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一起寻常的噪声投诉，演绎出
这样温情的结局，恰恰击中了基层
治理的“情理之困”。投诉人要安
静，养鹅人要生计，两者都合情合
理，却构成难以调和的矛盾。按常
规执法路径，要么强制执行伤了老
人心，要么置之不理冷了居民情，
无论怎么选都有遗憾。宿松城管的
破局之道，正在于“多走一步”，
既守住规则的“理”，也顾全人情
的“情”。

这个“情理之困”的症结，在于
把治理简化为非此即彼的选择题。
城市管理的许多矛盾，表面看是“法
理”与“人情”的冲突，深层却是治理
思维的路径依赖。

刘大爷的58只鹅若强行处理，
噪声问题解决了，老人的生计来源
却断了；若放任不管，投诉又无法
回应。宿松城管队长陈为东的可贵
之处，在于没有止步于“分内之
事”，而是主动跨前一步，用“朋
友圈带货”的非常规手段，把对立
变成了双赢。

“多走一步”的背后，是治理理
念的深层转变。宿松城管坚持的

“721 工作法”，70%服务、20%管理、
10%执法，恰是对这一转变的精准概

括。当执法者不只是“管理者”，更
是“服务者”，工作重心就从“怎么
管”转向“怎么好”。

陈为东协调兄弟中队、拍摄鹅
群照片、发动网友购买，这一系列
动作看似“越俎代庖”，实则是把
群众的“烦心事”当成自己的“心
头事”。58 只大鹅 3 天售罄，既回
应了居民诉求，又保住了老人收
入，靠的正是这份“多此一举”的
担当。

更深层的价值，在于找回了城
市管理的“人情味”。城市化进程
中，规则与效率常被置于首位，但
城市的核心始终是人。刘大爷的58
只鹅，不仅是生计来源，更承载着
晚年尊严；杨女士的投诉，不只是
对安静环境的诉求，更是对美好生
活的向往。当执法者能用脚步丈量
民情，用真心体恤难处，冰冷的规
则就有了温度。投诉人送来“雷厉
破旧弊，风清润新民”的锦旗，字
里行间正是对这份“情理兼顾”的
最高褒奖。

当然，个案的成功不等于制度
的完善。我们不能期待每个城管队
员都靠人脉帮群众卖货，更不能让

“柔性执法”异化为“人情执法”。关

键是通过机制创新，让“多走一步”
成为常态而非特例。比如，能否建
立更有效的民生诉求响应机制？能
否为特殊困难群体提供更多政策托
底？这些才是“卖鹅记”留给我们的
长期课题。

基层治理千头万绪，说到底还
是做人的工作。宿松这出“卖鹅
记”之所以打动人心，不在于招数
多高明，而在于那份“百姓事就是
自己事”的赤诚。当更多治理者愿
意“多走一步”，把矛盾点变成共
赢点，把“该不该管”的推诿变成

“怎么管好”的担当，治理的“情
理之困”就能找到破解之道。城市
将更有温度，人民的生活必将更加
美好。

以“多走一步”破解“情理之困”
王志高

城管帮助群众卖鹅，并非简
单的“做好事”，我们要看到其
中的更大意义，是城市管理职能
从单一执法向以服务为导向的治
理体系转型的生动实践。换言
之，城管“卖鹅”的意义，不止
于一时的暖心结局，更在于体现
了以人民为中心的治理理念如何
在基层落地生根，如何将规则的
刚性与社会关系的柔性有机结
合，从而实现更有效、更有温度
的基层公共管理。从这个层面
看，城管“卖鹅”具有多重现实
意义。

其一是治理目标的重构。传
统城市管理侧重于秩序维持和规
则执行，衡量标准往往以合规与
否、处罚与否为主。现代基层治
理要求在守住公共秩序的同时，
兼顾民生需求与社会公平。把矛
盾转化为机会，化解纠纷同时保
障弱势群体生计，正体现了这种
目标的转变。

其二是职能方法的创新。柔
性执法并不等于软弱无力，核心
是以问题导向、结果导向来选择
最恰当的治理工具。有时是协调
沟通、社会动员，有时是资源链
接、平台赋能，有时才是执法手
段。关键在于建立从发现问题到
评估方案、实施处置、监督反馈的
闭环机制，让“多走一步”的善意
不仅仅是个例操作，还成为可复
制、可监管的治理方法。

其三是公共能力的拓展。基
层队伍需要的不仅是法律知识和
执法技能，更要具备社会工作、心
理疏导、媒体沟通和资源整合的
复合能力。但同时也必须有能力
分辨风险、保护隐私、避免利益错
配，不能让“线上善意”取代规范
程序。

其四是价值与法治的融合。
依法治理从来不是冷冰冰的条
文，着重点是在法治框架内实现
人的尊严与公共利益的最大化。
柔性执法是在法律秩序下更聪明
地运用权力，以制度保障同情，以
规则约束善意，以透明接受监
督。只有把情理与法度并重，才
能把一次次“暖心”实践转化为城
市治理能力的可持续提升。

可见，城管“卖鹅”不仅仅是
“暖心”，还是柔性执法、温情执法
的范本。基层治理是检验公共能
力的试金石，把个别善举转为常
态化能力，需要在制度、能力与监
督上同时用力。让更多“暖心事”
成为可复制的治理路径，是对人
民负责，也是对法治负责。

城管“卖鹅”不止“暖心”

孙维国

这场“卖鹅记”撕掉了城管以往
“冷硬执法”的刻板印象。

长久以来，部分基层执法陷入
“一罚了之”的窠臼：占道经营就没
收货物，噪音扰民则贴单罚款。殊
不知，机械执行规则常让执法者沦
为“秩序破坏者”——老人失去生
计，商户断了活路，群众心生怨怼。

宿松城管的实践却给出新解：
执法不是零和博弈，而是寻求“秩
序”与“民生”的最大公约数。他
们遵循“721 工作法”（70%服务+
20%管理+10%执法），用服务化解
矛盾，用管理引导规范，仅以最小

必要执法兜底。当陈为东跨辖区协
调、化身“推销员”，他打破的不
仅是行政壁垒，更是“管理者与被
管理者”的隔阂。

城市治理的本质是“为人服
务”。鹅群噪声背后，是居民休息
权的正当诉求；老人养鹅背后，是
弱势群体生存的艰难挣扎。二者并
非水火不容，关键在于能否找到

“双赢”路径。宿松城管以“卖
鹅”替代“罚没”，既保住了老人
的“钱袋子”，又终结了持续的噪
声污染。这种“情理兼顾”的智
慧，正是将“刚性约束”转化为

“柔性引导”的艺术——规则是冷
的，但执行规则的手可以是暖的。

从 “ 赶 鹅 人 ” 变 身 “ 卖 鹅
哥”，变的是方法，不变的是为民
初心。当执法者俯身倾听群众疾
苦，主动跨前一步破解难题，冰冷
的条文便有了温度，生硬的执法也
有了人情味。

这场温暖的“卖鹅记”昭示：基
层治理的至高境界，是让规则守护
烟火气，让执法传递人性光。当更
多“陈为东”们愿为百姓“多走一
步”，城市必将既有秩序井然的“面
子”，更有温情脉脉的“里子”。

执法不冷，鹅声不噪
王思薇

城管队员将卖鹅款送到刘大爷家。 （资料图片）

“大爷，这是卖鹅的钱，你

点一下。”11月24日，宿松经

开区城管执法队队长陈为东

带着最后一笔卖鹅款 1400

元，来到龙跃社区八旬老人刘

大爷家中。刘大爷接过钱，脸

上笑开了花，连连向执法队员

表达感谢。

（《安庆晚报》11月26日）


