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危机公关概述



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、声誉和利益。

危机公关具有突发性和紧急性、高度

不确定性、影响广泛且深远等特点，

需要快速、准确地应对。

定义与特点

特点

定义
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维护组织形象

在危机中，组织形象容易受到损害，危机公关可以帮助

组织挽回形象，重建声誉。

保持利益

有效的危机公关可以降低危机对组织利益的负面影响，

甚至在危机中寻找机会，提升组织利益。

危机预防

危机公关不仅应对危机，还可以通过预防措施降低危机

发生的可能性。

危机公关的重要性



历史回顾
危机公关的历史可以追溯到20世纪初，当时企业开始意识到形象管理和公关的

重要性。

发展趋势
随着社交媒体和互联网的普及，危机公关正朝着更加迅速、透明和多元化的方

向发展。

危机公关的历史与发展



    

危机传播的重要性

维护利益相关者信任

准确、及时的信息传递有助于维护利

益相关者对组织的信任，减少恐慌和

不确定性。

提高组织应对能力

有效的危机传播能够提高组织的快速

反应能力和决策效率，更好地应对危

机。

降低负面影响

通过积极的信息传递，组织可以降低

危机对利益相关者的影响，减少负面

影响。



历史回顾
危机传播的历史可以追溯到20世纪中叶，当时随着大众传媒的兴起，组织开始注

重通过媒体进行信息传递。

发展趋势

随着社交媒体和新媒体的普及，危机传播正朝着更加多元化、互动化和实时的方

向发展。

危机传播的历史与发展
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危机传播管理



双向对称模型01

危机传播管理应遵循双向对称模型，即组织与公众之间的信息交流应当

对称，组织应了解公众的关切和需求，公众也应了解组织的立场和困难。

信息传递及时准确02

危机传播的首要原则是及时准确传递信息，避免信息不透明、不完整或

误导公众。

统一信息源03

确保组织内部的信息一致性，避免不同部门或成员发布不一致或矛盾的

信息。

危机传播的原理
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预防策略

通过建立预警机制、制定应急预案等措施，预

防危机的发生或减轻危机的影响。

快速响应策略

在危机发生后，迅速启动应急预案，组织

相关部门和专家进行调查和处置，并及时

向公众发布信息。

真诚沟通策略

以真诚、开放、透明的态度与公众沟通，承

认错误、承担责任，赢得公众的信任和理解。

媒体合作策略

与各类媒体建立良好合作关系，确保信息能

够及时、准确地传递给公众。

危机传播的策略



有效倾听 准确表达 情感管理 媒体应对

危机传播的技巧

01 02 03 04

认真倾听公众的关切和诉求，

了解他们的意见和建议。

用清晰、简练的语言表达组织

的立场和措施，避免使用专业

术语或模糊措辞。

在沟通过程中保持冷静、理性

，避免情绪化或过于强硬的态

度。

掌握与媒体沟通的技巧，如准

备新闻稿、接受采访等，确保

信息传递的一致性和准确性。



危机传播的案例分析

可选案例1

可选案例2

可选案例3

某医院医疗事故危机传播

管理案例

某政府机构公信力危机传

播管理案例

某航空公司航班延误危机

传播管理案例
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