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前言

危机四伏、危机频发是这个时代的特点，这是由全球化和信息化带来的。
一是危机确实多了，二是我们所知道的危机事件确实多了。
“危机不可避免”是国外对85％以上企业调查的结果，中外企业家对此是认同的。
而具有“见落叶而知秋”的风险意识，和逢危不乱的专业化管理，是我们所一直倡导的。
但恰恰在这一点上，有些企业却并不以为然。
危机管理类的书籍已经出版很多了，有的书中在基础理论上引入了博弈学，有的则把线性代数的矩阵
概念发扬光大。
但这些理论研究对于企业面临的种种危机事件，往往鞭长莫及，因为公共关系是一个非常强调实战的
专业。
无论是被称为世界公关之父的艾维·李，还是公共关系学的创始人爱德华·伯纳斯，人们对他们的崇
敬，不仅仅是由于他们留给了后人《原则宣言》和《舆论明鉴》，更多的是他们亲自“智”造的一件
件经典案例。
因此，分析大量典型的经典案例，从中归纳出有规律的可操作性的指南，能够使企业稳妥地处理危机
。
先授人以“鱼”，再授人以“渔”，这类似司法体系的“判例”机制。
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内容概要

据美国危机管理专家的调查显示：80％的企业管理者认为，企业发生危机如同死亡、税收一样不可避
免。
危机对于企业而言，并非偶然的不幸遭遇，而是普遍存在的现象。
也就是说，尽管没有人喜欢危机，但危机无处不在。
    为什么有些企业会发生危机，而有些企业却安然无恙？
在同样的危机面前，为什么有的企业可以从容自如，在最短时间内从危机中走出来，甚至可以化危为
机；而有的企业却用沉默来回避危机。
甚至面对危机手足无措，结果损失惨重？
危机结束后，为什么有些企业始终走不出危机的阴影．而有些企业却能够以此为契机进行调整和改革
，进而快速发展？
    在高度不确定的经营环境中，企业如何觉察微妙的变化，如何应对缓慢的沉沦，并使管理者知道，
自己应该具备什么样的素质，为什么要具有这样的素质，如何具备这样的素质，培育和强化企业的非
条件反射是企业未来生存管理的第一必修课。
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事件的危机公关  案例分析：光明“变质奶再销售”事件的危机公关  案例分析：芝华士“勾兑”事件
的危机公关  案例分析：巨能钙“有毒”事件的危机公关  案例分析：杜邦“特富龙”事件的危机公关  
食品、药品安全危机处理总结  餐饮企业化解危机的“心术”第七章 广告宣传引发的危机公关案例分
析  案例分析：康师傅“水源门”事件的危机公关  案例分析：欧典地板夸大宣传引发的危机公关  案例
分析：盖中盖“巩俐阿姨事件”的危机公关  案例分析：金龙鱼“虚假广告事件”的危机公关第八章 
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铁龙广告事件的危机公关  案例分析：耐克“恐惧斗室”广告的危机公关  案例分析：立邦漆“龙篇”
问题广告的危机公关  案例分析：英特尔“奴役黑人广告”引发的危机公关  案例分析：麦当劳“中国
消费者下跪”广告引发的危机公关第九章 外部影响引发的危机公关案例分析  案例分析：“进口假红
牛”事件的危机公关  案例分析：康泰克PPA风波的危机公关  案例分析：朗科“造假”事件的危机公
关  案例分析：长虹海外“受骗”事件的危机公关第十章 突发事件引发的危机公关案例分析  案例分析
：刘翔奥运会退赛引发的危机公关  案例分析：国美黄光裕被查风波引发的危机公关  案例分析：埃克
森漏油事件的危机公关  案例分析：“创维黄宏生事件”的危机公关  案例分析：东航“包头空难”的
危机公关  案例分析：均瑶集团“王均瑶去世”事件的危机公关参考资料后记
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章节摘录

1.建立健全突发事件预警与防范机制、灵活的决策系统和及时畅通的沟通系统，以提高处理突发事件
的预警和防范能力。
为有效防范突发性事件的发生，企业必须对突发事件危机发生的全过程进行全面的系统分析和预警研
究。
危机过程的系统分析和预警机制包括：建立起高度灵敏、准确的信息监控系统，以及时收集相关信息
并加以分析处理。
根据捕捉到的危机征兆制定对策，从根本上减少乃至消除发生危机的诱因，把危机消灭在萌芽之中。
例如定期或不定期开展自我诊断，找出薄弱环节，以便采取措施。
把危机管理纳入企业战略管理的核心内容，建立专门的危机预警机构。
定期开展潜在危机预测和分类工作，分析预计危机情景，审定各种危机预防措施。
根据危机应变计划进行定期的模拟训练，以检测已拟定的危机应变计划是否充实和可行。
  2.突发事件既充满“危机”，也包含着“机遇”。
企业处理危机时，要将其看成是展示企业是好公民形象的机会，并将“危机时应首先考虑公众和消费
者利益”作为最高危机处理原则。
以最快的速度确定危机的性质以及危机的影响范围，根据危机发生的各个阶段的特点，制定危机处理
对策，力求在危机损害扩大之前控制住危机。
企业在处理危机时应从企业的宗旨和社会责任出发，把公众的利益放在首位，尽量为受到危机影响的
公众弥补因危机带来的损失。
在处理危机的过程中，主动邀请权威部门和新闻媒体参与调查和处理危机的全过程，以增强公众对企
业危机处理的信赖感，恢复企业在利益相关群体中的形象。
  3.加强危机的事后管理。
突发事件的危机事后管理是整个危机管理的最后环节。
除通过具体措施继续关注、关心和安抚公众和相关利益群体，做好恢复和提升企业形象的事后管理外
，还应该包括对危机发生的原因和相关预防及处理的全部措施进行系统的调查，对危机管理工作进行
科学和全面的评价，分析危机管理工作中存在的各种问题，对危机管理中存在的各种问题综合归类，
及时总结经验教训，修改和完善危机管理制度中存在的缺陷，并提出相应的改革措施，以提升企业危
机管理能力。
4.企业应该提升利用现代传媒手段进行形象管理的意识和专业化危机管理能力。
在一个开放的社会中，用“捂”的心态来处理危机，只会把危机推向更糟。
企业公关危机发生后，充分利用公共关系和媒体，与相关利益群体建立良好的合作与沟通关系。
坦诚地向社会公众及新闻界说明造成危机的原因，掌握宣传报道的主动权。
通过合适的公关策略完全可以化危机为机遇，赢得媒体和公共舆论对企业的理解、信任和合作，维护
甚至提升企业良好的公众形象。
5.应加强对危机管理的理论研究和制度创新。
危机管理作为一门新兴的管理科学，在发达国家企业已得到普遍应用。
我国企业应该分析和研究国内外企业危机管理的成功与失误案例，汲取在危机管理中的经验和教训，
结合企业所在行业的特点，研究适合自身特点的危机管理模式。
把降低各种突发事件的危害程度、降低危险系数作为提升企业竞争能力的一个重要目标，以提高企业
防范和处理危机的能力。
任何一家企业，无论成功与否，在发展的道路上都可能遇到危机。
没有经历过危机的企业不是成熟的企业。
古希腊一位哲学家曾经这样说过：“人类的一半活动是在危机当中度过的。
”我们可以这样认为，企业的发展壮大，50％的机遇是在危机发生时或处理危机的情况下产生的。
只有企业建立健全了有效的危机管理机制，才能够成为一家真正具有综合竞争能力的企业。
以下两件事情让“危机公关”在中国内地营销界变得火热。
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第一件事情：山西霍宝干河煤矿一名矿工在矿内闷死，之后很快就安排了下葬。
事故发生后，煤矿未向上报告，反而为闻风而来的各地所谓“记者”发放“封口费”，多则上万元，
少则几千元。
可笑的是，这些以采访名义登记的人员中，只有少数是真正的记者或新闻单位工作人员，多数是假冒
的。
第二件事情：“三鹿门”事件发生后，三鹿公关代理建议向百度投放300万元，以换取百度在搜索结果
的页面上屏蔽关于三鹿的负面新闻。
但接下来，百度发表声明：提议违反公司规定以及百度一贯坚持的信息公正、透明原则。
百度在第一时间严词拒绝了该提议。
通过各种手段搞定媒体，屏蔽各种负面报道，以达到“优化”公众形象或控制公关危机的效果，或许
是不少国内企业的惯常做法。
这也是不少企业所认为的“危机公关”。
但是，我们应该认识真正的危机公关。
一般而言，危机公关是用来应付意外事件和突发事件的。
公关主体要积极配合媒体（电视、电台、网络、报纸等），及时向公众提供真实信息，以取得公众的
谅解，化解公众的信任危机。
在这里我们必须明白，如果危机是由于企业自身的行为造成的，那么这种行为应该是企业无意的过失
行为，而不是主观上的故意行为。
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媒体关注与评论

“长久不懈的危机意识是使企业立于不败之地的基础。
”　　——松下幸之助
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编辑推荐

《中外危机公关案例启示录》：德国奔驰公司董事长埃沙德路透的办公室里挂着一幅巨大的恐龙照片
，照片下面写着：“在地球上消失了的、不会适应变化的庞然大物比比皆是。
”松下幸之助先生在总结其企业的成功经验时，提出了重要的一点：“长久不懈的危机意识是使企业
立于不败之地的基础。
”戴尔电脑创始人迈克尔·戴尔说：“有的时候我会半夜惊醒，一想起某些事情就害怕。
可如果不这样的话，很快就会被别人超越。
”联想控股有限公司副董事长兼总裁柳传志说：“我们一直在设立一个机制，好让我们的经营者不打
盹。
你一打盹，对手的机会就来了。
”华为技术总裁任正非也说：“华为总会有冬天，准备好棉衣，比不准备好。
我们怎样才能应对华为的冬天？
”飓风起于萍末，溃堤源于蚁穴。
企业在市场中成长，必然面对各种风浪，危机随时可能发生。
昨天还辉煌的企业，今天就可能被一个小小的细节击垮。
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