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                                     Our efforts, your benefits!

药品企业的危机管理及媒体应对策略
主办单位：上海普瑞思管理咨询有限公司   上海创卓商务咨询有限公司
举办时间：2014年05月10-11日、11月08-09日 北京
培训费用：5800元/人 （含教材、午餐、茶点、合影）

[image: image1.png]
【课程目标】

1、理解危机，增强危机意识 ，认识到危机公关的重要性；

2、掌握企业危机发生的原因与影响；

3、学会与企业各类利益相关人沟通的技巧；

4、协助学员根据企业具体情况建立有效的危机公关小组与应急团队；

5、从危机案例总学会危机处理的基本原则、流程与操作技巧 ；

6、提高与媒体包括新媒体以及记者打交道的能力；

7、掌握危机预警制度的制定方法以及危机预警手册的编写；

8、掌握网络舆情管理体系的建立方法与具体要点；

9、实战演练案例训练学员的临场反应能力以及团队配合力；

10、实战演练案例学会如何应对记者以及回答记者提出的各种刁难问题。

【课程大纲】

第一单元：表象篇：危机的来临是突发的　　

一、药品企业成为危机的高发区

1、药品企业危机现象扫描-药品企业常见的几种危机

2、药品安全危机成为危机的高发领域；

3、危机成为企业生死存亡的关键；

4、药品企业是如何坐在火山口上的；

5、药品企业危机管理的最大困境以及最高境界

第二单元：危机因素篇：企业外部环境和内部环境的影响　　

二、内部管理、危机管理机制与危机的形成

1、企业基础管理、管理职责 

2、经营理念与短期利益 

3、监管上的风险

4、商业伦理诚信、道德风险

5、消费者消费意识、安全意识和维权意识

6、执法监督力度、违规的空间 

7、媒体自由度的增强、独立性的增加

第三单元：原则篇：关于危机管理的五大原则　　

三、把握危机管理的原则、战胜危机

1、快鱼吃慢鱼

2、凡事预则立，不预则废

3、如何守持正道

4、危机管理中的损之又损与公众利益 

5、关于一个声音说话和言多必失

第四单元：预防篇：体系的力量　　

四、如何建立有效的危机管理机制

1、制度化、系统化的危机管理组织和流程 

2、高层领导的重视和直接领导

3、危机管理对策的演练

4、公司的发展战略及相应的组织架构和运营流程的调整 

5、合适的管控和沟通体系

第五单元：理念篇：武装头脑，战胜危机　　

五、理念的重要体现在危机管理中

1、根植于企业的价值观与社会责任感。 

2、树立一种“危机”理念，营造一个“危机”氛围 

3、沟通意识   

4、公众意识

第六单元：对策篇：危机管理的三个过程　　

六、危机防范

1、组建危机管理小组，小组成员的构成

2、观察发现危机前兆，分析预计危机情境。

3、制定科学而周密的危机应变计划。 

4、危机管理的模拟训练。

5、规范、建立信息沟通规则和路径，确定关键信息

6、广结善缘、广交朋友的益处     

七、危机处理

1、危机处理的五种错误心理

2、一位省委宣传部长的总结

A、视频欣赏：秦大士的危机公关

B、视频欣赏：乔致庸的危机应对

3、危机处理的两个核心问题

4、危机处理的两个维度

（1）事实层面：告知、疏导、转换

（2）价值层面：迎合、引导、重建

5、危机沟通的三大原则

（1）3F原则

（2）3O原则

（3）3T原则

6、危机处理的五个步骤

A、分析判断：四个要点

B、制定目标：定性、定量分析

C、策略制定：四个阶段的策略

D、组织策划：三个步骤

E、管理实施：五个原则，二种机制，四类问题

7、危机出现的几个关键点

8、关键时刻的正确反应及操作要点

9、企业危机利益相关者的重要性排序

10、公众对危机信源的可信性评估

11、危机处理中的隔离策略

（1）时间：多久反应比较合适？对内或者对外

（2）制度：制度隔离的几个要点

（3）现场：设置隔离带、现场隔离的三大要点

（4）网络：网络隔离的四大方式

（5）信息：谣言隔离的方法，媒体需要什么样的信息

（6）受害人：与受害人沟通的细节、关键点与步骤

（7）责任人：处理责任人常用的招式

（8）原因：大事化了小事化了的方法与步骤

12、与消费者沟通的三个层面

（1）态度层面：六个要点

（2）行为层面：四个要点

（3）行动层面：四个要点

第七单元：人员篇：不同关系人的角色　　

八、四大关系人的对策

1、企业内部员工的对策

一个声音一个行动，统一口径

团结起来，一致对外

压制是最不明智的选择 

2、受害者的对策 

“没结论有态度”，态度先行的重要性

与受害者沟通的三个层面

3、针对新闻媒体的对策

图：媒体对药品企业危机类型的关注度排名

避免与媒体冲突

“不怕通报，就怕见报”

突发事件中的采访冲突

媒体与采访对象冲突的原因

正确的做法是什么？

媒体侵犯了你的权利你就告他？

面对记者采访

记者是些什么人

掌握记者的采访意图

识别假冒伪劣记者

与记者沟通的原则把握

记者沟通法则一

记者沟通法则二

记者沟通法则三

记者沟通法则四

记者沟通法则五

新闻发言人与记者是敌人还是朋友

外交部长李肇星的秘诀

姚景源“丰富知识”应对记者提问

政府部门新闻发言人的体会

新闻发言人应禁说“无可奉告”

新闻发言人要经过专门培训

开好新闻发布会与媒体见面会

新闻发言人的基本原则与要领

受众接触信息渠道的变化

如何应对自我媒体时代

如何应对管理互联网

如何应对网络谣言

网络负面留言以及帖子的应对之策

4、其它公众的对策 

危机中的第三方理论

如何与政府部门沟通

第八单元：超越篇：面对危机，诚信心是巨大的精神力量　　

原则: 面对重重险难，要心怀诚信，只有内心亨通，行为才值得崇尚。如何面对、如何超越，可以分为六个阶段：

第一阶段：危机来临：既不能自救，又外无援助。

第二阶段：探索出路

第三阶段：当为与不当为

第四阶段：团结一切可以团结的力量

第五阶段：以中正原则处理危机，得失的衡量

第六阶段：危机的总结与端正的心态

第九单元：领袖篇：团结起来，共克时艰　　

原则：危机虽然是坏事，但也可以转化成好事，在困难面前往往可以上下齐心，风雨同舟，驶向胜利的彼岸。

图：企业领导人应对危机最应具备的素质

第一阶段：等待时机的必要性

第二阶段：正确理念和目标的感召力量

第三阶段：尽忠职守的意义

第四阶段：建立统一战线

第五阶段：危机--领导能力的试验场

第六阶段：企业领袖在危机转化的路径中的作用

【授课教师】叶东 --- 营销学硕士，管理学学士

★国内知名危机管理专家

★“自疗力”理论体系的首创者

★国际职业培训师协会认证高级培训师

★北京邮电大学营销管理类课程兼职讲师

★浙江大学继续教育学院总裁研修班特聘讲师

★历任某知名化妆品公司策划经理、营销副总，咨询公司研究总监、首席讲师，具有丰富的危机管理实战经验，对危机管理、风险管理以及媒体公关等有着独到的见解与深厚的理论研究。三全公司、华恒工业、新天酒业、章光101等知名企业担任常年危机管理顾问；先后成功处理多家上市公司品牌危机及产品质量危机，先后为包括可口可乐、法国威立雅、统一（中国）、康师傅、黑龙江移动、海南电信、浙江供电局、广东邮政在内的130家国内外知名企业提供危机管理的咨询与培训工作，获得了客户的高度好评。

★博锐管理专线、阿里巴巴、中人网、畅想网、全球品牌网、世界经理人网、商国志、融资网、经济观察网、焦点网、中国公关网、中华广告网等知名危机管理专栏，《销售与市场》、《公关世界》、《国际公关》、《现代广告》、《信息导刊》、《中国中小企业》等杂志特约撰稿人，先后在多家媒体上发表过上百万字危机管理、风险管理、媒体公关等领域的文章，深受广大读者的欢迎。实战心得丰富，演讲富于激情，案例丰富，切合主题，极富感染力，能够帮助企业在发展过程中遇到了各类危机管理难题。同时互动、启发式的教学能够让学员迅速掌握危机管理的技巧以及掌握与媒体打交道的具体方法，深入企业的欢迎。

★部分客户：

可口可乐、法国威立雅、大冢制药、黑龙江移动、黑河移动、北京移动、周口移动、商丘移动、海南电信、杭州供电局、新浪河南、新浪四川、盐城供电局、广东邮政、广州邮政、佛山邮政、中国民生银行、平安保险、春兰空调、康佳集团、南京邮政、江西邮政、北京银行、福建龙岩经贸委、统一（中国）、三全食品、思念食品、完达山乳业、王老吉、新天酒业、雀巢食品、康师傅、帝企鹅科技、华恒工业、博士园生发、章光101、三九药业、浙江医药股份、金华医院、仁和医院、芬莉袜业、振汉袜业、仁和药业、金川酒业、真功夫餐饮、博华无限科技、丽日传播、中航文化股份、易车网、百得利汽车进出口、英克科技、道康传播、国福商通、真真视通、深圳联创、恒泽基业、北京烟草、北京邮电大学、清华大学、北京航空航天大学、北京化工大学、东南大学、香港国际商学院、商丘日报、河南商报、周口日报、扬子晚报......

报名说明：
1. 报名方法：请填好报名表，传真或E-mail至我司，我司于培训前一周发《报到通知书》，通知您关于报到的相关事宜。 

2. 付款方式：请于培训一周前把款项汇入我司帐号，把汇款底单传至我司；培训发票统一在报到时交付。现金现场支付。

药品企业的危机管理及媒体应对策略报名回执表
	公司全称（发票抬头）                         地址                 产品                      
联系人姓名            电话         职务              E-mail             手机               
参加学员信息

姓名            电话             职务             E-mail                手机                
姓名            电话             职务             E-mail                手机               

姓名            电话             职务             E-mail                手机               

付款方式：□电汇/转帐  □现金  （在所选项上打“√”）  付款总金额                               

住宿预定（协助预订，费用自理）：

住房日期从                     日入住至                 日退房，房间数量                    
你对此课程的需求：                                                                          

                                                                                            


电话：021-36338510/51877835    传真：021-36338510    Email:info@purise.com
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