
100 条定律|网络舆情的十万用户定律

豆瓣网发现了一个“十万用户定律”问题。在某一个产

品用户不多时，通过互联网获得用户反馈非常直接也很有效。

但是，当用户数超过 10 万，这个渠道就失效了。因为，如

此大的用户基数，即使只有 1%的用户不满意，其中又有 10%

表达出来，就等于天天有 100 个人在骂街，让人感到骂声铺

天盖地。它可能是一个很小的比例，但你已经无法去衡量，

难以分辨到底是 100 个人，还是 10000 个人心怀不满。所以，

直接反馈之外需要采用别的方式，如采用问卷调查、用户访

谈等方式。这时候你不能被动地看网民评价，而是要采取更

积极主动的方式去获得真实反馈。

“十万用户定律”从一个侧面证实，当某个产品或服务

销量不大、用户不多的时候，通过互联网这个短链获得用户

反馈非常直接可靠。可是当用户越来越多，达到 100 万、10

00 万量级的时候，短链这个信息反馈渠道就会出现问题。其

中，一个重要后果是产生“反馈通胀”。“十万用户定律”可

以解读为一种“负向反馈通胀”，同时还存在一种“正向反

馈通胀”。如，eBay 上只有不到 2%的反馈是负面或中性的。

一种解释是，不满意的顾客很少给予反馈。这意味着最重要

的信息，即负面声誉数据没有被反馈。而且，社会压力也促

使人们在公共论坛留下高分反馈。



人们经常会遇到滴滴司机在路程结束时说，“你给我五

颗星”，然后人们通常会给司机五颗星，这就是“正向反馈

通胀”。多数人即使在整个路程体验并不太好，一般也不会

给低于四颗星的评价，因为这可能影响司机生计。人们还有

一种担忧，个人信息都被商家掌握，一旦给予了差评，可能

被威胁和骚扰，这种情况淘宝用户不时会碰到，媒体也不时

爆出消费者给外卖差评遭遇骚扰的事件。换而言之，人们给

出高分反馈通常源自于其他各种因素，而并非是因为产品和

服务质量很好。

因此，网上直接反馈的差评或好评反馈都可能存在通胀

和泡沫，需要人们不断提高辨识能力。如，豆瓣的广播功能，

为每个用户列出好友的行动更新，有很多用户反映，要求增

加一个只看“推荐”的功能。原来是因为用户的广播里有大

量图书、电影、音乐收藏的更新，让用户的屏幕被刷得很厉

害，而这些又不是用户关心的信息。后经研究发现，其实用

户需要的不是一个新功能，而是把有用信息筛选出来。豆瓣

最终提出，最需要做的并不是直接看“推荐”，而是怎样减

少图书、电影的刷屏。如今，互联网上的信息鱼龙混杂，哪

些是真，哪些是假，哪些是人为操纵的，哪些只是代表特定

群体，都需要好好甄别和判断。
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