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全国 2009 年 4 月自学考试公共关系案例试题 

课程代码：03294 

一、名词解释题（本大题共 6小题，每小题 3 分，共 18 分） 

1.非营利性组织 2-11 

答： 

非营利性组织是指不从事营利活动．即不以营利为根本目的的社会机构或团体，我国一般 

习惯称之为“团体事业单位”。 

2.政府公共关系 8-118 

答： 

政府公共关系，是指以政府为主体，建立、维护和发展各种内外关系，以促进政府工作， 

体现政府职能的一种管理思想和实践活动。 

3.行动公众 9-153 

答： 

行为公众指明确认知自身与组织的关系，着手或已经采取具体行动的个人或群体。 

4.内部公共关系 10-156 

答： 

所谓内部公共关系，是组织内部横向公共关系与纵向公共关系的总称，其中横向公共 

关系是指组织机构中各个职能部门、科室、班组之间和内部员工之间的关系，纵向公 

共关系指组织机构内上下级之间的关系。 

5.社区关系 12-205 

答：社区关系，亦称做区域关系、地方关系或睦邻关系，是指组织与所在区域公众的关 

系，包括与当地政府管理部门、地方团体组织、左邻右舍的居民百姓等公众的关系。 

6.市场渗透 18-304 

答：市场渗透是一种“蚕食式”的新产品上市策略，指产品刚进入市场时．为了拓展市场 

进入的半径和延伸进入的深度，而不断在目标市场进行渗透或辐射的过程。 

二、简答题（本大题共 6 小题，每小题 6 分，共 36分） 

7.公共关系案例分析的一般程序有哪些？1-8 

答：（1）阅读案例，理清头绪 

（2）全面考察，确定重点 

（3）深入探讨，提出思考 

8.酒店与旅游业公共关系的特点是什么？4-41
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答：（1）服务性 

（2）直接性 

（3）复杂性 

9.为建立良好的媒体关系，组织需要在哪些方面做出努力？11-184 

答：（1）了解自身所处的媒体环境，要在整个媒体系统中，准确划分核心相关媒体（即 

与组织的生存和发展关系最为密切的媒体）、一般相关媒体（即与组织的生活和发展有 

一定关系的媒体）和边缘相关媒体（即与组织的生存和发展关系不大，但也可能在特定 

情况下影响组织舆论环境的媒体）．并对之采取针对性的公共关系策略。 

（2）学习相关的媒体运作知识，掌握一定的媒体应对技能，特别是要熟悉核心相关 

媒体的属性、特点、 定位和风格。 

（3）在自身传播需求和媒体报道需求之间寻找一个平衡点，亦即以上所说的要创造与媒 

体的共识．要选择最适合的媒体，面向最适合的公众，传播最合适的内容。 

10.公共关系计划实施的要求是什么？14-250/251 

答：（1）坚持计划所规定的公关目标和主要步骤 

（2）坚持进度控制和整体协调 

（3）坚持信息监测和及时应变 

11.简述说服公关的要求。16-275 

答：（1）信源（说服者）的可信度 

（2）信宿（被说服者）的明确度 

（3）信息（说服主题与内容）的有效度 

12.品牌的功能主要体现在哪些方面？20-340 

答：（1）提升产品或服务的知名度、信任度、美誉度、忠诚度和依赖度。 

（2）形成产品或服务的差异化和个性化．以区隔竞争对手，形成相对竞争优势。 

（3）促进销售，创造卖点，为消费者提供更有力的购买理由。 

（4）有利于产品或服务链条的组合与延伸，实现乡元经营，打开细分市场。 

（5）积 累 无 形 资 产 ， 并 最 终 转 化 为 企 业 的 财 富 。 

（6）危机与风险——企业品牌实力越强大，抵抗危机与风险的实力往往也就越强大。 

三、论述题（本大题共 2 小题，每小题 10 分，共 20分） 

13.试述建立和发展政府关系的基本原则。13-229/230 

答：（1）熟悉政府职能及其运作规则 

（2）一切活动在政府允许的范围内进行 

（3）主动沟通与传播
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14.试述危机处理的基本原则。21-362 

答：（1）积极主动，迅速反应 

（2）实事求是，言行一致 

（3）统一口径，有效沟通 

（4）内外结合，以变制变 

四、案例分析题(本题 12 分) 

15.  北京喜来登长城饭店(以下简称长城饭店)是国内最早的五星级国际酒店之一。 该酒店 

为了提高知名度和美誉度，开展了一系列卓有成效的公关活动，其成功的基础就在于进行了 

周密系统的调查研究。 

长城饭店的公关调研通常由以下几个方面组成： 

(1)日常调查： 

①问卷调查。每天将问卷放在客房内，以此了解客人对饭店的总体评价、对各类服务质量的 

评价、对服务员服务态度的评价等。 

②接待投诉。几位客务经理 24 小时在大堂值班，随时帮助客人排忧解难、受理投诉、解答 

各种问题。 

(2)月调查： 

①顾客态度调查。将每天向客人发放的调查问卷在月底汇总到喜来登总部进行综合分析。 

②市场调查。前台经理与在京各大饭店的同业人员每月进行一次交流沟通，互通情报，共 

同分析本地区的市场形势。 

(3)半年调查： 

喜来登总部每半年召开一次世界范围内的旅游情况会，其所属各饭店的销售经理聚集在一 

起，相互沟通，使每个饭店都能了解世界旅游形势。 

通过这种系统的全方位调研制度，饭店领导者能够做到有的放矢，科学决策，从而在激 

烈的竞争中立于不败之地。 

问题：请运用公关调研的相关理论分析以上案例。15-253 

答：公共关系调研意义包括以下四个方面： 

（1）使组织准确了解在公众中的形象定位，测量出自我期望的形象与公众心目中实际形 

象的差距，提高公共关系策划的目的性。 

（2）为组织制定发展战略或公关计划提供决策依据，提高公共关系策划的科学性。 

（3）使组织能准确了解公众意见和社会舆论，以便引导积极舆论 ， 化 解 消 极 舆 论 ， 

提 高 公 共 关 系 活 动 的 有 效 性 。
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（4）使组织对开展公共关系活动的主客观条件有较为全面的了解，以便预先做出调整或 

做好准备，提高公共关系活动的成功率。 

五、操作与应用题(本题 14分) 

16.  霓裳服装集团创立于  1979 年，其目标客户群是年轻时尚一族，尤其是崇尚个性、追 

逐流行时尚、讲究生活情调的高学历年轻白领女性消费群体。但是，众所周知，服装业是一 

个竞争激烈的行业，潮流趋势变化极快，而年轻消费者对流行的变化最为敏感。服装企业如 

果不能领导潮流，与时俱进，就会对目标消费者特别是年轻一族失去新鲜感和吸引力。 

针对这种情况，霓裳集团决定在 2009 年公司成立 30 周年之际开展主题为“时尚传情，鼓 

舞青春”的大型公关活动，以此提升品牌形象，塑造品牌个性，吸引目标群体，进而在激烈 

的市场竞争中保持优势。 

如果你被霓裳集团聘请为这次大型公关活动的策划人，你将如何运作?请写出你的公关策 

划思路。17-289/290 

答：（1）市场调研和可行性研究 

（2）提炼主题和进行创意 

（3）实施操作和流程把控 

（4）科学、准确的效果评估 
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