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多接几回烫手山芋!"#
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美联航要为野蛮!服务"付出代价
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! ! ! !东汉名臣虞诩受命到叛乱之

地任职! 朋友们都为他感到担忧!

因为这显然是块烫手山芋"虞诩却

笑答#$志不求易!事不避难!臣之

职也% 不遇盘根错节!何以别利器

乎&'这种迎难而上(敢于担当的精

神气质!在今天也有现实意义%

随着改革向纵深推进! 需要

啃的硬骨头越来越多! 难免有人

视之为烫手山芋!而$遇到问题绕

着走!碰到困难就掉头'% 面对去

产能!有的部门互相推诿(来回踢

皮球! 导致僵尸企业迟迟无法退

出市场)深化$放管服'改革!有的

单位按兵不动(百般纠结!让早该

取消的审批收费项目继续潜存%

为什么嫌山芋烫手& 客观来

讲!在改革落实过程中!需要协调

的利益关系更趋复杂!可能面临的

矛盾纷争更为棘手%从这个意义上

说!有的山芋的确烫手!想接住殊

为不易%但如果不敢在轻重之间下

判断! 不愿在舍得之中勇承担!往

往就难以触及群众的核心关切!也

就无法从根本上解决现实问题%

面对烫手山芋!既要勇于接!

更要善于接% 如今!要想在变动不

居的现实世界中看清事物本质!

在盘根错节的复杂关系中作出决

断!不仅需要勇气(果断和担当!

还需要涵养具体问题具体分析(

把握主要矛盾的能力% 以智破题(

以巧制胜!既敢为又善为!方能守

住改革的初心! 让老百姓享有更

多的获得感%（彭飞 刊今日人民
日报 本报有删节）
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! ! ! !因为一段暴力拖拽乘客下机

的视频!这两天美联航成为众矢之

的%视频中!华裔面相*后被证实是

越南裔美国公民+的老人!被安保

人员在机舱过道上一路拖拽!尊严

可谓丧失殆尽%作为服务典范代表

的航空业!出现此番丑闻!每个看

过视频的人都会感到震惊%

不少人结合亲身经历!晒出了

对美联航的超售控诉!卖出去的票

多于实际座位数!把退票和误机带

来的损失最小化%视频中被拖拽的

乘客!在实际登机人数超过飞机座

位数后!被选中需要下机% 美联航

不承认超售票!只说是因为本航空

公司有几个机务人员需要登机%

超售是欧美航空公司的通用

规则!从法律上讲!航空公司有权拒

绝乘客登机! 哪怕是因为多卖票所

致% 因为这在购票时的运输合同里

写得明明白白! 所以美联航的错不

在于此% 碰到类似情况!一般航空

公司都会以高额补偿来劝说乘客

改乘其他航班% 然而!视频中被粗

暴对待的乘客!其主动下机的代价!

竟然只是几张美联航 !"元代金券)

代金券一次还只能用一张! 在一年

内用完%而在欧盟境内!航班距离小

于 #!""公里!可以得到 $%"欧元赔

偿)在 &!%%到 '!%%公里之间!可以

得到 (%%欧元赔偿%与之相较!美联

航的补偿是赤裸裸的打发人%

越南裔乘客因此拒绝下机!理

所当然% 但从视频中可以看到!尽

管乘客当时发出尖叫!两名大汉依

然态度强硬地将其拖出机舱!十分

钟后再回来时! 乘客已是满脸血

痕% 讽刺的是!写给职员的备忘录

中! 美联航 )*+反怪罪乘客!声

称$礼貌地'请这位乘客$下机'后!

对方$引发混乱且好斗'!仿佛野蛮

$服务'是乘客引发的%

一个让人欣慰的事实是!视频

传遍全球的同时!美联航的股价应

声下跌% 尽管其 )*+几次出面就

暴力驱客道歉!依旧改变不了市值

蒸发至少 ,亿美元的现实%而且涉

事乘客表示!将雇请律师提起百万

索赔% 店大欺客的美联航!这次注

定改变不了栽大跟头的结局%不过

从净化市场的角度来看!也只有这

种$天价'的代价!才能倒逼航空公

司提高服务质量!远离暴力执法%

值得一提的是!因为当事人有

着华裔的长相!事件在国内得以火

速传播! 最后在其身份确证后!有

声音表示!对发生在国外的这种事

件!我们可能无能为力%其实未必!

航空公司的服务早就全球化!而且

不止航空公司!很多我们觉得无干

的外企!都在跨境分工的市场环境

里跟我们有着密切的关联% 所以!

哪怕受害者不是中国人!哪怕你不

会坐美联航的飞机! 围观拖拽事

件!谴责美联航!也不会是一件无

意义的事!它至少以用脚投票的方

式! 宣示了需要被记取的市场法

则,,,对企业而言! 所有野蛮的

-服务'!都将为之付出代价%

! ! ! ! -耐心看两集!达康两分钟'!

昨晚朋友圈偶尔瞥到%前半句无须

赘言!电视剧.人民的名义/收视率

已经轻松突破 '-!.!大约是同时段

第二到第五名的总和!达康书记也

妥妥是两周来最火热滚烫的表情

包% 后半句!如果换一个更犀利的

说法!就是大多数观众!尤其是年

轻的观众!想给剪辑师$寄刀片'!

因为没有人想要看郑胜利( 张宝

宝(林华华!还有陆亦可的妈%

尤其是郑胜利% 有热心网友统

计!大风厂工会主席郑西坡和他儿子

郑胜利!在 ',(页的同名小说中一共

只出现了 #/页!但在电视剧里却占

了戏份的三分之一强% 如果说最初

他还通过网络直播(微博伸冤等$现

代科技'稍微推进过剧情发展的话!

到了第 $%集!他跟女朋友吵架用时

(分钟!拍技校广告耗掉 #!分钟!跟

爹唠嗑再拖拉 !分钟!冗长难看!令

人发指% 又有热心网友发现!郑胜利

扮演者阚犇犇同时也是 0组导演!

于是大家都怀疑他假公济私给自己

加戏! 跑到阚犇犇只有几千粉丝的

微博上吐槽%不料!他还专门回呛了

网友! 说没恶心死观众是自己的失

败% 实在!算了!不说也罢%

导演李路大概不会接受$剧组

内部腐败'这样的调侃!解释说是

为了拉近和年轻人的距离!才拍那

么多生活戏(感情戏% 导演你一定

是误会我们了!郑胜利和林华华肯

定不是年轻人的生活!陆亦可那个

催婚的妈妈更让人肝胆俱裂% 不

过!大家很快发现李路不仅和$郑

胜利'是长春老乡!此前最知名的

作品包括.老大的幸福/.山楂树之

恋/和.不想回家/!难怪反腐剧里

掺杂着家庭剧和婆妈剧%

也有人说!瑕不掩瑜%李达康(

高育良(祁同伟!便足够消磨掉无

聊的夜晚%但.人民的名义/若最终

只剩下老戏骨们的精湛演技救场!

只剩下官场的裙带关系和残酷智斗!

只剩下对贪腐的大胆白描和清官的

简单依赖! 而没有对现代政治文明

的热切呼唤!那作为一部有追求的

政治题材作品!还是有些可惜的%

! ! ! !地铁上外国人公然摆桌聚餐!

令人咋舌%昨天地铁公司会同公安

部门上门约谈!外籍乘客认识到问

题!提交了书面道歉信% 现实中的

事情已经解决了! 有礼有节有度)

网络上的情绪却似乎还在发酵!大

动嘴上干戈!却实在大可不必%

焦点集中在外国人这几个字

上,,,逻辑和鲁迅数十年前批评

的$中国人的想象'一样!十分善

于飞跃!$一见短袖子! 立刻想到

白臂膊! 立刻想到全裸体00立

刻想到私生子'!全不管其间是不

是有事实和逻辑支撑,,,这回

是!一看到外国人!就想到应该要

大罚特罚( 就想到为什么网开一

面! 就想到如果对非上海的中国

人就一定不是这样! 就想到一定

是崇洋媚外!等等%

外国人当然也是人! 坐上海

地铁就是上海地铁的乘客% 乘客

有乘客守则! 守则里确实有这么

一条!-不得在列车车厢内饮食'%

然而! 守则并不具备法律约束力!

因此也没有具体处罚规定% 或许!

以后有一天!经过立法程序!车厢

内不得饮食会具有法律效力!可以

明确处罚!那!也是以后的事情%现

在没有!就不能法外追责!哪怕奇

得拍案叫绝(哪怕恨得咬牙切齿!

也只能!顶多只能批评教育了%

所以! 不是说外国人就怎样

了% 如果你来!这个你!是指在网

上大肆猜疑和抨击的人!你来!也

照样拿你没办法% 没办法!是说没

有合适的法律法规可以处罚你!

批评教育还是可以的% 如果你觉

得批评教育!于你毫无感觉!你只

看得懂罚款(拘人啥的!那真还就

没办法%这就叫法治%但!没办法!

不是无能!恰相反!是有理有据(

守法守规%

虽然没有法律法规! 但还有

公共道德% 公共道德没有强制力!

它需要的只是为别人着想% 为别

人着想! 你就不会在地铁车厢里

进食!更别谈摆桌喝酒了)为别人

着想! 你就不会在电梯里旁若无

人地讲电话! 虽然没有一条法律

会因为你高声喧哗而罚款% 为别

人着想!其实不是为别人!或者说

不光是为别人!也是为自己%

夫子有言#己所不欲(勿施于人%

! ! ! !最近!看到新民晚报-新民观察'

在讨论-过度治疗'的事!这让我想到

两位朋友的境遇!觉得有话要说%

这两位朋友! 都不幸被查出是

癌症晚期! 一位经过尽力救治!开

刀( 化疗! 在花费大笔医药费后离

世% 另外一位!则选择保守治疗!没

有开刀(不做化疗!不久也离世了%

两位从查出癌症晚期到离世! 都是

半年左右%患病期间我分别探望过两

位!开刀化疗的一位!人瘦得脱形!头

发也掉光% 选择保守治疗的那位!几

乎没有什么变化!最后安详离世%

这样的两个案例! 放在一起比

较!就引出一个问题!那就是-过度

治疗'是否必要% 英国医学期刊.国

际医疗保健质量杂志/上!曾经刊登

澳大利亚学者的一项最新研究!研

究显示大约三分之一的老人在离世

前的六个月接受过-毫无意义'的过

度治疗!研究报告说#这些治疗消耗

了大量的人力和财力! 却并没有改

变患者的身体状况! 反而给患者增

添了生理和心理痛苦%

反观前面两位朋友的例子!选

择治疗的一位! 很大程度上并非病

人所愿!而是子女的要求%选择保守

治疗的一位! 是家中绝对的权威人

物! 他坚持不开刀! 子女也只好听

从! 但是子女往往要承担一定的精

神压力!担心被人指责为不孝!甚至

在老人离世后!可能还会互相责怪%

两位病人的境遇确实很难界定谁好

谁坏(谁对谁错%

因此!-过度治疗' 不单单是个

医疗现象!也是个家庭难题!更是个

感情问题%当病人不是自己亲人时!

也许你的判断是理性的! 但当病人

是自己的亲人时! 就未必理性决定

了!总想延续亲人的生命!哪怕花再

多的钱!浪费再多的医疗资源%

认识到-过度治疗'是个感情问

题!而不是个是非判断!反而更能让

我们看透亲人离世这件事的本质%

过去皇帝天天被喊-万岁'!也没有

一个活过百岁%正确地认识-死'!就

应好好地对待-生'% 在有限的生命

里!就应该更加注重生命的质量!而

不是不计代价地求延续毫无质量的

生命% 希望今后身边的-过度治疗'

越来越少!抱持对亲人的感情!更能

理性对待亲人的身体和生命! 这一

方面可以让他们少受痛苦! 另一方

面! 有些生前意欲捐献器官等的老

人!他们的心愿也能达成!为他人带

来福泽%

!达康书记"与!郑胜利"

孙佳音

!过度治疗"

是个感情问题


