 企业危机管理
1、 选择题
1、下列哪个特征是危机最重要的特征（        ）。
A 不确定性     B 紧迫性     C 复杂性     D 双重性
2、以下哪一项组合属于危机预警的特征（       ）。
A 双重性；快速性；公平性     B 不确定性；动态性；公平性     
C 快速性；准确性；公平性     D 静态性；快速性；公平性
3、1、以下哪一项属于危机处理的“3T”原则（       ）。
A 承担责任原则    B 提供事实情况 
C 真诚沟通原则    D 以我为主提供情况
4、危机恢复的首要步骤是（       ）。
A、确定危机恢复目标    B、制定危机预警方案
C、建立危机恢复小组    D、收集部分危机信息
5、内部沟通对象包括（       ）。
A、管理层、上下游企业、员工     B、管理层、员工、股东    
C、管理层、上下游企业、股东     D、上下游企业、员工、股东

2、 名词解释
1、 危机沟通

2、3T原则

3、危机
4、危机预警

3、 简答题
1、 试述危机的特征
2、 试述危机的生命周期
3、简述问题管理的一般程序
4、危机处理的基本步骤有哪些
5、简述危机恢复的步骤

四、论述题
1、 论述企业外部沟通的内容，并结合实际，说明当面对企业自身产品缺陷造成的危机时，企业外部沟通应该着重注意哪些方面？
2、 论述网络谣言的生命周期的特点（第九章）
3、 为什么说危机决策与常规决策是紧密关联的？试论述。


企业危机管理答案
2、 选择题
A  C  D  C  

4、 名词解释
1、危机沟通，就是在企业危机管理中，以企业为主题，为及时有效地对危机做出响应、消除和（或）利用，通过一定媒介对信息进行获取、传递和利用对一系列活动。
2、3T原则：①主动沟通。建议企业在发生危机的时候主动将危机的信息公开出来，从而能获得主动权，避免陷入被动的局面；②充分沟通。包括质的沟通和量的沟通；③尽快沟通。要在最合适的时机，通过最事宜的人，以最快的速度将信息告知利益相关者。
3、 危机：危机是潜在于组织中、对组织目标构成威胁的突发性事件，并要求组织及时作出决策和采取行动
4、
三、简答题
1、突发性、危害性、不确定性、紧迫性、易引起广泛关注、双重性、复杂性
2、潜伏期、爆发期、蔓延期、恢复期、消除期
3、①发现问题、找出潜在危机；②分析问题、做出评价；③解决问题，消除潜在危机
4、①成立危机处理小组；②梳理利益相关者；③成立危机处理小组；④制定危机处理方案；⑤实施危机处理方案；⑥危机恢复与评估
5、
[bookmark: _GoBack]四、论述题
1、外部沟通是企业与外部环境之间的信息交流。企业的生存环境不是真空的。企业的外部，供应链上下游企业、政府、竞争对手、银行、媒体等，组成了企业的外部环境。企业的资源必须来自外界，企业的产品也必须输出外界，因此，企业只要存在，一旦发生危机，就不可避免地要面对外界的质疑。因此，企业必须和外界开展积极有效的沟通。企业外部沟通的对象包括消费者、新闻媒体、政府、供应链上下游、旁观者等。外部沟通的步骤包括新闻发布会、疏通政府关系、拜访上下游企业等。外部沟通的策略包括针对消费者的外部沟通策略、针对媒体的外部沟通策略、针对政府的外部沟通策略、针对上下游企业的外部沟通策略等。（需结合实际论述）
2、网络谣言作为信息的表现形式之一，是信息异化的产物，其传播依旧符合信息的传播运动规律，具有一定的生命周期，一般会经过酝酿期、爆发期和消解期三个阶段，其中爆发期和消解期都属于传播阶段。
网络谣言的生命周期既有信息的生命周期的普遍性，即网络谣言的生成、演化和消退都具有周期性，但也有其特殊性，主要表现为以下几点：
①各类阶段的不平衡性。网络谣言的生成周期比较短，网络谣言的爆发期持续时间比较长，而网络谣言的消解期可能只是暂时的。谣言的酝酿期的主体是造谣者。造谣者造谣不管是无中生有还是事件衍生所花时间周期都不长，因此网络谣言的生成之初，谣言可能是仅仅数语且还存在漏洞，对企业的破坏力不强。但是信谣者、传谣者的进入使谣言信息不断被补充完善，网络谣言的受众越来越广，使得网络谣言的传播达到峰值，随后又会慢慢衰退。谣言的爆发期由于事件的敏感性、重要性等原因，往往持续时间较长。而网络谣言虽然随着时间的消逝慢慢淡出人们的视线，但并不是完全消失。网络谣言往往因为某个契机死灰复燃，从而再次引发谣言危机。
②新旧谣言之间的竞争性。互联网时代，信息丰富多样，呈现爆发式增长，使网络谣言层出不穷，新的网络谣言的出现必然会转移公众的视线，减少对旧的网络谣言的关注度。新的网络谣言不断出现，必然会和旧的网络谣言产生竞争，新的网络谣言的出现可能会造成旧的网络谣言的消解衰退。因此，新谣言的出现会促成旧谣言的衰变。新旧谣言的竞争贯穿网络谣言生命周期的始终。公众的焦点受到公众判断能力、事件重要性、事件敏感性等影响，有可能仍是旧谣言占据公众视线，新谣言没有掀起任何水花，反而先于旧谣言消解。因此有些谣言现在还是甚嚣尘上，而有些谣言已经烟消云散了。
③网络谣言具有反复性。很多谣言随着时间的淡化或辟谣者的辟谣慢慢消失了，但是经过一段时间发现该谣言突然之间再次进入公众视线，引得大众议论纷纷。由此可见，网络谣言存在反复性，网络谣言可能从消解期反弹至爆发期，引发新一轮的危机。但并不是所有的网络谣言都存在反复性。具有反复性的网络谣言必然是公众关注的热点问题，公众对此网络谣言暗示的问题存在较多不满、质疑，希望能够得到解答。如果辟谣者的辟谣没有得到公众的广泛认同，那么当这个谣言再次被提及时，公众仍会深信不疑，直至得到他们想要的答案。
3、危机决策与常规决策不是非此即彼的两种事物，两者相互协调，相互补充。一方面，危机决策和常规决策的区分来自于两者面临不一样的决策情景，一般而言，当常规决策无效时，就需要危机决策了；另一方面，危机决策和常规决策相辅相成，在具体的的系列决策中，两者是交织在一起的。
危机决策与常规决策紧密的内在关联度在现实中是可以观察的。一方面，非常规决策中所涉及的危机性事件很多是由于企业常规决策中的不公正、不民主、不及时等对社会公民的潜在影响所造成的；另一方面，常规决策中的制度构建也必须从危机决策过程中吸取有益经验与教训。因此，形成完备的危机管理体系的同时要优化企业程序性决策，在日常的决策与组织运作中，要采取科学民主的决策方式，以在源头上降低危机事件发生的可能性；要在应急的危机决策中制定行之有效、有的放矢的危机管理计划，并及时总结，以修正调整常规决策，标本兼治。


