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别让服务之心被规矩绑架

头条评论

王晓正(龙口市)

前几日，话题版刊登过《脸难
看事难办是没把人民放心上》，作
者讲述邮局服务见闻，引起了我的
共鸣。这几天，又看到了这样一则
新闻：75岁的徐万发身患白血病和
癌症，正在医院治疗。老伴取钱输
错密码账户被锁，银行称重置密码
需本人，家属说明老人行动不便但

仍被拒。最后，徐老汉被120急救车
送到银行门口，5名医护人员用担
架抬进去才完成按指印程序。

该条新闻报道之后，有网友
意味深长地留言：这就是银行。诚
然，作为金融机构，理应遵守规
矩、作风严谨。如新闻中盲目地因
守规矩将服务之心绑架于无形的
做法未免太让老百姓心酸。

一些基层银行不够人性化的
服务，也在我身边发生过。朋友的
母亲身患重病不省人事急需手
术，朋友拿着写有母亲名字的存
折、自己及母亲的身份证、户口本

前去银行取钱，却被告知，非本人
前来不能取款。多次解释无果后
朋友只能眼巴巴望着存折四处借
钱为母亲手术。

银行作为百姓的服务机构，
与每个人都息息相关，其服务质
量的好坏、服务态度的优劣能直
接关系到我们的生活品质甚至生
命。规则是依据大多数人的利益
而制定的，目的是保障百姓们的
合法正当权益，如上述银行这般
照本宣科，不知变通，折腾深受重
病的老人不免遭人诟病。

徐老汉的经历是社会服务系

统的一个缩影，尤其体现在基层银
行体系下。很多基层银行的服务对
象是农民，对上了岁数的老人来说，
办理业务填写单据就是一件麻烦
事，咨询次数多了，影响其他人正常
业务办理，一圈下来，多少都会闹
心。此时，如果银行有专业人士前来
指导，不仅能降低返工率，也让老百
姓心里舒坦，体会到温情。

无论什么职业，都有各自的
规矩，规矩不能坏，但却可以适当
变通，目的是更好地工作，更好地
为百姓服务。作为银行，首先要重
视服务品质，探索开展特殊客户

绿色通道，做好服务延伸，开设特
殊客户绿色通道。遇到特殊情况，
汇报请示领导后申请特事特办，
冷静处理，以客户利益为重，而不
是死守硬邦邦的制度。从某些方
面来看，这是银行的经营智慧，更
是人文关怀，能够让暖融融的“服
务之心”融化冷冰冰的银行制度。

真心希望我们的服务机构能
以人为本，本着顾客至上的理念，
问清楚状况，特事特办，多体现人
文关怀。在制度的约束下探索“服
务之心”，这样的服务才会真正走
进老百姓的心里。
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我有话说

小孩子打架，大人不应该助战
鲁从娟(芝罘区)

一天傍晚，下班路过楼下
广场。看到有一群孩子正在那
玩耍，嬉戏打闹着好不热闹。
一会儿，听到一个孩子的哭
声，循声望去，是两个五六岁
的孩子在争夺一个玩具，也没
看清楚这个玩具究竟是谁的，
反正玩具被那个稍大一点的
孩子抢夺在手里，另一个孩子
在旁边大哭。这时，一个女子
快步走过来，二话没说，伸手
就把玩具从那个孩子手里夺
了过来，递给了正在哭的孩
子。并指责那个大孩子说：“你
这孩子真不懂事，怎么抢俺的
玩具。”看样子，她是正哭着的
那个孩子的妈妈。被她这么一

指责，那个大孩子自觉无趣，
也随即放声大哭了起来，这
时，一位男子闻声赶了过来，
好像是孩子的爸爸，他厉声指
责那个妈妈，说她态度太过于
恶劣。就这样，俩个人你一言
我一语吵了起来，最后双方情
绪激动，言语激烈，幸亏有人
上前劝解，事情才得以平息。

其实，小孩子在一起玩
耍，打打闹闹纯属正常，甚至
有时还会动手打架，完全是一
种童真童趣，也不失为一种锻
炼成长的机会。由孩子们闹
去，权当是他们玩的一种游
戏，大人完全可以置之不理
的。小孩子打架一般是不会记
仇的，过不了三五分钟，他们
就会“偃旗息鼓”，和好如初，

又玩在一起了。
若家长参与其中，就变

了味道，很有可能把简单的
问题复杂化，把小孩子之间
一时的小冲突，扩展成了大
人间的矛盾，伤了和气，实在
不值得。现在的孩子都是父
母手心里的宝，容不得孩子
受一点委屈，把孩子呵护在
自己的翅膀下，就怕和别的
孩子玩会打架吃亏。孩子一
打架大人就助阵，时间长了
也 造 就 孩 子 自 私 自 利 的 性
格。所以，孩子打架，家长可
以试着在一旁静观，寻找适
当的机会对孩子耐心地讲些
道理，讲讲“融四岁、能让梨”
的故事，让孩子从小知道谦
和礼让，懂得做人的道理。

一家之言

@小犹太：不用智能手机
有的是，就是通话而已。

@狼慈：俺也不是智能的，
非智能手机用着挺顺手的。

@sxj1688：600元买个天语
智能机，用了两天，还是放在
家里当娱乐吧，工作时还是按
键的好用。

@烟台土著大熊：我的手

机也是非智能的，只用来打接
电话。

@风流小8狗：智能手机说
白了就是电脑和手机的结合。无
聊了看看电影，迷路了用谷歌地
图来个定位，想订机票了直接动
动手指就搞定，想跟同事联系直
接微信还省话费，这种方便不是
非智能手机可比的。

@带着兔子去远行：一开
始也觉得没什么，后来用智能
手机习惯了，前两天苹果突然
坏了，用回诺基亚还不习惯
了。主要智能机能收发邮件、
WIFI、GPS都挺实用的。

@馊了的馒头：俺的就不
是智能机，就是接打电话而
已，整天在电脑旁边，智能手

机用不上。
@yt的简单：我倒是拿着

个智能的，可惜不会用，到现
在也不知道手机越狱到底是
怎么回事。

@414947879：我还想弄个
以前的大哥大，可是买都没地
方买。

来源：烟台论坛
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@青亲123：一个个都用智能
手机，什么小米、苹果，我就奇怪
了，这有什么呢，不就一个手机吗？
什么不能在电脑上解决，还非要弄
个智能手机？搞得我拿非智能手机
都特殊了。

我来抛砖

不用智能手机
就是落伍吗？

让红绿灯

设计更合理
环宇(莱山区)

10月16日，“我来抛砖”探讨
了“烟台哪条街的红绿灯让你慌
乱”。我认为，莱山区滨海路与黄
海路交叉口红绿灯设计就不合
理。此路口是个五岔路口，安装
了5个信号灯，实际情况只有4个
路口有车辆通过。其中，黄海游
乐城路口平均每小时进出的车
辆不超过10辆，冬季更是少之又
少。此路口能否改为4个路口的
信号灯，取消黄海游乐城路口的
信号灯。

关爱那些

住宿舍的人
扈刚(芝罘区)

停车场、建筑工地等单位，
有人住宿舍或简易板房，以单位
为家，养狗饲猫取乐，这部分人
不乏老弱病残之辈。虽然做到自
食其力，却往往心无所归。他们
不单纯满足于好心人送来钱物，
更渴望内心世界的关怀。

现在物质帮助还好说一点，
献爱心人士在社会上已初步形
成一些群体。精神方面的关心，
心理救助志愿者还相对较少。弱
者需要“拔罐”，哪儿疼拔哪儿。
以单位为家的弱者大多经历孤
独、无助，消极的人不少。可叹命
运不公，人生蹉跎，倾向与世无
争。而我们有责任拉他一把，使
之真正融入社会，得到关爱。

嬉笑怒骂

新闻：广东高州市一老人由于
中风无法行动，他儿子代为到高州
农信社大路坡分社取钱，信用社说
身份证不对，令其到村镇开证明。
证明拿来了，信用社又说要老人亲
自来，家属就将病重的老人拉到信
用社，可是工作人员还是不给。僵
持之下，老人死了。(南方农村报)

点评：有些制度还是更人性化
点为好。

新闻：一些游客要登大雁塔时
却发现登塔的门票价格不同，淡季
20元，旺季为30元，一些游客反映
这样不合理。省物价局经过调研，
同意西安市大雁塔保管所取消大
雁塔淡旺季门票，实行统一门票价
格，具体标准为每人每次40元。(西
安晚报)

点评：看谁还敢再抱怨。

新闻：商务部17日召开例行新
闻发布会，介绍1-9月份的商务运
行情况。商务部新闻发言人沈丹阳
在会上答记者问时称，我们不要仅
仅站在消费的角度看黄金周，且不
说到底消费是否从别的时间转移
到黄金周期间来消费，仅仅说把黄
金周当成是为了促消费而设立的，
然后取消，相信全国的老百姓会把
你骂死。(人民网)

点评：要真是为百姓谋福，谁
会骂你？

新闻：在记者连续两天的追问
下，南昌警方终于发布“两女童被
洗衣机绞死”的尸检结果。但是，仍
有一些社会热点事件，如“被挖眼
男童”案、王林案、潼关国土局长打
记者等，在官方承诺彻查、整改后，
如今的进展仍不明朗。新华社发表
评论称，面对公众关注的热点事
件，不少地方采用“拖字诀”，试图
通过采用延缓通报，等待社会关注
度“降温”之后再发布后续情况的
方式来“大事化小”。(新京报)

点评：别拖了，躲得过初一，躲
不过十五。

广东清远市代建项目管理局
副局长姜喜英，做事能力强，上级
领导看好她的仕途发展。姜副局长
工作两袖清风，绝不接受一分贿
赂——— 老公替她收。岂料有客户不
付百万元的好处费，姜局老公很悲
愤，就去法院打官司，结果悲剧了。
可真是，贪官越肥胆越大，是非颠
倒真可怕。

——— 雾满拦江(作家)

年轻时是最应该下工夫专注
学习的时期。尤其高中后期到大学
三年级左右，真用了心，未来就受
用无穷。这阶段精力好，琐事少，杂
念小，容易集中注意力。但也正是
诱惑多，花样杂，躁动频的时候，能
克制超越这些，就是关键。没有基
本功，真本事，进入社会就没有竞
争力。古语说：“学问在早年，光芒
如初旭。”

——— 张颐武(教授)

名嘴说事

秋叶多了，环卫工辛苦了
韩昀达(蓬莱市)

看了10月18日话题版刊登
的《落叶不是无用物，化作资源
用处多》一文颇有感触。我们敬
爱的城市美容师环卫工，日复
一日清扫着马路上的落叶。在
此，向平凡而又伟大的环卫工
道一声感谢，你们辛苦了！

清晨，当我们还沉浸在睡
梦中时，环卫工人开始了一天
的辛苦劳作。他们虽然是普通
人，但却认认真真地坚守着环

卫工的责任，愿意把脏和累留
给了自己，把干净和优美献给
了别人。尽管时常身上挂满了
灰尘，但却始终有着一颗闪光
的心灵，他们在平凡的岗位
上，做出不平凡的成绩。

笔者认为，既然我们的环
卫工在默默流汗，作为政府部
门就不能再让他们流泪。关键
是要解决好环卫工的生命安
全和生活保障，提高他们的生
活质量和水平，解除他们的后
顾之忧。

首先要加大资金投入，提
高环卫工的工资待遇，保障基
本生活；其次要保障生命安全，
可以通过购买人身保险和在社
会上广泛宣传，尊重每一名环
卫工的生命和劳动；最后，还应
该积极购买专业的清扫工具，
减少环卫工的劳动量。总之，环
卫工作为城市的美容师，应该
得到我们每一个人的尊重和爱
护，大家应该从自身做起，不随
地丢垃圾，以实际行动来装扮
我们美丽的城市。
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