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危机公关概述

Chapter



危机公关是指组织在面临危机时采取的一系列公关

措施，旨在维护组织形象、修复声誉，并重新获得

公众信任。

危机具有突发性、紧迫性、影响广泛性等特点，要

求组织快速、准确地应对，以减少危机带来的损失

和负面影响。

定义 特点

定义与特点



在危机中，组织形象容易
受到损害。危机公关能够
帮助组织修复受损形象，
维护公众对组织的信任。

保护组织形象 降低危机损失 提升组织应对能力

有效的危机公关可以降低
危机对组织的负面影响，
减少经济损失和声誉损失。

危机公关有助于组织总结
经验教训，提升应对危机
的能力，增强组织的稳定
性和抗风险能力。

030201

危机公关的重要性



20世纪以前，企业主要采
取鸵鸟政策应对危机，试
图逃避问题。

早期阶段

20世纪初至中期，危机公
关逐渐受到重视，企业开
始采取措施积极应对危机。

发展阶段

20世纪末至今，危机公关
理论和实践日益成熟，企
业更加注重品牌形象和声
誉管理。

成熟阶段

危机公关的历史与发展
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危机公关案例解析
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总结词
快速响应，透明沟通

详细描述
某航空公司因天气原因导致航班大面积延误，面临大量旅客投诉。公司迅速启

动危机公关程序，通过官方渠道发布延误原因和补救措施，安排专人安抚旅客

情绪，有效缓解了紧张局面。

案例一：某航空公司航班延误危机公关



总结词
承担责任，积极整改

详细描述

某知名连锁餐饮企业被曝出食品卫生问题，引发公众关注。企业迅速发表致歉声

明，承认错误并承诺整改，同时启动内部调查。通过积极的公关措施，企业逐渐

恢复了公众信任。

案例二：某餐饮企业食品卫生危机公关



透明公开，积极补救

总结词

某科技公司发生数据泄露事件，涉及大量用户隐私。公司迅速启动应急预案，通知受影响用户并提供免费信用监

测服务。同时，公司公开透明地向公众披露事件进展，接受监管部门调查。通过及时补救和公关努力，公司成功

化解了此次危机。

详细描述

案例三：某科技公司数据泄露危机公关



03

危机公关应对策略
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总结词
在危机发生后，组织应迅速采取行动，及时回应公众和媒体的关注。

详细描述
危机发生后，组织应在第一时间确认危机事件的真实性，并迅速启动应急预案。通过及时发布官方声

明、召开新闻发布会等方式，向公众传达组织对于危机的重视和处理态度。快速响应能够减少谣言和

猜测的传播，降低危机对组织形象的影响。

快速响应
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