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内容概要

　　主要介绍危机管理概念,含义,,及资源的管理;;危机管理的十大机制;及中外经典案例.适合干部培训,
企业家培训及大专院校管理及公关相关专业的学生阅读.
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作者简介

公共管理资深专家。
浙江大学公共关系学教授；中国高等教育公共关系浙江研究中心副主任；中国高等教育学会公共关系
专业委员会理事。
熊卫平教授是政府公共管理方面的资深专家，长期从事公共关系学、公共危机管理研究，编著了《公
共关系学》、《公关伦理学》等多本专业教材。
熊卫平教授曾为中国移动、中石化、西门子公司、浙江省人大等上百家政府部门、企事业单位作过上
百场专题讲座。
熊卫平教授经常受邀在各大高校以及各市区局等政府部门授课。
熊卫平教授演讲行云流水、驾轻就熟，论述旁征博引、深入浅出，案例翔实丰富、分析透彻，使学员
们受到极大的启示、受益匪浅。
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书籍目录

上篇　危机管理理论
第l章　危机
第一节　危机的含义
第二节　危机的判断
第三节　危机的基本类型
第四节　危机的基本特征
第五节　危机的意义
第2章　危机管理
第一节　危机管理的基本含义
第二节　危机管理的基本要素
第三节　危机管理的基本原则
第四节　危机管理的基本特征及意义
第3章　危机管理的理论探索
第一节　西方危机管理学科的产生与发展
第二节　中国危机管理理论的开创与发展
第三节　危机管理研究基本方法的探讨
第四节　应急管理、风险管理、问题管理的研究
第4章　危机管理的基本程序
第一节　危机管理的阶段模型
第二节　危机管理的一般程序
第三节　危机前的管理
第四节　危机中的管理
第五节　危机后的管理
中篇　危机管理实务
第5章　危机信息收集、危机预案、危机预演
第一节　危机信息收集的原则与方法
第二节　组建高效的危机管理小组
第三节　编写危机预案（危机计划书）
第四节　《危机管理手册》或《危机行动指南》的编制
第五节　危机预案的演习
第6章　危机决策与执行
第一节　危机决策的特点
第二节　危机决策的过程
第三节　危机决策方案的注意事项
第四节　危机决策方案的执行
第7章　危机信息管理
第一节　危机信息管理系统
第二节　现代信息技术在危机管理中的意义
第三节　危机信息管理技术的具体运用
第四节　危机信息管理系统构建的基本要求
第8章　危机心理管理
第一节　危机心理管理的特殊地位
第二节　危机状态下人的心理特征
第三节　危机心理管理的过程
第四节　危机心理管理的实务分析
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第9章　危机传播管理
第一节　危机传播的相关模型
第二节　媒体关系的基本准则
第三节　舆论的一般规律
第四节　危机中的传播管理
下篇　危机管理案例
案例一　汶川特大地震应急救助
案例二　美国“卡特利娜”飓风的危机管理
案例三　乌鲁木齐市“7·5”打砸抢烧事件
案例四　崂山区成功应对网络舆情引发的公共危机
案例五　三鹿奶粉事件始末
案例六　克莉丝丁：安心之链
案例七　上海“医闹”伤人真相
案例八　诚信是危机管理的法宝——波音公司应对“AN一26事件”
案例九　苏泊尔的一次超越——“特富龙”危机管理
案例十　杜邦护身——安全为本
附录一　《中华人民共和国突发事件应对法》
附录二　中华人民共和国国务院《国家突发公共事件总体应急预案》
参考书目
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章节摘录

　　①信誉危机。
它是企业在长期的生产经营过程中，公众对其产品和服务的整体印象和评价。
企业由于没有履行合同及其对消费者的承诺，而产生的一系列纠纷，甚至给合作伙伴及消费者造成重
大损失或伤害，企业信誉下降，失去公众的信任和支持而造成的危机。
②决策危机。
它是企业经营决策失误造成的危机。
企业不能根据环境条件变化趋势正确制定经营战略，而使企业遇到困难无法经营，甚至走向绝路。
如巨人集团涉足房地产项目——建造巨人大厦，并一再增加层数，隐含着经营决策危机。
决策失误没有能够及时调整而给企业带来了灭顶之灾。
③经营管理危机。
它是企业管理不善而导致的危机。
包括产品质量危机。
企业在生产经营中忽略了产品质量问题，使不合格产品流入市场，损害了消费者利益，一些产品质量
问题甚至造成了人身伤亡事故，由此引发消费者恐慌，消费者必然要求追究企业的责任而产生的危机
；环境污染危机。
企业的“三废”处理不彻底，有害物质泄露，爆炸等恶性事故造成环境危害，使周遍居民不满和环保
部门的介入引起的危机；关系纠纷危机。
由于错误的经营思想、不正当的经营方式忽视经营道德，员工服务态度恶劣，而造成关系纠纷产生的
危机。
如运输业的恶性交通事故、餐饮业的食物中毒、商业出售的假冒伪劣商品、银行业的不正当经营的丑
闻、旅店业的顾客财务丢失、邮政业的传输不畅、旅游业的作弊行为。
④灾难危机。
是指企业无法预测和人力不可抗拒的强制力量。
如地震、台风、洪水等自然灾害、战争、重大工伤事故、经济危机、交通事故等造成巨大损失的危机
。
危机给企业带来巨额的财产损失，使企业经营难以开展。
⑤财务危机。
企业投资决策的失误、资金周转不灵、股票市场的波动、贷款利率和汇率的调整等因素使企业暂时资
金出现断流，难以使企业正常运转，严重的最终造成企业瘫痪。
⑥法律危机。
指企业高层领导法律意识淡薄，在企业的生产经营中涉嫌偷税漏税、以权谋私等，事件暴露后，企业
陷入危机之中。
⑦人才危机。
人才频繁流失所造成的危机。
尤其是企业核心员工离职，其岗位没有合适的人选，给企业带来的危机也是比较严重的危机现象。
⑧媒介危机。
尽管真实性是新闻报道的基本原则，但是由于客观事物和环境的复杂性和多变性，以及报道人员观察
问题的立场角度有所不同，媒体的报道出现失误是常有的现象。
一是媒介对企业的报道不全面或失实。
媒体不了解事实真相，报道不能客观地反映事实，引起的企业危机。
二是曲解事实。
由于新科技的引入，媒体还是按照原有的观念、态度分析和看待事件而引起企业的危机。
三是报道失误。
因为人为的诬陷使媒体蒙蔽从而引发企业的危机。
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