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［摘　要］突发公共危机信息管理已成为公共危机管理的重要研究领域之一，通过对国内外公共危
机信息管理的研究现状进行梳理，发现：国外关于该领域的研究以从公共关系学、情报学、传播学、

管理学等视角切入者居多；国内关于该领域的研究主要从信息沟通、信息传播、信息公开等层面展

开。目前国内外关于该领域的研究存在理论基础相对薄弱、理论研究的现实指导性不强、研究视角

比较狭窄、学科整合相对不足等问题，未来研究应从危机信息管理理论的本土化构建与多学科融

合、网络背景下危机信息沟通与传播、突发公共危机信息公开机制的可操作化实践等方面入手。
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　　风险社会的来临使得公共危机事件的出现越发
频繁，各国政府对其的重视程度也随之增强。仅就

中国而言，自然灾害、事故灾难、公共卫生和社会安

全等突发公共危机事件导致每年非正常死亡人数超

过２０万，伤残人数超过２００万，经济损失超过６０００
亿人民币。［１］２００３年“非典”事件后，突发公共危机
的应急管理引起了学术界的广泛关注。人们逐渐认

识到信息在突发公共危机应急管理各个环节的重要

作用，无论是发生前期或征兆阶段，还是中期演变、

后期恢复与重建过程，都需要及时、准确与全面的信

息资源，信息贯穿于整个突发公共危机发展过程的

始终。加强信息管理对突发公共危机的应急控制有

着重要作用。正如英国社会学家安东尼·吉登斯所

认为的，随着风险社会的到来，人们对社会中提供信

息和解释信息的符号系统与专家系统的依赖程度越

来越深，如果这两大系统出现问题，现代社会就有可

能陷入高度紧张和突发性事件所带来的混乱的风险

之中。［２］当前，突发公共危机信息管理日益成为公

共危机管理的重要研究领域之一。本文拟对国内外

学术界突发公共危机信息管理的研究状况作一梳理

与简评，旨在为我国突发公共危机信息管理研究提

供一些借鉴与启示。

　　一、国内突发公共危机信息管理研

究现状

　　自古以来中国人就不乏危机意识，但相比于西
方国家，我国对现代意义上的突发公共危机信息管

理的研究则起步较晚，直到１９９０年，孙明贵［３］介绍

了西方国家企业危机的管理经验，国内才开始了危

机信息管理的学术研究，近年来更形成了热潮。国

内关于这方面的研究主要是从信息沟通、信息传播、

信息公开等层面来展开。

１．突发公共危机的信息沟通研究
国内关于突发公共危机信息沟通的研究遵循微

观和宏观两种进路，前者侧重于具体策略，后者则偏

重于沟通机制。信息沟通策略决定着突发公共危机

信息管理的效果，许多学者对此给予了关注。陈晓

剑等［４］基于公共危机生命周期和公众认知形成过

程，提出了危机信息沟通框架与战略，指出要了解危

机状态下公众对信息的需求和期望，可通过定制沟
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通信息的内容，帮助公众建立针对危机事件的积极

认知，提高危机沟通的效率；钟金玲［５］从理念、技术

和实践３个层面探讨了媒介融合背景下政府做好公
共危机信息沟通的对策建议：理念层面上要实现政

府危机沟通观念的转型，技术层面上要整合多维度

立体化的媒介形态，实践层面上要加强政府危机预

警，实现媒体跨界联播，提供心理服务平台；朱春

辉［６］论述了信息沟通中存在的问题，指出要从健全

信息管理制度、完善信息监控与预警、保障信息资源

配置系统、提高信息系统整体应急反应能力、建立政

府与媒体良性互动关系 ５方面入手来解决；吴小
冰［７］从归因理论与组织形象修复理论视角，探讨了

政府在公共危机中应选择合适的沟通策略，以达到

良好的沟通效果，恢复政府良好形象，比如在危机处

理阶段可采用支援、趋小化、超脱、差异化、自责、反

击等沟通策略，在危机恢复阶段可采用修正、支援、

补偿等沟通策略。上述探讨危机信息沟通的策略的

研究可以影响突发公共危机信息沟通效果，但并不

是唯一的影响因素，突发公共危机信息沟通的效果

还受经济、政治、文化、社会等诸多因素影响。因此，

对该问题的研究应从多视角展开。

国内关于信息沟通机制的研究侧重于３个方
面。一是关注信息沟通主体之间的关系调整。冯

晓［８］以政府、媒体和公众３个外部信息沟通主体间
互动关系为重点，提出构建公共危机管理外部信息

沟通机制对策；米唤明［９］认为危机信息沟通主体间

存在危机信息共享水平低、横向信息不交互及信息

反馈缺乏等问题，可从完善法律保障体系、建立多层

次的信息发布体系、建立科学有效的信息沟通机制

３方面来解决。二是研究内外网信息共享交互系统
的建设机制。张维平［１０］从内外部沟通角度提出要

建立核心信息网、政府公众信息网和外网的信息共

享交互系统；程璇等［１１］指出，突发公共危机事件中

信息的沟通主体、管理系统与监督反馈系统构成了

信息沟通机制的要素，这是构建信息机制的基础。

三是探讨突发公共事件信息沟通存在的问题及其原

因。黄金兰［１２］指出，危机信息沟通中存在着政府官

员漏报、瞒报、谎报、不报等逃避责任的行为，民众的

危机意识、危机辨别能力普遍偏低，媒体在公共危机

信息传播中的困境，政府与民众之间缺乏互动和交

流，政府未能及时有效地公布信息５个方面的问题，
并从政府绩效评估机制、公民危机教育、媒体因素、

科层化管理体制、信息公开制度等方面提出对策；赖

英腾［１３］认为，公共危机中信息沟通在主观认知、信

息系统以及沟通管理方面存在障碍，提出应树立正

确的危机沟通意识、健全政府危机信息系统、加强危

机信息沟通管理制度建设等危机信息沟通机制的治

理路径。可以看出，从上述各维度开展的宏观研究

涉及面较广，但结合社会现状、权力关系的深层反思

和批判尚待深度挖掘。

２．突发公共危机的信息传播研究
国内关于突发公共危机信息传播的研究主要围

绕３个方面。一是公共危机信息传播模式与机制的
探讨。李志宏等［１４］结合突发性公共危机信息传播

的特点，并参照 Ｄｅｆｌｅｕｒ的互动过程模式和 Ｆｉｏｎａ
Ｄｕｇｇａｎ等的危机信息传播模式，提出基于信息流强
弱的突发性公共危机信息传播模式；李春华等［１５］指

出，在公共危机信息传播过程中，政府是信息传播的

主导者，媒体是传递者与监督者，公众则是受众与参

与者，并以多元治理理论和危机沟通理论为基础，构

建了“政府—媒体—公众”公共危机信息传播模式。

二是公共危机信息传播空间结构模型的研究。王伟

等［１６］以社会网理论为基础，论述了公共危机信息传

播中的“六度分隔”、“小世界”和“无尺度网络”现

象，运用“弱关系—强关系”假设和“结构洞”理论对

公共危机信息网络结构及公共危机信息传播机制进

行了初步分析探讨；孙华程［１７］基于无标度网络结构

模型和小世界网络理论，认为网络节点的增加与网

络节点连线的增加是公共危机信息传播的特点，把

可变集聚系数引入到无标度网络模型中，建立了一

个复杂的网络结构模型；随后，孙华程［１８］又以此理

论为基础，探讨了这种结构模型的实用与指导价值。

三是研究传播主体之间的关系。周海生［１９］指出信

息传播对公共危机治理的重要性，强调政府、媒体及

公众等传播主体具备各有侧重的传播功能，其中政

府具有制度建设及制度保障功能，媒体在信息传播

中具有监测环境、引导教育、议程设置、缓释、舆论监

督、反思等功能，公众有参与及塑造功能，但需要一

定的前提条件。上述突发公共危机信息传播研究的

前两个方面主要遵循西方危机传播研究的修辞取

向，旨在运用信息传播技巧帮助组织化解危机，而后

一个方面则侧重于管理取向，将组织视为解决突发

公共危机的核心。

３．突发公共危机的信息公开研究
按学科领域进行梳理，目前关于突发公共危机

的信息公开研究主要围绕３个层面。一是立足于法
学学科背景，从立法、体制、观念等层面分析突发公

共危机信息公开法制的发展历程、现状与特点，运用

·４·
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比较法学视角对比国内外突发公共危机信息公开制

度的差异，指出国内信息公开制度的不足，围绕信息

公开法制制度的构建提出相应建议，如马学梅《突

发公共事件中信息公开研究》［２０］，齐丽文《突发公

共事件政府信息公开制度研究》［２１］。二是基于公共

关系学与公共管理学背景，从治理理论视角探讨突

发公共危机中的政府危机沟通问题，认为突发公共

危机信息公开的实质是政府公共危机管理中的危机

沟通与管理能力，基于具体的典型案例，分析政府信

息公开中存在的沟通问题，强调从畅通民意诉求表

达机制、推进信息公开建设、完善信息共享机制、提

高同媒体沟通的能力等方面进行危机沟通。如杨梅

《治理理论视角下政府危机沟通问题研究》［２２］，周

小鹏《政府在突发公共事件中的信息公开问题研

究》［２３］，谢颖波《我国突发公共事件中政府信息公

开存在的主要问题及对策研究》［２４］。三是着眼于传

播学视角，把媒体作为研究的逻辑起点、中间桥梁与

最终归宿，指出政府、媒体与公众基于不同的利益诉

求形成了对信息公开的不同态度，信息公开过程是

三者利益间博弈的过程，信息沟通有赖于三者关系

的互动协调，强调媒体在其中所发挥的关键作用。

如赵路平《公共危机传播中的政府、媒体、公共关系

研究》［２５］，童兵《突发公共事件的信息公开与传媒

的宣泄功能》［２６］，诸葛福民等《公共危机治理中的

信息公开问题———政府、媒体和公众的利益博

弈》［２７］。上述研究立足于不同学科背景对突发公共

危机信息公开问题做了较为详尽的探讨，其共同的

出发点是力求推动政府信息公开制度的不断完善，

但对突发公共危机信息公开方面的研究内容还不够

深入，还未形成综合的体系化研究。

　　二、国外突发公共危机信息管理研

究现状

　　１９９０年代是西方国家频繁爆发突发公共危机
事件的时期，如何通过信息管理提高应急反应能力

一时成为国际社会关注的焦点，同时也为西方理论

界所重视。西方学者对突发公共危机信息管理的研

究可追溯到公共管理领域信息沟通的研究，公共关

系学与信息传播学界的专家对此也进行了研究。研

究议题主要有以下几个方面。

１．突发公共危机中的信息沟通策略研究
信息沟通策略是突发公共危机管理的热点问题

之一，它包括信息沟通的原则、渠道、步骤３方面。
英国危机公关专家 Ｍ．Ｒｅｇｅｓｔｅｒ［２８］提出的突发公共

事件“三 Ｔ”（Ｔａｋｅｙｏｕｏｗｎｔａｋｅ，Ｔａｋｅｉｔａｌｌ，Ｔａｋｅｉｔ
ｆａｓｔ）原则至今仍被奉为危机信息沟通领域中的圭
臬。Ｗ．Ｔ．Ｃｏｏｍｂｓ［２９］研究指出，随着信息技术的快
速发展，网络短信群发系统、新闻媒体报道都是快速

反应渠道，当员工与其他关键利益相关者一起大规

模使用内联网时，其沟通价值将得到提升。Ｊ．Ｒ．
Ｄｏｗｌｉｎｇ［３０］研究了“９·１１事件”后美国航空公司使
用内联网系统与雇员进行沟通的问题，认为这是一

种有效的沟通方式。Ｍ．Ｔａｙｌｏｒ等［３１］通过广泛分析

危机网站，发现在危机中组织利用网站以及与网站

的互动很缓慢，而短信群发系统可以通知具体的个

人。可以看出，随着危机管理工作的推进，可以有多

种信息沟通渠道供选择。Ａｕｇｕｓｔｉｎｅ［３２］将突发公共
事件的信息沟通管理划分为６个阶段，即避免危机、
准备管理危机、认识危机、遏制危机、解决危机和从

危机中获利。Ｊ．Ｂｅｒｎｓｔｅｉｎ［３３］认为危机沟通应包括成
立沟通小组、确定发言人、培训发言人、制订沟通计

划、识别公众、危机预警、评估危机形势、辨别关键信

息、明确沟通方法与施行危机沟通１０个步骤。
２．突发公共危机中的信息传播研究
国外突发公共危机信息传播研究经过多年探

索，已逐渐形成了比较成熟的学术范式，发展出了３
个研究取向，即管理取向、修辞取向和批判取向［３４］。

管理取向侧重于危机信息传播的“传播者”环节，以

“组织”（这里的“组织”在西方话语体系中指政府、

企业、医院、学校、社团、非政府组织等）的自主性、

专业性、决策能力与沟通策略的效果等为关注焦点，

多数研究采用定量方法，其中以Ｊ．Ｅ．Ｇｒｕｎｉｇ等［３５］提

出的“卓越公关理论”最具代表性。修辞取向则以

危机信息传播的“信息”环节为主，以定性方法研究

组织如何应对“形象管理”和“修复策略”问题，以

Ｗ．Ｌ．Ｂｅｎｏｉｔ［３６］提出的“形象修复”理论最为经典。
近年来，以Ｗ．Ｔ．Ｃｏｏｍｂｓ［２９］为代表的学术团队整合
了管理取向和修辞取向，提出了情景危机传播理论

（ＳＣＣＴ，ｔｈｅＳｉｔｕａｔｉｏｎＣｒｉｓｉｓＣｏｍｍｕｎｉｃａｔｉｏｎＴｈｅｏｒｙ）。
ＳＣＣＴ以危机公关研究为基础，根据危机责任水平
将组织危机分为３类：受害型（指自然灾害、谣言、
工作场所暴力等），意外事故型（如产品技术错误造

成的伤害和意外事故）和故意过错型（如人为错误

产生的伤害和意外事故、管理失当等）。据此，Ｗ．
Ｔ．Ｃｏｏｍｂｓ提出了９种声誉修复策略，即攻击原告、
否定、替罪羊、借口、理由、提醒、逢迎、补偿以及道

歉。总体来看，无论是传统的管理取向、修辞取向，

还是整合的 ＳＣＣＴ理论，都没有摆脱“亡羊补牢”式
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的“行政式研究”模式的局限性，其最大问题是缺乏

对社会现状、机制和权力关系的反思与批判［３４］。以

Ｊ．Ｐ．ＭｃＨａｌｅ等［３７］为代表的批判取向论者以耐克公

司遭遇的信誉危机为案例，把危机看作组织形象重

塑的契机，提出了“霸权”模式，这里的“霸权”意指

某个组织“在传媒、文化和意识形态领域内的领导

权”［３４］，危机信息传播就是“不同组织争夺领导权

的过程”［３４］。

３．突发公共危机应急管理的信息技术应用问题
研究

国外学者早在１９８０年代就注意到了突发公共
危机事件应急管理中的信息技术应用问题，研究如

何使用信息技术提升危机管理水平。１９８４年，美国
学者Ｒ．Ｌ．Ｃｈａｒｔｒａｎｄ等［３８］向国会众议院科技委员会

提交了一份名为《用于应急管理的信息技术》的研

究报告，该报告重点研究了应急通信系统、针对自然

灾害的信息存储与检索系统和其他信息技术在减灾

与危机管理等的应用问题。１９９０年代以后，更多学
者从信息技术应用的不同角度进行了研究。Ｏｔｔｏ
Ｌｅｒｂｉｎｇｅｒ［３９］从信息角度分析了危机管理者的职责
与素质；ＲｏｎａｌｄＪ．Ｂｕｒｋｅ等［４０］则从信息需求视角提

出了持续危机管理方法，研究了寻求信息、预防危

机、危机准备、识别危机、控制危机、危机恢复等问

题。美国国家研究委员会（ＮａｔｉｏｎａｌＲｅｓｅａｒｃｈＣｏｕｎ
ｃｉｌ）专门编著报告，系统介绍了用于危机管理的信
息技术的特点、作用等。［４１］随着网络信息技术的普

及，Ａ．Ｍ．ＤｉＮａｒｄｏ［４２］指出网络是一种应对危机的更
为有效的工具。在突发公共危机事件中最常见、最

难以预测、对公众危害最大的是公共卫生事件，如果

处置不当，会引发公众的恐慌与无助。印度学者Ｍ．
Ｄｏｌｌｙ［４３］提出将公共卫生与灾害信息网络、互联网联
系起来，并在国家内部、国家与地区之间实现在线共

享。在实践领域，许多发达国家已专门设计了危机

信息管理系统，并将其应用到危机管理当中。如美

国，在“９·１１事件”之后成立了应急联邦管理局
（ＦＥＭＡ），并着手开发国家应急管理信息系统
ＮＥＭＩＳ（ＮａｔｉｏｎａｌＥｍｅｒｇｅｎｃｙＭａｎａｇｅｍｅｎｔＩｎｆｏｒｍａｔｉｏｎ
Ｓｙｓｔｅｍ），随后在很多城市建设了公共安全地理信息
系统，制定了“ＥＦＥＭＡ”战略，建立了多种基于 ＧＩＳ
（ＧｅｏｇｒａｐｈｉｃＩｎｆｏｒｍａｔｉｏｎＳｙｓｔｅｍ）的应急信息管理
系统。［４４］

可见，国外关于突发公共危机信息管理的研究，

以从公共关系学、情报学、传播学、管理学等视角切

入者居多。毋庸置疑，上述研究成果值得我们借鉴

和参考，但中国与西方国家有着截然不同的国情，用

国外突发公共危机信息管理理论指导中国的具体实

践，需要对其进行修正与创新。

　　三、当前研究现状简评

通过上文的梳理与反思，可以发现，国内外关于

突发公共危机信息管理的研究还存在理论基础相对

薄弱、理论研究针对现实的指导性不强、研究视解比

较狭窄、学科整合相对不足等问题。

１．理论基础相对薄弱
通常意义上，理论体系包括基本内容、基本方法

和内在逻辑结构。目前国内外突发公共危机信息管

理理论框架仍显粗糙，相对完善的理论体系还没有

形成。特别是国内外关于这一领域的研究多侧重于

对个别问题、单个案例与具体现象的阐释，而对该领

域的基本问题做出完整回答的、有影响的力作尚不

多见。理论体系的研究多为定性研究，多采用文献

研究法、比较分析法、案例分析法等，具体的方法论

问题较少涉及。而突发公共危机信息管理是一项复

杂的系统工程，还要求我们应综合运用层次分析法、

平衡计分卡法等各种研究方法，对突发公共危机信

息管理工作进行统计分析，通过建立绩效测评模型

对信息管理工作绩效进行实证研究。任何科学的理

论体系并非多个理论的简单叠加，而是一个内在联

系紧密的有机整体，而目前突发公共危机信息管理

的理论体系研究还没有确立这样的内在逻辑结构。

２．理论研究针对现实的指导性不强
突发公共危机信息管理理论作为规避组织风险

和解决意外事故的学科，是应用性很强的工具性学

科，其着眼点应是如何更有效地解决实践中出现的

问题。目前学术界对突发公共危机、应急管理、信息

管理等的研究热潮，可以视作学界对实践问题的回

应。但综观上述研究，大多都停留在“理论上是什

么”这一层面，而缺乏对“实践中怎样做”的深入探

讨，这些研究成果还不能十分有效地指导人们在现

实中如何做，所提出的建议与对策也多以抽象和宏

观为主，还有待进行可操作化和具体化的研究。目

前的研究主要集中于发生在城市的突发公共危机的

信息管理上，而对农村的关注还比较缺乏，针对农村

突发公共危机信息管理的研究还是该领域的短板，

是突发公共危机管理的薄弱环节。

３．研究视角比较狭窄，学科整合相对不足
目前学术界对突发公共危机信息管理的研究主

要侧重于法学、情报学、传播学、管理学等学科视角，
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对信息沟通的机制与策略，信息传播的模式、机制、

空间结构与传播主体，信息公开的制度、问题与对

策，还缺少从社会学、心理学、信息资源管理学以及

系统科学等视角的研究成果，系统的研究领域还没

有形成，跨系统、跨行业、跨领域与跨学科的综合研

究还比较缺乏，综合性研究成果相对不足，交叉性探

索成果十分稀少。这就导致了目前突发公共危机信

息管理研究中实践超前、理论滞后的问题。为此，突

发公共危机信息管理理论研究的重心应集中在：拓

展多视角的理论研究视野，借鉴多学科的理论研究

成果，促进公共危机信息管理工作的顺利发展；开展

跨学科的整合研究，为突发公共危机信息管理工作

提供必要的理论支撑。

　　四、未来研究展望

学术界对突发公共危机信息管理的研究方兴未

艾，国内外从多学科、多视角进行了有益探索，未来

研究还需要重点把握下面３个方面。
一是危机信息管理理论的本土化建构与多学科

融合。任何理论的产生都源于对现实的关照。西方

发达国家突发公共危机的频发催生了学者对危机管

理以及与之伴生的信息管理的关注与研究，形成了

不同的危机理论、危机信息管理理论与范式。对国

外理论范式的引介固然重要，但更应该立足于中国

实践，构建适合我国国情的危机信息管理理论。突

发公共危机信息管理涉及多个层面、多个学科，仅靠

单一学科的研究难以解决复杂的现实问题，未来应

结合国内实际，综合多个视角、融合多种学科理论与

方法，立足于宏观视野展开研究。

二是网络背景下危机信息沟通与传播的挑战及

探索。网络技术的快速发展为突发公共危机的信息

传播、信息沟通及信息公开提供了有利条件，信息管

理对象、信息沟通方式、信息传播内容及渠道与以往

相比都发生了很大变化，信息管理过程与影响因素

更加错综复杂。与传统背景下的危机信息管理相

比，网络背景下的危机信息管理有什么样的新变化，

发展规律是否依循过往的路径模式，如何实现“政

府—媒体—网络—公众”之间多渠道、多环节的有

效沟通？这些问题需要学界与实务工作者打破常

规，进行更深入的研究与探讨。

三是突发公共危机信息公开机制的可操作化实

践。突发公共危机信息公开具有非常强的实践性，

除前文所述问题外，未来一段时间还应着眼于危机

信息公开的法律可操作程序。现有的信息公开还仅

限于制度层面，立法层面的信息公开法制建设应成

为今后的研究议题。危机信息公开的研究内容不应

仅限于“问题—原因—对策”三段式的研究模式，还

应侧重于信息公开的价值取向、目标原则、规范化建

设，以及宏观层面上危机信息公开平台建设的内外

部环境、基本动因、框架体系、技术支持、政策建设等

方面。［４５］
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