
抖音里的济南，抖出了新思路

治理机票“退改签”乱象别指望约谈

□何勇

近日，一则“机票退改费价
格离谱，15家企业被约谈竟无
人到场”的新闻在网上迅速传
播，被约谈企业无人到场的消
息让人惊讶。江苏省消保委有
关人士表示，他们还没有启动
约谈程序，预计正式约谈要到5
月中旬。（5月2日《现代快报网》）

飞机票“退改签”乱象由来
已久，特价机票不能“退改签”，
甚至机票临时“退改签”的手续
费比机票票面价格还要高，实
在太过荒唐。这些乱象不仅有
失公平原则，而且严重侵犯了
消费者的合法权益，早就饱受
诟病，也已经成为近年来消费
者的投诉热点问题。可以说，飞

机票“退改签”乱象已经到了非
治理不可的地步。

“约谈企业无人到场”的消
息虽然不实，但其引发的一浪
高过一浪的批评声，则集中反
映了公众对飞机票“退改签”乱
象及其背后店大欺客的航空公
司、飞机票销售代理平台的极
度不满，以及给航空公司、飞机
票销售代理平台施加更大的舆
论压力。

不管即将到来的约谈形式
上如何，被消保委约谈的企业
有没有派人到场，一个不可否
认的事实是，治理飞机票“退改
签”乱象，切实保障消费者合法
权益，不能全靠消保委约谈航
空公司、机票销售代理平台，也
不要指望消保委能发挥出强大
的作用。归根结底，必须依靠强
有力的法律法规和执法，没有

其他捷径可走。
因为从法律角度说，消保

委或消协属于社团组织，不是
政府职能部门，不具有行政执
法权。换言之，消费者投诉到了
消保委、消协，他们所能做的只
是不具有强制力的调解，并不
能对侵犯消费者合法权益的企
业进行行政处罚。而且，所谓的
约谈企业，说白了其实只是与
被约谈企业进行沟通，与发改
委、市场监管等政府部门约谈
企业的性质完全不同。从这个
角度说，就算真的发生了被约
谈企业无人到场的事情，或者
不采纳约谈时提出的意见、建
议，消保委并不能拿这些被约
谈企业怎么样。

可见，要有效保障消费者
合法权益，治理乃至彻底终结
飞机票“退改签”乱象，最根本

的还是执法要给力。首先，市场
监管部门要发挥职能部门应有
的监管作用，对于侵犯消费者
合法权益行为的航空公司、飞
机票销售代理平台，要依法严
惩，不能手软。只有这样，才能
提高违法违规成本，才能让航
空公司、飞机票销售代理平台
感受到疼痛。

其次，对于飞机票“退改
签”乱象的集中问题，应当完善
法律法规，明确飞机票“退改
签”的收费标准等。

再者，消保委、消协对消费
者投诉集中的消费侵权问题，
不要只想着约谈、座谈，而应是
对侵权企业提起公益诉讼，或
者将线索移交给市场监管部
门，交由市场监管部门依法处
罚，这是消保委、消协依法享有
的权利。 ■投稿信箱：qilupinglun@sina.com
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要专业也要专注

海信的经营成绩有目共
睹，作为企业的掌舵人，您认为
做好企业最重要的是什么？

周厚健：我认为做好企业有
两条，一条是要专业，一条是要
专注。这两条是做企业必须拥有
的定力和素质。海信选择的产
业，看起来好像很零散，但实际
上遵循两个共享原则：一个是在
技术上能够共享，一个是在销售
渠道和用户上能够共享。

实际上，海信渗透了两个
产业：一个是电子信息产业，一
个是家电产业。电子信息产业
是为了技术人才的共享，为了
技术积累的共享，为了实验室

和各种试验仪表设备的共享。
第二个共享就是渠道共享。比
如电视、冰箱、空调，虽然技术
上几乎没有关联，但销售渠道
有关联。海信的产业实际是集
中在两个共享上。

海信不会什么都做，海信
不会发散。有很多看着很好的
东西，但不是我们的长项，我们
还是紧紧围绕着自己的专业，
包括我们的图像处理、数字技
术，当然也包括大数据、云计
算，我们都会做。

海信放弃了很多，应该讲
我们留下的东西是少数，放弃
的东西是多数。很多带有生意
性质的业务，投了可能就挣钱，
但我们也坚决不会投。为什么？
不能够共享，不在我们专业范
围内。做企业应该专注，我们认
为做企业需要持续经营。

责任加感情最有力

您在海信工作了36年，带
领海信团队走到今天，请问您
如何看待企业家的责任？

周厚健：我从1982年大学毕
业，分到海信，一路从车间工人
干到总经理，可以说海信的每一
个台阶都经历过。年轻时，想的

是别人能干好，我凭什么干不
好？是一种逞能的感觉。而接任
厂长是一份很沉重的责任，在告
诉我必须干好。

我曾经在仪表局工作过一
段时间，见过很多困难企业。困
难到孩子馋肉了，夫妇两个商
量来商量去，给孩子买了两毛
钱的肉吃。那时候企业没有饭
吃了，工人就真是没有饭吃了。
我就从内心感到，如果员工的
孩子长了病没有钱治，这就是
我们的责任。

我接手海信的时候，正是中
国彩电的一个严冬，突然一下子
彩电就卖不出去了。我经历过发
不出工资的时候，我就和我们总
会计师讲，不准说发不出来工
资，把生产资金留下来发工资。

再往后，就是一份责任加
感情。实际我认为这个感情加
责任驱使的行为是最真切的，
是最朴实的，也是最有力量的。
现在在海信，很多人都在经历
着我的这些阶段。一些重要岗
位上的干部和专家，我认为他
们都是带着一份很浓郁的责任
感来干这项事业的。一个产业
能不能发展好，可能就是这几
个带头人能不能把产业的方向
选择好，牵着这个产业往最尖
端方向走。

管理比经营更重要

作为一个企业家，您是怎
么理解新旧动能转换的？

周厚健：我认为新旧动能
转换，既包括人才，也包括技
术，当然更包括体制和机制，不
能忽视后面的东西。

我有农村生活的经历，在叫
社员不叫农民的那个时候，社员
的口号喊得很响，横幅扯得很
高，但就是不产粮食。后来有了
好的机制，就是包产到户，最后
中国的粮食产量马上就上来了。

所以说，怎样能把人的潜力
挖掘出来，这是我们要研究的改
革最根本问题。一个企业能不能
长期发展，和治理结构有很大关
系。而治理结构就是怎样让决策
又好又快，怎样让员工让干部有
持之以恒的追求。

我们更关注企业的两件
事：经营和管理。经营决策可能
更多的是对当期的影响，管理
决策可能更多的是长期影响。
而我个人，相比经营更重视管
理。管理的实质是什么？管理的
实质是人，管理的主体是人，管
理的客体主要是人。而管人的
方式是运用好激励机制。

（本报记者 张玉岩）

用好激励机制去管人

如果没有芙蓉街、宽厚里
这样具有网红潜质的“传播对
象”，“抖音里的济南”怎么“抖”
得起来？如果没有“传播对象”
源源不断的“供给”，“抖音里的
济南”怎能“抖”得长久？

这些日子，济南“抖”成了
网红。在网络短视频平台抖音
上，关于济南的视频已超过20
万条。仅短短一个“五一”，网友
上传的这类视频就多达310条，
浏览量突破6000万。众多年轻
人慕名前来旅游打卡，亲临现
场感受“抖音里的济南”。济南，
这个不少人眼中“土里土气”的

“旅游中转站”，似乎正抖落身
上的尘埃，以新晋网红的时尚
姿态，快步走向“旅游目的地”。

这种局面的达成，无疑是
“合力”的结果。城市建设的明
显改观，旅游景点的升级改造，
特色旅游产品的开发设计，旅
游推介手段的丰富与强化，公
共服务与监管体系的建立与健
全，无一不发挥着重要的作用。
与此同时，抖音这样的新媒体

的作用也不容忽视。虽然难以
确定抖音究竟在多大程度上

“抖”火了济南，这一“抖”对旅
游统计数字中的贡献究竟有多
少，大量外地游客前来寻找“抖
音里的济南”却是一个不争的
事实。而这一事实也足以给人
带来有益的启示。

有统计数据显示，80后和
90后的年轻人已成为旅游消费
的主力。作为移动互联网的“原
住民”，相比而言，这些年轻人
更习惯于借助新媒体来了解某
座城市、某个景点，也更习惯于

“慢节奏”“个性化”的自助游。
为此，旅游推介、城市营销就应
该及时顺应这一“时尚”，在提
升传统营销方式水准的同时，
更多、更“彻底”地利用好包括
抖音在内的各种新媒体——— 通

过新媒体，城市的各项“内容”
会更生动更及时更全面地得以
呈现，并在“社交”过程中进行
高效的“病毒式传播”，进而达
到传统推介手段难以企及的推
广效果。

对城市管理者而言，用新
媒体做城市营销并非易事。这
至少需要在如下两大方面做出
切实有效的努力。其一，主动拥
抱新媒体，并及时完成必要的
媒介素养“升级”。主动走出城
市管理上的“舒适区”，系统而
深入研究新媒体学习新技能，
并实际运用于相关的城市管理
领域与环节，没有足够大的动
力、压力与韧劲是不行的。其
二，即便媒体素养有了足够大
的提升，如果没有足够强大的
内容支撑，所借助的新媒体也

会成为无源之水无本之木，至
多只能收到些许昙花一现的传
播效果。这里所说的内容，主要
不是传播文本意义上的，更多
的是指品质过硬、特色鲜明的

“传播对象”。试想一下，如果没
有芙蓉街、宽厚里这样具有网
红潜质的“传播对象”，“抖音里
的济南”怎么“抖”得起来？如果
没有“传播对象”源源不断的

“供给”，“抖音里的济南”怎能
“抖”得长久？

据了解，济南“抖”红之后，
不仅济南市旅发委已加快了利
用新媒体平台进行城市营销的
步伐，山东省旅发委也开通了

“好客山东”的抖音账号。这是
一个可喜可贵的变化。应该发
生这种变化的，显然不止旅游
业，不止旅发委。

近日，一篇名为“甘肃核项
目奠基，道士作法保平安”的帖
子在网上热传，受到舆论关注。
中国科学院通报称，中科院上海
应用物理研究所的两名工作人
员被停职检查，“同时启动所纪
委核查程序”。而武威市及民勤
县纪委监委，也已对7名在场公
职人员进行立案审查。

这样的处理，不可谓不严
厉。有声音说这样的处理“小题
大做”了，其实不然。一则，从处
理程序和结果可以看出，目前做
出处理的机构是“所纪委”和当
地“纪委监委”，处理的对象是

“所工作人员”和公职人员，更多
的是针对他们违反党内纪律的
行为，无可厚非。二来，这种态度
宣誓和是非决断是有必要的，对
公共舆论的影响是正向的。

据报道，请道士作法是施工
企业所为。我们当然尊重一些民
间的、个人的、无害的传统习俗，
但是，当这种习俗施加到一个科
学项目上，且有公职人员参与，
进而进入公共舆论场，必须考虑
其产生的对比讽刺效应和不良
示范影响。

当地政府部门处理了参与
其中的7名公职人员、中科院也
没有姑息参与了仪式活动的两
位工作人员，不仅是对纪律要求
的严格执行，也是对科学精神的
强调和重申。

有人说，这只是一些“民俗活
动”，没必要上纲上线。但是，这不
仅事关一个企业的行为，还事关
一个重要科学项目的形象；而从
它被引入舆论场开始，就已经成
为一个公共事件，对其价值和影
响的讨论，就不能停留在民间的、
企业私自的行为上，因为这种行
为有了公共效应和价值导向。

事实上，类似的事并不只是
发生在企业工程领域。比如，有
的孩子生病了，家长不去医院反
而去寺里庙里；有的家长在孩子
高考前烧香拜佛，让“大师”决定
孩子考试时吃什么、穿什么……
当这样的行为跌入舆论场，当这
样的“自由”被审视，是该支持
呢，还是反对呢？正是因为，这一
事件如何处理，也决定了向社会
传递一种什么样的价值观。（摘
自《新京报》，作者辛平）

项目奠基“作法”

九人被处理不冤

葛媒体视点

葛“新动能·新思想”访谈

葛一家之言

实施新旧动能转换重大工
程，需要企业发挥火车头的作
用，尤其知名企业，带动作用更
大。作为山东省的明星企业，海
信的成绩有目共睹。身为企业
的掌舵人，周厚健对于如何做
好企业、如何当好企业家，有着
独到的见解。

本报评论员 王学钧

葛评论员观察
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