
第1章  公共关系概论



1.1 公共关系史



1.1.1　公共关系的萌芽

nn    对公众形象传播的认识是公共关系出现
的基础。

nn    1)对公众力量的认识
nn    认识公众的力量是公关思想最初的萌芽。
nn    2)对形象价值的认识
nn    认识形象的价值是公关思想朴素的升华。
nn    3)对传播作用的认识
nn    认识传播的作用是公关思想实践化的发
展。



1.1.2　公共关系的产生

nn   1)美化宣传阶段
nn       随着随着““便士报便士报””成为普及性的大众媒介成为普及性的大众媒介,,在在1919世纪中叶出现了报刊宣传代理世纪中叶出现了报刊宣传代理
活动。活动。

nn   2)丑化宣传阶段
nn       美化宣传给了人们太多的不可信任的感觉美化宣传给了人们太多的不可信任的感觉,,因而因而,,必然要走向其反面。于是必然要走向其反面。于是,,
在在1919世纪末出现了全社会性的揭丑运动。世纪末出现了全社会性的揭丑运动。

nn   3)深刻反思阶段
nn       丑化宣传破坏了一些公司和资本家的形象丑化宣传破坏了一些公司和资本家的形象,,引发了企业的危机。但是引发了企业的危机。但是,,企业企业
除了利用宣传手段除了利用宣传手段,,没有别的方法可以摆脱危机。于是没有别的方法可以摆脱危机。于是,,为适应企业校正形象的为适应企业校正形象的
需要需要,,各类新闻事务所便应运而生了。各类新闻事务所便应运而生了。



1.1.3　公共关系的发展

nn    1)实践化阶段——核心思想形成
nn    艾维·李作为公共关系创始人,同时也是一个天才的公
共关系实践家,他提出了公共关系的基本思想,并以具体的
行动成功地实践了这些思想。

nn    2)学科化阶段——基本理论形成

nn    3)理论化阶段——系统理论形成
nn    4)普及化阶段——应用理论发展



1.2 公共关系要素

nn    公共关系的构成要素包含主体和客体两

个层面,公共关系的主体是执行公共活动的
层面,公共关系的客体是主体实施公关活动
的对象。



nn    1.2.1   1.2.1　公共关系主体　公共关系主体
nn       公共关系主体是从事社会竞争活动的社会活动公共关系主体是从事社会竞争活动的社会活动
主体。主体。

nn    1.2.2   1.2.2　公共关系客体　公共关系客体
nn       公共关系客体就是与主体有某种联系的组织和公共关系客体就是与主体有某种联系的组织和
个人个人,,简称为公众。简称为公众。

nn    1.2.3   1.2.3　公共关系途径　公共关系途径
nn       公共关系活动的唯一途径是传播。公共关系活动的唯一途径是传播。

nn    1.2.4   1.2.4　公共关系目的　公共关系目的
nn       公共关系的目的分为三个层次公共关系的目的分为三个层次::融洽社会关系、融洽社会关系、
塑造良好形象、形成环境氛围。塑造良好形象、形成环境氛围。



1.3 公共关系观念

nn    了解和认识公众至上、形象第一、信誉
为重和沟通为本的公共关系观念的重要性,
才能为以后公共关系活动的顺利进行和公
关专题活动的顺利实施打下良好的基础。



nn    1.3.1   1.3.1　公众至上　公众至上

nn       公众至上是指在主客体的关系处理中公众至上是指在主客体的关系处理中,,要把公众摆在首要把公众摆在首
位。位。

nn    1.3.2   1.3.2　形象第一　形象第一

nn       形象第一是指在金钱、物质、形象等要素中形象第一是指在金钱、物质、形象等要素中,,把形象视把形象视
为第一要素。为第一要素。

nn    1.3.3   1.3.3　信誉为重　信誉为重

nn       信誉为重是指在社会活动中信誉为重是指在社会活动中,,要把信誉看得比物质利益要把信誉看得比物质利益
更重要。更重要。

nn    1.3.4   1.3.4　沟通为本　沟通为本

nn       沟通为本指立足于沟通之上展开各种社会活动。沟通为本指立足于沟通之上展开各种社会活动。



1.4 公共关系原则

nn    服务原则是公共关系原则中最主要、最

核心的原则,其他三个原则是服务原则的注
脚,要想将服务原则贯彻落实就必须要做到
诚信、公开和着眼长远。



nn    1.4.1   1.4.1　服务原则　服务原则

nn       服务原则就是使整个公共关系工作都变成一种具有服服务原则就是使整个公共关系工作都变成一种具有服
务性的工作。务性的工作。

nn    1.4.2   1.4.2　诚信原则　诚信原则

nn       诚信原则就是在整个公共关系活动中讲求真诚和信用。诚信原则就是在整个公共关系活动中讲求真诚和信用。

nn    1.4.3   1.4.3　公开原则　公开原则

nn       公开原则就是使整个公共关系活动具有透明度。公开原则就是使整个公共关系活动具有透明度。

nn    1.4.4   1.4.4　着眼长远原则　着眼长远原则

nn       着眼长远原则指公共关系的一切活动都是按照长远发着眼长远原则指公共关系的一切活动都是按照长远发
展的要求展开。展的要求展开。



1.5 公共关系职能

nn    公共关系的职能指的是公关主体进行公

关活动工作的主要范畴,它包括咨询职能、
协调职能、传播职能和教育职能。



nn    1.5.1   1.5.1　咨询　咨询

nn       咨询是针对主体决策提供信息和建议的过程咨询是针对主体决策提供信息和建议的过程,,它是公共它是公共
关系工作在主体内部的职能。关系工作在主体内部的职能。

nn    1.5.2   1.5.2　协调　协调

nn       协调是针对主体与公众在关系上存在的问题进行调整协调是针对主体与公众在关系上存在的问题进行调整
的过程。的过程。

nn    1.5.3   1.5.3　传播　传播

nn       传播是在主体和公众之间进行信息沟通的过程。传播是在主体和公众之间进行信息沟通的过程。

nn    1.5.4   1.5.4　教育　教育

nn       教育是针对内外公众培育公共关系观念、启发公共关教育是针对内外公众培育公共关系观念、启发公共关
系认识的过程。系认识的过程。



第2章  旅游公共关系概论



2.1 旅游公共关系学的研究对象

nn 旅游公共关系学的研究对象是旅游活动中
公共关系活动一般规律、活动原则和活动
方法的应用理论体系。



nn 2.1.12.1.1　旅游公共关系活动的一般规律　旅游公共关系活动的一般规律

nn 这里的一般规律指在旅游活动中这里的一般规律指在旅游活动中,,公共关系主体协调关系、公共关系主体协调关系、
塑造形象的共同规律。塑造形象的共同规律。

nn 2.1.22.1.2　旅游公共关系活动的原则和方法　旅游公共关系活动的原则和方法

nn 1)1)原则：旅游公共关系一般原则是公共关系观念和理论的原则：旅游公共关系一般原则是公共关系观念和理论的
具体化具体化,,对整个旅游公共关系的活动有一般的指导意义；对整个旅游公共关系的活动有一般的指导意义；
关系活动的具体原则关系活动的具体原则,,是在一般原则的基础上结合某一方是在一般原则的基础上结合某一方
面的具体工作而提出的原则。面的具体工作而提出的原则。

nn 22）旅游公共关系主要研究旅游活动中使用公共关系的一）旅游公共关系主要研究旅游活动中使用公共关系的一
般方法般方法,,如在旅游者中进行传播的方法、协调旅游企业之如在旅游者中进行传播的方法、协调旅游企业之
间关系的方法等。间关系的方法等。



nn 2.2 旅游公共关系的一般特点

nn 旅游公共关系的一般特点包括极强的服务性、极大的变动
性、极广的交际性。



nn 2.2.12.2.1　极强的服务性　极强的服务性

nn 旅游公共关系既为旅游目的地服务旅游公共关系既为旅游目的地服务,,也为旅游客源地服务也为旅游客源地服务;;

既为各类旅游主体服务既为各类旅游主体服务,,也为各类旅游客体服务。没有这也为各类旅游客体服务。没有这
种服务种服务,,旅游公共关系就失去了其存在的价值旅游公共关系就失去了其存在的价值,,就无法展开就无法展开
具体工作。具体工作。

nn 2.2.22.2.2　极大的变动性　极大的变动性

nn 旅游公共关系在活动的途径、方式、方法等方面要适应实旅游公共关系在活动的途径、方式、方法等方面要适应实
际情况的不同而不断进行调整和变化。际情况的不同而不断进行调整和变化。

nn 2.2.32.2.3　极广的交际性　极广的交际性

nn 旅游公共关系的主要工作渠道是人际交往。旅游产品具有旅游公共关系的主要工作渠道是人际交往。旅游产品具有
不可试用性特点不可试用性特点,,即生产的过程同时就是消费过程即生产的过程同时就是消费过程,,生产必生产必
须直接面对旅游者才能进行。旅游者的个人的评价对某个须直接面对旅游者才能进行。旅游者的个人的评价对某个
潜在公众群有重要影响。潜在公众群有重要影响。



nn 2.3 旅游公共关系的基本原则

nn 旅游公众的需要是准绳、服务是最基本的态度、形象是一
切工作的核心。



nn 2.3.12.3.1　旅游公众的需要是准绳　旅游公众的需要是准绳

nn 旅游公共关系要把旅游公众的需要作为最基本的依旅游公共关系要把旅游公众的需要作为最基本的依
据来展开各方面活动。据来展开各方面活动。

nn 2.3.22.3.2　服务是最基本的态度　服务是最基本的态度

nn 旅游公共关系活动的立足点就是服务。在整个旅游旅游公共关系活动的立足点就是服务。在整个旅游
活动中活动中,,旅游者购买的是服务旅游者购买的是服务,,旅游企业生产的也是旅游企业生产的也是
服务服务,,服务是旅游活动的中心。服务是旅游活动的中心。

nn 2.3.32.3.3　形象是一切工作的核心　形象是一切工作的核心

nn 旅游公共关系的整个工作都是为旅游主体塑造良好旅游公共关系的整个工作都是为旅游主体塑造良好
形象。形象。



nn 2.4 旅游公共关系的构成要素

nn 旅游公共关系的构成要素也是由主体和客
体两个层面构成的,旅游公关主体具体包括
旅行社、旅游酒店、旅游行政管理部门和
旅游行业协会;旅游公关客体具体包括旅游
者、旅游服务群体、旅游管理群体和旅游
干预群体。



nn   2.4.12.4.1　主体　主体

nn (1)(1)旅行社；旅行社；(2) (2) 旅游景区；旅游景区；(3) (3) 旅游酒店；旅游酒店；
(4)(4)旅游行政管理部门；旅游行政管理部门；(5)(5)旅游行业协会。旅游行业协会。

nn 2.4.22.4.2　客体　客体

nn (1)(1)旅游者；旅游者；(2)(2)旅游服务群体；旅游服务群体；(3)(3)旅游管理群旅游管理群
体；体；(4)(4)旅游干预群体。旅游干预群体。

nn 2.4.32.4.3　途径　途径

nn (1)(1)人际传播；人际传播；(2)(2)大众传播大众传播(3)(3)组织传播。组织传播。

nn 2.4.42.4.4　目的　目的

nn 1)1)第一层次第一层次::协调关系；协调关系；2)2)第二层次第二层次::扩大影响；扩大影响；
3)3)第三层次第三层次::优化形象。优化形象。



第3章  旅游公共关系的
运作——公关部



3.1 公关部的设置



nn 3.1.13.1.1　公关部的含义　公关部的含义

nn 公共关系部公共关系部指的是组织内部由专职人员组成、负责本组织指的是组织内部由专职人员组成、负责本组织
公共关系工作的专业职能机构。公共关系工作的专业职能机构。人们常将其称为人们常将其称为““公共事公共事
务部务部””、、““公共信息部公共信息部””、、““沟通联络部沟通联络部””、、““新闻关系新闻关系
部部””等。等。

nn 3.1.23.1.2　公关部的作用　公关部的作用

nn 1)1)参谋部的作用；参谋部的作用；2)2)情报信息部的作用；情报信息部的作用；3)3)社会交际部的社会交际部的
作用；作用；4)4)整体形象策划部的作用。整体形象策划部的作用。

nn 3.1.33.1.3　公关部的设置条件　公关部的设置条件

nn 1)1)市场条件；市场条件；2)2)观念条件；观念条件；3)3)人员条件；人员条件；4)4)资金条件。资金条件。

nn 3.1.43.1.4　公关部的设置原则　公关部的设置原则

nn 1)1)专业化原则；专业化原则；2)2)服务性原则；服务性原则；3)3)责权对等原则；责权对等原则；4)4)精简精简
性原则性原则



nn 3.1.53.1.5　公关部的设置类型　公关部的设置类型

nn 1)1)直属型；直属型；2)2)并列型；并列型；3)3)从属型；从属型；4)4)兼职型。兼职型。

nn 3.1.63.1.6　公关部内部机构模式　公关部内部机构模式

nn 1)1)技术型；技术型；2)2)对象型；对象型；3)3)区域型。区域型。

nn 3.1.73.1.7　人员　人员

nn 1)1)公关人员的基本素质；公关人员的基本素质；

nn 2)2)公关专业人员的构成及要求。公关专业人员的构成及要求。



3.2 公关部的任务



nn 3.2.1　核心任务——雕琢形象

nn 雕琢本组织形象是公关部的核心任务。

nn 3.2.2　基本任务——咨询、协调、宣传、教
育

nn 公关部的基本任务是核心任务的进一步细化。



3.3 公关部的工作程序

nn 公关工作程序一般分四个步骤,俗称“四步
工作法”,即调查分析、制订方案、实施传
播和效果评估。



nn 3.3.13.3.1　调查分析　调查分析

nn 调查分析就是信息收集和整理的过程。它是组织具体开展调查分析就是信息收集和整理的过程。它是组织具体开展
公共关系活动的第一阶段公共关系活动的第一阶段,,是公关部有效开展公共关系工是公关部有效开展公共关系工
作的前提和基础作的前提和基础,,是整个公关活动的是整个公关活动的““轴心轴心””。。

nn 3.3.23.3.2　制订方案　制订方案

nn 制订方案指的是根据调查分析结果制订方案指的是根据调查分析结果,,针对需要解决的问题针对需要解决的问题,,

制订解决问题的公共关系活动系统方案的过程。这是公共制订解决问题的公共关系活动系统方案的过程。这是公共
关系活动的第二道程序。关系活动的第二道程序。

nn 3.3.33.3.3　实施传播　实施传播

nn 实施传播是指根据既定方案实施传播是指根据既定方案,,进行具体实施的过程。进行具体实施的过程。

nn 3.3.43.3.4　效果评估　效果评估

nn 效果评估是指分析效果、总结经验和教训的过程。这是整效果评估是指分析效果、总结经验和教训的过程。这是整
个公共关系工作流程的最后一个步骤个公共关系工作流程的最后一个步骤,,它对于公关工作的它对于公关工作的
运作情况具有非常重要的反馈和控制作用。运作情况具有非常重要的反馈和控制作用。



第4章  旅游公共关系的
运作──公关咨询



4.1 公关咨询的内容与原则



nn 4.1.1　内容

nn (1)关于环境及形象的信息和建议；(2)关
于规划及方案的评议及建议；(3)关于实施
效果的预测及建议。

nn 4.1.2　原则

nn (1)提供充足信息；(2)从公共关系的角度
看问题；(3)不替代。



4.2 公关信息的调查与处理



nn 4.2.14.2.1　公关信息调查方法　公关信息调查方法

nn 1)1)内部调查；内部调查；2)2)外部调查。外部调查。

nn 4.2.24.2.2　公关信息处理方法　公关信息处理方法

nn 1)1)归类即按照一定的标准归类即按照一定的标准,,确定公关信息的类别确定公关信息的类别,,

然后将其分门别类地加以整理和保存；然后将其分门别类地加以整理和保存；

nn 2)2)整理即对信息资料进行编校、统计、登录等方整理即对信息资料进行编校、统计、登录等方
面的处理；面的处理；3)3)排列即对资料进行排放和保存等方排列即对资料进行排放和保存等方
面的处理。面的处理。



4.3 公关咨询的种类与方法

nn 公共关系咨询的种类可以分为危机性咨询、
建设性咨询和预测性咨询三种类型,针对公
关的不同的咨询类型创造出恰当的公关咨
询方法,包括对策法、策划法和指导法。



nn 4.3.14.3.1　种类　种类

nn 1)1)危机性咨询危机性咨询

nn 危机性咨询危机性咨询指针对组织突发问题或意外情况而进行的咨询。指针对组织突发问题或意外情况而进行的咨询。
这是一种带有亡羊补牢和随机应变性质的咨询。这是一种带有亡羊补牢和随机应变性质的咨询。

nn 2)2)建设性咨询建设性咨询

nn 建设性咨询建设性咨询指针对组织发展问题而进行的咨询。这是一种指针对组织发展问题而进行的咨询。这是一种
具有改良性质和锦上添花性质的咨询。具有改良性质和锦上添花性质的咨询。

nn 3)3)预测性咨询预测性咨询

nn 预测性咨询预测性咨询指针对组织未来可能问题而进行的咨询。这是指针对组织未来可能问题而进行的咨询。这是
一种具有推断和预言性质的咨询。一种具有推断和预言性质的咨询。
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