
与与其其担担心心曝曝光光，，不不如如主主动动发发声声
今年 3·15，本报请企业讲诚信故事，发诚信报告

又近一年 3··15，在记者参与的 QQ 群里、微信圈中，各种公关人员也活跃起来：“最近忙啥呢？”“打算
曝光哪家企业？”……这种“关心”的背后无疑是个别企业的“担心”和“心虚”。然而在这个消费者主权的时
代，与其等着被揭露被曝光，企业为何不主动自检，告诉大家你在坚持诚信和质量上做了什么？

今年这个 3··15，如果您是企业，是否愿意直面消费者讲出公司的诚信故事、发布您的诚信报告？如果
您是读者，也请把您经历过的诚信感动和受到欺诈蒙蔽的故事讲述出来，为本报提供线索。责任·报告

网购时代，消费者的好评最有价值

在诚信缺失的当下，每年的
3 . 15 最后都演变成了一种对权
威、品牌的讨伐。大众汽车、苹果
手机、国美电器……中枪者无一
不是人们身边最信任的品牌。那
些侵犯消费者权益、无视消费者
利益的劣行通过媒体报道得以
见之于阳光。

但媒体的力量再大，也难免
挂一漏万。尤其在互联网时代，
消费者主权意识觉醒，权利诉求
有了更多的表达渠道。更重要的
是，产品不再止于功能性，也负
有更多的情感诉求，并自带了媒
体属性。像小米手机，购买本身
已经超越了商品交换，被打上了
情感认同的标签。同样的道理，

假冒伪劣、欺诈销售等不良行为
也会“丑事传千里”。不诚信经
营、单纯依靠广告轰炸、单向度
诱导消费的行为将越来越没有
市场。

在这个新的时代，诚信已经
不仅仅是一种规范或口号。电商
卖家“见面就是亲、有心就有爱”
是一种真实的情绪，因为消费者
的“好评”已经变成了最有价值
的资产。有的卖家为了赚好评，
不惜以成本价销售，甚至赔本赚
吆喝。

以总部位于济南的淘宝女
装品牌韩都衣舍为例，其 1 月 1
日至 17 日的日均 PV(page view
的简称，即页面浏览量，通常是

衡量一个网站流量的主要指
标。)为 192 . 94 万，这个数字已
经超过国内很多地方门户网站
的流量。在网络世界，关注源于
信任，没有信任做支撑，再好的
厂房和仓库都将成为摆设。

从今年 3 月 15 日开始，新
的《网络交易管理办法》正式实
施，“七日无理由退货”新规将
带来一场“消费者主权”的理念
巨变。根据国家工商总局的解
释：“七天无理由退货”是一个
必然趋势，网购不同于线下购
物能够看到商品实物，有必要
赋予消费者一个“后悔权”。在
新规面前，不诚信者也将被加
速逐出市场。
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社会责任建设是个“系统工程”
山东省企业信用与社会责任协会会长 王天仁

企业社会责任进入中国以
后，经历了一个从不被认识到
逐步被认识、逐步被接受，再到
快速发展的过程。特别是 2000

年以后，经济全球化的加速发
展，使得劳工权益保护在全球
供应链管理中变得十分重要。

2006 年以来，企业社会责
任在中国进入了一个快速发展
的时期。从中央政府到地方政
府，从行业协会到科研机构，都
采取了一系列措施，共同推动
企业社会责任在中国的发展。
其发展势头之猛，超出了西方
一些专家学者的预料。

但是，不得不看到，我国的
企业社会责任建设总体上还处
于探索起步阶段，与西方还有
较大的差距。主要表现在：企业
社会责任作为一种新的理念和
价值观，尚未得到广泛普及；作
为一项新的重要工作，尚未列
入各级党委政府的重要议事日
程；企业社会责任监督体系很
不完善，咨询服务体系尚未充
分发育；广大企业对社会责任
知识及其国际国内标准体系了
解较少，不少企业仍处于茫然
或不自觉状态，由此带来的社
会责任问题和重大事件接连不
断等。

为推进企业社会责任在中
国的持续健康快速发展，根据
国外的已有经验和国内先行地
区和行业的探索实践，必须走
组织化、标准化、体系化的道
路。

首先，要提高企业社会责
任的组织化程度。推进企业社
会责任建设工作，是一项艰巨
复杂的“系统工程”，一靠政府
推动，二靠协会引导，三靠企业
自律，四靠社会监督。四者缺一
不可，其中政府推动尤为重要。
因为企业社会责任
是跨领域、跨行业、
跨部门的，如果没
有一个统一有力的
组织领导体系，各
行业各部门各自为
战，自行其是，势必
延误企业社会责任
的发展进程。

中国政府是
《 ISO26000 社会责

任指南》国际标准的参与国，最
终也投下了赞成票。当前，急需
自上而下地建立各级企业社会
责任建设推进工作领导协调机
构，整合各部门、各方面的力
量，加强对这项工作的组织领
导，为这项工作的深入开展提
供强有力的组织保障。

其次，要推进企业社会责
任的标准化、本土化建设。国
际标准化组织已经发布实施
了《 ISO26000 社会责任指南》
国际标准，不少国家也已颁布
了自己的企业社会责任国家
标准，我国也应尽快制定颁布
适合中国国情的企业社会责
任国家标准，并鼓励支持地方
和行业，制定富有特色、好使
管用的地方标准和行业标准，
为企业履行社会责任提供遵
循、依据和行动指南，并积极
发展企业社会责任行会组织
和中介服务组织，加强行业指
导和中介服务，满足企业的需
求。

第三，要推进企业内部的
社会责任体系化建设。企业是
履行和承担社会责任的主体，
企业社会责任的落实，最终要
靠企业将社会责任纳入企业
战略，融入企业文化，嵌入企
业管理。因此，企业要顺应时
代潮流，开展企业管理创新，
及时建立社会责任管理体系，
并不断完善，持续改进，真正
使企业社会责任成为企业市
场竞争的新武器、持续发展的
新动力。

企业的利益相关方和社会
公众，包括媒体，也是推动企业
社会责任的重要力量。要一起
行动起来，鼓励企业，鞭策企
业，监督企业，形成推进企业社
会责任的强大合力。

自爆家丑反而会赢得用户信赖

从某种角度看，市场经济也
是过剩经济，消费者的选择更
多，需求个性化更加突出。在后
工业化时代，企业如果还端着架
子，不肯认错、不愿低头，也必将
被市场所抛弃。诺基亚、柯达已
经用痛苦的教训验证了这个道
理。

在 3·15 临近的时候，如果企
业还停留在堵媒体的嘴，寄希望
广告轰炸继续忽悠老百姓，而不
积极自我提升，这无异于掩耳盗
铃。只有勇敢跳出来，自检自查，
主动向媒体公开，拥抱消费者，企
业才能赢得消费者的芳心。

马云和阿里巴巴就曾经经
历了这样一场观念革新。

2011 年正是阿里巴巴和淘
宝风头正劲的时候，首席执行官
卫哲、首席运营官李旭晖却突然
辞职，B2B 公司人事资深副总裁
邓康明也辞去集团首席采购官，
降级另用。这次阿里巴巴组建以
来最大的人事变动，在互联网引
发了一波关于网络诚信的余震。

原来，阿里巴巴自查发现，
2009 年和 2010 年共有 2300 多
家“中国供应商”客户涉嫌欺诈。
有近百名销售人员及部分主管
和销售经理需要对其故意或疏

忽地容许诈骗负直接责任。面对
这一企业危机，马云没有捂着藏
着，而是自爆家丑，不惜刮骨疗
毒。消息公布的当天晚上，相关
微博、评论超过 30 万条，绝大多
数网民对马云重建网络诚信的
决心深表赞同。

这也正像我们对汽车召回
看法的转变。汽车厂商主动告知
公众自己的产品有缺陷，并召回
维修，这看似是自爆家丑、自损
品牌，实则体现了诚实和守信，
反而会赢得用户信赖。反观那些
永远没有“召回丑闻”的车商，质
量就未必让人放心。

诚信报告应引入第三方机构测评

诚信报告怎么写？这也是
有章可循的。从今年 2 月 1 日
开始，山东地方标准《企业社会
责任指标体系》已经生效，其中
包括 4 项一级指标、12 项二级
指标、58 项三级指标、119 项评
估内容。值得重视的是，标准首
次引入了第三方机构。由第三
方机构对于企业的基本指标和
进步指标进行评测，并按照公
式得出最后的企业社会责任分
数。

山东省企业信用与社会责
任协会会长王天仁介绍，引入

第三方评测机构，旨在加强企
业的信用管理。企业不但要自
己讲诚信，而且要加强伙伴的
信用管理，防范经营风险。伙伴
和客户，既是企业最大的财富
来源，也是企业的风险来源。为
此，要建立客户风险防控机制，
防止上当受骗和呆坏账的发
生。

一个企业的不诚信行为，不
仅会危害自身的发展，还会影响
整个行业；一个行业的不诚信行
为，又会影响整个地区甚至国
家。现在很多西方发达国家在进

出口贸易中，经常以企业社会责
任作为关卡，对中方出口企业进
行百般刁难。企业诚信不仅仅是
企业自己的事，而是关乎全社会
的大事，引入第三方机构也是引
入一种监督。

在今年 3·1 5 即将到来之
际，我们期待您诚信报告的线
索。欢迎企业和消费者致电本报
96706315 新闻热线，或直接拨打
0531-85193174、85193055 与本
报记者联系，也可将相关举报和
推荐线索发至本报邮箱：daxia@
sina.com。

责任评谈本报记者 陈川

汽车召回制度在一定程度上体现出车企的社会责任。据国家质检总局统计，2013年我国实施汽

车召回133次，共涉及531 . 1万辆，召回数量同比增长65 . 8%，创历史新高。全年的133次汽

车召回涵盖了通用、大众、丰田、本田、现代、奔驰、宝马、奥迪等几乎全部跨国巨头。
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