
新媒体时代房企危机公关、舆情管理与客户维权花样及群诉应对策略

◆   课程背景：  

当下，政府职能部门对房地产行业监管力度加大，政策调控增多并升级；

新媒体越来越发达，整个社会的透明度增加，加上媒体频频报道致使行业聚焦

性强甚至形象受到影响；公众客户维权意识渐强，维权手段和方式多样，维权

投诉呈现组织化与串联化，即群诉化趋势；同时房地产行业自身从拿地、项目

立项、规划设计、招标定标、建筑施工、营销到后期的物业管理，由于运作的

时间长、跨度大、关联方多、涉及面广，所以整个运作过程出现危机的概率相

当之高，再加上一些地产项目遇到房产质量与维修的投诉以及出现安全生产经

营事故……这些都促使地产企业的危机、舆情、维权与投诉大量出现，课程正

是基于这些背景，房地产企业的危机管理人员有必要全新认识当下的危机、舆

情、维权与投诉，重要的是掌握危机与舆情以及维权投诉的管理之道和实操之

术，并在实际操作与实践应用中有效落地。

◆   课程收益：  

1、理解危机、了解危机发生的原因以及舆情信息传播特点，提升危机意识；

2、掌握危机发生后处理的基本要求、原则、流程、方法及关键点；

3、建立战略性媒体关系以及学会与媒体及记者打交道；

4、建立网络舆情管控的体系，学会应对网络舆情的具体方法；

5、洞察客户维权花样，运用相应的群诉应对策略；



5、全程以房地产企业案例展开讲解互动，针对性、实用性强。

◆   课程对象：  

房地产董事长、总经理、中高层管理人员、新闻发言人、公关经理等。

◆   课程大纲：  

第一讲．房地产企业的自身危机来源与舆情的分析 

1. 洞察房地产企业危机与媒体舆情

（1）政府监管严政策调控多

（2）媒体频曝光行业形象损

（3）社会透明度高聚焦性强

（4）客户维权意识强方式多

（5）宣传与交付不一致矛盾

（6）房产质量与维修的投诉

（7）关联方带来危机与舆情

（8）安全生产经营事故多发

2．房地产企业容易遇到的危机类型

（1）企业外部危机：政策形势、互联网、市场、品牌、公众、客户、媒

体......

（2）企业内部危机：资本、管理、人力资源、投融资、运营、产品、安

全......

3．企业危机与舆情的演变周期

（1）潜伏期的预防与预警
（2）爆发期的应急与公关



（3）处理期的应对与行动
（4）恢复期的总结与管理

4. 当前整体的危机与舆情环境分析

（1）政治、经济

（2）社会、自然

（3）企业、个人

选择以下部分危机、舆情、维权投诉案例分析：

17家房企请求政府打击“恶意维权”

万科倡导“节衣缩食”打造“战时氛围”

恒大危机

华润置地多个项目出现危机与舆情

武汉绿地国际理想城：精装修变惊装修！

精装房交付时容易产生的客诉的问题

项目受疫情影响导致交付延期

房子交付时宣传与交付不一致，货不对版

某房产项目车位销售群诉

政策调控，如商改住产品交易受限或导致购房无法落户引发维权

房产价格下跌，老业主到房产售楼处吵闹、威胁，甚至打砸售楼处，伤害

到了售楼处工作人员，政府出面与警察介入平息事态

某房产企业相关审批手续没完成就开工的危机事件

某房产企业变相锁定客户资金被查

政府限价政策产生的维权事件

传统媒体与网络媒体对房企的批评、指责、曝光



某房产将办公用房包装成公寓楼盘出售给购房者，引发维权

业主聚集售楼处维权，指责某房产企业虚假宣传、虚假承诺

某房产企业调整售价，遭遇老业主到售楼处吵闹、威胁甚至打砸，

业主认为房企在销售措辞、宣传、承诺上与交付时不一致

交房前业主认为捂盘惜售、内部控房、不透明售房、强制交房进而发生群

体聚众事件，或因政策、天气、合同违约等原因，没按时交房引发的投诉

交房时因为精装质量、材料品牌、地板、管道、划痕、缝隙、裂缝、渗漏、

空鼓、脱落、配套、通道、车位、绿化、采光、健身、配电房、高压线、垃圾

屋等产生的维权投诉

关联方如业主、职业房闹、钉子户、物业、施工方、农民工等带来的危机

某房产企业遭遇农民工聚集要钱

某房产施工单位安全事故

第二讲．网络时代企业危机与媒体舆情特性及对策

1．网络时代危机与舆情效应

（1）放大效应

（2）扩散效应

（3）连锁效应

2．危机与舆情的信息源分析

（1）宁可信其有

（2）主观判断性

（3）所谓的真相



3．危机与舆情被聚焦的原因

（1）共鸣同理心强

（2）感同身受度高

（3）比例偏见效应

4．危机与舆情管理需要媒商

（1）说话做事合身份

（2）身边都是媒体人

5．防范新危机与舆情信息源

（1）传播的抛物线规律

（2）防范再次放大扩散

选择以下部分危机、舆情、维权投诉案例分析：

河南一地产企业借着大暴雨做广告，引发众怒！

某房产企业遭遇网络传言导致股价暴跌、债券跳水

某房产企业给房闹退款事件

某房产企业被媒体曝光“人为操作摇号”

某房产企业陷入破产传闻舆情漩涡

某房产企业"公园"变成"墓地"遭业主维权

第三讲．房地产企业危机公关与舆情管理的具体要求

1．关心政策，积极配合主管部门

2．统一口径，策略应对媒体质疑

3．诚心沟通，尽力赢得各方理解



4．低调处理，暂避对抗雪上加霜

选择以下部分危机、舆情、维权投诉案例分析：

房产企业与职能部门的沟通协调解决问题

业主聚集、砸毁售楼、封堵主干道维权事件

买的是 33 层，建好只有 31 层！业主投诉

业主关于“腰线”的投诉维权

某房产企业因为房屋价差，遭遇老业主到售楼处

某房产企业面临业主投诉、售楼处现场聚集维权+自媒体维权

第四讲．房地产企业危机公关与舆情管理的实操内容

1．房地产企业危机公关与舆情管理的六项实务

（1）危机与舆情信息的获取传递

（2）危机与舆情处理机构的建立

（3）危机与舆情事态的初步控制

（4）危机与舆情事件的全面评估

（5）危机与舆情管理计划的制订

（6）危机与舆情管理计划的实施

2．房地产企业危机公关与舆情管理的四个原则

（1）速度要快原则

（2）真诚沟通原则

（3）主动承担原则

（4）系统运作原则



3．房地产企业危机公关与舆情管理的两个准则

（1）说正确的话

（2）做正确的事

4．房地产企业危机公关与舆情管理中五大背景

（1）政府背景

（2）社会背景

（3）文化背景

（4）媒体背景

（5）心理背景

选择以下部分危机、舆情、维权投诉案例分析：

某房产企业毒地板事件。

某房产企业保修期间淋浴房玻璃自爆事件

某房产企业业绩会变维权会

房产精装修项目质量问题引发的交房和 315 曝光引发的网络舆情危机

某房产企业遭遇地产建筑竹签门

某房产企业“捐款门”事件

某房产企业遭遇政府房地产违法销售大检查

关联方故意制造安全隐患达到恶意讨薪

第五讲．房地产企业危机公关与舆情管理的应用实战

——企业与政府的关系管理

1．企业处理好与政府关系的重要性



2．企业要关注主管部门的两个心态

3．呼吁各主管部门放管服应该到位

4．企业发生危机时应积极政府公关

选择以下部分危机、舆情、维权投诉案例分析：

业主投诉带来的监管处罚与舆情

某房产按政策文件要求供暖却投诉

某房产精装修交付案引发的官司

业主极端维权

第六讲．房地产企业危机公关与舆情管理的应用实战

——企业与媒体的关系管理

1．企业要重视全媒体 

2．企业像了解客户一样去了解所有媒体

3．企业有“鸵鸟思维”行吗

4．企业如何主动建立与媒体的良好关系

5．企业正确对待曝光报道

6. 媒体应对与舆情管理的预案

7. 传统媒体的面对面

8．网络媒体的舆情管理

9. 企业回应传统媒体和网络媒体的内容

10．企业与媒体从合作走向双赢

选择以下部分危机、舆情、维权投诉案例分析：



精装修还是“惊”装修的舆情

某小区西侧外立面的墙皮被大风吹落，从高空坠落在了楼下的幼儿园里。

某房产企业项目发生工地坍塌事故。

第七讲．房地产企业危机公关与舆情管理的应用实战

——企业与公众、客户的关系管理

1．强化客户研究与管理，防范危机与舆情

2．建立客户管理的机制与文化

3．企业危机发生时，公众客户最关心什么

4．网络背景下公众客户组织化、串联化趋势渐强

5．公众客户维权意识增强并且方式方法多样 

6．业主维权投诉背后的驱动因素

7．企业危机发生时，公众客户沟通四建议 

8．企业如何应对投诉与维权，特别是群诉

选择以下部分危机、舆情、维权投诉案例分析：

某房产办公用房包装成公寓楼盘，出售给购房者

某小区被举报有营销人员倒卖房号问题

业主因对贷款利率有异议而维权

某房产企业虚假宣传遭业主集体维权：名校变村小

业主聚众打砸楼盘和上访维权等群体性事件

某小区儿童活动室柜子突然向前倒下，21 个月大宝宝被砸

某房产洗手池仅巴掌大，业主收房后网络吐槽



某房产企业风雨连廊舆情危机

某房产企业捆绑销售遭业主投诉

第八讲．掌握可操作的房地产企业危机公关与舆情管理方案

1．企业成立危机公关与舆情管理小组

2．企业对内加强各层级人员之间协调

3．企业对外展开各个关联方之间沟通

4．企业引进权威介入危机与舆情管理

5．总结复盘并形成危机公关制度体系

附加．企业危机公关、舆情管理与客户维权投诉应对的实操演练

（案例分析、互动研讨）

1．演练准备：
（1）回顾实操
（2）确定案例
（3）场景设置
（4）模拟分组
（5）角色分配
（6）物品准备
2．演练实施： 
（1）集体讨论
（2）方案成稿
（3）上台演练
（4）分析点评
（5）改进演练
（6）复盘总结 

案例分析、互动研讨：

    业主向媒体投诉**房地产公司楼盘存在虚假宣传的情况，买房时承诺每个家

庭会有学区名额，但实际上孩子们却排不上名，无学可上。说好的精装房，装

修质量也低劣不堪，油烟机奇怪轰鸣、水龙头晃荡、电线外露，房屋出现裂缝，



地板出现翘起来的情况、地板不平，卫生间门被马桶卡住，瓷砖空鼓、卫生间

的马赛克瓷砖大面积脱落，旁边墙体的围裙，基本是一碰就掉，隔音很差。并

指责该楼盘在销售时捆绑停车位高价出售。

    业主已去政府职能部门举报，同时在房产商售楼处维权，并在自媒体上喊冤。

    据媒体跟踪了解，有业主要求因不是学区房而退房。还有业主去房地产公司

拉横幅维权，业主要求派出代表对施工现场进行质量监督和检查，并要求开发

商提供所有装修材料的品牌、型号和规格，提供装修材料的采购发票，业主认

为如果开发商做不到就退房赔钱。也有业主要求停车位价格过高而要求退钱。

    媒体报道说，维权中业主与工作人员发生了肢体冲突，业主拍摄了视频、照

片，有业主称受伤要去医院检查。

    随即“某房地产报”以《触目惊心！某房产公司业主维权拒收空房与保安发生

激烈冲突》为题推波助澜，今日头条等各公共媒体和公众号转发此新闻，造成

此事舆论哗然，开发商回应称为防卫！

此事惊动当地政府，政府和警察出面才初步平息了事态！


