危机与思维的竞技
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当你没有亲历过危机公关，或只是道听途说，你绝不能了解到危机所带来的巨大的心理压力与磨难！

　　随着危机不断扩散和对危机形成背后种种原因的猜测，我除了能感受到内心中备受煎熬的斗志外，似乎一切已荡然无存。在危机管理的整个过程中我似乎没有任何的心理欲望。我只有一个目标：解决危机！

　　似乎这一刻我就是应该为解决这个危机而存在。或许距离解决危机只是一步之遥或是远隔千里，但我坚持着，因为坚信付出一定会有回报！

　　――写在处理某危机公关项目过程中crisis management.危机管理，是公关顾问服务中的高端业务，在实施服务过程中，公关顾问对问题进行诊断、确认，提出积极的对策建议，并协助采取果断措施予以消除影响，变被动为主动；同时，尽可能将其转化为一种公关关系的机会。在具体执行中，公关顾问公司经常接受客户委托进行管理预案的制订、时间的处理、管理手册编制以及相关培训活动。

　　Issues management.议题管理，和危机管理之间有着密切的联系和一定的差别，它们都可能对社会产生重要影响，处理的好坏直接影响到客户的生存与发展。危机事件基本都是突发事件，会迅速在社会进行传播，必须尽快解决；而议题管理则可能长期存在、持续影响，如得不到即使处理也可能转化为危机事件。

　　任何可能危机社会及组织的最高目标和基本利益、管理者无法预料但又必须在极短时间内紧急回应和处理的突发性事件，我们称之为“危机事件”。危机事件如果得不到及时处理和控制，很容易造成组织内部的恐慌，对组织的正常生产和运作产生致命打击；同时，危机的爆发很容易引起公众的注意。尤其是那些涉及公众利益的危机事件。

　　任何在危机中所采取的措施都可能招致公众的审视，并带来各种后果。危机期间所采取的措施将被人们所记忆，当时处理的“得”与“当”会给大众深深留下“好”与“坏”不同的印象和回忆。

　　危机公关，是这几年伴随公共关系行业发展逐渐被企业和公众认知的新名词。当“SRAS”、“蓝田”、“蒙牛”“德隆”、“杜邦特富龙”、“苏丹红”、“KFC”、“宝洁SK”等事件被公众所关注的同时，媒体敏锐的神经同样受着思想的影响。“声音”、“质疑”、“态度”、“形式”、“传媒”、“公众审视”，成为危机公关处理小组必须谨慎面对的。而在这些危机事件的背后，我们一方面看到政府的公众形象、消费者维权意识以及媒体舆论监督体制空前提高，另一方面也看到了部分企业对危机的预警不到位、经验匮乏，缺少专业危机管理人才。

　　中国公共关系协会在03和04年举办了两届关于“危机管理”的研讨会，众多的知名企业分别从不同的角度提出了各自的观点，业内的一些PR咨询机构也就应对措施提出了各自的见解。一时间，危机公关成为营销界探讨的热门话题，而在国内知名的中国公关网、DONEWS等专业网站关于危机公关的文章更是热闹非凡。所谓外行看热闹，内行看门道。如果你没有亲历过危机事件，一定不会感受到前面所述的“心境”。

　　在目前熟知的危机公关范畴，大家会对危机管理手册、危机预警包括一些案例的策略较为熟知，而对实际操作的心得和手段因为所处的事件或职责不同，体会也不尽一样。本文试图摒除理论而从实际执行的角度去探讨面对危机公关的处理方法和手段，更期望抛砖引玉，能与更多的从业人员交流各自的观点。

　　危机出现多以突发性事件为导火索，针对性的危机预防和管理手册是企业的必备工具。企业的性质、组织架构、背景、包括所处的产业业态环境都不尽相同，在管理手册的制订上也要根据组织的不同性质而调整，失去以事实为背景的依据，再花俏的理论工具也会在危机出现后也会“黯然失色”。势能咨询对于目前的国内PR环境有两种看法：一方面是以营销为主体服务“洋”系公关，另外一方面是强调以执行力为服务的本土公关。这种业态竞局让势能重新审视国内的企业需求，从而不断尝试和创新PR思想和传媒工具。能否为客户提供个性化的增值服务，将成为势能咨询的核心竞争力。在危机预防和管理手册的制订上，势会根据企业的个性不同，从相对易引发危机的事件入手并分类，而针对性的做出危机预防策略。完善的危机预防措施会使组织的风险减至最低，组织在应对时也会有条有序。

　　零风险是永远不会存在的，危机总是无处不在，与企业不期而遇。策略总是通过战略和执行来完成，传媒在把握“事件”舆论导向和剖析“事件”本身上已经到了非常成熟的地步。政府、工商、金融、同质企业、上下游合作伙伴、媒体等机构都可能根据不同的“事件”组成了一个大的信息渠道来源，在危机来临时，危机源于何处？下一个危机的爆发点在那里？舆论的导向将会引向何方？北京、上海、广东、重庆、西安、沈阳这几大经济圈你又如何审视危机的燎原之势？如一场战争般，PR的战士们没有退路！

　　外行人总是认为PR就是通过各种手段“搞定”媒体，我想这种理解实在过于片面！现如今的PR早已进入以“思想为执行工具”境界，一直以来，势能尊重任何一家媒体或是记者，恪守自己的态度和承诺。用行动证明自己的专业性。势能拥有自己的媒体研究中心，对媒体的发行、版面、风格系统进行整理、讨论、分析，可以从一级到四级城市随时提出具有不同影响范围的媒体。在版面的研究上，从财经、专刊、人物、社会根据产业类型进行资源的分类，这些应用工具使得思想的传递更为准确。在信息呈几何级增长的今天，我们更关注整个传媒环境的应用组合，这其中包括影视和广播的传播策略，网络和括论坛的运用手法。而这些不断积累和创新的工具在应用于危机公关时更加凸现出其时间效率和专业能力。
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