
危机沟通（第九讲）
拍摄地点选择：书房、图书馆、或教室等均可，授课教师坐着讲授。
第九讲时间：约8分钟。
第九讲主要知识点：危机沟通的特点和发展阶段。
第九讲脚本如下：
各位同学大家好，今天我们主要讲危机沟通的特点和形成发展阶段。何谓危机？英国人韦伯斯特认为危机是“一个更好的或者更坏的转折点，一个决定性的时刻，一段至关重要的时间，一个达到危机关头的情景。”一般来说，危机是指使企业或组织遭受严重损失或面临威胁的突发事件。这种突发事件在很短时间内波及很广的社会层面，对企业或其品牌会产生恶劣的影响。它包括财务危机、人力资源危机、经营管理危机、信誉危机、灾难危机、战略危机、媒介危机等。
举例说明，2011年，据央视《每周质量报告》的3·15特别节目《“健美猪”真相》曝光，河南孟州等地添加“瘦肉精”养殖的毒生猪，顺利地流向了双汇。双汇宣称“十八道检验，十八个放心”，但猪肉不检测“瘦肉精”。遭曝光后，该公司采购部业务主管承认，他们厂的确收购添加瘦肉精养殖的所谓的“健美猪”。一石激起千层浪，来自社会各界的谴责声铺天盖地，一场诚信责任危机就此拉开序幕。
对于此次危机事件，双汇集团作出六项决定：一是强化源头控制；二是执行生猪逐头检验，原辅料强化批批检查；三是成立双汇集团食品安全监督委员会，监督企业各个环节建立双汇集团食品安全奖励基金，每年“3·15”做总评；四是建立食品安全举报制度，公开透明接受监督；五是引入“中国检验认证集团”作为独立监督机构进行第三方监测；六是加快养殖业发展，进一步完善产业链，提高企业对产业链上下游的控制力。
然而，即便双汇集团采取了一系列举措，还是难以挽回经济上的重大损失。双汇集团发布的2011年业绩报告表示：受瘦肉精事件影响，企业损失惨重。公司去年净利润同比降51.3%，营业额损失了近200亿元。双汇称，去年“3·15”报道的“瘦肉精”事件引发了消费者对食品安全的担忧，双汇产品面临消费者质疑；导致市场销量下滑，双汇品牌遭受到前所未有的信誉危机。 
一、危机的特点
虽然危机事件的原因与表现形式多种多样，但企业危机一般都具有如下共同的特点：
（一）突发性
危机具有很大的突发性和偶然性，人们往往难以预料企业危机在什么时间、地点、以什么样的方式爆发、爆发的程度如何等，对于危机的情况更难以准确把握。危机突发性这一特征上也增加了危机管理的难度。危机的突发性使危机管理面临两大问题，一是危机的爆发会给企业带来破坏性的打击，损失巨大；二是危机一旦爆发。虽然它所延续的时间比较短，但它对企业人财物的破坏短时间内难以恢复,，尤其是企业管理体制在短时间内难以正常运行。
（二）紧迫性
危机的紧迫性指危机爆发后，留给企业的反应时间是极其短暂的，甚至根本没有留给企业反应时间。危机发生扩散的紧迫性要求企业必须在最短的时间内以最快的速度做出决定。
（三）不可预见性
尽管在理论上人们可以猜测某个危机的可能性，但是在实践层面上，往往很难准确地预见危机发生的具体时间、实际规模、具体态势和影响深度，因此危机时难以预测的。
（四）隐蔽性
外在的危机很容易被发现，也容易被消灭。但是有些危机一直潜伏在内部，是在安全线以下，在企业内部相对稳定时，没有危害到企业的正常经营，这样的危机是隐性危机。随着长期的积累和内外因的共同作用，危机最终从量变发生质变，这时的企业危机由隐性转化为显性，企业危机开始全面爆发，致使企业的经营运作受到巨大威胁。
（五）公开性
传播业的飞速发展，信息传播渠道的多样化、信息传播速度的高速化、传播范围的广泛化，任何一个较小的危机都能经过广泛的渠道传播迅速公开化，使危机事件及企业成为公众关注度的焦点。这不仅使得危机事件本身具有公开性，而且使得后期危机的处理过程、处理措施也处于公开的状态。
（六）两面性
危机的本质在于危险性与机会性同在，也就是说危险与机会共存。危机的破坏性使很多企业因为遭遇危机而使生产经营困难甚至倒闭破产；但是另一方面，危机也能给企业带来发展的机会。危机给企业带来的机会主要表现在两个方面：一是危机能使企业认识到自身的缺陷和问题，对症下药，提高企业的经营效率和核心竞争力；二是危机中的企业是公众关注的焦点，危机处理得当，能使企业的信誉和知名度迅速提高。另外，以往企业危机的经验教训，可以被其他企业借鉴，从中找出危机产生的原因、预警危机、控制危机的有效方法，为其他企业的危机管理提供借鉴意义。
二、危机的形成与发展阶段
同企业具有生命周期一样，企业危机也有自己的生命周期，企业危机的发展分为五个阶段：潜伏期、征兆期、发生期、总结期和恢复期。
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图5-1危机形成与发展阶段
A点到B点所示的阶段是危机潜伏期，这个阶段，企业表面上看起来正常，但是平静的表面下有潜在的危机因子成长。这个时期各种危机因子正在积累，是危机的萌芽状态。
B点到C点的区域是危机的征兆期，这一时期，危机因子经过前一阶段的积累，各种危机因子已经和企业正常的生产经营产生冲突，爆发出一些不良的征兆。
C点到D点的区域是危机的发生期，这时期的特点是危机不断扩大，企业管理失控，不论从危机的严重程度还是危机的范围上讲，事态是在不断扩大的。这一阶段的后期，由于企业对危机的重视，采取了一系列的手段来消除危机，使得危机渐渐平复。所以从上图可以看出，危机的发生期这一阶段是倒U型的。
D点到E点这个阶段是危机的总结期，经过前期对危机采取的一系列管理措施，危机渐渐平复，企业开始对危机进行总结，对危机事件进行评价，相关责任人也应承担相应的责任。
E点到F点这段区域是危机恢复期，在这一阶段，前期发生的危机使企业的生产经营状况受到影响。此阶段的主要任务就是使企业的运营回到正常状态。同时还要利用此次危机获得的经验重塑企业形象、提高企业抵御危机的能力等。
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