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摘要：政务舆情回应话语的有效性取决于公众对不同性质违规事件的感知和预期差异。以９６个
公共危机事件中的政府情况通报为样本，使用扎根方法构建情理性与程序性回应话语测量指

标，通过分析政府能力和道德违规情景下公众“预期 －情绪 －反应”区别，探寻情理性与程序性
话语效果差异，并用情景实验进行验证，结果表明：能力违规后，程序性话语将与政府随后的能

力声誉正相关，但与道德声誉负相关；道德违规后，情理性话语与政府随后的道德声誉正相关，但

与能力声誉负相关；究其原因是能力和道德违规后，预期差异导致公众情绪存在愤怒和恐惧情绪的

不同偏重，愤怒情绪增强了能力违规后程序性话语的作用，恐惧情绪增强了道德违规后情理性话语

的作用。
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　　切实增强政务网络信息发布、提高危机后

政府沟通话语质量，是近年来政府印象管理实

践和学术界关注的热点问题。及时性和针对性

是政务话语发布的两个基本原则。及时性指政

府通过有效网络渠道迅速响应政务舆情，对事

件的发生发展及其原因等全流程清晰说明；针

对性是指政务舆情在公开全流程规范过程中，

能够区别不同危机情景，精准把握公众对不同

类型违规事件的情绪敏感点，进行分类处置。

近年来，政府政务违规事件呈现多样化，违反政

府工作能力（如“金湖事件”中监管不力）和道

德类（如公务员招考中腐败）等不同类型的政

务违规事件时有发生。在组织形象管理的二维

印象模型（能力和道德）中，公众对政府能力和

道德违规行为存在错误还是劣迹的感知差异，

其程序性的形式话语或情理性的共情语言会以

不同方式（共鸣或逆反）调整公众预期，通过符

合预期的话语来掌控和引导事件在演化中产生

的公众情绪和心态十分重要。本文拟选取近年

来国内发生的９６个公共舆情事件中的政府情

况通报文本为样本，探索政务舆情回应话语的

类型、公众对舆情话语评价的影响因素。
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　　一、政务舆情回应话语效果假设的

提出

　　１．能力违规和道德违规

从政府舆情回应效果的现有研究来看，已

有学者从不同社会认知视角研究了政府回应、

政府话语的效果［１－３］，但多关注单一政府危机

情景，已有学者开始关注不同类型危机情景对

组织不同声誉维度的违背［４－５］，相比营利性组

织，公众对政府等非营利性组织的道德声誉比

能力声誉有更高的预期［６］。在政府负面事件回

应效果影响因素的研究中，学者发现突发事件

后公众对政府会产生不同负面的情绪，如责备、

焦虑、愤怒、恐惧与悲伤等［７－９］，也易产生对政

府违规中所展现的能力违背的愤怒和对道德违

反的恐惧等混合情绪［１０］。另外，政府舆情回应

话语大多沿袭 ＳＣＣＴ体系危机回应的划分方

法，有学者提出政府回应话语除理性的就事论

事外还包含感性部分［１１－１３］。因此，需要从语言

学的角度给出有效的度量方法才有助于检验这

两个维度对具体类型政府声誉修复的作用。

对于政府声誉划分的维度，学者们有 “五

维”“三维”和“二维”之分。在较一致的观点

中，政府声誉的社会评价被划分为两个基本维

度，即能力和道德［１４－１５］，能力和道德这两类声

誉是社会认知与判断组织整体印象形成的两个

基本维度［７］。有学者进一步研究发现，不同类

型危机可能刺激组织能力和道德两种声誉，当

人们收到关于目标不道德的新信息时，对目标

组织印象变化的幅度大于接收到组织能力低时

的幅度［１６］。因此，本文将选择以下危机性质划

分标准：其一，能力违规事件是指公众对政府部

门公共服务力是否有效发挥的怀疑、重新审视

政府部门是否拥有提高组织绩效的必备知识和

行动技能，如公共服务能力缺陷、突发事故中缺

乏科学的决策等。其二，道德违规事件是指政

府违背可信承诺、诚实、仁爱与公正，具体表现为

政府行为与承诺不一致，政府及其工作人员未关

爱、关心公民，存在腐败、欺诈和不诚实的现象，

如腐败、滥用职权、暴力执法等。

２．能力违规和道德违规后的公众评价

（１）能力违规和道德违规后的公众预期差异

政府不同回应话语有效性的关键机制是公

众对不同政府危机情景的预期［１５－１６］。根据

Ｊ．Ｂｕｎｄｙ等［１３］提出的危机反应匹配理论，公众

根据情景预期和组织反应的“预期 －反应”一

致性来评估组织危机回应策略。

在本研究背景下，第一，预期能力和道德

违规的本质存在差异，公众感知能力违规事件

为“错误”，感知道德违规事件为“劣迹”［１７］。

第二，预期道德和能力违规下的责任主体不一

致：对于能力违规，国家规定按照属地管理、分

级负责、谁主管谁负责的原则，涉事责任部门为

第一责任主体；对于道德违规来说，影响的是政

府的整体声誉，范围广，主体为更高级甚至整体

政府声誉［１８］。第三，能力违规的情绪唤起异于

道德违规的，能力违规事件对愤怒情绪具有高

唤起度，道德违规事件对恐惧情绪具有高唤起

度 ［１１，１９］，已有研究表明，在企业信任危机过程

中，公众对道德违背情景的敏感性高于其对能

力违背的［２０］；也有研究发现，公众对国家或政

府的负面行为更为失望和愤慨［２１］。基于此，

我们总结归纳出了情景差异性下公众对政府违

规的预期差异，见表１。

（２）能力违规后程序性话语的评价

已有文献表明，能力违规后政府偏好使用

程序性的话语来修复声誉。对于能力声誉来

说，能力违规会直接损害公众对政府能力声誉

的预期一致性感知，其修复重点是，在话语中加

强公众对政府能力的感知。具体表现在，公众

希望通过获得更加全面且详细的信息、了解政

府未来有能力完成的承诺，希望政府能够弥补
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表１　情景差异性下公众对政府违规的预期差异

预期差异
情景类型

本质
差异

责任主
体差异

情绪唤
起差异

违规后的
预期一致性

能力违规 错误

属地管理、
分级负责、
谁主管谁负
责的原则

愤怒
公开更全面的信
息、对具体官员的
惩处和未来的承诺

道德违规 劣迹
整体声誉，
范围广，扩
散传染效应

恐惧

情感方面做出更多
回应，安抚公众情
绪，提供讲理调处
和线索，建立理性

认知

公共服务缺陷、减少突发事故的发生和未来能

够作出科学的决策，政府需要体现自身解决公

共危机事件的能力［２２］。在程序性话语中，“事

实真相”能够澄清公众对实际情况的掌握，“依

法处置”符合公众对事件责任主体的预期，“防

患于未然”强调政府未来的保证，整体话语能

修正公众对政府能力违规的看法，降低愤怒情

绪。由于与公众的情景预期相吻合，利益相关

者在能力违规事件后重新评估政府能力声誉

时，对程序性话语会作出积极反应。据此，提出

如下假设。

假设１ａ：能力违规后程序性话语将修复政

府随后的能力声誉。

对于道德声誉来说，能力违规对其损害相

对较小。此时公众不仅关注事件本身，同时关

注政府处理事件的态度，具体表现在政府是否

以社会利益为导向，持续表现出的诚信和值得

的信赖。程序性回应策略价值规范作用低，不

能传递出对社会规范的关注信号，在不能安抚

公众情绪的基础上只进行事实真相、处置和防

患情况的公开，不能修复政府道德声誉，因此，

不符合公众预期一致性。据此，提出如下假设。

假设１ｂ：能力违规后程序性话语将破坏政

府随后的道德声誉。

假设１：能力违规后，程序性话语对能力声

誉和道德声誉的修复作用相反。

（３）道德违规后情理性话语的评价

道德违规将直接威胁道德声誉，发生道德

违规会被认为是在道德和规范上与预期不一

致，其修复重点是在话语中体现政府与道德一

致性的态度。换句话说，政府给公众提供真相

时应注重价值导向，表明政府对事件所持的基

本立场与态度，如以人民为中心、对事件的主要

观点与主张、承认错误并寻求公众的原谅、表达

感同身受的共鸣情感和温馨提示注意事项等。

情理性话语包括：第一，情绪安抚，包括价值维

护、诚恳道歉、人文关怀并感谢关注。第二，讲

理调处，包括探究成因、引导纠正和调和矛盾，

向公众传递政府道德价值观的积极态度信号。

在情理性话语中，情绪安抚可修正公众对道德

违规事件的“劣迹”感知；诚恳态度体现了更高

的回应标准，讲理调处可降低责任主体的传染

效应，从而减轻公众的恐惧情绪。舆情回应不

仅要基于事实，而且要有人文关怀与一定的温

度，只有这样，才能产生更为正面的回应效果。

因此，情理性话语更符合道德违规后公众对道

德声誉的预期。据此，提出如下假设。

假设２ａ：道德违规后情理性话语将修复政

府随后的道德声誉。

即使在道德违规的高情绪下，公众依然希

望政府有能力给出明确的处理结果，找出此次

事故中政府或职能部门的全部责任人，让他们

负全部责任并对其进行严惩。情理性回应策略

会减少公众对危机事件和政府之间的联系，会

被公众认为是对事件的责任转移。此外，在发

生道德危机事件时，政府可能会面对媒体批评、

法律责任、政府行动与要求进行重大的改革，情

理性回应会被外界感知是为政府能力违规提供

理由或借口，从而对政府的能力有更多的担

忧［２３］。据此，提出如下假设。

假设２ｂ：道德违规后情理性话语将破坏政

府随后的能力声誉。

假设２：道德违规后情理性话语对能力声

誉和道德声誉的修复作用相反。
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（４）影响公众评价的情绪因素

情感是行动的关键要素［２４］，愤怒、喜悦、团

结和激动将直接影响个人的行为表达方式。强

化敏感性理论认为，人类有三个相互关联的心

理系统来调节认知动机和行为［２５］，包括行为抑

制系统、行为趋近系统和对抗／逃离系统，这三

个系统将分别对个人的行为发挥作用。

其一，愤怒的调节作用。Ｗ．Ａ．Ｇａｍｓｏｎ等［２６］

认为，愤怒是对不公正和不平等的自然情绪反

应，是政府违规行为后最突出的情绪之一。根

据前文分析，政府能力违规后公众通常会产生

义愤和基于群体的愤怒。研究表明，愤怒情绪

会使公众启动行为趋近系统，刺激公众的直观

能动性［２７］，因此，愤怒增强了个人对事实掌控

的预期。当发生能力违规时，行为趋近系统对

条件的欲求性刺激敏感，呈现奖励信号或撤销

惩罚信号时，该系统被激活，伴随产生积极情绪

体验。因此，公众对“错误”的感知得到增强，

急切需要政府对涉及官员的明确处理方法和对

未来承诺。程序性话语更满足受众对全面事实

真相和原因分析的预期。据此，提出如下假设。

假设３：愤怒情绪增强了能力违规后程序

性话语的作用。

其二，恐惧的调节作用。除愤怒外，常见的

另一种消极情绪即恐惧［２８］，恐惧是个体处于等

级制度中意识到自身力量不足时的一种情

绪［２９］。根据前文分析，道德违规后易引起公众

对以往价值观怀疑的恐惧情绪。研究表明：体

验恐惧的个体的行为倾向是回避和退出恐惧的

来源［３０］，通常会启动对抗／逃离系统和行为抑

制系统；当行为抑制系统对条件的厌恶性刺激

敏感，呈现惩罚信号或撤销奖励信号时，该系统

被激活，伴随产生消极情绪体验。例如，学者们

发现，恐惧会抑制他们在工作中倡导社会问题

的意愿［３１］、抑制人们表达自己的意见［３２］、压制

抗议和集体行动［３３］。因此，恐惧增强了公众对

安抚情绪的期望。此时，公众期望政府在情感

方面作出更多回应，提供更多的信号和线索建

立理性认知，安抚公众情绪。情理性话语满足

公众预期。据此，提出如下假设。

假设４：恐惧情绪增强了道德违规后情理

性话语的作用。

综上假设，提出情理性和程序性话语与政

府不同声誉的关系假设模型（见图１）。

　　二、话语维度构建、量表开发与构

思验证

　　运用扎根理论构建政府回应话语维度，在

此基础上采用情景实验法检验情理性话语和程

序性话语对政府不同声誉的影响，以及对愤怒

和恐惧情绪的调节作用。

１．基于扎根理论的回应话语维度构建

（１）取样与数据收集

本研究建立在２０１５年１月１日至２０２２年

１０月３１日发生的９６个公共危机事件中的政

府情况通报文本样本库之上，具体搜集步骤如

下：首先，搜集并建立案例样本库。依据人民网

舆情频道案例库、新华网舆情中心、百度搜索引

擎、蚁坊软件等国内权威网站、数据库案例样本

较大的舆情检测机构，进行地毯式搜索，剔除涉

图１　情理性和程序性话语与政府不同声誉的

关系假设模型
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及企业、娱乐、动物等与政府部门回应无关的事

件，在借鉴“人民网舆情监测室”的舆情事件分

类的基础上，建立政府危机案例样本库，通过人

工筛选，共搜集到政府危机相关事件 １３１件。

其次，通过政府部门官方网页和微信公众号的

声明和公告等，剔除涉事责任部门无回应事件

３５件。除官方网页，移动媒体成为政府与公众

沟通的重要路径。根据腾讯网发布的《２０１５年

度全国政务新媒体报告》，目前部委微信公众

号拥有率超过４０％，３１个省级行政区和３３４个

地级行政区均开通了数量不等的微信公众号，

县乡级微信公众号也占到了５０％以上。再次，

对样本库中的案例逐条进行深度数据挖掘与样

本缺失筛选，最终入选事件为２０１５年１月１日

至２０２１年１０月３１日的９６件，其中，能力违规

事件５１件，道德违规事件４５件；县级政府回应

案例１９件，市级政府回应案例４８件，省级政府

回应案例１１件，区级政府回应案例１３件，中央

政府回应案例５件，９６个文本总计５３２１４个

字，将其作为分析的基本语料库。

（２）编码过程与量表开发

从９６例取样的所有数据中共抽取了５５２

条原始语句与相应的初始概念，对获得的初始

概念进行范畴化，得到１４个初始范畴，包括了

实事求是（简要说明事件情况）、调查取证（公

布具体调查情况）、法规引证（解释相关政策法

规条款）、解决措施（公布善后或补偿举措）、处

罚结果（公布问责或处罚结果）、预警研判（同

领域相关问题进行整改）、督办工作（责成后续

整改工作）、价值维护（表达态度与立场）、诚恳

道歉（对公众表达歉意）、表达感谢（向公众表

示感谢）、人文关怀（提示公众规范行为）、公开

透明（表明事件发生原因）、引导纠正（抵制谣

言）、调和矛盾（主动协调矛盾）。

对开放式编码的１３个范畴进行归纳整合，最

终形成５个主范畴，分别是“情绪安抚”“讲理调

处”“事实真相”“依法处置”和“防患于未然”，进

而归纳为情理性话语和程序性话语２个维度。

经过对选择性编码之间的关系比较、所抽

取的概念与政府危机事件回应之间的不断比较

以及相关文献研究的比较，构建出以情绪安抚、

讲理调处为情理性，事实真相、依法处置、防患

于未然为程序性的政府回应话语构思模型。

２．探索性因素分析

采用探索性因素分析找出最适于测量政府

情理性和程序性话语的测量条目，并初步验证

其结构维度。本次调查对象为西北工业大学

２０２０级ＭＰＡ学生，共发放问卷２４５份，回收问卷

２２４份，有效问卷２０３份，其中，体制内和体制外

问卷各占５８．９％和４１．１％。在体制内问卷中，

厅局级及以上政府机构、县处级政府和科级及

以下政府机构分别占５．２％、３４．５％和６０．３％。

量表中１４个题项的 Ｃｒｏｎｂａｃｈ’ｓＡｌｐｈａ系

数为０．９２８（见表２），表明该量表具有良好的稳

定性。

３．验证性因素分析

结合５个因素间的关系，以五因素为基础

模型，分别组成三因素模型（事实真相、依法处

置、防患于未然合并，再与情绪安抚和讲理调处

组成三因素模型）、四因素模型（情绪安抚和讲

理调处合并，再与事实真相、依法处置、防患于

未然组成四因素模型）、单因素模型（全部合

并）和五因素模型（事实真相、依法处置、防患

于未然、情绪安抚和讲理调处组成五因素模

型）。结构方程软件ＡＭＯＳ处理结果见表３。

表２　情理性和程序性话语量表的

信度检测（ｎ＝２０３）

维度 因素 标准化的Ｃｒｏｎｂａｃｈ’ｓＡｌｐｈａ系数
事实真相 ０．８１５

程序性 依法处置 ０．８２２
防患于未然 ０．７８１

情理性
情绪安抚 ０．８３４
讲理调处 ０．８８７

总体信度 ０．９２８
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表３　结构的验证性因素分析结果（ｎ＝２３４）
模型 χ２ ｄｆ χ２／ｄｆ ＲＭＳＥＡ ＮＮＦＩ ＣＦＩ ＰＮＦＩ

基础模型 ２５１．５１４ １８９ １．３２４ ０．０２３ ０．９６９ ０．９６７ ０．８８１
四因素模型 ４８１．２０１ １７７ １．９３１ ０．０５６ ０．８９９ ０．９１２ ０．７５３
三因素模型 ８０４．６２１ １６９ ２．２９５ ０．０７８ ０．７１８ ０．８４３ ０．５９６
单因素模型 １２５８．６２２ １６７ ４．０５７ ０．１２０ ０．７１９ ０．７４２ ０．５４２

二阶五因素模型 ２５３．５１４ １８９ １．３２５ ０．０２４ ０．９６９ ０．９６７ ０．８８５

　　由表３可知，在一阶模型中，基础模型与数

据拟合较好，χ２／ｄｆ＝１．３２４＜２，ＲＭＳＥＡ＝

０．０２３＜０．０５，ＮＮＦＩ、ＣＦＩ＞０．９０，ＰＮＦＩ＝０．８８１＞

０．５０。与基准模型相比，三因素模型、四因素

模型和单因素模型的拟合指数较差，由此看来，

五因素模型效果最好。测量条目的负荷值见表

４。由此，本文界定的程序性话语指的是，政府

就事实真相的过程及其取证结果进行说明，对

表４　验证性因素分析中的因素负荷

问项 所属
因素

负荷
误差

政府回应能以事实为依据，

实事求是
事实真相 ０．８２１０．２６１

政府回应能表明调查取证

过程和结果
事实真相 ０．８０４０．３７４

政府回应能展示处理依据引证

政策、法律法规
依法处置 ０．７５９０．４５０

政府回应能表明解决问题的

具体举措
依法处置 ０．７４４０．３５１

政府回应能依法依纪展示

惩处结果
依法处置 ０．７０９０．３４６

政府回应能总结事故教训并

进行预警研判
防患于未然０．７８００．２４９

政府回应能落实后续工作和

责成整改
防患于未然０．７８１０．２２６

政府回应能表明道歉和承认错误 情绪安抚 ０．８３６０．４１９
政府回应能对媒体和公众的

监督表示感谢
情绪安抚 ０．７３９０．４３３

政府回应能对公众多样个体

预期表达情感共鸣
情绪安抚 ０．７９１０．３７８

政府回应能表明所持的立场

与观点
情绪安抚 ０．８５９０．３３６

政府回应主动承担责任，

回应合理诉求
讲理调处 ０．８４４０．３９１

政府回应能讲清事故成因、

过程或细节
讲理调处 ０．７４６０．３５８

政府回应对公众进行引导和纠正 讲理调处 ０．７６６０．４１８

依法处理的证据及其处罚结果进行公开告知，

并对未来的督导工作进行规划；情理性话语指

的是，政府回应中具有价值取向的道歉、表达感

谢、人文关怀和价值维护的话语，并对负面事件

的成因进行分析，调和和纠正公众愤怒和恐惧的

矛盾情绪。

　　三、政务舆情回应话语效果的实验

验证

　　根据本研究中所建立的政府危机事件案例

库，经过多次讨论、筛选，最终确定４个危机事

件案例，其中，有２个能力违规事件：公民身份

循环证明事件和金湖过期药物事件；有２个道

德违规事件：深圳湾环评报告抄袭事件和洛南

脱贫摘帽掺假事件。为了研究政府回应话语的

修复效果，针对每个案例分别设计危机事件发生

后政府程序性话语与情理性话语，每个案例各有

２个操控项。

１．变量测量与实验过程

（１）能力声誉与道德声誉

本文选取能力声誉与道德声誉作为被解释

变量，研究能力违背和道德违背后政府回应话

语的效果。参考 Ｒ．Ｃ．Ｍａｙｅｒ等［１４］、徐彪等［１８］

的研究，能力维度包含“政府组织有能力为公

众提供高效的行政服务”“政府组织有能力履

行其职责”“政府组织有能力满足社会、公众的

合理需要”“公众遇到困难，政府部门有能力妥

善解决”４个测量条目，道德维度分别包含“政

府组织采取行为时会考虑公众利益”“政府组

织提供的信息准确、可靠”“政府组织是诚实
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的”“政府组织不会欺骗公众”“政府的决策与

行为是为了多数人的利益”５个测量条目。

（２）程序性话语与情理性话语

采用本研究的结果，情理性话语包括对公

众情绪安抚（包括道歉、表达感谢、人文关怀和

价值维护）与讲理调处（包括调和矛盾、探究成

因和引导纠正），程序性话语包括事实真相（包

括事件描述与调查取证）、依法处置（包括法规

引证、解决措施与通告处罚措施）和防患于未

然（预警研判与督办工作）。

（３）愤怒和恐惧

参考Ｋ．Ａ．ＤｅＣｅｌｌｅｓ等［９］的测量方法，愤怒

情绪由敌意、不安、恼怒、烦躁和沮丧５个测量

条目的程度来测量，所有的参与者要对他们自

违规事件发生后感觉到敌意、不安、恼怒、烦躁

和沮丧的程度进行评分（“１”＝完全没有，

“５”＝极度）。根据Ｓ．Ｊ．Ａｓｈｆｏｒｄ［３４］的风险测量

法，用１３个条目测量参与者对可能的社会成本

的恐惧。在最大似然因子分析中，所有的条目

高度都大于０．６７，并通过Ｏｂｌｉｍｉｎ旋转。

（４）实验过程

选择具有一定工作经验的本科、专科毕业

生作为研究对象，利用他们回高校进修、学习的

机会，每次 ２０～４０人展开情景实验，共开展

８次实验，发放问卷２４０份，删除无效问卷，最

后收集有效问卷２２７份，研究对象分布于政府

机关、事业单位、企业、高校等多种类型的组织。

参与者中，女性占 ４５％，平均年龄为 ３６岁

（Ｓ．Ｄ．＝１１．５１）。在教育程度方面，３７％的参

与者至少拥有本科学历，５８．５％的参与者表示

在调查工作之外有工作。按照模拟情景，问卷

中金湖过期药物事件５５份，公民身份循环证明

事件（证明“我爸是我爸”）５７份，洛南脱贫摘

帽掺假问题事件４３份，汕头城管暴力执法事件

６２份。依据回应话语，情理性话语１１７份，程

序性话语１１０份。

２．结果与分析

为保证变量测量的有效性，对信度和效度

进行分析。一方面，信度结果显示各测量变量

的α系数分别是：能力声誉为０．８１７，道德声誉

为０．８０５，均接近或 ＞０．７的可接受水平，表明

量表有较高的信度。另一方面，统计软件对数

据探索性因子分析（ＥＦＡ）结果显示，各变量的

测量条目 ＭＳＡ均 ＞０．８７７，总体 ＭＳＡ＝０．９１４，

Ｂａｒｔｌｅｔｔ球形检验显著，所有的１６个问项共会

聚成为５个特征值大于１的有效因子。

（１）不同性质违规前后的政府声誉变化

为保证变量测量的有效性，对信度和效度

进行分析的结果均通过。进一步对政府违规类

型进行清晰的界定，在问卷２中提出两个问项：

“我认为该事件是一次政府能力违规事件”和

“我认为该事件是一次政府道德违规事件”。

通过上述两个问项的认可程度测试其对政府违

规类型的认知。参考徐彪等［１８］的做法，对于同

一事件，问题１认同度高、问题２认同度低，则

判定为能力违规；反之，则判定为道德违规。如

果两个问题认同度都高、都低或没有明显倾向，

则判定为无效。依据问卷２中关于违规类型判

断的题项，挑选出能力违规得分 ＞４，道德违规

得分＜４的样本，最后得出１１２个能力违规样

本；挑选出道德违规样本得分 ＞４，能力违规得

分＜４的样本，最后得出１０５个道德违规样本。

将两种类型违规样本中的问卷１、问卷２中政

府声誉问项分值加总平均，计算出危机事件前

后政府声誉的均值（见表５）。结果显示：能力

违规后，政府能力声誉和道德声誉均发生下降；

道德违规后，政府能力声誉和道德声誉均发生

下降。结果表明，调查研究中，不同性质事件描

述起到启动效应。

（２）情理性和程序性话语的效果检验

为考察两种话语对不同性质违规下政府能

力、道德声誉的修复效果，对两种性质违规样本
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中问卷２和问卷３中的政府声誉进行配对样本
Ｔ检验（见表６），结果表明：能力违规后，程序
性话语在一定程度上可以修复政府能力声誉

（ｔ＝１．１８４，Ｐ＜０．０５），但是未能修复政府道德
声誉（ｔ＝２．２５１，Ｐ＜０．１），这可能因为能力违规
后，公众易感知政府能力发生“错误”表现，责

任也会具体到涉事官员，对政府错误表现易产

生“愤怒”的情绪。因此，对于政府的能力声

誉，程序性话语与公众期望获得更全面的信息、

对具体官员的惩处和未来的承诺等保持一致；

而对于政府的道德声誉，政府未能针对公众情

绪给予安抚，因此不能修复政府道德声誉，

Ｈ１ａ、Ｈ１ｂ和Ｈ１得到验证。
在道德违规事件后，情理性话语可以修复

道德声誉（ｔ＝２．５１４，Ｐ＜０．０１），但不能有效修
复能力声誉（ｔ＝１．６２７，Ｐ＜０．１）。可能因为道
德违规后，受众大多感知道德违规事件为“劣

迹”、主体感知范围外溢和回应标准较高、易产

生“恐惧”的情绪。对于道德声誉，情理性话语

在情感方面做出表态，政府提供更多的信号和

线索建立理性认知、安抚公众，公众期望与此一

表５　不同性质违规前后政府声誉变化

违规

事件类型
声誉维度

政府声誉水平

违规前 违规后 声誉受损

能力违规
能力 ３．５５１ ２．００４ １．５４７
道德 ４．１１２ ２．９４７ １．１６５

道德违规
能力 ３．１１４ ２．４４５ ０．６６９
道德 ３．５４９ １．９４７ １．６０２

表６　不同性质违规后声誉维度的独立样本ｔ检验

违规事

件类型

声誉

维度
时点

程序性话语

均值 ｔ值
情理性话语

均值 ｔ值

能力违规

能力
违规后 １．５１７１．１８４ １．８２７ ０．１４８　
修复后 ２．６２４ — １．５４４ —

道德
违规后 ２．３９１ ２．２５１ １．９１７ １．１４０

修复后 ２．１４７ — ２．４３３ —

道德违规

能力
违规后 １．５１１ ０．０４３ ２．９４７ １．６２７

修复后 １．７４４ — １．５９７ —

道德
违规后 ２．２３５ ２．５１１ ２．５１４ ２．５１４

修复后 ２．００１ — ３．２２１ —

　　注：表示Ｐ＜０．１，表示Ｐ＜０．０５，表示Ｐ＜０．０１。

致；相反，对于能力声誉，情理性话语使公众对

事实真相的预期落空，感知情理性回复话语是

政府避免责任的动机性行为，Ｈ２ａ、Ｈ２ｂ和 Ｈ２

得到统计验证。同时，能力违规后情理性话语

对道德声誉有显著修复作用，但对能力声誉的

修复未体现显著的结果；道德违规后程序性话语

对政府能力声誉和道德声誉的影响都不显著。

（３）愤怒和恐惧调节效应的检验

以能力声誉和道德声誉为被解释变量进行

不同性质违规事件后的２（话语类型：程序性ｖｓ．

情理性）×２（情绪：愤怒ｖｓ．恐惧）方差分析，话

语类型和情绪之间的交互作用明显，能力违规

后Ｆ（１，１１７）＝９．１４，Ｐ＜０．０５，道德违规后

Ｆ（１，１１０）＝１０．５４，Ｐ＜０．０１。能力违规后，高

愤怒情绪的被试对程序性话语回应下的政府能

力声誉评价的得分高于情理性话语回应下的能

力声誉评价［Ｍ情理性 ＝１．６５４，Ｍ程序性 ＝２．２４８，

Ｆ（１，６６）＝２．２１，Ｐ＜０．０５］，低愤怒情绪的被试

对程序性话语回应下的政府能力声誉评价的得

分低于情理性话语回应下的能力声誉评价

［Ｍ情理性 ＝２．１１４，Ｍ程序性 ＝１．５３８，Ｆ（１，５１）＝

３．７２，Ｐ＜０．０５］，对道德声誉的修复效果的结

果则相反（见图２），研究结果支持Ｈ３。道德违

规后，高恐惧情绪的被试对情理性话语回应下

的政府道德声誉评价的得分高于程序性话语回

应下的能力声誉评价［Ｍ情理性 ＝２．９８３，Ｍ程序性 ＝

１．７７４，Ｆ（１，５４）＝３．１８，Ｐ＜０．０５］，低恐惧情绪

的被试对情理性话语回应下的政府能力声誉评

价的得分低于程序性话语回应下的道德声誉评

价［Ｍ情理性 ＝２．０４５，Ｍ程序性 ＝２．４３４，Ｆ（１，５６）＝

２．０８，Ｐ＜０．０５］，对能力声誉的修复效果的结

果则相反（见图３），研究结果支持Ｈ４。

　　四、研究结论与建议

　　１．研究结论

负面事件后政府与公众沟通的有效性长期

·９４·
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图２　能力违规后话语类型与情绪对政府不同声誉的影响

图３　道德违规后话语类型与情绪对政府不同声誉的影响

受到公众认知等问题的影响。在相关研究述评

和理论分析的基础上，选取２０１５—２０２２年国内

９６个公共危机事件中政府的情况通报文本为

样本，对能力违规和道德违规后政务舆情回应

话语对政府能力声誉和道德声誉的效果进行实

证分析和检验，结果表明：其一，公共危机事件

后政府回应包括情理性话语和程序性话语形

式，情理性话语包含情绪安抚和讲理调处两个

维度，程序性话语包含事实真相、依法处置和防

患于未然三个维度。其二，不同性质违规后，预

期不一致导致情理性话语和程序性话语对政府

能力声誉和道德声誉的修复效果不同。具体表

现在：能力违规后，公众感知事件为“错误”、责

任主体明确且易产生“愤怒”情绪，期望具体信

息、惩处和未来承诺，因此，发布程序性话语可

修复政府能力声誉，但损害政府道德声誉；相

反，道德违规后，受众感知事件为“劣迹”、责任

主体外溢和回应标准较高且易产生“恐惧”情

绪，公众期望政府安抚公众的情感回应，因而情

理性话语可修复政府道德声誉，但损害政府能

力声誉。其三，愤怒增强了能力违规后程序性

话语的作用，恐惧增强了道德违规后情理性话

语的作用。

２．建议

在实践方面，本文有如下建议：其一，为提

高针对性，建议公共组织不要使用混合型的回

应话语，识别、处理和优先考虑一个声誉维度，

构建单一性质且多维度的回应话语。例如，能

力违规后，政府可具体选取程序性话语维度，就

事实真相的过程及其取证结果进行说明，或对

依法处理的证据及其处罚结果进行公开告知，

或对未来的督导工作进行规划，重点修复有能

力完成的核心任务等保护能力声誉；道德违规

后，可选取情理性话语维度，重点修复是否富有

同情心、灵活、诚实等态度，能够保护其公众、成

员的利益等道德声誉。

·０５·
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其二，违规行为发生后，政府应根据不同性

质危机满足利益相关者的不同期望。违规事件

发生后，能力危机事件被认为是意外或者错误，

是能力下降的信号；相反，道德危机事件可能被

认为是诚信方面的失误，是道德下降的信号。

这样一来，危机事件的性质就与政府的多种声

誉预期直接相关。由于这些不同的预期，在面

对不同类型的危机事件时，不同的回应话语在

维护声誉方面是有区别的。已有研究表明，在

危机事件发生后，公众“希望得到什么类型的解

释”的重要性，公众会寻找不同的答案来重新调

整他们对政府特定声誉的期望。因此，公共组织

应明确声誉修复是建立在公众期望之上的。
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