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本章基本要点

危机管理的内涵

认识企业危机的基本类型

从危机识别、危机预防、危机沟通、

危机管理来应对企业危机
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1 什么是危机

从“引题”和案例12.1中了解引发企业危机的

过程及其负面影响

某一事件发展成危机的特征：

（1）该事件对企业造成威胁；

（2）如果企业没有采取行动，局面会恶化且

无法挽回；

（3）该事件具有突发性
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• 危机是一个会引起潜在负面影响具有不确定性的事件，
这种事件及其后果可能对组织及造成巨大的伤害。（巴
顿）

• 危机是对一个组织、公司及其产品或声誉等产生潜在负
面影响的事件。（班克思）

• 危机是一个对于企业未来的获利性、成长乃至生存发生
潜在威胁的事件。（里宾杰）

……
结论：危机是一个情景性很强的概念，目前没有

统一定义加以概括
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人力资源危机

产品/服务危机

领导危机

财务危机

安全事故与公共危机



管理沟通：成功管理的基石

魏 江 博士 版权所有
管理学院

案例讨论
1、李开复跳槽的主要原因是什么？
2、李开复跳槽对微软的影响？

主要表现形式
中高层管理人员的意外离职

建议
企业平时应注重中高层管理人员接班人的培养
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案例讨论
1、简要评述宝洁公司对护舒宝风波处理情况
2、如果发生类似的危机，您认为如何处理比较有效？
可能的应对措施
1、立即根据实际情况制定处理方案；
2、视媒体和公众的反应再制定应对方案；
3、按照现行处理机制处理
建议：处理危机，“兵贵神速”！
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表现形式

东方通信的危机，“成也萧何，败也萧何”

产生原因

领导人有领导力的生命周期，随着企业的不断成长，领导
人个人的能力、精力、知识结构出现不适应

建议

将接班人计划纳入管理体系中
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四种危机因素的相互作用

供求关系冲突

机器复杂性 极限竞争

使用者局限 利益相关者

商业策略冲突

危机：变态、失控

人
机
互
动
冲
突

市
场
环
境
冲
突
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危机的预防

•措施
1、 审视弱点；

2、建立危机处理委员会；

3、建立盟友关系；

4、制定完整的危机处理计划；

5、排练、排练、排练

•讨论
小天鹅“末日管理”的精髓
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涵义

1、手段：沟通；

2、目的：解决危机；

3、危机沟通是一连串行为和过程

有效危机沟通作用

降低企业危机的冲击，并存在化危机为

转机甚至商机的可能

危机沟通既是一门科学也是一门艺术
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媒体沟通“三T法则”
1、以我为主提供情况

2、提供全部情况

3、尽快提供情况

讨论

以“肯德基自曝炸鸡秘诀”案例为例，谈谈

媒体沟通“三T法则”的具体应用
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危机管理六阶段：

第一阶段：危机的避免

第二阶段：危机管理的准备

第三阶段：危机的确认

第四阶段：危机的控制

第五阶段：危机的解决

第六阶段：从危机中获利
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危机的避免
目的

消除危机可能爆发的隐患和潜在因素

措施

1、建立危机预警系统；

2、成立危机管理小组；

3、编写危机管理培训课程并模拟训练；

4、保持与政府、媒体和行业协会的良好沟通
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危机管理的准备

• 目的：“未雨绸缪“

• 原则：做最坏的打算朝着最好的方向努力

最坏的打算，即指做好应付最坏现象出现的各项准

备工作

• 措施：制定应急预案和行动计划；进行各类演练
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危机的确认

• 任务：确认预想的 危
机是否是真的危机

• 建议：

1、寻找危机发生的相
关蛛丝马迹

2、多听取公司各个层
次和级别人士的看法

• 讨论：

1、1994年底英特

尔公司奔腾芯片发

生危机原因？

2、如何避免这种

情况的发生？
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危机的控制

• 原则：大范围统筹，确定工作的优先次序

• 措施：1、设立专职人员从事危机控制工作；

2、制定一人最为公司的特定发言人；

3、及时向公司组织成员通报信息；

企业要想取得长远利益，在危机控制时应更多地关注消

费者的利益而不是公司的短期利益
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危机的解决

• 速度： 最快的速度

• 态度： 积极、诚恳、负责任

• 应变力：灵活多样的措施，技巧性的

策划
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危机管理小组
• 特点：常设性

• 目的：系统的情报搜集和管理危机资讯，使企业危

机防患于未然或者使危机损失最小化

• 成员构成：多部门、多学科人员重新编组和整合

• 职责：危机处理的目标设定、危机侦察和分析、危

机辨别、危机评估、危机预防、危机解决及

危机恢复
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• 成功危机沟通案例：中美史克“PPA事件”
• 失败危机沟通案例：三菱帕杰罗危机

讨论问题
1、分析中美史克公司成功化解危机的原因

2、分析三菱帕杰罗危机处理过程中的败笔

3、通过危机沟通正反两个实例的对比，给您
的启示是什么？



管理沟通：成功管理的基石

魏 江 博士 版权所有
管理学院

情景讨论

• 假设你是一位年轻的创业者，正在创办一家互联网公司。你

已经从各位私人投资者那里募集到200万美元的风险投资，

现在需要找银行申请最终的600万美元贷款，以便能使公司

正式创立。在一次与银行承诺人的商谈中，他们要求你用两

页纸的篇幅来概括公司可能遇到的风险，并列出在公司前六

个月内你将采取什么措施降低公司遭受这些风险的概率。

• 考虑一下所有可能遇到的风险，然后设计风险防御计划。每

项风险中最具威胁的因素是什么？你将采取什么措施避免这

些不利因素的发生？
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案例分析

案例：外包人员撂挑子了

讨论问题

1、王磊应该如何处理这个事件所带来的危机？这场
危机对医院的管理有什么启示？

2、王磊在处理几个医生开会的问题时应该采取怎么
样的策略？

3、如何处理与张克之间的冲突和矛盾？如何与张克
进行沟通？

4、这个问题对危机管理有什么启示？
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