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徐小平
抓住第一时间

张勇
我承担责任

薛蛮子
请积极公关

神话不应该变为传说

“公关”不仅是“丑闻消音器”

江雪读博客

成功的公关还企业尊严

徐小平说：最好的危机公关就是
老老实实承认事实，拿出补偿来弥补
过错。

危机公关在2011年8月成了不可
逃避的公共话题，不论大企业还是小
企业，事故一个接一个的出，忙晕了
企业家，也忙坏了新闻发言人。
“战云纷飞”中，企业家再一次明

白一个事实：没有真诚就没有智慧。
“真格”天使投资基金创始人徐

小平说：我强烈建议企业界仔细看看
国外优秀企业是如何处理危机的。在
第一时间没有处理好之后，他们居然
道歉说：抱歉，我们搞砸了……什么
是最好的危机公关呢？最好的危机公
关就是老老实实承认事实，拿出补偿
来弥补过错，提出措施来防患未然。
相比之下，中国企业和政府的危机能
力，实在需要改善。

公关“危机”，事实上是企业给自
己一次“道德救赎”。“危机也是机遇”
一直是管理学的要点。

上海交大舆情研究实验室发布
的一份报告就显示，“事前无研判，事
中缺控制，事后轻修复”，是中国公司
面对危机的应对之道。

这份报告还调查了2010年50个
重大企业危机事件的曝光方式，结果
显示，通过新媒体曝光的比例高达
44%。而网络论坛、博客、微博、手机等
渠道已经成为企业危机曝光的重要
方式。

这个信息在警示企业家：这样的
一个新时代，每个企业都可能成为各
类危机的麻烦者。面对世道之变，一
定抓住第一时间倾听网民声音，及时
在网上做第一反应，抓住黄金时间。

博雅公关亚太区总裁兼首席执
行官鲍伯·皮卡德说：企业要直接与
每一个消费者或公众沟通，充分利用
“黄金一小时”法则，让信息更早更快
地公诸于众，而不是遮掩、拖延或者
否认，那只会把事情变得更糟，甚至
变成一场“公关灾难”。

8月20日，新浪博客把质疑的矛
头指向本山传媒集团在北京前门“破
坏建筑”，这个消息无疑是一枚炸弹。
记者观察到，在8月22日“缺乏真诚沟
通”的公关失败后，博客上再一次出
现举报者的举报。

8月23日，本山传媒终于站出来
发表“声明”：为了刘老根会馆8月16
日开业仪式的需要，我公司在北京小
江胡同30号院内搭建临时罩棚供开
业接待使用，原计划保留两周左右。
但最近有相关人士对此罩棚提出了
异议，认为对风貌有影响。我公司对
此高度重视，决定提前将罩棚拆除，
现施工人员已开始动工。

首先我们看到了“企业态度”不
是“拒绝承认，幻想隐瞒”，而是高度
重视“网络节奏”，用真诚加速给自己
带来“改进空间”。

在亚洲，40%的企业都有类似新
浪微博这样的官方新媒体平台，但其
中55%的账户并没有真正地被激活使
用，它们大多仍停留在单向式地发新
闻稿，或者传播一条信息的阶段。这
些企业并没有与受众形成真正的互
动，不了解受众心理，所以也很难改
变受众对他们公司的认知。

事实上，无论是英美还是日本的
企业，当危机来临时，他们都是有恐
惧心理的。不同的是，在成熟市场，企
业更恐惧的是信誉丧失，所以他们很
容易理解公关公司的建议———让信
息更早更快地公之于众。

分析一个中国案例我们发现，
中国公司更愿意采纳律师的建议，
“很多信息不宜公布，事后容易遭
到起诉”。事实上是不敢于承担错
误。
对于质量安全事故，国外成熟

市场的做法是：第一，要发表“声明”
向所有受事件牵连的人，作真诚地道
歉，并不仅仅只是针对经销商和内部
员工；第二，要不止一次地道歉；第
三，道歉要做到深入反思，要让公众
知晓企业到底采取了什么措施去补
救。

不要戴“有色眼镜”

薛蛮子说：铁道部“赶快积极公
关”吧，百姓是需要贴心的安慰的，别
让孩子失去飞翔的翅膀。

公关，是重大项目的攻艰过程。
公关，是紧急处理危机事件的手

段以及过程。
这个过程都体现着企业价值观、

远景、人文情怀。所以，智慧型企业家
意识到企业“发生公共事件”后，不要
“秀公关”，而要真诚加坦诚，赢得时
间。

这需要饱含情感技巧。
铁道部新闻发言人如果不说“不

知道你们信不信,反正我信”的“制度
性公关语言”，公众情绪不会爆发。

8月14日，“小伊伊”表叔在博客
呼吁“铁道部要帮助孩子恢复健康”
后，著名投资专家薛蛮子在博客上写
道：让我们记住孩子叔叔的话，别让
孩子再失去“翅膀”。铁道部“赶快积
极公关”吧，百姓是需要贴心的安慰
的。

8月15日，卫生部派员率运动医
学、创伤骨科、康复医学、神经外科4
名专家赶赴温州进行多学科会诊。8
月23日，孩子被转到上海。铁道部后
续的行为让我们看到了“公关的本
质”———自我救赎。

两个多月过去了，渤海漏油事件
非但没有画上句号，反而因怠慢拖延
愈演愈烈。康菲公司非但不以为耻，
反而在其官网招聘公告上，将这一事
故作为其“品牌广泛传播的机遇”，宣
称事故使该公司的“知名度得到了很
大幅度的传播”、“业务成交量同比大
幅度提升”。

面对“如此公关行为”，财经观察
家叶檀发表文章指出：作为蓬莱油田
的最大股东，中海油虽然不是“肇事
方”，却也无法完全置身事外。中海油
也应反思其发展目标与监管技术能
力的匹配，反思其“国际招标、引进外
资”的开采模式，更好地承担央企的
重要使命，特别是在国际合作中更好
地发挥作用。

公众期待中国企业在公关过程
中表现出“风采”，真诚做一篇《社会
责任报告》，也给中国人民长志气、长
豪气，给民众、未来一个“良心交代”。

技巧要显现人性光辉

海底捞老总张勇：问题我来扛。
我还提供了6个联系电话，欢迎大家

报名参观物流基地和门店。

8月12日晚，味千公共博客发布
《致歉书》: 就猪骨汤底夸大宣传及食
品添加剂等问题向消费者致歉。同
时，对于其在厦门“城中村”设中央厨
房，味千称目前已经停止该加工中心
的加工行为。

如果不是错过黄金时间，这样的
道歉我们似乎可以接受。而事实是
“拖沓的公关举动”带来了纷至沓来
的负面消息，使得味千中国股价市值
缩水79亿元人民币！

企业家们在博客上感叹道：这可
不是“罚酒三杯”了，倾家荡产的感
觉。上市公司，你伤不起啊！！

我们不会忘记，2010年的蒙牛公
关事件“沸沸扬扬”，成为行业利用网
络水军“抹黑”的典型行为，错过了黄
金时间；双汇瘦肉精万人道歉大会的
“闹剧”，也是错过黄金时间，试图“抹
红”却适得其反，成为“公关丑闻”；企
业家也成为“小丑”。国际公共关系协
会负责人表示，这次“表演”是公关公
司的手笔，也是企业家的败笔。出了
问题，企业不是忙着给消费者造成的
损失一个说法，却忙于计算自身损
失，企图通过“表演”蒙混过关———危
机公关异化为“秀”意十足的“表演”，
引来的只能是更大危机。

仅靠公关手段，绝不可能代替危
机的真正化解。8月22日，海底捞“新
闻”一出现，很多企业家对海底捞老
板张勇说：真诚说明真相，消费者依
然爱护你们。

24日，张勇在博客上写道：菜品
不称重、偷吃等根源在于流程落实不
到位，我还要难过地告诉大家我从未
真正杜绝这些现象。责任在管理不在
青岛店，我不会因此次危机发生后追
查责任，我已派心理辅导师到青岛以
防该店员工压力太大。对饮料和白味
汤底的合法性我给予充分保证，虽不
敢承诺每一个单元的农产品都先检
验再上桌，但责任一定该我承担。

企业家首先必须是理性的、真诚
的，张勇第一时间在博客上说出“压
力”，说出“忐忑”，反而更获得理解与
耐心。如果他没有人性光辉体现，只
会“捂盖子”、花钱“删帖子”，无疑是
本末倒置。

事实证明，“秀”出来的危机公关
不是，也成不了真正的“丑闻消音
器”。只有真诚道歉、及时弥补、积极
查处、主动改进，才能及时挽回形象；
也只有积极承担企业的社会责任，才
能赢得消费者的同情和理解，重新找
回公众的信任尊重。

改革开放30多年来，中国出现了
公关事业，公关公司的火爆某种程度
上说，也是社会的进步，是政府部门
和企业成长的需要。但是，公关要有
法律底线和道德操守，目的不是推卸
责任、误导舆论，把“金钱公关”当成
法宝，而是提升灵魂，企业再发展的
机会。

8月23日，绿色和平组织又有最
新调查发布，包括阿迪达斯、李宁在
内的2/3产品都被测出含有一种物质。
24日，李宁(中国)体育用品有限公司
新闻发言人张小岩表示，公司迅速组
织人员进行调查。调查发现，李宁公
司所有服装产品中NPE的含量绝对符
合欧盟标准。

事实需要时间验证，但李宁公司
自己做了积极公关：黄金时间给焦虑
的消费者以“定心丸”。

本报记者 江雪

王利芬

冯仑来优米网《在路上》直播时我正好在外地出差，然后
我在一个周末的早上补看了他的视频。我记得看着看着忽然
卡住了，急得一头汗，把电脑从这边房间换到那边房间，捣鼓
了半天还没有弄好，最后换了几个电脑终于又通畅了，我一气
全部看完才罢。一般来说，卡住的东西我就不看了，在这个时
代，好像没有太多的东西值得我一定要看完才行。但那天冯仑
讲的东西真的给我很多的快乐，给我很多会心一笑，很多的启
发和人生智慧。

接下来，我跟冯仑约了个时间喝茶，我希望他每周五来讲
讲，一共来24次，他说来优米网说得很爽，听众是他喜欢的上
进青年，于是就答应了。这次结集出版的就是他8次来优米网
《在路上》讲的主要内容。那么，从冯仑讲的东西中，我究竟学
到了什么呢？

第一，还是山里的奶奶说得管用。这里的“奶奶”强调的是
山里的，而非北京、上海或者华尔街的，也就是说，土生土长的
智慧，直逼人性本质的话更能让我们理解事物，也更接近我们
生活的真实，也就能更好地帮我们解决问题。当然，这更多是
相对于现代文明和主流话语而言的。在中国近现代动荡的历
史中，主流话语和教化要么不全面，要么偏颇或偏激，难以让
人找到一个平心静气、客观对待事物和历史的心态，各种主义
和教派把人弄得无所适从。于是乎我们头脑中的条条框框极
多，而带着这些条条框框立足社会的话，对接的成本巨大，所
耗费的心理成本极高。回头我们数数在各行业做出成就的人，
竟有许多就是不入主流，而是在众多的喧哗中紧紧抓住民间
智慧不放、紧贴人性最根本不放的人。我把他们赖以成功的东
西归结为“紧贴地面的智慧”，也就是冯仑所说的山里奶奶的
智慧。山里的奶奶虽然没有受过教育和培训，也没见过什么世
面，但是，她的心没有受到干扰和污染，她为了生存所依据的
是来自生命的体验和对生活实际的观察，更重要的是来自于
对七情六欲的人的基本判断。在许多东西不可信时，抓住山里
奶奶的智慧不放手的人，比被那些大道理和主义忽悠得不知
道自己是谁的人要聪明得多。因为冯仑有山里奶奶的智慧，所
以他往往能一针见血，一语见人性，直抵事情的本质。

第二，冯仑又不仅仅只有山里奶奶的智慧。他博士毕业，
受过良好的逻辑思维训练，所以他能总结概括山里奶奶的智
慧，并把奶奶的各种智慧以及智慧的成因进行对比，从而得出
规律性的东西。这种研究心态让他看待任何事物都会找到一
种冯仑式独特的角度，把点连成线。所以，冯仑讲出的东西是
通过他的心净化过的东西，是他脑子真正过了至少一次的东
西，也是他把某种理论与他本人做的事结合过的东西。这就是
为什么他讲得如此系统而生动的原因。这个本领，让冯仑获得
了对事物规律迅速做出判断和分析时代趋势的优势。

第三，冯仑有极强的“把事情搞定”的本事。他读人生百
态、社会新闻、花边新闻、正史野史和上三流与下九流的东西，
因此，他能接近事件的本色，洞见人性。了解了人性的复杂性
和多面性甚至其固有的阴暗面后，他就找到了解决问题的钥
匙。他曾说过，创业就是与人性的较量。真可谓一言中的，让人
心生惊叹。

其实，冯仑做事的基本思维逻辑就是靠的这三点。用山里
奶奶的智慧击中复杂事物的本质，加上把握社会趋势和事物
发展规律的优势，这能让他举一反三，大面积地掌握一件事情
的走势；然后对事情关键人物的人性和心理的分析基本到位，
又让他找到了解决问题的办法。如此这般，他做事基本八九不
离十。

所以，对于涉世不深的大学生和职场人士，对于创业者，
对于那些有志于在生命旅程中做成一两件事情的朋友，我竭
力推荐冯仑这本书，书里都是我们在浩如烟海的图书中极少
见到的人生智慧，是那种许多人不愿说但很多人都在做的规
则，掌握了这些，离把事情搞定就真的不远了。
（作者系优米网创始人）

序与跋

我看冯仑的
人生智慧

2011年 8月22日《海底捞骨
头汤和饮料是
兑的》一文刚发
布，公司就在博
客上发表声明：
“文章反映了海
底捞火锅店存
在的一些问题，
我们真诚感谢
媒体对我们的
关注和监督，诚
恳地接受各界
通过各种渠道
和方式对我们
的 监 督 和 检
查。”

———《伟大是熬出来的》
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