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如今已经入冬，天气渐渐寒

冷，很多外卖小哥、快递员不

会因此而停歇脚步。

本报评论员
项向荣

周巧红的理发店在给我们带

来温馨的同时，也带来了启

发。
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据钱江晚报·小时新闻 APP 报道，近日，

杭州一市民发朋友圈感谢外卖小哥，因为儿

子考研压力大失眠，点外卖怕打扰儿子午睡，

于是选择了“不要敲门/按铃”的备注，但忘记

手机是静音状态，看到 47 个未接电话才想起

外卖，后来看监控发现外卖小哥在门口等了

近1小时，心里很感动。

这事情真让人哭笑不得。估计很多读者

非常想吐槽一下这位市民，虽说是无心之失，

但这心也太大了，选择“不要敲门/按铃”，总

得注意看手机吧，外卖大概什么时候送到，心

里该有谱才是呀。从点单到配送，加上外卖

小哥等候近一个小时，这一单起码超过 1 个

半小时了。这位市民的“操作”，确实不可思

议。

宁可站在门口等，也不轻易打扰用户，外

卖小哥的举动则让人感动。笔者经历中，似

乎还没碰到过这样有职业素养的外卖小哥。

笔者经常半夜点外卖，担心吵到家人，也会在

备注里千叮万嘱“不要按门铃不要敲门，打电

话就行”，也会选择把手机调小或无声，但会

放在手边，关注配送进展。好几次，外卖小哥

急匆匆来了，二话不说就按门铃，也不想想这

大半夜门铃声有多吵人。

面对这种情况，多数人一般也不会多说

什么，至多充当马后炮提醒下这个时间段不

该按门铃。

但是，报道中这位外卖小哥，没有按门

铃，没打通电话，他就在门外等了一个小

时。

如今已经入冬，天气渐渐寒冷，很多外

卖小哥、快递员不会因此而停歇脚步。有

时候半夜点外卖，忽然想起外面寒风瑟瑟，

心有不忍。不过，少点或不点外卖，其实也

不是对外卖小哥的呵护，大家都不点外卖，

外卖小哥不是反倒没钱赚了？所以，外卖

小哥期望的，肯定不是大家不点外卖不需

要服务。

与其这样，不如通过其他方法给外卖小

哥多一些关怀。比如，如果你认为外卖小哥

辛苦，可以给他们打个赏，让他们感受到用户

的温暖。又如，外卖迟一点到，不要动辄摆出

“顾客就是上帝”的面孔，对外卖小哥唠叨个

没完，甚至要投诉人家，互相体谅一下，彼此

都有个好心情。此外，有能力的商家、店铺，

不妨像夏天防暑降温时那样，准备免费开水

点，供外卖小哥驱寒。这样的细节关怀，可反

映出一座城市的温度。

一座城市的运作，需要不同岗位的人尽

心尽责。尤其在这样一个消费社会，很多人

每天都要收快递、叫外卖，没有快递员、外卖

小哥的服务，城市部分功能就不能很顺畅地

运作。多体谅关心外卖小哥，我们的生活也

会因此而更加欢乐。

给外卖小哥多点温暖，给这座城市多点温度

据钱江晚报·小时新闻 APP 报道，杭州

上城区五柳巷 16 号有一家韵味十足的理发

店，门口写着“红辣椒专业理发店”，挂着一块

有“烫发、焗油”字样的木牌，上面留有老板娘

的名字和电话。老板娘周巧红经营这家店三

十多年，有着极好的口碑，有些街坊邻居祖孙

三代的头发都是她理的。

陋巷里的小理发店，按理算不上高大上

的百年老店，但还是成了响当当的“网红老

店”。

许多企业对赚钱有着某种天赋，当然这

不是坏事。它们往往小有成就之后，便立马

扩大店面、连锁经营，甚至搞多元化战略，有

些很成功，但多数却背上了沉重的包袱，有

些最后一败涂地。失败的原因，多和好大喜

功、急功近利有关，技术和管理的内功还没

有过关，先进设备却一个比一个买得多买得

贵，摊子一个比一个铺得大，但长得快倒得

更快。

相比起来，周巧红的门店虽陋，但技术是

过关的。她从来没有搞过什么充卡、连锁等

“先进营销”手段，有的是三十多年里不断的

进修学习，如今店里高悬“国家高级美发技

师”的认证牌子。数十年来，小店一直扎根在

街头巷尾，看起来比较简陋，背后却是严谨、

精细、执着、专注和专业。正是技术过关的原

因，周巧红才成为众多回头客都信任的知心

发型师。老顾客说，不需要加微信，也知道她

一定会在老地方坚守。

街坊邻居是几十年的老顾客，都把她的

店当做“情感驿站”。“一波波熟人来了又走，

街坊处成了朋友，顾客处成了小姐妹。”这儿

充满着浓浓的烟火气和人情味，沉淀了岁月

以及回忆。这儿不仅有老板娘精湛的手艺，

更是情感的积淀。“红辣椒专业理发店”和社

区生活紧密联系起来，呈现出街巷生活的红

红火火。

与居民密切相连，这就是“红辣椒专业理

发店”体现出的城市生活中深层次的价值。

一家企业要赚钱需要付出努力，要在质

量上取得成绩需要付出更大的努力，而要做

到像周巧红的理发店那样三十年如一日提供

真诚优质服务、把顾客看成上帝的，需要付出

的则是长期的尊重、守信和坚持。只有后者，

才能在时间长河中不被打败。

不管经营什么事业，都是在经营人心。

周巧红的理发店在给我们带来温馨的同时，

也带来了启发。

不管经营什么，都在经营人心

最近，江西省人大常委会审议通过了《江

西省旅游者权益保护条例》》（以下简称《条

例》），并确定于 2020 年 1 月 1 日起正式施

行。据钱江晚报·小时新闻 APP 报道，这是

全国首部专门保护旅游者权益的地方性法

规。

《条例》对旅游市场主体的违法违规行

为有较为详尽的处罚措施，尤其是针对游客

反映强烈的旅游经营者虚假宣传、旅游价格

欺诈、旅游过程中变更旅游线路、强迫购物

等主要行为强化了治理措施。比如，针对强

迫购物，《条例》规定旅游过程中，导游、领

队人员不得诱导、欺骗、胁迫或者变相胁迫

旅游者购物，不得擅自变更旅游线路、增减景

点。

《条例》也关注到自驾游、徒步游、研学旅

行等旅游新业态，以及旅游民宿、旅游网络交

易平台等新兴经济体，将它们纳入法律管理

和保护范畴。从这点看，《条例》算得上与时

俱进，值得称道。

尤为亮眼的是，《条例》率先提出旅游购

物“先行赔付制度”，明确了设区的市、县级人

民政府都应当建立先行赔付制度，设立旅游

专项理赔金，并指定旅游专项理赔金管理机

构。旅游者在旅游购物场所购买商品后，认

为商品不合格或者存在质价不符情形，30 日

内要求退货，旅游经营者拒绝退货的，由专项

理赔金先行赔付。专项理赔金管理机构代为

赔付后，有权依法向负有责任的旅游经营者

追偿。

可以预见，《条例》推出后，游客在江西境

内游玩、购物会变得更有底气，更加放心。它

在降低游客维权成本的同时，增加了不法旅

游经营者的违法成本。这对于规范江西旅游

市场、保障消费者合法权益都将发挥不容小

觑的作用。

虽然 2013 年《旅游法》出台，在一定程度

上遏制了一些乱象的发生，比如之前非常盛

行的“0 元团”几乎销声匿迹，但是，各种变相

或打擦边球的违规操作却始终屡禁不止，类

似低价游强制购物、景区商贩坐地起价、黑导

游、不合理低价团、游客被打被宰等时有发

生，比如今年 6 月份就曾爆出“桂林女导游要

求游客一个小时消费两万元”。

旅游乱象之所以怪招迭出，是因为一些

旅游经营者为了逐利而打擦边球，钻既有法

律的漏洞，同时一些地方管理部门没能有效

遏制这些乱象。

旅游经营者行为需要相关部门、司法机

关通过常态监管、常态履职来予以规范引导，

需要详尽完备的法规进行参照。有了对各种

乱象的更有针对性的法规条例，再加上相关

部门、司法机关依法履行，则旅游经营者自然

会规范经营。

从这个角度说，江西这部《条例》的出台，

对于治理旅游市场乱象，很有意义。

遏制旅游乱象，须与时俱进出新招
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部门、司法机关依法履行，则
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