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中国企业的危机管理的探究

    摘要：人生于忧患而死于安乐，那么对于一个企业来说忧患和危机意识更加重要。产品和服务是企业的灵魂，当企业出现产品和服务危机时，如果处理不当，往往还会引发媒体危机、客户危机、经济抵制、索赔、诉讼等诸多危机。如果处理得当，则有助于企业的技术创新、知名度和美誉度的进一步提升。 危机既可给企业带来损失，也可以给企业带来启示和机遇。从危机中得到的教训往往是深刻的，而从危机中获得的经验也往往是非常宝贵的。危机过后，企业如果能够吸取经验和教训，从危机中发现自身弊端、看到自身应该改进的地方。危机的普遍存在性、隐蔽性决定了现代企业要想在商场中有最高的胜算，就必须具有居安思危、未雨绸缪的危机意识，必须充分考虑和重视企业的危机管理问题。
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在西方国家的教科书中，通常把危机管理称之为危机沟通管理，原因在于，加强信息的披露与公众的沟通，争取公众的谅解与支持是危机管理的基本对策。

　　危机管理是企业为应对各种危机情境所进行的规划决策、动态调整、化解处理及员工培训等活动过程，其目的在于消除或降低危机所带来的威胁和损失。通常可将危机管理分为两大部分：危机爆发前的预计，预防管理和危机爆发后的应急善后管理。

　　危机管理是专门的管理科学，它是为了对应突发的危机事件，抗拒突发的灾难事变，尽量使损害降至最低点而事先建立的防范、处理体系和对应的措施。对一个企业而言，可以称之为企业危机的事项是指当企业面临与社会大众或顾客有密切关系且后果严重的重大事故，而为了应付危机的出现在企业内预先建立防范和处理这些重大事故的体制和措施，则称为企业的危机管理。

一、企业危机管理的内容
（一）危机处理的分析
危机处理是危机管理的主要环节。一旦企业发生危机事件，危机处理就显得极为 重要是因为它事关企业的生死存亡。我们都知道，规模庞大，如日中天的三株集团因为一个农民的死亡而背上了"三株产品毒死了一个农民"的罪名，从一蹶不振，江河日下；而有VCD之王称号的爱多集团，在其隆隆巨轮碾过大江南北时，却因为一个传言而导致债主逼债，以至全面崩溃。除此之外，许多跨国公司在中国也遭遇了危机事件并导致巨大损失。如日本三菱公司的帕杰罗事件；日本东芝笔记本电脑事件；日航消费者纠纷和德国
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（二）危机处理结果的评估 

危机管理效果评估可为危机管理制度提供大量的反馈信息，为完善危机管理制度提供最重要的数据。危机管理效果评估为危机管理制度提供的反馈信息主要有：正确辨识的危机源，应弥补的管理漏洞，危机影响群体范围，有效的危机管理对策。为危机管理制度提供正确辨识的危机源和应弥补的管理漏洞，可以提高组织的应急能力，并避免同类危机再次发生，是缩减危机损失的关键因素。

（三）恢复管理计划的制订 

在建立危机管理机制初期，首先要依照阶段性的任务，成立各种任务编组，分别为紧急应变小组、危机处理小组与营运持续执行督导小组。
在第一阶段，公司建立紧急应变小组(Emergency Response Team，简称ERT)，作为事故发生后第一时间抵达现场的应变人员。公司内部成立紧急应变小组的目的，避免因意外的突发状况，造成人员伤亡或财产损失，期望通过此一任务编组型的应变人员，提供应变措施方案，并控制灾情不至于扩大。然后，公司建立危机处理小组，依据危机管理手册的步骤，接管事件的后续发展与灾后复原任务。最后，公司要尽快确保日常营运持续下去，在公司面临重大危机后，公司对客户的重要营运机构能够持续而不中断，所以需要成立督导小组来控管营运品质。
二、中国企业危机管理的现状既面临的问题

（一）危机信息管理意识不强
现阶段,我国市场经济体制的建立时间还不长,因此,大多数企业还或多或少的存在着计划经济的烙印,企业的管理者和职工等、靠、要的思想还比较严重,危机意识不强。另外一些中小企业的管理也不够规范,盲目追求利润最大化的目标,忽视了对企业文化等软实力的建设,使企业和员工都沦为挣钱的机器,无暇顾及企业危机。
（二）管理人员的危机识别能力薄弱
管理人员能否在危机尚未全面爆发时敏锐快速地意识到潜在危机，对于化解危机具有十分重要的意义。调查显示，我国企业管理人员具有的危机识别能力的国有企业仅为24.1%，合资企业为34.8%，外资企业为25.2%，私营企业为29.4%。[3]不仅如此，我国企业管理者在危机识别中还存在着轻视性，表现在对于与企业的生产经营和效益具有非常直接关系的危机，而对于法律诉讼、诚信缺失、媒体危机等与企业的经营和效益关系不那么直接的危机的敏感度相对较低。
三、增强企业危机管理的措施

（一）加强宣传教育，增强全体员工危机管理意识。开展宣传教育，把危机意识植入每个员工心中，使全员成为企业凝聚力命运共同体。并且使每个员工在成绩面前保持深刻清醒的头脑。意识到来自各方面威胁的存在。以此消除员工不思进取，不重团结的状态。
（二）科学预防，制定危机应对措施。对危机的预防必须建立在拥有准确而充足的信息基础上。搞好企业的基础性工作，增强企业对周围环境的适应能力和竞争能力。以此减少和消除企业内部管理所存在的危机。
（三）正确实践，确保各项措施的实施到位。企业需要主动应对，以不变应万变。好的危机管理方法就是自企业立之日起就把危机管理意识纳入到企业的各项事业中，使企业各项活动精益求精。
企业在生产经营中面临着多种危机，并且无论哪种危机发生，都有可能给企业带来致命的打击。对于企业来说，危机管理迫在眉睫，它不再仅仅局限于处理突发性事件，而注重挖掘企业管理的深层次原因日渐成为企业管理必不可少的组成部分。《易经》里说过安而不忘危，存而不忘亡，治而不忘乱。企业在任何是时候都要有危机意识，牢牢谨记居安思危。才能使企业这艘大船顺利前进。
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