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内容概要

　　家乐福“进场费”风波、金龙鱼“虚假广告”以及三鹿“毒奶粉”等接连发生的事件在我国引发
了一股危机管理的研究热潮，这些研究无疑为有效管理危机提供了理论指导。
《考验：危机管理定乾坤》由两部分组成，理论部分以中外权威且通行的理论为主，易学易懂；案例
部分精选古今中外十大经典危机管理案例、著名跨国公司在华危机管理案例、2003和2004年度十大危
机公关案例，具有极强的实战性、参考性。
《考验：危机管理定乾坤》可作为企业内部培训的最佳教材，也可作为高等院校危机管理的专业教材
，还可作为MBA、EMBA院校案例研讨库。
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作者简介

　　叶秉喜　　上海卓跃咨询合伙人　　叶秉喜先生长期致力于危机管理、营销战略和商业模式的研
究，曾先后在企业战略、危机管理、营销诊断及品牌推广等领域服务于多家知名公司。
同时还是《IT经理世界》、《经理人》、《中国经营报》、《商学院》及《21世纪经济报道》等多种
国内知名财经类报刊杂志的高级撰稿人和专栏作家。
　　庞亚辉　　上海卓跃咨询董事；总经理　　庞亚辉先生系多家企业顾问。
国内知名营销、品牌管理、战略规划专家。
具有大型中美企业公共关系部经理、江浙著名民营企业市场总监、营销副总和国内著名财经媒体从业
经历。
作者长期关注、跟踪和研究国内外企业公关危机案例，并形成了自有的理论体系，在国内危机管理界
享有较高的声誉，受到国内外媒体的追踪和报道。
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章节摘录

　　案例六 肯德基“禽流感事件”，显成熟企业公关之道　　从2004年1月份开始，禽流感在亚洲部
分地区肆虐，不少国家居民“谈　　鸡色变”，导致以经营炸鸡和鸡肉汉堡为主的肯德基连锁店生意
一落千丈，　　亚洲一半分店生意下降。
越南由于疫情较重，其境内的肯德基店门可罗雀。
　　1月27日，肯德基宣布暂时关闭越南境内所有分店，并在月底重新开张后转　　而经营鱼类食品。
　　肯德基陷入了一场禽流感所引发的危机之中。
2月5日，肯德基在北京召　　开新闻发布会，邀请北京市商务局饮食管理部门领导、农业大学营养专
家和　　畜牧业专家至肯德基店做示范性品尝。
鉴于禽流感的发展形势，中国肯德基　　于2月20日上午宣布，将从21日在北京、上海、广州、深圳、
杭州、苏州、　　无锡7个市场同时推出一款非鸡肉类产品“照烧猪排堡”。
肯德基还制定了　　一系列完善的应急计划。
供应商的每一批供货都要求出具由当地动物检疫部　　门签发的《出县境动物产品检疫合格证明》和
《动物及动物产品运载工具消　　毒证明》，并证明所有的供货“来自非疫区，无禽流”。
同时制定了完善的　　应急预案，如果万一有供应商的鸡肉出现问题，肯德基有能力立刻转向，改　
　由其他合格供应商供货。
国内某知名财经媒体认为肯德基此举是“死守‘源　　头”’。
与此同时，肯德基还约请权威人士现身说法，通过店内招贴画等渠　　道宣传试图让消费者明白，经
过高温加工的肯德基产品没有传播禽流感的可　　能。
　　◆案例模型评价　　┏━━━━━━━━━━━┳━━━━━━━━━━━　　┓　　┃　　评
估因素（4R模型）　┃　　评价得分　　　　　┃　　┣━━━━━━　　━━━━━╋━━━━━
━━━━━━┫　　┃　　缩减力　　　　　　┃　　★★★★☆　　　　┃　　┣━━━━━━━
━━━━╋━━━━━━━━━━　　━┫　　┃　　预备力　　　　　　┃　　★★★★☆　　　
　┃　　┣━━━━━　　━━━━━━╋━━━━━━━━━━━┫　　┃　　反应力　　　　　
　┃　　★★★★★　　　　┃　　┣━━━━━━━━━━━╋━━━━━━━━━　　━━┫　
　┃　　恢复力　　　　　　┃　　★★★★★　　　　┃　　┣━━━━　　━━━━━━━╋━
━━━━━━━━━━┫　　┃　　综合评价　　　　　┃　　90　　　　　　　　┃　　┗━━━
━━━━━━━━┻━━━━━━━━　　━━━┛　　◆卓跃点评　　禽流感是无法预测的天灾人
祸。
面对危机肯德基积极应对，处理危机事　　件从容主动，并赢得广泛认可。
从整个处理危机的过程看，肯德基已形成了　　一套危机管理反馈和处理机制，企业对于危机的预警
、反应、沟通、处理等　　方面都比较成功。
　　从案例分析，肯德基主要分别从产品、供应商、公众　　、危机预警等多方面进行危机处理，从
而保证了肯德基在非常时期的运营正　　常。
卓跃咨询认为，如果在危机中传播造成失误，就有可能形成真空，甚至　　有可能被颠倒黑白、胡说
八道的流言所主导，“无可奉告”的答复尤其会产　　生此类问题。
当禽流感出现后，肯德基及时汇集了三份文件：《肯德基有关　　禽流感问题的媒体Q&A》、《关于
肯德基危机处理的对外答复》、《肯德基　　有信心有把握为消费者把关》，并及时将其提供给媒体
，先人为主从宏观上　　把握住了主动权。
面对危机，肯德基有备而来、严阵以待，所有来自媒体的　　问题，都统一由百胜公司公共事务部出
面安排采访。
危机一出现苗头，肯德　　基的危机处理小组就立即开启，及时对危机造成的影响做出反馈和决断，
并　　直接向中国区总裁汇报。
通过官方的文件证明和官员试吃，消除公众的疑问　　，起到了积极的正面宣传和带动作用。
在公关危机产生后，必要的细节信息　　透明化是很重要的。
为此，肯德基专门召开新闻发布会，向公众宣布，世界　　卫生组织和其他权威机构证明食用烹煮过
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的鸡肉是绝对安全的。
在产品方面　　，肯德基及时推出替代的产品。
在供货商方面，除了加强产品质量和安全控　　制之外，亦出台了供货商转换预案，使自己有了供应
保障。
　　肯德基在禽流感中的危机处理，有许多可圈可点的地方。
尤其对于所有　　的利益相关者都做了比较充分的信息沟通，保证了在中国业务不受影响。
肯　　德基的危机管理在预备力、缩减力、反应力和恢复力方面表现得都非常出色　　，再现了一个
成熟企业在危机管理过程中的娴熟和成功。
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媒体关注与评论

　　危机管理有两个核心，一是企业内部管理和沟通，二是如何与媒体作充　　分彻底的沟通有时媒
体沟通成败将决定企业危机管理的成败。
《考验》告知　　我们该如何做。
　　——美的集团副总裁、制冷事业部总裁方洪波　　突发的严重危机往往是对企业生死存亡的“考
验。
面临危机，有的企业　　从容应对，绝处逢生；有的却不知所措，以致损失掺重甚至顷刻倒塌。
能否　　以及如何应对危机，体现了企业生存之道的把握。
　　——《中国经营报》社长金碚　　把“危”与“机”放到一起是火智慧，从危机中寻找商机是危
机管理的　　最高境界一伟大的企业致力于寻找商机，优秀的企业能超越危机，平庸的企　　业则忙
于应对危机。
对于中国企业，更多的是要学会在危机中成长。
　　——《经济观察报》总编辑何力　　在危机而前，所有企业都在同一条起跑线上，但应对危机却
下差万别。
　　有的企业能够平稳度过危机，有的企业则在危机面前倒塌。
这一方面依赖于　　企业管理的积淀，另一方面则拷问企业全员危饥意识和决策层危机管理能力　　
。
　　——《中国经济时报》总编辑包月阳　　在“国际化”已成为最关键主题词的商业环境中．公关
危机处理的国际　　化已成为当务之急。
《考验》一书定能给那些正欲征服世界的中国企业以有　　益启迪。
　　——《环球企业家》执行主编杨福　　理论指导实践，实践升华理论在危机四伏的年代，本书应
被视为应时、　　应景、应势之作尤其《考验》关于危机应对的系列措施，很值得广大企业借　　鉴
和学习。
　　——蓝色光标公共关系机构董事总经理高鹏　　作者为中国企业做了一件非常具有历史和现实意
义的事情。
危机管理，　　不仅是跨国公司要面对的，也是成长中的国内企业同样要面对的建议推广《　　考验
）一书。
　　——前爱德曼国际公关公司中国区执行总裁柏力　　危机管理的核心有两个：一是企业内部管理
．二是对外公关。
良好的内　　部管理可以减少危机的发生，而高超、专业的公关则有助于企业危机管理的　　成功。
《考验》对此两个方面都有非常洋细而实战的论述。
　　——嘉利公关顾问公司总经理庞卓超　　很高兴作者能撰写出方便中国企　　业阅读的危机管理
专著。
不管是中国本土　　企业还是在华的跨国公司，都非常　　需要危机管理的理论指导。
我非常愿意推　　荐大家阅读《考验》一书。
　　——伟达（中国）公关顾问公司危机管理总监孙玉红　　正像书中所述，危机管理是企业管理的
一个分支，是基于企业建立在信　　用、责任、坦诚基础上的一种积极的沟通，而健全的管理机制则
更有利于危　　机的避免。
　　——中国科学技术大学MBA教授、博士生导师李洪峰
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编辑推荐

　　《考验：危机管理定乾坤》的最大特色就是以案例为主，而且绝大部分案例是由上海卓跃咨询跟
踪、整理所服务企业的实际情况经采集提炼而成的，不少还是服务企业资料的第一次披露，而且多数
为近一两年内发生的企业公关危机案例，较为鲜活。
尤其是卓跃咨询公司连续两年推出的“2003年度十大企业公关危机案例”、“2004年度企业十大公关
危机案例”、“2004年度在华跨国公司十大公关危机案例”，被多家著名财经和管理类媒体转载和推
介，并被不少国际公司、咨询和公关公司的内刊和各大网站转载，引起较大反响。
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