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舆论一边倒如何做公关 

时间：2005-7-6 14:38:55 来源：博锐管理在线 作者：陈胜乔 阅读1892次

  

 近年来，越来越多的企业卷入舆论危机。在遭到公众的质疑和批评后，大多数企业都进行了

危机公关，但令人遗憾的是，由于方法、策略欠妥，收到的效果并不理想。比如雀巢被爆出奶

粉碘含量超标后，一味避重就轻坚持称自己的产品绝对安全，并以此为由拒绝消费者退货，从

而引起大家激烈的批评，也极大地伤害了自己国际品牌的形象。 

企业在遭遇舆论危机后，应该采取什么的公关策略呢？ 

总的来讲，企业如何进行舆论危机公关要视具体问题而定。我们都知道，企业的危机公关通常

包括内部公关和外部公关。所谓外部公关，其主要对象包括媒体、政府、行业协会、消费者，

以及经销商、供应商、银行等战略合作伙伴；如果是上市公司，还包括股民、基金经理、券商

等等。企业内部公关，则主要是针对公司内部的员工。 

一、企业内部公关 

有人认为，企业出现舆论危机后，应全力以赴进行外部公关，至于企业内部公关可有可无，这

其实是一种片面的看法。我们的确得承认外部公关非常重要，但是，这并不等于内部公关可有

可无。实践证明，一家公司遭遇舆论危机后，最关注事态发展的除了媒体和相关当事人，便是

与公司命运休戚相关的利益群体，其中，以公司内部员工为甚。可以这样讲，如果企业不适时

对自己的员工加以引导，就可能让前来挖料的记者找到负面报道的机会。 

1．成立危机公关小组。目前，几乎所有大一点的企业都成立了专门的公关部，一般都能够针

对危机事件很快做出反应。但是，如果企业没有成立公关部或其他相应的组织，就要在危机发

生后的第一时间成立危机公关小组。最好由副总裁以上级别的领导担任组长，对公司将要采取

哪些公关措施、如何接待媒体的采访、谁来担任公司的新闻发言人等等做出明确的规定。如果

企业没有专业的公关人才，就要借助专业公关公司的力量，请他们策划如何开展工作。这样做

的好处是，通过建立起顺畅的对外沟通渠道，争取处理事件的主动性，同时，以组织作为惟一

权威的信息发布源头，确保对外发布的信息高度一致，避免让媒体找到借题发挥的把柄。 

2．稳定市场一线的队伍。大凡企业遭遇严重的舆论危机后，企业的干部、尤其是市场营销一
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线的干部很容易被竞争对手“挖墙角”。而对企业来说，如果一线干部阵前倒戈，就会招致灾

难性的后果。所以，通过会议或书面通知的形式，让大家了解公司目前所遇到的困难只是暂时

的，而且是完全可以解决的，就显得非常重要。必要时，还要采取一些“恩威并施”的措施，

激励大家自觉与企业共渡难关。 

做好干部队伍的稳定工作，是保证企业拥有凝聚力和向心力的前提，甚至可能是决定企业能否

平稳渡过危机的关键因素。 

3．安抚员工。一些人认为，普通员工影响不了企业发展的大局，然而，企业处于风高浪急的

关头时，一粒砂子也可能使大船搁浅，更别说众口铄金。分析近期一些企业的负面报道，其源

头主要来自普通员工。这是因为与干部相比，普通员工关注的只是自己的切身利益，一旦受到

公司冷遇或相关利益没有得到保证，就极可能对外包括对前来采访的记者，发泄不满情绪。因

此，企业在进行内部公关时，要本着“再苦不能苦员工”的原则，对员工的薪酬、福利等等一

定要做到按时发放，包括在人文关怀和企业氛围营造上也要多下工夫，以稳定军心。 

二、企业外部公关 

一般来讲，企业外部公关主要包括以下几步：一是积极认真地表态，包括企业领导在第一时间

面对媒体和公众，承诺将承担自己应负的责任；二是公布处理危机事件的措施；三是公布事件

处理的最终结果；四是公布危机事件的详细原因及当事人弥补、改进方案；五是集中发布更多

正面信息，支持和提升利益相关群体对自己的信心。 

具体来讲，要做好以下几点： 

1．积极、坦诚地面对媒体。企业发生舆论危机，大多数会对媒体有一种本能的“仇恨”心

态，因为要不是媒体的报道和炒作，自己就不会陷入被动受到冲击。然而，不管恨也罢、爱也

罢，企业都必须积极地面对媒体，道理很简单：你要恢复自己的正面形象，恢复经销商、供应

商、消费者对你的信心，还得要靠媒体来传达正面信息。值得注意的是，一些企业出现舆论危

机后，对媒体采取拒之门外的态度，最终为此付出了惨重的代价。比如股市狂跌、供应商不赊

货、经销商不打款、银行不放贷，以致现金流枯竭崩溃等等，这样的教训一定要牢记。 

企业在对外发布信息时，要坚持诚实的原则。对那些敏感而且不利于自己的信息，可以进行适

当的艺术处理，但不要凭空说假话。一些企业认为，做危机公关就是“见人说人话，见鬼说鬼

话”，见到媒体要以广告传播的思维说有利于自己的假话、套话，这是极端错误的。有句话叫

“纸包不住火”，如果你说的东西子虚乌有，迟早会有穿帮的一天，到了那个时候，你要再挽

回颜面，必定会付出更大、更沉重的代价。 

2．利用权威言论化解危机。企业被公众质疑和批评，即使自己理由充足，也不要自己为自己

辩解。从心理学的角度来讲，一个人批判别人，主要是希望对方正视事实，接受自己的意见，

如果自己的批评遭到反驳，几乎没有人会甘心认为自己错了，而对方是冤枉的。但是，如果是

第三方人士，特别是具有一定权威、地位的人对此发表意见，大多数人会理性地倾听或者接

受。 

 



一般来讲，企业可以邀请政府部门、行业协会、市场研究机构以及有关专家、学者等社会知名

人士，就公众普遍关心的问题进行调查和判断，然后通过媒体发布正面信息，让公众了解事情

的真相，从而达到消除舆论风波的目的。 

3．稳定合作伙伴的信心。主要针对关系企业命运的经销商、供应商、银行等。一方面要对分

公司领导、业务经理、零售主管等市场一线人员进行培训，就如何回应经销商、消费者的质疑

等统一口径，另一方面要利用当地主流媒体引导社会舆论，避免竞争对手趁火打劫、大肆造谣

中伤企业。对于企业的重点经销商、供应商、银行等战略合作伙伴，企业高层领导还应该出面

邀请他们到总部座谈，认真倾听他们的意见，让他们认识到公司的经营等一切正常，消除他们

对公司的顾虑。 

4．恢复市场信心。如果舆论危机来自产品上的问题，可重点选择主流都市报发布企业积极整

改的措施，并推出新产品转移消费者的视线；如果企业是上市公司，就要重点考虑稳定股民、

基金经理、券商等对企业的信心等问题。可重点选择证监类媒体如中国证券报、上海证券报、

证券日报等发布正面信息外。另外，还要适时邀请股东、股民代表、基金经理等召开沟通会，

就最近经营情况做出解释，而不仅仅是发一个简单的公告。 

综上所述，企业进行舆论危机公关，其实质是为了恢复公众对企业的信心，通过采取符合大众

期望的措施，化被动为主动，化不利为有利，从而达到顺利渡过危机、将经营风险降到最低的

目的。 

（陈胜乔，职业营销传播人。曾为某财经杂志主编。现为国内多家财经类媒体及专业营销管理

网站特约撰稿人。） 
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