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“产品走错了路，出现了
与社会主义核心价值观不符
的内容，没有贯彻好舆论导
向，接受处罚，所有责任在
我。”昨日凌晨，“一直处在自
责和内疚之中”的今日头条创
始人兼CEO张一鸣通过微信公
众号推送《致歉与反思》一文，
公开向监管部门、用户及同事
们道歉，并在宣布永久关停

“内涵段子”客户端软件及公
众号的同时，对公司存在问题
作出“深刻反思”。

4月10日下午，国家广播电

视总局在其微信公众号发文
指出，在督察“今日头条”网站
整改工作中，发现该公司组织
推送的“内涵段子”客户端软
件和相关公众号存在导向不
正、格调低俗等突出问题，责
令“今日头条”永久关停“内涵
段子”客户端软件及公众号，并
要求该公司举一反三，全面清理
类似视听节目产品。在这种背景
之下，作为今日头条的负责人，
张一鸣“一夜未眠”并作出这
样的致歉与反思，是情理之中
的事，也是应有的态度。

不过，严格说来，这一致
歉与反思并不够及时。一直以
来，“只做内容分发”的今日头
条以“一家具有媒体属性的科
技公司”自居，以基于算法的

“机器分发”为自己的核心竞
争力与优势所在，甚至公然宣
称“算法没有价值观”，以不做

“信息过滤”、不对内容进行
“人工干预”自傲。

基于这样的“价值观”，今
日头条自然无法尽到作为内
容分发平台应有的“把关人”
职责。这样“任性”的内容分发
从一开始就“走错了路”，各种
违法广告与低俗内容的泛滥
成灾也就成了一种必然。如果
能及时而充分地认识到自身的
媒体属性，进而“及时强化质量
和责任”，把握正确的舆论导向，
引导用户获取正能量信息，今
日头条也就不至于跌入“流量
成为流毒”的险境，张一鸣也
大可不必因“走错了路”而凌

晨四点“致歉与反思”了。
近日，今日头条已多次被

“点名”。先是“二跳”非法广告
被央视曝光，接着便是监管部
门的一系列约谈与责令整改。
在步步紧逼的内容监管面前，
张一鸣终于“幡然醒悟”———

“我是工程师出身，创业的初
心是希望做一款产品，方便全
世界用户互动和交流。过去几
年间，我们把更多的精力和资
源，放在了企业的增长上，却
没有采取足够措施，来补上我
们在平台监管、企业社会责任
上欠下的功课。”

对所有创业者，尤其是互
联网领域的创业者而言，这样
的“反思”是一次提醒。且不说

“初心”一开始就存在这样那

样的问题，即便“初心”不错，
甚至有着可贵的理想与情怀，
但是，一经进入现实的商业操
作阶段，特别是在资本的裹挟与
催逼之下，“初心”就可能被干扰
被腐蚀，进而扭曲变形以至于面
目全非。就像那个名称以“内
涵”开头的APP，只剩下了与正
能量格格不入的段子。

前有快手宿华，今有今日
头条张一鸣，终于在“迷失”之
后开始了找寻“初心”的旅程，
做出“将正确价值观融入技术
和产品”的承诺，也仅仅是一
个开始。由初心驱动的创业
者，如何在创业路上保持头脑
清醒，如何在资本与利益的诱
惑下守“心”如玉，的确是个值
得思考的问题。

别等产品下架才去寻找创业初心

“只负责协调”绝非平台的正确心态

□毛建国

近期，携程旅行网通过官
方微博，向知名媒体人王志安
表达了歉意，并且表示“主动协
调酒店赔偿用户”。此前，王志
安发帖称，他通过携程平台预
订了一家标注为“豪华型”的酒
店，但“连快捷酒店都不如，夜
里睡觉没敢脱衣服”。

面对这次携程的道歉，有
网友发问，“这个公司为什么一

直是事后补救”？这其实很发人
深省。一直在补救，是因为一直
有问题。很多问题是一直存在
的，只不过因为“大V”的流量，
而引起了普遍关注。

有些事情，放在一起，更见
意味深长。“积分票”、“搭售门”

“退票门”……已经形成了重大
舆情。然而，对于用户“抓狂”，
携程很少从自己身上找原因，
要么回复“不存在”，要么把责
任推给第三方。就如这次，面对
王志安的质疑，携程也是穷尽
各种解释，即便有问题也是酒
店的问题，而自己没有多少责

任。所以，携程只是“主动协调
酒店赔偿用户”。

乍看起来，“主动协调”似
乎没什么问题，但消费者是在
携程平台上预订的，是奔着携
程品牌而来的。如果不是因为
携程，会选择这家酒店吗？退一
步讲，如果消费者不是在携程，
而是直接向酒店订房间，出现
纠纷，酒店会抛出“主动协调”
的说法？答案肯定是不会。原因
很简单，作为当事人，必须直面
问题、解决问题，而不是以裁判
或者看客的心态，只是简单地

“主持公道”。

携程很可能有一种“我只
负责协调”的心态，可能自己还
觉得有点委屈。这种心态的荒
谬性在于，用户是奔着平台而
去的，平台没有实力所以寻找
合作企业，这其实是服务外包，
外包不行，当然是平台问题，首
先要平台承担责任。这就好比
一家收费公路说，“我只负责收
费，道路维护已经进行了外包，
道路出现问题不应找我，只能
找维护企业”，这不是滑天下之
大稽吗？现在很多平台，面对旅
游宰客推出了“先行赔付制
度”，携程不应该汗颜吗？

面对用户投诉，携程不能
有“我只负责协调”心态，而是
应该主动承担责任，真正把问
题解决了。在此基础上，防微杜
渐，消灭问题发生的根源。现
在，“我是接口，只司协调”，是
很多平台企业的“护身符”。这
种心态，埋下了问题的种子，有
着这种心态，终有一天会搬起
石头砸了自己的脚。就像现
在，已经出现了“一家有难，
八方点赞”，这难道不是最大
的危机吗？
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