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敞开大门，在复工中找回生活的节奏

□ 王继洋
据《大河报》报道，3月20日

全国486家影院复工，当日总票
房1.38万元，其中河南128家影
院、广东38家影院，票房均为0
元；21日，全国共507家影院复
工，全国单日票房3.1万元；22日
全国523家影院复工，全国单日
票房4.14万元。

对于以往动辄单日票房过
亿的中国电影市场来说，复工前
3天累计票房不足9万，这样的数
据着实有些惨淡。24日，淄博本
地影院也将复工，从趋势上来
讲，票房估计也不会好看。毕

竟，复工后电影院放映的都是一
些复映电影，对影迷吸引力不
大。不过，当前电影票房低迷，
更重要的原因，是在疫情还没有
完全消失的情况下，大家的心理
防护还要继续一段时间。影院
属于人群密集场所，所以观影者
寥寥是情理之中的事情。

22日，淄博市委新冠肺炎疫
情处置工作领导小组（指挥部）
发布《关于调整疫情防控措施的
通告》（以下简称《通告》），明确
指出包括影剧院在内的公共和
经营场所即日起可恢复开放，但
同时要求“加强通风换气、清洗
消毒，合理控制场所内人员数
量，严格落实对员工健康监测和
内部管理措施”。很显然，相关
部门认为时机已到，影院也满足

了复工条件，才会有复工一说。
当前形势下，复工的影院短

期内大概率是赔本赚吆喝。不
过对于影迷来说，此次疫情也许
是好事——— 部分影院的卫生条
件堪忧，这次疫情，起码提高了
对影院的卫生要求。接下来影
院要想吸引影迷回归，新风系统
的更新与维护，观众座椅的更换
和清洁，影院内外环境的消毒保
洁工作等，都将成为影院恢复影
迷安全感必不可少的日常工作。

影院复工是这样，其他公共
和经营场所也该如此。在消费
者还没有主动意愿的情况下，复
工 的 初 始 阶 段 注 定 会 很 艰
难——— 要求高、要求多、要求严，
不仅对复工单位和企业是不小
的考验，对相关部门也是极大的

考验。企业要生存，员工要吃
饭，经济要稳定，长时间大范围
完全停摆，是经济社会不可承受
之重。在有效落实防控要求的
基础上，单位和企业复工后的压
力，还需要相关部门出台政策措
施兜底。

从复工到找回正常生活节
奏，需要时间来一点点治愈疫情
留给公众的心理创伤。以影院
复工为例，既需要影院先打开大
门，让一部分胆大的人先去试
探，也需要慢慢有人跟进，最后
回到影院过往的市场节奏。这
需要一个引流的过程，而前提得
是先敞开大门。只有更多的公
共和经营场所打开大门，公众才
会跟着市场的步调找回生活的
节奏。

从复工到找回正常生活节奏，需要时间来一点点治愈疫情留给公众的心理创伤。以影院复工为例，既需要影院先打开
大门，让一部分胆大的人先去试探，也需要慢慢有人跟进，最后回到影院过往的市场节奏。这需要一个引流的过程，而前提
得是先敞开大门。只有更多的公共和经营场所打开大门，公众才会跟着市场的步调找回生活的节奏。

消费者出于安全担忧取消行程计划，虽构成合同违约，但按照合同法相关规定，因不可抗力不能履行合同的，依据不
可抗力影响，部分或者全部免除责任。对于有损退订这种情况，平台需要向消费者出具退款前资源方已经扣费的相关证
明。同时，在线旅游平台与供应商之间的责任划分仍然不够清晰，存在平台与供应商互相“踢皮球”的现象。

□ 胡建兵
北京阳光消费大数据研究

院通过对1月20日至2月29日之间
相关数据的分析发现，国内各大
在线旅游平台需要应对的退改
工作量，保守估计在1亿人次左
右。所有平台都迎来了规模空
前的退改需求，投诉量也随之增
加，2月的消费者投诉量环比增
长300%以上。

疫情期间，旅游业受到了较
大冲击。1月24日，文化和旅游
部、民航局、交通部等多部门分
别发布通知，要求自当天起，全
国旅行社及在线旅游企业暂停
经营团队旅游及相关产品，妥善
处理好退团退费等诉求；此前已
购买民航机票、铁路火车票、公
水路票的旅客自愿退票的，应给

予免费办理退票，不得收取任何
费用。通知一出，各种退改需求
在短期内集中激增，各个旅游平
台客服系统进入极限运行状态，
企业也承受了巨大压力。

疫情期间，在线旅游消费者
投诉量猛增300%。出现这样的
情况，与退改需求的激增有关。
受疫情影响，加上境外疫情扩
散，在线旅游消费者在行程退改
方面遇到了诸多困难。在投诉
量大幅攀升的非常时期，在线旅
游平台对消费者知情权的保障
不足问题较平时更为突出。例
如，对于机票退款周期的回复不
及时、不准确，会加剧用户的焦
虑情绪。此外，部分在线旅游企
业遇到规则争议时，没有及时采
取有效措施维护消费者的合法

权益。比如全额退款政策发布
前因疫情自愿退款的订单，能否
要求返还退票手续费等问题，不
同公司有不同政策，由此引发了
很多投诉。

突如其来的疫情确实让一
些旅游企业一时难以招架。由
于疫情出现大量退改订单，一时
之间应接不暇，一些境外资源方
沟通起来又较为耗时，导致一些
退订申请出现延迟。与此同时，
对于类似新冠肺炎疫情这样的
不可抗力的认定仍然存在模糊
地带，在疫情响应等级提高之前
发生的退改是否能按不可抗力
处理，也存在标准不一的问题，
由此导致的消费者投诉也较多。

疫情期间，在线旅游投诉激
增给旅游业上了一课。消费者出

于安全担忧取消行程计划，虽构
成合同违约，但按照合同法相关
规定，因不可抗力不能履行合同
的，依据不可抗力影响，部分或者
全部免除责任。对于有损退订这
种情况，平台需要向消费者出具
退款前资源方已经扣费的相关证
明。同时，在线旅游平台与供应
商之间的责任划分仍然不够清
晰，存在平台与供应商互相“踢皮
球”的现象。平台与供应商之间
出现标准差异和分歧，最终容易
导致消费者权益受损。

此次疫情是对旅游企业的
一次考验，希望相关旅游企业优
化交易规则，在网页醒目位置写
明平台退改规则，及时公示相关
政策及处理进度，保障消费者知
情权。

□ 张翼
等疫情过后，“这类人将

脱颖而出”；等疫情过后，分
餐会成为潮流；等疫情过后，
在线教育会在学校扎根……
诸如此类的畅想与疑惑，某
种程度上成为当下的一种时
髦。不可否认，其中不乏某
种告诫、警示或憧憬，可整体
上考量起来，这类冥想并没
有什么实际意义。

历史从不等待一切犹豫
者、观望者、懈怠者、软弱者。
只有与历史同步伐、与时代
共命运的人,才能赢得光明的
未来。这些天来，支援湖北、
武汉战疫一线的白衣天使
们，受到了英雄般的礼遇，无
论是对其子女必要的照顾政
策，还是包括民航、交警等以
最高礼仪接送，从物质到精
神上都让其中不少人发出了

“此生无悔”“人生也就这样
了”的感慨。为什么会这样？
最根本的原因，是他们在国
家和人民面临病魔挑战的危
难关头，舍身忘我地承担起
了救死扶伤的逆行职责。在
时间的长河里，他与无数普
普通通的逆行者、坚守者、贡
献者一起，写下了可歌可泣
的一页。

他们什么时候犹豫过、
观望过、懈怠过、软弱过？他
们忙得连网上的“闲言碎语”

“风言风语”都顾不上看。正
是因为有这些不忘初心、脚
踏实地、埋头苦干、精心实干
的人，才让“疫情过后”一步
步从畅想变为现实。

一步行动，胜过一切冥
想、幻想、胡思乱想。疫情防
控和经济社会发展两翼齐
动，防境外输入一丝一毫都
马虎大意不得，个人防护和
养家糊口、贡献社会也要统
筹兼顾，等靠要的意识一丝
一毫都要不得。

经济社会生态要良性修
复，光靠几个“大个子”撑着，
光靠单向度地给贷款、减税
费、发消费券“输血”并非长
久之计。从产业链角度看，
中小微企业、个体户、小商
贩、农民工、普通群众，都需
要在应急响应的相应级别之
下，借着大好春光，戴好口
罩，登记好信息，依法依规采
取适度适宜的应对方式，慢
慢动起来、干起来、“吃住娱
购游”起来，各做各的一份儿
事去，共同赢得一泉汩汩活
水，获取一派勃勃生机。

放下“等疫情过后”这类
冥想，还是代之以当下干点
啥的实际行动吧！哪怕暂时
不出门、看慕课学知识、看短
视频学一门手艺，也比长时
间无所事事中冥想要靠谱。

“等疫情过后”的
冥想不妨少些

在线旅游投诉激增给旅游业上了一课

辛冠费妍成眷属，
如此玩笑太无度。
博人眼球失底线，
幸灾乐祸不可恕。

绘画 陶小莫 配诗 王继洋

近日，有网友晒出的一张结婚证走红：
结婚证上的男方为辛冠，女方为费妍，合起
来与“新冠肺炎”谐音。网友看后直呼“全
网唯一，最牛结婚证”。随后当事人出来辟
谣称，证件照被人冒用，名字不是自己的，
希望大家不要再恶意转发了。

据3月23日中新网


