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前言

　　周围的人都睡了⋯⋯他们都在寂静中集合在一起，一个露天的营地，无数的人，一支军队，一个
民族，在寒冷的天空下，在坚实的大地上⋯⋯而你，整夜不睡，你是一个守夜人，在你挥动的火把下
，你瞥见脚下燃烧的火更近了⋯⋯你为什么通宵不眠？
必须有一个守夜人，大家都这么说！
必须有一个。
　　——“奥”弗朗茨·卡　　夫卡何时何地，都需要守夜人。
历史不断进化，但不是所有的片段都是推动历史前行的碎片，系统总是有难以避免的风险。
在不同的时期，风险会演绎出不同的版本。
正如彼得·德鲁克所言，每隔一段时间就发生一次激烈的变革。
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内容概要

　　历史不断进化，但不是所有的片段都是推动历史前行的碎片，系统总是有难以避免的风险。
在不同的时期，风险会演绎出不同的版本。
正如彼得·德鲁克所言，每隔一段时间就发生一次激烈的变革。
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作者简介

　　艾学蛟，经济学硕士、管理学博士，著名危机管理学家，中国危机管理切割理论创始人，现任中
国危机公关品牌联盟秘书长、北京大学危机管理课题组组长、北京大学，清华大学等国内多所著名大
学EMBA教授，全国工商联常年特聘危机管理培训和咨询专家。
　　今年来，艾学蛟教授先后出版了危机管理专著《生死劫：100-1＝0》、《创富：如何实现创业梦
》、《紫海战略：新商业模式领跑未来》以及《企业危机管理》和《突发事件与危机管理》DVD光盘
，还先后在全国各类报刊杂志发表文章近200篇。
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章节摘录

　　今天的我们，政治与经济体制变革经过“摸着石头过河”的尝试，开始走向深水区。
我们不得不承认，绝大多数变革都不可能是帕累托式改进，会有得利者，也会有失利者，得利与失利
的斡旋与博弈，往往滋生种种矛盾与冲突。
而且，中国公众越来越趋向理性，渴望自由与民主的伸张。
同时，游离于人力之外的自然灾害，会在不经意的时候不期而至。
　　多种因素交织，致使突发事件以空前迅猛的姿态向社会渗透，考验着公共服务提供者——政府以
及医院、学校等部门——的突发事件应急管理力。
　　新现实主义政治学认为，“政绩”固然令人期待，但因天生的“个人属性”，就价值而言，它总
是居于“安全”的次位。
突发事件的处理，与我多年来不遗余力宣讲的危机管理中的“100-1=0”，有相通之处。
有一种减法，100减1等于0。
看似荒谬，实则放之四海而皆准：一只小小的蝴蝶能够引发大洋彼岸的风暴，一根细细的手指能够推
倒一大片多米诺骨牌，一颗小小的石子可以激起无数涟漪⋯⋯即使99件事都做对了，即使做得天衣无
缝，但有一件事情做错了，就有可能满盘皆输，不但自己丢了乌纱帽，让政府蒙羞，还会损害公众利
益。
　　突发事件应急管理，是政府以及事业部门等公共服务提供者的必修课。
　　突发事件的发生，往往会引发一系列后续危机。
导致后续危机的诱因随时都有可能爆炸，这就需要专业人员从种种错综复杂的环境信息中筛选出最有
价值的信息，进行合理有效的应急管理。
处理应急事件应该在全员参与的基础上，由专业技术人员进行协调和引导。
　　中国政府在救人过程中很注重方法和技巧。
地震造成大量的路基塌陷和房屋倒塌，如果没有丰富的经验和专业的器材，抢救很有可能事倍功半甚
至弄巧成拙。
为了抓紧每一秒挽救生命，相关政府部门从全国各地调集了消防特勤，他们不但有丰富的抢险经验，
也有专业的破拆工具。
无齿锯、机动链锯、手动破拆工具、救援三角架等专业救援工具以及月球照明灯等源源不断输向灾区
。
专业的救人策略，提高了救人的效率，最大程度保护了灾区人民的生命财产。
　　3.领导者打出“情感牌”　　突发事件尤其是破坏性很大的自然灾害事件，往往把公众拖入恐惧
和慌乱的泥沼，很容易导致绝望、无助等情绪的蔓延。
政府作为应急管理者的及时出现，以及在救灾现场所表达的情感与信心，能够改变公众的负面情绪。
汶川大地震中，温家宝总理以特殊形式表现出的痛心、鼓励与坚定，给人们以力量和信心。
　　当看到废墟中被埋的两个孩子时，共和国的总理，以其真实而自然的身体语言——眼泪，表达了
他的忧伤、心痛和坚强。
对于遭遇劫难的民众，最好的保护衣，或许不是慷慨激昂的陈词或者高高在上的庇护，而是与他们情
感的共鸣。
总理的眼泪，不是一个人的眼泪，是政府的眼泪。
　　对受灾的人民，国家总理流下的眼泪，胳膊受伤时一把推开为自己包扎的医生，以及“我就一句
话，是人民在养你们，你们自己看着办”、“房子裂了、塌了，我们还可以再修。
只要人在，我们就一定能够渡过难关，战胜这场重大自然灾害”等感人话语，将一个国家总理的悲情
、温情和坚强展现得淋漓尽致。
　　在灾区，总理流下的也不仅是眼泪。
从温家宝总理在汶川的躬行实践，折射出中国政府在突发事件应急管理中坚持的“以人为本”的原则
。
　　皮格马利翁效应告诉我们，内心期待有一种潜移默化的影响。
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政府用宏观的运筹帷幄以及微小的感人细节，不断给人们信念，以此激发整个社会的潜能。
显然，社会对政府表达的情感反应是正向的。
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