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内容概要

　　本书结合全国公关员职业资格考试的要点，系统简明地介绍了公共关系的基本理论，阐述了公共
关系调研、策划、实施、评估的四步工作法的基本内容，通俗易懂地介绍了公关传播、公关协调、公
关技能、组织形象塑造与管理、危机管理、公关礼仪以及公关专题活动等具体实务。

　　本书内容新颖实用，案例丰富，每章后面附有思考、实训及案例分析。
《公共关系实务新编》可作为高职高专贸易经济类专业的教材，也可作为公关从业人员的学习用书。
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章节摘录

　　5.根据公众形成和发展的过程来划分，可以分为非公众、潜在公众、知晓公众和行动公众。
这是美国公共关系专家格罗尼格和亨特提出来的。
非公众是公共关系学的一个特殊概念，社会学中没有这个概念，这是指既不受组织行为的影响也不对
组织产生作用的一类公众。
如美国总统竞选，中国公民就是他的非公众；大学招生，幼儿园小朋友就是非公众。
了解了这一点，公共关系工作就可以避免盲目性，减少不必要的浪费。
潜在公众是已经与组织有某种利益联系但本身并未意识到这种利益联系的这部分公众，如组织行为的
受益者、产品质量的潜在受害者等。
这需要公共关系人员未雨绸缪，争取主动性和超前性，预测和监控事态发展，把问题解决在萌芽状态
。
知晓公众是由潜在公众发展而来的，这部分公众不仅面临共同的问题，并且已意识到问题的存在。
这部分公众是公共关系工作无法回避的公众，组织必须及时地向他们传递有关信息，争取这部分公众
的合作。
行动公众是知晓公众发展的结果，这一部分公众不仅意识到问题的存在，而且已经准备或已经开始采
取实际行动来求得问题的解决。
无论他们的行动是积极的还是消极的，组织都应该采取实际和有效的行为去对待他们，除此之外别无
选择。
　　总之，对复杂多样的公众进行科学的分类是公共关系工作的出发点，主要是了解和明确公共关系
工作的对象，有针对性地开展公共关系工作，从而提高公共关系活动的效率。
三、公共关系的手段——传播沟通　　公共关系的手段是指组织与公众联系的方式。
传播沟通是联系公共关系主体和客体的中介手段。
在现实生活中，社会组织与公众之间的联系可以有多种方式，如：决议、指示等行政手段，物质奖励
或罚款、赔偿等经济手段，法律法规等法律手段，但这些手段都不是公共关系，只有用信息传播的方
式才是公共关系。
　　信息传播是人类信息的传递、接收、交流、分享与沟通的过程。
公共关系不是强权关系，也不是金钱关系，它是一种光明正大的活动，是通过主客体之间信息的交流
来协调双方的关系，达到共同繁荣、共同发展。
公共关系的信息传播实际有两种状态，一种是无目的、无计划、无组织性的自发传播；另一种是社会
组织有目的、有计划、有组织的自觉传播活动。
公共关系理论研究中的公共关系信息传播，即是指这种自觉的公共关系传播，也就是运用包括各种人
际传播、组织传播、公众传播、大众传播等沟通手段和包括各种言语沟通、文字沟通、非语言沟通的
方法，以及各种印刷媒介、电子媒介、图像媒介的技术，在组织与公众之间建立有效的双向联系和交
流，促成相互间的了解、共识、好感与合作的过程和方式。
四、公共关系的本质——双向信息交流　　所谓双向信息交流，是信息的传递、接收、交流和分享，
即运用一定的符号，通过一定的媒介，将信息传递给对方，对方接收到信息后被引起一定的反应，也
以一定的信息形式反馈回来。
通过这种双向的交流与沟通，双方逐渐达到了解，达成共识。
公共关系一方面是向外传播，善于针对不同公众的特点，抓住适当时机，选择适当的传播方式，运用
适当的传播媒介，把组织适当的信息内容及时地传递给适当的公众。
另一方面是使信息反馈，在公共关系工作中敏锐地反映外界的信息。
这样，通过双向交流，调整组织决策，改善组织行为。
因此，公共关系的双向信息交流，是公共关系的本质属性。
 　　⋯⋯?
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