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12日，杭州绿城西溪世纪中心一名保
安与外卖骑手发生冲突，网络流传一张黄
衣骑手下跪的照片，部分外卖人员要求物
业现场“道歉”。

一名参与声援的外卖员告诉记者：
“看到外卖员下跪的照片，我就过来了。
虽然不认识当事人，但看到这一幕觉得很
心酸。”

13 日，多名外卖员说，此前该园区不
能骑车进入，现在则可骑入。西溪世纪中
心园区一名物业人员表示，目前他们对于
外卖人员“只提醒，不强行拦”。

杭州市公安局西湖区分局发布通报
称：8月 12日中午，某外卖平台一男性外卖
骑手王某某在我区西溪世纪中心园区送外
卖过程中将栏杆踩歪，被园区保安拦下，该
外卖员因担心影响其他订单派送遂下跪，
后引发现场人员聚集。属地派出所接警后

立即出警赴现场处置，对涉事人员依法开
展调查，后续将依据调查情况依法处理。

美团方面表示，冲突发生后，美团第
一时间派遣专员前往现场协助骑手小哥
处理冲突，并为其向物业支付围栏维修费
用。对于此次冲突中骑手可能遭遇的不
公正对待问题，将根据骑手小哥的诉求提
供各类相应援助。

尽管事件前因后果仍有待进一步调
查，但这一偶然事件再次将外卖小哥与保
安人员的矛盾暴露在公共视线之中。

“新华视点”记者梳理发现，类似矛盾
并不鲜见。在此前警方通报事件中，有多
起外卖小哥与保安人员发生争执进而引
发肢体冲突，甚至导致伤亡的事件。

不少外卖小哥向记者表示，自己曾被
保安一次次告知或呵斥，“外卖车不能进”。

一名外卖小哥称，某小区保安不允许

外卖车进入，之后他骑平衡车去送单，出
来后被保安拔掉车钥匙，冲动下敲坏桌
子，引发冲突。最终他赔了物业 300 元了
事，还因配送超时被扣了钱。

与此同时，作为社区安全“守门人”，
不少保安与物业管理人员也颇感无奈。

北京丰台某小区一名物业经理说：
“有些业主希望我们放松管理；有些业主
则认为，骑手不登记进入小区，骑着电动
车 穿 行 ，会 增 加 安 全 隐 患 ，要 求 加 强 管
理。物业保安也是左右为难。”一名保安
说：“之前有外卖骑手车速过快撞倒业主，
不给进也是为了业主的安全着想。”

保安李师傅说，曾有业主投诉外卖员
随便进出小区；部分外卖小哥乱停乱放电
动车，早晚高峰时业主也有意见；还有一
些外卖小哥会跨栏、强行闯入，“我们的工
作也不好做”。

冲突背后

日前，杭州一名保
安 与 外 卖 骑 手 发 生 冲
突，因外卖骑手下跪而
引发广泛关注。

类 似 事 件 屡 有 发
生，折射出行为边界、基
层治理、平台规则等深
层 次 问 题 。 畅 通 配 送

“最后 100 米”，共建“骑
手友好社区”，仍需进一
步推动制度建设。

如何更好破解难题，畅通外卖配送的
“最后 100米”？

受访专家认为，不应简单为此类事件
“贴标签”，推进制度建设是解决问题的关
键，应推动更多主体介入，共同协商，寻求建
设性的解决方案。

甘海滨建议，应进一步完善街道、社区、
写字楼等重点配送区域的基层治理。通过
集体协商，明确行为守则。同时，制定更有
效率的外来人员登记制度，通过人性化设置
临时停车区、送餐柜等设施，减少不必要的
冲突。

记者了解到，已有平台和部分街道、社
区合作，探索平衡效率与安全的更优解。

据不完全统计，已有十几个城市建立超
过 100 个“骑手友好社区”，为骑手开通出入
绿色通道、划定专用停车区、建设骑手驿站
等。在美团骑手 App 里，对应的小区地图也
进行了更新，骑手可更方便地查询小区出入
口和楼号。

7 月，同样是在杭州，“小哥码”正式推
出。骑手获得专属电子通行证后，在一些小
区扫码就能进入，找楼也更方便。有小哥反
馈，现在扫码进门只要十几秒，送单更快超
时更少。

也有一些地方的物业采取了“换乘方
案”。如在安徽省宿州市某小区，物业公司
专门购置自行车放置在小区主要出入口，提
供给外卖员、快递员“换乘”。

2023 年 11 月，人力资源社会保障部办
公厅印发《新就业形态劳动者休息和劳动报
酬权益保障指引》《新就业形态劳动者劳动
规则公示指引》《新就业形态劳动者权益维
护服务指南》，为外卖骑手等群体系上保障
的“安全带”。指南提出，平台企业要建立健
全与新就业形态劳动者的常态化沟通机制
和新就业形态劳动者申诉机制，畅通线上和
线下沟通渠道。

多名外卖员表示，希望平台更多关注配
送“最后 100 米”的复杂情况，利用智能算
法，优化奖惩机制与配送路线，减少因时间
紧迫导致的冲突。对因“门难进”导致的超
时罚款，设立更畅通的申诉渠道。

此外，曹磊等受访人士建议，加强对外
卖小哥的安全培训，优化意外事件应对保
障。引导物业公司完善管理方案，对保安人
员加强服务意识、沟通技巧等培训。“多一些
换位思考，多一些相互理解。外卖小哥和保
安人员都值得被更有温度地对待。”

新华社北京 8月 14日电

▲3 月 15 日在杭州市拱墅区祥符
街道阮家桥社区城西银泰城广场拍摄
的“小哥驿站”。（资料图） 新华社发

多次冲突暴露出外卖配送的“最后
100 米”难题。不少受访人士认为，矛盾背
后，是保安人员与外卖小哥分别承受的系
统压力，一些问题应进一步厘清。

不少物业人员表示，他们也理解外卖
小哥不容易，但小区有相关规定，禁止骑
行旨在保障老人、儿童的安全。

那么，物业及保安是否有权对外卖小
哥做出限制性规定？

北京盈科（杭州）律师事务所律师甘
海滨说，小区业主对小区公共区域具有物
权。外卖员能否进入小区，应由业主大会
或业主委员会根据小区实际情况、业主意
愿 及 物 业 管 理 需 要 进 行 讨 论 并 作 出 决
议。如果骑手造成物业设施损坏，可协商
赔偿，但不应直接罚款。

浙江省消保委网络消费委员会委员、
网经社电子商务研究中心主任曹磊表示，
保安要维护安全秩序，而外卖员则要追求
效率，两者容易产生矛盾。部分保安自恃
掌握看门的“权力”，容易表现得更为强
势。

甘海滨说，如果保安在执行小区管理
规定时，采取非法手段，或使用暴力、侮辱
性方式阻止外卖小哥进入小区，则构成对
权力的滥用。

外卖小哥与保安、物业管理人员的矛
盾背后，平台经济下劳动者面临的压力与
权益困境也不容忽视。

1 小时、45 分钟、30 分钟……近年来，
外卖平台配送速度不断提升。此前，有外
卖平台在北京地区上线“15 分钟极速达”

服务，并向用户承诺“每超时 1 分钟赔 2 元
红包，10元封顶”。

“ 您 有 一 个 订 单 还 有 5 分 钟 超 时 ”。
这是让外卖小哥们最有压力的瞬间。

一名外卖骑手说，超时往往是因外界
因素，而非骑手故意为之。比如，在午餐
高峰期，一些商业体电梯繁忙，一上一下
耗时很长；一些小区禁止骑车进入，骑手
不得不走进去。然而，通过平台申诉，理
由往往被驳回。

“耽搁的每一分每一秒，都可能变成
罚款和投诉。”有外卖骑手表示，前几日跑
的一单 19 元，因超时 15 分钟，被平台扣了
8.5 元。多名外卖小哥反映，大部分单子
每单仅挣几元钱，而配送的“最后 100 米”
却面临多种阻碍，平台应予以合理考量。

■ 矛盾背后

■ 冲突又起

■ 难题待解

5月 1日，在山东省滕州市善国路，一名外卖小哥为
顾客送餐。（资料图） 新华社发

现有奕城名都 6号楼 91.60平米，15号楼，
80.20平米两套新房急售，价格面议。

联系电话：18803521868

特价售房
经销地址:大同市平城区铂蓝郡商铺A122号
订酒热线：0352-2299999、18835255555

我和朋友有个约会 古20为胜利干杯

E家公寓精装房，50平、68

平各一套，三中十四校学区，即买

即住。联系电话18635299628

出
售 现有迎宾街永康路小区 7号楼 81平米二

手房一套，大同六中、平城区十四校学区，房
东低价出售。 联系电话：18603528232

低价售房

■广告

大 庆 路 2 号 桐 城 怡 景 西 苑 内 底 商
AN-111号房产（217.98平方米），毛坯房，价
格面议。 联系电话：13603525094 郭经理
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如何畅通外卖配送
“最后100米”


