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01 危机公关概述



定义与特点

定义

危机公关是企业应对突发事件、维护

企业形象、降低负面影响的一系列公

关活动的总称。

特点

迅速反应、准确判断、综合协调、合

理处置。



在危机发生时，企业需要
采取有效的公关措施，积
极应对，以维护和重塑企
业形象。

维护企业形象 降低负面影响 提高企业信誉度

通过及时、有效的公关活
动，可以降低危机对企业
声誉和业务的影响，减少
损失。

危机公关的成功实施有助
于提高企业的信誉度和公
众信任度。

030201

危机公关的重要性



危机公关起源于20世纪中叶，随
着企业竞争加剧和媒体报道的日
益透明化，危机公关逐渐受到重

视。

历史回顾
随着社交媒体的普及和信息传播速
度的加快，危机公关更加注重时效
性和策略性，同时更加注重与公众
的互动和沟通。

发展趋势

未来，危机公关将更加注重预防和
预警机制的建立，以及跨部门、跨
领域的协同应对能力。

未来展望

危机公关的历史与发展



02 企业危机预防



组建一个由企业高层领导、公关部门和相

关部门组成的危机管理团队，负责制定危

机预防策略和应对计划。

建立危机管理团队

定期对企业进行全面的风险评估，识别潜

在的危机源，并采取相应的预防措施，以

降低危机发生的可能性。

风险评估与预防

建立信息监测机制，及时收集和分析与企

业相关的信息，以便及时发现潜在危机并

采取应对措施。

建立信息监测机制

通过积极履行企业社会责任、加强品牌形

象建设等方式，提高企业的社会声誉和公

信力，降低危机对企业形象的影响。

建立良好的企业形象

危机预防策略



根据企业实际情况，设定预警指标，
如舆情指数、消费者投诉率等，以便
及时发现潜在危机。

预警指标设定 预警信息收集与分析

预警级别划分与应对措施 预警系统更新与维护

通过多种渠道收集相关信息，并对信
息进行深入分析，判断危机发生的可
能性及影响程度。

根据预警分析结果，划分预警级别，
并制定相应的应对措施，以便在危机
发生时迅速响应。

定期对预警系统进行更新和维护，确
保其准确性和有效性。

危机预警系统



    

危机应对计划

制定应对策略

针对不同类型的危机，制定相应的应

对策略，包括危机发生后的信息发布、

媒体沟通、舆论引导等。

资源调配与人员培训

合理调配企业资源，确保危机应对计

划的顺利实施；同时对相关人员进行

培训和演练，提高其应对危机的能力。

危机应对评估与改进

在危机应对过程中，及时评估应对效

果，总结经验教训，并对应对计划进

行改进和完善。



03 危机公关流程
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危机分类

根据危机的性质和影响程度，将危机分为不同等级，以便采取

相应措施。

01

危机预警

建立危机预警系统，通过收集和分析内外部信息，及时发现潜

在危机。

02

危机迹象识别

关注企业运营中可能引发危机的迹象，如产品质量问题、财务

危机、法律纠纷等。

危机识别



影响范围评估

评估危机对企业声誉、财务状况、市场份额等方面的
影响程度。

危机严重程度评估

判断危机的严重程度，包括危机持续时间、影响人数
等。

危机原因分析

分析引发危机的根本原因，为制定应对措施提供依据。

危机评估



根据危机评估结果，制定针对性的应对策略，包
括信息发布、媒体沟通、危机处理等。

制定应对策略

协调企业内部资源，确保应对措施的有效实施，
如人员、物资、资金等。

资源调配

采取有效措施解决危机，如与利益相关方沟通、
解决问题、弥补损失等。

危机处理

危机应对
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