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摘　 要： ［目的 ／ 意义］ 识别和分析用户负面情感出现的关键影响因素， 以更有效地应对突发公共事件网络

舆情中用户负面情感的传播， 维护社会稳定和谐。 ［方法 ／ 过程］ 基于情绪认知理论和整合危机图式理论， 结合

已有研究和实际数据， 构建用户负面情感影响因素理论框架。 再通过问卷调查和 ＤＥＭＡＴＥＬ 方法对突发公共事件

中用户负面情感影响因素以及关键程度进行分析， 识别出关键影响因素。 ［结果 ／ 结论］ 研究发现， 关键影响因

素包括事件本身、 安全危机、 社会体制、 社会文化、 政府公信力、 主体共情、 利益诉求、 风险感知、 群体认同 ９
个因素， 基于该发现， 本文从 ３ 个角度为用户负面情感的引导提供可行的策略。
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　 　 近年来， 新冠肺炎疫情、 重庆山火等突发公共

事件频发， 对公众的正常生产、 生活造成较大影响，
并以极强的延展力和渗透力引发广泛关注， 在网络

上掀起了较大的舆论风波。 突发事件的背后反映了
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具体的社会民生问题和公众诉求， 是 “风险强度”
空前加剧与 “风险环境” 空前扩张的现代风险社会

的一种表征。 智媒时代， 微博、 微信、 抖音等社交

媒体平台具有极强的包容性和自由度， 为突发公共

事件的舆论发酵提供新的空间， 使得公众可以脱离

原本所属的社会关系发表言论、 表达多种情绪与态

度， 且更容易受到网络舆论的情绪影响。 突发事件

相关信息的传播往往伴随着强烈的情绪传播， 如果

在信息传播中存在负面情感， 那么负面情感可能会

不断累积。 虽然适当的负面情感可以帮助公众缓解

紧张和焦虑， 但如果疏导和排解不及时， 极易引发

违规和过激行为， 影响社会稳定。 引发负面情感的

能量越剧烈， 越会释放更大的能量场， 当负面情感

能量积累到一定程度时就会触发社会群体行为［１］。
倘若无法及时、 有效地引导突发公共事件中用户的

负面情感， 极易导致极端的社会群体行为。 可见负

面情感是突发公共事件危机产生的 “扩音器” 和 “催
化剂”， 极易演化成危及社会安稳的 “导火索”， 其

演化的关键影响因素和引导调节策略亟需探究和制

定。 因此， 为迅速、 准确地应对用户负面情感， 营

造积极的网络环境， 本文基于突发公共事件中负面

情感引导的重要性， 结合情感相关理论， 以突发公

共事件为情境， 以用户负面情感为研究对象， 挖掘

用户内在与外在环境中的负面情感关键影响因素，
以期为突发事件中的用户治理提供指导。

１　 研究基础
１􀆰 １　 文献综述与研究问题

近年来， 越来越多的学者关注突发公共事件中

用户的负面情感， 经综合梳理发现， 国内外学者对

突发公共事件用户负面情感的研究主要集中在用户

情感分类［２－５］、 特征识别［６－７］、 传播［１０－１２］、 演化［１３－１６］

以及影响因素等方面。 在情感分类研究中， 不同学

者从不同学科、 视角并运用不同方法构建情感分类

标准。 从内容分类来看， Ｐｏｒｉａ Ｓ 等［２］ 建构的多类

别情感分析框架识别了中性、 愤怒、 悲伤、 喜悦这

４ 种主要的情感类型； 范涛等［３］提出网民负面情感

包括愤怒、 厌恶、 恐惧和悲伤 ４ 种负面情感。 从粗

细粒度来看， 陈可嘉等［４］ 从粗粒度上将情感分为

积极、 中立、 消极 ３ 种； 崔彦琛等［５］基于突发事件

领域情感词典从细粒度上将情感分为 ７ 大类和 ２１
小类。 在情感特征识别中， “计算机媒体沟通模型

（ＣＭＣ）” ［６］ “去个性化社会认同模型（ＳＩＤＥ）” ［７］ 以

及复杂网络等被广泛运用于用户类型研究。 不同用

户类型所展现出来的负面情感倾向性表达概率各有

差异， 在微博、 论坛等社交媒体上， 活跃用户［８］、
匿名用户［９］ 更倾向于表达负面情感。 在负面情感

传播方面， 研究者会关注负面情感的动态传播， 研

究负面情感传播特征与机理识别［１０］、 传播模型构

建［１１］和情绪表达［１２］， 研究发现， 负面情绪和网络

平台更易放大突发公共事件的负面影响。 在负面情

感演化方面， 学者们从政府［１３］、 媒介［１４］、 时空［１５］、
情景［１６］等单个或多个角度展开研究， 总体上负面

情绪呈逐渐降低趋势， 但也会不间断反弹， 降低负

面情绪才能减轻对社会的影响。 在用户负面情感影

响因素的研究中， 学者们对不同群体进行实证分析，
对突发公共事件中不同人群、 宏微观层面、 政府措

施、 社会现状等相关因素进行探索［１７－１８］， 以期从

根源减少负面情感。
现有研究虽为本文研究奠定了坚实的基础， 更

多关注情感分类识别和传播， 尤其注重从技术角度

构建模型； 影响因素研究大多基于单案例或从单一

角度分析， 较少从整体视角挖掘突发事件中用户负

面情感的关键影响因素识别， 缺乏普适性和完整

性［１８］。 因此， 基于目前充足的情感分类研究， 进

一步探究情感细粒度分析、 情感转化和情感影响因

素有助于理论发展和实践参考。 负面情感的细粒度

分析能够对用户情感进行更细致的区分， 更准确地

认识和把控用户情感； 情感转化是情感治理的核心

思路， 探究各细分类别的用户情感之间如何转化，
能够推进用户情感治理， 维护社会情绪稳定； 影响

因素是追本溯源， 探究负面情感的关键影响因素和

致因机理， 以此入手从根源引导和治理负面情感。
综上， 本文把用户负面情感作为一个整体对象

加以研究， 以便从全局和整体视角构建全面的用户

负面情感影响因素理论框架， 进而探索其中的关键

影响因素， 解析相互作用关系和组合路径， 为我国

突发公共事件应急管理与用户情感引导提供治理依

据。 据此， 本文主要解决两个问题： ①以突发事件

中的用户负面情感为研究对象， 构建用户负面情感

影响因素的理论框架； ②挖掘关键影响因素， 揭示

相互关系与作用机理， 并在此基础上提出对策建议。
１􀆰 ２　 研究理论与方法

１􀆰 ２􀆰 １　 理论基础

情绪认知理论是心理学领域的理论， 集成者是
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Ｌａｚａｒｕｓ Ｒ Ｓ［１９］， 他率先提出认知评价在情绪产生

机制中的重要性， 认为情绪是通过认知评价决定和

完成的对意义的反应。 该理论主张情绪产生于人对

环境刺激产生的认知和评价， 并提出用户情绪产生

和演化的 ３ 个方面的影响因素， 即环境事件发展、
自身生理状况以及评价的认知过程［１９］。 整合危机

图式（Ｉｎｔｅｇｒａｔｅｄ Ｃｒｉｓｉｓ Ｍａｐｐｉｎｇ， 简称 ＩＣＭ）是一种

基于情绪视角的危机传播理论， 关注公众的危机情

绪是如何通过认知过程形成， 认为用户在危机中会

根据应对和组织参与的程度产生不同的负面情绪。
Ｊｉｎ Ｙ 等［２０］据此凝练出危机传播中最主要的 ４ 类负

面情绪： 愤怒、 焦虑、 悲伤和恐惧。 刘念等［２１］ 修订

中国语言环境中的 ＩＣＭ 理论模型， 认为愤怒、 厌

恶、 悲伤与恐惧才是危机事件中的主要负面情绪。
这些负面情感会影响公众对危机沟通策略的偏好，
以及对组织所采取策略的接受程度。

文章研究过程中使用的扎根理论是仅靠研究者

进行理论凝练的， 结论易产生主观偏差。 因此， 本

文以某些经典理论为辅助指导， 结合情感分类综述，
将愤怒、 焦虑、 厌恶、 悲伤和恐惧作为主要负面情

绪， 即以经典理论和前文综述为扎根理论编码的理

论支持。
１􀆰 ２􀆰 ２　 方法基础

扎根理论是一种 “自下而上” 的质性研究方

法， 基于广泛的数据来源， 深入分析研究对象、 探

索研究核心［２２］。 它可在已有理论与文献的指导下，
借助个人知识及经验对初始数据和相关概念进行连

续分析比较， 构建概念间的联系， 从而创建理论模

型。 该过程涵盖了开放性编码、 主轴编码及选择性

编码等步骤［２３］。 本研究将扎根理论与情绪认知理

论结合进行编码分析， 不仅可以减小经验不足带来

的误差， 也能提升各维度因素分析的准确性。
决策试行与评价实验方法（Ｄｅｃｉｓｉｏｎ－ｍａｋｉｎｇ Ｔｒｉ⁃

ａｌ ａｎｄ Ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ Ｌａｂｏｒａｔｏｒｙ， 简称 ＤＥＭＡＴＥＬ）是 Ｇａ⁃
ｂｕｓ Ａ 和 Ｆｏｎｔｅｌａ Ｅ 提出的， 该方法可以有效建立各

要素之间的逻辑关系和相关关系［２４］， 计算识别出

系统内各因素的主次。 ＤＥＭＡＴＥＬ 方法已被广泛运

用于复杂系统影响因素研究中［２５］。 为解决 ＤＥＭＡ⁃
ＴＥＬ 法中专家评判模糊问题， 本文运用模糊集理论

中的三角模糊数对专家主观评分结果进行量化。 模

糊集理论在描述不确定性因素方面具有一定的优势，

利用模糊数来量化如 “很高” “良好” 等模糊性语

言， 再转化为精确数值， 避免专家主观判断和评分

产生的差异性［２６］。
因此， 本文使用扎根理论挖掘全面的影响因素，

构建了较为全面的影响因素理论框架， 并采用融合

模糊集理论的 ＤＥＭＡＴＥＬ 方法， 识别出影响因素理

论框架中的关键影响因素及其逻辑关系。

２　 突发公共事件中用户负面情感影响因素

理论框架构建
　 　 本文以知微事见平台发布的事件影响力指数排

行榜为据， 根据突发公共事件的定义［２７］， 依次选

择事故灾难、 社会安全、 自然灾害与公共卫生事件

中影响力最高的事件， 同时基于事件影响力指数

（ＥＩＩ）进行筛选， 最终选择东航客机坠毁事件、 唐

山打人事件、 四川芦山地震事件、 土坑酸菜事件为

事件样本。 根据此 ４ 类事件在微博、 知乎平台设置

事件关键词搜索热门话题， 进行网络爬取， 最终收

集到１８ ４２３条数据， 经初步处理后得到９ ４２８条有

效评论， 预留 ５００ 条评论用于理论饱和度检验。
２􀆰 １　 开放式编码

开放式编码是对原始文本数据资料打散、 编码、
标签、 概念化和范畴化的过程。 对网络爬取出的有

效评论进行逐句编码分析， 形成初始概念， 剔除重

复频次＜３ 的初始概念（除个别较为有代表性的概

念）， 最终共筛选出 １９１ 个初始概念， 归纳为 ３５ 个

初始范畴， 如表 １ 所示。
２􀆰 ２　 主轴编码

主轴编码在开放式编码的基础上， 基于量化评

论后的数据， 归纳和合并各个独立范畴， 剔除由单

一、 较少概念组成的范畴， 挖掘范畴之间的潜在联

系， 凝练出主范畴， 最终形成 １１ 个主范畴， 并归

纳到环境、 生理、 认知 ３ 个维度中， 如表 ２ 所示。
２􀆰 ３　 选择性编码

选择性编码就是在主轴式编码的基础上， 对概

念与概念、 概念与范畴、 范畴与范畴之间的关系进

一步地分析， 挖掘出核心范畴， 呈现出主范畴与其

他范畴之间的关系行为和关系结构。 本研究对主范

畴连续比较分析， 揭示范畴典型关系结构， 如表 ３
所示。 此外， 随机预留的 ５００ 条原始数据用于饱和

度检验， 编码结果表明， 未产生新的范畴和典型关

系， 因此判定理论框架已达到饱和状态。
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表 １　 初始概念及范畴

Ｔａｂ􀆰 １　 Ｉｎｉｔｉａｌ Ｃｏｎｃｅｐｔｓ ａｎｄ Ｃａｔｅｇｏｒｉｅｓ

范　 畴 初始概念

事件结果 惨烈结果、 处罚结果、 事件交代

危害程度 严重事故、 灾害强度大、 性质恶劣、 危害公共安全

发生地点 事故频发地区、 地区落后

发生原因 查明真相、 避免相似悲剧、 品质原因

事件类型 空难、 暴徒欺凌平民、 暴力事件

事件叠加 多灾多难、 事情繁杂、 疫情共振影响、 压力累积

健康安全
食品安全、 安全未达标、 卫生未检验、 安全底线、 防腐剂超标、 毒害身体、 影响生育、 塑化剂、 卫生状

况、 生产方式不安全、 霉菌超标

社会安全 安全感缺失、 生存环境不安全、 社会安全质疑、 安全保障缺失

人身安全 潜在危险、 震感强烈、 生命威胁、 人人自危

标准差异
标准问题、 双标准、 出口品质更好、 出口严苛、 国内标准低、 国内国外区别对待、 出口更干净、 处罚标

准差异

处罚力度
国内罚款低、 处罚轻、 国外罚款多、 判死刑、 枪毙、 严惩、 最高量刑处罚、 重判、 处罚不当、 大众认可

的处罚方式、 暴徒不严惩、 草草了事

监管不力 国内没人管、 不检查、 监管部门不干活、 监管思路不当、 管理不到位、 治安不好、 公安不作为、 政治腐败

法律缺陷 违法成本低、 法律未进步、 法律未维护普通人、 法律限制自卫权、 法律修补、 法规漏洞

道德缺失
没良心、 道德良知缺乏、 贪心太大、 黑心商家、 心坏、 祸害同胞、 良心黑、 干恶心事、 赚黑心钱、 没有

三观、 欺骗国人、 价值观缺乏、 道德绑架、 昧良心、 没有底线、 不要脸、 坑人、 人情冷漠

规则失守 标准不符合、 流程不当、 卫生不规范、 国家规定未遵守

环境现状 社会风气恶劣、 社会不公、 经济环境差、 社会不稳定、 基层乱象、 市场病态、 资本力量

地域歧视 湖南人不是好人、 农村人邋遢、 农村恶心、 唐山恐怖

利益牵涉 利润低、 缩减成本、 人员包庇、 上层收益、 利益关系

政府效率 信任缺失、 响应速度慢、 出警不及时、 事件处理速度、 心理疏导、 整改查处、 强硬措施

官方措辞 事实未准确描述、 偷换概念、 注意措辞、 时间不准确、 不是搭讪是性骚扰

官方发布 官方消息、 官方转发、 官方答案、 官媒、 后续报道、 信息公开、 隐瞒事实

话题转移
避重就轻、 混淆重点、 转移责任、 转移注意力、 别有用心、 夹带私货、 话锋转变、 引申不当、 掩盖恶

迹、 借口开脱

群体言论 洗白、 盲目网暴、 乱喷、 风凉话、 不当表述、 评论素质低、 冲动性批判、 知识匮乏

网络特征 互联网影响力、 负能量、 传播速度、 舆情力量、 谣言传播

性别对立 极端辩论、 挑起对立、 女性贬低男性

性别特征 男性暴力、 女性感性、 女性代入感强、 男性理性、 怨妇、 生理结构

性别弱势 女性生理弱势、 男女力量悬殊、 体能弱

视觉刺激 看到就难过、 视频看完发抖、 视频震撼、 不敢看视频、 视频冲击力强、 视频代入感强

听觉刺激 听完难过、 音乐听了心慌、 ｂｇｍ 听了想哭、 声音强度大

情绪共鸣 感同身受、 情绪共情、 心理共鸣

情境代入 自我代入、 换位思考

权利诉求 个人权利、 消费者权益、 质量要求

安全诉求 安全保障需求、 女性安全

相似境遇 同样出过车祸、 过来人、 经历过很害怕

负面经历 吃过恶心、 吃过想吐
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表 ２　 主轴式编码结果

Ｔａｂ􀆰 ２　 Ｓｐｉｎｄｌｅ Ｃｏｄｉｎｇ Ｒｅｓｕｌｔｓ

维度 主范畴 范　 畴 范　 畴　 内　 涵

环境

事件本身

事件结果 突发公共事件所造成的结果或最终的处置方式

危害程度 突发公共事件的危害级别， 程度包括特别重大、 重大、 较大、 一般等

发生地点 突发公共事件发生的地点特征

发生原因 突发公共事件发生的具体原因

事件类型 突发公共事件的 ４ 种不同类别， 包括社会安全、 自然灾害、 事故灾难、 公共安全

事件叠加 事件发生期间与其他事件叠加产生共振影响

安全危机

健康安全 对人的健康安全构成威胁

社会安全 导致社会环境存在安全风险

人身安全 对人的生命安全构成威胁

社会体制

标准差异 主体对待同一事件、 产品等存在不同的处理标准

处罚力度 行政主体依照法定职权和程序对事件相关人给予处罚的力度

监管不力
监管机构或者负责监管的专人， 由于工作没有到位或者不作为， 监管力度不够， 未

达到理想的效果

法律缺陷 法律法规自身存在的滞后性、 不健全性等特征所带来的问题

社会文化

道德缺失 受到不良价值观以及教育缺陷的影响， 使部分人或组织表现出没有道德的行为

规则失守 社会中存在的不遵守规则的行为， 加剧潜在隐患

环境现状 社会环境与产业现状

地域歧视 对涉事地区的歧视与偏见， 是社会刻板印象的体现

利益牵涉 事件涉及的利益关系与利益牵扯

政府公信力

政府效率
政府机构在单位时间内的运转速度， 办事的数量和质量， 反映一个政府的整体功能

水平

官方措辞 政府官方媒体在社交平台上发布事件报道所采用的语言是否合理、 严谨

官方发布 政府部门是否发布相关事件信息， 以及发布的事件消息的可靠性与权威性

话题转移 政府部门在讨论或回应中没有针对群众的问题来回答， 而是将视线转移到其他话题上

网络情境
群体言论 网络情境下极易被煽动的群体所发布的言论造成影响

网络特征 突发公共事件在网络情境下具有消息传播迅速、 影响力广等特征

生理

性别

性别对立 事件涉及性别之间的冲突， 刻意强调人的性别属性， 以性别作为争论点

性别特征 用以区分男女两性差异的明显特征， 包括生理结构特征与人格特征

性别弱势 在社会生产生活中， 由于性别力量较弱而在社会财富分配、 获取中处于困境

感官刺激
视觉刺激 事件中的相关图片、 视频文件对用户视觉造成的刺激， 从而激发情绪的产生

听觉刺激 事件中的相关声音文件对用户听觉造成的刺激， 从而激发情绪的产生

认知

主体共情
情绪共鸣 用户与事件发生主体产生情绪上的共鸣

情境代入 用户将自己带入事件发生的具体情境中

利益诉求
权利诉求 用户个体对个人权利的诉求

安全诉求 用户个体对健康、 生命、 社会安全的诉求

境遇经历
相似境遇 用户个体经历过相似事件， 产生一定的心理阴影

负面经历 用户个体曾经历过的负面事件所带来的影响

２􀆰 ４　 影响因素理论框架

除扎根理论编码所得的影响因素之外， 结合文

献回顾进行影响因素的补充对于理论建构是有必要

的。 在突发公共事件中， 个人的健康状况对情绪的

产生显得格外重要， 可将用户的健康状况归为生理

维度的主范畴。 在认知维度上， Ｌｕ Ｄ 等［２８］ 发现，
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群体认同对用户的消极情绪有显著的正向影响。 另

外， 朱代琼等［２９］、 Ｓｕｎ Ｘ Ｘ 等［３０］ 认为， 风险感知

是影响用户情绪的重要因素。 综上所述， 本研究构

建了突发公共事件中的用户负面情感影响因素理论

框架模型， 如图 １ 所示， 并凝练出 １４ 个突发公共

事件中用户负面情感的影响因素。

表 ３　 范畴的典型关系结构

Ｔａｂ􀆰 ３　 Ｔｙｐｉｃａｌ Ｒｅｌａｔｉｏｎｓｈｉｐ Ｓｔｒｕｃｔｕｒｅ ｏｆ Ｃａｔｅｇｏｒｉｅｓ

典型关系 关系结构 关系结构内涵

事件本身→负面情感 间接影响 事件本身的结果、 原因等间接影响用户负面情感

安全危机→负面情感 间接影响 安全危机间接影响用户负面情感

社会体制→负面情感 间接影响 社会体制间接影响用户负面情感

社会文化→负面情感 间接影响 社会文化间接影响用户负面情感

政府公信力→负面情感 间接影响 政府公信力间接影响用户负面情感

网络情境→负面情感 间接影响 网络情境是用户负面情感的间接影响因素

性别→负面情感 间接影响 性别间接影响用户负面情感

感官刺激→负面情感 间接影响 感官刺激间接影响用户负面情感

主体共情→负面情感 直接影响 主体共情直接影响用户负面情感

利益诉求→负面情感 直接影响 利益诉求是用户负面情感的直接影响因素

境遇经历→负面情感 直接影响 境遇经历是用户负面情感的直接影响因素

图 １　 用户负面情感的影响因素理论框架

Ｆｉｇ􀆰 １　 Ｔｈｅｏｒｅｔｉｃａｌ Ｆｒａｍｅｗｏｒｋ ｏｆ Ｉｎｆｌｕｅｎｃｉｎｇ Ｆａｃｔｏｒｓ ｏｆ Ｕｓｅｒｓ􀆳 Ｎｅｇａｔｉｖｅ Ｅｍｏｔｉｏｎｓ　

　 　 根据情绪认知理论， 认知评价要素在情绪的产

生中处于核心位置， 对情绪起到直接影响作用。 用

户负面情感受到环境维度、 生理维度以及认知维度

的影响。 其中， 环境维度是指事件与社会环境中的

刺激要素， 涵盖事件本身、 安全危机、 社会体制、
社会文化、 政府公信力与网络情境 ６ 个主范畴。 在

事件本身中， 事件的起因、 产生的结果以及发生地

点等都会引起用户的关注。 安全危机是指突发公共

事件对健康、 生命以及对社会环境产生的安全风

险， 会激发用户的负面情绪。 政府公信力是政府获

得公众信任度的办事能力， 是引起用户负面情绪的

重要因素。 另外， 社会体制与社会文化这种对社会
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群体施加广泛影响的各种社会管理规范和生活现象

对用户的情绪产生与变化带来了重要影响。 生理维

度主要是生理唤醒的刺激要素， 是情绪产生的必要

因素之一， 涵盖性别、 健康状况与感官刺激 ３ 个主

范畴。 性别因素产生的负面情绪尤为明显， 女性群

体的感性、 情绪化特征使其更容易产生负面情绪［３１］。
在感官刺激中， 用户视觉上受到刺激产生负面情绪

的比例大于听觉刺激所产生的。 健康状况表示身心

出现不适都会使用户容易出现抑郁、 焦虑甚至绝望

等负面情绪。 认知维度主要指对过去经验的回忆和

对当前情境的评估， 包括利益诉求、 境遇经历、 主

体共情、 风险感知以及群体认同。 用户的利益需求

无法得到保障会为其负面情绪产生变化提供动力

源， 事件发生时会唤起用户类似的境遇经历， 产生

负面情绪。 在主体共情范畴上， 用户常常将自己代

入到事件中， 易产生愤怒、 悲伤等负面情绪。 另

外， 风险感知表示用户对风险特征以及严重性的主

观判断， 对用户认知产生作用后， 将显著唤起负面

情绪。 群体认同表示用户群体共同的目标与行为标

准， 用户认知评价会受到其他人对这一事件评价的

影响， 充斥的大量负面情绪极易引起共鸣， 激发用

户的负面情绪。

３　 突发公共事件中用户负面情感关键影响

因素分析

３􀆰 １　 描述性统计

根据德尔菲专家调查法， 成立专家小组， 选择

的专家数量应大于 ５ 人， 有学者提出 ７ 人左右的群

体规模产生的决策是最有效的［３２］， 因此本研究邀

请 ７ 位相关领域的专家对各因素之间的影响强弱进

行打分。 本文遴选的调查对象包括： 网络用户行为

领域专家 ３ 名、 网络舆情领域专家 １ 名、 应急信息

管理领域专家 ３ 名， 具体如表 ４ 所示。
３􀆰 ２　 模糊－ＤＥＭＡＴＥＬ 分析

现有关于突发公共事件中用户负面情感影响因

素之间的关联性分析不够细致， 用户的负面情感模

型有待改进。 ＤＥＭＡＴＥＬ 方法善于探索因素关联和

各强度的影响， 有助于系统分析数据、 因素相关性

和逻辑关联。 具体步骤如下：
第一， 通过量化专家的语言评估， 将影响力大

小等级分为 ５ 个级别， 使用没有影响、 影响较低、 影

表 ４　 专家基本信息

Ｔａｂ􀆰 ４　 Ｂａｓｉｃ Ｉｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ ｏｆ Ｅｘｐｅｒｔｓ

项　 目 基本情况 人数 比例（％）

性　 　 别
男 ４ ５７􀆰 １４

女 ３ ４２􀆰 ８６

年　 　 龄

≤３５ 岁 ２ ２８􀆰 ５７

３６～４０ 岁 １ １４􀆰 ２９

４１～５０ 岁 ４ ５７􀆰 １４

＞５０ 岁 ０ ０

学　 　 历

本科及以下 ０ ０

硕　 　 士 ０ ０

博　 　 士 ７ １００

从事年限

≤５ 年 ２ ２８􀆰 ５７

６～１０ 年 １ １４􀆰 ２９

１１～１５ 年 ２ ２８􀆰 ５７

＞１５ 年 ２ ２８􀆰 ５７

研究领域

网络用户行为 ３ ４２􀆰 ８６

网络舆情 １ １４􀆰 ２９

应急信息管理 ３ ４２􀆰 ８６

响低、 影响高、 影响很高来进行评价， 评价尺度分

别用 ０～４ 表示。
第二， 建立直接影响矩阵。 通过问卷调查就突

发公共事件中用户负面情感对遴选专家进行调研，
并针对调研结果进行统计和分析， 将结果的语义变

量转化为对应的评分。 将专家问卷评价结果转化为

ｎ×ｎ 矩阵， Ｙ ＝ ｛１，２，…，ｋ｝表示评分专家人数， 为

降低专家主观判断对结果造成的影响， 需要对 Ｙ
个专家的评估结果取众数［３３］， 由此可得到原始直

接影响矩阵 Ｚ ｉｊ， 如表 ５ 所示。

表 ５　 初始直接影响矩阵

Ｔａｂ􀆰 ５　 Ｉｎｉｔｉａｌ Ｄｉｒｅｃｔ Ｉｍｐａｃｔ Ｍａｔｒｉｘ

Ａ１ Ａ２ Ａ３ Ａ４ Ａ５ Ａ６ Ｂ１ Ｂ２ Ｂ３ Ｃ１ Ｃ２ Ｃ３ Ｃ４ Ｃ５

Ａ１ ０ ３ ３ ３ ４ ２ ０ ３ ２ ２ ３ １ ３ ３

Ａ２ ３ ０ ３ ３ ３ ３ ２ ２ ３ ３ ３ ２ ４ ３

Ａ３ ３ ２ ０ ４ ３ １ ２ １ ２ ３ ３ ３ ３ ３

Ａ４ １ ２ ３ ０ ３ ３ ３ ３ １ ３ ３ ２ ３ ３

Ａ５ ３ ３ ４ ３ ０ ３ ０ ２ ２ ３ ３ ３ ３ ３

Ａ６ ３ ３ ３ ３ ３ ０ ２ ２ ２ ３ ３ ３ ３ ３

Ｂ１ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ０ ２ ２ ２ ２ １

Ｂ２ ３ ３ ３ ３ ３ ２ ３ ０ ３ ３ ３ ３ ３ ２

Ｂ３ ３ ２ １ ２ ２ ２ ２ ２ ０ ３ ２ ３ ３ ２
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表 ５ （续）
Ｔａｂ􀆰 ５　 Ｉｎｉｔｉａｌ Ｄｉｒｅｃｔ Ｉｍｐａｃｔ Ｍａｔｒｉｘ

Ａ１ Ａ２ Ａ３ Ａ４ Ａ５ Ａ６ Ｂ１ Ｂ２ Ｂ３ Ｃ１ Ｃ２ Ｃ３ Ｃ４ Ｃ５

Ｃ１ ３ ３ ３ ３ ２ ２ ２ ３ ２ ０ ３ ３ ３ ４

Ｃ２ ４ ３ ３ ２ ２ ３ ２ ２ ２ ３ ０ ３ ３ ３

Ｃ３ ３ ３ ２ ２ ３ ２ ２ １ ２ ３ ３ ０ ３ ３

Ｃ４ ４ ３ ３ ３ ３ ２ ３ ３ ２ ３ ３ ３ ０ ３

Ｃ５ ３ ３ ３ ４ ４ ３ ２ ３ ３ ３ ３ ３ ３ ０

第三， 矩阵的模糊化、 去模糊化和规范化。 基

于原始直接影响矩阵， 根据模糊尺度［３４－３５］予以转化，

再通过重心法［３６］ 去模糊化， 最后对其进行标准化处

理， 得到规范化清晰直接影响矩阵， 如式 （１） 所示：

Ｙ＝ １

ｍａｘ１≤ｉ≤ｎ∑ｎ

ｊ ＝ １
Ｚ ｉｊ

Ｆ＝（Ｙ ｊｉ） ｎ×ｎ （１）

第四， 构建综合影响矩阵。 设综合影响矩阵为

Ｔ， 它反映了各因素之间的间接和直接影响关系，
如式 （２） 所示：

Ｔ＝Ｙ（ Ｉ－Ｙ） －１ ＝（Ｔｉｊ） ｎ×ｎ （２）

其中， （ Ｉ－Ｙ） －１为（ Ｉ－Ｙ）的逆矩阵， Ｉ 为单位矩

阵。 结果如表 ６ 所示。

表 ６　 综合影响矩阵

Ｔａｂ􀆰 ６　 Ｃｏｍｐｒｅｈｅｎｓｉｖｅ Ｉｎｆｌｕｅｎｃｅ Ｍａｔｒｉｘ

Ａ１ Ａ２ Ａ３ Ａ４ Ａ５ Ａ６ Ｂ１ Ｂ２ Ｂ３ Ｃ１ Ｃ２ Ｃ３ Ｃ４ Ｃ５

Ａ１ ０􀆰 ３７７ ０􀆰 ４２５ ０􀆰 ４３６ ０􀆰 ４４０ ０􀆰 ４５４ ０􀆰 ３５４ ０􀆰 ２７９ ０􀆰 ３６７ ０􀆰 ３３０ ０􀆰 ４３２ ０􀆰 ４５７ ０􀆰 ３７９ ０􀆰 ４７１ ０􀆰 ４４８

Ａ２ ０􀆰 ４８５ ０􀆰 ３８９ ０􀆰 ４７０ ０􀆰 ４７５ ０􀆰 ４７４ ０􀆰 ４０５ ０􀆰 ３４５ ０􀆰 ３７４ ０􀆰 ３７９ ０􀆰 ４９３ ０􀆰 ４９６ ０􀆰 ４３８ ０􀆰 ５２６ ０􀆰 ４８６

Ａ３ ０􀆰 ４３８ ０􀆰 ３９５ ０􀆰 ３５６ ０􀆰 ４４５ ０􀆰 ４３０ ０􀆰 ３２４ ０􀆰 ３１２ ０􀆰 ３１６ ０􀆰 ３２２ ０􀆰 ４４７ ０􀆰 ４５０ ０􀆰 ４１７ ０􀆰 ４６４ ０􀆰 ４４２

Ａ４ ０􀆰 ３９６ ０􀆰 ３９７ ０􀆰 ４２９ ０􀆰 ３６２ ０􀆰 ４３１ ０􀆰 ３７０ ０􀆰 ３３９ ０􀆰 ３６１ ０􀆰 ３０２ ０􀆰 ４５０ ０􀆰 ４５２ ０􀆰 ３９９ ０􀆰 ４６６ ０􀆰 ４４３

Ａ５ ０􀆰 ４７９ ０􀆰 ４５４ ０􀆰 ４８０ ０􀆰 ４７０ ０􀆰 ３９８ ０􀆰 ４００ ０􀆰 ３０１ ０􀆰 ３６８ ０􀆰 ３５２ ０􀆰 ４８６ ０􀆰 ４８９ ０􀆰 ４５３ ０􀆰 ５０４ ０􀆰 ４８１

Ａ６ ０􀆰 ４７８ ０􀆰 ４５４ ０􀆰 ４６４ ０􀆰 ４６８ ０􀆰 ４６８ ０􀆰 ３２９ ０􀆰 ３３９ ０􀆰 ３６８ ０􀆰 ３５２ ０􀆰 ４８６ ０􀆰 ４８９ ０􀆰 ４５３ ０􀆰 ５０５ ０􀆰 ４８

Ｂ１ ０􀆰 １４８ ０􀆰 １３９ ０􀆰 １４１ ０􀆰 １４２ ０􀆰 １４２ ０􀆰 １１９ ０􀆰 ０９９ ０􀆰 １１７ ０􀆰 １１１ ０􀆰 １８８ ０􀆰 １８９ ０􀆰 １７８ ０􀆰 １９４ ０􀆰 １６３

Ｂ２ ０􀆰 ４７８ ０􀆰 ４５４ ０􀆰 ４６４ ０􀆰 ４６８ ０􀆰 ４６８ ０􀆰 ３７７ ０􀆰 ３６４ ０􀆰 ３１９ ０􀆰 ３７５ ０􀆰 ４８８ ０􀆰 ４９０ ０􀆰 ４５５ ０􀆰 ５０６ ０􀆰 ４５８

Ｂ３ ０􀆰 ３９９ ０􀆰 ３５８ ０􀆰 ３４２ ０􀆰 ３６８ ０􀆰 ３６８ ０􀆰 ３１３ ０􀆰 ２８４ ０􀆰 ３０７ ０􀆰 ２４５ ０􀆰 ４０６ ０􀆰 ３８６ ０􀆰 ３７９ ０􀆰 ４２１ ０􀆰 ３７８

Ｃ１ ０􀆰 ４７４ ０􀆰 ４５１ ０􀆰 ４６１ ０􀆰 ４６５ ０􀆰 ４４３ ０􀆰 ３７５ ０􀆰 ３３９ ０􀆰 ３８８ ０􀆰 ３５０ ０􀆰 ４１２ ０􀆰 ４８６ ０􀆰 ４５０ ０􀆰 ５０１ ０􀆰 ４９１

Ｃ２ ０􀆰 ４７９ ０􀆰 ４４０ ０􀆰 ４４９ ０􀆰 ４３２ ０􀆰 ４３２ ０􀆰 ３８７ ０􀆰 ３２９ ０􀆰 ３５６ ０􀆰 ３４１ ０􀆰 ４７１ ０􀆰 ４０３ ０􀆰 ４３９ ０􀆰 ４８９ ０􀆰 ４６５

Ｃ３ ０􀆰 ４３５ ０􀆰 ４１４ ０􀆰 ４００ ０􀆰 ４０３ ０􀆰 ４２５ ０􀆰 ３４３ ０􀆰 ３０７ ０􀆰 ３１２ ０􀆰 ３２０ ０􀆰 ４４２ ０􀆰 ４４５ ０􀆰 ３４１ ０􀆰 ４５９ ０􀆰 ４３７

Ｃ４ ０􀆰 ５０３ ０􀆰 ４６４ ０􀆰 ４７４ ０􀆰 ４７９ ０􀆰 ４７８ ０􀆰 ３８６ ０􀆰 ３７０ ０􀆰 ３９９ ０􀆰 ３６０ ０􀆰 ４９７ ０􀆰 ５０１ ０􀆰 ４６３ ０􀆰 ４４６ ０􀆰 ４９０

Ｃ５ ０􀆰 ５１２ ０􀆰 ４８６ ０􀆰 ４９７ ０􀆰 ５１７ ０􀆰 ５１６ ０􀆰 ４２８ ０􀆰 ３６５ ０􀆰 ４１８ ０􀆰 ４０ ０􀆰 ５２２ ０􀆰 ５２５ ０􀆰 ４８６ ０􀆰 ５４２ ０􀆰 ４４３

　 　 第五， 计算影响因素。 根据综合影响矩阵 Ｔ
中的各元素 ｔｉｊ计算各因素值， 具体如下：

１） 影响度。 矩阵 Ｔ 中每行因素的总和， 代表

这一行中 ｉ 因素直接或间接地对系统中其他因素的

影响程度之和， 为影响度 Ｄ， 如式 （３） 所示：

Ｄ＝∑ｎ

ｔ ＝ １
ｔｉｊ （３）

２） 被影响度。 矩阵 Ｔ 每列因素总和， 代表这

一列中 ｊ 因素直接或间接地受系统中其他因素的影

响程度之和， 为被影响度 Ｒ， 如式 （４） 所示：

Ｒ＝∑ｎ

ｊ ＝ １
ｔｉｊ （４）

３） 中心度。 当 ｉ＝ ｊ 时， 中心度为在系统中 ｉ 因
素的重要性， 即影响度与被影响度之和， 用 Ｍｉ 表示，

如式 （５） 所示：
Ｍｉ ＝Ｄｉ＋Ｒ ｉ （５）
４） 原因度。 指影响度与被影响度之差， 用 Ｅ ｉ

表示， 如式 （６） 所示。
Ｅ ｉ ＝Ｄｉ－Ｒ ｉ （６）
当 Ｄｉ－Ｒｉ 大于 ０ 时， ｉ 因素为原因因素； 当 Ｄｉ－Ｒｉ

小于 ０ 时， ｉ 因素为结果因素［３７］。 结果如表 ７ 所示。
第六， 绘制因果关系图。 ｘ 轴表示中心度 Ｍｉ，

ｙ 轴表示原因度 Ｅ ｉ， 并在图中标记各影响因素， 识

别系统中的原因因素、 结果因素以及关键因素。 以

中心度为横坐标、 原因度为纵坐标， 借助平均中心

度 １１􀆰 ２７ 进行划分， 绘制中心度—原因度二维图，
如图 ２ 所示。

—３０１—

２０２４ 年 ７ 月

第 ４４ 卷第 ７ 期
突发公共事件中的用户负面情感关键影响因素识别

ｗｗｗ．ｘｄｑｂ．ｎｅｔ
Ｊｕｌｙ， ２０２４

Ｖｏｌ􀆰 ４４　 Ｎｏ􀆰 ７



表 ７　 模糊 ＤＥＭＡＴＥＬ 指标计算结果

Ｔａｂ􀆰 ７　 Ｒｅｓｕｌｔｓ ｏｆ Ｆｕｚｚｙ ＤＥＭＡＴＥＬ Ｉｎｄｅｘ Ｃａｌｃｕｌａｔｉｏｎ

维度 影响因素
影响度

Ｄ 值
排序

被影响

度 Ｒ 值
排序

中心度

Ｍｉ 值
排序

原因度

Ｅｉ 值
排序 因素类型

是否关

键因素

环境

Ａ１ 事件本身 ５􀆰 ６５０ ９ ６􀆰 ０８０ ５ １１􀆰 ７３０ ７ －０􀆰 ４３０ １３ 结果类因素 是

Ａ２ 安全危机 ６􀆰 ２３４ ３ ５􀆰 ７１９ １０ １１􀆰 ９５３ ６ ０􀆰 ５１５ ４ 原因类因素 是

Ａ３ 社会体制 ５􀆰 ５５８ １１ ５􀆰 ８６４ ８ １１􀆰 ４２２ ９ －０􀆰 ３０６ １０ 结果类因素 是

Ａ４ 社会文化 ５􀆰 ５９４ １０ ５􀆰 ９３４ ６ １１􀆰 ５２８ ８ －０􀆰 ３４０ １１ 结果类因素 是

Ａ５ 政府公信力 ６􀆰 １１４ ６ ５􀆰 ９２６ ７ １２􀆰 ０４０ ５ ０􀆰 １８８ ６ 原因类因素 是

Ａ６ 网络情境 ６􀆰 １３１ ５ ４􀆰 ９１０ １１ １１􀆰 ０４２ １１ １􀆰 ２２１ ２ 原因类因素 否

生理

Ｂ１ 性别 ２􀆰 ０６９ １４ ４􀆰 ３７１ １４ ６􀆰 ４４０ １４ －２􀆰 ３０３ １４ 结果类因素 否

Ｂ２ 感官刺激 ６􀆰 １６４ ４ ４􀆰 ７６９ １２ １０􀆰 ９３３ １２ １􀆰 ３９５ １ 原因类因素 否

Ｂ３ 健康状况 ４􀆰 ９５５ １３ ４􀆰 ５３７ １３ ９􀆰 ４９２ １３ ０􀆰 ４１８ ５ 原因类因素 否

认知

Ｃ１ 主体共情 ６􀆰 ０８５ ７ ６􀆰 ２２０ ３ １２􀆰 ３０４ ３ －０􀆰 １３５ ７ 结果类因素 是

Ｃ２ 利益诉求 ５􀆰 ９１２ ８ ６􀆰 ２５６ ２ １２􀆰 １６８ ４ －０􀆰 ３４４ １２ 结果类因素 是

Ｃ３ 境遇经历 ５􀆰 ４８３ １２ ５􀆰 ７３０ ９ １１􀆰 ２１３ １０ －０􀆰 ２４７ ９ 结果类因素 否

Ｃ４ 风险感知 ６􀆰 ３０９ ２ ６􀆰 ４９３ １ １２􀆰 ８０２ １ －０􀆰 １８３ ８ 结果类因素 是

Ｃ５ 群体认同 ６􀆰 ６５７ １ ６􀆰 １０７ ４ １２􀆰 ７６４ ２ ０􀆰 ５５１ ３ 原因类因素 是

图 ２　 中心度—原因度图

Ｆｉｇ􀆰 ２　 Ｃｅｎｔｒａｌｉｔｙ—Ｃａｕｓａｌｉｔｙ Ｇｒａｐｈ
　

　 　 影响度表示该因素影响其他因素的程度， 被影

响度表示该因素受到其他因素的影响程度， 值越大

则影响程度越大。 中心度和原因度分别表示该因素

对用户负面情感影响程度和该因素对其他因素的影

响情况。 该值大于 ０ 意味着对其他要素影响更多，
即原因因素； 该值小于 ０ 意味着被其他要素影响更

多， 即结果因素。 图 ２ 中， 原因度方面， 区域 １ 和

２ 代表高原因度， 区域 ３ 和 ４ 代表低原因度； 中心

度方面， 区域 １ 和 ４ 代表高中心度， 区域 ２ 和 ３ 代

表低中心度。
因此， Ａ２ 安全危机、 Ａ５ 政府公信力、 Ｃ５ 群

体认同 ３ 个因素分布在区域 １， 表示他们在系统中

的重要性高， 且对其他因素产生了重要影响。 区域

２ 中的 Ａ６ 网络情境、 Ｂ２ 感官刺激、 Ｂ３ 健康状况

对系统内其他因素产生了影响， 但他们的中心度低

于平均值， 在系统中的重要性低。 区域 ３ 仅有 ２ 个
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因素， 即 Ｂ１ 性别与 Ｃ３ 境遇经历， 其中性别因素

在整个系统中的重要程度最低。 区域 ４ 包括 Ａ１ 事

件本身、 Ａ３ 社会体制、 Ａ４ 社会文化、 Ｃ１ 主体共

情、 Ｃ２ 利益诉求、 Ｃ４ 风险感知 ６ 个因素， 在系统

中的重要性大且易受其他因素的影响。
３􀆰 ３　 关键影响因素识别与计算

３􀆰 ３􀆰 １　 原因类因素分析

原因类因素往往对整体具有主动影响。 因此，
本文着重探究原因类影响因素， 发现 ６ 个原因类影

响因素中， 有 ３ 个属于关键影响因素（Ａ２、 Ａ５、 Ｃ５）。
由图 ２ 可知， 第二象限中的 Ａ６ 网络情境、 Ｂ２

感官刺激、 Ｂ３ 健康状况对系统内其他因素产生了

影响， 但他们的中心度低于平均值， 在系统中的重

要性低。 “Ｂ２ 感官刺激” 的原因度最高， 但在反

映重要程度的中心度指标上排名靠后， 对突发公共

事件负面情感产生的影响不大， 因此不能作为关键

因素。 “Ｂ３ 健康状况” 中心度为倒数第二， 影响

度和被影响度均靠后， 表明该因素对其他因素影响

较低又不易受到其他因素影响， 与其他因素的密切

程度不高， 所以不能作为关键因素。 “Ａ６ 网络情境”
的影响度排名靠前， 对系统内其他因素产生了影响，
但其中心度低于平均值， 重要性低， 因此也不能作

为关键因素。
图 ２ 中， Ａ２ 安全危机、 Ａ５ 政府公信力、 Ｃ５ 群

体认同 ３ 个因素分布在第一象限， 表示他们的原因

度和中心度均较高， 在系统中的重要性高， 且对其

他因素产生了重要影响。 原因度排名第三的因素是

“Ｃ５ 群体认同”， 其中心度排名很高， 这意味着在

突发公共事件用户负面情感的产生过程中， 相对于

其他因素来说， “Ｃ５ 群体认同” 对负面情感起到

很重要的作用。 另外， 表 ７ 的数据显示， “Ｃ５ 群体

认同” 的影响度排名第一， 这表明该因素对其他

因素有十分显著的影响， 对其进行控制有利于减少

负面情绪的产生。 因此， 要对用户负面情绪进行引

导与控制， 应当重视群体认同作用， 可将其视为关

键影响因素。 “Ａ２ 安全危机” 的原因度排名很高，
但在中心度指标上排名处于中间位置， 同时 “Ａ２ 安

全危机” 的影响度排名很高， 被影响度排名靠后，
表明该因素对其他因素有很高的影响力， 但受到其

他因素的影响很小， 其对突发公共事件中用户负面

情感产生起着很重要的辅助作用， 所以可作为一个

关键影响因素。 “Ａ５ 政府公信力” 的中心度和影响

度排名并非很高， 处于中间位置， 但从影响度和被

影响度得分来看， 该因素对其他因素有较高影响，
同时政府公信力在用户负面情绪的产生过程中发挥

重要作用， 因而将其视为关键影响因素。
３􀆰 ３􀆰 ２　 结果类因素分析

通常认为， 结果类因素由于易受其他因素干扰

而不作为关键影响因素。 但是为了明确不同因素的

特征， 仍有需要对该类因素进行分析。 所以， 深入

分析后发现 ８ 个结果类因素中有 ６ 个被认为是关键

影响因素。
第四象限包括 Ａ１ 事件本身、 Ａ３ 社会体制、

Ａ４ 社会文化、 Ｃ１ 主体共情、 Ｃ２ 利益诉求、 Ｃ４ 风

险感知 ６ 个因素， 在系统中的重要性大且易受其他

因素的影响。 在结果类因素中 “Ｃ１ 主体共情” “Ｃ２
利益诉求” 在系统中的中心度排名分别为 ３、 ４， 表

明两者对用户负面情感的产生较为重要。 但是根据

表 ７ 中的原因度和影响度排名可知， “Ｃ１ 主体共

情” “Ｃ２ 利益诉求” 虽然较容易受到其他因素的

影响， 但是也对其他因素有一定的影响。 因此， 考

虑到 “Ｃ１ 主体共情” “Ｃ２ 利益诉求” 在突发公共

事件中对用户负面情感所起到的重要作用， 本文将

其确定为关键影响因素。 由 “Ｃ４ 风险感知” 的中

心度和影响度排名可知， 该因素容易受到其他因素

的影响， 但是也存在一定的影响力， 而且感知风险

是影响用户负面情绪的重要因素， 有必要重点关

注， 因此可认定为关键影响因素。 “Ａ１ 事件本身”
“Ａ４ 社会文化” “Ａ３ 社会体制” 这 ３ 个影响因素中

心度和影响度排名适中， 若要从环境维度加以考虑，
以事件本身、 社会文化和社会体制为切入点进行考

虑， 也较为合适， 而且需要保持关注， 因而也可将

这 ３ 个因素视为关键影响因素。
第三象限仅有 ２ 个因素， 其中 “Ｂ１ 性别” 因

素中心度、 原因度、 影响度和被影响度是最低的分

数， 表明其不但影响其他因素的能力较弱， 也容易

受到其他因素的影响， 该因素在突发公共事件中对

用户负面情感产生有较低的影响， 不宜作为关键影

响因素。 “Ｃ３ 境遇经历” 在整个系统中的影响度和

被影响度分别排名第 １２ 位和第 ９ 位， 表明影响其

他因素的能力很弱且容易通过调整其他因素来改善，
以调整用户负面情感， 不会对整个系统产生关键影
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响。 因此， 亦不被识别为关键影响因素。

４　 结论与建议
影响突发公共事件中用户负面情感的因素具有

因素多元化、 关系复杂化的特点。 在用户负面情感

的影响中， 有 ９ 个关键因素被识别并确认。 这些关

键因素包括 ３ 个原因类影响因素和 ６ 个结果类影响

因素： 原因类影响因素包括 Ａ２ 安全危机、 Ａ５ 政

府公信力、 Ｃ５ 群体认同； 结果类影响因素包括 Ａ１
事件本身、 Ａ３ 社会体制、 Ａ４ 社会文化、 Ｃ１ 主体

共情、 Ｃ２ 利益诉求、 Ｃ４ 风险感知。
具体而言， 突发公共事件中用户负面情感的来

源是 Ａ２ 安全危机， 用户所有的负面情感往往来源

于社会环境对个体生命健康和财产安全的影响。 而

对于安全危机和负面情感的发生， Ａ５ 政府公信力

的能力是影响舆情处理和用户情感调节的效率和质

量的重要因素。 此外， Ｃ５ 群体认同则进一步引导

和推进负面情感在用户之间的传播。 同时， Ａ１ 事

件本身、 Ａ３ 社会体制、 Ａ４ 社会文化、 Ｃ１ 主体共

情、 Ｃ２ 利益诉求和 Ｃ４ 风险感知作为结果类影响因

素， 需要保持关注。 事件本身要素代表事件自身造

成的影响， 事件发生时间、 影响程度、 是否与其他

事件叠加发生都可能对用户减轻负面情感产生重要

影响。 社会体制表示社会管理机构、 规范的统一

体， 当出现违背固有体制管理的情况时易滋生不满

情绪。 社会文化代表各类群众影响的社会现象、 文

化生活， 网络媒体中是否产生网络抗争文化或事件

是否违背了社会的期望都是用户产生负面情感的关

键因素。 用户自身的情绪共鸣能力（主体共情）、
对个人安全和权利的诉求（利益诉求）、 对事件风

险的主观判断（风险感知）， 在突发公共事件中用

户负面情感的产生与爆发中发挥了重要作用。
综上， 本文研究得出的 ９ 个关键影响因素有助

于调节用户负面情感。 基于对突发公共事件中用户

负面情感影响因素的探索和分析， 本文为用户负面

情感的多元主体协同治理提出如下建议：
１） 改善用户能力， 加强预期防控

负面情感引导关键在于改善用户情绪， 包括用

户改善和预期防控两方面。 一是用户改善， 即正面

情感能量的日常宣传和用户信息素养的提升。 日常

宣传是形成政府引导媒体、 媒体带动用户的正向情

绪感染力， 激发用户自组织情感动员。 如事前的日

常正面宣传， 通过传统媒体和新媒体进行事实传播、
谣言治理和舆论引导， 传播具有正能量的新闻和信

息， 引导用户部分负面情感逐渐向积极情感转化；
事中及时召开新闻发布会解答疑问、 动员、 安抚等，
引导用户负面情绪的同时挖掘感人画面、 宣扬真善

美的正面态度， 积极的 “共同体” 情感能够唤醒

用户的归属感； 事后及时公布事件全程发展。 通过

日常的正面宣传和积极情感的传播， 让用户能够产

生乐观的情绪、 树立正确的价值观（如爱国、 诚信、
友善等）。 坚持正面宣传为主， 不等于不需要舆论

监督。 习总书记强调： 舆论监督和正面宣传是统一

的， 而不是对立的［３８］。 在宣传中既要直面突发公

共事件， 也要深入分析、 传递积极心态、 引导心理

预期， 进而推进治理工作的进展［３９］。 通过提升民

众的识别信息真假、 分析信息危害、 推断事件发展

的能力， 使得民众能够避免对网络信息不正确地认

识， 采取合理的信息行为和个人行动。 同时， 构建

积极的社会氛围、 提升民众的乐观心态和信息素养，
能够有效抵抗公共事件负面影响， 减少负面情绪传

播和恶化， 为政府治理突发公共事件提供助力和良

好环境。 二是预期防控， 即针对可能出现的负面情

感风险和问题， 采取积极的措施， 降低风险。 利用

情感细粒度模型和情感转化逻辑对公共事件进行情

绪和观点分析， 以便及时了解用户态度倾向， 预测

行动趋势。 其一是建立不同类型公共事件的情感细

粒度模型， 更准确地预测用户可能会出现的不同情

感。 情感细粒度模型可从分级分类角度进行细粒度

预测。 分级即将用户负面情感根据情感的轻重程度

分为 ３ 个层次， 一级、 二级、 三级， 级别越高， 负

面情感程度越深； 分类即将用户负面情感进行类别

划分， 如愤怒、 怀疑、 恐惧、 焦虑、 沮丧、 痛苦等。
通过层次和种类的区分， 基于不同负面情感群体的

人数和分布， 对治理的不同方案和轻重缓急进行判

断和选定。 其二是关注 “情感转化” 的逻辑。 无

论是哪一阶段， 治理的目的和逻辑都是情感转化，
将整体情感向正面转化， 即基于情感细粒度模型和

算法发现不同层次不同类别的群体。 将其从层次上

进行情感转化， 从三级转到二级， 从二级转到一

级， 将用户负面情感的浓烈程度慢慢降低； 将其从

种类上进行情感转化， 从怀疑转化为信任， 从担忧

转化为放心， 或逐步改变， 从愤怒的极端情感转化
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为冷静的怀疑， 然后再转为信任。
２） 提升政府能力， 加强指导和部门协调

政府能力与突发公共事件中用户负面情感的解

决息息相关。 提升政府能力有助于用户负面情感的

有效解决和政府公信力的提升。 第一， 提升政府能

力， 加强组织能力、 预防能力、 应急能力和保障能

力。 组织能力即坚持党政的统一领导和指挥， 制定

应急制度和措施， 避免多头指挥； 预防能力即建立

健全突发事件预测机制、 预警系统和情感细粒度模

型， 实时追踪预测情感变化； 应急能力是提升突发

公共事件的解决能力， 如疫情需要医疗能力， 食品

安全需要检验和监管能力； 保障能力是在公共事件

期间的物资保障， 保证居民的生活和生命不受影响，
保障事件治理有充足的资源支持。 通过政府四方面

的提升， 加强用户的信心， 提升政府公信力和治理

能力。 第二， 全流程分阶段细粒度关注用户情感变

化与需求， 阶段化实施策略精准引导情感转化。 不

同情感状态可以反映不同公众情感需求， 政府应根

据不同的情感状态来剖析其背后的情感需求。 突发

公共事件爆发初期， 用户的情感状态大多为不安、
焦虑、 恐惧等， 其背后是对和谐感、 安全感等良性

情感的需求， 需要关注公众行为背后所隐藏的差异

化情感状态， 进行个性化的情感回应和情感资源供

给。 通过与社交平台协作获取初期数据进行细粒度

情感分析， 预测各种不同情感群体的数量、 分布和

诉求， 把握舆情发展态势， 提高风险感知能力。 与

官媒、 主流媒体、 意见领袖、 相关领域权威人士 ／
部门（如疫情对应医疗领域、 食品安全对应质监局

或市监局）保持同步， 基于初期数据的预测， 主动

对不同负面情感群体进行有差别的回应（如质疑类

群体进行解释说明， 恐惧类群体进行安抚开导等），
对各类正面情感用户进行肯定和激发（如点赞转发

正面热点事件， 拍摄采访正面典型人物或案例）， 推

动负面情感群体性正向转化。 当突发公共事件进入

爆发期， 用户的愤怒、 沮丧等负面情绪会占据主导

地位。 此时， 政府的研判能力和沟通能力极为重要，
应保持数据同步更新， 实时追踪不同情感群体的发

展趋势， 准确评估突发公共事件发展方向和网民负

面情绪集中点。 对依然没有情感转变的各类负面群

体和经过情感转化变成负面情感的群体进行重点关

注， 对这些群体进行情感的细粒度划分， 针对不同

情感和诉求进行着重解决（如对不信任群体公布社

会各界努力的证据和成效）； 对突发事件中的正面

事件进行报道和宣传， 传播正能量。 随着突发公共

事件发展成熟， 为防止舆情二次爆发， 政府和媒体、
各单位、 各社区对内部人员进行引导宣传， 降低用

户的各种猜忌和过度恐慌， 增强公众对政府的信任

和支持。 突发公共事件发展的后期， 政府仍需要对

事件进行监控， 了解网民关注下降程度、 负面情绪

消退程度等， 防止负面情绪反弹或复燃， 同时相关

领域权威人士 ／部门进行治理成果和结果陈述， 官

媒、 主流媒体等进行报道和证明， 稳定用户对事件

依然存在的疑问心理和负面情绪， 有效化解安全危

机。 总体而言， 政府应做好掌舵， 把控好情感转化

方向， 防止正面情感的负向转化， 促进负面情感的

正向转化。
３） 营造社会文化， 完善双向情感沟通机制

突发公共事件中的用户情感治理并非单向的治

理， 而是双向的沟通和有效地反馈。 因此， 应完善

双向沟通机制， 整理用户意见， 及时反馈引导， 通

过互动来解决源头的负面情感， 传递积极的思想情

感， 营造良好的社会文化和氛围。 比如， 政府通过

线上多媒体（传统与新兴媒体）沟通、 线下意见收

集（公共调查、 网格化渠道）， 给予公众情感关心，
弥合信息不对称所带来的认知差异； 通过线上线下

的积极联动， 建立客观的事件评价矩阵和精准地放、
管、 服防控机制， 与公众建立良好的信任关系， 获

取公众对事件的真实反映和利益诉求， 如新闻发布

会、 社交媒体互动等； 根据对用户数据的整理和分

析， 针对不同情感粒度和诉求的群体进行回复和方

案制定（如对悲观类群体提供行动和成效， 增强信

心， 对焦虑类群体进行疏导和注意力转移）， 促进

不同负面群体能够向正面转变； 通过主流媒体和意

见领袖等及时、 广泛地传达政府的精神意见和处理

措施， 解决用户的需求， 疏解用户的负面情绪， 引

导舆论的正向发展， 推进社会氛围的良性情感转

变。 此外， 政府的应急措施需要及时迅速， 避免安

全危机受到群体认同的加速推动， 一旦负面群体认

同的传播效应产生， 用户的风险感应和负面情绪将

迅速发展， 形成负面社会情绪和不良的氛围。 应急

措施需要软硬兼施， “软” 措施是积极采取宣传科

普等柔性手段树立正确的价值观和教育广大用户，
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传播积极、 乐观、 信任的价值观， 营造不信谣、 不

传谣、 不造谣的社会文化， 提高公众对突发公共事

件的认知和理解， 保持理智， 规范自身言行举止。
“硬” 措施是加大对网络谣言的整治力度， 对虚假、
恶意评论及恐慌情绪制造者进行严格管控， 避免恐

慌、 担忧和焦虑等情绪的蔓延。 对于用户的负面情

绪需区别对待， 比如恐惧情感、 愤怒情感及悲伤情

感等会产生不同后果， 切忌盲目采取删帖的单一管

理方式， 关注用户不同利益诉求， 采取不同应对措

施， 因地制宜化解负面情绪危机， 帮助用户负面情

感向积极情感方向转化。
本文针对公共突发事件中的用户负面情感关键

影响因素进行了整体性探讨和分析， 尚未考虑不同

粒度负面情感， 以及情感间转化的关键因素， 后续

会继续对其展开进一步的研究与探索。
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