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无声的快递员

Social� Innovation社会创新

无声的配送

这座位于上海市普陀区的
厂房有数间仓库，被不同快递承
包商用作于快递站点。 两个月
前，顾忠带着“吾声快递”进驻其
中一间仓库，15 米长的传送带位
于仓库中央，两边的空间被铁栏
杆分隔成不同区块。

早上 6 点半，所有快递员穿
上红色马甲，挂上工牌，聚集到
传送带两边。 满载着快递的货车
停在了仓库门口，车门正对着传
送带一端，随后快递被逐个摆上
传送带，进行第一次扫码。

就像在旋转餐厅用餐一样，
两边快递员不停地把自己负责
区域的快递取走放到身后，没多
久就堆成了一座座小山。

流程与健全人的快递站点
相比，并无太大差别，只是他们
如此沉寂，需要交流时，一个眼
神、一两句手语便能心领神会。

大概两个月前，“吾声快递”
每天的配送量在 4000 件左右，
但随着“双 11”临近，一万件是家
常便饭。 此后一段时间，每天的
数量预计将达到 18000 件，随时
有“爆仓”的可能。

可 24 岁的山西小伙儿尹叶
东好像并不担心，他飞快地打着
手语，告诉来人，自己每天能送
300~400 件快递， 每件快递挣一
元钱。 他的眼睛眯成一条缝，下
额微微抬起，透着自信。

顾忠说， 他的业务量能排进
站点前三，比很多健全人还要强。

尹叶东脑子里有张地图，10
月 5 日入职之后，他花了两三天
时间走遍了自己负责的街道和
小区。 起初他跟着老快递员跑，
边学边揣着手机地图记，尤其是
把复杂的门牌号记得牢牢的。

尹叶东需要找对门牌号，控
制好力度敲门， 有人开门的话，
他会朝着客户点点头，指指手上
的快递， 递过去后再点点头、挥
手离开；如果过了十多秒无人开
门，他就掏出手机，蹲下身开始
编辑短信，询问客户如何放置。

如果客户同意，他可以把快
递放到门口、快递柜、保安室；如
果无人回应，站点配备的两名健
全人客服会帮他致电询问。

就这样，这个染着黄发的瘦
小伙从早跑到晚，快递袋空了又
满，带着浑身酸痛，每晚九十点
回到宿舍，一头倒在床上。

手语的语义不够丰富，但谈
起自己的工作，尹叶东还是“说”
出了这几个词： 幸运、 辛苦、充
实、希望。

聋哑人的孩子

给予尹叶东希望的，正是顾忠。
这个戴着眼镜，看上去斯斯

文文的高个儿“80 后”出生在一
个聋哑人家庭（父母都是聋哑
人），他记忆里的童年是寂静的，
更是苦涩的。

顾忠也曾一度迷茫，既无法
融入健全人的世界，也不属于聋
哑人的世界。 青春期时，他跟父
母走在街上，甚至都不愿意打手
语，觉得丢脸。

自卑到极点时，就触底反弹

了。 顾忠初中毕业后，做过搬运
工，也在餐厅劈过柴，他深知读
书的重要。 于是，他报名了“三校
生”（中等职业教育）准备高考。

那时，他白天上课，晚上去
餐厅打工，一直干到凌晨，每天
只睡几个小时。 等到大专报到的
那天，他差点因为无法贷款而放
弃学业。

毕业后顾忠进入静安区残
联工作，每月 1500 元。 凭着高水
平的手语能力，他还去到电视台
兼职做手语翻译，日子一天天好
了起来。

他见过太多贫困而无力的
聋哑人。 他们大多去往工厂的流
水线上、饭店的洗碗间，盘剥和
工伤普遍存在。 即使在发达地区
的劳务市场，聋哑人包吃住“做
六休一”， 每天工作 12 小时，一
个月才 3000 多元， 用工单位还
不交五险一金。

“聋哑人是孤岛上的孤岛。 ”
顾忠说，因为无法交流，聋哑人
的观念和思维方式与健全人不
同，矛盾由此滋生，并进一步加
深认知鸿沟。

这也是他成立公益组织创
业的原因，想通过承接政府项目
帮助残疾人融入社会。 2017 年，
他在上海虹口区开了间慈善超
市，今年碰上疫情，超市生意惨
淡， 他从 3 月开始送货上门，后
来发展为快递服务。

“不希望聋哑人的小孩像我
一样。 ”顾忠想，如果能让他们的
父母自力更生，也许孩子未来会
过得好一点。

心软的“狠人”

做聋人快递，顾忠费了不少
心思。

除了两个小区设置驿站统
一投放，“吾声快递”要求快递员
送货上门。 事实上，驿站投放可

以让快递员轻松些，并且客户投
诉率能少一点， 给公司省不少
钱。 但顾忠情愿让快递员多挣点
钱，哪怕公司多担几个投诉。

“吾声快递”承包的是圆通快
递在真如街道的配送业务， 公司
对站点的投诉指标在万分之一点
五， 也就是送两万个快递只允许
出现 3次投诉，否则就要罚款。

但“吾声快递”的投诉率远
远要超过这个标准，最多时一万
件有 25 个投诉， 投诉最多的就
是打电话不接。

“连打到公司去查件也算投
诉。 ”顾忠说，健全人快递员也是
同样的机制， 但对于聋哑人来
说，非常吃亏。

仅 10 月份，“吾声快递”的
罚款高达 4 万元，而公司承担了
3 万 7 千元。

做出这个决定的是 38 岁的
总管姜野，他来自辽宁，在快递
业摸爬滚打了多年。 姜野挺着大
肚腩，顶着油亮的光头，看上去
有点凶。

顾忠在虹口区时认识了姜
野，他当时是一家快递站点的小
领导，管理快递员。 姜野说，快递
行业很残酷， 多的是人来挣钱，
但谁犯了错就会拖累整个站点
的绩效，所以用工非常苛刻。

“但遇到他们之后，我心软
了。 ”说到这，姜野脸上紧绷的肉
连同语气一同松弛了下来。

顾忠说，自己起初空有热血
却又不懂业务，为此他把姜野请
了过来负责管理。

姜野从前在虹口，眼见聋人
快递员犯差错、吃暗亏，心有不
忍，有时候晚上睡不着替他们担
心，“也算是一种补偿和帮助吧，
我就来了”。

顾忠提到， 在寻常快递站，
买一把扫帚的费用都要平摊到
快递员身上；有的地方连传送带
都没有，就靠人跑。

而在“吾声快递”，所有的消
耗品、传送带、净水器，都由公司
出钱。 顾忠也有点烦恼，有些快
递员用起来“不心疼”，“一卷新
的胶带一眨眼就没了”。

他算过一笔账，自己已经投
入七八十万元， 用来买设备、电
动车、货车，承担员工的工资和
吃住，但因为各种预料之外的支
出，后期投入可能会增加到百万
以上。

赚钱是不确定的，但姜野可
以确定是，他不后悔加入这个团
队。“开弓没有回头箭，要帮就帮
到底。 ”他说。

两个世界的鸿沟

顾忠和姜野感触很深： 聋哑
人要付出比健全人多得多的努
力，才能胜任这份工作。他们还要
学习健全人的思维方式， 以及如
何与健全人沟通，才能融入社会。

而作为快递站少数的健全
人，顾忠要面面俱到：他每天在
快递站点待 12 个小时左右，卸
货时脱了衣服亲自上，时不时还
要做客服沟通，人手不够时他就
骑着车出门配送。

更多时候，他扮演的是“倾
听者”， 快递员们也愿意向他分
享自己的喜怒哀乐。

曾经有不在家的老人让快
递员等待一下，快递员就在烈日
下的小区门口等了半个小时，老
人回来后感激万分，硬是塞给了
快递员 100 元作为感谢。

也有客户说好把快递放在
门口的鞋柜， 结果投诉说没有。
快递员返回查看，发现快递就在
鞋柜里，客户才说没注意到。 等
过几天又如此投诉一遍，快递员
忍无可忍， 在短信里骂了一句，
结果被罚款 2000 元。

临近“双 11”，快递员们的配
送任务加重，很多人凌晨一二点

还在奔波。 有的快递员敲门，客
户投诉说扰民； 后来不敲门了，
客户又投诉说不通知就签收；还
有投诉说，不相信凌晨还有人在
送快递。

说到这些，顾忠很无奈。 他
只能拍拍他们的肩膀，用手语尽
量开导。

有些问题几乎是难以避免
的：比如快递员敲门后，客户询问
是谁，他们听不到，也无法回应。
客户难免起疑心，甚至受到惊吓，
进而投诉，甚至质问：我花了钱，
为什么要让聋哑人给我送快递？

“假如你有个亲人是聋哑
人，你能这样对他们吗？ ”姜野很
希望客户可以多一些体谅。

而顾忠则在想办法用技术
手段解决问题，他在站点配备了
手语翻译，并且与宁夏回族自治
区残联合作，聘用肢体残疾人客
服，将聋哑人快递员的电话呼叫
转移，解决沟通障碍。

“如果一个站点里只有一个
两个聋哑人那还好办，但我们这
全是聋哑人，压力就大了。 ”顾忠
还是有点犯愁。

最美的时光

这是“吾声快递”的第一次
“双 11”。

10 日晚，顾忠把所有聋哑人
叫到一起，进行手语动员。 而姜
野早就拟定好了奖励方案，奖金
丰厚。

为了增加人手，这几天站点
每天都有新人拎着行李过来，他
们大多通过手机了解到“吾声快
递”，也想来试试。

顾忠告诉记者，“吾声快递”是
带有公益性质的企业，但它仍然要
参与商业竞争，并不养“闲人”。

“如果是同情的话，不必了。 ”
快递员尹叶东说，“我知道（送快
递）很累很苦，而且（注：此处应为

‘但是’）我不怕苦，我能干。 ”
尽管家人给了很多的爱，但尹

叶东一路走来，还是不免遭遇外人
的歧视和排挤。 小时候他常常苦
恼： 为什么自己跟别人不一样，为
什么生下来就什么都听不到，而别
人却可以开心地说话交流。

他在自卑中变得要强。 上完
初中后尹叶东决定外出打工，给
家里减轻负担。

这三年来， 他在两家快递公
司干过，第一家公司，他只争取到
实习机会，每天早上 5 点卸货，晚
上 9点下班，下班后还要扫地，第
二家公司的经历也不愉快。

“健全人也好，聋哑人也好，
我们都是平等的。 希望大家好好
相处，希望所有人都相互尊重。 ”
尹叶东对记者说。

一位老人对尹叶东印象深
刻： 起初他送丢过一个快递，老
伴说不值几个钱算了，但小伙子
第二天还是找到给送了过来。

老人回忆，尹叶东曾经用手
机打着字告诉他：“你们年纪大
了， 如果你们有什么困难了，我
会来帮你们的。 ”

这让他很感动。
尹叶东也从客户那获得尊

重和价值感。 夏天常有人请他喝
水，他鞠躬感谢，心里暖洋洋的。

（据澎湃新闻）

这是个特殊的快

递站点。

从白天到黑夜， 穿着

红马甲的快递员们只是闷

头分拣、 打包着大大小小

的快递包裹， 干起活来迅

捷、有力，仿佛周遭的世界

都与他们无关。

一张铁丝网之隔的隔

壁站点总是充斥着各种吆

喝声；入夜，隔壁还会传来

动感的音乐。 但这一切只

有 上 海 人 顾 忠 能 听 得

见———他所承包的快递站

点有 40 多位快递员，都是

聋哑人，他把这里叫作‘吾

声快递’。

晚上 9 点，几位快递员送完快递回来吃饭，顾忠跟他们打招呼


