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特稿

一 忙碌的工作

芷江中路美团外卖工作站点，简单装修

的两间屋子，中间做了隔断，里间是顾心如和

站长办公的房间，两台电脑上的系统平台实

时显示着各个骑手的位置，架起的手机里微

信群信息一直在突突地刷着屏，20余名聋人

骑手不停地发进求助信息，“@”顾心如，请她

帮忙打电话联系顾客。

这个站点共有23名聋人骑手，是美团站

点中聋人骑手最多的一个，也是最早引入手

语翻译的一个。

上午9时26分，年轻的女骑手孙精精往

聋人骑手微信群里发了一条求助消息。

“理发店1号门店拍照发我。我在负一

楼，没找到。”

顾心如第一时间看到消息，根据店名在

网上找到了门店的照片，发到了群里。

“黑色门面，在室内。”顾心如说。

“门关着，进不了，还没开始营业。打电

话叫顾客出来拿吧。”

“在打了。”顾心如回复。

“快点哈。”

“看到你了，顾客。”顾心如说。

“拿到了。”

从询问到完成订单，6分钟。

孙精精说，如果在以前，遇到这样的情

况，就很着急，只能找路人或者邻居帮忙打电

话，联系顾客出来。现在她可以第一时间发

求助信息到群里，找手语翻译帮忙联系。

看起来这个工作不懂手语也能做，但其

实聋人的文字表达和性格都有些特殊性，顾

心如在学校与聋人接触较多，对他们的语序、

语言习惯和行为方式更加熟悉。也有骑手不

习惯发文字，就打视频电话给顾心如，这时她

的手语优势更加明显。

二 追求的人生

聋人外卖骑手几年前就已经出现，但大

多跑的是“众包”，就是通常理解的兼职跑单，

时间自己安排，比较自由，不是一份固定的

工作。去年，美团发布招聘聋人骑手的信息

后，吸引不少人前来，有的从外地买火车票

来了上海，河南、江西、四川的都有，最远的

来自海南。

站点“单王”杨浩兵的满足，不仅仅来自

送外卖带给他的成就感和收入，而是这份职

业带给他的自由与快乐。

每天骑着车在无声世界里穿梭，他的思

绪并没有被一条条送单路线锁定，而是随心

地观察着路边的、店铺的、公园里形形色色的

人，他喜欢看孩子无忧无虑奔跑的样子，看老

人坐在路边休息的样子，看他们各式各样的

穿着，看他们放松、思考或者空洞的表情。

他是河南禹州人，今年30岁，2019年来

到上海，第一份工作是在迪士尼后厨配餐。

此前，他在武汉肯德基工作过。对离开父母

和家乡外出谋生，他从未有过害怕，虽然听不

见，但可以靠眼睛和双手。

在迪士尼，他也邂逅了自己的爱情，并且

开始为两人的未来打算。他想找一份收入更

高的工作，攒够了钱和女友共同搭建一个属

于自己的家。

2024年，他看手机时偶然发现聋人也可

以送外卖，只要识字、会使用手机，会骑电瓶

车就行。从迪士尼辞职，杨浩兵先做起了“众

包”，兼职跑单，时间自己安排，比较自由。

和普通的外卖骑手一样，最初的困难都

是找路，但他们更大的困难是无法用语言向

路人询问。最难找的是上海的老旧小区，门

牌隐蔽，街道巷弄结构复杂，如果一时难以找

到，情急之下，口不能言，内心的焦急可想而

知。那时候，他只能靠手机地图对有耐心的

路人比画手势，一点点去摸索。第一次知道

门牌之后，他就会用心观察周边的环境，努力

记住位置。

做众包的7个月里，杨浩兵挺过了从事

外卖行业最艰难的时期。这段时间里，女友

默默地陪伴着他，牵挂着他的安全。他没有

告诉父母，自己成了一名整天在街上跑的外

卖员，做了几个月后，父母才知道此事，也没

有阻拦，只是告诉他，要注意安全。

2024年10月，他加入美团芷江中路站

点，成为一名专送骑手，才算真正稳定下来。

三 社会的支持

送餐过程中，杨浩兵和其他很多聋人骑

手面对的顾客大都非常友好，即使一开始有

觉得服务不到位而生气的，在得知真相后，也

都表示理解，甚至向骑手道歉。这都让杨浩

兵和同事们觉得很温暖。

近几年，越来越多的残障人士加入外卖

员行列，得到社会普遍关注，甚至在网上发起

交流和讨论，不少人真实地分享了自己的经

历和观点。

有网友说，叫外卖收到骑手发的短信，打

电话过去问，对方却一声不吭，开始还以为是

信号不好，但打了几次，电话接了，能听到户外

的声音，外卖小哥却始终不说话。后来跑到拿

外卖的地方，见到骑手，发现他只是拼命打手

语，才知道是个聋人骑手，还觉得挺不好意思

的。后来，她又遇到过聋人骑手，有的会先发

短信说明情况，这样心里就提前有个准备。

也有人的体验感很差，因为与聋人骑手

无法沟通，当他们找不到地方时，也没办法指

路，这种“断线”对接的感觉确实令人很蒙。尤

其有人曾碰到聋人骑手找不到地址，也没法交

代清楚，就把餐挂到了让人感觉不适的地方。

还有人的评价是虽然体验不好，但还是

给了一点打赏。“不是可怜，而是对他自食其

力的赞同。聋人送外卖的困难程度，比想象

中更加困难。”

这些沟通不畅的现象在早两年更多，现

在很多平台都有了AI辅助功能，骑手可以使

用AI语音助手给顾客打电话。美团平台引入

手语翻译后，更是大大疏通了聋人骑手与环

境、顾客和公司的沟通通道。

四 热爱的落地

这个站点的聋人骑手上岗一两个月后，

正在找工作的顾心如收到美团发来的邮件，

通知她去面试。

顾心如去年才从南京特殊教育师范学院

手语翻译专业毕业。对于她和同学们来说，

找工作本来是一件挺难的事，因为从学长们

的就业去向看，可选择的固定岗位比较少，仅

有少量工厂会招收手语翻译，或者去特殊学

校当老师，大部分是平时为一些公益组织的

活动提供服务。美团骑手手语翻译的工作机

会让她很意外，虽然实习时从未接触过，对工

作内容也没有任何概念，但她还是果断回应，

很快办理了入职手续。

当初选专业时，她出于好奇选了手语翻

译，幸好社会文明的进步拥抱了她的好奇与

热爱。

工作从看懂系统平台学起。站长谢国彪

给了她很大帮助，在高强度工作下，她逐渐摸

索出一套工作步骤和要领。除了帮助联系顾

客，她还要及时帮助骑手找到门店，清除他们

无法问路的障碍。她可以从电脑上看到骑手

的定位，帮助他们去找店铺或顾客地址周边

一些显眼的地标图片，发到微信群里，帮助骑

手找到入口。或者在后台地图上放大截图，

标好箭头，发给骑手。

另一个最需要辅助的地方是有门禁的地

方，骑手无法确定顾客在楼上是否已经给他

们开门了，如果等了1分钟发现门一直没开，

他们就会找顾心如帮忙打电话给顾客确认，

或者告诉顾客餐放在了哪里。

五 骑手的难关

顾心如的工作场景不只在办公室，她也

要经常出外勤。

聋人骑手在路上遇到交通事故，比如撞

车、超速、闯红灯等，她就要及时与交警联

系。因为聋人骑手们的思维方式通常比较单

一，一般总是从自我的角度去考虑问题，又无

法表达，对交警说的话也经常理解困难，相关

法律也不够清楚。这时候，顾心如一般先和

交警在电话里说明情况，问清原由后，能够远

程处理的还好，如果骑手的情绪很激动，或者

情况确实比较复杂，她就要尽快赶到现场，仔

细地听双方描述后，再向骑手解释法律规定，

配合交警办理相关手续。

每天上班，顾心如至少都是双线工作，一

边开着电脑看后台，一边盯着微信群里的消

息，不时帮骑手们给顾客拨打电话，同时还要

接待到访的求职者或办理入职的聋人骑手，这

基本上只有她能胜任。每一个接待过程都需

要持续两三个小时，她需要打手语询问各种事

项，最复杂的是银行卡、手机卡等信息。有时

候，接待花了很多时间，但结果并不顺利。

这天上午10时左右，站点来了一位年轻

的聋人女性，她符合入职条件，在入职信息录

入完成后，她的家人突然打来电话，得知她准备

当外卖骑手后，情绪激动，坚决反对。双方难以

沟通，最后这名女子也只能抹着眼泪无奈离

去。临走前，她让顾心如找了一张小纸片，在上

面写了一句话：“如果找不到工作，就挣不到

钱。我想靠自己挣钱，给女儿生活费、上学。”

顾心如和谢国彪看了很难过，但除了遗

憾，也无能为力。

六 比画的青春

与普通骑手相比，聋人骑手也更容易突

发心理状况。有时候晚上会突然发消息给顾

心如说，感觉跑单有点难，跑不下去了。

聋人骑手关注的点比较单一，通常只能

很直观地看着跑单量和收入多少，不大会去

做更多的思考和分析。他们经常的困惑是

“为什么别人能跑那么多，自己才能跑那么

点，是不是自己的账号有问题，系统就是不给

他们派单，等等”。特别是有的聋人骑手很倔

强，无论怎么说，他们也很难改变想法。

发类似消息的聋人骑手，说想休息第二

天就真的休息了，弹性空间非常小。所以，顾

心如接到消息就要马上和他们联系，先手机

上文字沟通，帮他们分析，是不是上线的地点

不对，这个时间段更适合去哪一个位置上线，

派单会更顺利。或者劝慰他们，还是新人，需

要时间积累，慢慢单量就会起来。发现对方

情绪实在差的，就打视频用手语沟通，实在不

行了，就得想办法让他们到站点来一下。

有次晚上8时许，平台上突然跳出一个

聋人骑手的离职申请，顾心如赶紧和他了解

情况。原来是他看到别的平台单数好像要多

一些，收入要高不少。顾心如耐心地和他分

析，让他看到背后的收入其实是差不多的，如

果现在走了，平台的奖励拿不到，损失也非常

大。劝说了很久，他才慢慢理解，平息了情

绪，打消了离职的念头。

还有的时候，骑手觉得累了、苦了，想家

了，顾心如就会和站里反映，给他们调休，让

他们身心压力及时得到缓解。

虽然聋人身体上有不便，生活上也有更

多掣肘，但就像那位求职却没有得到支持的

年轻妈妈一样，他们也希望通过自己的双手

给自己和家人创造一份美好的生活。

他们自强自立的精神感动了很多人，但

他们能否顺利进入社会，取决于社会能为他

们提供多少支撑。小顾和她的同事们为此不

懈努力着，这样比比画画的青春，虽然少了很

多和同龄人一起玩的时间，但顾心如觉得，很

有意义。
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23岁的顾心如是一名手语翻译，
去年应聘到一个新岗位，给聋人外卖骑

手做手语翻译。这个职位，没有任何前

辈能传授经验，只能凭借她以往和聋人

接触时的积累，在工作中摸索前行。

本报记者 姜 燕
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■ 顾心如（站立者）与骑手交流


