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威利

近日，北京颐和园一位被称为“别动大

爷”的工作人员，其言行举止与游客间的互

动，在网上引发热潮。视频显示，一游客颐

和园游玩时偶遇专业拍照大爷，大爷不仅

负责拍照，更轻松拿捏拍照手势，不断帮助

游客调整拍照动作，并霸气指挥：“别动，不

许动”，就像是叮嘱自己的家人似的，让人

倍感亲切。有网友称：“宝藏大爷审美在

线，情绪价值也拉满了”“看似扭捏，实则拿

捏”，这件小事感动了很多人。

人们至今仍不清楚“别动大爷”姓甚名

谁，只知道他是一名普通的公园管理员，他

以充满人情味的言行让人如沐春风。

在北京，诸如此类的温情故事每天都

在上演着。北京市民向来具有古道热肠、

急公好义的优良传统。初到这里的外地游

客，常常被北京大爷、大妈们的热情感染，

被他们的笑脸感动。搭把手、帮个忙、指条

路、支一招……萍水相逢，友善相待，首都

市民热情开朗、乐于助人的优秀品质，传递

着朴实真挚的人情味。

人情味是城市生生不息发展的源泉，

而对于陌生人的善意，则是一座城市最浓

的人情味——这一观点，已在包括北京在

内的许多城市的成功实践中得到了印证。

以打造“网红城市”为例，去年以来，淄

博的“烧烤淄味”、哈尔滨的“冰雪奇缘”、天

水的“热辣滚烫”……一批城市以各种方式

出圈走红，掀起一波接一波城市文旅热，也

充分显示出经济恢复发展的潜力与活力。

探寻这些“网红城市”背后的“成功密码”，

不难发现：尽管城市走红各不相同、各具特

色，但具有一个显著的共同特征——富有

浓浓的人情味，它让南来北往的游客乘兴

而来、尽兴而归、还想再来。

众所周知，淄博烧烤走红是因为大学

生的感恩之旅引发；“尔滨”是因为“游客需

要什么，我们就上什么”的真诚与暖心出

圈；天水成为顶流，除了美食美景，还因为

其积极组织开展志愿服务活动，吸引当地

很多商家、企业、民间组织和市民纷纷加

入，让外地游客自下车开始，就充分感受到

天水人的热情与真诚。诸多事例表明，人

情味的浓度与游客满意度、黏性之间呈现

正相关效应。

人文环境是最好的城市名片。要想让

城市更有魅力，文旅市场更有活力，就得以

更加完善的制度保障、更加细致的人文关

怀，持续提升公共服务质量。同时，通过采

取宣传引导、典型引路等措施，强化环境熏

陶，营造崇德向善社会氛围，引导激励广大

市民群众树牢主人翁意识，争做文明行为

的参与者、践行者和引领者，当好城市的

“形象大使”，合力增添城市的人情味。

对于我们每个人而言，在生活中，谁都

可能遭遇困难、陷入困顿。他人沮丧时，送

上一句暖心鼓励；他人跌倒时，给予一把有

力搀扶；风雨中，为他人撑起一把伞……诸

如此类的“举手之劳”，人人可为。赠人玫

瑰，手留余香，助人为乐更快乐。

“只要人人都献出一点爱，世界将变

成美好的人间。”愿我们每个人心中都有

爱，眼里有光，从我做起，从小事做起，主

动向身边的人释放善意。当他人有需要

时，及时提供力所能及的帮助。持之以

恒、接力前行，一定能聚细流为江河、积小

善为大善，使城市充盈向上向善的力量，让

我们的社会变得越来越有人情味，越来越

美好——这也正是“别动大爷”走红，给我

们带来的有益启示。

何勇海

“延迟退房 2 个小时，酒店加收半天

房费”——普通消费者遇到这事或许忍忍

就算了，但河南鼎厚律师事务所律师黄文

得却较起了真，将酒店起诉至法院。历时

8个月，甘肃省陇南市中级人民法院日前

作出二审判决，要求酒店退还多收的224

元房费。这则律师打官司挑战酒店“行业

惯例”胜诉的消息引发社会关注。

目前，酒店退房时间没有一定之规，

大多数执行中午 12 点，也有酒店可延迟

至 14 时。针对延迟退房是否加收房费，

不同酒店的做法不同。有的酒店在房间

并不紧张时，只要延迟退房事出有因，一

般会免费顺延一两个小时，只对严重超时

的顾客收取一定费用，这无疑比较人性

化。

当然，酒店对延迟退房加收一定房

费，也可以理解，毕竟“没有规矩，不成方

圆”。而且，加收房费有助于遏制故意延

迟退房，酒店也能保证有充足时间安排人

员整理房间。

不过，加收房费不能使用已被废止的

“霸王条款”作为依据，动辄收取高额费

用。据报道，2002年发布的《中国旅游饭

店行业规范》曾有“次日12 时以后、18 时

以前办理退房手续者，饭店可以加收半天

房费；次日18时以后退房者，饭店可以加

收一天房费”的行业规定。此后数年间，

“12时退房”及加收房费，在国内引发不少

消费者投诉。因此，2009 年 8 月公布的

《中国旅游饭店行业规范》（修订版）已删

去这一规定，任何酒店显然不该继续将之

奉为圭臬。

延迟退房加收房费，也要讲究怎么

收。一方面，无论是12时退房或14时前

退房，延迟退房加收多少钱，酒店应在显

著位置公示，并在消费者入住前明确告知

对方。而非担心延时收费会影响入住体

验，就刻意隐瞒，不履行告知义务。2009

年 8 月公布的《中国旅游饭店行业规范》

（修订版）明确提出，“饭店应在前厅显著

位置明示客房价格和住宿时间结算方法，

或者确认已将上述信息用适当方式告知

客人。”

另一方面，加收的房费不能太离谱。

律师黄文得选定的是每日268元的房间，

一共是两间，按268元房费和全天24时来

计算，延迟2小时只应该收22元，两间房

合计收44元，才是比较合理的。实收224

元无疑是“狮子大张口”。涉事酒店对延

时退房的收费标准何在？从市场监管角

度来说，相关部门恐怕应以酒店没有明码

标价且乱收费进行处理。

12 时以后、18 时以前办理退房加收

半天房费，诸如此类，不能再是“行业惯

例”。即使延时退房合理收费，也要公示

和事先告知。事实上，在竞争日益加剧的

当下，免费延时退房反而能成为酒店竞争

的新筹码。这一点，酒店必须清醒认识。

而消费者要做的则是，一方面，入住前向

所住酒店了解相关退房政策和费用情况；

另一方面，面对一些所谓的“行业惯例”，

必须较真，不能任由侵权“暗箭”屡屡伤

人。

兰德华

村里的“全能人”钟艳秋出门20天，

全村老人的手机都要“瘫痪”了。钟艳秋

是江苏徐州陈平楼村村民。35岁的她，

算得上是村里的年轻人。老人们手机有

问题都找她。交话费、调音量、下载注册

App……都是些小到不能再小的事。

初读这是条暖新闻，钟艳秋为村里

老人做些力所能及的事，爱老助老，值得

点赞。再读，却不免读出几分心酸，几多

问题。

一条暖新闻，引出老话题。

最直接的，是老生常谈却无法回避

的问题——农村如何留住年轻人？村里

年轻人不多，因此钟艳秋成了“珍惜动

物”。家家户户如果都有年轻人，老人们

也不至于跑到别人家“扎堆”求助。家里

少了壮劳力，不方便的，绝不仅仅是“手

机”问题。第二个问题——农村适老公

共服务谁来提供？老人们缺“修手机”的

人，只是“缺”的冰山一角，医疗、养老不

一而足。

村里有个“全能人”钟艳秋，虽然抢

手毕竟还有。但钟艳秋的孩子马上就要

去县城读小学了，她也将离开农村。她

离开后老人们该怎么办？

近年来，各地也在着手解决这些困

扰留守老人的“鸡毛蒜皮”小事。贵州

湄潭县复兴镇通过设立农村老人活动

中心+老人互助队、志愿服务队、引领指

导队，帮助老人解决实际困难；四川省

自贡市富全镇开展网格服务，让网格员

深入留守老人家中开展系列服务；甘肃

文县城关镇组织志愿者开展关爱服务

行动……

除了开展各项活动，长远看，让更多年

轻人回乡可能是更好的办法。那如何让年

轻人愿意留在农村？答案是乡村振兴。

乡村振兴，要兴百业，但首要的是产

业兴。新农村建设，必须先留住产业，有

了产业才能留住人，留住土地上劳动力

“过密”后析出的劳动力，特别是留住年

轻人。不管是国家近年来对返乡创业的

鼓励和支持，还是对“新农人”的倡导，以

及采取的巩固和完善农村基本经营制度

的重大举措和改革，吸引人才返乡都是

政策的一个重要着力点。

相信，随着乡村振兴的推进，乡村百

业兴旺，村里“全能人”的故事将会终

结。到那时，留守老人生活中遇到各种

小困小扰，会有更多“能人”可找。

“别动大爷”走红，真挚的人情味最动人心

服务留守老人，
不能仅靠“全能人”

“收半天房费”的“侵权惯例”该休矣

记者近日从宁夏银川市贺兰县公安局了解到，该局打掉了一个跨12省25市的购车贷款诈骗犯罪团伙，抓获犯

罪嫌疑人6名，斩断了含招募、包装、骗贷、购车、销赃多个环节的犯罪全链条，涉案金额达1370余万元。
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