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網路公共關係：研究圖像與理論模式建構

黃懿慧

摘要

本研究針對美國及台灣1998至2007年十年間，以網路公共關係

為主題發表的論文進行後設研究，旨於探討網路公共關係的現況與發

展，描繪網路公共關係研究圖像，並提出未來研究展望。

研究發現，雖然網路傳播的確具有諸多傳統媒體不及之特質，然

而，目前中外企業採用新媒體的速度與品質仍不如預期。具體而言，

網路公共關係的實際操作呈現如下現象：硬體表現優於軟體，形式重

於內容，速度重於品質，組織導向重於公眾導向；此外，企業端控制

之特質相當明顯；再者，採取雙向、互動、對話、即時、跨界，乃至

於對等溝通形態者仍佔少數。另外，有關網際網路對於組織公眾關係

之衝擊與影響，主要呈現於以下面向：權力關係反轉、彌補動員資源

不足、行動型公眾與單一議題型公眾激增，以及匿名特性加重網路溝

通的困難度。

本研究於文末提出未來研究方向之建議。
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Internet Public Relations: Current Status, 
Research and Prospects

Yi-Hui Christine HUANG

Abstract

Adopting a meta-analysis research method, this paper provides a picture of 

current public relations research focusing on Internet public relations over the 

past ten years. This study extends the line of research by suggesting future 

research directions. Although the importance of the Internet on public relations 

dexterity is widely acknowledged, a large number of organizations have not yet 

fully adopted its uses or realized its effectiveness, regardless of whether they 

are based in Western countries or the Far East. Some simply have not “caught 

up.” Given the more advanced characteristics of Internet communication, 

organizations tend to focus more on one-way, corporation-controlled, and 

organization-oriented communications rather than on two-way, public-oriented, 

real-time, multimedia, interactive, and symmetrical communications. Moreover, 

the effects of the Internet on organization-public relations have manifested in 

the following notable respects: an inverse power relationship between 

organizations and their public, an enhanced mobilization ability on the part of 

the public, an increase in the number of inactive and one-issue members of the 

public, and a difficulty in communication resulting from the anonymity inherent 

in some Internet avenues. 
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研究源起與立論基礎

網際網路自九十年代起快速進入人們生活。過去十幾年間的發展

與使用有極大幅度的成長（張卿卿，2006）。網路使用人口與地區於

2008年似乎產生明顯變化。根據 comScore的調查，截至2008年12

月，全球互聯網用户總數已突破十億。以地區分佈觀察，十年前美國

的上網人口佔有三分之二網路用戶市場的集中情況也已改觀。報告顯

示，全球十億互聯網用户中有41.3%來自亞太地區；歐洲用户比例為

28%，位列第二；美國則以用户比例18.4%名列第三，且增長勢態正在

放緩。於此同時，根據中國互聯網信息中心 (CNNIC)截至2008年6月

底的數據，中國網民數量達到2.53億，與上一年同比增長56.2%，網民

規模已居世界第一位，並繼續呈現持續快速發展的趨勢。就台灣而

言，比較全球上網人口的每月平均上網時間（31.3小時），台灣以43.2

小時的上網時數名列第五名。

除了網際網路外，部落格的成長速度更是不容小覷。Cohen和

Krishnamurthy (2006)指出，部落格在過去六年間，以每天成長7,500個

的速度增加，目前已經有超過6,000萬個部落格。Gordillo在2007年的

研究論文中也指出，超過1,400萬的網際網路人口有個人部落格；此

外，在網際網路上有三分之一人口有持續性閱讀部落格的習慣。具體

而言，部落格人口是以每六個月倍數速度成長，今天的數字是三年前

的60倍之多。部落格寫手以每秒新成立一個部落格的速度增加，換言

之，部落格每天成長的速度在70萬到1,300萬之多。

在研究方面，過去十幾年有關新科技、網際網路的研究方興未

艾。舉例而言，以「網際網路」(internet)為關鍵字搜尋，2000年後在

Public Relations Review期刊發表的論文即有近30篇之量。這個研究主

題實有諸多議題待釐清，相對地，也存在許多研究契機待探討。

換言之，網路科技之蓬勃發展以及網路使用之快速成長，給企業

在網際網路上運作公共關係諸多機會，當然，也同時帶來各類的挑戰

與威脅。雖然此主題受到密切關注，目前文獻仍少見針對網路公共關

係研究進行系統整理者。承此，對於網路公共關係進行瞭解，實有其

必要性以及對於學術研究與實務發展的意義。本研究針對1998至2007184
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年十年間中、外公共關係主要期刊所發表之網路公共關係主題論文進

行探討。在研究時序上，如前文所言，2008年在網路使用的人口與地

區分佈上似乎出現了明顯變化，因此本研究以 2008年為年分區隔點。

在研究方法上，本文以1998至2007年十年間發表於Public Relations 

Review、Journal of Public Relations Research、《新聞學研究》及《廣告學

研究》之論文進行質性後設分析 (meta-analysis)。研究目的有三：一為

探討組織使用網路公共關係的現況，二為描繪目前網路公共關係研究

的圖像，三則希望針對未來研究方向提出建議。

文獻回顧與本文研究架構

有關網路公共關係之研究主題在目前的研究議程中尚屬初探階

段，因此，本節文獻回顧捨棄傳統上針對個別變項進行概念化、操作

化之討論方式，而未來聚焦於發展本文研究架構之主要構念，作為未

來質性、後設研究分析之基礎。

本節首先定義公共關係與網路公共關係，爾後探討網路傳播特

性，尤其着重比較網路科技與傳統媒體之異同，希冀一窺網路公共關

係與傳統公共關係可能存在的本質差異。其後，本文將並行考量公共

關係定義與學科之知識本體研究重點，建構本文研究架構並提出研究

問題。

定義「公共關係」與「網路公共關係」

本文在探討網路與公共關係研究主題之前，首先釐清「公共關係」

與「網路公共關係」之定義。關於「公共關係」與「網路公共關係」之定

義，本文根據黃懿慧 (1999a)與Hutton (1999)文中有關公共關係的廣義

論點來訂定以下觀察原則：第一，公共關係範圍之界定，應該以公共

關係的功能和目的為準則，而不應將規範準則、業務內容以及效果指

標等元素納入 (Hutton, 1999)。第二，Hutton (1999)指出，雖然西方不

同學派間對於公共關係解決問題之面向有不同看法，然而，各學派都

強調維繫組織與公眾間良好的「關係」是公關的重要功能。

網路公共關係
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參考Grunig和Hunt (1984: 6)的定義，並考量近十年來已發展成為

公共關係學術研究的主流典範─「關係管理」（黃懿慧，2001b），本文

定義「公共關係」為：「組織與其相關公眾間的溝通、傳播與關係管理之

功能」。承上有關公共關係定義之討論，本文進一步定義「網路公共關

係」為：透過網際網路，管理組織與其公眾間傳播、溝通與關係之功能

及作業。

公共關係中之組織、公眾與關係

從系統論的角度而言，公共關係可被視為組織的一個「次系統」

(sub-system) (Cutlip, Center ＆ Broom, 1994)，而公關人員則發揮「組織

跨界人」(organizational boundary spanner)之功能 (Leifer & Delbecq, 

1978, pp. 40–41)，即「活動於組織的周圍或邊界，從事與組織相關的工

作，聯繫組織本身與外在環境」（張惠蓉，2000: 52）。換言之，在組織

與公眾關係上，公關人員發揮扮演對外代表組織、對內代表外在環境」

的「組織跨界人」角色 (Eisenberg, Farace, Monge, Bettinghaus, Kurchner-

Hawkins, Miller & Rothman, 1985: 24)。

有關「公眾」的概念，Grunig和Hunt (1984)對公眾的定義如下：「對

組織會產生影響，或組織作為會對其產生影響 (consequence)的人。」

Wilcox、Ault和Agee (1992)則進一步界定三類公眾：全體公眾、外部

公眾（包含顧客、股東投資者、媒體、政府、壓力團體；競爭者；通路

成員）及內部公眾。Canfield和Moore (1973)具體提出組織公眾應包

括：員工、股東、經銷高、供應高、社區、教育界、政府及消費者。

相較於具體提出公眾之類型，Grunig與Hunt (1984)持不同看法，

他們區分「大眾」(mass)與「公眾」(public)之不同，認為前者是異質而混

雜，後者為同質而具共同特性。他們指出，在確認組織的「公眾」時，

最重要的是要了解那些公眾和組織有「連結關係」。他們明確指出四種

連結 (linkage)：1. 授權連結 (enabling linkage)；2. 功能性連結 (functional 

linkage)；3. 規範性連結 (normative linkage)；及4. 分散性連結 (diffusive 

linkage)。公眾是會主動形成；而且，不同類型的公眾各具不同特質，

其中尤以具備「集體行動」特質的「行動性公眾」(activist)最值得觀察與186
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研究。此外，在公共關係理論上，「利益關係人」(stakeholder)的理念常

被引入探討 (Grunig ＆ Repper, 1992)。Grunig的「情境理論」(situational 

theory) (Grunig & Repper, 1992)進一步強調指出，人們對某特定議題的

「認知程度」(problem recognition)、「涉入程度」(level of involvement)，

以及對外界「阻力的認知程度」(constraint recognition)，都會影響這些人

的行動特性與溝通行為。他指出，公眾可依其行動爆發力區分成非公

眾、潛伏性公眾、知覺性公眾，以及行動性公眾四類。前兩類公眾的

溝通特質，屬於「被動溝通」的類型；後兩類公眾則會採取「主動」溝通

的行為，甚或激烈抗爭性的行動，是相當值得注意的公眾類型。

公眾的互動關係上，擔任「組織跨界人」功能之公共關係從業人員

應該着重於哪類型的公眾呢？Pasadeos、Renfro和Hanily (1999)呼籲，

新紀元的公關研究應開展其多元性，具體言之，應朝以「閱聽眾為中

心」或「消費者為中心」的研究取向發展。Karlberg (1996)也提出相同呼

籲。 他明確指出，僅重視組織觀點之研究，是「不對等研究日程」

(asymmetrical research agenda)之傾斜。此外，Spicer (2000)也強調，公

共關係研究應該正視「權力的不平衡性」(power imbalances)問題，尤其

是「富有又有權」(rich and powerful)的組織對應於「沒有經濟資助的行動

團體」(less well-funded activist group)之本質差異問題，更應該列入研

究重點。

網路傳播特性

探討網路公共關係，應將組織與公眾之傳播、溝通與關係置於網

路情境中討論。本節討論網路傳播特性。

Newhagen和Levy (l998)比較傳統傳播與網路傳播之相異處後指

出，傳統式的大眾媒體傳播可以將其想像成沙漏式傳播：許多來自不

同源頭的資訊，以線性、單向方式，通過狹窄的「瓶頸」流向讀者或觀

眾。這種線性、單向資訊的控制權幾乎為媒體掌控，其後果是社會權

力 (Social Power)的不對等，而這種權力不對等的情況常導致大眾對媒

體公信力與客觀度的重視。新媒體傳播則強調非線性、非單向的資訊

流。總而言之，新媒體之傳播或溝通，大致可以歸納出以下十種特質

網路公共關係

187

Published by The Chinese University Press



（請參見：吳筱玫，1999；蔡佳如，1999；Esrock & Leichty, 1998；

Newhagen & Levy, l998）：

第一、即時性 (real time)：訊息可以迅速上網，沒有所謂截稿時

間，因而充分顯示新聞的即時特性 (Esrock & Leichty, 1998)。

第二、非同步性 (異步性 )：異步性 (asynchrony)是指網路上訊息的

傳送者或接受者，可在不同的時間地點，進行傳遞或接收。因此，閱

聽人可在不同的時間或地點上網閱讀線上資訊。

第三、全球化：使用者可以自由連結其他國家的新聞網站，不受

地域之限制。

第四、資訊空間無限：網路媒體沒有儲存空間的限制，不像傳統

媒體有所謂的「版面限制」(news hole)。在資訊處理方面，網路媒體採

「累積」方式，而非傳統媒介的「替代」方式（吳筱玫，1999）。

第五、資料庫：新聞網站可以將歷年報導的新聞、圖片、影像，

以數位元化方式儲存形成資料庫。讀者則可透過資料庫搜尋其所需要

的資料。

第六、多媒體 (multimedia)：線上新聞可以融合多種媒體形式，包

括文字、圖形、聲音、動畫、影像等方式呈現，使得線上新聞傳送的

訊息更為豐富與多元。

第七、超文本 (hypertext)：架構於全球資訊網的線上新聞是以超文

本為主要架構，使用者可以超鏈結 (hyperlink)方式連接相關內容。使用

者也可任意選擇節點 (node)與鏈結 (link)進行非線性閱讀，並自己決定

閱讀順序。

第八、互動性 (interactivity)：讀者可藉由線上回饋的功能機制，即時

將自己對新聞或資訊的看法、意見，反應給媒體或相關組織；兩者之間

可以快速互動交流，突破平面媒體單向溝通方式，達成雙向式的溝通。

另一方面，閱聽人可以扮演主動傳播者的角色。Massey和Levy (1999)將

線上新聞學的互動性，進一步分為：內容互動 (content interactivity)與人

際互動 (interpersonal interactivity)兩個面向。內容互動指的是讀者對於新

聞媒體內容所能參與的程度，人際互動則指讀者可以透過電腦中介進

行交談。
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第九、個人化：讀者可以依自己的興趣與需求，從資料庫中選取

自己所需的資料或新聞，訂製個人資料庫。傳播者也可依使用者個人

條件的設定 (Esrock & Leichty, 1998)，為讀者提供量身訂製的個人化

新聞。

第十、分眾化：網路可以記錄每個使用者的瀏覽行為，進而依個

人需要發行個人化電子報，以達「分眾化」的目的（蔡佳如，1999）。

Newhagen與Rafaeli (1995)進一步總結網路傳播具有五項特質：多媒

體 (multimedia)、超連結 (hypertextuality)、封包傳送 (packet switching)、同

步 (synchronicity)及互動 (interactivity)。Newhagen與Rafaeli (1995)指出，

網際網路內容含有跨文字、聲音、影像等多種元素，可以吸引閱聽眾多

重感官的涉入。他也強調，網路訊息呈現非線性的特性，接收者可以依

據自身的喜好，跳躍式地選擇需要的資訊。另外，網路傳播過程中，溝

通雙向能夠彼此對話及回應，而非只是單一方向的傳送訊息。

研究架構與研究問題

組織與其利益關係人之間的傳播、溝通與互動關係，是否會因網

路科技之創新以及其傳播特性之改變，產生本質上的差異？再者，以

網路公共關係為主題的研究呈現何種輪廓？以這些問題為基本關懷，

本研究發展如圖一之研究架構。首先，本文參考Anker、Brink和Lund 

(2000)所提的「傳播學」架構圖；其次，以黃懿慧 (2003)所發展的「公共

關係研究想像圖」為基礎發展此理論模式分析架構，模式建構主要包含

以下概念：1

1本論文最原始版本為會議論文，發表於2007年10月26至29日武漢華中科技
大學「新媒體與公共關係理論創新」研討會。該會議論文中有關網路科技對於
公共關係實務應用之討論，發表於〈網絡科技其於公共關係之使用：挑戰、契
機與展望〉，2010年《武漢理工大學學報》，卷23，第2期。其後，有關於理論
與研究圖像之內容，則改寫、大幅度增補與修訂後發表於本文。
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圖一：網路公共關係研究初探——分析架構圖

第一、根據前節公共關係定義之討論，公共關係主要包含以下元

素︰組織、公眾、傳播與關係，據此形成「組織與公眾」，以及「傳播與

關係」之兩個定義主軸。如圖一所示，「組織與公眾」之間以「傳播與關

係」雙向扣連。 

第二、在「傳播、溝通與關係」面向上，本文參考Livigstone (2000）

之論點，強調傳播學應着重探討人類傳播的過程︰如意義、影響、詮

釋、關係、認同等；換言之，研究應着重探討這些述元素間的整合意

涵，尤應着重於情境之探討（相關討論亦請見黃懿慧，2001a、2003）。

Livingstone進一步指出，傳播研究應該注意以下原則：1. 研究者應關

心傳播過程，而非僅着重於「媒體」本身﹔2. 有關閱聽人的研究，研究

者應避免將閱聽人的概念物化，相反的，研究者應對閱聽人就關係及

互動的概念進行討論﹔3. 在研究順序上，研究者不應先分析文本，相反

的，研究者應先分析閱聽人的情境，進而分析閱聽人如何使用媒體（pp. 

12–13）。承上，本文亦將探討情境在網路公共關係中之角色及影響。 

在上述討論的基礎上，發展本文具體研究問題如下︰

研究問題一：1998至2007年十年間，網路公共關係研究，有關

「組織」的研究主題為何？有何研究發現？

研究問題二：1998至2007年十年間，網路公共關係研究，有關

「公眾」的研究主題為何？有何研究發現？

研究問題三：1998至2007年十年間，網路公共關係研究，有關

「情境」的研究主題為何？有何研究發現？

 

 

 

 

 

公眾 

（利益關係人）

傳播、溝通與關係組

織
網路傳播特性
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研究問題四：1998至2007年十年間，網路公共關係研究，有關

「傳播、溝通與關係」的研究主題為何？有何研究發現？

此外，學門或領域研究之「知識本體」通常探討其理論基礎與研究

方法（黃懿慧，2001a；Pasadeos & Renfro, 1992；Pasadeos, Renfro & 

Hanily, 1999；Pavlik, 1987)，因此，本文也將針對網路公共關係研究的

理論基礎與主要採行之研究方法進行了解，並將其與黃懿慧 (2001a)之

〈台灣九○代公共關係論文〉進行比較：

研究問題五：1998至2007年十年間，網路公共關係研究的理論基

礎為何？

研究問題六：1998至2007年十年間，網路公共關係研究的研究方

法為何？

研究方法

後設分析

本研究採「後設分析」(meta-analysis)取徑，以圖一架構及上述研究

問題為綱，針對1998至2007年十年間之網路公關研究發現進行質性分

析，希望經過個別論文討論以及跨論文交叉比對，得出系統性的觀察

與結論。有關量化內容分析法之批評，本研究不沿用傳統內容分析法

─不針對特定變項進行概念化、操作化以及編碼分析之程序，也不

着重針對變項間的關聯進行量化統計分析。相對言之，本研究以既有

的研究發現為本，整合探討跨論文間研究發現之上層意義，希望能描

繪網路公共關係研究之全貌。 此外，Riffe和Freitag (1997)曾引述

Stevenson (1992)的論點指出，內容分析研究常限於單文化與單國域之

範圍，建議應該增加「跨國」的內容分析研究，以利相關理論之建構。

據此，本論文在資料收集與分析時，也將嘗試將相關論文中有關跨

國、跨文化的資料納入討論。
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論文搜尋與分析策略

論文搜尋策略如下。第一，如前文所言，2008年在網路使用的人

口與地區分佈上似乎出現明顯變化，因此本研究以2008年為年分區隔

點，以1998至2007十年間為觀察範圍。第二，在期刊選擇上，則以美

國與台灣刊登公共關係論文之二主要期刊Journal of Public Relations 

Research與Public Relations Review (Pasadeos, Renfro & Hanily, 1999)為

觀察重點。台灣期刊以刊登公共關係論文的首二期刊─《新聞學研

究》與《廣告學研究》（黃懿慧，2001a）為觀察範圍。第三，在論文性質

之選擇上則以研究論著及專題論文為主，名著譯介、名著選介及書評

書介等則不列入。第四，論文搜尋策略分二階段進行。第一以關鍵字

查詢︰以上述本文對於「科技公共關係」的定義為準：「透過科技或新媒

體（本文主要指電腦、網際網路），管理組織與其公眾間傳播、溝通與

關係之功能。」論文出現以下關鍵字者皆納入觀察範圍：網路、電腦、

新科技、公眾、公共關係、公關、組織傳播、組織溝通、關係、電子

郵件、部落格等。第二階段則於搜尋結束後，再次確認該論文之探討

主體係屬「組織」（而非個人）。最後共得Public Relations Review 33篇，
Journal of Public Relations Research兩篇論文，廣告學研究》8篇，《新

聞學研究》3篇。

在資料詮釋與討論上，本文主要聚焦於論文中有關圖一所提的觀

察重點：網路公共關係研究中有關組織、公眾、傳播、溝通與關係等

元素的討論，首先針對個別論文的研究發現提出討論，爾後則進行跨

論文間之系統性分析及總結探討。

研究發現與討論

I. 網路公共關係研究中，有關「組織」的研究主題與研究發現：網路
公共關係研究仍以「組織」（相對於公眾）為主要探討重點，其中尤
以分析組織或企業網站之公共關係作業現況為最大宗，研究面向主
要有三︰1. 網站設置硬體分析；2. 網站之新聞發佈、新聞室分析、
訊息內容與訊息量分析；以及3. 影響網站設置之前置變項分析。
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1. 企業網站設置硬體分析，觀察的面向主要以量化數據
為主，包括：連結速度、更新頻率、影音、多媒體表
現、下載，以及鏈結（組織內部鏈結以及外界鏈結）。

如前文所言，網路具有以下特性：多媒體、多元、超連結、超文

本、跨媒體，以及結合文字聲音與影像。以這些特質為基礎，針對企

業或組織網站進行量化內容分析者，佔網路公共關研究之大宗，探討

變項或指標包括：連結速度、更新頻率、影音、多媒體表現、下載，

以及鏈結（組織內部鏈結以及外界鏈結）。舉例而言，孫秀蕙 (2004)即

以《天下雜誌》2002年公佈的台灣前500大服務業為觀察對象，針對企

業網站進行以下變項內容分析︰網站搜尋之難易度、連結速度、網路地

圖、站內搜尋引擎、互動機制（包括e-mail、電話、地址、FAQ、討論

區／留言板以及活動訊息）、相關網站連結、公共議題討論、外來肯定

等。此外，Reber 和Kim (2006)則分析美國74個抗議組織之網站，並

比較網站更新頻率、速度，以及與造訪者人數間的關聯性，試圖瞭解

網站更新與到訪人數之因果關係。

總體言之，企業網站之硬體表現佳，並且，隨着時序與科技發展呈

進步態勢。Callison (2003)的研究發現即指出，多數企業網站在鏈結面

向上表現佳。質言之，企業傳佈新聞資訊的便利性越來越高─ 75%

的公司只需要一個連結就可進入其新聞室；此外，62.6%之新聞室可直

接連結到企業首頁 (Callison, 2003)。Kang與Norton (2004)的研究也顯

示，在使用搜尋功能時，只有5.2%的網站會有錯誤鏈結或無效搜尋。

另外，Reber和Kim (2006)也指出其觀察樣本有56.8%設有對外鏈結之

設計。在下載時間上，Kang和 Norton (2004)觀察到的下載時間約在1

至2秒間 (91.7%)；孫秀蕙 (2004)發現有九成的企業連結速度少於四秒。

企業網站在多媒體表現方面，不同研究則得出不同之研究發現。

Kang與Norton (2004)針對全美前100大NPO組織網站之音效、聲效進

行了解後指出，72.9%之觀察對象在其組織網站主要介面上設有活潑音

效。然而，Taylor和Perry (2005)就CNN及MSNBC報導的92個危機個

案進行分析後指出，其觀察網站中僅有34%設有多媒體影音效果裝置

─包含網站影音資料、訪談以及下載等。
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2. 新聞發佈、新聞室分析、訊息內容與訊息量分析

其次，針對組織網站之新聞發佈、新聞室、訊息內容與訊息量等

面向進行分析者，亦是網路公共關係論文中有關「組織」研究之大宗。

舉例而言，Callison (2003)以及Alfonso和Miguel (2006)等研究皆以組

織網站中之「新聞室」(press room)為其探討重點。

就美國企業網站而言，2000年可被視為企業是否設立媒體新聞室

之分水嶺。Esrobk和 Leichty (1998)針對1997年100家財星500大公司

網站的研究發現指出，企業網站設有新聞室者相當少數。Esrobk和

Leichty隔年 (1998年 )針對相同主題再度進行研究，發現針對媒體設立

網站者也僅佔22%（轉引自Callison, 2003）。企業網站設立新聞室的重

點與溝通對象，似乎在2000年後產生變化。Callison (2003)針對美國

2001年財星500大企業網站進行內容分析，試圖瞭解大企業如何使用

網際網路來滿足新聞記者對於資訊之需求。研究指出，財星500大之公

司網站，已視「媒體」為其主要溝通對象 (primary audience)。此外，

Reber和Kim (2006)以內容分析法探討74個抗議團體（或抗爭團體）組

織網站也顯示，約有三分之一之抗議團體網站上設有線上新聞室

(32.4%)。

然而，企業設立新聞室的普遍現象似乎僅侷限於美國地區。Kirat 

(2007)針對阿拉伯聯合大公國24個UAE組織進行分析則指出，觀察樣

本中只有三個組織設有網站新聞室，兩家將其出版品放在網上，再

者，只有一家組織會利用電子報紙監看其在媒體上之報導。

其次，雖然新聞室之設立數量隨着時間有增加之趨勢，細觀網站所

提供的資訊方式與內容可以發現，企業仍以組織取向之公共資訊以及單

向告知形式為其傳播重點，而且，此現象不因組織之營利特性與否而有

區別─此現象同樣出現在營利企業、非營利組織以及抗議組織之中。

舉例來說，美國2001年財星500大企業網站所提供的資訊內容，主要以

發佈新聞稿 (96.9%)與公司主管的簡歷 (51.3%)與照片 (48.7%)為主

(Callison, 2003)。此外，Kang和Norton (2004)針對全美前100大NPO

網站進行分析，亦出現類似研究結果：雖然87.5%之觀察樣本在其網站

設有新聞發佈功能，然而，內容重點亦呈現高度「組織取向」態勢─194
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內容主要着重於捐款資訊 (90.6%)、組織活動或事件流程 (58.3%)、年度

報告 (74.0%)、 組織資訊 (82.3%)、 組織 logo (94.8%)、 組織沿革

(95.8%)、組織目標跟關心議題的政策 (91.3%)、任務現況 (93.8%)，以

及服務資訊 (81.3%)。再者，Reber和Kim (2006)以內容分析法探討74

個抗議團體（或抗爭團體）的組織網站。研究結果顯示，抗議團體網站

上所提供資訊亦以組織導向資訊為主，依序為：組織歷史 (70.3%)、組

織使命與目標 (54.1%)、組織出版品 (47.3%)、上網、新聞稿 (33.8%)、

上網以及重要文件 (31.1%)。再者，Callison (2003)原本假設，企業或組

織網站的設立應會以媒體或新聞從業人員之需求為首要考量，然而，

此假設並沒有得到全然之支持，組織導向之資訊仍佔大宗。

3. 影響網站之前置變項分析，包括：組織變項（如營業
額、資源配置）與國別

網路公共關係論文的另一個研究方向是探討影響網路公共關係表

現之前置變項，包括：組織排名、國別、營業額、資源配置。

在組織排名與營業額方面，相關研究發現並沒有得到一致性結

論。首先，Callison (2003)對於美國財星500大企業的研究發現指出，

相較於排名高的企業可以設立較多的新聞室且提供較多量之資訊，排

名低的公司之表現則顯弱勢。同樣的，Alfonso和Miguel (2006)對於歐

洲企業之研究也指出，小型公司因為資源少，技術層面表現相對呈現

弱勢，無法提供如大公司所呈現之精緻的傳播工具。再者，孫秀蕙

(2004)的研究發現也指出，營業額高的企業有較多的資源配置，因此，

在設立對外溝通的企業網站數上即比營業額低的企業來得高，在網際

網路設計與使用上也有較精緻與完善的表現，此外，溝通效果也較營

業額低之企業來得高。然而，有關組織變項的影響力，Taylor和Perry 

(2005)則提出反證，他們的研究指出，組織型態對於企業使用網際網路

之比例並未呈現影響力。

在產業別對於企業網站公共關係之表現，不同研究間則有一致之

研究發現─產業別對於企業網站表現不具顯著影響力。孫秀蕙 (2004)

的研究指出，產業對於網路公關的採用之影響沒有顯著差異；在362家
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有建置網站的企業中，達七成企業普及度最高的是資訊業 (86.7%)，最

低的是工程／建設業 (62.6%)。另外，Taylor與Perry (2005)同樣發現產

業別對於企業是否採用傳統網路公關策略或創新網路公共策略的影響

亦不顯著。

國別則係另一個探討之前置變項。Alfonso和Miguel (2006)針對丹

麥、法國、德國、挪威、新加坡、西班牙，以及英國共120家企業的研

究發現指出，沒有任何一個國家企業網站之表現明顯凌駕其他國家。

換言之，就國家別分析，無法找到新聞室設立表現良好的「典範國

家」。然而，雖然沒有所謂的「典範國家」，但Alfonso和Miguel (2006)

仍然作出比較，就網站內容分析，美國企業表現最好，其觀察對象所

提供的資訊表現如下：提供新聞發佈者100%、財務資料93%、自傳簡

介73.3%、歷史資料46.9%；總結平均來說，網站提供背景資料有

59.5%、自傳有24%、財務資訊有40.5%、歷史資料有35.7%。再者，

Alfonso和Miguel的統計結果也顯示，不同國家在企業網站之圖像提供

表現上確有顯著差異，93%的德國公司有提供照片， 但美國只有

20%，法國為29%。

4. 小結

總體來說，有關「組織」的研究似乎指出同樣之發現︰雖然中外企

業皆重視網際網路在公共關係作業上的重要性，也多數認同設立新聞

室的重要性，但是，總體而言，網路公共關係的實際操作似乎呈現以

下現象：硬體表現優於軟體，形式重於內容，速度重於品質，組織導

向重於公眾導向。其次，組織變項、國別乃至於國家開發狀況，在許

多研究中都列為影響之研究變項，只是影響程度因個別變項有所差

異。研究發現分下列四點進行小結。

首先，研究指出，網路公共關係作業在硬體形式上的確發揮新媒

體的特質。如前文所言，網路傳播具有諸多異於傳統媒體之特性；具

體言之，網路傳播的特性超越了傳統媒體的桎梏與限制，閱聽人可以

用非線性以及跳躍式的方法來進行閱讀；相對而言，這些多元呈現方

式也成為公共關係人員在訊息編排與設計上發揮及着力的空間。Taylor196
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和Perry (2005)以及Taylor和Kent (2007)的研究均顯示，「多媒體效果」

（視覺、聽覺、聲光效果之呈現）為網路訊息傳播的重要效果評量指

標。此外，企業網站硬體分析的特質，如連接速度、下載、鏈結、更

新等，亦是企業的努力方向與相關研究的重點面向。

然而，網站之軟體內容呈現明顯不如硬體表現。以新聞室之設置

與內容為例，雖然網站新聞室的設立似乎在近幾年呈現顯著成長

(Taylor & Perry, 2005)，但是組織發揮新媒體特質的表現並不如預期。

整體而言，組織在新聞室中提供的資訊內容顯得貧乏，表現形式也仍

以單向、組織導向以及傳統呈現形式為主 (Alfonsoand & Miguel, 2006)。

再者，傳統公共關係效果研究所着重的媒體曝光之量化指標，是

網路公共關係研究的觀察重點。綜合言之，目前較常使用、也是較常

被提及的網路公共關係效果評估方法，主要有以下三種：1. 點閱率

(Click Through Rate, CTR)：公眾在網路上點選公關活動資訊的次數；2. 

到訪記錄：利用網路監看系統，記錄組織網站的訪問量，包括：取得

造訪者的電子郵件信箱、造訪者的網址，每個月該網址上站總人數、

每日上站人數、瀏覽之網頁、平均停留時間等，以及3. 網站後台管理

監控：透過電腦技術獲悉活動內容下載量。此外，網路公共關係活動

常以免費加入成為會員方式，取得並蒐集造訪者的基本資料（邱淑華，

2005）。舉例而言，Alfonso與Miguel (2006)即指出，在他們的研究樣

本中，48.8%的設有計數器。Reber和Kim (2006)的研究更發現，14.9%

之研究樣本設有具可辨認造訪者之機制。然而，有關點閱率之評估方

式，Holtz (2002)也具體提出反面看法。他認為此評估方式意義有限，

且到訪紀錄之評估也無實質作用；主要的問題是點閱率等數據並不等

同於接受訊息的公眾數量，由於網路具匿名特性，點閱率只代表網頁

被點選之次數，並不等同於閱讀網站資訊內容的實際人數。同一人連

續多次點選與造訪，以及組織為創造高流量假像而虛構點選率的情形

也可能發生。

最後，在影響因素方面，跨論文的研究發現顯示，組織排名與營

業額似乎與網站表現呈現正向相關（Alfonso & Miguel, 2006；Callison, 

2003；孫秀蕙，2004），雖然部分論文也有不同的研究發現 (Taylor & 

Perry, 2005)。此外，國別與產業別則沒有顯著之影響力（Alfonso & 
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Miguel, 2006；孫秀蕙，2004）。最後，研究發現似乎也指向一個方向︰

已開發中國家組織網站的發展比開發中國家快速，企業網站的發展也

似乎較非營利組織來得快速。

II. 網路公共關係研究中，有關「公眾」的研究主題與研究發現：相
較於實體公共關係之多元公眾，網路公關研究着重探討以下二類

「公眾」─媒體及抗爭者（團體）。

Callison (2003)指出，網站被認為是用來與各類利益關係人或「公

眾」建立關係的利器。就實務發現而言，Esrobk和Leichty (1998)的研

究指出，企業網站設計所針對的目標對象依次為：股東68%、員工

68%、媒體22%、顧客51%（轉引自Callison, 2003），此與黃懿慧 (2001a) 

之研究發現有相通之處︰公共關係作業着重於多元公眾（如消費者、社

區、政府等）之探討（黃懿慧，2001a）。

然而，在網路公共關係研究上，公眾類型則有往部分集中之態勢

─尤以兩類公眾為主─媒體與抗爭者（抗爭團體）。在「媒體」面向

上，由於媒體是眾多公共關係從業人員的主要溝通對象之一，此現象

亦出現在網路世界中。如前文所言，Callison (2003)將其研究與Esrobk

和Leichty 在1997與1998年所作的調查進行比較後指出，2001年時財

星500大之公司網站已視「媒體」為其主要溝通對象 (primary audience)，

較之前幾年，企業重視網路媒體關係的比例已見明顯提高。第二類研

究對象則為抗爭團體。在網際網路世界中，公眾與組織間之權力關係

易產生反轉現象，所以抗爭者（或抗爭團體）即成為網路公共關係研究

另一個探討重點，此研究方向與近30年來，James Grunig在其卓越公

共關係理論中對於「抗議公眾或抗議主義」（activist group或activism）的

重視與探討不謀而合。承此，對等溝通以及對等世界觀之探討也成為

此類研究主軸，有關對等溝通之研究主題將於下節之理論基礎中進一

步探討。

III. 網路公共關係研究中，有關「情境」的研究主題與研究發現：「網
路危機」是網路公共關係研究探討的情境重點，但論文之研究焦
點仍着重於對企業提供應然面之實務建議。198
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長久以來，危機管理一直是公共關係研究中重要一環，實體危機

如此，遑論網路危機。以「危機」(crisis)為主要之探討情境是網路公共

關係研究的另一個研究特性。Taylor和Perry (2005)、Taylor和Kent 

(2007)、Hiebert (2005)、吳宜蓁 (2004)、孫秀蕙 (2004)、張愛華、曾友

志、陳仁惠 (2003)等皆針對網路危機或所謂的網路恐怖主義進行了深

入探討。

雖然以危機情境為探討重點，但實務取向之規範性(normative)研究仍

是主要之探討方向，其中尤以企業之網路危機回應策略為探討重點，相關

之論文可見Taylor和Perry (2005)、吳宜蓁(2004)與Taylor及Kent (2007)等。

舉例而言，Taylor和Perry (2005)針對CNN以及MSNBC報導之92個危

機事件進行分析，研究發現指出，54%的組織在危機事件中採用網路

作為其危機處理溝通的方式。吳宜蓁 (2004)則分析企業網路回應策

略，研究發現指出，有超過一半的網路謠言指涉特定對象，內容有三

成跟健康傳播相關，兩成五與消費安全相關，其次是趣味八卦。其主

要影響在銷售量上，其次是股價與企業形象。回應類型可分預防、不

回應、闢謠與法律策略。因應策略上企業極少採預防策略；不回應策

略的採用理由通常是息事寧人。而網路闢謠策略管道則包括網路、大

眾媒體、專家、員工等。不過，以網路解決網路問題最普遍，法律訴

訟策略運用最少。

IV. 網路公共關係研究中，有關「傳播或溝通特性」的研究主題與研
究發現：研究結果顯示，結合傳統傳播效果研究以及網路傳播
特性之綜合觀察為主要探討方法，尤以以下四面向為主：雙向
傳播及雙向溝通、互動性、即時與跨界之功能與可信度。

一、雙向傳播及雙向溝通：網路或新科技的重要傳播特性之一是

雙向傳播與溝通，組織可透過電子郵件信箱、電子佈告欄、討論群以

及blog等方式，傾聽公眾的聲音與意見。另外，也可在議題甚或危機

的回應上，雙向瞭解受眾想法與意見，換言之，網際網路機制不但是

公關人員訊息傳播的管道，也可提供組織傾聽公眾聲音與意見的橋樑。

然而，總體言之，雙向傳播之特質並沒有明顯出現在組織網路傳

播中。舉例觀之，Reber和Kim (2006)分析74個抗議團體如何使用網路
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作為其溝通或傳播工具。雖然這些抗議團體把普羅大眾 (general public)

列為其溝通與建立關係之重要對象，但溝通形式卻仍以單向形式為

主。以下資料清楚顯示了此特徵：74個抗議團體網站中的確有97.3%

的網站列有溝通資訊：郵寄位址95.9%、電話90.5%、傳真74.3%、

email 93.2%，然而只有不到9.5%設有論壇。另外，設有「回應」設計者

有31.1%、尋求資訊機制33.8%、email長期更新37.8%、投票5.4%、調

查8.1%。總體而言，在網站的互動性設計方面，抗議團體並沒有針對

溝通對象設置雙向對話的管道。具體言之，這個針對抗爭、抗議團體

組織網站所作的內容分析，同樣顯示網際網路在抗爭團體端之使用情

形不如預期理想。

二、互動性：「互動」包含對話與回應，Hiebert (2005)即特別強調

互動性在網路公共關係作業上的重要性。另外，Kent與Taylor (1998)也

呼應「對話溝通」(dialogic communication)與開放性的協商與對話之重要

性。他們強調互動對話的網站應有以下五原則：創造對話區、對所有公

眾使用、再訪率設計及評估、介面容易使用及留住造訪者。Kent與

Taylor (1998)強調，企業在使用網際網路上應提供「互動」功能，作為組

織與公眾對話與關係的平台，如：公開討論、Q＆A設計、專家經驗

（例如請公司總裁、營運長或各部門主管不定時地在網路上與公眾線上

溝通）。此外，由於互動性與長期關係建立乃至於企業公民責任間有一

定程度之關連性，網際網路是否可以協助組織實行其企業公民責任，亦

成為未來相關研究之觀察重點。舉例而言，Capriotti和Moreno (2007)

即探討網際網路在企業社會責任上的貢獻與助益。

然而，在實際執行上，互動形式之溝通形態僅佔極低之比例。舉

例而言，Callison (2003)研究中有關互動機制之設立─「媒體問答」設

計僅佔觀察樣本的11.3%。同樣的，Reber和Kim (2006)分析74個抗議

團體使用網路作為其與媒體記者的對話空間及機制的情形，研究結果

亦顯現類似趨勢─有82%的組織沒有對於媒體之訊問作出回覆；僅

有40.5%有給予特定媒體人員連絡資訊。

另外，王泰俐 (2003)對於政治傳播所作的研究亦呈現同樣研究結

果。王泰俐 (2003)探討選舉網站的互動性。王泰俐提出三元模式，觀

察政治網站互動性的三個面向：內容互動、人際互動，以及介面互200
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動。研究結果顯示，台灣選舉網站在2000年仍着重於網站內容互動，

在2002年則已延伸到網站人際互動以及網站介面互動二面向。研究結

果也顯示，新的互動傳播科技雖然有互動功能，但是研究結果發現，

政治網站所呈現的互動性，大體上仍然未脫於舊有的政治傳播單向傳

播的情形，遑論互動與回應之機制。

三、即時與跨界功能：相較於傳統媒體，網路傳播對於公共關係

的另一個重要影響面向是即時與跨界 Journal of Public Relations 

Research與Public Relations Review (Pasadeos, Renfro & Hanily, 1999)，

將訊息直接對目標受眾或是一般公眾進行傳遞。此二特性可使網路公

共關係發揮「環境偵測」的功能與效果，Taylor和Perry (2005)即強調「即

時監看」(real-time monitoring)之環境偵測概念。Hearit (1999)也提出網

際網路對於組織環境偵測之功能。

研究同樣顯示，即時與跨界的功能與特質並沒有在企業或組織的

網路傳播中出現，唯一較清楚之使用情境則為「危機」(Taylor & Perry, 

2005)。Taylor和Kent (2007)總結其研究發現，提出了六種網路媒體危

機溝通的最佳作業，包括：1. 在公司網站中使用傳統媒體戰術；2. 除

了傳統媒體戰術之外，整合創新媒體戰術之使用，如：採用雙向溝

通、裝置互動溝通工具、超網站連結、即時監看等設備，以及加強多

媒體之影音視覺效果；3. 危機發生時，在「產品回收」(product recall)過

程中，盡可能以網路傳播降低不確定性 (uncertainty)；4. 使用網路、網

站告知社會大眾有關於組織或己方之立場與訊息；5. 針對不同利益關

係人建立不同網站；6. 與政府以及相關的政府機構充分合作。此外，

有關危機情境變項之討論，將於下節詳述。

四、 可信度：Alfonso和Miguel (2006)總結企業網站所提供的資訊

內容為不完整、不充分、不易使用，甚或不值信任。Alfonso和Miguel 

(2006)針對丹麥、法國、德國、挪威、新加坡、西班牙，以及英國共

120家企業，進行公司網站內容分析。研究顯示，雖然這些大型企業認

為虛擬新聞室在建立媒體關係以及滿足媒體需求之功能上佔有重要地

位，但他們也清楚指出，絕大多數企業新聞室 (press room)所提供的資

訊呈現不完整、不充分、不易使用，甚或不可信任的情形，此外，其

資訊更新速度之落後更是為人詬病。
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V. 網路公共關係研究中，有關「網路關係之建立、維持與強化」研究
主題與研究發現。

關係的建立與維持是公共關係效益重要的衡量指標之一，也是近

年來公共關係論文的主要研究典範，因此，將關係品質、關係效果

(Huang, 2001)納入網際網路的效益研究，也逐漸成為研究的重點。

Esrock和Leichty (1998)即指出，網路的特性可增加溝通之彈性化、個

人化以及即時性等特色，對公司在公眾關係的建立及加強上有諸多助

益。Stuart與 Jones (2004)也指出網路具有多重功能─如前文提及的

雙向、互動與即時等特性─可以促進與利益關係人之間的良性關

係。舉例而言，Jo和Kim (2003)即以實驗法探討「互動性」以及「多媒

體呈現」二變項對於「組織與其相關公眾間關係」的影響。

然而，也正因為網路科技具有迥異於傳播媒體之特性，相對的，

也對於組織與公關眾間之關係造成一定程度的威脅。雖然網路傳播具

有互動與雙向特性，然而，其同時亦有匿名、非同步、超文本、設群

網主不願公佈發言人真實身分、討論人分散流竄，以及言論審查限制

無法有效突破等特質；這些特性造成了組織與公眾間的權力關係，產

生本質上之反轉性轉變，更直接或間接地影響組織與其利益關係人的

互動模式。網路傳播諸多迥異於傳統傳播的特性，具體而微體現在組

織與公眾間權力關係的轉變上，相關論文在網路關係之討論及研究發

現，可從以下四個層面探討：

第一個層面，權力關係反轉：組織與公眾的權力關係在網路世界

中發生權力反轉的現象。誠如孫秀蕙 (2000)所言，網路強調「對話與資

訊生產的去中心化」，她進一步解釋：「在傳統的組織溝通過程中，閱

聽人是被動的，權力是有限的。但是在網路空間中，閱聽人不但可以

和溝通者（公關人員）雙向互動，企業的公益表現（Corporate Social 

Performance，簡稱CSP），也容易被利益關係人置於陽光下檢驗。」孫

秀蕙引述Coombs (1998)「將網路視為一種『潛在的權力平衡桿』(internet 

as potential equalizer)」的說法，來支持她的論點。在過去的社會中，利

益關係人 (stakeholders)因為欠缺資源，在對抗企業或組織不負責任的

社會行為時，常扮演弱勢的角色；然而新科技的演進，卻巧妙反轉了

原有的權力關係。對弱勢團體而言，網路扮演了一種權力平衡桿之角
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色，使之可充分利用有限資源挑戰企業的表現和作為，並有效地施加

壓力逼使企業改變。此外，Sallot、Porter和Acosta-Alzuru(2004)也探討

網際網路使用與公關人員之自我認知之關聯性。研究結果顯示網路對

於平衡權力之不對等性的確發揮效力。Porter、Trammell、Chung和

Kim (2007)同樣發現，部落格使用者與非使用者存在權力差距。

第二個層面，網路彌補了公眾動員資源不足的情形─由於網路

具有跨越地理限制的「虛擬連結」特質（孫秀蕙，2000）。另外，網路溝

通也縮短了客觀空間的距離感，因此利益關係人可以利用網路增強社

會系絡之間的稠密度，彼此的向心力也更為集中。孫秀蕙進一步強

調，透過網路溝通，向心力產生放大效果，但也增強了對企業施壓力

之效果。

第三個層面，行動型公眾與單一議題型公眾激增：Hearit (1999)探

討網路對公眾特質的影響。他指出，與其說是網際網路的興起，倒不

如說是新聞群組 (newsgroups)的出現，他認為此種現象急遽加速「潛伏

型公眾」(latent public)轉變成「行動型大眾」(activist public)的速度。

Hearit (1999)解釋道，新聞群組的擴散使得「高度不滿意」的顧客更容

易、也更快速地找到彼此並進行雙向溝通。另外，新聞群組的竄起，

也間接造成了「單一議題公眾」(single-issue Public)數目的激增。Hearit 

(1999)強調，「單一議題公眾」是比較「危險」的，因為他們比較不願意

和解或妥協，行事上會注重原則而且比較「不務實」。

然而，不管是「行動型公眾」或「單一議題型公眾」，Mitchell、Agle

和 Wood (1997) 所提的壓力團體三要素 ─權力 (power)、合法性

(legitimacy)與逼切性 (urgency)網路公眾的特性上是值得參考的。三位

學者進一步解釋，此三要素決定壓力團體的力量與影響力；壓力團體

的力量越強，企業因之改變的可能性就越大。相對而言，若僅具備其

一元素者，組織對其重視的程度即不若具備三元素者。孫秀蕙 (2000)

指出「然而，隨着時間改變，這些要素可能增強、增加，也可能減弱、

變少，因此密切且持續地評估要素改變的動態過程是必要的」。

第四個層面，匿名特性加重網路溝通的困難度：網路的匿名特質

使得企業想要在網路上直接接觸公眾（譬如要宣佈事情或進行道歉時 )）

困難度加重。傳統上可用來辨別個人或組織發佈訊息的真偽之「信

網路公共關係
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號」，在網路上皆不復見。因此，對公關人員來說，網路偽裝是一個棘

手問題─任何連上網路的組織都可能會被騷擾，生事者可在網路上

謊稱是某公司成員，並以公司名義放出不實資訊 (Hearit, 1999)。

VI. 在企業仍傾向使用單向傳播的情形下，「危機」是讓雙向、互
動、即時或跨界溝通等特質，較易出現於網路公關之情境因素。

Taylor和Perry (2005)強調，「危機」是使企業改變傳統傳播型式，

改採創新型式溝通的影響因子。在傳播或溝通工具上，Taylor和Perry 

(2005)指出，企業利用網路處理危機事件所使用之工具及戰術可以分為

「傳統」與「創新」二類；在本質上，此二類其實又可與「單向傳播」與「雙

向溝通」概念上所衍生的特質進行區隔，如：互動、即時、對等、多媒

體以及關係建立等。

「傳統性戰術」(traditional tactics) 主要指所有傳統、「標準型」

(standards)之單向溝通技巧，譬如：發佈新聞稿、刊登新聞記者會文

本、提供事實資料稿 (fact sheets)、Q&A、備忘錄與信件等資訊。

「創新性戰術」(innovative media tactics)則包含五種戰術：第一種係

指組織邀請網路拜訪者（如媒體記者，或一般大眾 )）對某議題進行意見

表述之「對話性溝通」。第二種管道則為「鏈結」(connecting links) ─

幫助新聞從業人員連結至其他網站。一來可以節省新聞從業人員時

間，二來、也是最重要的則是──網站鏈結不僅可以提供媒體或社會

大眾不同之視角，更可達「第三者背書」之效果。第三個管道則為「即

時察看」(real-time monitoring)：掌握即時與第一時間點之資訊，既能快

速瞭解事件最新變化情況，又能掌握處理之最佳契機。第四個工具則

為「多媒體效果」(multimedia effect)：除了文字敍述外，多媒體還具提

供視覺、音效、高解析度照片等功能。第五種則稱為「線上交談」或是

「線上聊天」(online chat)：這種功能最能給予Grunig (1992)「情境理論」

中之高涉入公眾─「主動型公眾」(active public)或者是「熱門議題公

眾」(hot-issue public)提供表達意見，以及即時性之參與及互動的機會。
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VII. 網路公關研究之理論基礎：J. Grunig之「雙向對等溝通」仍是網
路公共關係研究之重要理論基礎。

黃懿慧 (2004)指出，J. Grunig之對等溝通理論是過去之十年來台灣

公共關係研究援引的重要理論基礎。網路公關研究亦出現同樣情形，

相關研究如：Naude、Fironem和Atwood (2004)、劉正道 (2003)、孫秀

蕙 (2000)。舉例而言，孫秀蕙 (2000)以雙個案研究法探討以下二主題：

1. 探討網際網路做為新興媒體，其溝通特質如何影響組織的公關運

作？2. 重新檢視Grunig的雙向對等溝通理念，探討網際網路運作機制

是否符合優越公關的條件（例如：對等性溝通），進而重構Grunig模

式。孫秀蕙 (2000)強調，網路時代的溝通形貌呈現多樣性，網路更強

調對話與資訊生產的去中心化，因此，組織與公眾間權力關係呈現微

妙的反轉現象，使得企業必須重新調整其溝通策略。該文指出，

Grunig所強調的對等性溝通是必要卻非充分的條件；相對的，重要應

是如何結合網路特質來進行有效的溝通。 此外， 劉正道 (2003)以

Grunig的四個公共關係模式為理論基礎，透過問卷調查法探討目標受

眾（大學生）如何認知其大學網站之公共關係策略，並針對認知與滿意

度進行關聯性分析。研究結果顯示，相互瞭解導向的網路傳播，以及

雙向網路傳播策略模式，會導致較高的網路互動滿意度。

除了 J. Grunig之「雙向對等溝通」與卓越公關理論外，Taylor和

Perry (2005)則以Rogers (1962; 1995)的「創新傳佈」為理論架構，探討

企業使用網際網路回應危機事件的情形。研究發現與Rogers (1962; 

1995)的論述相符─研究指出，網路使用者之「採用型態」(adoption 

pattern)並非以「線性」(not linear)形態呈現，相反的，有相當多的因素

左右採用者之決策行為。再者，實體政治傳播之「功能理論」(functional 

theory)也用於選舉網站之觀察 (Trammell, 2006)。

VIII. 網路公關研究之研究方法：網路內容分析法是目前網路公共關
係研究之主流研究方法，個案研究法其次，實驗法再次之。

針對企業或組織網站進行內容分析已成為網路公共關係研究的主

流研究方法；Callison (2003)、Alfonso和Miguel (2006)、Reber和Kim 

(2006)、谷玲玲與張惠蓉 (2001)、王泰俐 (2003)、孫秀蕙 (2002; 2004)、
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吳宜蓁 (2004)等皆採網路內容分析法，探討企業或組織的網站內容及

溝通形式。 

網站內容分析法，優點為資料可得性高與客觀性易掌握。茲以

Taylor和Perry (2005)的資料蒐集與資料分析方法為例，說明網路內

容分析法之施行步驟：第一，Taylor和Perry (2005)針對CNN.com及

MSNBC.com每日新聞摘要進行媒體監看 (news summary page)，出現危

機事件時，研究者即進一步檢視該報導。第二，當新聞事件符合以下

三要件時，該危機就被納入研究範圍：1. 該危機對於企業、社會、環

境及該組織具有相當程度的影響 (significant disruption)；2. 此事件可能

會導致國際新聞媒體報導；3. 此危機事件對於社會大眾之決策具有影

響。第三，當其危機事件被納入觀察範圍後，研究者Taylor和Perry 

(2005)即進入報導該危機事件之網站進行24小時監看（通常在危機發生

後24小時內，是新聞從業人員最可能訪問其網站、蒐集資訊的黃金時

間）。

其次，個案研究法是另一個網路公共關係研究之常用研究方法。

在資料蒐集方面，研究者常以網站內容分析為其主要資料來源，其次

輔以其他多重資料來源 (Yin, 1989)以達「方法之三角驗證」(triangulation)

與「資料之三角驗證」特質 (Patton, 1990)。舉例而言，吳宜蓁 (2004)探

討企業網路謠言之回應策略及其影響因素時，首先即針對東森新聞網

「網路追追追」網站之資料庫所蒐集的36網路謠言進行內容分析。分析

類目除了產品別外，並針對謠言類型、謠言之消息來源、謠言目的等

四個類目進行探討。第二個資料蒐集方法則採深度訪談法，針對在

2000年到2001年間，曾經出現過網路謠言案例的代表性五個企業高階

主管進行深度訪談，主要希望瞭解企業的因應策略以及其影響因素。

再者，傳統採用實驗法的效果研究，亦可見於網路公關論文中。

舉 例 而 言， Porter、 Trammell、 Chung 和 Kim (2007)；Sweetser 與

Metzgar (2007)；Park和Lee (2007)及Kiousis和Dimitrova (2006)皆以實

驗法來探討網際網路或部落格的傳播效果；探討的效果變項包括：權

力差距 (Porter, Trammell, Chung & Kim, 2007)、 危機感知及可信度

(Swectser & Metzgar, 2007)、企業社會責任感知及名譽感知及網站之可

信度 (Park & Lee2007)、卓越度及態度認知 (Kiousis & Dimitrova, 2006)。206
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結論與未來研究展望

研究發現總結

本文針對1998至2007年十年間，美國與台灣以網路公共關係研究

為主題的論文進行系統性探討。總體說來，如同一般性論文（黃懿慧，

2003）之特質，網路公共關係研究仍然呈現「褊狹」(tunnel view)現象；

網路公共關係論文的研究取向亦呈現以下特性︰組織導向、實務導向

（如着重探討傳統戰略、創新戰略，以及最佳之危機戰術）、效益導向

（相對於非效益導向）。主要研究發現可歸納為以下八點，分述如下：

第一、在論文數量方面，網路公共關係研究論文的發表數量有逐

年增加之趨勢，此主題日益受到重視可以想見。

第二、在網路公共關係研究論文中，探討企業、組織使用網路公

共關係現況者佔相關論文大宗。

第三、跨論文分析顯示，雖然美歐國家與台灣企業同樣重視網際

網路在公共關係應用上的重要性，然而，企業實際採用新媒體進行公

共關係作業的量與質不如預期。具體言之，企業網站在硬體設置及內

容表現方面的情形為：硬體表現優於軟體，形式重於內容，速度重於

品質，組織導向重於公眾導向。換言之，網際網路基本上仍然被企業

視為行使權力的工具，單向傳播仍為主流的溝通型態；相對而言，採

用雙向、互動、對等溝通者仍相當有限。Alfonso 和Miguel (2006)總結

網站資訊內容為：單向、不完整、不充分、不易使用與不值信任。

第四、相較於實體世界中公共關係之多元公眾 (publics)，網路公關

研究主要着重於探討媒體與抗爭者（團體），此與網際網路對於組織與

公眾間權力關係產生反轉現象有關。

第五、網際網路對於組織公眾關係之衝擊與影響，主要呈現於以

下面向︰權力關係反轉、網路彌補公眾動員資源不足的情形，行動型公

眾與單一議題型公眾激增，以及匿名特性加重網路溝通的困難度。

第六、「網路危機」為網路公共關係研究之主要探討「情境」：呼應

前文所言，網路傳播有匿名、即時、非同步性、超文本、互動性、討

論人分散流竄，以及言論審查限制無法有效突破等特性，使得企業危
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機如駭客入侵、網路病毒以及網路謠言攻擊等問題層出不窮。另外，

在網路世界中，組織與公眾權力關係反轉的情形更使得網路危機之壓

力大增，這些都是使危機情境成為網路公關研究主要探討焦點的原

因。然而，即便網路上出現權力反轉情形，細觀論文內容，研究仍着

重於對企業提供「應然面」實務建議之態勢。

第七、在研究特質上，J. Grunig之「雙向對等溝通」（相關討論見黃

懿慧，2001a）仍是網路公共關係研究之主要理論基礎。網路內容分析

法以及個案研究法則為相關論文之主流研究法，實驗法則次之。總結

言之，在論文之理論基礎與研究方法方面，網路公共關係研究與黃懿

慧（2001a）針對台灣九十年代公共關係論文之研究發現相近─公共關

係研究受美國主流公共關係理論典範之影響仍巨。

第八、網路公共關係論文所採用的效益研究指標包括：1. 資訊傳

播數量，如：點閱率、到訪記錄；2. 資訊傳播品質，如：多元媒體呈

現、互動性、雙向性、對等溝通、即時與跨界；3. 公眾關係品質；4. 

態度與認知變項；以及5. 其他傳統組織效益評估指標。

未來研究展望

總結上述研究結論，以圖一之研究架構為基礎，本文提出圖二之

「網路公共關係：情境─組織─溝通與關係模式」，並根據現有之研究

發現，發展理論命題 (theoretical propositions)，作為日後實證研究的基

礎。以下「網路媒體特質」係指：即時、非同步、全球化、多媒體、超

文本、互動性、個人化等特質。「網站硬體表現」則指：多媒體效果、

下載、鏈結、連結速度等指標。「正向網路傳播／溝通策略」指：雙向傳

播、雙向溝通、對等溝通，以及互動、即時與跨界溝通。

命題1：網路媒體特質之發展與組織網站硬體表現呈正向關聯。

命題2：網路媒體特質之發展與組織正向網路傳播／溝通沒有顯著

關聯。

命題3：組織變項與企業網站硬體表現之關聯性。

命題3–1：企業排名越高者，組織網站硬體表現越佳。

命題3–2：企業營業額越高者，企業網站硬體表現越佳。208
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命題3–3：已開發國家組織網站，比開發中國家組織網站表現佳。

命題3–4：組織類型（營利與非營利）與組織網站硬體表現有顯著差

異：營利組織比非營利組織佳。

命題3–5：組織類型（營利與抗爭團體）與組織網站硬體表現有顯著

差異：營利組織比抗爭團體佳。

命題3–6：國別與組織網站硬體表現，沒有顯著關聯性。

命題3–7：產業別與組織網站硬體表現，沒有顯著關聯性。

命題4：組織變項（排名、營業額、國別、產業別）與正向網路傳播

／溝通／關係策略沒有顯著關聯性。

命題5：組織類型（營利、非營利、抗爭組織）與正向網路傳播／溝

通策略沒有顯著關聯性。

命題6：情境因素會影響組織「網路傳播／溝通策略」：

命題6–1：危機情境下，組織較傾向採用正向「網路傳播／溝通策

略」。

命題6–2：危機情境下，組織較傾向採用正向「網路關係策略」。

除上述具體研究命題外，本文提出以下兩點有關未來研究展望之

建議。

第一、如前節所言，網路使用情形在台灣與美國企業中，似乎呈

現許多跨國界之共通性。究其原因，是導因於科技全球化特質，使得

網路公關研究無法呈顯如一般論文之在地特性（相關討論可見黃懿慧，

2003）？還是因為台灣網路公共關係論文之理論基礎仍相當程度受美國

主流理論典範之影響，因而在理論預設上侷限了探討在地網路公關特

質的可能性？具體言之，未來的研究主題應關注網路公共關係作業是

否具本土與在地特性。此外，在援引西方理論及進行理論意涵的詮釋

時，亦應討論理論的文化預設與應用適切性問題。

第二，本文仍要再度呼應 Journal of Public Relations Research在

2000年之特別刊《新紀元的公關價值》之呼籲（見黃懿慧，2003），強

調研究日程對等之重要性。該特別刊強調公關研究應摒棄「線性的」、

「狹義的」、「效益導向的」、研究路線朝向「非線性」、「承認差異」、

「多元觀點」與「多元取向」發展。在此問題上，相較於一般性公共關

係研究，網路公共關係論文雖然在探討「權力對等性」、「承認差異」的210
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多元面向有較多着墨之力道，然而，研究發現也同時顯示，網路公共

關係研究仍是以組織為其探討重點，換言之，為「富有又有權」(rich 

and powerful)的組織服務似乎仍是網路公關研究的現況。未來之研究

應重視研究取向的對等性─跳脫目前的主流研究框架，如：組織層

次、公關實務流程、目的性溝通等概念，朝向非線性、承認差異、多

元觀點與多元取向努力。
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