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愿每个人
都能被这个世界温柔相待B

●看到视频，我想起一句老话：成人世界里哪有
“容易”二字。我们能做的大概只有保持良好的心态，
尤其是那份面对不如意时的泰然吧。受委屈的小斯
在班长的劝导下最终收起委屈的泪水，露出友好的笑
脸，同时也让交通人爱岗敬业、贴心服务等优良精神
品质闪现起了光芒。

愿每一份真诚最终都能够得到理解，愿所有可爱
的小姑娘都能被这个世界温柔以待。

□浙江公路水运咨询公司王力

●人世间可以没有信赖，但不可以没有理解。理
解和宽容是和谐社会的要旨，也是己所不欲不施于人
的文化传统。任何社会形态都不可能没有利益纠葛
和矛盾，但理解和宽容是化解矛盾的钥匙，一定不可
以缺席。有容乃大，有多大的心地，就有多大的场面，

利害得失就在人们的一举手一投足的瞬间产生。
□浙江交通职业技术学院阮少华

●每一个行业，特别是公共服务行业，面对着形形
色色的服务对象，谁都有一些被误解或无端被骂的现
象发生，本也无可厚非。相对于小斯姑娘们所受“待
遇”，还有更多的特殊行业，行业内的人时时还在面临
着生与死的考验。每个人承受了“不公”，都会有情
绪，需要找一个出口发泄，都是可以理解的。作为刚
入职的新兵，小斯姑娘面对的不是一堆材料不是一个
上级的脸色，而是一个群体，处境会更难。无疑，在这
个新考题上，年轻的小斯姑娘的表现是值得赞许的。

□扬帆集团姚崎锋

●我不谈高速收费站的规章，因为我不是很清
楚。我只谈收费员的服务态度及司机的心态。现在
各行各业的窗口，由于纪律的约束、社会的监督，服务
质量都相当完善了。倒是来办事的社会人员，谁来约
束他，完全凭自身的修养。我曾目睹一公积金窗口，
小姑娘和风细雨说得明明白白，列举了需要提供的证

件，还是招来了“故意刁难”的吼叫声。同样道理，收
费员小斯姑娘服务是到位的。她今年 20 岁，入职才两
个月，应该对工作是充满热情和激情的。反观司机，
不要吵，吵是解决不了问题。在磨合期，更应耐心等
待，稳中求快。

推己及人，如果你的孩子热情服务、耐心解释却无
端被骂，你的心里会舒服吗？公交系统有一个“委屈
奖”，可一直讳莫如深，因为谁也不愿意得到这个奖项。

□上虞汽运公司 杜卫林

●我们理解当事人的焦急和辛苦，只是希望大家能
够多一份理解，多换位思考。就此次全国并网切换而
言，新改革的未来肯定好的，受益的也是我们普通大
众，但刚开始实行由于各方面技术和实际条件影响肯定
会有磨合期的各类问题出现，需要各方的互相理解和支
持。同时也希望相关部门和高速经营单位在新政之前
能加强宣传普及，提前营造良好政策知晓氛围，实施中
能制定详实有效的应急预案，增配人手和设施，减少堵
车拥堵现象和平缓驾驶员焦躁的心情，确保新政平稳顺
利实施。 □杭州高速路政二大队 李云福

该事件的起因，与目前推行安装 ETC 不停车收费
系统和自 2020 年 1 月 1 日零时起，省界收费站撤销、全
国高速公路实现联网收费的政策有关。实施新政的
初衷在于可减少高速公路收费节点，提升整个高速公
路网络的通行效率。事实上，这项新政实施数日来，
许多小车司机已经感受到了“一脚油门踩到底”的顺
畅和舒适。

然而，因收费政策的调整，入口货车必须过称重
平台，和未安装 ETC 的车辆一起通过人工混合车道领
取 CPC 通行卡或刷 CPU 卡才能进入高速。这样，相
比之下，货车通过高速站口滞留的时间会相对长一
些。

矛盾的触发点就在于此。涉事货车因误闯 ETC

车道，被小斯劝阻，驾驶员便将一肚子怨怼劈头盖脸
地发泄于她，还威胁要投诉她。小斯应该是在委屈和
恐吓的双重压力之下掉泪的。而类似事件，此前在相
关高速公路收费站点已有发生。

生活在竞争激烈的现代社会，我们都知道生存的
艰辛和不易。作为货车司机，他可能认为他的发泄自
有他的道理。但必须充分正视的是，我们又是生活在
一个规则社会，每个人都要遵守国家的各项法律、法
规、条例以及国家的各项政策和规定。邈视或者违背
其原则，就将承担相应的行为责任。收费员小斯维护
的是国家制定的全国高速公路实行联网收费的政策，
其行为应该受到支持和匡扶。而作为涉事货车司机，
应该从服从和遵守国家政策的角度出发，尽快了解和
适应相关作业流程，开好遵规守法车。

良言一句三冬暖，恶语伤人六月寒。在现代社会
中，还有一个要义是尊重他人。这是人与人之间交往
的基础，也是一个人最基本的行为准则。说到底，尊
重他人就是尊重自己。此事件中，小斯虽受到无端委
屈而伤心落泪，但能自我约束，马上擦掉眼泪、转头微

笑继续服务，从中，我们可以看到她热爱工作、不计得
失、顾全大局、尊重他人的现代交通人职业精神的光
彩。其实，今年 20 岁的小斯入职才两个月，1 月 2 日是
她新年第一天上班，她在屈辱面前的良好表现，反映
出交通管理部门岗前教育培训的到位和新时期交通
职工所具备的文明素养的层次，这些都让我们对新年
交通的更好、更快发展充满了信心和期待。

微笑的力量是神奇的。犹如冬日暖阳，可以融化
人们内心的积雪，打破心与心之间的隔膜。高速公路
收费员的工作是十分辛苦的，祈望过路的司乘人员和
社会各界，能够对她们给予更多的理解、支持和尊重，
使她们能更好地开展工作，更好地服务于社会。作为
交通管理部门，要进一步做好高速公路联网收费政策
的宣传工作，努力改善工作方式，积极提高工作效率，
提供更加优质服务，促使这项新政能更加科学、公平、
合理，为司乘人员提供更多便利。而对于故意扰乱高
速公路管理秩序、恶意制造纠纷事端的肇事者，相关
部门也要依法予以坚决打击。

循规守则之外，尊重他人最重要
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编者按：微笑究竟有着怎样的力量？1月2日，浙江省义东高速福田收费站收费员小斯姑娘在工作岗位上被司机骂哭，但在后续车辆到来
时，马上又擦掉眼泪、转头微笑继续服务的一段视频，在网上热传并爆棚，迅即收获900多万点赞、10万多条评论和1.5亿的阅读量，人民日
报、人民网等主流媒体相继转发，引发了坊间热议。本期言论以“微笑女孩”事件为核心，就微笑背后所彰显的精神，邀请交通人和网友开展集
中讨论。

□特约评论员 陈彦

A
●在全国高速公路行业成千上万的收费员中，小斯

姑娘只是一个典型而已。三尺岗亭的酸甜苦辣只有小
斯姑娘她们自己心里最清楚：严寒酷暑，车道尾汽浓
郁，长年三班倒……和这恶劣的工作环境相比，少数司
乘人员的恶语相向更是她们心头挥之不去的梦魇。

“衣带渐宽终不悔，为伊消得人憔悴。”在迎来送往
的过程中，她们乐于把自己变成一种导体，让甜美的微
笑化作传播文明的翼翅伸展出三尺岗亭，成为那些走南
闯北司乘人员心灵的慰藉，而始终把委屈留给自己。

在收费员和司乘人员之间，温情的微笑和优质的
服务，就是架设在宽广无边河上的一座桥梁。她们的

微笑是那么的甜美和富于感染力，让人忘记收费与被
收费二者之间的对立，从而散发出一种人性的光辉。

□甬台温高速许懿

●面对小斯姑娘含泪微笑服务的视频镜头，让我深
切感动之外，也真切地刺痛了我的心！她的这一哭和一
笑之间，真实反映了浙江交通窗口人员优良的业务素质
和崇高的敬业爱岗精神！也是我们浙江交通人忍辱负
重、笑迎八方来客的最美形象和最典型代表！

在感谢小斯姑娘给我带来 2020 年第一份感动的
同时，我想对每一位驾驶人员说：你们辛苦了！各行
业的每项工作都不容易，在你们安全行驶的同时，希
望能够尊重交通服务窗口的每一位工作人员，因为他
（她）们也和你们一样，也是为交通顺畅安全而辛苦工
作的一分子，理应得到你们的尊重。

□中化兴中公司 应红枫

●一哭和一笑间，真实反映了浙江交通窗口人员
敬业爱岗的精神！

90 后的小斯姑娘，你不是孤零的一个人在途上。
我想到你的欢歌和涕泪，浙江交通人用一颗热心，抵
挡着劳倦，我们支持你！

□浙江海港海洋工程建设有限公司温州分公司 陈中

●看到小斯姑娘含泪微笑服务的视频镜头，我为
之感动和骄傲，感动的是小姑娘在受到委屈后需要服
务下一位对象时，她可以瞬间委曲求全，从容微笑地
对待，这就是怀瑾握瑜的风尚。骄傲的是她作为我们
浙江交通人，在岗位业务方面，可谓是炉火纯青之霞
光万道。值得我们大家学习致敬！

□常山县公路管理局徐莹

■交通人说

一哭和一笑间，反映了浙江
交通窗口人员敬业爱岗的精神

●看到视频后，有网友说，如果小斯的父母看到女
儿受委屈的一幕，肯定会很伤心的。确实，我作为一
名父亲，感同身受。但也只能理解，因为这就是小斯
的服务意识和奉献精神，值得赞扬。

每个岗位，都有各自的不易，但也得坚持。而作为
司机朋友能否多理解一下收费员工作的难处，误闯
ETC 车道，本已有错在先，被劝阻反而引起不满，还说
小斯态度不好，要投诉她，感觉有些蛮不讲理。这名
货车司机为何就不能好好说话，理解一下收费人员的
责任所在，积极配合小斯的工作，更换车道，保持道路

的通畅。
小斯的“变脸”过程，从中反映了浙江交通人无私

奉献的敬业精神，正是有许多像小斯这些交通人的付
出，才让我们的出行更通畅和美好。

□吕平

●身为这个职业的家属，更能了解他们的不易。
看似简单工作，平时也需要一遍遍的练习，也需要培
训和学习。他们是 365 天轮休，就算是大年三十，也有
人坚持在岗位上不能回家团圆。看似简单平凡的岗

位上，他们坚持在那个小小的收费亭，所有的情绪自
己消化，留给过往司机一路微笑！

□会动的布兔子

●我希望今后服务者与被服务者之间多一些理解
与包容，少一些埋怨与伤害！因为服务本身就是在服
务者与被服务者之间不断的相互理解和包容的基础
上，慢慢地让两者之间搭建起友谊桥梁，从而才会和
睦相处、文明共建共享……

□梁红英

■网友说


