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内容概要

《中国企业危机管理》丛书之一，全球公共政策管理合作项目主管Robin Lewis教授强力推荐。
中欧国际工商管理学院院长、复旦大学管理学院院长、上海交通大学安泰管理学院院长共同推荐，本
书是一部不错的危机管理专著，主要针对危机发生的四个不同时期，即潜伏期、爆发期、处理期以及
恢复期，分别介绍了相应时期的内部管理技巧和外部沟通技巧。
借用60个企业典型的危机案例以及点评，形象生动地表述了30个危机管理技巧的理论知识。
技巧的学习及对于危机案例的了解，可以使读者能有身临其境的“实战”感觉，在潜移默化中，掌握
各个危机管理的应对之道。
    这本《打开危机门——危机管理30技巧》系《中国企业危机管理》丛书之一，该套丛书是由申尼邦
德公关策划(上海)有限公司的危机管理团队在对众多危机事件进行了大量材料的收集、研究工作之后
，精心挑选、整理奉献给大家的。
而本书则主要针对危机发生的四个不同时期，即潜伏期、爆发期、处理期以及恢复期，分别介绍了相
应时期的内部管理技巧和外部沟通技巧。
借用60个企业典型的危机案例以及点评，形象生动地表述了30个危机管理技巧的理论知识。
技巧的学习及对于危机案例的了解，可以使读者能有身临其境的“实战”感觉，在潜移默化中，掌握
各个危机管理的应对之道。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<打开危机门>>

书籍目录

序内部篇  潜伏期——    应对技巧一：居安思危，培养全员危机意识      案例01：肯德基“苏丹红”事件
     案例02：光明“回炉奶”事件    应对技巧二：防患未然，建立危机预警系统      案例03：南山“劣质
奶粉”事件      案例04：罗氏“达菲”危机    应对技巧三：掌握方法，增强危机预判能力      案例05：西
安杨森“息斯敏”事件      案例06：北京新兴医院“虚假广告”事件    应对技巧四：未雨绸缪。
及早进行危机培训      案例07：创维“黄宏生被捕”事件      案例08：海航“乘客下跪”事件    应对技巧
五：入乡随俗，尊重各地文化差异      案例09：立邦漆“盘龙滑落”事件      案例10：耐克“恐惧斗室”
事件  爆发期——    应对技巧六：群策群力，成立危机管理小组      案例11：康泰克PPA事件      案例12：
南京冠生园月饼风波    应对技巧七：分析现状，尽快制定处理方案      案例13：强生“泰诺中毒”事件  
   案例14：霞飞“3·15”曝光事件    应对技巧八：防微杜渐，第一时间排除险情      案例15：长虹海外
“受骗”风波      案例16：杜邦“特富龙”不粘锅事件    应对技巧九：注重协调，保持企业内部稳定      
案例17：方正“骨干集体跳槽”风波      案例18：奥诗裳“泔脚衣”事件  处理期——    应对技巧十：规
范言行，完善新闻发言制度      案例19：戴尔“直销灰幕”事件      案例20：嘉里粮油“酸价超标”事件
   应对技巧十一：统领全局，发挥高层核心作用      案例21：福胶“马皮”事件      案例22：辉瑞“狂言
”事件    应对技巧十二：直面情势。
正确引导舆论方向      案例23：索尼彩电“召回”风波      案例24：东芝笔记本电脑风波    应对技巧十三
：弥补过失。
勇于承担相关责任      案例25：默克制药“万络”事件      案例26：巨能钙“双氧水”事件    应对技巧十
四：安抚情绪，妥善管理员工关系      案例27：联想：“两小时走人”      案例28：惠普：“提前告知，
让员工笑着离开”  恢复期——    应对技巧十五：总结经验，谨防危机重复发生      案例29：哈根达斯“
厕所门”事件      案例30：麦当劳“薯条”风波外部篇  潜伏期——    应对技巧十六：关心政策，积极配
合政府措施      案例31：安利“转型”风波      案例32：潜江制药“劣质眼药水”风波    应对技巧十七：
有备无患，构建良好媒体关系      案例33：富士“走私”丑闻      案例34：金龙鱼“虚假广告”风波  爆
发期——    应对技巧十八：统一口径，策略应对舆论质疑      案例35：格兰仕“冒用3C”事件      案例36
：金正“万平被拘”风波    应对技巧十九：主动沟通，化解公众敌对情绪      案例37：宝马“驴拉宝马
”事件      案例38：广本“婚礼门”事件    应对技巧二十：搜集信息。
保证反馈渠道畅通      案例39：雅芳“直销试点”风波      案例40：苏泊尔“特富龙”风波    应对技巧二
十一：追根溯源，减少公关决策失误      案例41：双菱“三砸空调案”风波      案例42：麦当劳“消毒水
”事件  处理期——    应对技巧二十二：建立互信，寻求政府力量支持      案例43：洽洽香瓜子“甜菊”
风波      案例44：家乐福“进场费”风波    应对技巧二十三：借助外力，确立专家权威认同      案例45：
高露洁“牙膏致癌”风波      案例46：肯德基“天绿香”风波    应对技巧二十四：诚心诚意，尽力赢得
各方谅解      案例47：丰田“霸道广告”事件      案例48：雀巢“问题奶粉”事件    应对技巧二十五：待
若上宾，避免媒体正面冲突      案例49：红牛“进口假红牛”危机      案例50：格力“内讧”事件    应对
技巧二十六：谨言慎行，防止对外沟通过度      案例51：耕升“显卡造假”事件      案例52：海尔“MBo
”事件    应对技巧二十七：以柔克刚，巧妙博取舆论同情      案例53：美优“复方甘草合剂蒙冤”事件  
   案例54：联想“戴尔邮件门”事件    应对技巧二十八：低调处理。
暂避诉讼雪上加霜      案例55：宝洁“SK一Ⅱ”风波      案例56：三株“口服液”事件    应对技巧二十九
：转危为安。
寻找契机重拾市场      案例57：肯德基“禽流感”事件      案例58：三鹿“阜阳劣质奶粉”事件  恢复期
——    应对技巧三十：积极公益，再塑良好社会形象      案例59：柯达“长年公益”      案例60：威露士
“非典公益广告”附录：参考书目及参考媒体后记

Page 3



第一图书网, tushu007.com
<<打开危机门>>

章节摘录

书摘危机是客观存在、难于控制的，而预防危机却是主观能动的部分。
在危机还没有爆发之前，就致力于培养企业内部员工“安而不忘危”的危机意识，其实质是为了凝聚
企业的内力。
如是，当企业面临危机的时候，就可以更有备地、从容地应对之。
    案例01：肯德基“苏丹红”事件    2005年3月15日，肯德基的快餐食品中被检测出含有致癌的工业染
料“苏丹红一号”，使得这一家全球著名的食品企业面临着突如其来的危机。
    3月16日，肯德基的母公司中国百胜餐饮，在全国各地的分部同一时间发表公开声明，称肯德基新奥
尔良烤翅和新奥尔良烤鸡腿堡调料中被发现含有“苏丹红一号”，又表示对供应商给自己提供含违禁
成分调料的行为“非常遗憾”，并表示将停售相关食品，重新安排调料生产，还将会追查相关供应商
的责任。
肯德基在为自己喊冤的同时，还以“本着对消费者负责”的姿态出场，希望能将危机减轻。
另外，百胜餐饮集团还表示说，一旦“苏丹红一号”对人体有害得到科学论证和法律确认，集团将承
担相应法律责任并对消费者进行赔偿。
    尽管质疑的声音仍然很多，但随着“声明”的出现，媒体的“声音”似乎也出现了分化。
除了一些媒体继续报道其“推卸责任”外，已经有一些媒体的报道开始对于肯德基的“声明”表示认
可，称其能面对公众并承认错误，“勇气可嘉”。
    其中，百胜集团知错并且表示承担责任的态度更引来了消费者的不少“掌声”，很多消费者对肯德
基的态度似乎也有了进一步的改观，之后有报道称“大多数顾客都赞成这种做法，并表示会继续在肯
德基消费”。
    案例02：光明“回炉奶”事件    2005年6月5日，河南电视台首次播出了光明乳业郑州子公司将过期奶
回炉并用于销售的消息，触目惊心的画面令人跌破眼镜。
    6月7目，人民网的河南视窗上发表了一篇“记者暗访揭开变质光明牛奶返厂加工再销售黑幕”的文
章，指出郑州光明山盟乳业利用回收的变质奶生产产品，该消息迅速在网上流传开来。
面对媒体以及消费者质疑的目光，光明乳业表示“我们根本不会做这样的事情”，并委托郑州市政府
出面组织调查。
    然而，一波未平一波又起，6月10日，又有浙江媒体的报道称，浙江省质量技术监督局对光明杭州生
产基地突击检查的时候，发现了生产日期标为6月12日的“早产奶”，而涉嫌虚标生产日期的光明产品
非常普遍。
无独有偶的是，《中国经营报》也报道了光明乳业乳品二厂也存在“早产奶”问题。
根据该报的报道称，2005年6月13日，上海市闵行区质量技术监督局对光明乳业股份有限公司乳品二厂
抽查时发现，其利乐枕包装的常温奶所标注的“生产日期”已是6月15日、6月16日。
    光明乳业就此陷入了一场空前巨大的品牌信任危机，在6月13日到6月17日短短的五个股票交易日中
，光明乳业的流通市值就已经损失了2，04亿元，这仅仅只是能够直接估算的经济损失，更为严重的问
题是，消费者中出现谈“光明”色变的恐惧心理，而各地光明牛奶的销售情况也都急转直下。
    在消费者心目中，多年树立起的光明乳业“放心奶”的良好企业形象，也受到影响，品牌岣美誉度
在那个时期降至了最低谷。
    案例点评    作为一家全球著名的食品企业，在肯德基近百年的发展历史上，不是第一次面对类似于
“苏丹红”这样的突发危机事件。
自从1987年，肯德基进入中国市场，肯德基已经历了非典、禽流感等重大危机。
    作为一家食品企业，肯德基对于食品卫生之类的品质把关是责无旁贷的。
而使得肯德基能够在每一次遭遇危机的时候，得以从容应对，是其企业员工本身具备良好危机意识。
肯德基先是诚恳的自查，然后主动地停止了销售，并且全国连锁统一步骤，进而去寻求官方媒体的权
威“庇护”，终于重建了消费者对于其品牌以及产品的信心，安然地度过这一次危机。
    不管光明“回炉奶”事件的真实情况究竟如何，但是危机发生之后，光明首次回应就断然否认加工
过期奶，造成对消费者以及公司的双重伤害，直到将近二十天之后，才出面予以澄清道歉。
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而此时，危机态势已经加重，澄清的成本和难度也就加大了。
    在“回炉奶”事件处理中，由于公司本身的危机公关意识欠缺，光明乳业对待危机事件没有在第一
时间的积极反应，前期仅通过保持沉默的方式以作为回应，导致多年品牌美誉度遭受破坏。
P2-3

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<打开危机门>>

媒体关注与评论

书评古往今来，只有常胜将军，没有永胜将军。
商场如战场，只有长胜企业家，没有永胜企业家。
企业危机乃至“商海沉浮”，都是经常发生的事，关键在于正确应对。
因此，危机管理是一门学问，是企业管理不可分割的重要组成。
《打开危机门》是一本不错的危机管理专著，为危机管理提供了生动的实践案例，精到的分析和成功
的方法。
企业家和企业管理人员应案头一册，常渎常新，以造就自己的企业为常胜企业。
    ——中欧国际工商管理学院院长  刘吉    只有居安思危，才能做到转危为安、生机盎然!优秀的商业管
理者都应当时刻有强烈的危机意识和熟练的化解技巧。
    ——复旦大学管理学院院长郑祖康    机会往往产生于对危机的化解之中。
所以，危机并不可怕，可怕的是不知道危机的来临，不懂得危机的应对。
打开危机门，里面都是宝。
    ——上海交通大学安泰管理学院院长王方华
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编辑推荐

　　古往今来，只有常胜将军，没有永胜将军。
商场如战场，只有长胜企业家，没有永胜企业家。
企业危机乃至“商海沉浮”，都是经常发生的事，关键在于正确应对。
因此，危机管理是一门学问，是企业管理不可分割的重要组成。
《打开危机门》是一本不错的危机管理专著，为危机管理提供了生动的实践案例，精到的分析和成功
的方法。
企业家和企业管理人员应案头一册，常渎常新，以造就自己的企业为常胜企业。
　　——中欧国际工商管理学院院长 刘吉　　只有居安思危，才能做到转危为安、生机盎然！
优秀的商业管理者都应当时刻有强烈的危机意识和熟练的化解技巧。
　　——复旦大学管理学院院长郑祖康　　机会往往产生于对危机的化解之中。
所以，危机并不可怕，可怕的是不知道危机的来临，不懂得危机的应对。
打开危机门，里面都是宝。
　　——上海交通大学安泰管理学院院长王方华

Page 7



第一图书网, tushu007.com
<<打开危机门>>

版权说明

本站所提供下载的PDF图书仅提供预览和简介，请支持正版图书。

更多资源请访问:http://www.tushu007.com

Page 8


