
作为全球最大的咖啡连锁之一的星巴克，最近似乎被推倒了风口浪尖。刚刚过去的致癌风波，最近又爆出一起黑人顾客

借用厕所但由于没有点餐，咖啡店经理借故报警抓人的事件。肤色问题在美国一直是敏感话题，这次也不例外。星巴克

CEO正式出面道歉，涉事报警经理要接受培训等一连串连锁反应。一个愤世嫉俗的观点是，咖啡连锁店只是跟着危机管

理手册：1）认识问题；2）承担责任；3）正式道歉并且；4）表明正在采取纠正措施，并没有什么特别。

我认为从首席执行官凯文约翰逊的回应，可以适当和真实的表现在媒体关注的速度有多快，以及抵制的抗议活动的威

胁。事实上，约翰逊的言论和公司的回应是建立在企业管理文化的关键因素，这种文化能够从错误中快速学习并不断努

力变得更好。这是值得复制的领导模式。当时的情况是，两名非洲裔美国男子的去星巴克门店与某人碰面。他们在等待

时要求使用洗手间，但因为没有购买任何东西而被拒绝。不久他们被要求离开。当他们拒绝时，经理打电话给警察。当他

们仍然拒绝离开时，警察将他们戴上手铐并将其逮捕。他们在警方羁押了8个小时之后才被释放。

 

看到视频的人对导致这两名男性顾客所受到的对待和逮捕的明显种族特征感到愤怒。星巴克的危机管理从CEO约翰逊

阐述，这些顾客收到的对待是“应受谴责的”。接下来他们做了各方面的措施来补救：

如何进行危机处
理？如何在董事会
和一线员工中形成
对组织的问责意识

的呢？

在互联网的大环境下，对于任何一家知名企业来讲，危机管
理已经上升到了更高的层次，其产生的影响也越来越深。危
机管理虽然往往针对单一事件，但从中反映出的问题却可以
看出多种问题，企业的公关能力，领导力，执行力等等



1. 他他们们在星期六迅速作出反在星期六迅速作出反应应——星巴克这样的知名企业别无选择，必须在社交媒体上出现负面故事时迅速作出反

应。 但在任何企业中，无论这个问题是被广泛宣传的还是内部传播的，公司领导人越早回应，谣言就会被压垮，根本

原因就会被识别出来。

2. 管理管理层层全全权负责权负责——在一段视频陈述中，约翰逊说：“我们接到一些要求我们对门店经理采取行动的呼吁。 我相信这

种指责是错误的…..。我们作为管理层，更应该承担责任。这是一个管理问题，我需要负责。“他指责公司的政策和操

作 – 由管理层设定 – 并负责修复它们，所以这样的事情不会再发生。

3. 他他们们做出了公开和私人的道歉做出了公开和私人的道歉——作为解决问题的一部分，约翰逊向这两名男子公开道歉，后来他直接私下向他们

道歉。 然后他征求他们的意见，检查和纠正公司政策。 当然，这是很好的宣传，但同时，要求最接近问题的人帮助提

出解决方案是一种很好的管理实践。

4. 他他们们宣布了宣布了纠纠正措施正措施——约翰逊承诺审查和修改导致事件的指导方针和政策。该公司随后宣布为其在美国和公司

办事处的所门店中的175,000名员工开展种族偏见培训计划。

约翰逊的回应在一个企业社会责任经常被推卸，领导们将责任归咎于低级别员工的表现或道德失误（参考富国银行）的

大环境下。看到企业领导者采取这样的问责制并认识到问题并不局限于一个人，而是一个系统性的失败，这是非常罕见

的。

将这样的单一事件与一些产品相关问题进行比较是不公平的。但是，人们不禁会想，如果没有法律后果的威胁——这些

问题将会如何被解决。如果这些管理层会意识到：这这些是我些是我们们的的产产品，品，发发生的事情是不生的事情是不对对的，我的，我们们要要负负责负负责，，这这就是我就是我们们

的方式，要解决它。的方式，要解决它。当然，在这些与产品相关的案例中，这些问题很复杂且难以解决。但不能仅仅因为一个问题是困难

的，便不让管理人员去问责。

最后指出，约翰逊引用的“无意识偏见”显然不是孤立的服务业务。种族，性别和其他偏见在各种行业中以各种方式表现

出来。那么领导者需要如何在出现问题时对这些问题做出回应，他们不可避免地必须这样做，为各级管理人员和员工制

定基调和可接受的行动方案。

同时，我也很好奇，其他组织的领导人是如何处理这样的危机的。此外，您是如何在董事会和一线员工中形成对组织的

问责意识的呢？欢迎大家在文末给我们留言，或是申请加入“卓越管理人俱乐部”与志同道合的朋友们一起讨论
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