　　第一章  绪论（重点章） 
　　1．公共关系定义：公共关系是一门管理科学，主要通过组织与公众之间的双向传播，协调关系、处理危机、塑造形象，在满足公众利益的基础上求得组织自身的发展。 

　　2．公共关系的多层含义：公共关系状态、公共关系活动、公共关系观念、公共关系学科、公共关系职业。 

　　3．公共关系的基本要素：主体——社会组织：客体——社会公众；中介环节——传播。 

　　4．社会组织的特点：群体性、导向性、系统性、协作性、变动性和稳定性。 

　　5．公众的基本特点和分类。 

　　6．公共关系与广告。两者主要的区别：传播目标不同，传播原则不同，传播方式不同，传播周期不同，所处地位不同，效果不同。 

　　7．公共关系与市场营销。两者的联系：共同的产生条件——商品生产的高度发展；共同的指导思想——用户第一，社会效益第一；相似的传播媒介——大众传播媒介；市场营销把公共关系作为组成部分。两者的区别：范围不同；目的不同；手段不同。 

　　第二章  公共关系的历史沿革 
　　揭丑运动、巴纳姆、爱德华•伯尼斯、艾维•李、卡特里普、现代公共关系产生的社会条件、《有效公共关系》。 

　　第三章  公共关系的职责与功能（重点章） 
　　1．公共关系的职责：收集信息、咨询决策、传播沟通、教育引导。 

　　2．公共关系的功能：塑造形象、协调关系、提高素质、优化环境。 

　　3．产品形象信息、组织形象信息。 

　　4．组织形象的内涵及塑造组织形象的方法。 

　　5．通过公共关系管理，组织可在以下方面提高员工的素质：公众至上意识、交往合作意识、个人形象意识、与时俱进意识。 

　　第四章  公共关系的组织机构和人员 
　　1．公共关系部在组织中的地位及特点。 

　　2．公共关系部的组织类型。 

　　3．公共关系公司的工作内容及工作原则。 

　　4．公共关系人员的素质及应具备的能力。 

　　5．选拔公共关系人员的原则。 

　　第五章  公共关系工作程序（重点章） 
　　公共关系调查的内容、公众调查的内容、组织形象调查、文献调查法、访谈法、抽样调查法、问卷调查法、选择公共关系模式、选择传播内容、编制公关预算的方法及内容、传播渠道的种类、传播渠道的选择原则、影响传播质量的因素、注意信息的结构和语言、传播中的障碍。 

　　第六章  分类公共关系（重点章） 
　　1．建立良好员工关系的重要意义。 

　　2．员工关系实务。 

　　3．消费者公众的重要性。 

　　4．消费者关系实务。 

　　5．媒介公众的特点与作用。 

　　6．媒介关系实务。 

　　7．社区公众的重要性及特点。 

　　8．社区关系实务。 

　　9．政府公众的特征及政府公共关系实务。 

　　10．股东公众的主要特点。 

　　11．名流公众的主要特点及实务。 

　　第七章  大众传播、组织传播与网络传播（重点章） 
　　大众传播的特点及功能、大众传播媒介的选择原则、新闻写作原则、公关广告及类型、举办新闻发布会、策划媒介事件、公关广告与商品广告的区别、新闻公报的结构、互联网的性质及特点、网络公关的职能、网络公关的操作。 

　　第八章  人际的传播与沟通 
　　人际传播的线路、人际传播的符号（注意距离的内容）、人际沟通的技巧、人际沟通的禁忌。 

　　第九章  公共关系专题活动（重点章） 
　　公关专题活动及意义、赞助活动的目的及主要对象、赞助活动的注意事项、庆典活动的类型及注意事项、开放组织的作用及要求、危机公关及公关危机、危机事件的特点与类型、危机处理的一般程序和原则。 

　　第十章  公共关系礼仪 
　　公共关系礼仪: 公关礼仪的含义与特征、公关礼仪的作用及原则、握手礼仪、介绍、落座礼仪 

　　第十一章  公共关系与CI设计 
　　CI的内涵及构成、CI设计的基本功能、MI的含义与设计、企业最重要的两个标记。 

　　第十二章  行业公共关系 
　　公共关系与企业名牌战略、整合营销传播的原则及方法、CS战略及基本内容、政府公关的必要性及特点、政府公关的具体工作、事业组织的一般特征及公关目标。 

　　重要的复习思考题 
　　1. 如何按照公众的态度进行公众分类？ 

　　2．公关人员设计调查问卷时要注意哪些问题？ 

　　3．良好的员工关系对组织有何重要意义？ 

　　4．办好一次庆典活动需要做好哪些工作？ 

　　5．联系实际，你认为开展政府公共关系的意义何在？ 

　　6. 公众调查包括哪些主要内容？ 

　　7．请概括组织形象的具体内容。 

　　8．简述危机处理的程序。 

　　案例分析可能涉及的知识点 
　　1. 内部公众的重要性和技巧； 

　　2. 网络公关的特点及消费者公众实务； 

　　3. 公关危机和危机公关的定义；  

　　4. 危机公关的程度和原则。 
