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评论 随笔 A7

一座城市的危机公关
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! ! ! !这个周末! 一则新闻却让很

多上海人感到温暖" !"日晚 #时

地铁 ! 号线上一乘客突发疾病!

这俨然成了善举索引# 事发列车

迅速为抢救乘客生命临时 $扣

车%!!号线全线列车也因此不同

程度延迟&两名 $%后实习医生及

多名热心乘客紧急参与抢救&至

少有 &'%%名乘客在暂停列车上!

耐心等待了半小时"

在道德焦虑燃点降低的当

下! 这副情景令人感喟# 一人病

发!全车暂停!全线延误!全员等

候"流转在人际的!是陌路相逢后

的温纯善意!是'救人要紧%下的

道德自觉"尤为可贵的!是这种善

呈现出链式效应#地铁方(抢救者

和上千名乘客! 以接力式义举拓

宽了倾注在$救人集结号%中的善

意厚度!辐辏在$生命本位%上的

价值认同! 为道德磁场共振提供

了支撑)

这无疑慰藉人心# 它未出现

扶不扶摔倒老人问题上常见的犬

儒默契!也没出现'讹与避%式的

冷血博弈*事发现场中的各方!合

力拱卫着一个温情场面! 哪怕伴

生的成本是'徒增麻烦%!甚至是

影响地铁线路正常运营节奏* 而

揆诸舆情!也没有什么'因小失大

不值得%之类的功利化态度反馈*

某种程度上! 该事件也勾画

出了向善的人心质地*也难怪它被

认为是让整座城市变得温暖#要知

道!时下城市里的人文气候!动辄

在新人际关系模式制造的疏离中

变得干涸* 日本()*播出的某档

纪录片! 还为此发明了个新词+,,

'无缘社会%* 为救人而热心抢救或

甘愿等待!则打破了这种'无缘%壁

垒!营造了'有缘%的温情氛围*

当然也得看到! 社会文明地

貌是坑洼不平的! 有些人会以积

极作为释放善心热量! 但有些人

会站在道德洼地上输出戾气-'传

染%冷漠症" 所以我们既能看到!

下班高峰期的地铁上一群人守护

一个患者的生命! 也能看到有人

在地铁车厢里吐痰且骂人"

于是! 引导人们踏上从善之

途的!应是善恶明晰的价值坐标"

作为个体! 我们对道德位阶的追

求!永远都应是不断向上"或许有

人说! 救人是美德!'不管他人瓦

上霜%是权利"但这罔顾了公民责

任中内蕴的'不冷漠%价值"

而依照社群主义观点! 善也

需要社会公序良俗的培育! 包括

共同体氛围的熏染! 正如学者泰

勒说#'我们能在共同体中认识

善! 我们不能独自认识这一点%"

对社会而言!要培育善!需公民素

养的普及! 让人们懂得恪守道德

律! 以减缓分离性文化对向善价

值的冲击!也需待善举以善!要温

暖那些温暖了他人(城市的人"

我知道!在当下'推销%善行!

难免被认为是熬鸡汤" 可那种用

实打实的行为谱写的道德叙事!

秒杀那些将'正能量%转换为煽情

泪点的心灵鸡汤! 如果非把它说

成是'鸡汤%!那这样的汤也值得

我们喝上一大碗"

! ! ! !简希丝.罗宾逊是世界著名的

葡萄酒品酒师-酒评家!可以说是葡

萄酒领域的权威之一* 对普通人来

说! 很多时候需要依靠权威们的评

价!来判断葡萄酒的好坏!或者根据

他们的指引! 来学会如何考评葡萄

酒*这使得权威们高高在上!轻易就

被大众奉为神明*

不过!罗宾逊发现!在这个即时

通讯和社交媒体的年代! 很多事情

变得不一样了* 权威或许仍然是权

威!但更容易受到质疑了*

互联网和智能手机带来了颠覆

性的变革*现在!葡萄酒饮用者可以

同时比较多种评价! 只要安装了酒

标扫描类软件! 用手机在酒瓶前轻

轻一扫!就可以知道葡萄酒的评分-

价格等信息*甚至!葡萄酒的评论权

也发生了某种程度的转移*比如!有

家网站收录了葡萄酒爱好者和葡萄

酒专家的评分和评论! 把它们同时

展现在众目睽睽之下& 有的葡萄酒

零售商还鼓励消费者和供应商直接

在线交流! 这使专业人士失去了存

在的意义*

罗宾逊感到! 自己曾经是一个

独一无二的信息源! 现在却必须努

力才能获取公众的关注*

类似的情况! 其实已经发生在

很多领域!书籍-戏剧-电影-美食-时

尚!等等*专业意见仍有广大的市场!

但普通人发表起意见来! 不仅更方

便!而且更自信了* 一些艺术评论家

认为!爱好者与专业人士无法相提并

论* 但罗宾逊对于自己的专业领域!

并不持这种观点*她的整个职业生涯

就是在武装普通消费者!使他们拥有

足够的知识来选择喜欢的葡萄酒!而

且她认为!不存在对一款葡萄酒的唯

一'正确%判断* 所以!她决心顺应新

的形势! 更努力地去赢得大众的信

任* 显然!她并不把已有的权威性视

为理所应当-恒久不变的东西*

也许! 这是权威的进化方式之

一* 在这个人人都可以发表评论的

年代!人们对权威的感觉是复杂的!

既想依赖他们的判断! 又对他们有

着某种程度的怀疑*对权威来说!如

果仍然在意大众的认同度! 就需要

适应这个时代的新规则*当然!适应

并不等于迎合*

! ! ! !霜降时节真的迎来了双降!对

百姓来说!本次双降影响最大的是

存款利率降至历史最低!一年期存

款基准利率下调 %+!'个百分点至

&+',* 按这个利率!&万元存 &年!

利息只有 &'% 元!这点利息!老实

说!存银行已经没有多大意思了*

许多年前! 第一次听说日本存

银行没有利息!不仅如此!还倒贴!因

为银行要手续费* 当时很惊讶!而且

很难想象!那么!还存银行干什么/但

是!钱还得存银行!因为不见得将一

大堆现金放在家里!不安全!存银行

就是一个放在保险箱的概念!而不是

投资获取收益的事情*

中国人将钱存到银行就是为了

获取利息收益* 建国以来!中国的利

率总体是比较高的! 恐怕很多人不

知道!建国初期!中国的利率高得惊

人!&$'%年 -月 &%日一年期存款基

准利率为 &'.,* 直到 &$'/年!中国

的利率才降低到个位数* 改革开发

后! 中国的利率随着通胀而波动!

&$/$年由于通胀较高! 一年期存款

基准利率达到最高的 &&+"-,! 随后

利率逐渐走低* 特别是今年以来连

续 '次降息! 一年期存款基准利率

跌破 !,之后!一再创下历史新低*

虽然各银行的实际利率稍高一

些!因为央行已经放开存款利率上限!

各银行利率均有一定幅度的上浮!本

次降息后! 工行等大银行一年期存款

利率基本上是 &+#',!高于 &+',的基准

利率!但这个实际利率还是相当低*

显然! 在全球低利率的时代!

中国也迎来一个低利率的时代!而

且!这种情况可能会持续较长一段

时间!对此!我们需要适应* 以前中

国钱少!需要高利率吸引大家存银

行!以支持国家建设&现在!中国不

缺钱了!更需要大家用钱而不是存

钱!所以!利率越来越低*

低利率时代! 如果是为了投

资!存银行的意义不大!而要选择

各种真正的投资渠道! 如股票-基

金-债券-理财产品等等!现在投资

渠道并不少!产品也相当多!问题

是这些投资产品往往充满陷阱!一

不小心变成负收益* 想要获得好收

益!就需要学习!避开陷阱寻找机

会! 这是一个需要智慧的时代!想

不动脑筋赚钱的时代过去了*

! ! ! !青岛'天价虾%事件近来备受

网络关注!自国庆期间事件报道之

后!此后十多天时间持续发酵* 对

于当地政府部门以及青岛民众而

言! 这样的事件显然会带来考验*

过去一段时间"不少网友拿#天价

虾$这个话题极尽调侃青岛这座城

市!当地政府部门手忙脚乱!很多

青岛民众也感到委屈!但在汹涌的

民意面前似乎都毫无还手之力*

回顾青岛方面所作出的回应!

最初有关部门调查事件!并及时弥

补游客损失!此后市场监管局主要

负责人被停职检查! 不仅如此!被

宰游客一度还被邀请担任青岛旅

游监督员!但被当事人拒绝* 最新

的进展是!本月 !%日!这位被宰游

客获得青岛企业家 '青岛滩% 的 '

万元慰问奖励金!对此!当事人表

示! 这笔钱用在自己身上于心不

安!并把钱捐了出去*

面对这样一个事件!青岛的确

挺努力! 这可能是公众的普遍感

觉* 如何结束这样一个事件"甚至

把这样一件坏事变成好事!无疑是

这几天当地官员们思考的主要问

题* 从这段时间青岛的做法看!效

果似乎并不明显!被宰游客拒绝做

青岛旅游监督员获得网友支持!而

青岛企业家送慰问金的做法则让

很多人疑惑,,,这个人是什么身

份!是否有政府背景!这些问题再

次把青岛置于舆论的风口浪尖!尽

管没有明确的答案!但青岛给城市

所做的危机公关显然没有成功*

在网络舆论日趋发达的今天!

一个负面公共事件对一座城市形象

会带来致命的打击!'天价虾%事件火

爆网络后!政府部门被动等待事件平

息或者及时干预!都会影响事件后续

发展*具体如何做!这需要技巧!前提

是把事件的来龙去脉分析清楚*

回头看!偶然性因素无疑放大

了这次事件!为什么是青岛而不是

其他地方/ 有的人发出这样的疑

问!事实上!在青岛之后!不少地方

爆出宰游客的新闻!每年黄金周都

有类似的报道!但其影响力几乎都

不及青岛!媒体在报道类似新闻的

时候普遍提及青岛!不经意间那位

游客在青岛的经历已经成为一个

标准性事件* 但实事求是地说!事

件反响之所以如此大!并非只是事

件本身导致的!舆论的反响有夸大

的倾向*

但即便肯定事件背后有偶然

性因素的作用!仍然需要开展危机

公关!过去青岛的做法!无论是邀

请被宰游客监督当地旅游!还是企

业家的慰问! 对于当事人而言!他

没有充分理由接受这样的待遇!对

于围观者来说!更能明了这其中的

'猫腻%,,,当地愿意做出这样的

反应! 主要是试图扭转网络舆论!

从而修复城市形象*在危机公关越

来越常见的今天!过去有效的技巧

如今可能失效! 对于青岛而言"危

机公关过程中要避免再生枝节"一

些常规的措施"比如组织力量整顿

市场秩序"可能更能展现诚意*

! ! ! !最近买到了一本研究画家黄

胄的书! 在由五段话组成的后记

中!作者的后四段都是向他人致谢

的* 每读一段!我心里就'咯噔%一

下! 因为! 作者的表述实在不礼

貌!用一句俗话叫'太不懂事了%*

在第二段的开头!作者写道#

'首先要感谢王世襄夫妇* 他们对

我非常好! 每次有问题去电话想

当面请教时!他们就说!过来吧!

没事* %'王世襄夫妇%!这话也太

刺激了*作者是一名'#%后%!比王

世襄先生和夫人袁荃猷先生晚出

生将近六十年0对比自己年长一个

甲子的两位老先生直呼其名!难道

不是太过分了吗/

更让人难以接受的是对自己

导师的称谓* 按理说!在论文的写

作过程中!除了作者本人!付出心

血最多的就是导师了* 遗憾的是!

作者不仅没有在向导师致谢方面

专门花费笔墨! 而且一上来就是

'其三要感谢我的导师某某某%!连

最最基本的 '老师%-'先生%-'教

授%这样的后缀都一概省去!难道

作者觉得这样顺口吗/ 真不知道!

假如作者的导师看到这句致谢

话!该作何感想*

在中国!称谓有许多讲究!清

代的学者梁章钜就编撰过一本

1称谓录2) 随着社会的发展!许多

过于客套的称谓已经过时了!但

是! 这并不等于在人与人之间的

交往中可以不讲基本的礼貌) 尤

其是读书人! 假如连最基本的规

矩-礼貌都一无所知!或是一概丢

弃! 那可就真的是 '有知识没文

化%了)（刘运峰 刊今日《文汇读
书周报》，本报有删节）
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