
没吃饱，加面加菜都免费，一
直加到吃饱为止……最近，重庆市
九龙坡区杨家坪一家面馆火了起
来。面馆老板坦言，一斤面能加5
份出去，每天最多加十几斤面出
去，再加上人力、水电等费用，也
就几十元的成本。“我觉得这两年生
意好，除了质量和味道有保障以
外，部分原因是免费加面加菜带来
的效果。”（据《重庆晚报》）
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客服只剩“礼貌话术”源于责任甩包
关爱电梯
各尽其责

□孙建磊

市区朱庄社区七号楼三单元的电梯
坏了，多天没人维修。家住三单元顶楼
的王涛，妈妈偏瘫需做理疗，抱着妈妈
坐二单元电梯，再爬楼梯，每次累得双
腿发颤。最终，朱庄村委会垫资修了电
梯。电梯也在停运10天后恢复运行。
（详见本报3月26日04版）

电梯“生病”，居民受罪。这不是
第一次，但希望是最后一次。

前事不忘，后事之师。为了避免今
后发生类似的事情，不让居民生活不便
乃至累得双腿发颤，我们需要重新审视
电梯，重新认识电梯在居民生活中的作
用，重新构建保障电梯安全运行的机
制，提前筹措电梯运行、维修以及更换
的资金。

毫无疑问，电梯已经成为市民日常
生活中不可或缺的基础设施。它好比空
气。拥有时，丝毫感觉不到它的重要，
一旦失去，才会发现不可或缺。

电梯这么重要，很多人却对它了解
不多。比如，对小区电梯权属认识不
清。电梯坏了，很多居民第一反应是找
物业、找开发商、找社居委，而不知道
电梯属于住宅楼的附属设施，所有权属
于业主，应该自己负责。作为一名合格
业主，应时刻谨记自己既是电梯的使用
者，又是电梯的所有者，既享受电梯带
来的便捷，又要担负起电梯安全运行、
维修保养的责任。只有摆正了自己的位
置，才能自觉爱护电梯，主动参与电梯
的管理，督促小区物业、电梯维保单位
各司其职、各尽其责，保障电梯“身体
倍棒”，随时能提供安全、快捷的上下
楼服务。

思想上重视了，居民位置摆正了，
管理机制建立了，电梯就能安全运行
吗？未必。

朱庄社区电梯停运 10 天，为什
么？电梯坏了，没钱维修。朱庄村委会
垫资维修，电梯立马恢复运行。说一千
道一万，钱是关键因素。保障电梯安全
运行，资金问题不解决，一切都是空
谈。怎么办？电梯运行、维修等费用不
小，不能临时抱佛脚，必须未雨绸缪，
必须以晴备雨伞、饱备干粮的自觉，提
前谋划，提前为电梯的安全运行筹措足
够资金。这笔资金，既包括电梯日常运
行的维护、保养费用，又包括电梯突发
故障的维修费用，既包括时下的运行费
用，又包括将来更换电梯的费用。总而
言之，专门给电梯开个账户，保证其维
护保养、维修乃至更换，不因资金问题
而拖延。

重视电梯，关爱电梯，为其安全运
行早做准备，它才能提供优质服务。这
样一来，我们就能少爬楼梯，不用望楼
兴叹、累得双腿发颤。

让礼让斑马线成文明风景线

为进一步巩固成果，深化我市文明
城市创建工作。3月26日上午，市创文
办、市公安局召开了全市整治机动车不
礼让斑马线行动新闻通气会。（详见本
报昨日03版）

王学明：深入开展礼让斑马线专项
行动，有关部门加大对不礼让斑马线交
通违法行为查处、曝光力度，目的就是
在全市营造文明礼让、遵章出行的良好
氛围。当然，礼让斑马线除了依靠严格
执法之外，更重要的还是要加强对市民
的引导教育，交警部门应加大宣传力
度，积极宣传不遵守交通规则的危害。
对于每一位市民来说，也要从自身做
起，让文明礼让意识根植心中，自觉遵
守交通规则，切实做到文明出行、安全
出行。笔者相信，通过全市人民的共同
努力，礼让斑马线必将成为漯河的一道
靓丽风景线。

小小飞絮如何不“迷”人眼

3月22日上午，记者从2019年杨柳
飞絮防治工作动员会上了解到，针对杨
柳飞絮每到春季飘飞成灾的现状，我市
今年将提前采取一系列措施，对杨柳飞
絮进行治理。（详见本报3月26日03版）

徐剑锋：面对杨柳飞絮如约而至，

职能部门完全可以防范在前、治理在
先。比如，喷施杨柳树雌花序疏除剂，
注射“抑花一号”杨柳絮抑制剂；再如，
特殊时期加大洒水除尘力度，减少飞絮
传播途径。

只要用心想办法，就一定会有办
法。由此而言，园林绿化、环卫等部门
尤应增强工作的前瞻性、系统性、科学
性，真正将之当回事来科学治理到位。
只有不断提升民本意识、治理水平，才
能使树木发挥出造福于民的更大效能，
而不是让漫天飞絮成为市民闹心的热
点话题。

多措并举防老人走失

3 月 23 日晚，一名 80 多岁的老太
太在召陵区青年镇回墓村迷了路。在
召陵公安分局青年派出所民警的帮助
下，老太太找到了家人。（详见本报昨
日05版）

梁云祥：近年来，随着老龄人口
的增加，老人走失的现象越来越多。
关爱老人、帮走失老人回家，并不只
是一个家庭的责任。“尊老”是中华民
族的优良传统，帮助老人，其实就是
帮助未来的自己。一方面，家庭监护
不容忽视，如老人子女可在有条件的
情况下，可为老人佩戴一些具有定位
功能的电子产品；另一方面，在“互
联网+”时代，可过网络与手机建立痴
呆老人数据库，将痴呆老人的肖像、
联络方式、走失记录，甚至DNA信息
等收集起来，在发现走失老人时，可
以方便比对等。

所谓人生，就是一连串的
生命体验。有些路，你不走，
你就不知道它有多美。没有走
过的，永远是路；走过的，才
叫人生。体验自己的人生，放
手让儿女走路。走过路过，才
能懂得。

———安娜·昆德兰

真正的高手，不是那些一
生下来，就占尽天时地利人和
的人，而是那些，就算抓了一
手烂牌，也能努力玩到最后，
把烂牌变成好牌的人。

———林夏萨摩

我们终于懂得，一个人的
自尊，是多么的重要。那些听
起来开玩笑的言语，那些看起
来毫无恶意的动作，却在一个
人敏感脆弱的心上留下痕迹，
很疼很疼。

———《青春在疼痛中成
长》

美应该是一种生命的从
容，美应该是生命中的一种悠
闲，美应该是生命的一种豁
达。如果处在焦虑、不安全的
状况，美大概很难存在。

———蒋勋《天地有大美》

其实所谓的幸福也不过就
是，每天做着自己喜欢的事。
如果实在做不了自己喜欢的
事，那么就去喜欢自己在做的
事。因为，“一个人的时间花在
哪里，是看得出来的”。

———匡匡

从过去的岁月里我们能够
看见自己，虽然有忘不了的黑
暗、忘不了的慌，但它仍是我
们从前活过的证明。未来怎
样，你都要往前走，勇敢、快
乐、从容地成为你自己。

———《亲爱的，我们都
将这样长大》

□何 勇

“很抱歉给您带来不好的用户体
验，您的问题我已经记录下来，会尽快
向上级反馈。”咨询某一下载软件的售
后使用问题时，“90后”小伙王斯得到
了客服这样“礼貌又认真”的答复。然
而，十几个工作日过去了，所谓的反馈
却不了了之。不少消费者反映，本应是
职业规范的“礼貌”客服，在部分企业
却成为互联网消费维权路上的一道“关
卡”。（据新华社）

对于一些互联网企业而言，客服
往往是消费者与商家在售后这一环
节 唯 一 的 沟 通 渠 道 。 客 服 的 存 在 ，
主要功能是解决消费者在售后环节
遭遇到的各种问题，提升消费者的

体验感和满意度。
不过，眼下互联网客服现状却是

“ 无 可 挑 剔 的 态 度 ， 永 无 解 决 的 问
题”，一些互联网客服俨然只剩下礼
貌 温 柔 的 “ 话 术 ”， 实 质 上 是 在 敷
衍、搪塞消费者，这显然背离了客
服存在的意义，也损害了消费者的
合法权益。某些互联网客服只剩下
礼貌温柔的“话术”，表面上看，主
要是这些互联网企业以及部分传统
企业为了节省运营成本，将客服工
作外包出去，承担客服工作的客服
公司却没有权限处理消费者的各种
问题。从根本上讲，是一些企业压
根就不重视售后服务，不重视消费
者的合法权益，把客服当摆设，也
就逼迫客服用“话术”来忽悠消费
者。

事实上，由于客服是成本部门而
不是盈利部门，企业将客服外包给
专 业 的 客 服 公 司 ， 这 本 身 并 无 不
可，符合分工专业化、精细化的趋
势和潮流。但一些企业却将售后服
务和责任也“甩包”出去，没有将
解决问题的权限授权给外包的客服
企业，这才导致一些互联网客服只
剩下“礼貌话术”，对解决问题起不
到任何实质性作用。

保障消费者合法权益，终结客服
“乱象”，让客服发挥出应有的功能，
成为一键畅通的“服务天使”，更好地
满足消费者的需求，归根结底是企业
要建立重视客户权益的价值观，建立
以客户为中心的客服工作机制。而
这，显然不能指望企业自觉，只能靠
法律法规和监管的倒逼。


