浙江省2009年7月高等教育自学考试

旅游公共关系试题

课程代码：06177

一、填空题(本大题共5小题，每空1分，共10分)

请在每小题的空格中填上正确答案。错填、不填均无分。
1.公共关系的三要素分别是社会组织、公众和__________。公共关系的本质是__________。

2.公共关系社团具有组成人员广泛性、__________、工作内容的服务性、__________的特点。

3.流行作为一种社会心理现象，具有以下特点：__________、时代性和__________。

4.公共关系传播，是指组织通过大众传播媒介，辅之以人际传播的手段，向其内部及外部公众传递有关组织各方面信息的过程。公共关系的传播与沟通具有双向性、__________、__________和符号性的特点。

5.组织形象分为组织的__________和实际社会形象。其中__________是公共关系工作的出发点或起点。

二、单项选择题(本大题共10小题，每小题2分，共20分)

在每小题列出的四个备选项中只有一个是符合题目要求的，请将其代码填写在题后的括号内。错选、多选或未选均无分。
1.在公共关系历史上完成公共关系理论体系奠基的是美国著名公共关系顾问______，他于1923年出版了被称为公共关系理论发展史上的“第一个里程碑”的专著——______。(      )

A.爱德华·伯纳斯《原则宣言》
B.斯科特·卡特李普《有效的公共关系》

C.爱德华·伯纳斯《公众舆论的形成》
D.斯科特·卡特李普《公众舆论的形成》

2.在公共关系活动中，常会遇到各种矛盾和冲突，要妥善处理各种矛盾和冲突，就要有很强的(      )

A.交际能力
B.自我调节能力

C.应变能力
D.创造能力

3.______是最基本的社会组织，担负着社会经济领域中生产、交换、流通、分配等职能。(      )

A.生产组织
B.经济组织

C.商业组织
D.政治组织

4.以下关于公众理解错误的是(      )

A.公众是与特定的公关主体相互联系以及相互作用的个人、群体或组织的总和

B.和公众相对应的是“非公众”而不是“个人”

C.公众一般并不泛指社会生活中某一方面、某一领域中的人

D.高等院校的所有公众包括学生、教职员工、主管单位及部门

5.在组织形象的各构成要素中，______是组织形象的软件部分。它包括组织的价值观念、管理哲学、历史传统、精神风尚、目标秩序、职业意识、职业道德、礼仪行为规范及口号、训诫等。(      )

A.环境形象
B.服务形象

C.文化形象
D.标识形象

6.以下几则广告属于响应广告的是(      )

A.“李宁预祝08年奥运会圆满成功”
B.“IBM意味着最佳服务”

C.“以产业报国、民族昌盛为己任”
D.“为了您和您家人的健康，请爱护环境”

7.以下不属于开放式问卷特点的是(      )

A.这是一种可以自由回答的问卷
B.难以进行量化统计分析

C.比封闭式问卷的回收率高

D.可以了解到回答者独特的观点

8.在公共关系评估报告的各部分中______是对正文内容的详细说明和补充，是正文的证明材料。(      )

A.封面
B.目录

C.后记

D.附件

9.在公交车上，把“请哪位同志给这位‘大肚子’让个座。”换成“为了祖国的下一代，请哪位热心人，给咱们‘有喜’的妇女大姐让个座。”这是在语言中运用了哪种公关语言艺术？(      )

A.幽默法
B.委婉法

C.暗示法

D.模糊法

10.礼仪是人类精神文明的产物，其中______是指人们在社会交往过程中相互表示敬重和友好的行为规范。是一个人在待人接物时的外在表现。(      )

A.礼仪
B.礼节

C.仪式

D.礼貌

三、多项选择题(本大题共5小题，每小题2分，共10分)

在每小题列出的五个备选项中至少有两个是符合题目要求的，请将其代码填写在题后的括号内。错选、多选、少选或未选均无分。
1.下面关于公共关系理解正确的有(          )

A.公共关系谋取的是公众的理解、信任和支持，有助于提高社会双文明程度

B.公共关系就是执行交际任务、负责信访接待、迎来送往等一般性工作

C.公共关系就是通过开展广告宣传来提升组织形象

D.公共关系靠的是双向信息沟通，提高组织信誉

E.公共关系产生于商品经济、市场经济高度发达的社会

2.以下属于营利性组织的有(          )

A.金融组织
B.交通运输组织

C.政党组织
D.国家政权组织

E.商业组织

3.人际传播的特点有(          )

A.受共同目标和行为规范的制约
B.传播方式随意

C.传播符号多样
D.传播面窄、容易失真

E.信息反馈灵敏

4.以下形式中属于访问调查的有(          )

A.抽样调查法
B.访谈法

C.信访调查法
D.问卷调查法

E.电话访问法

5.在谈判过程中，倾听主要的技巧有(          )

A.要全神贯注，做到“心到”
B.要用脑子分析对方说话的真意，做到“脑到”

C.要避免插话，做到“意到”
D.要适时做笔记，做到“手到”

E.要殷勤服务，做到“行动到”

四、名词解释(本大题共5小题，每小题4分，共20分)

1.公共关系公司

2.次要公众

3.MI（组织理念识别）

4.公共关系评估

5.公众意识

五、问答题(本大题共2小题，每小题8分，共16分)

1.请阐述公共关系传播沟通在组织不同的发展时期，其传播的内容和方法的不同侧重点。

2.简述实施有效传播的条件。

六、案例分析题（本大题共2小题，每小题12分，共24分）

1.位于某城市的市中心有一商场为了回笼资金、减少库存，要降价销售一批积压冰箱（无质量问题），请你帮忙选择一种合适的传播媒介，并说明原因。（注：请在广播、电视和报纸三种媒介中选择。）

2.96年6月，湖南一名患者（身患冠心病、心衰、肺部感染等多种疾病），在服用三株口服液后三个月内皮肤出现症状，9月病故。家属于12月向法院起诉，告济南三株药业有限公司。98年3月，市中级人民法院判三株承担赔偿责任。期间全国多家媒体对此进行了报道，一时谣传四起。受此事打击，竟将这家有着总资产达到数十亿、经营涉及医药、保健品、化妆品、医疗器械、农业科技五大产业，员工15万人，在各地有400家子公司，2210个办事处，13500个工作站，销售可达80亿元的大型企业集团，变成了一个员工仅余2万人，子公司100余家，工作站和办事处几乎全部关闭，产品在湖南出现零销售的悲惨局面。99年3月，湖南省高级人民法院作出终审判决，“三株”胜诉，但为时已晚，已导致了数十亿的损失，十多万工人下岗，还有无法估量的“三株”产品形象、企业形象、品牌形象的惨重损失。

（1）请结合上例，说明公共关系危机的特点。（7分）

（2）为了防范危机的产生，组织应具备哪些意识？（5分）
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