对苹果公司向中国消费者道歉的舆情调研

上海交通大学团委
在央视“3•15晚会”上曝光苹果公司售后服务国内外双重标准后，在舆论上引起了相当广泛的关注，人民日报连续多日发文点名批评苹果。4月1日，苹果公司终于发布致歉信向中国消费者道歉。据中国青年网报道，4月1日，苹果中国官网发布了一则致歉信，称对中国维修和保修政策进行深刻反思，同时对iPhone 4和iPhone 4S的维修政策进行了调整，消费者购买15日内发现问题，苹果将为其退款或更换一部享有重新计算1年保修期的iPhone，不过新的政策并不涉及iPhone 5。而青年日报就指出：“这次愚人节来自苹果的诚挚道歉，到底有几分诚意也只有苹果自己清楚！”

的确，虽然苹果道歉了，但是发布在其官网上的这封道歉信通篇谈得是“误会”，说它是澄清信或许更贴切;而且具体服务政策调整也只是“现在进行时”，并没给出中国消费者期待的结果。这次道歉也并不是全无可取之处，来自电院的史同学表示；“虽然和大家设想的有所不同，但较之于前两次自我表扬式的回应，这封出自苹果公司37岁生日的信，也算是有了点进步。”
众所周知，苹果并不是一个愿意轻易认错的公司，实际上他们的确很少向用户致歉（库克上一次道歉是因iOS6发布后新版地图缺陷累累）。此次的公开道歉，可以说是苹果审时度势的聪明之举。圣克拉克大学副教授Anna Han认为，“苹果的致歉信非常具有中国特色，就像在中国法庭上原告常常要被告致歉一样。”“做错了事情就要弥补。”而库克也在致歉信中指出“苹果如何在中国市场运营沟通还有很多需要学习。”

在这次苹果事件中，我们看见有许多人指责这个国际大牌太霸道太傲慢，但傲慢的背后往往是偏见，偏见从哪来，问人家，还不如问我们自己。这一刻，中国消费者是多么羡慕韩国、澳大利亚的苹果机主，其实这也是博弈的结果，这些国家消费者权益相关法律的完善和行政机构的努力，促使苹果的售后政策一次次向讨好消费者的方向行进。正如来自机动学院的姚同学所指出：“相关部门职权划分不明确、维护消费者权益的专门性行政机构缺失，成了苹果双重标准的伏笔。”确实，中国的市场经济经历了井喷式发展，但各种规则尚不成熟，法律也不够健全。一些世界性大公司在中国的自律有所放松，甚至对中国和对西方消费者采取不同服务标准，这些不是媒体编出来的。因此，从某种意义上说，双重标准是惯出来的病。

苹果风波很快就要结束，中国全社会应当通过这次事件多积累一分成熟。中国人应当更自信、更理性，使它们不仅是一些口号，而是能帮助我们在突如其来的风波中看清前后左右的思想砝码。
