绝密 ★ 考试结束前

浙江省2014年4月高等教育自学考试

旅游公共关系试题
课程代码：06177

    请考生按规定用笔将所有试题的答案涂、写在答题纸上。

选择题部分
注意事项：

    1. 答题前，考生务必将自己的考试课程名称、姓名、准考证号用黑色字迹的签字笔或钢笔填写在答题纸规定的位置上。

    2. 每小题选出答案后，用2B铅笔把答题纸上对应题目的答案标号涂黑。如需改动，用橡皮擦干净后，再选涂其他答案标号。不能答在试题卷上。

一、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，请将其选出并将“答题纸”的相应代码涂黑。错涂、多涂或未涂均无分。

1.由于______在公关理论和实践方面的卓越建树，他被认为是“现代公共关系学之父”。

A.伯纳斯
B.巴纳姆

C.艾维·李
D.森特

2.公共关系社会团体是除公共关系部和公共关系公司之外的第三种公共关系机构，以下不属于公共关系社会团体特点的是

A.组成人员的广泛性
B.组织的松散性

C.营利性
D.工作内容的服务性

3.公众知觉会对公众行为产生影响，其中，公众从对象的局部特征推及对象的整体，从而产生美化或丑化对象的心理现象，即为

A.思维效应
B.晕轮效应

C.首因效应
D.刻板效应

4.人们写信、起草公文必须使用纸张，这就构成了公共关系传播中的哪个基本要素

A.信息载体
B.传播者

C.接受者
D.信息符号

5.美国麦当劳快餐公司在世界各地的快餐店都有一个统一的招牌，这个牌子上只有一个字母M——McDonald的第一个字母，字体是统一的，造型颜色也是统一的，均为黄色。这是组织形象哪个构成要素的具体体现

A.服务形象
B.文化形象

C.产品形象
D.标识形象

6.要在声音上下工夫，还要简洁、重复，突出主题，是以下何种广告形式

A.电视广告
B.广播广告

C.互联网广告
D.路牌广告

7.模糊法是公关语言的主要技法之一，以下何种表达属于对模糊法的应用

A.林语堂先生在一次演讲中说：“女士们、先生们——我觉得，绅士们的演讲应该像女人们的裙子，越短越好……”

B.一外国记者问中国的公路为什么叫“马路”？周总理说：因为中国走的是马克思主义的路。

C.球王贝利在创作进球满一千的记录时，记者问他：“您哪个球踢得最好？”贝利笑了笑，意味深长地说：“下一个。”

D.在外交场合邀请它国领导人访问时，常说：“请您在您合适的时候访问我国。”

8.全身着装颜色搭配最好不超过______种颜色，而且以______种颜色为主色调，颜色太多则显得乱而无序，不协调。

A.3、2
B.3、1

C.4、1
D.4、2

9.交换名片时，无论是提送名片还是接受名片的一方都应遵循一定的礼节，以下符合接受名片礼节的是

A.接过名片后将对方的姓名、职务轻声读出来是尊重对方的表现

B.接过名片后直接装入口袋

C.接过名片后可以顺手放在桌上

D.可以把手机压在名片上以防止掉落在地

10.以下不属于公关专题活动之“庆典”范畴的是

A.杭州西湖博览会
B.哈尔滨的“冰雪节”

C.伦敦奥运会开幕式
D.某校百年校庆

二、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，请将其选出并将“答题纸”的相应代码涂黑。错涂、多涂、少涂或未涂均无分。

11.人际传播是个体与个体之间的信息传播活动，以下属于人际传播之特点的是

A.传播方式的随意性
B.传播符号的多样性

C.信息反馈的灵敏性
D.信息沟通的情感性

E.传播面窄、容易失真

12.公共关系实施有以下哪些特点

A.程序性
B.创造性

C.动态性
D.影响的广泛性

E.多样性

13.非语言沟通是指用语言以外的非语言符号系统进行的信息交流，具体为以下哪几方面

A.表情
B.体态

C.行为
D.书信

E.网聊

14.在社交场合，介绍两个人相互认识的时候，应当遵循相关的介绍礼节，以下描述正确的是

A.受到尊重的一方有优先了解权
B.先将客人介绍给主人

C.先将先到者介绍给后到者
D.先将职位低的人介绍给职位高的人

E.先提到某人的名字是对此人的一种敬意

15.新闻发布会的筹备主要有以下哪几方面工作要做

A.确定会议主题
B.选择合适的主持人和发言人

C.准备发言稿和新闻通稿
D.选择和邀请记者

E.制订费用预算

非选择题部分
注意事项：

    用黑色字迹的签字笔或钢笔将答案写在答题纸上，不能答在试题卷上。

三、填空题(本大题共5小题，每空1分，共10分)

16.社会组织是指按照一定的目的、任务和形式建立起来的有比较稳定的______和一整套管理体系、机构的社会群体或社会集团。它是公共关系的______。

17.公共关系策划在实施过程中会受到各种因素的影响，具体包括实施______的因素、实施信息的因素、实施环境的因素以及实施______的因素。

18.倾听是一门艺术，它是建立与协调______的重要途径，也是获取和反馈______的主要手段。

19.着装的TPO原则是国际通行的着装打扮的最基本原则。TPO是英文______、______、object三个词首字母的缩写。

20．赞助通常分为______赞助和______赞助。它是一种有效的公共关系手段。

四、名词解释(本大题共5小题，每小题4分，共20分)

21.非营利性组织

22.顺意公众

23.VI

24.创意广告

25.危机处理三“T”原则

五、简答题(本大题共2小题，每小题8分，共16分)

26.请简述公共关系的基本职责。

27.请简述公共关系策划的基本原则。

六、案例分析题（本大题共2小题，每小题12分，共24分）

28.请结合以下两个案例谈谈什么是全员公关以及如何做好全员公关？

【案例一】北京长城饭店在成立伊始，虽然聘请了美国达拉斯凯饭店富有经验的公共关系经理露西·布朗女士担任了该店公共关系部经理，但大多数人尚不知公共关系为何物。一次，有位服务员在打扫房间时，发现客人的床头摊放着一本书，她没有挪动书的位置，也没有信手把书合上，而是细心地在书摊开的地方夹进了一张小纸条，以起书签的作用。事后，客人对服务员的细致倍加赞赏，并将此事告诉了几天后来的几十名同事，告诉了她所认识的其他朋友。富有公共关系意识的布朗女士立即觉察到这件小事所包含的“顾客至上”、“想顾客所想”的高质量服务的意识。她便专门召来饭店各方面的服务员，强调的只有一句话：把小纸条夹入客人看了一半的书中，就是最好的公共关系工作，并因此在饭店里掀起了一个所有工作人员皆从一举一动做起，从细微处做起的热潮。还因此引起了新闻媒介的注意与报道。毫无疑问，布朗女士在这件小事上造出了一个内外部皆有利于长城饭店的大舆论之势。

【案例二】花旗银行是世界上最大的银行之一，每天的营业额高达数亿美元，业务十分繁忙。一天，一位陌生的顾客走进豪华的美国花旗银行营业大厅，仅要求换一张崭新的100美元钞票，准备当天下午作为礼品用。银行职员微笑着听完他的要求之后，立即先在一叠叠钞票中寻找，又拨了两次电话，15分钟后终于找到了一张这样的钞票，并把它放进一个小盒子里递给了这位陌生顾客，同时附上一张名片，上面写着“谢谢您想到了我们银行”。事隔不久，这位偶然光顾的陌生顾客又回来了，在这家银行开设了帐户，在以后的几个月中，这位顾客所在的那家律师事务所在花旗银行存款25万美元。
29.请结合以下案例谈谈什么是新媒介以及公共关系危机的特点。

    2006年5月22日，发生了一起“和讯博客”上的“海尔博客门”事件：一名顾客购买的海尔冰箱出现质量问题，由于种种原因海尔三天后才予以调换，该顾客气愤之下在其“和讯博客”上撰文宣泄对海尔售后服务的不满。海尔售后部门在见到该博文后，迅速采取紧急措施，立即派遣服务人员以两个大西瓜作为礼物登门道歉，与这位客户认真地沟通了他们晚到的原因，以及为什么三天后才把冰箱送到的客观原因。

    在海尔做出迅速反馈之后，那位发表博客的用户在事后的反馈里是这样写的：“我很感动……因为我的一篇帖子，海尔派人上门沟通，让我有点自我感觉良好，感到作为用户受到重视。”从博客的回帖中看出，博客们对此事的看法有了很大的转变，从开始对海尔的负面质疑转变到客观中肯甚至是理解包容的态度。很多博客留言表示海尔售后服务的周到是闻名于耳的，呼吁人们支持民族品牌，对民族品牌应该多一些理解和包容心。这场沸沸扬扬的“海尔博客门”事件因为海尔的及时反应，得到了圆满的结局，并没有给海尔的企业声誉带来太大的影响。
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