
谈谈品牌、声誉的那些事

近年来，由于社会对商业伦理等道德因素日趋重视，品牌声誉开始成为企业

关注的重点问题。品牌声誉水平影响品牌形象以及品牌价值。当品牌声誉降低到

一定程度时，可能引致进一步的品牌危机的爆发。而品牌危机一旦爆发，也就意

味着企业声誉随之扫地,从而造成更大的损失。这就需要对品牌和声誉进行同步

建设！而品牌建设，就是打造良好声誉，而声誉管理也是为了维护良好的品牌。

现实生活中，很多企业的品牌建设都是像这蓄水池一样，同时蓄水和排水，有人

建设，有人破坏，在建设的人永远处于一种填坑的状态，声誉管理总是处于一种

欠账的状态。

企业声誉是一个企业获得社会公众信任和赞美的程度，通常由知名度、美誉

度和信任度构成。声誉的核心是相互信任。良好的声誉是企业所拥有的独特资源，

它能在企业经营的各个方面提升企业的竞争力。

企业声誉虽经长期积累和培育而形成，但却很脆弱，很不稳定，因此对企业

声誉必须进行维护。声誉的维护主要包括两个方面:日常维护和公关危机处理。

1. 日常维护。企业应加强声誉的日常维护，要建立相应的声誉危机预警机



制、以主动防范公关危机。企业应对经营运作的各个层面、各个环节，进行监测，

及时发现问题，及时上报信息，及时采取措施堵住漏洞，力求在损害产生前加以

解决。杜绝隐瞒事实真相，报喜不报忧的现象。

2. 公关危机处理。公关危机的妥善处理，是声誉维护的重申之重。企业公

关危机的本质就是形象危机、声誉危机。如果危机得到有效控制和处理，不仅能

成功维护企业声誉，而且能使之进一步巩固;但如果危机没有及时解决，那么，

苦心经营的一切就会化为乌有。现代市场经济中，市场风云变化莫测，危机防不

胜防，企业成长中时时伴随着危机。面临危机，企业处理危机以成功维护企业声

誉必须做到下面三点：

第一，坚持公众利益第一。在公关危机时，往往是由于企业不当行为或发生

突发事件，公众利益受到损害，企业和公众利益处于直接冲突的状态。公众利益

能否得到补偿或维护，是个焦点。因此，面对危机，企业一定要明确表态，积极

行动，不惜代价，以负责的态度来维护公众利益。让公众感受到即使在企业最困

难的时候，他们的利益仍然是企业关注的根本。

第二，快速反应，以赢得主动。公关危机处理必须强调“救火意识”。危机一

旦发生，媒体及各种信息传播渠道都会以最快的速度披露传播危机信息，企业内

外公众都密切关注事态的进展。如果企业反应迟缓，不仅会错过危机处理的最佳

时机，导致一系列连锁反应，还会影响到公众对企业处理危机的信心，甚至给公

众以不敢负责的印象。相反，如果企业快速反应，积极应对，则能有效驾驭危机，

避免事态的进一步扩大和恶化。

第三，高效的信息传播和沟通。大众传媒是组织和公众沟通的桥梁，对危机

的解决起着重要的作用。危机发生后，应尽快调查事情真相，以一种坦诚而理性

的态度统一传播的口径与传播的内容，不遮掩、不回避，与媒体保持良好沟通，

争取媒体的正面宜传，紧紧抓住大众传媒这一信息传播的牛鼻子，掌握对外发布

信息的主动权。同时还必须与主要公众如消费者、经销商、大股东、企业员工、

政府等，区分轻重缓急，采取不同措施进行沟通。

要维护和发扬企业声誉必须从多方面着眼：

第一，保证产品和服务的质量，充分考虑消费者的需要和利益，这是企业声



誉首要的核心的因素。产品是企业与消费者发生关系的纽带，消费者是通过购买

和消费产品，从对产品的了解、接受、产生偏好和忠诚进而对企业的认识、认同

和支持。只有产品质量过硬，使用方便、经济、安全，价格合理，企业才有可能

有较高的声誉。同时，良好的服务也很重要，特别在成熟产业中的企业，由于市

场竞争异常激烈，技术水平几乎相同，服务就显得特别重要。

第二，要关心社会问题，维护人们的共同利益。在竞争日趋激烈的商战中，

同类企业的产品质量和服务越来越趋同，因此，要获得超出别人的声誉光靠产品

质量和服务还不行。当今世界，伴随工业文明发展而产生的环境污染、资源短缺

日益严重，人类正面临共同的生存环境问题。在这种情形下，企业是否关心公益

事业、是否具有生态意识，正变得越来越被消费者看重。企业资助社会公益事业

这种超越利润的行为，具有伦理价值的震撼力，是企业改善形象、提升企业声誉

的有效途径。

第三，恪守信誉，公平竞争。企业在生产经营中要与众多的协作者、竞争者

打交道，企业能否守合同、讲信用，恪守商业道德，直接关系着企业的声誉。企

业在生产经营活动中讲信用，将赢得更多的合作者，赢得他们更多的信赖和支持。

最后，妥善处理企业与员工关系，注重提高员工素质，关心员工。其一，慎

重处理企业与员工的利益冲突。提供给员工公平、安全的就业机会，促进员工的

身心健康，切不可出现前些日子国内某一流广告公关公司因一名女员工离职而造

成的“满城风雨”。其二，提高员工素质，改善员工形象。员工的职业行为是代表

企业而实施的，员工形象和行为直接影响到企业声誉。其三，使员工与企业有共

享目标和价值观，提高企业的凝聚力。任何一个企业都有不完善的地方，员工直

接参与企业行为，熟悉内情，如果内部员工到外面去大肆渲染，其结果可想而知。

另外，企业还必须以恰当的方式进行适度的广告宣传和公关活动。随着经济

过剩化的出现和加剧，企业之间的竞争日益白热化，广告、公关等传播方面的竞

争必然成为信息社会中企业竞争的主要内容和手段之一。因此，企业应该积极策

划和组织广告宣传和公关活动。但同时，必须认识到广告是一把双刃剑，既可能

使企业美名远扬，也可能使企业臭名昭著。广告只能提升企业的知名度，对美誉

度却无能为力。因此，企业声誉的培育要重在踏踏实实做，广告、公关要适度，

切忌过度。


