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公共服务与管理类专业知识考试标准  

一、考试范围和要求 

知识模块 1.社会工作 

1.社会学的研究对象和研究方法 

了解社会学的含义、研究对象和研究方法。 

2.社会及个体社会化 

（1）了解社会的概念和特征。 

（2）了解社会化的概念和意义。 

（3）理解社会化的条件。 

3.社会群体 

（1）了解社会群体的概念和类型。 

（2）理解初级社会群体的特征和功能。 

（3）了解家庭的结构和功能。 

4.社区服务与社区管理 

（1）了解社区的概念和分类。 

（2）了解社区管理与服务的内容。 

（3）理解社区的构成要素。 

5.社会分层和社会流动 

（1）了解社会分层、社会流动的概念。 

（2）了解当代中国社会分层、社会流动的状况。 

（3）了解社会分层产生的原因。 

6.社会制度与社会现代化 

（1）了解社会制度的类型。 

（2）理解社会制度的构成要素。 

（3）理解社会现代化的基本特征。 

7.社会问题与社会控制 

（1）了解社会问题的特征和类型。 

（2）理解社会问题产生的原因。 

（3）了解社会控制的手段。 

8.社会互动与社会和谐 

（1）了解社会互动、社会和谐的概念。 

（2）了解社会互动的主要类型。 

（3）了解社会网络的类型功能。 
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知识模块 2.法律基础 

1.法与宪法的基础知识 

（1）了解法的概念和作用。 

（2）理解法的基本特征、宪法的地位。 

（3）掌握我国公民的基本权利和基本义务。 

2.民法典总则编、物权编、合同编的基本法律规定 

（1）了解民法的基本原则。 

（2）了解物权的分类。 

（3）了解合同订立、履行和终止的一般规定。 

（4）理解民事法律行为的有效条件。 

（5）掌握自然人的民事行为能力划分。 

3.民法典人格权编、婚姻家庭编、继承编的基本法律规定 

（1）了解人格权的概念、种类。 

（2）理解结婚的法定条件、遗嘱的有效条件及遗嘱的种类。 

（3）掌握法定继承人的范围和继承顺序。 

4.刑法关于犯罪与刑罚的基本法律规定 

（1）了解犯罪的概念、基本特征和刑罚的种类。 

（2）理解刑法的基本原则。 

（3）掌握犯罪构成要件。 

5.消费者权益保障法、产品质量法的基本法律规定 

（1）了解消费者权益争议的解决途径。 

（2）理解消费者的权利和经营者的义务。 

（3）理解生产者、销售者的产品质量责任。 

6.劳动法、劳动合同法的基本法律规定 

（1）了解劳动法的概念、劳动合同的种类。 

（2）理解劳动合同解除的法定情形。 

（3）掌握劳动争议的处理方式。 

7.民事诉讼法、刑事诉讼法的基本法律规定 

了解民事诉讼、刑事诉讼的诉讼程序。 

知识模块 3.公共关系 

1.组织和公众 

（1）了解公共关系的内涵、组织的类型和公众的分类。 

（2）理解公共关系的三要素、基本特征。 

（3）掌握协调组织与公众关系的方法。 
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2.组织内、外部公共关系 

（1）了解组织的内、外部公共关系的内容。 

（2）掌握处理员工关系、顾客关系、社区关系和媒介关系的要求。 

3.公共关系传播 

（1）了解传播的要素及种类。 

（2）理解公共关系传播媒介的类型及特点。 

4.公共关系活动与策划 

（1）了解公共关系的常用活动方式。 

（2）理解公共关系策划的含义和要求。 

（3）掌握策划与组织常用公共关系专题活动的程序和方法。 

5.公共关系广告  

（1）了解公共关系广告的含义与类型。 

（2）理解公共关系广告与商品广告的区别。 

6.危机公关 

（1）了解危机的种类和特点。 

（2）理解危机预测和应变准备的内容。 

（3）掌握危机处理的程序。 

知识模块 4.应用文写作 

1.应用文写作基础知识 

（1）了解应用文的基本概念及作用。 

（2）理解应用文的基本特点。 

（3）掌握应用文语言的基本特点和运用要求。 

2.行政公文 

（1）了解《党政机关公文处理工作条例》的基本要求。 

（2）了解通知、通报、请示、决定、函、纪要等行政公文的概念、特点和适用范围。 

（3）理解请示与报告的异同。 

（4）理解纪要与会议记录的关系和区别。 

（5）掌握通知、通报、请示、决定、函、纪要等公文的基本格式与写法。 

3.传播类应用文 

（1）了解消息、演讲稿等传播类应用文的概念、种类及特点。 

（2）掌握消息、演讲稿等传播类应用文的基本格式与写法。 

4.法律类应用文 

（1）了解民事起诉状、刑事自诉状等法律类应用文的概念、种类及适用范围。 

（2）理解民事起诉状与刑事自诉状的区别。 
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（3）掌握民事起诉状、刑事自诉状等法律类应用文的基本格式与写法。 

5.经济类应用文 

（1）了解意向书、经济合同等经济类应用文的概念、种类及特点。 

（2）理解意向书与经济合同的区别。 

（3）掌握意向书、经济合同等经济类应用文的基本格式与写法。 

6.事务类应用文 

（1）了解计划、总结、感谢信、慰问信、贺信、倡议书、会议记录等事务类应用文的概念、

种类及适用范围。 

（2）掌握计划、总结、感谢信、慰问信、贺信、倡议书、会议记录等事务类应用文的基本

格式与写法。 

7.礼仪应用文 

（1）了解欢迎词、欢送词、开幕词等礼仪应用文的概念及特点。 

（2）掌握欢迎词、欢送词、开幕词等礼仪应用文的基本格式与写法。 

知识模块 5.文书处理与档案管理 

1.发文处理程序 

（1）了解发文处理的基本程序。 

（2）理解文书复核的重点内容。 

（3）掌握文书登记的内容。 

（4）掌握文书印制的过程。 

2.收文处理程序 

（1）了解收文处理的基本程序。 

（2）理解文书签收的启封权限和步骤。 

（3）掌握收文登记的主要项目。 

（4）掌握文书初审的要点。 

3.日常文书管理制度 

（1）了解文书传阅、清退、销毁、保密等制度。 

（2）理解文书处理工作的基本原则。 

4.归档文件整理 

（1）了解归档文件整理、归档文件、件、档号、全宗等相关概念。 

（2）了解归档文件的归档范围和保管期限。 

（3）理解归档文件整理的基本原则。 

（4）掌握文件整理归档的步骤和要求。 

5.企事业单位档案分类 

（1）了解企事业单位档案实体分类原则。 
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（2）理解企事业单位档案分类编号内容。 

6.科技档案管理 

（1）了解科技档案归档范围和保管期限。 

（2）了解科技档案案卷构成的一般要求。 

（3）了解科技档案整理归档方法。 

7.会计档案管理 

（1）了解会计档案的归档要求、归档范围和保管期限。 

（2）了解会计档案的整理方法。 

（3）了解会计档案的鉴定、销毁、保管和利用制度。 

8.照片档案整理 

（1）了解照片档案的归档范围和保管期限。 

（2）了解照片档案的整理规范。 

知识模块 6.市场调查 

1.市场调查的概念、特点、作用和局限性 

（1）了解市场调查的概念。 

（2）理解市场调查的特点。 

（3）理解市场调查的作用和局限性。 

2.市场调查的范围、分类和步骤 

（1）了解市场调查的范围。 

（2）了解市场调查的常见种类。 

（3）掌握市场调查的步骤。 

3.市场调查的常用方法 

（1）了解市场调查的常用方法。 

（2）掌握调查方法的选择与适用。 

4.市场调查数据的处理与分析 

（1）了解问卷数据资料回收、登记和整理的方法。 

（2）了解数据录入的方式。 

（3）了解市场调查数据统计分析的方法。 

5.市场调查分析报告的基本结构和写作要求 

掌握市场调查报告的基本结构和写作要求。 

知识模块 7.客户服务 

1.客户服务的仪容仪表和着装要求 

（1）了解客户服务礼仪的基本原则。 

（2）掌握客户服务人员仪容仪表的相关要求。 
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（3）掌握客户服务人员的着装要求。 

2.与客户沟通的基本原则、方式和语言技巧 

（1）了解与客户沟通的基本原则。 

（2）掌握与客户沟通的方式和语言技巧。 

3.处理客户投诉的原则与方法 

（1）了解有效处理客户投诉的原则。 

（2）掌握有效处理客户投诉的方法。 

4.创新客户服务的方法 

了解创新客户服务的方法。 

二、试题题型 

选择题、简答题、综合应用及案例分析题、写作题等。 
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公共服务与管理类专业技能考试标准 

技能模块 1.办公室实务 

1.技能要求 

（1）能做好信息收集、整理、传递、存储。 

（2）能做好办公室日常事务的管理工作。 

（3）能做好会议筹备、会中服务、会后整理工作。 

（4）能按要求为领导做好工作安排。 

（5）能有效地进行突发事件的处理。 

2.考试设备用品 

（1）设备：计算机（安装 Windows10和 Office2010）、投影仪、电话机、打印机、复印机、

碎纸机、录音笔等。 

（2）用品：席签、条幅、裁纸刀、档案夹、签字笔、A4纸、信件、办公桌椅等。 

3.规范要求 

（1）能自觉遵守行业规范，正确执行安全技术规范，避免发生安全事故。 

（2）做到忠于职守、秉公办事、热情主动、认真负责。 

（3）具有较强的语言表达、理解、分析判断和沟通协调能力。 

（4）具有良好的礼仪风范和较强的保密意识。 

技能模块 2.公共关系实务 

1.技能要求 

（1）能熟练进行公关演讲，运用谈判的策略与客户、媒体等进行有效沟通。 

（2）能筹划、组织各种公关主题活动。 

（3）能进行公关广告策划。 

（4）能预防与监控危机，协助处理危机。 

（5）能熟练运用推销策略拓展市场。 

2.考试设备用品 

（1）设备：计算机（安装 Windows10和 Office2010）、投影仪、电话机、打印机、复印机、

碎纸机、录音笔等。 

（2）用品：席签、条幅、裁纸刀、档案夹、签字笔、A4纸、信件、办公桌椅等。 

3.规范要求 

（1）能自觉遵守行业规范，正确执行安全技术规范，避免发生安全事故。 

（2）具有善于与人沟通的职业意识和传播真实信息的职业道德。 

（3）做到热情主动、认真负责、自律、缜密、耐心。 

（4）具有良好的礼仪风范。 
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（5）具有较强的语言表达能力、沟通能力和社交能力。 

（6）具有较强的公关意识和保密意识。 

技能模块 3.应用文写作 

1.技能要求 

能够写作常用应用文（通知、通报、函、纪要、消息、演讲稿、民事起诉状、刑事自诉状、

意向书、经济合同、计划、总结、欢迎词、开幕词等），格式规范、内容完整、语言准确得

体。 

2.考试设备用品 

（1）设备：计算机（安装 Windows10和 Office2010）、打印机等。 

（2）用品：订书机、文件夹、签字笔、A4纸等。 

3.规范要求 

（1）能自觉遵守行业规范，正确执行安全技术规范，避免发生安全事故。 

（2）具有较强的资料收集和整理能力、计算机操作能力。 

（3）具有较强的书面表达能力、分析判断能力和沟通协调能力。 

（4）具有较强的保密意识。 

技能模块 4.文书处理与档案管理 

1.技能要求 

（1）能制作规范的正式文件。 

（2）能规范地进行收文处理。 

（3）能规范地进行发文处理。 

（4）能对办理完毕的文件及时进行日常收集和归档。 

（5）能对文件进行准确合理地整理与归档。 

（6）能正确地对电子文件进行刻录与归档。 

（7）能正确保管和利用文书档案。 

（8）能正确地进行科技档案的整理。 

（9）能正确保管和利用会计档案。 

（10）能正确地进行照片档案的整理。 

（11）能正确保管和利用电子档案。 

2.考试设备用品 

（1）设备：计算机（安装 Windows10和 Office2010）、打印机。 

（2）用品：档案夹、签字笔、铅笔、A4纸、装订机、去钉机、打孔机、蜡线或棉纱线、针、

剪纸刀、档案盒、归档章、红色印泥盒等。 

3.规范要求 

（1）能自觉遵守行业规范，严格遵守档案管理制度和保密制度。 
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（2）正确执行安全技术规范，避免发生安全事故。 

（3）做到实事求是、准确规范、认真负责、缜密耐心。 

（4）具有较强的保密意识。 

技能模块 5.办公设备的使用 

1.技能要求 

（1）能熟练正确地调试打印机、复印机、扫描仪、一体机、投影仪等办公设备。 

（2）能熟练操作打印机，熟练进行单面打印、双面打印、份数选择等。 

（3）能熟练操作复印机，熟练进行普通复印、缩放复印、双面复印等。 

（4）能熟练操作扫描仪，熟练将图片、文稿、照片、图纸等进行扫描。 

（5）能熟练操作一体机，熟练使用其打印、扫描、复印等功能。 

（6）能熟练操作投影仪，熟练完成投影任务。 

2.考试设备用品 

（1）设备：计算机（安装 Windows10和 Office2010）、打印机、复印机、扫描仪、一体机、

投影仪等。 

（2）用品：文件、文件夹、签字笔、A4纸、照片、图纸、办公桌椅等。 

3.规范要求 

（1）能自觉遵守行业规范，正确执行安全技术规范，避免发生安全事故。 

（2）具有较强的计算机、打印机等办公设备操作能力。 

（3）爱护办公设备，做到认真负责、严谨细致。 

（4）具有较强的保密意识。 

技能模块 6.客户服务 

1.技能要求 

（1）能规范地进行来客、来访接待。 

（2）能规范地接打电话。 

（3）能规范地对客户进行回访。 

（4）能规范有效地对客户投诉进行处理。 

2.考试设备用品 

（1）设备：计算机（安装 Windows10和 Office2010）、打印机、电话等。 

（2）用品：文件、文件夹、签字笔、A4纸、办公桌等。 

3.规范要求 

（1）能自觉遵守行业规范，正确执行安全技术规范，避免发生安全事故。 

（2）具有较强的语言表达能力、沟通能力、应变能力、抗挫折能力。 

（3）能热情周到、注重实际、灵活有效地开展工作。 

（4）做到态度和蔼、反应敏捷、语言得体、办事准确。 
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（5）具有较强的保密意识。 

 


