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期的天然的组成部分。不可预测性无疑是商业经营的本性。

因此，不可能有一种能够适合所有危机状况下快速恢复的方

法。 危机是公司生活周期的天然的组成部分。不可预测性无

疑是商业经营的本性。每一个敏感的事态都是不同的，每一

个公司都有其独特的性质、产品和结构，因此，不可能有一

种能够适合所有危机状况下快速恢复的方法。 尽管如此，在

有效处理公司公共关系方面出现的紧急事件时，还是存在一

些贯穿其中的永恒不变的主题。在危机管理中首要的是如何

预防危机的发生。然而遗憾的是，在许多情况下，很多人不

过是“事后诸葛亮”而已。 有备无患的危机管理战略 当公司

的CEO发现自己已经是癌症晚期，生命只剩下几个星期的时

候，这家公司就会陷入危机。除了即将失去领导人之外，公

司还会面临没有任何计划中的继任者的窘境。根据美国联邦

证券法的规定，公司必须向华尔街证券界通告这一消息，可

是一旦通告，公司就会面临丧失投资者的信心和投资力度的

危险。 如果公司有危机委员会，这些非常实际的烦恼是可以

避免的。该委员会的职能就是定期对公司的弱点作出准确而

真实的评估。委员会至少每月召开一次会议，仔细研究公司

在遇到任何能想到的紧急事件时应当如何反应。 讨论应该是

坦率而且机密的。委员会成员应该包括从普通职员到高级主

管的各类人员。第一线的职员由于每天直接面对客户，往往

能比高级职员更早地发现危机的征兆。但一定要确保危机委



员会的每一个人都是可以信赖的，不会到处乱讲机密。 危机

委员会可以针对各种潜在的危机情况进行问答练习，并把练

习的全程录制下来。在每个录像的开头应该是委员会的某个

成员描述一个可能会发生的危机场景。在这里，我们举一个

高速互联网服务公司的示例场景：“今天早晨10：45，发生

了一次7.1级地震，影响了公司的网络，大约有90%客户的互

联网服务已经被断开。当地震袭来时，公司的12个雇员受伤

，一些大型的服务器掉落损坏。其中一位雇员情况危急，正

在慈善医院抢救。” 事先，委员会的一名成员要把这些情况

写下来，并且一直保密。在描述完场景之后，打开摄像机，

公司的发言人(公关顾问或CEO)就应该坐在摄像机前的椅子

上。 委员会的其他成员扮演记者，轮番向发言人激烈地质问

这次危机的情况。询问的时间持续10～20分钟，要涵盖这次

危机的各个方面，也要问到公司各方面的一般性问题。这一

切完成以后，所有委员会成员坐下来一起观看录像，并且提

出各种建议。建议刚才的发言人处于这种尴尬境地时该怎样

更好地回答问题，以及怎样利用自信而热情的肢体语言来增

加发言的可信度。 危机的避免和先发制人的方法 不要过于自

信 当公司的某个人在媒体面前过于抢眼、过于自信时，危险

可能就在身边。当你开始刻意把自己打扮成媒体的宠儿，而

不是专心经营公司的时候，事态可能就会发生逆转，媒体开

始进行一些对你不利的报道，于是就触发了一场危机。 每个

记者都希望能报道出其他人忽略的重要事情，也都希望自己

的报道是新奇而独特的。假如每个人都在赞美你，那么迟早

会出现一位记者对这件事或对你有不同看法，而这导致的结

果就是一篇观点截然相反的报道。 制定适当的方针政策 通常



情况下，备受攻击的公司应当采用的最好的防御方法，就是

提供证据，证明当前的事态并不是该公司造成的，公司是这

个丑闻的受害者而不是始作俑者。 举例来说，我曾经合作过

的一家公司震惊地发现，它的一名员工因为涉嫌用办公室的

计算机进行网络色情交易，而被FBI(联邦调查局)的密探逮捕

了。该公司曾清楚地明文规定，不允许职员利用公司的计算

机和传真传播色情资料；还对员工们使用电脑的情况每半年

做一次检查(而那些有嫌疑的犯罪活动正好发生在两次定期检

查之间)。由于公司有记录，所以可以证明自己根本没有介入

这件事。这些政策帮助公司确保了自己的清白。 牢记间接关

系原则 间接关系原则是指，假定以30人为一组，那么其中肯

定有一个人认识记者或者本人是记者的亲戚。因此，一旦知

道公司秘密的人超过了30个，那么肯定会有一位记者通过某

种方式知晓这个秘密。 一位优秀的记者可以把别人稍微透露

的一点细节变成一整篇新闻报道。 当你的公司陷入某种危机

，事件就很可能变得众所周知，这时自己主动发布这个新闻

对公司会比较有利，但是切记，你的声明中一定要包括公司

准备调查和解决这个问题的计划。 杜绝违背公众利益的行为 

任何一次表面上看来很小的违背公众利益的行为，都有可能

导致一次危机。 如果你的公司看起来像是在做非法的事情，

那么许多人就会把这件事往最坏的方面去想。例如一个政客

在竞选活动中接受了一位开发商的竞选捐助，随后这位开发

商又接到了一份几十亿美元的国家项目合同，那么这两件事

就会被一起报道出来。这个政客和这位开发商都将陷入公共

关系危机，甚至这位开发商很可能以后再也难以获得国家项

目的合同了。 使用自己公司的产品 假如一个作为可口可乐公



司代言人的电影明星，被一个小报记者拍到他正在喝百事可

乐，那么这样的照片肯定会见报。报道会告诉大家这个产品

不过是徒有其名而已。 然而许多前沿技术产品被推进市场之

后，公司的高级职员还不能完全了解它们的性能，就更别说

使用了。如果你是一家销售带摄像头手机的公司的CFO，你

就应该了解这些手机的具体使用方法以及公司现有的现金数

额。使用自己的产品，会使你在其他人之前了解产品存在的

问题。 增加监管力度 如果你是一家上市公司的管理者，你一

定要确保那些负责实现分析家预测目标的销售人员没有同时

兼任审计工作。你要确保公司的会计事务毫无差错，而且不

能简化审计程序。 准确是你的首要目标。在2002～2003年发

生的财会丑闻中，像安然和泰科这样的公司，都隐瞒了自己

的开支并且夸大了公司能够承受的底线。到了2003年中期，

一些公司因为急切希望避免这种丑闻，采取了低估利润的方

法，但同样带来了调查和惩罚，因为他们没有给投资者们提

供准确的信息，而投资者们需要根据准确的信息做出明智的
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