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Column益言堂

� � 我们常常谈互联网 、谈新
媒体 、谈微博微信 ，但相信有
很多非营利机构的相关工作
人员都是知其然但不知其所
以然 。 以本人非常浅薄的观
察，移动互联包含了以下五组
关键词。

低成本。 移动互联一个很
重要的特点是免费。 我们免费
使用微博微信 ，免费在搜索引
擎上查找资料 ， 在许多情况
下 ，下载音乐和电影也不用付
款……当然 ，有人会问 ，免费
怎么活？ 其实，我们不难发现，
视频网站会在片头插入广告 ，
搜索引擎也会根据个人的查
询轨迹进行大数据分析 ，向用
户推荐商家。 但用户免费使用
依旧是必然的趋势。

自发 ，以自我为中心 。 以
前我们是看别人写 、 看别人
做，现在 ，微博微信 、博客等工
具已经给我们带来了跨时代
的变化 。 与此同时 ，我们所写
所做的已经不是为了服务所
有人或者像传统工业文明时
期追求规模经济了 ，我们所面
对的客户既少数又死忠 ，既流
动又庞大。 移动互联让兴趣相
投的人跨越空间界限，走得更
加紧密。 这种“以自我为中心”
的需求的满足 ，是通过 “加入
一个牢固的群体”来实现的。

联结及黏性。 只有大量的
人在使用， 只有用户能跟其他
用户产生交互， 移动互联才有
生命力。淘宝的评论、豆瓣的评
分、新闻客户端的新闻排行，大
都源于此。 移动客户端必须要
让用户在相互间产生联结 ，如
果无法跟别人互动， 用户为什
么还要打开这个 APP 浪费流
量呢？另外，我们还要提高用户
的黏性，不能总是 “王婆卖瓜 ，
自卖自夸”，而应窥探用户的需
求， 摸清是什么能够让目标客
户在相互间产生黏性， 而不是
对 APP 产生黏性。 不用总以为
用户为了机构而来， 用户是为
了自己而来的。

随时随地。 脱离空间和时
间的限制 ，用户的任何行为基
本上都没有了限制。 这个特点
太明显 ，但也往往最容易被我
们忽视 。 试问，我们的传播官
员工作时间是朝九晚五吗？ 我
们机构的活动是安排在靠近
我们的地方，还是在方便客户
的地方？ 我们的投票活动能不
能让人在坐地铁的时候就轻
松完成？

以数据为核心竞争力。 每
个机构都有聪明才智策划行
动 ，那么 ，如何体现你我的差
异？ 在于机构对知识和数据的
运用方式。 互联网帮助每个人
解决获取知识资讯途径 ，但如
何解读和使之成为有效的数
据 ，将会是未来机构与机构之
间的鸿沟所在 。 因此 ，如果我
们有合适的价值主张 ，同时有
能力有效利用数据 ，提供满足
用户需求的产品或服务 ，这样
的机构在未来会具有非常高
的核心竞争力。

那么 ， 在日常运营管理
中 ，非营利机构如何应用上述
的特点 ，把自身打造成具有移
动互联 DNA 的机构呢 ？ 为了
抛砖引玉 ，我简单列出以下几
个可能性。

发动志愿者的充分参与 。
非营利机构应当努力制定游
戏规则 ， 而不是去管理志愿
者———应为 志愿 者 清 晰界 定
目标和所给出的资源 ，而不是
尝试操控和指引他们。 许多志
愿者并不是为了机构而来 ，而
是为了自身追求的梦想和目
标而来 ，他们需要的不是管理
和教育 ， 而是参与感和成就
感。

寻找免费的替代方案。 做
一个轻组织 ，应该是非营利机
构的目标。 既然移动互联的重
点不在于物料 ，而在于用户和
数据 ，那我们为什么要购置过
多的硬件呢？ 真正让一个机构
能够得到沉淀的 ，是其组织里
人才的成长 ，以及用户忠诚度
的提高 。 所以 ，在物料和硬件
方面 ，我们应评判这些投入对
员工的发展是否有帮助 ，对满
足用户的需求是否有决定性
作用。

客户需求驱动。 消费者先
提出需求 ， 企业再生产产品 ，
这是当今商业市场大势所趋 。
那么 ，非营利机构准备好迎接
这个趋势了吗？ 我们的项目设
计和实施周期是否足够长到
服务对象离开本地社区的时
刻？ 我们的项目是否有足够的
灵活性来满足随时在变化的
用户需求 ？ 在设计项目的时
候 ，服务对象应是机构最首要
关心的人 ，其次才是捐款对象
和项目领导层。 如果我们的服
务对象不认可 ，那么 ，无论活
动设计得多么优秀 ，善款筹集
得再多 ，也都没法真正转换成
社会价值。

NGO如何玩转移动互联
时下，过度消费成为趋势，消

费者对物质产品毫无必要地更新
换代、 大量占有和消耗各种能源
及资源、 随意抛弃仍然具有使用
价值的产品。 对于逐利的商业组
织而言， 过度消费正好促使其不
断生产，从而获得更多利润，甚至
旺盛的消费在刺激国家经济发面
也发挥了作用。但是无论如何，过
度消费都会令环境和社会资源极
度浪费， 对地球的可持续发展带
来严重负面影响。在这种情况下，
企业社会责任该如何定位？ 是不
断生产以满足消费者需求， 还是
引导消费者理性消费？

巴塔哥尼亚 (Patagonia)是一
个户外运动服饰的品牌，总部位
于美国加利福尼亚，专注于提供
高质量的户外运动装备，其中登
山服饰更是其王牌产品。 一件功
能类似的外套 ， 你能用不到 45
美元就能在其他品牌店买到，但
在巴塔哥尼亚，你要花费 200 美
元。 对此，巴塔哥尼亚的创始人
的解释是 ：“贫困的人们负担不

起廉价的商品。 ”因为廉价的产
品往往意味着短暂的生命周期，
从一个长时间维度内看，消费者
使用廉价产品所花费的金钱比
使用有品质保证的产品所花费
的更多。

巴塔哥尼亚创始人自信 ，自
身的产品是负责任的产品，因为
它们有更好的质量、更长的使用
寿命 、更值得信赖的品质 ，对购
买他们产品的消费者来说，不必
担心在攀登高峰的过程中产品
会出现质量问题，并且他们一生
可能就只需要一件巴塔哥尼亚
的登山外套； 而对于环境来说，
更长的使用寿命意味着更少的
原材料消耗，能够节约地球上的
资源和能量。 而且，只要你的外
套出现了破损，你随时都可以拿
着它到巴塔哥尼亚的专卖店里
寻求免费的修补服务。 另外，如
果有一天你不喜欢你的外套，你
可以将其退回并换取一定的购
物礼券，巴塔哥尼亚会把回收的
旧衣服循环再用。

这些措施都是为了能够让
产品真正做到物尽其用，减少对
资源的消耗。 2011 年开始，巴塔
哥尼亚就开展了 “Don’t buy
this jacket”(不要买这件外套 )的
活动，其目的就是为了阐述自身
“可持续产品”的理念，一方面让
消费者认识企业产品的优越品
质和贴心的售后服务 ； 另一方
面，也将消费者教育作为自身企
业社会责任的一部分，呼吁减少
过度消费，崇尚理性购物。 巴塔
哥尼亚公司最新的活动是推动
可持续经济。 这是从消费者层面
推广到企业甚至是整个国家，将
生产和消费行为以一种宏观和
长期的可持续模式去进行，减少
重复生产和消费，减少人类商业
活动和经济增长对地球带来的
负担。

由此，其他企业是时候要重
新反思一下，作为一个消费者品
牌，当下流行的做慈善的方式是
否正确有效？ 很多人呼吁，作为
一家消费品企业，应该更多地从
自身最基本的业务———生产和
销售出发。 而对于环境来说，其
对环境最大的影响便是生产所
消耗的资源 、能量 ，以及产品被
丢弃后所造成的污染， 因此，延
长消费品寿命无疑是一个可行
并有效的方法。 企业在反对过度
消费时最大的担心莫过于如何
保障在市场上的竞争优势，如何
在“减少过度消费”和“可持续发
展 ”中寻找到平衡 ，这是值得企
业思考和研究的。

企业敢对过度消费说不吗?
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不久前，我所在的机构下了
很大功夫帮助某公司的一款产
品进行信息无障碍化改造，以方
便视障人士的使用，但最近却遭
到几名视障者的抵制，认为该产
品的最新版本几乎没有什么变
化。 这让我们心里很不是滋味，
因为我们所有的工作就是要为
视障群体带来价值，只是我们认
为该产品的信息无障碍化改造
需在多个版本的更新中陆续完
成，不可能一次性得到体现。

对于这件事的应对也引发我
开始思考： 在以创造社会效益为
首要目标的项目中， 当受益方有
意无意地损害项目相关方的利益
时， 项目执行方该以什么心态面
对？ 注意，这里谈的不是具体的
应对措施，而是应对时的心态。

我想起了美国的“费城制宪
会议”。 费城会议引起的最大争
议是： 既然制定的是国家宪法，
为什么要在会议期间把民众排
除开来？ 现在回过头去看我们可
以清楚地知道，这是因为当时的
美国政治精英们智慧地意识到：
民众的弱点可能导致的暴力和
非理性，会让制宪会议毫无有价
值的成果———而这是所有人都
无法承受的。

华盛顿 、麦迪逊 、杰斐逊等
人是为民众利益而行动的，但他
们并没有盲目地 “站在民众一
边”， 他们有着真正的知识分子
的道德勇气： 批判强权的同时，
不取悦民众， 对强权和民众，都
保持应有的独立和批判。

回到我在上文中提到的思

考 ，把费城会议比作 “以创造社
会效益为首要目标的项目 ”，把
民众比作 “受益方 ”，把麦迪逊
等人比作 “项目执行方 ”，把来
自各州的代表比作 “项目相关
方 ”。

如 此 我 的 思 考 就 有 了 结
论 ： 虽然项目执行方是为受益
方而努力 ， 但决不能简单粗暴
地 “站在受益方一边 ”，而应为
受益方向项目相关方争取利益
的同时 ， 对受益方的错误进行
批 判———保 持 自 身 应 有 的 独
立 。

当然，这里的“批判”不是指
反驳 、责备 ，而是指的是在不盲
目迎合 、不唯意见是从 、不刻意
取悦的态度下 ， 进行的理性辩
驳、事实阐述、教育引导。

短期来看，这种不讨好的独
立心态或多或少会带来一些麻
烦 ， 如引发受益方更强烈的不
满、无法争取到最大量受益方的
支持等。

但把目光放到中长期，这才
是最优选择———正如真正的知
识分子应保持独立才能最大可
能地推动社会进步般，杰出的项
目执行方，也应在项目相关方和
受益方之间保持独立 ， 才能更
大、更持久地创造社会效益。

不要片面迎合受益群体
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