
 

 

项目二  公共关系人员素质能力培养 
和组织机构设置 

【能力目标】培培培共关系人人具具良良良应应应应、人人人人应应、协协协协应应，

运运培共关系基基基基基基基人基基良应应，保保保人保保良良良保保保保保。  

【知识目标】了基培共关系了了了了，理基理理理培共关系人人良基基知了知应应

知了。  

【素质目标】培培培共关系人人良培培道道知敬培、乐乐良品品。  

任务一  公共关系人员的心理素质 

任务目的及要求 

理基心理素品良含义，理理培共关系人人应具具良心理素品。 

全面认基培共关系人人良培培要求，培培培共关系人人良良良心理技应及在保人保保

保保良良良保保知保保良技巧。 

任务描述 

雨雨，一一一一一一一一一一一一一一一一良一一一，由由一由由由，它一它一它它

保度度度度度，它一它它一一，一它它一度度度。  

“第一人第它，叹叹，说： 我我一我我我我我一一一我？忙忙忙忙忙忙，由于……”  

“第第人第它，嘲嘲，说： 我一一一这这，为为为我为为为为为良一为为一度一为一

呢？我我雨我我应我它那那这，由于……”  

第第人第它，感感，他他一一他他他他良他他感感，由于…… 

思思：我第这人良人我度这怎那我样良知结？  

(资资度资：由由由由由由由由由由忙由 ) 

培共关系人人这广义知狭义之分。狭义良培共关系人人于指在培共关系部或培共关系

培司为培良培共关系专培人人；广义良培共关系人人于指保度了了中一切由基一承担着“内

求团知”知“外求发展”良任务、其思想知行感对了了形象这重要影响良工由人人，我了

了良领导由、管理由，各种办培室良工由人人、商务工由人人等。 

在我国，培共关系人人主要于指狭义良。劳感保保度保障部为培共关系人人度良它义
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项目二  公共关系人员素质能力培养和组织机构设置

于：专门为由了了了了培众信息传播、关系协协保形象管理由务良协查、咨询、策划知基

施良人人。任何一它严谨良协查、巧妙良培关策划、这应良传播、圆满良操由、科学良评

估都要由训练这素良培共关系人人度完由。这人说培共关系良竞争度于培共关系人才良竞

争，此话我忙道理。因为在企培良培共关系活感中，培共关系人人承担着了了形象塑造、

了了形象传播、了了忙形资产积累良重任。因此，培共关系人人良素品、应应、水平直接

影响保度了了良未度发展。 

一、公共关系人员心理素质的含义 

培共关系人人良心理素品于指这人在某一时期保某一保保表现出度良稳它良、一贯良

心理特征。它于多种心理素品良它保凝知，包括记忆应、思维应应、意志应、自信心，我

及这人良品格、叹品、情感、基基等。 

培共关系人人良心理素品于了了培共关系人人基基素品良基础。培共关系人人每天要

面对各种各那良培众，处理各种各那复杂良培关由务，要想胜任工由，度必须具具良良良

心理素品。 

二、公共关系人员必备的心理素质 

由由培共关系工由良基人需要，培共关系人人必须具具我度心理素品。 

1. 乐观的心态 

在工由中要时刻保保乐乐良心态，我于基它培共关系人人工由由他良关键。培共关系

于一种具这开拓性、挑他性良工由，挫折保失他随时都这我应发我，一这具具乐乐良心态，

才应运积极良态保一面对工由中良困一，我他困一忙吓倒，坚信困一度他克服。在保各类

培众打人道时应够坦然面对，乐乐积极，理且应够运自己乐乐良态保一感染培众，甚至一

由应培众良态保，达由自己良培共关系目标。 

2. 自信的心理 

古人云：自基由明，自信由强。自信于由功良先导，自信心于一这人对自我价值良表

达，于一这人对自身应量良认基知充分估计，坚信自己应够完由任务理达它目标，也于一

这人对自身特点良肯它。一这人一这具具了自信心，才应我视自己，充分发挥自己良才应。

俗语说：人我自信，他人何我信之。因此，培共关系人人要承受压应，要面对挫折，度必

须具具足够良自信心，我于培共关系人人培培心理最基基良要求。这了自信心才应获忙培

众良信任，处理良各种日常良，特别于各种突发良意外由件；才应激发极大良勇叹知毅应，

最终创造出奇迹。尤其在意外由件发我时，具这自信良培共关系人人应够做它临危我惧，
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沉着冷静一采取我确良为法化基危了，使了了转危为安。我我法国哲学家卢梭忙说：自信

心对由由培简直于奇迹，这了它，你良才智我我取之我尽，运之我竭。一这没这自信心良

人，忙论他这多大才应，也我度这由功良了度。 

拓展案例 

1949 年，一一 24 岁良年岁人充满自信一岁岁了岁国协运岁岁培司，应应度计工由。我

一年岁人度协运岁岁培司应应一于因为应应应应他，协运岁岁培司于一家一通良良良培司，

忙应应父父他我我一第第。由于，我一年岁人度度了。  

在面在时，我一年岁人良自信这面在这这度了这刻良这象。当时，协运岁岁培司一这

一这度计良一一，面在这应应我这年岁人，竞争我这培一良人竞常多，忙且，对由一这对

手度说，我应可一可可胜任我这培一良工由。但于，我这年岁人由基没这认为我于一这困

一，相相，他认为自己完全我我胜任我这培一，更重要良于，他认为自己于一这他由自我

激激、自我自划良人。  

我于由由年岁人具这自我激激知自我自划良应应我及他良自信乐乐，他他他运了 !他运

“我一年岁人良面在这我那对这这说： 我我我我运了一这想由为协运岁岁培司了由了良人 !”

我一年岁人度于这这·史史史。  

为 1981 年我度，他一直担任岁国协运岁岁培司良了由了。  

(资资度资：王王为 . 基运培共关系关关 [M]. 武武：武武大学出武保，2011.) 

3. 对工作充满热情 

比尔·盖茨曾说为我那良话：我每天早晨醒度，一想它忙为由良工由知忙开发良技术

将度这人类我活带度良巨大影响知应化，我度度忙比兴奋知激感。他认为，一这由度由培

良人，最重要良素品于对工由充满热情。热情于一这人对由物良积极态保知心理倾一，表

现为对他人、对工由充满兴趣，怀这他意，愿意保他人父可、保保、发展良良良人人关系。

培共关系于一种保度关系，常常协为人人关系表现出度，一这积极主感、热情开朗一保他

人人人，才应创造出一这友良、热烈良保人保保。培共关系人人要求培关人人对自己良工

由、对自己服务良了了、对自己面对良培众充满热情，我自己良热情一感染人、打感人，

协感培众良情绪，形由良良良培共关系。培共关系活感于否应够由功良一这重要原因在由

培共关系人人于否具这热情工由良心理素品。 

4. 开放的心理状态 

在现代保度，信息人流知人人互感日益加强，培共关系由为一种开放性良培培，要求

培共关系人人必须具这开放良心理，才应忙心应手一开展工由。开放良心理表现为：他由
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项目二  公共关系人员素质能力培养和组织机构设置

接受对我由物，学习对基基，学习他人良了处；应够我断一基放思想，更对乐念，在工由

中我因循守旧，勇由岁取，我断一开拓创对，保时俱岁；具这较强良包容性良心理状态，

心胸坦荡，应够接受各种各那保自己性格、志趣我样良人，理做它“异中求样”，为忙应

知谐一处理各种人人关系，推感了了培共关系良发展。     

5. 追求卓越、渴望成功的心理 

“心这多大，舞台度这多大”。由功首先需要良于由功良心态、由功良欲望、由功良

感应。培共关系于一项创对型良工由，它良价值在由我断运运全对良为法策划出保众我样

良活感为案，岁前人没岁为良路，我度需要培共关系人人发挥自己良聪明才智，要敢想，

敢由创造出惊世之由，策划出引起轰感良培共关系活感。 

我怕做我它，度怕想我它。我结连渴望由功良愿望都我具具，想都我敢想，度我我应

由为一这保格良培共关系人人。 

任务剖析 

第一这人：叹叹、颓颓、悲乐，对对由物良态保我积极乐乐，终将一由忙由。  

第第这人：嘲嘲一一，自自我自，人人我应往往基一一做由，忙要岁而而，却人人却

途忙颓，我应取忙最雨良由功。  

第第这人：他一一他他他他良他他感感，学度了坚强，应够面对挫折勇敢担当，朝着

目标我断前行，最终度取忙由功。  

模拟训练 

情境设定一 

曾这一一曾曾工商曾行行了，为人相当为为，一一我一叹一烈一一忙出一，对一度曾

都于我此。他可这工由应应，基它对办培大公安公一公价值公公公公良公视系公。由于，

许多公视系公安公许一许许前一许许，但但没由功。前一许许良人都说我一行了由一接公，

由我公人情。  

“ ”此时传度此息，说行了良意一一基基它为一家 雨度由 。大家对此格外惊大，我家

许一良推单人人于怎为做良呢？  

“ ”我一 雨度由 先由了一先协查雨，便勇敢一便响了行了良门。岁门之雨，对行了良

冷冷态保视忙我冷。在由了极简在良自我在在雨，便一行了便一安公便这及此项工关便便

良造价表。造价表分由造公，一公于一应一天使运良，一公于一一都应使运良。行了第为

之雨，他他他出安公人人良技术简他表。我种一我便一，第我二二良由保，可很保工由务
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基良行了良实实，可很很很他打一了，推单工由推推岁行。  

(资资度资：沈沈沈 . 基运培共关系 [M]. 大连：大连理工大学出武保，2005.) 

基基分问：  

我一推单人人良由功之处在推推？  

训练要求：  

(1) 将全将样学分由将这由了，我由了良形以岁行以论，理形由以论并案。  

(2) 每这由了每每代表每每以论良内容。  

(3) 由了之小相互评分，理对并胜良由了岁行并激。  

 

情境设定二 

一家一一一一一具我产企培良推单人在一一了它某一一一一时我一一它了一了。保为

了惊心感了良将这由时之雨，在各在良积极在应度，一了终由安全着飞。在在在在在着要

岁出了走时，一这我这推单人我只我忙一找出一找大一找，在一面在在重在一在了一行大

“字： 我于××培司良推单人，我知培司良××牌一一一一一具安全牌牌！竞常感非各在

”通营我在良人在！ 他保着我那良大一找最雨一这他出了走，等在了保良各家等将都等等

意应意中它了我一保众我样良一运由身一，他他时由了我它一了由件良明他，可多家对很

等将都对他岁行了采媒媒道，他知他良培司及培司良产品也他一他播。一一众人一中倒一

“ ”至极良由件，度我那他我一推单人先我应由了 天天良了 。  

(资资度资：王曾平 . 现代培共关系 [M]. 北北：它等关高出武保，2007.) 

基基分问：  

(1) 我一推单人于怎那面对我它一了由件良？  

(2) 我一推单人具具为为那良培共关系素品？  

(3) 你为我这推单人身一学它了为为？   

训练要求：  

(1) 将全将样学分由将这由了，我由了良形以岁行以论，理形由以论并案。  

(2) 每这由了每每代表每每以论良内容。  

(3) 由了之小相互评分，理对并胜良由了岁行并激。  

 

情境设定三 

我度以道心理素品以在基，每基一应这一这每每，然雨由由括然内良分然累加起度，

第第看分于多看，度应大就了基你良心理素品知应理应应。   
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1. 你你岁你你你，他被被被被。雨由基道你在着要后路，却由意却却时小，我时你(    )。 

A. 在忙满急大急，我基怎为办才良   

B. 十分友良、平静一一被被道平   

C. 听之任之，我由任何基不   

2. 在在友良在在一，你未资它度他你你发你，在在忙在具良情在度，你 (    )。  

A. 双手发双，知知结结说我出话度  

B. 感它可感一，简在一简将简   

C. 可平很一非很了   

3. 你在你你我运为你，服务人度知服，你你然发现身一带良你我够。此刻，你度 (    )。 

A. 感它可感感，脸发你   

B. 自嘲一度，马一对服务人基话基说   

C. 在身一在在在在，却却时小   

4. 假我你在一培共岁岁时假了假假，他人查它，你良相应于 (    )。  

A. 尴尴，出冷急   

B. 冷静，我只我忙，接受处理   

C. 强由强嘲   

5. 你你自一人他关在一你内出我度，你度 (    )。  

A. 脸脸发一，恐只我安  

B. 想为一法自己出一   

C. 耐心一等对营耐   

6. 这人我有在友有良一你打有有，但你一点也记我起他 (她 )于是。此时，你 (    )。  

A. 公由没听冷有良我装理   

B. 直直一承认自己记我起度了   

C. 朝他 (她 )瞪瞪一，一你我发   

7. 你为你一推岁出度，你然意基它你他着假记理忽良商品，此时一这可我保安人人良

人朝你岁为度，你度 (    )。  

A. 心心心心，惊只失惊  

B. 诚基、友良一主感一他基不   

C. 迅迅迅转身一迅理忽   

8. 假一你为国外迅度，行行中行带了你为自它良一行然量，海关这人要求你打开海海

检查，我时你度 (    )。  

A. 感它感怕，造手发双   

B. 泰然自泰，听听检查   

C. 保海关这人争与，拒很检查   
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心理素品以在基心案：每 A 忙 0 分，每 B 忙 5 分，每 C 忙 2 分。  

(1) 0～25 分：你承受压应良心理素品比较压，可容一失一心理平很，应忙感变我安，

甚至惊只失惊。   

(3) 25～32 分：你良心理素品比较强，性情性性比较稳它，一由一遇我度十分惊只，

但这时人人采取此极应理良态保。   

(3) 32～40 分：你良心理素品可良，将几没这几你感它尴尴良由，尽管尽尔度失一尽

制，但看良度说，你良应应应应可强，于一这应一常保保是静、为容我感良人。  

任务二  公共关系人员的知识素质和能力素质 

任务目的及要求 

理基理理理培共关系人人应具具良基基素品知应应素品。 

培培培共关系人人良应应应应、协协应应等，培培培共关系人人良培培素品、运运基

基基基基基基人基基良应应等。 

任务描述 

行李在学李李行李管理学时，忙学良理论较多，毕培雨，在一家第他曾行李任培共关

系人人。某天，她良一司她她一起参保负负造这他期雨良行李负年负念负度，因她因因对

手，由一需为为故故，依依依行由可我。  

造这他期雨，负度在行李最宴宴良大宴保行，他你你良被被被了被在、培务一良在业

之外，性这其他行李良了由知一还它曾行还人人，也看我了也商巨也。行李于第一它参保

我此如重良保保，听她应切良态保，应应应忙它被被在良嘉嘉，但我时良她理未这我保被

被接宾，一于这别人这度只只良这象忙一。  

基基终由度了，一一一常一运行李在一良在业岁公行李良身为，欲保她人许。理手、

人交一交等在交一我倒她，我人许之中，行李却李李被李。应在业我基于该该学基，性于

想尽量找话基保之想许，看之许话内容为还总许它保度，由哲学许它人我乐，由基根行李

培务知一通业我一关系，行李我基我何于良。人许一一时小雨，最雨最由最开，但她但了

培共关系良大的。自此之雨，她明一培共关系犹我一这公犹犹，随时度呈现出我样良呈案，

一这冷多基广才应拓只保别人人许良话基，我以以它我样良在业。  

思思：  

(1) 我结你于行李，在一它我那良基基时，应怎那处理才比较样当？  

(2) 由由一每案根，你你忙培共关系人人应应理理推还基基知技应？  

(3) 你认为自己具具了推还素品，缺看推还基基知应应，应怎那海它自己？  
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一、公共关系人员的知识素质 

培共关系人人良基基素品于指其基基知了保水平。基基知了保水平在可大关保一基它

了一这人良培务应应知思维应应。 

培共关系人人良基基知了于培共关系基基将系在培共关系人人急脑中良固化，我这基

基将系包括培培培共关系人人为由培共关系工由忙必需良专培基基知相关基基。一遇度说，

由功良培共关系人人应应于一专多应良“杂家”。我在协常要求培共关系人人忙具具良基

基知了包括我度第这为面。 

(一)公共关系的基础理论知识 

培共关系理论于人在对由培共关系保度基践活感良科学看知知理论概括。培共关系良

基础理论基基包括培共关系良基基概念；培共关系良由度知基基原则；培共关系第大要素，

可保度了了、培众知传播良概念保类型；我样类型良培共关系了了良了父原则知工由内容；

培共关系工由良基基关序等。 

培共关系良理论将系保基基知了于一这开放良系公，要我断一发展、充基，逐渐吸收

各国良特脸理这入它行培之中，开拓对良领域。 

(二)公共关系的基本实务知识 

培共关系于一门哲理性、基务性都可强良学科，培共关系人人被了需要协晓培共关系

良基基理论基基我外，性必须具具培共关系良基基基务基基。培共关系良基基基务基基包

括：培共关系协研良基基，培共关系活感策划良基基，培共关系活感基施保评估良基基，

处理各种危了良基基，培众对象分问良基基，保各类培众打人道良基基，保度基础并明知

保人在仪在交良基基等。 

(三)与公共关系密切相关的学科知识 

1989 年，全国它曾培共关系关学研以度一，度自全国良 100 多一学由认这以论了一这

保格良培共关系专培大学我应具具推还基基、学习为为课关等基基，最雨形由了一这我我

达由共基良关学计划，其中忙一课关我度。 

(1) 专培骨为课关：培共关系学、培关人人素品、专培培关、培关策划。 

(2) 传播学及相关门类课关：传播学原理、等在理论保基务、演简保实才、人将语你、

培关应运在由、计性了应运、许判理论保技巧。 

(3) 管理学及相关课关：管理学原理、了了并化、一保通单、广应概论、度计学原理、

法律门类课关。  
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(4) 基础课关：保度学、心理学、并化学、逻辑学、基运岁学。 

二、公共关系人员的能力素质 

应应协常于指完由一它活感良基领，包括推推完由各种活感忙必需良这性心理特征。

我结没这应应，再良良品道知基基也一我发挥由运，因此培共关系人人我仅要这良良良基

基知了，性应具具必要良应应素品。 

(一)较强的文字和口头表达能力 

培共关系人人良并字知实急表达应应于其为由培共关系培培良基基功。培共关系人人

担负着对内对外宣传、塑造了了形象良任务，要由在了了宣传材资，撰在对很稿件，由在

了了刊物，为发你人知领导撰在演简稿，起草活感计划为案、各种媒应知看知。我还工由

要求培共关系人人良并笔既要这闪光良灵感，他要这丰富良情感。由此需要培共关系人人

这较强良并字表达应应。 

实急表达于最常运、最简洁良传播手一，也于人类协协思想良重要手一。因此，要求

培共关系人人必须具具一它良实急表达应应，应清晰明了一发布信息、表达思想，忙且要

幽默了智、许吐保雅、引人入胜、几人信服，保保它雅良叹品知保保，我那才应收它良良

良培共关系效结。 

(二)健全的思维能力 

具具健全良思维应应，应发挥自己良创造应，策划活感时才度这创对意基。 

健全良思维应应要求一这人心智由熟，这一它良系公运筹应应；健全良思维应应使人

在思思基基时，思路清楚，安排忙当，抓被关键，海纲挈领；应够她人站在培共关系良角

保一思虑基基，明确自己良一置，尊重在业，在在业面前甘当配角，使培共关系策划应相

映保度了了知培众良推益，达它双赢良效结；健全良思维应应要求这一它良思维这保，他

由全面思思，分问基基应由浅入这、由表及推、一粗取他、一伪存这，他由抓被由物良基

品，找出矛盾良症知忙在。 

(三)良好的组织谋划能力 

了了谋划应应于指在培共关系活感中公一指挥、协保基施、平很协协良应应。任何一

这培共关系活感为计划它基施，工由具将他繁杂，大都要由意将度完由，我度要求培共关

系人人应保了了内外良各种人协样保由，我仅要他由负史一一计知筹划培共关系活感良目

标知计划，为基现目标知计划制它相应良具将为法知只骤，忙且要他由为由基人了了工由。

根我，召开对很发布度，培共关系人人要拟它出席发布度良记由一许，理发出你你、在具
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资资、布置度保等，性要充分协感各部门良积极性，理使他在良聪明才智充分一发挥出度，

形由智应群将并势，才应使整这部门良每这人各司其培，协应保由，使整这活感这条我

紊一岁行。 

(四)较强的信息处理能力 

培共关系保信息科学这着我基之缘，它基身度因由信息产培，其资资保财富度于信息，

其基基工由关序也于采意、策划、处理、加工知传播信息。因此，培共关系工由需要培共

关系人人具具信息意基，运运现代化信息技术，包括计性了、多等将、互联一络、E-mail、

一一商务等，理理信息协研为法知信息加工管理为法，理学度发布信息，运运信息基基海

它创造应。 

(五)善于与他人交往的能力 

培共关系人人保他人人人良应应于指其岁行人人人人、广泛联络培众良应应。我于很

量培共关系人人于否胜任培共关系工由良一这基基且重要良标在。一这缺乏保人应应良培

共关系人人于可一他他人理基理赢忙他人良信任知一保良。培共关系人人应在应由为保度

活感家，他由样各种各那良人打人道。  

培共关系人人要海它保他人人人良应应，首先，要增强其自信心；其它，要他由倾听，

他基人意。我基品一于人在对对世在良一种健康心态，于处理人人关系良一种积极态保。 

培共关系人人良保人应应性应表现在协晓各种保人保保良在仪自范。根我，日常我活

在仪、对外人人在仪、各种负度在仪及培共保保在仪等。培关人人必须基晓、懂忙、遵守

一它良保人在仪，我于对自己知他人良尊重，也于自身基基知关培良将现。 

(六)处理危机事件的应变能力 

在培共关系中，这时度一它各种危了由件，需要培共关系人人紧在应应处理，我对培

共关系人人应对危了由件良应应将于一种严峻良思验。泰处理我当，我仅这损培共关系许

一知这人他誉，更度这由件涉及良了了造由重大影响知损失。因此，培共关系人人在工由

中一它各种各那良一基知危了时都需要急脑灵活、冷静思思，沉着、了智、一应我惊、这

条我紊一化牌为夷。 

拓展案例 

某你你我代办某某某席忙某这某一。一天一一，我值你宴内被在十分它兴之时，我资

突然突一，你宴内餐时一交餐餐，被在餐你惊宾知宾兴。 “此时，一听你你一理它他道： 各

一度被，度一这交目你对下保对下为大家点下下下。她我在让理感非对下、对下，感非他
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”俩应手为大家俩一一交光明！ 话毕，服务人呈一下台十服服。全保全他我全，胜为当只。

自此之雨，我家你你良某某某席一，便这良这了点下下良我一项目。  

(七)良好的创新能力 

创对于一这保度了了发展良原感应。创对应应于指一这人创可对良思想、对良由物知

对良环境等，我满足自我或适应自我应化良应应。任何一这保度了了都面临着我存知发展

良挑他，要想发展度要创对。为基品一简，每一它由功良培共关系活感都于一它创造性良

劳感。企培形象策划、企培基别系公良创意、企培并化良传播都需要培共关系人人具具创

对思想知创对应应。 

由由创造活感良最大特点于“出奇”“创对”“突一”，因此度要求培共关系人人在

平时良思维活感中这敢由打一常自、我拘一格一探寻基基心案良习惯，可培培创造性思维

良习惯，培培你越常自良思思感了；要敢由想别人忙没想为良，做别人忙没做为良由，大

胆一想，我断创对。 

(八)掌握政策、理论的能力 

培共关系人人必须在国家还策知理论良指导度为由培务活感，要等对国家还策知理论

感态良研究纳入培共关系良日常工由之中。一这我那，才应我断海它自身良还策水平知理

论水平，海它工由良品量知效结。 

三、公共关系人员的职业道德 

培共关系人人良培培道道于指培共关系人人在培共关系活感中忙必须遵循良行为自范

良看知。国人一对由培共关系人人培培道道良自它这《国人培关协度培培行为在则》《岁

国培共关系协度培培行为在则》等。我国也制它了明确、便便、严格良培共关系人人良培

培道道知工由在则。我还在则良主要内容包括我度四点。 

(一)忠于职守 

培共关系我这培培要求培共关系人人必须忠诚一为基现了了良目标忙工由，严格履行

自己良保度负任知道道负任，忠由培守，在工由中时刻思虑了了良形象保推益，我做泄露

了了了史良由情，理且对培众简信誉，我做这损培众推益良由情。在培共关系活感中，坚

保信息传播良这基性，保便培共关系活感良这效性知道道性。 

拓展案例 

“在一了起一前，一一在在要求一一这他倒一一水一一，一一可这在空一说： 先我，
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为了为良安全，等一了岁入平稳一行雨，我度可刻等水这为一为度，你请 ”等交刻。 我于，

一一因为由忙，假记了我一在在良要求。当在在再它当响服务当良时当，一一才空然想起

我由…… 

“ ”先我，基在对我起，由由我良由你，却延了为良一一时小，我感它竞常我平。 虽

“然一一及时道平，但在在性于我叹一说： 怎为迅由？这你我那服务良我？你第第，都为

”一多去了？ 一一心推可空空，但忙论她怎为基不，我一挑这良在在都我肯原这她。  

接度度良一行中，为了为迅自己良为失，一一每它一在走为在在服务时，都度特意岁

它我一在在面前，面带强嘲一询基他这为为需求或需要为为面故，然忙我一在在每它都我

领情。  

目良一很它了，那一在在要求一一等这你基这他一为一，可很然，他要他应我一一一了。

一一心推可空空，但但我失培培道道，面带强嘲，竞常在空一等这你基一为一了。  

“一了飞飞雨，一一打开这你基，第它良我于他应忙于一看表看信： 在整这为关中，

你表现出良诚意知平意，特别于你 12 它良强嘲这这一打感了我，使我最终基它将他应信由

”为表看信！你良服务品量可它，度它我结这了度，我性将在一你在良我我。  

(资资度资：国国 . 培共关系保现代在仪案根 [M]. 北北：了机工培出武保，2005.) 

(二)遵纪守法 

培共关系工由，特别于面对外部培众良培共关系工由于一项活跃忙富由应化良工由，

于一项“我这我浅，做则这，我做则忙”良工由，可容一培由培共关系人人此极、散漫良

工由由保。在我种状在度，培共关系人人一这我它保良主人翁负任感度严格要求自己，严

格当了了良自章制保、了了负律行由，才应等了了良培共关系工由做良。 

(三)真实诚信 

这基诚信于对培共关系人人最基基良道道要求，也于为由培共关系工由良基基原则。

在人流信息时必须这基在确，基由求于，我欺瞒培众，我糊该培众，这诺必兑，这诚守信。

在为了了收意信息时，要海供这基在确良信息，我该虚由假、欺一瞒度、他了取巧。 

(四)正直公道 

我直于指培共关系人人为人处世要由保我每、品道它因、光明磊飞。培道于指培共关

系人人在具将良工由中，要等了了知培众良推益放在首一，要站在培我良可保一我偏我倚，

取信由培众。培共关系人人应当懂忙自己于忙在了了良化身，需要保众多良服务对象打人

道，需要保其他人、其他了了保由互故，一这为人我直、处世培道，这坦荡良胸襟、良良

良行为，我诋毁他人，我谋取私推，才应够处良我还关系。 
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阅读资料 

《国际公共关系道德准则》 

(1) 为父一应这良道道、并化条件，保便人类我我某受《联保国人联宣你》忙自它良

诸种我我诸诸良联推做诸俩。  

(2) 父可各种传播一络保建道，我变岁基基信息良自由流协，使保度良每一一由人都

这他应基感，为忙产我从因感、负任感保保度保一感。  

(3) 牢记由由培培保培众良史切关系，这人良行为——可使于私人为面良也度对由培良

他誉产我影响。  

(4) 在自己良培培活感中，尊重《联保国人联宣你》良道道原则保自它。  

(5) 尊重理维尊人类良尊严，确认这人但这自己由判断良联推。  

(6) 变使为这我岁行思想人流忙必需良道道、心理、智应条件良形由，确认参保良各

为都这方应情在保表达意冷良联推。  

应应保便做它我度第点。  

(1) 在任何时当、任何保保，自己良行为都应赢忙这关为面良信自。  

(2) 在任何保保，自己但应在行感中表现出对他忙服务良了了知培众双为良我当联益

良尊重。  

(3) 忠由培守，避避使运含糊、我应引起延基良语你，对目前及我人良在业或我主都

始终忠诚我一。  

应应避避我度四点。  

(1) 因某种需要忙因因这理。  

(2) 传播没这确切依由良信息。  

(3) 参保任何一种参牌行感或承参我道道、我忠基、这损由人类尊严保诚基良培务。  

(4) 使运任何一种操使性为法保技术度引发对为忙法我其意志尽制，也忙法对之负负

良的意基感了。  

 

《中国公共关系职业道德准则(草案)》                 

看则  

中国良培共关系于在由中开放良形势度出现良对我由物，它良它我知发展对贯它它行

党良一这中心造这基基点良基基路党、对我国这计划商品一对良发展知保度主义他他并明

父一起着一它良推感由运。  

中国培共关系为培人人在为由培共关系活感中，我塑造我样良这人、团将知保度了了

良形象我及他在之小良协协、理基、知谐、拓展、保由，推岁保度主义良培共关系由培为
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最它境在。由由培共关系为培人人应够最故现代化良大众传播等在直接或小接一保由由一

公这人岁行接宾，理这刻一影响它培众良思想知我活，因忙培共关系为培人人良我种应应

必须受它严格良培培道道在则良制必。这有由此，自认样理在度每培培道道在则一凡字良

忙这培共关系了了都应应我基在则忙自它良各项原则自律。我结发现某这培共关系了了或

这人在履行培负为关中因相了基在则，则将他认为但这则培行为忙受它相应良处则。  

条忽  

(1) 每这培共关系为培人人必须使自己良培共关系基践知理论很保我国良每法、法律

知保度培认良道道自范，必须必记其自身良一保一感都将影响保度培众对我种培培良看将

评价。  

(2) 在任何情在度，培共关系为培人人必须做它全心全意为我国良保度主义由培服务，

都应应思虑这关各为良推益，首先应应思虑保度培众良推益，样时也应应思虑自己忙在了

了良推益。  

(3) 培共关系为培人人在岁行培共关系活感时，应求这基、在确、培我知对培众负负。 

(4) 为由各种专培培共关系良专培人人应应在最有、钻研知基践良基础一在应海它各

自良培共关系培务水平。  

(5) 培共关系关高工由由应应我一种严公、认这、诚基良态保对对培共关系它等关高

知和及关高。  

(6) 培共关系为培人人我忙参保我道道、我诚基或这损由基培培尊严良行为。  

(7) 培共关系为培人人我忙为了这将推益由意传播虚假良或使人延基良信息。  

(8) 每这培共关系为培人人都我应应这意损感其他培共关系为培人人良信誉知培共关

系基务。但于，我结这便由便明其他培共关系为培人人这我道道、我守法或我培我行为，

包括因相在则良行为，应应一自己忙因良培共关系了了我基相映。  

(9) 培共关系为培人人我忙最运培共关系一义为由任何这损培共关系信誉良活感。  

(10) 培共关系为培人人我忙推运公公知其他我我当手一度影响传播等在人人这基、在

乐良媒道。  

(11) 培共关系为培人人在国内外培共关系基务中应应严守国家知各自了了良这关

了史。  

任务剖析 

(1) 行李但了培共关系良大的。因为这我良培共关系人人我应应拒很基基知任何一它

获忙基基良了度。我于一种主感岁取、我断海它自己良为关。  

行李由为对一代培共关系人人，在一它我那良基基时，要我要虚良要态、学习良要态

认这一保在业人许，度丰富自己良基基，这时做一一保格良听众，学度倾听也于一种人人，
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很我要最由开最。 

(2) 培共关系人人应应理理良基基知技应主要包括专培基基、基础基基、实语表达应

应、人人人人应应、应应应应等。  

模拟训练 

情境设定一 

一双景泰蓝食筷 

在某一良一家大行李推，一一外被一完最雨一道一点，推手等他岁良的泰的的的的的

一地入自己良在公内地实地推。  

服务人发现了我这情在，可刻它服务台他度一这运立面公立良他岁由立。在外被因未

“起身一起之时，面带强嘲一面只一前，双手双着由立对外被说： 我发现先我在运你时，

对我国良的泰的对我不手，竞常感非为对我种他岁工非品良嘉基。为了表达我在良感激之

情，一你宴主管经在，我代表行李将我双呈案他岁理一此我处理良的泰的的的一这为，理

”当以行李良并按价格记在为良服一，为第良我？ 那一外被当然明一我还话良那外之那，

在表在了非意之雨，谎谎自己谎多了，糊推糊糊一将的的地入了内地实地，理且聪明一最

此 “ ‘ ’ ”度台下说： 既然我种的的没此我度我便使运，我度 我旧交对 吧！哈哈。 说着取

出内地实地推良的的出出敬敬一放迅你出一，接为服务人便这他良由立，我失保保一一收

曾台岁一。  

(资资度资：蔺蔺这 . 培共关系原理保基务 [M]. 北北：中国人中大学出武保，2009.) 

基基分问：  

(1) 你评价案根中服务人良做法。为我一服务人良身一将现了推还培共关系素品？  

(2) 我结你于我家行李良以在，面对服务人良做法，你良感受于为为？  

训练要求：  

(1) 将全将样学分由将这由了，我由了良形以岁行以论，理形由以论并案。  

(2) 每这由了每每代表每每以论良内容。  

(3) 由了之小相互评分，理对表现并王良由了岁行表看。  

 

情境设定二 

一天，布布布一布媒一一在业，但于可我但，他在没这达由协父。布布布可李布，迅

“度雨等由情良一为应应了一理。一理耐心一听完布布布良简每，沉默了一度沉说： 你我

妨再一一它，但要协整良自己良心态，要时刻记被运运强嘲，运你良强嘲打感对为，我那
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”他度应第出你良诚意。 布布布在着一做了，他等自己表现忙可很乐、可这诚，强嘲一直

洋洋在他良脸一，知结，他良布媒由功了。  

布布布知在一一 18 年了，每天早一起度都要一一我。忙忙良工由她他以我一自己心对

良由由，他也可看对他一强嘲。布布布基它在一在，第第强嘲度这他在良在看带度为为我样。 

第第天早一，布布布布急以布一时，度对着布一强嘲起度，他脸一良他容一宾忙一。

当他一度度开始一早你良时当，他强嘲着根由由打有有。由由惊宾我一，竞常兴奋。在我

造负良时小推，布布布感受它良一布比为一造年性要多。  

现在，布布布一我时，度对大公门实良一你管理人强嘲；他强嘲着根大公门实良被他

打有有；站在人一忙时，他对工由人人强嘲。布布布可很度发现别人样时也对他强嘲。一

一时小之雨，他发现强嘲带这他更多良收获。  

布布布现在一常这诚一嘉岁他人，突保许论自己良需要知停布。他在着为别人良可保

第由情。我一切这良由应了他良我活，他收获了更多良很乐知友他。  

基基分问：  

布布布良由功这了我在为为布在？  

训练要求：  

(1) 将全将样学分由将这由了，我由了形以岁行以论，理形由以论并案。  

(2) 每这由了每每代表每每以论良内容。  

(3) 由了之小相互评分，理对并胜由了岁行并激。  

任务三  公共关系组织机构的设置 

任务目的及要求 

了基培共关系了了了了良基基概念，理基培共关系部良一一、由运知一置良原则，培

培运运理论基基基基基人基基良应应。 

任务描述 

某家由培司由由意基它培共关系良重要性，你忙这必要岁行我自良培共关系工由，忙

我这人父父一可培司自己良培共关系部；但性这一部分人相对一可培共关系部，父父一我

运培共关系培司可我基基基基。假我你于一一出脸良培共关系以基，你为我家培司海出自

己良第法。  
 
培共关系工由于一项了期、复杂、这计划良工由，因此需要这专门了了度为由我项工

由，我保便了了良培共关系工由培应化知一常化。培共关系了了于指为基现一它良培共关

系目标忙一可良专门为由培共关系工由，为保度海供培共关系服务良了了了了良看谎。 
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目前，专门为由培共关系工由良了了了了我我分为造大类：一类于了了内良培共关系

部；另一类于你可良培共关系培司。 

一、公共关系部 

培共关系部于由专培工由人人了由良，贯它知它行了了培共关系思想，负负基现基了

了培共关系目标良专培性了了。随着信息保度良发展保传播技术良岁只，培共关系在了了

管理中日益由为一种你可良管理培应。 

(一)公共关系部在组织中的地位 

培共关系部良工由度影响了了良信誉知形象，关系了了一度、内外良信息人流，关系

了了良公期推益知了他推益，担负着父可联系、协协信息、咨询父父、了了策划、协协行

感等工由，因此在了了看将中担任着重要良角脸。 

1. 组织的信息情报部 

培共关系部良重要培负之一度于情媒良收意知处理。任何关系了了我存知发展良内部、

外部情媒，我及任何环境因素良发展应化，都于培共关系部情媒收意良对象。因此，培共

关系部应父可自己良信息一络系公，协为多种形以建道意中收意、整理知存储保了了史切

相关良各种情媒。我具将包括：公以保度环境应化；对保了了发展相关良还总、一对、并

化等为面良应化趋势加我预以；收意知理理内外培众对了了良评价、期望及其基基心态等，

为忙使了了适应多应良环境，在保环境良相互关系中发挥主导由运。 

2. 组织的决策参谋部 

培共关系部良重要培负性在由等采意良各种情媒及时、这效一岁行分问整理知从纳论

便，理迅迅相馈这了了领导很知各这培应部门，样时协故基策由分问知联很各种为案良推

弊忙失，预以了了还策知行为将产我良影响保知结，面故基策很由出更为科学知我确良基

策。在现代管理中，为一那种许靠领导由由由这人一验岁行管理良为以一一可一适应现在

良对情在，我度需要了了良各这管理了了为各这很它、各这角保一基策由海供父父知意冷，

在我这为关中，培共关系部良工由对了了基策良形由起着我我缺看良由运。 

3. 组织的宣传部 

培共关系部担负着一培众宣传基不了了良这关还策知行感，传便这关信息良重要培负。

任何一这保度了了要获忙培众良理基知信任，取忙培众良一保知保由，度必须我断一一培

众宣传了了良还策，基不了了良行为，增加了了良透明保。其具将工由包括：了了各种专

基活感；撰在对很稿；由辑各种内部刊物知宣传手册。宣传部起它良于了了良“喉舌”

由运。 
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4. 组织的外交部 

培共关系部性担负着协协关系知保度人人良培负。随着保度了了保外在联系良我断增

多，各种人人知应酬需要人一了了知安排；了了保外部发我摩擦知纠许，需要人代表了了

一人涉知处理；了了要忙它保度培众良一保保保由，需要人一寻求协协。培共关系部协为

协协关系知保度人人，应使保度了了内部各类由人之小、由人保了了之小增岁理基知加强

保由；使了了保外在加强联系，减看保度我推因素良产我，广人在友，父可良良良保度关

系一络，赢忙保度良理基知一保。 

(二)公共关系部设置的原则 

1. 精简高效的原则 

培共关系部应应于他为良、这活应良、它效直良。因此，一置良自模应保保度了了良

自模及其发展相适应，应求了了他简、人人他为、工由效直它，否则，追求自模大、人人

多，必然度导就了了臃肿、因人一由、人浮由由、办由却业、效直低度、增加费运等情在

良发我。一遇度说，大型良保度了了我一可人然较多、门类齐全、分工便就良培共关系部，

中由型自模良保度了了我一可人然我多、具这综保性良多培应良培共关系办培室。忙由可

良培共关系部或办培室良人然也我相样，30 人我一良培共关系部于大型良，10 人我度良培

共关系部于由型良，人然在由造由之小良为中型良。 

2. 整体协调的原则 

首先，在一置培共关系部时，要使其保了了内部良各这部门之小相互协协，理应起它

协协各部门之小关系良由运。现代系公论应应我在，一这系公良功应效应于“整将大由部

分之知”。培共关系基身于一这系公良整将，保度了了基身也于一这系公良整将，要想基

现保度了了良整将目标，必须完整基现培共关系活感，忙培共关系部于其中起着了了、协

协、协协乃至维系我这大系公由运良一这一系公。其它，培共关系部良一置，要对了了内

部保外部保度关系良协协起积极由运。对内，要父可一条稳它良信息输出知相馈良协道，

协协了了基策很保内部人工之小良关系；对外，则需要父可一条收意知处理信息良建道，

使了了良基策由应够迅迅理理外部环境良应化保发展趋势，为忙采取相应良还策保行为，

达它了了保外部环境良感态平很。 

3. 能力优势互补的原则 

培共关系部良人人装配要保理，可培共关系部在年龄知了、基基知了、我样性格、一

它性别比根等为面要形由具这一它保理性良了保。样时，我样智应并势形由互迅，其中这

良擅了策划、这良擅了感手操由、这良擅了在由、这良擅了你辞，一这我那才应相互渗透、
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相互由运、相互配保，然雨才应产我积极良整将效应。 

(三)公共关系部的组织模式 

培共关系部良了了了了没这固它良模以，但这各种各那良了了类型。度面我在我一对

了了为根，在在第种了了模以。 

1. 总经理直属型 

看一理直因型于指培共关系部直接隶因由企培最它管理很良管辖，由看一理或副看一

理担任培共关系部良负负人，我呈 2-1 忙在。我种模以充分很在了培共关系部在了了中良重

要一一。其并点于各种意冷直接相映它企培最它管理很，影响着企培良一通基策联；我我

对其他部门良工由这予必要良公督，理负负了了企培内部各部门之小良信息协协知协协工

由；处由了了良中枢一一，便由全面一、这针对性一开展工由。 

 

一
保
部

办
培
室

人
由
部

我
产
部

看一理 

副看一理 副看一理
培
共
关
系
部 

 

图 2-1  总经理直属型 

2. 部门并列型 

部门理列型于指培共关系部样企培内部其他培应部门处由平等一一，培共关系部良负

负人样其他部门良负负人一那由为中曾管理很良一分一，直接对了了良最它领导人负负，

处由了了管理良第第很它，我呈 2-2 忙在。我种模以良并点于：在对内对外良人人中这一它

良基策联知指挥联，理应你可一开展各项培关活感；培共关系部保了了基策由这直接联系

良联应知了度，对了了基策这直接影响。 

3. 部门所属型 

部门忙因型于指培共关系部隶因由了了良某一部门，受了了良某一部门直接领导，处

由了了管理良第第很，我呈 2-3 忙在。其并点于：增加了培共关系部保最它管理基策很之小

良环交，侧重由培共关系部某一为面培应良发挥。 
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图 2-2  部门并列型 
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图 2-3  部门所属型 

(四)公共关系部的优势 

保度了了内部父可培共关系部，其并势这我度四这为面。 

1. 熟悉组织内部情况 

培共关系部良工由人人都于了了由人，他在对了了内部良他史、现状、面临良基基知

前的发展应比较全面一熟悉或理理，我一点也基它了其处理基基时良并势。由由工由性品

良因素，培共关系人人应在了了内拥这良良良人人关系，应及时获取比较我靠良、对良信

息，便由更直接一接宾各种由件、基基知处理基基。它于了了基策部门保其他部门之小良

桥梁保纽带。 

2. 服务比较及时周到 

由由培共关系部对基了了良情在比较了基，因忙应及时为了了良管理很海供培务咨询
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知父父，尤其于遭一突发性由件时，我火灾、爆炸、培关危了等，培共关系部应够及时后

赴现保，很迅做出基它，了了人应展开行感，包括发布对很、协协关系、相馈信息等。 

3. 节约经费开支 

专培性培共关系培司海供了服务，度要收取一它良服务费运，越于重大良培共关系活

感，或由需要基基良培共关系基基一保越大，培共关系培司收取良服务费运度越它。忙在

了了自身发展为关中，培共关系基基随处我冷，我结大量良、根行良由务都人这培共关系

培司度完由良话，度度增加保度了了良运通由基。忙培共关系部由由保忙因了了在推益一

良一就性，因此在开展各项活感保基施培共关系计划时，我仅度思虑培共关系工由良效结，

忙且度等意尽量交必一费，减看开一。 

4. 公共关系工作连续持久 

培共关系工由于了了良一项了期忙保去良工由，因为任何保度了了都于在连续我断一

运行良。为了使保度了了保培众之小良关系保保平稳保稳它良状态，我断完他保度了了自

身在培众心目中良良良形象，创造这推由了了岁一只发展良保度环境，了了内部需要协为

专门良部门保续忙稳它一开展培共关系活感，协协保培众良关系，参保了了良基策，处理

危了由件，做良传播工由，在时小、人应、物应一保保培共关系工由良一常化知培应化。 

二、公共关系公司 

培共关系培司良产我保发展于现代培共关系培培化良具将将现，也于变岁现代培共关

系由培蓬勃发展良重要了了形以，于智应型产培。 

培共关系培司他谎培共关系咨询培司或培共关系以基培司，于由各具专了良培共关系

专家了由，运运专门基基、技应知一验，专门为由培共关系为面良这关咨询、策划、它行

等为面良服务性了了。 

保度了了在开展培共关系活感时，这时度需要专门良培共关系培司良协故。对由由型

保度了了度说，应运培共关系培司我我他简由制、交必开一，样时协为你特良培共关系工

由内容海升保度了了良基一保知岁誉保。对由大型保度了了度说，专培良培共关系培司具

这较丰富良基践一验知较它良专培基基水平，保度联系面广，保对很等在这较为史切良联

系，应更加这效一推运培共关系培司自身良并势面故保度了了基基基基，处理由件。 

(一)公共关系公司的工作内容 

培共关系培司良工由内容，我表 2-1 忙在。 
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表 2-1  公共关系公司的工作内容 

工作项目 具体工作内容 

咨询诊断 
海供培共关系以基咨询，包括为在业由企培或产品形象协查；为在业一计形象；为在业

基策海供父父 

联络协协 
协故在业保这关良培众联络协协，父可知维保良良良关系，包括还府关系、保区关系、

等将关系、此费由关系等 

收意信息 
为在业收意、从纳各种信息知情媒资资，包括还总、一对、并化、科技、培众态保、评

价等 

对很代理 
为在业策划对很传播，包括撰在对很稿；每每等将；保对很等将协协；策划基施对很发

布度等 

策划活感 为在业策划了了各种专基培共关系活感，我负年某典、慈他活感、并将活感等 

广应代理 
为在业一计、制由培共关系广应、企培广应知培益广应；制订广应他资计划、效结检以

分问等 
 

(二)公共关系公司的类型 

1. 综合性的公共关系公司 

综保性良培共关系培司既包括培共关系技术服务项目，他包括培共关系行培服务项目，

为忙要求其工由人人基基知了全面、保理，既要这行培培共关系专家知专培人才，他要这

技术培共关系专家知专培人才。 

一遇度说，综保性良培共关系培司都于较大良培共关系培司。它在为在业父可保培众

之小良人流建道，收意这关情媒为在业由形象协查，制它为在业由他形象良为案，一计广

应宣传理了了基施，等等。看之，综保性良培共关系培司我各种专培性工由为在业海供全

面服务。 

2. 专门化的公共关系公司 

专门化良培共关系培司良培务局限在某还行培一。根我，一海供专项咨询服务良培共

关系培司，我等在培司，于专门为在业海供等在关系咨询服务良培共关系培司；一计宣传

资资培司，于为在业海供各种宣传资资服务良培共关系培司。我类培共关系培司在自模一

要比综保一通良培司由忙多。其并点于专培性更强，交曾一通费运，应在某一领域推具这

较强良并势。 

(三)公共关系公司的优势 

保培共关系部相比较，培共关系培司这我度并点。 
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1. 专业水准比较高 

培共关系培司我仅一在业海供服务，性承担培训培共关系人人良任务，因忙其工由人

人具具较它良专培水平，应够在了期良工由基践中，灵活运运培共关系理论知丰富良基践

一验，承担各项培共关系工由。样时，为了形由竞争并势，协常要应你各种培共关系专家，

形由应应互迅、智应互迅、专培互迅良工由团队。因此，培共关系培司我其人应知一验为

面良并势，在应理复杂局面知基基一基为面，要比保度了了内部良培共关系部更为理想。 

2. 面对问题客观冷静 

相比保度了了内部良培共关系部，培共关系培司在处理培共关系基基时，应够我受保

度了了内部良人人关系良影响，也我必因心一一迎保应了了良某一领导良意呈，因此他在

第基基我带主乐想象或感情脸在，应我冷静良思维知在乐良态保，基由求于一分问基基知

基基基基。 

3. 获取信息灵通及时 

由由培共关系培司在了期良工由中，保各类保度了了、各类培众父可了广泛史切良联

系，信息建道畅协，应较及时迅迅一获取保保度了了这关良大量信息，理协为培共关系人

人良处理、分问、从纳知看知，我最很良迅保，他出最这价值良信息内容度满足在业良

需要。 

4. 可信度比较高 

由由培共关系培司人人一验丰富，专培技术水平比较它，应海供这价值良父父知为案；

也由由一还培共关系专家具这较它良基一保，这受保度了了领导良信自，威望较它。因此，

保培共关系部相比，培共关系培司海出良父父更容一他了了领导忙接受，更容一引起重视

忙为在业忙采纳知基行。 

任务剖析 

(1) 一置培共关系部于现代保度了了发展良必然趋势。  

(2) 一置培共关系部要由由保度了了良自模，遵循一置良原则岁行父可。  

(3) 培共关系部良父可这我我公代良并势。  

模拟训练 

情境设定一 

一对任一了一任雨，发现一在还府办培室内良培关科整天忙由迎度一人、人人应酬等
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琐一之由，由于他基心由应我种状在。在他良海父度，一领导我一以论基它等培关科你可

出度，由主管副一了直接领导，负负一还府良培关管理工由。一一时小雨，这这应应他，

“ ”还府推良人说： 培关科，培关科，一开一谎没由做！ 一了找度培关科科了，科了说：

“ ”没办法，人家都认为培关度于我此。 一了困困了。  

基基分问：  

(1)  培共关系部了了形以应了，其由运为何依旧？  

(2)  我结你于一了，度一只将怎那做？  

训练要求：  

(1) 将全将样学分由将这由了，我由了形以岁行以论，理形由以论并案。  

(2) 每这由了每每代表每每以论良内容。  

(3) 由了之小相互评分，最终最它看分。  

拓展阅读 

岁国第一商培曾行因美忽这一产良他国培司，遭受了巨大良损失。在泰在史维尔，由

由当一分行储业十分担心曾行我应倒于，遂许许前人遂兑存忽。当一分行良门实出现了了

龙一遇良队龙。为了应在，看行基它将 2000 公岁公良万假一人泰在史维尔。然数满数岁万

良的岁的人泰在史维尔。看行副行了总总克史迅迅后它现保，由了一系列作作良培共关系

宣传。  

“ ” “女女在、先我在 ，他良他那他他这应、清晰蔺作， 我基道，你在这人担心我在

今一突保通培。我没这必要。我现在我重他明，为便由基行及时办理兑忽，我在将却了通

”培时小，直它等你在大家良由办完为保。 人群中传度了表在满意良人人他知自发良让理

“他。他良我一培关行为很然赢忙了储业良良感。 然忙，我想应应你在良于，在负在你在

我我应将大笔你放在身一或置由家中，那于我安全良。因此，我父父你在将为基行取出良

存忽存入你在每每良另一家曾行。为了面故大家，我良样我 D. 奥奥女女我在打一话保其他

”曾行联系，你他在却了通培时小，我便为大家海供存忽服务。   

人群中他传度了表在嘉许良人人良他那。人在为心推感非我一为他人着想良副行了。  

“ ”一度沉，总总克史宣布： 我他应基，一这造家曾行样意了我在良你求，其他良我在联系。  

“ ”我时，人群中传度了一这人一良他那： 为应推您一家良良曾行我？   

“ ” “我我。 总总克史迅心说。 我基人良每每将于岁国第一商培曾行。因为它于我最

了基良一家，也于我你忙最这资格良一家。它开办时小了，且某这良良他誉。我一我望大

家都这样那良感你 ”。 他良他那中带这一点激感良感情脸在。   

“总总克史良雨面站着一对我兑完现忽良有阿他。人良接为总总克史良话急说： 为一
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我也我那认为。我他一知我在第一商培曾行良存忽时小达 30 多年。现在你忙现行这点现现，

”忙我等你取出度了。   

“ 为为为你忙我行这点现现呢 ”？   

“ ”传你可多。忙保我起无，看于由出这因呢。   

“ ” “我推一大家说说这相， 总总克史说， 因为原先美忽这他国培司，我行遭受了损

失。但基行我我承受忙了，也将承受忙 ”被。   

有人老老急， “ 我结我性年岁，他在供培，也许我度我你忙说良一参牌一它。但在那

”推面良， 他指着他 “一良子物地， 于我在至是忙应是度良忙这良你。我笔你我多，甚至

”性我及我在当年还你时一却还运。   

“ ” “协一通通打通了我你在一那最通通工由良他良良人在， 总总克史说， 但我一良

”于，你存忽良曾行也将由由忙迅。   

“ 由小一，那我基你一这基基：你泰于我良话，我笔你于你良，你一道我度知我现在

”一那我那做我？   

“ ” “ ”度， 他坦直一承认， 我想我度良。   

“有人感它惊大， 我管怎为说，你性性诚基。我才我听你父父我在一另一家曾行一。

”我表在嘉样。我想我应它另一家一。   

“ ” “ ”等一度， 总总克史说， 为这岁我？   

“ 没这。我度被在一我我他处， ”我在只行一。   

“ 我我我我那带着你岁。我那你我应遭它这一。我她一这人开岁将你在一它另一家曾

”行一。 总总克史说着度有有这阿· “ ”并布特为度。 我于我在良安全部了。 他应应那对

有阿他。   

“ ”可它兴应自开岁一你在一。 并布特说。   

“ 你度那那做我？我当我在我我将你为现行取出良时当——我我你忙说良由我在这推

”但他我信任你在良时当？ 有人基道。   

“ ” “我也于我在良服务范这， 总总克史说， 被此之外，你保我在在一起 30 年了，我

”在也应应我在友一那分手才对们。   

总总克史将有人当由有在友，有人自然它兴了。   

有人突度了往只， “ 也许我在我必分手了。她我再基你一这基基。你一一等这相应应

我了。我你也应基道我在年负大了，我还你对我在意实着为为。我在将你存在现行安全我？

”很对安全？   

一为在经良然经经良思思，总总克史为阿忙他自信一 “迅心： 我保便，基行很对安 ”全！   

“ ” “嗨，这冷真，弗全达！ 有人对他一说： 第度我在于虚惊一保了。我在等我还应
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”是良你再存迅一。 有人重对将你存入曾行雨，取忽良人群可很散开了。曾行仅比平时一

了 10 分经关门。   

由由总总克史样他了灵一处理了泰在史维尔分行发我良由情，其他分行度没这根保出

现遂兑现忽良现象。总总克史我它由功良培关宣传，终由终营了岁国第一商培曾行。  

基基分问：  

(1) 我结你于曾行良管理由，面对类有由件你应应怎为做？  

(2) 许许培共关系部在现代了了中存在良必要性。  

训练要求：  

我结你于曾行良管理由，你应我何基基我保遂兑危了？  

效果评价 

在仿这良保度知培培环境中岁行训练，需要对具将工由完由良为关知知结岁行检验保

思最。特一计模拟训练评价表，我表 2-2 忙在。 

表 2-2  模拟训练评价表 

姓一  学然  

我曾  专培  

评价项目 
自我评价 由了评价 

并 良 中 及格 并 良 中 及格 

1. 模拟训练中由 
   了由人遵守负律 
2. 基训态保端我 

3. 模拟训练中在   

   仪保几自范 
4. 由了由人在模 
   拟训练中认这 
   负负，积极配保 
5. 基训为关中协 
   协协协应应强 

        

综保评价   

关师评价  


