
《危机公关管理及舆情管控-短剧公司》
主讲：谢桦老师

【课程背景】
在当今信息高度发达的时代，企业面临的危机和舆情挑战日益严峻。对于短剧公司这

样的新媒体平台，其在内容传播、用户服务、市场竞争等方面可能随时遭遇各种危机事件
和负面舆情。一旦处理不当，不仅会损害企业的品牌形象和声誉，还可能导致用户流失、
业务受挫。
短剧公司所处的视频行业竞争激烈，用户需求多样且变化迅速。一个小小的失误或负

面事件，可能在短时间内通过社交媒体、新闻媒体等渠道迅速扩散，引发广泛的关注和讨
论。例如，内容版权纠纷、服务故障、用户投诉等问题都可能演变为危机。因此，掌握有
效的危机公关管理和舆情管控策略，对于短剧公司来说至关重要。
本课程将深入探讨危机公关的理论与实践，结合丰富的实际案例，为短剧公司提供全

面、系统的危机应对方法和舆情管理技巧，帮助其在复杂多变的市场环境中保持良好的形
象和声誉。
【课程收益】

1、掌握危机公关的基本原则和策略，提升应对危机的能力。
2、学会舆情监测和分析的方法，及时发现潜在的危机风险。
3、了解危机处理的流程和技巧，有效化解危机事件的负面影响。
4、通过案例分析，汲取经验教训，优化短剧公司的危机管理体系。

【课程特色】
易学易懂，强互动，风趣幽默，实战案例多，干货没有废话，理论与实践结合，案例

丰富，互动性强，注重启发思考
【课程对象】
短剧公司的管理层、公关团队、客服人员、市场推广人员

【课程时间】
1 天（6小时/天）

【课程大纲】
一、危机公关基础理论
1、9:00 - 9:30 危机公关的概念与重要性
（1）解释危机公关的定义和内涵。
（2）强调危机公关对企业生存和发展的关键作用。
成功案例分析：以海底捞 “老鼠门” 事件为例，分析其迅速、诚恳的危机公关回应如何

挽回消费者信任。

2、9:30 - 10:30 危机公关的原则与策略
（1）阐述危机公关的 5S 原则：承担责任原则、真诚沟通原则、速度第一原则、系统

运行原则、权威证实原则。
（2）讲解危机公关的常见策略，如危机预防、危机应对、危机恢复等。
成功案例分析：星巴克在 “种族歧视” 危机事件中，遵循危机公关原则，采取公开道

歉、员工培训等措施，重塑品牌形象。
10:30 - 10:45 休息
3、10:45 - 11:30 危机公关的团队建设与资源准备
（1）探讨危机公关团队的构成和职责分工。



（2）分析危机公关所需的资源，如资金、技术、媒体关系等。
成功案例分析：可口可乐在处理产品质量危机时，其高效协同的危机公关团队如何迅

速行动，稳定市场信心。
4、11:30 - 12:00 短剧公司的危机公关现状与问题分析
（1）分析短剧公司过往所面临的危机事件，如内容违规、技术故障、版权纠纷等，

以及当时的处理方式和效果。
（2）探讨短剧公司在危机预防机制方面的建设情况，包括风险评估、预案制定等。
（3）研究短剧公司在危机应对过程中的沟通策略，如信息发布的及时性、准确性和

透明度。
（4）分析短剧公司在危机处理后的形象恢复和品牌重建工作，评估其效果和可持续

性。
成功案例分析：短剧公司在某次大型赛事直播中出现画面卡顿问题，其及时发布道歉

声明、解释原因并给出补偿措施，一定程度上缓解了用户的不满。但在后续的技术改进和
用户沟通方面仍有待加强。
失败案例分析：短剧公司某部独播剧因剪辑问题引发观众吐槽，但其初期回应不够及

时和诚恳，导致舆论进一步发酵，对该剧的口碑和平台形象造成了一定的负面影响。
12:00 - 14:00 午休
二、舆情管控策略
1、14:00 - 14:45 舆情监测与预警机制
（1）介绍舆情监测的工具和方法。
（2）讲解如何建立有效的舆情预警机制。
成功案例分析：拼多多通过舆情监测及时发现 “砍价活动争议” 舆情，迅速调整策略并

发布声明。
2、14:45 - 15:30 舆情分析与应对策略
（1）分析舆情的类型、趋势和影响。
（2）探讨针对不同舆情的应对策略。
成功案例分析：京东在 “假货风波” 舆情中，通过深入分析舆情，采取严厉的打假措施

和透明的信息披露，化解危机。
15:30 - 15:45 休息
3、15:45 - 16:30 社交媒体时代的舆情特点与应对
（1）研究社交媒体对舆情传播的影响。
（2）讲解在社交媒体环境下的舆情应对技巧。
成功案例分析：特斯拉在社交媒体上面对 “刹车失灵” 舆情时的应对策略和效果评估。
4、16:30 - 17:15 短剧公司的舆情管控案例分析
（1）分析短剧公司过往成功的舆情管控案例，总结经验。
如在某部热门剧的提前剧透舆情中，短剧公司迅速采取措施，与相关方沟通并发布权

威声明，有效遏制了舆情的扩散。
分析在用户对会员权益调整的不满舆情中，短剧公司如何通过积极倾听用户声音、及

时调整策略并加强沟通，化解了危机。
（2）探讨短剧公司在舆情管控方面存在的不足和改进方向。
例如在某综艺节目的嘉宾争议舆情中，短剧公司的回应不够及时，导致舆情持续升

温。
分析在部分技术问题引发的负面舆情中，短剧公司在解释原因和提供解决方案方面的

不足。



5、17:15 - 18:00 总结与展望
（1）回顾全天课程的重点内容，包括危机公关的原则、策略、舆情管控的方法，以

及短剧公司的案例分析。
（2）强调危机公关和舆情管控在企业发展中的持续重要性，鼓励学员将所学知识运

用到实际工作中。
（3）对短剧公司未来在危机公关和舆情管控方面提出建议和期望，如建立更完善的

危机管理体系、加强团队培训、提升应对速度和效果等。
（4）鼓励学员在日常工作中保持敏锐的舆情意识，不断积累经验，为短剧公司的良

好形象和声誉保驾护航。

希望本课程能够为短剧公司提供切实有效的危机公关和舆情管控指导，助力其稳健发
展！


