
危机公关与舆情处理

课程背景：
近年来，中国的媒体环境发生了巨大变化，形态日趋多样，特征日趋复杂，对公众舆论

的影响、对政府、企业的监督作用都大大加强，越来越多的企业因媒体曝光或者处理不当而
损失惨重。
 在这样的环境下，如何协调与政府、公众以及媒体的关系；如何在服务客户的同时，最
大限度地降低对社会及其大众的客观干扰；如何妥当地消除公众的误解和矛盾，积极有效地
应对危机；如何正确处理媒体关系，树立良好企业、组织形象，抵御危机……凡此种种，对
企业的发展具有重要和长远的意义。面对如今互联网自媒体时代的到来，作为企业管理者和
公关部门：
 你是不是总是为网络舆情而烦恼？
 你是不是经常为公共关系而忧心？
 你的品牌是不是有时候因为一个投诉或一条微博而存在信任风险？
 您是不是想方设法发展媒体关系却无从下手？
 员工是不是经常抱怨经常遭遇危机去匆匆应对，而没有一个解决体系？
《危机公关与舆情处理》会为您解决以上所有难题，帮您打造富有凝聚力和向心力的公

关团队与危机处理技巧，提升竞争力，在网络自媒体风起云涌的时代坚如磐石，应对自如。

本课程会随课提供《舆情工作管理办法》《重大突发声誉和舆情事件应急预

案》两套企业危机公关与舆情处理的操作手册详案。

学员收益：
 突发事件应急处理的基本概念（原则、目的、组织体系、需要提升的能力、技巧）
 树立媒体意识、危机意识、公关意识，学会将诸多危机消灭在萌芽期；
 掌握各种突发事件的基本处理方法，尤其是应急处置与救援；
 掌握各种突发事件的管理方案，重要的是突发事件事后恢复与重建；
 掌握可操作的突发事件管理体系方案；政府和媒体应对的处理方式。

课程特色：
 专业、系统、实战、可操控、可借鉴；
 大量案例，熔炼办法；深入浅出，通俗易懂；
 教战结合，现场解答；实务探讨，领会技术。

  

授课方式：
1、主题讲授，2、分组 PK，3、现场演练，4、案例研讨，5、视频欣赏
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课程大纲

第一模块：危机初体验
一、危机管理的前世今生

1、为什么百年企业因为一个小事件而倒闭？
2、为什么许多知名企业和企业家因为一个危机没处理好而从此销声匿迹？
3、为什么某些企业可以将危机处理得很好，进而转化商机？
5、企业案例分析 
6、100-1=0

7、危机是什么
8、危机的几大效应

二、企业公关危机的分类
1、宏观形势
2、质量诚信
3、竞争对手
4、人力资源
5、天灾人祸
6、观念变化
7、其他危机

第二模块：锦囊出对策
一、危机管理之道（原则）

1、五方博弈分析
2、案例分析 

二、危机管理之法（阶段方法）
 事前：居安思危、防微杜渐、未雨绸缪
 事中：临危不乱
 事后：转危为安、前车之鉴

1、预防期：重点圈定、躺着中枪、杞人忧天、没事找抽
2、爆发期：源头策略、渠道策略、受众策略
3、解决期：渗透、斩首、切割
4、恢复期：新闻灌水期、低风险炒作、高风险消声
5、总结期：待时、复局、预案

第三模块：危机管理之术

1、六套艺术话术
2、六套禁忌话术
3、案例练习
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第四模块：媒体和政府那些事
一、像了解市场一样了解媒体

1、成也媒体，败也媒体
2、媒体商业化时代
3、媒体关系企业成败
4、现代媒体众生相
5、完全解读当代媒体
6、看看媒体的胃口

二、像经营产品一样去经营政府
政府感情的培养和维护

第五模块：好风频借力
一、互联网自媒体时代下的企业品牌危机

1、自媒体的历史与辉煌
2、自媒体众生相
3、网上那些事儿
4、网上那些人儿
5、自媒体时代危机的实用方法

二、实务：名人之痛——针对企业家盛名攻击的危机
1、天下大势合久必分
2、真做秀还是真慈善
3、狱中董事会
4、这个女人不寻常
5、饮食男女，食色性也
6、解决之道

三、实务：针对产品质量与诚信的危机
1、质量诚信型危机类型
2、三方利益链博弈
3、处理方式：隔离法、切割法、澄清法、反击法

四、实务：针对人力资源的危机
1、人力资源危机类型
2、解决办法：画饼充饥、擒贼擒王、各个逐破、明镜高悬

五、实务：针对对手恶意攻击的危机
1、市场竞争态势分析
2、分析竞争对手之间的关系分析
3、案例分析

六、实务：违反传统文化道德底线引发的危机
1、中西方价值观的差异引发的危机
2、案例：一石击起千重浪
3、不易理解的现实：意识形态宣传与新闻、新时期党的执政能力、舆论监督的分寸尺度、

中国式反腐
七、总结：适合自己的，就是最好的公关
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