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澡曾择扎岳澡曾凿泽遭 援 糟燥皂

协办院
品牌榜

许安心院危机管理三阶段论
品牌危机十类型
之所以这几年企业品牌

危机频繁爆发袁许安心认为袁
一方面是网络传播新环境的
推动曰 另一方面是企业内在
原因袁 是管理跟不上企业发
展的脚步所致遥
具体来说袁外部环境上袁

网络尧 手机等新技术的发展
降低人们获取信息的成本袁
信息成本的降低则将会有效
地消除信息不对称现象的发
生袁 消费者对品牌产品的鉴
别能力大大提高遥
内因方面袁 在新的管理

机制尚未完善的情况下袁快
速发展的企业从不知名逐渐
成为媒体聚焦的 野公众法
人冶袁原来粗放型管理存在的
一些问题在某些导火线的触
发下袁经媒体报道后袁使企业
品牌危机迅速扩大遥

许安心分析说袁 品牌危
机的类型大致包括十类院一
是质量事故类袁 如三鹿毒奶
粉事件曰二是生产事故类袁如
沃尔玛血汗工厂事件曰 三是
企业领导与职业经理人出
事袁 如国美电器黄光裕被拘

事件曰 四是品牌的社会责任
事故袁如万科捐款门事件曰五
是虚假品牌宣传事故袁 如欧
典在宣传上打出 野源自国内
的欧洲地板品牌冶曰六是伤害
公众感情的品牌宣传袁 如丰
田霸道广告尧 立邦漆的盘龙
广告事件曰七是产权纠纷类袁
如健力宝尧娃哈哈等曰八是公
司商业贿赂丑闻类袁 如西门
子中国贿赂事件曰 九是形象
代言人个人危机引起品牌危
机袁如艳照门事件尧刘翔奥运
会退赛等曰 十是商标权利受
损袁如被抢注尧被仿冒等遥

处理态度决定一切
如何妥善处理品牌危机

呢钥许安心认为袁事前尧事中尧
事后管理一样都不能少遥

在危机之前袁 企业就必
须有危机意识袁 并制定好详
细的品牌危机管理计划袁内
容包括院 品牌危机管理的组
织设计尧 团队建设与制度安
排尧 员工品牌危机意识培训
计划尧 品牌危机消防演练计
划尧品牌预警管理尧媒体沟通
与管理等遥
一旦危机发生袁企业的态

度决定一切遥 一方面袁必须迅
速启动品牌危机处理机制袁避
免事态的扩大化遥在最短的时
间里成立以董事长或总经理
为首的品牌危机特别处理小
组袁全面启动品牌危机管理工
作曰另一方面袁必须迅速识别
关键的品牌利益关系人袁按轻
重缓急列出危机处理与危机
沟通的先后顺序袁采取有效的
行动和沟通活动来说服关键
的品牌利益关系人配合袁以真
正维护各品牌利益关系人的
中长期利益袁因为野爱他们等
于爱自己冶遥

事后袁 企业应该首先反
思原因尧总结教训袁同样的错
误不能再犯袁 答谢各品牌利
益关系人的支持袁 并履行企
业承诺曰其次袁应加强企业基
础管理和品牌优化袁 为恢复
和提升品牌资产而努力遥 比
如袁2008奶制品行业危机的
受伤者蒙牛袁 今年在资金相
当紧张的情况下袁仍以 4489
万元中标 A 特段广告遥 其
实袁 蒙牛不仅仅是重拾消费
者的信心袁 也是通过广告招
标给经销商信心袁 稳定经销
队伍遥

三鹿毒奶粉事件袁百度搜索门事件噎噎近几年袁企业品牌危
机不断上演遥随着泉州企业品牌影响力的扩大袁社会各界对企业
的关注度也与日俱增袁如何处理好企业品牌危机袁是每个品牌企
业不得不重视的话题遥 华侨大学工商管理学院市场营销系副教
授许安心袁就企业如何面对危机管理提出了观点遥

N本报记者
陆烨垭

N本报记者 陈惠聪

本报讯 金融危机肆虐
的 2008年袁泉州市的外经贸
境遇如何钥 13日袁泉州市召
开的全市外经贸工作会议袁
会上的信息显示袁2008 年袁
泉州市出口 57.96 亿美元袁
完 成 年 度 目 标 任 务 的
101.19%遥

不过袁任务的顺利完成袁
并不代表泉州市外贸出口就
此可以松口气袁 根据泉州外
经贸局的分析袁2009 年袁泉
州市的外贸出口将面临着包
括外部需求萎缩尧 贸易风险
加大尧 企业发展艰难等在内
的诸多难题袁为此袁泉州市选
择了多路径突围之策遥

数据显示袁去年袁除外贸
出口顺利完成年度任务之
外袁进口则出现了大幅增长袁
27.25 亿美元的进口量袁比
2007年增长了 45.73%袁也正
是得益于进口的大幅增长袁
使得泉州的进出口总额比增
超过 24%遥

从衡量外经贸的另外两
个重要指标外资和外经来
看袁 泉州市所取得的成绩同
样不俗遥其中袁外商实际到资
渊验资口径冤17亿美元袁比增
33.3%遥走出去的企业数则达
到了 23家袁 比 圆园07年增长
近 1倍遥

如果单从数字上来看袁
在国际全球金融危机快速蔓
延和世界经济增长明显减速
的背景下袁 泉州市取得的成
绩足以令人满意遥不过袁泉州
市外经贸所面临的困境袁却
让泉州的主政者们丝毫不敢

掉以轻心遥 用泉州市副市长
陈荣洲的话来说是院野我们正
面临着非同寻常的困难遥 冶

困难首先来自于外部需
求的下降袁 泉州外经贸局从
去年秋交会上泉州市参展企
业成交情况后分析得出袁泉
州市全市累计成交量较去年
春交会和 圆园07年秋交会分
别下滑了 19.7%和 17.5豫遥而
广交会之于外贸出口袁 从来
都有着野一叶知秋冶的意味袁
由此来看袁 泉州外贸出口已
经遭遇萎缩遥

在市场萎缩的同时袁外
贸风险也不断加大袁 据泉州
市外经贸局局长刘明亮介
绍袁从目前的形势来看袁国外
进口商出于自保往往将损失
和风险转嫁给出口商袁 拒收
货物尧拖延付款尧甚至赖账拒
付等各类案件时有发生遥

在这种多层打击之下袁
不少泉州出口企业举步维
艰遥其中袁撑起全市外贸出口
半壁江山的百家重点出口企
业出口比增仅为个位数袁不
少企业出口出现负增长遥

而泉州民企走出去的步
伐袁陈荣洲认为袁因为国际经
济的不确定性袁 许多有实力
或有野走出去冶意愿的企业将
更加注意控制生产规模袁野走
出去的动力正在弱化遥 冶

面对恶劣的外部环境袁
泉州市已将 2009 年的外贸
出口指标定为 10%袁 这一数
字比去年整整低了 6个百分
点遥 即便是较大幅度调低出
口指标袁但在陈荣洲看来袁这
个任务依然艰巨袁野必须有非
同寻常的方法来应对遥 冶

非同寻常方法应对危机

N 刘文

继“三聚氰胺”事件
之后，最近，各大媒体又
纷纷对某品牌牛奶添加
OMP（骨牛奶蛋白）的
安全性提出质疑，乳业一
波未平一波又起。
开学了，为正处于生

长发育阶段的孩子选择
牛奶，安全营养最关键。
连日来，关于如何为孩子
选择牛奶的宣传引发了
家长们的广泛关注。
昨日，我国南方最大

的鲜奶生产企业———福
建长富乳业表示，为孩子
提供一杯干干净净、健健
康康的牛奶，是乳品企业
应尽的职责。

依托“奶源优先”的产业模式，长富奶从未检出三聚氰胺，去年来受市场热捧，为答谢消费者、关爱孩子
健康，长富启动“订三个月送 15份”的真情回馈活动

长富鲜奶 干干净净迎来新学期
3

作为从未检出三聚氰胺的
乳品企业袁为了关爱孩子健康袁
推广普及高营养的巴氏鲜奶袁
长富决定从即日起至 3 月 10
日止袁启动野活力新学期尧新鲜
每一天冶的真情回馈活动袁在此
期间袁 消费者订长富鲜奶三个
月袁 将会得到长富乳业赠送同
品 15份的礼遇遥
长富鲜奶
良心铸就高品质

去年野三鹿毒奶粉冶事件引爆
了奶业一大黑幕袁包括三大巨头在
内的数十家乳制品企业的奶粉及
液态奶袁检出了三聚氰胺遥

而长富乳品历经国家质检
总局尧福建省质监局尧南平市质
监局 1100余次的批批检测袁从
未检出三聚氰胺袁是完全值得信
赖的尧干干净净的好牛奶遥

在这场乳业的狂风暴雨中袁
福建长富何以能独善其身钥 笔者
走访后发现袁 是经营者的责任心
让长富取得了成功袁是企业的野良
心冶铸就长富的高品质遥

长富乳业副董事长蔡永康
表示袁 长富经受住此次考验袁主
要得益于野奶源优先冶的模式遥
在长富看来袁产品的质量就

是企业的生命遥特别是乳制品企
业袁产品是要直接入口的袁把好
质量关更是企业的社会责任袁是
最起码的企业良心遥

正因为如此袁 长富乳业不
仅建有高标准的现代化自有牧
场袁 而且拥有国际水平的冷链
管控流程袁 使得原料奶能够安
全地流转到车间尧商超袁最后流
转到消费者的餐桌上遥

据悉袁长富创业以来袁先后
投入 6亿多元袁建设了 34个规

模牧场袁 拥有 3.7万头奶牛袁其
直属牧场数和奶牛存栏数均列
全国第一遥
长富奶达到欧盟标准
消费者可放心食用

在长富第 11牧场袁笔者目
睹了机械化挤奶的全过程院一
头头奶牛走出牛舍袁走上德国
产的 48位转盘式挤奶台袁工作
人员为其消毒袁 清洗奶头袁准
备就绪后轻点鼠标袁转盘式挤
奶台便在电脑控制下运行 袁
野挤冶 出来的奶汁通过全封闭
的管道进入冷藏奶缸中袁并通
过专用冷藏车立即送往生产
车间加工噎噎这一现代化的挤
奶场景令人叹为观止遥

在长富乳品生产车间袁通
过全封闭标准化的净乳尧脱气尧
均质尧闪蒸尧巴氏杀菌尧冷链贮

存等工序袁 自动完成了乳品生
产和产品包装袁 整个过程实现
电脑自动化管理遥

长富从投产那天起袁 原奶
微生物指标始终控制在每毫升
5万个以下袁仅为国家一级原奶
标准指标的 1/10袁 达到了目前
最高标准的欧盟原奶质量标
准遥 长富乳业也是全国唯一达
到欧盟标准的企业遥
订三个月送 15份为的是
推广高营养的巴氏鲜奶

我国乳业界泰斗尧 东北农
业大学博士生导师骆承庠告诉
记者袁 巴氏鲜奶采用低温灭菌
法袁 最大限度地保留了牛奶天
然尧原始的营养成分曰而纯牛奶
渊常温奶冤 采用超高温灭菌法袁
高温破坏了牛奶中的大部分营
养成分遥

在国外袁 巴氏鲜奶一直是
最受家长们欢迎的袁 欧美发达
国家巴氏鲜奶占有率超 99%袁正
因为鲜奶营养价值高袁 国外的
家长才会不惜花双倍的价钱袁
给孩子喝鲜奶遥

推广巴氏鲜奶也是政府所
倡导的遥去年初袁省政府发布的
叶关于促进福建省奶业持续健
康发展的若干意见曳就提出袁积
极引导和培养鲜奶消费习惯遥

蔡永康表示袁 长富有责任
推广高营养的巴氏鲜奶遥 为此袁
长富在开学之际袁特别开展野活
力新学期尧新鲜每一天冶的鲜奶
宣传月真情回馈活动袁 即日起
至 3月 10日袁 订长富鲜奶三个
月袁 将会得到长富乳业赠送同
品 15份的礼遇遥

消费者可以拨打 114 订
购长富鲜奶。


