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前言

　　为中国企业积累“声誉资本”　　随着网络技术的飞速发展，互联网被广泛普及，并给媒体生态
带来了颠覆性的变化。
网民通过网络平台，自由表达意见，形成舆论，对政府的公共治理、企业管理和公众人物的言行进行
监督，已经成为一种常态。
　　当下网络舆论的表现方式为：媒体的深度曝光与报道、知名意见领袖的内幕揭发与批评、竞争者
借助“网络水军”的恶意诽谤与打压等等，在“人人都有麦克风”的“自媒体”时代，广大网友的网
络围观与非理l生评论，无异是助推企业网络舆论波澜的“飓风”。
　　人民网舆情监测室统计发现，仅2011年以企业为主体的重大舆情事件中，源自网络媒体的占比达
到47．5％，接近一半，其中微博首发占比超过15％。
　　网络是一把双刃剑，用好了，对于强化我们与消费者的沟通，作用善莫大焉，是提升企业美誉度
的加速器；用不好，反而伤了自身。
很多企业也有这方面的深刻教训和切身感受。
一些企业或坐在网络舆情的火山口上，或已被爆发的火山熔浆炙烤过，都面临着网络声誉管理的新课
题，规模较大或市场化程度较高的企业，特别是央企和国企尤其如此。
　　要想阻止网络舆论风暴对企业声誉形象的破坏，我们必须了解“网络舆论风暴”的特点。
人民网舆情监测室经过对大量企业声誉危机舆情的梳理、分析，清晰地看到，企业所面临的每一个“
网络舆论风暴”大都会经历酝酿、发生、高涨、回落等几个不同舆情阶段。
我们得出来的经验是：要想减缓“网络舆论风暴”对企业声誉形象的冲击程度，必须要导人、建立企
业舆情监测预警体系。
　　举一个例子。
2010年7月14日上午，香港壹周刊报道称“霸王”旗下三款洗发水均含有致癌物质二恶烷。
借助自身舆情监测系统，霸王集团在第一时间内掌握此突发舆情后，于当日下午近4个小时内连发17条
官方微博来进行事件回应与问题说明。
虽最终未能阻止本次网络舆论危机事件，却因快速应对把握了处置的主动权，在一定程度上减缓了事
件给企业声誉带来的冲击。
从整个事件的应对处置过程来看，事发后第一时间的舆情监测为企业应对赢得了宝贵的时间。
　　在当前的网络舆论环境下，企业所面临的“网络舆论风暴”防不胜防，并极易给企业声誉形象带
来严重创伤，而网络舆情监测系统正是抵御这一无形风暴的“防洪大堤”。
除能在事发前期为企业赢得宝贵应对时间外，网络舆情监测还可以贯穿在整个事件应对处置过程中，
实时监测舆论对企业应对措施的反馈情况，以此为参考，及时调整、优化相关应对措施，最终取得理
想的应对效果。
　　这些年，我们在与企业打交道的过程中发现，企业对网络舆情监测和声誉管理往往缺乏足够的认
识，很难从海量的网络信息中找到事情蔓延的火苗并及时“灭火”，以至于舆情一发不可收拾，给企
业的品牌造成极大的损害，甚至给企业的生存造成极大的威胁。
　　价值观是企业声誉的基础，目前整体不利的价值观现状，是导致企业面临舆论考验的根本所在。
改革开放以来，中国企业界为国民经济的持续快速发展，做出了巨大的贡献，积累了丰厚的物质资本
。
但与此同时，中国企业界因在价值观方面的“短板”，而致使在形象塑造、社会认同和危机管理方面
还有大量的工作要做。
对国企特别是央企所谓“特殊利益集团”的成见有待澄清，对私企“为富不仁”的敌意也有待消解。
撒切尔夫人甚至曾调侃我们：“中国不会成为世界大国，因为中国m口的是申．视机，而不是思想观
念。
”　　中国企业要做大做强，不仅是比拼物质资本，更要比拼口碑、声誉等社会资本。
企业舆情监测工作，说到底，不仅是帮助企业及时发现险情和“灭火”，而且是推动企业、帮助企业
开展与社会公众，包括新闻媒体与网民的顺畅沟通和良性互动，提高社会美誉度、民意认同度，积累
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“声誉资本”。
“恃力者一时胜负，恃理者千古兴亡。
”　　借助专业工具和团队，运用科学方法，为企业梳理和抓取有效信息，为保护企业的网络声誉防
微杜渐，未雨绸缪，或者快速反应，及时化解舆情危机提供便利和方法，帮助企业把品牌损害和市场
损失降到最低。
这是我们人民网舆情监测室的责任和义务。
　　王洪波一直都很关注危机公关与声誉管理，这两年在人民网舆情监测室做舆情分析师。
他很勤奋、敬业、认真，参与并协助过人民网舆情监测室很多客户的舆情危机进行应对和处置。
他把自己的经验和体会一点一滴地总结下来，很不容易。
尽管有些想法还不是很成熟，但我由衷地为他高兴，也期待着他有更多更好的著作问世。
　　网络舆论是企业声誉的重要承载体，而各类网络突发事件已对企业声誉形象构成了严重威胁，这
是摆在广大企业管理者面前的一道难题。
最后，借《“心”吸力——企业如何打赢声誉保卫战》的出版，希望广大企业管理者能够在正视声誉
资本的前提下，充分认识到网络舆论对企业声誉管理的重要性，强化自身的“忧患意识”，及时构筑
网络舆情监测系统，使企业形象免遭重大创伤，以此维护好企业声誉。
人民网舆情监测室愿与企业界精诚合作，为企业声誉的趋利避害、保值增值，而保驾护航。
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内容概要

美国学者维斯·杨曾明确指出，“企业竞争在经历了数量竞争、质量竞
争和服务竞争之后，已经进入了一个新阶段——声誉竞争。
”具体来说，声 誉是企业无形资产的价值核心，声誉决定企业的兴衰成败。
但对于广大国内
企业来说，由于自身价值观的过度趋利性，目前尚未真正重视声誉管理，并 由此使得部分企业陷于恶
性声誉循环之中。

在《心引力(企业如何打赢声誉保卫战)》中，声誉管理专家王洪波将从 对国内企业声誉现状的剖析入
手，在分析国内企业声誉管理“亚健康”的基
础上，建议管理者要进行企业价值观矫正，并在此基础上倡导提出了“心引 力”声誉管理模式，以此
为指导帮助广大国内企业实施声誉管理，突破目前
面临的恶性循环怪圈，进而把握自身命运的主导权，最终赢得企业声誉保卫 战的胜利。

《心引力(企业如何打赢声誉保卫战)》由金城出版社发行。
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作者简介

　　王洪波（笔名“未然”），危机管理专家，国内首个声誉管理模式——“心引力”模式提出者，
资深舆情分析师，长期服务于中国石化、中国移动、国航、中国银行、美的、双汇、伊美尔等南车等
数十家知名企业。
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章节摘录

　　一、应对细节留后患　　在汇总、分析大量国内企业危机案例的基础上，我们发现目前国内企业
应对危机的整体能力不高。
多数当事企业之所以在危机面前处于被动，是因为在应对细节上存在不足之处。
这一点在当事企业的“免责”应对与消息屏蔽两种常用策略上体现得尤为明显。
　　策略一：“免责”应对手段　　尽管该公司已经为济源双汇向公众道歉，但在多个场合，双汇集
团高管却强调自己是“代人受过”，真正的“罪魁祸首”是生猪养殖业秩序混乱和动物检验检疫标准
“过于宽松”。
这种观点的实质就是，将责任几乎全部推给了政府和养猪户们，而号称“十八道检验，十八道安全”
的双汇，则是“尽职尽责”的，甚至还有些“无辜”。
　　在2011年，被央视“3·15”曝光“健美猪”的新闻后，双汇高层抛出了“代人受过”之说，此话
题经媒体报道后引发舆论哗然。
　　双汇高层在面临突发危机时抛出所谓“代人受过”的“挡箭牌”，目的显然在于“免责”——最
大可能地撇清双汇在此次事件中的相关责任，以此减缓自身的舆论压力。
　　在面临危机考验时当事企业选择“免责”应对措施，双汇远非个案。
在近几年的多个危机事件应对过程中，当事企业面对媒体质疑时的“免责”倾向和随后的应对举措，
几近成为常态化选择。
总体来看，其惯用手段主要有以下三种。
　　（一）“一刀切”——主观责任切割　　通常情况下，在危机发生后，当事企业在进行事件声明
或应对处理时，往往以“划线”思维对自身的事件责任进行主观切割，企图以此逃避外部舆论指责或
减缓相关人员的直接事件责任。
　　实操方面，危机当事企业的责任切割方法有多种具体应对形式。
下面让我们以全球移动通信巨头——摩托罗拉对手机爆炸致死事件的“低能”应对为例进行详明说明
。
　　2007年6月19日，在甘肃省金塔县某工厂内，一名员工在高温作业过程中，装在胸前衣兜里的摩托
罗拉手机突然发生爆炸，最终经抢救无效后死亡。
警方勘查现场并进行尸检后认为，由于手机电池在高温下发生爆炸，这名工人被炸断肋骨刺破心脏而
亡。
　　从当年7月初媒体开始曝光、追踪报道此事件。
7月4日，在强大的舆论压力下，摩托罗拉（中国）电子有限公司有关责任人针对事件发表官方声明称
，“目前还无法确认爆炸的手机是否是摩托罗拉正品，调查仍未结束。
事故中的手机和电池是否是原装，目前仍需专业部门的鉴定。
”　　而在摩托罗拉发表官方声明后的第二天，媒体报道了广东省工商局公布的手机电池质量抽查结
果。
结果显示品牌手机电池的合格率仅为60％，而摩托罗拉手机电池样品就曾发生过爆炸起火事件。
　　略懂常识的人都知道，作为电子产品，手机不能连续长时间在高温环境中使用，这是本次爆炸事
件最大可能的触发因素。
在无第三方权威机构专业检验的前提下，摩托罗拉却主观臆断“无法确认爆炸的手机是否是摩托罗拉
正品”，企图以此为借口进行主观责任切割，以推卸自身的责任。
　　岂料这种低能的应对手段，引发了工商部门及广大媒体对品牌手机配套电池质量的关注。
由于自身产品存在爆炸起火现象，所以相关抽查结果一出立即成为媒体报道摩托罗拉手机质量的焦点
话题，给事件的后期应对带来了致命一击，结果使摩托罗拉陷于更大的声誉危机之中。
　　在近年的企业危机事件应对过程中，当事企业盲目进行主观责任切割的案例举不胜举。
在众多媒体的报道下，当事企业往往因采用“主观责任切割’’策略而被指责应对诚意不足，在广大
网民、消费者的质疑声中陷于更大的被动，企业声誉随之受到更为严重的创伤。
　　（二）“替罪羊”——将责任归咎于个人　　不知公众熟知的“替罪羊”一词起源于何时，但在
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当下的企业危机应对实战中，“替罪羊”思维下的“责任归咎”策略却成为众多当事企业的重要应对
手段。
在事件被曝光后，当事企业指定某相关人员为事件责任人，由其承担全部事件责任，并希望借助于媒
体舆论的放大宣传效果直接将事件责任盖棺定论，以掩盖事件直接责任人或相关部门的事件责任，企
图以此责任转嫁方式安然度过危机。
　　⋯⋯
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