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E4_B8_9A_E5_8D_B1_E6_c123_289230.htm 危机公关是衡量企

业公关综合实力的标准，也是任何企业的立足之基、发展之

本。危机如火，但灭火的重点不仅仅在灭火本身，还需要关

注灭火前、灭火中和灭火后的全过程。 防患未然 企业的危机

好比“飞来之祸”，随时随地都可能暗藏着。但危机的出现

，大多都是有预兆的。一些企业是等到危机无法收拾的时候

才出面调停，但往往大势已去，难以扭转乾坤，那么怎样来

避免危机呢？ 建立媒介关系 企业要做到乐意和媒体打交道。

要奉行四海媒体皆是客的待媒体之道，这样不但能深受媒体

朋友的好评，更重要的是会给企业结交更多善缘。建立在这

种良好关系的基础上，圈内只要有风吹草动，企业都能运筹

帷幄，从容面对。 保持媒介沟通 企业特别是大企业应该组建

公关部门，并把和媒体的沟通定为一种经常性工作。因为与

各媒体沟通不但能碰撞出“火花”，更能寻找出方法与资源

。如果经常和媒体沟通，所有不利或者有利的公关素材必然

就会显现面前，使企业能洞烛机先，防患未然。企业的危机

绝对不是偶然现象，之所以一些危机发展到不可收拾的地步

，都是对此苗头的危害性和爆发性预测不足。虽然很多企业

能及时进行危机公关，但这显然是下下之策，为什么我们不

能防患未然呢？ 悉心研究传媒 企业要自觉地承担一项重要任

务，就是在广大媒体群落中搜集一切企业和行业的相关信息

，将信息进行分类整理，并分析与研究，从而为广告和企业

宣传及公关方案奠定基础。众所周知，大多数危机的产生都



是因为变化使许多人受到了利益伤害，但这种伤害产生的矛

盾冲突最容易被当事人告知媒体，或者被媒体察觉到。所以

企业一定要紧盯行业的政策变化与企业的事件变化，会给哪

些人带来了利益损失，然后进行有效处置，将内外矛盾尽可

能减到最低。所以公关部门应该一直坚持把内外行业信息汇

编成册，并提供专业分析，提供一套强有力的预警措施。 危

机攻略 危机公关借助的是沟通的力量，只要将所有的问题定

位在沟通上，对面临的问题有一个全面、系统的把握，那么

公关部门就有可能用最低的成本来消除危机。评估危机 任何

一次危机的发生，当事人或消费者都有过激的反应，不可能

都按照企业的意思理解。所以危机公关的一个重要原则，就

是了解公众，倾听别人的意见，确保企业能把握公众的抱怨

情绪，并做出准确的判断。不管事态发展如何严重，只要有

准确的评估，根据评估的结果，就能衡量其危害性制定相应

的策略。 直面危机 危机公关中要时刻遵循互动性、谅解性、

真诚性的原则。当危机出现的时候千万不要惊慌，首要的问

题就是赶快成立危机公关团队，并把握住宣传口径的一致，

以免给媒体和大众落下口实。在处理危机时一定要有礼有节

，不失形象，以防止个别消费者以此事件为突破口进行动机

不良的行为，给企业造成更大的损失。同时要适时采取果断

、正确的处理措施，及时与产生危机的消费者进行良好沟通

，同时邀请报道此事件的媒体全程跟踪采访。其次处理危机

过程中一直要保持态度良好。哪怕责任不在企业，都要留有

余地，以免引起消费者误解，要体现企业的大度。因为如果

企业声明中没有一种良好的公众态度，很容易令消费者误解

并给企业埋藏下更大危机，进一步加大对立面。 巧妙应对 在



取得与消费者、公众及媒体良好的沟通交流后，巧妙制定危

机公关策略，分步骤地实施危机处理，对所有的危机处理办

法都应该采取尽快的解决方案，这是处理危机的最高宗旨。 

可以说，危机不管发生到什么程度，公关的根本办法仍然是

从寻找源头开始，如寻找到消费者及曝光媒体。只有寻找到

危机源头才能将危机处理在萌芽状态，找到了源头的处理方

法也很多，但是目的只有一个，就是控制源头或者堵住源头

。 如在接到事主投诉时，要及时安抚事主，并与事主进行一

系列耐心的沟通，充分表达企业是充满爱心与责任感的，从

而从根源上对危机进行化解。如果一些媒体已经刊登出相关

报道，给企业造成了不良影响，公关部门一定要说服此媒体

进行跟踪报道，比如以广告形式或者新闻形式进行追踪链接

。这样，前期报道的影响无形中就会被瓦解了。 利用局势 只

要有危机的产生，多少会对企业和品牌造成一定的负面影响

。企业除了处理好公关危机，还要做好善后事宜，如恢复消

费者、社会、政府对企业的信任。 借着前期社会关注较高的

机会，企业可以加大在当地主流媒体进行品牌形象和企业形

象的宣传，让更多的人知道并了解企业是一家非常有实力、

非常有社会责任感的企业，这可以从实力展现、公益活动、

用户反馈、企业研发等多角度报道宣传。并可以迅速策划一

个与消费者相吻合的互动参与活动，这个参与活动的主要对

象就是前期购买了产品的用户和当初参与报道的媒体，以及

刚刚购买新品的用户。让他们进一步感受企业的认真、负责

和对他们的关心，从而形成延续性的良好口碑效应。此种宣

传不但可以对已经造成的影响做观念扭转，同时这种公关报

道也对扭转传媒方向和稀释前期不利报道起到了很好的作用



，更能体现企业公关部门的老到。 其实，只要平时工作到位

，当危机产生的时候，最高招术还是立即利用手中的媒体资

源让其保持沉默。 100Test 下载频道开通，各类考试题目直接

下载。详细请访问 www.100test.com 


