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!焦点关注"

对不法!不良的网络公关应遏制和取缔
! ! ! ! !网络维权是现实维权的一种补充" #

南京大学新闻传播学院传播学系主任杜骏

飞教授说$!消费者的维权渠道不足$ 便会

借助网络空间$扩大自己的话语影响力$进

而倒逼现实维权渠道解决问题" #

!当然$在网络维权中$会出现虚假信

息$甚至是极端言论$这就需要做好把关和

甄别工作" #杜骏飞接着说$!如果可以和现

实中的维权渠道对接得比较好$ 就能收到

不错的效果" 反之$则很可能出现问题" #

!网络公关$则是从商业利益出发的$

我认为这种行为弊多利少" #杜骏飞说$!国

家应该对网络公关行为作出规范$对不法%

不良的网络公关应该遏制和取缔" #

A! !"!"年 #月 !$日

星期四
#$%&'()%&'()**%'++,-%+,.

!/小时读者热线：01!!22

资深编辑：唐 敏

视觉设计：窦云阳 焦点

维权成效显著
葛先生去年买了一套房子，准备装修。

经过再三的比较，他选择了一家号称“管理
费全免、设计费全免、价格比市场低 !"#”
的装修公司。
“签约以后，他们就要求我先支付 $%%%

元的设计费。”葛先生说，“他们解释说这笔
钱会在工程款项中扣除的。”

过了几天，这家公司给出了装修预算，
这个预算比起其他公司高出了不少。
“我跟他们交涉，希望能调低一点，他

们说这已经是最低了。”葛先生说，“我发现
这份预算当中，水电改造一块比市场行情
贵了 &万多元。我提出要把这一块另找人
来做，他们也不同意。”
“后来又发现，这家公司所谓的价格比

市场低 !"#，是在玩文字游戏。”葛先生气
愤不已，要求终止合同。
“他们说可以终止合同，但是以前付的

设计费就不能退还了。”葛先生于是开始与
这家装修公司长时间的交涉。
“装修期间，我经常会去一些家装论坛

上看看。”葛先生说，“和他们交涉时，也在
这些论坛上发帖‘直播’了整个过程。”

葛先生本来已经对讨回设计费不抱希
望了，发帖的目的只是为了提醒其他网友，
不要上当。但随着帖子的关注度变高，事情
出现了转机。“那家公司打我电话，说会退
还费用，还向我道歉。”葛先生说，“没有想
到，在网络上维权，能有这么显著的成效。”

商家提心吊胆
“真的很怕，有时候一两个小时，关于

你的负面消息就满天飞了。”从事汽车销售
的齐先生摇了摇头。
“以前还只是论坛、贴吧里的帖子，现

在加上微博，传播速度飞速提升，更是噩梦
了。”齐先生苦笑道。

齐先生告诉记者，汽车销售这个行业，
品牌的良好口碑绝对是重中之重。正因为
如此，几乎每个品牌都会聘请专业机构做
网络营销，并监控负面信息。
“这些负面信息，有些是不满的消费者

发布的，还有一些则是竞争对手发布的。”
齐先生说，“有些是确有其事，另一些是无
中生有。可这些信息都得重视，你不知道什
么时候，这些信息就扩散开了，所以最好能
及早应对。”

让人有些意外的是，一些负面消息甚
至是网络公关公司散布出去的。“我听说过
有某个公司，因为要换聘请的公关公司，原
来那家公关就在网络上拼命转发这个公司
的负面信息。后来他们花了很长时间才清
理完烂摊子。”

删帖形成产业
有了消费者的网络维权，自然也就有

了针对网络维权的网络公关。据媒体报道，
临近'·&"，一些删帖公司开出的价码也水
涨船高，标题或网页中含有'·&"的普通负
面帖子已升格到!%%%元起价，而平日，即使
删除知名网站的同类帖子，价格也仅为千
元左右。门户网站上删一条至少'%%%元，如
要享受包年服务，起步价(%万元。
“一般而言，网络公关做的事情分为两

大块：平时营销和危机公关。”一位不愿意
透露姓名的公关业内人士说，“删帖是网络
公关使用的手段之一。”

他介绍，删帖的方法有很多，主要是联
系各大论坛的编辑、版主，“还有一个方法，
就是利用技术手段，侵入网站的后台，就算
不能删掉帖子，也可以让帖子变成无效地
址无法访问。当然，这么做是违法的。”

什么样的帖子可删，也是有讲究的。
“重大、热点的帖子一般不删；最新发布的
新闻帖子一般不删；删帖子要彻底就必须

删除网页快照，不给网络留下一丝的信息
痕迹。在删除时间上，大型网站一般要四五
天，而中小型网站通常 &)'天即可。”
“据我所知，目前没有哪家公司可以做

到 &%%#删除成功的，一般成功率也就是
"%#左右。”业内人士说，“更多的时候，我
们做的是用正面信息稀释负面信息。”
“比如在一个论坛上有一条负面信息，

我们可以通过发新帖和回复旧帖子等方
法，让这个帖子迅速‘沉’下去，沉到第十页
以后，基本就没人看了。”他接着说，“针对
搜索引擎，我们需要发布更多关于该品牌
的正面信息，把负面信息‘埋’掉。至于微
博，也是通过大量正面信息的发布，达到稀
释负面信息的目的。”

近期不接生意
据了解，目前很多删帖公司都有自己

专门的团队，一年只要承包几个大的客户
就足够了，如果有 '*"个大公司做客户，年
收益不会少于 &%%万元人民币。

而让人不解的是，'·&"前后理应是删
帖公司生意最好的时候，可不少公司都表
示，近期他们不接生意。

记者尝试联系了几家删帖公司，他们
均表示，如果真有需求，'·&"之后再与他们
联系。有一家删帖公司还表示，一些属实的
新闻报道是无法删除的，同时表示，门户网
站的负面信息也很难删除，即使付更多的
费用都不行。
“不光是删帖公司，就是我们这样主要

做正面公关的也不接生意。”业内人士表
示，“因为 '·&"前后进行大量宣传，可能会
引来不必要的麻烦。我想删帖公司也知道
这个道理。”

随着越来越多的消费者在网上维护
自身权益，删帖公司悄然出现———

网络公关角力网络维权

本报记者 吕剑波

今天是3·15国际消费者权益日。经过几十
年的发展，我国消费者的维权意识已逐渐加强，
消费环境得到了很大改善。近几年，在传统的渠
道之外，许多消费者借助网络来维护自己的权

益，并取得了不错的效果。网络成为一个全新的
维权平台。与此同时，针对网络维权的网络公关
也在这几年流行了起来，维权方与公关方在网络
新战场开始了又一次的“较量”。


