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危机公关概述
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01

定义

02

分类

危机是指突然发生的、对组织声誉和形象造成严重威胁的事件。 按照影响范围和程度，危机可分为内部危机和外部危机，按照性质可

分为自然灾害、事故灾难、公共卫生事件、社会安全事件等。

危机的定义与分类



01

维护组织声誉

危机发生时，及时、有效的公

关应对有助于维护组织的声誉

和形象，减少负面影响。

02

稳定人心

通过公关手段传递真实、准确

的信息，有助于稳定公众情绪

，避免恐慌和误解。

03

促进组织改进

危机公关过程中，组织可以发

现自身存在的问题和不足，进

而改进和完善管理。

危机公关的重要性



01 02 03

以传统媒体为主要传播渠道，强调“防火

防盗防记者”。

早期阶段

社会媒体兴起，危机公关策略开始注重与

媒体合作，强调及时、透明地公开信息。

发展阶段

社交媒体成为主要传播渠道，危机公关更

加注重与公众的互动和沟通，强调情感共

鸣和价值观的传递。

当前阶段

危机公关的历史与发展



社会媒体在危机公关中的
作用
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社会媒体能够实时传播信
息，使公众能够迅速了解
危机事件的最新进展。

实时性 互动性 广泛性

社会媒体允许企业和组织
与公众进行实时互动，及
时回应质疑和问题。

社会媒体覆盖面广，能够
将信息传递给大量受众，
扩大影响力。

030201

社会媒体的特点与影响力



通过社会媒体，企业和组
织可以在危机发生后迅速
发布重要信息，控制信息
流。

快速传播信息

社会媒体能够帮助企业和
组织展示其危机应对措施
和态度，增加透明度，赢
得公众信任。

增强透明度

社会媒体为企业和组织提
供了一个收集公众意见和
反馈的平台，有助于更好
地了解公众需求和期望。

收集反馈

社会媒体在危机公关中的优势
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应对策略的制定与执行需迅速且准确

在社会媒体环境下，危机公关的应对策略需要更加迅速和准确，

否则可能会造成更大的损失。

01

信息真假难辨

在社会媒体上，信息传播速度快但真实性难以保证，企业和组

织需要谨慎筛选和核实信息。

02

负面舆论压力

社会媒体容易放大负面舆论，使企业和组织面临较大的公关危

机。

社会媒体在危机公关中的挑战



危机公关的社会媒体应对
策略
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01

02

通过专业的监测工具，密切关

注社交媒体上的舆情动态，及

时发现潜在危机。

建立预警机制，设定关键词和阈

值，当危机苗头出现时，迅速发

出预警。

实时监测

预警系统

实时监测与预警



一旦危机爆发，迅速启动应急预

案，第一时间回应舆论关切。

快速响应

及时、准确地传递信息，消除误

解和谣言，维护企业形象。

透明沟通

快速响应与透明沟通



通过积极、正面的回应，缓解公众的

负面情绪，降低危机对企业和品牌的

伤害。

主动与利益相关方沟通，修复受损的

关系，重建信任与合作。

情感管理与关系修复

关系修复

情感管理
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