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21一周热点
上津云客户端

看往期电子报

“搞钱要紧”
时间限制和安全管理的矛

盾，最直观体现在保安和骑手
的冲突上。2024年12月26日
中午，记者在北京望京街头目
睹了一场纷争。一名物业经理
试图拦截一名骑电动车闯入小
区禁行区域的骑手，该骑手没
有停下，经理上前追赶，两人发
生争吵，言语辱骂升级，相互推
搡。骑手试图离开，两名保安
加入阻止其离开，将电动车推
倒在马路中间。不断有骑手路
过，没人回头。
“你管得着我吗”，涉事骑

手吼着。10分钟后，警察赶
到。调解以骑手主动握手言和
结束。“没时间搁这儿耗”，离开
前骑手对记者说。

不少骑手从群聊里获知了
此事，接受采访的骑手分为两
派，一派愤愤不平，另一派表示
“没必要”，“都是打工挣钱，吵
也没用，吵半天超时还是你的
（责任）”。有人选择和保安递
烟，混个脸熟，碰上好说话的保
安就能免去登记。

36岁的众包骑手吴穹是
“和平派”，他3年前也当过保
安。不管是作为骑手还是保
安，他觉得本质“都差不多”。
他的话很少，不管顾客和业主
怎么骂，他只有一句“好的，马
上”。全年除了一个恶意投诉，
他一个差评也没有。
“脾气是磨没的”，当保安

那几年，他最大的感受是“完全

按照规章制度根本没法干”。
午餐晚餐高峰期如果对骑手挨
个登记，队伍会排到马路上，所
以有时不登记他也不阻拦。

如今，他和另外4个骑手
朋友挤在北京五环外费家村一
条小巷尽头的平房里，巷口没
有灯，深夜回家要小心坑洼不
平的路面。虽然当骑手生活条
件没有之前当保安好，吃住还
要自己出钱，但他觉得收入比
当保安高出不少，尤其节假日
爆单的时候。他评价工作的标
准只有工资，杯子上印着“人间
清醒 搞钱要紧”。

物业协会调研发现，保安
和骑手这两个群体有高度相关
性和同质性，而且辞职率都很
高。薪酬是大部分人从保安流
向骑手的原因。

一位在北京望京高档小区
工作的保安队长告诉记者，自
己大多数时间是理解骑手的。
他曾经在国贸的写字楼工作
过，大堂禁止外卖骑手入内，
“下雨天矛盾冲突最多”，顾客
不下来，骑手也没地方避雨，他
眼看着雨水顺着骑手的头盔滴
下来。他不能让骑手进，就站
着陪骑手聊天，“唠着唠着（他
们）就不生气了”。

众口难调
张红喜回忆，过去类似矛

盾冲突偶有发生，随着新就业
群体不断扩大，快递外卖骑手
和物业管理人员接触频率不断
提升，“虽然（骑手和保安）面对
的客户群体一样，但是考核目
标不同，由此带来摩擦”。

2024年12月26日那场纷
争的当事人、物业经理江文告
诉记者，他们负责管理的小区
约5万平方米，物业共31人，负
责保安保洁、工程绿化、中控、
客服等多项工作，“如果送外卖
车都进来太乱了，（车）往单元
门口随便一放，我们没有这么
多人力天天挪车”。有时骑手
把电动车停在车库入口，业主
回家正巧碰上、进不了门，转头
就投诉物业，影响后续物业费
收缴。

骑手的流动性为他们的管
理增加了不少难度，“（他们）上
来就骂保安，我跑了你能上哪
儿找我？”江文告诉记者，过去
电动车骑手能进小区时，骑手
剐蹭了业主的机动车，由于难
以追溯责任人，最后由物业负

责赔付。于是该小区禁止外卖
快递车辆入内。为了增强管理
效果，保安换了不少，脾气最冲
的保安队长一直留了下来，“好
好说根本管不住”。

身份核查也是令一些物业
公司头疼的问题。北京望京一
物业负责人朱国华告诉记者，
如果不登记个人信息，发生突
发事件，仅通过监控难以获知
其真实身份信息。但挨个登记
并不容易，他们做过统计，午高
峰时段外卖骑手进出人数在
100人左右，有的骑手等得着
急，曾经和保安发生肢体冲突。

为了从宏观层面解决问
题，国内多家公司开始与外卖
平台建立行业合作。协会和外
卖平台开座谈会时，张红喜和
协会下属的物业公司收到了平
台反馈的300多个问题清单，
其中门禁问题比重最大，骑行
路线设计、多层电梯等候时间
长、小区内指引标志缺乏等问
题也被频繁提到。而物业公司
也会向平台反馈业主的投诉，
包括电动车乱停放、进小区后
行驶车速太快、送餐途中滴汤
漏汁等问题。

2024年10月，北京金地物
业和外卖平台合作，骑手可在
小区入口扫码一键验证身份，
双方从沟通到产品完成只花了
20多天。“平台那边开放了认证
接口，只需要提供电话号码就
能核实骑手身份”，金地物业项
目相关负责人介绍。

2024年8月，在北京望京
街道，也有一些封闭管理小区
推出“速通码”，骑手第一次扫
码注册后需要填写真实姓名和
电话，之后再次扫码出示可直
接进入，省去了纸质登记环节，
骑手还能打开小区服务地图查
询小区出入口和楼号信息。

望京街道科长康洋告诉记
者，目前“速通码”已能实现扫
码后自动打开门禁，还能监控
骑手速度，但目前试行社区的
业主委员会仍坚决反对骑手电
动车进入，“还是众口难调”。
还有一些业主仍希望物业留存
骑手进出痕迹，定期把速通码
收集的数据进行储存。而一些
骑手告诉记者，他们对于个人
信息的保护也存在担忧。

张红喜认为，目前骑手通
行方案参与者集中在规模较大
的物业公司，真正“由点及面”、
建立全行业层面的，需要更高

的开发成本、行业配合度和数
字化水平。此外，目前“骑手友
好”相关方案需要社区、业主委
员会、物业及骑手代表在内的
多方沟通后试行，每一项决议
都需要长时间的磨合。

2024年5月，重庆市沙坪
坝区成立全国首个“骑手友好
街区”，在一些人车分流的小
区，骑手步行进入小区需要爬
坡上坎、耗时耗力，经多方协商
后，物业和业主同意骑手骑车
进入地下车库，通过电梯送达
业主家门口。但在龙湖拉特芳
斯小区，该决议试行一周后，一
些业主表示反对，认为存在车
速过快、身份核实难等问题，于
是又暂时关闭。

真正的“骑手友好”
针对配送时间的问题，

多家外卖平台表示会在兼顾
用户体验的同时，给予骑手
一定的接单选择权，比如骑手
可自行设置“同时接单量”，当
骑手不便再接新订单时，发起
改派、转单、将接单状态修改
为“忙碌”等方式，自主管理当
前的接单节奏。骑手选择“小
休”后，可以15分钟内不接新
单，但有骑手告诉记者，自己
不敢“休”太多次，认为“‘小
休’影响派单量”。碰上人手
不够，有些站长也会拒绝骑手
的“小休”申请。

美团相关项目负责人告
诉记者，骑手如因小区无法通
行、联系不上用户等导致超时
或差评，可通过客服申诉，核
实情况后将为骑手免责。在
接受记者采访时，多名骑手表
示该功能改善小区进入问题
效果不佳，因为“人可以进（电
动）车不能进的地方不算无法
进入”。

另一方面，采访中一些骑
手认为，目前某些小区管理仍
存在“一刀切”的问题，把工服
脱掉就能骑电动车进入，“但穿
脱衣服也浪费时间”，如果碰到
系统不定时着装检查、来不及
穿上工服，将会面临罚款。

此外，在一些为骑手配备
单车或板车的小区，仍存在设
备数量较少、没过几天就被撤
走的问题。目前许多替代措
施仍有提升空间，有小区担心
骑手使用平衡车进电梯时和
居民发生冲撞，选择禁止平衡
车进入小区。一名购买平衡
车的骑手告诉记者，平衡车的
最大承重只有80公斤左右，有
时碰上送30公斤以上的桶装
水，还需要同时拉上板车。
“小区一直在发生变化”，

金地物业项目相关负责人说，
物业管理必须适应新的环
境。多个小区物业负责人在
采访中表示，相比房屋、公用
设施等静态“物”，物业工作中
对动态“人”的应对更为复杂，
更需要灵活变通。

在很长一段时间里，小区

业主对于骑手存在的感知并
不强烈。51岁的居民代表任
飞印象最深的一幕是在小区
门口，一位骑手在38℃的酷暑
下，拎着两袋大米，三步并作
两步往小区门口20多级台阶
上迈，头上汗流不止。

也是在参与建设“骑手友
好社区”的座谈会后，她才开
始留心观察身边的骑手。中
午在小区旁边遛弯儿的时候，
她看到很多骑手在站点扒拉
几口外卖就往外跑，心里很不
是滋味，“看他们年龄和自己
孩子差不多”。她打算下次开
座谈会，提议业主一起给骑手
买点水果、送点物资。

越来越多小区将“骑手友
好”融入日常管理，在拥有接
近2000户居民的天通苑中苑
第三社区，外卖快递人员出入
频繁，2024年8月小区门口新
建成骑手驿站，配有微波炉、
充电宝、医疗箱等设施，让路
过的骑手歇歇脚。

住在北京费家村的第四
年，吴穹第一次过了一个热闹
的冬至。听说家旁边的小哥
加油站有饺子吃，2024年12月
21日晚8点左右，吴穹给顾客
送完最后一单饺子，离开望京
商圈。身后的高楼和楼身“北
京欢迎你”的字样越来越远，
各色头盔的骑手逐渐在他身
旁汇聚。他们从公路的一处
缺口跃入颠簸的土路，尾灯在
黑暗中闪烁。

自从当骑手后，因为很少
准点吃饭，吴穹的胃一直不太
好，他在小哥加油站的药箱里
看到了胃药。骑手在路上如
果不小心摔倒，工会和街道设
立的骑手驿站配有碘伏和纱
布，可以用来消毒包扎。

骑手也在用善意回馈社
区，一些热心的骑手集合在社
区街道组织的微信群中，参与
“随手拍”活动，随时上报路上
看见的安全隐患，帮行动不便
的老人送菜跑腿。
“望京小哥大爱志愿服务

队”的骨干刘建从2016年就开
始在望京跑外卖，街边随手指
一栋楼的一个位置，他都能说
出路线和大概用时，“对望京
比对老家的村儿还熟”。因为
天生是个热心肠，他提出了不
少方便骑手送餐的建议。平
时跑单路上，他也会顺手摆一
下共享单车，帮坐轮椅的老人
上坡。

有次送单路上，他看见一
场车祸，其中一辆车黑烟弥
漫。他和另一名热心群众将
司机搀扶出来，打完120发现
还剩1分钟，赶紧继续送单。
后来他骑车带着妻子路过事
发现场时，他对妻子说，“看到
没，这就是我救人的地儿”。
说完这句话，他觉得自己在望
京真正留下了足迹。
（文中吴穹、王峰、江文为化名）

焦晶娴 文并摄
摘自《中国青年报》

外卖的最后100米
对于外卖骑手来说，

和电动车分离后的最后

100米，是考验应变能力的

一道关卡。一位工龄6年

的骑手，在社交媒体平台

上总结了不少“痛点”：有

的小区必须手写登记，有

的小区不让骑手的电动车

进，有的老旧小区道路像

迷宫一样复杂、还看不清

门牌号。

为了节省时间，骑手

们只能采用迂回策略，包

括但不限于自己办理门禁

卡、购买平衡车、跟保安搞

好关系等。骑手们碰见不

喜欢的送达地，要尽量转

单。如果是跑单高峰期，

单子基本转不出去，“只能

硬跑。”一名骑手对中青

报·中青网记者说。

为了化解一些小区

管理和骑手的矛盾冲突、

便利骑手送货送餐，多地

街道社区联合外卖平台

和物业公司开展“骑手友

好社区”行动。深圳市物

业协会副秘书长张红喜

认为，解决这些难题，除

了纪律和处罚，更要“从

人性出发”。

北京丽都壹号门口，有骑手用平衡车出入小区。


