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企业网络公关关系构建中的困境及路径研究
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摘 要：公共关系是企业营销的重要一环，企业公共关系的成功构建，不仅能够团结内部员工，更能加强企业与社会公众之

间的关系，对企业形象的树立起着至关重要的作用。新时代网络背景下，“网络+公关”成为新趋势，网络公关借助网络传播的及时

性、互动性、多样性等优势成为公关新模式，但网络环境下信息传播的快速性和信息真实度的不可知性，使网络公关进入“瓶颈

期”。本文将针对企业在网络公关构建中的困境及路径进行研究，并提出建议。
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企业公共关系，是指企业在生产运营的过程中，为了增进
社会公众的理解、信任和支持，达到企业与社会协调发展的目
的，有意识、有计划地与社会公众进行信息双向交流及行为互
动的过程。企业公共关系建设在于“内求团结，外求发展”，良
好的企业公共关系对于企业的长远发展起着至关重要的作用。

据CNNIC发布的第 41次《中国互联网络发展状况统计报
告》数据，截至2017年12月，中国网民规模达7.72亿，普及率已
经达到了55.8%，与2016年相比其增长率达5.6%。网络公关俨
然成为当今企业发展首要关注的问题。

网络公关也称线上公关或 e公关，是组织借助互联网进行
传播沟通活动，以达到维护和改善组织形象、提升品牌知名度
的目的。网络传播将大众传播和人际传播有机地结合起来，利
用网络将信息以文字、声音、图片或视频等多元形式向公众传
播，给予阅读者听觉、视觉等感官刺激，激发读者兴趣，从而促
进信息更加广泛的传播。

但是企业在网络公共关系的构建中还存在诸多问题。首
先，网络本身存在的虚拟性和不确定性使得公关的发展存在诸
多问题。网络信息发布者处于隐蔽的地位，且缺少有效的监督
和管理制度，使得网络信息质量无法保障，公众无法衡量信息
的准确性。由于网络传播的高速性，在没有确认信息准确的前
提下公众大范围的转发，增加了信息的不可靠程度。2011年，
一则来自“摩根大通投资经理任颜乐”的微博言论在网上大肆
传播，其矛头直指拉手网，并指出中国团购存在诸多问题。虽
然后来被证明这则信息虚假，但也对拉手网 IPO之路造成了
阻碍。

其次，企业对网络公关的认知度不足，对公关的认知存在
误解和偏差。企业缺少真正的公关人才，对于建立长期的公关
团队的意识薄弱，执行力弱，无法形成完善的网络公关体系，这
些都使得企业无法利用网络的优势进行强有力的公关策略。

“3.15 ”晚会“饿了么”黑作坊被曝光，让人惊奇的是其后一位微
博认证了的饿了么员工发布的内容“对不起，今天忘记给央X
续费了”的挑衅行为，这一举动受到公众的反感与批评，被认为
是“不道歉不认错、没诚意”的行为，失去了公众的信任。

另外，企业在发生危机事件时，快速反应能力弱。企业往
往在没有充分了解民意的情况下，单纯的根据经验或想象做出
决策，这种缺少有效调研的决策往往过于片面从而无法形成有
效的危机应对方案。

那么，企业应该如何利用网络的优势构建现代公共关系
呢？笔者针对企业在网络公关构建路径提出以下五点建议。

（1）加强网络公关意识，借助网络传播信息
企业应加强网络公共关系构建的必要性，建立完善的网络

传播体系，借助微博微信等传播媒介，及时向公众传播企业的
最新情况，与公众进行双向沟通，维系企业在社会公众心中的
良好形象。2016年新世相发布了一篇“4小时后逃离北上广”的
文章，借助两微的广泛传播对新世相和航空管家地起到了良好
的宣传推广作用。

（2）重视社会公益
企业若能积极主动的承担社会责任，在公众中就会形成良

好的社会声誉，有利于良好企业形象的塑造。因此，重视社会
公益对于企业公关的构建将大有裨益。汶川大地震发生后，王
老吉向灾区无偿捐献1亿人民币，这一举动不仅提高了王老吉
产品的销量，增强了公众对王老吉企业强烈认同感，同时也增
强了王老吉内部员工对企业的认同感和依赖感。

（3）建立有效的信息反馈机制
良好的社会舆论对企业形象的塑造起着重要的作用，企业

应时刻关注公众的舆论焦点，创造良好的舆论环境。同时，企
业应该建立有效的信息反馈机制，无论是在日常对于社会公众
关系的维系还是危机公关的处理上，都应保持信息能够快速传
播，保障企业与公众的双向交流。企业公共关系并不等同于危
机公关，企业公关存在于日常生活中，如海尔就注重通过社交
平台维系与社会公众和内部员工的关系，加强与公众的交流，
在微博的活跃程度较高。

（4）建立健全网络危机应对方案
企业危机具有突发性、变化性、严重性、影响性和余波性等

特点。企业在长期发展中，不可避免地遇到危机问题，此时企
业应立即反应，执行危机处理方案。公关理论中著名的“黄金4
小时”说的就是企业面对危机时应遵循及时性原则。企业应查
清事实，充分利用门户网站，向公众说明事实真相，及时发布权
威信息数据。当然，如果是企业自身的失误，应主动承认自己
的错误，将危机事件造成的不良影响减少到最低。如果一味否
认将会造成不可逆转的后果，南京冠生园“月饼事件”就是因为
企业一味隐藏在面对自己的过失，企图掩盖事实真相。

（5）相关部门建立健全监督体制
企业良好的网络公共关系是建立在健康的网络环境基础

之上的，这就需要企业与政府共同努力，建立完善的网络监督
机制，最大程度的保障网络信息的准确程度。同时，网络公关
行业建立有效的契约，保证企业信息传播的真实性和全面性，
创造良好的网络环境，有效防范恶意传播虚假信息。总之，良
好的网络环境的构建需要公关人的共同努力。
参考文献

［1］黄迎新,窦佳乐 .网络公关异化的产生、危害与监管［J］.湖
北社会科学,2017（10）.

［2］中国互联网络信息中心（CNNIC）.中国互联网络发展状况
统计报告（2018年1月）.［EB/OL］.中国网信网,2018-01-31.

［3］江茜 .论网络传播对人际关系的影响［J］.新闻研究导刊,
2015（22）.
作者简介：

吴思梦（1996-），汉族，江苏徐州人，南京邮电大学，工商管

理方向。

高 琳（1997-），汉族，江苏常州人，南京邮电大学，工商管

理方向。

151


