4-1：低成就感对自我相信有显著的负向影响 

H4-2：低成就感对职业认识有显著的负向影响 

H4-3：低成就感对价值实现有显著的负向影响 

H4-4：低成就感对工作压力有显著的正向影响 

（三）职业倦怠的中介作用 

根据认知评价理论和自我损耗理论，外卖骑手将平台算法控制下产生的游戏

情境感评估为具有挑战性，将带来更多自主性以及乐趣感，但个体为了保证在任

何给定的时刻都能控制好自己的行为，只有一个有限的能量储存空间，长时间高

强度的数据算法控制会导致骑手自我效能感的降低。 

基于上述分析，本文认为外卖骑手的职业倦怠感在算法控制和自我效能感之

间存在中介作用。 

因此，本文提出： 

H5：职业倦怠在算法控制与自我效能感之间起中介作用 

（四）外卖骑手个体特征的调节作用 

年龄较大的外卖骑手对于算法控制的认识水平较低，根据认知评价理论，这

可能促使员工以积极的心态适应和应对信息技术的发展，降低员工的职业倦怠

感。而从业时间越长，所受算法控制支配越多，根据自我损耗理论，外卖骑手对

自己的思维、行为和感受的控制能力减弱，加上配送途中不安全因素威胁、工作

时间过长且不规律等工作压力，更容易产生职业倦怠的不适感。 

因此，本文提出： 

H6：外卖员个体特征在算法控制影响职业倦怠的过程中起调节作用 

H6-1：年龄在算法控制影响职业倦怠的过程中起调节作用 

H6-2：从业时间在算法控制影响职业倦怠的过程中起调节作用 

 

（五）模型假设汇总 

本文将对算法控制、职业倦怠各个维度对自我效能感的影响、模型中外卖骑
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手的个体特征在算法控制与职业倦怠之间的调节作用进行研究，具体模型及假设

如图 2-2所示。 

图 2-2 模型假设示意图 

基于上图的具体模型，本文将算法对职业倦怠的影响扩展到对职业倦怠各个

维度的影响，并进一步分析了职业倦怠各维度对自我效能感各维度的影响，同时

将外卖骑手个体特征在算法控制影响职业倦怠过程中的调节作用也进行了扩展，

具体的模型假设汇总如表 2-4所示。 

表 2-4 研究假设汇总表 

假设编号 研究假设 

H1 算法控制对职业倦怠程度有显著的正向影响 

H1-1 算法控制对情感耗竭有显著的正向影响 

H1-2 算法控制对人格疏离有显著的正向影响 

H1-3 算法控制对低成就感有显著的正向影响 

H2 情感耗竭对自我效能感有显著的负向影响 

H2-1 情感耗竭对自我相信有显著的负向影响 

H2-2 情感耗竭对职业认识有显著的负向影响 

H2-3 情感耗竭对价值实现有显著的负向影响 

H2-4 情感耗竭对工作压力有显著的正向影响 

H3 人格疏离对自我效能感有显著的负向影响 

H3-1 人格疏离对自我相信有显著的负向影响 

H3-2 人格疏离对职业认识有显著的负向影响 

H3-3 人格疏离对价值实现有显著的负向影响 
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H3-4 人格疏离对工作压力有显著的正向影响 

H4 低成就感对自我效能感有显著的负向影响 

H4-1 低成就感对自我相信有显著的负向影响 

H4-2 低成就感对职业认识有显著的负向影响 

H4-3 低成就感对价值实现有显著的负向影响 

H4-4 低成就感对工作压力有显著的正向影响 

H5 职业倦怠在算法控制与自我效能感之间起中介作用 

H6 外卖员个体特征在算法控制影响职业倦怠的过程中起调节作用 

H6-1 年龄在算法控制影响职业倦怠的过程中起调节作用 

H6-2 从业时间在算法控制影响职业倦怠的过程中起调节作用 

 
D,EFCG@HI 

（一）问卷设计 

1.数据与研究设计 

在接下来的部分，本文拟以北京市美团公司的外卖骑手为例，探讨算法工人

在平台工作中产生的职业倦怠感，并深入探讨其职业“粘性陷阱”问题的形成机

制。本文针对研究问题设计问卷，采用 PPS 抽样得到有关数据进行分析。问卷

的抽样与发放以网络调研平台为媒介，采取线下和线上填写相结合的方式完成。

为激励被试者认真填写问卷并确保问卷的有效性，系统会根据被试者填写问卷的

内容和时长，给予一定的红包奖励。调研共收集到 231份问卷。由于部分问卷的

回答有待核实，为保证和提升数据结果的可靠性，对部分问卷进行了剔除，最终

共得到 204份有效问卷进行分析。 

调查问卷包括四个部分：第一部分是被调查美团外卖骑手基本信息统计，第

二部分是骑手对平台算法控制认知程度调查，第三部分是骑手对自身职业倦怠的

评价程度调查，第四部分是骑手对自我效能感的评价程度调查。 

2.变量测量 

本文的量表是通过借鉴以往研究中的成熟量表并结合研究内容自行编写，所

借鉴的量表在不同的研究情境中都具有良好的信度和效度。为确保问卷内容的准

确性和可靠性，笔者严格遵循标准的翻译－回译程序，问卷设计采用了 Likert

五点打分法，选项分为 5个程度，依次从完全不同意（1 分）到完全同意（5 分），

分值越高表示同意的程度越高。 
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X1 算法控制：根据外卖平台算法机制的现状，将平台算法对外卖员的控制

分为规范指导、追踪评估、行为约束三个维度，共 11个问题。 

X2 职业倦怠：基于目前心理学和认知科学等领域的研究，将职业倦怠细分

为情感耗竭、人格疏离、低成就感三个维度，共 15个问题。 

X3 自我效能感：基于国内外学者关于自我效能感的研究，参考目前学术界

普遍认可的《一般自我效能感量表 GSES》，并考虑了外卖员工作的特殊性，最

终设计出共 15个问题。 

表 2-5 变量量化项目表 

X1 算法控制 

规范指导 

追踪评估 

行为约束 

X2 职业倦怠 

情感耗竭 

人格疏离 

低成就感 

X3 自我效能感 

自我相信 

职业认识 

价值实现 

工作压力 

控制变量：参考一般性变量特征，本文将统计学特征变量作为控制变量，包

括员工的性别、年龄、最高学历、工作类型（专职、兼职）、从业时间、日工作

时长、月薪资水平等。  

（二）问卷的信度和效度检验 

在正式调查之前，为了确保问卷的可行性与准确性，对调查问卷进行信度和

效度检验。 

1.信度分析 

信度检验是检验问卷有效性和可靠性的重要手段，指的是对问卷测量结果准

确性的分析，即对设计的问卷在多次重复使用下得到的数据结果的精确性和可靠

性的检验。通过信度分析，能够在一定程度上反映所设计量表题目的科学特性。 

本文采用学术界普遍采用的 Cronbach’s Alpha 系数作为验证问卷信度的重要

指标。该指标要求如下：(1)当 Cronbach’s Alpha 系数值＞0.7，问卷信度较高；(2)

当 Cronbach’s Alpha值在 0.6-0.7之间，表示信度可以接受；(3)当 Cronbach’s Alpha
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值低于 0.6，问卷信度不通过，需要重新编写问卷。因此，本文认为调查问卷的

题项能够接受的基础是 α＞0.6。  

另外，本文还通过校正项总相关系数来筛选题项，通常将相关指数小于 0.3

的题项或者如果删除该题项后问卷信度得以明显提高的题项予以删除。基于以上

研究要求，本文使用 SPSS.26 软件分析有效问卷数据，得到问卷分析结果如表

2-6所示。 

表 2-6 Cronbach’s α 信度检验 

总体 α系数 变量 α 系数 校正项总计相关性(CITC) 
项已删除的 α 系

数 

0.964 

算法控制 0.956 

规范指导 0.850 0.943 

追踪评估 0.804 0.944 

行为约束 0.695 0.950 

职业倦怠 0.915 

情感耗竭 0.634 0.913 

人格疏离 0.620 0.913 

低成就感 0.608 0.913 

自我 

效能感 
0.935 

自我相信 0.721 0.925 

职业认识 0.807 0.922 

价值实现 0.846 0.924 

工作压力 0.704 0.932 

从上表可以看出，算法控制、职业倦怠及自我效能感三个变量维度信度都达

到了 0.7 以上，说明问卷有很高的信度水平，问卷设计较为可靠。并结合表 2-6

中的校正项总相关系数和项目删除后的克隆巴赫系数，问卷信度通过检验。此时，

得到整个问卷的 Cronbach’s Alpha 系数为 0.964，远大于 0.7 的最低标准，信度分

析结果满足本研究的基本要求。 

2.结构效度分析 

本文通过 SPSS.26 数据分析软件对问卷进行效度检验。其中，在探索性因子

分析中，对问卷数据展开 KMO检验和 Bartlett球形检验。对于充足性检验，KMO

取值范围在 0 和 1之间，当 KMO值接近 1，意味着变量间的相关性越强，原有

变量越适合进行因子分析，且因子分析的结果越好。对于 Bartlett 球形检验，若

显著性 P值小于 0.05，则可以进行主成分分析。效度检验结果如表 2-7所示，算

法控制、职业倦怠及自我效能感的 KMO值分别为 0.869、0.759、0.871，均高于
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标准值 0.6。同时，Bartlett 球形检验中 P＜0.05，意味着数据具有效度，水平上

呈现显著性，各变量间具有相关性，主成分分析有效。 

表 2-7  KMO检验和 Bartlett检验 

 算法控制 职业倦怠 自我效能感 

KMO值 0.869 0.759 0.871 

Bartlett球形度检验 P值 0.000*** 0.000*** 0.000*** 

注：***、**、*分别代表 1%、5%、10%的显著性水平 

 
J,EFKLM- 

（一）调研地选择 

北京市作为中华人民共和国首都，是中国政治和文化中心，体现着中国较为

前沿的经济形态，也存有丰富的劳动关系。在外卖行业劳动状态的调研目标方面，

北京市外卖产业发达，且已经具有一定的发展和更新基础。数据显示北京平均每

天外卖送餐 40 万单，2 万名“外卖小哥”在岗，北京市内消费群体大，外卖人

员基数大，便于获得普遍性和多样性的问卷数据。 

（二）调研过程说明 

调研过程从 2022 年 10 月持续到到 2023 年 2 月，共历时五个月，发放 231

份问卷，回收问卷 225份，回收率 97%。问卷回收后初步对问卷的合理性进行了

评估，剔除了不完整问卷、呈规律性作答问卷等无效问卷。剔除 22 份无效问卷

后，得到有效问卷 204份，有效率为 90%。问卷回收效果初步达标，通过参考其

他学者的样本研究数量，本次调研达到科学统计的样本数量标准，可以进行后续

的实证研究。 

 

 

 

!-# ./0123456789$:; 
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（一）受访者基本情况 

本文主要从调研者的性别、年龄、户籍类型、婚姻状况、最高学历、从业时

间、工作类型、日工作时长和月薪资水平这 9个方面对被调查者的基本特征进行

描述性统计分析，具体分析结果如表 3-1所示。 
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表 3-1 受访者样本描述性统计 

基本特征 分组 人数（人） 所占比例（%） 

性别 
男性 196 96.00 

女性 8 4.00 

年龄 

20岁及以下 12 5.88 

21-30岁 88 43.14 

31-40岁 68 33.33 

41岁及以上 36 17.65 

户籍类型 
城镇 32 15.69 

农村 172 84.31 

婚姻状况 
已婚 116 56.86 

未婚 88 43.14 

最高学历 

初中及以下 100 49.02 

高中 72 35.29 

大专 28 13.73 

本科 4 1.96 

从业时间 

3个月内 44 21.57 

3-9个月 40 19.61 

9个月-2 年 56 27.45 

2 年及以上 64 31.37 

工作类型 
专职 172 84.31 

兼职 32 15.69 

日工作时长 

6 小时以下 4 1.97 

6-8 小时 12 5.88 

9-11 小时 72 35.29 

12 小时及以上 116 56.86 

月薪资水平 

2001-5000元 8 3.92 

5001-8000元 84 41.18 

8001-11000元 88 43.14 

11001元及以上 24 11.76 

描述性统计结果显示：（1）在 204位答题者中，男性为 196 人，占比 96.00%，
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女性仅有 8 人，占比 4.00%，男性被调研者人数远远高于女性被调研者，占比情

况符合目前外卖配送员的性别占比情况，问卷数据有效。（2）在年龄分布上，样

本覆盖各年龄段且被调查者年龄主要集中在 21-40 岁，其中，21-30 岁占比

43.14%，31-40岁占比 33.33%。（3）在户籍类型和婚姻状况的调研中发现，84.31%

的被调研者来自农村，15.69%的被调研者来自城镇。且 43.14%的被调研者属于

未婚，56.86%的被调研者属于已婚。这在一定程度上与目前外卖配送员的户籍类

型和婚姻状况相匹配。（4）在教育水平上，被调研者的学历主要集中在初中及以

下（100 人，占比 49.02%）、高中（72 人，占比 35.29%）两种学历。符合我国

目前外卖配送员的学历水平。（5）在被调研者从事外卖配送时间上看，41.18%

的被调研者全职从事外卖配送员工作时间在 9个月以下，27.45%的被调研者全职

从事外卖配送员工作时间在 9 个月-2 年，31.37%被调研者全职从事外卖配送员

工作时间在 2 年及以上。总体上看，外卖配送员全职从事配送工作的时间相对较

长，其职业倦怠程度较高，与调研主题匹配，问卷数据可靠。（6）此外，84.31%

的被调查者是美团专职骑手，从每天工作时间上来看，56.86%的被调研者每天工

作时间在 12 小时及以上，而工作 6 小时以下的被测者仅有 4 人。（7）最后，在

月薪资水平上，41.18%的被调研者收入在 5001-8000元，43.14%的被调研者收入

在 8001-11000元，这与目前外卖配送员的收入水平相匹配。 

（二）受访者对算法的认知分析 

对于平台算法控制的认知程度调查，“1”表示完全不同意，“2”表示不同意，

“3”表示不确定，“4”表示同意，“5”表示完全同意。受访者对算法控制中三

个维度的认同度均值均大于 3.80，且规范指导和追踪评估的认同度均值大于 4，

表明受访者普遍对平台算法对自己产生控制表示同意。对算法认知三个维度的调

查结果标准差都较小，表明对于平台算法控制的认同度，受访者的意见都较为集

中，受访者对算法产生监督与约束作用的认同度较高。 

表 3-2 算法控制的描述性统计表 

 样本数 极小值 极大值 均值 标准差 

对规范指导

的认同度 
204 1 5 4.0294 1.0824 

对追踪评估

的认同度 
204 1 5 4.1667 1.1193 

对行为约束 153 1 5 3.8235 1.3866 
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的认同度 

 

图 3-1 算法控制的描述性统计图 

（三）受访者的职业倦怠情况分析 

对于职业倦怠感的评价程度调查，“1”表示完全不同意，“2”表示不同意，

“3”表示不确定，“4”表示同意，“5”表示完全同意。受访者对职业倦怠中三

个维度的认同度均值均在 3.60 左右，表明受访者普遍认为在算法控制下自己产

生了职业倦怠感。受访者感受最深的是情感耗竭（3.71），其次是低成就感（3.62），

最后是人格疏离（3.61）。 

表 3-3 职业倦怠的描述性统计表 

 样本数 极小值 极大值 均值 标准差 

对情感耗竭

的认同度 
255 1 5 3.7078 1.4153 

对人格疏离

的认同度 
255 1 5 3.6059 1.5268 

对低成就感

的认同度 
255 1 5 3.6235 1.4719 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

规范指导

追踪评估

行为约束

对算法控制的认同程度

完全不同意 不同意 不确定 同意 完全同意
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图 3-2 职业倦怠的描述性统计图 

（四）受访者的自我效能感情况分析 

对于自我效能感的评价程度调查，“1”表示完全不同意，“2”表示不同意，

“3”表示不确定，“4”表示同意，“5”表示完全同意。受访者对自我效能感评

价中，自我相信和职业认识的认同度较高，均值大于 3.80。但是价值实现这一维

度认同度均值较低（3.10），低于 3.50，再加上工作压力这一维度偏高的认同度

均值（3.76），表明受访者尽管能感受到一定的自我效能感，但其程度仍然较低。 

表 3-4 自我效能感的描述性统计表 

 样本数 极小值 极大值 均值 标准差 

对自我相信

的认同度 
204 1 5 4.2001 1.1114 

对职业认识

的认同度 
204 1 5 3.8186 1.2243 

对价值实现

的认同度 
153 1 5 3.1013 1.4434 

对工作压力

的认同度 
204 1 5 3.7598 1.3450 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

情感耗竭

人格疏离

低成就感

对职业倦怠的评价程度

完全不同意 不同意 不确定 同意 完全同意
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图 3-3 自我效能感的描述性统计图 

 
1,STQR 
本部分选择重要的人口统计学变量：性别、年龄、户籍类型、婚姻状况、学

历，通过独立样本 T 检验和方差分析探究人口统计学变量对算法控制、职业倦

怠和自我效能感认知上的差异性。 

（一）性别在各变量上的差异性认知分析 

由于性别变量有男和女两个组别，故采用独立样本 T 检验分析性别对各变

量的差异性认知水平，结果如表 3-5所示。通过 SPSS.26 数据分析软件发现，性

别在规范指导、追踪评估、情感耗竭、人格疏离、低成就感、自我相信、职业认

识和工作压力上存在明显的差异性（P＜0.05），而在行为约束和价值实现两个

维度上性别差异性并不显著（P＞0.05）。 

其次，在均值上通过比较分析发现，男性被调研者在算法控制的 2个维度、

职业倦怠的 3个维度以及自我效能感的 3个维度的认知上均显著高于女性被调研

者的认知水平。由于受中国传统文化的影响，男性与女性社会角色的定位具有一

定差异性，男主外女主内的传统理念已然影响社会角色的分配，男性被赋予更多

的家庭责任，因此，在工作中的工作压力相对较大。算法控制技术的出现会加剧

男性员工的职业倦怠感，同时算法对男性员工的行为规范提出了更高的要求，需

要其在工作中投入更多的时间和精力，打破男性员工在工作与家庭之间的平衡。

从价值实现上看，虽然男性的自我效能感高于女性，但两者的差异并不显著。 

 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

自我相信

职业认识

价值实现

工作压力

对自我效能感的评价程度

完全不同意 不同意 不确定 同意 完全同意
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表 3-5 性别在各变量上的差异性认知分析 

变量维度 编码 性别 N 平均值 标准偏差 T值 显著性 

规范指导 A1 
男 196 4.1122 .92006 

3.139 .003 
女 8 2.0000 1.41421 

追踪评估 A2 
男 196 4.2296 .93797 

2.259 .028 
女 8 2.6250 2.29810 

行为约束 A3 
男 196 3.8839 1.11739 

1.886 .065 
女 8 2.3350 1.88798 

情感耗竭 B1 
男 196 3.7140 .90920 

4.181 .000 
女 8 1.0000 .00000 

人格疏离 B2 
男 196 3.3800 1.05690 

2.479 .017 
女 8 1.5000 .70710 

低成就感 B3 
男 196 3.4900 1.00250 

2.330 .024 
女 8 1.8000 1.13140 

自我相信 C1 
男 196 4.2857 .88093 

3.324 .002 
女 8 2.1250 1.59099 

职业认识 C2 
男 196 3.9082 .99569 

3.186 .003 
女 8 1.6250 .88388 

价值实现 C3 
男 196 3.6395 1.29964 

1.014 .315 
女 8 2.6667 2.35702 

工作压力 C4 
男 196 3.8316 1.06359 

2.369 .022 
女 8 2.0000 1.41421 

（二）年龄在各变量上的差异性认知分析 

由于年龄变量存在多个类别变量，故采用方差分析检验年龄对各个变量的差

异性认知水平，结果如表 3-6所示。通过 SPSS.26 数据分析软件发现，年龄在规

范指导、追踪评估、行为约束、情感耗竭、人格疏离、低成就感、自我相信、职

业认识、价值实现和工作压力上并不存在显著的差异性（P＞0.05）。  

表 3-6 年龄在各变量上的差异性认知分析 

变量维度 编码 年龄 N 平均值 标准偏差 F值 显著性 

规范指导 A1 
20岁及以下 12 4.0833 1.01036 

.442 .724 
21-30岁 88 3.8409 1.17399 
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31-40岁 68 4.1912 .95004 

41岁及以上 36 4.1667 .73951 

追踪评估 A2 

20岁及以下 12 4.2500 1.08972 

.392 .759 
21-30岁 88 3.9886 1.24756 

31-40岁 68 4.3382 .88362 

41岁及以上 36 4.2500 .67315 

行为约束 A3 

20岁及以下 12 3.4433 1.38911 

.573 .635 
21-30岁 88 3.6359 1.21741 

31-40岁 68 4.0782 1.26096 

41岁及以上 36 3.9256 .81216 

情感耗竭 B1 

20岁及以下 12 3.6670 1.15470 

.175 .913 
21-30岁 88 3.5640 1.17050 

31-40岁 68 3.7410 1.01180 

41岁及以上 36 3.4440 .82330 

人格疏离 B2 

20岁及以下 12 3.8000 1.05830 

.446 .721 
21-30岁 88 3.1360 1.17820 

31-40岁 68 3.3410 1.23040 

41岁及以上 36 3.4890 .67160 

低成就感 B3 

20岁及以下 12 3.5330 1.28580 

.220 .882 
21-30岁 88 3.2910 1.22320 

31-40岁 68 3.4820 1.01260 

41岁及以上 36 3.6000 .62450 

自我相信 C1 

20岁及以下 12 4.3333 1.15470 

1.867 .148 
21-30岁 88 4.2237 1.08263 

31-40岁 68 4.4853 .78795 

41岁及以上 36 3.5556 .89073 

职业认识 C2 

20岁及以下 12 4.2500 1.08972 

1.011 .396 
21-30岁 88 3.6932 1.28390 

31-40岁 68 4.1029 .89294 

41岁及以上 36 3.4444 .79822 

价值实现 C3 20岁及以下 12 4.3333 1.15470 .796 .502 
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21-30岁 88 3.4697 1.46442 

31-40岁 68 3.8431 1.30234 

41岁及以上 36 3.2222 1.08012 

工作压力 C4 

20岁及以下 12 4.3333 1.15470 

.271 .846 
21-30岁 88 3.7045 1.13031 

31-40岁 68 3.7353 1.28230 

41岁及以上 36 3.7500 .85696 

（三）户籍类型在各变量上的差异性认知分析 

由于户籍类型变量有城镇和农村两个组别，故采用独立样本 T 检验分析户

籍类型对各变量的差异性认知水平，结果如表 3-7所示。通过 SPSS.26 数据分析

软件发现，户籍类型在追踪评估、行为约束、低成就感、自我相信、职业认识、

价值实现和工作压力上的差异性并不显著（P＞0.05），但在规范指导、情感耗

竭、人格疏离上存在明显的差异性（P＜0.05）。 

其次，在均值上通过比较分析发现，户籍类型是农村的被调研者在算法控制

的 1个维度以及职业倦怠的 2个维度的认知上显著高于来自城镇的被调研者的认

知水平。说明来自农村地区的员工更易于接受、适应平台算法的控制。这可能是

因为他们的家庭负担较重，需要承担更多的工作负荷。同时，相比于来自城镇地

区的员工，其学习新技术的能力相对较弱，也更容易对这份职业产生职业倦怠感。 

表 3-7 户籍类型在各变量上的差异性认知分析 

变量维度 编码 户籍类型 N 平均值 标准偏差 T值 显著性 

规范指导 A1 
城镇 32 3.3438 1.10144 

-2.162 .035 
农村 172 4.1570 .95435 

追踪评估 A2 
城镇 32 3.7500 .98198 

-1.260 .213 
农村 172 4.2442 1.02424 

行为约束 A3 
城镇 32 3.3325 1.12828 

-1.304 .198 
农村 172 3.9144 1.16404 

情感耗竭 B1 
城镇 32 2.9500 .89920 

-2.011 .050 
农村 172 3.7300 1.02440 

人格疏离 B2 
城镇 32 2.5750 .87140 

-2.109 .040 
农村 172 3.4420 1.0968 

低成就感 B3 城镇 32 3.1250 .64970 -.875 .386 
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农村 172 3.4790 1.10420 

自我相信 C1 
城镇 32 4.1250 .80178 

-.235 .815 
农村 172 4.2151 1.02583 

职业认识 C2 
城镇 32 3.3438 1.00834 

-1.365 .178 
农村 172 3.9070 1.08153 

价值实现 C3 
城镇 32 3.5000 1.20843 

-.232 .817 
农村 172 3.6202 1.36390 

工作压力 C4 
城镇 32 3.5938 1.01715 

-.453 .653 
农村 172 3.7907 1.14685 

（四）婚姻状况在各变量上的差异性认知分析 

由于婚姻状况变量有已婚和未婚两个组别，故采用独立样本 T 检验分析婚

姻状况对各变量的差异性认知水平，结果如表 3-8所示。通过 SPSS.26 数据分析

软件发现，婚姻状况在规范指导、追踪评估、行为约束、情感耗竭、人格疏离、

低成就感、自我相信、职业认识、价值实现和工作压力上并不存在显著的差异性

（P＞0.05）。  

表 3-8 婚姻状况在各变量上的差异性认知分析 

变量维度 编码 婚姻状况 N 平均值 标准偏差 T值 显著性 

规范指导 A1 
已婚 116 4.0603 1.04509 

.248 .805 
未婚 88 3.9886 .98946 

追踪评估 A2 
已婚 116 4.2414 .98080 

.594 .555 
未婚 88 4.0682 1.09431 

行为约束 A3 
已婚 116 3.8041 1.19009 

-.132 .895 
未婚 88 3.8482 1.16341 

情感耗竭 B1 
已婚 116 3.5860 .97530 

-.169 .866 
未婚 88 3.6360 1.13750 

人格疏离 B2 
已婚 116 3.2410 1.10500 

-.475 .637 
未婚 88 3.3910 1.12200 

低成就感 B3 
已婚 116 3.5520 .94820 

1.002 .321 
未婚 88 3.2550 1.16970 

自我相信 C1 
已婚 116 4.1552 1.02951 

-.377 .708 
未婚 88 4.2614 .94955 
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职业认识 C2 
已婚 116 3.7069 1.07958 

-.845 .402 
未婚 88 3.9659 1.08917 

价值实现 C3 
已婚 116 3.4023 1.36387 

-1.233 .223 
未婚 88 3.8636 1.26683 

工作压力 C4 
已婚 116 3.7931 1.15741 

.241 .810 
未婚 88 3.7159 1.09462 

（五）最高学历在各变量上的差异性认知分析 

由于最高学历变量存在多个类别变量，故采用方差分析检验最高学历对各变

量的差异性认知水平，结果如表 3-9所示。通过 SPSS.26 数据分析软件发现，最

高学历在规范指导、追踪评估、行为约束、情感耗竭、人格疏离、低成就感、自

我相信、职业认识、价值实现和工作压力上并不存在显著的差异性（P＞0.05）。  

表 3-9 最高学历在各变量上的差异性认知分析 

变量维度 编码 最高学历 N 平均值 标准偏差 F值 显著性 

规范指导 A1 

初中及以下 100 4.0900 1.05050 

.202 .895 
高中 72 4.0556 1.05564 

大专 28 3.7500 .92421 

本科 4 4.2576 .89537 

追踪评估 A2 

初中及以下 100 4.1100 1.04602 

1.757 .168 
高中 72 4.3056 1.02828 

大专 28 4.3214 .71755 

本科 4 2.8562 .82697 

行为约束 A3 

初中及以下 100 4.0132 1.04713 

.768 .518 
高中 72 3.7956 1.39244 

大专 28 3.2857 .97008 

本科 4 3.3300 1.85329 

情感耗竭 B1 

初中及以下 100 3.4800 1.02470 

.427 .735 
高中 72 3.6330 1.21220 

大专 28 3.9140 .60940 

本科 4 4.2050 .90236 

人格疏离 B2 
初中及以下 100 3.3120 1.17060 

.236 .871 
高中 72 3.3670 1.12770 
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大专 28 3.2570 .95720 

本科 4 2.4890 .92586 

低成就感 B3 

初中及以下 100 3.2240 1.11850 

.976 .412 
高中 72 3.6000 1.01750 

大专 28 3.8000 .83270 

本科 4 2.6000 .94568 

自我相信 C1 

初中及以下 100 3.9400 1.13716 

1.856 .150 
高中 72 4.5833 .74755 

大专 28 4.0357 .71339 

本科 4 5.0854 .82364 

职业认识 C2 

初中及以下 100 3.7900 1.04752 

.864 .466 
高中 72 4.0556 1.10665 

大专 28 3.2857 1.16752 

本科 4 4.0968 1.02568 

价值实现 C3 

初中及以下 100 3.6533 1.24529 

.898 .449 
高中 72 3.8333 1.50054 

大专 28 2.9048 1.16610 

本科 4 3.0563 1.58268 

工作压力 C4 

初中及以下 100 3.4900 1.18031 

1.147 .340 
高中 72 3.9583 1.10563 

大专 28 4.2500 .84163 

本科 4 3.5020 .23659 

 
6,U!OQR 
相关性分析是回归分析的基础，相关系数 P处于-1 至 1之间，若 P＞0，说

明为正相关，若 P＜0，则表明变量之间呈负相关。若｜P｜＞0.9，说明可能存

在共线性问题，需要剔除这类变量。基于此，为了检验本研究中算法控制、职业

倦怠和自我效能感之间是否存在相关关系，本文通过使用 SPSS.26 数据分析软

件，采用 Pearson 积差法，探究两两变量之间的相关性，分析结果详见表 3-10

所示。由下表可以看出：在 P<0.1或 P＜0.05 显著性水平下，算法控制、职业倦

怠和自我效能感之间有显著的相关性，基本上验证了研究假设。 
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表 3-10 相关性分析 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

规范指导 1          

追踪评估 
0.825

** 
1         

行为约束 
0.753

** 

0.693

** 
1        

情感耗竭 
0.422

** 

-0.33

7* 

0.480

** 
1       

人格疏离 
0.498

** 

0.453

** 

0.551

** 

.739*

* 
1      

低成就感 
0.438

** 

0.521

** 

0.436

** 

.750*

* 

0.728

** 
1     

自我相信 
0.652

** 

0.590

** 

0.484

** 

-.419

** 

-0.31

2* 

-0.42

0** 
1    

职业认识 
0.737

** 

0.574

** 

0.576

** 

-0.37

5** 

-0.48

1** 

-0.35

8** 

0.808

** 
1   

价值实现 
0.656

** 

0.524

** 

0.514

** 

-0.18

9* 

-0.41

6** 

-0.28

6* 

0.642

** 

0.878

** 
1  

工作压力 

 

0.323

* 

 

0.341

* 

0.268

* 

-0.69

8** 

-0.69

9** 

-0.64

9** 

0.355

* 

0.339

* 

0.263

* 
1 

注：***、**、*分别代表 1%、5%、10%的显著性水平 

 
D,:VWXSYZ[\QR 

（一）结构方程模型的构建 

本文研究算法控制对职业倦怠程度的影响以及职业倦怠对自我效能感的影

响，分析算法控制对外卖员自我效能感的影响，具体模型及假设如下图所示。 
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图 3-4 模型及假设汇总 

基于上图的具体模型，本文将算法对职业倦怠的影响扩展到对职业倦怠各个

维度的影响，将职业倦怠对自我效能感的影响扩展到对自我效能感各个维度的影

响，并将外卖骑手个体特征在算法控制影响职业倦怠过程中的调节作用也进行了

扩展，具体的模型假设汇总如下表所示。 

表 3-11 模型假设及假设内容 

模型假设 假设内容 

H1 算法控制对职业倦怠有显著影响 

H1-1 算法控制对情感耗竭有显著影响 

H1-2 算法控制对人格疏离有显著影响 

H1-3 算法控制对个人成就感有显著影响 

H2 职业倦怠对自我效能感有显著影响 

H2-1 职业倦怠对自我相信有显著影响 

H2-2 职业倦怠对职业认识有显著影响 

H2-3 职业倦怠对价值实现有显著影响 

H2-4 职业倦怠对工作压力有显著影响 

H3 外卖员个体特征在算法控制影响职业倦怠的过程中起调节作用 

H3-1 年龄在算法控制影响职业倦怠的过程中起调节作用 

H3-2 从业时间在算法控制影响职业倦怠的过程中起调节作用 

（二）结构方程模型的求解 

表 3-12 结构方程模型的拟合指标 

指标 CMIN/df GFI PGFI RMSEA 

判断标准 < 3 > 0.9 > 0.9 < 0.10 
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值 1.436 0.957 0.985 0.062 

由上表可知，该结构方程模型的拟合指标中 CMIN/df 为 1.436，满足小于 3

的标准，GFI 为 0.957 大于 0.9，PGFI 为 0.985 大于 0.9，RMSEA 为 0.062 也小

于 0.1，因此模型拟合较好。 

下表是 AMOS输出的模型最大似然估计结果，结构方程模型的相关模型假

设全部得到支持。 

表 3-13 模型回归系数汇总表 

路径 Estimate S.E. C.R. P 显著性 

算法控制 !" 职业倦怠 0.789 0.174 4.545 *** 显著 

职业倦怠 !	 自我效能	 -1.064 0.252 4.225 *** 显著 

算法控制 !" 自我效能 -0.836 0.152 4.165 *** 显著 

注：***、**、*分别代表 1%、5%、10%的显著性水平 

（三）分析结果 

根据以上数据，本文认为，在 99%的置信区间内，算法控制整体上对职业倦

怠有显著的正向影响，职业倦怠整体上对自我效能感有显著的负向影响，且由算

法控制对自我效能的显著负向影响来看，职业倦怠在算法控制和自我效能之间起

到中介作用。同时根据二阶模型的传递性，以及利用 AMOS输出的回归系数表，

可以发现算法控制对情感耗竭、人格疏离、低成就感有显著影响，情感耗竭对自

我相信、职业认识、价值实现、工作压力有显著影响，人格疏离对自我相信、职

业认识、价值实现、工作压力有显著影响，低成就感对自我相信、职业认识、价

值实现、工作压力有显著影响。 

据此，本文认为，在研究中证实了提出的若干研究假设，即： 

a. 算法控制对情感耗竭有显著的正向影响 

b. 算法控制对人格疏离有显著的正向影响 

c. 算法控制对低成就感有显著的正向影响 

d. 情感耗竭对自我相信有显著的负向影响 

e. 情感耗竭对职业认识有显著的负向影响 

f. 情感耗竭对价值实现有显著的负向影响 

g. 情感耗竭对工作压力有显著的正向影响 

h. 人格疏离对自我相信有显著的负向影响 

i. 人格疏离对职业认识有显著的负向影响 
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j. 人格疏离对价值实现有显著的负向影响 

k. 人格疏离对工作压力有显著的正向影响 

l. 低成就感对自我相信有显著的负向影响 

m. 低成就感对职业认识有显著的负向影响 

n. 低成就感对价值实现有显著的负向影响 

o. 低成就感对工作压力有显著的正向影响 

p. 职业倦怠在算法控制和自我效能感之间起到中介作用 

（四）结果系数汇总 

 

图 3-5 数据汇总 

 
J,]^_`\abcdHI 

在这一部分，笔者希望以职业倦怠为中介变量，研究算法控制通过影响职业

倦怠感进而影响自我效能感的过程。本文采用 Preache 和 Hayes ( 2008 ) 的

Bootstrapping 中介效应检验方法（设置 1000 次迭代），该方法提供中介效应的

95%置信区间估计，如果区间估计含有 0就表示中介效应不显著，如果区间估计

不含 0 则表示中介效应显著。回归结果如表 3-14所示，结果显示 95%置信度下

的置信区间均不包括 0，因此职业倦怠感在算法控制和自我效能感之间存在显著

的中介效应。 

本文推测平台的算法控制通过加剧外卖骑手的职业倦怠感，进而对骑手的自

我效能感产生不利影响。这说明严重的职业倦怠是骑手在算法工作中面临困境的
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重要原因，也启示未来需要探究如何在算法工作中通过缓解骑手的职业倦怠来维

持骑手的自我效能认知水平。 

表 3-14中介效应检验 

Seleff Observed Coefficient 
Normal-based 

[95% Conf. Interval] 

AIControl -0.4846*** -0.700949 -0.2682048 

 (-0.1104)   

JobTiredness -0.3025*** -0.4770885 -0.1279872 

 (-0.0891)   

Constant 0.8694** 0.081364 1.657498 

 0.4021   

注：***、**、*分别代表 1%、5%、10%的显著性水平 
 
e,fghi\MjcdHI 
本文假设了个体特征在算法控制对职业倦怠的路径影响中具有调节作用，在

实证分析时通过层次回归的方法对这一假设进行了检验。将自变量和调节变量对

因变量进行回归，在此基础上再加入自变量与调节变量的交互项进行回归，其中

自变量为算法控制，调节变量依次为年龄和从业时间，因变量为职业倦怠的细分

维度情感耗竭、人格疏离和低成就感。 

表 3-15 年龄的调节作用检验 

 情感耗竭 人格疏离 低成就感 

算法控制 
0.506* 

（0.757） 

0.953* 

（2.163） 

1.030** 

（2.279） 

年龄 
0.869* 

（1.855） 

0.561 

（0.892） 

0.785 

（1.216） 

算法控制*年龄 
-0.764** 

（-0.895） 

-0.758** 

（-0.945） 

-0.995*** 

（-1.209） 

 0.227 0.316 0.280 

注：***、**、*分别代表 1%、5%、10%的显著性水平 

年龄的调节作用检验结果如表 3-15所示，将算法控制*年龄作为交互项加入

回归方程后，交互项对情感耗竭、人格疏离和低成就感的影响均呈负向，且有显
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著影响（p < 0.05），说明年龄在算法控制对职业倦怠的影响路径中具有负向的调

节作用。 

表 3-16 从业时间的调节作用检验 

 情感耗竭 人格疏离 低成就感 

算法控制 
0.264 

（0.750） 

0.631** 

（1.934） 

0.552* 

（1.646） 

从业时间 
-0.260 

（-0.403） 

0.334 

（0.559） 

0.288 

（0.469） 

算法控制*从业时

间 

0.420** 

（0.578） 

0.184* 

（0.273） 

0.102* 

（0.148） 

R 方 0.224 0.334 0.297 

注：***、**、*分别代表 1%、5%、10%的显著性水平 

从业时间的调节作用检验结果如表 3-16所示，将算法控制*从业时间作为交

互项加入回归方程后，交互项对情感耗竭、低成就感的影响显著（p < 0.1），说

明在算法控制对职业倦怠的影响路径中，从业时间有着显著的正向调节作用。 

 
k,lmQRW+ 
本次问卷调查的样本具有较好的代表性。描述性统计结果显示，受访者普遍

认同平台算法对自己的控制，且对算法产生监督与约束作用的认同度较高。受访

者普遍认为在算法控制下自己产生了职业倦怠感，在职业倦怠感中感受最深的是

情感耗竭，其次是低成就感，最后是人格疏离。在自我效能感评价中，自我相信

和职业认识的认同度较高，但价值实现这一维度认同度均值较低，再加上工作压

力这一维度偏高的认同度均值，表明受访者尽管能感受到一定的自我效能感，但

其程度仍然较低。 

（一）差异性认知分析 

为了进一步探究人口统计学变量对算法控制、职业倦怠和自我效能感认知上

的差异性，本文使用了独立样本 T 检验和方差分析的方法。结果显示男性被调

研者在算法控制的 2个维度、职业倦怠的 3个维度以及自我效能感 3个维度的认

知上显著高于女性被调研者的认知水平，年龄在各变量的差异性认知上并不存在

显著的差异性，户籍类型是农村的被调研者在算法控制的 1个维度以及职业倦怠

的 2个维度的认知上显著高于来自城镇的被调研者的认知水平，婚姻状况和最高
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学历在各变量的差异性认知上并不存在显著的差异性。 

（二）算法控制与职业倦怠的关系 

从相关性分析的结果看，算法控制、职业倦怠和自我效能感之间有显著的相

关性，基本上验证了本研究假设。为了进一步分析算法控制、职业倦怠感和自我

效能感之间的关系，本文利用结构方程模型进行实证分析，结果显示算法控制水

平对职业倦怠程度有显著的正向影响，而职业倦怠感对自我效能有显著的负向影

响。 

（三）职业倦怠与自我效能感的关系 

通过具体研究职业倦怠感各维度对自我效能的影响，本文发现情感耗竭、人

格疏离和低成就感对自我效能都有显著的负向影响，这与研究假设一致。从问卷

结果来看，许多外卖员认为从事外卖工作并不能给他人带来很大的价值，对待客

户的热情也会随时间的推移逐渐磨灭，往往感到身心俱疲，这无疑对外卖员的自

信感和价值感都会带来很大的伤害。因此，未来的研究应当重点关注外卖配送员

职业倦怠感中的人格疏离感，注重培养骑手的职业激情和认同感。 

（四）职业倦怠的中介作用 

通过结构方程模型的路径分析，本文发现算法控制整体上对职业倦怠有显著

的正向影响，职业倦怠整体上对自我效能感有显著的负向影响。进一步由算法控

制对自我效能的显著负向影响来看，职业倦怠在算法控制和自我效能之间起到中

介作用。因此，笔者推测平台的算法控制通过加剧外卖骑手的职业倦怠感，进而

对骑手的自我效能感产生不利影响。 

（五）个体特征的调节作用分析 

研究发现，在个体特征的调节作用中，年龄在算法控制对职业倦怠的路径影

响中具有显著的负向调节作用，从业时间在算法控制对职业倦怠路径影响中具有

显著的正向调节作用。外卖骑手迫于生活压力从业，年龄越大选择这份工作时面

临的压力越大，努力工作的动机越强，同时年龄越大对于平台算法的认知程度越

低，因而年龄具有负向的调节作用；而从业时间越长，则外卖骑手可能出于各种

原因对于工作的满意度越低，在算法的控制之下，对于职业的倦怠感越强，因而

具有正向的调节作用。 
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（一）访谈对象的选择 

在定量样本的数据基础上，本团队依照调研目的和数据情况选取其中具有典

型性的 5位外卖员展开电话回访，确定访谈意愿和时间地点。采用半结构式访谈，

每次访谈的主题根据调研目的修改，在访谈过程中，采用笔录和录音的形式进行

记录，每次访谈时长在 15-25 分钟之间。 

受访者的年龄区间为 35-46，平均年龄为 41.5，学历普遍处于中低水平，为

保护受访者隐私，对访谈用户进行编码。 

表 4-1 访谈用户编码 

受访者编号 性别 年龄 受教育程度 职业 

01 男 40 大学 算法调试人员 

02 男 42 高中 美团站点站长 

11 男 38 初中 外卖骑手 

12 男 40 小学 外卖骑手 

13 男 39 高中 外卖骑手 

14 男 45 小学 外卖骑手 

15 男 45 初中 外卖骑手 

（二）访谈过程及基本结果 

1.操作过程 

通过对以往关于数字劳工的研究进行梳理，以及对有关算法控制的研究进行

回顾，确定基本访谈内容有：算法机制对外卖配送员卷入的影响、外卖配送员的

职业倦怠感、职业“粘性陷阱”问题的形成机制、外卖配送员的主体性意识。与

此同时，还对受访者工作的情况进行参与式观察，了解受访者的工作状态、工作

情绪，以补充未被受访者提及或者被遗忘的信息内容。 

正式访谈于 2022 年 10 月开始在北京市开展。大部分受访者采取线下访谈的

方式，小部分受访者受工作时间或距离限制通过语音通话进行线上访谈。 

2.质性分析 

（1）工作流程：客观算法机制和主观评价的双重挤压 

在具体的访谈过程中，笔者对公司内部工作人员和“美团买菜”的外卖站站
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长进行了深入访谈，根据他们的介绍可以了解美团公司中外卖员的工作流程，并

透过美团公司特殊的管理机制，看到外卖员在这一公司中所处的生态位。 

算法调试人员向我们介绍说事实上算法的搭建已经成熟，目前的算法调试工

作就是在进行运行和维系工作。具体而言，算法机制中落实到每一个外卖员之上，

在初入职时，每个外卖员都拥有一样的算法系统，这个初始系统会首先带领外卖

员熟悉工作流程和算法计算过程，相当于对每个外卖员而言，算法的“入场券”

是相同的。之后，随着外卖员工作时长和完单率的增加，算法采用累加累进制对

外卖员进行等级区分，从而在收入、派单等方面形成差别。由于等级、派单是直

接关乎收入的，所以一般而言算法并不会对外卖员进行全方位的监管和考核。监

管和考核的依据主要就是来自客户的投诉或是好评。 

 

图 4-1 算法控制下的工作流程 

当问及算法控制中将客户的评价作为监管和考核依据是否过于主观时，算法

调试人员表示在站点会有站长问询具体情况，但是很多时候是只有外卖员主动提

出才会被反馈上来。很多外卖员其实已经接受了这种监管方式，面对无理客人或

是偶尔的差评也不会反馈上来，就是“自己吞了这一口恶气”（算法调试人员，

2022.10.24）。 

当站长被问及是否有相关情况时，他也表示检查菜品好坏属于外卖员的责

任，虽然外卖员有完整的申诉渠道和流程，但是高企的沟通成本和模糊的责任认

定可能使实际情况中这部分损耗转化为客户评价，从而由外卖员来承担。 
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由此，客观的算法机制和主观的评价都使得外卖员仍处于被动管理之中，难

以获得话语权和有利地位，从而在这样的双重挤压中，既“无处可逃”又产生了

强烈的职业倦怠。 

（2）算法机制中的粘性陷阱：身体与精力的“粘滞”状态 

在学界研究探讨中，无论是粘性陷阱还是工作游戏化的探讨都在暗示“高强

度工作被劳动者主观地接受”这一前提。而职业倦怠的探讨则基于劳动者对于职

业的主观排斥，两种相互矛盾的理论假说却常常在不同行业、不同职业的不同研

究中被反复提及，但是其中的张力和矛盾机制却鲜有研究开展。本文的调研对象

是“工作游戏化”理论的主要例证点——管理外卖员的算法机制，但是在进行定

量分析之后，却发现外卖员的职业倦怠感强烈，甚至影响了自我效能感。这种矛

盾的张力迫使笔者思考，粘性陷阱和职业倦怠之间存在何种关联？为何在粘性陷

阱中外卖员依旧能感受到职业倦怠呢？ 

经过长期的观察和深入的探讨，本文认为粘性陷阱的理论前提存在误区，粘

性陷阱中的外卖员在表征上确实是过度地投入到职业之中，但是相比于将这种投

入视为是主观上的接受，更贴合的解释是这种过度投入在算法机制的控制下不得

已的被动选择。 

在五位外卖员的访谈中，五位受访者均提到“工作时间长”和“时间自

由”，这种矛盾的说法引起了笔者的关注，在第四位受访者的访谈中笔者有意提

到了这个矛盾的说法，他以自己的主观感受向我描述了粘性陷阱中提到的“不在

工作时也会不受控制地思考和工作相关的事情”相类似的感受。 
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由于平台算法的“时间段送单量”计算规则和奖励机制，迫使外卖员在工作

的过程中难以放弃下一单更高的奖励，从而只能改变自己的行程和计划，继续工

作。工作游戏化即是如此，将工作的奖励逐级提升，从而以短期的可见的目标诱

使工作人员不断卷入工作之中。而且这种卷入又呈现出非游戏化的“陷阱”部分

——一旦放弃就会有相应的损失，如全勤奖、等级下降等等。所以，在收益激励

和可视化损失面前，很多外卖员即使在一个“时间自由”的行业中也往往是难以

支配个人时间的，粘性陷阱迫使其在考虑时间分配的优先项时往往将工作放在第

一位，工作逻辑战胜了生活逻辑、情感逻辑。 

但是这种粘性陷阱所“粘滞”的更多的是时间安排和精力分配，像五位受访

者都提到的“没时间聚会”“没时间陪孩子”等等，但是情感上的“粘滞”并不

存在，他们并非基于“工作上瘾”而持续工作，而是被算法控制后无法“逃脱工

作”，换言之，对他们而言职业倦怠只会在这种高强度的粘滞中更加明显。 

 

图 4-2 算法机制下的粘性陷阱形成 

（3）情感上的职业倦怠：情感劳动的耗竭和粘滞之外的情绪体验 

在访谈过程中，当问及情绪如何时，不同的外卖员有不同的反应。具体来看，

一种外卖员将其外卖工作作为长期工作，另一种则有离开外卖行业的规划和打

算。长期留在外卖行业的外卖员对于这一职业的消极看法较为激烈，甚至提到

“经常骂骂咧咧”，而已有其他职业规划的外卖员则相对较温和，不过仍是消极

看法偏多。 
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上述三段访谈来自三位不同的受访者，其中 1号、3号受访者均是长期在外

卖行业，而 5号受访者由于亲人不在身边、年龄较大，已有其他职业规划。可以

看出，在情绪体验上外卖员均处于较为消极的情绪中，而拥有未来其他职业规划

将会有效地调节这种消极情绪。外卖员在高强度的卷入粘性陷阱的过程中，没有

正常的休息日和休息时间使其对于职业的情绪体验较为消极，而缺乏未来职业规

划更加深了这种消极情绪的“无期限性”，在一次访谈过程中，旁听的一位外卖

员补充了一句“这日子看不到头儿”，也体现出这种消极情绪变得较为激烈，一

位受访者从“研究生也来干活”“差评投诉”到“罚钱太多，头盔不戴、工装不

穿都会被罚款，一个差评就罚一百罚三百，然后提前点外卖送达就罚一千多，我

们都被罚过，你想想，一千多相当于你干三四天差不多”，向笔者越说越激动，

越说越委屈。 

这种职业的倦怠感已经深深影响了外卖员的自我效能认知和情绪体验，而且

在日常生活中，这种倦怠更多地以“淡漠万事”的表征体现，工作以外的任何事

情都被忽视，他们只专注于自我的工作之中，这种消极情绪得不到及时的疏导和

发泄可能就会成为激烈的情绪反抗，如前述中“每天骂骂咧咧”的外卖员。 

综上所述，外卖员的职业倦怠主要来自情感劳动的情绪耗竭，加上对于高强

度的时间和精力的粘滞状态，使得消极情绪无法疏导，并且不断被强化，最终将

会影响外卖员正常的心理状态和自我认知状态。 
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图 4-3 双重压力下的情绪性职业倦怠 

p

1,qrst\ugvdp

平台的算法控制系统，成为劳动过程中的常态中介，改变了传统服务行业的

组织规范和管理措施。在劳动过程中，算法在外卖员的订单分配、时间计算、路

线预估和送单监测等方面，发挥了重要的监管作用。而这种送餐平台下的算法设

计和算法逻辑，成为窥探数字经济下劳动政治的重要窗口。基于现有的田野调查，

本文发现，算法逻辑下外卖劳动呈现出明显的时间性、情感性和游戏化的特征。 

（一）算法机制对外卖骑手时空流动轨迹的铭刻 

图 4-4 外卖平台技术中心对骑手送餐时间的精准规划1 

从骑手的叙述中可以感受到平台算法通过时空要素的规划得以内化并塑造

着他们的跑单体验，由此形成“准时”、“快速”的劳动时间感，及时性成为平

台塑造高质量服务的重要依据。从接到订单、去餐馆取餐、开始送餐到完成订单，

 
1 来源：①基泽、周越、显杰:《深度学习在美团配送 ETA预估中的探索与实践》，
https://tech.meituan.com/2019/02/21/meituan－delivery－eta－estimation－in－the－practice－of－deep－
learning.html，2019年 2月 21日 
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送餐员的每一步操作都要求在规定时间内完成，而后台算法在接到外卖员的每一

步“签到”后，会同步传送给顾客，顾客即可通过送餐 APP 实时跟进自己的外

卖订单。 

图 4-5 骑手配送的具体流程及影响因素 

送餐时间的不断缩短与算法对送餐员的“规训”密不可分。随着外卖员订单

数的不断增加，后台有关送餐信息的数据记录也不断增多，后台算法通过不断地

自我训练，日益实现更高效的订单派送和时间管理。例如，每个外卖站点都会根

据送餐员的日常表现来统计其接单率、准点率、迟到率等，以此来确定对送餐员

的奖惩计划。 

通过算法的劳动支配，可见的雇佣关系和社会关系正在消失，取而代之的是

毫无预测和断续零散的劳动过程和时间分配。但这种零散的劳动并不意味着个人

时间掌控力的增强。以外卖员为例，为了获得更多的订单以增加收入，大部分外

卖员每日的实际在线时间超过 10个小时。工作时间的不确定性，反而培养了送

餐员的“平台粘性”，他们的身体和劳作都被嵌入到极不稳定的数字互联和算法

分配中，这也进一步加剧了他们自身的不稳定性。 

（二）情感劳动下的算法“规训” 

1.情感网络建立 

平台资本的兴起，打破了传统的依靠社会关系和熟人网络所形成的供需关系

链条，转而关注服务的正规化和标准化差异。即便在外卖送餐行业，陌生人网络

的建立却依然要求送餐员呈现情感劳动“表演”。送餐员的情感劳动规训主要通

过“五星好评率”“及时率”“晚点率”等算法规则实现。 
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送餐平台依靠算法精细化的管理，将传统情境下的情感劳动付出合理化和规

范化，进一步实现了对于送餐员的纪律规训。基于田野调查，骑手会根据互动主

体与自身的利益关联度采取差异化的情感劳动策略，主要包括建立情感网络、经

营情感关系、争取情感认同三种。在这三种策略中，骑手投入的关系构建力度依

次降低，由此形成一种“差序格局式”的策略图谱。具体如下表所示。 

表 4-2 外卖骑手情感劳动策略图谱 

互动主体 利益关联度 关系构建力度 情感劳动策略 

站点管理者、同事 紧密 大 建立情感网络 

商家、保安/门卫 一般 中 经营情感关系 

顾客、交警 松散 小 争取情感认同 

在强调标准化和统一化之外，平台算法对精细化、个性化等服务的管理也不

断增强。虽然情感劳动在外卖送餐业中并不是经营重点和优势所在，但很明显的

是，情感劳动在这里变成了一种“增值劳动”，即通过礼貌、友好、有耐心的服

务态度来突出消费者的“至高无上”，即 Hanser所说的“区别性劳动”（distinction 

work）。这种区别性劳动一般通过情感交流和支配机制来凸显社会地位的不同。

与外卖员的自我选择相比，这种“顾客情感至上”的倾向，充分地体现在平台算

法的设计中。 

2.社群认知分化 

算法在送外卖过程中基于骑手行动数据（送单量、违规率、差评率、准时率）

组织和输出形塑着平台经济订单资源的分配结构，而由此造成骑手群体相对于智

能算法呈现出不同程度的“可见性”（即被算法青睐从而获得更多订单），进而形

成一定程度上的社群认知分化。 
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（三）算法逻辑下外卖劳动的游戏化 

算法会对网约配送员的订单分配、时间计算、路线预估、送单监测、评价积

分进行全方位管理。在外卖平台上，算法系统通过对外卖员进行层级划分、派单

奖励、累积分值等，鼓励外卖员“停留”在平台上接单、送单，长此以往，外卖

平台“涵养”了个体劳动者的平台使用黏性。在送单平台上，劳动者会被划分为
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游戏化的各种层级的“骑士”，并附带奖章、积分、奖励额等。定期的单量累计

达标后，配送员会得到额外奖励。 

平台算法的渗透性在劳动管理上不断深化，这不但体现在它接替了原有人力

资源的大量管理工作，同时也体现在面对庞杂多样的流动性人口时，所呈现的分

类化管理机制。总体来说，平台算法对送餐员实行“差序格局式”的管理方法。

外卖员被划分成从“普通骑士”到“神骑士”7个不同的“骑士等级”。而每个

骑士等级的评定规则十分复杂，主要依据送餐员该月所完成订单数、总里程、工

作时间、好评率、准时率、晚点率等。 

表 4-3 外卖平台对于外卖员的等级评定标准 

骑士等级 每单补贴（RMB） 所需积分 

神骑士 1.5 6000 

圣骑士 1.2 4100 

钻石骑士 1.0 2800 

黑金骑士 0.8 1800 

黄金骑士 0.5 900 

白银骑士 0.3 400 

普通骑士 0.1 NA 

通过算法的计算和统计，送餐的工作过程被模拟化为一个游戏世界，就像打

怪升级一般。外卖员可以通过不断积累分数升级到算法评定的更高层次，从而享

受更高的订单奖励。如表 4-3所示，除了固定的送餐费用（一般 5~10元不等）

以外，一名“普通骑士”每送一单得到的额外奖金是 0.1元，而当升级为“钻石

骑士”时，每一单的额外补贴就变成 1元。 
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吉莱斯皮将这种受到差序格局式管理的劳动人口称为“算数型工人”

（calculated workers）。算法的介入，使得原有的组织机构管制变得更加细致入

微，劳动者的劳动过程被划分为更加细密和可供计算的操作形态。游戏化和差异

化的管理机制，也从一个侧面塑造了“工人企业家”的意识形态，使骑士等级的

晋升，成为送餐员衡量自我价值和工作意义的重要方面。 

p

p
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在学界以往的概念中并未对粘性陷阱进行明确判断或定义，仅仅作为一种互

联网发展过程中人网交互的状态拟象化描述词来使用。并且在概念使用范围上常

常存在“自说自话”的情况，在“人”这一概念范围上的模糊常常导致对这一概

念的使用掩盖了其间存在的问题本身，“粘性陷阱”一词也就丧失了其更深刻的

理论解释力和社会性意义。 

平台经济的显著特征是数字化程式与城市基础设施日益紧密地联系在一起，

两者的耦合汇聚于平台应用程序中，并在平台算法的指挥下执行、运作、流通。

当线上和线下通过算法生产越来越密切地衔接在一起时，各方行动者产生了对平

台使用的“粘性”。在这里，“使用粘性”并非指网络的异质行动者丧失了独立

地位，而是指它们的运作和行动范围越来越内嵌于平台总体的算法生产网络之

中。 “使用粘性”和平台智能化正在形成一个闭环系统，一方面，依靠“使用

粘性”，平台笼络住了各方行动者为其源源不断地生产数据；另一方面，既有的

数据可以被用来训练智能技术，使平台变得更具吸引力和更具“粘性”。 

在劳动领域中，粘性陷阱代表了一种更为隐蔽的劳动控制对于外卖骑手等算

法工人的控制状态，因此本文借助以往文献研究和本研究的观察实践，对劳动粘

性陷阱提出如下定义：“粘性陷阱是指企业借助算法机制，通过时间规训和空间

操纵，借助游戏化的绩效考核对劳动者进行吸引和粘滞，最终达成劳动者高强

度地投入到工作之中的状态的现象。” 

本文的定义进一步弱化了粘性陷阱的具体方式的探讨，而是将其作为一种多

元并包的现象性描述概念来加以使用，目的是使其在算法机制对劳动者劳动控制

的过程解释中获得更广泛的解释力和概括力。 
p
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经过定量分析，本文验证了职业倦怠对自我效能感的负向影响，在一定样本

量和科学统计的基础上推翻了长期以来存在的“粘性陷阱促使劳动者正向、积极、

主动地投入工作”的观点。而通过定性分析，本文进一步深入挖掘了在粘性陷阱

中劳动者从身体与精力的粘滞状态到低自我效能感的整个过程机制，在劳动者进

入粘性陷阱的动态过程中，劳动者在身体到心理的层面出现一系列“积极－消极”

的谱系化特征。 

结合定量与定性的探索分析，本文认为粘性陷阱作为一种状态，描述了劳动
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者从进入工作到高强度地卷入工作的整个过程。在此过程中，算法机制就如同一

个经验老道的“猎人”，从吸引猎物到捕获猎物采取了一系列不同的流程以实现

每一阶段的目的，最终呈现出一个极具吸引力的陷阱，很多劳动者陷入其中，甚

至出现低自我效能感，但仍有源源不断的劳动者被吸引。 

借助算法机制运行过程中对于外卖骑手不同影响特征的高度概括，本文将从

粘性陷阱所具有的高吸引力、高粘滞力和高隐蔽性的三大特征入手，明确粘性陷

阱的形成机制，在此过程中可以关注到骑手如何从游戏体验到职业倦怠和低自我

效能感的。 

图 4-6 粘性陷阱形成机制图 

（一）自由神话塑造下的“高吸引力” 

首先在算法机制进入的设计上，外卖等算法物流行业的准入门槛低是众所周

知的。在注册骑手身份时，其页面设计简单清晰，注册步骤仅需要 3-4步，而且

答复率高——完成全部信息填写即可成为骑手。与此同时，这一工作呈现出“个

人老板化”的表层体验，在进入行业时，外卖公司宣称：“工作时间自由、灵活”，

这对于长期处于固定工作中且深感其不便的劳动者极具吸引力。笔者连续走访三

十位外卖骑手，询问其为什么选择外卖行业时，几乎全部的骑手都提到自由等词

汇。另一个“个人老板化”的表现则在于其工资结算方式，在进入外卖行业前这

些劳动者多处于次要劳动力市场之中。Lester C.Thurow，P. B. Doeringer，M. 

J. Piore 等人认为劳动力市场存在主要和次要劳动力市场的分割；主要劳动力市

场收入高、工作稳定、工作条件好、培训机会多、具有良好的晋升机制；而次要

劳动力市场则与之相反。存在于次要劳动力市场中的劳动者长期以来面临的问题
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即在于难以在劳动权益保障中战胜权力结构中较高的一方，特别是在年末结款、

尾款追要的情况中，常常需要消耗大量的精力和时间来与公司企业负责人进行协

商、沟通。而在外卖行业中，骑手可以实现一单一结，钱款进项不再依赖于权力

地位较高的企业公司，而是由每一单的消费者直接支付，这使得从收入分配上看，

骑手与外卖企业更像是“合伙人”，而非传统的雇佣关系，这使得骑手更能感受

到“自己做老板”的自主性。此外，外卖骑手的投入较少，只要有电动车即可立

马上岗；技能要求低，只需要会骑电动车即可，算法会自动计算最佳路线从而进

行路线指导。因此，从进入之初来看，外卖行业准入门槛低、个人老板化的特征

直击劳动者“要钱难”“工作时间长”的痛点，从而使得大量劳动者被吸引进入

外卖行业。 

图 4-7 粘性陷阱高吸引力的主要表现 

（二）精细化算法绩效下的高粘滞力 

而进入外卖行业后，算法机制首先通过游戏化的绩效考核机制，使得外卖骑

手野心勃勃地投入到工作之中，不断地将身体和精力投入到工作之中以期获得更

高的等级和更多的收入。但随着进入工作的时间拉长，劳动者的精力和体力都随

着工作损耗而下降，但此时为了维持之前获得的等级和收入水平，既使出现身体

“吃不消”和精力差的情况，其仍然会选择继续高强度的工作。并且，还会由于

新的更有活力的劳动者加入，更加“疯狂地卷入工作”，在具体工作环节中则表

现为一人就任多家外卖公司、闯红灯等交通违法行为、一日连续工作十小时等。

正如前述访谈分析中展示的一样，外卖员表示随着算法激励的增加，其更多地是

在理性计算损益之后不得已卷入工作之中，而非被算法所激励。换言之，权力结

构中地位较高的企业并非真如表征上显示出来的是“合伙人”，事实上其以更加

隐蔽的方式对劳动者进行控制，本文认为外卖骑手被控制而非被激励正是由于算

法机制中精确到个体的算法过程以及与收入挂钩的绩效考核使得外卖员正是被
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“损耗”和“惩罚”所驱使进行高强度的工作。 

（三）权责模糊的高隐蔽性 

在骑手权益和劳动保障上，“个人老板化”所体现的福利在实践层面上更多

地以无保障的劳动付出的形象被长时间工作的骑手所感知。由于外卖企业并不直

接负责外卖骑手的劳动安排和工资发放，因此长期以来法律难以对外卖骑手与外

卖企业劳动关系进行明确界定，这也导致很多骑手在出现问题后立马被企业所

弃，而不负担任何实质性的补偿和保障，从这一意义上，外卖骑手真正成为用后

即弃的工具。此外，相较于其他行业，外卖企业也并不负责骑手的劳动职业规划，

简言之外卖骑手缺乏明确的职业晋升渠道，其难以在劳动过程中获得权力和技能

的提高。 

此外，在外卖骑手的非正式关系中，由于更具活力的外卖骑手的不断加入，

形成的“鲶鱼效应”刺激着整个外卖骑手群体不断高强度地竞争，加之算法机制

的精确化特征，使得每个骑手的收入都直接与每天的工作状态挂钩，可视化的收

入增损更加激发外卖骑手高强度工作的竞争心态，在这一心态下，每一天都被视

作是“全新的竞争”，从而不断地、无休无止地卷入劳动之中。加之，算法中对

于降级的惩罚直接与收入挂钩，更加使得外卖员被不断驱使到高强度的职业劳动

中去。因此，在事实结果上，骑手的劳动状态相较于其他行业不是更自由，而是

更逼仄；不是更灵活，而是无法停止。 

总而言之，在算法机制中，粘性陷阱以光鲜的游戏化形式吸引劳动者投入到

工作中，在劳动者已经出现职业倦怠时却以降级惩罚等方式使其被迫继续投入到

工作之中，表现出“高吸引力”“高粘滞力”“高隐蔽性”的陷阱特征。 

 
图 4-8 劳动粘性陷阱的核心特征及表征 

• 低进入门槛

• 个人老板化的表征

• 日结单结的快速收益

高吸引力

• 与收入挂钩的绩效考核

• 精确至个体的增损计算

• 比较心理下的高度卷入

高粘滞力

• 难以认定的劳动关系和责任
• 借助算法的间接控制
• 以游戏化为表征的降级惩罚方式

高隐蔽性

重复

性地

高强

度投

入到

工作

之中 
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通过上述分析，本文对粘性陷阱进行了定义：粘性陷阱是指企业借助算法机

制，通过时间规训和空间操纵，借助游戏化的绩效考核对劳动者进行吸引和粘滞，

最终达成劳动者高强度地投入到工作之中的状态的现象。接下来，将探究当人长

期处于“粘性陷阱”的工作之中所会产生的影响。 

（一）组织技术方面：控制权再分配，雇佣关系被淡化 

外卖平台公司只负责平台系统的运营与维护，将管理权分配给各配送站点，

将自身定义为科技公司而非外卖配送公司，各站点与骑手签订的是劳务派遣合同

而不是劳动合同，巧妙地避开了与骑手之间的雇佣关系。另外，平台一方面不断

将劳动过程拆解、标准化，将骑手的配送流程分为到店、取餐、送达，并令骑手

每完成阶段性任务都要向平台反馈；另一方面则借助互联网技术对控制权进行重

新分配，由平台负责指导、奖惩骑手，由消费者负责监督和评价。控制权被重新

分配后，骑手承担了维护外卖平台和消费者情感的责任。因此在这份服务性工作

中，他们除了付出体力和脑力活动之外，也需要付出大量的情感劳动。 

控制权的重新分配很大程度上源于平台系统背后的数据、算法和模型的支

持。而且由于数据、算法和模型是隐形的，控制权的重新分配进一步加大了雇佣

关系判定的难度。通过重新分配控制权，平台公司退居幕后，看似放弃了对劳动

的直接管理，实则淡化了雇主责任，还把劳资冲突转嫁到平台系统与消费者身上。

在劳动者处于粘性陷阱之中时，被重新分配的控制权、被淡化的雇佣关系，都反

映了其劳动权利和劳动主体地位的缺失，骑手依附于平台生存，致使骑手等低技

能劳动者议价能力进一步降低，只能被动接受平台建立的规则。 

（二）科学技术方面：劳动过程全程管理，管理走向隐形化 

随着互联网技术尤其是大数据与人工智能技术在互联网平台的应用，平台系

统实现了对骑手劳动过程的全程管理。尽管消费者也参与了管理，但其执行的监

督和评价权也是通过平台系统实现的。而平台系统对骑手进行管理的依据来自骑

手劳动过程中产生的数据。在骑手配送的过程中，平台系统通过智能手机、平台

软件源源不断地收集来自骑手、消费者、商家、商圈等的数据，并将这些数据应

用到配送定价、骑手匹配、预计时间、路线规划、全程监控、量化考核等对骑手

的管理中。现代化的管理实现了从“数值控制”到“数字控制”的过程，即技术

控制已经从实体的机器、计算机设备变成虚拟的软件和数据，从有形遁入无形。 
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外卖骑手之所以在工作中感觉到“自由”，除了因为上下班时间自由以外，

很大程度上就是因为对他们的管理走向了隐形化。骑手在工作中要做的就是按照

平台系统的规划路线尽力实现平台系统的送达时间，平台和消费者的督促使骑手

在既定时空中被量化数据所控制，平台对骑手的过程控制更多转化为了结果控

制。在此意义上，隐形控制正在削弱骑手反抗的意愿。尽管平台系统实现了对骑

手劳动过程的全程管理，但平台系统在管理上并非完美无缺。骑手在跑单过程中

发现并利用漏洞，平台监测发现异常数据便会修复漏洞，因此骑手在不知不觉之

中参与了平台系统对自身的管理，其实“数字控制”的过程也是劳动者自主性空

间不断被蚕食的过程。 

（三）社会生活方面：技术服务资本，资本寻求利益 

尽管平台系统用于管理骑手的数据是客观的，但其背后存在利益导向。技术

不管再怎么飞跃，本质上依然服务于资本。而对技术的盲目推崇时常让我们放松

对幕后操作的警惕。平台对劳动者控制的增强与平台的资本属性、技术的进步和

劳动者力量的分解有很大关系，并导致了劳动者的权益受损这种严重的后果。平

台以追求经济利润为首要目标，因此会进一步压缩劳动者的收入，减少对劳动者

的保护。但是在此环境下，由于劳动者生产过程中有独立完成、分散合作的特点，

骑手之间的合作进一步减少，群体力量反而分化，与平台议价的能力逐步降低。 

因此，应该看到平台系统并非客观中立的“管理者”，“数字控制”的背后存

在着资本操纵的身影。如果说社交媒体、购物网站的内容会根据受众的偏好和习

惯进行因人而异地推送已成为公开的秘密，那么我们也有理由相信，互联网平台

公司正将他们收集来的数据运用到使其利益最大化的管理中。随着人们的日常生

活被各种互联网平台包围，无论消费者还是劳动者，都有可能沦为互联网平台下

的“数字难民”，应当要看到数据潜在的阴暗面，警惕技术背后的资本操纵，通

过反思、批判和行动抵制平台公司的数据侵犯。 

（四）人类发展方面：人类判断力缺失，算法社会出现道德缺口 

由于机器生成的逻辑基础有部分是人类完全无法实施有意义的监督和干预

的，且机器能够在短时间内处理成千上万参数的变化，因此人类在算法运行过程

中丧失了信息的优势，且对于结果的不可预料性也无法进行控制。而当人们在算

法控制下长期处于高强度的工作状态而无法对算法运行过程控制时，自我意志不

再坚定，此时判断力缺失，无法自主地完成工作计划，高度依赖算法作出的指示。

人们几乎完全处于算法所构建的劳动秩序之下，但是当出现工作失误时，机器却
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又无法承担责任，算法的决策剥夺了受影响力个体表达和反驳的权利，也剥夺了

某些个体的“陈情权”等基本权利，导致不正义的出现。我们可以将算法决策所产

生的不正义和歧视理解为结果的偏见和不准确，但是无论是在算法决策过程中的

算法决策机制出现的偏见，还是其训练的数据集本身所出现的偏差，都会带来机

制的不公和对个体的损害。 

人的道德是主观性的，关注的是个人的道德责任，但是算法偏见则是客观性

的，存在一定的道德缺口。当把包括道德决策在内的越来越多的决策工作委托给

算法和人工智能，我们应该思考，算法和人工智能未来会不会成为人的自由意志

的主宰，会不会成为人类道德准则的最终发言人，其中存在的道德缺口是否会导

致劳动秩序的混乱。算法中“科技为善”的伦理原则以及如何实现算法控制下道

德责任的应用范式等命题将会是人类社会未来的亟待解决的难题。 
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（一）引入“算法审核”制度，对算法机制进行效果评估 

目前市场上的算法机制均由平台自己设定，在外卖平台中，虽然骑手看似享

有拒绝派单的权利，但是其带来的后果则是平台会减少派单量或不对该骑手派

单。首先，可以通过实行“算法审核”制度即由人工智能、金融、经济、社会学

领域的专家组成算法审核小组，对各平台已经设计开发完成但还未正式投入运营

的后台算法模式进行技术、伦理、可行性等方面的评估，同时搭配模拟运行分析

策略。其次可以畅通骑手权益投诉和反馈渠道，引导骑手合法维护自身权益，建

立专门的法律援助小组对其进行法律援助和帮扶。在立法保障或算法审核制度中

纳入外卖骑手的意见和建议，建立外卖骑手在算法机制中的主体地位。 

（二）加大政府监管力度，引导骑手与多方建立和谐关系 

政府需要加强平台监管，引导平台和商家与劳动者之间建立和谐关系。在我

国市场经济导向下，如果政府没有采取相应约束行为，商业公司多追求利益最大

化开展相关活动，难以约束其自身盈利能力的扩张。政府应当督促平台为外卖骑

手设置最高接单量，防止骑手过度跑单对身体健康造成危害，同时政府要监管平
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台设置的算法关系，关注外卖骑手群体的福利保障机制，避免跑单风险均由骑手

承担。 

（三）建立健全骑手权益保障制度，实现制度的全域自治 

我国“十四五” 规划明确提出，要“建立多渠道灵活就业机制”并“探索

建立新业态从业人员劳动保障机制”。外卖平台作为新业态的重要表现形式，所

涉骑手群体众多。在立法上，应当在开门立法、民主立法的基础上，充分考量灵

活就业安置、新业态发展和公众的衣食住行等与零工就业者日常生活有关的各项

利益诉求，在实现对外卖骑手权益保障的立法上要关注骑手与平台法律关系的厘

定、骑手劳动基准的确定、骑手职业保障和其他社会保障的配套建设三个方面，

考虑统筹解决涉及骑手的诉讼纷争，减少骑手与平台的讼累。 

p
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（一）改良平台算法，探索建立灵活的骑手激励机制 

算法设计是影响外卖骑手工作的重要因素，现行的算法平台对外卖骑手的管

制存在广泛性、全方性和超时空性特点。看似在街道中自由穿梭的骑手无时无刻

不受算法平台的控制，因此有必要改良算法，探索更加灵活的运行机制。平台设

计的算法机制应当要放宽对骑手的不恰当管控，主要体现在允许骑手通过灵活沟

通进行配送服务，设计以配送质量为主的评价考核体系，改善过往使用的用户单

方评价体系，实现算法的理性规划和骑手的感性秩序有机结合，促进社会经济的

良性发展。未来应当使用更加科学的方法管理平台算法系统，而不是把人看作没

有生命和情感的机器。在平台层面，应当关注外卖配送员的心灵，及其未来发展

层面的需求。我们无法阻止科技进步和效率提升，只能用最大的关怀和理性去适

应变化，让社会更加健康和谐。 

（二）打通职业晋升机制，推动行业健康可持续发展 

一是平台企业要积极探索完善外卖骑手晋升机制，按照人社部发布的《网约

配送员国家职业技能标准》，进一步明确职业发展各等级所需掌握的工作内容、

技能要求和相关知识，使外卖骑手群体有更加清晰的职业成长与发展通道。二是

平台企业要建立健全内部劳动力市场，积极探索转岗机制，如实施“站长培养计

划”“骑手转岗计划”等，面向骑手进一步开放站长、合作商管理岗、客服、培

训师、人事经理、运营主管等岗位，助力骑手发展，为其提供全周期、多层次的

职业发展机会与职业发展渠道，以更好地发挥“就业加油站”“职业稳定器”的
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作用，实现良性互动，推动外卖行业健康可持续发展。 

（三）完善职业技能培训，帮助骑手提高学习能力 

平台应当加强对骑手的安全培训教育，在外卖骑手申请上岗前，开展系统的

职业安全培训，为骑手的职业标准和保障方案建立统一职业标准。另外，平台企

业要合理化设置工作绩效考核与奖惩制度，缓解外卖骑手的工作压力，防止其产

生职业倦怠。平台也应该开展文化、素质培训，如着装礼仪、送餐服务礼貌用语、

突发事件应对情况等，使外卖骑手能够有机会学习未来就业所需要的技能和知

识，帮助外卖骑手提高自我效能感和工作满意度，能够以更健康积极的心态参与

日常配送工作中。 

（四）建立合法合理的用工形式，维护外卖骑手的劳动权益 

平台应给予外卖骑手正式职工的待遇，建立平等的劳动用工合同，依法为其

提供劳动保障。此外，可以设置“强制休息”时间或建立最长劳动时间限制，避

免外卖骑手工作时间过长、身体长期处于疲惫状态而引发个人或公共安全事件。

加大对外卖骑手的福利保障力度，为其提供生活援助和就业帮助。 

p
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（一）提升个体劳动技能，规划未来职业发展目标 

外卖骑手在从事骑手职业之前，通常从事的是低端制造业或者低端服务业，

个体劳动技能缺失导致就业选择十分困难，无法进入高附加值的职业，骑手也只

能通过不断增加工作时长提高自己的劳动收入。因此，骑手有必要学习新的知识

技能，拓展能力圈和社交圈，拓展自己的职业发展空间，防止长期陷入平台的“粘

性陷阱”之中，失去对未来职业规划的目标导向。 

（二）培育安全意识和法律意识，减少配送风险 

外卖骑手的职业性质决定了该工作的危险性，因此外卖骑手有必要增强自身

的风险预估意识，并提升法律素养，使得自己在权益受到损害时，学会运用司法

手段进行维权。另外，外卖骑手在与平台签订相关文件时，应保持谨慎态度，降

低不利风险。在工作过程中，留存书面证据与实物证据，有利于在往后发生纠纷

时为自己维权举证，维护自己的权益。 

（三）树立正确工作态度，培养积极的工作动机 

外卖骑手在工作中应当树立对平台工作的正确态度和认知，明确自己的工作

目标与未来职业规划，避免在平台的算法制度之下，过度进行跑单外送的工作，
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最终导致不断对外卖职业产生职业倦怠感，自我效能感也随之降低。同时，骑手

也要培养积极的工作动机，多寻找工作中有意义的事情，如果只是不断地以多跑

单多挣钱作为工作目标，自己的工作体验感自然会下降，也会深陷平台设定的算

法机制中，不利于外卖骑手未来的发展。 
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本文在现有研究的基础上，通过对文献的梳理和理论研究构建了算法控制－

职业倦怠－自我效能感的模型，并在此基础上提出了相关研究假设。通过描述性

统计分析、结构方程模型对变量之间的关系进行了探索验证，同时也通过质性分

析对访谈文本进行了深度解读。虽然整个过程相对规范，但由于理论水平和量化

分析能力不够，也存在着许多不足之处。 

（一）部分访谈内容无法获取 

由于访谈对象涉及在美团进行算法设计的工作人员，部分内容涉及企业内部

机密，无法获取。某些领域资料的空白对研究造成一定困难。 

（二）粘性陷阱相关文献较少 

虽然近年来关于外卖骑手的工作粘性问题的探讨颇多，且外卖骑手也作为最

具代表性的零工工作者备受关注，但目前没有研究将外卖骑手与算法平台产生的

职业“粘性陷阱”问题联系在一起讨论。学界对粘性陷阱的定义并不完善，也缺

乏实证研究的结论佐证，这极大影响了对算法与数字劳工职业粘性陷阱的关系的

探讨。 

（三）研究对象单一 

本文选取的研究对象为美团外卖骑手，未涉及其他外卖平台，例如：蜂鸟众

包/专送、达达等，具有一定的局限性。未来可以扩大研究对象的覆盖领域，涵

盖更多平台的人群，收集更多问卷数据进行深入分析，并对各平台的零工进行横

向比较，探究是否存在差异，从而增强研究结论的普适性和说服力。 

（四）问卷量表不够贴合实际 
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本次调研的问卷以国外成熟量表为基础，虽然经过检验具有较高的信效度，

可以保证科学性，但是针对中国非技能型零工的量表会更贴合实际情况。受中国

社会环境和价值观念的影响，中国非技能型零工参与意愿的影响因素可能会有所

不同。并且随着零工经济的蓬勃发展，外卖骑手这一职业会随之壮大。因此，未

来可构建与我国国情更为契合的研究量表来开展研究。 
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针对以上的研究不足，并结合本研究的相关心得体会，为后续的研究提出

几点展望，希望可以进一步完善职业粘性陷阱的形成机制，并探究更完善的应对

措施。 

（一）研究对象多样化 

运用本研究所设定的粘性陷阱的研究框架分析其他平台的数字劳工，涵盖更

多平台的受访人群，收集更多的问卷数据进行深入分析，并对各平台的零工进行

横向比较，探究其差异与共性，进而增强本文研究结论的普适性与说服力，进一

步完善粘性陷阱的概念。 

（二）研究模型深入化 

本文构建的模型维度有限、变量关系相对简单，可以引入其他的变量丰富模

型。对调节变量做更严格的筛选和引入，并适当加入更多的控制变量，以确保研

究结果的可靠性。 

（三）调查地区差异化 

北京作为经济发达地区，其外卖骑手的运行发展机制及发展前景相较于经济

欠发达地区有其特殊性，而不同城市外卖骑手的工作环境对于其职业“粘性陷阱”

的构成有不同影响，根据全国各地不同地区的具体情况进行分析，对于探索更具

普遍性的粘性陷阱形成机制与应对研究有着更为重要的作用。 

（四）技术伦理的再探讨 

随着人类在算法运行过程中逐渐丧失信息优势，本文有意探究在算法控制下

工作的数字劳工陷入粘性陷阱中所产生的长期影响，但是由于研究仍有待进一步

深入，需要从多层次多方面进行深入研究，获得更具普适性的结论，希望未来能

够继续探究数字劳工如何实现长期良好发展和算法控制下的劳动秩序如何维持。 
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关于美团外卖平台的调查问卷 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

调查开始时间：＿＿＿＿年＿＿月＿＿日＿＿时＿＿分（24 小时制） 

调查结束时间：＿＿＿＿年＿＿月＿＿日＿＿时＿＿分 
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填表说明： 

1.此问卷共有两部分，请您仔细阅读各个部分，并将答案填写在题目左侧。 

2.下列题目在没有特殊说明的情况下，都是单项选择。 

3.此问卷共 53 道题，填写完毕大约需要 5 分钟。 

 

第一部分：基本信息调查表 

A01.您的性别是：1.男   2.女                                           

A02.您的年龄是：                                                             

1.20岁及以下   2.21-30岁   3.31-40岁   4.41岁及以上 

A03.您的最高学历是：                                                         

1.初中及以下   2.高中   3.大专   4.本科   5.硕士及以上 

A04.您的户籍类型是：1.城镇   2.农村                                          

A05.您的婚姻状况是：1.已婚   2.未婚                                          

A06.您从事外卖配送工作的类型是：1.专职   2.兼职                              

A07.您从事外卖骑手职业已有多长时间：                                         

1.3个月内   2.3 至 9个月   3.9个月至 2 年   4.2 年及以上 

A08.外卖配送是您来北京的第一份工作吗：1.是   2.否                            

A09.您每天的工作时长是：                                                     

  1.6 小时以下   2.6-8个小时   3.9-11 小时   4.12 小时及以上  

A010.您每月的薪资水平是：                                                    

1.2000元及以下   2.2001-5000元   3.5001-8000元   

4.8001-11000元   5.11001元及以上  

A011.在选择平台时，您最看重的是：                                           

1.平台平均薪资   2.平台机制健全程度   3.平台给予的福利保险 

4.平台骑手评价   5.平台知名度         6.其他（请注明） 
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第二部分：平台算法运行机制调查 

    为方便您作答，请参考我们对“算法”的简单定义： 

    算法即在线劳动平台针对分布在不同“时空”的工作者，依照标准化的流程

对其进行控制的数字化管理技术。 

请根据以下描述与您实际情况符合的程度进行作答。 

 

算法控制量表 
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维度 题目 
完全 

同意 
同意 

不确

定 

不同

意 

完全 

不同

意 

规范指导 

B01.算法智能地分配我

的工作任务 
     

B02.算法按照平台标准

对我的工作做出了规范

指示 

     

B03.算法向我提供大量

与完成工作任务相关的

信息 

     

B04.算法向我实时动态

地反馈与工作绩效相关

的信息 

     

追踪评估 

B05.算法实时追踪定位

我的地理位置 
     

B06.算法持续跟进我的

工作进度 
     

B07.算法实时监控我的

工作态度 
     

B08.算法自动评估我的

工作完成质量 
     

行为约束 

B09.算法根据我的工作

表现划分等级并在平台

内进行排名 

     

B10.算法在特定时段或

时期提供现金奖励激励

我努力工作 

     

B11.当我工作未能满足

平台要求时，算法会对

我进行罚款 

     



 74 

维度 题目 
完全 

同意 
同意 

不确

定 

不同

意 

完全 

不同

意 

情感耗竭 

B12.对从事外卖配送工

作，我逐渐失去了兴趣 
     

B13.起床时想到要面对

一整天的工作时，我就

无精打采 

     

B14.工作一整天后，我

感到筋疲力尽 
     

B15.我能迎接外卖配送

工作中的挑战 
     

B16.我能有效地处理外

卖配送中出现的问题 
     

人格疏离 

B17.通过从事外卖配送

工作我感觉能正面地影

响其他人的生活 

     

B18.在我从事外卖配送

工作后，我对其他人变

得更加冷淡 

     

B19.我能轻易地完成订

单的配送 
     

B20.对于顾客提出的一

些要求，我根本不在乎 
     

B21.在外卖配送中，我

感到身心俱疲 
     

低成就感 

B22.当完成外卖订单的

配送后我感到很开心 
     

B23.目前的外卖配送工

作对我来说压力很大 
     



 75 

B24.我对外卖配送工作

的意义持怀疑态度 
     

B25.我觉得我为平台的

外卖配送工作做出了贡

献 

     

B26.从事外卖配送工作

让我感到情绪极其低落 
     

 

 

 

自我效能感量表 

维度 题目 
完全 

同意 
同意 

不确

定 

不同

意 

完全 

不同

意 

自我相信 

B27.面对工作中遇到的

各种困难和问题，如果

我尽力，都可以得到解

决 

     

B28.即使受到客户的差

评或者平台的惩罚，我

依然可以迅速调整心态

继续努力 

     

B29.我相信自己有能

力，通过我的努力一定

可以实现自己的目标 

     

B30.面对工作中遇到的

各种意外，我都能从容

有效地应对 

     

职业认识 

B31.我知道如何为自己

的工作和事业发展进行

规划和准备 
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B32.我认为自己的职业

选择是正确的 
     

B33.我很清楚平台的奖

惩机制并知道自己在这

个机制中应该怎样做 

     

B34.我认为这份工作的

薪资和福利让我满意，

能够满足我的需求 

     

价值实现 

B35.通过这份工作，我

认为我的能力得到了提

高 

     

B36.我认为我的工作为

社会创造了很大的价值 
     

B37.在可以预见的将

来，我将坚持从事这份

工作 

     

工作压力 

B38.我认为自己的工作

具有高度的重复性，我

经常对自己的工作感到

枯燥无味和厌倦 

     

B39.配送超时的规定，

让我在配送过程中常常

有焦虑之感，增加了心

理压力 

     

B40.这份工作与我的理

想和兴趣差距很大 
     

B41.面对经济压力和家

庭压力，我有时候不得

不加班或者多接订单 
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öõ1$noùû 1 

美团外卖骑手深度访谈提纲 

一、访谈前准备 

编号 年龄 性别 入职时长 文化程度 家庭背景 性格 

       

 注：性格——由访谈人员根据行动、神态判断。 

二、访谈前说明 

1. 说明访谈目的：为了解目前外卖行业中的状况以及外卖员自身的情况。 

2. 确定访谈地点、次数、时间长短：地点可由外卖员决定；次数 1-2 次，视问

题了解情况和典型性来确定；时间限制在 15-25 分钟之间。 

3. 达成保密协议：此次采访和调查均为纯学术调研，不会为您的生活带来干扰；

此外您的具体信息均经过保密编号处理，不会泄露您的个人信息，请您放心！ 

三、访谈问题 

1、请您详细介绍一下您现在的从业情况，包括从业具体年限、何时以及为何来

到现在居住的城市打工？ 

2、您是如何看待外卖骑手这份工作的（包括工作强度、工作收入、社会地位）？ 

3、您从事美团外卖配送员工作的原因是什么？之前是否从事其他公司的配送员

工作，例如闪送等？这些公司中为什么选择了美团外卖？ 

4、与其他工作相比，您认为外卖员职业的优劣势在哪里？优大于劣还是劣大于

优呢？ 

5、从事外卖员工作是否导致您患上职业病？您认为是什么原因导致的？ 

6、从事外卖员工作中，您是否感到焦虑、暴躁或其它心态不好的状况？ 

7、您认为这种模式下的工作是否让您感受到工作劳累？主要是什么原因呢？

（包括情绪枯竭、去人性化、个人成就感降低等） 

8、您的未来职业规划如何？预计打算在外卖行业继续工作多久？为什么？ 

9、有人认为外卖员缺乏必要的安全保障和未来保障，您赞同这种观点吗？/（如

果有这样的忧虑）这些忧虑是否会影响您对于目前工作的感受或看法？ 

10、工作中您认为自己拥有哪些能力帮助您完成工作？ 

11、您认为自己在工作中是否有自信通过自己的能力面对工作的压力？您认为
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这种自信来自哪些方面呢？（包括努力感、天资、环境感、目标达成感和自我预

期等） 

12、您的家人是否和您一起在京呢？会不会常常想到他们？您在闲暇时间会干

什么呢？（从具体生活状态看人际关系及家庭关系） 

好的，时间也差不多了，不耽误您更多的时间了！感谢您耐心接受访谈，祝

您生活愉快、工作顺利！ 
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öõ6$noùû 2 

美团外卖站长及算法调试人员深度访谈提纲 

一、访谈前准备 

编号 年龄 性别 入职时长 文化程度 家庭背景 性格 

       

 注：性格——由访谈人员根据行动、神态判断。 

二、访谈前说明 

1.说明访谈目的：为了解目前外卖行业中的状况以及外卖员自身的情况。 

2.确定访谈地点、次数、时间长短：地点可由站长及算法调试人员决定；次数

1-2 次，视问题了解情况和典型性来确定；时间限制在 1 小时之间。 

3.达成保密协议：此次采访和调查均为纯学术调研，不会为您的生活带来干扰；

此外您的具体信息均经过保密编号处理，不会泄露您的个人信息，请您放心！ 

三、访谈中流程 

时间 地点 对象 内容范围 主要问题 

  
算法调试

人员 

1.算法机制如何

运行 

（1）如何理解算法？ 

（2）算法机制的参与状况？ 

（3）算法机制中存在的问题？ 

2.算法控制中外

卖配送员的角色

与地位 

（1）控制方与被控制者的权责

范围？ 

（2）外卖人员多大程度上拥有

控制权？ 

（3）算法控制的优缺点？ 
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3.目前算法的发

展方向 

（1）国家出台的算法政策中目

前修改更新了哪些内容？对于

外卖员的影响有多大？ 

（2）算法控制是在减弱还是在

加强？ 

（3）若在减弱，是否有其他控

制措施的引入？ 

（4）若在加强，又是在如何调

和外卖员正常需求与算法控制

之间的矛盾？ 

  站长 

1.日常管理工作 

（1）具体的流程？ 

（2）特殊情况的处理？ 

（3）奖惩措施？ 

2.配送流程 

（1）配送流程是怎样的？ 

（2）站长的功能有哪些？ 

（3）如何调和站长与外卖员之

间的矛盾？ 

3.外卖员职业倦

怠 

（1）外卖员情绪表达？ 

（2）是否在工作之余发展出私

人社交关系？ 

（3）这种关系会不会影响外卖

员地位、收入或是态度？ 
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öõD$îïnolõ 1 

编号 年龄 性别 入职时长 
文化程

度 

家庭背

景 
性格 

01 38 男 1 年 高中 已婚 随和；和蔼 

 注：性格——由访谈人员根据行动、神态判断。  

1、 请您详细介绍一下您现在的从业情况，包括从业具体年限、何时以及为何来

到现在居住的城市打工？ 

答：我是 2022 年 2 月来到北京开始做这份工作的，来北京第一份工作就是做骑

手，来北京做骑手主要是因为离家比较近，我的家在河北，家人也在河北。 

2、您是如何看待外卖骑手这份工作的（包括工作强度、工作收入、社会地位）？ 

答：工作强度还行，工作收入中等，社会地位不高。 

3、您从事美团外卖配送员工作的原因是什么？之前是否从事其他公司的配送员

工作，例如闪送等？这些公司中为什么选择了美团外卖？ 

答：从事这份工作的原因是自由，不用受平台约束，自己想赚多少就工作多久。

之前从事过闪送的配送工作。选择美团的原因就是之前在上海做闪送现在来北京

了，离家近一些，就改做了美团。 

4、与其他工作相比，您认为外卖员职业的优劣势在哪里？优大于劣还是劣大于

优呢？ 

答：好处就是自由，坏处就是工资不太满意，谁都想工资越高越好，社会地位还

可以提高。我觉得优大于劣。 

5、从事外卖员工作是否导致您患上职业病？您认为是什么原因导致的？ 

答：并没有，我本人比较随意。 

6、从事外卖员工作中，您是否感到焦虑、暴躁或其它心态不好的状况？ 

答：没有感觉到焦虑。 

7、您认为这种模式下的工作是否让您感受到工作劳累？主要是什么原因呢？（包

括情绪枯竭、去人性化、个人成就感降低等） 

答：有觉得劳累，主要原因是工作时间长，从早到晚时间长，但是只是累，没有

感受到焦虑，也没有觉得自己工作成就感不高。 

8、您的未来职业规划如何？预计打算在外卖行业继续工作多久？为什么？ 
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答：已经有规划，考虑不在北京了，准备回河北家工作。打算再工作一年两年就

不继续了，毕竟这份工作也不长久，也辛苦，不能和孩子家人在一块，年纪大了

就还是准备赚一些钱之后就回去做一些其他的工作。 

9、在大众看来，外卖员缺乏必要的安全保障和未来保障，您赞同这种观点吗？/

（如果有这样的忧虑）这些忧虑是否会影响您对于目前工作的感受或看法？ 

答：我赞同，我没有遭遇，但是我身边就有就是外卖员受伤程度高，但是平台报

销程度小，即使平台有保险，但是他严格按照规章制度来，比如受伤了我报了很

久的保险才会获得受理。这种情况绘改变我的看法，我觉得不太值得继续工作。 

10、工作中您认为自己拥有哪些能力帮助您完成工作？ 

答：个人能力，我觉得这就是一份靠熟悉流程的工作，只要跑熟悉了就可以。 

11、您认为自己在工作中是否有自信通过自己的能力扛住工作的压力？您认为这

种自信来自哪些方面呢？（包括努力感、天资、环境感、目标达成感和自我预期

等） 

答：没有，我就是觉得跑熟悉了就行，年龄大了扛不住了就准备回家做别的工作。 

12、 您的家人是否和您一起在京呢？会不会常常想到他们？您在闲暇时间会

干什么呢？ 

答：家人不在北京，经常通过视频联系，平常就是看电视剧，刷视频，也没有其

他的事情可以做了，也没有这么多空闲时间。 
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编号 年龄 性别 入职时长 文化程度 家庭背景 性格 

02 45岁左右 男 2 年左右 大专 
和妻子外地来京 

孩子上学 

随和； 

友善 

1、 请您详细介绍一下您现在的从业情况，包括从业具体年限、何时以及为何来

到现在居住的城市打工？ 

答：我来北京三十年，从事这份工作两年了。 

2、您是如何看待外卖骑手这份工作的（包括工作强度、工作收入、社会地位）？ 

答：工作强度非常高，就是为了生存。收入现在肯定不满意，现在都没活儿，一

下午你看全在这待着；大家就是比谁有耐力，谁就能挣点钱，研究生都跑我们这

干活你想想；没有社会地位，经常“挨揍”、“挨骂”，差评、投诉，罚款。 

3、您从事美团外卖配送员工作的原因是什么？之前是否从事其他公司的配送员

工作，例如闪送等？这些公司中为什么选择了美团外卖？ 

答：就是为了生活嘛，多简单，你得挣钱养家；没有去过其他公司当骑手，就在

美团；因为美团平台大嘛，现在市面上就一个“美团”一个“饿了么”，“美团”

名气比“饿了么”大一点。不是因为提供保障，没有什么保障，没有五险一金。 

4、与其他工作相比，您认为外卖员职业的优劣势在哪里？优大于劣还是劣大于

优呢？ 

答：不喜欢这个工作，谁喜欢这个工作啊，（指着旁边休息的几位骑手）这原来

都是做餐厅的，没人喜欢这个工作；优点就是自由嘛，自己安排时间，不用人管

着；不好的地方就是罚钱太多，头盔不戴、工装不穿都会被罚款，一个差评就罚

一百罚三百，然后提前点外卖送达就罚一千多，我们都被罚过，你想想，一千多

相当于你干三四天差不多；那肯定好处大于坏处，最起码能让你暂时挣点钱花。 

5、从事外卖员工作是否导致您患上职业病？您认为是什么原因导致的？ 

答：很多人心理都有疾病，经常骂骂咧咧的，尤其是干时间长了，之前有个骑手

在这个地方不停地骂，谁给他打电话谁就骂，一天就是骂人，压力太大了，他对

各方面都不满意；还是长期工作压力大造成的，大家就像比赛挣钱似的，不停地

跑。 

6、从事外卖员工作中，您是否感到焦虑、暴躁或其它心态不好的状况？ 
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答：我不是，我毕竟岁数比他们大一点，比较看得开。 

7、您认为这种模式下的工作是否让您感受到工作劳累？主要是什么原因呢？（包

括情绪枯竭、去人性化、个人成就感降低等） 

答：太累了，天天浑身疼；没有任何成就感；（情绪枯竭）会；不是平台不把我

们当人看，其实美团都是外包公司，跟美团已经没有什么直接关系，你像我们属

于天津站的，是天津的一家公司，我们只是打着美团的旗号去干活就完了，美团

不会直接招人，说我是美团的员工，那他们肯定会给你上五险一金，像我们现在

什么保障都没有，月月保险费的钱都是我们自己付的，外包公司还有运营成本，

要上交一部分钱给美团，这我们骑手也得分摊一些。 

8、您的未来职业规划如何？预计打算在外卖行业继续工作多久？为什么？ 

答：有打算但是现在不允许啊，疫情过后工作不太好找，而且工资低；我想再干

个一两年吧，也基本上就那样了。 

（另一位骑手插话）现在送外卖的，老是新闻出，连本科的硕士的甚至博士的，

都有送外卖的。 

9、在大众看来，外卖员缺乏必要的安全保障和未来保障，您赞同这种观点吗？/

（如果有这样的忧虑）这些忧虑是否会影响您对于目前工作的感受或看法？ 

答：比如工伤保险、失业保险等什么保险都没有，要是撞车受伤了，是自己从工

资扣 200块钱左右的，交的保险，然后保险公司会赔付，跟美团没关系，美团连

客服都会外包给别人呢，除非是核心技术、平台系统，只是那个平台是美团自己

的；那肯定会影响，你要是有保险、有正规的管理制度，那正规工作跟游击队能

一样吗？ 

10、工作中您认为自己拥有哪些能力帮助您完成工作？ 

答：这没什么太大的经验，干个一个半月，熟悉了基本上都没问题，给农民都可

以，只要会使用手机导航，会骑电动车；学习肯定是要学的，经常会发一些学习

文件，这是不停地学习，遇到什么情况怎么解决。 

11、您认为自己在工作中是否有自信通过自己的能力扛住工作的压力？您认为这

种自信来自哪些方面呢？（包括努力感、天资、环境感、目标达成感和自我预期

等） 

答：这个没问题；都是靠自己，每天设定目标要完成多少，与天赋性格没关系，
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就是不得已而为之。 

12、您的家人是否和您一起在京呢？会不会常常想到他们？您在闲暇时间会干什

么呢？（从具体生活状态看人际关系及家庭关系） 

答：对；基本上没有闲暇时间，从干也没休息过呀，春节都不休息，除了工作的

时间，就看看电视、刷刷抖音，购购物；我跟我媳妇儿一天就是晚上见一面，早

晨她上班我出来，晚上她睡觉我九十点钟才回去，孩子上学，没那么多时间跟他

沟通跟他玩，你要想得到一些东西肯定要损失很多东西；和朋友一起沟通的时间

也少太多了，比如今天晚上有人打电话给我说一起吃饭，吃可以，我得先把这个

时间段的送单量完成，不然算你时间不够，拿不到全勤奖，它一环套一环地要求

你去干多长时间，干多少单，就像打比赛似的，春节期间也给你很多奖励活动，

让你每个人跑多少单，它还有台阶奖，你跑够多少单给你加多少钱。 
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1.日常管理工作 

（1）具体的流程？ 

答：每天开早会，讲一下昨天的客诉单和准时率，同时进行每日安全培训。 

（2）特殊情况的处理？ 

答：通过后台查看，如果在系统检查后确定不是骑手责任的就由站长直接进行申

诉。比如说如果苹果坏了，平台判责判给了站点，那么站长就会去申诉。一般情

况骑手会在送单上楼之前进行商品检查，如果骑手能及时发现有物品损坏就会告

诉顾客，一会送新的物品过来，并且这笔钱由平台支出，可以像平台报损。 

（3）奖惩措施？ 

答：目前站点暂时没有，主要原因在于管理队伍较新，年纪较小，接管时间较短，

无法较好的实行奖惩制度。每个站点是否实行奖惩制度由站点决定，且实行方式

也由站点设置。 

2.配送流程 

（1）配送流程是怎样的？ 

答：早上骑手到达站点接单，按照前后顺序开始取单，取单之后进行配送，新人

不熟悉的会按照路线走，熟悉路线的老骑手会走捷径尽快到达。以周围最近的居

民楼为例，从顾客下单开始有半小时的配送时间，内仓分拣占用 5 分钟，骑手会

有 25 分钟，如果骑手快要超时了系统会自动加时间。 

（2）其中站长的功能有哪些？ 

答：线上对接、网上督导、与美团总部对接。 

（4）如何调和站长与外卖员之间的矛盾？ 

答：一般不会有矛盾，如果存在矛盾大部分都是由于骑手性格不好，难以管理。

如果外卖员之间出现矛盾，那就正常拉架，也不会偏向谁。 

3.外卖员职业倦怠 

（1）外卖员情绪表达？ 

答：有些骑手愿意和站长沟通，有些就不愿意。比较消极的外卖员会接 2 或 3

单就走（上限 6 单），送一单在外面待很久才回到站点；比较乐呵的骑手就愿意
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干这活，熬的时间久。目前大部分在站点的人都是因为压力大、缺钱才来做这份

工作。 

（2）是否在工作之余发展出私人社交关系？ 

答：都会有，基本都是熟人介绍来工作的，所以彼此之间都比较熟悉。 

（3）这种关系会不会影响外卖员地位、收入或是态度？ 

答：不影响，这个都是系统派单，站长也能看见派单，但是不干预这些，因为站

长优先派单给谁都很明显，大家都会知道。系统是骑手定位在站点 500米范围内

就会算在站点范围内开始排队等待取单，取单之后直接走离开站点 200米就会显

示离店，系统也就不再派单。 

4、问题延伸：您在管理中是否发现一些特殊情况？比如部分骑手是否会用两个

手机接单呢？ 

答：美团有个“绿荫行动”，也就是定位服务，每天上线会检测一遍，防止一人

使用两部手机同时注册进行跑单的行为。 
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1.算法机制如何运行 

（1）如何理解算法？ 

答：最简单地说，算法就是解决一个问题的计算方法、步骤。如果放在生活中，

学生使用的乘法算法表我们也认为是算法的一个表现形式。对于我们美团来说，

算法能够对即时配送业务中的需求预测、订单分配、路径规划、动态定价等业务

问题进行精准感知、预测分析和智能决策。我认为算法是极大程度的改变了这个

世界，帮助人们生活变得更加智能化。 

（2）算法机制的参与状况？ 

答：算法机制对于美团的整个配送服务都是非常重要的存在，我们作出的每一个

决策都有算法作出的贡献。美团使用的是我们自己搭建的算法平台，我们叫图灵

平台，这个平台包括了数据预处理、模型评估、算法效果评估等等一系列的业务。 

（3）算法机制中存在的问题？ 

答：目前社会中，大家都能最直观地感受到的问题就是骑手希望更安全和赚更多

的钱，但是消费者又希望配送费减少和配送时间减少，这两者之间的矛盾究竟要

如何平衡或者解决，算法目前还没有最标准的答案，我们也在努力为各方争取更

好的权益。另外，算法毕竟还是属于机械化的产物，它也无法准确预测商家出餐

时间、路上拥堵和突然变化的天气，这是目前算法有待升级的地方。 

2.算法控制中外卖配送员的角色与地位 

（1）控制方与被控制者的权责范围？ 

答：控制方的权责范围较大，更宏观一些，主要是观测算法的准确性与合理性，

即时调整，实现更高效的智能配送。被控制者的权责范围更小一些，较微观，主

要包括按时取餐、送餐，保障物品的完整性。 

（2）外卖人员多大程度上拥有控制权？ 

答：其实目前来说，外卖人员拥有的控制权较小，主要还是对于整个配送过程有

一定的控制作用，比如说外卖员要走哪条路线，是否要按照导航走，两单位置差

不多的时候，外卖员也会选择衡量先送哪单。除此之外就是对是否接单有控制权，

如果想休息就会停止接单，想赚更多的钱也会有人全天一直接单。 

（3）算法控制的优缺点？ 
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答：首先，优点是骑手接单是系统最近选择、时间是被严格把控的、路线是最近

的，极大地提升了配送效率，完善了实时智能配送系统。当然缺点就是算法过于

理性化，没有较好地考虑骑手的实际工作情况，以及一些意外情况难以预料。 

3.目前算法的发展方向 

（1）国家出台的算法政策中我们目前修改更新了哪些内容？对于外卖员的影响

有多大？ 

答：在去年出台的一项重大政策，叫做《互联网信息服务算法推荐管理规定》，

就是算法的相关信息可通过互联网信息服务算法备案系统进行查询。这个规定的

出台我们也可以感受到，现在的算法内容更加清晰透明了，提高了算法的监管力

度。对于外卖员来说影响还是有的，平台开始更好的关注骑手的工作状态，提高

其工作保障力度，优化算法帮助他们解决一些问题，避免骑手受到不平等待遇。 

（2）算法控制是在减弱还是在加强？ 

答：算法控制其实是在减弱的，随着算法更加进一步优化，能够更快速准确地规

划出方案，算法也加入更多人的自主性，骑手也有更多的自主权与控制权。 

（3）若在减弱，是否有其他控制措施的引入？ 

答：肯定是有的，但是这个减弱是朝着好的方向发展的，也是因为算法的优化与

进步，帮助骑手获得自主权，减少控制感，我们新引入的控制措施不是为了控制

骑手像机器人一样持续工作，而是控制一些客观条件，加强算法精准度，帮助骑

手能够在算法的调配下更好的工作。 

 

 

 


