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Abstract
This paper mainly focuses on the core elements and operational practices in the process of public opinion crisis response to conduct 
a comprehensive and in-depth exploration. First of all, using the relevant theory tools to locate the core elements of state-owned 
enterprise public opinion crisis response, identify the characteristics of public opinion crisis, clear the subject of crisis management, 
object, environment, time, equipment, content six main aspects, and found in the comprehensive combing coping strategy, 
organization mechanism, social media and so on three core elements for the importance of crisis response. Subsequently, based on a 
number of empirical examples, in-depth study of how state-owned enterprises in the core elements through the effective use of the 
public opinion crisis, elaborated how the core elements can be applied in practice, and its effects. The research results provide the 
future research direction for the treatment strategy of public opinion crisis in state-owned enterprises, and have guiding significance 
for the practice of enterprises.
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国有企业舆情危机应对中的核心要素定位与实践探究
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摘　要

论文主要围绕国有企业舆情危机应对过程中的核心要素以及操作实践进行全面深入的探究。首先，运用相关理论工具定位
出国有企业舆情危机应对的核心要素，识别舆情危机特征，明确危机处理的主体、对象、环境、时间、设备、内容六个主
要方面，并在全面梳理中发现应对策略、组织机制、社会化媒体等三个核心要素对于危机应对的重要性。随后，以多个实
证事例为基础，深入研究国有企业如何在舆情危机中通过有效利用核心要素实现积极应对，详细阐述了各核心要素如何在
实践中得以运用，以及其产生的效果。研究结果为国有企业舆情危机的处理策略提供了未来的研究方向，并对企业实践有
指导意义。
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1 引言

在当今信息爆炸的时代，舆情危机时有发生，如何有

效地防范和处理舆情危机，是每个企业都必须面对的问题。

对于国有企业而言，由于其特殊的社会地位和职能使得它在

舆情危机的应对过程中更具挑战性。在这个背景下，本研究

以国有企业舆情危机应对为研究对象，旨在定位并实践探究

国有企业舆情危机应对过程中的核心要素。这些核心要素包

括处理危机的主体、对象、环境、时间、设备和内容六大方面，

尤其是应对策略、组织机制、社会化媒体等三个要素对于危

机应对的重要性。通过对相关实证事例的深入研究，精准阐

明了各核心要素在实践中的应用以及其产生的效果。

2 舆情危机的理论基础及核心要素

2.1 舆情危机理论背景介绍
舆情危机的理论背景介绍主要基于公共关系危机管理

理论和传播学理论展开，旨在阐明舆情危机的内涵、特征

及其形成和传播机制 [1]。针对国有企业，舆情危机具有一定

的特殊性和复杂性，这不仅仅因为其本身的社会责任和公信

力，还因其在市场经济和政策环境中的独特地位。

舆情危机是指企业、机构或个人在公众舆论中因某些

事件、行为或言论而引发的声誉危机，这种危机通常具有突

发性、不可预测性及广泛传播性。传统危机管理理论认为，
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任何组织在面对危机时都应遵循预防、反应、恢复和学习四

个阶段。在现代信息社会中，舆情危机的处理更加复杂和动

态，尤其在网络和社交媒体迅速发展的背景下，舆情危机传

播速度和影响范围显著增加。

国有企业舆情危机的特征主要体现在以下几个方面：

一是高关注度，国有企业在公众眼中通常具有较高的社会责

任感，一旦发生危机事件，公众和媒体往往会给予高度关注。

二是高透明度，国有企业的内部运行和管理方式较为透明，

公众和媒体能够较为容易获取相关信息。国有企业在舆情危

机中的应对方式和效果不仅影响其自身形象，还对政府形象

和社会稳定具有重要影响。

在舆情危机的形成和传播机制方面，信息的不对称和

传播路径的复杂性是主要因素。信息不对称导致公众对事件

的理解和认知可能存在偏差，而传播路径的复杂性增加了舆

情扩散和升级的风险。传播学理论指出，信息在传播过程中

会受到多种因素的影响，如传播者的立场、受众的背景和

认知方式等，这些因素共同作用下构成了舆情危机的传播

生态。

在新时代的信息环境中，社交媒体的广泛应用使得舆

情危机的传播速度大幅提升。社交媒体的互动性和即时性使

公众能够迅速分享和评论事件，这在增加信息扩散速度也增

加了信息失真的风险。在这样的背景下，国有企业在舆情危

机管理中需要更加注重及时、透明和有效地沟通，以确保

公众获得准确和全面的信息，从而有效遏制谣言和误解的

扩散。

总的来说，舆情危机的理论背景为国有企业应对舆情

危机提供了理论基础和指导。深入理解舆情危机的内涵、特

征及其形成和传播机制，能够帮助国有企业在危机爆发时采

取更加科学和有效的应对措施。

2.2 国有企业舆情危机的定义和特征
国有企业舆情危机的定义和特征是深入探讨其应对机

制的前提和基础。舆情危机具体指在特定时间和环境中由于

某一事件或者信息在公众中引起巨大关注和热议，从而导致

公共信任度下降、企业形象受损、市场竞争力削弱的一种紧

急情况。对于国有企业而言，舆情危机通常表现为公众对企

业在经营、管理方面的不满、质疑或批评，这些负面信息通

过社交媒体、新闻平台等迅速传播，严重影响企业的公众形

象和社会声誉 [2]。

特征方面，国有企业舆情危机具有以下几个显著特点：

一是高敏感性。国有企业由于其特殊的背景和身份，

一旦出现舆情危机，往往会引起社会广泛关注和高度敏感的

反应。这种关注不仅来自普通公众，还包括政府机构、媒体

及竞争对手等多个层面。

二是影响范围广泛。国有企业作为行业的代表，其经

营活动和管理模式常常具有标杆效应。舆情危机的爆发不但

直接影响企业自身，还可能波及整个行业甚至更广泛的经济

领域，带来连锁反应。

三是信息传播速度快。在当前信息化时代，社交媒体

和互联网的普及使得信息传播速度极快，负面舆情在短时间

内能够迅速扩散，舆情危机往往在短时间内迅速升级，使得

企业应对难度加大。

四是处理难度高。国有企业通常存在层级结构复杂、

决策链条较长的问题，导致危机发生时需要协调各个部门和

机构共同应对，增加了处理的复杂性和难度。

了解和把握国有企业舆情危机的定义和特征，可以为

进一步研究其应对策略和机制提供重要的理论依据和实践

指导。

2.3 舆情危机应对的主体对象环境时间设备内容定位
在舆情危机的应对过程中，明确处理的主体、对象、

环境、时间、设备及内容是至关重要的。主体包括国有企业

的管理层及相关部门，担负决策、执行的职责；对象涵盖涉

及危机的利益相关者，如员工、客户、合作伙伴及公众。环

境方面，需要考虑的有线上的信息生态和线下的社会氛围。

时间维度指的是危机处理的响应速度和时效性，要求迅速而

准确地反应。设备包括信息收集与处理的各种技术工具，保

证信息的及时传递和反馈。内容应重点突出事实准确性，避

免传播误导性信息，并利用多样化的传播手段，达成危机的

有效化解。整体而言，各要素的精准定位与协调运作，能够

形成一个系统化的舆情危机应对机制，提升国有企业危机处

理的效率与效果。

3 国有企业舆情危机应对中的核心要素探讨

3.1 应对策略的角色与选择
在应对国有企业的舆情危机时，应对策略的角色与选

择是决定危机能否成功化解的关键因素。应对策略主要体现

为三种主要形式：反应型策略、预防型策略和恢复型策略。

这三种策略在不同阶段各有侧重，对应的是危机前、危机中

和危机后三个阶段。

反应型策略主要集中在舆情危机爆发后的紧急处理阶

段，其目标是迅速恢复公众对企业的信任，减缓或控制舆情

的扩散。在反应型策略中，迅速的反应时间和透明的沟通方

式尤为重要。企业需要建立紧急应对机制，迅速组建危机管

理团队，明确发言人，并统一对外口径。信息的及时发布与

透明度也是关键所在，通过及时发布官方声明和事实澄清，

有助于缓解公众和媒体的猜测与质疑。

预防型策略则侧重于危机的预警与防范，意在通过系

统性监测与风险预判机制，将危机化解在萌芽状态。这一策

略强调常态化的舆情监控，利用大数据分析技术，对潜在舆

情进行实时监测和分析，识别可能引发危机的前兆，并采取

提前干预措施。预防型策略还要求企业建立完善的内部报告

机制，通过培训和演练，提高员工的危机敏感度和应对能力，

形成典型的危机预警体系。
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恢复型策略则关注在危机平息后，通过长期的公关与

企业文化建设，恢复并提升企业形象和公众信任。这一策略

强调在危机结束后对事件的复盘与反思，总结经验教训，修

订和完善企业的危机应对预案。在恢复阶段，企业需持续发

布正面新闻，参与社会公益活动，重建企业与公众之间的信

任纽带 [3]。通过提升企业社会责任感和透明度，进一步加强

与公众的互动与沟通，巩固企业在公众心中的正面形象。

在实际操作中，这三种策略并非孤立使用，通常需要

结合企业实际情况与外部环境变化灵活运用。在急性舆情危

机应对中，反应型策略往往处于首要地位，而在常态化管理

中，预防型策略和恢复型策略则显得尤为关键。通过综合运

用这些应对策略，国有企业可以在舆情危机的各个阶段实现

有效管理与积极应对，从而减少负面影响，维护企业声誉。

3.2 组织机制的设计与作用
在国有企业舆情危机管理过程中，组织机制的设计与

作用被视为至关重要的核心要素。一个有效的组织机制能够

在危机爆发初期迅速反应，提升企业应对舆情危机的效率和

效果。为了实现这一目标，国有企业需要在组织结构、职责

分工、协调机制等方面进行科学合理地设计。

建立专门化舆情管理部门是关键步之一。此部门负责

舆情监控、分析和应对的全流程管理，通过设置专职人员和

技术支持系统，实现对舆情态势的实时监控与快速响应。还

需要明确各部门在舆情危机应对中的具体职责，确保责任落

实到人。这一做法能有效避免职能交叉与责任不清，提高管

理效率。

在此基础上，实行跨部门协调机制能够确保信息的快

速传递和资源的高效整合。在危机应对过程中，需确保舆情

管理部门与企业内其他相关部门如公关、法律、运营等部门

保持密切合作，通过定期召开协调会议及应急演练，提升整

体应急反应能力。制定详细的应急预案和操作流程，确保在

危机爆发时各部门能够有序、有效地展开行动，避免混乱和

效率低下。

舆情危机的处理不仅需要内部的组织协调，还需要外

部的沟通策略。在组织机制设计中，国有企业需建立与政府、

媒体、公众等外部利益相关者的沟通渠道。通过预先规划与

定期联络，建立信任与合作关系，有助于在危机发生时争取

外部支持，缓解舆情压力。

合理设计和有效运行的组织机制能在国有企业应对舆

情危机中发挥重要作用。从专门部门的建立、职责分工的明

确、跨部门协调机制的实现，到外部沟通渠道的构建，各

环节的优化均有助于提升整体危机应对的效率和效果。这为

国有企业提供了在面临舆情危机时具备从容应对的系统性

保障。

3.3 社会化媒体的利用与影响
社会化媒体在国有企业舆情危机应对中的作用愈发显

著。社会化媒体平台具有广泛的传播力和高效的信息交流功

能，有助于企业迅速传达官方声明，澄清事实，稳定舆论。

通过社交媒体实时监测公众情绪，企业能够第一时间捕捉负

面舆情信号，及时制定应对策略，防止危机升级。公众广泛

参与社交媒体互动，也提供了丰富的数据源，便于分析舆情

态势，对后续决策形成有力支撑。社交媒体的多样性和互动

性特点，使得企业可以灵活运用多种方式与公众沟通，增强

透明度和信任度，从而提高应对效果。通过有效管理和利用

社交媒体，国有企业能够更好地展示其社会责任和回应能

力，在公众心目中树立积极形象。合理利用 KOL（关键意

见领袖）的影响力，可显著提升危机应对的信息传播效果，

引导舆论向积极方向发展。社会化媒体已成为国有企业舆情

危机应对中的关键工具，其有效运用对危机管理具有深远

影响。

4 结语

采用理论与实证研究相结合的方式，本研究全面探讨

了国有企业舆情危机应对的核心要素及其操作实践，并提供

了系列具体实例。研究结果揭示了危机处理的主体、对象、

环境、时间、设备、内容等六个重要方面及应对策略、组织

机制、社会化媒体等三个核心要素，对处理舆情危机具有重

要的科学指导价值。同时，本研究还发现，在实际运用中，

这些核心要素能够发挥积极的作用，并产生良好的效果。这

一研究成果填补了中国该领域的研究空白，为了解和处理国

有企业舆情危机提供了有力的理论工具，对未来国有企业舆

情危机的应对提供了新的理论视角和方法，为相关企业提供

了参考和借鉴。在今后的研究中，我们将进一步研究和总结

实践中的舆情危机应对策略，不断提升国有企业处理舆情危

机的能力和水平。
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