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危机公关概述



危机通常指组织或个体面临的突

发性、严重性事件，可能导致声

誉受损、利益损失或形象崩塌。

危机的定义

危机具有突发性、不可预测性、

紧迫性、严重危害性和广泛的社

会影响力等特点。

危机的特点

危机的定义与特点



危机公关能够帮助组织迅
速应对危机，减轻负面影
响，维护和重塑组织形象。

维护组织形象 恢复公众信任 提升危机应对能力

有效的危机公关策略能够
恢复公众对组织的信任，
重建与利益相关者的关系。

危机公关有助于组织总结
经验教训，提升危机应对
能力和组织免疫力。

030201

危机公关的重要性



早期的危机公关主要关注
事后应对，如新闻发布会
和媒体沟通。

早期阶段

随着社交媒体的兴起，危
机公关开始注重实时监测
和快速响应。

发展阶段

现代危机公关强调关系管
理和合作，包括与利益相
关者的有效沟通、合作与
伙伴关系的建立。

现代阶段

危机公关的历史与发展
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关系管理在危机公关中的作用



公司员工、股东、董事会等。

内部利益相关者

客户、供应商、投资者、政府机构、媒体等。

外部利益相关者

根据利益相关者的重要性和影响力，将其分为关
键、重要和一般三个等级。

分类标准

利益相关者的识别与分类



    

维护与利益相关者的良好关系

建立信任

通过诚信、透明和一致性来建立和维

护利益相关者的信任。

积极沟通

定期与利益相关者沟通，了解其需求

和期望，及时解决问题和消除误解。

合作共赢

寻求与利益相关者的共同利益，建立

长期合作关系，实现共赢。



选择合适的沟通方式
根据利益相关者的特点和需求，选择合适的沟通方式，如面对面会
议、电话、电子邮件等。

制定沟通计划
制定详细的沟通计划，包括沟通时间、内容、人员等，确保沟通的
有效性和及时性。

明确沟通目标
确定与利益相关者的沟通目标，如传递信息、解释情况、安抚情
绪等。

建立有效的沟通渠道



在危机发生后，及时采取行动，
向受影响的利益相关者传达关切

和解决问题的决心。

快速响应
向利益相关者提供准确、全面的信
息，解释危机的原因和解决方案，
消除疑虑和误解。

透明度

主动向受影响的利益相关者道歉，
承担责任，采取措施弥补损失，重
建受损的关系。

积极修复

危机中的关系修复与重建
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合作在危机公关中的价值
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