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微博：政府危机公关新手段 
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摘要：微博作为一种新型的舆论传播工具和重要的信息传播渠道，因其快速和便捷的特点成为政府和民众

沟通的重要平台，在政府的各类公共危机事件中，发挥越来越重要的作用。在危机前、危机中和危机后，

政府都可以借用微博进行舆情监测、民众沟通和形象修复，从而获得危机公关的胜利。 
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中国互联网络信息中心 2011 年 7 月发布的

《第 28 次中国互联网络发展状况统计报告》显

示，截至 6 月底，中国微博用户规模达到 1.95

亿人，使用率为 40.2%，手机网民中手机微博的

使用率达到 34%，微博作为新兴的自媒体平台，

作为社会化媒体中最为及时、用户最活跃的信息

传播平台，受到网民的强烈推崇，它让每一个人

都有了获得公共话语权的可能。同时，由复旦大

学“舆情与传播研究实验室”实施完成的《中国

政务微博研究报告》显示，截至 2011 年 3 月 20

日，全国范围共有实名认证的政务机构微博

1708 个，政府官员微博 720 个。微博作为一种

新型的舆论传播工具和重要的信息传播渠道，因

其快速和便捷的特点成为政府和民众沟通的重

要平台，在政府的政务公开以及各类公共危机事

件中，发挥越来越重要的作用。 

微博为政府倾听民众的声音提供了最快速

的渠道，是政府接近民众，与民众直接沟通交流

的新桥梁；是民众表达自身诉求的扬声器；也是

政府和民众资源共享的大平台，在维护社会和谐

稳定方面能起到“稳压器”的作用。借助微博这

一信息平台，政府可以公开政务信息、澄清谬误

谣言、汇集民众智慧。在公共危机事件中，微博

是突发事件的曝光源和信息源，政府可以借用微

博进行危机公关，政府微博因其信息发布的权威

性、使用手段的便捷性及与民众间的高互动性，

成为政府危机公关的新手段。 

一、政府微博公关优势明显 

（一）权威性 

政府微博公关的权威性是由政府这一组织

的特殊性所决定的。政府是一种特定的社会组

织，它从社会中分离出来，但又居于社会之上，

运用公共权利，执行公共管理职能。这使它与社

会上其他经济、文化组织不同，具有很大的权力

和权威。在危机传播中，政府作为法定的社会管

理者，拥有的获取、储存和对外发布第一手信息

的权力，是其他任何社会主体所不具备的；同时，

政府还可以通过行政和法律手段，对大众传媒及

其他信息传播者进行管理和监督，行使把关职

能。通常情况下，政府是危机传播的一级信源，

是所有正规信息的唯一出口，具有其他任何信源

所不具备的正式性与权威性。危机事件发生后，

政府如能快速进入其角色，在第一时间利用微博

发布最权威的信息，保障公众的知情权，就能避

免谣言的产生，稳定民心。云南省政府新闻办在

面对昆明市螺蛳湾批发市场的群体性事件时，及

时召开网络新闻发布会，通过“微博云南”第一

时间对事件的经过作了简要说明，以权威信息稳

定了民心，消除了流言，取得了危机公关的

主动权。 
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（二）时效性 

危机事件的突发性、不确定性和危害性，决

定了“及时性”应是危机传播的首要原则。危机

事件刚刚爆发时，往往是人们对信息的需求量最

大的时候，此时政府动作稍一迟缓，各式流言和

谣言就会满天飞，成为官方权威消息的替代品，

通过非正式的传播渠道迅速扩散，一旦不当言论

形成舆论热点，会给政府的舆论引导带来极大困

难，让政府在危机中更加手忙脚乱。微博的出现，

使信息的传播速度大大加快，实现了信息的即时

传播。在微博这一基于用户关系的信息分享、传

播以及获取平台上，用户可以通过 WEB、WAP

以及各种客户端组建个人社区，以 140 字左右的

文字更新信息，并实现即时分享。这一特性，使

得微博在报道突发事件时比传统媒体甚至是博

客都更有其优势。2009 年玉树地震发生后仅 10

分钟，就有人在微博上发布了地震消息，比网络

论坛上最早发布的信息还要快 6 分钟。危机当

头，如果政府能启用当下民众热衷的这一媒介形

态，就能在危机中抢占注意力高地，牢牢掌握舆

论主动权。 

（三）便捷性 

在传统媒体中，无论官方报纸、电视台还是

电台，新闻消息从拍摄到制作完成，都需要一个

过程。而政府微博使用户可以通过电脑或手机，

用简单的文字、图片、录音乃至视频，实现第一

时间、第一现场、第一视角的新闻直播。在对突

发事件的报道上，政府微博简易操作、便利的终

端服务器，使得任何人、随时随地，只要在不违

反法律法规规定的情况下，都可以成为传者，能

有效地提高政府部门及其工作人员危机公关的

效率。 

（四）互动性 

突发事件爆发时，政府通过一般的传播媒介

与民众进行沟通难免信息少、层次浅、失真多、

无情感。此时，需要有一种媒介手段可以让政府

直接的、面对面的听取民众的意见、回答民众的

问题、解释政府的立场、争取民众的理解与支持，

微博的互动性优势刚好满足了政府的这一要求。

微博对字符的限制使其互动性大大加强，政府不

仅能通过微博快速发布信息，还可以在微博简单

的操作界面上迅速发表评论和感想，而不用像博

客一样先等博主花一两个小时完成一篇博文，网

民再花十几分钟消化内容，最后再发表评论。此

外，网民还可以通过手机随时随地发布信息，每

当网民看到一则微博信息，他通过发送短消息即

时发表自己的感想，这种强互动性是博客和其他

网络论坛不能达到的。 
微博的时效性和互动性等特点给政府危机

公关带来很多便利，然而，微博裂变式的传播特

点也给政府借用微博进行危机公关带来新的管

理难题，特别是当微博日益成为突发事件传播的

舆论中心时，如何在有效沟通中防止真相被扭

曲，在积极面对中激发公众的智慧，在微博舆论

场上与民众进行良好的互动，取得民意的理解和

支持，帮助政府化解危机，重树形象，成了政府

所面对的微博应用和管理难题。 

二、政府如何借用微博进行危机公关 

（一）危机前：监测预防工作先行 

在现代危机管理中，危机预警是整个危机管

理过程的第一阶段。危机管理的要义不是等到危

机发生后，政府再被迫的作出反应，而是在危机

发生之前，政府就已经做好“防患于未然”的准

备。这就要求政府官员必须时时有危机意识，能

在最为有利的潜伏期，采取有效措施将危机

化解。 

首先，需要对政府部门有关人员进行专门培

训，提升他们危机管理的理论素养。可以与高校

合作，有计划的派遣各部门官员去高校学习危机

管理的相关知识，提高专业理论水平；或请危机

管理专家就危机管理的案例和经验给政府官员

进行讲座；或让官员们就某一危机事件进行研

讨，总结得失经验，并请专家做专业点评……通

过类似的手段完善官员对危机管理的认识，增强

他们的危机意识。 

其次，请专人对微博上的舆论进行监测。政

府部门必须建立相应的监控机制，抽调部分工作

人员随时监督网上关于政府的信息，可以借助一

些技术性工具，从网络上搜寻各种关于政府的评

论和意见，看看民众的关注焦点是什么，然后仔

细分析其中是否存在潜在的危机。如果发现危机

苗头，必须在第一时间加以反应，不忽视每一个

细微的环节，即使是一个误会的评议，也需要寻

找合适的方式加以解决。可以采用微博舆情监测
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预警软件，它能帮助政府在第一时间发现相关微

博内容，对突发事件及敏感信息进行及时预警，

并能随时掌握舆论关注动向及关注趋势的强弱

变化。这方面做得比较优秀的有乐思的采集；方

正在舆情的整合上面也有独到之处；而斯普咨询

在信息采集、统计分析、数据评估方面也做得

不错。 

（二）危机中：与民众真诚的对话 

尽管建立早期的预警可以减少甚至避免某

些危机，但是要根本杜绝是不切实际的幻想。危

机一旦爆发，政府部门首先需要在第一时间迅速

给予回应。微博的即时性传播特点是传统媒体甚

至新闻网站所无法比及的，它注定了危机控制以

“及时性反应”制胜。谁第一时间发言，谁就能

抢到发言权，藏着掖着只会把事情越描越黑，同

时会降低公信力，而一旦公信力受到了质疑，那

么即使再好的危机公关也难以挽回声誉。政府部

门如果可以借用微博占据信息发布的制高点，让

民众在第一时间获取最直接、最权威的官方信

息，就能有效的遏制不实信息的传播，争取民众

对政府的理解和支持。在传统的危机公关理念

中，普遍认为 24 小时内回复民众是最适当的，

但这并不表示民众不期待你在更快的时间内回

复，尤其是微博出现之后，这种回复应该在 1

小时之内，当政府有能力在微博上向民众提供近

乎交流般的回复时，相信收获会更大。2011 年 6

月，南京出台的《关于进一步加强政务微博建设

的意见》就明确规定：对于灾害性、突发性事件

要在事发一小时内或获取信息的一小时内进行

微博发布。此种做法值得我们各个政府部门

借鉴。 

其次，应真诚的与民众对话。微博是民众一

个非常好的释放和发泄“不满”的场所，政府应

该具有“聆听”的胸怀，给予民众“发泄”的权

力；与此同时，微博又是政府化解民众“不满”

的最好场所，你可以在这里与他们进行平等的交

流，充分澄清事实真相，提供更好的服务。有些

官员害怕与网民交流对话，关闭微博评论功能，

这违背了公关双向沟通的原则，不善于与民众互

动交流，会使民众失去对政府的信任。四川会理

县的悬浮照事件中，政府的处理就很及时，不仅

在较短的时间内利用网络向民众表示了歉意，还

在自己的新浪官方微博上贴出了领导视察的原

照和 PS 照对比图，并表示“欢迎网友们批评指

正，感谢网友们的关注和批评”，充分展示了与

民众真诚沟通的态度，并最终赢得了民众的信任

与好感。 
在与民众对话时，一是要态度真诚。“态度

决定一切”，真诚沟通是处理危机的基本原则之

一。只有当政府开始尊重民众，尊重他们的想法，

不企图回避问题、推卸责任或者闪烁其词，才有

可能与民众很好的对话；政府应该站在民众的立

场上表明查明事情真相，迅速解决问题的决心，

从而赢得民众的理解和信任。二是要注意语言运

用。微博这种新的传播形态带来新的传播语境，

微博语言是去中心、去权威的。在这个高聚合、

重分享的话语场域里，政府如果仍旧用高高在上

的姿态与民众对话，注定是要被拍砖的。尤其是

危机来临时，民众会有恐慌情绪，对政府会有抱

怨，甚至可能会出现谩骂攻击政府的言论。因此，

政府必须调整自己的心态和姿态，平等的与民众

去对话，甚至可以采用生动活泼的网络语言，用

网民喜欢的方式去开展对话，从而纾解他们的情

绪，化解敌意。三是要注意舆论引导。危机期间，

微博上的舆论往往带有一点非理性，不能直接当

成真实的民意。政府应根据事态的发展，及时在

微博上传递最真实准确的信息，引导网络舆论的

正确走向；充分发挥微博上意见领袖的作用，如

利用领导干部的名人效应，发挥人际传播的最大

优势，影响事件的舆论走向；找出具有明显错误

和虚假的意见，予以删除，还可以审核带关键字

的信息发布或者直接禁止类似信息。 

（三）危机后：学习和修复管理 

危机公关的目的是为了维护一个政府原有

的良好形象，消除不利的影响，政府甚至可以在

转“危”为“机”的过程中，更好的树立自身的

形象。政府危机公关具有长期性、艰巨性和复杂

性的特征，一直以来，我们有些政府部门在处理

危机事件时，倾向于亡羊补牢，热衷于做表面工

作，这样的处理方式不仅没有起到树立良好形象

的作用，反而会受到人民的批评。要改变这种不

良现象，政府部门既要在危机前做好预警工作，

在发生危机时及时、快速、准确、全面地开展危

机公关，也要重视危机后期的形象修复工作。 
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在危机后期，政府部门必须学会学习和反

思，所谓“前事不忘，后事之师”，只有有效的

学习和反思才能总结经验，避免类似问题的再次

发生。政府可以借用微博和其他的传统媒体，设

置舆论热点，通过议程设置来引导公众舆论的视

线，引导公众的情绪，进而修复政府危机管理的

形象。 

同时，政府不仅要有借用微博进行危机公关

的意识，也要有日常公关的意识。在政府的日常

微博公关中，要学会真诚的倾听最真实的民声，

密切关注百姓生活，想民众之所想，急民众之所

急，使微博真正的成为政府与民众交流互动的新

桥梁，成为社会和谐稳定的稳压器，而不单纯是

危机时刻的减压阀。 
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Microblog: A New Hand of Government Public Relations in Crisis 

LIU Yi-qing 

（Law and Arts, Ningbo Radio and Television University, Ningbo 315010, China） 

Abstract: Microblog, as a new tool for public opinion propagation as well as an important channel for information dissemination, 

has turned out to be an important communication platform between government and the people due to its rapid and convenient 

features. Microblogs are playing an increasingly important role in the various events of government’s public crisis. Before, during 

or after the crisis, the government can use microblog for public opinion monitoring, public communication and image restoration 

so as to obtain the victory of public relations in crisis. 

Keywords: microblog; government; public relations in crisis 
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