
                         

 企业舆情危机管控技能提升培训

杨辉

课程背景

任何企业都随时有危机爆发，唯有时刻准备着才能有备无患。

那么，危机是怎么爆发的？

企业危机的类型有哪些？

企业危机来了如何处理？

波涛汹涌的网络舆情危机如果管控不好，可能会给企业带来严重的伤害，甚至是就此陷入万劫不复的

境地。

一些企业，在争取到了极大市场优势的情况下，因为一场危机便被打回原形，从此就一蹶不振，再也

没有爬起来的机会。

这是操作不慎，更是缺乏必要的危机应急措施和方案，舆情爆发导致失控，导致企业遭受极大损失。

怎么样才能做好企业危机管理呢？

本课程着眼于实战操作，帮助学员正确掌握危机管理的的方法与应用技巧，打造企业核心竞争力，实

现企业发展进步，最终实现企业基业长青的战略目标。

课程收益

1.帮助学员理解和掌握企业危机管控的行动方法

2.帮助学员掌握引导危机舆情向有利方向发展的技巧和方法

3.帮助学员掌握危危机管理的的实战方法技巧

课程对象：企业各级相关管理人员

课程特色：课堂讲授+案例分析+小组讨论+情景演练，突出实战性与实用性

课程时间：2天

课程大纲

第一章 企业危机的本质

一、企业最容易引发危机的原因及其特征

二、危机对企业的五种损害预测

三、企业危机管理及其本质

四、企业危机的四种类型



                         

五、企业危机六种症状表现

六、企业危机背后的六大原因

【案例分析】（1）海尔的“OEC”管理模式   （2）小天鹅的“末日管理”  

【现场互动】 危机有没有机会？

第二章 企业危机管理原则与程序

一、企业危机管理八个原则

二、危机管理三大要素

三、企业危机管理五项程序

四、企业危机管理十大注意事项

【案例分析】（1）华为的冬天     （2）零售者的危机管理 

【现场互动】 危机有没有机会？

第三章 企业如何应对危机

一、危机管理者概说

1、危机管理者的七个职责与任务

2、组成危机管理者的七个成员

3、危机管理者的基本素质

二、危机管理者的九种能力

三、五个途径提升提高危机管理者的能力

四、危机应对决策三个阶段

【案例分析】（1）日企领导者 10品德 10能力    （2）零售者的危机管理  （3）911事件危机处理 

【应用工具】（1）危机管理中错误四种态度  （2）五大危机管理建议

【现场互动】 面对这样的危机该怎么办？

第四章 企业危机应对控制

一、企业危机的三种控制方法

二、企业危机有效控制的五个特征

三、危机应对中的八个控制策略

【案例分析】（1）莉哥事件    （2）权健事件   （3）毁灭性的企业危机

【现场互动】 企业管理者在现场应该怎么处理？



                         

第五章 企业危机管理沟通

一、危机沟通的三方面益处

二、危机沟通的过程七要素

三、危机沟通的两种分类

四、信息沟通中的七种障碍

五、克服信息沟通障碍四种方法

六、危机沟通计划八个方面

七、如何与员工进行危机沟通

八、如何与顾客沟通

1、建立与顾客沟通的六个渠道

2、对待顾客的四个对策

3、对受害者的三个对策

4、消费者投诉处理的五个原则

5、消费者投诉处理的三步流程

九、与其他利益相关者的沟通

【案例分析】（1）联想的危机管理   （2）与员工的危机沟通   （3）与顾客的危机沟通

【现场互动】 如何与上访者沟通

第六章 企业舆情危机原因和预防

一、舆情危机五大特点

二、舆情危机五大构成要素

三、公关危机三重点

四、处理危机的五条策略

五、建立日常危机处理机制

1、危机处理企业自我问责十项工作

2、企业危机管理的十大困境

3、风险确认的三种方法

【案例分析】（1）灭顶之灾——长春长生疫苗事件   （2）损失惨重——作业本事件与加多宝

（3）沉重打击——联想投票事件      (4)企业危机管理的最高境界   

【应用工具】 海恩法则、危机冰山模型



                         

第七章 企业危机公关管理

一、现代公共媒体和自媒体的三个特性

二、网络公关的四条策略

三、网络舆情管理的九条做法

【案例分析】（1）海尔的网络监测系统   （2）大公司的危机公关管理

【应用工具】网络公关指导文件

【小组讨论】为何联想投票事件被引爆失控？

第八章 企业危机公关的策略及技巧

一、应对新闻媒体八招

二、与媒体沟通的三个要点

三、与记者沟通的五个法则和五个忠告

四、如何建立企业新闻发言人的授权体系

五、新闻发言人三个口径原则

六、回答记者提问的方法

七、接受记者专访

1、接受专访的四个准备

2、专访中的八个“陷阱”

3、专访的四种方式

八、对付假冒伪劣记者的五项方法

九、如何对待四种不同媒体的不同记者

【案例分析】（1）家乐福成功的危机公关七步骤  （2）华为是怎么面对危机的

【实用工具】（1）媒体在危机传播中的价值排序模型 （2）媒体在危机传播中的议题排序模型

第九章 危机应对的流程与方法

一、公众对危机信源的五个可信性评估

二、企业危机恢复管理中的七种公关手段

三、危机处理的五种错误

四、危机沟通四个原则

五、危机处理五个步骤

六、关键时刻的两种正确反应

【实用工具】（1）危机分析判断模型  （2）危机公关策略方格  （3）危机处理目标模型



                         

（4）危机处理组织策划模型  （5）危机处理小组组织资源模型

【案例分析】（1）一位宣传部长的沉痛总结  （2）危机公关行动方案

【小组讨论】（1）如何与受害者家属交流  （2）2、如何与受害者确认谈判金额？


