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预约制应始终是便民桥 

徐雷鹏 

《人民日报》（2026 年 01 月 16 日 第 05 版） 

 

生活中，有游客遇到过这种现象：满怀期待赶往博物馆，却因

没有预约而被拦在门外，最终只能遗憾．．离开。数字时代，预约制本

是一项提升效率、优化体验．．．．的便民举措．．．．，但在实践中出现了一些新

的问题。 

作为优化供需匹配．．．．．．的重要工具，预约制的积极作用显而易见．．．．。

从医院专家号到热门景区门票，从文博参观到政务办事……线上预

约减少了信息差．．．，有效缓解了排长队的问题，既．提升了公共资源的

利用效率，也．改善了群众体验。 

也要看到，个别地方在执行预约制的过程中出现了“一刀切．．．”

的倾向。比如，一些人流量不大的场馆跟风．．推行预约制，游客到门

口扫码只是“象征性”的做法；有的地方不加区分一律实行网上预

约，让不熟悉智能手机操作的老年人“望．码却步．．．”，对一些有紧急需

求的群众未提供补救措施；还有的规则设计不太合理，分时段预约

却不分时段入场……细节上的疏漏．．，造成现实中的种种不便。 

追求．．管理便捷无可非议．．．．，但．预约制不能背离．．．．服务于人的初衷．．，

更不能滑向．．“懒政．．”的歧途．．。部分预约场景一定程度上忽视了群众

多样化．．．、差异化需求．．．．．。例如，有的场馆推行“约满即止”的刚性规．．．

则．，完全取消现场通道，其实是未做好弹性服务．．．．，把．问题和麻烦留．

给．了群众。 

预约制，应始终是便民桥。如果执行中带来新的不便，就要探．

明．原因，审视．．利弊，重新优化．．流程设计、完善．．配套服务。让预约制

发挥积极作用，关键在于因地制宜．．．．、实事求是．．．．，使其回归．．优化服务、

便利群众的初衷．．。不同场所功能各异、承载力．．．不同，只有根据实际

情况灵活施策．．．．，才能实现提升效率与优化体验的双赢．．。2024 年，北

京除故宫、国博等旅游景区和对外开放单位外，全市旅游景区全面

 

 

 

 

 

 

 

①指出现象：预约制的问题 

 

 

 

 

 

②辩证论述：预约制的积极

作用 

 

 

 

 

③分析原因：一刀切 

 

 

 

 

 

疏漏：疏忽遗漏。 

  

 

分析原因：背离初衷 

初衷：最初的心愿。 

懒政：指政府工作人员或部

门在处理问题时作风粗糙、

简单化的行为。 

 

 

 

④指明做法：优化服务 
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取消预约要求，更好回应．．了市民游客的期待．．。 

对确需进行预约的场所，不妨实行“线上预约+线下通道”双轨．．

并行．．。政务大厅、公立医院、公共文化场馆等，有必要为老年人、

残疾人以及确有紧急需求的特殊群体，保留一定现场号源或设立“绿．

色通道．．．”。景区、博物馆也可基于．．实时人流数据，动态开放一些现场

名额，既保障游览质量，也不辜负．．人们“说走就走．．．．”的文化热情．．．．。

提供更多包容性、灵活性、兜底性．．．的服务，才能保障更多人享受数

字时代的红利．．。 

预约制只是．．服务的起点，不是．．终点，应结合实际不断创新优化，

以个性化的调整延伸．．精细化治理的触角．．。比如，能不能借鉴候补机

制，给没约上的群众顺位递补的机会？对多次爽约者，能否建立适

度的信用约束．．机制？凡此种种，都应在不断摸索中找到更灵活的解

决之道。 

无论数字化浪潮如何澎湃．．，社会治理精细化的核心始终是人。

坚持以人为本，让服务围着群众需求转，才是数字时代公共服务该

有的样子。希望在将至的春节假期里，包括预约制在内的各项公共

服务，都能给公众提供更优的体验。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

红利：额外收益。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

⑤展望未来：以人为本 

 

 

 

 

  


