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1. 以下不属于企业的职能危机的是（  C  ）。
   A 人力资源危机              B营销危机
   C 战略危机                  D财务危机

2. 下列不属于网络舆论引导策略的是（  B   ）。
   A 培养意见领袖         B道歉策略   
   C 运用“沉默的螺旋”创造“优势意见”氛围     D发挥“议程设置”功能

3. 危机恢复方案不包括下列哪一项（  B   ）。
   A 目标                      B 原则
   C 策略                      D 利益相关者的反应
4. （  D   ）强调使用科学的方法做出最优决策。
   A事前决策法              B事中决策法  
   C快速决策法              D专家咨询法

5.网络舆论的概念在（   C  ）年被正式提及和被作为固定概念使用。
   A 2001                   B 2002    
   C 2003                  D 2004 
6.下列属于舆论引导5S原则的是（   A   ）。
   A 真诚沟通             B 宜快不宜慢 
   C 态度温和             D 宜软不宜硬

7.以下不属于希斯4R模式的是（   D  ）。
   A反应                 B缩减 
   C恢复                 D预防

8. 以下哪一项不属于危机决策和常规决策的区别（      ）。 
   A 步骤是否程序化            B方法是否灵活多样
   B 决策是否直觉化            D结果是否可预期

9. 网络舆论的构成要素有网络舆论主体、网络舆论客体、网络舆论载体和（  C   ）。
   A 网络舆论信息          B 网络舆论热度 
   C 网络舆论本体          D 网络舆论反馈

10. 以下哪项不属于奥古斯丁的六阶段模式（      ）。
   A 危机避免            B 危机预备  
   C危机确认             D危机解决


二、名词解释 
1.理性决策模式

“理性决策模式”建立在经济理论的基础上，功利主义（utilitarianism)是她的主要思想来源。功利主义经济学说强调人是理性的动物，趋利避害是人的本性，人的行为动机就是获得最大的功利，避免最大的祸患。功利主义的这一思想为公共选择理论（public-choic theories）奠定了基础，同时又经过决策理论家（如Anthony Downs)的发展，被“新右派”（New Right）所广泛采纳。

2.危机长尾期
这一时期表示一个危机事件经历前几个阶段之后不再处于舆论的中心，但是在很长一段时间之内,事件仍然会保持-定的公众关注度, 被直接或间接地提起。

3.危机概念能力

 

4.隔离策略

隔离策略包括人员隔离与危害隔离。危害隔离是对危机采取物理隔离的方法，使危机所造成的损失尽可能地控制在一定范围之内。人员隔离是指当危机发生后应该立即进行有效的人员隔离，即在人力资源上让首席危机官为首的危机管理小组成员专门负责危机处理，让其他人继续从事企业正常的生产，以防止危机对企业正常的生产经营活动造成巨大的冲击，使企业的市场被竞争对手侵蚀。
5.意见领袖

在人们作出决定的过程中，有一些对他们施加个人影响的人物。在传播学中，活跃在人际传播网络中，经常为他人提供信息，观点或建议并对他人施加个人影响的人物，称为“意见领袖”。 

三、简答  
1.试比较危机决策和常规决策的联系和区别。

答：区别:目标取向不同、约束条件不同、决策程序不同、决策效果不同。
（1）目标取向：常规决策解决一些常见的公共问题，实现公共利益；危机决策迅速控制危机事态的蔓延，保护民众的生命和财产等安全。
（2）约束条件：常规决策时间充足，反复决策；危机决策时间急迫，即时决策。常规决策信息比较完全，经过详细分析获得全面而准确的信息；危机决策信息有限。常规决策经由日常的培训、训练、教育等措施提高决策者的素质；危机决策的决策者自身素质和专业技术都严重匮乏。常规决策技术手段比较成熟，能基本实现自动化；危机发生后，一般的专业技术设备往往也告失灵，特别需要一些高精尖的技术及设备。
（3）决策程序：常规决策遵循特定的例行程序和标准化的操作规程，决策权力分散，经民主协商定夺最后方案；危机决策的决策权力高度集中，决策者主要依靠自己的智慧和胆略审时度势，相机决断，同时也需要聘请相关专家介入决策过程。
（4）决策效果：常规决策可控可调可预期；危机决策的结果往往很难预料，风险极大。
联系:危机决策的前提:常规决策的失效。
危机决策的效果:常规决策的完善。


2.简述事前决策法的八个步骤。

答：



四、论述题 
1.请结合自身工作经历，谈谈自己工作中会碰到过哪类危机？在危机的预防、处理和恢复过程中，是如何体现企业危机管理的原则、步骤和方法的？

答：


2.请为自己工作的组织（或团队）设计一个危机处理程序。

答:危机处理的一般程序是: (1)采取紧急措施，防止事态发展。组织遭受突发性的公关危机，往往是猝不及防的，然而在此关键时刻，需要的是冷静，并采取紧急措施，防止事态的发展、蔓延、扩大。(2)坦诚告知，表明诚意。组织一旦发生危机，便会受到社会与公众的关注，人们急于了解危机发生的真相，作为舆论代表的新闻界必然要来进行采访。此时，组织只有两种态度: -种是掩盖问题，隐藏真相;另一种是坦诚告知，表明诚意。事实证明，隐瞒事情真相，往往助长了公众的怀疑，扩大了危机的波及面，其结果势必无法处理危机;而坦诚告知，表明诚意，才是最佳的选择。(3)调查情况，收集信息。组织对于突发性公关危机的处理，最终是建立在针对事件真相，采取相应、得体的公关措施的基础之上，因此，调查危机事件的真相就显得非常重要。也就是说，在灾难得到遏止、危机得到初步控制后，就要立即展开对危机的范围、原因和后果的全面调查,查明原因是为危机处理决策提供依据，也是成功处理危机的关键所在。(4) 针对对象，确定对策。在对危机事件真相调查分析的基础上，就可以针对不同的对象确定相应的对策。这些对策大体.上包括以下几个方面:组织内部对策;受害者的对策;上级主管部门的对策; 业务往来单位的对策，对其他公众的对策。(5)评价总结，改进工作。组织在平息危机事件后，-方面要注意从社会效应、经济效应、心理效应和形象效应等方面，评估消除危机的有关措施的合理性和有效性，并实事求是地写出处理报告，为以后处理类似事件提供依据;另一方面要认真分析事件发生的深刻原因，收集公众对组织的看法、意见和议论，总结经验教训，以便改进组织工作，从根本上杜绝类似事件再度发生。
