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新京报：我注意到，在“官员形象危
机应对”的研究中，导入了“评委关系”这
个参数，为什么要这样做？

唐钧：官员形象的好坏实质上是评
委的主观感受，社会发展至今，尤其是新
媒体的传播，官员形象实际上已经在承
受着来自党政内部和社会外部多方面评
委们的评价。在实践中，官员形象必须
直面多元评委关系的现实挑战，既要赢
得上级评委的认可，运营好利益相关的
其他委办局、社会团体、公众的关系，还
要争取媒体的客观报道和公正传播，接
受社会各界的监督批评。在“官员形象
危机应对”的研究中导入“评委关系”这
个参数，既是现实状况的真实反映，也是
指导官员形象危机应对的重要风向标。

新京报：官员形象问题能量化吗？
唐钧：能够量化。在形象危机应对

蓝皮书《形象危机应对研究报告（2012）》
中，我们引入了 4 个量化指标：一是落差
度，看官员形象的问题与公众的预期差
距多大；二是偏差度，看官员形象的问题
是否来自于部门职能设定和社会心态的
偏差和误解；三是解释度，看官员对于危
机事件的责任、处理经过和结果的解释
能否获得公众理解；四是风险度，看官员
形象危机在当前的风险程度以及风险的
分布状况。我们承认量化时存在的误
差，但是这种量化研究的努力，从根本上
是培养应对官员形象危机的实操能力，
是积极防治官员的形象危机。

新京报：海外对官员的形象都有哪些要
求，有什么成功的经验能给我们提供借鉴？

唐钧：主要有三方面值得借鉴：
第一，制度要完善。例如香港廉政

公署通过内外并重的制度建立，成功的
使其官员形象在公众心中恢复健康，其
主要经验包括以下两项：

对内通过程序的透明化和问责制等
堵塞贪污漏洞；开展深入的防腐调查，适
时提供合适的防贪建议。对外全年每天
24 小时运作，收到投诉信息 48 小时内联
系投诉人，安排会面；并为公营和私营部
门制定防贪锦囊，免费下载，提供咨询；
开展公职人员防贪研讨会和讲座，提高
防贪意识；为公司提供建议和道德培等。

第二，准备要充分。官员应在开展
日常职务行为时做到
信息的全面公开，建
立举证责任倒置
的制度。例如韩
国政府在财务管
理制度上要求严

格，细微到公款招待的菜名、价格都需要
上报公开。韩国公民对政府官员的公费
开支情况有所疑虑均可从政府公开的渠
道查到钱款的收支情况。而印度高官办
公室内装摄像头网上直播办公的行为也
是一种举证责任倒置的手段，避免了公众
对其行政不作为的怀疑，并提高了政府及
其自身的公信力。

第三，技巧要学习。一方面，应加
大防范与查处力度，积极接受外界监
督举报，极力杜绝违法违纪行为
产生。另一方面，严格依照相关
法律程序，对于官员违法违纪
行为严肃查处，绝不姑息，
确保过程与结果的公平、公
正，提升党政部门的权
威性。同时，应提高处
理过程的透明度，注重
公众的接受程度，
从而提升官员整
体形象。
□新京报时事访
谈员高明勇

车祸现场官员的微笑引出的话题——

影响官员形象的“风险地图”
唐钧

形象危机应对蓝皮书《形象危机
应对研究报告 2012》主编，中国人民
大学危机管理研究中心主任。

新京报：不久前，陕西某官
员在交通事故现场“微笑”的照
片，被发到网上，引发网友围
观。从“形象危机应对”的角度
看，这个官员为什么不该在事
故现场“微笑”？

唐钧：官员上班时间的公
务行为是行使公权力的职务行
为，在公众眼中就是政府的代
表，直接接受公众的监督。而
突发事件又不同于常态的公务
活动，往往是民众遭受生命财
产损失的恶性灾难，官员应当
感同身受才是正常的反应。类
似“微笑”这样的行为，有幸灾
乐祸的嫌疑，必然激发民愤。
因此，在处理交通事故过程中，
面对伤亡数字，不当的“微笑”
激起公众对公共部门工作人员
处置态度的质疑，甚至是不作
为，从而引发形象危机。

新京报：有评论说这是在
不当的时间、不当的地点、发出
的不当“微笑”，这个表情是如
何影响到官员形象的？

唐钧：官员形象的标准，实
际上是公众对于官员言行举止
的预期。官员形象好不好，取
决于大多数公众对于官员表现
的看法。因此，此次不合时宜
的“微笑”，违背了公众对于官
员的预期，严重伤害了官员的
形象，甚至伤害了公众的感情，
危机自然就爆发了。

新京报：这种灾难现场的
“微笑”表情，在国外是否会发
生？如果发生会有什么结果？

唐钧：出现的几率很小。
第一，类似美国这样的西方发
达国家，应急管理的机制建设
比较成熟，各部门和相关人员
按预案各司其职，分工明确，并
且经常演练，到现场后能够迅
速进入抗灾救险的工作状态。
一般不会出现官员到现场后无
所事事的状态。第二，西方官
员长期开展直面媒体和群众的
实操训练，镜头感很好，很注重
官员形象的风险规避。在此情
况下，如果国外的官员还出现

“微笑”表情，那他也必然会同
样遭到本国和国际社会的严厉
指责。

新京报：就事论事，这位被
网友戏称为“微笑表哥”的官
员，作为公职人员，适合在公众
场合频频佩戴名表吗？如果这
些名表的来源合法的话，该在
公开场合佩戴吗？

唐钧：不禁止，但不建议。
作为行使公权力的特殊群体，
官员穿戴不仅是个人层面的问
题，还涉及社会层面。哪怕是

合法来源，作为公务员，虽然法
律上无禁止条文，但是从形象
风险防治的角度，使用奢侈品
确实会引发官员形象危机。一
是脱离了普通群众的生活水
平，二是勾起了群众对于官员
腐败问题的意见，三是容易激
发群众对于官员行使公权力的
质疑。

新京报：目前的干部（官
员）管理方面，对官员形象有具
体的要求吗？

唐钧：我国对于领导干部
的管理制度是严格的，在法律、
党纪条例、问责制等多方面都
有着硬性约束和追责制度。例
如《刑法》中规定的贪污、受贿
罪等罪行，《中国共产党纪律处
分条例》，《行政机关公务员处
分条例》等。

但当前的官员管理从形象
危机的角度来看，存在 3 项特
征：一是对大是大非的要求多，
对细节琐事的规范相对少；二
是往往在事后追查的方面多，
在事前防范的环节相对少；三
是对于经济指标和环保指标的
考核多，对媒体和公共关系类
的形象指标考核少。

这就构成了官员形象危机
的三大漏洞，官员形象危机往
往在达不到违法违规的程度和
细枝末节的方面，出其不意地
引爆。

新京报：对官员的穿衣、佩
饰、表情等，有可能出台这样的
规定吗？国外有类似的具体规
定吗？

唐钧：不需要专门对官员
的穿衣、佩饰、表情等出台专门
的规定。虽然网络上有所谓的

“领导出镜须知：名牌服装撕商
标，随意微笑招灾”等。因为，
官员形象只是官员内在素养的
外在体现而已，只要是以公务
员法、党纪条例、中央相关指示
严于律己的官员，以“群众高不
高兴、答不答应、满不满意”为
标准来指导言行举止的官员，
在外部的官员形象方面是不会
出现问题的。

国外基本上也没有类似的
具体规定。像美国这样的西方
发达国家，一是政务型官员有
选举的压力，官员形象本身就
是极其重要的一项工作；
二是事务性的官员基本上
是按照程序机械操作，是
习惯性的行为；三是
社会情绪中对于
官员形象的偏
差和误解相
对要小。

“细枝末节”影响官员形象

新京报：这些年，关于官员的
雷语不断，被曝光的问题也很多，
影响官员形象的因素都有哪些？

唐钧：影响官员形象的因素较
多。第一，极少数官员违法违纪的
严重问题，这是公众深恶痛绝的，
会直接引发严重的形象危机。研
究表明，贪腐官员虽然数量少，但
确实会对官员形象产生长期和深
远的负面影响。

第二，官员的“转型期不适应
症”，是指极少数官员只擅长运作
领导关系，却不懂处理媒体关系和
群众关系；“内战内行，外战外行”，
研究表明，窗口行业的官员才真正
是最高危的职业，形象危机又往往
出在“镜头感”不对的问题上。

第三，官员在形象危机应对方
面的技巧欠缺，危机爆发后既未及
时消除负面影响，又不善于解释和
获得公信，还不擅长官员形象危机
的风险防治。研究表明，官员形象
危机频繁出现越抹越黑、越处理越
糟糕的现象。

第四，对公权力约束的制度建
设在某些环节上仍有漏洞，可能引
发官员的问题，也容易遭致公众的
不信任。研究表明，自由裁量权越
大、掌握公共权力和资源越多的部
门，官员的形象风险也越大，而且
危机爆发后消除负面影响也越难。

第五，部分公众对于官员的偏
见和误会，认为官员形象好必须等
同于服务态度好，而执法部门的官
员从职能定位上就无法达成此标
准。研究也表明，服务部门的官员
形象明显要好于执法部门的官员
形象。

第六，社会情绪的问题，部分
公众对官员有着习惯性的质疑，以
泄愤为目标对官员开展“扒粪”甚
至“泼粪”。研究也表明，越是接近
基层的官员，越是从事具体社会管
理服务实际工作的官员，形象也确
实要差些。

新京报：在刚刚发布的形象危
机应对蓝皮书《形象危机应对研究
报告（2012）》中，勾勒出了“官员形
象的风险地图”，这个地图呈现什
么样的分布？

唐钧：“官员形象的风险地图”
把近年来官员形象方面频发、且社会
负面影响较大的危机事件，分门别类
地概括和罗列出来，形成了可供预防
和预警官员形象危机的“地图”。

其中，官员形象危机的风险要
素主要包括：（1）违法犯罪类，包括
贪污、受贿、渎职、致他人死亡、让
他人顶罪等；

（2）违规违纪类，包括公款消
费、生活腐化、奢侈消费等；

（3）行政问责类，包括行为不
当、应对不当、作风懈怠等；

（4）负面影响类，包括抄袭造
假、言语举止不当、非正常死亡、神
童官员、吃空饷等；

（5）家 属 问 题 类 ，包 括 家 属
违法、家属仗势欺人、家属非法
牟利等；

（6）官员形象“被影响”类，包括
冒充官员身份、冒用政府名义等。

从官员的高危行为来看，形象
危机应对蓝皮书《形象危机应对研
究报告（2012）》研究表明：渎职、贪
污、受贿等违法违纪行为最为突
出，依次占全部风险行为的 28.3%、
24.5%和 9.4%。公款消费、生活腐
化、言语举止不当等危机行为逐渐
上升，各占总体的4.7%。

新京报：从舆情监测看，民众
对有些官员的形象似乎评价不高，
为什么？

唐钧：从深层次来看，官员形
象的危机来自于两个方面，一是背
离官员形象的不当言行导致的危
机：官员的违法违规和不妥当的言
行举止，极易引发公众的愤怒和

“扒粪”的热情。二是公众社会心
态偏差导致的官员形象危机：部门
职能的差别导致了官员行为的区
别，服务部门是热情服务，执法部
门却是严格执法，如果解释的程度
和效果不佳，容易导致极少数群众
对于执法部门官员产生形象偏差
的思维定势。类似警察、城管这样
的执法部门，其实质是对违法当事
人的直接打击和对合法群众的间
接服务，而不是一律的微笑服务。

官员形象的危机

官员形象的危机来自于两个方面，一是背
离官员形象预期导致的危机，二是公众社会心
态偏差导致的官员形象危机。

当前的官员管理从形象危机的角度来看，存在
3项特征：对大是大非的要求多，对细节琐事的规范
相对少；事后追查的方面多，事前防范的环节相对
少；对于经济指标和环保指标的考核多，对媒体和公
共关系类的形象指标考核少。

形象危机的应对

在实践中，官员既要赢得上级评委的认可支持，
更好运营好利益相关的其他委办局、社会团体、公众
的关系，还要争取媒体的客观报道和公正传播。

基层官员形象危机风险地图的整体图

风险项 风险要素 风险频数

1.经济违法犯罪类

1.1贪污
1.2受贿
1.3行贿
1.4挪用公款
1.5利用职务诈骗

16
34
1
3
1

2.渎职违法犯罪类
2.1滥用职权
2.2玩忽职守

3
3

3.暴力违法犯罪类
3.1强奸
3.2醉驾
3.3杀人

2
4
1

4.监管失职问题
4.1监管失职
4.2应对不当

5
1

5.工作作风问题

5.1作风懈怠
5.2作风粗暴
5.3言语狂妄
5.4言语欠妥
5.5公款消费
5.6豪华公车
5.7公车撞人事件

2
2
2
3
1
2
3

6.抄袭造假事件
6.1学历造假
6.2履历造假

3
6

7.生活骄奢淫逸
7.1官员打人
7.2不正当关系
7.3艳照事件

1
2
2

8.非正常死亡
8.1因压力自杀
8.2喝酒醉死
8.3因公牺牲

1
2
0

9.家属问题类
9.1家属违法
9.2家属非法获利
9.3家属炫富事件

2
4
1

在对基层官员形象
危机风险地图的案例库
进行频数统计后，频发的

基层官员风险事项排名依
次为：第一位是经济违法犯

罪类中的受贿，占 30%；第二位
也是经济违法犯罪类中的贪
污，占 14%；第三位是抄袭造假
类中的履历造假，占 5%；第四位
是监管失职，占 4%；并列第五位
是暴力违法犯罪类中的醉驾，
家属问题类中的家属非法获
利，各占 3.5%；而并列第七位的
有 6 项之多，包括挪用公款、滥
用职权、玩忽职守、言语欠妥、
公 车 撞 人 、学 历 造 假 ，各 占
2.6%。

基层官员形象危机的风险
地图，当前具有以下四项特征：

第一，受贿、贪污类的经济
违法犯罪是当前基层官员的高
危风险，需要重点防治。

第二，基层官员工作作风类
的问题，逐步演变成为形象危
机的高危风险类别，此大类占

13%，并且类似作风粗暴、言语
狂妄、公车撞人等问题一旦爆
发，极易引发民愤，需要加强规
范。

第三，基层官员容易在多个
方面频繁爆发不同类型的形象
危机，不合时宜的微笑、粗口、
撞人、打人、造假、艳照、醉死等
事件，分开看虽然都是极个别
官员的极个别问题，但频数多
了以后必然会在整体上败坏基
层官员的形象，加剧基层官员
的形象危机，需要注重规避。

第四，基层官员的家属问题
也是形象危机的高危区，此大
类占 6%，并且防治相对困
难，而官员家属的违
法、炫富等事件往往
易引发公众对于官
员的不满，加剧官
民矛盾，需要注
意教育。

□唐钧

时间跨度：2011 年 1 月 1 日
至2012年5月1日

案例来源：新华网、人民网、
CCTV

案例样本：涉及县处级以下
官员的负面报道，形成了 113 个
案例组成的数据库。

■“风险地图”解读

（数据来源：《形象危机应对研究报告（2012）》）
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