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案例解读

汪大伟

舆情

张裕“农药残留风波”：
“老字号”企业要建预警机制

数据制作：范新桐

刚过完“120岁生日”的张裕集
团，被一条语焉不详的微博推向了风
口浪尖。众多媒体推波助澜，使舆论
迅速发酵。张裕股票接近跌停。8月
11 日，张裕联合中国酒业协会、中国
食品协会在北京召开媒体沟通会，连
同检测单位针对检测结果进行澄清。
甚至有市场人士在梳理张裕事件发
生前后的 A 股交易数据后，发现张裕
疑似遭到做空狙击。

媒体推波助澜
舆论迅速发酵

网传农药残留，消费者表示不再
购买。

8月 10日，张裕召开投资者电话
会议，接受机构、个人投资者就相关
事件缘由进行问询。张裕董秘曲为民
表示，张裕生产流程中检测符合各种
标准且严格。“张裕方面认为此事件
或有幕后黑手别有目的在操纵，公司
正在调查当中。”而公司当晚也发布
公告澄清，称产品符合安全质量要
求。8月 11日，该公司回应农药残留
事件时表示，张裕葡萄酒中的两种杀
菌剂，均极其微量，远低于欧盟葡萄
酒及国家食品的标准。张裕公司怀疑
“风波幕后有黑手”。

据中国经济网报道：有消费者表
示，会回家先查看一下相关新闻，了
解一下出问题的产品批次，然后再选
购。被采访的消费者多数对张裕葡萄
酒农残超标问题表示不知情，并称近
期不会再选购该品牌的葡萄酒了。
环球网报道称：如果企业真的出

现了食品安全问题，及时揭露，让消
费者受到保护，让不良企业受到惩
罚，肯定是大快人心的事。但是，如果
是别有用心，借一些似是而非的所谓
食品安全信息，借消费者对食品安全
问题的谨慎态度，而达到谋求自身利
益，打击竞争对手或使目标企业就范
的目的，则无疑是有一点卑鄙的。

张裕陷入“农药残留门”后,新浪
财经“张裕 A 股吧”的一篇发表于 5
月 5 日的匿名帖子引起股民强烈关
注。帖子标题是《小心张裕葡萄酒农
药残留被报道》。更引人注目的是,该
帖后面紧跟的是某葡萄酒公司推出
的“无农药残留葡萄酒”的广告帖。业
内人士猜测, 此次事件不排除是竞争
对手的恶意炒作。

从论坛帖子分布来看，似乎更证
实了这一观点。
据优讯舆情监测数据统计显

示，多数网帖内容高度雷同，超过 8
成的网帖发布在股吧相关的论坛
里，而且超过半数的网帖在主帖或
者回帖中力挺“无农药残留葡萄
酒”，有悖于食品安全舆情传播的普

遍规律。

张裕公司多次澄清
网上始终骂声一片

8月 9日，《证券市场周刊》官方
微博以“下期内容预告”的名义，披露
张裕等 3 家葡萄酒厂商的产品检出
农药残留。

而就在张裕公司采取危机公关
的同时，《证券市场周刊》再发微博
称，上条微博预告的刊物由于“某种
阻力”而不能按时出刊，特向读者致
歉。

由于受食品安全恐慌的影响以
及对主管部门的不信任，网民下意识
地勾勒出一个“黑幕”：知名企业与权
力单位合谋阻挠媒体揭黑。“正义的”
网民开始对张裕公司进行不加分辨
的抨击，虽经张裕公司多次澄清，但
是网络上始终骂声一片。

由于自身利益受到损害，众多股
民开始在网络上寻找“幕后黑手”，力
挺张裕。

在媒体爆出《证券市场周刊》微
博只称张裕农药残留，并非农药残留
超标之后，“虚惊一场”的网民，关注
热情迅速降低。

“协会力挺张裕”无效
负面影响依然存在

事件发生后，张裕公司反应非常
迅速，展开了一系列的危机公关。整
体来看，张裕集团的危机处理还是卓
有成效的。

8月 13日，股价有小幅回升。
张裕虽已尽最大努力做了澄清

工作，但目前为止，本次事件尚无权
威机构做出最终裁决，当事媒体也未
公开表态，公众心中的疑惑并没有完
全消除，短期内将不可避免地对公司
销售造成负面影响。由于涉及食品安
全这一敏感话题，今后再发生类似的
食品安全问题时，媒体和公众会不自
觉地拿本次事件来进行类比，“躺着
中枪”的情况难以避免，从长期来看，
张裕品牌美誉度也会受到不断的侵
蚀。

此次“农残门”发生后，“两大协
会力挺张裕”却没有获得预期的效果。
有网民在微博调侃说，“这就好比是儿
子犯错，老子出来拍胸脯说没事”。由
于食品安全事故频发，相关部门的“沉
默”，使得社会监督的责任让位于媒
体。协会出面，并不利于澄清事实，反
而会加剧舆情的不信任感，因为协会
站在行业立场上说谎的情况时有发
生，当下舆情对协会并不信任。

本次事件的起因，是一条媒体语
焉不详的微博造成了网民的误解，是
无心之失还是刻意为之，目前还不得
而知。一条微博的杀伤力让相关单位

始料不及，说明企业对微博的社会影
响力缺乏科学的认知。目前，很多企
业缺乏危机预警机制，或者是相关的
危机预警机制不完善，在发生危机
时，不能快速有效地把握舆情走势，
错失化解危机的时机，从而造成无法
弥补的损失。

一般来说，在整个行业面临舆情
危机的时候，从某种意义上说，是其
中的强势企业进行品牌塑造的大好

时机。抓住公众高度关注的机会，充
分引导社会公众对自己的品牌深入
认识、提升美誉度，是老字号企业在
适应现代化市场环境进程中，需要及
时补上的一堂课。
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吴长江：
也许奇迹会发生

记者：吴总你好，您和公司的管理层开了一个会议，主
要内容是什么？

吴长江：我是以一个老领导，一个兄长，也是一个股东，
大股东的身份回来见见这些兄弟们。我知道，我没有权利对
他们进行发号施令，但是我站在我的立场，把我的一些观点
告诉他们。我说，你们着急我也着急，你们这个心情我理解，
但是我希望不要用这种过激的方式，这样是对我们这么多
年辛苦打造的雷士是一种伤害。不管它将来怎么样，我现在
还得行使我的权利，我们召开特别股东大会，让所有的股东
来做一个决策，如果说还有着一线希望，我们就要去争取。
所以在这个过程中，我希望你们坚守岗位，把生产、经营、销
售理顺。

记者：现在供应商那边已经停止了供货，公司也面临原
材料不足的问题，现在你们怎么来解决这个问题？

吴长江：现在我跟你讲，他们这样做，我非常理解，是为
了支持我、挺我。这事我跟他们供应商也沟通了，我说，你们
这样做，实际上是坑了我、害了我，伤害了雷士。我希望他们
能支持雷士。我也跟他们讲了，雷士现在账上有十几、二十
个亿的现金，你们不用怕。他们说董事会没有诚信，他们就
担心。我说，你怕什么？还有法律吧。如果说他们不付款，或
者付不了款，你们可以通过司法的程序，不用担心。我说，雷
士只要我还在就不会出问题，只要我还没放弃它，雷士就不
会倒，我就跟他们讲这个话。

记者：公司目前的生产情况是怎么样的？如果原材料供
应不足的话，这两天能不能维持正常的生产？

吴长江：原材料的问题我说的，他们不愿意供货的就给
他们做工作，让他们赶快送货。有些已经有所松动，有些现
在还在坚持，甚至说你得先打款，我都在跟他们做一些交
流。

记者：阎焱之前也多次提到，您回归雷士要满足三个条
件，其中一个是关于中纪委调查的问题。我想再听您讲一
下，这个具体是怎么样的情况？

吴长江：我当时跟他讲了，是协助调查，因为我们当时
就是请了一个顾问，是商人，不是政府官员，那么他卷到这
里面，我把这个情况告诉他。我协助调查，我已经把所有的
事情搞清楚了，所有的问题都解决了，都已经是澄清了。

记者：雷士将总部搬到重庆的时候，是签了一个具体的
具有约束力的文件，还是说只是一个意向书？

吴长江：因为我们之前签了一个文件的。过去很多是他
们出于宣传需要，签一些做“秀”方面的东西，你们都知道，
重庆南岸区政府发生了一些变化，那么现在我这边是没有，
现在政府没有提供。那么现在，我们整个这块，我跟大家讲，
我没有违规、没有越权。

记者：目前施耐德那边很少有表态，但是我们也看到有
很多的报道是关于施耐德的阴谋论的。我想请问吴总，您怎
么看待这个阴谋论？

吴长江：其实这点我跟朱海（施耐德中国区总裁）沟通
得一直很好。很多人说朱海有一个阴谋，说施耐德有阴谋。
我当着朱海说，我不认为你有什么阴谋，你要有的是阳谋，
不是阴谋。你就是看好雷士的渠道嘛，看好雷士这个企业
嘛，我说没问题，我渠道向你敞开，你要雷士也没有问题，你
只要把雷士做得更好，我佩服你。

记者：那么，接下来怎么处理这部分员工手上的股票？
吴长江：如果他们急着要用钱，我真的想，我都在跟他

们谈，因为当时是我担保的，他们的钱是打到我的账户上，
我说可以想办法，我宁愿自己亏，我不愿意让我的兄弟们、
员工亏。你们这个时候要（退），我可以，比如说退你的本金，
甚至给点利息都可以。我都是在跟他们商量做这个方案。

记者：有很多媒体都在猜测，您和阎焱的关系已经到了
无可挽救的地步。您觉得呢？

吴长江：我觉得是个理智的人，是个对股东负责任，对
投资者负责任，对员工负责任，对社会负责任的人，这个事
情很好解决。

记者：您有没有后悔引进风投和施耐德？
吴长江：世界上没有后悔药。打个比方，想结婚的话，最

好要谈恋爱，还要谈久点，甚至要试婚，不要想找老婆是个
女的就行，那就会出问题。

记者：现在雷士的这场风波已经快演变成了一个死局，
您觉得要怎么样才能解开？

吴长江：唯一的办法就是不要把个人的恩恩怨怨、个人
的情绪带到公司这个层面来，放弃一切个人的成见，放弃一
切个人的恩怨，只有这个办法。

网易《财经会客厅》供稿

问题太阳能热水器：消费者买单？

“海葵”来了，造成了 600 余亿元
的直接经济损失；“海葵”走了，留下了
“横尸遍野”的太阳能热水器：楼顶上，
排排倒下；屋檐边，摇摇欲坠；街道上，
支离破碎。一时，安装在楼顶上的太阳
能热水器，犹如一枚“定时炸弹”，悬在
消费者的头上，敲打着企业的良心。

难道，一个行业出现的“问题”应
该由消费者买单？

2012年 8月 10日，有企业家站
出来说话了。皇明太阳能股份有限公
司董事长黄鸣曝光行业“潜规则”，呼
吁尽快制定行业标准，维护消费者权
益，促进行业发展。

“山寨货”多多
“被安装”成为行业“潜规则”

在“海葵”还未形成的 2004年，太
阳能热水器的支架不稳、漏水漏电、耐
寒性差等“致命伤”已经初露端倪。
“我们家这台太阳能热水器安装

使用还不到 4年，因为漏水都已经修
了 3次了。现在真空管又坏了，我已经
不打算再花钱修理了。”家住辽宁省朝
阳市的邹女士告诉记者，家中安装的
太阳能热水器其实是个“山寨货”，究
竟是什么牌子，她自己也叫不上来。记
者追问，为何选择“山寨货”时，邹女士
无奈地说，这是房地产开发商的“指定
品牌”，业主“无权”选择。
随后记者了解到，前几年时间，由

于房地产商与杂牌太阳能热水器销售
商“和谐一致”，需要“双赢”，使得像邹

女士这样“被安装”杂牌太阳能热水器
的用户不在少数。这些“问题太阳能热
水器”大都在使用年限内出现了漏水、
漏电以及冬天不保温、无法继续使用
等致命问题。

面对太阳能热水器良莠不齐的行
业局面，为了保护自己的安全与利益，
近些年更多的消费者不再选择“太阳
能”产品，而是换成电热水器。家住哈
尔滨市的张女士告诉记者，虽然哈尔
滨有充足的日照条件，但是她还是放
弃节能的太阳能热水器，而选择电热
水器。原因很简单：家中之前安装的太
阳能热水器就因为耐不住严寒而致真
空管断裂，使得家里老年人的安全无
法得到保障。长远考虑，她还是选择安
装新的、名牌电热水器。

2012年 8月 24日，记者在走访
北京市各大家电商场时，竟没有发现
太阳能热水器的踪影。

一位销售员告诉《中国企业报》记
者，他们商场已经不再代售太阳能热
水器了。一是质量问题较多，二是安装
成本较高。加之北京高层增加，安装空
间狭小，越来越多的消费者选择了电
热水器。2012年 8月 24日，皇明太阳
能销售中心的客户服务人员与记者交
流时，一再告诫：“消费者要凭借真空
管上的激光打印字样以及水箱后的铭
牌编号来辨别产品真伪。”

行业标准难出台
混乱现象何时休

截至目前，生产和制造太阳能热
水器的企业至少 2000余家，太阳能

热水器相关企业 3000余家。由于太
阳能热水器行业门槛较低，加之行业
标准不健全，致使太阳能热水器行业
出现鱼龙混杂的局面。因此，在 8月
10日召开的“‘太阳能行业曝潜强标
网’筹建发布会”上，企业家黄鸣就呼
吁，“尽快出台太阳能热水器行业标
准，控制行业内杂乱无章的混乱局
面。”

消费者不禁叹息，没有行业标
准，没有强制力度，2.0mm厚的支架
变成了 1.0mm，难怪台风一来，热水
器就先倒了。更多的消费者通过企业
家“揭露行业偷工减料以降低成本的
‘潜规则’”话题时，了解了黑心企业
“减少支架 1.0mm的厚度，每台热水
器就降低几十元成本”的真相。专家
们也更加清楚，如此丰厚的“油水”，
是许多小企业昧着良心生产不合格
产品的直接原因。
《中国企业报》记者在深圳太阳

能学会网站上发现一则题为“太阳能
热水器标准即将出台”的消息，时间
为 2011年 9月 21日。原来早在 2011
年，太阳能热水器行业的第一个强制
性国家标准《家用太阳能热水系统能
效限定值及能效等级》已经处于公示
阶段，并预计于 2011年国庆前后实
施。随后记者拨通了深圳太阳能学会
的电话，结果被告知“此标准仍未执
行，具体原因不明”。

消费者和行业龙头亟待需要强
制性国家标准的出台，目的是希望
中国的太阳能行业切勿重蹈“三聚
氰胺”覆辙，消费者权益应得到合
法保护。

太阳能产业必须“自己革命”
剔除劣质“杂牌军”

在北京市面上能看到的太阳能热
水器品牌主要包括皇明、海尔、太阳雨
等知名品牌，价格在 2000元到 20000
元之间。而在各地方市场上，杂牌热水
器多多，价格低廉到令人瞠目，其主要
消费者是农民。公开数据是，像皇明、
太阳雨等驰名品牌的市场占有率仅有
25%左右，太阳能热水器将近 75%的
市场份额都被杂牌热水器占据，行业
发展前景难以乐观。

8月 26日，《中国企业报》记者采
访了一位长期关注此行业问题的资深
媒体人士。她表示：我们从消费者角度
想，若太阳能热水器行业混乱状况依
旧，那么“劣币驱逐良币”的原理势必
将显现在太阳能热水器市场上。质量
好、价格高的名牌热水器必然要生存
于夹缝之中，直至被迫退出市场。

值得庆幸的是，目前中国依然有
些小型企业凭借着产品优势，踏实、
诚信地经营，拥有了市场份额和品牌
效应。深圳太阳能学会的姚先生在接
受《中国企业报》记者采访时表示：深
圳市场，很多本土品牌销量一直不
错。为了抵抗大品牌的压力与山寨货
的冲击，深圳当地品牌更加关注细
节、节约成本、重视售后服务，从而保
持一定的销量，稳步发展。“截至目
前，仍未收到太阳能热水器因台风而
遭到损坏的消息。”当记者询问台风
是否对深圳太阳能热水器造成损坏
时，姚先生回答。
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