
零售業《 能力標準說明 》能力單元

「策略、環境、社會及管治管理」 職能範疇

名稱 推動公關危機管理政策

編號 111226L4

應用範圍 此能力單元適用於零售業管理階層員工。從業員能夠運用預防公關危機的技巧及方法，推動相關工作
範疇的公關危機管理政策，確保團隊瞭解相關政策、原則及程序。

級別 4

學分 4

能力 表現要求

1. 瞭解危機管理的趨勢
瞭解企業風險的種類及特性（如：網絡安全、監管變化）
瞭解風險與危機的整體系統與執行機制
瞭解危機事件發生時，坦誠溝通的重要性，並能掌握各種溝通技巧及其利弊，例如﹕

公開演講
傳媒採訪
談判技巧

瞭解機構的公關危機管理政策、原則及程序
2. 推動公關危機管理政策

幫助團隊瞭解機構的公關危機管理政策
定期與團隊檢視相關政策的實施情況（如：核對風險清單）
在相關政策、原則及程序有任何修訂前先向團隊解說，確保團隊清楚新修訂的
內容及生效時間

推動相關工作範疇的公關危機管理政策及程序
確保機構既定公關危機管理政策及程序到位，並能因應實際狀況作適當的調整
（如：當被懷疑產品對公眾健康可能構成重大威脅，爭取時間作初步回應）
確定各利益相關者的回應優先順序，並對各受影響的商業夥伴及營運部門，提
供適時而準確的訊息
執行機構的媒體發佈計劃

撰寫內容清晰、切題、針對目標群眾的訊息
透過已建立的溝通渠道，及時發放訊息，維護各利益相關者的權利資料
接受媒體採訪時，要保持專業態度（如：在惡劣的環境下，仍保持自己
最基本的素養）及運用合適的人際關係技巧

3. 展示專業能力
處理危機時，保障機構、客戶及商業夥伴的整體利益
激勵員工面對危機，培養主動匯報潛在危害、不安全行為、險失事件的文化

評核指引
此能力單元的綜合成效要求為：

能夠按照機構的公關危機管理政策及程序，回應及處理公關危機，並因應狀況的特殊
性而作出適當的調整，以減低對機構形象的損害程度﹔及
能夠有效執行機構的媒體發佈計劃，及時發放訊息，維護各利益相關者的權利資料。
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