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这两天，某测评机构一篇题
为《五星级酒店，你们为什么不
换床单》的暗访报告激起不小的
波澜，酿成舆论场上的“床单事
件”。随着诸如不及时更换床上
用品、不彻底清洁马桶之类乱象
的曝光，不无震惊与愤慨的人
们，纷纷将矛头指向了监管部
门———“高大上”的五星级酒店
存在这么“低级”的问题，一家社
会机构能够发现，监管部门为何
迟迟没有发现？

这样的质疑不无道理。虽
然，确如有关酒店所说，报道

的真实性尚需进一步核实，但
无论如何，暗访机构敢于将测
评过程、数据与证据公之于
众，至少已在某种程度上说明
了相关问题的真实存在。对被曝
光的几家酒店，北京市旅游委已
展开约谈。接下来，对相关监管
部门而言，更重要的工作则在于
卓有成效地对暴露出的问题进
行核实，并依法做出相应处理。
至于最新冒出的某些质疑暗访
动机的“诛心之论”，完全可以置
之不理——— 即便动机“不纯”，只
要曝光问题属实，这样的暗访
就值得关注与尊重。

问题是，监管部门有没有
足够的专业能力。从目前情况
看，这种能力显然不足。监管
事项繁复多变，监管部门人手

有限，分工也大都比较“粗
放”，这在很大程度上就意味
着监管人力与专业能力上的
不足。而在面对“流动性”的服
务时，这种不足往往会表现得
更明显。以酒店服务为例，正
如有论者指出的，一般而言，
酒店的床单、毛巾、浴巾是否
换洗过，洗涤得怎么样，是否
留有残留物，酒店的马桶是否
擦过，用什么擦的，普通消费者
很难辨别。如果不是带有测试目
的，用上专门工具，或者是住宿
后有不良反应，普通顾客不可能
发现其中的问题，更不会留下足
够丰富的证据。服务监管尤其
需要更多地诉诸专业人员与
专业技术，而这恰恰往往是监
管部门所欠缺的。从这个角度

看，如果没有更多力量的跟
进，单靠现有监管部门之力，
约谈之后的“核实”工作恐怕
难有理想的结果。

当下，随着消费的升级，
人们对服务质量的要求越来
越高，服务监管专业化已成当
务之急。为此，至少急需从如
下几个方面做出努力。其一，
监管人员与监管技术的专业
化。针对服务监管热点、难点，
配备尽可能充足的专业人员
与专业设备，力争能像“床单
事件”中的暗访机构那样，对
监管对象进行专业化的测评。
其二，监管工作机制的变革。
监管部门不可能无限扩大、无
所不能，善于借助“专业”的社
会力量乃监管专业化在工作

机制上的一大体现。其中，有
以调查、打假等为职业的专业
机构，有来自涉事企业内部的

“吹哨人”，有卧底暗访的媒体
人，等等。监管部门要制定足
够“诱人”的激励政策，将尽可
能多的有生力量引为我所用。
其三，相关法律法规的制定与
修订。比如，丰富现行公共场
所卫生管理条例及其实施细
则内容，结合消费痛点提出更
细致更明确更严厉的要求，在
法制层面为服务监管提供专
业性的保障。

无论是不久前的海底捞
“厨房风波”，还是现如今的五
星酒店“床单事件”，无一不是
一堂服务监管的“专业课”，该
有所醒悟有所行动了。

“床单事件”给服务监管上了“专业课”
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15分钟免费停车值得推广

□郑文

据媒体报道，《西安市机动
车停车服务收费管理办法》从
本月起正式施行，明确规定：在
城市道路停车泊位停车，15分
钟以内的免收停车服务费。

虽说这只是一个地方性的
管理办法，却引来了很多人的关
注，甚至被网友称为“最暖心政
策”。究其原因，停车难题非常普
遍，很多城市也都设置了道路停

车位。而在相应的管理以及收费
标准上，体现出治理智慧的并不
多见。

进入汽车时代，停车难成为
城市有车一族的心结和烦恼。开
车虽然带来便捷，更多的是不方
便，寻找停车泊位成了一件最为
头疼的事。稍不留心，没有停在
指定的泊位，就会受到罚单的

“袭扰”。有时快速办点急事，停
车时间较为短暂，也要按标准时
间来交费，停车的成本较为昂
贵，不免让车主心中不快、情绪
郁结。而情绪上的焦虑，有时也
会对行车安全带来负面影响。

15分钟内免费停车的举
措，使得城市交通管理的人性
化得到体现，对于构筑更为和
谐融洽的车主与管理者的关系
产生积极的正向作用。停车泊
位与汽车行驶始终是一对供求
矛盾体，因为停车泊位的稀缺
性，只得通过价格的杠杆来调
节停车泊位的使用，这无可厚
非。但是，在停车收费的合法性
之外，也应考虑到特殊情况，尤
其对停车泊位并不构成实质的
供求紧张的短时间停车，可以
创造弹性操作的空间。

而且，15分钟内免费停车，

对于私家车主的行为也有一定
的诱导作用，其实也是利用价
格杠杆，提高停车位的“换车
率”，也就相当于增加了可供使
用的停车泊位。这样一来，停车
位的供给增加了，也可以减少
汽车在道路上边行使边寻找车
位的等候时间，对于道路的畅
通也能起到一定的积极作用。

此外，如果道路停车泊位能
够提供一刻钟的免费停车“优
惠”，如果类似的举措也能推广
到医院和火车站等人流众多、容
易让人烦躁的公共场所，将是一
种富有社会善意的制度安排。这

样一来，不仅使停车泊位得到有
效利用，在一定程度上缓解停车
难的窘境，对社会情绪也能进行
有益的疏导，作用不可小视。

现在一说城市里的停车问
题，总觉得是老大难，因为停
车泊位的供应量很难短时间
内大量提升。那么，不妨换一
个思路，提高停车泊位的使用
效率。15分钟免费停车作为一
种制度安排，正是这样一种有
益的尝试。如果效果良好，其他
城市不妨跟进。

葛一家之言

本报评论员 王学钧

葛评论员观察
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