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“星级服务”当有“星级品质”
李洪兴

最近，有网友发布视频，曝光了多家
高档酒店使用脏抹布、 脏浴巾或脏海绵
擦拭杯子、洗手台、镜面等问题，引发集
中批评。事件发生后，相关省市文化和旅
游主管部门对涉事酒店进行了排查。 文
化和旅游部也要求， 各级主管部门要举
一反三， 高度重视旅游服务质量监管工
作，引导企业诚信经营、规范经营。

正如中消协负责人所说，“杯子都洗
不净，有何资格挂‘星级’？ ”酒店卫生状
况事关消费者的切身利益， 反映着服务

品质。五星级酒店不菲的价格背后，竟然
暗藏不为人所知的“卫生暗角”，令人难
以接受。 对于相关视频，有网友感慨：看
第一个镜头，“惊呼”；看第二个镜头，“叹
息”；看第三个镜头，“已然无语”。面对舆
情，涉事酒店需要端正解决问题的态度、
拿出消除隐患的决心、 落实改进完善的
举措， 相关部门也应完善制度、 强化监
管、及时惩处，让违规者付出代价。

“杯子的秘密”，揭开了酒店行业“隐
秘清洁”的一角，也促使人们聚焦并反思
服务质量问题。酒店卫生频频出现隐患，
原因何在？相关操作规范有据可循，为何
流于形式？酒店星级意味着品质保障，如
何强化评审和监管？面对种种问题，首先
要有清晰的归因， 不能将责任简单地推
给个别工作人员，正如人们所呼吁的，真

正需要负起主体责任的是酒店， 否则换
多少保洁人员也一样。

客途常思归家。从某种意义上说，酒
店就是外出者的家。 然而， 一些失范操
作、失责管理，让本应有的“宾至如归”打
了折扣。 事实上，如果对工作规范、操作
流程缺少敬畏之心， 再严细的规定都可
能“徒有其表”；如果让规章制度停留于
“制定与张贴”，而执行缺乏力度、管理缺
乏精度，品质就难以保障；如果对“星级”
仅仅一评了之，不动态跟踪、实时监管，
违规者便会有恃无恐。正因此，从客房服
务到酒店经营管理， 从政府监管到媒体
监督，每个环节都影响着消费者的信任，
也都应担负起相应的责任。

服务业应以高质量为价值导向，不
断提升品质标准。 近年来，从酒店的“毛

巾门”“床单门”， 到餐饮后厨的 “脏乱
差”，再到物流行业的“暴力分拣”“失窃
门”……一次次“信任危机”，警示我们必
须来一场质量变革、品牌再造。只有真正
把消费者利益摆在首位， 才能在市场竞
争中立于不败之地； 只有真正直面现实
问题，才能在汲取教训中不断完善工作。
企业加强自律、提升服务品质，行业良性
竞争、 顺应消费升级趋势， 监管更加严
格、让违规者付出代价，服务业就能在高
质量发展中为美好生活添彩。

改革开放 40 年来，酒店行业的快速
发展，映照着消费的巨变、时代的变迁。
曾经，广州的白天鹅宾馆，成为首家合资
的五星级酒店， 融入了时代记忆； 前不
久，被誉为“世界建筑奇迹”的上海深坑
酒店刚刚开业，便吸引着世界的目光。随
着物质日渐丰盈，人们对“质”的提升、对
“好”的要求、对“美”的希冀，更加强烈。
涵养诚恳的态度，拿出有力的举措，让消
费者更安心、 更舒心， 才能最终收获信
任、赢得市场。

（原载《人民日报》）
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拒绝“傲慢与偏见”式的凝视
郝思斯

在某外国品牌因为一个以 “起筷吃
饭” 为主题的宣传片引发物议沸腾之际，
一部《你真的懂中国的筷子吗？》的短片在
中国社交平台“铺天盖地”刷了屏。 “一双
筷子， 承载着中国人的情感和记忆”———
2014年央视春节联欢晚会播出的这则公
益广告，“以小见大”表达了中国文化的源
远流长、博大精深、含蓄隽永。

一种陪伴终身、 引以为豪的文化载
体，遭受外人“傲慢与偏见”式的暗讽，不
啻严重的文化冒犯， 正因此，《你真的懂
中国的筷子吗？ 》 在中国网民中间引发
强烈共鸣乃至共振———“这是我们温柔
而强有力的回击”。

这，并不是一种“玻璃心”式的“伤不
起”，而是一个国家、一个民族对自身文
化基因、文化价值的尊崇、珍惜与捍卫。
正所谓“文化自信，是更基础、更广泛、更
深厚的自信”，它并非是一句口号、一个
理论名词，而是以“随风潜入夜，润物细

无声”的方式，把启迪、传承、明礼、关爱、
思念、睦邻、感恩、守望等中国人自古至
今一以贯之的讲究、追求、倡导，刻印在
筷子、瓷器、二十四节气、唐诗宋词、文房
四宝、京剧、武术、盆景、团扇、旗袍、红灯
笼、 中国结等载体之上。 这些千百年传
承的理念，已浸润于每个国人心中，成为
日用而不觉的价值观， 构成中国人的独
特精神世界。

一双“筷子”引发“交锋”，是因为中
国人太较真、容不下不同文化的差异吗？
恰恰相反， 自古以来，“止戈为武”“协和
万邦” 的和平思想，“与人为善”“己所不
欲，勿施于人”的处世之道，“和为贵”“和
而不同”的东方智慧，一直是中华民族处
理对内对外关系的思想渊源。 所以中国
人说“物之不齐，物之情也”，我们坚信不
同国家、民族的思想文化各有千秋，无论
是筷子还是刀叉，长城还是卢浮宫，大雁
塔还是金字塔，只有姹紫嫣红之别，而无

高低优劣之分。中国人还说“一花独放不
是春，百花齐放春满园”，只有包容多元
多样的文化，才能让世界更精彩，让不同
国家求同存异、协同发展，最终实现“各
美其美，美美与共”。

当今世界极具影响力的文学和文艺

批评家、美国学者萨义德在其著作《东方
学》中，提出了“凝视”这个词汇。 曾几何
时，西方是“凝视的主体”，东方是“被凝
视的客体”。在后殖民主义时代，这种“凝
视” 在西方文化界被视为理所当然，“凝
视的主体” 以一种居高临下的优越姿态
认为，东方什么样由他们来定义，东方人
的观点无足轻重。 在某品牌“起筷吃饭”
宣传片及“始作俑者”后续言论中，这种
“凝视”就表现得很露骨。只是，时移世易
了，今日之中国，有表达 、定义 “中华文
化”的自信，不会听凭对中国的“傲慢与
偏见”成为强加于人的新标签。

文化的优秀、国家的强大、人民的力

量，就是我们文化自信的强大底气。看历
史———中国有五千年的文化积淀、传承、
创新、发展，无论是小小的一双筷子还是
独具一格的中式建筑， 或是中华民族世
世代代在生产生活中形成和传承的世界

观、人生观、价值观、审美观等，中华文化
和东方智慧跨越时空、超越国度，富有永
恒魅力；看现实———经过 40 年的改革开
放，中国在与世界各国的交流融通中，不
仅分享了全球化带来的发展成果， 更增
进了国家与国家、 人民与人民之间的友
谊， 今天的中国正以更加开放的襟怀拥
抱世界，因为“中国发展离不开世界，世
界发展也需要中国”。

人类社会的进步史，就是一部相互尊
重、同舟共济的发展史。如果故步自封、夜
郎自大，还是习惯戴着有色眼镜去“凝视”
别国，就跟不上时代潮流，就会与人类命
运共同体的世界大势脱节，终将沦为茕茕
孑立形影相吊的“孤独者”。 ②12

为家暴“叫好”，当止
晨曦

近日， 某男演员家暴女友的新闻引
发网友广泛热议，有些网友对此纷纷“叫
好”，认为“被家暴者该打”；也有网友直
言：“围观不能罔顾法律、混淆是非！ ”诚
然，不论如何，家暴行为本身，都是违法
的。 为家暴“叫好”，当止！

有媒体报道，《反家暴法》 施行近三
年，“隐形障碍”亟待破除。 这个“隐形障
碍”，就包括人们的一些陈旧观念。比如，
有些人认为“挨打必然是犯了错，不然为

何被打”。这种观念给人传递一个错误的
潜台词， 就是：“是不是被家暴者有什么
不好？ 如果有理由，家暴是可以的”。

正是在这种观念下，导致为家暴“叫
好”的现象频发。 千年来，我国存在的封
建夫权和男尊女卑的思想是这种错误观

念存在的历史原因。 封建夫权统治和男
尊女卑的思想至今仍影响着一些人特别

是男性的行为， 传统观念将打骂妻子视
为丈夫的权利和正当行为。因此，一旦认
为妻子的行为有不妥之处， 男性殴打妻
子的行为就似乎变得“理直气壮”了，甚
至会赢得某些人的“拍手称快”。

殊不知，这种观念本身，就是封建社
会的糟粕，是对女性的歧视，是与现代法
律背道而驰的。如今的文明社会、法治国
家，绝不允许家暴行为“横行霸道”。为家
暴“叫好”的行为，更应及时叫停。如果碰
上家暴，寻求法律途径是明智的选择，只
有这样才能让家暴停止。 如果对家暴一
味地的容忍和放纵， 只会换来 “愈演愈
烈”的后果，最终酿成家庭悲剧，甚至影
响社会和谐稳定。 ②12

书籍种类很丰富，不仅能看，扫描二维码还可以用手机听书；将喜欢的书收藏，
离开后仍然可以在手机上继续听书……青海西宁城北区的社会组织党群服务中心
开办了青海首家有声图书馆，全天候免费向市民开放。 “一本实体书+一个二维码”的
方式方便了不少读者，更提升了阅读兴趣。 这正是：

能看又能听，好书扫码领。
知识长翅膀，学海任君行。

魏寅 图 实思 文

由汲黯的“拒贿诗”说开去
史学杰

汉代名臣汲黯 ， 因其为官敢于直
谏，故号称“汲直”。 汲黯为人刚正、清廉
自守、爱民如子，汲黯死后，百姓感其恩
德，将其安葬，并将墓东一里的杨宪镇
改名为汲冢镇，今天的河南省郸城县汲
冢镇即因境内有汲黯墓而得名。

汉武帝时，汲黯新任淮阳太守，当地
豪绅们欲备厚礼登门拜望。汲黯得知后，
亲自写了一首拒贿诗并以榜文张示，诗
曰：“太守府门朝南开，无理有钱莫进来。
自知之明听劝导，行贿则是小人才。 ”拒

贿诗贴出后，大街小巷议论纷纷，心怀鬼
胎之徒吃了“闭门羹”，望而却步，而平民
百姓都夸汲黯是个难得的清官。

这首诗是自警，是自律，是自省，同时，
也是对行贿人的善意奉劝， 更是对一代名
臣———汲黯一生清正廉洁的真实写照。

翻开历史的画卷， 我们不难看出，
凡是清正廉洁、 务实为民的清官廉吏，
总是受到百姓的崇敬与爱戴，他们的形
象深入人心，他们的故事广为传颂。

明朝的开国皇帝朱元璋就曾给他的

手下人算过一笔账：老老实实地当官，守
着自己的俸禄过日子，就好像守着“一口

井”，井水虽不满，但可天天汲取，用之不
尽。假如心生贪念，守着自己的“井水”还
不满足，偏要惦记着“河”里的，甚至“江”
里的、“海”里的水，一旦东窗事发，不仅
“河”里、“江”里的水不保，就连自己那口
井的“井水”也难保。由此可见，无论历史
如何变迁，时代怎么发展，廉洁永远是时
代的需要。 纵观古今中外形形色色的贪
官污吏，他们都有一个共同的弱点，那就
是守不住自己的那口“井”。 这些人贪得
无厌、欲壑难填，总是嫌自己的“井水”不
满。那么，怎样才能守住自己的那口“井”
呢？ 其实答案很简单， 就是要像汲黯那

样，时刻做到自警、自律、自省，不该自己
得到的，一丝一毫也不占。

东汉太守杨震在赴任途中经过昌

邑，县令王密趁着夜色悄悄来到杨震住
处送金子以表心意 ，并说 “现在深更半
夜， 根本无人知道”。 杨震不怒自威，一
字一句地说：“天知，地知，你知，我知，怎
么说无人知道？ ”王密羞得无地自容，连
声感谢杨震的教诲。

“吏不畏吾严而畏吾廉，民不服吾能
而服吾公。 廉则吏不敢慢， 公则民不敢
欺。 公生明，廉生威。 ”汲黯一生为官清
廉自守、爱民如子 ，令朝中上下皆深感
敬畏，汉武帝称其为“社稷之臣”。

言为心声。这些置身仕途的官员们，
大多不是诗人，但他们那诚挚通俗的诗
句，却一直留传至今 ，这就说明了一个
道理：为官者若能公正无私、廉洁爱民，
人们是不会忘记他们的。 ②12
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平时我们在医院就医时，会看到“老年人优先”“军人优
先”的字样，但西安一家医院贴出了“高层次人才优先就诊”
的告示。 高层次人才可以拿着医院的小绿卡，免费挂号，优
先就诊，优先取药，享受一条龙的门诊服务。 医院工作人员
表示， 这是当地有关部门出台的高层次人才服务中的一项
配套措施，医院只是照章行事。

该措施引发了不小的争议。 在不少网友看来，医疗服务
不应当划分三六九等，此举有违“生命面前、人人平等”原则。

其实，为高层次人才开绿色通道，西安并不是个案。不久
前，沈阳因为“高层次人才优先就诊”的告示同样引发过舆论
风波。此外，长沙、郑州等地，都曾推出过类似政策，比如去年
8 月发布的《长沙市高层次人才医疗保健实施办法（试行）》
还提到，人才本人及直系亲属的就诊或住院服务，都能享受
“定点医院保健专干负责预约和安排”的 VIP服务。

这些推出高层次人才优先就诊政策的城市， 正是过去一
年“抢人大战”投入很大的地区。作为一种配套福利，在医疗资
源上适当倾斜，优先保障高层次人才的就医权利，也算是二线
城市为数不多的竞争筹码，所以政策出台的逻辑可以理解。

但是，与优先落户或者购房、租房补贴不同的是，医疗
资源本身的公益性更强， 需求刚性也更大。 尤其是公立医
院，扮演着兜底救济的角色。对那些无法享受特权的普通劳
动者来说，没有优先落户的渠道，可以办居住证作为替代选
项，但生病一定得就医，重大病种还不能去小医院。 以优先
就诊作为“抢人大战”的筹码，真的合适吗？

民营医院提供 VIP服务无可厚非，但公立医院享受着财
政拨款补贴，对于服务对象理当力保公平。当然，这种公平并
不是一刀切， 比如考虑到老人对医疗资源需求的紧急性，很
多地方都有 60岁或者 65岁以上老人优先就诊的政策。

如此灵活变通，正是基于对弱势群体的关照考虑。高层
次人才，不管是支付能力，还是人脉资源，都更占优势，在看
病就医上选择的余地更大。优先就诊的锦上添花举措，反而
会伤害那些看病难的普通人。 那些从周边农村专程赶过去
的患者，他们好不容易才能排上号，如果看到高层次人才优
先就诊的告示，会作何感想？

目前医疗资源的整体供给，本身是相当紧缺的。 比如此次推出人才就医绿色
通道的西安，此前当地媒体报道“看病难”时提到，大医院总是人满为患，“排队三
小时，就诊两分钟”的“快餐式”就医体验，极易激化医患纠纷。 在此前提之下，医
院更应该保证医疗资源配置的公平底线，照顾那些看病难的市民的心理感受。

2015年，国务院办公厅曾下达《关于城市公立医院综合改革试点的指导意
见》，明确要求增强公立医院的公益性。 所谓公益性，除了不可过分追逐利润之
外，还要兼顾社会公平，保障弱势群体的利益。

值得一提的是，以上意见还要求，推进管办分开，合理界定政府、公立医
院、社会、患者的责权利关系。 既然要管办分开，就该保障医院自主运营的空
间，免除不必要的行政干预，而非只能“照章办事”。 将医院陪绑到“抢人大战”
的决策机制中，赋予过多的政策使命，既有违背医院公益属性定位的嫌疑，也
不利于医疗体制去行政化的改革。 ②12

为城市“啄木鸟”点赞
宋海转

近日，“啄木鸟”一词在朋友圈火
了起来。 为有效引导市民的微信“发
声筒”“麦克风”走向规范化，合上市
委、市政府的节拍，周口报业传媒集
团借鉴外地经验，成立了城市啄木鸟
志愿者公益组织，选取一批热心市民
像啄木鸟一样，去发现并且帮助清除
城市发展中的蛀虫， 以主人翁的姿
态，积极参与到城市建设中。

9 月下旬起，《周口日报》、《周口
晚报》、 报业新媒体平台连续发布周
口市啄木鸟志愿者招募启事，目前报
名者已达 400 多人，正在陆续进行会
员审核工作。我们应该为这样踊跃报
名的城市“啄木鸟”点赞。

开展“五城联创”工作，实施百城
建设提质工程，各级各部门承担着重
要的责任，付出了艰辛的努力。 但量
大面广的城市管理总有盲区，分散各
处随时出现的不文明行为总有政府

部门鞭长莫及的地方。对这些管理盲

区，“啄木鸟”志愿者将会起到很好的
补充作用。他们将延伸城市管理工作
的触角，也让文明的火种在这座城市
的角角落落得以传递，并引领着更多
的市民参与到“啄木鸟”行动中来，成
为城市文明精神的大众传播力量。

我们为“啄木鸟”点赞，是为了唤
醒更多的“啄木鸟”。面对城市管理中
的薄弱环节和市民中的不文明行为，
我们在享受城市建设发展果实的同

时，更需要从一个城市建设的围观者
变身为参与者，变身为推动城市文明
进步的“啄木鸟”。如果在不文明现象
面前，我们多一点批评的勇气，各种
不文明现象必然会少一点；如果我们
的队伍再壮大一些，不文明的人就会
少一些，文明的人就会再多一些。

城市建设， 关乎城市的发展，也
关乎我们的未来。 为了让周口更美
好，让我们行动起来，从当“啄木鸟”
开始! ②12

奇葩“土规定”该入土了
段相宇

近日，河北一银行职工“违规怀孕”不
流产被处分的消息引发舆论热议，在当地
工会部门及时介入下，相关制度已被叫停。

国有国法，家有家规。建章立制是
现代社会组织进行科学、 规范管理的
重要手段， 各单位根据实际情况出台
内部管理制度或“个性化”的规定来保
障自身正常运转， 这本无可厚非。 但
是， 制定规则不能随心所欲、 悖情悖
理，不违背国家法律法规、不触碰社会
公序良俗———这是不可逾越的底线。

统观那些“霸王条款 ”式的单位
内部管理规定，“一律”是其中的高频
词。 简单粗暴的“一刀切”，暴露了管
理的惰性、粗放甚至是不人性化。 这
也反映出， 决策层在出台相关制度
前， 既没有深入研究国家法律法规、
了解业内通行做法，也没有认真考虑
职工需求、倾听职工意见建议，而是
脑袋一热、大腿一拍，就炮制出一纸
规定。 独断专行、闭门造车、天马行空
的结果，往往就是“太奇葩了”。

简单粗暴是表象， 观念缺失是病
根。 一是缺乏法治观念。 有的单位负责
人“土皇帝”意识和人治思维严重，罔顾
法律法规和职工权益，难免造就出程序
与内容均违反国家有关法律法规的“土
规定”。二是缺乏以人为本观念。有的单
位负责人以“严格管理”之名行“一禁了
之”之实，为了堵住所谓的管理漏洞对
职工一味地防、封、堵、压，甚至出花点
子用歪招，不惜侵犯职工权利。殊不知，
职工不是流水线上的螺丝钉，而是有血
有肉有感情的人。 用人单位和职工只
有相互尊重和信任，才能凝心聚力谋
发展、干事业。

严之无度，不能祛疾。制度严得有
理有据，才能让人服气服从。种种为舆
论诟病的奇葩“土规定”，出台后在内
部失了人心， 被曝光后在社会上又丢
了形象，真是既输了面子又输了里子。
这警示有关单位的管理者： 规定要合
情理法，开门纳谏不可少；杜绝奇葩本
不难，换位思考最重要。 ②12


