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内容概要

　　《网络时代危机公关手册：理论、实践与案例解析》内容共分三大部分。
理论基础篇，在深刻洞察互联网作为革命性媒体的全新技术特质、信息传播模式和舆论生成路径的基
础上，对Web2.0时代的公关危机较之其传统形态的本质差异进行了详尽梳理（第1章）并基于此，建
构了一整套网络危机公关操作体系（第2章）。
实际操作篇，依次分述了网络危机公关的三大模块——作为正面维护工具的网络公关宣传（第3章）
、常态下的网络危机监控与防御（第4章）、危机发生之后的网络危机处理与沟通（第5章）。
案例分析篇，其中的两章（第6、7章）分别对以企业和政府为公关主体的经典网络危机公关案例进行
了深度解析。
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明晶，网络传播策划专家，具有丰富网络整合传播实战经验和创新思路，擅长网络传播战略、战术分
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到认识。
蒋华，武汉现代广告有限公司常务副总经理、武汉大学品牌研究所研究员、北京依品传奇品牌管理有
限公司旅游事业中心副总经理。
本土资深策划人，长期从事旅游品牌运作、网络营销传播与公关、事件行销、渠道整合等方面的研究
与开发工作，深耕旅游、汽车行业十余载，成功地服务于多个旅游企事业单位及汽车品牌，对网络营
销环境分析与战略规划具有独到见解。
吕建东，毕业于武汉大学管理学院，先后担任武汉长江职业学院旅游学院院长，海南科技职业学院旅
游管理专业群专业建设委员会主任。
主编过《旅游电子商务》、《旅游心理学》、《长河漫旅》等多部专著，研究的方向为旅游信息化及
群体性行为与网络公共关系处理。
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章节摘录

　　网络传播的快捷性使哈根达斯黑作坊生产事件的消息不胫而走，事发后，传统媒体与网络媒体结
合，各种报道层出不穷。
网络上传送的“黑作坊”照片和相关新闻报道让网民们开始拒绝食用哈根达斯产品，一时间深圳地区
哈根达斯产品市场销售量开始出现迅速下滑。
有记者追踪中国国内其他地区哈根达斯销售情况时，一篇《北京哈根达斯分店依然顾客盈门》的报道
使哈根达斯马上意识到危机还没有扩散到全国，此时快速真诚的危机公关仍然奏效。
　　面对各路追击，哈根达斯立即付诸行动，采取一系列公关措施。
首先，在面对公众知情权方面，哈根达斯并没有试图隐瞒真相，2005年6月17日，哈根达斯大中华区总
经理朱玺赶到深圳，向媒体和公众发表声明，并公开道歉。
声明中称：“新闻报道所称‘基本属实’。
对哈根达斯深圳东门店厨房申请《糕点加工卫生许可证》工作的忽视，及由此给广大消费者带来的影
响，深表歉意。
”实践证明，在危机爆发时如果能把事件的真相尽快告诉媒体和公众，可以减少危机的程度。
如果企业确实有错，就应该主动承认错误并道歉。
　　其次，对于问题产品积极配合调查并及时下架。
公司宣称“已将深圳各分店的冰淇淋蛋糕下架封存，并决定永久关闭出问题的厨房，并对政府有关部
门的处罚给予积极配合。
”这一项措施既表现了哈根达斯良好的认错态度，也表明了企业对其社会责任感和消费者利益的重视
，进一步免去了消费者的后顾之忧。
　　⋯⋯
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编辑推荐

张兴杰、明晶、蒋华、吕建东编著的《网络时代危机公关手册——理论、实际操作与案例解析》分三
大部分共7章，分述理论基础（1、2章）、操作体系（3、4、5章）和案例分析（7、8章）。
相比网络危机公关领域的其他论著，本书有三个主要特点：    本书最终目标指向实际操作，但又不就
实际操作论实际操作，注重理论阐释，并坚持将网络危机公关的操作流程、原则、技巧建立在对网络
媒体特性、网络传播模式、网络舆论形成以及网络公关危机新形态的深刻洞察的基础之上，从而避免
了经验主义的零散罗列。
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