
记者近日从中国国家铁

路集团有限公司获悉，自11

月1日为期20天的“双11”网

购高峰期铁路快运服务启动

以来，各地铁路部门和中铁快

运地方公司科学配置运力资

源，优化服务举措，瞄准高铁

快运“冷、鲜、精、急”时长运输

需求，提供更加优质高效的铁

路货运服务。

新华社 朱慧卿

做好网购运输服务做好网购运输服务
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特约评论员 陈曙光 金泽

近期，有两件事情发人深思。一件是

央视新闻播放的《向网络暴力亮剑》系列

微视频，剖析了“杭州粉红女孩”遭遇网络

暴力引发严重后果等案例；另一件是有人

冒充死刑犯儿子，发布虚假视频以博取流

量，被公安部门依法给予行政处罚。两则

新闻反映出来的网络乱象问题，令人警

醒。

纵观网络乱象，除了虚拟世界里阴暗

人性的暴露、博眼球博流量等主观因素

外，有“三难”不容忽视：

一是法律责任追究难。网络乱象的

重要特点就是参与者众多，以网络暴力为

例，有人身攻击的、诋毁造谣的、阴阳怪气

的等等各种角色，话题事件参与人数少则

几十万，多则上百万、上千万。谁应该对

这个“暴力”负主要责任、谁在其中发挥重

要作用，都较难定性、定人。这种“法不责

众”“责任追究不到我”的心态，同时也是

执法难点，让有些人在网络上肆无忌惮。

二是获得法律救济难。在法律上，有

侵害，就应该有救济。但是网络乱象的受

害者要得到救济并不容易，如果要通过报

案、起诉等方式，向司法机关寻求救助，除

了证据，一般还要有明确的对象、被侵害

的后果等等，这些受害者很难提供；即使

公安机关立案或者法院受理了，因为存在

“法律责任追究难”的困境，要走完法定流

程、确定侵害主体、作出处理结果，都需要

一定的时间甚至是相当长的时间。这其

间乱象还会继续存在，受害者还会继续痛

苦。

三是“人人参与清朗”难。比如，有些

网民能够看出来哪些内容是谣言，但不会

主动站出来揭批，帮助大家分辨真假，而

只是当一个普通看客，做到自己不再转发

传播；有些网民本身没有恶意，就是喜欢

猎奇，看到有些奇特的甚至荒诞的内容，

不论真假，就去互动，无意中给乱象的制

造者贡献了流量，当了“压死骆驼的稻草”

之一。

网络乱象纷繁复杂，治理这些乱象也

需要利剑出鞘、雷霆出击，建议参考现在

反电信网络诈骗的方法手段。

不断完善法律规定。为预防、遏制和

惩治电信网络诈骗活动，专门制定了反电

信网络诈骗法。治理网络乱象，也需要不

断完善和充实现有法律的规定和体系，比

如，各司法机关专门出台内部工作规定，

简化受害者寻求司法救济的流程，加快处

理进度。

主动作为“打早打小”。为防范电诈，

金融机构、电信网络运营商主动采取限制

转账、暂停通信等预防性措施。治理网络

乱象也可以借鉴这些做法，如要求各社交

平台通过算法分析，对一些经常被举报造

谣、打擦边球、大量使用AI生产内容且不

标注的账号，适时进行限流、暂停等。

重拳出击公开严惩。建议对于网络

暴力、虚假信息等行为，能追究刑事责任

的就追究；对于影响恶劣、后果严重的案

件，有自由裁量幅度的就高处罚；能公开

抓捕的，就公开抓捕；只能单处罚金的，就

罚到其倾家荡产。通过“严打式”的常态

化治理，给大家以警示，击碎网络乱象制

造者的侥幸心理，起到震慑作用。

黄齐超

近 日 ，湖 南 怀

化，发型师李晓华因

理发技术高超走红

网络，被网友们称为

“ 听 得 懂 话 的 理 发

师”。邻居称，晓华

走红后也带火了周

边的生意。

无论顾客提出

怎样的发型需求，李

晓华都能精准理解

并完美呈现，不少网

友称赞“剪一个帅一

个”。很多理发师在

李晓华的直播间偷

偷学艺，也想靠理发

技 术 赢 得 顾 客 青

睐。不过，在笔者看

来，李晓华之所以走

红，技术和“听得懂

话”还真不是主要因

素，让顾客笑着走出

理发店，才是关键。

我们去理发，最

讨厌的就是理发师

推荐服务和商品，让

你办卡或购物。比

如，碰到没有办卡的

顾客，从接待到理发

师，都会竭尽全力地

劝你办卡；碰到有头

皮屑的顾客，一些理

发师就不遗余力地

推荐去屑洗头膏；碰

到脱发的顾客，理发

师就狂赞某某品牌

的增发产品；碰到发

质不佳的顾客，他们

又会极力地推销护

发素……如果顾客

不听从劝告，他们就

甩脸子，极尽嘲讽之能事。但

是，很多从理发店办卡或购物

的顾客，事后都有种上当受骗

的感觉，也因此产生过不少的

纠纷。

网络上出现过一个无可奈

何的梗——没人能笑着走出理

发店。天下苦Tony久矣，难道

都是理发师的技术不好？肯定

不是，那些被顾客吐槽的理发

店，未必就是他们的技术不好，

或者是听不懂顾客的话，而是

因为他们极力地推销商品、推

荐服务。

中国的超市都想学胖东

来，胖东来的经验模式很容易

学到，但胖东来经营的精髓在

于“永远让顾客满意”。这就注

定了，视利润高于顾客的超市，

永远成不了第二个“胖东来”。

李晓华的网络热度肯定会消

退，但她理发店的生意必定会

永远火下去，这是因为，李晓华

不仅仅是技术好，能听懂顾客

的话，实现顾客需求，还在于她

没有把挣钱置于顾客的满意之

上。

顾客不办卡、不购物、不延

伸服务，理发师满是怒气，哪里

还有好好服务顾客的心？哪里

还能让顾客笑着走出理发店？

真诚待客，少些算计，这才是李

晓华理发店火爆的真正原因，

希望在李晓华直播间“偷艺”的

和全国所有的理发师傅，能学

到这个精髓。

夏振彬

6个月以上的婴幼儿就能上乳儿班。

近来，不少地方开办乳儿班、托小班，专门

照护6个月至2岁前的“小小孩”，引来一

片点赞。然而，有媒体记者调查发现，一

边是需求见涨，一边却是托位“富余”，多

数乳儿班存在招不满的情况，而家长不放

心是主要原因。

家长不放心，奇怪吗？一点也不。6

个月以上的孩子，那还完全是个宝宝。倘

若“拱手”送托，相信换谁都得纠结再三、

痛下决心才行。在人们的认知里，孩子在

集体环境中更容易生病；“小小孩”表达能

力还没“上线”，有苦说不出怎么办；再往

细了想，从喂奶、喂水、洗奶瓶、换纸尿裤

到哄睡、晒太阳、制作辅食、读绘本，一个

孩子至少要“拴”住一个大人，很多家庭甚

至要多人轮番上阵——乳儿班里的老师

和孩子没有血缘关系，他们能照护得那么

精心、细心吗？

信任是一切感情的基础。切换到消

费场景、甲乙双方，也一样。细心的朋友

会发现，近年来不少社会话题都和“信

任”二字有关。比如养老需求持续升温，

部分养老机构床位空置率却呈走高之

势；育儿嫂需求量大，但“不敢用”也让很

多宝爸宝妈深有共鸣……道理再简单不

过：以身相“托”，必然要有信任托底；倘

若连这条纽带都不牢、不稳，一切都无从

谈起。

仅以“乳儿班”为例，如何赢得更多信

任票？几个角度，值得思考。

一为“看见”。从月嫂、养老机构到乳

儿班，其行业都有一个特点：人对人、在相

对封闭的空间中进行的服务。换言之，旁

人很难实时监督、监控。担忧、顾虑，由此

而生。对此，有必要在扭转信息不对称上

下功夫。比如允许孩子的家人“旁观”，高

频向家长发送孩子在园视频和图片，或邀

请家长来园体验，在一些场景开设实时监

控……家长看见得多了，顾虑自然会少。

二为引导。传播学里有个概念——

拟态环境。说简单点，就是媒介对于现实

世界不像镜子一样 100%还原，而是会对

信息进行选择、加工，而拟态环境直接影

响我们的行动。应该看到，养老也好，育

儿也罢，不少刻板印象、认知误区干扰着

人们的决策。比如检索月嫂相关报道，映

入眼帘的总是“月嫂烫伤出生27天婴儿”

“月嫂打瞌睡致婴儿摔地上”等个别极端

案例，让多少人胆战心惊？再如，在不少

人眼里，过早送托会导致孩子缺乏安全感

甚至产生心理问题。实际呢，根据调查，

不仅不会有问题，还有助于开发各种能

力。对此，强化引导，澄清误区，润物无

声，很有必要。

三为规范。乳儿班的服务对象实在

特殊，要赢得信任，归根到底还在于整个

行业的规范程度。对此，硬件、师资如何

要求，服务质量怎样评估，日常监管如何

强化，都需要规则机制去保障、去护航。

更规范可靠，自然也就更值得“托”付。

破“三难”治乱象

“乳儿班”如何赢得更多信任票
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