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离谱！逃生也得要“刷脸”
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以暖心优质服务换游客舒心体验

服务真诚就能收获人心
■ 明星
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近日，湖南怀化市一家理发店
火了。带火这家店的发型师晓华，
被 网 友 称 为“ 听 得 懂 话 的 理 发
师”。不少人说经她一番打理，顾
客可以“笑着走出理发店”。这家
甚至需要排号才能进的理发店，火
的“密码”在于用心用情把普通工
作做真做好。

理发是老百姓的刚需。消费者
不管是剪发、烫发还是染发，都会
多多少少提出不一样的需求。构
建让人满意的消费关系、满足消费
者别样的需求，落到根本处，就是
真诚服务。

这位普通劳动者的走红看似偶
然，背后是日复一日坚持把手头的
事干好。晓华的愿望只是想做个普

通发型师，剪好头发就行。她的手
艺在进步，但价格却没变。消费者
也对理发店“用脚投票”，回馈发型
师全心全意的付出。

构建良好消费关系需要用心用
情。这家理发店能根据顾客特点
设计发型，把顾客要求用心落到实
处。不管是“刘海在眼睛上面一
点、眉毛下面一点”，还是“稍微修
得蓬松一点”，抑或是“把后面剪饱
满 一 点 ”，基 本 都 能 得 到 较 好 满
足。很多看似简单的工作，要做得
长期让人满意其实并不容易，关键
在用心用情，千行百业都是如此。

生活不会亏待每一个在工作岗
位默默耕耘的人。小小的理发店受
到欢迎，反映出消费者对获得优质
服务的热切期盼，也是对踏踏实实
做事的劳动者给予回馈。大到一个
行业、小到一家店铺，用看似“最笨”

的方法练好内功、做好服务，才能获
得市场的认可、实现自身价值。

提振消费的要点在于供给侧和
需求侧的紧密贴合。当前，各地正
在想方设法把促消费和惠民生结合
起来。此时尤其需要在供给侧深入
挖掘潜力，提供更高质量的产品和
服务，营造放心的消费环境，以更有
温度的方式满足需求侧广泛的个性
化期盼，找到与消费者的多维度联
结，与消费者产生深度的价值契合、
情感共振。

在互联网上一家理发店的热度
会很快消退，但普通劳动者“出圈”
的道理不会褪色。

我们期待，用心用情干好每件
工作，以真诚服务收获人心的启示
能广泛播散，为这个冬天添一把

“火”，温暖更多人。
（新华社长沙11月13日电）

近日，山东一高校的宿舍
发生火灾，现场视频显示，宿舍
楼一楼安装有防盗网，着火点
疑似在一楼一间宿舍。而引发
人们热议的是，学生逃生时，经
过闸机口，竟还需要排队刷脸，
进行人脸识别。所幸的是，火
灾很快被扑灭，没有造成人员
伤亡。

人脸识别，原本是为了安全
考虑，可当安全隐患发生时，竟

还要刷脸逃生，影响逃生效率，
这岂不成了逃生路上的“拦路
虎”？该事件虽然没有造成伤
亡，但却给我们敲响了警钟，人
脸识别的使用须谨慎、再谨慎，
别只想着一味“严进”、图方便，
还要做好风险隐患下的紧急应
对，把生命安全放在首位，把安
全责任落实到位，如若不然，当
灾害发生时，则悔之晚矣！

（图/陈海冰 文/张成林）

行李寄存点再多一点，让旅行
负担再轻一点；特色活动再多一些，
让旅游体验再好一些……一趟旅途
中，你最看重什么服务？据报道，为
向旅琼游客提供全方位、高质量的
旅游服务，省旅游和文化广电体育
厅定制了 30 条海南省旅游行业暖
心服务措施，涵盖提升入境旅游便
利化、优化行李托运寄存等措施，从
今年11月起启动实施。

如何理解服务在旅游行业中的
分量？举个例子，下飞机下火车后，

“兜兜转转”才打到车；又或者在景
区或自驾时，厕所门前“大排长

龙”……对于如此旅行，你会作何评
价？有人感叹：“贴心的服务，比阳
光还要温暖人心。”正说明了在一趟
旅途中，旅游服务对游客评价的影
响力不亚于独特风景。

再看实例，去年冬季哈尔滨凭
借冰雪旅游火爆“出圈”，冰雪旅游
的独特魅力固然是哈尔滨旅游“出
圈”的核心关键，但也不能忽视不断
优化的旅游服务。从设置更衣室、
新建温暖驿站，到提供免费热姜茶、
发放暖宝宝等服务，既暖身又暖心，
让游客对哈尔滨的旅游服务赞不绝
口。同程旅行数据显示，今年10月
最后一周，哈尔滨旅游搜索热度环
比上涨 156%，未来 3 个月入住哈尔
滨当地酒店的预订热度环比上涨

78%。从“火起来”到“持续火”，可见
旅游服务之“助燃”威力。

做好暖心服务，需要齐心协力。
旅游服务是旅途中的一环，做好服务
也不是一个景区、一家旅行社就能完
成的事情。从游客抵达，到游玩体
验，再到尽兴而归，服务“无处不在”，
各方皆有参与。因此，此次推出的海
南省旅游行业30条暖心服务措施，
一大特点就是明晰服务主体和服务
措施。比如，公共服务方面，提升入
境旅游便利化、优化行李寄存等服
务、推出暖心服务主题活动等；行业
协会方面，建立涉旅行业自律机制、
签署暖心服务公约、发布假日消费信
息等；旅文企事业单位，则要提供便
捷预订体验、提供多样化便利服务、

注重游客权益维护等。旅游不只一
站，体验不只一家，只有各方齐心协
力，才能做好暖心服务。

做好暖心服务，需要点面结
合。基础设施现代化，使用缺乏便
利化；或者旅游厕所挺多，能用的不
多……如此服务，难言“暖心”。发
展高水平旅游业，要抓硬件，更要抓
软件，特别要提高服务质量、推进精
细化管理，以优质服务赢得旅客的
笑脸和称赞，赢得持久的人气和效
益。如何精细，何为优质？整体上，
加强旅文企事业单位交通、安全等基
础设施维护，确保游客能够便捷、安
全游览，并在节假日、重要活动等时
间节点，鼓励和支持政府机关、企事
业单位、酒店等企业的停车场、公共

停车场免费向游客开放，并设置明显
导示牌，有效缓解停车难问题等；细
节上，推动酒店预约流程便利化，倡
导入住前一日免费取消政策，方便游
客灵活调整行程规划，以及探索“轻
松游”行李服务托运模式，采用市场
化的方式将游客行李托运到机场、动
车站等交通枢纽区域，实现游客与行
李分离行动，适应 citywalk（城市漫
步）等新型旅游方式需求。做好旅游
服务，需要有点有面，点面结合，方能
事事贴心，时时暖心。

以暖心优质服务换游客舒心体
验，相信暖心服务措施的落实，不仅
能让海南赢得更多游客的倾心选
择，也能为国际旅游消费中心建设
增添更多活力。

近日，教育部召开新闻发布会，介绍和
解读了《中华人民共和国学前教育法》，强
调要坚决防止和纠正学前教育“小学化”的
倾向，幼儿园“小学化”相关话题也因此再
度冲上热搜。

关于幼儿园教育“小学化”的话题，一
直备受关注。从儿童生长发育的规律来
看，3 到 6 岁的儿童以具体的形象思维为
主，尚不具备理解抽象文字符号的能力。
倘若提前学习小学的课程内容，不仅会剥
夺孩子的童年快乐，过早的学业压力还可
能使孩子产生焦虑和自我怀疑的情绪，影
响他们的身心健康发展。正是基于此，教
育部门多次明文禁止幼儿园教育“小学
化”，并围绕幼小的科学衔接，分别对幼儿
园和小学都提了要求，出台不少具体措施，
推动各地开展实践探索。

然而，尽管主管部门三令五申，但幼儿
园的“抢跑”现象仍然屡禁不止。就在前两
天，还有上海家长发帖称，在某幼儿园家委
会上，园方表示“将从中班开始选拔孩子进
入理科班”，并分享了班型、课程以及收费
标准等，引发广泛讨论。在各种社交平台，
关于孩子在幼儿园“小学化”的话题热度不
小，有家长吐槽，孩子在幼儿园学拼音，学
算术，每天晚上都要做作业，累得两眼泪汪
汪，但又担心他上小学后跟不上进度，只好
硬着头皮陪孩子熬夜学习。

幼儿园“小学化”现象背后，是家长深深的教育焦虑。
谁都不想让自己的孩子“输在起跑线”上，有的家长相信“笨
鸟先飞”，让孩子提前学；有的家长则是看到别的孩子学习，
自己也要跟着上。一些教育机构，私立幼儿园也迎合着这
些家长的心理，甚至渲染、夸张这种紧张情绪，想出各种课
程名目，以“提前教学”牟利。但事实上，这种揠苗助长式的

“抢跑”，不仅影响孩子的身心健康，也容易让他们早早丧失
对学习的兴趣，最终很可能得不偿失。

防止和纠正学前教育“小学化”，法律已经划出红
线。作为学前教育的主体，幼儿园应当尊重孩子的成长
规律，将科学的教育理念渗透到日常管理的各个环节，不
要制造紧张、焦虑情绪，给孩子和家长增加额外的负担。
教育主管部门应加强日常监管，深入治理幼儿园、小学超
前超纲教学的不规范办学行为，确保学前教育法的规定
能落到实处。同时，还应加大宣传力度，通过公益讲座、
线上课程等形式为家长提供更多可及的家庭教育指导，
让他们了解幼儿身心发展规律，明白“揠苗助长”的危害，
帮助他们缓解教育焦虑。

家长也应调整心态，不要过早地把焦虑情绪传导给孩
子，让他们在应该快乐玩耍的年纪就背上沉重的学习负
担。应立足长远和未来，为孩子们提供一个轻松的成长环
境和氛围，让他们带着对世界、对各种事物的热情与好奇，
自主探索，快乐成长。

今日热评


