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内容概要

本书旨在帮助经理人树立危机意识，快速识别、预防并妥善化解危机，讲授了危机管理的过程与技巧
，介绍了危机管理的原则、危机的事前管理、危机的事中管理、危机的事后管理等方面的知识。
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点5：如何从产品质量中预见危机征兆技能点6：如何从企业发展速度预见危机征兆技能点7：如何从资
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点2：如何建立危机处理框架结构技能点3：如何制定危机处理与化解的流程技能点4：如何迅速隔离危
机技能点5：如何合法转嫁和分散危机技能点6：如何消除危机后果技能点7：如何进行危机总结技能
点8：如何建立有效的信息传播系统技能点9：如何在危机处理过程中更好地维护企业形象第三章　　
危机的恢复与评价技能点1：如何制定危机恢复计划技能点2：如何恢复危机对人的心理影响技能点3：
如何进行危机后的二次创业技能点4：如何评价危机管理的效果技能点5：如何将危机管理评价结果用
于管理实践第四章企业财务危机的处理技能点1：如何识别财务危机的征兆技能点2：如何防范资金周
转不畅引发的财务危机⋯⋯
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章节摘录

　　1．掌握处理与化解危机的方法　　处理与化解危机的核心是将危机造成的影响减到最低，并通
过一系列的公关活动重塑企业形象。这需要针对不同的社会公众采取相应的对策：　　(1)受害者。受
害者是指由危机事件而直接或间接受到损害的消费者或其他人员。对于受害者，切不可敷衍塞责，而
要公开道歉，查明其所受的损失，认真倾听受害者提出的关于赔偿损失的要求，结合损失严重程度给
予赔偿。　　(2)企业内部。在企业内部，重要的是临危不乱，保持内部的团结性，冷静地商量解决危
机的办法。首先应调集人员组建危机处理小组，通过咨询专家，编制危机处理计划。另外需要认真调
查产生危机的根源，查找责任人以及企业生产经营中的不足。同时做好员工的沟通工作，使员工了解
到真实情况，实现内部的稳定性。　　(3)媒体。危机一旦发生，应迅速掌握好有关事实，准备好有关
危机的新闻稿及其背景材料，选出新闻发言人，统一发言口径，及时主动地将危机发生的原因、处理
方法等公众较为关心的信息传递给媒体。力争通过媒体将企业对待危机的态度表现给社会公众，减少
危机对企业形象的不良影响。　　(4)主管部门。对于主管部门，需要将实情迅速地上报，申请资金及
物资方面的援助。同时可以邀请上级主管部门等公正、权威的机构或人士发表意见，以提高信息的可
信度。1997年，当百事可乐的饮料罐中发现了注射器时，百事公司迅速邀请了政府质检部门、5家电视
台以及公证机构一起参加对公众的演示活动，结果证明，这些异物只可能是由购买者放进去的，结果
，公众的喧闹很快便平息了。　　(5)广大消费者。发生危机后，需要向广大消费者诚恳地表示歉意，
并将善后处理措施与结果及时向社会公众传递。同时可以开展一些公关活动，化危机为契机，不但可
以消除广大消费者的误解，而且能最大限度地减少危机对企业造成的影响。　　2．明确处理与化解
危机的流程　　危机处理过程可用第52页图示表示：　　(1)隔离危机。隔离危机是限定危机造成损害
的范围，将引发危机的一小部分产品或服务与其他部分区分开来。避免与其相关联的部分因此而受牵
连，减少危机扩散的程度。　　(2)分散和化解危机。将危机进行隔离后，就要针对引发危机的根源采
取措施，将危机分散或转嫁出去，澄清事实，迅速收回不合格产品，赔偿被害者所受的损失，找出解
决的办法。　　(3)消除危机后果。通过公关活动，将企业的态度和努力反映给消费者，消除消费者的
误解。同时展现出企业过得硬的产品和服务，让社会公众眼见为实，能够重新信赖企业。在企业内部
，也要弥补危机给企业带来的物质损失，消除给员工造成的心理上的不良影响。　　小看板　　如果
危机事件尚未在媒体曝光，必须控制事件的影响，在合理合法的前提下，争取牺牲较小的利益换来事
件的快速处理，以免囚事态进一步恶化所带来的企业声誉的损失；　　如果危机事件已由媒体公开并
造成广泛影响，则危机处理应将重点转到媒体公关上来。让媒体充分了解事件原委并引导其进行客观
的报道和评论，让关注事件的受众更多地了解和认同企业。　　(4)进行危机总结。每次危机处理完成
，都要及时总结经验教训，并记录在案。以备今后再次发生危机时，能够轻松应对。这是危机处理中
必不可少的程序。　　总之，危机处理得好，不但能消除其所造成的损失，恢复企业的信誉，还有可
能因祸得福，大大提高企业的知名度和美誉度。　　牢记要点　　危机的处理需针对不同公众采取不
同措施，其过程由以下四部分构成：　　隔离危机　　分散和化解危机　　消除危机后果　　进行危
机总结　　2000年3月，河北两个小孩误食鼠药，家长误以为是喝“小家伙”果奶所致，　向防疫站报
了案。省卫生厅要求卫生局立即对“小家伙”果奶予以查封。新闻媒体纷纷刊登了此消息，事态逐渐
扩大。对此，“小家伙”公司制定的解决措施为：　　当晚即派市场部经理赶赴河北调查了解此事；
　　申明公司正在调查此事，且强调封存产品仅限于1月22日生产的果奶；　　请求公司所在地乐清市
政府出面紧急协调；　　向卫生部门申请进行严格的质量检查。　　查清的事实真相为两个孩子误食
鼠药而死，与果奶无任何关系。“小家伙”公司并不追究家长的责任，只是要求孩子的父母发表道歉
声明。至此，真相大白，不良影响逐渐消除。　　在整个处理对策中，通过强调封存产品仅限于1月22
日生产的果奶实现了对危机的隔离；通过政府、卫生部门的检查核实，转嫁并分散了危机；通过家长
的道歉声明消除了危机后果；通过表现出的积极与大度贏得了消费者的赞赏，维护了企业形象。　　
实践练习　　请您阅读下面的材料并回答问题：　　2001年9月3日，　中央电视台《新闻30分》节目
对南京“冠生园”将一年前的陈馅翻炒后再制成月饼出售一事进行了曝光，但当时冠生园对此无动于
衷，没有采取任何危机化解措施，引起全国媒体的联合报道。半年后，这家有着80多年历史的老企业
正式宣告破产，一个老字号品牌就被一块小小的月饼击溃了。　　假如由您来负责冠生园的危机处理
工作，您打算采取什么措施?　　⋯⋯
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媒体关注与评论

　　前言　　随着市场竞争的日趋激烈，危机时刻威胁着企业的生存。2003年年初爆发的非典风波，
作为一次突发性的社会型危机事件，就给企业一个深刻的启示：危机管理是企业的必修课之一。危机
处理得好，就能够因祸得福，化危机为契机；倘若处理不好，就可能一蹶不振，甚至陷入倒闭的境地
。时代呼唤着危机管理，危机管理已成为任何企业经营过程中不可或缺的要素。　　全书分为八章，
围绕危机管理的流程展开，从介绍危机管理的一般原则与基础工作出发，进一步详述危机的事前、事
中、事后管理的方法与技巧，最后探讨了各领域内具体危机的处理方法与策略。　　第一、二、三章
详细阐释了危机的事前、事中、事后管理的方法与技巧。第一章讲述危机的事前管理。通过举例，说
明了怎样从各种具体的征兆中预见危机，并介绍了危机监测与预警系统。第二章讲述危机的事中管理
，介绍了危机处理的一般过程以及一些实用技巧。第三章讲述危机的事后管理，包括危机的恢复管理
与对危机管理的效果进行评价两部分。　　本书的四至八章系统讲授了各类具体危机的处理方法与策
略，依次是财务危机、营销危机、人力资源危机，公共关系危机、创新危机处理与化解的具体方法与
策略。即使有未包括在内的危机，您也可以参照这些来灵活处理。　　附录部分，提供了危机管理计
划的范本，供您参考。　　本书将告诉您怎样一步一步地进行危机管理。通过提供许多实用范例和模
板，使您掌握如何应用书中所给的各种技巧。同时，大量的案例与实务处理，给您提供了实用的危机
管理操作指南。当您正确地完成了形式多样的实践练习，也就领会了危机管理的精髓。　　当您读完
本书后，将具备危机管理的知识背景，并将从许多其他公司的经验教训中受益。您将能够：　　1．
提前发现危机征兆，并能采取措施预防危机发生；　　2．掌握各种应对危机的实用技能，轻松化解
企业出·现的各种危机；　　3．排除危机带来的负面影响，恢复企业形象，并可能化危机为契机，
使企业因祸得福。　　危机管理是一种管理方法，也是一门管理艺术。　当您能够熟练地使用化解危
机的各种工具，您和您的企业自然不会受危机的困扰，随之而来的是成功的喜悦和令人愉悦的结果。
这不正是您追求的目标吗?
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