
A9□2024 年 12 月 23 日  星期一   □本版责编  刘  蕾   □本版美编  郭佳卉 城  事

■汤彦冬

为确保旅客出行安全、治
安持续稳定，内蒙古呼和浩特
铁路公安处扎实推进“冬季行
动”，多举措保障站车秩序良
好、旅客顺心出游，打造平安有
序的出行环境，扮靓青城冬季

旅游形象。
呼和浩特铁路公安处各车

站派出所增派执勤警力，提高见
警率，强化旅客乘降秩序维护，
机关部门、业务支队民警下沉一
线，在重点岗位巡逻巡控，做好
大客流应急处置准备。强化与
地方公安协作，重点针对扰乱站

车秩序等问题开展打击整治。
同时，针对旅财案件、酒后滋事
等惯性治安问题实施重点打击，
全力营造良好的治安环境。

乘警支队增加列车巡视频
次，全力守护行车秩序，重点打
击整治高铁吸烟、寻衅滋事等
治安问题，为旅客营造安全舒

适的乘车环境。充分利用特警
护乘旅客列车形成叠加警力优
势，加强出行重点区段、案件高
发时段的警力部署和巡逻防
控，大力提升旅客乘车安全感。

以“冬季行动”为切入点，
各沿线车站派出所加大线路
巡查守护力度，重点打击危及

铁路行车安全的违法行为。
同时，呼和浩特铁路公安处还
联合沿线各地政法委、护路办
等，在寒假前走进当地小学校
开展沿线法制宣传，提升师生
的铁路安全意识，共宣传教育
师生 1500 余人，发放宣传品
300余份。

■中国城市报记者 张亚欣

总有一盏灯，为听障人士
照亮前行的路。

国际残疾人日前夕，浙江
大学经济学院“百人计划”研究
员、博士生导师袁哲穿上蓝色
工服、骑上电动车，在浙江省杭
州市送起了外卖，开启不凡的
体验。值得注意的是，与一般
骑手不同，袁哲送外卖的方式
有些特殊——全程无声，仅依
托饿了么蜂鸟APP，完成订单
的接取送达。

是什么原因让一位大学老
师甘愿穿着蓝骑士的衣服、戴
上耳塞去送外卖？

博士生导师“躬身入局”

一次点外卖后，袁哲在商
场接到了一个由AI生成的语
音电话：“你好，我是送餐的骑
手，但我是聋哑骑手，不方便电
话，我该怎么去找你？”原来这
名骑手无法找到袁哲所在的准
确位置，只能通过应用程序后
台向他发送自己的位置照片，
袁哲根据这些信息与骑手顺利
碰面。也正是这次机会，让他
开始关注这一弱势群体。

实际上，这一弱势群体的
人数并不少。据世界卫生组织
统计，全球不同程度听力受损
的人口超过15亿人。其中，中
国是听障人士最多的国家，目
前达2780万人，占全国残疾总
人数的 30%以上。这意味着
全国每50个人当中就有一位
听障人士。

陈亚非就是一位无声骑
手，直到今天，他仍记得自己第
一次送外卖时的慌乱。由于不
认路，找目的地时绕来绕去，耽
误了不少时间，想找人问又苦
于无法开口，越着急越比划不
明白。作为听障人士，陈亚非
此前从未想过自己有朝一日会
成为一名外卖员，毕竟这是一
份需要和人频繁沟通和打交道

的工作。
从陈亚非的经历中不难看

出，无声骑手所面临的职业困
境包括：消费者打电话，无声骑
手无法接听；无声骑手发短信，
消费者一般不看……因为这些
沟通的障碍，无声骑手存在更
多被误会、被投诉的可能。

袁哲告诉中国城市报记
者，接触过无声骑手后，他产生
了3个疑问：第一，无声骑士和
普通骑士在工作、留存方面有
什么差异？第二，他们工作上
的效率卡点在哪里？第三，平
台有哪些措施可以帮助他们更
好地工作？

带着上述疑问，袁哲用半
年的时间进行实地调研、问卷
调查，完成了上万名无声骑手
的数据分析。这项研究囊括
了1万多名无声骑手的跑单分
析，关注平台无障碍沟通功能
背后的残障人士就业，也是学
术界首次对听障骑手进行的
定量分析。

今年国际残疾人日前夕，
袁哲再次穿上蓝骑士的衣服，
调研无声外卖配送。而陈亚非
就是袁哲当天跑单的“师傅”。
当天，袁哲接到的第一单，要送
8.4公里远。“放平心态。”陈亚
非用手语比划着宽慰袁哲。尽
管已经有过多次送外卖的经
验，袁哲还是一阵手忙脚乱地
在商场里找到了奶茶店，比划
着取到了外卖。

接着，袁哲一路穿行，不到
半小时就将这一单外卖顺利送
达。作为这次送餐的“无声骑
手”，袁哲通过一键智能外呼工
具，给消费者打去电话。“师傅”
陈亚非还教袁哲将送达的外卖
拍照并发给消费者，对方很快
回复：“感恩，感恩。”

据介绍，一般情况下，消费
者多数会回复“谢谢”，可能是
因为通过饿了么无障碍沟通功
能，消费者在骑手接单的第一
时间就会收到信息提示，这一
单是沟通障碍骑手在提供服

务，所以袁哲此次得到了消费
者的特别感谢。

无声骑手的“丝滑”送单

据袁哲分析：“如果把送外
卖分三个阶段，从消费者下单
到骑手接单，到到店取餐，再到
联系消费者送餐，我们发现，他
们每一段都可能比普通骑士要
花更多时间，确实有很多地方
存在效率卡点。而好消息是，
平台的数字技术和产品能力，
能帮到他们提升效率。”

袁哲和他的团队发现，有
大约 14%的残障人士在注册
APP后从未完成过一次配送任
务，这一比例明显高于其他类
型的骑士。与消费者及时沟
通、靠导航提高效率这两条送
餐的核心规则对残障人士特别
是新手们来说是难度较大的

“劝退关”。
“不过，我们发现无声骑士

相较普通骑士，工作热情更强，
同时无声骑士的留存率更高。”
袁哲表示，一旦开始第一次跑
单，听障骑手会更加坚持：开始
工作后，一半以上的残障骑手
会连续工作八周及以上，其他
骑手这一比例仅为约1/3。

尽管残障人士往往更勤
奋，平均每周完成的配送任务
比其他骑手高出约5%，但是在

“接单—到店取餐”“到店取餐
—送达”环节，他们平均每个订
单要比其他骑手分别慢10.2秒
和27秒。

经过长达半年的跟踪调
研，袁哲有了很大收获，他通过
对比普通骑手与无声骑手的工
作数据差异，找到无声骑手的
工作卡点，评估数字化赋能策
略对骑手效率的实际影响。通
过对数据的深入剖析，袁哲发
现无声骑手和普通骑手在运单
效率上的差距本身不大，而借
助数字技术更能够有效地为听
障骑手提供助力，将差距缩小
1/3，尤其在送达环节的时间差

距从27秒缩短至16.7秒，每周
配送订单平均增幅达7.3%，智
能外呼的应用也使听障骑手的
沟通障碍降低38%。

此外，依托于数字化技术
衍生出的“翻译”功能受到了无
声骑手的青睐，“翻译”功能包
括文字转语音一键外呼、在线
聊天语音转文字、日常电子沟
通卡等。陈亚非平均每天要送
60多单外卖，“翻译”功能可以
让他每天至少减少100多次繁
琐而低效的沟通，而饿了么无
障碍沟通项目也刚刚获得了

“2024金钥匙年度最佳解决方
案”大奖。

陈亚非打着手语表示：“以
前因为误解收到过一些差评，
现在我的服务分是满分，后台
满满是‘满意’的好评。”

数字化帮助无声骑手穿越隔阂

数字技术作为新质生产力
的重要内容和当今社会发展的
重要推动力量，正在为各行各业
的发展带来新的机遇。数字化
时代，数字技术的应用与推广已
成为各个领域共同面临的任务，
而数字技术在残障人士学习、生
产、生活、无障碍环境建设等方
面的应用也受到更多关注。

“外卖小哥是个很公平的
职业，只要多跑多做，就能多赚
钱。对于无声骑手来说，这给
了他们用实力证明自己的机
会。”黄晓琴是陈亚非入行的带
教老师，接触过30多位无声骑
手。她认为，努力加上平台的
无障碍沟通工具，他们能做得
和其他人一样好，甚至获得更
高的收入。

“平台利用数字化技术帮
助残障人士更好就业，是平台
利用数字化新技术对特殊群体
的赋能。”商务部研究院电商所
副研究员毛军在接受中国城市
报记者采访时称，这有利于残
障人士增强自信，更好融入社
会，帮助他们实现社会价值。

毛军进一步表示，平台企
业对残障群体的关注和帮助也
体现了科技反哺社会，有助于
消除社会上部分人对残障人士
的偏见和歧视。“饿了么无障碍
沟通功能，预先告知用户服务
人员的特殊情况，有利于提升
用户对服务的包容度；而一键
智能外呼功能建立起听障骑手
和用户之间顺畅沟通的桥梁，
也保障了用户的服务体验，增
进用户对特殊群体服务的接纳
和关注。”毛军说。

目前，和陈亚非一样的无
声骑士在饿了么超过5000人。
他们可能终其一生也无法听到
消费者的“谢谢”，但在技术与
平台的助力、同伴与社会的支
持下，他们对生活的热爱穿越
了无声与有声的隔阂，让沟通
无障碍的同时，也在奔向无障
碍的梦想。

“未来，可以通过更好的
AI和物联网技术让残障人士
可能跟普通人一样正常地生活
和工作。”袁哲称，听障骑手可
能存在接收消息后反应不够及
时的状况。因此，可通过更先
进的通讯技术与无障碍设计来
减少沟通障碍，增强听障骑手
对消息提示的感知敏锐度，进
一步提升他们的工作效率。

“残障人群的残障类别和
残障程度差别比较大，数字化
赋能的前提是需要根据残障类
别、适合工种分别开发相应的
软硬件。”毛军希望有更多的科
技企业研发相应的产品，帮助
弱势群体更好融入正常的生活
和工作中。

此外，对残障人士的赋能
是涉及民生的助残工作存在一
定的公益性质，毛军建议相关
部门能在政策上应当予以一定
的支持，例如启动资金的信贷
优惠，助力产品和服务的推广
方面，给予企业一定的社会荣
誉，实实在在鼓励科技企业赋
能社会特殊群体，鼓励全社会
关爱残障人士。
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