公共关系复习资料
一、选择题
1、公共关系作为一种职业和学科，最早产生于（  ）
A、英国    B、美国   C、德国   D、中国
2、（    ）表明组织的公关关系状态是处在危机状态。
A．高知名度、低美誉度 B．低知名度、低美誉度 
C．高知名度、高美誉度 D．低知名度、高美誉度
3、组织形象的构成要素主要包括产品形象、文化形象、人员形象和（     ）。
A、资产形象  B、环境形象 C、内在形象   D、品牌形象
4、组织的开创阶段，以及某项事业、产品服务初创阶段，应该采用（  ）
A、建设型公关  B、维系型公关   C、防御型公关   D、进攻型公关
5、公共关系传播活动的最高目标是（     ）。
A、引起注意    B、联络感情    C、改变行为   D、改变态度
6、公共关系的基本要素包括（  ）
A、组织     B、公众    C、传播   D、以上都对
7、公共关系的主要职能不包括（  ）
A、提供公关服务  B、危机处理  C、指挥生产  D、宣传推广
8、公共关系调查研究常用的方法不包括（  ）
A、观察调查法  B、询问调查法   C、问卷调查法    D、结构方程建模   
9、公共关系部的职责不包括（  ）
A、收集处理情报  B、代表公司  C、咨询建议  D、新闻宣传编辑    
10、公共关系人员的培养目标包括（  ）
A、知识面广  B、思路开阔  C、精通公共关系技术  D、以上都对
[bookmark: _Hlk99354177]二、简答题
[bookmark: _Hlk99452822][bookmark: _Hlk99453293][bookmark: _Hlk99460651]1、公共关系调查研究的一般过程包括？ 
[bookmark: _Hlk99453135][bookmark: _Hlk99461020]2、公共关系策划的要素包括哪些？
[bookmark: _Hlk99472297]3、组织对内宣传的方式是什么？
[bookmark: _Hlk99461850]4、试论述CI理论及其三个组织部分的内容。
[bookmark: _Hlk99462091]5、公共关系传播的目标有哪些？并举例说明。

三、案例分析题
美国的沃尔玛创始人山姆·沃尔顿虽然已去世多年，但是他留下来的为顾客服务的形象到今天都影响到整个沃尔玛。他有个习惯就是站在店门口。有一天他看到一个老太太走出沃尔玛时，居然两手空空，于是他就上前问，这么大一个沃尔玛没有东西可以买吗？老太太说是替孙子来买玩具的，要买一个机器人和一个字宙战舰，里面没有。于是他就亲自带这位老太太去玩具部买到了她需要的玩具。老太太很高兴地付了钱、抱着玩具走了以后，他就把主管叫过来训了一顿：“我付钱给你们当我的主管，是叫你们看住客户，你看着人家两手空空而去，居然没有任何反应？”没想到这后来就变成了沃尔玛的一种文化，从此以后沃尔玛的主管就统统注意观看，顾客手上有没有拿东西，一定要想方设法让顾客满载而归。
分析讨论：（1）结合案例分析良好的顾客关系对企业的影响？
（2）建立良好的顾客关系的途径包括？

四、情境分析题
1985年，美国纽约市的自来水水库被人放入了几克放射性物质，自来水被污染了。城市自来水公司发现后，马上采取清除措施，使城市用水又可以正常使用。但市政府还是担心这个消息将造成市民的恐慌，市民们在恐慌中撤离城市，其后果将是非常严重的。美国联邦紧急状态管理局决定在播放这条消息时，不给媒体留下污染的余地。于是，在当晚的黄金时段。电视上出现了这样的画面：市长从自来水龙头上接了一杯水喝下去，然后他才告诉观众发生的事情。接着他又喝了一杯，并抱怨水虽然像往常一样可以饮用，但味道不是很好。第二天早上市民们又像往常一样忙碌地上班去了。
问题：（1）请分析危机事件处理的原则？
[bookmark: _GoBack]

复习资料答案：
一、选择题
	题号
	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	答案
	B
	A
	B
	A
	C
	D
	C
	D
	B


二、简答题
1、公共关系调查研究的一般过程包括？
1) 调查准备。
2) 搜集资料。
3) 整理分析。
4) 形成结果。
5) 总结评估。
2、公共关系策划的要素包括哪些？
1) 公共关系策划者。
2) 公共关系策划的对象。
3) 公共关系的策划环境。
4) 公共关系信息。
5) 公共关系策划的方法。
3、组织对内宣传的方式是什么？
向员工进行前景的宣传要讲究一定的技巧，要有一定的宣传方式。主要的宣传方式是：注重自上而下的宣传；强调自下而上的反馈；深化横向沟通方式。
[bookmark: _Hlk99453454]4、试论述CI理论及其三个组织部分的内容。
CI是英文“corporation identity”的缩写，直译为企业身份或企业特性、企业个性，现在一般意译为企业识别或企业形象识别。主要由三大要素构成。这三大要素是理念识别（Mind Identity，简称MI）、行为识别（Behavior Identity，简称BI）和视觉识别（Visual Identity，简称VI）。这三要素各有不同的内容，但又相互联系，逐级制约，共同作用，缺一不可。
5、公共关系传播的目标有哪些？
引起公众注意、诱发公众兴趣、取得公众肯定态度、促进公众的支持行为。

三、案例分析题
答：（1）良好的顾客关系是企业发展的原动力，能够为企业带来直接的利益。一个企业的存在价值，很大程度上在于其产品或服务能够得到顾客的接受和欢迎。“顾客第一”、“顾客至上”、“顾客是衣食父母”、“没有顾客就没有企业”等，都说明了顾客对企业的重要性。言之有理即可。
（2）塑造为顾客服务的形象；提供优质的配套服务；对消费者实行科学管理；与消费者保持通畅的信息渠道。言之有理即可。
四、情境分析题
答：（1）预测的原则；实事求是的原则；应急的原则；积极行动的原则；勇于承担责任的原则。言之有理即可。
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