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“一根手指”撑起的人生
本报记者 钱冀敏 本报通讯员 崔晓萌 摄影报道

郭春梅出生后不久便被查出患有肌肉萎缩症。今年36岁的她体重仅25公斤，
肢体唯一能动的只有一根食指——

郭春梅是名普通的客服人
员，但隐身在电脑背后的她又很
不普通。

郭春梅只有 25 公斤重，她
的肢体唯一能动的只有右手食
指。

不幸

郭春梅家住华北油田任丘
矿区，1985 年出生在一个普通
的石油工人家庭。

她出生后没多久就被查出
患有先天性进行性脊髓肌肉萎
缩症。由于从小患病，郭春梅连
坐着都需要倚靠着东西才能撑
住身体，她无法像其他孩子一样
去上学。

小时候，郭春梅有限的识字
量主要来自电视。后来她的妈妈
李秀红在辅导她的小表妹学拼
音时，郭春梅就坐在一边“偷偷
地”跟着学。

郭春梅学会了拼音。后来，
她让妈妈买来一些带拼音的书，
读的书多了，她认识的字也越来
越多。

郭春梅没有因为身体的原
因放弃学习，她如饥似渴地读
书，尤其喜欢读历史和诗词方面
的书籍。她还尝试用诗歌的形式
记录自己的感受和心情。

2003年，郭春梅反复央求，
妈妈终于给她买了一台二手电
脑。从那时起，电脑打开了郭春
梅通往外界的一扇窗，她渐渐学
会了打字、上网……在网上，郭
春梅学习古体诗词创作要领，请
网友指点写作技巧。

郭春梅还自学绘画，家中的
小猫、树上的小鸟、门前的花卉、
书中的仕女……她都画得惟妙
惟肖。

看到郭春梅聪明好学，还能
吟诗作画，亲朋好友们都称她为

“小才女”。

第一笔收入

随着年龄增长，郭春梅的病
情不断加重，除了大脑依然活跃
外，唯一能动的只有右手食指。

为了减轻家里的负担，2013
年 10月，已经能熟练运用电脑
的郭春梅应聘成为一家服装网
店的客服人员。

“这件真丝衣服透不透？材
质是什么？”做网店客服人员并
不容易，碰到这样的行家顾客，
郭春梅一下就被难住了。

网店客服人员不仅要维护
网店，还需要了解服装流行趋
势，向买家推荐、介绍服装。

郭春梅从小到大从来没逛
过商场，她对衣服的尺码、面料
等不了解。一个月下来，她的业
绩是所有客服人员中最差的。网
店老板得知她的情况后，就帮她
找了很多时尚服装电子杂志和
时装视频。

就这样，郭春梅没有气馁，
一点点从最基础的知识学起，从
尺码到面料再到给顾客推荐产
品的技巧等，她用心学习总结。
她每天发工作时的聊天记录给

资深的客服人员看，请对方指出
她出现的问题。

郭春梅还报名参加了网络
培训班。从菜鸟班到主管班，郭
春梅的努力和进步得到了培训
老师的赞赏。培训老师经常以她
为榜样鼓励其他学员认真学习。

郭春梅说：“开始做网店客
服人员确实碰到了很多困难，但
是我没有放弃，一次不行就再
学，直到学会为止。我从心里愿
意学，愿意做，所有的困难也就
没那么难了。”

郭春梅终于凭自己的努力，
拿到了薪酬。她用自己挣的第一
笔钱给妈妈买了一双软底皮鞋。

“真是没想到，我花上闺女赚的
钱了。”当时，她的妈妈感动得流
下了眼泪。

挨骂

做网店客服人员难免被骂。
郭春梅回忆说，有一次，一位顾
客买了一条裤子，穿上以后裤线
歪。顾客申请售后服务，一上来
就在聊天页面上骂骂咧咧。

网店客服人员的售后原则
是能补偿就不退换，能换就不
退，如果协商不成最后才考虑退
货。

郭春梅试着问顾客：“非常
抱歉，仓库疏忽了，没有检查好，
您看给您补偿3元可以吗？”

顾客表示，这条裤子没法穿
出去。

郭春梅仔细看了照片也觉
得不能穿，就回复说，可以给他
换一条，但是顾客不同意，坚持
要求再补发一条。郭春梅请示网
店老板。网店老板回复说，如果
顾客不愿把裤子寄回来，就不能
调换，但是补偿可以加到5元。

郭春梅按照老板的意思回
复顾客。顾客还是不同意，坚持

要求店家再寄一条裤子给他。僵
持不下，顾客接连说了很多脏
话。

郭春梅感到很委屈，她说，
其实她也能理解顾客当时的心
情，如果衣服没有问题也不会这
样的。但无论如何，骂人是不对
的。最终，她通过积极向老板争
取，为那位顾客又补发了一条裤
子。

郭春梅遇到了各种各样的
顾客，有的顾客会把对商品、物
流等方面的不满，一股脑撒到客
服人员身上。郭春梅说，作为客

服人员也要在被骂中不断成长。

“小郭老师”

一次，郭春梅的公司要在客
服里评选“雷锋”，公司的小伙伴
都不约而同把票投给了她。郭春
梅得知获奖的是自己感到很惊
讶。小伙伴都表示，平时遇到问
题在工作群里问，郭春梅总是非
常耐心地给他们讲解。

郭春梅说，这次评选，公司
还送了奖品给她，让她很受鼓

舞。
郭春梅的努力得到了大家

的认可，她也从一名普通网店客
服人员成长为一名主管客服。

积累了多年客服经验，有老
师鼓励郭春梅，可以尝试做讲师
了。2020年 3月，郭春梅第一次
作为讲师给新客服人员培训。

说起第一次做讲师的经历，
郭春梅说：“老师提前告诉我，对
着电脑讲，看不到那么多人，不
用紧张。”

郭春梅也希望突破一下自
己。可真的要讲课了，郭春梅还
是紧张到冒汗、心慌，出现了低
血糖症状，课前还吃了一块巧克
力。

“第一次上课时对着PPT教
材讲，脑子一片空白，下课后我
都不知道自己讲了啥。”郭春梅
说。

老师随堂听完课，告诉郭
春梅，PPT要多更换页面，不然
听课的同学时间长了就会精神
不集中。课上还要再多一些互
动问题，这样同学们就不会“溜
号”。

郭春梅用心总结教训，渐渐
地讲起课来游刃有余。“售前接
待”“售后处理”“天猫规则”“支
付与优惠”……郭春梅精心准备
了一系列课程，成了厉害的“小
郭老师”。

“有用”的感觉真好

郭春梅每天只能靠胳膊肘
支撑，用右手食指打字。胳膊肘
支撑时间久了，褥疮就会犯。她
时常会强忍疼痛为顾客处理问
题。

现在，她的胳膊肘上还有一
块大大的伤疤始终无法愈合。郭
春梅说，疼痛、委屈，这些苦都不
算什么。

从一名普通网店客服人员
到主管客服，再到客服讲师，郭
春梅用“一根手指”撑起了自己
的人生。不仅如此，她还尽己所
能帮助残疾朋友。“虽然挣钱不
多，但对残疾人来说，也是一种
证明自己存在价值的方式。”郭
春梅说。

在积攒了丰富的工作经验
后，郭春梅积极帮助残疾朋友，
推荐并帮助他们成为网店客服
人员，使他们也能够自食其力。

几年来，她已经先后帮助了
10多名残疾朋友。

家住广东的小河是一名长
年卧床的残疾朋友，在郭春梅的
帮助下成为一名网店客服人员。
他拿到工资后，专门买了一个水
杯，作为礼物邮寄给郭春梅。还
有患侏儒症的娟子，在工作、生
活上都得到过郭春梅的热心帮
助，现在两人已经成了无话不谈
的闺蜜……

“以前我都是接受别人的帮
助，我的电脑是妈妈的几个朋友
凑钱给我买的，我的轮椅是任丘
市残联资助的，这些帮助让我感
到温暖、幸福。现在我也能帮助
别人了，这种感觉真好。”郭春梅
觉得自己越来越“有用”了，这是
她最自豪的事。

郭春梅用“一根手指”撑起人生
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解放路市政府东300米繁华门市 90平方米，
（邮电小区）纯一楼招合租，办公最好，非餐饮。

联系人：马女士 16630784477
招合租


