
■■■■■ ■■■■■ ■■■■■

观点 2020年9月17日 星期四
值班主任：张成林 主编：魏燕 美编：张昕 检校：卫小林 陈旭辉A10

图
说
辣
论

近日，网友反映甘肃敦煌一景区
出现专坑游客的“陷阱公厕”。厕所建
在沙土上，游客开车过来后车辆被陷，
工作人员就会出来索要巨额拖车费。
目前涉事经营者已被责令停业整治，
相关嫌疑人被刑拘，其他问题正在进
一步调查中。

从表面上看，“陷阱公厕”是坑了
游客，但这种欺诈行为迟早会曝光于
天下，商家自砸招牌、自毁形象不说，

也败坏了景区形象，伤害了当地的旅
游环境。对这种坑人坑己坑旅游环境
的“陷阱公厕”要一查到底，依法严
惩。尤其是当前，中秋国庆双节将至，
各地都将迎来旅游高峰，这也给各地
旅游环境和旅游服务带来挑战。各相
关部门应吸取“陷阱公厕”的教训，举
一反三，展开全面排查，规范整治旅游
市场，避免类似问题重演。

（图/闵汝明 文/魏燕）

“陷阱公厕”坑了谁？

“文明标配”要自觉常配
■ 张永生

《公筷公勺服务规范》实施在即，媒
体记者走访发现，还有不少餐饮店既不
主动提供公筷公勺，也不提示顾客使用
公筷公勺。（9月16日《南国都市报》）

小餐桌连着大文明。传统观念中，
亲朋好友围桌而坐，你替我夹一筷菜，我
替你盛一勺汤，是亲密无间的体现。然
而，围桌共食中来回“穿梭”着筷子、勺
子，这种场景虽然传递着亲情友情，却增
加了病菌传播风险，亦与现代餐饮文明
不大合拍。所以，使公筷公勺成为餐桌
上的“常客”，让公筷公勺和分餐进食等
成为“文明标配”，既可以降低公共卫生
安全风险，又能够彰显现代餐饮文明，其
重要性无需赘言。

文明源于生活。文明生活方式的养
成，不仅有赖于家庭的小气候，也有赖于
社会的大环境。因此，餐饮文明的形成，
既需要人们在家庭餐桌上，坚持使用公勺
公筷，不怕费事、不嫌麻烦，又需要餐饮行
业能够为人们保持这种习惯营造氛围、创
造条件。餐饮行业带头践行餐饮文明，以
周到贴心的服务倡导新风尚，往往能在潜
移默化中增强人们使用公筷公勺的意识；
反之，餐饮行业对使用公筷公勺不热心、
不主动，就可能打消顾客使用公筷公勺的
热情，甚至还会把在家庭中养成的好习惯
也丢了。古人常言：“与善人居，如入芝兰
之室，久而不闻其香，即与之化矣。”事虽
不同，理却相通。

道理不难理解，可有的餐饮场所为何
在推广使用公勺公筷上表现得并不积
极？这其中既有对相关规范知晓不够、尚

不适应的原因，更主要的恐怕还是出于经
济的考量。在一些餐饮企业看来，提供公
筷公勺需要更多服务人员和更多餐具准
备，不仅会增加经营成本，还会降低工作
效率。企业注重经济效益无可厚非，但也
应看到，企业还承担着社会责任，倡导、践
行文明新风尚便是其中一个重要方面。
因此，不能只算经济效益账，还要多算社
会效益账。退一步说，提供公筷公勺虽然
会增加一定的开支，但它却能让顾客从中
看到企业的服务意识和社会责任感，从而
为企业赢得更好的口碑，带来更多的“流
量”。媒体记者采访中，有市民对主动提
供公筷公勺的餐饮场所点赞有加，而对

“不主动”的颇有意见，就是很好的说明。
凡事都有两面性。辩证地看，在公筷

公勺服务规范实施前夕发现了一些餐饮
场所的“不主动”，也并非全是坏事，至少

它从一个侧面说明了制定、出台、实施公
筷公勺服务规范的必要性；与此同时，它
也提示着治理者推广使用公筷公勺的阻
点在哪里，在监督上应该采取更多有效的
措施，不断提升规范的约束力，保障规范
落地生根见效。毕竟，“制度的生命力在
于执行”，再好的规范也只有由纸面的条
文成为自觉的行动，才能达到预期效果，
否则，就可能只是走在路上、停在嘴上。
在这方面，之前也有过例子，比如，上世纪
90年代甲肝流行期间，一些城市曾兴起过
使用公筷热潮，可一段时间过后，便不了
了之。类似现象同样出现于本世纪初非
典流行期间，足以为后来者鉴。

多一双公筷，多一个公勺，多一分安
全，多一些文明。期待你我他每个人都养
成文明的餐饮和生活方式，更期待餐饮企
业当好倡导、践行餐饮文明的“排头兵”。

重庆的“渝快办”、广东的“粤省事”、
贵州的“贵人服务”……近来一些省市政
务服务平台具有地方特色的“谐音梗”不
仅名字俏，更以贴近到位的政务服务受
到社会广泛关注和点赞，成为我国深化

“放管服”改革成效的生动写照。
“放管服”改革是一场刀刃向内的

政府自我革命，旨在重塑政府和市场
的关系，切实提升政务服务效能，增进
民生获得感。党的十八大以来，我国
深入开展政府治理改革，持续优化营
商环境，激发市场主体活力，进一步解
放和发展生产力，有效促进经济高质
量发展。深入推进“放管服”改革，推
进管理机制创新，已经成为社会各界
普遍共识。

今年以来，面对复杂的国内外经济
形势和疫情带来的冲击，扎实做好“六
稳”工作、全面落实“六保”任务，要求进
一步深化“放管服”改革举措，优化营商

环境，进而释放市场主体的内生发展动
力。不少地方和部门对企业开办、行政
审批许可、办税、融资等办事环节锐意改
革，出台扶持政策、开辟快速通道、减轻
多项负担、放宽许可期限等各类创新举
措，助力市场主体复工复产，不断提升企
业和群众的获得感。

围绕深化“放管服”改革、优化营商
环境、建设高标准市场体系，处理好政府
和市场关系是一项系统工程、长期工
程。当前，以畅通国民经济循环为主构
建新发展格局，要着力打通一些关键点
和关键领域的梗阻，必须以更大的勇气
和决心持续深化改革。

对标国际一流标准改善营商环境，
按照加快建设人民满意的服务型政府的
要求，需要进一步着力建立健全公平开
放透明的市场规则，坚持问题导向、需求
导向，聚焦企业群众办事的难点、痛点重
点攻关，在市场准入、审批许可、信用监
管等方面持续改革创新，让企业和人民
群众更有获得感，不断为经济社会发展
增添新动力。 本版言论只代表作者个人观点 投稿信箱：hnrbpl@163.com

■ 赵文君

快办、省事，“放管服”这么搞很好
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近日，一位视频博主在狗不理王府井
店就餐后，吐槽酱肉包“感觉里面全是肥
肉”“特别腻”，并称“100 块钱两屉有点
贵”。狗不理王府井店随后发布声明称，视
频中的“恶语中伤言论不实”，已报警。有
网友对此点评，狗不理王府井店这是“倚老
卖老”耍大牌。一时间，狗不理包子这一中
华老字号被推到舆论的风口浪尖。9月15
日，狗不理集团股份有限公司发布声明，解
除与狗不理王府井店的合作。

天津狗不理包子是闻名遐迩的中华老
字号。历经岁月沉淀，承载着几代消费者
的情怀，已经自带光环，自然深具吸粉特
质。俗话说，背靠大树好乘凉，一些加盟方
正是看中了老字号的品牌效应，不惜重金
投资，但是，过于迷信品牌效应，只想着做

“一锤子买卖”，而没有将心思放在产品质
量、服务水平与环境打造上，难免导致品质
每况愈下，让消费者乘兴而来、败兴而归，
让一度属于时代“网红”的老字号蒙尘。这
种情况下，收获“差评”也是在所难免的。

客户的评价，尤其是给出的“差评”，
是对服务和品质的直接反馈。面对“差
评”，是闻之色变、一味抵触，还是欣然接
受、“知耻后勇”，折射出服务态度、服务
理念的不同。如果像该商家一样，闻“差
评”而色变，甚至还要报警对付“差评”
者，这种居高临下的傲慢姿态只能引起
公愤。相反，倘若面对“差评”虚心接受，
主动进行自我反省，尽心尽力积极改进
服务、优化产品品质，自然会获得顾客的
认可，变“差评”为“好评”。

当前，随着线上消费平台的兴起与普及，消费环境已经发生了翻天覆地
的变化。线上平台给予了消费者充分的话语权、评判权，消费者只要动动手
指就可以留下评语。口碑不再局限于熟人之间，不再受时空限制，数量众多
的潜在消费者可以通过线上平台的及时点评选择服务和商品。商家想要依
仗名气做“一锤子买卖”的路子已经行不通了。只有尊重消费者，听得进反
对意见，正视自身不足，不断提升自己，才能赢得“好评”，让好口碑如同滚雪
球一样越滚越大。

时代在变，消费者在变。面对消费者“挑刺儿”的“差评”，“倚老卖老”耍
大牌无疑是一屁股坐到了消费者的对立面。听不进去反对意见，固守着旧
方子、旧模式，必将难以适应新规则，消费者也就不会买账。要知道，“差评”
是捂不住的。身处新环境，就要做出新变革。比如，就该店家的狗不理包子
来说，传统口味馅多油重，或许已经不适合现在部分顾客低盐少油的清淡口
味；再比如价格，是走高端路线还是走亲民路线，能否给予顾客更多选择
……这些都可以根据市场需求不断优化。只有用真材实料打动消费者，让
品质对得起价格，才能换来人们的交口称赞，才能积攒出好名气。

对商品和服务作出评价，是消费者不容侵犯的权利。尊重消费者的这
一权利，涵养直面“差评”的勇气，做到知不足而后进，商家方能在激烈的市
场竞争中走得长远、赢得口碑。
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