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内容概要

　　《形象危机应对蓝皮书：形象危机应对研究报告（2012版）》为政府（细分为公共服务、公共安
全、社会管理、官员4大板块24份报告）、企业和社会公民构建了实用的形象危机风险评估框架和指标
体系。
通过报告既可掌握详实的形象危机事件及全国省份、行业等的排名，还可开展智能的风险监测和预警
。

　　《形象危机应对蓝皮书：形象危机应对研究报告（2012版）》首次将形象危机应对设定为形象落
差度（含美誉度和知名度）、形象解释度、形象偏差度、形象风险度四方面的系统工程，为形象危机
应对指明了战略方向，提供了具体措施。
《形象危机应对蓝皮书：形象危机应对研究报告（2012版）》还创新性地引入多元评委关系，分析政
府和企业的内外多重评委关系格局，并指明应依据评委的价值取向开展风险防治。
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章节摘录

版权页：   插图：   在管理方面，考察民政部门对当地民政方针政策的贯彻落实情况，在改善民生、服
务群众、管理社会、促进和谐等方面是否发挥了促进作用，是正面的、积极的形象考核。
在危机应对方面，则是重点关注当地民政部门是否妥善处理与民政工作有关的投诉、矛盾纠纷等事件
，是负面的、消极的形象评估。
 2.利益关系 利益关系的主体，是指在民政部门开展工作过程中，涉及利益分配、利益往来的相关主体
。
作为民政服务与管理对象的公民群众以及相关机构单位，其对民政工作形象的评价是建立在相互间的
利益关系基础上的。
 一方面，公民群众基于自身获取到的民政服务，从民政服务的获取难易程度、社会救助的水平、社会
服务的质量等方面形成主观的、综合的认识，进而评价民政工作形象。
另一方面，福利院、殡仪馆、公墓等相关机构单位，则从财政资金的投入、管理机制的顺畅程度等方
面对民政工作进行评价。
 3.监督关系 监督关系的主体是指与民政部门没有直接利益关系，其社会行为、社会活动与民政工作息
息相关的主体，主要包括社会媒体、非营利组织、行业协会。
这类主体对民政工作形象的评价是以社会道德、公共价值、职业规范作为标准的。
 （三）形象危机的风险防治 1.形象危机的风险度 形象危机的风险度，实质上囊括了形象危机的主要风
险项目：①落差度（包含美誉度、知名度）；②解释度；③偏差度。
这些是系统和深入描述风险状况的指标。
形象危机的风险度，计算方法如下。
 2.形象危机风险的防治 形象危机风险的防治，是在妥善处理评委关系的前提下，减少形象的落差度，
提高形象的解释度，纠正形象的偏差度，以全面降低形象危机的风险度（见表22）。
 针对上级评委，需要通过加强重点整改，规范民政政策的贯彻落实，推进民政工作规范化、制度化建
设。
建立对形象危机事件的监测、快速应对机制，加强低保工作评审、公示机制建设，同时加强内部队伍
建设，对违法违规的行为进行严肃查处。
 针对监督主体，需要对民政工作规章制度落实情况进行清理整顿，包括从便于监督出发，促进民政工
作阳光透明、推进民政法规制度建设；同时努力修正监督主体的评判指标，从整合价值认同、加强理
解互信出发形成对社会福利公平性的统一认识。
 针对利益主体，在争取群众满意方面，包括形象危机事件涉及的矛盾纠纷的妥善化解、违法违规行为
的严肃查惩、政策法规的严格落实等，最大限度消除负面影响；在信任管理方面，抓住事件本质，结
合公民利益诉求，有针对性地提出权威解释，提高政府公信力；在公共关系方面，以柔性的手段调整
公民对社会福利、社会救助功能的定位，推动对殡葬行业性质的重新界定等。
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编辑推荐

《形象危机应对研究报告(2012)》创新性地引入多元评委关系，分析政府和企业的内外多重评委关系
格局，并指明应依据评委的价值取向开展风险防治。
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