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互联网时代，热搜、爆款不断，不仅仅是一段文字、一篇文

章，有时候聊天截图、视频画面或截屏、摄影图片或动图，在某些

特定情形下被拿来配上不同的图片说明都容易引发不同声音，在

讨论和转发达到一定数量时就会成为热点，事件随即变得复杂，

由此引发舆情。如果事情真相不及时登场，各种分析揣测就会蜂

拥而至，占领舆论空间，引发不满或恐慌情绪蔓延。

在人人都有麦克风和摄像头的新媒体环境下，如何做好突发

事件的危机公关和舆论引导？本文拟结合近年来地方政府面临的

舆情环境变化和危机公关面临的新挑战，结合危机公关和舆论学

原理，分析此类危机事件的处置方法。

一、新媒体环境下的舆情应对挑战
面对突发舆情，政府进行危机公关的目的是澄清认识、引导

舆论、凝聚民心、安抚受众、维持社会稳定、维护政府公信力。新

媒体环境下，政府更要采取积极态度应对舆情挑战，有一说一，实

事求是；情况不明时要第一时间表明态度，后续有准确消息再发

布，防止小道虚假信息盖过真实信息。但在很多地方遭遇的舆情事

件中，地方政府的声音不被信任，虽然当地相关部门人员加班加

点，但工作效果并不理想，有人称之为“挤牙膏似的发布”，也有人

称之为“连续剧似的发布”。很多时候初次发布并没有起到以正视

听的效果，质疑声音反而获得裂变式传播，这也大大增加了后期危

机公关的难度，一旦处理不妥当、不及时，可能激起更大的舆情。

归结起来有以下几个原因：

（一）错过了黄金发布时间

舆情出现时，政府多久发声最好？当然是越快越好。传统观

点认为，事发24小时是发布信息的黄金时间。但由于互联网的发

展、新媒体的普及、智能手机的广泛使用，这一时间被缩短为4小
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时。有媒体舆情研究机构2010年曾提出 “黄金4小时”法则，[1]即

事件发生地的地方政府在4小时内发布权威消息是主导舆论、平

息事件的关键。时间过去十多年，对突发事件的反应时间要求只

会更短。在不到4小时内，政府要了解情况、走完程序、统一口径

再发布，时间非常紧张。这时候需要一方面迅速派人深入一线、展

开调查，避免被下欺瞒、后期陷入被动；另一方面还要告诉公众政

府的态度和决心，表示政府一定会实事求是，告诉公众真相，安抚

受众不受谣言蛊惑。但在实际操作中，有的通报姗姗来迟，甚至

选择夜间发布，不仅错过了黄金4小时，而且语焉不详，对许多问

题用官方辞令交代，甚至在澄清事实时不忘宣传工作成绩，被认

为没有诚意。政府就有关热点事件的情况说明需要被更多的人看

到，以满足受众的知情权，而不是越少人看到越好，因此发布时机

应当是最近的时间点、最容易到达受众的方式。更何况对于重要

事件而言，即使深夜发布，也会被置顶转发，根本不可能被忽视，

反而暴露出基层政府对于自身处在风口浪尖上的情况了解不足，

错失了第一时间公众的信任。

（二）缺乏坦率面对问题的勇气

缺乏坦率面对问题的勇气，是许多本不大的问题发酵成无法

收拾的舆情的原因。直面问题并不容易，地方政府危机公关如果

不直面问题，只想大事化小、小事化了，仅靠红头文件和盖章通报

解决不了问题。如果还停留在“以我为主”“我说你听”的传统公关

时代，危机发生后只地方政府单方面、单一渠道向公众传播片面信

息，以期维护当地形象和声誉，势必收效甚微甚至起反作用。

处于改革深水区的中国，各种矛盾错综复杂，不少还是历史

原因积攒下来的问题。缺乏坦率面对问题的勇气，就难以深入全

面了解事件的真实情况。如果不及时掌握真实情况、解决问题，

非理性声音可能盖过事件本身，产生负面舆情。

（三）没有很好地理解“谣言止于真相”

谣言止于真相，真相需要切实的证据。当舆情汹涌而来，对于

重大舆论关切，调查进展如果未触及相关话题及事件核心，就会

给各类猜测乃至谣言四起留下空间。

一个谎言需要无数个谎言来圆。在面对突发事件时，一些地

方政府的危机公关思维是采取措施掩盖事实，转移公众关注焦

点。如果当地政府只从自身角度出发，忽视公众关切，没有合盘托

出真相，就会给谣言以空间，让公众被谣言所包围，失去对政府的

信任，最终对当地形象产生负面影响。

（四）把维稳当借口

维护社会稳定是构建民众对社会信心的基本要素，也是当前

各级政府官员的头等大事。但维稳不是不作为或推诿的借口。近

年来，网络舆情往往发端于网络“个人爆料”，如果仅以维稳为前

提，删帖禁话题，对于已经发酵的舆情而言，作用不大。当然也有

舆论被某些别有用心的人带节奏的情况，这时候也是各级官员最

紧张的时候。舆论漩涡中的当事人恰恰需要把真实的情况告诉大

家，要相信理性的声音终究占主流，要相信爱国的民众还是绝大

多数。如果政府不顾环境变化和公众需求，仅拿维稳做挡箭牌，

不仅不能构建健康的舆论引导生态，还有可能引发更大的危机。

（五）缺乏危机公关培训

上世纪80年代，中国就开始探索建立发言人制度，但现在常

发言、会发言的地方政府并不多。每当舆情危机来临时，很多地方

还是手忙脚乱，缺乏基本的危机公关和舆情引导能力，公关方式

简单粗暴，导致舆论朝着错误的方向发展。公关界有经典的危机

管理“4R”模型。[2]“4R”是缩减力(Reduction)、预备力(Readiness)、

反应力(Response)、恢复力(Recovery)的英文首字母缩写。“4R”要

求危机相关方积极管理风险，而不是被动地等待风险转化为危

机。这“4R”对陷入危机的地方政府来说是不小的考验。缩减力

要求缩减危机负面影响的范围，预备力要求做好应对危机的准

备，包括心理准备和行动预案。反应力要求对危机及时做出反应。

恢复力则要求具备修复危机损伤的能力。如果基层政府都能进行

接地气、有实效的危机公关培训，当危机来临时，明白要做好哪些

应对，对最坏的情况做出判断，及时做出合适反应，就有可能把损

失降到最小。

二、做好政府危机公关的基本方法
我们处在社会转型期，又处在微信、微博、抖音、快手、B站、

知乎等社交媒体包围中，民众表达欲望强烈。地方政府如何做好

负面舆情的危机公关，加强舆论引导，维护社会稳定，是一个重要

课题。危机公关需要专业的危机管理团队、科学规范的危机应对

流程、能积极调动可用的内外部资源，实现对热点舆情快速反应，

深入理解并灵活运用一些已经得到实践检验的危机公关方法。

（一）熟练运用“5S”应对原则

危机公关中有一个著名的“5S”原则，即承担责任原则

（Shoulder The Matter）、真诚沟通原则（Sincerity）、速度第一原则

（Speed）、系统运行原则（System）、权威证实原则（Standard）。[3]

无论是企业危机公关，还是政府危机公关，“5S”原则都具有适用

性，并且在许多案例中得到验证。“承担责任原则”要求政府勇于

承担责任。推诿和掩盖往往是舆情走向负面的开端，如果地方政

府把舆情热点当作解决问题的契机，则有助于促进基层社会治理

能力的提升。“真诚沟通原则”要求真诚与大众对话回应热点。真

诚沟通源于实事求是的态度，不选择和规避问题。回应质疑最有力

的方式就是及时公布调查结果，拿出相关证据，并提出解决问题的

方案。“速度第一原则”要求第一时间摆明态度。舆情来临通常并

无先兆，对此第一反应一定要及时，即使不了解具体内情，但站位

高、态度正，就能获得大多数人的好感，为接下来处理问题赢得

时间。如果仅靠文字游戏模糊焦点、转移视线，受众很快会没有

耐心，进而产生不信任。“系统运行原则”要求各部门密切配合，

而不仅仅是宣传部门发声。在政府有关部门第一次发声表明态度

的同时，其他配套措施都要跟上，相关部门联动配合，深入调查，

汇总尽可能翔实的材料，协调发布信息。“权威证实原则”要求深

入调查给出合理解释。没有调查就没有发言权。在危机面前，用部

分真相掩盖整体真相，说话说一半藏一半，很容易给自己挖坑，最真

实的解释才是经得住检验的解释。现在诸多不能说的情况，无非是

自揭短处、地方政府脸上无光；涉及前任历史问题，不好解释；各

方利益盘根错节，不好得罪。但当危机公关开始的时候，这些常
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规考量都要让路，因为舆情反感的就是遮掩。有时候因为部分遮

掩，影响整体真实，给工作带来被动得不偿失。

（二）善用“共识-共情-共生”策略

危机公关要求从积极心理学出发，在处理组织、公众和环境

三者关系的过程中，采取“共识—共情—共生”策略，[4]谋求一个

三者和谐共处、平衡的舆论场。负面新闻成为舆情焦点，多半是由

于大量普通民众将个体感情和体验带入其中。在突发事件中，一

些媒介素养不高的网民容易受群体情绪影响，并根据个人好恶对

事件做出假想推断和道德评价。政府天然带有权威属性，与受众

共情并不擅长。因此当负面舆情来临时，政府要出面说服公众，首

先需要用温和的沟通对话与受众就基本事实、解决问题的方向达

成共识，才能产生共情。著名社会心理学家巴特森认为：“个体的

共情水平越高，其帮助、分享等利他行为就越多。”[5]在质疑声不

断、舆论场分裂的情况下，换位思考、以己度人、共情传播才有可

能让受到负面舆情困扰的地方政府重新获得民众信任。政府以平

等的姿态积极主动倾听民众的意见，采纳合理部分，更容易构建

共情传播的基础，使危机公关取得更好的效果。网民发自内心信

服，并自发转发政府相关信息，不信谣不传谣，是危机事件最终解

决的关键。共生则是共识、共情的更高层次和最终目标。危机事

件中的各方已就事件结果达成一致，相互信任，能在融洽和谐的

状态下共处共存，政府也可以借此修补受损的形象和威信。所以，

“共生”是一种理想状态。在运用“共识—共情—共生”策略中，

危机公关特别倡导“双向均衡”沟通模式。[6]“双向”强调从宣传

转向说服，“均衡”则强调平等原则。只有在“双向均衡”的前提

下，才能让沟通起到效果，进而增进了解、消弭误解、重建信任。

三、善用媒体加强舆论引导
（一）提高新媒体使用水平

微博、微信、抖音等传播方式的崛起，让传媒生态发生了巨

大变化，许多热点都在新媒体首发，并在网上形成舆情。地方政府

应不断适应传媒生态的变化，把握移动互联时代的特质，积极了

解新的传播手段和技术，探索在新媒体环境下与时俱进、有效开

展舆论引导和危机公关的技巧和方法。首先，利用新媒体建立有

效的研判预警机制。除了辨别和筛选信息之外，还要针对一些可

能引发舆情的信息防患于未然，在萌芽状态时就发布真实信息，将

流言的可能性消灭在可控范围内。如何用受众接受的方式在新媒体

上引导舆论，而不是压制舆论，正成为新的课题；其次，在危机事件

来临时随机应变，灵活运用危机公关技巧和策略。发布真相不一定

全是政府直接用新媒体发声，还可以借助行业、协会、专家、网络意

见领袖、各类媒体等第三方资源；最后，要善于利用新媒体提升政府

公信力。在突发事件来临时让受众相信政府，需要平时政府就多在

媒体上与受众互动，公开政务、解决问题，让权力在阳光下运行。

（二）发挥主流媒体作用

当事件发生时，如果当地能让主流媒体记者采访，在现场召

开发布会，第一时间公布调查结果，接受媒体提问甚至质询，肯定

会比当地政府自说自话好，也比在网上发布通报后受到自媒体和

网民质询效果更好。

在真相扑朔迷离时，主流媒体长期以来积累的权威性和专业

性会比处在舆情漩涡中的地方政府更易得到受众认同。经验丰富

的媒体记者更懂舆论，他们不会被带节奏，还能找到“带节奏”的

某些漏洞，用让人信服的新闻方式进行批驳和引导。新媒体时代，

传媒生态不断发生改变，政府、媒体与公众之间的话语权也发生

了微妙变化。但传统媒体在危机公关和舆论引导中抢占舆论阵地，

仍然有不可或缺的作用。传统媒体声音一旦缺失，就给各种真假难

辨的声音让出了空间，受众会更加无所适从。善于借助有公信力的

第三方媒体发声，应当成为地方政府进行舆论引导的重要途径。

“在很多事发生时，基层政府都不开记者会了，而是官方发文讲情

况，这不好。”《环球时报》前总编辑胡锡进认为，“很多时候围绕

基层事件开记者会还是很必要的。”[7]政府除了官网和微博等平

台之外，应当高度重视传统媒体的影响力，并给予适当空间，让媒

体去独立开展调查和对公众解疑释惑。如果政府部门只在社交媒

体上用公文体发言，有时并不能得到直达公众内心的效果，还可

能起到反作用。但如果有第三方站在客观中立角度，对政府的声

音做解释，同时代表公众提问，回应公众关切，就能让舆情更快

平息。此外，政府还可以借助主流媒体获取受众的真实反馈，并根

据反馈及时作出危机公关和舆论引导的策略调整。

四、总结
危机公关不是万能的，但没有危机公关是万万不能的。媒体

的发展让人与人的交流变得更便捷，也让真假信息和负面舆情的

传播变得更迅速。在新媒体时代，地方政府的危机公关和舆论引导

要想获得民众认可，还是要提高人员素质，按公关规律办事，按新闻

规律办事，提升公关水平和传播技巧，在细水长流中增强自身公信

力，在润物无声中增强自身影响力，才能在危机来临时从容应对。舆

情不是洪水猛兽，危机公关不是寻找“背锅侠”，如果各级政府都

能把危机公关看作是政府与公众之间沟通、对话的桥梁，在危机中

拿出真诚的态度、实事求是地面对问题、解决问题，不仅能增强公

众对政府的信任度，还有助于完善基层治理体系，推进基层治理能

力现代化。
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