
在广泛缺乏社交、原子化的社会中，因特网、人工智能、疫情让人与人之间的连接越来越少。与此同时，商业的飞速发展，让我们的连接（尤其是轻社交）越来越多地围绕着消费，往往除了买卖，就是一起去消费。我们如何建立人与人之间的精神连接？公共领域是一个连接通道，比如，有外卖员绝望到自焚，有裁员企业员工会殴打人力资源部门的小姐姐，我们怎么才能理性、非暴力地争取权益是一个共同的话题。

在这些互动中我们可以交流分享、发出劳动者的声音、创造城市劳动者的文化、促进长期居民和外来打工者的社区融合以及宣传和探索创新的雇佣模式。骑手们会对怎样的活动感兴趣呢？去年6月我们对上海外卖和闪送群里的94位骑手的社交生活、心理压力和职业梦想进行的调研；同时在过去三年中，我们通过访谈和聚会也和几位上海的骑手有相对深入的交流。调研发现骑手虽然很珍惜自己的时间，但也渴望拓展社交圈；骑手有自己的社交圈，但面对工作中的压力也有对陌生人以及公众的倾吐欲；在职业发展方面，有的骑手希望在外卖行业继续发展，有的则希望转行和创业。

调研对象：外卖员64人，快递员22人，还有8人又是外卖员又是快递员。主要是美团、饿了么和闪送；其他还有圆通、达达快送、顺丰、菜鸟裹裹等。其中众包骑手占78%，专送骑手22%。接近百分之45%的人已经做了3年或以上骑手。其中男骑手87人,女骑手7人。大部分人在23岁-32岁之间(58人,大约62%)，其次为33-42岁(27人,大约29%), 18-22岁6人, 42岁以上3人。其中47人已婚(50%)、42人未婚（45%）、另有2人离异、2人保密。

在不工作的时候，骑手更多是独处（或者周围有人但不互动），其次是和同事朋友在一起。在过去一年中和家人、亲戚互动的方式80%以上是电话或微信，见面少于20%。和同行、朋友的互动的主要方式中，见面比例略高，占到22%。互动最频繁的是同行，其次是亲戚，再次是老乡和同学。

新页骑手社交和职业发展调研面

关于社交
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在过去一年中通过什么途径认识了新朋友，86%选择了在工作中认识同行，其次是在朋友聚会中认识新的朋友（29%）和网友见面（7%）。

过去一年中您通过什么途径认识了新的朋友？
[多选题]
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当被问及是否希望有更多社交机会，67%的人打了10分，平均分为8.7分。关于是否希望和同事、朋友在业余时间有更多聚会机会，61.7%的骑手选择了10分，平均分达到8.63。当被问及是否希望和同事、朋友一起参加线下活动时，56.4%的回答者给了10分，平均分达到8.31，骑手们既希望通过线下活动认识陌生人（平均8.4分），也希望通过线下活动和网友见面（平均8分）。关于最期待的线下活动, 68%的人选择了聚餐，其次热门的是运动(42%)、公益活动(37%)和k歌/夜店(37%)。对于平台组织的活动、职业发展活动，也有3成骑手表示期待。

您最期待哪些线下社交活动？ [多选题]
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说起最近有没有结交新的朋友，一位美团乐跑骑手的第一反应是：“我们接触朋友感觉太少了，因为跑单，说得难听对我们没什么用，还是麻烦事，跑单都要靠自己的。人际关系很简单，不是太复杂，不像办公室的这个又是那个的，他们处理事情比较多，我们比较单一，单一就不需要很复杂的人际关系。”

但其实在跑单4、5年的过程中，他认识了很多朋友，经常和认识的和不认识的朋友在聊天群里互动。“每个跑单的都有群，要不几个人有一个群，要不几十个人有一个群，跑单很枯燥的，要在里面吹牛逼，在群里发泄发泄。”他表示有被别人拉进去的，也有自己建的群。他自己建的群里面都是认识的人。而线下除了跑单间歇聊天，其他聚会机会并不多。每个月和一起跑单的朋友会有一两次聚餐。“一般都是晚上，白天说白了，我们跑单那么累，也不会到处游玩，没有那个兴趣。”有的同行喜欢去KTV，他表示只去过1、2次。他非常希望能有更多社交的机会，既希望和同事、朋友在业余时间有更多互动的机会，也希望认识陌生人。这也体现在去年他多次来到我们的活动中，去年还带来5位同行。

在和闪送快递员东哥的访谈中，我们了解到，在作闪送之前，他经常参加马拉松志愿者、兼职厨师等工作，能结交到不少朋友，做快递员之后收入增加，但很难交到新朋友，但是他还是乐于参加公益活动，丰富自己的业余生活，认识更多的朋友。

在男女社交方面，不少单身骑手也面临挑战。在访谈中，一位年轻骑手坦言自己曾和三位在聊天软件上认识的“妹子”线下约出来见过面，不过这些约会很快无疾而终。有一次他在社交软件Soul上就认识了一个妹子，这个妹子很快就约他到某地的酒吧见面。将近晚上10点，骑手和妹子见面。两人谈得十分投机，女孩儿就问能不能再叫几个小姐妹。骑手对此表示同意。后来在酒吧几人一共消费4000余元，到午夜时他们又离开酒吧出去吃夜宵。“吃完夜宵三点了，她们找借口说累了醉了然后赶紧离开了。然后我和我朋友就也打车回去了。”

在和美团骑手的聊天中说到是否希望和社区里面的邻居有更多接触，他表示:“这个不太可能，人家都讨厌你。”但是骑手其实很希望和邻居有互动。关于是否希望和邻居周围社区有更多接触，55.3%的骑手选择10分，平均分达到8.34。关于是否希望有兴趣参加所在社区居民和骑手的互助群，56%的骑手选择10分, 平均分达到8.41。

你是否有兴趣参加所在社区居民和骑手的互助群? 

工作压力
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关于工作对心情的影响，当和商家、顾客发声口角、冲突时，40%的骑手表示对心情没有什么影响, 52%的骑手表示生气或沮丧，但可以较快恢复，7.45%表示会持续几天心情低落，有1%表示几个月都难以平复。

和商家、顾客发生口角、冲突对您的心情  

在工作中对骑手心情影响最大的是接不到单（72%）、单价太低（66%）、平台扣分规则（49%）、顾客态度（40%），平台给的时间太短（39%）、商家态度（32%）。虽然接不到单子是最令人郁闷的，但是顾客态度却是在面对面访谈中，骑手最常提到的。

在工作中对你心情影响最大的是 [多选题]
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不管和商家还是消费者，骑手都处于弱势的地位，因为平台既要讨好商家（比如不会对出餐慢的餐厅差评），也要讨好顾客。而骑手往往只能委曲求全，为了赚钱忍气吞声。关于商家，乐跑骑手表示，无理的商家，骑手不能骂他，他可以骂你。但他也知道这不是什么深仇大恨，“大家都是打工的，”他说道，“主要是出餐速度引起的，其他没什么。”从他个人而言和商家发生口角的频率并不高，他表示一个月最多一次。 关于出餐慢的问题，他指出平台规则的提升空间：“出餐慢的话，上报两次可以取消这个单子，但是等的时间太长，接的单子多的话后面就来不及了。

相比商家，美团骑手表示骑手和顾客发生矛盾更少，虽然在一年之中他个人也会碰到一两次骂骑手的顾客。说到快递和外卖客户投诉的区别，他表示外卖有其特殊性：“因为吃饭这个事情，一般人饿了，送晚了，就容易引起人家很火。你顶他一句，本来就没吃饭（更生气了）。其实我们也是饿着肚子给人家送外卖，但是人家不会理解你，人家认为这是你的工作。”

外卖平台为骑手提供了申诉平台，不合理的投诉系统会根据在线消息、通话记录自动识别的。对于系统自动判定，他基本上比较满意。但是有时候没有通话记录也没办法了。“有些没打电话，是当面直接给你个差评，说你态度差，这个没法辨认，没有证据，除非留个录音（或视频），除非他骂你了，那这个可以拍（录）的。” 如果自动判定无法解决，还有人工服务。“上面有专门的客服，如果这个客服解不了，有专员，专员解决不了那就解决不了，那就只能自己受气了。”碰到这样的情况，骑手们往往只能在群里和朋友圈发泄发泄。

调研结果显示，关于对平台处理骑手申诉的满意程度平均分为7分，有41%的骑手选择了10分，非常满意。工作中碰到不顺心的事情，骑手会和谁讲？50%的人选择同行，大约47%选择朋友，44%选择家人，有24%的人选择了微信群、朋友圈。

工作中碰到不顺心的事情，你会和谁讲？[多选题]
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给骑手造成压力的，不仅仅是投诉这么简单，还有各种奇葩顾客。在和另一位骑手的访谈中，他表示有一位客人对他态度非常恶劣，还和他约架，他按约定去了，但是等待一个小时对方也没有出现。而一位女骑手则在《打工谈》访谈中分享了送餐到人迹罕至的江边时的恐慌心情。

在疫情期间，骑手们更是压力山大。女骑手燕子表示，心理压力特别大。因为每天跑单很害怕自己感染，路上经常遇到确诊没人管的“小阳人”。“那些好心点的还主动跟你说离我远点，我阳了。还有那种可能阳了也故意不说的，怕得要死。每天最害怕就是做抗原和核酸出结果的时候，生怕自己一不小心就中枪了。而且我们附近医院24小时可以做核酸，但是怕做核酸聚集也不安全，现在从方舱回来的人太多了，风险很大。感觉街上都是病毒，我们就像被病毒包围了一样，哪里都不安全。”

而前述乐跑骑手则分享了在疫情封控放开后药店的疯狂场景，市民拼命下单买药，药店里塞爆外卖骑手，而且订单不断出来，店员却没有人手，于是骑手也变成了药店里人员，帮忙整理订单和抓药……

参与调研的骑手中65%的人绝大部分的收入来自送外卖和快递、84%的人一半以上的收入来自送外卖和快递。其他的收入来源包括：群众演员、司机、装修、主播、程序员、电工、工厂普工、建筑工人、服务员、保安、装修、厨师、物流。

送外卖、快递的收入占您月收入的多少？ 

职业发展
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关于当外卖、快递骑手后，是否觉得自己的技能、能力有所成长，45%左右的骑手都觉得自己有显著增长(10分)，平均分为7.61分。关于是否获得了对职业发展有益的技能和能力（排序题），熟悉了抢单软件获得最高分3.59分，其他依次为熟悉了送单地块2.9分、熟悉了餐饮行业2.05分、和人沟通的能力1.72分。

当外卖员、快递员后，我获得了
对职业发展有益的技能

关于对职业发展的期待，近28%的骑手表示现在这样挺好，23.4%的人希望在骑手行业里面群求职业发展(比如成为队长\站长)，有大约20%的人希望在其他行业寻求发展，但是不知道做什么，13.8%的人表示作骑手的同时，我已经在其它行业寻求发展，有7.45%的人表示准备在其他行业寻求发展而且知道要做什么，还有7.45%表示希望通过提高学历获得更多职业发展机会。

职业发展期待
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东哥表示，他其实干过很多职业，但是相比而言送外卖没有什么负担。“说白了就是没人管，为了自由可以牺牲掉累积的职业发展道路。因为我原先在云南那边，工资会压20天甚至是一个月，在上海这边是压10天。当时我上班的那个糕点厂，很出名很贵的，但是我待一段时间以后，感觉太压抑了，每天都很单一。当时就被朋友介绍来干骑手，现在很多骑手是日结，工资很低，为什么很多人却肯干？早上给你干晚上不开心了明天不给你干了，反正工资拿到了。”

除了自由，骑手也在外卖行业实现了成长。从电子厂、纺织厂到打各种零工，再到骑手、骑士长，在摸爬滚打中不断学习。关于平台提供的培训，乐跑骑手表示主要是安全和数据培训，数据培训主要是为了督促骑手提升业绩表现。虽然他觉得培训对骑手的意义不大，但是在过去几年里，在工作中他学到了不少技能，比如软件一直在更新，要不断学习，而且他还成为了带领47位骑手的小队长。

被现在的站长指定为骑士长后，他手下要带几十个骑手。“骑士长工作主要是日常处理招募这些事情，还有管理人员出勤的问题，也有做心理辅导，包括摔伤了这个都要我们管。下面的队员要负责，出事情的时候，如果你有时间一定要第一时间到现场。”他提到自己以前在修理电梯的工作时差点从电梯上摔下去，就是因为绑好了安全带所以才捡回一条命，所以非常重视小队的安全数据。 

小队长的另一个任务是留住人。为了尽可能留住团队中的骑手，他经常主动去了解骑手们的心理状态，也主动去帮助骑手们解决生活中的困难，他说：“我们这个合同是一周一签约的，有一些人不想跑了，我们要问什么原因。一些人我会劝他留下来，但是客观的家里出急事，身体原因或者是什么这个就没办法了。公司要稳定人员要稳定，人员不稳定公司永远稳定不下来。”

东哥谈到他未来还会继续快递工作，只是会再结合自己想做的事情作出一些调整，探索未来更好的职业发展：“我现在刚接触中铁快运，举例说从台州的海鲜或者杨梅，从那边早上采摘再通过高铁，以最快方式，不经过海鲜批发市场批发，直接从台州过来，大概一个小时，早上十二点左右就到虹桥，通过虹桥派人送到客户手中。早上捕的海鲜客户晚上就可以吃到。顾客付出的代价不低，但骑手赚多少钱不好说，比如说有浦东的四五个订单离得都比较近，就会赚的比较多。同一天接货四五单都在陆家嘴附近，那是很开心的，如果地点比较分散，是不赚钱的甚至还是亏钱的。“

在2022年1月我们举行的骑手年夜饭活动中，智慧公益邀请的创业导师杨海涛鼓励骑手们建立自己的“私域”。外卖平台垄断客户来源是行业当前的模式，当时活动中的外卖员都表示不可能和客户建立连接，更何谈开拓私人业务：“快递和外卖肯定是不一样的，快递留的电话号码都是真实号码，外卖上的电话号码都是虚拟的，半小时之后就打不了了，只能面对面建立联系，留下联系方式。外卖时间那么赶哪儿来得及呢？”

关于是否希望和商家（餐饮店等）建立更好的连接，63%的人选择10分，平均分为8.62分。

我希望和商家（餐饮店等）增加接触，
建立更好地连接
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和商家建立更好的连接，可以 
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关于是否希望和顾客增加接触，建立更好的连接，也有近6成选择10分，平均分为8.62分。

我希望和顾客增加接触，建立更好地连接 
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和顾客建立更好地连接，可以 
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杨老师提到的另一个创业点子是为其他骑手提供服务，比如在小区里的最后一站跑腿等。确实有很多骑手转型为二房东或从事电瓶车或电池销售和租赁。

例如，我们遇到的另一位外卖骑手文哥在2021年决定回老家（西安）创业，做电瓶车经销和维修。他本身也比较喜欢电瓶车，之前送外卖、送快递就买很多款型电瓶车，有的时候买很多辆，甚至用不上。“自己也有一些车的维修改装经验，也积累一点，我知道什么样的车实用什么样的车不实用，什么地方容易坏，这些方面知道一些也亲身经历了。”

他还喜欢加装改装，甚至自己制作锂电池。“我还自己学习了专业电焊，我现在会手工电焊还有二氧化碳保护焊。”他在车行里买来了机器，希望将来能够在车行盈利基础上，在电瓶车上做一些改进、改善。“发明创造还很远，但是做一些改进，自己骑这么多年电瓶车有一些方面我想做一些改进，比如说对车架材料。”

他特别谈到了安全和保险。“我现在联系的锂电池是有保险的，无论是骑或者爆炸都是有一千万赔偿额度。现在这个雅迪电动车带的电车是石墨烯电池，是保两年的。不管什么原因骑这个保两年还送全险，就是你撞别人，别人撞你都会给你赔医药费。如果外卖员的车骑在那里就丢了，这个车带一个保险，一年内任何时间任何地点这个车丢了多会给你赔货，我觉得对外卖骑手来说非常实用，这就是之前工作经验现在做这个小生意还是有一点启发。”

他经营雅迪和永久的电瓶车行开业一个月不到已经实现盈利，而且扩张了产品种类，包括带价小电瓶车和老年代步车。

总结
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在社交需求方面，我们看到骑手在不工作的时候，更多是独处（或者周围有人但不互动），其次是和同事朋友在一起。他们认识的新朋友主要是同行。骑手们渴望有更多社交机会，希望和同事、朋友在业余时间有更多聚会机会，他们既希望通过线下活动认识陌生人，也希望通过线下活动和网友见面。最期待的线下活动是聚餐，其次热门的是运动、公益活动和k歌/夜店。

关于工作对心情的影响，当和商家、顾客发生口角、冲突时，有一半以上的骑手表示会生气或沮丧，但可以较快恢复，7.45%表示会持续几天心情低落。在工作中对骑手心情影响最大的是接不到单、单价太低、然后依次为平台扣分规则、顾客态度和平台给的时间太短和商家态度。工作中碰到不顺心的事情，50%的人选择和同行分享，家人和朋友也是主要的倾吐对象，也有1/4的人选择朋友圈或微信群。在和骑手的个别访谈中，我们发现不管男女骑手都有着强烈的倾吐欲望，尤其是遭到客户恶劣对待的事情。

在职业发展方面，关于当外卖、快递骑手后，是否觉得自己的技能、能力有所成长，近一半骑手都觉得自己有显著增长，主要是熟悉了抢单软件。关于对职业发展的期待，一半骑手表示现在这样挺好或者希望在骑手行业里面寻求职业发展(比如成为队长\站长)，也有人希望或者已经在其他行业寻求发展。骑手大部分希望和商家（餐饮店等）和客户建立更好的连接，促进工作的开展，开发外卖、快递以外的业务。

根据这些发现，社交活动应当帮助骑手打破社交圈层、抒发心中的郁闷和探索发展机会。自由的雇佣模式让骑手们，尤其是众包骑手，像其他灵活就业者一样少了些归属感。没有了传统雇佣模式带来的社交机会，自由的轻社交也许可以在一定程度上提升生活品质。
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