
0808

互联网大咖秀

网络世界 责编：徐 蕾 庞 晟 邮箱：pangsheng@haiwainet.cn

2019年6月19日 星期三2019年6月19日 星期三

近 日 ， 上 海 市 消 保 委 发 布
的网络平台充值消费体察结果
引 发 大 众 关 注 。 这 份 结 果 显
示，一些 APP 不提供虚拟币充
值后退款服务或退款条件极为
苛刻，存在一定消费风险。仔
细 一 看 ， 这 些 APP 包 括 了 视
频、在线阅读、生鲜电商等多
种类型，其中不乏一些消费者
常用的应用。

其 实 ， 我 们 在 使 用 互 联 网
应用时，常常会遇到默认继续
购买、自动续费扣款、充值金
额不退等问题，后续沟通协商
的 渠 道 往 往 并 不 畅 通 。 这 类

“充钱容易退款难”的问题，一
直为消费者所诟病，值得引起
正视并加以整改。

有的应用，买一个月的会员
服务，平台就自动给你续上一个
月甚至一年的会员服务，“悄悄扣
款”，也不问用户是否同意，这明
显侵犯了消费者的知情权。有些
应用虽有显示，但其知情同意的
选项非常隐蔽，用户往往没有注
意就“被同意”了，甚至不知如
何取消。平台不仅要杜绝自动扣
款的现象，还应该以比较显著的
方式提醒可能有的风险，将判断
选择的权利归还给消费者自身。

有的应用，若想使用一些功
能、体验某种服务必须先充值，
充值往往有最低门槛而且不能退
还，或者“充进去的是钱，退回
来的却是虚拟币、点数等”，这又
侵害了消费者的公平交易权。万
一平台倒闭，充值后找回无门，
还会损害消费者的求偿权。

值得注意的是，对于消费者
充值的钱，有一部分其实是预付的资金，客观上就
形成了平台的沉淀资金，其使用应该规范、透明。
除了要给消费者明确便捷的退款渠道，平台还要
保证这笔资金的安全，而不能随意挪作他用。此
外，有的应用虽然可以退款，但联系客服极其麻
烦，受理速度非常慢，还需要用户提交各种不必要
的证明，也不是应有的互联网处事方式。

毋庸置疑，新兴的互联网经济天然具有各种
模式创新、技术创新、机制创新等，极大地便利
了人们的生活。但对传统线下服务的优化不能止
步于前台和售前，后台和售后服务同样需要互联
网给力，让用户获得更好的、完整的消费体验。

互联网经济也是诚信经济，也要遵循法治原
则。无论平台怎么变，提供产品和服务的方式怎
么变，做生意最基本的诚信经营原则不能丢。平
台应增强信用意识和法律意识，不用格式条款对
消费者做出不公平的规定。同时，互联网经济要
发展壮大，不能只做一锤子买卖，必须用良好的
消费体验和口口相传的用户口碑来增强平台黏性。

一个成熟的市场，可以有吸引用户消费的各
种方式，也应该有完善的机制让消费者拥有退出
的自由，用“脚”投票。我们乐于见到付费类
APP 发展得更好，但不用套路算计人，才能留住
更多的顾客。

“拼团购物”等获得推介

“平台年活跃买家数达4.433亿，较去
年 同 期 净 增 1.484 亿 ， 同 比 增 长 超 过
50%。”这是中国新电商平台拼多多 2019
年第一季度财报中的数字。

报告注意到拼多多的“拼团购物”
模式并介绍，在这种模式下，首先理解
消费者的需求，然后促进农民、制造商
等上游供应商生产合适的产品。随着更
多用户的加入，通过与平台逐步增加的
互动获取更多的数据点，平台可以据此
提供更好的用户体验，与用户不断变化
的偏好相匹配。

致力于把消费者和本地企业连接起

来的美团点评，目前已拥有 600 万商家。
“中国本地商家以小微企业为主，它们以
往可用的营销渠道很少。”报告结合美团
案例评价，利用用户的搜索请求，把他
们与能够匹配其偏好的高质量本地商家
连接，可以帮助商家用很低的前期成本
接触庞大的潜在消费者，并提供极高的
转化率。

在线上及线下金融服务创新方面，
中国的支付宝作为代表出现在报告中。
报告称，阿里巴巴拥有最全面的商务平
台、物流和支付生态系统。蚂蚁金服/支
付宝不仅是中国的第一大移动支付平
台，还为数亿消费者和阿里巴巴平台上
的数百万小企业提供贷款、财富管理和
保险产品等金融服务。

“从一个小游戏开始”

2018 年初，微信小程序游戏“跳一
跳”推出两周后就达成超过1亿的日活用
户。从小游戏开始，微信小程序逐步衍
生出庞大的生态系统。

日本服装品牌优衣库在中国全面推
进数字化转型，去年“双 11”期间，其
小程序官方旗舰店购买转化率高于行业3
倍。同程艺龙旅游同样受益于小程序战
略，2018年财报显示，1.75亿月活用户中
有1.4亿来自腾讯旗下平台。

支付宝的蚂蚁森林则提供了“游戏+
公益”的思路。以步行、骑车、坐公交
等方式完成减少碳排放的任务，通过经
常登录收取能量或者“偷取”朋友的能
量来攒积分。根据每位用户的能量积
分，蚂蚁金服和其他慈善机构将在现实
中的荒漠化地区种下真树。目前，蚂蚁
森林累计用户已达 5亿，并种下了 1亿棵
真实的树。

超级APP提升活跃度

始于团购、进化为“啥都有”的美
团 吸 引 了 该 报 告 的 关 注 。 打 开 美 团
APP，可以看到餐馆点评、餐馆预订、
电影及演出预订、酒店预订以及外卖等
30 种以上的功能，就像将美国的 Yelp、
OpenTable、 airbnb、 Booking、 grubHub
等聚合在一起。

这种超级聚合性提升了用户的活跃
度和交易频次。财报显示，美团点评平
台 年 度 交 易 用 户 达 4.1 亿 ， 同 比 增 长
26.4%，平均每位交易用户每年交易笔数
较上年同期增长至24.8笔。

同 样 升 级 为 超 级 APP 的 还 有 支 付
宝：超过 20 万个小程序、全球用户达 10
亿、70%的用户使用过 3种以上的金融服

务。
报 告 指 出 ， 海 外 公 司 如 东 南 亚 的

Grab、拉美的Rappi以及美国的Uber也开
始采取超级 APP 战略，通过出行+外卖+
支付+快递、外卖+生鲜、打车+外卖+自
行车+货运分别扩大着各自的商业版图。

零售模式不断推陈出新

过去一年，线上零售、生鲜零售、
线下零售数字化等零售模式不断在中国
推陈出新。

移动直播带来新颖的个性化购物体
验。淘宝直播是阿里巴巴上线的直播平
台，定位为“消费类直播”，用户可边看
边买。2018 年，淘宝直播交易总额突破
1000 亿元人民币。女性时尚购物网站蘑
菇街的直播平台贡献了交易总额的 24%，
并使用户复购次数提升了4倍。

全渠道、线上配送、社区拼团、闪
送等模式百花齐放，生鲜零售迎来大发
展。盒马鲜生和京东7Fresh拥有线下自营
店铺，支持自提或配送到家。每日优
鲜、叮咚买菜和朴朴生鲜等用前置配送
仓取代实体店，30 分钟配送到家。兴盛
优选、松鼠拼拼和呆萝卜等，通过 APP
或者小程序的社区拼团下单，次日送达
社区分拣中心后供消费者自提。美团、
饿了么、淘鲜达和京东到家等通过 APP
下单，合作店铺备货，平台负责配送。

阿里巴巴新零售战略多点布局，力
推线下零售数字化，体现在对 470 家大
润发超市门店进行数字化改造，饿了
么、口碑承担超过 2100 家星巴克门店配
送服务等方面。

此外，永辉超市重构了线下零售体
验。送货到家占试点区域门店单量的
15%，到家业务小程序订单贡献量达到
50%；同时，在微信群聊发红包也明显提
升了用户参与度。

展现最真实的兄弟姐妹情

近年来，随着家庭结构发生变化，兄弟
姐妹之间如何相处成为日益重要的家庭关系
与少儿成长命题。腾讯视频6月18日推出全
国首档原生二胎观察真人秀 《我们长大了》
便是着眼于这一新的社会变化。

节目打破了只讲述父母与孩子之间相伴
成长的传统“套路”，创新性地聚焦时代背
景下儿童的成长，童言无忌的趣味性、兄弟
姐妹相伴成长的情深，挖掘出国产网络综艺
的新潜力。从独生子女时代走向兄弟姐妹相
处时代，《我们长大了》 聚焦孩童之间的相
处模式，描摹兄弟姐妹情深的正能量，凸显
着节目的现实关照。

《我们长大了》 全部选择普通家庭，还
原普通孩子之间的相处日常，展现最真实的
兄弟姐妹情。同时，节目以循序渐进的模式
观察普通孩子的成长；与兄弟姐妹相处、与
社会相处……节目设定不同的情景模式，让
孩子们的真实表现与可贵品质逐渐被勾勒成
型。“萌娃”之间的互动简单纯粹，日常生
活当中他们不免争吵打闹；而在哭泣与赌气
过后，更多时候他们依旧会牵起彼此的手，
在未来的道路上互相陪伴，继续前进，并且
用稚嫩的语言表达着“爱妹妹”“保护哥
哥”“我们是一家人”这样血浓于水的亲情。

节目请来明星观察员组成成长观察团，
演播室中的明星观察员们从第三人称视角全
程观察萌娃们的表现，在此基础上分享自己
成长历程中关于兄弟姐妹感情的美好回忆。
在记录儿童成长的同时，节目以成年人的视
角对兄弟姐妹的情谊进行观察与复盘，能够

更加直接地唤起观众共情、引发强烈的情感
共鸣。

平台流量转化为公益流量

网络综艺节目与公益元素不断相融，正
在成为近期国产网络综艺发展的风向标。在

“既有意思又有意义”的追求号召之下，喧
闹的娱乐节目开始沉淀、思考，传承传统文
化、普及环保知识、尊重劳动者、关爱老年
人等一系列社会现实正以丰富灵活的形式呈
现在镜头之中，传播社会正能量，让观众在
欢笑之余亦有思考。

同样，《我们长大了》在“关爱儿童成长”
公益话题上做出了全新尝试，与由腾讯视频
VIP、腾讯公益、壹基金和默克中国联合发起
的“困境儿童关怀”公益项目合作，致力于帮
助边远地区的困境儿童。以节目播出为契
机，聚合多方力量，降低公益门槛，视频平台
流量不断转化为公益流量。公益进一步入
题节目创作，这档节目呈现出的新思路、新
手法，对行业有启发。

“幸运的人一生都被童年治愈”，儿童的
健康正日益成为社会的关注焦点。《我们长大
了》以当下的社会与家庭现状为背景，挖掘出
兄弟姐妹这一天然的观察新视角，通过展现
兄弟姐妹情感的美好与珍贵，唤起人们对兄
弟姐妹天然关系的向往。

同时，节目从公益性着笔，以网络综艺
的感召力加强着公益的广泛性，以实际行
动关爱儿童成长。《我们长大了》以温情与
治愈为底色，以公益元素与社会关照为特
色，向行业展示国内综艺节目可以容纳更
多主题，也可以担负起更多时代责任。

马丁·洛伦松 （Martin Lorentzon） 是
一名来自瑞典的企业家，也是数字营销公
司 Tradedoubler （意 译 为 “ 双 线 贸 易
人”） 和正版流媒体音乐服务平台 Spotify

（声田） 的联合创始人。这名优秀的企业
老板在2015年获得了查尔姆斯理工大学的
荣誉博士学位。

洛伦松于1969年出生在瑞典南部的一
个村庄里。他的母亲是教师，父亲是经济
学家。洛伦松从小患有注意力缺陷多动障
碍，但疾病让他愈加努力。1990年，他考
入欧洲顶尖的理工大学——查尔姆斯理工
大学，专攻工业经济学。毕业后，他进入
了瑞典最大的电信企业Telia公司。由于表
现优异，老板将其调到了位于美国硅谷的
办公区。

在硅谷，他碰到了志趣相投的合作伙
伴菲力克斯·格诺 （FelixHagnö）。格诺告
诉洛伦松，一些小公司很难通过网络途径
找到消费人群，于是两人决定着手解决这
一难题。

1999年，两人成立了一家数字营销公
司 ， 也 就 是 后 来 成 为 引 领 欧 洲 市 场 的
Tradedoubler。这家公司是欧洲第一个为广
告商和出版商提供联盟营销解决方案的网
络平台。如今，这家公司在80多个国家或

地区开展业务，超过18万名发布商和2000
多个广告客户在使用这一平台。

公司很快获得了巨大的商业利润和社
会赞誉：2001年荣获瑞典历史最悠久的IT
奖之一的“Guldmusen”奖，2002 年获得
瑞典“成就奖”。同年，Tradedoubler为其
广告商带来了超过2亿欧元的利润。

Tradedoubler 成功后，洛伦松也成了
一位经验丰富的硅谷老将。到2005年，他
已不再参与公司的日常运作，因此也常常
觉得无聊而且漫无目的。当时，另一名创
业者丹尼尔·埃克 （Daniel Ek） 拜访了洛
伦松，发现他家只有一个床垫以及放在宜
家椅子上的一台手提电脑。埃克说：“看
到这些，我知道现在的生活让他并不快
乐。”洛伦松也表示，想和埃克成为合作
伙伴。

当时的洛伦松和埃克处于一种完全不
同的境况：前者不再需要钱，而后者不在
乎钱。于是他们决定不管盈利，而期望实
现颠覆性创新。2008年，两人联手创办了
正版流媒体音乐服务平台——声田，分为
免费和付费两种形式，为用户提供成千上
万首歌曲。

声田同样获得了优异成绩。目前，声
田已得到华纳音乐、索尼、百代等全球几
大唱片公司的支持，在全球拥有超过6000
万用户，其中1500万为付费用户。2018年
末，世界品牌实验室发布《2018世界品牌
500强》榜单，声田排名第378位。

据悉，洛伦松可以不睡觉连续工作几
天。他每天至少锻炼两次，打乒乓球、跑
步、远足和骑山地车等。洛伦松还喜欢玩
炉石传说、暗黑破坏神和反恐精英等游
戏。他评价自己是一个自学成才、充满好
奇心和做事有激情的人，并认为这些都是
他在职业生涯中表现出色的基础。

云中漫笔云中漫笔网上中国

2019年互联网趋势报告发布

中国企业领跑网络新模式
海外网 贾 玥

日前，知名风险投资家、有“互联网女王”之称的玛丽·米克尔 （Mary Meeker） 发布了2019年互联网趋势报告。

这是她第24次公布年度互联网报告。报告显示，全球互联网用户已达38亿人，超过全球人口的一半。其中，有21%的

互联网用户来自中国；排在第二、三位的印度和美国分别占12%和8%。

在全球互联网企业市值领导者中，中国企业阿里巴巴、腾讯、美团点评、京东、百度、网易和小米跻身前30名。

报告高度评价了中国互联网企业的原始创新力，并重点介绍了“拼团购物”、小程序生态、超级APP、新零售模式等

创新做法。

﹃
充
钱
易
退
款
难
﹄
不
是
留
客
之
道

叶

子

马丁·洛伦松：

不睡觉的数字营销平台创始人
海外网 王珊宁

既有意思又有意义，向社会传播正能量

《我们长大了》：不仅是温情和治愈
赵 聪

网络综艺节目关注青少年

成长，既是一种题材创新，也

是一种正向价值引导。然而，

网络综艺节目如何做才更能准

确 描 摹 儿 童 成 长 历 程 的 “ 主

流”？这是需要思考的命题。

《我们长大了》的海报


