
银行信息时代的公共关系与危机应对

课程背景：
信息时代，瞬息万变，貌似虚拟的网络世界却无比真实地改变着人们生活的现实世界。微博
微信的时代到来，意味着人人都是记者，人人都是自媒体。在这种前所未有的巨大变局下，
各行各业不但原有的公共关系处理模式正在发生巨大的变化，危机的出现方式也在不断变化。
如何在这种巨大的冲击下，尽快地适应这些变化，就需要重新认识信息时代媒介的特点，信
息时代公共关系的特点，以及可能出现的危机形式及其不同应对方式，只有这样，企(事)业
才能在这种激烈竞争的网络新时代转“危”为“机”，永远立于不败之地。

课程目标：
1、了解信息时代公共关系的特点；
2、掌握突发事件应对的处理原则、一般程序以及应对策略；
3、理解危机，增强危机意识，认识到危机公关的重要性；
4、学会危机处理的基本原则、流程与方法 ；
5、提高与媒体包括新媒体以及记者打交道的能力；
6、掌握危机下舆情管理的具体步骤及操作要点。

课程特色：
最大特色是务实和可操作性。我们将从多个角度，为企业和政府机构堵住日常工作上的漏洞；
既“治病”，又可开出“防病的药方”。我们将向学员传授处理危机的步骤、制定危机预案的方
法、应对媒体和记者的技巧，以及将各种风险降到最低的有效措施。在新闻发布会实战演练
中，学员将遇到媒体“杀手锏”和各类“刁难问题”，这些模拟演练将大大提高学员在现实工作
中应对媒体的技巧。只有当企业和政府机构自己掌握了一整套“概念+方法”后，在各式各样
的危机面前，才能处乱不慌，有备而战，力挽狂澜，转危为安。

课程收益：
1、如何摆脱被动的舆论局面?
2、如何有效开展宣传、扩大影响?
3、突发事件发生后如何避免谣言?
4、如何接受采访，而不“引火烧身”?
5、把握与媒体记者打交道的原则与要点；
6、全面提升新闻发言人的综合素养与实战水平；
7、从突发事件案例中学习正确的公关技巧。

课程时间：2天，6小时/天
授课对象：银行营业网点值班人员、大堂经理、网点主任、分支行长等所有相关人员。
授课方式：讲授-问题讨论-案例分析-现场演练；启发式、互动式教学；示范指导、模拟演练；
就学员提出的难题进行分析讨论、讲解点评

课程大纲：
导入一：企业家如是说
导入二：100-1=?
第一讲：关于危机的那些事



一、现象：危机丛生惨烈现实
案例1：全球金融危机
案例2：谣言引发东亚银行挤兑风波
二、中国企业危机调查
三、企业家史玉柱：企业的十三种死法
1、不正当竞争
2、碰到恶意的“消费者”
3、媒体的围剿
4、媒体对产品的不客观报道
5、主管部门把企业搞死
6、法律制度上的弹性
7、被骗
8、“红眼病”的威胁
9、黑社会的敲诈
10、得罪某手中有权力官员
11、得罪了某一恶势力也有可能把企业搞死
12、遭遇造假
13、企业家的自身安全问题
四、危机涵义
1、“危 机”：中国式解读
2、“危机”：西方解读：海恩法则/墨菲定律

第二讲：信息时代的危机公关
一、新媒体的发展变迁
二、自媒体的天下案例剖析
三、网络热点词及存活天数统计
四、网络里的那些人
1、意见领袖
2、网络水军
3、网络搬运工
4、网络看客
五、网络事件处理的五个阶段
1、预防期
2、爆发期
3、危急期
4、平复期
5、总结期
六、应对网络能力排行榜

第三讲：企业危机应对——如何解决企业危机
一、解决危机的方法
1、舆论疏导
2、寻找源头
3、采取行动
解决危机的步骤
二、如何与消费者沟通



1、态度层面
2、行为层面
三、危机处理的流程和方式：
1、危机分类
(1)黄色危机
(2)橙色危机
(3)红色危机
2、分类处理
(1)黄色危机产生的原因和处理方式
(2)橙色危机产生的原因和处理方式
(3)红色危机产生的原因和处理方式
3、重大危机处理的第一步
4、媒体方面的处理
5、寻求官方和权威部门的舆论支持
6、公司内外人员的沟通
7、后续跟进
8、借机造势
四、企业危机管理的最高境界：图示
五、课程总结——危机管理八大策略
1、危机预警，未雨绸缪
2、快速出击，及时处理
3、诚心诚意，敢于担当
4、重视媒体，信息透明
5、多方借力，权威证实
6、组织得力，统一口径
7、公关活动，舍得花钱
8、持之以恒，坚持不懈

第四讲：案例演练
一、危机公关小组(一)
1、危机公关小组应该吸纳这些人：
(1)公司中能承担压力的、富有创造力的高级管理人员；
(2)司运作、学识博大精深的人；
(3)资深或实权在握的人；
(4)熟悉公司运作的外部人员。
二、危机公关小组(二)
1、人员组成结构
2、从小组的功能定位出发的人员组成结构：
(1)一位律师
(2)一位公关人员
(3)一位财务主管
(4)一位通讯主管
一位公关事务专家
首席执行官或其代表
三、现场角色演练危机公关小组
四、危机处理与化解



案例演练：危机处理与化解
案例1：东亚银行危机公关 48小时
事件背景：
事件：9月 18日，东亚银行曝出交易员隐瞒衍生金融产品亏损；9月 23日，有人以手机短
消息的方式发放不利该行的消息，称该行受雷曼兄弟控股公司破产以及美国国际集团被政府
接管拖累，面临清盘倒闭。9月 24日，成百上千名香港市民在该行网点前排起长队取款。
分组讨论：东亚银行如何度过此次危机
案例2：分众传媒“短信门”事件
2008年 3月 15日，纳斯达克上市公司分众传媒旗下无线广告媒体子公司分众无线被央视
315晚会指为垃圾短信重要源头，以及泄露手机机主个人资料的罪魁祸首。
如果你是分众传媒，怎么回应和处理这次危机?
例3：请将本单位的一次危机事件现场演练
分组讨论：给出危机公关的策略、措施和解决办法。


