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全国2018年4月高等教育自考《公共关系案例》试卷

(课程代码03294)

本试卷共2页，满分l00分，考试时间l50分钟。

考生答题注意事项：

1．本卷所有试题必须在答题卡上作答。答在试卷上无效，试卷空白处和背面均可作草稿纸。

2．必须注明大、小题号，使用0．5毫米黑色字迹签字笔作答。

3．合理安排答题空间，超出答题区域无效。

一、名词解释题：本大题共6小题，每小题3分，共1 8分。

1．描述型案例
2．跨国公共关系
3．品牌内涵
4．内部公众
5．横向公共关系
6．睦邻关系

二、简答题：本大题共6小题，每小题6分，共36分。

7．简述公共关系案例的基本特征。
8．简述政府公共关系主体的特点。
9．简述媒体行业开展公共关系的主要形式。
10．简述组织内部公共关系的特点。
11．简述正确媒体观的含义。
12．简述搞好社区关系的意义。

三、论述题：本大题共2小题，每小题l0分，共20分。

13．论述新产品上市中应注意的公关问题。
14．论述酒店与旅游业公共关系的特点。
四、案例分析题：本题l2分。

15．据报道，日本“3·11”大地震发生后，福岛第一核电站成为世人关注的焦点。

在一片焦虑不安中，核电站的运营者东电公司通过日本的国家电视台发出通告称：

没有出现核泄漏，核反应堆一切正常。

尽管在空气、水、食物中检测出的核辐射量超过正常标准，但上至日本政府，下至东京都官员，以及东京电力公司，却一再保证：这样的辐射量不会对人体健康造成危害。

然而，日本网络电视新闻台“我们的家园”紧接着播出了一个现场采访报道：

五位日本记者前往福岛附近双叶市采访时，通过自带的辐射检测仪发现，那里的辐射量已经接近仪器的极限值。这和政府通报的情况迥然不同。

正是这次报道，使得以年轻人为主的El本网民大大改变了他们以往对政府和主流媒体的态度。日本人开始狂批政府对核泄漏事实的隐瞒。一个BBS网站上已有约60万条日本网民对政府和东电公司的口诛笔伐，他们一致表示：不会再相信日本官方有关核安全的任何保证。

问题：(1)本案例体现了危机处理的什么原则?(2分)
(2)请结合危机公关的实施步骤，分析本案例中国本政府应对危机的不当之处。(10分)

五、操作与应用题：本题l4分。

16．今年春节刚过完，××省纪委为了了解全省党员干部是否存在慵懒散拖的“节后综合症”，是否存在当官不为等现象，特地组织了多个调查小组，在节后上班时，深入全省十多个地市，对全省党员干部的精神状态特别是为官不为等问题进行了专题暗访。

在暗访申发现，少数部门和单位对上班纪律抓得不紧，有的有门不开、有班不上，有的虽然开门，但人员到岗严重不齐，演出了一幕幕“空莳记”。在有的单位，虽然大部分工作人员已到位，但有些干部仍然处在懒散的节日状态中，不是振奋精神做事，而是串岗聚众、喝茶聊天，或在玩手机游戏，照镜子，有活不干。当暗访人员在桨派出所内看到值班的三名工作人员在玩手机时，质问他们：“你们三个怎么在这里玩手机?…”“玩手机叉怎么样?”其中一个工作人员不满地回答。“上班的时候可以玩手机吗?”暗访人员接着问。“我问你是谁?”工作人员抬起头来。“你别管我是谁，老百姓也可以问你这个话。”还没等暗访人员说完，一个穿便衣的工作人员竟扑过来伸手就要抢夺暗访人员的拍摄设备……

问题：(1)结合材料，谈谈你对公共关系调研的意义的理解。(8分)
(2)结合材料，分析公共关系调研应包禽的主要内容。(6分)
全国2018年4月高等教育自考《公共关系案例》试卷真题答案
(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、这类案例在写法上一般以描述某一具体的公共关系活动过程为主，（2分）包括对公共关系计划或方案的介绍，对公共关系实施过程的叙述，以及对公共关系实施结果的概括。（1分）

2、跨国公共关系是指社会组织以信息传播为主要手段，以塑造组织形象为重点，(1分） 以缔结与跨国公众的良性互动关系为目标，（1分）并最终实现组织与跨国公众的利益互惠和价值同构的管理行为或社会活动。（1分）

3、品牌内涵指构成品牌的核心要素（1分），如企业的经营理念、产品的利益主张、服务的价值体系等，这是品牌得以建立和发展的基础（2分）。

4、内部公众是指社会组织内部的所有成员，（2分）包括组织的决策者、管理者和普通员工以及他们按照特定的制度和需求组成的内部部门、团体。（1分）

5、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(2分)和内部员工之间的关系。(1分)

6、睦邻关系是指组织与所在区域公众的关系，（2分）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。（1分）

二、简答题：本大题共6小题，每小题6分，共36分。

7、（1）客观性；（2分）

（2）典型性；（2分）

（3）实用性。（2分）

8、（1）权威性；（2分）

（2）导向性；（2分）

（3）代表性。（2分）

9、(1)以自身为载体或整合其他媒体资源，面向目标公众进行位息传播和沟通；（2分）

（2）结合媒体发展定位，面向目标公众“制造”公共关系事件；（2分）

（3）统筹媒体的一切可用资源，实行“大公关”战略。（2分）

10、(1)稳定性；（2分）

（2）密切性；（2分）

（3）可控性等。（2分）

11、(1)重视媒体的作用，以积极、主动的心态面对媒体，以“为我所用”的策略整合媒体；（2分）

（2）警觉媒体的“双刃剑”效应，避免媒体对自身发展造成不必要的损害；（2分）

（3）这种媒体观要求组织，不要以消极、回避的态度远离媒体，更不要走到媒体的对立面。（2分）

12、(1)社区关系直接影响着组织的生存环境（1分)，搞好社区关系是组织生存和发展的基本需要（2分）；

(2)社区关系直接影响着组织的公众形象（1分)，搞好社区关系能够直接获得良好的□碑(2分）。

三、论述题：本大题共2小题，每小题10分，共20分。

评分说明：考生答题所用同语、句式如与参考答案不同，但只要意思正确，便可酌情给分。

13、(1)把控公关活动的规模（2分）。在上市公关活动的规模上应坚持适度原则，规模不够，难以产生公关效应；规模过大，则难以统筹把控（1分）

（2）建立公关活动的立体维度和层次（2分）。新产品上市是一项立体工程，公关活动也应是立体的，要建立不同的维度，区分不同的层次，以指向细分目标市场， 实现不同的公关目标（1分）；

（3）驾驭公关活动的进程和节奏（2分）。新产品上市是一个有计划、分步骤的市场行为过程，公关活动的进程和节奏必须与之“合拍”，进程超前或滞后，节奏失调或紊乱，都不利于新产品的上市推广（1分)；

（4）最后需要指出的是，新产品上市的公关策略，应建立实时的信息反馈与应变机制（1分)。

14、(1)服务性。酒店与旅游业公共关系抓住“服务”这一核心理念，千方百计让消费者满意，（2分）同时要整合有形与无形的公共关系要素，使服务精神渗透于品牌体系之中。（1分）

（2）直接性。酒店与旅游业服务的提供，必须通过员工与消费者的直接接触进行，即：消费者要得到满足，必须依靠员工的直接帮助；员工要顺利地完成任务，又需要消费者的配合。（2分）因此，酒店与旅游业要更加注重对员工公共关系意识的培养和公共关系技能的训练。（1分）

（3）复杂性。表现在两个方面：一是关系的复杂性。酒店与旅游业的繁荣，离不开社会上各行各业的配合和支持，对其他部门的这种高度依托性，使其公共关系行为极其复杂。（2分）二是公众的复杂性。酒店与旅游业的公众是流动的，不同的公众有不同的具体需求，这也增加公共关系工作的复杂性。（2分）

四、案例分析题：本题12分。

评分说明：考生只要能够答出要点并结合案例作具体分析，便可酌情给分。

15、(1)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。

(任意写出一个即可给2分。）

(2)危机公关的实施步骤：

①危机发生前，应建立危机预警体系。（1分）即有必要设立一个日常性的危机预警小组，负责监测信息，对组织内部的问题进行分析和对策研究，并在危机爆发的情况下，以该小组为班底成立危机应对专门机构。（1分）

②危机发生后，迅速成立危机公关领导小组。（1分）小组成员的构成一般包括：组织主要负责人，沟通、传播和公关等相关职能部门负责人，危机事件所涉及的相关部门负责人。（1分）

③廓清危机根源，确认危机事件中的利益相关者。（1分）

④制定危机公关的主题和策略。（1分）

⑤编制危机处理手册。（1分）

⑥处理危机并着手进行恢复管理。（1分）

曰本政府应对危机的不当之处：

危机发生前，没有建立危机预警体系。在危机发生后，没有迅速成立危机公关领导小组，廓清危机根源，确认危机事件中的利益相关者，制定危机公关的主题和策略，编制危机处理手册，处理危机并着手进行恢复管理。反而置人民群众的健康和生命安全于不顾，隐瞒真相，逃避责任，传播虚假信息。日木政府及相关部门这种自欺欺人的手法，只会让危机的负面影响越来越大。（2分）

五、操作与应用题：本题14分。

评分说明：若考生没有按参考答案答题，但言之成理，持之有据，分析和处置事件合情合理合法，便可酌情给分。

16、(1)公共关系调研的意义是：

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分）

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；（2分）

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，提髙公共关系活动的有效性；（2分）

④使组织对开展公共关系活动的主客观条件有较为个面的了解，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。（2分）

(2)公共关系调研的内容：

①组织形象调研；（1分）

②组织公众舆论调研；（1分）

③组织开展公共关系活动条件调研；（1分）

④组织公共关系效果评估调研。（1分）

(结合材料适当阐述给2分）
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