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王江涛

舆情

“拉黑消费者没有法律依据”

数据制作：王江涛

据《新闻晨报 (微博 )》报道，由于
航班延误，哈尔滨的刘女士索赔了
200元，6月 28日她再次预订春秋航
空机票时，发现其被列入春秋航空的
“暂无能力服务旅客名单”，也就是俗
称的“黑名单”。春秋航空回复称，如
果旅客不能认同春秋航空的服务条
款，那就请旅客乘坐其他航空公司航
班。

消息一出现，舆论哗然。

舆情走势：
信息量峰值因北京暴雨转移

根据优讯网监测数据显示，该事
件在 7月 18日被报道后，7月 19日
信息量激增，多家媒体跟进报道，网
民对该事件也强烈关注。

20日信息量达到峰值，多家报刊
设整版关注该事件，各大网络门户也
做出深度评论。

21日受到北京暴雨影响，媒体视
线转移，使舆情迅速降温。
根据优讯网监测数据显示，该事

件爆发一周时间里，相关信息来源最
多的是新闻报道，其次是微博。

报刊相关信息有 312条，影响力
较大。随之是贴吧、电视和论坛跟进。
但是信息量较少。

媒体观点：航空企业无权对
公民权利进行限制或剥夺

人民网“春秋航空‘黑名单’：与
其偷偷拉黑?不如明白服务”：看似又
是一个店大欺客、以强凌弱的典型案
例。但放下对“弱者”的天然怜悯和同
情，客观思考一下，春秋航空也确有
自己的难处。只不过，他们的恩断义
绝是出于自身的无奈，却未必明智。
《福建日报》“其实是企业社会责

任缺失”：民航管理部门关于春秋航
空“差异化服务”的批复中指出，春秋
航空可依据民航法和民航局指导意
见自行决定服务差异，但“建议你公
司既要考虑企业自身发展的需要，也
要重视广大消费者的利益”。作为民
营的航空公司来说，是自主经营，自
负盈亏，自担风险，有权力作出自主
的经营选择，却不能回避社会责任。

中国网“用黑名单压制消费维权
是恶例”：尽管春秋航空一直在谈“苦
衷”、说“无奈”，但无论怎么舌灿莲花
地辩解，春秋航空做出的“你让我别
扭一次，我让你以后次次别扭”的行
为，都说明这就是一种彻头彻尾的报
复。春秋航空表示，只有黑名单中的
旅客主动认错，并做出保证，春秋航
空公司才会酌情将被“封杀”的旅客
从黑名单中取消。我们从没见过一家
管理规范、做成百年老店的企业将自
己的“无奈、苦衷”化为对消费者的束
缚和让消费者低头。

专家建议企业
应高度重视“消费者懂法”

网民 @Juvendini康昊昱写道：读
了全文，尽管一直对航空公司没有好
感，但春秋的确遵守了契约。享受了
低廉的票价，乘客就要做好接受放不

下脚、空姐推销、无餐无水的心理准
备，这是再正常不过的经济学常识。
凭什么买了便宜票还要求头等舱待
遇？如果说春秋在这个事中有什么不
妥，就是应该守住自己的原则不去赔
偿，拉黑也是符合契约的；

@已被淹死的鱼：就算是乘客不
对，作为服务行业，处理事情的态度
很重要，列入黑名单表示拒绝服务乘
客，试问，有几个拒绝客户的公司能
做大？还说这么没礼貌的话，这不明
摆着赶其他乘客走吗，不知道他们的
飞行员，空姐当初都是怎么选的；

@缘缘相抱：特意查了一下，好
像民航总局关于航班延误的规定是
“指导性”意见，春秋航空确实不“违
法”。但，这样做极可能招致消费者的
鄙视抵制与公司品牌的严重降级。更
是公司公关行为失败的典型。

专家认为“拉黑没有法律依据”。
中国消费者协会法律顾问邱宝昌表
示，“尽管春秋航空再次强调了自己
的无奈，但在公众看来，航空公司作
为公共服务企业，没有理由拒绝乘客
乘机。”“航空公司是为公众提供交通
运输服务的，不能去选择消费者也不

能因为对支付过赔款的旅客就不提
供服务，这是没有任何理由的。”东南
大学法学院张马林律师：在“黑名单”
事件中，不光需要企业做好与旅客的
沟通协商，从根本上说，还需要民航
有关部门出台相关举措，从根本上缓
解误机，减少误机的次数，至少先建
立起保障消费者，并协调好航空公司
经营行为的更规范的制度，并协调好
各方利益。

舆情分析：行业健康发展
需要深层思考

春秋航空拉黑乘客事件，显出整
个行业的健康发展需要深层思考。

春秋航空的机组成员并未有穷
尽一切可能照顾乘客，因此部分乘客
极力要求索赔也就在情理之中了。如
果航空公司把航班延误原因与乘客
良好沟通，相信可以有效避免乘客的
过激反应。近期因暴雨导致多地多架
次的航班延误，但乘客并没有对延误
耿耿于怀，而关注的是自身安全。因
此，航空公司本着安全第一、服务至
上的原则服务乘客，相信乘客对于航

空公司由于不可抗力造成的问题会
给予最大包容。双方将纠纷陷入恶性
循环。

造成航空公司和乘客纠纷主要
原因，就是关于赔偿的细则较为模
糊，或执行力不足，现行《民用航空
法》对延误赔偿只有原则性规定。
2010年中国航空运输协会下发的《航
空运输服务质量不正常航班承运人
服务和补偿规范(试行)》，只是行业自
律性文件，并不是法律，也不能反映
消费者的诉求。只有成文的法规更具
有裁定标准及执行力，这样可以有效
明确责任方，减少纠纷。

另外，国内缺乏独立的争议仲裁
机构，也是造成航空公司与乘客纠
纷，乘客过激维权的主要因素。现在
航空事业的发展越来越需要成立一
种机构，能够对飞机延误这类事件做
出客观裁定，公正权威的第三方仲裁
机构将有效避免双方纠纷。

策划：
中国企业研究院 中企舆情实验室
数据提供：
优讯时代（北京）网络技术有限公司

加多宝败诉：
一场虽输犹赢的品牌营销

本报记者 汪静赫

2012年 7月 13日，法院对加多宝禁用王老吉商标发出
终审裁定。同一天晚间，由加多宝凉茶冠名赞助的音乐选秀节
目《中国好声音》首播，随着该节目的火爆，加多宝凉茶的形象
被迅速传播。

这一天，看上去就如同加多宝品牌营销剧本中早就设定
好的情节。

在这场长达 445天的官司中，加多宝渐渐将其变成一场
有目的、有策略的品牌营销。

加多宝输了，但又好像赢了。

策略之一：拼速度

在快消品行业，拼的就是速度。加多宝的迅猛营销，为其
品牌重塑迅速铺路。

也许从接到诉讼的第一天起，加多宝便开始以独立的姿
态和策略向王老吉发起了攻城略地。

7月的第三周开始，随着《中国好声音》的热播和“奥运广
告”活动中，在几乎一边倒的大众口碑中，加多宝的重塑品牌行
动正全面铺开。北京一家品牌文化整合机构的执行副总黄海钧
告诉记者，他最欣赏加多宝的速度和力度。在他看来，加多宝的
一系列动作“显然是经过精心策划的，独具眼光，非常迅猛”。

据悉，加多宝的“去王老吉化”策略早就展开，在商标争夺
大战的同时就迅速为新品牌铺路。从改名变包装到快速转换
广告语，从视听媒体、户外灯箱等各个层面进行“地毯式”广告
轰炸，到对王牌电视节目投放以及各个推广活动，层层推进、
步步为营。有数据显示，仅 4月份加多宝投入的广告费用就高
达 4个亿。
记者近日在北京一些超市随机采访消费者得知，大多已

知道改名加多宝，并多数表示会首先考虑购买加多宝。
随着《中国好声音》的热播，加多宝的曝光率一再飙升，这

还不包括随时在更新的网络点击。从网民对其“精准投放广
告”的一片赞许声来看，显然，加多宝这一步快棋又走对了。

策略之二：扮弱者博同情

“哀兵必胜”这个词，其实也适用于品牌营销。
在 445天的官司纠纷中，加多宝似乎一直在扮演着失败

者的角色。
2012年 5月，中国国际经济贸易仲裁委员会裁决：要求

加多宝停止王老吉商标的使用。加多宝随即举行媒体说明会，
向参会的 300多家媒体宣读《加多宝集团声明》，表示“备受沉
重打击”和“深感失望与遗憾”。无奈悲哀的弱者姿态一目了
然。几乎在同时，一个改编自同名歌曲的“《太委屈》加多宝版”
视频在网上疯传，歌词中自然尽诉“加多宝的委屈”。

加多宝扮弱者的另一个重要原因，来自其不可回避的“疮
疤”：加多宝集团母公司香港鸿道集团董事长陈鸿道向广药集
团原副董事长李益民行贿。这个污点足以毁掉一个企业、一个
品牌，而加多宝却奇迹般活了下来，这与其低调示弱和迂回出
招不无关系。

加多宝起初以“自己是民营企业、受国企排挤”为由试图
博同情，接着又以“王老吉品牌的维护者、开创者”自居，还拉
出王老吉的后人出来助阵，在此过程中，不断打出感情牌，以
示弱淡化漩涡。

事实上，在这场旷日持久的官司中，加多宝虽是落败一
方，但随着媒体的报道，也推动了加多宝品牌进入大众视野。

策略之三：万变不离其“宗”

品牌的核心是产品本身，品牌忠诚度是重塑品牌的法宝
之一。所谓万变不离其“宗”，坚守品牌定位可以最大程度延续
消费记忆，守住原有消费群体。
“正宗”是加多宝重塑品牌的关键词。在加多宝的最新广

告词中，继续沿用了原来“怕上火喝 XXX”的经典句式，不同
之处就是“王老吉”换成了“加多宝”，还加上了作为强调的“现
在”二字。产品没变，只是名字改了，还是跟以前一样“正宗”
———这是加多宝在时时传达的讯息。
在关于“正宗”的表达中，加多宝不遗余力。香港王老吉家

族第五代传人王健仪被聘请为加多宝的名誉董事长，此前，她
已公开宣布将家族正宗的凉茶秘方独家授予加多宝。

不仅配方不变，包装也不改。法律专家称，产品装潢权不
等于商标权，失去王老吉的加多宝仍可持有红罐凉茶。也就是
说，加多宝可凭借消费者熟知的红罐包装和声称完全一致的
配方和口味，把这条品牌重塑之路走下去。

让大众知晓加多宝就是之前的王老吉，使加多宝更好继
承原王老吉的品牌价值，这正是加多宝目前最重要的推广策
略。

策略之四：有形胜无形

品牌的成功不仅靠推广、挣口碑，也包括营销和渠道以及
人力。前者似无形，后者则是有形力量。

近日，北京人赵先生在餐厅就餐，看着菜单点了一罐“王
老吉”，结果，服务员给他拿来了“加多宝”———这其实是很多
消费者最近都会遇见的一件“平常事”。记者日前走访了北京
多家超市、商店和餐饮场所，发现目前市场上所售的凉茶产品
以加多宝红罐凉茶为主。

业内人士分析，加多宝原本稳定顺畅的深度分销渠道网
络，将有助于其重塑品牌。

此前，加多宝通过分区域、分渠道的方式覆盖了小店、餐
饮、特通等终端店，形成了完整的销售网络。5月底，加多宝集
团宣布改名后就开始在全国渠道终端全面铺货。

营销决策专家穆兆曦在接受记者采访时表示，加多宝最
成功之处有两个方面，“一个是渠道掌控，一个是团队打造。这
两点归结一点：事在人为。”穆兆曦很看好加多宝的未来，他认
为加多宝虽在品牌力上痛失王老吉，但有“产品力和渠道力和
推广力”，而所有的支撑点是团队从上到下的执行力。“在这方
面，加多宝毫无疑问是最厉害的”。

1995年，香港鸿道集团在广东
东莞成立了一家名为加多宝的企

业，专事红罐王老吉凉茶的生产和

销售。16年后，广药集团就收回王
老吉商标提起诉讼。

也许从接到诉讼的第一天起，

加多宝便开始以独立的姿态和策

略向王老吉发起了攻势。

从风险管理的角度看资本创新

美国著名经济学家、耶鲁大学
经济学教授 Robert J. Shiller 曾经说
过：风险分担与风险对冲是最为普
遍的金融原理之一，也是在金融市
场应用得最重要、最广泛的原理之
一。我国老一辈银行家兼经济学家
曹尔阶教授在《资本是个好东西》这
本书中，则深刻阐述了风险分担与
对冲原理在资本市场的资本融资、
投资基金、资产证券化、金融衍生品
市场等一系列资本创新与资本扩张
发展历程中的渗透及其指导作用。

首先，资本市场或直接融资本
平台的发展，其本身就可看做最一
般化的风险分散工具。在我国经济
建设早期阶段，“吃饭靠政府，建设
靠银行”，企业融资渠道基本上是单
一地依靠银行贷款的间接融资，“一
切信用集中于银行”造成了银行不
良资产的增加，风险集中于银行，同
时造成银行慎贷惜贷惧贷据贷，这
种历史惯性也就逐步导致后来“中
小企业融资难”的局面。股权融资、
债权融资等多元化直接融资平台的
发展，多层次资本市场的建立，不仅
能使企业各种融资需求得到满足，

而且有效地分散了过度集中于银行
的风险。正如书中所述：如果资本市
场不发展，风险过分偏集于银行，将
造成极大的不易化解的金融风险，
1997 年的东南亚金融危机就是最大
的教训。而在我国，社会主义市场经
济体制与计划经济体制的最大区别，
就是市场分散，资金更加分散，财富
更加分散，从而风险也更加分散。正
是认识到发展多元化、多层次直接融
资平台的重要性，当前，我国政府一
方面逐步盘活直接融资平台，如取消
证券公司 IPO 上市审慎性监管标准，
研究制定中小微型企业私募债券承
销业务管理办法等等；另一方面，积
极建设全国统一场外交易市场，建立
多层次的资本市场。

其次，证券投资基金同样是风
险分散的有力工具。作为资本形成
机制上的创新，证券投资基金的特
殊功能就是帮助银行分散金融风
险，它可以极大地改善银行资产与
负债之间的期限不对应和风险不对
应的缺陷，同时在更大规模上适应
社会化大生产的资本需求。

进一步来看资产证券化，它实
质上可看做是一种集流动性风险缓
释功能与风险分散功能于一身的复

合型风险管理工具。同样作为资本
形成机制的创新，资产证券化首先
对某些缺乏流动性但可产生未来稳
定现金流的资产进行结构性重组，
将其转化为可流通的证券，因此盘
活了已经凝固的资产，缓解了流动
性压力；再次，当前在《Basel 协议》
的实施过程中，金融机构日益重视
自身的资本充足率，而资产证券化
能够帮助金融机构把多余的信贷资
产向投资者分散和转移，在分散风
险的同时提高了资本充足率；最后，
通过资产证券化，银行可以由资本
市场获得资金，而各种机构投资者
（包括保险公司、基金公司等）的资
金通过投资资产证券化产品，又得
以进入资本市场，从而打破了资本
市场同银行、保险市场的割裂，有效
防止了风险集中于银行体系循环。

事实上，金融衍生产品为市场
提供了对冲风险的有效途径。通过
金融衍生品进行套期保值，可以达
到风险的适当性转移目的，这里的
适当性转移指的是将风险从风险回
避型投资者向风险偏好型投资者
（或投机者）进行转移。这种适当性
转移是需要投机者来承担风险的，
而金融衍生品市场恰恰吸引了大批

投机者的参与，因此为风险对冲提
供了流动性条件。

当然，资产证券化产品以及金
融衍生产品都是双刃剑，它们一方
面可以起到风险分散并促进虚拟经
济的发展，但另一方面，如果运用不
当或被滥用，则可能造成灾难性后
果。本次次贷危机，罪不在资产证券
化产品或金融衍生品本身，而在于
使用它们的人对高额回报贪婪地追
求以及监管的不慎。我国监管机构
也正是清楚地认识到了这一点，因
此在后金融危机时代非但没有压制
反而逐步加大了对金融衍生产品的
发展力度，在 2010年相继推出股指
期货业务后，2011 年又在银行间市
场推出信用风险缓释 (CRM)产品 ,而
目前国债期货、期权交易等一系列
复杂衍生品也正在紧锣密鼓地筹备
当中。当然，大力发展并非盲目发
展，在 2012年 5月 7—8 日召开的证
券公司创新发展研讨会上，监管部
门提出了在稳健中大胆创新的主导
思路：“最大限度地放松行业管制，
不断提高监管公信力，在守住底线
前提下包容失败，加强对信息披露
的监管和对违法违规行为的打击力
度，全力支持行业创新发展。”

王曙明

春秋航空霸王条款招来质疑：

观点

商战
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