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深度 温度 锐度

每天清晨8点左右，38岁的孙冰会准时戴上头盔，
穿上闪送员专属的配送工装，骑上电动车，驶入街道，
开启一天的配送工作。与普通闪送员不同的是，孙冰
是一位听障人士。

谈起自己的工作，孙冰的神情中满是骄傲：“闪送
跑腿虽然辛苦，但解决了我的生活问题，给了我通过努
力奋斗而自给自足的机会。”今年10月，孙冰辞去干了
7 年的工作。作为单身母亲的她，承担着家庭的重
担，于是选择了一个只要肯拼就能有所收获的职业
——闪送跑腿。“只要给我派单，多远的单我都接，保证
一单不落。”孙冰说。

上周六，一场初冬的寒雨让平台接单的闪送员少
了许多。下午一点半，正在给女儿听写单词的孙冰看到
手机里跳出的送单信息：“李沧宝龙广场，生日蛋糕。派
送地点合肥路。”孙冰毫不犹豫地按下了接单键。

冷雨中，孙冰时不时地点开手机中的送单地址确
认路线，急雨打在头盔上，模糊了视线。取单时间还剩
最后5分钟。顾不上路面上溅起的泥水，孙冰一路飞
驰，到达地点时还剩一分多钟。此时，出门时还干干净
净的运动鞋连同裤腿，都被路上的泥水溅成了“大花
脸”。孙冰拿到了需要派送的鲜花和蛋糕。她小心翼
翼地将蛋糕放在箱子里。由于送单路程较远，孙冰担
心路上颠簸，鲜花受损，便找来保护盒把花放好，挂在
把手上。为了不弄脏花盒，她找来湿巾，将裤子上的泥
水擦干净，才安心启程。

“我喜欢闪送这一行，因为送的物品大都是鲜花和
蛋糕，让我的心情也变好了。”每次孙冰把鲜花或蛋糕
送到顾客手里时，总觉得自己也能感受到顾客的惊喜，
这种共情让她干得更有动力。从10月中旬至今，孙冰
的闪送工作满一个月，收入8000多元。

每晚6点半，孙冰都要赶回家给女儿做晚饭，吃完
饭后继续送单。上四年级的女儿琦琦多次提出陪她一
起送单，起初孙冰总是拒绝，她不想耽误女儿学习，更
不想让女儿体验这种风里来雨里去的辛苦。可是后
来，孙冰说服了自己，“只要努力，脚踏实地，做什么工
作都不重要。重要的是活出尊严，活出自己。”于是，只
要女儿功课不紧张，孙冰便带女儿一起送单。有一次，
孙冰带着女儿给客户送单。由于物品较多，箱子装满
了，琦琦便一手抱着鲜花，一手拎着蛋糕，一路坚持到
了终点。顾客被琦琦灿烂的笑脸打动了，邀请母女二
人分享蛋糕。这样的暖心经历不止一次，母女二人的
真诚服务也让她们收获了温暖。

上个周末，琦琦早早完成作业，吃完晚饭便跟随母
亲出门送单。深夜10点，暖黄色的路灯将马路照得温
馨安静。送完最后一单，母女二人骑行在回家的路上，
琦琦戴着粉色的卡通头盔，从身后抱着母亲。夜虽无
声，却用另一种方式温暖着母女俩贴在一起的心。

“关怀功能”为听障骑手护航
岛城越来越多的听障人士加入外卖行业 外卖平台采用“电子沟通卡”设置多种话术模板

据统计，目前
我国的听障人士
约有 2780 万人。
听力的丧失让他
们的世界陷入了
无声，但他们也渴
望被听见，渴望得
到更多的理解和
尊重。在青岛，有
一群像王正林、张
培一样的听障人
士，在用积极乐观
的人生态度努力
奔跑。他们为这
座城市付出的同
时，也在接受着这
座城市给予的爱。
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聋人骑手组建“团队”

随着王正林和张培在岛城
外卖圈小有名气，不少像他们一
样的听障人士也加入到这一行
业里。霍宗生和几位聋人是王
正林在临沂旅游时认识的。几
个人建了一个微信群，大家会向
他求助送外卖时遇到的各种问
题，也会分享讨论送外卖的情
况；谁手上有来不及送的单，群
友们会相互帮忙。久而久之，群
里的朋友越来越多，如今王正林
的“聋人骑士”群已经有三四十
人。大家一起组建了一支聋人
外卖众包团队，既能共同提高收
入，又能相互依靠。

接受采访的当天，送完最后
一单，王正林和张培打开手机翻
阅后台。王正林看到客户的暖心
留言，“今天送餐的师傅是一位特
殊的聋人骑手，给您好评，谢谢
你。”“大哥的态度很好，骑手令人
尊敬。”王正林仔细回复着每一条
留言并表示感谢。而此时的张培
正视频连线自己的小姐妹，展示
今天接了多少单、领了多少奖
励。看着张培满足的样子，王正
林迅速打开手机相机抓拍了一张
照片，转发进了“聋人骑士”群。
为工作忙碌一天的群成员们，回
复了各种开心的表情包。看着群
里欢快的气氛，王正林也留下了
一个满足的微笑。

平台开发“关怀功能”

来自饿了么平台 2021 年的
年终数据显示，已有超过 3000
位 听 障 人 士 在 平 台 上 获 得 收

入。“饿了么”外卖平台
青岛大区负责人逯仲胜
告诉记者：“近几年，为
了支持、保护听障骑手的
工作，‘饿了么’平台上
线了听障骑手关怀功能，
让听障人群跑单越来越
便捷。”逯仲胜介绍，听

障骑手主要通过短信文字交流，
为了方便快速沟通，平台在骑手
接单软件内置了“电子沟通卡”，
针对普通送达、超时送达、问路、
取餐等不同配送场景，设置了多
种话术模板。骑手可以在取餐
时直接出示沟通卡给商户看，在
送餐时复制相关话术模板，编辑
信息发送给消费者。比如，“因
为听力/言语障碍我无法用言语
沟通，您的外卖已经到了，请您
核对订单。”这一功能目前已经
试用近半年，听障骑手可以在客
户端上传证件进行认证，认证通
过后就能使用板块内为听障骑
手研发的送餐关怀功能。逯仲
胜表示：“目前‘听障骑手关怀功
能’还在不断完善中，还将继续
征集听障骑手使用过程中反馈的
意见和建议，有针对性地进行优
化，为听障骑手减少障碍。”

在外卖骑手应聘时的跑单培
训中，行驶安全是最为重要的一
环。逯仲胜说：“听障骑手的听力
损失程度有不同的等级，平台会
根据他们的听障程度安排不同的
工种。比如如果是极重度听力损
失，会优先安排行政、调度等室内
工作。如果是中轻度听力损失，
可以辨别声源方向的，我们会建
议佩戴听辅设备送单。”

此外，记者了解到，更多听障
骑手优化功能也会逐步上线。例
如，当订单是听障骑手配送时，消
费者会收到APP推送、系统短信或
电话推送：“当前配送为语障人士，
无法使用电话沟通。”提示消费者
使用短信或在线联系骑手。针对
骑手在跑单过程中遇到的意外情
况，如消费者没有及时看到短信
导致超时等，听障骑手可以通过
后台或者在线报备等方式说明情
况，平台会匹配骑手自身情况剔
除相应考核，针对配送困难场景
免责。饿了么和美团平台还将试
点智能语音外呼功能，协助听障骑
手在找不到商户、联系不上消费
者、希望消费者开门等场景中，通
过智能语音电话进行沟通。
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一个闪送骑手的快乐

“聋人骑士”群的骑手通过手语交流。 闪送员孙冰给顾客送单。
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