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摘要:舆情应对是旅游危机事件网络舆情管理的重要环节,对舆情应对水平进行评价是提高网络舆情管理能力的必要途

径。通过文献研究和经验归纳,提出旅游危机事件网络舆情应对水平评价的初始评价指标集;为保证指标体系的有效性

和可操作性,基于专家问卷获取的决策数据,运用灰色统计方法对指标进行筛选,对初始指标集进行精简和优化,最终指

标体系包括舆情应对的响应、沟通和善后情况3个维度15个指标;为克服传统赋权方法的主观性,使用熵权法确定指标

权重,采用加权TOPSIS方法对14个典型案例的网络舆情应对水平进行评价,评价结果与实际情况的吻合程度较高。研

究设计的网络舆情应对水平评价指标体系,采用的指标筛选、权重获得和综合评价方法,对提高旅游危机事件网络舆情的

应对水平具有一定的理论和实践价值。
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互联网已成为民众获取旅游资讯的首选媒介[1],包括网络舆情在内的网络信息是民众最重要的旅游信息

源。负面的事件信息和网民评价可能使潜在旅游者犹豫甚至取消原有的旅游决策,对旅游形象的破坏作用明

显[2]。网络舆情反映了危机事件当事人的境遇、认知和态度以及大众对事件的认识和看法,在危机处理中发挥

了重要的指示、中介和推动作用[3]。对旅游网络舆情进行监测管理,有利于政府等部门及时应对和处理旅游危

机事件,了解媒体和民众的意见诉求,改善旅游环境,提高公共服务质量和社会管理水平。舆情应对是涉及组织

的人员、意识、制度、物资、设备、技术、信息、沟通协作与公共关系的系统工作,是网络舆情管理的重要环节。政

府和旅游企业在事后对应对的能力、表现与效果进行评价,有助于提升危机处理和舆情应对水平,作为绩效考评

依据。现有研究在评价对象方面,包括政府和企业两类,以政府为主体的研究较多。在评价内容方面,包括舆情

应对的基础投入、应对能力、预警能力、引导能力、应对表现与应对效果等。由于微博已成为政府和企业等组织

对外交流、形象展示、政务服务、客户服务、信息公开、危机沟通和舆情应对最重要的渠道和手段,有研究在舆情

应对评价中专门对微博运营进行考察。在研究方法上,指标体系的提出通过实践经验总结、专家问卷、灰色统计

方法,权重确定多使用层次分析法。相关研究存在以下问题:(1)一些指标涵义歧义较多,准确性较差;(2)由于

网络舆情属于全新议题,衡量其应对水平的指标需要大量的案例研究和实践经验,一些衡量微博运营的指标过

于琐碎,对研究目标作用不大,从而缺乏有效性;(3)一些指标存在内容重合、一项指标存在几重含义的情况,指
标缺乏独立性;(4)一些指标不是对考评项目的介绍,而是舆情工作标准和理想状态的描绘,属于“操作标准”而
非“考核标准”;部分指标内容抽象,无法量化评价,评价指标缺乏可操作性;(5)评价指标体系的建构是一项系统

工程,涉及指标的选取、筛选、赋权、实证评价等基本环节[4],现有研究文献对其中的一项或多项环节缺乏应有的

交代和使用的研究方法,使评价体系建构过程缺乏科学性与完整性。对旅游危机事件网络舆情应对进行评价有
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助于总结应对经验、提升应对水平,是旅游网络舆情管理的重要工作。
因此,基于对旅游危机事件网络舆情应对评价的重要意义和现有研究的不足,结合实际情况,运用文献研究

方法对现有舆情应对水平评价的指标进行总结;根据评价指标的重要性和可获得性专家问卷数据,运用灰色统

计方法[5]对指标进行筛选,得到具有较高有效性和操作性的指标体系。在此基础上,运用熵权法确定指标权重;
使用逼近理想解的排序方法(Techniquefororderpreferencebysimilaritytoanidealsolution,TOPSIS)[6]对案

例进行评价,从而对旅游危机事件网络舆情的应对评价问题进行系统研究。

表1 评价的初始指标集合

一级指标 二级指标 三级指标

应对能力

基础投入 专业人员配备、软件设备条件、网络技术水平、专业技术培训

信息能力 信息来源渠道、信息识别处理、信息分析研判、信息预警发布

沟通能力 信息发布能力、议题管理能力、网民沟通能力、媒体沟通能力

微博运营
用户发帖数量、原创发帖数量、评论帖子数量、帖子被转数量、

帖子被评数量、获得互动情况、帖子内容时效、用户评价情况

应对表现

响应情况
回应事件速度、应对事件态度、响应事件层级、响应事件力度、

组织内部协调

信息公开 信息发布情况、对待媒体态度、网络通讯管理

处理问责 应对措施有效、面对舆论批评、责任追究情况、善后处理情况

应对效果

经济效益 资源耗费情况、经济损失情况

社会效益 危机事件解决、各方利益均衡

形象口碑 组织形象恢复、公共关系维持、社会大众评价、新闻媒体评价

1指标的初选

旅游危机事件网络舆情应对,是在旅游危机事件管理的组织机构设置、监测预警体系建构、应对策略制定、
技术方案实施、组织资源调配和政策法规贯彻等活动基础上,考虑网络新媒体时代的网民围观批评、媒体质疑监

督等新变量,通过对危机的信息源头、传播渠道、传播效果、对话方式的管理,寻求与内部成员和外部网民、媒体、
政府、意见领袖对话,实现重建共识、修复形象和重塑公信的过程[7]。根据概念界定和现有研究,运用文献研究

和经验归纳方法,拟从相关主体的应对能力、应对表现和应对效果3个方面,提出评价旅游危机事件网络舆情应

对水平的40个初始指标(表1)。
(1)应对能力。是由舆情

管控主体所在组织对相关工

作的硬件设施和软件环境投

入、基本的信息获取分析加工

能力和沟通协调能力等决定。
包括处于保障地位的基础投

入因素,涵盖机构设置、人员

配备、人员培训和从业资格、
舆情监测软件和设备购置情

况、组织网络技术水平和信息

化程度。常规情况下的信息

能力是运用网络技术、舆情监

测手段和监测流程进行的日

常舆情监测、分析研判与预警

工作的能力。突发状态下的

信息沟通能力是组织在危机发生状态下的危急沟通与公关能力。微博运营反映了官方微博在日常运营和危机

处理中的活跃程度、传播与引导能力大小。(2)应对表现。是应对能力和微博运营能力在危机应对和舆情管控

中的表现。根据发生的顺序包括对事件的响应、信息公开、对事件的处理和问责情况。(3)应对效果。在新媒体

环境下,网络舆情和旅游危机事件已呈伴生状态,相关主体言行不当会酿成危机或扩大危机,除经济损失和利益

纠纷外,更多的是对组织的形象和口碑造成影响。因此,对网络舆情应对效果评价除考虑物质耗费、利益关系

外,还需要对网络舆情可能给组织造成形象、口碑和公共关系损害的修复情况进行评价。

2指标的筛选

上述指标体系来自现有研究总结和理论假设,数量庞大,内容繁琐,部分指标数据难以获得,缺乏操作性,有
必要采用专家问卷对各项指标的重要性和可获得性进行评判,使用灰色统计法进行指标的检验和筛选[5]。

2.1筛选过程

使用灰色统计法处理问卷调查数据。旅游危机事件网络舆情应对水平评价指标的筛选存在多标准、不确

定、缺乏现成经验和支撑数据等问题,适合采用灰色系统理论进行解决。灰色系统理论中的灰色统计法针对缺

少数据的不确定性问题,以灰类的白化函数生成为基础,将调研统计数据按照某种灰类描述的类别进行归纳整

理,可以避免专家意见分歧较大造成的折中现象、让调查结果受极端值影响等问题[5]。本研究使用灰色统计法

对指标的重要性程度进行评判,进而结合指标的可获性对指标进行最终取舍。
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问卷对象包括旅游管理、旅游安全、危机管理、网络舆情与网络新媒体等领域的学者、研究生、业内人士和资

深网民,通过邮寄、电邮、问卷星、微博和面谈等方式发放问卷50份,回收问卷43份,其中有效问卷30份。问卷

对40个指标的重要性和可获得性进行调查。重要性采取7点量表(1-强烈不重要、2-中等不重要、3-比较不重

要、4-中性、5-比较重要、6-中等重要、7-非常重要)测量,可获性采取2点量表(0-不易获得、1-容易获得)测量。将

指标重要性分为高、中、低3个灰类,构造3个等级的灰类白化函数。将调查问卷对各指标重要性的打分汇集,
每个指标的灰类决策向量由η3(j)、η2(j)、η1(j)3个灰类的决策系数代表低、中、高3种类别,j为40个指标,每
个指标决策向量中灰类系数最大值对应的类别就是该指标的重要性程度(表2)。

表2 指标重要性的灰色统计分析与指标筛选

指标
决策向量

η3(j)η2(j)η1(j)
重要

性

可获

性/%
选取 指标

决策向量

η3(j)η2(j)η1(j)
重要

性

可获

性/%
选取

1.专业人员配备 3.33 18.00 8.67 中 16.67 × 21.回应事件速度 0.33 8.0021.67 高 90.00 √

2.软件设备条件 2.67 17.0010.33 中 13.33 × 22.应对事件态度 1.00 8.6720.33 高 60.00 ×

3.网络技术水平 3.67 12.6713.67 高 20.00 × 23.响应事件层级 1.33 8.6720.00 高 90.00 √

4.专业技术培训 2.67 15.0012.33 中 16.67 × 24.响应事件力度 0.67 9.0020.33 高 86.67 √

5.信息来源渠道 1.67 13.0015.33 高 30.00 × 25.组织内部协调 2.33 18.67 9.00 中 16.67 ×

6.信息识别处理 1.33 12.3316.33 高 26.67 × 26.信息发布情况 0.67 9.6719.67 高 86.67 √

7.信息分析研判 1.33 12.6716.00 高 30.00 × 27.对待媒体态度 1.00 8.3320.67 高 83.33 √

8.信息预警发布 0.33 11.6718.00 高 33.33 × 28.网络通讯管理 2.33 18.67 9.00 中 63.33 ×

9.信息发布能力 1.00 11.0018.00 高 83.33 √ 29.应对措施有效 0.33 7.3322.33 高 80.00 √

10.议题管理能力 1.33 8.6720.00 高 80.00 √ 30.面对舆论批评 1.00 8.0021.00 高 33.33 ×

11.网民沟通能力 1.33 9.0019.67 高 76.67 √ 31.责任追究情况 0.33 9.3320.33 高 83.33 √

12.媒体沟通能力 1.33 8.3320.33 高 80.00 √ 32.善后处理情况 1.00 10.0020.00 高 80.00 √

13.用户发帖数量 1.67 10.6717.67 高 96.67 √ 33.资源耗费情况 2.67 18.67 8.67 中 26.67 ×

14.原创发帖数量 3.33 19.00 7.67 中 86.67 × 34.经济损失情况 2.33 18.00 9.67 中 33.33 ×

15.评论帖子数量 3.67 19.33 7.00 中 83.33 × 35.危机事件解决 0.33 7.6722.00 高 86.67 √

16.帖子被转数量 4.67 20.00 5.33 中 93.33 × 36.各方利益均衡 1.00 10.0019.00 高 80.00 √

17.帖子被评数量 3.67 19.67 6.67 中 93.33 × 37.组织形象恢复 1.00 9.6719.33 高 33.33 ×

18.获得互动情况 6.00 18.67 5.33 中 63.33 × 38.公共关系维持 2.00 11.3316.67 高 30.00 ×

19.帖子内容时效 1.00 9.0020.00 高 83.33 √ 39.社会大众评价 1.00 9.0020.00 高 83.33 √

20.用户评价情况 0.67 8.3321.00 高 80.00 √ 40.新闻媒体评价 0.33 9.0020.67 高 86.67 √

2.2指标选取

对指标进行取舍,选取重要性高,同时容易获得数据(可获性大于50%)的指标19个,合并后最终指标15个

(表3)。对比初始指标和最终指标:应对能力20项指标保留7项,保留率35.00%,应对表现12项指标保留8
项,保留率66.67%,应对效果8项指标保留4项,保留率50.00%。应对能力指标被删除较多、应对效果指标删

除一半,应对表现指标保留最多。分析可知:(1)被删除的应对能力指标虽然重要性较高,但可获性较差。多为

组织的网络技术等后台能力、信息处理等不易直接观察到结果的指标,包括信息的来源渠道、识别处理、分析研

判和预警发布。现有研究提出的指标多是舆情应对的工作指南,并不适合评价具体事件的舆情应对水平。被删

除的微博运营指标是因为虽然容易获得,但重要性不高。这些指标主要衡量微博在日常情况下的互动表现和舆

情监测水平,而非对危机发生后的舆情应对进行评价。(2)应对表现和应对效果指标被删除的原因也主要是因

为虽然指标重要性都比较高,但数据不容易获得。
将最终获得的指标分成事发时的响应情况、事件处理中的沟通情况和事件善后与第三方评价情况3个维

度。其中,响应情况主要是评价在危机发生伊始相关组织对事件回应的速度和重视程度等方面的情况。沟通情

况是对组织在舆情应对整个过程的表现,包括对信息发布、媒体沟通、网民沟通、微博运营和议题管理等的评价。
善后情况主要在事后对事件处理、危机沟通、责任追究、利益协调的评价,以及媒体和网民对应对过程的评价,数
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据可通过媒体报道和网民微博留言获得。

表3 最终获得的评价指标体系

一级指标 二级指标 基本内涵 指标权重 权重排名

响应情况

回应事件速度 及时回应事件的程度 0.0325 15

响应事件层级 回应事件负责人行政级别 0.0769 3

响应事件力度 回应的次数、回应的负责人数量 0.0676 9

沟通情况

信息发布情况 发布信息及时有效 0.0388 14

议题管理情况 掌握议题的主导话语权 0.0668 10

网民沟通情况 在微博与网民沟通情况 0.0719 5

媒体沟通情况 对待媒体采访、批评的态度 0.0590 11

微博发帖情况 发布相关帖子的数量和内容等 0.0696 8

帖子内容时效 是否及时反映事件、回应质疑 0.0758 4

善后情况

应对措施有效 应对控制事态,被当事人、舆论认可 0.0700 6

责任追究情况 对肇事者和负责人责任追究情况 0.0700 6

危机事件解决 事件解决、权益维护、善后处理 0.0563 12

事后改进修复 事后改进制度、修复形象 0.0520 13

社会大众评价 网民对事件的评价 0.0964 1

新闻媒体评价 新闻媒体对事件的评价 0.0964 1

3指标的权重与评价

3.1权重确定

熵权法是利用信息论的“信
息”和“熵”术语与原理对指标赋

权的方法,核心思想是某指标值

的差异越大,信息量越大,在评

价中作用越大,其信息熵越小,
权重越大[6]。以往类似研究的

指标权重确定多采用层次分析

法进行,然而该方法主观性明

显,所得权重的参考价值较差。
因此采用熵权法确定指标权重,
以弱化人为因素影响,提高评价

的客观性和精确性,同时可与其

他评价方法共同使用[6]。旅游

危机事件网络舆情应对水平指

标的权重计算步骤包括:指标的

无量纲化处理,对无量纲化处理

后的指标数据进行比重化变换,计算指标的熵值,计算指标的效用值和对效用值进行归一化处理5个步骤。

3.2综合评价

TOPSIS方法通过计算被评价对象的指标值与综合评价问题的最优水平(理想解)和最劣水平(负理想解)的
相对距离进行排序,以此作为评价对象相对优劣的依据。该方法原理直观、意义明确,对指标的数量类别、样本

数量的要求都不高,容易和计算权重的方法结合[6],由于旅游危机事件网络舆情应对水平评价指标值的获取多

数无客观数据来源,往往依靠研究者主观判断;指标权重确定使用层次分析法的主观性也较强,不同研究者设置

的权重也往往不一致。因此,采取熵权法客观确定指标权重,再用加权TOPSIS方法进行评价的思路,简称熵权

TOPSIS评价方法,对旅游危机事件网络舆情应对水平的指标体系进行综合评价和实证研究,包括:构造加权的

规范化矩阵,确定理想解和负理想解,计算被评价事件与理想解和负理想解的加权欧几里德距离(di
+、di

-),计
算被评价事件指标评价值向量与理想解的相对贴近度(Ci)4个步骤。

3.3实证研究

3.3.1研究案例选取 对熵权TOPSIS方法进行实证研究,选取14个旅游危机事件作为研究案例(表6),在网

络舆情热度方面,事件关键词在百度和谷歌网页搜索量均超2万,符合网络舆情热点的标准[8];在时间分布方

面,案例的时间跨度从2010—2014年,历经以微博为代表的网络新媒体从无到有、从小到大,其中多起案例由微

博爆料引发或是微博在事件发展中发挥了重要的推动作用;在空间分布上,涵盖现实世界和网络空间、包括国内

和海外与中国游客相关的案例;在旅游特性上,涵盖旅游客源市场、出行系统、目的地和发展环境等旅游系统的

重要环节;在社会特性上,事件涉及交通出行、消费物价、消费者维权、安全问题、对外交往等领域,许多事件是一

段时期内受到高度关注的社会热点;在应对水平上,多数为应对较差的事件,也包括表现较高的事件,给指标综

合评价提供了理想解和负理想解;在指标测量和量化方法上,15个指标经过专家问卷灰色统计方法的筛选,均具

有较高的可获得性,数据可通过对相关的新闻报道、微博信息、网络百科和舆情报告获得,指标取值由文章的第

一作者通过李克特5点量表(1-非常不满意、2-不满意、3-一般、4-满意、5-非常满意)进行评分。

3.3.2指标权重的确定 基于14个研究案例的评价数据,运用熵权法对旅游危机事件网络舆情应对水平评价指

标体系的权重进行计算,结果见表3。其中,响应情况维度的“响应事件层级”,沟通情况维度的“帖子内容时效”、
“网民沟通情况”、“微博发帖情况”,善后情况维度的“社会大众评价”、“新闻媒体评价”、“应对措施有效”、“责任

追究情况”权重较大,排名前8。根据熵权法基本思想,这些指标均为各案例之间评价分数差距较大的指标。除
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“响应事件层级”指标各案例的表现都在居中和较好之外,其他7个指标各案例的表现普遍较差,较好和较差案

例的指标值差距较大,造成指标权重偏大。总体来讲,本研究案例在网络舆情响应方面各指标的表现相对较好,各
案例得分的差距不大,而在沟通情况,尤其是在善后情况方面的表现不佳,各案例有较大差距,造成这两个维度指标

的权重相对较高。政府和企业改进舆情应对更应该从信息沟通、微博回应、应对措施和责任追究等方面着手。

表4 舆情应对水平的评价结果

名称 d+ d- Ci Ci排名

2010年安徽黄山复旦学生遇险事件 0.1469 0.1100 0.4281 7

2010年菲律宾劫持香港游客事件 0.2112 0.0594 0.2196 12

2011年北京故宫十重门事件 0.1961 0.0900 0.3146 9

2011年辽宁沈阳万鑫酒店火灾事件 0.0715 0.1941 0.7308 3

2012年海南三亚宰客门事件 0.2045 0.0608 0.2291 11

2012年陕西华山游客被捅事件 0.2153 0.0492 0.1859 13

2012年网络名人罗永浩投诉国航事件 0.1066 0.1585 0.5979 4

2012年国庆香港南丫岛沉船事件 0.0279 0.2286 0.8913 1

2012年云南驾驶员报复不购物游客事件 0.1357 0.1499 0.5249 5

2012年浙江杭州国际烟花大会爆炸致伤事件 0.0478 0.2153 0.8184 2

2013年海南三亚游客打警察事件 0.1386 0.1445 0.5104 6

2013年湖南凤凰古城景区门票收费事件 0.2020 0.0838 0.2931 10

2013年云南香格里拉导游强制消费事件 0.1830 0.0995 0.3522 8

2014年马来西亚航空客机失联事件 0.2143 0.0411 0.1608 14

3.3.3应对水平的评价 对14个案例舆情应对水平评价得到的结果(表4)可知,香港南丫岛沉船、杭州国际烟

花大会爆炸、沈阳酒店火灾、罗永浩投诉国航事件的舆情应对水平评价相对较高,位居前4,马来西亚航空客机失

联、华山游客被捅、菲律宾劫持香港游客、三亚宰客门事件的舆情应对水平评价最差,居后4位。使用熵权TOP-
SIS方法评价得到的结果与人民网、武汉大学、中国人民大学和上海交通大学4家网络舆情研究权威机构发布的

相关研究结果进行比较,保证比较的信度和效度[9],发现评价结果与权威机构的评价结果基本一致。
应对水平位居前4位的案例

香港南丫岛沉船、杭州国际烟花

大会爆炸、沈阳酒店火灾、罗永浩

投诉国航在事件发生之初的事件

响应与舆情应对、处理过程中的

危机沟通与信息公开、事件的妥

善处理和社会舆论评价等方面均

有较好的表现。其他评价不高的

案例如香格里拉导游强制消费事

件,在发生之初对舆情进行了及

时回应,由于在处理过程中的失

误、相关人员的不当言行、微博信

息发布不及时等原因,导致事件

扩大、舆情升温。而三亚宰客门、
菲律宾绑架香港游客和马航客机

失联事件的舆情应对失误普遍存

在于事件的整个过程,从而引起

较大的负面效应。同样评价较差的华山游客被捅事件虽然官方在事件发生之初响应较快,但在处理过程中出现

官方说法前后不一、嫌疑犯疑似被顶包、受害游客受到微博恐吓等状况,导致事件影响恶劣。因此,未来政府和

企业等旅游网络舆情应对机构在危机应对和沟通传播过程中,除了应保持适当层级主管领导在第一时间对事件

进行快速高效的反应之外,更应标本兼治,既有效处理危机事件、追究相关人士责任,又注意善用记者采访、新闻

发布会、政务微博和微信等沟通手段及时发布信息,保持与新闻媒体和广大网民的良好关系,最大限度地减少负

面事件对组织形象的损害,维持企业声誉和政府公信力。

4结语

本研究对旅游危机事件网络舆情应对水平的评价指标体系进行了全面研究。通过总结现有研究成果建构

由应对能力、微博运营、应对表现和应对效果组成的初始评价指标集;为保证指标体系的客观性和有效性,通过

专家问卷和灰色统计方法对指标进行筛选,得到最终的指标体系;使用熵权TOPSIS方法对指标体系进行赋权

和综合评价,该方法能够通过案例指标得分的数据特征和分布规律对指标的重要性进行分析排序,得到客观性

较强的指标权重,综合评价结果与权威机构的评价基本一致。研究发现,多数事件发生之初相关主体对舆情进

行了回应,然而由于处理过程中的失误、相关人员的不当言行、微博信息发布不及时等原因,导致事件扩大、舆情

升温,提高舆情应对水平应从这些方面着手。
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TheEvaluationStudyontheLevelofDealingwithTourismCrisisNetworkOpinion:
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Abstract:Dealingwithnetworkopinionisanimportantpartofmanagingtourismcrisisnetworkopinion,evaluatingthelevelofdeal-
ingwithnetworkopinionisanecessarywaytoimprovetheabilityofmanagingtourismcrisisnetworkopinion.Thispaperputsfor-
wardasetofinitialevaluationindexofthelevelofdealingwithtourismcrisisnetworkopinionthroughanalyzingliteratureandsum-
marizingexperiences.Toensuretheeffectivenessandoperabilityoftheindexsystem,thispaperselectstheindicatorsusingthe
methodofgreystatisticsbasedonthedecisiondataobtainedbyquestionnaireforexperts.Thesetofinitialevaluationindexissim-
plifiedandoptimized,andthefinalevaluationindexsystemsincludethreedimensionsand15indicatorsofresponding,communica-
tingandrepairing.Inordertoovercomethesubjectivityofthetraditionalmethodsofcalculatingweights,thispaperdeterminesthe
indexweightbyentropy,usesthemethodofweightedTOPSIStoevaluate14typicalcases’levelsofdealingwithnetworkopinion.
Theevaluationresultsaremoreconsistentwiththeactualsituation.Theevaluationindexsystemsofthelevelofdealingwith
tourismcrisisnetworkopinion,andthemethodsofselectingindicators,calculatingindexweights,andcomprehensiveevaluation
havesometheoreticalandpracticalvalueforimprovingthelevelofdealingwithtourismcrisisnetworkopinion.
Keywords:networkopinion;tourismcrisis;levelofdealing;greystatistics;entropyweightedTOPSIS
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