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内容概要

　　“世纪营销实战丛书”是一套从多视角来展示新世纪营销理论与实践的系列著作。
它以创新的思维概括和总结了近年来国内外企业在营销实战中的成败得失，并引入当代国际最新的营
销理论和管理方法，既有一定的理论深度，又有实际操作性；既有企业、行业的前沿信息，又有规范
性分析。
它不是抽象的理论.也不是案例的罗列，而是历史与现实、理论与实际的交汇。
它将对从事营销实践的企业家、经营者、营销人员及在校学生有所帮助和启迪。
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章节摘录

　　雀巢公司一直是处理危机事件的反面案例。
20世纪70年代曾有以“维护母乳喂养”长达10年的抵制雀巢运动，而2003年开始一家名为“绿色和平
”的环保组织就指责雀巢的转基因食品，并有中国消费者为此状告雀巢。
只是这次碘超标事件是“错误的价值观+错误的新闻发言人：失败的危机公关”，雀巢成了更为经典
的反面教材。
　　从危机处理的角度来分析，雀巢违背了以下五个原则：　　①违背承担责任原则：当全国各商超
均已撤货时，雀巢还在表示不回收，只是对给消费者“带来的不必要的麻烦”表示道歉。
人命关天的事，只是不必要的麻烦？
这种不负责任的行为很难让消费者原谅和信赖。
　　②违背真诚沟通原则：以在媒体广为流传的公关人员接受央视采访的照片为例，画面显示公关人
员低着头在摘耳麦的画面，那种神色和姿态，让人感觉就是做了错事理亏心虚，但又不想认错。
而公关人员先后三次中断采访并以沉默来应对，更显其缺乏专业素养。
一方面承认碘超标，另一方面又说“产品是安全的”，并且宣称不知道不合格的这批奶粉的生产量和
销售地，其屡次漏洞百出、前后矛盾、缺乏真诚的回答更是败坏了雀巢公司的形象。
　　⑨违背速度第一原则：在2005年5月25日浙江省工商部门公布这一结果的15天之前，也就是5月10
日雀巢公司就已经知道了这个检测结果，在不采取任何措施的情况下，让不合格产品又在市场上销售
长达半个月之久而没有及时警示消费者。
　　⋯⋯
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