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内容概要

公共关系是一门专门化的新学科，一个整体的、专门的和行业；更重要的是，它代表着进步、文明和
现代化的一面，研究和掌握公共关系学已成为时代的要求，社会、经济发展的客观要求，在世界文化
、科技先进的国家，公共关系已是耳熟能详的东西。
组织、企业、个人发展和参一社会竞争，务必拿起“公共关系”这一新型武器已成为共识。
正因为如，我们有必要去了解和认识什么是共共关系？
公共关系对组织、对企业为什么具有神奇的功效？
共共关系是怎样运作的？
它怎样服务于我们的组织目标、企业战略？
我们该如何运用好这一武器？
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章节摘录

书摘    四、公共关系公众分类和定位的通用方法    界定了本组织的特定公众，这只选择并排列出组织
在特定时空中的公众。
而组织所面临的公众众多，往往又处于经常的变动之中，其联系形式又千差万别。
这就要求采取多标准分类，准确地把握它。
一般可按形式逻辑的要求，采取不同的依据，将一个外延较大的概念，分为若干个外延较小的概念。
对公众这一概念常见的分类标准有以下几种。
    1．按人口学结构标准分类    人IZl是生活在特定社会制度、特定地域，具有一定数量和质量的人的总
和。
按人口结构分类，反映了公众的特点和共同利益。
任何组织都可以对自己的公众，按此标准分类、分析。
其分类依据是性别、年龄、职业、经济状况、文化程度、民族、政治及宗教信仰等。
    2．按组织环境标准分类    即按公众与组织有无归属关系分类，有内部公众与外部公众之分。
    3．按公众的组织状况标准分类    (1)公共关系所面对的没有组织的非组织性公众。
它可以分为四小类：①流散型公众，这是指稳定性最差的一个层次的公众，如出差者、旅游者、流动
商贩等。
②临时性公众，这是指由临时问题或事件聚集起来的公众，这类公众往往因某突发性问题较严重，而
应认真对待。
另外，展览会、运动会的各类观众均属于此类。
③周期性公众，这是指有规律性聚集起来的公众。
这通常同季节性、重大节日、纪念日相联系，如抗洪抢险将士、游园者、节假日购物消费者。
④稳定型公众，这是指与组织有业务往来或经常发生联系的公众，如票友、棋友、琴友、追星族及球
谜等。
    (2)有组织的公众。
它即指特定的社会团体、群体。
这可以分为三小类：①社区性公众，指所在社区的组织、机关、团体。
②环境性公众，指与组织相关的内外环境中的公众，如协作单位、新闻单位。
③管理性公众，即上级主管部门和政府机构。
    4．按公众发展的状况标准分类    美国公共关系学者格罗尼格和亨特，按公众形成的一般过程将其分
为公众和非公众。
从社会学的角度而言，公众始终存在；从公共关系角度讲，则存在非公众。
    (1)非公众指在一定的时空条件下，既不受该组织的行为影响，也不对该组织产生任何影响力和后果
的个人、群体、社团。
正确把握和确定非公众，有利于把握公共关系的主攻方向，减少工作的盲目性。
    (2)潜在公众指在事实上已与组织发生了联系，但双方均尚未意识到的公众，或是将会同组织发生联
系的公众。
由于潜在公众尚未意识到问题的存在，而不会很快付诸行动。
但问题迟早会发现，明智者应早作准备。
若对组织有利，应尽快揭示之；若属于对组织有害的因素，则宜尽快想办法使之转化，或采取措施补
救。
    (3)知晓公众是指意识到问题的存在，并将其与组织营运联系在一起的公众。
他一般由潜在公众发展而来。
这类公众往往对有关信息非常感兴趣，对有些情况特别敏感。
公共关系工作要集中大量的精力处理好与其的关系。
    (4)行动公众是指不但意识到问题的存在，而且已着手或采取行动的公众。
这多半由知晓公众发展而来，如某展销会，接到通知、邀请，而准备组团参加者。
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有利的行动公众，给组织带来帮助；反之，不利的行动公众会给组织形成威胁，带来伤害，使公共关
系的任务趋向艰巨，甚至陷入被动。
例如，某质量不稳定的产品进入了消费领域，这批消费者将经历一个由非公众转变为行动公众的过程
。
又如，房子由于漏水、渗水可能进一步引发墙面脱落并导致门窗变形，此时房主意识到如此质量问题
应该投诉以维护自己的权益。
在此情况下，公共关系工作的最佳时期是在知晓公众形成之时。
    5．按与公众发生联系的时间标准划分    (1)将要与组织发生利害关系的未来公众。
如此划分是为了公共关系工作能根据公众的各个变化层次，分别有针对性地制定公众联系策略和影响
策略。
   (2)已与组织发生利害关系的现在公众。
识别他们是为了关注其作用时间之长短、影响力度之大小以及规模之大小，并依此而作出相应的处理
。
    6．按对组织的重要程度标准划分    (1)首要公众，指对一个组织的生存和发展有着重要影响力和决定
性作用的公众。
这类公众一般对组织的信誉及各项工作的成效都有着举足轻重的意义，包括员工、股东、顾客及用户
等。
    (2)次要公众，指对组织发展虽有一定影响作用，但其影响尚不具有决定性作用的这一类公众。
须知，首要公众与次要公众是相对的、变化的，如社区、新闻媒介、政府机构。
    (3)边缘公众指与组织有关但其重要性相对较弱者，如与组织不甚相关的社团、民间组织等。
    7．依公众对组织的所持态度标准分类    (1)顺意公众。
泛指对组织奉行的政策、采取的行为持赞赏、支持、合作的公众。
保持和扩大顺意公众是公共关系的重要任务。
    (2)逆意公众，是指与顺意公众相反，对组织持反对态度的公众。
它可以分为两种情况：一是在利益上与组织发生了利害冲突；二是对组织的政策和行为产生了误解。
公共关系的难点就是如何将其转化为顺意公众。
    (3)独立公众，是指对组织的政策和行为奉行中立态度或尚未表态和态度不明朗者，这是公共关系争
取的重点。
扩大顺意公众，争取独立公众，搞好逆意公众之转化是公共关系的重要目标。
鉴于顺意公众、逆意公众具有相对稳定和行为惯性的特点，故争取独立公众也是公共关系的重点之一
。
    8．按公共关系任务标准分类    (1)集中影响的公众，此类公众对本组织的态度、意见和行为十分重要
，而他们此时对本组织的了解又十分缺乏或持怀疑态度，就必须通过公共关系工作对他们进行集中影
响。
重要公众中的独立公众和逆意公众往往就属于此类。
    (2)扩散影响的公众，一类是指那些对组织来讲只是较重要，但对组织了解不够的公众；另一类是指
那些对组织不十分重要，但他们对组织比较了解且基本对组织持支持态度的公众。
若不对他们进行公共关系工作，就不能创造一种良好的氛围和环境，不可能做到使尽可能多的公众关
注本组织，并得到其理解和支持。
重要公众中的顺意公众，可称为扩散影响的公众。
    9．按组织对公众的态度标准分类    (1)受欢迎的公众，主要指主动接近支持组织，且组织亦对他们十
分感兴趣，十分重视者的公众。
    (2)不受欢迎的公众，则是指抱着既定目的而来接近和讨好组织，但结果会伤害组织利益，而使组织
力图躲避的公众。
如紧迫不舍索取赞助的团体与个人，以吃、喝、卡、拿、要为目的的检查、验收、考评团。
        (3)被组织追求的公众，是指那些对组织的存续具有独特作用而被组织主动亲近或追求的公众，如
专家、名流、新闻媒介、高官及实力人物等。

Page 5



第一图书网, tushu007.com
<<公共关系学>>

    按不同的方法划分出的各种公众类型之间存在着交叉相容关系。
究竟采用哪种方法来分类和定位公众?依据有两点：一是要从组织自身的公共关系目标出发；二是要从
当时当地的不同客观条件出发。
⋯⋯
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媒体关注与评论

前言社会科学以研究人为本，以研究关系为主题。
哲学是关于世界观的知识与学说，研究重点在人，它研究人与自然、人与人的关系；经济学研究的实
质依然是劳动生产活动中人与人所结成的关系——生产关系(经济关系)；管理学把研究重点转入到以
人为中心，这是对管理本质认识的深化，是管理科学发展的必然。
人们普遍认为，系统论、信息论、控制论的诞生对人类的发展具有划时代的意义，而系统论研究的对
象依然是关系。
它研究系统与环境、系统与系统、系统与元素、元素与元素的关系；系统的等级秩序；系统的结构与
功能；系统间的同一与差异；封闭系统与开放系统等问题。
人类社会、物质世界到处涉及的是关系，足见关系的研究对社会中的每一个人或组织而言是何等的重
要。
    社会中的每一个人、每一个组织都应该正视这一事实，注重各种关系的研究。
其中应特别注意人与组织、组织与组织、人与人之间关系的研究。
    公共关系学的研究重点是组织与公众关系。
当今社会中的每一个人都存在于一定的社会组织之中，不可能离群索居。
既然如此，组织的发展与否必然影响到个人的奋斗目标及其人生价值的实现，而公共关系理论的建立
在一定程度上是有助于个人关系的处理和个人形象的塑造的。
因此，也可以说是帮助组织处理好了公共关系。
    美国著名企业家戴尔·卡奈基认为：“一个成功的企业家只有15％是靠他的专业知识，而85％是靠
他的人际关系和处世技巧。
”    斯坦福研究中心也提出：“你赚的钱12．5％来自知识，87．5％来自关系。
”    约翰·洛克菲勒在他全盛时期曾说：“处理人际关系的能力就像日常生活中的糖和咖啡一样必不
可少，我愿出高薪来聘任这类人才。
”    21世纪是充满变化的时代。
在所有变化中，呈现为世界性、主导性的趋向应首推经济全球化。
经济全球化是不可阻挡的历史潮流，它加速奔涌，扑面而来。
所有企业都被裹挟其中并受到深刻影响。
实践证明，经济全球化是社会生产力和科技发展的客观要求和必然趋势。
它有利于促进各国各地区资源要素在全球范围内逐步实现优化配置，从而提高各自的经济效益。
这种生产社会化意义上的经济全球化，是大势所趋，任何国家、地区和民族，任何社会组织、企业和
个人都不应也不可能置身其外，而只能顺应潮流，加入其中。
置身其外，就会被闭锁，被孤立，被边缘化。
相应地，企业所处的公众环境也在经济全球化的冲击下急剧变化，这一变化给公共关系带来新的前所
未有的机遇和巨大的挑战。
置身其中的企业惟有顺应经济全球化的潮流，清晰认识公共关系的新格局，并及时调整自己的公关战
略目标和方向，才能把握机遇，应对挑战。
因此，与时俱进，重新构筑公共关系的战略与策略体系，是新世纪中企业公共关系所面临的重大课题
。
    公共关系是一门专门化的新学科，一个整体的、专门的行业；更重要的是，它代表着进步、文明和
现代化的一面，研究和掌握公共关系学已成为时代的要求，社会、经济发展的客观要求。
在世界文化、科技先进的国家，公共关系已是耳熟能详的东西。
组织、企业、个人发展和参与社会竞争，务必拿起“公共关系”这一新型武器已成为共识。
正因如此，我们有必要去了解和认识什么是公共关系?公共关系对组织、对企业为什么具有神奇的功
效?公共关系是怎样运作的?它怎样服务于我们的组织目标、企业战略?我们该如何运用好这一武器?    公
共关系学是一门实践性很强的学科，其间的很多问题没有永恒的答案，没有终极的答案，如若在实践
中生搬硬套肯定要出问题。
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这就是为什么它看上去很浅显简单，却难倒了那么多出色的企业家、政治家。
    ⋯⋯
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