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20世纪80年代以来，随着全球性企业社会责任运动的蓬

勃发展和公众意识的日益觉醒，企业正面临着一种新的风险

——“企业社会风险”。所谓企业社会风险,是指企业因片面追

求经济利益、忽视社会责任从而承担的额外价值损失，如承

担各种法律风险、增加交易费用、丧失社会声誉等。与市场风

险等传统风险相比，企业社会风险具有人为性、双向性、战略

性、可控性等特点，它不仅对企业有着根本性的破坏和长远性

的价值减损，也对社会经济全面协调和可持续发展提出了严

峻挑战。防范和控制企业社会风险，是企业发展过程中必须

解决的根本问题，也是实现企业愿景和目标的战略性问题。

一、光明乳业连环质量门案情回顾

光明乳业股份有限公司（以下简称“光明乳业”）是由国

资、外资、民营资本组成的产权多元化股份制上市公司，从

事乳和乳制品的开发、生产和销售，奶牛和公牛饲养、培育，

物流配送，营养保健食品开发、生产和销售。光明乳业是目

前国内最大规模的乳制品生产、销售企业之一，与伊利、蒙

牛并称为中国乳业的“三巨头”。然而，在2012年6月到10月

短短5个月的时间里，光明乳业却接连出现了6起产品质量事

件，再度引发广大消费者对我国乳制品行业食品安全问题的

质疑。

光明乳业第一起质量事件“呕吐门”发生在 2012年 6月

15日，安徽颍上县两所小学部分学生在食用光明乳业配送的

牛奶后出现呕吐等不适症状。紧接着在6月27日，有消费者爆

料称购买的光明乳业产品“优倍”出现质量问题，光明乳业对

该事件的回应是该批次的“优倍”牛奶因操作失误混入了烧

碱成分，因此也被媒体称为“碱水门”。7月 20日，光明乳业的

减脂芝士片、奶油两批次产品在广州市工商局的定期抽检中

被检查出菌落总数超标，公司对该问题的回应是产品在长途

运输过程中挤压受损，加上销售环境的温度不稳定所致。同

年9月份，光明乳业再度爆出“变质门”和“添加门”，被发现产

品口感酸败、含有禁放的矿物盐成分。

在一系列的产品质量问题发生后，光明乳业特意向公众

道歉，声称公司内部正在进行整改。然而，距离公司的公开道

歉还不到一个月，又有消费者反映其购买的光明鲜奶中漂浮

有蓝色固体颗粒物，即“漂浮物门”，光明乳业再次被推上舆

论的风口浪尖。

光明乳业苦不堪言，除遭受相关处罚外，在每次“质量

门”被曝光后，其股价都有不同程度的下跌。至 2012年 9月中

旬，光明乳业的股价已经整体下跌了 8.76%，被股民戏称为A

股市场中的“黑天鹅”。本文以光明乳业连环质量门为研究对

象，从内部控制角度分析光明乳业的社会风险，据此提出防

控企业社会风险的政策建议，为其他企业，尤其是食品行业

防范和控制企业社会风险提供借鉴。

二、基于内部制度视角分析光明乳业社会风险的形成

1. 企业高层对社会责任缺少重视。企业切实履行社会责

任，必须要有企业的高层领导对企业责任的重视。只有重视

企业社会责任，企业才能更好地防范企业社会风险。光明乳

业质量问题接二连三的出现，从侧面上反映了光明高层领导

对企业社会责任缺少重视。郭本恒作为光明的老总，曾经在

中国乳制品工业协会第 18次年会上公开抱怨质检部门对乳

制品的抽查次数太多，称“这么抽（查）会抽死人”。然而讽刺

的是，4 000多次抽查都没有阻止光明频发的质量问题。

2. 风险评估不足。风险评估是企业及时识别、系统分析

经营活动中与实现内部控制目标相关的风险，并合理确定风

险应对策略的前提，是实施内部控制的重要环节。然而，光明

乳业在识别各环节的关键要素和关键环节方面存在较大问

题。生产环节的风险主要有有生产操作不规范、毒物质残留

和滥用食品添加剂等。光明乳业的“碱水门”就是因为对此类

风险评估不足，致使工人在操作过程中不慎混入了烧碱成分

导致有问题产品流入市场，造成了严重后果。流通环节的风

【摘要】 2012年6 ~ 10月，光明乳业在短短5个月内被连续曝光6起产品质量问题，引起了社会各界的广泛关注。该事

件使光明乳业的企业形象严重受损，也让众企业管理当局意识到防范和控制企业社会风险的重要性。本文以光明乳业为

研究对象，从内部控制视角深入剖析企业社会风险形成的原因，最后有针对性地提出控制企业社会风险的几点建议。
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险主要有由于行业链条长、产品保质期短造成的风险。光明

乳业生产的多为鲜奶，必须低温运输，但企业为了降低运输

成本，采用了冷链运输服务外包，因此对于鲜奶的运输过程

失控。“变质门”事件发生正是因为冷链车发生抛锚，在路上

停了5个多小时，鲜奶暴露在38度的高温下引起了腐败，而光

明乳业对于运输风险评估和控制不足，使变质的鲜奶送到了

1 000多户订奶的消费者手中，造成了严重的社会影响。消费

环节的风险主要有因缺少产品安全事故处理方案造成的风

险，光明乳业对该类风险评估不足，导致其每次发生“质量

门”后都在舆论上处于被动地位，没有采取有效措施加以应

对，导致企业形象受损严重。

3. 产品安全管理制度不健全。对于食品企业来说，产品

质量安全是重中之重。光明乳业2012年连续出现六起质量问

题，说明其在产品安全管理制度上存在纰漏和不规范，尤其

是生产加工、物流配送等环节存在严重问题。光明乳业在

2012年9月28日发布的道歉信中曾表示，整改首先对隐患进

行排查，包括从原料、生产过程、配送等全过程。可是仅仅过

了十几天，光明乳业又爆出“漂浮物门”。从消费者上传的图

片中用肉眼就可以看出的“漂浮的蓝色固体颗粒物”，为什么

就没有排查出来？生产环节失误频频，光明乳业不健全的产

品安全管理制度可见一斑。

4. 危机管理机制不完善。光明乳业在每次质量门发生

后，都曾经回应问题产生的原因，并向公众公开致歉。然而往

往距公司公开致歉不久，下一起质量门又紧接着发生，这让

公众对光明乳业反思错误的诚意产生了怀疑，也进一步影响

了光明乳业的品牌形象。此外，光明乳业在应对危机公关时

也并不老练。例如，在“添加物门”发生后，光明乳业将市面上

的问题产品全部追回，并对消费者表示歉意。不过光明在道

歉的同时还表示，产品中含有乳矿物盐是符合国家标准的。

直到当地部门“最严厉的处罚”表态后，光明的态度才发生扭

转，表示会深刻吸取教训，迅速进行彻底整改并严肃处理相

关责任人。由此可见，光明乳业应该进一步完善自身的危机

管理机制。

三、管理与控制企业社会风险的几点建议

1. 加强对企业社会风险的评估，建立完善的产品安全管

理制度。企业社会风险是指企业因不履行社会责任而给企业

带来损失的风险，而履行企业社会责任需要关注多方面风

险，如安全生产风险、产品质量风险、环境保护风险和保护员

工风险等。对于光明乳业，重点要防控前两种风险。安全生产

风险，是指安全生产措施不到位，责任不落实，可能导致企业

发生安全事故的风险，这类风险是严重的风险之一，因为可

能牵涉到企业生产员工的生命安全，需要重点评估并防范。

产品质量风险，是指产品质量低劣，侵害消费者利益，可能导

致企业巨额赔偿、形象受损，甚至破产的风险。对此，企业应

该不断完善产品安全管理制度，严守产品生产的质量标准。

首先，企业要提高职工综合素质，使员工可以满足安全生产

的要求。然后，应当根据产品生产工艺特点，从原材料进厂检

验到生产的各个环节，再到产品最终检验，全过程确定关键

控制点和关键控制要素。最后，应该配备必要的监测人员和

检测设备，完善企业内部质量控制、监测系统和质量可追溯

体系，全程监测和控制产品生产，从源头上减少或避免产品

安全问题的出现。

2. 强化企业内部控制的执行力。有效的内部控制，需要

执行力的保证。如果原本设计有效的内部控制得不到贯彻执

行，其结果也是无效的。从光明乳业的内部控制制度来看，并

不是内部控制不存在或设计不合理，而在于其脆弱的执行

力。这使得原本存在并设计有效的内部控制因执行不力而失

效。因此，强化企业内部控制的执行力，也是防范和控制企业

社会风险的重要方面。这一点，对光明乳业如此，对其他企业

也是如此。

3. 完善危机管理与控制机制。良好的危机处理能力是企

业重要的能力之一，它不仅可以在最短时间内给公众一个合

理的解释，维护企业形象，还可以在关键时刻力挽狂澜，扭转

不利局面。因此，企业必须健全危机管理机制。

在这方面，创维数码就是一个成功的案例。2004年 11月

30日，创维数码在香港被停牌，公司董事局主席黄宏生及多

名高管被捕，创维面临巨大危机。然而2004年12月，创维集团

销售收入16亿元，创历史新高，顺利度过危机。创维危机管理

的秘诀，主要有以下几点：首先，迅速成立危机小组，掌控信

息传播的主动权；其次，组织媒体沟通会，传递正面信息；第

三，展开行业公关沟通，保护市场完整；第四，启动政府银行公

关，保证资金安全；第五，启动投资并进行大量的促销等。最

终，创维成功地将危机转化为契机，它的危机管理机制值得

每一个公司借鉴。

四、结束语

在利益相关者自我保护意识觉醒的今天，履行社会责任

已经不再是企业的选择性行为，而是实现企业社会风险有效

管理的战略性行动。企业作为社会公民，承担社会责任义

不容辞。因此，企业需要在不背离利润目标的考量下有效平

衡其他利益相关者的利益，更需要在风险与挑战中把握商业

机遇。对于光明乳业而言，就是要在消费者群体和市场竞争

的双重压力下，树立“企业与社会共享价值”的战略性企业

社会责任意识，从履行社会责任中把握潜在商机，实现“企业

利润”与“履行社会责任”共赢，让光明乳业真正地“光明”

起来。

【注】 本文系国家自然科学基金青年科学基金项目（编号：

71202110）和教育部人文社会科学研究青年基金项目（编号：

10YJC790330）的阶段性研究成果。
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