
调研人：Mars（同知乎）
【编者按】我之前发布了阶层调研第五期的招募，收到了很多朋友的文章，其中一部分已经改稿定型，现将其逐步发出，供朋友们查阅。

本文作者自己打工写出报告，内容详实，细节丰富。以下为正文。

本人因工作关系夏季有一个长假期，假期期间给家里做空调售后服务的朋友干了近一个月时间的“小工”（主要负责递拿工具、搬运空调，类似于学徒）。本次调研报告主要是对空调售后这一工种的情况阐述，调研地点位于北部沿海城市一个知名空调品牌总厂所在的小镇。这一空调品牌极大拉动了当地的经济，并在当地经营了数十年，所以笔者所在地的工人发展在全国同行业来看是比较成熟完善的，也比较有代表性。

1. 空调安装：消费者从空调厂家或者地方销售点处（家电店）购买空调，由厂家派发工单或者地方销售点联系安装工人到用户家中进行安装工作。整个工作流程类似于外卖工作。

2. 后期维修服务：由消费者通过拨打售后电话主动联系售后人员，到用户家中进行相对简单的空调维修工作，替换零部件、空调加氟等。

售后服务主要包括上述的这两部分。而大部分工人是两者都做，比如我的朋友。这项工作有淡季（春秋）和忙季（夏冬6月到8月，1月到3月）两个节点。朋友在淡季主要从事维修工作，而忙季主要从事安装工作。

工人组成主要是两部分来源：1.从空调厂家直接下来的工人（多为厂家的维修部工人）2.学徒工，一般由一个熟练师傅带一到两个月（多为亲戚朋友关系），然后开始独立工作。

性别和年龄结构：以编者所在的小镇为例，因为是重体力活且需要走街串巷，工人全部由男性组成，多为40岁左右的男性（15人左右）和一部分25岁左右的男性（5人左右）。

劳动工具：大多数工人认为自己的工具是生产资料。工具的费用全部由工人自己承担，一般由自己直接购买或租借的形式，工具包含一些常见的家电维修类工具和空调安装耗材（好一点的一整套价格在1万左右）。除了这些劳动工具外，工人还需要自己备车（多为面包车或小型货车）。另：因为劳动工具的限制，所以一些学徒在熟练了以后但没有条件单干的情况下，会与自己的师傅达成口头协议，与师傅一起干，但不再是以小工的性质，而是以合伙人的性质与师傅一起分账。

以朋友为例，其所在的单位是一个海信第三方的小安装代理。日常沟通、派发工单基本通过线上实现（微信群和电话）。基本管理结构为：工厂——总安装代理——小代理——工人。工厂方的管理方式主要是通过安装后对用户的回访电话为主，通过回访电话监控工人的安装情况，如果有用户严重投诉现象，工厂方会直接对工人进行罚款（金额在1000元上下）。安装代理的管理方式主要是通过与工人的沟通和派发工单的数量来限制工人的行为，沟通方式包括但不限于画大饼、恫吓。如果工人与安装代理产生强烈的冲突，代理方会减少工人的派单数量或者直接弃用。

工人的劳动主要是以上门服务的形式进行。根据空调安装的地点可以大致分为居民楼和农村平房两种。农村平房对比楼房要好安装很多，安放位置多为平房外墙和房顶。而楼房基本是安装在楼体的一侧，工人需要爬窗并且需要找支撑点，因此楼房的安装时间大致是农村平房的两倍多，危险程度也大幅增加。
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另：在我陪朋友工作的最后几天，附近的同行中就出现了一次居民楼安装事故，一名40岁左右的工人安全防护做的不到位，从7楼跌落致死。而因为没有什么实质性的合同，这名工人后续也基本是家庭自行处理。

以我朋友为例，主要安装范围在自己居住地周围的几个镇，最远到市里，但因为路途中车辆耗油和时间问题，基本工作范围还是在自己居住地周围。工人之间也会互相交换工单或私单，减少自己路上的时间。

因为是上门服务和类似于外卖员派发工单的岗位性质，所以工人的劳动时间相对比较自由（不排除忙季时老板强行要求安装）。每台空调平均能拿到100左右的纯收入。工人想要维持正常的家庭支出和个人消费，一般至少每月要工作20天，每天要安装3到5台空调（路上的时间+安装时间平均为一个半小时一台，某些比较难安装的空调的安装时间甚至能达到4——5个小时），这个工作量基本在忙季才能达到（因为劳动强度的限制，从事这个岗位的人少，岗位间的竞争也不是很激烈）。

但其实工人在忙季的时候，以我朋友为例，他是同行业中非常熟练的工人，因为要平衡淡季的收入（淡季的时候买空调和使用空调从而产生维修服务的用户很少，淡季以我朋友为例最低的时候月工资不到4000元），每月基本25天以上都在劳动，每天需要工作12个小时以上，每天需要安装10台左右（另：伴随安装一台空调耗材费收入增加和劳动时间增加，安装的数量也会相对减少）。
综合来看，如果是一个成家了的工人（家里的开支完全或者大部分由这位工人提供的话），每月平均要工作20天以上（实际是25天以上，因为淡季虽然单量少但是分布平均，不集中在某天，每天没有固定的休息时间），每天平均工作至少8个小时以上（一般从早上8点出发，到晚上6点结束）。而一个没有成家的工人，依照每个月5000元的工资来维持生活水平算的话，则每月平均要工作15天以上，每天要工作5个小时以上。

但其实上述劳动时间并不能进行准确的量化，工人很多没有计算的时间都浪费在了等待工单与老板协商以及和业主沟通上。

空调安装费100到200元不等（主要看空调型号），此外在安装过程中可能产生的高空作业费（150元）、材料费（空调用管、空调支架、变压器等）。老板会给每个工人入一个每年1500元左右保费的保险，除此之外，工人没有五险一金，没有任何除工资外的待遇。

极少数工人（朋友就是其中之一）会进行二手空调回收倒卖，但大部分二手空调都属于废品（三年以上），废品回收利润差大概在200到500元不等。倒卖利润则较高，但也基本维持在600元上下。

常见的工伤有：1.空调外机对身体的剐蹭造成的一些皮外伤。 2.搬运外机致使胳膊脱臼或肿痛。 3.充氟或抽外机真空不当操作发生的爆炸事故。 4.工具使用不当或没有足够体力抓握致使手臂受伤 5.高空跌落等。

职业病：1. 因为经常性扛着空调爬上爬下，工作几年的普遍会有肩周炎的困扰。2. 因为经常性抓握大功率工具（打空调洞、支架打眼），工具在工作中的抖动也会让手腕和手臂留下一定程度的伤痛。这两种基本上是每个工作一年以上的工人都无法避免的。

这里分享我在和朋友工作一个月时间里的案例：
与老板和同行业工人之间的冲突。这一类冲突主要体现在派单不均和内部竞争上。与老板的冲突多是一些比较难安装的空调工单就时常集中在我朋友或者比较好说话的工人手中和一些压单价的情况。而内部竞争因为每个工人都相对独立，彼此之间会产生内卷，主要体现在帮助老板压单价，无偿送货上，基本都是以压缩自己的劳动收入提高派单量。

与私人销售代理点之间的冲突。私人老板以私单数量为要挟要求工人附带送货工作。其中有一次冲突爆发点是在一次接私单中，老板只给予了两个空调安装任务，却让我们送4台空调和3台洗衣机。朋友要求运送费遭到拒绝，产出冲突后，朋友要从自己车上把货物卸下，遭到私人老板恫吓威胁并即将上升至肢体暴力时由老板员工拉开，后续朋友不再与该老板合作。

与用户之间的冲突。在为其中一个用户（镇某工厂老板）安装时，因为用户不能及时与我们协调空调安装的位置和安装过程中产生的问题，因此极其耽误工作进度。当时是那天的第一个活，从早上8点一直待到临近中午，依然没有人过来协调，我们告知用户的一名员工后，想要离开，留到下午或者第二天安装，遭到阻挠。用户手下的员工将大门锁死，我们的货车出不去，人员也无法离开。期间我们尝试了几次沟通，最后打电话报警，用户才赶回来。报警前用户员工态度比较恶劣，报警后态度缓和下来，劝导我们留下，因为是在一个镇上，所以最后用户确定了安装细节后朋友还是选择了妥协完成了安装。

因为劳动时间相对比较自由的缘故，大多数工人觉得自己是掌控自己生活的，还是有幻想的，梦想着成为小老板或者从事其它劳动强度低但收入差不多的工作。同时这一情况也导致工人的阶级意识非常模糊，幻想着靠自己实现到资产阶级的跨越，例如我朋友就经常性站在资产阶级立场表达自己的想法和言论。

大部分工人都会积极争取自己的权益（但仅限于工单的质量和本来就应得的工资）。一方面，因为空调售后工人工作都比较分散，彼此之间存在沟通不足和轻微竞争，所以难以形成一个比较牢靠的小圈子。但是在工作中有工人与用户之间产生冲突，大家的观点是基本一致和团结的。而与老板产生冲突时，则要看冲突的事情是什么，如果有明显触及自身的影响，也会有短暂的团结一致。
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因为从事这个行业的年轻人越来越少的缘故，所以老板（小代理）对于员工的态度在不触及自身利益的前提下还是相对缓和的。小代理的普遍心态类似于劳务公司，我分配给你活，你完成就结束了，不会与工人有过多的交集。而私人销售点比老板对工人的剥削更为明显，态度也要差得多，因为自己卖空调，并且对工人数量的要求不高，所以会经常出现让工人免费运送，压工人单价的情况。

本次调研，笔者亲身参与到朋友的工作中，通过一个月的时间对该岗位的整体情况有了一个比较详细的了解。全文也都是建立在亲身体验和实事求是的立场下阐述的。在和朋友在一起工作的过程中，笔者也尝试与朋友交流一些意识形态相关的话题和社会上的热点话题，但因朋友还执着于成为小老板加上对一些事实判断不准确，因此虽然会产生一些短暂的触动和愤慨，但总体还是默然的。朋友的态度其实也代表了很大一部分人的态度，有时候好像知道哪里不对，但是觉得本来就是如此，也就接受了。
最后，笔者想分享给大家一句笔者用来时刻警醒自己的话：不要习惯了黑暗就为黑暗辩护！
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