《房地产企业危机公关群体事件及突发事件应对》

11月7-8日(广州)
【课程背景】
　　随着国家房地产调控的深化及行业周期的调整，全国各地房地产行业的维权比比皆是，老业主冲进售楼处、房企资金链紧绷乃至破产等这些似曾相识的事件，又浮出水面。也意味着，房地产企业的危机公关也到了新一轮的爆发期。房地产企业该怎么应对？处理得当，对于企业可转危为机，失当，也可能会演化为真正的危机，影响深远。
　　危机公关的成败，关系到企业品牌的美誉度和忠诚度。而危机事件的发生大部分时候又是不可预测的，作为房地产企业，当危机发生之后如何第一时间妥善处理，成为越来越多房企的必修课。
　　【课程收益】
　　1、理解危机、了解危机发生的原因以及信息传播特点，提升危机意识；
　　2、掌握危机发生后对内及对外公关的基本原则、流程、方法及关键点；
　　3、建立战略性媒体关系以及学会与媒体及记者打交道的方法；
　　4、掌握建立危机防御系统及构建网络支持体系的方法及关键点。
　　【课程对象】
　　1、房地产企业董事长、总经理、中高层管理人员；
　　2、房企舆情管理部门、集团办公室、项目公司负责人、客户关系部、品牌部、公关部、新闻发言人、法务、营销部、风控、物业等部门负责人及相关人员。
　　【金牌讲师】
　　叶老师：
　　营销学硕士，危机管理讲师，中国危机管理隔离理论创始人，新传媒网危机管理首席顾问，“自疗力”理论体系的首创者，国资委研究中心危机管理特约顾问，国际职业培训师协会认证高级培训师，中国养生论坛执行董事兼首席营销顾问，清华大学、北京大学、北京邮电大学、香港国际商学院客座教授。
　　历任上海蓓思蔓化妆品公司策划经理、营销副总（负责六个子品牌的营销策划、市场推广与渠道规划），弘毅致远（北京）管理咨询公司研究总监、首席讲师，现为鹏远（北京）企业管理有限公司CEO，具有丰富的实战经验，对危机管理、风险管理、品牌营销、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管理与营销顾问；先后成功处理12家上市公司品牌危机及产品质量危机。
　　博锐管理专线、阿里巴巴、中人网、畅想网、全球品牌网、世界经理人网等88家网站品牌管理与危机管理领域知名专栏，《中国企业家》、《销售与市场》、《公关世界》、《国际公关》、《现代广告》、《现代连锁》13家等杂志特约撰稿人，先后在多家媒体上发表过上百万字危机管理、风险管理、品牌营销、公关策划等领域的文章，深受广大读者的欢迎。
　　合作房地产企业：
　　深圳星河集团、万科地产、广州时代地产、万达地产、云峰集团、金融街集团、四川邦泰集团、北科建集团、郑州亚新地产、杭州滨江地产、深圳龙光地产、天安地产、郑州华润、广州合景泰富地产、四川雄飞集团、融创集团、山东中垠地产、重庆雅居乐地产、广东碧桂园、康桥地产、东莞光大集团、四川神州天立集团、保利集团、深圳华润、中南置地、通辽希望集团、鲁能地产、济南华润、天津碧桂园、济南华润、鲁能地产、广州保利、东北保利、厦门特房、金地集团、北京保利、杭州富力地产、浙江绿城、重庆中交城市公司、中建三局、象屿集团、渭南金帆地产、美嘉泰集团等
　　【课程大纲】
　　第一部分：危机意识提升
　　通过万科车队打人事件、某房地产企业群体事件、成都女司机被打事件、甘其食糖蜜素事件、澳门豆捞事件、李天一事件、快播事件、温州苍南城管打人事件、北医三院孕妇死亡事件等众多案例，向与会领导干部介绍这些事件发生的内在逻辑以及处理中所存在的问题，来提升与会领导的危机意识。在讲解过程中，会围绕“抽象愤怒”这个概念来展开，并向大家介绍危机处理或者说突发事件处理的关键点。
　　主要内容：
　　1、危机处置没有固定的模式
　　2、处置危机不要拖，尽快处置
　　3、处置危机要先入为主、先发制人
　　4、不要太强势
　　5、不全说，但不要撒谎
　　6、不要高估人性，不要低估危险
　　7、该走的程序要走，该说的话要说，该做的事要做
　　8、不承诺，但可以给意外的惊喜
　　9、回应比回报更重要
　　10、企业内外两道防线的建立
　　第二部分：房地产企业的风险排查
　　危机处理的方法比如如何做切割、如何大事化小小事化了、如何抗争等，是每一个房地产管理人员关注的焦点，但比这更重要的是怎样在源头避免危机的发生，怎样在企业的内部建立内部的防线系统。
　　主要内容：
　　1、前期规划类
　　2、前期施工
　　3、销售服务类
　　4、物业服务类
　　5、企业内部管理类
　　6、财务管理类
　　7、其他类
　　第三部分：危机沟通技巧提升
　　通过过去发生的经典案例以及最新发生的热点案例，比如深圳星河房地产电梯门事件、链家事件、三亚/哈尔滨/青岛天价事件等，向与会领导介绍危机公关的五个错误，危机沟通的三大策略起点，危机处理中的隔离策略、危机沟通的两大工作，如何还原真相，如何建立信任，危机沟通的十大原则，危机应对的步骤等。
　　主要内容：
　　1、危机处理的五个错误心理
　　2、危机处理应当避免的陷阱
　　3、危机处理各种对象的应对
　　4、危机处理中的事实判断及价值判断
　　5、危机处理的上策、中策、下策
　　6、危机沟通的七个策略、实施方法、适用范围
　　7、危机沟通的两大工作：如何还原真相，如何建立信任
　　8、危机沟通的十大原则
　　9、危机应对的五大步骤
　　10、危机处理中的隔离策略
　　第四部分:关于突发事件应对的几个关键及客户情绪化解
　　通过具体案例讲解突发事件以及群体事件处置中的误区、要点、核心、原则及关键点等。
　　主要内容：
　　1、主管者负责的原则
　　2、就事论事
　　3、反思、自责
　　4、应急处置的核心是控制
　　把事态控制在有限的时间、空间内
　　第一时间响应极其重要
　　5、疏导为主，强制为辅
　　说服教育和信息公开（查明多少，公布多少，滚动性发布），第一时间回应质疑
　　强制力（警力）的使用（慎用警力，不直接对抗，该软要软，该硬要硬）。
　　现场不抓人，尽量少流血，绝对不死人；
　　慎用不是不用
　　6、现场处置的原则及关键点
　　两个原则
　　第一要务
　　第一目标
　　三个关键点
　　控制现场
　　疏导人群
　　疏导情绪
　　7、“刁民”谈判的原则及步骤
　　谈判原则和节奏：以和为上，以谈为主，先礼后兵，分布推进。
　　四个步骤：1、表态度；2、定调子；3、划界限；4、亮底牌。
　　8、降低赔偿金额的十个谈判法则
　　（1）没有免费的礼物，每一次让步都要有所交换；
　　（2）起点要高；
　　（3）先让一大步，然后快速减小下一次让步的幅度；
　　（4）尽早并且经常提出请求；
　　（5）对待问题不要一一击破，而是要在最后把所有问题打包解决；
　　（6）最后争取额外让步；
　　（7）不断寻找创造的让步来进行交易。
　　（8）永远不要接受对方的第一次报价。
　　（9）运用受到“规定限制”的权力；
　　（10）考虑使用“好人-坏人”策略；
　　9、十个常用的心理战术
　　10、令客户心情晴朗的CLEAR原则
　　11、化解客户负面情绪的lscpa模型
　　12、十二种会被认为是拒绝性的回应
　　13、十种不恰当的回应
　　14、四种恰当的回应
　　第五部分：媒体应对及舆论引导
　　通过具体案例向与会领导介绍媒体的特点、运作规律等，在对特点以及运作规律的理解上，掌握媒体公关的技巧、媒体公关的原则、媒体公关的步骤等。通过还会讲解危机或者突发事件发生后，媒体公关的具体路径，信息如何规划，突发事件应对媒体的十个黄金法则等
　　主要内容：
　　1、与媒体交往的八个建议
　　2、媒体沟通的七个一
　　3、如何识别暗访记者、如何接待明访记者
　　4、如何应对媒体的负面报道
　　5、危机发生后媒体的具体路径
　　泄洪模式-信息加工-新闻发言人
　　6、突发事件应对媒体的十大黄金法则
　　7、三类必须处置的舆情信息
　　8、网评员操作要点
　　9、网络评论的十要十不要
　　10、论坛贴文的六种处理办法
　　11、跟帖评论的注意事项
　　12、微博负面处置的四种办法
　　13、不同阶段的网络舆情应对策略
　　第六部分：课程总结及提问
　　1、房地产企业危机处理40个字
　　2、房地产企业突发事件处置三字诀
　　3、房地产企业舆情的应对指标
　　4、学员提问及互动
【课程说明】

【时间地点】2020年11月7-8日 广州（具体地点开班前一周统一发《报到通知》另行通知，详情请咨询会务组）
　　【培训费用】特价4980元/人（含讲师费、场地费、讲义费、茶歇费等），会务组提供酒店代订服务，如需住宿请在报名回执单中说明，会务组统一安排，费用自理。
 联系方式：中企联企业培训网

咨询电话：010-62885261 传真：010-62885218

联 系 人：潘宏利 13051501222

电子邮箱：phL568@163.com

网 址：www.zqLpx.com
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