
处理企业危机的关键一环 PDF转换可能丢失图片或格式，建

议阅读原文

https://www.100test.com/kao_ti2020/289/2021_2022__E5_A4_84_

E7_90_86_E4_BC_81_E4_c123_289055.htm 在危机爆发和演变

的过程中，涉及到的利益相关人，往往以媒体作为博弈的场

所，在此互相角力，捍卫各自的利益。 采取补救措施之前，

要尽快将掌握的信息如实地公布出去，这是永远都不会错的

决定。因为，或早或晚，人们总会知道事情的真相。而后面

的补救措施，正需要一个真诚的、解决问题的态度作为前提

。 “消费者集体诉讼”、“产品召回”、“服务纠纷”⋯⋯

频发的危机，使得企业的正常运营正面临前所未有的挑战。

对于诸多企业而言，这是一个无法回避的新课题。 美国危机

管理学会的调查报告曾经显示：因产品或服务引发的纠纷，

进而对企业提起“消费者集体诉讼”的案件，已经位列美国

企业危机的榜首，约占30％（2000年统计数据）。 尽管在中

国还没有类似的调查，但相对不完善的市场、法律等环境，

致使这种危机并不亚于西方国家。很多本土企业的负责人都

曾公开表示，企业危机近几年有愈演愈烈的趋势。 毫无疑问

，企业的生存环境日趋复杂多变，正处于一个危机四伏的年

代。台湾学者吴宜蓁在《危机传播》中，有过许多类似的表

述。那么，造成企业危机频发的原因又是什么呢？ 归纳国内

外学者的研究，大概有几点：企业经营规模的扩大、兼并、

重组等等，正不断加剧企业的变动；大众媒体以及新崛起的

网络媒体，使得区域性、局部性的危机事件迅速蔓延，放大

了危机的冲击力与影响力；公众的权利意识普遍高涨，对企

业的管理、产品和服务的要求和监督不断增加，而个人心理



与道德层面对风险的承受程度却在降低。 能否安然度过危机

，企业显然站在了考验自身生命力的重要关口。上述愈演愈

烈的企业危机，既给企业形象（信誉）的树立提出挑战，也

是难得的契机。能够化险为夷的，自然会获得公众的支持和

信任，企业形象也随之提升；如若处理不当，形象难免遭到

损毁，甚至遭遇灭顶之灾。 因此，在决定企业正常运转的要

素中，外部传播尤其是企业形象的树立、推广与维护，就显

得尤为重要。 媒体的杀伤力 就处理企业危机而言，“沟通”

是贯穿所有重要环节的核心，也是危机得以解决的根本。 在

危机事件发生后，它们中大多数是不可“管控”的。而所谓

的危机管理，主要是针对危机的发生和演变进行沟通，继而

采取相应的措施。因此，在应对突发性危机时，及时的沟通

而非整套的危机管理方案，是真正解决难题的关键。可以说

，没有及时、有效的沟通，即便再完美的计划，也因无法实

施而失去价值。 当然，抓住解决危机的时机非常关键，但如

果沟通不当，也会使危机的负面影响不断扩大。更何况，媒

体的传播渠道日渐丰富，这也大大增强了处理危机的难度。 

作为社会舆论的掌控者，媒体可以主导公众对企业形象的评

价和认知。对于企业危机的理解与认知，绝大多数人仍然依

靠媒体这一条途径。诸多危机事件，都是经由媒体进入大众

的视野，进而迅速扩大为严重的危机事件。 由于企业的危机

往往与大众消费者的利益密切相关，所以企业危机事件与其

他事件相比，更具冲突性和影响力，很容易成为新闻热点。

而危机的新闻价值通过被媒体放大后，会在更大范围内给企

业造成伤害。以至于，很多国内企业把与媒体沟通的危机等

同于危机事件本身。 对于国内企业而言，近几年媒体市场化



程度的不断加强，批评性报道在大众媒体所占比重不断加大

。这势必给企业的应变和沟通能力提出严峻的挑战。而在危

机爆发和演变的过程中，涉及到的利益相关人，往往以媒体

作为博弈的场所，在此互相脚力，捍卫各自的利益。 由于媒

体在危机管理中所处的重要地位，使得沟通在危机处理时，

扮演着越来越重要的角色。充分而恰当的沟通，往往会使危

机得到控制，进而能够得到相对妥善的处理。在危机管理研

究不断深入和细化的趋势下，“企业危机传播”无论对企业

危机管理实务还是理论，都是十分重要的。 沟通从何做起 就

“沟通”这一环节来看，国内外学者的论述颇多，但大多零

散在危机管理实务上。鉴于企业危机的具体表现形式不一而

足，很难有既标准又规范的沟通策略。但总体上来看，可以

把握几个原则。 首先，速度是关键。危机之所以有巨大的杀

伤力，重要的原因就在于突发性。在企业爆发危机时，企业

自身利益的相关者不论是客户、企业员工，还是股东、合作

伙伴，他们都会在第一时间感受到冲击。这种情况下，企业

危机的处理者能否第一时间内，掌握所有关于危机的信息就

至关重要。这对判断危机的性质，采取哪种措施都具有参考

价值。但在采取补救措施之前，要尽快将掌握的信息如实地

公布出去，这是永远都不会错的决定。因为，或早或晚，人

们总会知道事情的真相。而后面的补救措施，正需要一个真

诚的、解决问题的态度作为前提。 其次，沟通的中心是“人

”。危机的处理者必须牢牢记住这一点：所有跟人相关的信

息的重要性，远超过其它信息的重要性，所以要尽快搜集所

有与人有关的信息，并告知利益相关者和公众。这一点，在

人权意识普遍兴起的市场中变得尤为重要。接下来，才是有



关环境和财产的信息，这是社会受到企业危机冲击的另一个

重要方面。毕竟，公众和利益相关者的范围更大，不能仅仅

局限在企业中理解危机的危害性与负面影响。最后才是金钱

，也就是事故所造成的经济损失，虽然对于企业而言，这是

一个重要要素，但媒体和公众更关心的，显然是企业给社会

带来的危害，而不是企业本身。 第三，尽可能掌握主动权，

避免被动。很多企业危机之所以出现失控的局面，主要原因

就是，对于危机出现了“信息真空”。危机信息的缺失，不

仅使错误的或者不恰当的信息，迅速填补企业利益相关者和

公众的头脑。最要命的是，企业危机处理者本身的沉默就是

传递一种消极的态度。而为了掌握主动权，危机的处理者要

时刻保持主动沟通的意识。当第一时间不能迅速公开全部信

息时，要尽可能的提供受相关背景信息。一方面，能迅速以

合作而不是防卫的态度，获得媒体和公众的初步认同；另一

方面，前期的背景信息，不仅可以为后期全面披露信息争取

时间，而且也有利于媒体更全方位的理解危机的性质，从而
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