
8月19日上午十時許，一位在京觀看奧運比賽的香港同胞和
女兒去中國農業銀行北京西釣魚台營業部匯款，被該行一名青年
員工粗暴對待。該女士不無遺憾地對筆者說： 「北京自迎奧以來
，年年都有新變化，今年的變化最大，方方面面都接近於完美，
可惜卻沒有讓我們把這種美好心情保持到最後。」

事情經過匪夷所思
該女士回憶說：那天我們去那家銀行匯錢。出於好意，事先

把一萬三千元人民幣現金，每十張百元鈔票摞成一疊，然後再用
其中的一張對折將其分開，原以為這樣可以給營業員在清點現款
時節省些時間。讓我們萬萬沒有想到的是，負責承辦這項業務的
一名男青年員工，接過錢後無端地就衝我女兒發了一通火，說這
樣做 「特別麻煩」。隨後就抓起那些現鈔在桌子上摔打，試圖用
這種方式把折疊着的錢 「甩」出來。其實哪用得着這樣，用手將
其抽出來能費多少時間？可是，那名青年員工偏偏選擇了這種摔
打的方式……結果，原本整齊的現鈔被他摔得滿桌子都是……當
他用手胡亂抓起現鈔放到點鈔機上清點時，少了三百元。該女士
對他說，這筆錢我們事先清點了幾遍，一張都不會少。

那名青年員工又大力拍桌子，抓桌面上的玻璃板，結果，三
張百元現鈔，被他分別從桌子縫兒裡和櫃子下邊找到了。至此，
該女士才鬆了一口氣。不料，那名青年員工移動桌子的粗暴舉動
又嚇了她一跳——他不是用手，而是抬腳用力朝桌子大力蹬去，
響聲極大，其他員工都被他驚動，紛紛朝這邊張望。

該女士說：我們在香港生活了幾十年，從來沒有在銀行遭遇
如此粗暴無禮服務。因此，這件事情雖然沒有鬧大，卻讓我們受
驚不小。在返回家中之後，心裡全天都覺得堵得慌，難受極了。
我們反反覆覆地檢討自己，究竟是什麼地方做錯了？莫非在內地
有什麼特殊的規定，現鈔不能分成十張一疊，而我們卻無意中觸
犯了規矩嗎？如果不是這樣，那名青年員工為什麼要如此地粗暴
無禮？

潛在危機不容忽視
筆者以為，該女士一家在京最後一天的 「不愉快經歷」，帶

出了一個 「後北京奧運」的潛在危機問題，確實值得有關方面高
度關注。據了解，由於目前仍處在 「奧運中」，一些服務行業中
的潛在危機尚能在某種程度上被克制，一旦北京奧運結束後，有
些從根子上存在着的問題就很有可能大規模爆發，這個前景實在
令人擔憂。一個最好的證據是，在互聯網上搜索對 「銀行服務態
度」批評的文章，僅用時0.079秒，筆者就找到了約668,000篇，
可見這方面的潛在危機絕對不容忽視。

惡
劣
的
服
務
搞
壞
了
心
情
□
歐
陽
慶
如

無論賓館飯店，抑或旅遊景區，在賓客如雲的奧運會期間，能實現接待服務零
投訴，都應屬不小的成就甚或奇跡。北京市旅遊局新聞發言人日前通報，從8月8
日至21日，北京164個主要旅遊景區累計接待480萬人次，實現了接待服務的零投
訴，其間的飯店接待服務也為零投訴。

實際上，奧運會期間的北京旅業服務，不僅做到了零投訴，其中奧運官方接待
飯店的服務，還都受到了各國各地區官員、記者等對服務水準較為挑剔的顧客群體
的熱情讚揚。這對於一向口碑並非太佳的京城旅業，簡直就是一個奇跡或神話！然
而，該奇跡或神話能否在後奧運時代延續其奧運時代的神奇，恐怕將是一個令人為
之擔心的問題。畢竟京城旅業之所以能在奧運期間創出如此奇跡，是因為背後有
「一切為了奧運」這個 「奧運壓倒一切」的特別服務理念的支撐和制約。奧運過後

，這樣的特別服務理念會不會因奧運的曲終人散而壽終正寢，難免令人憂心。
所謂 「普遍服務」法則，是指讓所有顧客都享受到服務者提供的高質量服務。

隨着全球化步伐的加快， 「普遍服務」也理應是對所有服務行業提出的起碼要求。
故而京城旅業若欲保住其在奧運期間打造出來的金色服務招牌，並在後奧運時代續
寫其接待服務零投訴的傳奇，引進一視同仁之「普遍服務」法則，恐怕也正當其時。

為所有顧客提供一視同仁的高質量服務，理應是包括京城旅業在內的所有服務
行業固有的一種日常服務理念，而不應在服務時段上再有 「平時」與 「奧時」之分
，更不該在服務對象上再有 「奧運顧客」與 「普通顧客」之別！

零投訴能保持嗎 □周士君
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兩岸開創新時空新起點
□周忠菲

金門炮戰半個世紀以來的歷史表明，兩岸在戰略思想上共同的文化因素，使兩岸關係重新呈現
出重前景、重大局、重發展的特色。這是中華文化的內在規律所決定的，也是多年來兩岸人民共同
努力，在全球化時空下，努力尋找一個新起點的結果。

英國式的經濟膨脹 □黃康顯

2008年8月23日是 「8‧23」金門炮戰50周年紀念
日。金門炮戰發生的起因、過程及其結果，見證了兩岸
在特殊歷史條件下，重視戰爭中思想、文化因素的共同
特色，達到了國共兩黨保持聯繫和軍事接觸的政治與外
交目的。50 年後的今天，兩岸在克服了過去 20 年 「台
獨」分子所造成的關係大幅倒退後，迎來了新的起點，
兩岸互利雙贏，前景樂觀。特發此文，以抒心意。

挫敗 「兩個中國」 圖謀
一、發動金門炮戰的目的之一是防止 「台獨」滋

長。
1958年8月23日下午6時30分，震驚中外的金門炮

戰爆發。炮戰在美國入侵中東黎巴嫩，美中華沙會談和
美蔣進行共同條約談判的背景下發生，除涉及複雜的國
際政治考慮外，還有一個重要因素就是防止 「台獨」
的滋長，挫敗美國搞 「兩個中國」、 「一中一台」的
圖謀。

朝鮮停戰協定正式簽字後，1954年12月2日，《美
台共同防禦條約》在華盛頓簽署。美國從 「以台灣制大
陸」， 「以台獨制國民黨」的考慮出發，在條約第6條
對 「領土」防禦的界定上有意含混，疏漏了金門、馬祖
。此後，美國國會通過 「福摩薩決議案」，授權美國總
統在認為台灣本身受到襲擊時，可以派兵防衛金門、馬
祖等離島，將是否捲入台海衝突的戰爭決定權給予美國
，美國參議院正式批准了《美台共同防禦條約》。

金門、馬祖是台灣與大陸連接的臍帶，豈能輕易被
人剪斷？兩岸本是一個中國，豈能被人套上 「一中一台
」？在這種情況下，祖國大陸以軍事行動對美國的意圖
進行了牽制。第一次海峽危機爆發。1955年的3月24日
，台灣 「外交部長」葉公超宣稱：如果美國政府真正從
事 「兩個中國」的工作，並暗中進行類似安排，我們就
不再視美國為我們的朋友和盟國。美國則拋出 「劃中線
」的設想，試圖在台灣海峽劃一條永久停火線。顯然，
這種立場可為 「台獨」勢力利用國際政治因素製造動亂
提供便利。

以 「8‧23」金門炮戰為標誌，第二次海峽危機爆
發。從大陸的政治戰略看，第二次海峽危機是第一次海
峽危機在戰略上的繼續，主要目的是 「幫助國民黨守住
金馬」，顯示大陸反對 「兩個中國」、反對 「一中一台
」的意志與力量。從台灣的政治戰略看， 「8‧23」金
門炮戰有多層含義，但在守住金馬，節制美國，遏制
「台獨」這幾個關鍵問題上，與大陸是有共識的。

開啟和平兩岸雙贏
二、和平新時代的開啟——兩岸互利雙贏。
2000年台灣實現政黨輪替後，2002年陳水扁曾特別

在金門發表 「大擔談話」挑釁大陸，要 「決戰境外」，
兩岸和平再度受到威脅。2008年馬英九的當選和陳水扁
的下台，透過 「5‧20」的政權交接，展示了一個和平
新時代的開啟，兩岸關係進入互利雙贏時期。

這次為紀念 「8‧23」金門炮戰，國民黨主席吳伯
雄提前抵達金門，宣示國民黨 「確保和平、兩岸雙贏」
的主張。馬英九於24日前往金門，在金門發表 「和平和
解」的談話。台灣 「國防部」將紀念 「8‧23」金門炮
戰的活動定調為， 「化干戈為玉帛，共創和平發展」。

作為一個特別的窗口，金門炮戰半個世紀以來的歷
史表明，兩岸在戰略思想上共同的文化因素，使兩岸關
係重新呈現出重前景、重大局、重發展的特色。這是中
華文化的內在規律所決定的，也是多年來兩岸人民共同
努力，在全球化時空下，努力尋找一個新起點的結果。

國民黨二次執政下，兩岸關係的新起點，首先是對
抗時代的結束。兩岸處於相互依賴加深，共同謀求發展
的全球化區域環境。30年前鄧小平宣布祖國大陸改革開
放政策的同時，宣布了 「和平統一、一國兩制」的新統
一觀，將實現台灣問題的解決，放到了中國現代化，帶
動區域發展的大格局中進行定位與思考。其後，兩岸關
係經歷了曲折的發展，但其間充滿了對抗。這個過程中
， 「台獨」勢力是主要的障礙因素。過去二十年， 「台
獨」勢力千方百計要摧毀兩岸建立信任關係的基礎，去
中國化達到了喪心病狂的程度。正是這種外國勢力唆使

下產生的、有悖中國文化的絕對極端主義，導致 「台獨
」極端勢力的下台。

其次是兩岸關係進入和平發展新時期。主要特徵是
兩岸在全球化環境中，經濟上進行更加緊密的融合已經
成為區域的需要、兩岸的需要。 「兩會的復談」、 「三
通的實現」、 「陸資的入台」、 「大陸公民赴台旅遊的
開放」、 「台資登陸門檻的下降」，討論中的兩岸和平
協議，大陸剛發生的四川大地震台灣同胞熱情捐贈等，
展現了兩岸和平發展的新內容。以同一文化為基礎的共
同家園情結，正在重新凝聚兩岸。共同發展已經成為兩
岸人民追求的主題。

最後，兩岸關係的改善，有助於實現區域和平與發
展。今年是 「8‧23」金門炮戰50周年紀念日，適逢北
京舉辦奧運會。奧運展現的追求和諧、友誼和進步的精
神，在兩岸體育健兒博金、博銀與博銅的過程中，得到
盡情展現。儘管兩岸之間一些故有的矛盾不容易解決，
但過去八年關係倒退的勢頭已經止住，新的要求兩岸關
係向前發展的力量正在形成。相信兩岸定能群策群力，
「擱置爭議」、 「求同存異」謀發展，誠心誠意共創
「雙贏」。

「反獨」 仍是長期任務
三、 「反獨」仍是長期艱巨任務。
兩岸處於新的時空背景下，得到了難得的共同發展

的歷史機遇。但我們不能盲目樂觀。這主要是台灣問題
背景中的國際政治因素並沒有消失，只是其干擾能力，
有所減弱而已。國民黨內部的矛盾及其局限性，民進黨
內的極端 「台獨」勢力及其破壞性，這些因素的存在，
要求我們在兩岸發展上，還需要一步一個腳印，踏踏實
實地探索、前進。對民進黨控制下利用其炮製出的 「台
灣主體意識」、 「愛台灣」、 「台灣優先」等迷惑性口
號，在主權問題進行挑戰的能力，在認識到兩岸關係正
發生結構性變化的戰略轉折關頭，切不可低估。

作者為台灣問題評論員

二次大戰前，
英國是日不落的帝
國，大戰後，英國
有大到極的聯邦，
但到了今天，各成
員國有的脫離聯邦
，有的變成共和國

，已差不多到了七零八落的階段。首先出現工業革
命的國家，竟然變成工業破落，首先推行民主的國
家，竟然被民主所累，變成政客主導政治，再用政
治欺騙平民，工黨的謊言，便是最好的例子，以
前是全球的老大哥，後來竟然成為美國旁邊的小
弟弟。

但到了今天，英國仍然是倒不下的國家，因為
英國仍維持兩項優勢，其一是科學的研究，其二是
經濟的學範。今天在大國崛起的階段中，中國不能
單憑國力的膨脹，就想可在未來傲視全球，還要憑
學問的根基，將成就永恆化，再尋求學理的根本。

維持較高程度社會福利
有三種發明，是最影響全球人類的生活的。其

一是核子的破解，其二是遺傳基因的發現，其三是
電腦的運用。首二項居然是英國人的發明，雖然美
國被認為是全球科學第一的國家，而發明的來源地
，居然是劍橋大學的佳雲迪斯實驗室（Cavendish
Laboratory）。

全球經濟學的鼻祖是馬歇爾（A. Marshall），
他出身於劍橋的聖約翰學院，他的《經濟學原理》
，已成為經濟學的經典。其門生凱恩斯（J. Reyner
），出身於劍橋的英皇學院，本是數學出身，後來
才改攻經濟，竟然將數學的原理，應用於經濟學的
論理，而他青出於藍的地方，是將經濟學應用於日
常生活，他更認為滯脹是大忌，輕微的通脹，才有
助於經濟的增長，他更崇尚自由的經濟體系。他雖
然逝世於一九四六年，但對英國的戰後重建，提供
了最寶貴意見。

在西方國家而言，英國仍維持相當程度的社會
福利，在退休金、社會資助、免費醫療、受助教育
各方面，英國仍然好過美國，但注入了凱恩斯自由
經濟的體系，引入公平競爭、多勞多得的原則，將
大部分國營企業私有化，與社會企業共存。如是英
國的經濟，是活起來了。經過保守黨十八年的執政
，英國的人均生產值登上全球第十六。不要忘記，
與此同時，亦是中國改革開放的開始，鄧小平亦成
為中國大變身的旗手。

與此同期，是保守的社會主義的沒落，工黨在
一九九七年重新執政時，已放棄了工黨的舊路，貝
理雅只能從保守黨的路線再出發，貝理雅的方法，
是引入新外資，刺激再增長。有幸北海油田的開採
，把美國重新浮起來，原油的漲價，又把錢塞入英
國人的口袋。

工業模式變成出口加工
今日重到英國，發現了很大的變化：第一是工

業的模式，已由原件製造，變成出口加工。十年前
可以六十英鎊買一雙英國原廠製造的皮鞋，發現今
天卻須一百鎊以上，六十鎊的皮鞋仍然到處都是，
只是在中國、印度或東歐製造，原因是英國的工資
上揚，成本大增，但英國仍保持一個原則，是監管
極嚴，因此質素方面，仍達原廠的八成。

第二是物價的上漲。但上漲的幅度，在本國人
而言，仍然有限，只是由於英鎊升值，在香港人來
看是貴了太多。但貴的只是出街用膳，而非日常煮
食，豬牛羊及菜蔬價錢，確比香港貴一點，但質素
都高一點，至於雞肉，由於在英國不算上菜，可能
比香港便宜一點點。不要忘記，想隨便一點，到處
都是來自亞洲的廉價日用品，因此一般人的生活質
素，並不會因物價指數的升幅而大大下降，更何況
英國的最低工資，不只是香港的一倍。

第三，是交通費的高昂。由於科技的進步，電
氣化與空調化後的火車，已達到國際的最先進標準
，但代價卻是收費的高昂，亦達到全球最高價水平

。地鐵的最低收費，是香港的十五倍，小城的公車
起價是一鎊七十便士，亦是香港的六七倍，結果很
多人要用腳踏車甚至走路，英國人的日子又怎樣過
？不要忘記，英國人亦最能變通，結果鐵路公司推
出了多種優惠，以倫敦的地鐵為例，有多種減免，
無限次當天的來回車票，遠至機場，才不過七鎊，
有學童半免，更有老人全免。

第四，是樓價的急升。從九七到○七年，樓價
十年內升了一點四倍，差不多是一般人二十五年的
收入，和上世紀八十年代東京的升幅相似，但東京
已跌了一半以上，英國又需要跌多少呢？今日最起
碼的一間屋，要十五萬英鎊，十年前才是六萬英鎊
，只要英國不若日本，經濟繼續有增長，若從現價
下滑三成左右，承擔力又回來了，購買力又恢復了
。在過去四十年內，英國樓價只升了三十倍，而在
香港呢，恐怕六十亦不止。在倫敦以外，最低樓價
仍比香港的低出不止兩成，但英國的人均生產值，
又比香港高出不止兩成，不要忘記，英國就算最差
的樓房，不只比香港的大一倍以上，還通常有一個
後院，作為活動的空間。

經濟未必會由盛轉衰
二○○七年是英國經濟發展的高峰，不過到了

二○○八年，又來一次大轉身了。樓市下挫了近一
成，股市下跌了過一成，次按的風暴吹至英國，英
國又是否由盛轉衰呢？那就未必。第一，英國人最
能沉着氣，求變身；第二，英國人最會動腦筋，多
變通，因為英國有最好的科學與經濟學基礎；第三
，英國人最擅留彈性，多變化，英國人的經濟發展
是膨脹式，而非美國的泡沫化。過去在香港，往往
把經濟膨脹到某個階段，然後進行人工收縮，今天
英國的情況亦如是。第四，英國人最懂玩把戲，變
法寶，貝理雅把倫敦變成聚寶盆後，英國人只要念
幾句符咒，阿拉丁神燈便亮起，拿着油元的買家亦
出現了。

作者為資深教授，博士
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北約召開緊急峰會，
討論的不是北大西洋兩岸
國家的危機，不是伊拉克
或阿富汗的戰爭，而是遠
離北大西洋的亞歐大陸腹
地新的戰略態勢：俄羅斯
攻入格魯吉亞。這不是一
個令人意外的趨勢，而是

90 年代初蘇聯解體之後，美國領導的北約極力在從東
面和南面包圍俄羅斯、擠壓俄羅斯戰略空間的必然後果
。也就是說，當北約不給俄羅斯留一點本來屬於它的安
全緩衝區，必欲將俄羅斯擠到牆角，那麼俄羅斯必然以
大動作反擊。

北約擴張得無法尾大不掉。眾多的東歐國家加入北
約還情有可原，如今到了屬於西亞的格魯吉亞，也要求
加入北約，而且這個小國的總統不惜蓄意挑起與俄羅斯
的戰爭，意欲將自己綁在北約的戰車上，也就造成了一
個俄羅斯求之不得的機會：出兵攻打格魯吉亞，顯示在
這個亞歐大陸腹地的山區，這個從沙俄開始就是俄羅斯
勢力範圍的地方，俄羅斯決心維護自己的戰略利益，即
使因此與北約對峙也在所不惜。

梅德韋傑夫建立了威信
現在的態勢是，儘管俄羅斯和格魯吉亞簽署了停戰

協定，但是如何撤軍，撤軍範圍是否包括已被俄軍完全
控制的南奧塞梯與阿布哈茲，卻是由莫斯科說了算，北
約即使非常不滿，卻也徒喚奈何，因為北約沒有餘力在
外高加索 「維和」。

8月8日格魯吉亞軍隊攻入南奧塞梯之後，俄羅斯
第 58 集團軍的數萬兵力和坦克以迅雷不及掩耳之勢反
擊，數日之內不僅奪回茨欣瓦利與阿布哈茲，而且控制
了扼格國東西要津的哥里，並從海上封鎖了格魯吉亞的
海岸。俄揮軍到距離第比利斯幾十公里之處，同意停火
，同時在所佔領的地方搗毀格魯吉亞軍備與工廠、鐵道
、橋樑，據稱還繳獲了大量美國提供的軍備；也有報道
稱俄軍有搶掠行為。

美國國務卿賴斯急赴第比利斯，聲援格魯吉亞；在
與格魯吉亞總統薩卡什維利聯合舉行的記者會上，賴斯
成了配角，薩氏獨自控訴俄羅斯的罪行與歐盟的不作為
。薩氏痛斥 「克格勃的戰爭販子」，當然指的是現任俄
羅斯總理的普京。而普京在從北京返回莫斯科途中，先
到俄羅斯的北高加索地區召見軍政官員，實地指揮了對

格魯吉亞的戰爭之後，就未再出現於公眾場合，任由薩氏與西方媒體
批評。大國博弈，行動比言辭更重要，普京深諳此理。年輕的總統梅
德韋傑夫，作為俄羅斯最高領導人和三軍總司令，則在上任不久，就
開始處理第一個重大危機，開始建立自己的威信。

伊拉克和阿富汗已經使美國和北約疲於奔命，伊朗核問題如何解
決還沒有頭緒，現在又爆出格魯吉亞危機。西方輿論也不是一面倒批
評俄羅斯，北約內部對俄策略也不一致，特別是法國，願意調停而且
不強調格魯吉亞擁有南奧塞梯與阿布哈茲主權，也強調不能過於刺激
俄羅斯；英國態度強硬，但是歷史上在該地區多次與俄交手的英國，
並沒有良策，以英國一國之力，不可能在外高加索與俄對抗。美國在
該地區的角逐是後來者，也最有實力，可以從意大利與土耳其的美軍
基地為格魯吉亞空運 「人道救援物資」，但是美國或北約不能也無力
派遣軍隊到格魯吉亞 「維和」，如此就在外高加索面臨與俄羅斯的直
接軍事對峙。北約有強大的海上力量，但是控制格魯吉亞卻主要依靠
陸軍和空軍，俄黑海艦隊也非等閒，美國和北約在該地區沒有優勢。

北約與俄關係急劇惡化
北約和俄羅斯的關係已經急劇惡化，俄駐北約大使聲稱是北約挑

起了新的冷戰。美國有媒體建議以如下措施打擊俄羅斯：一，將俄逐
出八國集團；二，不讓俄加入世貿；三，抵制在俄黑海城市索契舉行
的冬季奧運會。這三個措施，第一個對俄無關痛癢；第二個，對俄有
影響，但不致命，俄羅斯依靠國際市場的程度不高，而且格魯吉亞已
經在阻撓俄的入世；第三，抵制奧運會作為政治手段，在冷戰時期美
蘇兩個超級大國都使用過，美國如果真的抵制，對冬季奧運會是嚴重
打擊，但是否其他西方國家都會跟隨，頗成疑問，即使西方國家抵制
，冬奧也仍然會舉行，俄羅斯也不會因此崩潰。

19 世紀英俄兩強在外高加索、中亞地區展開所謂大棋局（Great
Game）；如今美國為首的北約在該地區，重開大棋局。然而時代不同
了，俄羅斯既非沙俄，也非蘇聯復活；上海合作組織是該地區不可忽
視的力量，事實證明，沒有上合組織的配合，無法在阿富汗實現和平
。該組織的存在，不僅對國際恐怖勢力是強大的威懾，對北約進入該
地區也是制約。一超衰弱多強崛起的格局，在格魯吉亞戰爭之後更為
明顯。美國作為北大西洋的首領，欲在亞歐大陸腹地插足，力不從心
，頹勢已現。

作者為資深評論員
8月24日是北京奧運會閉幕日，在北京五棵松籃球館服務了1個多

月的大學生志願者們，清晨到籃球場內拍攝珍貴的留念照。


