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顾客不是“老爷”
□ 王勇

麻辣快语麻辣快语

慢时辰与热乎菜慢时辰与热乎菜
□ 赵西蔚

小说看台小说看台

诗意绿洲诗意绿洲

枝头上的秋枝头上的秋
□ 王平安
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秋没有急着落下来

先停在了枝头

柿子把积攒了一夏的光

慢慢酿成橙红

一盏挨着一盏

安静悬在风里

残叶还不肯仓促退场

托着薄薄的日光

偶尔晃一晃

抖落几粒微凉

风掠过的时候

枝头轻轻颤

那些还未远行的念想

挂在细碎叶脉之间

不必问归期

枝头上的秋

是季节留给人间

最从容的停顿

前几天，网上曝出一件原本算不上新

闻，甚至连鸡毛蒜皮都算不上，最后却发酵

成全网热议的大新闻的“新闻”：一架民航

客机上，空姐推着餐车经过机舱过道时，不

小心轻微碰了一下某乘客的手肘。随后的

是非曲直都一清二楚，就不再赘述。

“不小心碰触”“不经意挨擦”，这类

在街头闹市、菜场商超、车站公园等人员

密集场所经常发生且再寻常不过的小情

况，倘若换一个宽厚的人，一句“抱歉”

“不好意思”或一个礼貌的微笑，便能化

解所有尴尬，根本不值一提。可是，就这

等“不值一提”的芝麻小事，偏偏这回被

无限闹大了，还登上了热搜。让人瞠目

结舌、唏嘘不已。

抛开个人性情、修养等因素对事情走

向及结果的影响，这事儿，让我想起了服

务行业那句流行已久的“顾客是上帝”的

话来。

长久以来，这句“顾客是上帝”几乎成

了服务行业的最高服务准则。各行各业

的服务者，始终秉持尊重顾客、服务顾客

的初心。商家为了口碑用心经营，平台为

了服务不断优化，一线服务人员始终保持

耐心与包容。对顾客提出的合理诉求、建

议，虚心接纳、积极整改，让消费者拥有更

好的体验，让顾客得到应有的尊重，值得

肯定。

但不知从何时起，一些人彻底曲解了

这句话的本意，错把“顾客是上帝”理解成

了“顾客是老爷”，把顾客当成了“老爷”。

在我看来，这种曲解，一半来自服务

行业本身以及“定向打板子”的刻板规则，

一半来自部分顾客不断膨胀的优越感和

幻觉，以致他们像“老爷”一样高高在上、

傲慢骄横、得理不饶人，甚至无理取闹。

就拿当下的外卖行业来说，荒诞小事

就多不胜数。曾有网友分享，暴雨天全城

积水、道路拥堵，外卖员骑着电车蹚水送

餐，比预定时间晚了短短三分钟。顾客却

不管不顾天气、路况等客观因素以及外卖

骑手的苦处，直接一个差评加投诉。平台

也不问缘由，秒扣骑手工资。外卖员一趟

奔波几公里、风吹雨淋一整天，最后不仅

白忙活，还要倒贴罚款。更离谱的是，有

些顾客还把外卖员当成私家佣人，额外要

求顺带扔垃圾、买副食以及其他杂事。把

普通消费服务关系，当成了“主仆”关系。

不只外卖。前段时间，某地奶茶店，

一名顾客取餐时，只因店员打包慢了几

秒，便当众大声训斥，满嘴“芬芳”、言语刻

薄。店员不停道歉、反复解释“订单积压，

太忙”，对方却不依不饶。一杯十几块钱

的奶茶，本是简单的买卖交易，却被少数

人当成了肆意发泄情绪的资本。

高铁、地铁上这类闹剧同样屡见不

鲜。有的乘客随意丢垃圾、大声喧哗，乘

务员善意提醒，却反被怼“我花了钱，我想

怎么样就怎么样”。似乎花了钱就成了可

率性而为的“老爷”。

之所以出现这类无知无畏、傲慢骄横

的现象，归根到底，还是太多人把“顾客至

上”理解成了“顾客至上，绝对正确”“老爷

说是什么，自然就是什么”。

而很多平台和商家，错把“讨好式”服

务当作贴心服务，也无形中助长了这种情

绪，一旦有顾客投诉，便不问事情原委、是

非对错，均武断地把板子打在一线服务人

员身上，罚款、扣薪、通报批评，甚至解

聘。只求息事宁人，却没有人去倾听服务

人员的委屈，调查事情的原委。服务人员

受了委屈却有苦难言、有冤难申，往往只

能默默承受。在这种畸形的规则和考核

机制下，服务人员难免会成为弱势群体；

顾客也难免被盲目捧成无需讲理、不容

辩驳的“老爷”。

值得庆幸的是，这次事件中，航空公

司面对乘客的“不满”，没有不分青红皂白

问责乘务人员。而是多方调查、核实求

证、厘清原委。既不姑息，也不委屈任何

人。谁的过错，就由谁承担责任。

这份公正最大的意义在于，打破了

服务行业多年来“顾客永远正确”的固有

认知，也戳破了很多人“顾客是老爷”的

幻觉，并告诉所有人一个最简单的道理：

服务是双向的尊重，不是单向的讨好。

“顾客是上帝”可以得到应有的服务，但

绝非可无视规则、是非，凌驾于他人之上

的“老爷”。

花钱消费，买的只是商品和服务，不

是享受高人一等的特权。服务也不是一

方卑微地伺候另一方，而是人与人之间平

等、真诚的对接。服务人员付出时间与劳

动，提供便利，换取合理的报酬；顾客享受

服务、体验便利，付出相应的消费。二者

身份平等，没有高低贵贱之分，更不存在

谁凌驾于谁之上。

罗坤是当前活跃在资阳文坛的高产

作家之一。他写诗歌、写散文、写小说、写

评论，众多文章散见于全国各类报刊。今

年3月，江西高校出版社公开出版了他的

第一本散文集《父亲远行》，让我们得以窥

见罗坤散文的整体艺术风格和水平。

这本散文集一共收录了 57 篇文章，

题材涉及范围很广。从对父母情感的追

忆到对乡土的怀念，从对亲身经历的书写

到对电影的观后感，从春夏秋冬四季的抒

情到对城市更新的咏叹，罗坤以一种静寂

的态度观察、感慨、歌颂自己身边的大千

世界。在《母亲的大头菜》里，他回忆了英

年早逝的母亲腌制大头菜的故事。对自己

十岁时早逝的母亲，他充满了眷恋，“多年

以后，一看到腌制食品，我便生出‘依恋’，

似乎母亲的病痛好些了，又能撑起身，为

我们腌制大头菜了”。即使已经过去四十

多年了，“而我梦中的母亲还活着，梦中母

亲的大头菜越来越香……”对母亲的依依

不舍溢于言表。在《村庄的色彩》里，他

写了名叫韩婆岭的小山、罗氏祖坟的牌

坊、罗氏祠堂，回忆了大爷去世的场景，

他的回忆甜美却又苦涩。因为，“我像村

庄里的白云，待得不耐烦，去了城市，在

一座城市里飘着，不知不觉就把故乡丢

了”。从仁寿人到资阳女婿并定居资阳，

淡淡的乡愁肯定是少不了的，“从此，村

庄就活在一张纸上，想它时，搬出来涂上

村庄的色彩，细细回味一番”。更多的是

罗坤对四季风物的歌唱，书中大部分文

章写景状物。如对四季的书写，就有《摇

来春花俏》《夏夜乘凉忆当年》《夏日薄荷

香》等；以物抒情的，就有《紫薇花开诗意

长》《城市蝉歌》《稻》《稻草垛》等；带有强

烈资阳元素的，如《外东街，那抹不去的

记忆》《字库山的仰望》《资阳沱江昆仑

渡》《家住雁南湖》等。

刘勰在《文心雕龙·宗经》中说：“事

信而不诞。”要求为文应真实。散文的真

实既有事实的真实，更有感情的真实。

张爱玲说：“散文是行走在内心世界的记

忆。”在罗坤的笔下，虽然取材广泛，但均

为周边之景、经历之事；虽然繁简不一，

但均含作者满腹感情。对父亲，罗坤充

满诚挚的爱意。母亲的早逝，让父亲独

自承担了家庭的重任，背后是血和泪的

付出。《父亲远行》里，是父亲“甩大锤”的

铿锵有力，是父亲对儿子的期许：“好好

读书，将来长大了，你可不能打石头，你

要打天下……”；《竹扇摇啊摇》里，是父

亲编制竹扇的鬼斧神工，竹扇能“让我与

父亲在梦中相见”；《一双雨靴》里，是父

亲到公社修水库之后脚后跟的一道道裂

痕，是父亲将雨靴给儿子深沉的爱：“这

雨靴犹如一盏灯，一直照亮我的行程。”

在书中，罗坤总爱回忆过去的故事，这些

记忆里隐藏着对故乡的爱，展示着童年

的趣味，缅怀着与逝去亲人的团圆。《我

家的“三转一响”》是对上个世纪六七十

年代“四大件”的满满回忆，从“永久”牌

自行车到“飞人”牌缝纫机，从“红旗”牌

手表到“熊猫”牌收音机，既侧面讲述了

父亲推广沼气池、当缝纫师傅的故事，又

深刻描述了自己差点学修手表、听评书、

听“小喇叭”等情节，让现在的人们重新

认识上个世纪的历史。《猪油渣的诱惑》

是对年少时物资匮乏的讲述，既是对那

段美好时光的缅怀，更是对那份浓浓亲

情的慨叹：“奶奶那碗猪油渣炒饭，就像

是我人生中的一盏明灯，始终照亮着我

前行的道路，给予我温暖和力量。”

莎士比亚在《威尼斯商人》中说：“质

朴却比巧妙的言辞更能打动我的心。”罗

坤散文的语言是质朴的，但不乏华丽的辞

藻，即“华实并茂”；语言是简洁的，但又富

有哲理，即“辞达而已”。他总是用平淡的

语言，将自己经历过的、看到的、想到的事

情娓娓道来。《土灶飘香》讲述自己与阔别

三十多年的同学相聚，既有对高中时候同

学母亲做麦粉粑粑的回忆，又有现今对柴

火烧鸡的喜爱，既有对母亲土灶做饭的眷

恋，又有对乡愁的喟叹。现在与过去相结

合，幸福与感伤相融合，“那些土灶飘香的

日子，留在了记忆中，留在了乡愁里”。《爬

上秋天的窗台》是美的：“褪去了春天的青

涩，抛开了夏天的张扬，扔掉了冬天的冷

傲。她就像一位端庄典雅的女子，静静地

守候着自己的美丽。”《夏日苔花美》是富有

哲理的，因为我们总会面对生活的压力和

挑战，“在这个世界上，我们每个人都是属

于自己的苔花。无论生活如何炙烤，我们

都要勇敢地绽放，傲立在人生的夏日里，让

那抹绿意成为我们永恒的信仰，照亮我们

前行的道路”。类似的还有：《昙花》对每一

次相遇、每一次蜕变的珍惜，《岩下老屋话

刺泡》对刺泡天真淳朴、生命顽强的赞叹，

《阳台飞来的斑鸠》对斑鸠一夫一妻情谊的

领悟等。

罗坤的散文撷取生活小事，平易近人，

情感真挚，但大多篇幅较短，导致其有的散

文蜻蜓点水、浅尝辄止，缺乏历史的厚重

性。如《四爷与抬工号子》，对仁寿抬工号子

列入四川省第一批省级非物质文化遗产保

护项目名录，只感叹了一句：“它是一种力

量、一种精神、一种文化，值得我们铭记、传

承。”没有深入挖掘抬工号子的历史价值、文

化价值和社会价值，对四爷与抬工号子的关

系也没有深挖细查。有的散文用诗词堆砌，

有故弄玄虚之嫌。如《三伏天里的“诗意”》，

列举了大量魏晋、唐宋、明朝诗人关于三伏

天的诗句且全文引用，看似文化浓厚却过犹

不及。有的散文结尾突兀，与上文不衔接，

有生搬硬套之嫌，如《苏轼爱橘诗味长》的结

尾，一下子就从古代写到了现代眉山东坡区

种植柑橘的事迹，有画蛇添足之嫌。

散文人人都能写，但要写好、写出精

品却是难事。罗坤的散文贵在一个“真”

字，但历史的厚重感还少了些，精品力作

还差了一些。用清末民初文学家陈衍在

《石遗室诗话》中的一句话，大家共勉：“作

诗文要有真实怀抱，真实道理，真实本领，

非靠着一二灵活虚实字，可此可彼，斡旋

其间，便自诧能事也。”

日常生活的真实抒写日常生活的真实抒写
———读罗坤散文集—读罗坤散文集《《父亲远行父亲远行》》

□ 吴杰
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陈阿婆今年七十岁了。

最近她明显感觉到，时间就像秋天的落叶一样，一片、两

片、三片，慢悠悠地、打着旋从空中落下来。刚开始的时候掉

得慢，仿佛叶子还有很多，仿佛永远也不会掉完。但不知从

什么时候起，秋风忽然一下子变得凛冽起来，所有的叶子就

都呼啦一下子掉光了，只留下光秃秃的树干和枝桠，带着对

繁茂春夏的回忆，颤颤巍巍地在风中伫立。

中秋节，陈阿婆一个人过。三室一厅的家，只有她和几

盆花花草草。她把手机网剧很大声地外放着，没有人在意。

老伴生前是个厨师，三年前离世了，儿子一家也很少回来一

趟。有时陈阿婆忍不住给儿子发条消息，叫他回家来吃顿

饭，隔很长时间才收到一条回复：过几天吧，太忙了。

陈阿婆总想把时钟调慢一些，或者直接停掉。老伴走

后，表针每日嘀嗒嘀嗒的声音总是显得格外刺耳。她还想多

出去走走，可是她有老风湿，膝盖一沾凉就疼，有时走路慢了

会显得讨人嫌。马路上的车辆和人群总是急吼吼的，像被什

么追着跑。前一阵子她在十字路口等红灯的时候，看到前楼

那位比她大几岁的老姐妹，弓着背，两条腿往外撇着，推着一

辆小推车，半天挪不动几步，仿佛把整条街的节奏都拖慢

了。体面了一辈子的陈阿婆很怕自己将来也变成那样，忍着

腿疼快步离开了。

这天中午，陈阿婆又不知不觉地走到了老伴生前工作过

的餐馆。新店主换成了一个小伙子，店内刚刚装修过，墙刷

得雪白，桌椅换成了新的，连灯都亮堂了许多，墙上还挂了一

些新潮的装饰画。陈阿婆坐下来，点了两盘老伴原来最擅长

的拿手菜，后厨传来热火朝天的炒菜声。那声音陈阿婆再熟

悉不过了。年轻时和老伴刚认识那会儿，他来相亲时，还是

一个羞涩的小伙子，看都不敢看她一眼，上来就跑到灶台前

要露一手。那一天，他用简单的食材俘获了她的胃，也抓住

了她的心。这一晃，五十年就过去了。他们的脚步从最初的

磕磕绊绊，到逐渐轻快有力，再到最后缓步前行，身旁一直有

彼此，直到现在只剩下她一个人了。

菜上得很快，打破了她的沉思。菜的色泽很好，味道也

还不错，但又似乎有点什么说不上来的不对劲。她想到后厨

看看厨师长什么样，是不是像是当年的“他”一样。等她推开

后厨的门一看，哪里有什么正在炒菜的“厨师”，一个年轻小

姑娘正把一袋袋料理包拆开，放在微波炉里加热，有台音响

正大声地播放着滋啦滋啦炒菜的录音，要不是亲眼所见，那

声音足以乱真。

陈阿婆见状急了：“你们怎么能上预制菜呢？”

她的喊声让在店内用餐的顾客全都围了过来，店主小伙

子也出现了，他面色激动地回应道：“你谁啊，我又不认识你，

干嘛多管闲事？好厨师要价高，我这小店请不起大佛，顾客

又都催得急，我能有什么办法？”

“那也不能昧着良心赚钱啊，你知道这家店当年有多受

欢迎吗，这不是砸自己家的招牌吗？”陈阿婆红着眼睛说。

小伙子一下子成了众矢之的，顾客们你一言我一语，纷

纷指责小伙子，不光上预制菜，还制造假象糊弄大家，小伙子

只好无奈地给大家免了餐费。没过多久，人群就都散去了，

大家都有自己的事要做。小伙子失落地趴在收银台前，垂头

丧气。陈阿婆还在店里，她看着面前这个小伙子，又想起了

当年那个给自己炒菜的小伙子来。那时候锅是旧的，火却是

旺的，人心也是暖的。她本想走，却临时改了主意：“小伙子，

你有什么食材，阿姨给你露一手，阿姨来做厨师，这店还能兴

旺起来。”

小伙子不可思议地听着，眼睛却忽然明亮起来，像多年

前灶台前的火光一样。

预制菜的确快，但征服顾客的心的过程，需要的却是慢

时辰。


