
苏东霞 冯小得

奇葩顾客给差评只能哑巴吃黄连
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□本报记者 边磊 文/摄

快捷快递公司

□本报记者 孙艳 文/摄

带着闺女“泡”在投递部
亚运村邮局投递部

亚运村邮局投递部里， 一个小小
的、 白白净净的小女孩儿从房间这头
蹒跚走到那头， 转身， 又摇摇晃晃走
回来， 周围数十名投递员分拣、 装包、
核对， 一片繁忙喧闹之中， 小女孩儿
就这样自己边走边玩儿。

她叫冯铭， 刚刚过完2岁生日， 是
北京邮政朝阳区邮局亚运村投递部
替 班员冯小得和进口员苏东霞的女
儿 。 冯小得苏东霞夫妇都在邮局上
班 ， 家里没有老人帮忙看孩子， 俩人
只能错开班次， 轮流在家照看女儿。

有着10年邮局工作经验的冯小得，
是亚运村投递部创建的元老之一 。
2006年 ， 在领导的带领下 ， 他和几
个同事一起来到这里， 开始了道路段
的摸索规划 。 现在 ， 3股机车段道 、
43股自行车 （电动车） 道段， 没有他
不熟悉的。 由于业务熟练， 冯小得是
替班员， 可以替全部46股道段的投递
工作。 爱人苏东霞有点腼腆， 作为进
口员她的工作是给据邮件、 挂号信等
信函、 邮件的分拣、 过戳、 录入。 错
一个数字， 邮件就无法准确送达， 因
此工作时要全神贯注， 一丝一毫分心
不得。

亚运村邮局日常的邮件信函量就
不小， 一辆八吨的邮车， 经常有一半
邮件都要通过这里进入千家万户。 加
车也是经常的事儿， 一车三四百大袋
的邮件送来， 投递员要在最快的时间
送出。

“双11” 期间， 平时每天投递1200
个包裹左右的工作量， 骤然提升到每
天3000多件， 工作量比平时增加一倍
还多。 每天早上6点半上班， 经常到晚
上9点还在等待接收下一批邮件。

“今年的业务比去年更多， 持续时
间更长。 “双11”、 “双12” 基本连上
了。” 亚运村投递部主任边缘说。 每到
“双11”， 投递部就采取全员停休的办
法， 以便保质保量把邮件送达用户家
中。 这下子， 冯小得、 苏东霞夫妇2岁
大的女儿没人照看了。

“平时我们俩轮休， 这就4天有人
在家， 然后双休日大女儿在家， 也可
以看她， 房东东北人， 人也不错， 有
时间的时候也经常帮我们带带； 有时
候是邻居帮着带。 但是不能天天把孩
子送人家家里去。” 冯小得说。

于是， 当时不到2岁的冯铭， 就成
了投递部里最可爱的风景。

从 “双11” 开始， 每天早上5点起
床， 冯小得夫妇给睡得迷迷糊糊的闺
女穿好衣服抱起来就走， 6点半准到单
位了。 邮政讲究三项工作： 交接验收、
勾挑核对、 平衡合拢。 “双11” 期间
全部停休， 冯小得不用替班， 他专门
在投递部负责这三项工作， 外加跟同
事吕东辉一起用机车将邮件送到每个
投递员的道段， 往返于各道段和投递
部之间。

别说休息， 吃饭、 喝水都是争分
夺秒地完成。

“我们主任特别好， 一天给我们准
备两顿饭，烙饭、饺子、香肠，大家回来
吃一口就走。 ”冯小得说。

冯铭呢， 就自己玩儿。 大家谁回
来也逗逗她， 还经常有人给她塞点零

食， 平时就是边缘和内勤的同事帮忙
看着。

对于冯铭来说，这一切都显得特别
平常， 因为从出生到现在， 2岁， 她已
经经历过两次 “双11”、 两次 “双12”、
两次 “大收订” 了。 最早来到投递部
时， 她还只有3个月大， 当时， 在边缘
的支持下， 苏东霞在投递部放张小
床 ，就这样一边工作 ，一边带孩子 。
现在， 小姑娘对投递部的角角落落
都特别熟悉 ， 也特别招爸爸妈妈同
事的喜欢 。 小姑娘也特别让人省心，
不哭不闹， 安安静静， 有时候还到妈
妈身边， 帮妈妈把退批的邮件装进袋
子 。 “工作忙是肯定的 ， 但是主任 、
同事对我们都特别好 ， 心里特别感
激！” 冯小得说。

河北小伙儿宁保忠是快捷快递公
司一名普通的快递小哥。 3年多的业务
经历， 小宁已经习惯了这份每天风吹
日晒， 一直 “奔跑” 着的工作。 “有
酸甜也有苦辣， 总之我的付出， 对得
起这份工资。”

其实， 在干快递之前， 宁保忠在
老家的一个民营工厂上班， “虽说不
像现在这么奔波， 但收入确实拿不出
手。 当年中专学的手艺也不吃香， 没
法养家养孩子。” 小宁有了孩子后， 就
带着媳妇和孩子来到了北京， 当时就
想多挣钱， 把日子过富裕点儿给孩子
一个好的生活条件。

刚到北京也不知道干点儿啥好 ，
正好一个干快递的老乡说他们那儿正
招人 ， 而且听说快递工资挺高的 ，
就加入， 这一干就是3年。 宁保忠最
初 做 快 递 的 时 候 只 有 很 小 一 片 区
域 ， 一天基本也就四五十单 ， 单子
少工资自然多不了， 比之前在工厂没
多拿多少。 要想多挣钱， 必须得扩大
派送区域才行 ， 而扩大区域的标准
就是业 务熟练才行 。 “别看每天只
是送件收件， 要想干好了， 也有不少
学问呢。”

每天早上7点， 宁保忠准时来到营
业部， 等公司送货的车一来就上车卸
货， 然后分拣出自己负责区域的快件，

8点多骑上装了满满一车快件的电动三
轮车出门。 小宁的派件路线不是最快
路线， 但却是最优路线。 他负责派送
的区域混合着居民区和办公楼宇， 还
有学校。 他一般会先送办公楼的快件，
再送住宅区的件。 “中午之前办公楼
人都在， 下午居民区基本人都在”。 一
次次优化路线， 既方便了客户收件也
减少了自己的等待时间。

为了提高派件速度， 宁保忠给自
己配了两部手机 。 为 了 能 快 速 通 知
到每一个顾客取件 ， 他在通话中就
会用另一个手机拨出第二个号码 ，
有时候顾客接电话快了， 就成左手一
个手机右手一个手机， 练就了同时和
两个客户通电话的本领 。 一天下来 ，
打200个电话不新鲜， 一个顾客打两三
遍很正常。

宁保忠派送的区域内还有个大学，
这个学校派件量占据了他总派件量的

三分之一左右， 平常光送这学校的件
就得一个小时。 碰到 “双11” 件量翻
三四倍， 宁保忠等待的时间就可能是
三四个小时。 有时候， 学生或者老师
没接到电话， 打不通电话的时候他已
经习惯了耐心等， 不急躁。 “他们正
在上课， 催他们也没用， 一般情况下
对方都会找人代领， 我越急躁越容易
派错件， 得不偿失。”

有的时候， 宁保忠也会遇到 “奇
葩” 顾客， 冷不防一个差评着实让他
哑巴吃黄连。

每个月末， 快递员都会收到公司
派发下来的服务评价表， 宁保忠收到
的差评里， 理由一般是送的慢。 “我

也收获过几个印象特别深刻的差评 ，
其实我都知道是谁， 从他们收件的表
情， 语气， 签名的力度与态度， 我就
知道他们将来会给我什么评价。”

记得有一个差评， 一个女顾客网
购一双鞋， 签收后过几天后悔想要退
货， 因为是货到付款的， 所以她觉得
收了钱的宁保忠应该直接退款并过去
带走鞋子。 而实际流程是首先网上申
报， 客服给出退货地址后再把货物快
递过去验收确认无误， 退款会打回你
原来网购的账号。

当时， 宁保忠跟她在电话耐心说
了并给她发短信， 写下操作流程， 但
她只丢给宁保忠一句： “我只想要现
金， 你不来退货我就给你差评！” 因为
不符合公司规定， 宁保忠没有去。

这是他得到的第一个 “态度恶劣”
的差评， “差评就这么真真实实地摆
在评价表上， 让我没处吐苦水去。”

送了一天的快件， 每天晚上7点左
右， 宁保忠都会拉着自己揽收到的快
件和因各种问题没送出的快件回到营
业部 。 其实 ， 他的工作还没有结束 ，
他需要将揽收到的快件进行揽件扫描，
忙完这些， 差不多8点了。 “双11” 件
量最大的那一周， 从早上6点就到营业
部， 晚上11点多才能回家。

不管多晚 ， 媳妇都等着他回家 ，
进门准有热乎饭等着他。 “我娶了个
好媳妇， 其实她也忙一天了。” 每天在
夜宵的时间吃着媳妇给做的晚饭， 饿
过劲儿的宁保忠觉得特别香。

宁保忠


