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社交媒体上的突发事件回应特征对公众认可度的影响研究： 

基于 ELM 模型 

 

 摘  要 

 

回应设计在突发事件应对过程中占据举足轻重的地位，其质量直接

关系到公众对政府应急管理工作的满意度与支持度。在当前信息社会，

社交媒体已跃升为公众获取信息的重要渠道，同时也成为政府发布有关

信息的主要平台。然而，社交媒体在提供信息便捷性的同时，也伴随着

虚假信息、谣言滋生等问题，特别是在突发事件背景下，由于话题的高

热度和公众的密集讨论，往往容易引发次生型网络舆情危机，给政府的

应急管理工作带来额外的挑战。 

在突发事件中，公众往往处于信息劣势地位，因此他们对政府回应

的信息格外关注。政府及时发布突发事件回应，不仅能满足公众对事件

信息的迫切需求，还能有效引导网络舆论，防止事态进一步恶化。因此，

深入探讨政府在新媒体时代背景下如何迅速且有效地把握突发事件回应

的关键点，设计更加有效的回应内容和表达方式，对于提升突发事件危

机沟通效率和效果具有重要意义。 

本文基于详尽可能性模型（Elaboration Likelihood Model, ELM），以

提升突发事件回应的公众认可度为研究核心，选取微博平台上官方发布

的突发事件回应文本为具体研究对象。结合公众在突发事件背景下的信

息需求，运用内容分析法和自然语言分析技术深入剖析和测量回应文本

的内容与表达特征。进一步地，构建了突发事件回应内容和表达特征与



 

 

II 

 

公众认可度之间的关系模型，并通过负二项回归分析方法，系统探究了

回应特征对公众认可度的影响机制。同时，本文还深入探讨了突发事件

严重性在调节回应特征与公众认可度之间关系中的重要作用。 

研究结果表明，突发事件回应的内容特征与表达特征均对公众认可

度产生显著影响，突发事件特征调节了回应内容特征和表达特征与公众

认可度之间的影响关系。具体而言，内容特征对公众回应认可度的影响

更为显著。回应中所披露的信息内容、其准确性及清晰性，直接关系到

公众对回应透明度的感知，进而深刻影响公众对回应的认可程度。然而，

回应的表达特征，如情绪语言线索，对公众认可度产生负面影响。回应

中积极或消极情绪语言可能引发公众对回应客观性的质疑，从而降低其

认可度。不过，适当地对公众处境表达同理心，能够满足公众的情感需

求，进而提升其对回应的认可。此外，突发事件的严重性特征，会影响

公众的情绪和认知努力，从而调节回应信息特征对公众认可的影响。 

本研究以公众在突发事件中的信息需求为切入点，剖析了突发事件

回应的核心特征，并创新性地将 ELM 模型应用于突发事件的情境分析之

中。通过严谨的实证检验，成功量化了回应特征对公众认可度改变的具

体影响关系。这一研究成果不仅为政府及相关管理部门提供了坚实的理

论支撑，更为在应对突发事件时精准把握公众需求、提升危机沟通效率

提供了实用的策略建议。总体而言，本研究旨在为政府危机沟通提供有

力的理论支撑和实践指导，以期增强公众对突发事件回应的认可度和信

任度，从而更有效地维护社会稳定和公众利益。 

 

关键词：突发事件，回应特征，公众认可，文本挖掘，ELM 理论 
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RESEARCH ON THE IMPACT OF EMERGENCY RESPONSES’ 

FEATURES ON PUBLIC ACCEPTANCE ON SOCIAL MEDIA: 

BASED ON ELM MODEL 

 

 

 

ABSTRACT 

 

 

The response design plays a crucial role in the process of coping with 

emergencies, and its quality directly affects the public's satisfaction and support 

for government emergency management efforts. In the current information 

society, social media has emerged as a vital channel for public information 

access, while also serving as a primary platform for government information 

dissemination. However, while social media provides convenience in 

information access, it also brings about issues such as misinformation and rumor 

propagation, especially in the context of emergencies. Due to the high intensity 

of discussions and public engagement, emergencies often trigger secondary 

crises in online public opinion, posing additional challenges to government 
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emergency management efforts. 

During emergencies, the public often finds themselves at an informational 

disadvantage, thus they pay particular attention to government responses. 

Timely government responses not only meet the urgent information needs of the 

public but also effectively guide online public opinion, preventing the situation 

from further deteriorating. Therefore, in-depth exploration of how governments 

can swiftly and effectively grasp key points in emergency response in the 

context of new media, design more effective response content and expression 

methods, is of significant importance in enhancing the efficiency and 

effectiveness of crisis communication during emergencies. 

This study, based on the Elaboration Likelihood Model (ELM), focuses on 

improving public acceptance of emergency responses as its core research 

objective, selecting official emergency response texts published on the Weibo 

platform as specific research objects. Combining the public's information needs 

during emergencies, a relationship model between emergency response content, 

expression methods, and public acceptance is constructed. Furthermore, 

employing content analysis and natural language analysis techniques, the study 

delves into and measures the content and expression features of response texts. 

Through negative binomial regression analysis, the study systematically 

explores the impact mechanism of response features on public acceptance. 

Additionally, the study also examines the significant role of the severity of 

emergencies in moderating the relationship between response features and 
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public acceptance. 

The research findings indicate that both the content and expression features 

of emergency response significantly influence public acceptance, with the 

characteristics of the response event playing a moderating role between content 

and expression features and public acceptance. Specifically, the impact of 

information content features on public response acceptance is more significant. 

The information disclosed, accuracy, and clarity directly relate to the public's 

perception of response transparency, thereby affecting the degree of public 

acceptance. However, the expressive features of the response, such as emotional 

language cues, may have a negative impact on public acceptance. The use of 

positive or negative emotional frameworks may raise questions about the 

objectivity of the response, thereby reducing its acceptance. However, 

expressing empathy towards the public's situation appropriately can meet the 

public's emotional needs and enhance acceptance of the response. Moreover, 

the severity characteristics of the response event affect public emotions and 

cognitive efforts, thereby moderating the impact of response information 

features on public acceptance. 

Taking the public's information needs during emergencies as a starting 

point, this study analyzes the core features of emergency response and 

innovatively applies the ELM model to situational analysis of emergencies. 

Through rigorous empirical testing, it successfully quantifies the specific 

relationship between response features and public attitude changes. This 
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research not only provides solid theoretical support for governments and 

relevant management departments but also offers practical strategic suggestions 

for accurately understanding public needs and enhancing crisis communication 

efficiency in responding to emergencies. Overall, this study aims to provide 

strong theoretical support and practical guidance for government crisis 

communication, with the goal of enhancing public acceptance and trust in 

emergency responses, thereby more effectively safeguarding social stability and 

public interests. 

Author: Yelin Huang (Management science and engineering) 

Supervised by_ Professor Xuefeng Zhang 

KEY  WORDS: emergency, response features, public acceptance, text mining, 

ELM 
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第1章  绪  论 

 

 

1.1 研究背景与问题 

突发事件因其突发性、不确定性、破坏性等特点，对个体、社会及政府均会造

成负面影响[1]。在突发事件中，公众作为事件的直接受害者，对事件信息的渴求尤为

迫切。他们希望政府或相关组织能够迅速做出响应并公开相关信息，以助其做出合

理判断与决策，确保他们的利益与安全得到最大程度的保障[2, 3]。因此，政府在突发

事件中的信息回应显得尤为重要。这不仅是满足公众知情权的基本需要，更是政府

在危机管理中应尽的责任与义务。我国《国家突发公共事件总体应急预案》明确指

出，突发事件发生后，政府应及时、准确地向公众公开信息，这是政府负责任的重

要体现。通过信息的公开与发布，公众能够了解事件的真相，避免受到不实信息的

误导，进而稳定社会情绪，激发公众在事件应对过程中的积极性[4]。 

互联网的兴起与普及显著提升了信息流通的速度和广度。在这一背景下，社交

媒体以其独特的优势，成为了用户间信息沟通与交流的核心渠道，为信息的即时分

享与传递提供了前所未有的便利[5]。同时，社交媒体的蓬勃发展也为政府提供了全新

的信息发布与公共服务平台，这为政府工作带来创新的同时，也随之带来了诸多挑

战。微博，作为中国最大的社交媒体平台之一，对社会生活产生了深远的影响。微

博以其信息来源的广泛性、传播速度的迅捷性以及使用的便利性等特点，赢得了广

大用户的青睐，已然成为网络信息传播与沟通的重要舞台。尤其对于政府与相关部

门而言，微博已经成为应急管理和紧急信息发布的首选渠道，发挥着不可或缺的作

用[6, 7]。政府在微博平台上创建官方账号，不仅为公众提供了一个了解政策信息、传

递个人诉求和参与社会治理讨论的公共平台，也为公众提供了一个直接与政府互动、

表达意见的新渠道。公众可以通过点赞、分享和评论等方式，对政府发布的信息进

行反馈，这种互动形式赋予了公众更多的话语权，使得公众能够更为积极地参与到
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社会公共事务的讨论与决策中，是公众行使监督权的新途径[8-10]。 

在突发事件中，政府及相关人员借助微博发布事件回应，这一举措在政府和公

众之间构建了信息传递的重要桥梁，为双方提供了一种高效且及时的沟通方式。对

于公众而言，突发事件回应成为他们获取权威信息、了解事件真相的关键途径。通

过微博这一公共互动平台，公众不仅能够浏览和了解事件的最新进展，还能以留言

评论的形式表达诉求，实现对事件处理过程的监督，有效行使公民的合法监督权[8, 11, 

12]。对于政府而言，突发事件回应的发布能够及时向公众阐明事件发生的原委、进

展、损失情况以及处理结果，展现出政府的高度责任感、诚信和专业精神，有助于

维护并重塑公众对政府的信任[13-15]。同时，这种及时的信息披露还有助于填补信息

空白，减少公众的不确定性，稳定公众情绪，有效预防次生型舆情危机事件的发生

[16, 17]。 

尽管突发事件回应在构建和巩固政府与公众之间的信任关系、推动有效沟通方

面发挥着至关重要的作用，但公众接受并深信这些回应的内在机制仍是一个尚未得

到充分研究的议题。有鉴于此，本文致力于深入探究突发事件回应如何影响公众的

认知和决策过程。通过详细分析，我们旨在为提升回应的有效性、优化公共危机情

境下的沟通效率提供具有实际指导意义的策略建议。我们期望这些发现能够助力政

府在应对突发事件时更加精准地把握公众需求，从而更有效地维护社会稳定和公信

力。 

为此，本文拟研究以下两个问题： 

（1）政府应如何精心设计和调整与突发事件相关的信息内容及其表达方式，从

而增强公众对突发事件回应的认可度和接受度？  

（2）突发事件具有怎样的特性，这些特性又是如何影响公众对事件回应的认知

过程的？这种影响又如何进一步改变公众对回应的态度和看法？  

 

1.2  研究目的与意义 

1.2.1  研究目的 

突发事件回应的效果，不仅直接关系到突发事件的处理成效和网络舆情的治理，
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而且深刻影响着政府形象和社会稳定。因此，它成为了国家突发事件应急管理体系

中备受瞩目的科学议题。本研究旨在综合运用心理学、危机学等多学科理论，通过

爬虫软件精准采集热点突发事件的网络信息数据，借助计量经济学模型进行数据分

析与模型构建，进而对突发事件回应在社交媒体中的公众认同机制进行深入的量化

研究。 

具体而言，本研究以危机沟通理论为指导，结合详尽可能性模型（Elaboration 

Likelihood Model，ELM），从信息内容和形式两个维度出发，运用自然语言处理技术

和内容分析方法，深入探究突发事件回应的信息特征和表达特征如何影响公众的认

知与决策过程。此外，本研究还将从事件性质的角度出发，基于风险决策理论，分

析不同性质特点的突发事件如何调节回应特征与公众认可度之间的影响关系。 

通过本研究，我们期望能够揭示突发事件回应在社交媒体中的传播规律与公众

认可机制，为政府或相关组织提供科学的突发事件回应策略与指导依据，从而有效

提升政府对突发事件的应对能力和网络舆情的治理水平，进一步维护政府形象和社

会稳定。 

1.2.2  研究意义 

突发事件回应及其效果研究，作为政府应急管理领域与危机沟通领域的重点研

究对象，具有显著的理论与实践价值。本研究聚焦于回应特征，深入剖析在突发事

件背景下，回应的信息内容与表达特征如何影响公众对回应的认可度，以及事件特

征在这一影响过程中的调节作用，从而为相关领域的研究和实践提供新的视角与思

路。 

（1）理论意义 

第一，本研究基于危机沟通理论以及公众信息需求进行分析，识别出突发事件

回应的三类特征：回应事件特征、回应内容特征和回应表达特征，并对这些特征做

了进一步的细化，将信息透明度和信息情感表达纳入到研究范围，更全面地了解突

发事件情境下政府回应的模式。这一分析识别过程有助于揭示社交媒体中官方账号

在突发事件中的沟通模式和策略，对于进一步优化和改进突发事件应急管理方式、

提高危机沟通效率具有重要理论意义。 

第二，本研究对 ELM 模型在突发事件背景下的适用性进行了实证检验。从中心
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路线（回应内容特征）和外围路线（回应表达特征）两个维度分析公众对突发事件

回应的态度变化，并考虑突发事件性质对公众信息处理过程的影响，进一步明确了

回应特征在特定情境下的作用边界。这不仅拓展了 ELM 模型的应用范围，也为揭示

突发事件回应互动现象提供了新的理论视角。 

第三，采用了定性与定量研究相结合的方法，对研究问题进行了深入且系统的

分析。通过对现有突发事件回应文本进行定性分析，深入讨论了回应的内容和表达

方式，进一步总结归纳了回应的信息特征。同时，采用计量分析方法，深入探讨了

回应特征与公众认可度之间的内在影响关系，揭示了回应特征对公众认可度的具体

影响机制。结合两种方法确保了研究内容紧密贴合现实情况，使数据分析建立在坚

实的事实基础之上，为政府应对突发事件提供有力的理论支撑和实践指导。 

（2）实践意义 

第一，突发事件回应会影响政府在当前及后续的事件应对和应急管理的效率。

社交媒体中信息的快速传播和演化极易引起次生型网络舆情危机，严重扰乱互联网

的稳定秩序。突发事件回应对公众情绪和事件未来走向具有积极的引导作用。通过

对回应特征的分析，提取影响回应效果的信息特征要素，可以为今后政府在社交媒

体中的发言或宣传提供具体可行的建议，提升政府与公众沟通的效率。 

第二，突发事件的特点决定了其管理的非常规性。通过对突发事件性质的调节

效应研究，发现影响社交媒体中突发事件回应效果的调节作用，为政府及相关组织

发布突发事件回应提供更具体、细致的精准引导，有效提升政府应急管理能力，帮

助维持政府组织的声誉形象，维护社会稳定，建构和完善政府回应机制，以期提高

政府的开放性和回应性。 

1.3  研究内容 

本研究聚焦于突发事件回应，旨在深入剖析其特征与公众回应认可度之间的关

联，从而为提高政府突发事件的应对效果提供理论支撑与实践指导。具体而言，研

究关注哪些突发事件回应的特征与公众认可度紧密相关，其影响程度如何，以及突

发事件的性质如何在这一关系中发挥作用。本研究主要由以下三部分构成： 

（1）突发事件回应特征的系统分析 
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本研究首先系统梳理了突发事件回应的多元特征，构建了扎实的数据基础。为

保证研究的真实性和可靠性，我们选择了新浪微博平台上的官方账号发布的突发事

件回应信息作为数据来源，并从中选出 212个热点突发事件回应作为特征提取的样本。

随后，从信息内容与表达两个维度出发，结合 SMCC 理论和公众的信息需求，将回

应特征细化为事件特征、信息内容特征和信息表达特征。通过广泛阅读和梳理相关

文献，我们归纳了经过实证检验的影响因素，并据此对突发事件回应特征进行了整

合与分类，制定了相应的量化标准，为后续研究提供了坚实的测量依据。 

（2）回应特征作用机制理论模型的构建 

本研究依据 ELM 模型提出的两条影响个体态度和行为的信息加工路径，对提取

的回应特征进行了中心路径和外围路径的细分。内容特征作为与事件直接相关的信

息，通常通过中心路径进行加工；而表达特征则作为背景线索，更多地通过外围路

径进行处理。此外，事件特征被视为影响个体选择不同信息处理方式的关键因素。

基于这些深入分析，我们初步构建了本研究的理论模型框架，为后续实证研究提供

了理论支撑。 

（3）突发事件回应特征与公众回应认可度的关系探究 

本研究利用负二项回归分析和层次回归分析等科学方法，深入剖析了突发事件

回应特征与公众回应认可度之间的内在联系。通过这一分析，我们期望揭示在突发

事件背景下，不同回应特征如何影响公众的认知和态度，以及回应在应急管理中的

作用机制。最终，结合数据分析结果，为政府在突发情境下的公共沟通策略提供有

针对性的建议，以优化其应对效果，提升公众认可度。 

1.4  研究方法与技术路线 

1.4.1  研究方法 

本研究在深入研读相关文献的基础上，结合理论驱动，对社交媒体中突发事件

回应的有效性进行了实证探究。首先，本研究系统梳理了已有文献，依据现有理论

构建了研究模型，并提出了相应的研究假设。随后，本研究采集了典型的突发事件

回应数据，并运用计量经济学与自然语言处理的分析方法，对研究假设进行了严谨

的检验与深入的数据分析。最后，本研究针对所得研究结果展开了详尽的讨论，并
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据此提炼出实践层面的启示。本研究跨越了管理学、语言学与心理学等多个学科领

域，展现了跨学科的研究特色，主要采用的研究方法包括： 

（1）文献研究法 

文献研究法主要指通过多种渠道获取与本研究相关的文献资料，详细研读本研

究的参考文献，梳理本研究和参考文献之间的逻辑关系，提取参考文献之间相关性

的研究方法。通过文献研究法，可以准确把握研究现状，从而为本研究提供理论支

撑。本研究充分利用网络和数据库资源，对突发事件回应进行了系统回顾和梳理。

通过对 ELM 模型、危机沟通理论等进行深入研究，为本研究中理论模型的构建与研

究假设提供了理论支撑。 

（2）元人种志法 

利用元人种志法[18, 19]，以“突发事件回应”为研究核心，系统梳理相关文献。

我们从突发事件的定义、危机回应策略以及回应效果的影响因素三个维度进行归类

统计，通过提取核心概念，对不同研究成果进行比较、筛选与集成。通过成果间的

转译与提炼，力求形成具有创新性和说服力的新理论、新框架和新模型，为突发事

件回应研究提供新的视角和思路。 

（3）自然语言与内容分析法 

本研究通过“文心（TextMind）”自然语言分析系统和文本内容分析方法对社交媒

体中官方发布的突发事件回应博文进行语言和内容分析。主要采用中文LIWC作为中

文语境下的心理语言词典，扩展了社交媒体环境下的热点网络用语和中文简体词汇，

来分析突发事件回应博文中的信息表达特征。基于内容分析法，对回应的信息内容

特征进行研究，确定回应博文中可能对回应说服效果产生影响的内容成分。 

（4）负二项回归分析 

借助网络爬虫技术获取微博平台上的突发事件回应详细数据，并进行数据预处

理后，通过 Stata 软件对数据进行描述性统计与相关性分析，采用负二项回归分析的

方法得出各变量间的关系，检验研究假设与模型构建的合理性，从而对如何提升突

发事件回应有效性进行合理的解释。 

1.4.2  技术路线 

基于 1.3 的研究内容，采用理论与实证相结合的研究方式，仅仅围绕突发事件回
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应与公众回应认可，采用“明确问题—提出假设—构建模型—实证检验”的研究路线。

本文的技术路线图如图 1-1 所示。 

 

图 1-1 技术路线图 

1.5  研究创新点 

本研究在突发事件背景下，聚焦公众信息需求，深入剖析微博平台突发事件回

应博文。基于相关理论，我们识别并量化了突发事件回应特征，并总结出突发事件

回应的一般范式。与既有文献相比，本研究创新性地运用自然语言技术和内容分析

的方式在现实背景下对突发事件回应展开分析，全面对比各变量测量方法，并充分

考虑回应与平台特征，弥补了以往研究在模拟情境下进行实验方式进行分析检验的

不足。 

此外，我们创新性地将 ELM 模型应用于应急管理领域，基于 ELM 模型构建了

回应特征与公众态度改变之间的框架模型，为突发事件回应的设计提供了理论指导，

是对当前该领域内容实证研究的补充。  

本研究在理论和方法上做出了新的改变与贡献，不仅丰富了突发事件应对和管

理的理论体系，也为实践提供了重要指导。希望本研究成果能为相关领域的研究提

供有益的参考和借鉴，推动突发事件应急管理研究的深入发展。 
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第2章  相关研究与理论 

 

2.1  突发事件回应研究 

2.1.1  突发事件的概念 

本研究中所涉及的突发事件是指突然发生，造成或可能造成严重社会危害，需

要采取应急处置措施予以应对的自然灾害、事故灾难、公共卫生事件和社会安全事

件。突发事件的主要特性在于其突发性和偶然性。这类事件往往毫无预兆地突然发

生，超出了人们的预期和准备范围，因此具有高度的不可预测性[20]。这种突发性使

得公众在面对此类事件时往往感到措手不及，需要政府和相关机构迅速而准确地作

出反应。例如，地震、火灾、交通事故等都属于突发事件，它们的发生不仅给人们

的生命和财产安全带来严重威胁，而且由于后果和未来走向的不确定性，还极易引

发公众的恐慌和焦虑情绪[21]。这种恐慌和焦虑不仅影响公众的日常生活和工作，还

可能对社会的稳定和政府的公信力造成负面影响。 

因此，对于突发事件，政府及相关部门必须高度重视，建立健全的应急响应机

制[22]。一旦发生突发事件，相关部门需要迅速启动应急预案，采取有效措施来控制

事态发展，减轻事件对社会的影响。同时，政府还应积极与公众沟通，及时发布权

威信息，消除公众的疑虑和恐慌，维护社会的稳定和谐。 

2.1.2  突发事件回应的概念 

突发事件回应通常是指在面对突然发生的事件时，相关组织或机构（如政府、

企业等）所采取的应对措施和信息发布行为[23]。本文中所研究的突发事件回应特指

政府通过文字、图片、视频等方式向公众披露突发事件的有关情况，比如相关数据

文件、措施、办法和事情发展的全过程。 

突发事件回应不仅是信息的传递，更是政府与公众之间的一种特殊沟通机制[24]。
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突发事件回应的核心目的是确保信息的及时、准确和全面传播，以满足公众的知情

权，稳定社会情绪，维护社会秩序，并有效地指导公众采取合适的行动。这不仅是

政府履行其职责的体现，也是构建透明政府、增强政府公信力的关键步骤[2]。 

在发布突发事件回应时，政府需要综合考虑内容、时机、渠道等多个方面。内

容上，回应应包含全面、准确的信息，避免遗漏或误导；时机上，回应应及时进行，

以最大程度地减少信息滞后带来的负面影响；渠道上，政府应选择覆盖面广、传播

速度快的媒体和平台，确保信息的有效传播。 

2.1.3  突发事件回应逻辑 

政府在应对突发事件及其可能引发的网络舆情问题中扮演着举足轻重的角色。

在处理突发事件时，政府掌握着更为丰富的信息资源，而公众则往往处于信息获取

的弱势地位，这种信息不对称的现象在政府与公众之间尤为明显[16, 17]。政府回应不

仅是政府及其相关部门的职责所在，更是其应尽的义务。这种回应的核心意义在于

能够准确捕捉公众的需求和关切，并针对性地作出积极反应[25]。因此，有效的政府

回应不仅有助于安抚公众情绪、解决实际问题，还能够促进政府与公众之间的良性

互动，增强政府的公信力和形象[26]。 

然而，由于突发事件的复杂多变与各级政府能力有限性之间的固有矛盾，突发

事件回应方面的策略和效果呈现出显著的差异[10]。有时，这种回应甚至可能失效，

这不仅损害了政府的公信力，还引发了公众对政府应急管理能力的质疑。为了有效

应对这一挑战，众多学者开始深入剖析官方在突发事件中的回应机制，试图理清政

府在突发事件治理中的回应逻辑，以期为实际的应急管理工作提供理论支撑和经验

借鉴。这些研究不仅关注政府在信息发布、舆情引导、危机沟通等方面的策略选择，

还深入探讨了这些策略背后的逻辑和影响因素。例如，如何根据不同类型的突发事

件制定差异化的回应策略[13]，如何在保证信息透明度的同时维护社会稳定[27]，以及

如何通过有效的沟通机制实现政府与公众的良性互动等[9]。 

除此之外，针对我国当前“回应型政府”建设的迫切需求，国内学者在这一领

域也做出了诸多贡献。例如，文宏 [28]通过对“雪乡”事件舆情大数据的分析与挖掘，

揭示了政府回应与网络舆情之间的逻辑互动偏差，强调了政府介入的作用，并明确

了政府回应的合法性、必要性、主动性和责任义务。李明和曹海军[29]基于政治沟通
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理论，从事件类型、沟通主体、沟通渠道、信息反馈四个方面深入剖析了政府突发

事件网络舆情的回应逻辑，发现信息发送者的客观性、信息接收者的正反馈、沟通

渠道的多元畅通是构成有效舆情回应的关键要素。此外，王磊和易扬[30]指出，数字

政府回应力在有效回应公众诉求、遏制负面舆情发酵和扩散方面起到了积极作用，

并可通过降低回应文本的信息冗余来提高政府回应效率。郑石明等人[31]则基于政治

系统理论与 LDA 主题模型，深入探讨了突发公共卫生事件中网络舆论与政府回应的

互动逻辑，揭示了政府可以通过回应特定议题、释放政治信号、前置回应等方式对

网络公共舆论的议题热度和议题框架产生反馈作用。 

综上所述，政府在突发事件及其网络舆情应对中扮演着核心角色。通过深入研

究和理解政府的回应逻辑，充分发挥政府回应在突发事件情境下的引导作用，注重

回应的时机和方式，充分考虑公众的需求，积极解答公众的问题和困惑，做到及时

回应、准确回应，有效提升突发事件回应力，进而实现政府与社会公众之间的良性

互动和共同治理。 

2.1.4  突发事件回应特征 

社交媒体平台上突发事件回应的特点是当前研究领域中备受关注的议题。在回

应内容方面，往往具有透明化、信息量大和主题多样化的特点。政府在社交媒体上

对突发事件进行回应时，政府可能会在回应中公布相关数据、救援进展等信息，以

提高信息透明度和可信度，来满足公众对信息的迫切需求[32, 33]。此外，政府回应的

内容主题也呈现出多样性，既包括正式的官方声明，也可能涉及到个别官员的谈话

或实地调研的报道，覆盖了不同层次和形式的信息呈现[33, 34]。在回应表达特点方面，

政府在社交媒体平台上的回应往往具有情感化、情绪化、互动性的特点。政府在回

应中可能会注入情感因素，表达对受灾群众的关心和支持，以及对事件的严肃态度

与处理决心[12, 35]。此外，政府回应还展现出一定程度的互动性，通过回复评论、发

布调查问卷等方式，与公众进行实时互动，增强信息传递的及时性和参与感[36]。 

对此我们综合现有文献，提炼各项研究成果，从内容、表达、来源、策略和文

本五个维度对突发事件回应特征进行总结，具体结果如表 2-1 所示。 
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表 2-1 突发事件回应特征 

维度 回应特征 阐释 测量方式 参考文献 

回应内容特征 

信息主题/议题 
根据事件的发生背景、公众需求等来选择相应

的内容 

结合具体研究背景或实际情况进行划

分，如“事件相关信息发布”议题、“传

播正能量”议题、“政府积极行动”议题 

[28, 34, 37] 

信息相关性 信息与事件主题相关的程度 TF-IDF 计算主题的相似性 [10] 

信息清晰性 

信息在阅读时的难易程度，内容表述是否清

晰，能否能让接收者迅速理解和领悟信息所要

传达的含义 

自然语言分析技术分析 [16, 38, 39] 

信息准确性 信息是否准确、真实且正确 
核对信息内容的来源或可检验性的证

明方式 

[10, 38, 40] 

回应表达特征 

回应情绪 
信息中所传达的个人主观感受，积极情绪、消

极情绪 
自然语言分析技术分析 [16, 37] 

回应语气 
回应信息语法组织结构，用以说明事件过程的

进行方式 
划分为陈述、疑问、感叹、祈使 [12, 41] 

回应态度 
组织对待突发事件的看法，以及对事件处理的

态度 

划分为关心、追责、称赞、补救、否

认、解释、转移、承诺等态度 

[34, 41] 

 

回应来源特征 

信息原创性 信息是由本人编写发布，而非转发他人信息 平台数据鉴定或检测其最初来源 [37] 

信息源可靠性/权威性 信息来源具有较高的组织等级或社会地位 查看信息发布组织 [24, 42, 43] 

信息发布渠道 借助于不同的平台、渠道发布信息 

包括传统媒体渠道，如报纸、电视、

广播等；新媒体渠道，如在线媒体、

数字电视、移动媒体；自媒体渠道，

如社交媒体、网络社区等 

[44, 45] 

回应策略特征 事件回应方式 政府根据突发事件的类型、危害程度等选择合 SCCT 理论划分：否认型、淡化型、 [4, 46, 47] 



 

 

12 

 

适的策略方法来应对解决该事件以及其造成的

负面影响 

重塑型、支持型、无回应型； 

根据政府与公民的互动划分：话语性

回应、行动性回应、制度性回应 

回应文本特征 

文本长度 
文本长度与内容丰富度相关，并影响用户的阅

读感受 
字符的数量 [10, 37] 

文本丰富度 
回应信息以文本、图像、音频或视频的形式单

一或组合发布 

根据文本发布形式编码：纯文字；文

字+图像；文字+视频 

[9] 

特殊文本符号 
信息发布平台所提供的文本编辑功能，如话题/

标签（#tag#）、超链接、@、表情符号等 
自然语言分析技术 [37, 48] 
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2.2  突发事件回应认可度研究 

突发事件回应认可度是公众对于政府或相关组织在突发事件发生后所作出的回

复与应对的接受和认可程度[49]。这种认可度是基于公众对回应内容的理解、信任以

及其是否能有效解决问题和满足公众需求的综合评估。 

在突发事件中，政府或相关组织的回应往往涉及到信息的发布、解释、措施的

执行等多个方面[34]。公众对这些回应的认可程度会直接影响他们对政府或组织的信

任度，以及他们对待突发事件的态度和行为[9, 46]。如果公众对回应的认可度较高，那

么他们将更倾向于接受政府或组织的指导，积极参与应对行动，共同维护社会稳定。

反之，如果认可度较低，则可能导致公众对政府或组织产生怀疑和不信任，甚至引

发社会不满和动荡。因此，提高公众突发事件回应认可度是政府或相关组织在应对

突发事件时的重要目标之一。 

公众对突发事件回应的认可度是衡量政府或相关组织危机管理能力的重要指标

之一。公众对回应的满意度、公众的参与程度以及回应介入前后公众情感的改变等

方面，都可以作为评估公众对回应认可度的具体指标。通过系统地梳理和总结现有

文献对于公众回应认可度的相关研究，可以为评估突发事件回应效果以及测量公众

回应认可度提供有力的参考。表 2-2 总结了现有文献对于公众回应认可度的相关研究，

这些研究从多个角度探讨了公众对突发事件回应的认可程度及其影响因素。通过对

这些研究的梳理和分析，可以为本文如何评估突发事件回应的效果以及如何测量公

众回应认可度提供有益的参考和启示。在此基础上，本文可以进一步探讨提升公众

对突发事件回应认可度的策略和方法，为政府或组织在危机管理中提供决策支持。 
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表 2-2 突发事件回应认可度研究成果 

指标名称 测量方式 研究结论 文献 

公众评论情感 
文本情感强度(正

面、中性、负面) 

公众对政务微博回应的正面情感占比较高；回

应的语气、态度和议题对于公众评论情感具有

显著影响。 

[41] 

回应有效性 公众情感值计算 

事件演化进程中政府回应有效性表现出反转效

应失效，缓解效应存在的特征；回应数量、回

应内容和回应范围均积极影响回应有效性，其

中回应内容质量和话语扩散程度对回应有效性

的影响较强。 

[50] 

政务新媒体回

应能力 

回应的主动力 

回应的有效性 

回应政府层级和上级政府压力与政务新媒体回

应能力呈现出正相关关系，且在不同危机事

件、不同政府层级、不同危机事件危机程度和

上级政府是否施压等方面上表现出较大的差

异。 

[23] 

政府回应效果 
肯定、中立、质疑 

(人工编码) 

重大突发公共卫生事件类型分布、曝光速度、

谣言传播、舆情性质和解决情况、应对主体、

应对速度和处置结果对政府回应效果具有显著

影响。 

[51] 

组织声誉 问卷测量 

在组织非责任型危机情境下，以个人账号进行

幽默回应，对组织声誉有积极影响，而以组织

账号进行幽默回应，会降低公众对回应信息的

感知真诚，从而对组织声誉产生消极影响。 

[43] 

公众参与度 
单条微博点赞、转

发、评论的总数 

媒体丰富性对公众参与度有负面影响，但对话

循环、有关危机的最新消息以及政府对事件的

处理信息对公民参与产生积极影响。 

[9] 

公众危机回应

策略接受度 
问卷测量 

不同的危机来源会影响公众对不同危机策略的

接受程度；当危机来源于外部时，公众对危机

策略的接受程度受危机信息形式和信息来源的

影响。 

[24] 

 



 

 

15 

 

2.3  理论基础 

2.3.1  危机沟通理论 

在危机管理领域中，情境危机沟通理论（Situational Crisis Communication Theory，

SCCT）[13]占据着重要地位，它为分析组织在公共危机中的沟通策略提供了有力的理

论支撑。根据 SCCT，组织在面临危机时，应根据危机的具体类型和特征，选择恰当

的沟通策略，以实现危机沟通目标并最大化组织利益。该理论深入探讨了危机情境

类型、沟通策略及其匹配关系，并借助归因理论详细阐释了在不同责任归因下，组

织应如何制定应对策略。 

随着社交媒体的蓬勃兴起，其在公共危机管理中的角色变得日益重要，引起了

学者们的广泛关注。基于 SCCT理论框架，发展出了社交媒体为中介的危机沟通理论

[24, 47]（Social-Mediated Crisis Communication, SMCC），该理论为理解危机在社交媒体

平台和线下社交互动中的扩散与影响提供了有力工具。SMCC 模型精准地刻画了危

机信息如何在网络空间中通过多样化的社交媒体平台传播并产生影响，并特别强调

了社交媒体中意见领袖在危机沟通中的核心地位。意见领袖在社交媒体上的言论具

有强大的影响力，能够显著影响追随者对危机的看法和态度。 

基于对社交媒体及其用户行为的深入研究，SMCC 模型进一步提炼出社交媒体

环境下危机管理的五大核心要素。首先，危机起源是关键因素之一，它涉及危机是

由组织内部问题还是外部问题引发，直接影响责任的归属和应对策略的选择。其次，

危机类型也是一个重要考量，包括受害者型危机、意外型危机和故意型危机等，不

同危机类型所承担的责任大小和公众接受度有所不同。此外，组织结构也是危机管

理的重要组成部分，它决定了危机应对的组织机构和特征，是集中处理还是地方化

处理，取决于危机的性质和组织的实际情况。信息策略的选择同样关键，包括信息

模糊策略和信息透明策略，组织需要根据危机起源和类型来制定合适的信息策略。

最后，信息内容和形式也是不可忽视的要素，它们决定了危机信息的属性和传达方

式，为公众提供情感支持和理解危机的关键信息。 

SMCC 模型有效地揭示了危机沟通与管理过程中，社交媒体、组织、意见领袖、

追随者及普通用户之间复杂的信息流动与交互。在突发事件情境下，政府或相关组
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织通过精心策划的社交媒体回应，不仅能够迅速成为危机沟通中的“意见领袖”，引

导公众议题讨论的方向，以最优化的方式应对突发事件，维护社会稳定和公众信任。 

2.3.2  详尽可能性模型 

ELM 模型[52]，又称精细加工可能性模型，是一种深度探讨态度形成与改变的理

论框架，其核心观点在于态度对于决策和行为的指导性，以及说服信息对于态度的

影响。这一模型特别强调了信息处理的详尽程度在态度变化过程中的作用。其中，

“详尽”是指人们信息处理的深度和数量，或是对信息的思考程度，而“详尽可能

性”是指人们在处理信息的过程中进行更深入地思考和更努力理解信息的可能性。 

根据 ELM 模型，不同的说服策略依赖于个体对信息详尽处理的可能性。当详尽

处理的可能性较高时，说服的中心路径更为有效；而当这种可能性较低时，边缘路

径则更为有效。这两条路径在 ELM 模型中得到了明确的体现，如图 2-1 所示。具体

而言，中心路径侧重于信息内容本身，个体通过深度思考、分析和归纳信息内容，

进而引发态度和行为的改变。这种改变通常更为稳定且持久。而边缘路径则侧重于

信息的情境线索和外部联系，个体通过这些因素进行判断，形成相应的认知和态度

转变。然而，由于缺乏对信息的深入思考和理解，这种态度改变往往是暂时性的且

不够稳固。 

个体在选择这两条路径时，受到其分析信息的动机和能力的影响。当个体动机

强烈且能力较高时，他们更倾向于选择中心路径，全面考虑信息的各个方面，并进

行深度分析。相反，当动机较弱或能力不足时，个体可能更倾向于选择边缘路径，

依赖情境因素和外部联系来评估信息。 

 

图 2-1 ELM 模型示意图 
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ELM 模型最初在消费者行为领域得到应用，其目的在于深入探究广告信息如何

影响消费者的购买决策过程。由于 ELM 模型为态度改变提供了全面而深入的解析框

架，至今它仍是学术界备受推崇的说服模型之一，并被广泛运用于多个研究领域。 

在政府与公众的公共沟通研究问题上，Alon-Barkat [53]通过运用 ELM 模型，深入

剖析了公共沟通如何有效弥补公民对政府的不信任感。他特别关注了政府公共传播

中的象征性元素，如徽标、图像和名人等，如何影响公民对政府的信任度。另一方

面， Feng 等人[54]则以 ELM 模型为基础，构建了一个全新的模型，用以解释政务微

博的语义特征如何影响不同主题政府微博的传播效果，从而提升了政务信息传递的

效率。在信息传播领域的研究中，ELM 模型被用来梳理了影响社交网络信息传播的

各种因素，并提出了一个系统研究个人社交网站传播行为决定因素的理论框架[55]。

在商业研究领域， Allison等人[56]依托 ELM模型，开发并验证了众筹中的说服模型，

深入探讨了影响众筹项目成功融资的内容要素。除此之外，ELM 模型还被广泛应用

于分析用户创新采纳[57]、网络辟谣信息有效性[42]、用户信任转移[58]等领域内。 

因此，以 ELM 模型为理论基础，我们可以进一步分析在突发事件情境下，公众

不同的信息加工方式如何影响他们对突发事件回应中要素信息的识别，并探讨事件

性质如何作用于公众的信息处理过程。这一研究不仅有助于提升官方对突发事件的

回应水平，还能为完善突发事件回应的排版与编写提供有益的参考。 
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第3章  研究假设与理论模型构建 

 

本章首先基于突发事件中的公众信息需求，分析突发事件回应的特征，并确定

影响公众回应认可度的关键因素。在此基础上，结合现有研究，明确各个回应特征

与公众认可度之间的关系，提出本文的研究假设。最后基于 ELM 模型构建公众突发

事件回应认可度的影响因素模型框架，以与问题相关的信息为中心路径和以外部线

索为边缘路径；其中，中心路径上的影响因素包括信息透明度的三个核心维度，即

信息披露、信息准确性和信息清晰性，边缘路径上的影响因素包括信息情感情绪表

达，即积极情绪、消极情绪、以及同理心情感。 

3.1  公众的突发事件信息需求 

突发事件发生后，公众的信息需求会迅速增加。公众希望了解事件的发生原因、

现状和处理情况，及时获得与事件相关的信息来维护自身的合法权益。现有研究[13, 32, 

33, 41, 44]指出，在突发事件或其他危机情境下，公众的信息需求主要集中在事实信息、

风险信息、行动信息以及情感信息四个方面。 

在突发事件发生的背景下，公众对事实信息的需求显得尤为迫切。他们渴望了

解事件的本质，包括其发生原因、演变过程、事件影响以及最终的处理结果。这种

对事件全貌的探求，是公众在信息需求中的基础所在。与此同时，风险信息需求在

公众心中占据着重要地位。他们关心的是自身生命财产的安全，以及对事件未来可

能带来的风险的评估。这种需求的核心在于帮助公众更深刻地理解事件的危险程度，

并寻找相应的预防措施，从而减轻潜在的威胁。除此之外，公众还期望获得行动信

息。他们希望政府或相关组织能够提供解决问题的具体措施或行动方案，以满足他

们有效应对突发事件。值得注意的是，在突发事件中，公众作为最直接的受害者，

除了面临人身财产的损失，心理和情感的创伤也同样严重。因此，公众的情感信息

需求同样不容忽视。他们渴望得到情感表达的机会，需要情绪疏导和关心慰问等情

感信息内容，以帮助他们度过难关。 



 

 

19 

 

综合公众在突发事件中的多样化信息需求，我们可以将其归结为两大核心方面。

首先，由于公众在突发事件中往往处于弱势地位，他们迫切希望从政府组织处获取

准确、全面且具备实际效用的事件信息。这类信息不仅能帮助他们更好地了解事件

进展，也能为他们在这一困难阶段提供必要的指导和支持。其次，面对突发事件带

来的破坏和潜在风险，公众普遍会产生焦虑和恐惧情绪，他们期望能够得到及时的

情感关注与心理疏导，获得情感上的支持和共鸣，以缓解紧张情绪。 

突发事件回应，作为组织与公众之间信息沟通的关键桥梁，应当充分满足紧急

情境下公众的迫切需求。因此，本研究基于突发事件情境下公众的信息需求，从回

应的信息内容和表达方式两个维度进行深入剖析，并结合突发事件的特性，分析突

发事件回应的特征。通过这一研究，我们能够更好地理解相关组织如何利用社交媒

体有效回应公众的信息需求，从而提升危机管理的效果。 

3.2  突发事件回应特征 

3.2.1 回应内容特征——信息透明度 

《国家突发公共事件总体应急预案》要求，突发事件的信息发布应当及时、透

明、准确、客观、全面。信息发布要积极主动，准确把握，避免猜测性、歪曲性的

报道。政策规定可以公布的信息，要在第一时间内向社会公布，保证在整个事件处

置过程中，始终有权威、准确、正面的舆论引导公众。 

信息透明度作为一种挽救或提高公众对政府或相关组织的信心与信任的补救措

施[8, 59, 60]，在危机与应急管理的领域中得到了广泛而深入的应用。透明度的核心在于

真实、全面地揭示特定主题事件的实际情况。这不仅有助于公众作出基于事实的明

智决策，形成公正客观的意见，更能有效增强组织的公信力和信息沟通的效率[27, 60]。

在危机时刻，诚实、开放且透明的沟通方式成为了组织克服困境、走出危机的关键

所在[61]。 

公众对信息透明的看法在很大程度上是由透明度线索决定的[59]。透明度线索是

指公众从信息来源、信息渠道以及信息内容等方面对信息质量进行的评估[36, 39, 62]。

政府和相关组织可以通过操作透明度线索来保证和提升突发事件回应的透明度，影

响公众对事件的认知和态度的改变。具体而言，可以从信息披露（即信息公开程度）、
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信息准确性（即信息的真实程度）、信息清晰性（即信息的可理解程度）三个方面进

行透明度线索的操作。 

（1）信息披露 

信息披露是指政府、企业或其他组织主动向公众发布相关信息的行为[63]。组织

的信息披露行为不仅影响公众对信息的感知，更左右着公众对组织的整体看法。信

息的不可访问性或不完整性，往往会阻碍公众对实际情况的判断[64]。因此，信息披

露不仅是信息透明的基石，更是构建公众信任的关键所在。当组织愿意主动披露信

息时，公众往往更愿意与其建立深厚的信任关系[39, 65]。 

在突发事件中，公众的负面情绪与不理性行为往往源于事件的不确定性和信息

的缺失。政府或相关组织及时披露信息，揭示突发事件的性质、原因、发展趋势及

可能的后果，有助于公众对事件有更全面、清晰的认识，降低事件不确定性的负面

影响。与此同时，信息披露也为公众提供了获取信息的渠道，使他们能够基于真实、

准确的信息作出判断和决策。因此，突发事件回应中的信息披露主要目的在于实现

事件信息的及时、真实、准确、完整的披露，以增强事件应对与管理的透明度，满

足公众的信息需求，保障公众的知情权。 

（2）信息准确性 

信息质量的核心在于其准确性[66]。信息的准确性，意味着其内容必须真实可靠，

不容许掺杂任何故意偏见或毫无根据的捏造，这是确保信息透明度的基本要求[36]。

特别是在突发事件情境中，信息的准确性显得尤为关键，它关乎公众对突发事件回

应中披露信息的正确程度的感知，直接关系到公众对事件的认知与判断。 

当前，政府或相关组织往往借助社交媒体平台来发布突发事件回应。然而，这

种基于网络的信息传递与沟通方式在提供便利的同时，也伴随着诸多问题与挑战。

信息发布的时间点、网络中已有的信息、以及后续的更新内容等多重因素，都可能

增加公众在判别信息可靠性与真实性时的难度[40]。突发事件往往涉及公共安全、生

命财产等重要方面，公众需要根据准确的信息来制定应对策略和采取行动[51]。如果

信息不准确，可能导致公众做出错误的决策，从而造成不必要的损失和伤害。因此，

政府组织需要采取有效的信息策略确保披露的内容能够准确、真实地反映事件真相。 

（3）信息清晰性 

信息清晰性，是指信息接收者对接收到的信息的可读性和可理解性的主观感知
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程度[36]。信息清晰性的相关研究强调，如果信息中包含了大量的行业术语、未知外

语或复杂的数学算法，即使信息内容高度披露，也不能认为该信息是透明的[39]。清

晰性的核心在于考察信息能否被接收者准确无误地理解，而不是关注信息的相关性

或数量。因为在信息的交换和传递过程中，往往会出现失真现象，这会极大地影响

接收者正确接收并理解信息的本质。因此，在准备突发事件回应的过程中，回应主

体应当尽量采用简单明了的语言来表述信息，以减少公众在解读信息时可能遇到的

失真情况，进而使接收者能够更好地理解信息的内容和意义[67]。这样不仅可以提高

信息传递的效率，还能增强公众对政府的信任度，为突发事件的解决奠定坚实的基

础。 

3.2.2 回应表达特征——情绪与同理心语言 

平等、尊重、包容的态度是突发事件回应的基础。在突发事件回应的过程中，

应该对受害群众展现出深切的人文关怀，通过亲切、自然的表达，从情感层面赢得

大众的认同与共鸣[22]。情绪情感的精准传递与表达，是回应公众关切时不可或缺的

要素，它赋予了回应温度与人情味，这在突发事件回应中显得尤为关键[34, 41]，它不

仅有助于传递温暖和安全感，提升政府形象和信任度，还能促进信息传播和理解，

为有效化解突发事件带来的影响提供重要支撑。 

(1) 情绪语言 

情绪语言，是指能够激发人们情感反应的词语或表达方式，通过直接触动个体

的情绪状态，进而影响其对某一事物的看法和态度。信息中的情绪语言对个体态度

的改变具有显著影响[68, 69]。首先，情绪语言可以通过增强信息的吸引力和说服力以

达到改变个体态度的目的[70]。当信息中包含积极、正面的情绪语言时，个体更容易

产生积极的情绪反应，从而更容易接受和认同信息中的观点。相反，消极、负面的

情绪语言则可能引发个体的负面情绪，导致其对信息产生抵触或怀疑。其次，情绪

语言能够影响个体的认知过程[71]。个体的态度往往是在认知的基础上形成的，而情

绪语言能够直接影响个体的认知判断。例如，当信息中使用强烈的情绪词汇来描述

某一事件或人物时，个体可能会因此而产生更强烈的情感反应，进而改变其原有的

认知和评价。 

突发事件回应中的情绪语言可以在信息沟通过程中表达组织对事件的看法和对



 

 

22 

 

公众的态度[16, 24]。通过使用恰当的情绪语言，可以帮助调节公众紧张不安的情绪，

有效地引导公众产生积极的情绪反应，增强公众对回应的接受和认同，提升突发事

件的应急管理效果。因此，在应对突发事件时，政府和相关机构应当重视情绪语言

的运用，构建出更具说服力和影响力的回应，以更好地引导公众情绪，从而赢得公

众的信任与支持，为有效应对突发事件提供有力的语言保障。 

(2) 同理心语言 

同理心，亦被称为感情移入或共情，其核心在于深入体会并理解他人的情绪和

情感体验[72]，它既是一种心理结构，也是一种情感结构，是认知和情感共同运作的

结果。据此，常把同理心细分为两种类型：情感同理心与认知同理心[14]。情感同理

心，即个体对他人情绪状态的感性反应，是对他人情感的共鸣与体验；而认知同理

心则侧重于发现和理解他人的感受，是对他人情绪状态的理性分析和把握。在危机

时期，对公众展现同理心不仅是道德基础的必要组成部分，更是每个危机情境下不

可或缺的应对要素[73]。 

在突发事件应对过程中，相关工作者应当具备同理心这一核心能力，它能够使

他们深刻洞察并精准把握当前情境下公众的情绪波动与心理状态[74]。同时，他们还

应熟练掌握同理心的表达技巧，能够表达出对公众所处境遇的深切关注，使公众真

切感受到被理解与被关心的温暖[35]。这种情感的表达与传递不仅有效减轻了公众的

焦虑和不安情绪，为稳定社会情绪、维护公众心理健康发挥了积极作用，还进一步

加强了人与人之间的情感联系，促进了相互理解与包容。这种情感共鸣与理解机制

的建立，有助于增强公众对组织行动的信任度，使公众更愿意主动配合和支持相关

管理措施的实施。因此，在突发事件回应中同理心是不可缺少的重要构成部分。 

3.2.3 回应事件特征——事件严重性程度 

回应事件特征，作为政府或相关组织在突发事件应急管理过程中必须面对的复

杂因素集合，涵盖了事件的内在属性、社会影响广度以及事件规模的层次等多个方

面，这些要素均与事件本身及其产生的后果紧密相连。这些特征不仅在制定应急管

理决策时起到关键性影响，同时也在潜移默化中影响着公众对事件责任归属的看法

和对组织工作成果的评判[13, 46]。特别值得一提的是，突发事件的严重性程度在风险

感知和公众行为决策中扮演着举足轻重的角色。 
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突发事件的严重性程度与其所造成的破坏和损失直接相关[1]。我国《国家突发公

共事件总体应急预案》中将突发事件按其性质、严重程度、可控性和影响范围等因

素，一般分为四级：Ⅰ级（特别重大）、Ⅱ级（重大）、Ⅲ级（较大）和Ⅳ级（一般）。

在不同级别的突发事件中，公众的生命财产安全以及社会秩序的稳定所受到的潜在

威胁各不相同[20]。因此，公众对政府和相关组织在突发事件中的应急响应需求也存

在显著差异。 

鉴于此，政府及相关组织应当基于突发事件的严重程度进行深入的评估与细致

的划分，确保各级别的突发事件能够得到恰当且高效的应对，更加精准地回应和满

足公众的需求，有效保障公众的生命财产安全，维护社会的和谐稳定。 

3.3  理论模型构建 

ELM 模型被学者广泛应用于研究互联网领域内信息沟通如何改变个体的行为态

度[56, 57]。鉴于突发事件回应本质上是一种通过社交媒体进行的危机信息沟通方式，

旨在实现与公众的有效互动，其核心目标在于通过信息传递来安抚公众情绪、增强

公众对政府的信任度，并说服公众积极参与事件的应对工作。在这一研究背景下，

ELM 模型为我们提供了新的解释视角和理论支撑，有助于我们更深入地理解突发事

件回应的信息沟通机制及其对个体行为态度的影响。 

公众在处理信息时会受到两种路径的潜在影响，这取决与个人的“精细加工”方

式。ELM 模型提供两条影响个体行为和态度改变的路径：中心路径和边缘路径。中

心路径是指个体对信息中与问题相关的线索进行批判性思考，从而改变态度的过程，

主要涉及到信息内容的新颖性、客观性等一系列与信息质量相关的特征。对于社交

媒体中的信息沟通，结构丰富度[54]、话题相关性[55]、信息完整度[75]等被认为是影响

接收者感知信息有用性和接受信息的主要线索。因此，中心路径涉及到更高水平的

信息精细加工，需要关注信息的内容，审查评价内容，反思与信息有关的问题。边

缘路径是指通过一种简单的、自动的思维方式改变态度的过程，不同投入太多的认

知努力。接收者依靠与信息观点或内容无关的线索直接快速地做出决断。在社交媒

体的背景下，个体采取边缘路径加工信息可能受到信息中情感成分的存在[56]、情绪

或语气的变化[76]等线索的影响。这些线索不需要接受者仔细检查信息论点，所以信
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息接收者投入的认知努力较少。 

从政府的角度来看，政府主动发布符合公众期望的信息，这对获得公众支持有

很大帮助[25, 65]。这种信息的公开透明性不仅体现了政府的责任感，而且在社交媒体

平台上为公众提供了一种问责与提升透明度的机制。通过社交媒体平台进行公共沟

通，有助于激发公众的参与热情，但这也要求政府组织明确并有效利用社交媒体的

策略与能力。具体而言，政府在社交媒体运营时，不仅要考虑发布和传播的内容，

还需关注信息的撰写与传播方式。信息的质量至关重要，内容越详尽、论据越充分、

表达越清晰，信息的说服力便越强，公众对信息的感知也会更加透明。因此，政府

组织在提升信息发布质量（中心路线）的同时，亦需考虑其沟通影响（外围路线），

以确保信息的有效传递与公众的高度认同。 

基于前文对突发事件回应特性的深入剖析，结合 ELM 理论的双路径框架，我们

进行了系统性的归纳与分析。具体而言，首先，我们将回应信息的内容特性，即信

息透明度，纳入中心路径线索。这是因为信息透明度的评估涉及到与突发事件核心

相关的各类信息，这些信息能够触发公众进行深入的思考与判断，从而对其认知形

成直接影响。其次，回应信息的表达特性被我们归为外围路径线索。情绪和同理心

语言可以激发公众的情感共鸣，使其以更为感性和直观的方式影响其态度与看法。

这一过程并不需要公众付出过多的认知努力，而是更多地依赖于文本所传达的情感

和语气等隐性信息。最后，注意到突发事件本身的特性对公众风险感知和事件责任

归因的显著影响。事件特征不仅直接关乎公众的信息需求，更会影响其对政府回应

的期望和判断。通过这样的归纳与分析，我们期望能够构建一个更为全面的理论框

架，以揭示突发事件回应过程中信息特征对公众信息处理路径的复杂影响机制。 

综上所述，本文的理论框架构建如图 3-1 所示。 
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图 3-1 理论框架 

3.4  研究假设 

3.4.1  回应内容特征与公众回应认可度 

(1) 信息披露 

突发事件回应中，若信息披露缺乏核心内容，不仅难以满足公众的信息需求，

反而可能会引发公众的信息焦虑和信息逃避行为[21]。因此，精准选择并披露核心信

息，对于提升回应效果及其指导作用的发挥至关重要。Shan and Lin[77]的研究表明，

与事件相关的高质量信息内容会更加吸引公众关注，有助于信息效用的持续释放。

在信息披露的内容选择上，不仅要符合政府部门的规范要求，同时也要紧密围绕公

众的实际需求和关切。在突发事件背景下，公众对信息的需求是多方面的，不仅包

括事件造成的负面影响或损失，还包括事件处理进展、事件发生原因、利益相关者

处理结果等信息[32]。这意味着，信息披露内容应以公众需求为中心，根据事件风险

状况的变化及时更新内容，以确保公众能够更好地识别风险[3]。因此，我们认为，信

息披露能够显著提升公众对回应透明度的感知，进而积极影响公众对回应的认可程

度。基于这一认知，我们提出以下假设： 

H1：在突发事件回应中，信息披露对公众回应认可度具有正面影响。 

(2) 信息准确性 

突发事件的回应不仅是政府的一项基本职责，更是公众获取事件进展、了解应

对措施、判断处理结果的关键渠道。在这一过程中，信息披露的准确性至关重要，
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它直接影响着公众对政府的信任度和对事件的整体认知。信息准确性在构建信息接

收者对所获信息真实性与正确性方面具有积极作用[78]。当政府能够确保回应中披露

的信息准确无误时，公众将更有可能认为这些信息能在突发事件所引发的不确定性

环境中为他们提供指引和帮助，进而增加对突发事件回应的认可与支持。因此，我

们提出假设： 

H2：在突发事件回应中，信息准确性对公众回应认可度具有正面影响。 

(3) 信息清晰性 

突发事件回应为公众提供了解释说明功能。值得注意的是，回应的深入阅读是

获得公众认可的前提。一个高质量、高透明的回应，除了需包含核心且准确的信息

内容外，其信息文本的文字表述是否易于公众的阅读和理解，同样是影响回应认可

度的关键因素。有关政府信息公开和报告声明效果的研究表明[3, 65]，无论是政务报告、

事件声明或是政府信息公开，其信息文本的表述方式都应追求直接清晰，避免晦涩

难懂。 

信息清晰性对信息接收者认知与行为的影响已经得到了广泛而深入的验证。例

如，文本信息的清晰程度能够显著增强消费者对产品的认知，提升产品满意度和购

买意愿[40, 79]。在灾难性事件的推文传播中，文本的清晰性对于信息的转发与扩散具

有显著的正向影响[16]。因此，在突发事件的应对过程中，政府应当高度重视文本信

息表述的清晰性。这不仅有助于政府更全面、准确地阐述事件经过和官方态度，更

能够显著提高公众对信息的理解程度，从而有效提升政府的公信力和应急响应能力。

基于上述分析，我们提出以下假设： 

H3：在突发事件回应中，信息清晰性对公众回应认可度具有正面影响。 

3.4.2  回应表达特征与公众回应认可度 

(1) 情绪语言 

政府与相关组织可以在突发事件回应文本中通过对情绪语言的使用来引导公众

对突发事件和政府的情绪或态度的改变[80]。回应中的积极情绪语言所展示的正能量，

不仅体现了组织解决突发事件的坚定决心，更通过传递对问题解决的乐观态度和积

极努力的承诺，为公众提供希望和动力，并激励他们积极参与危机应对与事件解决。

人们往往倾向于接受那些能带来积极、乐观情绪或让他人感觉良好的信息，以安抚
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情绪、增强信心或怀抱希望[81]。因此，我们认为，回应中采用积极情绪语言更能获

得公众的认可。 

然而，我们必须正视突发事件的破坏性，其带来的损失和伤亡是无法回避的。

为了保持突发事件回应的透明性，真实且准确地向公众说明突发事件造成的负面情

况至关重要。这意味着，突发事件回应中不可避免会出现关于损失与伤亡情况的负

面消息与消极情绪。然而，负面信息的披露会进一步加剧公众紧张的心态。因此，

过度的消极情绪表达反而更易引发个体的警惕心理，在一定程度上可能导致公众对

事件回应产生抵触情绪，降低对回应的认可[16, 82]。基于上述分析，在突发事件情境

下，我们提出如下假设： 

H4a：在突发事件回应中，积极情绪语言对公众回应认可度具有正面影响。 

H4b：在突发事件回应中，消极情绪语言对公众回应认可度具有负面影响。 

(2) 同理心语言 

在面对突发事件造成的危害时，公众容易产生不安、焦虑等消极情绪。因此，

政府及相关工作者在致力于突发事件的处理与解决的同时，亦需高度关注公众情绪

和情感上的波动，并进行有效的安抚。在突发事件回应中，除了确保提供准确、清

晰且与事件紧密相关的信息外，还应在回应中展现对公众处境的深切理解与同情。

这种同理心的表达，能够显著缓解利益相关者的负面情绪[14, 83]。 

同理心，作为一种理解他人处境的能力，有助于政府及相关部门更加关注公众

的实际需求与情感状态，从而提供更为精准的支持。在处理突发事件的过程中，政

府与相关部门运用同理心，可以令公众感受到政府对他们的不幸遭遇的关注，并使

公众认识到政府对他们悲痛情感的感知。这种认知将进一步激发公众对组织的关心

与共情，增强其对政府部门的理解与支持[73, 84]。因此，我们认为在突发事件回应中

表达同理心，有利于从情感角度引起公众的共鸣，进而改变公众对回应的态度。基

于上述讨论，提出假设： 

H5：在突发事件回应中，同理心语言对公众回应认可度具有正面影响。  

3.4.3  事件严重性特征的调节作用 

根据风险决策理论，公众的决策行为建立在其对风险的评估和判断基础之上，

风险感知在突发事件中直接影响公众的风险应对行为[85, 86]。在突发事件情境中，公
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众会基于不同的风险感知程度，采取诸如搜寻和传播风险信息等行为反应，以规避

风险和不确定性[87]。我们认为在高严重性程度的突发事件情境下，公众对突发事件

的风险感知越大，他们迫切地希望从官方渠道获取准确、全面的信息，以便能够做

出明智的决策和行动，从而应对风险并最大程度地保护自己和周围人的安全。因此，

信息的透明度对于公众在高风险事件中的行为和决策具有至关重要的影响。鉴于上

述分析，我们推断突发事件的严重性在调节回应内容特征与公众回应认可度之间扮

演着重要角色。具体来说，高严重性突发事件可能会强化回应内容特征对公众回应

认可度的影响。因此，我们提出以下假设： 

H6：在高严重性突发事件情境下，回应信息的内容特征对公众回应认可度的影

响将被强化。 

然而，在面对风险性较小、严重性程度较低的突发事件时，公众的人身财产安

全未受到严重威胁，公众对事件的风险评估持乐观态度。在这种情境下，公众对政

府回应的迫切性降低，投入的认知努力减少，更倾向于依赖外部线索来快速了解事

件情况，而不是进行深入的思考和详细分析。因此，我们预期在低严重性程度突发

事件情境下，回应信息的表达特征将更为显著地影响公众对应急回应的认可度。基

于上述分析，我们提出以下假设： 

H7：在高严重性突发事件情境下，回应信息的表达特征对公众回应认可度的影

响将被弱化。 
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第4章  研究设计与数据采集 

 

4.1  数据的来源与预处理 

本文以新浪微博上官方发布的突发事件回应为作研究数据。在官方微博发布的

各类信息中，突发事件回应占据了一定比例。通过这些回应可以方便地向公众通报

突发事件的最新情况和处理结果。此外，公众还可以通过赞同、评论、转发等方式

与政府和其他用户互动。突发事件回应吸引了众多用户参与，积累了大量的公众意

见和行为数据，为本文研究提供了良好的数据基础。本文通过以下步骤采集相关数

据： 

步骤 1：确定研究范围与关键词 

我们确定了研究的时间范围为 2021 年至 2023年，并设定了与热点突发事件相关

的关键词，如表 4-1 所示。这些关键词涵盖了自然灾害、社会事件、政治变动等多个

方面，以确保研究的全面性和代表性。 

表 4-1 突发事件关键词总结 

突发事件类型 关键词 热点事件举例 

自然灾害事件 
地震/暴雨/强降雨/洪涝/龙卷风/

自然火灾/森林火灾 

2022.9.5 四川泸定 6.8 级地震 

2022.8.17 重庆山火 

2022.7.20 连云港龙卷风 

2021.7.20 河南郑州“7·20”特大暴雨 

社会安全事件 
恶性事件/医疗事故/刑事案件/

斗殴/经济犯罪 

2022.11.24 兰州 COVID-19 检测造假 

2022.6.10 唐山烧烤店打人事件 

公共卫生事件 新冠疫情/传染病/食物中毒 

2022.11.1 兰州儿童中毒死亡事故 

2022.7.9 武汉大学发现霍乱病例 

2022.5.14 北京中铁十一局聚集性疫情 

事故灾害事件 
房屋倒塌/煤矿倒塌/火灾/爆炸/

环境污染/交通事故 

2023.2.22 内蒙古煤矿坍塌 

2022.6.28 上海公交车坠河 

2022.4.29 长沙自建房倒塌 

2021.10.22 内蒙古阿拉善化工厂爆炸 

步骤 2：搜索与整理热点事件 
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借助百度等搜索引擎，我们使用这些关键词进行搜索。在搜索过程中，我们特

别设定了限定词，如“2022 年度重大地震灾害”、“2022 年恶性伤人事件”等，以筛选

出特定时间段的热点突发事件。通过对搜索结果的统计和整理，我们收集到了 2021

年至 2023 年间中国发生的热点突发事件，并对其名称进行了汇总。最终，我们整理

出了 233 个热点事件，这些事件具有较高的社会关注度和影响力。 

步骤 3：利用爬虫程序获取数据 

我们根据确定的关键词和热点突发事件的名称，逐一搜索了官方在微博上发布

的回应。这些官方回应主要来源于权威媒体和政务微博，如“人民日报”、“央视新

闻”、“光明日报”以及各级省市政务微博。为了获关键词相对应的突发事件回应的

详细数据，我们利用 Python 编写了一个网络爬虫程序。该程序能够自动访问微博页

面，提取并整理出以下关键信息： 

回应文本：包括官方回应的具体内容和描述。 

点赞数：反映了公众对回应的认可和支持程度。 

转发数：显示了回应在社交媒体上的传播范围和影响力。 

评论数：反映了公众对回应的反馈和讨论情况。 

媒体丰富程度：回应中是否采用了多样化的表达形式，如图片、音频、视频等

表达方式。 

此外，我们还利用爬虫程序识别了每个回应中的标签（“#topic#”）数量以及“@”

的使用情况。这些信息有助于我们进一步分析回应的话题聚焦和互动特点。 

步骤四： 筛选突发事件回应 

在筛选过程中，我们遵循以下原则：首先，选择热点最高的回应，以确保研究

的焦点集中在社会广泛关注的事件上；其次，选择突发事件处理阶段末期的回应，

以获取对事件调查情况的完整通报；最后，排除只发布图片或视频的帖子以及字数

小于 100的帖子，因为这些帖子无法提供足够的语言特征数据。经过严格的筛选，我

们最终保留了 212 个突发事件的官方回应作为研究数据。 

4.2  变量测量 

结合上述讨论，我们基于微博突发事件回应数据对回应内容特征的三要素（信
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息披露、信息准确性和信息清晰性）、回应表达特征（情绪和同理心）、回应事件特

征（事件严重性）进行测量。 

4.2.1  回应内容特征 

(1) 信息披露 

信息披露的相关研究深刻指出，公众对组织的谅解与信任重建的核心在于组织

所披露信息的内容质量[27, 88]。特别是在突发事件的背景下，组织在回应过程中对于

信息披露内容的选择，将直接影响公众对于该回应的认可程度。鉴于此，本研究基

于现有研究成果，对回应信息披露程度进行了系统性的评估，具体从以下三个方面

展开： 

首先，我们评估了组织是否公开披露了“突发事件造成的负面影响”。这一方面

的信息披露对于公众全面了解事件的严重性、可能的影响范围以及必要的防范措施

至关重要[32, 86, 89]。 

其次，我们关注了“突发事件的利益相关者信息”的披露情况。这包括事件中

涉及的各方主体、他们的角色和责任，以及可能受到事件影响的群体。通过公开这

些信息，组织能够增强回应的透明度，减少公众对于信息不透明的疑虑[9, 51]。 

最后，我们评估了组织是否公开了“突发事件发生的原因和过程”进行了详尽

的披露[34, 41]。这包括对事件发生原因的深入剖析、事件发展的过程描述以及可能的

未来趋势预测。通过提供这些深入分析的信息，组织能够帮助公众更好地理解事件

的本质，从而做出更加明智的判断和决策。 

综上所述，通过从这三个方面对回应信息披露程度进行评估，我们能够更加全

面地了解组织在突发事件回应中的信息披露状况。  

(2) 信息准确性 

公众对信息准确性的感知与信息的外部支持因素之间存在着紧密的关联。信息

发布者可以通过向信息接收者提供一系列额外的辅助信息，如信息的撰写方式、发

布者的身份信息等，来增强信息的准确性和可信度[60]。基于这一认识，并结合现有

的研究成果，我们对信息准确性进行了系统的评估。具体而言，我们主要从两个方

面进行考量： 

一是回应中是否提供了“辅助的证明材料或文件”。这些材料或文件不仅能够为
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公众提供公正合理的解释，还能作为再次验证和核实信息真实性的途径，从而为信

息的准确性提供坚实支撑[39, 90]； 

二是回应中是否包含了“具体的数据信息”。详尽准确的数据信息能够细化对事

件情况的描述，其公布往往代表组织采取了实质性行动，将隐藏在背后的行动以数

字形式呈现，增强了组织行为的透明度。此外，这些数据信息直接影响公众对信息

可靠性的判断[27, 63, 91]。 

通过对上述两个方面的综合评估，我们能够更加全面、客观地评价信息的准确

性。 

(3) 信息清晰性 

针对信息清晰性的评估，本文聚焦于信息文本的可理解性，以此作为衡量突发

事件回应清晰性的关键指标。在可理解性方面，公众对词汇的理解程度被识别为影

响突发事件回应清晰性认知的显著因素。具体而言，行业术语、专业词汇表、不常

用的低频词汇、未知外语等在回应文本中大量出现会增加公众的信息理解难度和处

理工作量，导致文本信息清晰性降低[39]。相反，使用日常的、简单的词汇或语言来

叙述突发事件有助于公众理解事件的来龙去脉和引导公众支持和参与应急管理和行

动。 

对于回应内容特征的测量，采用 0-1 编码的方式，进行人工的打分和判断，其中

1 表示提供了所述信息，0 则表示回应中未包含该信息。本研究选取了三位研究生进

行打分编码工作。首先，我们对这三名编码员进行了长达 1小时的系统培训，旨在建

立统一的编码规范，确保他们在理解编码要求和标准上达到一致。随后，他们开始

按照这些规范对样本内容进行打分。在打分过程中，若三位编码员的打分结果完全

一致，则直接采用该结果。然而，当出现打分结果不一致的情况时，我们会组织三

名编码员进行深入的讨论，通过充分的交流与协商，最终采用少数服从多数的原则

确定最终编码结果。 

变量的具体定义和测量方式如表 4-2 所示。 
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表 4-2 变量测量 

变量 定义 测量 文献 

信息披露 

（TD） 

TD1：突发事件造成的负面影响信息 
1，提供该信息; 

0，未提供该信息 

[32, 86, 89] 

TD2：涉及到突发事件中利益相关者的信息 [9, 51] 

TD3：突发事件发生的原因和过程的信息 [39, 46] 

信息准确

性 

（TA） 

TA1：辅助的证明材料或文件 
1，提供该信息; 

0，未提供该信息 

[39, 90] 

TA2：公布具体、真实的事件数据 [62, 65, 97 

信息清晰

性 

（TC） 

TC：回应文本的可理解性 
1，未使用特殊词汇； 

0，使用特殊词汇 

[39] 

积极情绪 

（PEM） 
PEM：突发事件回应传递的积极情绪体验 积极情绪词 

[16, 44, 80] 
消极情绪 

（NEM） 
NEM：突发事件回应传递的消极情绪体验 消极情绪词 

同理心 

（EP） 
EP：突发事件回应博文的文本情感表达与传递 情感历程词 [35] 

事件严重

性 

（CL） 

CL：事件规模大小、对社会造成的危害程度、

对公众人身财产安全的威胁程度等 

一般严重性事件[0]; 

较大严重性事件[1]; 

重大严重性事件[2]； 

特别重大严重性事件[3] 

[1, 20] 

回应认可

度 

（RA） 

RA：公众对突发事件回应博文的点赞行为 微博点赞数 [92] 

控制变量 

（CV） 

Picture：突发事件回应博文中的图片信息 
1，附加了图片； 

0，未附加图片 

[34, 37, 48] 

Video：突发事件回应博文中的视频信息 
1，提供视频； 

0，未提供视频 

URL：突发事件回应博文中的超链接信息 
1，提供超链接； 

0，未提供超链接 

Tag：突发事件回应博文中的标签信息 
1， 使用了标签； 

0，未使用标签 

@：突发事件回应博文中的@功能使用 
1，使用@功能； 

0，未使用@功能 

4.2.2 回应表达特征 

(1) 回应情绪 

突发事件回应文本中传递的积极情绪和消极情绪会改变或影响阅读者的情绪和
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态度[16, 44, 80]。本研究通过对文本中积极情绪词汇和消极情绪词汇的使用情况来评估

回应文本的情绪表达特征。 

积极情绪是能够给人带来愉悦感受的心理和生理状态，在本研究中，积极情绪

指的是突发事件回应中传递的使公众感到希望、美好等积极的情绪体验。这种内在

的情绪体验会通过积极情绪语言进行描述，如：温暖、赞同、英雄、鼓舞等。消极

情绪是给人带来不愉快感受的心理和生理状态，在本研究中，消极情绪是指突发事

件回应中传递的使公众感到恐惧、惊讶、悲伤、愤怒、厌恶等消极的情绪体验。这

种内在的情绪体验会通过消极情绪语言进行描述，如：担心、抗议、暴力、公愤等。 

(2) 回应同理心 

突发事件回应中的同理心是政府对处于突发事件情境下的公众情绪和情感的感

同深受，并对其表达真诚地回应。日常交流中，同理心表达常借助于交流双方的肢

体动作、面部表情、语气语调等；然而，在书面交流中，同理心的语言表达依赖于

词汇、符号等文本特征的使用[35]。根据心理语言学的研究成果，可以通过情感心理

状态词，如哀怜、关怀、遗憾、尊敬等来体现同理心。这类词反映了个体的情感反

应和体谅他人的程度，体现政府对突发事件和受其影响的公众的人文关怀。因此，

本文通过对回应文本中情感历程词的使用情况来测量同理心。 

对于突发事件回应文本中的情绪描述和同理心表达，我们采用LIWC对给定的回

应文本进行分析，以获得相应的心理语言相关词汇在整个文本中的使用百分比。文

心（TextMind）系统是中科院心理研究所基于中国大陆简体中文语言的特点，并扩

充了大量新媒体网络词汇的中文心理分析系统。TextMInd 对词典、文本和标点符号

的处理是根据简体中文的特点进行优化的，而分类则与 LIWC 兼容，有效保证了

LIWC 在中文环境下研究的效度。因此，使用 TextMind 对回应文本进行分析，其结

果是成熟的且可靠的。 

4.2.3 回应事件特征 

突发事件严重性综合考虑了突发事件所造成的社会经济损失、伤亡人数、社会

影响范围等因素。本研究在突发事件严重性评估方面，主要从三个关键维度进行综

合考量：人员伤亡情况、社会经济财产损失情况以及对多地区的影响情况。当突发

事件导致人员伤亡、造成社会经济财产损失，并且其影响范围涉及多个地区时，该
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事件的严重性程度将显著上升。这种情况下，政府或相关部门需要投入更多的资源，

包括精力、物力和财力，以有效应对和处理突发事件及其可能引发的次生危机。 

在本文中，我们依据上述三个维度对突发事件的严重性程度进行评估和打分。

打分范围设定为[0,3]，以确保评估结果的精确性和可操作性。具体而言，若突发事

件未造成任何损失，我们将其归为一般严重性事件，打分为 0；若事件仅在某一方面

（生命、财产、范围）造成损失，我们将其视为较大严重性事件，打分为 1；若事件

对其中任意两个方面造成影响，我们将其认定为重大严重性事件，打分为 2；若事件

在三个方面均造成严重影响，我们则将其判定为特大严重性事件，打分为 3。 

4.2.4 公众回应认可度 

本研究中的因变量是公众的突发事件回应认可度，公众是突发事件回应是否发

挥解释和说服效用的最终评判者。在社交媒体平台中，公众对于突发事件回应博文

的三种常见行为，分别是点赞、评论和转发。从心理学角度来看，公众的点赞行为

并非简单的数字累加，而是蕴含着丰富的情感和信息[92]。点赞是对信息的关注和支

持态度的外显化表达，它代表了公众对于突发事件回应内容的认可程度[9]。这种认可

可能源于对回应信息的准确性、及时性、专业性以及情感共鸣等多个方面的肯定。

因此，我们通过统计每条突发事件回应博文的点赞数来衡量公众对突发事件回应的

认可程度。 

4.2.5 控制变量 

为了避免遗漏变量可能会引起的模型估计偏差问题，本研究考虑到突发事件回

应的文本特性和社交媒体平台的文本编辑功能特点，本研究设计了五个控制变量，

分别是回应博文中是否附加了图片、是否提供了视频、是否有超链接（URL）、是否

使用了标签（#topic#）以及是否使用了@功能。 

4.3  数据分析方法 

在选择实验模型时，我们进行了多方面的考量。首先，明确本研究的目的是为

了探索回应内容特征和表达特征与回应认可度之间潜在联系。其次，我们充分考虑
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了研究中涉及的变量类型，尤其是因变量——每条回应帖子的点赞数量，它属于计

数变量。同时，自变量中既包含类别变量，也包含连续变量，这要求我们必须选择

能够有效检测这些不同类型变量的回归分析方法，以确保数据的最佳拟合。 

在多种回归分析方法中，负二项回归适用于自然事物或数据集（即只能用自然

数或整数单位计算来计数）的分析[93]。具体来说，它可以对大量的分类变量进行回

归分析，比如性别、语言、民族等，但也可以将连续变量纳入到分析中。并且，负

二项分析回归的目的在于探究变量或事物之间潜在的联系或现象。相较于其他常见

的线性回归模型，负二项回归在数据拟合能力上更为出色，能够更有效地比较和拟

合变量间的关联。因此，本研究采用负二项回归分析，以深入探究各变量之间的影

响关系。 

对于回应事件特征的调节作用检验，由于研究中的回应事件特征属于分类变量，

根据研究变量的性质，我们采用调节效应（层次回归分析方法）来进行检验[94]，即

先分别考察自变量和调节变量对因变量的主效应大小, 然后将“自变量×调节变量”乘

积项纳入回归方程, 若该项系数显著且主效应也显著, 则表明调节效应显著。在进行

调节效应检验是，由于交互项的加入会导致交互项与自变量间出现严重的多重共线

性问题。为解决该问题，我们对自变量进行中心化处理，将中心化处理后的数据用

于调节效应的检验。 
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第5章  假设检验与结果分析 

 

5.1  变量描述性分析 

本研究共收集了 212 个突发事件回应样本，利用 Stata 软件获取了本研究涉及的

变量描述性统计信息，包括平均值、标准差、最小值、最大值，如表 5-1 所示，并通

过多样化的图表进一步呈现突发事件回应的具体特征分布情况。 

5.1.1  回应事件特征分布 

(1) 事件类型特征分布 

图 5-1 显示了本研究中涉及的各种类型的突发事件回应样本的情况。本研究共获

取了 212 个突发事件回应样本，其中自然灾害事件 28 例，占总样本量的 13.2%；事

故灾难事件 45 例，占总样本的 21.2%；公共卫生事件 48 例，占总样本的 22.6%；在

所有突发事件中，社会安全事件占比最大，共 91 例，占总样本量的 42.9%。 从该比

例结构中可以看出，社会安全事件是政府及相关部门应急管理的重点工作，说明社

会安全事件对公众的日常生活造成的影响明显高于其他几类突发事件。 

 

图 5-1 回应事件类型分布图 

(2) 事件严重性特征分布 

图 5-2 显示各种类型的突发事件严重性程度的分布情况。在总计 212 个突发事件
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中，一般严重性事件 71 起，较大严重性事件 66 起，重大严重性事件 54 起，特别重

大严重性事件 21 起。结合上文中对各类型突发事件的样本数量分布情况的描述，可

以看出社会安全事件虽然是日常生活中最频繁发生的突发事件类型，但其严重性程

度相较于其他三种类型的事件要小一些，而自然灾害事件虽然发生次数占比较少，

但其严重性程度却是四种事件类型中最高的。鉴于突发事件严重性特点的分布情况，

建议政府及相关部门应该提前制定或完善相关的应急管理预案，尤其是针对自然灾

害突发事件。这样的举措有助于更好地应对潜在的风险，减少灾害带来的损失，并

保障公众的生命财产安全。 

图 5-2 回应事件严重性程度分布图 

5.1.2  回应内容特征分布 

突发事件回应的信息内容特征分布如图 5-3 所示。从图中可以看出，对于不同类

型的突发事件，为提高并保证突发事件回应的透明度，政府或相关部门在进行回应

时其回应内容侧重有所不同。 

对于自然灾害事件，政府在进行回应时更重视对事件具体数据信息的披露，结

合具体回应内容来看，主要是对自然事件造成经济损失情况、基础设施损毁情况等

实际数值的公布，这些信息的披露在提升信息准确性的同时，也能让公众清楚地了

解到自然灾害的破坏力，可以提高公众的风险意识和预防行为意图。 

对于事故灾难事件，政府回应的重点在于对事件造成的负面影响信息的披露和
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具体损失数据的公开。事故灾难事件的发生往往与人为因素相关，所以政府主动揭

示事件的负面影响及实际破坏程度，有助于消除公众对政府工作的疑虑，维护政府

形象，并展现政府积极承担责任、接受公众监督的态度。 

 

 

图 5-3 回应内容分布图 

对于公共卫生事件，特别是那些具有传染性的公共卫生事件，它们往往会造成

跨地区、跨国家的传播，严重威胁社会的健康安全，对公众生命安全和医疗资源构

成巨大挑战。因此，政府在回应此类事件时，应重点调查事件原因，深入追根溯源，

并及时公开调查结果。通过披露事件调查结果和处理措施，政府能够有效帮助公众

预防潜在危机和风险，从而保障公众的健康安全。 

对于社会安全事件，由于其往往涉及具体个人、企业或组织，政府在回应时更

加注重披露事件中利益相关者的处理结果。通过公开事件责任人的处理结果以及对

受害者的慰问情况，政府能够提升事件管理和应对过程的透明度和公开性，使公众

更好地了解并监督政府的管理活动，进而增强政府的责任感和公信力。 

总体而言，针对不同类型的事件，政府在回应时应根据事件特点和公众关切，

有选择地披露相关信息，以增强政府的透明度和公信力，同时保障公众的利益和安

全。 
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5.1.3  回应表达特征分布 

从图 5-4 中可以看出，政府在回应各类突发事件时积极运用同理心情感表达的现

象，这充分体现了政府对受突发事件影响公众的共情与深切关切。在回应中展现同

理心，可以让受突发事件影响的人感受到关怀和支持，从而增强他们对组织的信任

和信心。 

从总体来看，政府在进行突发事件回应时更偏向使用消极情绪语言。这种消极

情绪的描述与表达，实际上传递了政府及相关部门对事件负面结果的关心与忧虑，

有助于提醒公众保持对危机事件的警惕性，从而避免进一步的损失与危害。在针对

自然灾害这类严重性程度较高、损失破坏巨大的突发事件时，政府更多地采用积极

情绪表达的方式进行回应。这是因为积极情绪描述在自然灾害突发事件回应中，能

够有效缓解公众的恐慌与焦虑情绪，提升他们的情绪稳定性与应对能力。同时，积

极情绪框架还能够鼓励公众团结合作、怀抱希望，积极面对危机、寻找解决方案并

采取实际行动。 

 

图 5-4 回应信息表达分布图 

5.2  变量相关性分析和共线性检验 

利用相关性分析可以初步判断各变量间的相关程度和影响方向。由表 5-1 可知，

本研究的各变量之间具有显著的相关性，且相关系数均小于 0.5，共线性检验 VIF 值

小于 5，无显著共线性问题，可以进行下一步假设检验。 
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表 5-1 相关性信息与描述性统计 

 RA TD1 TD2 TD3 TA1 TA2 TC PEM NEM EP CL Picture Video URL Tag @ 

RA 1                

TD1 -.256*** 1               

TD2 .109 -.173*** 1              

TD3 .016 -.079 .043 1             

TA1 .243*** -.193** .185*** .102 1            

TA2 -.371*** .423*** -.220*** -.030 -.258** 1           

TC .295*** -.094 .032 -.145*** .214** -.220*** 1          

PEM -.151* -.054 -.075 -.068 .023 .041 -.065 1         

NEM .165** -.136** .020 .141*** .106 -.117* .095 -.016 1        

EP .151** -.060 -.091 .090 .114* .004 .131* .333*** .782*** 1       

CL -.417*** .372*** -.260*** .049 -.250** .589*** -.311*** .037 -.062 -.006 1      

Picture -.055 .033 -.047 -.010 .039 .048 .011 .053 .024 .108 .010 1     

Video .013 .001 .048 .040 -.047 .006 .019 -.023 -.036 -.104 -.041 -.272*** 1    

URL -.015 -.064 .155** .008 .013 .061 .052 .053 -.064 -.100 .027 -.177*** .162** 1   

Tag .226*** -.175** .015 -.004 -.069 -.014 .200** -.019 .087 .039 -.165** -.018 -.076 .094 1  

@ .032 .008 .014 -.055 -.116* -.089 .067 -.096 .058 .003 -.138* .082 .023 -.006 -.540 1 

Mean 57615.74 .492 .614 .575 .614 .472 .642 .609 1.51 2.47 1.099 .717 .208 .349 .943 .165 

Std 216164.6 .501 .488 .495 .488 .500 .481 .894 1.333 1.771 .966 .452 .407 .478 .232 .372 

Min 6 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Max 2587196 1 1 1 1 1 1 5.357 9.589 10.959 3 1 1 1 1 1 

VIF \ 1.35 1.16 1.09 1.23 1.81 1.28 1.56 3.68 4.27 1.81 1.13 1.14 1.13 1.16 1.08 

注：“*”表示变量之间的相关系数显著，显著性水平设置为 0.01。
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5.3  检验结果分析 

为了探究回应特征对公众回应认可度的影响，本研究运行了带有控制变量的基

本模型，然后运行了 9 个独立的模型。如表 5-2 所示，Model（1）为基本模型，主要

考察 5 个控制变量对回应认可度的影响。 

Model（2）-（4）检验了回应内容特征（信息披露、信息准确性、信息清晰性）

如何影响公众对突发事件回应的认可度。 

Model（5）-（6）则检验了回应表达特征（情绪语言和同理心语言）如何对公

众的回应认可产生的影响。 

Model（7）-（9）检验了事件严重性对回应内容特征和表达特征与公众认可度

之间影响关系的调节作用。 

5.3.1 回应内容特征假设检验 

Model（2）检验了信息披露的作用，即在突发事件回应中，披露哪些与突发事

件相关的信息会对回应认可度产生影响。结果显示，披露事件利益相关者的信息/关

系（TD2；=0.688，p<0.01），解释和分析突发事件发生的原因和过程的信息（TD3；

=0.213，p<0.05）对公众回应认可度具有积极显著影响，但在回应中主动披露突发

事件造成的负面影响对回应认可度有消极影响（TD1；=-0.831，p<0.05）。因此，

H1 得到部分验证，突发事件回应中，信息披露内容会影响公众对回应的认可度，且

不同的披露内容对公众回应认可度的影响程度不同。 

Model（3）解释了突发事件回应中如何通过保证信息准确性来改变公众对回应

的接受。对于保证回应准确性中，当回应中提供辅助的信息证明材料或文件时，该

回应越容易得到公众的认可（TA1；=1.101，p<0.001）；但与之相反的是，在回应

信息中公布具体、真实的事件数据时，公众对于该回应的认可度反而会降低（TA2；

=-1.600，p<0.001）。因此，H2部分成立，公众对于突发事件回应准确性的认知受到

不同的准确性检验方式影响，回应信息准确性验证方式会影响公众对回应的认可与

接受。 

Model（4）检查了信息清晰性的作用，即通过提高突发事件回应文本的可理解
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性来改变公众对回应的态度。分析结果显示，越清晰的突发事件回应越容易得到公

众的认可（=0.764，p<0.01。该结果支持 H3。 

5.3.2 回应表达特征假设检验 

Model（5）考察了两种不同情绪语言线索对回应认可度的影响作用。从结果可

知，在回应中使用积极情绪语言对公众回应的认可度具有显著且负向的影响（PEM；

=-0.486，p<0.001）；而突发事件回应中的消极情绪语言对回应认可度无显著影响

（NEM；=0.118，p=0.208）。该结果不支持 H4a、H4b，突发事件回应的情绪线索

对于公众回应认可度的提高不存在积极效用。 

Model（6）则说明了突发事件回应文本采用同理心情感语言线索对公众回应认

可的影响效果。突发事件回应博文的同理心表达与传递能引发公众的情感共鸣，对

回应认可度有积极显著影响（=0.425，p<0.05）。H5 得到验证，数据结果显示突发

事件回应中的同理心语言能够促进公众对回应的认可与接受。 
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表 5-2 假设检验结果 

回应认可度 
Model 

（1） 

Model 

（2） 

Model 

（3） 

Model 

（4） 

Model 

（5） 

Model 

（6） 

Model 

（7） 

Model 

（8） 

Model 

（9） 

控制变量  

Picture 
-.854** 

（.001） 

-.588* 

（.022） 

-.355 

（.125） 

-1.153*** 

（.000） 

-.738** 

（.005） 

-.834** 

（.002） 

-.398 

（.101） 

-.383 

（.115） 

-.420+ 

（.091） 

Video 
.744* 

（.018） 

1.175*** 

（.000） 

.349 

（.188） 

.617* 

（.047） 

.577+ 

（.063） 

.760* 

（.017） 

.251 

（.389） 

.478+ 

（.061） 

.587* 

（.026） 

URL 
-.355 

（.161） 

-.556* 

（.025） 

-.493* 

（.026） 

-.463+ 

（.074） 

-.501* 

（.042） 

-.362 

（.153） 

-.377+ 

（.096） 

-.431* 

（.048） 

-.489* 

（.026） 

Tag 
1.942*** 

（.000） 

1.681**

（.001） 

2.225*** 

（.000） 

1.876*** 

（.000） 

1.884*** 

（.000） 

1.979*** 

（.000） 

.994+ 

（.056） 

1.298** 

（.009） 

1.682*** 

（.000） 

@ 
-.448 

（.148） 

-.711* 

（.018） 

-.142 

（.606） 

-.608+ 

（.052） 

-.525+ 

（.084） 

-.440 

（.159） 

-.354 

（.240） 

-.563* 

（.038） 

-.517+ 

（.065） 

回应内容特征  

信息披露 

TD1  
-.831* 

（.018） 
    

-.830* 

（.032） 
  

TD2  
.688** 

（.005） 
       

TD3  
.213* 

（.049） 
    

.780* 

（.020） 
  

信息准确性 

TA1   
1.101*** 

（.000） 
      

TA2   
-1.600*** 

（.000） 
      

信息清晰性 TC    
.764** 

（.005） 
     

回应表达特征  

积极情绪 PEM     
-.486*** 

（.000） 
  

-1.264*** 

（.000） 
 

消极情绪 NEM     
.118 

（.208） 
  

-.933** 

（.005） 
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同理心 EP      
.425** 

（.002） 
  

.703* 

（.012） 

回应事件特征  

较大严重性事件       
-1.805+ 

（.081） 

-.812+ 

（.093） 

-.555 

（.290） 

重大严重性事件       
-1.865* 

（.035） 

-2.781*** 

（.000） 

-2.718*** 

（.000） 

特别重大严重性事件       
-1.845 

（.269） 

-3.413*** 

（.000） 

-3.381*** 

（.000） 

调节作用检验：  

（1）信息披露TD1×事件严重性  

较大严重性事件       
1.421** 

（.007） 
  

（2）信息披露TD3×事件严重性  

重大严重性事件       
-1.438* 

（.032） 
  

（3）积极情绪（PEM）×事件严重性  

较大严重性事件        
1.441** 

（.001） 
 

特别重大严重性事件        
1.798* 

（.047） 
 

（4）消极情绪（NEM）×事件严重性  

较大严重性事件        
1.758*** 

（.000） 
 

（5）同理心（EP）×事件严重性  

较大严重性事件         
-1.175*** 

（.000） 

Constant 9.611*** 9.403*** 8.707*** 9.441*** 9.760*** 9.636*** 9.843*** 10.782*** 10.497*** 

lnalpha .987*** .917*** .744*** .964*** .941*** .986*** .569 .708 .768*** 

Pseudo R2 .0055 .0102 .0217 .0071 .0087 .0056 0.033 0.0240 .0202 

注：*** p<.001, ** p<.01, * p<.05, + p<.01,括号中为 p 值；为便于阅读，交互项系数不显著的变量检验结果未呈现 
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5.3.3 回应事件特征假设检验 

紧急事件严重性的调节效应结果显示，紧急事件严重性主要调节了边缘路径上

回应表达特征对公众回应认可度的影响，对中心路径上信息透明度与回应认可度之

间的调节作用不明显。 

表 5-2 中的 Model（7）显示了事件严重性在信息披露与回应认可度之间的调节

作用。检验结果显示，事件的负面影响（TD1）和事件发生原因和过程的说明信息

（TD3）与事件严重性构成的交互项对公众的回应认可度具有显著影响。TD1 与 CL

的交互项系数显著为正，TD3 与 CL 的交互项系数显著为负，说明事件严重性弱化了

TD1 对回应认可度的负面影响和 TD3 对回应认可度的正面影响。图 5-5 和图 5-6 展示

了变量的边际效应图。虽然事件严重性在调节信息披露与公众回应认可度之间的关

系时起到了复杂而关键的作用，但对于中心路径上的其他线索，我们的研究未证明

事件严重性对它们的调节作用。因此， 综合来看，H6 假设未通过检验。 

 
图 5-5  TD1×CL 调节作用边际效应图 图 5-6  TD3×CL 调节作用边际效应图 

表 5-2 中 Model（8）至（9）的结果揭示了事件严重性如何调节回应表达特征与

公众对突发事件回应认可度之间的关系。检验结果显示，事件严重性与情绪语言

（积极情绪语言和消极情绪语言）之间存在显著的交互作用且交互项系数显著为正，

说明事件严重性弱化了情绪语言对公众回应认可度的负面影响。对同理心语言的结

果显示，它与事件严重性的交互项系数显著为负，说明事件严重性弱化了同理心语

言对公众回应认可度的正面影响。图 5-7、5-8、5-8 分别展示了回应表达特征的边际

效应图。综合来看，情绪语言随着事件严重性程度的增加，负面效果减弱，而同理

心语言作用正面效果减弱。所以，综合来看 H7 通过检验。 
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5.4 稳健性检验 

基于对模型稳健性的深入考量，本研究进一步采用了泊松回归模型以进行稳健

性检验。表 5-3 详细展示了泊松回归模型在检验回应特征与公众认可度之间影响关系

方面的稳健性测试结果（完整稳健性检验结果见附录 A）。 

泊松回归模型的结果显示，除了回应表达特征中的消极情绪和同理心与负二项

回归模型的结果存在不一致外，其余回应特征的检验结果均与负二项回归模型的结

果保持一致。这一发现不仅证实了本研究结论的有效性和稳定性，还进一步增强了

本研究模型的准确性和解释力度。 

 

 

 

 

 

图 5-7 PEM×CL 调节作用边际效应图 图 5-8  NEM×CL 调节作用边际效应图 

 

 

图 5-9 EP×CL 调节作用边际效应图  
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表 5-3 泊松回归分析结果 

回应认可度 
Model 

（1） 

Model 

（2） 

Model 

（3） 

Model 

（4） 

Model 

（5） 

Model 

（6） 

控制变量 

Picture 
-.857*** 

（.000） 

-.831*** 

（.000） 

-.746*** 

（.000） 

-.858*** 

（.000） 

-.807*** 

（.000） 

-.852*** 

（.000） 

Video 
.344*** 

（.000） 

.346*** 

（.000） 

.417*** 

（.000） 

.345*** 

（.000） 

.374*** 

（.000） 

.336*** 

（.000） 

URL 
-.893*** 

（.000） 

-.975*** 

（.000） 

-.792*** 

（.000） 

-.895*** 

（.000） 

-.825*** 

（.000） 

-.908*** 

（.000） 

Tag 
1.525*** 

（.000） 

1.318*** 

（.000） 

1.794*** 

（.000） 

1.496*** 

（.000） 

1.562*** 

（.000） 

1.537*** 

（.000） 

@ 
-.143*** 

（.000） 

-.0869*** 

（.000） 

-.252*** 

（.000） 

-.156*** 

（.000） 

-.204*** 

（.000） 

-.133*** 

（.000） 

回应内容特征 

信息 

披露 

TD1  
-.579*** 

（.000） 
    

TD2  
.627*** 

（.000） 
    

TD3  
.391*** 

（.000） 
    

信息 

准确性 

TA1   
1.182*** 

（.000） 
   

TA2   
-1.615*** 

（.000） 
   

信息 

清晰性 
TC    

.0954*** 

（.000） 
  

回应表达特征 

积极 

情绪 
PEM     

-.472*** 

（.000） 
 

消极 

情绪 
NEM     

.0117*** 

（.000） 
 

同理心 EP      
-.0307*** 

（.000） 

Constant 9.611*** 9.965*** 9.390*** 10.186*** 10.331*** 10.281*** 

Pseudo R2 .0988 .1604 .3081 .0994 .1241 .0997 

注：*** p<.001, ** p<.01, * p<.05, + p<.01,括号中为 p 值 
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第6章  结果讨论 

 

6.1  回应内容特征结果讨论 

突发事件回应内容特征的检验结果显示，提高回应的透明度可以有效提升公众

对回应的认可度。这一结论与当前关于信息透明度研究的主张相一致[27, 38, 60]，即更

高的信息透明度有助于组织在突发情况下更好地应对困境。 

突发事件回应中披露与事件相关的信息确实会改变公众对回应的认可度，但具

体的影响效果则取决于披露的实质性内容。检验结果显示，与利益相关者相关的信

息是影响回应认可度最显著的因素。这可能是因为这类信息与公众的生活和切身利

益紧密相关。这种对利益保障的关切是人类天生的利己性和独立性的体现，也是公

众在面对不确定性时寻求安全和稳定的一种本能反应[95]。 

在信息准确性维度上，在回应中添加辅助的证明文件对提高回应认可度最为显

著。真实准确的信息可以给紧急情况下的人们提供正确的指导，可以消除错误信息

对公众判断和处理信息的能力负面影响[87]。尽管官方账号发布的信息通常被视为最

可信的信息来源，但在突发事件情境下，仅依赖信息来源的可靠性并不足以满足公

众对信息真实性的需求，而提供更多的信息准确性验证方式，能够增强公众在紧急

情况下的信息安全感。 

通俗易懂的突发事件回应更容易获得公众的认可与接受。突发事件回应的目的

在于及时与公众进行信息交流与沟通，为公众提供有效的信息指导。因此，确保公

众能够清晰明了地理解信息内容是有效回应的关键要求之一。尽管行业术语可以体

现回应的专业性，但却降低其可理解性和可读性，不符合公众需求。 

6.2  回应表达特征结果讨论 

我们的研究结果对突发事件回应中情绪语言的使用有新的发现。回应中积极或

消极的情绪语言会减弱公众对回应的认可。这可能是因为，当回应中的情绪色彩过
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于突出时，它可能会引发公众的质疑和反感。强烈的情绪语言可能使得回应显得主

观和偏颇，降低了其客观性和可信度。公众可能会怀疑回应背后的真实意图和动机，

进而对回应内容产生怀疑和不信任[16]。 

对于突发事件回应中的同理心，研究结果证明，同理心表达有助于提升公众对

回应的认可，这与现有危机沟通中关于同理心的研究结果相一致[14, 74, 96]。在突发事

件发生后，公众的情感诉求也是政府应急管理中的一大重点。通过在回应中表达同

理心，政府部门能够传递出对公众情感需求的关注。这种情感表达能够积极回应公

众诉求，使公众感受到政府的人文关怀，从而更愿意接受突发事件回应，并遵循其

中的政策指令。 

6.3  回应事件特征结果讨论 

本章中检验了突发事件严重性对回应内容特征和表达特征与公众回应认可度之

间关系的影响。研究结果证实了，事件特征作为影响公众信息需求改变的要素之一，

会导致公众对回应中不同特征的关注。 

在突发事件严重性的调节作用检验中，从整体的结果来看，事件严重性特征的

调节作用主要发生在回应表达特征与公众回应认可之间，对于回应内容与公众认可

之间的调节作用较弱。具体而言，随着突发事件的严重性程度增加，回应文本中传

递的情绪感受对公众回应认可的负面影响显著减弱。这从侧面揭示了危机情境下，

公众对回应文本中的情绪情感线索的关注度显著上升。在面临高风险事件时，个体

对信息内容的关注程度明显减弱，更倾向于依赖外部信息线索进行信息处理，这可

能与人的心理和认知因素紧密相关。 

首先，个体的情绪因素在决策过程中起到关键作用。高风险事件往往引发人们

的恐惧、焦虑和压力，这些负面情绪会干扰冷静思考和理性判断[80]。为了缓解这些

情绪，人们更容易寻求简单而快速的信息处理方式。使用外部信息线索，如文本情

绪或信源可信度，提供了一种快速评估信息的方法，以减少不确定性和焦虑感。 

其次，认知偏差也影响了信息处理方式。人们在认知上存在偏向，例如对于新

信息的选择性注意和加工，更容易接受符合自身观点和期望的信息。当面临高风险

事件时，人们可能倾向于接受那些与自身立场相符的信息，并忽视或排斥与之相悖



 

 

51 

 

的信息。这种认知偏差导致人们更容易受到文本情绪和信源可信度等外部线索的影

响，而不是更深入地处理信息[4]。 

此外，信息过载也是一个重要因素[87]。在当今信息爆炸的时代，人们面临大量

的信息输入，必须迅速筛选和处理。面对高风险事件，人们可能没有足够的时间和

认知资源来进行全面、深入的信息处理。因此，他们更倾向于依赖简化的信息线索

来快速做出决策。 

6.4  建议与启示 

6.4.1 基于内容特征的突发事件回应建议 

前文的研究结果已经明确指出了突发事件回应的内容特征对公众认可度的显著

影响。内容特征的完善不仅关乎信息披露的广度，更涉及到其深度、准确性和清晰

性。通过精准、全面地披露与事件相关的核心信息，能够消除公众的信息焦虑，满

足其对于信息的需求，进而提升公众对回应的透明度和认可程度。 

信息披露作为透明度的核心维度，强调了信息内容的重要性。披露那些核心且

最受公众关注的信息，不仅能够提升回应的有效性，还能增强公众的认可度[97]。实

质性的内容披露能够引发公众的深入思考，从认知层面长久地改变公众对回应的态

度，进而赢得公众的支持与认可。 

社交媒体的普及为信息传播提供了便捷的渠道，但也导致了虚假信息、谣言和

低俗信息的泛滥，给相关组织的突发事件回应工作带来了巨大挑战[42, 45]。受到误导

信息的干扰，回应的准确性常受到公众质疑，这使得信息源无法单独作为检验回应

内容可靠性的标准。因此，政府及相关组织需要提供更多可验证信息准确性的方式，

如添加相关证明文件，以确保回应的有效性。这些证明文件，如法律法规、公章证

明等，能消除错误信息对公众判断和处理信息的负面影响，从而显著提高公众对回

应的认可度。 

在与公众沟通的过程中，共识沟通同样重要。组织与公众之间往往因为缺乏共

同理解的语言而增加了突发事件应急管理与沟通的难度。因此，在舆情引导中，应

注重回应话语的清晰性表达，将专业术语转化为公众易于理解的话术，从而与公众

达成共识沟通，进一步提升突发事件回应的有效性。 
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综上所述，相关组织在社交媒体发布突发事件回应时，应仔细考虑回应信息的

内容特征，确保其符合公众需求，展现政府透明处理突发事件的决心与行动。这样

不仅能保障公众的知情权和监督权，还能引导网络讨论走向积极正确的方向，有效

提升突发事件回应的综合引导水平。 

6.4.2 基于表达特征的突发事件回应建议 

社交媒体，作为组织发布突发事件回应的重要渠道，提供了多样化的语言符号

工具，构建了特有的信息发布体系。然而，这种次生网络语言文化的兴起与普及，

对政府传统严肃的文字表达方式形成了显著冲击。因此，组织在利用社交媒体进行

回应时，必须完善其回应机制。具体而言，应摒弃过于“公文式”的语言表达方式，

减少“公告”、“公文”、“通报”等公式化的信息组织形式，并在回应中增加对公众

情感的人文关怀，以更贴近公众的表达方式传递信息。 

在突发事件回应中，信息发布者在表达情感时需审慎权衡个性化和权威性的关

系。务必保持政府组织的沉稳可靠形象，避免情绪化的发文，既不刻意迎合网络舆

论的情绪表达，也不过度煽情，以维护并赢得公众的广泛认可与信任。同时，巧妙

地运用同理心语言，能够有效触发公众的情感共鸣，显著提升政府与公众之间的危

机沟通效率，进而赢得公众的真心支持与认可。组织在关键时刻的适时介入，给予

公众真挚的情感关怀，有助于引导公众情绪态度，积极影响事件的后续发展。 

在回应中，通过语言文字的巧妙运用，多使用具体化、形象化和个人化的表达

方式，使语言更具生动性和贴近性。这样，不仅能够巧妙地获得公众的情感认同，

使他们从回应中深切感受到政府的关心与关注，形成强烈的情感共鸣，更能发挥同

理心的凝聚力，有效吸引受众、促进理解，最终实现共识达成的突发事件回应效果。 

6.4.3 基于事件特征的突发事件回应建议 

突发事件发生后，由于不同严重程度的事件对公众的伤害程度和对社会的影响

程度迥异，政府在应对时会展现出异质性[1]。同时，从突发事件本身来看，不同类型

的突发事件其发生原因、回应主体、处置策略以及结果和影响都各不相同，这些因

素都将深刻影响政府在突发事件回应的内容和形式选择[20]。此外，突发事件的特点

会影响人们的责任归因和风险评估，也影响了组织的危机沟通方式[27, 98]。所以，在
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应对突发事件的过程中，应重视事件的差异性和环境背景，对程度各异的突发事件

采取适配的沟通与管理方式，达到最优的事件处理效果。 

组织在回应突发事件的过程中，必须全面考虑事件的类型、影响规模、严重程

度以及事件责任等因素，并据此制定精准的回应策略，以提高公众对回应的认可度。

该做法不仅有助于提升组织的危机管理能力，也能有效地维护公众利益和社会稳定。 
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第7章  结论与展望 

 

7.1  研究结论 

本研究以社交媒体为中介的危机沟通理论为基石，结合 ELM 模型，深入探讨了

突发事件背景下，回应信息的内容特征和表达特征如何影响公众对回应的认可度。

通过实证研究方法，运用负二项回归与分层回归分析，揭示了信息内容与表达方式

在突发事件情境中对公众回应认可度的关键影响。研究得出以下重要结论： 

首先，突发事件回应的信息透明程度是影响回应认可度的重要因素。在社交媒

体环境下，保障公众对突发事件的知情权至关重要，组织需全面、准确地传递相关

信息。所传递信息的内容质量影响着公众情绪和对回应效果的评价。信息透明度的

提升有助于公众正确认知组织的工作努力，将注意力聚焦于事件本身，从而避免认

知偏差，减少网络舆情危机的发生。 

其次，在突发事件的应对与管理中，除了对事件本身的妥善处理，关注并回应

公众的情感需求同样至关重要。尽管组织通过公开事件处理进程可以有效缓解信息

不对称问题，但公众在突发事件中往往处于焦虑、恐慌和不安的状态。面对这一挑

战，组织需运用富含情感的语言文字对公众进行引导，以疏导消极情绪，激发积极

情绪。然而，在此过程中，组织必须谨慎平衡积极与消极情绪的表达，以及对公众

感受和处境的关心程度。过度情感化的表达可能会干扰公众对回应内容的正确理解，

因此，保证回应的客观性至关重要。通过适度、恰当的情感表达，组织可以在确保

信息准确传递的同时，有效缓解公众情绪，提升其对回应的认可度和满意度。 

最后，本研究基于 ELM 模型，讨论了了突发事件性质对回应有效性的影响，揭

示了事件性质在回应特征与公众认可之间的调节作用。这不仅丰富了 ELM 模型的应

用场景，也为如何基于文本信息提升回应认可度提供了指导。在突发事件回应中，

组织应根据事件性质，灵活调整回应内容分配与语言风格，以实现回应效果的最优

化。在不同的突发事件情境下，公众对需求是不一致的。组织在进行突发事件回应
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时，结合事件性质，进行回应内容的分配与语言风格的选择，有助于优化回应效果。 

7.2  研究不足与展望 

与所有研究一样，这项研究也有一些局限性。因此，希望这里讨论的局限性可

以为未来针突发事件回应方式的研究提供一些思路和建议。首先，我们使用了一个

混合的突发事件的数据，并未根据不同的突发事件类型（包括自然灾害、事故灾难、

公共卫生事件和社会安全事件）对它的文本内容进行分析。不同的突发事件类型，

公众对其回应特征的关注重点可能会有所不同。后续可以进行进一步研究与分析。

其次，本研究依靠了新浪微博作为唯一的来源来收集数据。根据当前新媒体发展的

趋势，短视频平台、微信公众号以及独立的新闻 app等也会作为发布突发事件回应的

渠道。所以，在未来的研究中可以考虑对不同的平台和渠道中突发事件回应特征和

其发布效果进行分析。除突发事件回应文本外，其他形式的回应（如新闻发布会和

视频信息）是如何发挥作用的，以及在不同的回应方式中信息内容特征和表达特征

是否同样发挥了作用都可以进行深入的研究。第三，本研究着眼于突发事件的结束

期，考察最后阶段的总结性的突发事件回应特征对公众态度的影响。但是突发事件

是具有周期性的，在不同的阶段它的回应内容和方式可能存在差别。未来的研究可

以在现有的研究基础上进行扩展，纳入不同的时间阶段，对突发事件回应的特征有

更全面的认识。最后，本研究中对于回应信息透明度的三个信息维度（准确性、清

晰性和披露）和同理心的测量进行了一个新的尝试，在衡量方法上仍存在不足，希

望后续完善。 
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附录 A  模型替换法稳健性检验——泊松回归法 

                                                                                        
                _cons      11.6075   .0033495  3465.40   0.000     11.60094    11.61407
                       
                   3     -.8206435   .0079551  -103.16   0.000    -.8362353   -.8050518
                   2     -.2109039   .0021079  -100.05   0.000    -.2150354   -.2067724
                   1     -.8594889   .0011153  -770.65   0.000    -.8616748    -.857303
crisis_level#c.affect  
                       
                   3      1.407328   .0088196   159.57   0.000     1.390042    1.424614
                   2      .8925136   .0021461   415.88   0.000     .8883074    .8967199
                   1      1.354218   .0013523  1001.44   0.000     1.351568    1.356869
crisis_level#c.negemo  
                       
                   3      .9400615   .0100175    93.84   0.000     .9204275    .9596954
                   2      .2135087   .0034353    62.15   0.000     .2067756    .2202419
                   1      .7647267   .0016182   472.59   0.000     .7615552    .7678982
crisis_level#c.posemo  
                       
                 3 1      1.614008   .0077914   207.15   0.000     1.598737    1.629279
                 2 1      2.956054   .0039678   745.01   0.000     2.948277    2.963831
                 1 1      3.083428   .0018556  1661.69   0.000     3.079791    3.087065
      crisis_level#c1  
                       
                 3 1     -1.388774   .0272969   -50.88   0.000    -1.442275   -1.335273
                 2 1     -2.023468   .0039281  -515.13   0.000    -2.031167   -2.015769
                 1 1     -2.461373    .002703  -910.61   0.000    -2.466671   -2.456076
      crisis_level#a3  
                       
                 3 1      -.260832   .0074997   -34.78   0.000    -.2755312   -.2461328
                 2 1     -.9476209   .0037375  -253.55   0.000    -.9549462   -.9402955
                 1 1      .2855872   .0020126   141.90   0.000     .2816426    .2895318
      crisis_level#a1  
                       
                 3 1      -.642135   .0082316   -78.01   0.000    -.6582687   -.6260013
                 2 1     -.1096846   .0036432   -30.11   0.000    -.1168252   -.1025441
                 1 1      .1220799   .0015637    78.07   0.000     .1190151    .1251447
      crisis_level#d3  
                       
                 3 1     -.0345353   .0086356    -4.00   0.000    -.0514607   -.0176098
                 2 1     -.7971355   .0041718  -191.08   0.000     -.805312    -.788959
                 1 1      .0549979   .0017166    32.04   0.000     .0516334    .0583623
      crisis_level#d2  
                       
                 3 1      1.459559   .0165922    87.97   0.000     1.427039     1.49208
                 2 1      2.128008   .0041912   507.73   0.000     2.119793    2.136223
                 1 1      2.486447   .0018787  1323.48   0.000     2.482765    2.490129
      crisis_level#d1  
                       
               affect     .5398487   .0008013   673.71   0.000     .5382781    .5414192
               negemo    -.9911102   .0009695 -1022.24   0.000    -.9930105   -.9892099
               posemo    -.7647184   .0011129  -687.12   0.000    -.7668997   -.7625371
                 1.c1    -1.317418   .0009772 -1348.19   0.000    -1.319333   -1.315503
                 1.a3     .4689216   .0021793   215.17   0.000     .4646503    .4731929
                 1.a1     .8124894   .0013089   620.75   0.000      .809924    .8150548
                 1.d3     .3717563    .001044   356.09   0.000     .3697101    .3738025
                 1.d2     .7410518   .0013667   542.22   0.000     .7383731    .7437305
                 1.d1     -1.26682   .0014097  -898.67   0.000    -1.269583   -1.264057
                       
                   3     -2.737953   .0185421  -147.66   0.000    -2.774295   -2.701612
                   2     -3.158205   .0058728  -537.77   0.000    -3.169716   -3.146695
                   1     -2.942341   .0035074  -838.90   0.000    -2.949215   -2.935467
         crisis_level  
                       
                  at_     .0425631   .0010278    41.41   0.000     .0405488    .0445775
                  tag     .3640798   .0027515   132.32   0.000      .358687    .3694726
                  url    -.3610457   .0007923  -455.68   0.000    -.3625986   -.3594928
                video     .3287105   .0008616   381.53   0.000     .3270219    .3303992
              picture    -.7592469   .0006901 -1100.18   0.000    -.7605995   -.7578943
                                                                                       
             like_num   Coefficient  Std. err.      z    P>|z|     [95% conf. interval]
                                                                                       

Log likelihood = -9171955.4                           Pseudo R2     =   0.5659
                                                      Prob > chi2   =   0.0000
                                                      LR chi2(44)   = 2.39e+07
Poisson regression                                    Number of obs =      212
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