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前言

2006年3月15日，欧典地板被央视披露为“假洋鬼子”，一个“国际玩笑”引发了地板行业的“血案”
。
2005年5月，雀巢奶粉被曝碘超标，风云突起，世界头号食品企业遭重创。
2005年3月下旬，强生婴儿沐浴露被曝含有有害矿物质；联合利华的立顿茶被控氟超标! 2005年3月7日
，SK—II在南京因虚假广告和侵犯消费者知情权而被告上法庭；在市场上一直所向披靡的巨人——宝
洁，因行动迟缓，被动挨打! 2005年2月开始，一场“苏丹红风暴”席卷全国，亨氏、肯德基等企业相
继中招1 2005年1月9日，一辆广本雅阁在迎亲途中发生车祸，车体断为两截，企业陷入“婚礼门”泥
潭! 2004年11月，保健品行业的常青树——巨能钙，由于《河南商报》的一篇《巨能钙有毒》的报道，
在全国的销售几乎陷于停顿! 2004年3月，在安徽阜阳的“奶粉事件”中，著名企业——三鹿乳业，因
错上黑名单，企业险遭灭顶之灾! 凡此种种，不胜枚举。
随着品牌竞争的日趋激烈，品牌活动影响日益广泛，而媒体的日渐强势和经济法规的逐步完善，由各
种因素导致的品牌危机越来越多地出现在公众的视线当中，危机发生的频率、产生的影响力和波及的
范围都足以说明中国品牌已进入了危机高发期。
实际上，处于市场经济大潮中的企业在运营中会遇到各种各样的危机，如有来自于外部的自然灾害，
有来自于政治风波和法律、媒体、市场等方面的危机，也有来自于内部供应链、生产、销售以及人力
资源、财务等各个环节的危机。
无论是起源于何处的危机，一旦发生，就会使企业内、外都产生恐惧和怀疑，对企业在公共关系上的
应变能力提出严峻的挑战。
曾经有企业家感叹：在当今社会，在企业与消费者的力量对比之下，企业永远处于弱势。
的确如此，随着新闻媒体和监管部门的影响力越来越大，企业任何一个微小的疏忽，都有可能导致无
法挽回的灾难。
奔驰、三菱、东芝都因为不能正确地处理消费者的投诉而大吃苦头；而三株、恒升更是在与消费者的
争斗中由如日中天走向衰败。
危机对于企业来说有正反两方面的效应，如果处理得当，会增加企业的美誉度以及消费者对企业的信
赖感，成为提升企业形象的契机；但如果处理不当，就会成为导火索，引爆潜伏的其他危机，加速企
业的毁灭。
那么，如何才能在危机中力挽狂澜、化“危”为“机”呢? 前事不忘，后事之师。
本书重点盘点了1991年以来发生在我国的67起有影响力和代表性的品牌危机事件。
在这67起品牌危机事件当中，既有民营企业、上市公司，也有大型国企甚至跨国集团的身影，说明任
何企业只要实施品牌运营就有引发危机的可能。
因此，企业对于品牌危机的认知、预警、处理和防范就显得尤为重要。
本书试图通过对15年来所发生的品牌危机进行全面回顾和缜密分析，揭示品牌频频发生危机背后的规
律和原因，帮助企业寻找预防危机、应对危机和解决危机的对策，给企业一些有益的借鉴。
在本书中，笔者以危机发生的频率、危机发生的影响力、危机公关的难度、危机引起的媒体及公众关
注度为参数进行分析和比较，在对各个案例进行了行业划分后发现，品牌容易出现危机且危害后果严
重的，依次为以下五大重灾区： 食品、酒水、餐饮行业； 保健品、药品行业； 日化用品行业； IT、
数码、通信、电器行业； 汽车、航空、房地产行业。
在这里需要说明的是，本书所引用的案例均出于案例分析的客观需要，无任何褒扬或诋毁、支持或攻
击之意。
美国战略管理专家吉姆·柯林斯曾说：“一个未经历市场衰退考验的企业，不能算真正成功的企业；
只有经历了市场衰退而自己却保持不败的企业，才是真正成功的企业。
” 能否在危机发生后成功地进行危机公关，关系到企业在激烈的市场竞争中的生死存亡。
笔者希望通过这些活生生的案例，提高企业管理者对危机公关的认识，从而借鉴成功者的方法，吸取
失败者的教训，未雨绸缪，在危机袭来时胸有成竹、化险为夷。
本书是第一部系统、全面地解析近15年来企业重大危机公关的案例集，填补了国内危机管理案例研究
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的空白。
同时值得一提的是，本书创造性地提出了危机公关“5S”原则和危机公关“十面埋伏”攻略，丰富了
我国危机公关的理论体系。
虽然笔者为此选题已经做了近五年的准备，并几易其稿，做了大量的修改，但是毕竟才疏学浅，不成
熟乃至谬误之处在所难免，恳请企业管理者、业界理论研究者提出宝贵意见，并与笔者沟通。
需要说明的是： 本书案例的入选条件：事件起止时间在1991年1月—2006年6月，其企业与品牌知名度
高，产品与消费者的联系密切，危机的受关注程度高，危机的影响力大，危机的破坏力强。
案例评分方法：根据危机公关“5S”原则，对入选案例进行简要点评及评分。
满分为100分，根据各项原则的权重不同，符合各项原则的分值依次为：承担责任原则40分，真诚沟通
原则20分，速度第一原则20分，系统运行原则10分，权威证实原则10分。
每项原则具体得分相加为案例总评分。
游昌乔 2006年8月于北京
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内容概要

随着品牌竞争的日趋激烈以及媒体监督和经济法规的逐步完善，越来越多的品牌危机出现在公众的视
线当中，而危机发生的频率、产生的影响力和波及的范围都足以说明中国品牌已进入了危机高发期。
     在激烈的市场竞争中，能否预防以及能否在危机发生后成功地进行危机公关，关乎企业的生死存亡
。
     前事不忘，后事之师。
本书着重盘点了1991年以来发生在中国本土的67 起颇具影响力和代表性的品牌危机事件。
通过大量活生生的案例，将成功者的经验与失败者的教训呈现给企业管理者。
帮助他们提升对危机公关的认识水平及应对危机的能力。
    值得一提的是，本书创造性地提出了危机公关“5S”原则和“十面埋伏 ”攻略，为企业管理者提供
了高效的行动准则，既能有效帮助管理者未雨绸缪、预防危机，也可以为管理者在处理危机的过程中
提供指导，帮助企业化 “危”为“机”。
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媒体关注与评论

书评本书是第一部系统、全面地解析近15年来企业重大危机公关的案例集，填补了国内危机管理案例
研究的空白。
本书创造性地提出了危机公关“5S”原则和危机公关“十面埋伏”攻略，丰富了我国危机公关的理论
体系。
 本书重点盘点了1991年以来发生在我国的67起有影响力和代表性的品牌危机事件。
试图通过对15年来所发生的品牌危机进行全面回顾和缜密分析，揭示品牌频频发生危机背后的规律和
原因，帮助企业寻找预防危机、应对危机和解决危机的对策，给企业一些有益的借鉴。
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编辑推荐

《危机公关:中国危机公关典型案例回放及点评》创造性地提出了危机公关"5S"原则和"十面埋伏 "攻略
，为企业管理者提供了高效的行动准则，既能有效帮助管理者未雨绸缪、预防危机，也可以为管理者
在处理危机的过程中提供指导，帮助企业化 "危"为"机"。
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