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公关危机
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中国近些年碰到的四件大事：中国近些年碰到的四件大事：
一是中国加入WTO后，在这个高度理性平台上，许多
企业家认为有没有公关意识，这对企业在处理、化解
各种贸易争端的过程中，效果是不一样的。
二是北京的申奥，三是上海的申博，让我们的政府知
道什么是城市公关，知道在城市经营过程中公共关系
所发挥的传播沟通作用。
四是2013年突如其来的禽流感“H7N9”使得我们知道
了什么是危机公关，以及在信息处理中如何使用信息
开放的手段来化解。
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危机公关——为什么受伤的总是我？

★自己的产品质量、服务出问题了，一夜之间被媒体曝

光怎么办？

★遭人暗算在所难免，面对竞争对手或个别敌对公众的

故意破坏，我该怎么办？

★对不期而至的危机，我总是手足无措？
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著名专家奥古斯丁先生的一句话：著名专家奥古斯丁先生的一句话：““每一次危机的本每一次危机的本

身既包含导致失败的根源，也孕育着成功的种子。发身既包含导致失败的根源，也孕育着成功的种子。发
现培育以便收获这个潜在的成功机会就是危机公关的现培育以便收获这个潜在的成功机会就是危机公关的
精髓。精髓。””
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知识目标：

弄懂危机的概念、特征以及类型，化解危机的基本
原则，处理危机的四大程序。

能力目标：

结合理论学会处理简单的组织危机。
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思考题思考题

      国庆节那天，几位商界老板谈完生意后，相约到“如意山海”共进午餐，兼为其中的A老板
的爱女庆祝生日。“如意山海”是我们这座北方城市有名的粤菜馆，在全国搞连锁，也算是大
名鼎鼎，因此大家对品尝粤式风味美食提议一致赞同。
　  一道色香味俱佳的“油焖芥蓝”上来后，大家举箸分享。忽然，B老板将菜吐到了小碟里。
原来，B老板感到下咽时喉咙有异样感，吐出来一看，一根长长的头发与菜搅合在一起。菜

里有头发！满桌人顿时感到不舒服，纵然是人间第一等美味，也不由人不反胃。雅间的服务
小姐在确认头发是菜里带着的之后，去向上司禀报。
      过了一会儿，一个穿职业装、带着耳机的高个小姐走了进来，冲我们说：“各位老板，我
是这儿的领班，出了这样的事，实在不好意思，您们看这事怎么解决？”我们反问：“这样的
事情你们怎么解决？”领班一边捏着胸前的微型话筒，一边说：“我们一般是给您再换一个菜，
或免收这道菜的菜金。”经询问，领班所佩带为对讲机，显然，是将雅间里的情况通过对讲机
传递给酒店的负责人。这无形中引起了大家强烈的反感，坚持要酒店老板出面对话，领班的
答复是“老板不在”。僵持了一会儿，领班提高了嗓门，说：“我的权限是换个菜或免这个菜的
菜金，你们看着办吧。”领班的口气非常强硬，一副爱谁谁的样子。我们坚持不与她交涉，领
班退出。 

http://www.canyin168.com/zhiwu/lingban/
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思考题思考题

      

      另一着职业装、戴耳机的小姐进来。依然是那套说辞，但此人级别上升，为当班主管。

我们再次重申，只与酒店老板对话。主管反复强调老板外出，回不来。又拖延了十来分钟，
我们提出只付酒水钱、不付菜金的方案，并指出我们身为企业管理者，不会有意为难，而是
对酒店的管理失误的惩戒，以避免出现更为严重的失误。主管仍以老板不在为挡箭牌，说难
以做主。见此情况，我们等其老板来解决问题。从主管答应通知老板回来，快一个小时还不
见踪影。我们在等的过程中，主管与领班再次光临雅间，拿了个“拍立得”相机，要为A老板

的爱女拍照留念，并反复声称专为过生日的小姑娘而拍的。小姑娘爱热闹，就拍了，遗憾的
是，拍出来的照片没取好景，还不如不拍。
　　时间到了下午两点多，大家时间都宝贵，就提议签单，让其老板随后找我们处理。主管
仍搪塞等她老板回来。我们实在忍无可忍，收拾东西要离开酒店。我们等电梯时，另一主管
模样的人用对讲机下通知：“都到楼下，他们要走”。看来，到门口还有麻烦。我们已经进入
电梯时，主管快速跑过来，拦住我们，说：“我们免菜金，但酒水钱请您们付了。”埋单后到
酒店门口，几个保安正严阵以待，好象还没收到撤离的指令。
　　“头发事件”至此结束。大家回望“如意山海”不俗的门头，摇着头走了。

http://www.canyin168.com/zhiwu/zhuguan/
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思考题思考题

“头发事件”是一起典型的“危机公关”事件。从酒店的
整个处理过程来看，反映了对危机处理的失当，请同
学们运用危机事件处理相关原理进行分析。
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美国波士顿爆炸
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           禽流感 
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四川雅安地震
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          小江河变牛奶河 

l  
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          金融危机 
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          交通事故 
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投 诉 
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危  

机树立公关危机意识

            提高公关危机能力 
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就社会组织而言，危机则
是指由于组织自身或公众
的某种行为而导致组织环
境恶化的那些突然发生的
、危及生命财产的重大事

件。

什么是危机
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事件主角：聚美优品事件主角：聚美优品

危机根源：产品质量问题危机根源：产品质量问题

危机类型：产品危机危机类型：产品危机

案例一：聚美优品“造假”风波
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事件回放：事件回放： 

　  近段时间，聚美优品的化妆品被爆售假、真品勾兑、真假掺混
等负面消息以及物流系统一度崩毁，甚至还被网友爆出聚美优品的
化妆品毁容事件，紧张的氛围使得聚美优品饱受煎熬，服务质量被
外界伤得体无全肤，特别是今年3月份的三周年庆促销上，CEO陈

欧被卷入了化妆品假货的风口浪尖，使得刚刚成立不算太久，宝刀
还没见锋的聚美优品无所适从，伤了不少消费者的心。一时间，将
聚美优品推到了舆论的风口浪尖上。
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危机案例评点与分析：危机案例评点与分析： 

　 这次陷入假货风波主要原因是因为近期产品的质量以及服务态
度等问题而引发消费者的质疑，危机爆发之后，虽然聚美优品倡导
成立真品联盟 ，引入防伪码标签，会在物流仓储建设方面强化（也
就是加大物流的资金投入），但却拿不出强有力的证据来证明自己
的清白，对于产品进货渠道以及受害者补偿措施方面没有作相关说
明，公众对聚美优品的质疑声不断。虽然这次效仿天猫成功的化妆
品营销手段，但是只是单纯模仿，意义不大。还是要深入地寻找自
己所存在的错误。就算当初聚美优品多么华丽的梦，也终会有一天
被打碎。
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事件主角：苹果公司事件主角：苹果公司

危机根源：售后服务涉嫌歧视危机根源：售后服务涉嫌歧视

危机类型：企业形象危机危机类型：企业形象危机

案例二：苹果售后服务风波
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事件回放：事件回放： 

　
   央视“3.15”晚会曝光苹果对国内外客户售后双标准，

无视中国产品“三包”规定：对出现故障手机都是以换
代修，苹果全球整机交换都是整机全换，唯有中国不给
换后盖，就为了避开新机保修期重新计算的政策。平板
电脑保修期一年，而我国规定的电脑保修期为两年，霸
气的苹果拒不接受我国的保修期规定。
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危机案例评点与分析：危机案例评点与分析： 

　事件发生后，苹果强硬回应315曝光，仅发百字声明拒绝道歉，
并且敷衍塞责，避实就虚，考虑更多的是如何减轻和规避自身责任，
而并没有真正为中国消费者提供高标准的服务。苹果公司在发表第
二次声明中，对沿用旧后盖的解释为“这种做法比简单换下单一部
件考虑更为周全”。
  苹果公司无视中国消费者的合法权益，话题讨论、网民批评、口

水战，势必使苹果品牌形象蒙上阴影，市场销量同样受累。在中国
特殊市场语境中，政府永远是协助企业扑灭危机之火的最好协助者，
将政府主管部门推向敌对阵地往往得不偿失。
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危机的特征

◆突发性 

◆舆论关注性 

◆严重性
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1+（26×10）+（10×33%×20）=327 
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组织
面临
的危
机的
类型

组织自身行为损害社会利益而
引起的危机

意外灾难性事件而引起的危机

组织内部原因引起的危机

舆论的负面报道引起的危机

竞争对手或个别敌对公众的故
意破坏而引起的危机
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2011年康菲公司山东蓬莱19-3号油井漏油事件,

让山东烟台、蓬莱等地的水产养殖户今年的收成
打了水漂 ,同时也使河北境内的昌黎、乐亭的扇
贝死亡率高达60%以上，导致养殖户们大都损失
百万元左右。
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    2013年4.20四川雅安地震
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    2011年央视3•15特别节目《“健美猪”真相》的报道，将

我国最大肉制品加工企业双汇集团卷入“瘦肉精”漩涡之中。
报道声称，河南孟州等地采用违禁动物用药“瘦肉精”饲养的
有毒猪，流入了双汇集团下属的济源双汇。因为卷入“瘦肉精
”丑闻，济源双汇公司已于3月16日停产整顿。 
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