
《企业危机公关与舆情管控》

【课程背景】

随着数字经济的发展，企业在经济浪潮中需要不断应对数字化和互联网化带了的新挑战新机

遇，在面对互联网和新技术带来企业新发展和新市场的同时，网络带来的企业负面效应也逐

步显现出来，以往企业内部的管理问题，市场营销的决策问题，消费者服务问题等等都可以

在小范围内进行消化，但现在不行了，一个小问题加上互联网就可能成为一个大问题，一个

不是问题的问题，放任不管就可能通过信息传播的发酵成为一个是问题的问题。在企业中，

任何一个管理人员都应该有危机意识，这种危机意识不是针对个人岗位和发展的危机意识，

是立足企业经营发展和改革创新的成败意识。因为只有具备这样意识的干部，才能在企业新

时期转型升级过程中为企业健康发展保驾护航。

【课程收益】

认识危机与舆情，了解危机产生的原因、过程，掌握危机预防、处置的结果，培养自身的危

机意识。避免舆情的发生，并且能够在危机与舆情的处置过程中，有效参与，科学部署，积

极指导。

【课程对象】

中高层管理人员

【课程方法】

讲授、情景模拟、案例分析、小组研讨、演练

【课程时间】

1天



【课程大纲】

第一部分、危机与危机管理 

1、危机的定义、特点

2、危机管理的目标

3、危机管理体系的构建

4、危机处理成功、不成功案例分析

第二部分、危机预防

1、危机意识的培养

2、危机预警系统的建立

3、预警级别与报告制度

4、危机预案的制定

5、预案评估

6、预案演习

第三部分、危机处理

1、危机处理的基本原则

2、危机处理的步骤

3、危机处理的关键（1、当事人的安抚与处置；2、影响的封闭与管理；3、一致性的沟通

与行为；4、结果的执行与贯彻）

4、危机决策的四大特性（快速、准确、全面、担当）

5、分组演练：危机决策情景模拟演练

第四部分、危机公关

1、危机中媒体应对常见问题与误区

 对舆情置之不理

 心存侥幸 推卸责任



 对突发事件反应迟缓

 情绪控制不当

 拒绝记者 封堵消息

2、正确认识媒体

3、正确把握与记者的关系

4、积极引导媒体参与危机处理

 主动引导媒体参与舆情处理

 注重信息公开

 让公众看到我们在行动

4、媒体应对的六大要点（肯定价值、虚心接纳、说明情况、表达尊重、持续沟通、后续跟

进）

5、如何接受媒体采访？

 学会倾听，预测问题，心中有数 

 早做准备，研究口径，保持主动 

 请示上级，各方相商，斟酌口径

 学会利用问题，传播核心信息 

 电话采访，原则上不直接回答，最好采用邮件的方式进行回复 

 电视采访，注意衣着得体、语言连贯、避免过多的表情和小动作

6、如何回答敏感问题？

 敏感问题表态度 

 常识问题讲科普

 积累问题多沟通

 发展问题倡价值

7、如何开新闻发布会



8、如何发挥好自有媒体的独特作用？ 

9、现场演练：角色扮演，如何召开新闻发布会，如何接受媒体采访

第五部分、舆情管理

1、当前舆论环境分析

2、新媒体时代舆情传播特点

 新媒体的含义及特征

 互联网创造了新的信息传播规律（更便捷的传播方式、更新鲜的传播内容、更多样化的

传播效果） 

 新媒体对舆论传播的影响（部落化、碎片化、离心化、偶像化）

 新媒体时代舆情传播六大特征（传播爆炸性、主体隐蔽性、网民动员性、意见指向性、

影响显著性、）

3、舆情应对与处置策略

 加强舆情监测与研判是舆情处置的前提

 舆情监测的五大关注点（热点性、普遍性、特殊性、影响力、政策导向）

 舆情演变四个阶段（潜伏期、爆发期、高涨期和衰退期）

 舆情应对策略与技巧分析

4、舆情处置的三种境界（舆情的扩散、舆情的控制、舆情的转化）

 力避“化危为险”

 力求“化危为安”

 力争“化危为机”

5、建立有效的舆情管理机制

 建立规范完整的考评体系

 建立培训保障体系 



 建立国内外专业支撑体系 

 构建“大舆情”组织平台

 建立新闻发言人工作机制（预防性定期发言、解决性不定期发言） 

 建立意见领袖沟通机制 

 建立公共关系维护机制

 建立内部问题解决机制（问题分析机制、问题受理机制、问题处置机制、问题管理机

制）


