
! ! ! !两位曾经帮助美国前总

统克林顿安然度过一系列危

机的!灾难大师"克里斯托弗#

勒翰和马克#法比亚尼去年出

版了一本书$帮助人们应对可

能出现的公关危机%这本名为

&灾难大师'损失控制 !"大军

规(的书$以公司高管为受众$

披露控制损失 !"大要诀%

! 充分披露 把整个故事

都讲出来% 一次性讲出来$到此

为止% 这项建议不仅准确$而且

具有普适性%这方面的典型例证

当属著名高尔夫球手伍兹%他的

无数风流韵事在媒体上传播了

几天后$他高调亮相$和盘托出

全部真相%迅速且毫无保留的招

供可以限制丑闻带来的伤害%

! 向核心受众说明原委

陷入危机的每个人都有各自

的核心受众$即那些对你有杀

伤力的人群%

! 不要给传言加料 真相

总有水落石出的一天% 作者写

道$!你拖着不愿交底的时间越

长$陷入危机的时间就越长% "

! 细节至关重要 理顺

一些看似微小的事实%

! 挺胸抬头 这条规则

的代表人物是加文#纽森% 这

位陷入外遇丑闻的旧金山市

市长对媒体说'!大家读到的

一切报道都是真实的% "然后

不失尊严地发表致歉声明$并

且再也没有回应过此事%

! 不要假装你什么都知

道!听从专家的意见

! 以压倒性的力量予以

回应 制定一个公司层面的

应对策略$坚持下去%

! 先入先出 尽量减少

你在丑闻中扮演的角色%

! 不要无视居心不良的

指控 迅速且有力地驳斥居心

不良的指控是多么重要% #""$

年$一个名为!快艇老兵寻求

真相"的组织质疑民主党总统

候选人约翰#克里越战事迹的

真实性%克里起初不愿回应这

个明显带有政治目的的诽谤$

直至这起事件对他的支持率

造成了难以挽回的损害%

! 揭穿对手险恶动机

牢牢抓住对立一方有可能出

现的任何失误或者前后矛盾

的地方$ 削弱对方的信誉$改

变事件的叙事走向%
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!# 从俄战机被击落看俄土关系

!$ 硅谷优秀中学生!压力山大"

!%

为个性化医疗服务建生物银行

热点锁定
一支营级规

模的土耳其装甲
部队3日越境进
入伊拉克，部署
在被“伊斯兰国”
占领的第二大城
市摩苏尔附近，
引发外交风波。

! ! ! !在美国，尤其是政治中心华盛
顿，危机公关正成为一门“显学”。在
社交媒体发达的现在，位高权重者
一时失语，可能迅速发酵成外交危
机、国际丑闻。为此危机公关人才培
训机构需求旺盛，就业前景看好。

胆小鬼玩不了的游戏
大人物说话不过脑的后果，史

蒂夫·曼努埃尔深有体会。数年前，
他还是美国国防部发言人，有一天
惊闻“噩耗”：海军上将理查德·马克
在早餐会上对着一大堆记者，做了
一番堪称“史上最荒唐”发言。那时
驻日美军曝出丑闻：三名美国大兵
用一辆租来的车绑架了一名 !"岁
日本女孩并施以强奸。美日关系骤
然紧张，时任总统比尔·克林顿为此
已数次公开道歉。在这敏感时刻，马
克将军竟然说：“我觉得这事干得真
蠢。我说了好几次，他们用来租车的
钱，够找几个姑娘了。”
很快，将军道歉、下台。国防部

关于将军辞职的声明由曼努埃尔撰
写。如今，曼努埃尔是宾夕法尼亚州
立大学公共关系专业的高级讲师，
五角大楼的这桩旧事变成他教案中
的经典范例。在课堂上，他让学生扮
演自己当时的角色，在模拟记者招
待会上回应其他学生提出的问题。
“你们准备怎么处理此事？”一

个学生“记者”质问道。曼努埃尔说，
心理素质不过关的胆小鬼可玩不了
这个模拟“游戏”。“记者”咄咄逼人
的追问会让“发言人”如坐针毡，有
的甚至被吓哭、落荒而逃。“有人曾
被我逼吐了，我们会在座位旁留一
个桶，”曼努埃尔说。
也有表现出色的学生，能全程

冷静以对、不卑不亢。通过这类模拟
场景练习，曼努埃尔想向学生们强
调：新闻发布会除了要说清楚事实，
传递信心和承诺也同样重要。

危机公关成热门专业
曾经，危机公关鲜有真实案例

可循。出了事，相关公关人员只能
“吃一堑长一智”。直至上世纪 #$年
代，数家著名企业相继卷入重大丑
闻，损失惨重，危机公关专业人才开
始变得抢手。那时候，企业界才意识
到，当发生丑闻时，主动公关才能尽
可能挽回损失、重塑形象。
曼努埃尔 %年前开始教授危机

管理。那时正是危机管理课程正式
列入各大学课表的时候。据公共关
系教育委员会统计，"$$$年至 "$!!

年间，全美可以颁发学位的公共关
系学项目从 "%个增至 &'个。
其中口碑最好的项目都在华盛

顿，使得华盛顿成为培养危机公关
人才的摇篮。针对已从业人员，不少
学校设有资格认证课程。这类课程
学费数千美元，如果想要获得公关
学硕士学位，花费则超过 (万美元。
尽管学费不菲，却是一项不错

的投资，因为就业前景看好。华盛顿

地区公关人才号称比大都市纽约更
集中。统计显示，这里的公关专业人
员平均年收入达 )!&万美元。得益
于如今社交媒体掌控大部分民间话
语权的生态，公关人员用武之地也
大大拓展，不用担心没活干。一句疑
似种族歧视的评论，一本错漏百出
的教科书，一个公众场合发飙的大
企业老板……随时能被社交媒体热
炒成全国乃至国际上的话题。

应对不打无准备之仗
专业危机公关人士深知，光凭

随机应变、巧舌如簧应对不了记者
们的尖锐追问，因此他们的口号是
“不打无准备之仗”。

爱德曼国际公关公司是全球最
大的公关公司，以反应机敏著称。同
时，爱德曼还有一项自创法宝———
“危机计划”，即一套可用于应对任
何危机的标准操作守则。

爱德曼副执行总裁、(% 岁的
丹·韦伯生活中就是“危机计划”的
身体力行者，随身背包里总带着一
个可折叠的防毒面罩，办公桌前放
着一个应急背包，还总穿运动鞋，以
防万一。韦伯业余时间在乔治敦大
学担任危机公关课程导师，总是对
学生们强调“准备”的重要性。

危机公关课程内容枯燥琐碎。
在一节课上，他对学生解释危机公

关的第一步是必须“预估问题的发
生”。比如，你是一家连锁快餐的公
关人员，有一天社交媒体上散播一
张油炸老鼠图片，声称是在你家快
餐店吃到的。这时你该如何反应？
韦伯说，假如这只是则假新闻，

公司主动回应也许只会把它炒得更
热。所以此时最好对策可能是对相
关话题保持密切关注、静观其变。他
还教学生“搜索引擎优化”的技巧，
确保当危机发生后，当事企业的正
面回应会出现在相关话题网页搜索
结果的最前面。而这一技巧具体包
括：对关键词的选取、计算网页点击
量、监测“脸书”等社交媒体上相关
话题的点“赞”人次和评论等。

课堂训练不如"实战#

热门美剧《丑闻》中，女主人公
奥利维娅·波普是一位看起来相当
潇洒的危机公关专家，每次面对难
题，她都能淡定说一句：“搞定了。”
尽管影视作品对危机公关的描

画有所美化，但有一点没夸张：危机
的来临总是让人措手不及。
为了让学生体验到分秒必争的

紧迫感，他设计了一个叫“死亡转
轮”的游戏，学生们随机抽取纸张，
每张纸上描述了一个危机情境。
一个案例是：万圣节前 !!天，

一名妇女在“脸书”上说自己买的一

块巧克力棒里长满蠕虫，这件事被
制作成视频，上万人点击。
四名学生围在一起讨论如何应

对。必须在万圣节假期的销售旺季
来临前恢复该公司声誉。最后他们
决定开展一场以慈善为主题的营销
活动，承诺把糖果销售收益捐赠给
儿童慈善组织，试图借此在短时间
内抹去消费者对产品的不良印象。

乔治·华盛顿大学危机公关专
家帕内尔把这种手段称之为“反
转”。“反转”做好了，不仅能有效减
轻丑闻带来的损害，还能改善当事
企业的经营。
不过，华盛顿的利维克公关公

司高管约翰·洛瓦洛说，再多的课堂
练习也无法真正模拟出处理真实危
机时那种 "*小时连轴转的紧迫压
力。因此，企业雇用的危机专业培训
师会想尽办法增加“实战经验”，比
如爱德曼公司就会雇用职业演员扮
演怒气冲冲的顾客，专门给企业客
户“找茬”。
韦伯也承认，有些东西是课堂

上学不到的。在他看来，最优秀的危
机公关人员就像“一支野战精英小
分队或反恐特警队”，“他们因为受
过严格训练，知道自己要做什么，但
他们还是得随机应变，而这种应变
能力只能建立在足够多的实战经验
上”。

美国危机公关人才需求旺盛
社交媒体信息传播广而快 丑闻雷语发酵重创当事者

文/沈敏

危机公关讲究艺术
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大要诀控制损失

! 热门美剧&丑闻(中$女主人公波普带领她的公关团队专门为名流们提供危机公关服务 本版图片 &'
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