
杭州“外卖骑手被保安拦下后下跪”，怎样畅通外卖配送“最后一公里”再引热议

骑手与保安，如何不再“互相为难”？
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“外卖骑手下跪”事件发生后，美团平台
相关人士表示，将采取三大举措以进一步保
障骑手权益， 包括完善骑手权益保护团队，
通过骑手专线方式提供必要的安全保障和
法律支持；与各地社区、物业公司主动沟通，
探索多方共赢建设更多骑手友好社区；协同
社会各方优化骑手配送的安全及意外事件
应对保障，维护骑手正当权益的同时，为用
户提供确定、及时的外卖服务。

记者梳理发现，近两年，多地政府、社区
和外卖平台共同探索解决外卖小哥进门难
的问题。截至2024年7月底，美团在14座城
市与社会各界共建107个“骑手友好社区”，
推动小区为骑手开门指路、划定骑手专用停
车区、建设骑手驿站。

为解决外卖员进小区后找不到楼栋的
问题， 南京市多个小区在门口设立指示牌，
标注每栋楼的分布位置；宿州市一个小区的
物业公司专门购置了自行车放置在小区出
入口，提供给外卖员、快递员“换乘”。

8月12日，浙江杭州
“外卖骑手被保安拦下
后下跪”登上热搜，引发
网友热议。

外卖骑手与保安，
这两个群体， 由于各自

工作性质，每天都在发生接触、产生交集。
这个过程中， 时有摩擦冲突发生， 酿成斗
殴、群体事件，甚至导致人员死伤。

对此，有网友感慨“打工人何苦为难打
工人”。外卖骑手和保安，究竟谁在“为难”
谁？背后症结到底在哪？能否找到解决难题
的“最大公约数”？记者进行了调查采访。

■湖南日报全媒体记者 杨洁规 黄亚苹
实习生 刘苏雲

近年来，随着外卖配送等新业态的兴起，外
卖骑手与保安发生冲突的事件频频登上媒体，
有的甚至引发广泛关注。

记者梳理公开报道发现， 仅7月份以来，就
发生多起同类型事件。

7月17日
四川省达州市一学校门外， 一外卖骑手在

进校送餐过程中与学校保安发生争执， 保安竟
用铁棍敲击骑手头部；

同日

湖北省武汉市硚口区一医院内科大楼附
近，一外卖骑手被身穿保安制服男子殴打。

7月23日
湖北武汉光谷汇景小区， 一外卖骑手因送

餐快超时急着进小区，小区保安以“闯岗”为由，
用安保器材锁住骑手一只脚。

8月4日
浙江温州一小区物业保安与外卖骑手因停

车问题引发冲突，2名保安在纠缠中， 直接将骑
手摔倒在地并拳打脚踢。

观察这些报道， 事件的矛盾主要围绕是否
允许外卖骑手进入物业管理的区域，属于“外卖
配送的最后一公里”。

扫码看视频

8月13日12时许，正值午餐送餐高峰期，长沙市开福
区泊富国际广场负一楼的一角， 聚集着许多等待商家出
餐的外卖骑手。趁此机会，记者采访了一些骑手。

“在长沙，多数小区实行人车分流，（骑手）需要将电
瓶车停在小区外走进去送单。”外卖骑手李帅说，有时候，
用户所在的楼栋，离小区大门直线距离有四五百米，包括
上下楼在内，送一个单往返需要20分钟左右。

在李帅看来，和小区保安保持好关系很重要，送单时
能帮着开门、指路，一单能节省3到5分钟，“对我们来说，
时间就是金钱。”

“配送超时导致用户投诉，是我们最头疼的事。”老王
在长沙送了4年外卖，他说，外卖订单配送一旦超时，骑手
就可能收到用户的差评或投诉。 如果没有正当理由进行
申诉，将被平台扣分、罚款，直接影响收入。

老王认为，此次杭州事件中，下跪的骑手“因担心影
响其他订单派送”，就属于“超时恐慌”。

另有多名骑手对记者表示，由于送餐区域相对固定，
与物业保安比较熟悉，从未发生过摩擦冲突，也鲜有听闻
身边有此类事件发生。

连日来，记者也走访了长沙多个小区，发现不同小
区物业对外卖骑手的要求各不相同。

如保利·国际广场、天健壹平方英里等实行人车分
流的小区，外卖员可以步行进小区，电动车只能从地下
停车场进入；天健芙蓉盛世、天健城等小区，外卖员和
电动车均可放行。而长沙绿地中心等写字楼，则完全禁
止外卖员上楼， 但可以将外卖放在楼下的外卖柜等指
定位置。

书院路一小区的保安对记者说，外卖骑手只要遵守
物业的相关规定，他们不会强加干涉。有时遇到快超时
的骑手，也会“开绿灯”先放行，等送完单后再补出入手
续，“都是为了生活，都不容易。”

“除了极个别品行较差的之外， 大多数小区保安不
会有意为难外卖员。” 一小区物业公司工作人员告诉记
者，物业和保安有维护小区的秩序和安全的职责，比如
在业主要求实行人车分流的小区，就不能允许外卖员骑
车入内。“我们如果放任不管，就会被业主投诉，也是左
右为难。”

“其实外卖员和物业、 保安之间还夹着个业主。”该
工作人员坦言，业主间的意见不统一也是“难搞”的问
题。比如老年业主出于对安全的重视，更倾向于禁止外
卖进入小区； 而年轻业主作为外卖的主要消费人群，则
倾向于准许外卖进入。

两个群体已发生多起摩擦

配送超时最为头疼

业主意见统一很关键

此次引发关注的“外卖骑手下跪”事件发生
在8月12日中午，有网友爆料称，杭州一名保安
与外卖骑手发生冲突， 疑似保安要求外卖骑手
下跪。

多段视频显示，当天下午，大群外卖骑手聚
集在浙江杭州西溪世纪中心园区外， 高喊“道
歉”口号，要求园区保安赔礼道歉，现场气氛剑
拔弩张。随后，有警察赶到现场维持秩序。

8月13日凌晨， 杭州市公安局西湖区分局
发布警情通报：8月12日中午，外卖骑手王某某
在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，该外卖骑手因担心影响
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。

杭州一骑手被保安阻拦后下跪

多方合力，共同解决
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如何畅通“外卖配送的最后一公里”，为
外卖骑手和保安找到“最大公约数”？

湖南师范大学法学院讲师陆强认为，物
业保安和外卖骑手的矛盾冲突，本质上涉及业
主、物业服务权益和消费者商品配送服务权益
之间法律关系的协调问题。业主一方面在享受
快捷配送服务的同时，在物业服务方面又不做
出任何形式的让步，这本身就是矛盾的。可以
发挥社区、业委会的引导调解作用。

同时，平台应当设定动态化、多元化的
计时方式，将交通拥堵状况等作为计时的重
要参考依据，不能预设外卖配送随时都处于
畅通无阻的状态。 应根据小区的管理模式，
根据车辆是否可以驶入、 是否配备摆渡车
等，确定不同的计时标准。

湖南省政协委员、湖南金州律师事务所
高级合伙人刘岳认为，小区、办公楼可以制
定相应标准，管理其内部秩序和安全，但不
能限制住户享受外卖和快递服务的权利，比
如作出禁止规定的小区、办公楼应当保障外
卖和快递能够顺利送到消费者手上。

刘岳表示，外卖配送“最后一公里”是一
个社会问题，应该由政府部门、外卖平台合
力解决，解决手段包括立法、形成行业规范
等，而不应将矛盾甩给外卖骑手和保安。
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平台和小区：
已有探索，取得一定成效
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长沙天健城小区，外卖骑手准备骑车进入小区送餐。 杨洁规 摄
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