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2009年1月高等教育自学考试福建省统一命题考试

职业道德与礼仪试卷

(课程代码5868)

一、单项选择题(本大题共15小题．每小题1分．共15分)

1．某企业有一新产品刚投放市场，这个时候它应该选择的公关行为方式是

A.建设型公关

B.维系型公关

C.进攻型公关

D.征询型公关

2．一个社会组织被社会公众知晓和了解的程度，是该组织的

A.信誉度

B.美誉度

C.知名度

D.可信度

3．国际公共关系协会成立的时间是

A.1955年

B.l956年

C.1986年

D.1987年[[微信公众号：ikaoti]
4．学校、医院、社会福利机构属于

A.公益性组织

B.互益性组织

C.营业性组织

D.服务性组织

5．根据公众对社会组织的态度，可以把公众划分为

A.临时公众、周期公众和稳定公众

B.顺意公众、逆意公众和中立公众

C.首要公众、次要公众和边缘公众

D.非公众、潜在公众、知晓公众和行为公众

6．对组织持中间态度、观点和意向不明朗的公众群体属于

A.非公众

B.潜在公众

C.次要公众

D.中立公众

7．马斯洛在其需要层次理论中认为，人的最低层次需要是

A.安全需要

B.生理的需要
C.归属需要

D.自我实现的需要

8．以下不属于标识的是
A.商标

B.图画

C.品牌名称

D.代表色

9．公共关系对于社会组织的直接功能为
A.树立社会组织形象

B.提高个人素质

C.优化社会环境

D.提高企业竞争力

10．从对象的某种特征推及对象的总体特征，从而产生美化或丑化对象印象的一种心理定

势，称为
A.首因效应

B.晕轮效应

C.权威效应[[微信公众号：ikaoti]
D.移情效应

11．让谈判者通过介绍相互认识的阶段是谈判的
A.导入阶段

B.概说阶段

C.明示阶段

D.协议阶段

12．谈判一开始就提出一些并不期望能实现的目标要求，随着谈判的进行，通过让步逐步修正这些起始的要求，最后在双方一开始分歧的两个极端之间达成协议，这种谈判策略称作

A.威胁策略

B.僵持策略

C.虚张声势策略

D.极限控制策略

13．以下哪一项属于不良坐姿
A.女士叠腿要成“4”字型

B.入座时轻柔和缓，一般从座位的左边入座

C.只坐到椅子的三分之二，不要坐满或只坐一点
D.在同左右客人谈话时，应有所侧重，即上身与腿同时转向一侧

14．在正式的、规模较大的商务洽谈场合中，倘若谈判桌是竖放的，那么客方应该
A就坐于进门时的右侧

B.就坐于进门时的左侧

C.与主方交叉入座

D.根据自己的喜好选择座位

15．茶话会、联欢会属于
A.业务型会议

B.行政型会议

C.群体型会议[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
D.社交型会议[[微信公众号：ikaoti]
二、填空题(本大题共l5小题，每空1分，共15分)

请在每小题的空格中填上正确答案。错填、不填均无分。

16．________是公共关系理论和实践的核心问题。

17．公共关系可以利用的手段和方式有人际传播、组织传播、公众传播和________。

18．_______是公共关系产生与发展的物质技术条件。[本科目答案页面导航：http://zk.ikaoti.cn/zikao.htm]
19．公共关系社会团体的特征包括：广泛性、松散性、________、非营利性。

20．公共关系人员应具备的心理索质包括：热情的心理、________、开放的心理和坚定自律。

21．做好顾客公众公共关系的意义有：______和建立与顾客良好的关系。

22．公共关系工作对象中最敏感、最重要的部分是_______。
23．传播沟通的特点包括双向性、________、及时性。

24．社会组织基本情况调查的主要内容包括社会组织的经营状况和_______。

25．公共关系调查的内容包括社会组织的基本情况调查、_______、社会组织所处的

社会环境调查、社会组织的形象调查。

26．仪式是特定场合举行的________。

27．商务接待的原则为：注意身份对等和______。

28．茶话会的主体大致可以分为如下三类：以联谊为主题、_______和以娱乐为主题。
29．公关顾问服务是一种通过_______满足客户的公关需要，以获取经营利润的服务形式。

30．公关顾问服务是一种专业咨询服务，它只有顾问服务、独立服务、期限服务和

___________四个方面的特性。

三、名词解释(本大题共4小题．每小题4分，共16分)

31．公共关系

32．内部公众

33．礼节

34．公共关系中的协调

四、简答题(本大题共4小题．每小题7分，共28分)

35．公共关系与人际关系的区别有哪些?

36．公共关系传播沟通的原则有哪些?

37．简述商务洽谈过程中应注意的礼仪。

38．简述公关项目策划会主要集中讨论和论证的问题。

五、案例分析题(本大题共2小题，每小题13分．共26分)

39．35次紧急电话

一位名叫基泰丝的美国记者，来到日本东京的奥达克余百货公司。她买了一台“索尼”

牌唱机准备作为见面礼，送给住在东京的婆婆家。销货员彬彬有礼，特地为她挑选了一台

未启封包装的机子。

回到住所基泰丝开机试用时，发现该机没有装内件，因而根本无法使用。她不由得火

冒三支，准备第二天一早去“奥这克余”交涉，并迅速写好了一篇新闻稿，题目是《笑脸背后的真面目》。

第二天一早，基泰丝突然接到“奥达克余”打来的道歉电话。50分钟后，一辆汽车赶到她的住所，从车上跳下“奥达克余”的副经理和职员。两人一进客厅便俯首鞠躬，表示特来请罪。除了送来一台新的合格的唱机外，还加送蛋糕、唱片等。副经理讲述了整个公司通

宵达旦地纠正这一失误的全部经过。

原来，在得知售货员错将一个空心样货卖给了顾客后，公司经理马上召有关人员商议，

当时只有两条线索可循，即顾客的名字和一张她留下的“美国快递公司”的名片。据此，奥

迭克余公司打了32次紧急电话，向东京各大宾馆查询，没有结果。再打到纽约“美国快递公司”总部询问，才得知其婆婆家的电话号码。这期间的紧急电话合计35次!

这一切使基泰丝深受感动，她立即写了新闻稿，题目叫做《35次紧急电话》。

问题：(1)基泰丝分别充当着哪两种公众身份?

(2)“奥达克余”采取的哪种公共关系活动方式?该种公共关系活动方式的内涵是什么?

(3)“奥达克余”之所以可以将危机平息下去，得利于什么?“奥达克余”有哪些做法是值得其他企业学习的?

40．沙松牌冰箱——“爆炸”的危机

1988年7月22日，《扬子晚报》登载一条让南京民众吃惊不小的消息：7月20日．一位居民家中的“沙松”牌l40升电冰箱发生爆炸。手指粗细的冰箱门锁被扭弯，箱门飞出两米后砸在对面墙上，爆炸后坐力使后面墙体留下个大窟窿，所幸无人伤亡。

这条“爆炸新闻”在南京市民中引起了极大恐慌，纷纷打电话向报社询问详情，更有人

将家中冰箱搬到户外。随后，南京广播电台、《中国消费者报》、《新华日报》纷纷报道此事，

全国其他报刊纷纷转载。一时间，沙松冰箱会爆炸成了街谈巷议的中。话题。电冰箱销量

急剧下降，特别是沙松冰箱一台也卖不出去。沙松冰箱的生产方——湖北沙市电冰箱总厂

过至灭顶之灾。

面对危机，厂长傅清章立即派事故处理小组赴南京。

一到南京，事故小组着手开展了工作：

在南京玄武湖饭店包下一个会场，专门接待记者，通过记者表达了这样的决心：如果爆

炸起因确实是冰箱质量，那么厂方一定会向南京人民负责。并向记者承诺，一旦弄清楚爆

炸原因，一定公布所有细节。

厂方的技术顾问马上赶到现场对爆炸的冰箱做了全面检查，发现压缩机仍在正常工

作，冰箱仍在制冷。由此断定，爆炸来自外部。厂方想检查用户的使用情况，但用户拒不配

合，反而提出赔偿他一台180升冰箱，厂方为了找出爆炸的真正原因，使南京乃至全国消费

者不再担惊受怕，表示愿意赔偿他一台180升冰箱。最终，真相大白：用户在冰箱里存放了

易燃易爆的丁烷气瓶，导致爆炸。

事故小组立即告知新闻界。当天，《扬子晚报》刊登了《冰箱不会自行爆炸——沙松冰

箱爆炸原因查明》的消息，南京电视台在黄金时间邀请厂方总工程师屏幕亮相，讲清事故原

因，并感谢新闻工作者的支持和南京市民对沙松电冰箱厂的爱护。

问题：结合案例谈谈危机发生时的处理对策。
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