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前言

　　公共关系作为一种团体或个人在社会活动中的相互关系由来已久。
现代公共关系成为一种新兴的行业和一门全新的学科，诞生在19世纪末20世纪初的美国。
它是伴随着社会发展的进程、人性文化的研究和推广、市场经济和传播技术的飞速发展而产生的。
如今，在全球化社会中，各种组织面临的竞争日趋激烈。
面临的社会环境日趋复杂，对社会环境的依赖不断加深。
在这样的社会背景下，一个组织若要生存和发展。
必须拥有一批公关人员：他们不仅能将组织的信息和需求传递给与组织相关的内、外部公众，同时还
能够将公众的各种关心点和想法反馈给组织。
因此。
对于公关人员来说，就必须掌握专业的传播技能和具有帮助组织不断调整、适应环境变化的社会敏感
度。
　　我国的改革开放已走过三十几年的路程，三十几年来，在从计划经济向市场经济转变的过程中，
市场竞争的内容也在悄悄发生着变化。
从开放初期的数量竞争到20世纪90年代初、中期的质量竞争，进入二十一世纪后，企业形象已成为市
场竞争的重要要素之一。
公共关系作为一门塑造企业形象的科学与艺术，将会越来越受企业管理者们的青睐。
　　建立民主、高效、勤政、廉洁的政府是我国政治体制改革的重要内容，这就需要在政府和人民群
众之间建立起一座信息沟通和交流的桥梁，以增加政府工作的透明度、公开性以及增强人民群众的参
政、议政意识。
如何通过传播沟通活动来达到与人民群众的相互了解、信任和合作的目的，就是政府公共关系活动的
主要内容。
在政府形象工程、城市形象建设、勤政廉政建设、精神文明建设等方面，公共关系发挥着越来越重要
的作用。
　　随着公共关系实践的不断发展。
人们逐渐发现，公共关系不是局部的、零散的和流于形式的活动，它的职能涵盖了诸如信息收集、环
境分析、决策咨询、研究计划、形象工程、协调沟通、活动策划、教育引导、危机管理等方方面面，
在这些职能中，有许多适合高职学生去做的相对应的工作。
本书是根据高等职业教育培养目标的要求，突出高等职业教育的职业性、实践性特点。
并在这种指导思想下进行编写的。
　　在本书的写作过程中，我们吸取并引用或参考了近年来国内外有关研究成果，摘用了相关的案例
和文献。
在此对有关著作或文章的作者表示最诚挚的谢意！
同时我们也得到了校领导、同事和出版社编辑给予的极大帮助与支持，在此一并表示衷心的感谢！
　　本书由浙江金华职业技术学院副教授郑小兰任主编，由浙江在线高级编辑吴小龙和浙江经济职业
技术学院副教授楼淑君任副主编。
参加本书编写的还有：海南亚洲制药集团的高级工程师蔡泓薇、金华职业技术学院的汪莉娜、金笑萍
，贵州铜仁职业技术学院的梁蓉、梅玉等。
最后由郑小兰进行了总撰。
　　为了增强本教材的趣味性和教学活动开展的生动性，本书中引用了一些精彩的案例，编者在这里
对这些案例作者的辛勤劳动表达诚挚的谢意，编者也曾努力试图联系这些案例的作者，由于各种原因
未能全部联系上，在此深表歉意，并欢迎相关案例作者主动与编者联系。
编者将深表感谢！
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内容概要

本书共分为四个课题：公共关系理论、公共关系过程、公众和行业公共关系。
本书打破了学科化体系，注重培养学生的职业能力，根据职业特点和工作任务系统化的要求，对原有
的公共关系学科体系进行了分解和重新组合，充分体现了高职高专类学生的职业特点并能更好地培养
学生的职业能力。
　　本书具有结构严谨、层层深入的特点，注意保持了作为一门学科的完整性；书中的每一个课题都
有案例，将理论知识融入到具体案例中，最后又以新的案例引出思考和练习题供学生讨论、分析和练
习，以达到活学活用的效果。
　　本书可供高职高专院校经济管理类及相关专业作为教材使用。
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章节摘录

　　（2）目的、利益的双向平衡　　在公关目标上要将组织和公众的利益放在同等重要的地位，公
众利益的实现就意味着组织利益的实现；而当双方利益发生冲突时。
应将公众利益放在首位，必要时宁愿牺牲组织利益，以求得公众环境的良性发展。
　　（3）双向对称的传播沟通　　在公关传播中。
公众并非是一个完全被动的“接收器”，而是能起到巨大反作用的社会群体。
首先，公众的各类需求是公关传播活动的推动力；其次，在公关传播的正向传播过程中公众是信宿，
而在公关传播的反向传播过程中公众又是信源；最后，对公关传播效果的检验。
需要公关信息的不断反馈。
正反馈可将传播活动引向深入开展，而出现反反馈时则必须停止传播，并采取相应的补救措施。
因此，公关传播活动是一个不断监测、传播、反馈、调适。
以达到双向对称的过程。
　　（4）一切工作围绕公众进行　　组织的一切工作要围绕公众进行，要诚心诚意地对待公众，全
心全意地为公众服务，切实尊重公众的权利和人格，虚心接受公众的监督和批评，坚持依靠公众才能
做好工作，视公众为组织生存和发展的前提条件。
　　（5）与公众的心理互动　　组织与公众是双向互动的利益关系，不仅需要让公众了解组织，更
需要组织去了解公众。
只有了解公众的心理倾向和心理定势，才能与公众进行心理互动，才能不断沟通信息、交流感情、形
成共识，使双方协调一致，为实现共同的利益而和谐发展。
　　公众意识的确立有着重大意义，主要体现在以下几点。
　　①公众意识是最基本的公关意识。
现代公关意识包括形象意识、公众意识、双向沟通意识、协调意识、互惠互利意识等。
很显然。
双向沟通与协调、互惠互利、立足长远等，都是维系与公众良好关系的原则和方法；而组织形象是组
织在运行过程中的实际行为表现和风格特征给予公众的印象的反映，也有赖于公众做出客观的评价。
因此，公众意识是最基本的公关意识，是公关意识的核心。
　　②公众意识是整个公关工作的基本指导思想。
以公众利益为出发点的公众导向意识表现在公关工作的决策、目标、传播沟通、基本要求以至心理活
动等方方面面，是贯穿公关工作的一条主线，是整个公关工作的基本指导思想。
　　⑨公众利益导向是处理组织与公众利益关系唯一正确的原则。
组织与公众之间的公共关系是建立在利益基础上的。
但在以往，组织所考虑的往往是自身的利益。
而公众意识的确立，使组织的经营从封闭走向开放，从追求自身利益转向追求组织与公众共同利益，
而以公众利益的实现为实现组织利益的前提；如两者发生冲突，应首先维护公众利益。
这样才能不断改善公众环境，避免发生危机。
　　3.公共关系的方法和手段　　从广义上讲，人类社会、生物群体乃至自然界普遍存在着传播现象
。
从而使宇宙形成一个整体。
狭义的传播，则是指人类之间的信息传播过程，是一种特有的社会现象。
正因为人与人之间、群体与群体之间有了信息的沟通，人类文明才能协调发展。
 　　⋯⋯
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