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前言

公共关系具有典型的短板理论效应。
在企业公共关系中，无论是对内的股东关系、员工关系，还是对外的政府关系、消费者关系、竞争对
手关系、媒体关系等，任何一个地方“漏水”，都有可能让企业面临困境，蒙受损失。
    因此，我在给企业进行公共关系辅导时，总是强调这两个原则：一是，公共关系是一项系统工程，
不能指望一俊遮百丑，也不能指望一劳永逸；二是，在公共关系的复杂头绪中，要找到最重要的纲，
纲举才能目张，即通过准确的危害分析，进行恰到好处的关键点控制。
这就是我首创的公共关系危害分析和关键点控制的理论与模型。
    基于此，我在给一家知名乳品企业进行可持续发展战略咨询服务时，主要强调了两个观点：    第一
，对食品企业，特别是三聚氰胺事件后的乳品企业来说，食品安全是可持续发展的“一票否决”性要
素，即危害分析中的重大关注点，在资源配置时必须优先予以考虑和倾斜。
这是由食品行业的特殊性决定的。
    第二，企业的可持续发展，是建立在完美公共关系的基础上的，也适用短板理论，而不是许多企业
所想象的长板理论，认为科技和创新能力强就可持续，制度设计得好和保障做得好就可持续，人才战
略得当就可持续，环保和资源利用合理就可持续，等等。
恰恰相反，任何一个要素的缺失，都可能导致企业的不可持续发展。
企业的可持续发展，一定是各种公共关系都融洽的结果，任何一方面出现问题，都可能导致企业像雷
峰塔一样，轰然倒塌。
    所有行业都这样，没有例外。
    危机公关也是企业可持续发展的要素，即便是百年老店，一朝危机袭来，便毫无招架之力而倒下的
，也并非孤例。
    企业有没有可能避免危机的发生？
完全可能。
    企业有没有可能简单地杜绝危机？
绝无可能。
    企业要真正规避危机，并非易事，因为这是一项系统工程。
我从来不相信那些仅凭几句顺口溜、几个类似于所谓“5A”理论的观点就能解决危机的论断。
在和一些企业总经理交流的时候，他们总是希望我能简单地给出一些问题的答案，比如：××危机来
了，怎么办，有什么绝招一学就会，会了就能用，而且一用就灵。
我总让他们失望，说：“没有。
”    我甚至还告诉他们，以后也不会有人能给他们提供这种必杀技。
如果有人说有，那绝不是危机公关，反而是场危机。
    那面对危机，总经理们到底该怎么办呢？
    我给大家开出的药方是：危机管理的HACCP模型和理论体系。
    危机公关的HAccP模型和理论体系，不好学，但是很好用。
大量的管理实践证明，真正领悟其精髓者，能谋事在先，周详布置，凡事井井有条，让危机都不敢过
来侵犯。
    唯一的问题是，想走捷径的企业总经理何其多。
我也理解，企业总经理要面对的问题和困难实在太多，不太愿意花大量时间去学习和储备知识，总是
希望速成。
    为此，我把企业公共关系和危机公关的处理技巧与方法，分上策、中策、下策推荐给大家，以供参
考。
    上策，比较辛苦，即备上本书，天天睡觉前看，睡醒了看，直到快会背了，你就会顿悟，了然于胸
。
此时，你即便管理百亿产值的企业，也将游刃有余，能去危存机。
    中策，比较容易，即挑选一家优秀的公关公司，把公关的任务悉数委托给它们，并安排个得力的公
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关经理管理和监督就OK了。
这实为惠而不费的绝招。
此招虽绝，但要求你眼光要好，能选择合适伙伴，不能走眼。
    下策，最简单，即花几分钟，把这篇前言读完，至少明白公共关系不是可有可无的，也不是轻而易
举的。
在战略上，你至少要充分重视它。
那么，虽然你还是一个公共关系的门外汉，但至少，你是公共关系的粉丝。
这也很重要。
    这本书的目的，就是试着引导总经理们成为公共关系的达人。
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内容概要

身为总经理，你可以不是公关专家，也可以不冲在第一线，但是你不能不懂公关，不懂公关，你绝对
当不好总经理，尤其是在网络新媒体时代。

那如何让自己成为公关达人，用好公关人员和公关公司，实现企业的“无危机”境界呢？

你只需要读懂本书，了解总经理必备的公关常识、必解决的六种公共关系、必适应的新媒体公关环境
和必知的HACCP解决之道，掌握企业公关危机的应对与处理技巧。
你所要做的，就是让自己不再是公关的门外汉。
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作者简介

第一堂课 总经理必备的公关常识
第一节 总经理为什么一定要懂公关
一、公关与企业息息相关
二、不懂公关的总经理当不好领导
第二节 总经理必须掌握哪些公关技巧
一、高调打天下，低调守城
二、私事不私，公关没有节假日
三、公关对事更要对人
四、选择公关公司有决窍
第三节 公关如何四两拨千斤
一、品牌形象公关
二、新产品上市公关
三、企业文化公关
第二堂课 处理好六种公共关系
第一节 消费者关系：用真诚，打动每一位顾客
一、消费者有哪些类型
二、如何处理消费者关系
第二节 竞争对手关系：既要比赛，又要友谊
一、生死搏杀，有你没我
二、让对手成为队友
三、价格联盟背后是陷阱
第三节 政府关系：建立好，也要用好
一、建立与企业发展相匹配的政府级关系
二、有问题，早找政府
第四节 媒体关系：好好用，别惹它
一、走进媒体，认识媒体
二、如何运作媒体关系
第五节 投资者关系：充分尊重，公司利益至上
一、大股东关系
二、大股东与小股东关系
第六节 企业员工关系：攘外必先安内
一、堡垒都是从企业内部攻破的
二、员工为什么会成为危机源
第三堂课 适应新媒体时代的公关环境
第一节 网络改变传统的公关环境
一、新媒体时代来临
二、网络媒体的不可控性
第二节 网络是天堂，也是地狱
一、网络成为隐形法官
二、网络媒体的堆积效应
三、网络海量信息下的创意
四、让传统媒体盛开在网络上
第四堂课危机公关的HACCP解决之道
第一节 企业危机随时都有可能发生
一、认识危机公关
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二、危机公关经典案例
第二节 HACCP：危机公关的解决之道
一、了解HACCP
二、HACCP的运用技巧
第三节 危机公关的HA——危害分析
一、危害来源有哪些
二、危害方式有哪些
三、危害程度有哪些
第四节 危机公关的CCP——关键点控制
一、危机预防的关键意识
二、危机应对的关键时间
三、危机处理的关键手法
四、危机善后的关键策略
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章节摘录

版权页：   插图：   一、公关与企业息息相关1. 了解公关的内涵与特点(1)什么是公关公关是公共关系的
简称，英文是public relations，因此公关或公关人又被称为“PR”。
几乎所有的商场理论和实践，都来自战场，公关也一样。
原始社会末期，神农氏的后裔炎帝有点管不住天下了，这类似于西周末年，天子式微，诸侯争雄。
黄帝作为一个大诸侯，打败了炎帝，自立为帝，但跟炎帝同为神农氏后裔的旁支蚩尤等人不服，于是
攻伐黄帝。
黄帝为了天下民心，以炎帝为尊，才打败了劲敌蚩尤，得以一统天下。
这就是为什么明明是黄帝笑到最后，我们却是炎黄子孙的道理。
说起来，这就是最早且最大的公关事件。
可以说，公关的力量，胜百万神兵。
现代意义上的公关，是绝对的舶来品。
20世纪80年代，公关刚传人中国时，被披上了一层暧昧的纱衣，从业人员往往与“小姐”联系在一起
，被称为“公关小姐”，基本都是那些漂亮的、会喝酒的、比较放得开的、动不动就嗲声嗲气的女人
，而做的事往往是灰色的，并常常与情色交易挂钩，比如跑关系要条子、跑客户要订单，等等。
在当时而言，公关就不是个什么好词儿。
后来，随着我国社会与经济的发展，公关行业也逐渐成熟与完善起来，其重要性也逐渐得到广大企业
的重视。
广义地说，公关就是与所在组织相关的人打交道的一切工作。
对企业来说，公关就是与企业内外利益相关者进行的有目的的主动沟通。
利益相关者包括企业内部的员工关系、投资者关系，外部的政府关系、消费者关系、媒体关系等。
在架构比较完整的企业组织中，除了公关部外，政府关系部门、市场部门等也都属于广义的公关范畴
，只是它们的公关目标、针对的公关对象不同而已。
政府关系部门是为了维护良好的政府关系，专门针对政府有关职能部门，特别是核心职能部门而设的
组织，比如食品行业最重要的政府关系，往往是发改委、工信部、质检总局、卫生部、科技部、食药
监局等，食品企业的政府关系部门专门负责与这些机构搞好关系；市场部门是为了推动消费者关系，
促进产品销售而进行市场策划和活动的组织。
一般来说，公关有三大要素：第一，公关的对象必须是与企业利益相关的。
第二，公关必须是企业有目的的行为。
企业程序性的或被动的活动，不属于公共关系的范畴。
比如，企业与供货商或下游渠道商的正常商业往来，虽然工作量很大，但因为其没有明确的公关目的
，因此不算公关活动。
第三，公关必须是企业的主动行为。
媒体对企业的自主报道，如果是正面的，对企业会有积极的公关意义；如果是负面的，则往往害得公
关经理很惨。
但是，因为企业人员没有参与进去，因此这也不算企业的公关。
(2)公关的三大特点第一，公关是外交，也是内政。
公关当然不是对外跑路子那么简单。
我国实行市场经济这三十年来，在不同的阶段，一些人物或事件被认为是公关的代表。
比如，较早的“点子大王”何阳和他的点子，就被认为是公关的最高境界，不过很快被异化，何阳成
也点子，败也点子。
后来，叶茂中和秦全耀等兴起了营销策划，被认为是公关的新典型，但叶茂中很快成了广告人，秦全
耀也转攻一事一议的事件性营销。
再后来，“媒体软文”成为公关的代名词，于是媒体公关一时热火朝天。
其实，这些都是公关，但又不是公关的全部。
如前所述，公关不仅包括外部公关，即为了促进销售而进行的营销公关，为了搞好公众形象而进行的
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媒体公关，为了营造良好的经营环境而进行的政府公关，为了促进企业技术改造或获得行业信息而进
行的行业组织公关等，也包括内部公关，即机构和管理者与员工、投资者的关系。
相对于外部公关，内部公关的一个特殊性在于，员工和投资者既是企业公关的客体，即公关对象，同
时在一定的环境下又是公关的主体，即公关者。
但现实的情况是，员工或投资者经常成为企业危机事件的始作俑者。
换句话说，企业的内部公关，是很多企业管理的薄弱环节。
这与很多企业管理者对公关认知的缺失不无关系。
无论是把员工简单地看做被管理者，还是把他们理想化为企业的主人公，都不足以做好员工公关。
因为，他们作为整体，有他们整体的利益诉求；他们作为个体，也有他们个体的利益诉求。
投资者关系也是一样。
因此，企业总经理必须将企业内部公关，提到相应的高度。

Page 10



第一图书网, tushu007.com
<<总经理公关一本通>>

编辑推荐

《总经理公关一本通》由董国用著，填补市场空白。
关于关公的书，市场上多为学术书，没几本市场书，更没有专门为总经理量身打造的公关书。
《总经理公关一本通》由美国NBTY中国区总裁夏俊波，原汇源集团营销副总裁何传利以及京华时报
社总负责人联袂推荐出版，从企业公关入门、进阶，到提升、实战，系统全面，是实用性很强的公关
入门指导书，总经理读这一本就够了。
专业解读，内幕揭露。
作者有媒体背景，既能保证内容的专业度和真实性，又搜集了XX个国内新近发生的公关案例，大胆揭
露媒体和政府公关的真相，不失为企业老板必知的“公关那些事儿”。
美国NBTY、雅芳、三元、康佰等数十家著名企业采用的公关培训用书。
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名人推荐

关系可能是汉语里内涵最丰富的词汇了，要管好企业，就得理顺各种关系。
而本书，给了企业领袖面对各种内外关系的全景视野。
 ——美国NBTY中国区总裁 夏俊波 如果说销售是企业的核心，那么广告就是企业的外衣，而公关，则
是企业最贴心的打底衫，是企业温暖又时尚的形象大使。
 ——原汇源集团销售副总裁 何传利 媒体必须有公正的声音，但媒体不是企业的敌人。
企业公关要做的不是引导媒体，而是顺应媒体。
 ——京华时报社总负责人 李淇洋
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