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华夏时报（www.chinatimes.net.cn）记者 闫晓寒 卢晓 北京报道

“你好，咖啡还有多久能好？”外卖骑手在静默咖啡馆门外问店员，但没有得到回
应。

“多长时间咖啡能出来？”——还是没有回应。

当骑手急急走向吧台，发现咖啡师正背对着他冲调咖啡。他在吧台皱眉等待片刻后
，咖啡师才惊觉，回过头说：“马上了，稍等一下。”

（位于北京花园前巷的静默咖啡馆闫晓寒摄影）

这样的场景经常发生在静默咖啡馆。店里只有两个人在忙碌，他们都是听障人士，
其中一位就是咖啡店的创始人张龙。面对面交流时，他们往往通过读唇、观察表情
、用手机发送文字消息来辅助沟通。但生活中静默的沟通方式时常难以及时、准确
传达信息，甚至会因为理解上的障碍产生误会和冲突——不过，近几年互联网公司
正试图通过科技的力量，拆掉这堵横亘在听障人士与听力正常人士之间的无形之墙
。

听障人士开店，最难的是沟通

8月5日上午十点半，时值夏末的北京天气依旧闷热，当天最高气温达到36℃。

张龙骑上被晒得发烫的电动车，穿梭于他在北京开的两家咖啡馆——从东直门北小
街边的欢喜咖啡店出发，穿过北新桥三条，路过国子监街
，10分钟左右就到了位于花园前巷乙8号的静默咖啡馆。

此前，为了开一家自己的咖啡馆，张龙从
北京联合大学特殊教育学院毕业后，在星巴克
工作了三年。如今，穿梭在两家咖啡馆之间，与两边店员沟通店内经营情况，是张
龙每天的工作。

（张龙与店员使用手机交流）

今年37岁的张龙个子很高，笑起来露出一排整齐的牙齿。顾客说他的笑容温暖治愈
，称他“欢喜哥”。

尽管张龙和听障店员都无法听见外界的声音，但经过长时间的练习，他们都能够进
行正常的口语表达。有时候声音小了一些，对面的人听不清楚，张龙会拿出手机，
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打字辅助交流。

很多顾客在知道店员无法听到声音时，都表示理解。有顾客在社交平台分享在咖啡
馆的经历并作出提示：“做咖啡的小姐姐有听力障碍，所以有时候你说话她会没有
反应，不用觉得她没礼貌，请尊重她。”

但沟通不畅带来的误会仍
然不可避免地发生。张龙告诉《华夏时报
》记者，平时顾客自主扫码就可以下单，遇到特殊情况，他需要用纸笔、手机沟通
，或者用肢体语言表达。有时候顾客戴着口罩，张龙看不到口型，不知道顾客在说
什么。他用手势示意顾客摘下口罩，但也会被顾客误认为他在提醒其戴好口罩。

这只是烦恼的一部分，疫情反复也让张龙承受着巨大的经济压力。他告诉记者，静
默咖啡馆刚开业的时候生意很不错，那时候咖啡馆和一家民宿合作，店面比较大，
每天有50个以上订单。

但因为疫情，店里订单量少了一半不止，他把静默咖啡搬到了租金相对低的花园前
巷。“现在线下门店每日大概10-20多单，销售额好的话1000元，差的话只有100
多元。”

沟通障碍
、订单量锐减等难题，在张龙加入蚂蚁集团的“蓝风铃”无障碍计划后，一定程度
上得到缓解。这源自一年多前，蚂蚁集团一位员工的偶然发现。

“有员工发现公司附近有一对听障夫妇开了一家咖啡馆，老板在跟客人沟通时没有
那么顺畅。因为公司内部有公益3小时的传统，这位员工就想能不能发起一个项目
解决这个问题。”蚂蚁集团可持续发展部战略合作部总监倪懿说道。

把声音变成文字，走出无声“孤岛”

问题被提出后，蚂蚁集团内部有过几次沟通，但用怎样的方式提供帮助最初他们也
不清楚。后来决定由市场部牵头，发动各地同事在北京、上海等城市调研，收集由
残疾人士经营的咖啡店、面包店、小礼品店的需求。

“很多老板说如果可以及时获得用户反馈就好了，我们内部产品、技术、公益等部
门的同事沟通后，决定从提供无障碍交流工具开始。”倪懿说道。

2021年6月，支付宝
APP推出“蓝风铃”无障碍计划，主要内容是为残疾人经营的小店提供无障碍商家
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服务的工具包，包括带语音转文字功能的IoT收银设备、客人到店自动感应灯箱等
。项目从筹备、调研到最终落地，前后用了大约三个月。

（静默咖啡馆内的IoT设备）

去年，张龙加入“蓝风
铃”无障碍计划，支付宝为他提供了客如云
收银系统和IoT设备。他把这个设备放在静默咖啡馆的吧台上，顾客走进吧台扫码
时，能够看到设备上“语音转文字”上方的提醒：本店有听障店员，点击这里和我
对话。点击后，这个设备便能将顾客的语音转化为文字，让店员能够及时准确看到
顾客的说话内容。

为了让更多人发现小店，支付宝把全国范围内加入“蓝风铃”无障碍计划的小店，
通过蓝风铃旅行指南串联起来。用户在支付宝APP内搜索“蓝风铃”，就可以搜索
到所在城市的“蓝风铃”小店。

张龙告诉记者：“有一些顾客是看到支付宝上的展示来到店里，参与计划后，店里
的销售额有提升一点点，大概5%到10%。”

截至目前，“蓝风铃”旅行指南已收录全国22个城市，超过100家残疾人经营、就
业的小店。

倪懿告诉《华夏时报》记者，“蓝风铃”无障碍计划是蚂蚁公益基金会下的一个公
益项目，每年，蚂蚁集团会从营收中拨出一定比例的资金到蚂蚁公益基金会，用于
具体公益项目的实施。

（蚂蚁集团“蓝风铃”无障碍计划支持的残疾人就业小店）

此外，蚂蚁集团也探索用更多的形式，解决残疾人就业更根本的难题。2019年，蚂
蚁集团联合生态伙伴发起“AI豆计划”人工智能
孵化等项目，助力偏远地区以女性、残疾人等为代表的乡村人口在当地就业。去年
，“AI豆计划”和“集善乐业”宁夏残疾人网络就业基地达成合作，开设了该项目
支持的首个面向残疾人的就业基地。

（蚂蚁公益基金会支持的“集善乐业”宁夏残疾人网络就业基地内景）

据记者了解，今年6月，蚂蚁集团还联合
中国残疾人福利基金会
发起了“追梦行动”系列助残公益项目，从教育、康复、就业等多个角度助力残疾
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人事业高质量发展
。其中，蚂蚁集团将作为出资方和资源支持方，大力支持相关项目展开。

十年前的开端：一个用户的反馈

蚂蚁集团更早关注到残疾人士的需求是在2013年，那是其前身支付宝成立的第十年
，支付宝APP的功能模块还没有今天这样众多和复杂。2014年10月，起步于支付宝
的蚂蚁金融服务集团宣布成立，成为后来蚂蚁集团的前身。

2013年秋天，蚂蚁集团产品专家可乐（花名）在微博上众多留言中，看到一条用户
对支付宝的使用反馈：自己无法使用支付宝的手势密码功能，读屏软件也无法识别
手势生成的图形。

可乐很快意识到这是位视障人士，他们需要借助读屏工具使用支付宝等手机软件，
但很多APP或功能模块无法通过读屏软件使用。

“当时支付宝功能还比较简单，对视障人士来说这个功能确实比较重要，解锁不了
就用不了APP。”支付宝技术专家、支付宝信息无障碍小组负责人王风升对《华夏
时报》记者说道。

这个群体的需求并不小，根据世界卫生组织
的统计数据，2016年，中国已经有1700多万名视障人士。

当时为了解决这个问题，支付宝产品部相关人员协调密码键盘技术团队，用一周左
右修复了这个问题。

这个问题的提出、解决，也推动了蚂蚁集团内部信息无障碍小组的组建。小组最早
由开发部门牵头，后来逐渐发展成包括产品、开发、交互、客服、安全等多职能部
门协同的虚拟组织。

这是蚂蚁集团对产品端进行无障碍改造的开始。

“2013年甚至更早的时候，国内大型互联网公司都没有这方面的意识。现在回过头
来看，2013年到2016年是一个阶段，那一位用户的反馈，让我们意识到屏幕阅读
器与产品适配的重要性。之后，我们一直高度关注视障用户对各个业务的需求。”
王风升说道。

这个阶段，无障碍小组的工作模式主要是接收用户反馈，再根据反馈有针对性地解
决问题。到了2016年，无障碍小组开始推进内部标准流程的建立。他们开发了一系
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列快捷工具，帮助开发者发现相关问题，在产品发布前完成无障碍相关功能的适配
。

这个标准流程持续到现在，王风升对《华夏时报》记者介绍：“现在无障碍小组的
常态化工作已经包含了很多方面，比如版本的保障，每个新版本发布前，无障碍检
测已经成为必经的校验流程，校验通过才能发布。此外，技术部门会牵头梳理一些
问题，他们更知道版本的节奏和细节，发现问题联动相关业务进行改进。”

从用户端，为了及时接收视障用户的反馈，蚂蚁集团建立了一个线上联系群，邀请
活跃的视障用户进群沟通。还在服务端单独设立了视障用户专线，有专门的客服人
员跟进解决视障用户问题。

（视障用户可以基于支付宝无障碍改造，直接用手机付款）

从20到近200个功能模块

内部规范建立以后，支付宝相关的产品无障碍改造开始持续推进并落地。2016年6
月，支付宝上线了业内首个密码键盘读屏功能，解决了视障人士使用读屏软件语音
输入进行支付时可能存在的用户信息泄露风险。

横向来看，过去几年间，越来越多的功能模块能够被视障人士正常使用。

2016年左右，在支付宝APP的众多功能模块中，王风升团队能保证适配无障碍的功
能只有20个左右。后来被保障的功能模块范围扩大到80个。到现在，这些被保障的
功能模块有将近200个。

这些功能模块每次迭代上线前，都要保证已经完成了无障碍适配，王风升告诉记者
，新版本发布前会有无障碍验包流程，主流程或者重点业务如果有无障碍问题，会
直接阻断发布流程，直到改进完成通过测试才能发布上线。这带来的工作量显然是
巨大的。

“最开始推进无障碍改造，需要相关同事在很短的时间内修复问题，他们也会有不
理解，觉得增加了负担。但一两年之后，无障碍改造已经成为了共识，前端员工都
非常认可这件事。”王风升说道。

同样在2016年前后，为了辅助产品无障碍功能优化，蚂蚁集团开始引入外部合作伙
伴。在一款产品发布前，他们会先圈一部分人群，小范围上线。深圳信息无障碍研
究协会的视障工程师帮助他们测试、反馈产品的无障碍问题。王风升再根据反馈协
调整个研发团队跟进解决。
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王风升告诉记者：“刚成立无障碍小组的时候，大家对无障碍改造都没什么意识，
但现在技术团队已经把这个当成一项必不可少的工作。所有团队遇到无障碍方面的
问题都会来找我们，这个虚拟组织相当于实至名归了。”

已经适配无障碍的模块功能也在不断优化。2021年，支付宝APP面向视障用户在登
录、注册等10多个场景上线“划一划”密码，和“挥一挥”验证码，逐步替换支付
宝登录时出现的拖动滑块验证。视障用户按照语音提示，完成指令动作就可以通过
验证。全国千万级视障人群面前的数字鸿沟，正在缩小。
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