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机公关意识，确立危机公关理念，研究危机公关对策，化解

危机公关矛盾，应对危机公关事件，是摆在建筑业项目部面

前一项十分重要的工作。念好项目危机公关这本经文/郑传海 

随着社会群体价值观不断发生变化，加上项目部组织开展施

工过程中或多或少、或长或短地给当地百姓的工作、生活和

通行带来一定的影响，施工过程中自然会遇到来自社会各方

的干扰。同时，随着建筑工程总承包的逐步推行和国有大型

企业社会职能的分离，很多曾经属于政府、业主和企业公安

（铁路工程建设、公路交通建设等部门公安）出面协调解决

的施工前期和施工过程中遇到的各种问题，也逐渐地由项目

部自行负责协调解决，项目部危机公关如何运行？对企业的

科学管理是个新的考验。正确处理各种矛盾 危机公关是指从

公共关系角度出发，运用公共关系（包括平时强调的思想政

治工作）的手段，对能够预测或可以及时发现的苗头或事件

超前预防、及时控制和有效处理，把各种矛盾消灭或控制在

萌芽状态，用最小的公共关系成本化解施工过程中遇到的各

种矛盾和市场风险。 危机公关建设这项工作尽管有点吃力不

讨好，但它是项目部日常工作中经常遇到却又无法回避的，

它所接触到的人群范围十分广泛，素质参差不齐。这就对开

展危机公关工作提出了很高要求。所以，要真正经营好这项

工作必须端正认识，处理好以下几个关系： 正确处理与履行

施工合约之间的关系。实事求是地说，施工给当地企事业单



位和百姓的工作、生活带来诸多不便或影响是客观存在的，

对此，多数百姓和政府官员是表示理解的，也有少数百姓和

个别官员并不理解，他们或明或暗地出面或操纵少数人公开

干扰或阻止正常施工。这种现象近年来有明显的增加趋势。

也有不少项目部科学预测，超前防范，及时介入，较好地处

理和化解了因为施工而引发的诸多矛盾，所以说，危机公关

为我们顺利履行施工合约提供环境保障。 正确处理与成本管

理之间的关系。平时，项目部所发生的管理成本，更多地是

直接成本（即人、财、物的使用与管理），还有诸如施工给

当地企事业单位和村民带来暂时的利益影响或工作生活带来

不便，与当地政府、企业、学校、村民接触又不及时或不到

位，没有及时解释或采取补救措施，对方便采取各种方式，

通过各种途径或阻挠正常施工，或寻求保护或索要经济补偿

，“侵蚀”了项目利润，影响了项目创利能力。 正确处理与

提升企业社会信誉之间的关系。“建一项工程，创一方信誉

，交一方朋友，占一方市场”是建筑企业实现滚动发展，区

域经营的战略方针。很多企业已经尝到了这方面的甜头。值

得注意的是，交一方朋友，创一方信誉，不仅仅表现在与业

主、监理的沟通上，还表现在与当地政府和百姓沟通和交流

上。有的项目由于不注重事前防范，往往等事情发生了，非

得处理不可的时候，再放下手上的工作去作处理，结果严重

影响到企业的社会公信力。完善运行机制 作为一项经常性工

作，危机公关建设必须有健全规范的制度成果作保障，才能

维系它规范、有序地正常运转。规范项目危机公关的运作行

为，必须把制度建设放在工作的首位。 建立责任人制度。项

目经理和党委（支部）书记作为危机公关建设的第一责任人



，对项目危机公关建设负全责，分管施工的副经理、总工程

师和调度、办公室主任作为危机公关建设的重要责任人应当

在经理和书记的领导下，按照分工积极主动地开展工作。经

理和书记的工作重点放在加强与业主、当地政府和公安局、

法院、劳动行政执法等政府有关部门的沟通联系上，副经理

、总工和调度的工作重点放在加强驻乡镇的公安派出所、当

地镇乡政府分管协调的领导、村和村小组，以及村组骨干的

联络上。现场施工人员要服从有关人员的指挥和安排，及时

做好协调配合工作。 建立重大问题或事件及时汇报制度。危

机公关建设经常会遇到很多突发性事件，特别像对工期进度

、人员和财产安全、施工成本、企业信誉和形象建设有一定

影响的事件，需要冷静地对待，谨慎地处理。遇到这类问题

，一定要按照有关程序及时地向公司、业主进行汇报，争取

上级领导和有关组织的帮助和指导。 建立定期与当地政府部

门沟通制度。这项活动很多是与当地政府有关部门和金融保

险企业打交道，旨在赢得他们的理解和支持。要采取多种形

式与地方政府交流沟通，真正与当地政府和金融保险企业建

立起互相信任的关系。 建立与当地媒介联系沟通制度。媒介

的优势在于它的联系面广，信息反馈快，被形象比喻为党和

政府的喉舌、百姓的代言人，是最有力的舆论监督工具。要

主动与他们联系，建立互动关系，多从这个渠道获取信息，

听取社会和百姓的心声，不断地改进我们的工作方法和质量

，不断提高我们社会责任心，真正做到干一项工程造福一方

社会和百姓。 建立应对突发事件“八必须”制度。项目主要

负责人必须在事发后第一时间到达第一现场面对媒体和公众

。通过一些快速反映的事实，告诉群众企业会在事后亲自采



取行动（包括发布新闻和表明态度）；必须坚持人的生命和

尊严高于一切。积极营救受伤人员，把损失降到最低限度，

同时赢得社会谅解和帮助；面对媒体和群众，姿态必须要诚

恳，要恰到好处地把握舆论尺度，使组织行为与公众期望尽

量达成一致，对所发生的事表示遗憾和关心。事实真相没有

调查清楚前，必须做到对公众不说谎，不编虚假造理由，不

发表不准确消息；必须以组织作为唯一权威的信息发布源头

，避免多头发布信息引起自相矛盾。对一些细节问题，尽量

避免或减少对企业形象的损害。如召开新闻发布会，必须提

前公布开会时间，给自己充足的时间作好相应的准备工作，

以应对媒体采访提问；对媒体提问，回答必须要尽量简单直

接，对具体问题不作推断，不使用行话（要通俗易懂），不

推卸责任，不加任何评论或观点；必须充分利用公共中介资

源，具体地说，就是邀请公正、权威性机构帮助调查和解决

危机。有针对性地分析或找出谁是可能受到利益损害，谁是

最关心危机的人，以便有的放矢地做好稳定和安抚工作，尽

量缩小矛盾或冲突范围。运行基本原则 坚持围绕施工开展工

作的原则。危机公关建设的目的是为施工生产服务，所以必

须以保证正常施工管理为中心，各项活动的开展都要为围绕

施工生产顺利进行而开展。 坚持超前预测，不打无准备之仗

的原则。施工中有很多问题是难以预见的。对于一些突发的

事件如果没有充分的思想准备和应急预案，就很容易打乱正

常的施工计划。项目一旦组建上场，就应当根据施工特点和

施工环境、社情民意进行认真地考察和分析，对可能发生的

问题进行充分地估计，及时制定切实可行的防范和应急预案

，以万变应突变。 坚持依靠团队力量处理问题的原则。这项



工作很多属于涉及项目或公司较大利益和公信力建设却又属

于无法回避的重大原则问题。必须按照“三重一大”(即重大

决策、重要人事任免、重要项目安排和大额资金的使用)须经

领导班子集体研究决定的规定，坚持集体商量，党政联席会

研究决定，同时上报公司主要领导和具体业务部门。要依靠

集体的智慧和团队的力量积极稳妥地处理问题。 100Test 下载

频道开通，各类考试题目直接下载。详细请访问

www.100test.com 


