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三、新媒体环境下避免品牌危机的方法

（一）提前做好准备工作
在品牌危机来临之前，企业需提前做好相应的

应对方案，以此在危机发生后能够及时处理。企业

可以制定危机管理计划，聘请相关的专家以及管理

人员参与到危机预防的讨论中。在企业发生品牌危

机后，企业的发言人态度十分重要，企业需对公关

人员进行专项培训，如此在出现危机后，他们也可

以冷静地面对媒体。面对媒体时，企业发言人的每

一句话都十分关键，如果不能够巧妙得体地回答媒

体的问题，则很容易让媒体产生误解，从而制造出

更大的麻烦。另外，企业还需维护好和合作媒体之

间的关系，定期与该媒体进行交流与沟通，充分配

合合作媒体的工作。

（二）确保产品的质量
对于企业来说，品牌危机发生时采取切实有效

的危机应对策略很重要，而保证产品质量更重要。

近年来，许多企业都出现过违规运营的事件，这导

致公众对企业违规事件十分敏感。但从本质上来

看，这些企业出现问题，都是由于其自身产品质量

存在缺陷，而产品质量才是决定企业长久发展的关

键。公众都希望自己购买的产品质量过关，因此，

企业只有保证好自身产品质量达标，才能更好地应

对品牌危机。在品牌危机发生后，产品的质量能给

企业应对舆论的信心，同时一些企业长期以来的忠

实客户，会给予企业以支持。

（三）利用新媒体进行舆论监测
对于企业来说，想要有效消除品牌危机，建立

舆论监测系统十分重要。通过该系统，企业能够准

确地把握当前舆论的走向，并对未来可能发生的危

机做到及时预判，从而提前制定有效方案来进行预

防，使舆论朝着对企业有利的方向发展。新媒体对

企业来说是一把双刃剑，其在给企业品牌危机带来

负面影响的同时，也能给企业扭转舆论提供有利条

件。目前，市场上的舆论监测技术已经逐步成熟，

可以对在线言论进行分析，从而实时搜集对企业不

利的信息，以此为基础，企业可制定出有针对性的

危机处理计划，即使出现了不良的信息，也能阻止

它的蔓延。

（四）提升企业员工的素养
对于企业来说，想要获得可持续健康发展，不

仅要有长远的计划，还需要培养具备专业素质的员

工。只有经过严格训练培养出的综合素质较高的企

业员工，才能够为企业提供有效的帮助，同时员工

也能向外界传递企业的正面信息，从而维护企业的

良好品牌形象。如果企业的员工素质较低，则容易

发表对企业发展不利的言论，这些不好的言论将会

直接影响到企业的形象，而在新媒体的环境下，任

何负面信息都会被扩大，从而给企业的发展带来不

必要的麻烦。所以，企业内部管理过程中，管理层

需重视对员工的培训，既要使他们明白如何与公众

进行沟通，也要提高他们的综合素养，加强他们对

企业的认同感。

（五）进行正面的品牌塑造
随着各种新媒体平台的涌现，人们对 QQ、微

博、微信的使用越来越多，这也为企业的品牌宣传

创造了机会，企业可以充分利用这些平台来发布品

牌的相关信息，以此塑造正面的品牌形象。不同的

新媒体平台，其受众群体的特点也不同，企业需把

握这些平台和受众的特点和差异，以多样宣传方法

来加深品牌在受众脑海中的印象，从而完成品牌的

正面塑造。在出现品牌危机后，企业除了要消除品

牌危机带来的负面影响外，其还需要分析此次危

机发生的原因，并从中吸取经验和教训，如果是产

品质量方面的问题，需严格产品生产，并让消费者

免费试用新产品，通过消费者的口碑建立来塑造

品牌。另外，企业还可以进行品牌延伸，对于本企

业销售量高的产品，可实行扩张策略，推出更多与

该产品相关的系列，以此更好地吸引消费者的注意

力。在进行品牌定位的时候，企业需找准产品的特

色，突出该产品与其他产品不同的特点，只有产品

具有自己独特的优势，才能在市场上占据有利的竞

争地位。

四、结束语

综上所述，通过对新媒体环境下企业品牌危机

处理方法进行分析，可以看出，企业可以借助新媒

体的优势来科学处理品牌危机，转危为安。但是，

新媒体也是一把双刃剑，如果对危机处理不当的

话，则反而会使负面影响扩大，造成企业巨大损失。

所以，就企业来说，其必须高度重视品牌危机管理

问题，争取从源头上解决问题。新媒体环境对企业

危机管理提出了更高要求，企业需制定严格的危机

防范策略，积极提高产品质量，提升员工整体素质，

进而促进企业的健康可持续发展。
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