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乘坐动车：
被两次提醒“管好孩子”

7月25日，苏小懒告诉记者，当天她带着孩
子站在车厢外，乘务员便提醒她管好孩子，不要
乱跑，不要打扰到别人。孩子什么都没做，甚至
还未进车厢，乘务员便进行提醒，苏小懒认为这
是一种冒犯。随后，孩子在座位上安静地画画，
乘务员又过来提醒，“所有带孩子的家庭都被单
独提醒。”苏小懒表示。

不少网友留言称，有些车厢广播还会播报，
如果婴幼儿哭闹，请到车厢连接处安抚，“铁路
方作为工作人员非常清楚车厢连接处相对危
险，有来往的人接热水，且晃动最大，噪音最大，
把儿童驱赶到这样的地方去，很容易摔倒发生
危险。”苏小懒质疑，“为什么铁路方会专门针对
带儿童的家庭进行这种提醒？”

苏小懒还表示，当时整个车厢都非常吵闹，
有的人打电话，有的人开手机功放，有的人在聊
天，甚至连广播的声音都听不清。而乘务员却
对带儿童出行的家庭进行特别提醒，这是一种
区别对待，是一种歧视。

苏小懒承认，确实会有自制力差的儿童吵
闹的时候，身边家长又不闻不问。但这毕竟是
极端的个例，不能以偏概全，甚至孩子什么都没
做就先进行提醒。

苏小懒以最近媒体报道的“高铁座位二维
码可投诉小朋友吵闹”和“三岁半萌娃坐高铁
10小时不哭不闹”为例，希望通过媒体呼吁，对
这类现象进行正向积极引导。她建议职能部门
和公共交通管理者，张贴关爱未成年人的宣传
海报，对带儿童出行的家庭，提供更有温度的关
爱支持，也请大众对出行的婴幼儿家庭多一些
包容，不要拿成人的出行文明礼仪来苛求婴幼
童。

苏小懒也呼吁家长看好身边的孩子，出行
时多准备一些玩具、图书，同时也不必过于焦
虑。孩子因为年龄不同、性格不同，在乘坐公共
交通时会有不同的表现。她以南航的服务为例
提出建议，“他们会在飞机上提供一些拼图贴
纸，让孩子去拼，只要有儿童的家庭都会发一
份，这个就有温度。”

铁路部门：
表达方式不当造成误会

苏小懒的帖文公开后，网友议论纷纷。有
网友表示支持，认为乘务员行为不恰当，“他有
没有去提醒那些吵闹的成年人？”“孩子其实都
懂的，他们一样会感觉到冒犯。”也有不少家长
分享自己同样的经历：孩子安静坐着，就被多次
提醒不要打扰他人。

也有网友认为这种提醒只是乘务员出于基
本义务，并无不妥，是当事人太敏感。“人家做自
己的工作，你孩子安静也不用对号入座。”“人家
提醒有什么不对？不用太敏感。”

还有网友指出，令人反感的是那些任由孩
子胡闹而毫无作为的家长，“讨厌的不是小孩，
而是不作为的大人。”

苏小懒在投诉到12306后，工作人员专门

和她进行了电话沟通。在苏小懒提供的沟通电
话录音中，工作人员表示，“我们调取视频进行
调查，应该是双方产生分歧，有不同的意见。”对
方表示，是乘务员安全宣传不到位、说话方式不
当造成误会。工作人员对乘客感受到不好的乘
车体验表达了歉意。

工作人员解释，对于带儿童乘车出行的家
庭，乘务员会提醒他们在车厢内尽量少走动，避
免磕伤碰伤。

记者联系到12306广州铁路服务中心，对
方表示，没有规定乘务员必须提醒带儿童的家
长管好小孩，“良好的乘车环境是靠广大旅客和
铁路方面共同维护，建议广大旅客都看管好自
己的孩子。”

作家回应：
乘务员不是善意提醒

7月27日上午，苏小懒更新多条微博，其中
一条微博显示，她疑似遭受网暴，有多名网友
通过微博私信和评论，对她及小孩进行讽刺和
谩骂。

苏小懒对网友的质疑也进行了回应：首先
表明自己的态度——家长比任何人都希望孩子
不要哭闹；理解一些乘客确实会被打扰；能感受
到乘务员有他们的苦衷；这些都不应该成为高
铁乘务员对儿童苛求的理由。

随后苏小懒解释自己感觉被冒犯的原因
——如果有人不经你的同意、请求，直接给你提
建议，就是冒犯；乘务员不是善意提醒。

苏小懒建议家长主动看管好孩子，乘坐公
共交通时多带些零食、绘本、黏土、漫画、耳机
（可听故事或者看动画片）等；公共交通部门应
对带孩子出行家庭的服务做到有温度、有方法。

律师说法：
铁路方面合法性无问题

河南泽槿律师事务所主任付建认为，首先
可以肯定的是，铁路方面的做法在合法性上并
无问题。近期关于高铁车厢孩童吵闹引起的纠
纷较多，舆论给予铁路方面较大压力。为了维
护车厢内的秩序，铁路工作人员提醒家长“管好
孩子”并无恶意，是正常的履职行为。

不过，如果乘务员在说话的语气和方式上
不恰当，让乘客感到不适，甚至觉得受到了歧
视，铁路方面还是需要加强对乘务人员的培训。

付建认为，作为服务业从业人员，列车乘务
员应当灵活、合理地进行车厢管理，尊重每一个
乘客，在提示时应当使用尊重的语气。

对于苏小懒提出的投诉，付建表示，乘客有
权对其认为不适的乘车服务提起投诉，有权要
求得到合理的解释和改进。但是该服务是否确
实违规，需要铁路方面进行调查。如果乘务员
并没有使用不当的语言，属于正常履职行为，则
不会受到惩处。

记者注意到，苏小懒也收到一些家长发来
的私信，讲述了类似的乘车遭遇。对于接下来
是否会对铁路部门提起民事诉讼或者公益诉
讼，苏小懒表示，“更应该由中国铁路进行内部
培训整改，而不是由我去起诉来推动改变。”

女作家坐动车被两次提醒“管好孩子”

感觉被冒犯 投诉乘务员
近期，高铁熊孩子事件频出，公众对此关注度颇高。近日，女作家

苏小懒在乘坐广州至珠海的动车时，孩子安静坐着，却被乘务员两次提
醒“管好孩子”。为此，她向12306上进行了投诉。她在社交平台发文
表示，感觉被冒犯，明确表态反对区别对待，并呼吁公众对婴幼儿家庭
乘车要有包容度。此言论一出，引来网友热议。

高铁上各种喧哗吵闹的问题，向来是社会焦点话题，再
加上当事人苏小懒算是名人，粉丝众多，她这一番“控诉”，
立刻引发网友热议。有人支持她，认为在孩子没有吵闹的
时候，事先连续发出“警告”，的确会让带孩子的家庭感到被
嫌弃和歧视。也有人觉得，这是不是太玻璃心了，乘务员只
是履行工作职责，防患于未然，这都要投诉的话，那是不是
警察提醒你不要被骗被盗，也要被投诉？争议发酵到后来，
逐渐变成了孩子家长和“无孩一族”的嘴巴仗，你说我苛责
幼儿，我说你自私自利，每个人只基于自己的立场发言，最
终就是无休无止的争吵。

所有这些争论的根源，依然是个人需求究竟应该为公
共需求让渡到什么程度，以及如何保证这种让渡是公平合
理的。比如，要求包括孩子在内的广大旅客，共同依靠自
律，去维护安静和谐的乘车环境，就是让出部分个人需求，
去满足社会共性的需求。但是，不同年龄段的孩子，自律自
控的能力不一样，家长管教的方式和效果也不一样。所以，
在让渡个人需求时，不能简单粗暴地一律要求所有孩子都
像成人一样听话，甚至成人都可以不听话，孩子却一定要听
话，这显然不公平、不合理。但换个角度想想，苏小懒呼吁
大家对带孩子的家庭更包容，而她自己有没有与乘务员进
行进一步的沟通，有没有试图去消除隔阂和误会呢？她直
接选择投诉，是不是也显得有点不太包容呢？

在公共场所，尊重和包容都是相互的，处理事情的过程
和态度，有时比结果更重要。哪怕是很多非常厌烦孩子在
列车上哭闹的网友也坦言，其实大家心里都清楚，特别小的
孩子哭闹起来，家长也是很无奈的，不是想制止就能制止
的。令人反感的并不是孩子，而是那些放任孩子打闹骚扰
他人却置之不理甚至态度恶劣的成人。一般来说，只要家
长能够正确对待，对孩子进行了管教和安抚，其他乘客也会
多一分理解，少一些摩擦。

作为孩子家长，也不必滋生“全世界都与我为敌”的心
态，对于他人正常的提醒，不必太过敏感，具体问题具体处
理，微笑可以消弭很多纷争，带来和睦与安宁。当然，如果
对方的表达方式确实有问题，据理力争也是行使正当权利，
公共服务本来就是在不断改进中持续进步，公共环境也是
在开放友好的沟通中不断变好的。

至于苏小懒和很多家长所呼吁的，建立儿童友好型社
会，首先就是要从全面提升公共服务的质量和水平入手，很
多带孩子的家庭，需要的不是管束，甚至不是他人的忍让，
而是实实在在的支持和帮助。如何在列车这样的公共环境
中，帮助家长去照顾好孩子、管好孩子，而不是只是生硬地
提醒和警示，是公共服务应有的责任和温度。只有公共服
务到位了，不同群体之间的冲突和纠纷才会减少，才更有利
于在全社会形成关爱儿童、体谅育儿家庭的友好氛围。

综合上游新闻、极目新闻等
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