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内容概要

唐钧编著的《应急管理与危机公关：突发事件处置、媒体舆情应对和信任危机管理》分为四大篇，系
统论述了应急管理与危机公关的理论、方法与实践。
《应急管理与危机公关：突发事件处置、媒体舆情应对和信任危机管理》首先根据三重危机源将危机
应对分为三类：突发事件处置、媒体舆情应对和信任危机管理。
其后的三篇分别对这三类危机的应对进行了详细阐述。

第一类为以死伤和经济损失为主的危机，应对时集中体现为突发事件处置。
我国“一案三制”的应急管理体系在突发事件处置中发挥着重大作用，但风险社会必然要求主动防范
、风险沟通、常态监管，应急管理应升级为风险管理。

第二类为社会负面影响和社会恐慌的危机，应对时危机公关作用显著。

形象危机的应对是前提，“媒体牌”的应用是基础，“舆论战”是关键。
公关主体既要运用好新闻宣传的技巧，又要直面社会心态，才能有效应对危机。

第三类为信任危机，应对的基础是转型期的社会管理创新和新形势下的群众工作。
应对信任危机时，要做到“有理有据、尽责尽义、全心全力”，系统、深入地做好社会稳定的风险评
估工作；细致、全面地做好矛盾纠纷的调处工作；从信任管理的高度，将社会维稳作为顶层设计，长
期持续地做好危机防范和抵御工作。

Page 2



第一图书网, tushu007.com
<<应急管理与危机公关>>

作者简介

唐钧，中国人民大学危机管理研究中心主任，中国人民大学政府管理与改革研究中心副主任，中国行
政管理学会公共管理研究中心兼职研究员。
主要研究领域：政府应急管理、危机公关、行政改革。
着有《公共部门的危机公关与管理》、《政府形象与民意思维》、《紧急救助》、《中外紧急救援成
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章节摘录

　　医院是公共服务行业的窗口，医生更是医院的窗口，医生瞒看院方谋求私利，或打着医院旗号在
外从事违法行为，将直接影响社会对医院的评价，损害整个医院的形象。
极个别医生倒卖健康证明、私自更改病历数据、雇用医托的行为，造成了极为恶劣的社会影响。
-3.患者知情权得不到保障知情权作为患者的一项基本权利，是指患者有知悉自己的病情、治疗措施、
医疗风险、医疗费用和医生基本情况、技术水平及其他医疗信息的权利。
然而由于不少医务人员的忽视，患者的知情权很难得到保证。
　　知而不言，言而不尽。
由于缺乏专业知识，患者在就诊时往往处于弱势地位，医生对于其病情的诊断、药物和诊疗方式的选
择，拥有话语权。
与此同时，大医院患者众多的现状，使得医生没有时间和耐心为患者详细解释病情和处方。
不少患者长时间的等候，却换来医生的三言两语，心中难免积聚怨气。
更有甚者，医生对于患者的询问表现出极大的不耐烦，以“解释你也不懂”等言语回应，更激化了双
方矛盾。
　　字迹潦草，处方难懂。
尽管从2010年3月1日起，国家卫生部印发的《病历书写基本规范》正式实施，其中规定：“病历书写
应规范使用医学术语，文字工整，字迹清晰，表述准确，语句通顺，标点正确。
”但是，“天书”病例的屡禁不止隐藏了更深层次的原因。
一方面医院希望借此保住利益，医生在写处方时使用药品的缩写名或简写名，避免患者自行到药店买
药，以获取更多的提成；另一方面部分医生为避免纠纷，不希望泄露自己的处方信息，为事后脱卸责
任埋下伏笔。
　　（五）媒体形象与信任危机　　医疗机构若想得到公众认可，获取良好的社会效益，树立良好的
媒体形象十分必要。
但医院媒体形象的塑造并非易事，更多地牵涉到院方、媒体和公众三者间的博弈和互动。
　　1.医患纠纷频发　　近年来，医患纠纷频频出现在各类新闻媒体上，成为社会关注的焦点之一。
但由于现实因素的制约，医院在面对媒体时常常处于被动局面。
　　患者方有时无理取闹。
近几年来，医患纠纷呈逐年上升趋势，特别是当事人放弃正规的法律途径，采取“医闹”形式解决争
端，严重影响了医院的正常秩序。
通常患者方通过在医院设灵堂、打砸财物、设置障碍阻挡患者就医，或者殴打医务人员等非常态手段
，妨碍医疗秩序，达到扩大事态、造成负面影响、向医院施加压力的目的。
近年来医患纠纷的增多更催生了新职业——“职业医闹”，他们主动联系媒体，扩展事态影响面，加
剧了医院的媒体形象风险。
2009年6月，广州、南平、三明等地相继出现“医闹”事件，经媒体报道后在全国都得到了广泛关注，
造成了一定的负面影响。
　　不良媒体方趁机炒作。
由于卫生医疗行业备受社会关注，一些媒体从业人员为了吸引眼球、追求商业利益，故意利用管理和
技术漏洞制造新闻，挑拨医患关系。
或者通过分析医患双方的纠纷，进一步曝光矛盾，寻求新闻点，给医患纠纷的解决不断制造障碍。
　　⋯⋯
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