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评论 随笔 A5

游客顺走马桶盖事件背后的极端心态

互联网经济的三个!未必"
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舆论场要少些!沉默的螺旋"
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触动之死

三星的教训汤嘉琛
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! ! ! !近日!"八达岭野生动物园老

虎伤人# 事件伤者首次向动物园

提出赔偿要求!但动物园方面表示

自己没有责任!即使赔偿也仅仅出

于人道$ 中国消费者协会随后首

次对此事发声%%%经营行为中!

保护消费者安全是经营者的第一

责任&责任主体中!经营者是保护

消费者安全的第一责任人! 消费

者违规不等于经营者无责$

传播学上有个经典理论叫

"沉默的螺旋'! 指的是人们表达

想法和观点时! 如果觉察到某个

观点只有少数人支持! 可能会因

害怕被孤立而保持沉默!最终会形

成一方声音越来越大( 另一方声

音越来越沉默的螺旋式过程$ 网

络尤其自媒体的兴起!加剧了"沉

默的螺旋'效应!经常导致网友一

边倒地支持或反对某观点$

回顾这起发生在三个月前的事

件!当时舆论场就出现了"沉默的螺

旋'%%%很多人在事实尚未查清前!

就将批判的矛头指向了被老虎咬伤

的女子!直言是当事人咎由自取&与

之对比! 当时伤者亲友因忙于救治

而很少发声! 舆论场也少有为伤者

辩护的声音! 偶有支持者还会被一

些网友围攻!最终支持者越来越少$

在这样的舆论格局中!中国消

费者协会能站出来强调经营者有

义务保护消费者安全( 强调消费

者违规不等于经营者无责! 更显

难能可贵$此番表态!符合中国消

费者协会保护消费者权益的职能

定位$ 它与伤者痊愈后透露的诸

多细节一起! 在一定程度上扭转

了舆论一边倒的局面! 也在事实

上打破了"沉默的螺旋'$

理越辩越明! 一个正常社会

应该能容纳多元声音! 而不应频

繁出现舆论一边倒的景象$ 但在

新媒体时代!"沉默的螺旋' 的形

成速度比过去更快了! 有时只需

几个坐拥千万粉丝的微博"大 !'

或微信公号先声夺人! 就能塑造

出所谓的"主流意见'$ 无论是普

通网友还是相关职能部门! 在发

出不同声音时都会有所顾忌$

不管 "八达岭野生动物园老

虎伤人' 事件最终如何定损(定

责(定赔!中国消费者协会积极为

处于弱势地位的消费者发声!都

值得肯定$ 在"沉默的螺旋'被打

破后! 舆论场上不再只有一边倒

的"该死'之声!围观者更容易在

不同声音的交锋之中明辨是非!

动物园安全管理( 紧急救援规范

等问题也更容易得到重视$

现如今! 我们正处在一个思

想多元的社会! 网络舆论太 "整

齐'不见得是好现象$打破舆论场

上"沉默的螺旋'!在对话中协调

立场!在交流中化解矛盾!在交锋

中增进共识! 最终受益的是我们

自己$ 我们期待舆论场的强弱格

局不再失衡! 希望不同的观点都

能有机会正常表达! 也乐见更多

职能部门敢于说自己该说的话$

! ! ! !本来想和苹果 "#$%&' (抗衡的

三星)%*' +! 上市一个多月就变成

一场灾难!这个结果恐怕没有人会想

到$两周前三星宣布永久停售,%*'

(! 并召回全部已经售出的 -./万台

手机! 预计直接损失超过 ./ 亿美

元!三星四季度的财报将大幅亏损$

损失还可能不止这些!美国已经有消

费者准备起诉三星! 对品牌形象的

巨大损害更是难以用金钱衡量$

对于三星的这场灾难! 我们没

有必要幸灾乐祸! 而是要引起足够

的警醒!引以为戒$这说明在市场经

济中不能有任何闪失! 一个小小的

失误很可能会要了你的命$ 这次三

星的问题出在电池上! 究竟是什么

问题目前还不得而知! 但小小电池

惹出这么大的祸!的确令人意外$

这个事件会不会影响三星在

全球手机市场的份额还需要观察!

有人觉得给中国企业提供了抢占

市场份额的机会!这种机会当然存

在!但最终还是要取决于企业的技

术(质量等等综合实力$ 华为手机

在全球销售量和影响力不断提高!

依靠的是企业的创新技术!而不是

靠对手的失误$

中国企业和中国产品目前都

在寻求走出国门的全球布局!这是

中国经济发展到今天的必然结果$

在进军欧美市场的过程中!要特别

注意类似这次三星的风险! 技术(

质量(服务!不能有任何差错!尤其

是美国市场!这几年很多全球大公

司栽了跟头$ 英国石油公司)0#*

-/1/ 年发生墨西哥湾油井爆炸事

故! 去年最终和解罚单是 23+亿美

元! 这次漏油事故!0# 总共花了

424亿美元$去年!大众汽车排放造

假丑闻曝光!虽然目前罚单还没有

开!但大众仅仅向旧金山一家法院

提交的和解协议就超过 2// 亿美

元$ 金融方面!因外汇操纵等多项

指控!上个月美国财政部向德意志

银行开出了 25/亿美元的罚单$

这次三星的问题也是出在美

国!代价也非常巨大$ 这些案例都

值得中国企业借鉴!要进军美国市

场)包括其他地方*!除了要有出色

的技术!还要有绝对的质量!同时

遵守当地的法律!不能有任何侥幸

心理$ 只有这样!中国产品才能在

全球市场立足$

看到一条有些让人吃惊的新

闻+触动传媒倒闭了$ 对!就是运作

出租车副驾驶座头枕后面那块广告

屏的触动传媒$

说实话! 我挺不喜欢那块屏幕

的!坐出租车后座的时候!往往要把

它关掉!关不掉就调至静音!调不了

就尽量无视$ 毕竟!几十厘米之外

就有各种商业信息向你 ,压迫'而

来! 并不是多么让人舒适的体验$

在触动传媒倒闭的新闻之下!很多

评论都在表达对它的不喜$当然!这

并不能说明它真的如此不受欢迎!

因为很可能有负面看法的人更倾向

于发表评论$只能说!它的存在给未

知比例的一部分人带来了困扰$ 至

于这部分困扰有没有转化为对广

告营销效果的抵消!继而影响到触

动传媒的业绩! 或许业内人士会有

所分析$

犹记得! 那块广告屏曾经引发

过一些争议! 尤其是有乘客在交通

事故中撞到屏幕导致受伤! 使它的

安全性问题进入人们的视野! 甚至

有人认为应该把屏幕统统拆掉$ 最

后! 这个问题以一种妥协的方式得

到解决!屏幕的安装方式有了改变!

不再,霸占'头枕的整个后部!而是

周围有软垫作为缓冲$

安全性问题没有,杀死'那块屏

幕!外部环境改变和内部管理不善!

在相关报道中成为触动传媒倒闭的

原因$互联网广告吞食市场份额!移

动媒体兴起催生了越来越多的 ,低

头族'!坐上出租车!谁还抬头看屏

幕上的广告- 网约车更是连出租车

的生意也抢走了一部分$ 外部世界

变化太快!不进则退是残忍的真理$

其实!也不是没有蛛丝马迹!我曾好

几次发现! 那块屏幕上出现了过时

的商业信息!比如演出早已结束!广

告却还在反复播放..这样的更新

迟滞!与,互动屏幕'这新潮一时的

概念!显得格格不入$

现在的问题是!公司倒闭了!那

么多广告屏怎么办-是转手给他人!

还是由出租车公司拆除-无论如何!

希望有人妥善地收尾! 不要让那些

屏幕像没人管的废料一般留在原

处$虽然以前嫌它吵!但如果今后只

能与它沉默以对! 还是会让人感到

一丝尴尬和凄凉! 对城市出租车的

形象也无益$

中国游客在日本酒店顺走马

桶盖!最近此事件在网上闹得沸沸

扬扬!过去对类似事件的讨论主要

局限于游客素质!而此事件有两个

重要影响因素+ 一是它发生在海

外!尤其是日本!它强化了国人的

耻感& 二是马桶盖这个特殊符号!

过去舆论提及中国游客海外爆买!

它是一个不可回避的物件!游客素

质叠加中国产品质量这一老问题!

于是事件影响很快被放大$

网上最常见的讨论集中在游客

丢人这一层面' 日本网友对此事的

评论很快在中文社交媒体上传播!

这通常是国内舆论对涉外事件的一

种评估手段%%%都惊动外国网友

了!可见事件影响之坏$中国网民怒

其不争!各种吐槽与批判$有意思的

是!宁波旅游局在回应这个事件时!

也有意无意提到当事游客并非宁波

人!似乎在强化,丢人的游客是中国

人!但不是宁波人'这样一种印象$

有评论提到! 这种做法只是将事件

引向地域之争! 官方可能并没有这

方面的动机!但客观地说!的确有引

向地域之争的效果!通报发出后!不

排除宁波网友松了一口气$

马桶盖这一因素! 也在强化丢

人的效果$ 过去中国游客在海外买

马桶盖已经遭到非议! 在国内评论

的解读中!通常将其视为极端情况!

即认为它只是夸张的现象! 在现实

中可能并不存在%%%没有人会在海

外爆买马桶盖$ 但如今中国游客不

是买而是顺!底线一破再破$觉得丢

人(是很多人对此事件的第一反应)

这似乎是人之常情) 可将事件简化

为面子之争)多少有些情绪化'

与之相对! 网上的辩解则显得

极为无力$ 一般而言!辩解方会认为

这只是个别现象!不足以代表中国游

客的整体形象!问题在于!过去发生

了很多类似的事件! 在其他旅游地

点!中国游客的整体表现!乃至爆买

所表现出的暴发户心态!向来都是舆

论炮轰的对象$ 如今在日本顺马桶

盖!只是再次强化了中国游客的负面

形象%%%它的出现不足以盖棺论

定! 但却是压死骆驼的最后一根稻

草!可能没有比这更坏的情况!它会

成为一个标志性事件!今后数落中国

游客的负面形象!评论家们一定会拿

这个事件来论证他们的观点$

辩解无力恰恰证明事实存在!

游客素质问题不可回避$只是!事件

造成的影响如此之大! 背后一定有

过激情绪的作用$有媒体评论提到)

国民容易陷入两种极端心态) 即妄

自菲薄和妄自尊大' 负面事件让国

人觉得丢人!然而偶然小有成就!往

往也会被放大! 像中国球迷赴海外

看球赛后收拾垃圾通常也作为新闻

被反复传播! 评论者也会因此得出

一个国人素质提升的结论$ 大概在

这样一个变迁的时代!人们难以找

准自己的定位!容易被个别事件影

响自己的判断! 游客顺马桶盖事

件!不是个别事件!注定会在很长

一段时间影响人们的心态$

! ! ! !最近!估值 2/亿元!曾以开着

奔驰送煎饼而风光一时的互联网餐

饮企业,黄太吉'关闭了一半店面$

经营陷入困境的互联网餐饮

企业并非黄太吉一家$ 此前!汽车

行业的互联网6-6企业更是望秋

先陨!'洗车(博湃养车等纷纷关张

倒闭$ 生鲜(美甲(按摩等行业的互

联网6-6平台也大多苦苦挣扎$

互联网6-6模式的集体溃败

值得反思$ 互联网经济走到今天!

有三个,未必'值得创业者警醒$

首先!有钱烧未必有钱赚$ 在

上一轮互联网大潮中! 概念是金!

往往一个概念就能圈到资金$资本

可能喜欢概念!但最终赚钱的一定

是产品$ 想让消费者买账!必须有

货真价实的产品和服务$所谓靠烧

钱来培养消费习惯!就算真的培养

出来! 如果没有过硬的产品做支

撑!最终也只能是为他人作嫁衣$

其次!有人气未必有市场$ 互

联网经济似乎特别强调人气!几百

万甚至几十万关注用户!在资本市

场似乎都能换来钱$ 但是!关注度

并不等同于市场!它只是赚钱的一

个必要条件!而绝非充分条件$

最后!昨天成功的套路今天未

必管用$ 互联网经济的确造就了一

批成功企业$ 其中似乎也不乏看起

来是靠概念圈了钱! 又靠烧钱(靠

点击率发展起来的企业$ 但互联网

经济初期的套路今天未必还好使$

今天的互联网创业者! 只有找

到能满足消费者刚需和痛点的产

品!才是正道$ 如果只是一味模仿前

辈的套路! 只在所谓的商业模式里

兜圈子!那就真有点舍本求末了$（萧
然 刊今日人民日报 本报有删节）


