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随着科技水平的不断提高袁 在 源郧 网络和终端
大规模推广和应用尧野拇指族冶日益壮大的今天袁新媒
体已经成为大众获取信息的第一入口咱员暂遥 在网络时
代的背景下袁微博尧微信等新媒体的兴起和普及袁对
当前的医疗服务监管及医患纠纷处置已产生巨大的

影响咱圆暂遥但新媒体平台又是一把双刃剑袁有弊有利咱猿暂袁
也给我国医院危机管理提出了新的挑战遥
对新媒体特性的阐述进行归纳袁分析新媒体信

息传播下医院所面对的危机事件各阶段的特点袁在
此基础上探讨如何充分利用新媒体解决危机袁并对
医院新媒体平台的建设进行反思以及改进袁已成为
医院危机管理的重要任务遥

一尧新媒体的特性

新媒体是指在新技术支撑体系下的一种新型传

播介质遥 要在危机管理中利用好这一新媒体袁首先
要了解新媒体与以往传统媒体的差异遥 可以从传播
面积尧传播速度尧传播源头以及传播群体四个方面袁
对新媒体的特性进行归纳遥
从传播面积上看袁通过网络袁新媒体对于各类

正尧负面信息的传播具有全国散布袁面广量大袁开放
多变的特性遥 从传播速度上看袁因新媒体传播者和
读者之间具有互动性袁使得传播和扩散速度快得惊

人咱源暂遥从传播源头上看袁各大市级以下的网络交流平
台是网络舆情的野原发地冶袁较多情况是首先在本城
市的地方性论坛或全国性网站下设的地方性论坛中

产生遥从传播群体看袁网络舆情成为一种社情民意的
表达方式袁容易出现群体极化和民意窄化咱缘暂遥
另一方面袁由于现代电子信息的快速发展袁只需

要一台笔记本电脑或者仅仅利用我们随身的智能手

机咱远暂袁在有网络信号的地方就可以简简单单地完成
信息传播遥在新媒体带来便捷的信息传播的同时袁因
为缺乏有效的监管袁加之其自身净化功能不足袁也造
成较多的网络谣言和虚假信息遥 这也从侧面反映出
其不可预知性和放大效应咱苑暂遥

二尧医院危机事件传播特点

在新媒体语境下袁 医院危机事件传播呈现出四
个主要的特点袁分别是危机来源野碎片化冶尧危机传播
野极速化冶尧危机扩散野从众效应冶以及应对的复杂化遥
其中医院危机扩散的野从众效应冶还会因新媒体和大
众媒体互动而引发全面危机袁这正是野蝴蝶效应冶以
及野沉默的螺旋冶理论在传播中的运作遥

渊一冤危机来源野碎片化冶
今天袁在野人人都有麦克风袁个个都是通讯社冶的
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件的信息袁这种野碎片化冶的信息往往不受任何控制和
制约袁导致医院对负面信息的知晓率不足袁对信息的
掌握不足让医院对危机的控制能力越来越弱遥

渊二冤危机传播野极速化冶
在新媒体时代袁网络用户作为事件的野一线记

者冶发表上传的涉及医院危机事件的信息袁其涵括文
字尧音频尧照片和视频袁都可以第一时间在网络媒体
上呈现遥 信息在如此短的时间内迅速传播袁完全突破
了传统媒体时代野采访要审核要发布冶的固有模式咱愿暂袁
新媒体下信息传播的极速令人猝不及防遥

渊三冤新媒体突发事件的野蝴蝶效应冶
新媒体突发事件初始因子都很小袁一条简单的

信息呈现出简单有序状态袁随着更多不同地位尧不同
利益诉求的人开始关注并发表自己的意见袁会使事
件不断放大和产生快速的连锁反应袁最后走向失控袁
演变成一场巨大的群体事件遥
在新媒体这个野动力系统冶中袁根据野蝴蝶效应冶

原理袁 一个微小的变化能带动整个时间产生巨大的
连锁反应袁从而导致最终的结果遥 新媒体突发事件快
速的发展变化过程的复杂性就具有 野蝴蝶效应冶袁如
果不加以合理引导和疏通袁就会产生严重不利后果遥

渊四冤危机扩散的野从众效应冶
在新媒体时代袁对于新事物的看法还不成熟前袁

人们的思想很容易受他人的影响遥 在网络论坛尧新
浪微博尧微信的评论区内可以发现袁这些地方培养了
一大批野舆论领袖冶遥他们就新事物发表自己的看法袁
吸引其他的粉丝参与并赢得他们的言语支持袁最终
形成一股强大的网络舆论力量遥 在医学专业知识欠
缺的背景下袁这些野舆论领袖冶往往追求野眼球效应冶袁
发表一些看似合理但实际缺乏理性和逻辑的言论袁
而未真正了解实情的多数公众便盲目转发评论袁导
致危机加速传播咱愿暂遥面对新媒体的冲击袁大众传播学
的著名理论野沉默的螺旋冶也被一再印证咱怨暂遥

渊五冤野沉默的螺旋冶理论
野沉默的螺旋冶描述了这样一个现象院在表达自

己想法和观点之前袁人们会对自己身边的野意见气
候冶形成判断袁如果看到自己赞同的观点且受到广泛
欢迎袁就会积极参与进来曰反之袁即便自己赞同它袁也
因害怕被群体孤立而保持沉默遥 而在新媒体下袁网
络公众弱势一方的沉默会造成另一方意见的增势袁
并逐渐拉开声势袁 如此往复下去的螺旋发展过程遥
但在面对突发事件袁医疗机构决不能在舆论中逐渐
沉默袁集体失声遥

渊六冤处理危机与阻断网络谣言同步
新媒体信息传播过程中袁 缺乏传统媒体在信息

的提供尧制作尧编辑和报道中进行把关的关键人物咱愿暂遥
这导致在发布涉及医院负面信息时往往一叶障目尧
夸大其词遥圆园员缘年 愿月 员园日发生在湖南湘潭妇幼保
健院产妇羊水栓塞死亡的事件中袁 由于大众媒体记
者缺乏相关的专业性知识袁 造成信息的负效应不容
小觑遥 近年来还可以明显发现袁许多媒体为了野夺人
眼球冶袁钻法律和监管的漏洞袁新闻标题断章取义袁制
造新媒体尧传播谣言等恶劣行为层出不穷袁新媒体普
遍缺乏自净的动力及功能遥 在法律制度不完善的当
下袁 医院在处理危机事件时必须与网络谣言 野抢时
间冶袁 应该在第一时间内通过新媒体平台发布消息袁
争夺话语权遥

渊七冤危机应对复杂化
医院面对的对象袁 由以往单向性传播信息的传

统媒体如报纸尧电视等袁转而需要面对数以亿计的网
络用户袁并且需要与之互动遥所以医院在处理新媒体
语境下的危机事件时袁 应对的复杂化往往令医院应
接不暇袁 错失了许多最佳时机袁 导致危机的不可控
制遥一旦医院危机事件发生后袁尤其是上升为可能危
害公众安全的公共事件后袁 新媒体与大众媒体会产
生互动融合袁给医院处理危机带来更大困难遥
三尧新媒体语境下医院危机事件应对策略

医院如果仍然用应对传统媒体的外交方式去应

对新媒体袁 对新媒体这样的新型传播媒介认知或了
解太少袁 没有充分将其利用袁 当网络舆论出现危机
时袁不仅起不到积极有效的作用袁反而易被新媒体特
性 野反噬冶袁引发广大公众反感尧不满尧负面的情绪袁
导致危机发展更为严重遥 因此袁在新媒体的冲击下袁
医院想要将自身的公众形象做好袁 必须先解决医院
社交媒体的危机管理问题遥 为了医院更好地根据新
媒体网络下舆情变化情况各个时期的特点和要求袁
采取不同的应对策略袁 我们将危机事件大致分为四
个阶段院潜伏期尧爆发期尧扩散期尧消退期咱员园暂袁针对不
同的阶段袁实施不同的手段解决遥
微博和微信以其具有网络尧 手机客户端等多途

径网络沟通模式袁 被各大医院作为新媒体的代表广
泛应用遥因此袁以下将微博和微信作为新媒体代表进
行分析遥

渊一冤危机潜伏期
危机尚未发生时袁 医院需要建立并合理利用和

完善医院的新媒体平台遥利用新媒体平台袁例如官方
微博主动发布新闻信息袁并积极与受众互动袁进一步
增加医院管理和服务的透明度袁 加强医院与社会各
界的沟通联络遥
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在实际操作中袁医院可以每天利用百度尧搜狐尧
网易等搜索引擎对各大网络媒体中涉及到医院的最

新消息进行整理袁或者在医院新媒体平台上建立野用
户反馈冶区域袁将其中的留言按照负面和正面两个种
类袁筛选出具有实质内容的代表性患者诉求加以记
录遥 按照一定的频率袁比如每一个季度将具有演变
为危机事件高度可能性的诉求整理为报告袁交予医
院高层管理人员进行处理咱员员暂遥 这都有助于将部分医
院危机事件消灭在萌芽状态遥

渊二冤危机爆发期
无法被提前发现并解决的危机一旦爆发后袁医院

如果面对外界一味地回避放弃话语权或者一味地完

全否认但不做任何解释袁 都只会进一步加深危机咱愿暂遥
直面危机事件袁医院应勇于站出来袁决不能回避袁即使
未完全知晓事件详细内情袁也要向大众媒体明确表明
自己积极的态度院对于事件会立刻查明袁若是医院自
身医疗行为的过错或是管理工作的失误袁也敢于承认
并承担责任遥 争取获得媒体和大众的舆论支持遥
即便医院前期没有处理好袁也不能抱着野时间会

冲淡事件冶的态度袁对其熟视无睹遥 现在医学模式的
转变袁要求从以疾病为中心转变到以人为中心咱员圆暂袁医
院应该以诚恳的态度与患者以及大众媒体进行沟

通袁努力弥补解决问题遥另一方面医院的基本职责也
应正常运行遥
需要特别注意的是袁医院的言辞需谨慎袁特别是

在如今新媒体网络环境下将会成为大众的焦点遥如果
医院发布的信息前后矛盾袁经媒体放大袁将导致医院
信誉严重受损遥医院应做到野内部统一口径冶并运用好
媒体这把 野双刃剑冶袁 与媒体建立良好的信息沟通渠
道袁全面披露和解读危机信息袁安抚公众的情绪遥

渊三冤危机扩散期
加强舆情引导遥 危机扩散期袁医院在对外发布信

息的同时袁更需要做好舆情监控尧引导舆论袁尤其要充
分利用好网络遥 虽然新媒体是一把野双刃剑冶袁但是院
方也应该主动出击袁 在控制好新媒体信息传播的同
时袁也要反过来利用其特性遥 医院应及时开展组织讨
论并及时在网上发布对于危机事件的相关说明袁发挥
网络野舆论领袖冶作用遥 须注意的是袁医院内外必须保
证对外宣传的一致性袁 在没有组织讨论的前提下袁杜
绝新的小道消息出现和流传袁防止因新媒体的弊端而
导致又一次更为严重的野舆论风暴冶遥

渊四冤危机消退期
在危机平息期袁医院危机事件不再是公众关注

的重点袁但并不意味着公众对于事发医院态度的改
变遥 为防止公众形成固化印象袁医院应主动出击袁设

计各种公关活动袁 策划各种媒体事件袁 重塑医院形
象遥同时袁医院也应检讨危机事件处置过程中的成功
经验和不足之处袁修改完善应急预案咱愿暂遥
由此可见袁 新媒体作为新时代的一个舆论传播

工具袁也是为医院建立形象的窗口遥医院若要建立一
个良好的公众形象袁绝非一朝一夕之事袁扩大医院在
互联网上的正向影响力就需要系统化地维护和经

营遥所以袁这将在今后的一段时间内成为医院管理者
不仅仅需要面对和思考袁 更需要调查实践后进行归
纳总结和分析并从中吸取经验的问题遥
新媒体时代袁 医院应充分结合新媒体的特点进

行发展袁才能有效地做好危机管理遥将自身面临的危
机巧妙地转化为展示医院形象袁 提高医院影响力的
机会袁才能够取得良好的进步遥
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