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SARS危机中以受众为中心的风险沟通分析
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摘　要　采用问卷调查的方法 ,通过探讨信任和社会心理支持两个主要因

素的效应 ,分析“以受众为中心的风险沟通”方式在 SARS 危机中的表征。

结果发现 , SARS 期间民众通过大众渠道 、专门渠道和人际渠道获得信息 ,

并以风险信息的“焦点渐进知觉模式”知觉信息;民众对政府和专家具备基

本的信任;我国民众的社会心理支持体系可区分为情感型和权威型 ,两种

类型对个体有不同的意义。通过整合上述特征 ,可形成有效的“以受众为

中心的风险沟通”方式。
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1　引　　言

风险沟通指个体 、群体以及机构之间交

换信息和看法的相互作用的过程
[ 1]
。在危

机管理中 ,风险沟通对民众的风险认知以及

心理状态等方面均有重要影响。良好的风

险沟通应该能有效利用沟通渠道 ,理性传达

信息 ,满足民众特定的心理需求
[ 2]
。风险危

机中的沟通不同于一般情况下的沟通 ,其特

殊性首先体现在沟通的对象上。也就是说 ,

危机中的沟通必须将公众视为“中心”(我们

将其称为“以受众为中心的风险沟通”),并

围绕这个中心来形成有效的沟通方式 ,从而

满足民众在危机中的特定需求。

研究表明 ,不同的个体在对信息渠道

的选择上存在差异。G riffin等人将信息渠

道分为大众媒体(电视 、报纸和电台)、专业

媒体(健康专家 、政府)和人际关系渠道(家

庭和朋友),发现权力地位趋向的个体更信

任家庭成员和朋友 ,而风险焦虑高的个体

对各类渠道的信任程度都较高 ,且最信任

专业媒体
[ 3]
。由此可见 ,不同的渠道对公

众的风险认知有不同的意义 ,同时个体自

身的特征也会影响对渠道的知觉。如果将

问题置于突发性的风险情景中 ,所有方面

的影响都会变得更加敏感和尖锐。

信任是风险沟通有效性至关重要的指

标 ,它在解决风险争议方面扮演着重要角

色。但是 ,信任非常脆弱 ,需要经过长时间

的努力才可能建立 ,却可以十分轻易地遭到

破坏。风险沟通中如果没有沟通双方的信

任 ,沟通障碍就不可能真正被克服。 Johnson

将信任的建立归因于能力 、关注和共同价值
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三个方面
[ 4]
。相关研究表明 ,人们对特定机

构和个体(如安全专家 、科学家和教育家)具

有高 ～ 中等程度的信任
[ 5]
,是风险沟通形成

的基础。信任是受众与渠道之间的中介 ,没

有信任不可能达成有效的沟通。
同时 ,民众信任的沟通渠道往往是社会

心理支持体系建立的基础。社会心理支持

体系是指一定范围的个人之间相对稳定的

社会关系 ,人们从中可以获得各种资源支持

(如情感 、友谊等)。许多研究都表明 ,良好

的社会心理支持不但对维持一般的良好情

绪体验具有重要意义 ,而且对处于压力状态

下的个体能起到缓冲作用[ 6 , 7] 。研究发现 ,

个体在社会支持网络的使用上有所不同 ,并

且男性与女性在此问题上也存在差异。例

如 ,有研究表明 ,女性比男性更容易得到指

向于情感的社会支持 ,而男性比女性更容易

得到指向于问题的社会支持
[ 8]
。

本研究以 SARS 危机为特定背景 ,采用

实证的方法分析“以受众为中心的风险沟

通”方式应具备的特征 ,探讨影响形成该风

险沟通方式的主要因素。具体地说 ,首先 ,
比较各沟通渠道对民众认知和情绪的影响;

其次 ,分析主要的社会和心理因素在风险沟

通中的意义和作用 ,如信任和社会心理支持

的来源等;最后 ,探讨风险沟通的物理特征

(如渠道建设)与心理特征(如社会心理支持

体系)的互动关系。通过本研究 ,将了解风

险沟通对民众心理状态的影响 ,为风险沟通

管理及实际干预建立理论基础。

2　方　　法

2.1　被试

从 2003年 6月 5日至 9月 12日(主要

为 7月份)共收集了 232名被试的信息 ,其

中男性 97 名 ,女性 131 名 ,其余 4 名被试

缺失性别信息 ,平均年龄 27.52岁。

2.2　测量工具

测量工具由自编问卷构成 ,变量涉及
沟通渠道和内容 、信任 、社会心理支持来

源 ,以及认知 、态度和行为等几类性质不同

的指标 ,均采用 7点等级评价。

2.2.1　人口学变量

包括性别 、年龄 、文化程度 、职业 、单位

以及所在地等信息。

2.2.2　沟通渠道和内容

(1)渠道测量:列举 10 个获得信息的

渠道(如“电视”),请被试对每种信息渠道

的重要性和可信性程度进行评价。

(2)内容测量:列举 SARS期间媒体经常

进行报道的 9项内容(如“本地区疫情情况”),

请被试对各类报道的关注程度进行评价。

2.2.3　信任

测量民众对专家和政府的信任状况。

请被试评价专家学者在评论 、建议以及预

测等方面的可信程度以及对自己的帮助程

度。同时 ,自政府开始每日公布疫情之后 ,

从整体上对政府在此次抗击 SARS 过程中

所扮演的角色是否成功进行评价。

2.2.4　社会心理支持来源

列举政府官员 、专家学者以及亲朋好

友等 6 类对象 ,请被试评价在帮助个体克

服心理恐慌方面所起到的作用。

2.2.5　认知 、态度和行为
(1)信息充分性:由一个条目构成 ,询

问被试“在此次 SARS 期间 ,您认为民众是

否能够充分获得他们应该知道的有关

SARS 的信息” 。

(2)志愿者意向:测量个体为抗击

SARS 而参与某些义务性活动的意愿程

度。由 7个条目构成 ,如“我愿意为 SARS

做一些义务工作”等。

(3)仿效行为:测量个体在 SARS 期间

关注和仿效其他个体行为的情况 ,这些条

目反映个体对其他人在 SARS 期间的行为

表现的关注和仿效的程度。由 5个条目构

成 ,如“我比较留意周围的人是否仍然采取

了一些防范措施”等。

3　结　　果

3.1　渠道和内容
3.1.1　信息渠道

本研究测量了被试在 SARS 期间采集

信息的渠道 ,根据 Griffin 等人的分类方式
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将渠道分为三类:第一类为大众渠道 ,由电

视 、报纸 、网络和电台构成;第二类为专门

渠道 ,由相关专家 、政府和单位构成;第三

类为人际渠道 ,由家人 、朋友和同事/同学

构成。表 1列出了被试对各个信息渠道的

重要性和可信度的评价。

表一　信息渠道的重要性与可信度的比较

渠道类别 排列顺序 1 2 3 4

大众渠道 重要性 电视(5.93) 报纸(5.57) 网络(5.55) 电台(5.01)

可信度 电视(5.03) 报纸(4.93) 电台(4.87) 网络(4.66)

专门渠道 重要性 相关专家(5.51) 政府(5.38) 单位(4.97)

可信度 相关专家(5.31) 单位(4.93) 政府(4.76)

人际渠道 重要性 家人(5.67) 朋友(5.07) 同事/同学(4.92)

可信度 家人(5.51) 朋友(4.91) 同事/同学(4.74)

注:括号内的数值为对重要性/可信度评价的均值。

　　分别对三类渠道的重要性和可信度进

行等级相关分析。结果表明 ,渠道的重要

性与可信度之间存在显著相关(r大众 =

0.815 , p=0.000;r专门 =0.936 , p =0.000;

r人际 =0.955 , p=0.000)。说明个体越认为

某渠道重要 ,对其信任程度也越高。

采用重复测量的方差分析发现 ,三类信

息渠道的重要性评价方面存在显著性差异

(F(2 , 224)=18.977 , p=0.000)。事后检验表

明 ,大众渠道的重要性显著高于专门渠道和

人际渠道。三种信息渠道的可信度评价方

面差异不显著(F(2, 224)=0.604 ,p=0.548)。

进一步对每类信息渠道中的各条渠道

的重要性和可信度采用重复测量的方差分

析 ,结果表明:在大众渠道中 ,个体对渠道

重要性(F(3 , 221)=26.271 , p=0.000)和可信

度(F(3 , 221)=5.277 , p=0.002)的评价均存

在显著性差异 ,事后检验表明对电视的重

要程度评价最高 ,显著高于对报纸 、网络或

电台的评价 ,而对电视的信任高于对电台 、

网络的信任 ,网络的可信度排在其他信息

渠道之后;在专门渠道中 ,个体对渠道重要

性(F(2 , 217)=10.632 , p=0.000)和可信度

(F(2 , 217)=14.035 , p=0.000)的评价均存在

显著差异 ,事后检验表明对相关专家和政

府的重要程度评价高于对单位的评价 ,而

对相关专家的可信度评价高于对政府和单

位的评价;在人际渠道中 ,个体对渠道重要

性(F(2 , 221)=30.069 , p=0.000)和可信度

(F(2 , 220)=31.560 , p=0.000)的评价也均存

在显著性差异 ,事后检验表明个体对家人

的重要程度和可信度评价最高 ,显著地高

于对朋友 、同事/同学的评价 ,其次是对朋

友的评价 ,其重要程度和可信度分数也显

著高于对同事/同学的评价。

3.1.2　信息内容

本研究考察了被试对各类新闻报道关

注的情况 ,经重复测量方差分析发现 ,被试

对不同类别信息的关注程度存在显著差异

(F(8 , 220)=44.577 , p=0.000)。

事后检验表明 ,被试对信息内容的关注

程度由强至弱依次可划分为四个层次:第一

层为“本地区的疫情情况”;第二层为“全国的

疫情情况” ;第三层为“有关 SARS 的科研进

展”和“政府抗击 SARS 所采取的各种政策和

措施”;第四层为“与 SARS 相关的其他信息”

(包括“社会各界为抗击 SARS进行的支持和

声援活动” 、“揭露某些商家或个人谋取 SARS

不义之财” 、“SARS 一线医务人员的工作和生

活事迹”以及“普通老百姓在 SARS 时期的生

活的关注程度”)。

3.2　信任

被试对专家学者的信任程度评价(M

=5.17 , SD=1.14)与帮助程度评价(M =

5.06 , SD=1.35)存在显著相关(r=0.736 ,

p<0.01)。民众对政府所扮演角色的成功

程度平均评价值为 5.05(SD=1.57)。

为进一步探讨民众对专家学者的信任
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状况与民众在认知 、态度和行为表现之间

的关系 ,分别以民众对专家学者的信任程
度 、政府的评价为因变量 ,以信息充分性 、

仿效行为 、志愿者意向以及性别为自变量 ,

进行层次回归分析。首先 ,令信息充分性

变量进入回归方程;其次 ,令性别 、仿效行

为 、志愿者意向进入回归方程。在对专家

学者的可信度评价的回归方程中 ,信息充

分性 、仿效行为和志愿者意向等变量显著
(见表 2),即:个体知觉到的信息越充分 ,越

关注周围其他个体的行为 ,具有越强的志

愿者意向 ,对专家学者们有关 SARS 问题

的评论 、建议和预测等信息越信任。

在对政府扮演角色的成功程度评价的

回归方程中 ,信息充分性 、仿效行为 、志愿
者意向及性别变量都显著(见表 2),即:个

体知觉到的信息越充分 ,越关注周围其他

个体的行为 ,具有越强的志愿者意向 ,对政

府在 SARS 过程中所扮演角色的评价也越

高 ,且女性比男性对政府的评价更高。

表 2　信任的回归分析表

因变量 自变量 步骤Adjust R2 ΔR2 Beta t

专
家
信
任

信息充分性 1 0.154 0.158 0.398 6.266＊＊

仿效行为 2 0.206 0.063 0.154 2.234＊

志愿者意向 0.169 2.343＊

性别 0.053 0.861

政
府
评
价

信息充分性 1 0.167 0.171 0.413 6.463＊＊

仿效行为 2 0.210 0.055 0.137 1.973＊

志愿者意向 0.157 2.150＊

性别 0.075 1.204＊

　　注:＊＊p<0.01 , ＊p<0.05 ,下同。

3.3　社会心理支持来源

对降低民众不安情绪的信息来源或交

流对象进行探索性因素分析 ,采用主成分分

析法 ,进行正交旋转 ,根据碎石图 、因子解释

方差百分比及因子的可解释性 ,提取两个因

子 ,共解释 69.36%的方差(见表 3)。将因

子 1命名为“权威型对象” ,包括政府官员 、

单位领导和专家学者 ,对应社会团体等与个

体较远的外延关系。将因子 2命名为“情感
型对象” ,包括亲朋好友、同学/同事和配偶

恋人 ,对应亲友等与个体有密切联系的亲情

关系。结果说明个体主要的交流对象由“权

威型对象”和“情感型对象”构成。

表 3　社会心理支持来源的主成分分析

因子

1 2

政府官员 0.855
专家学者 0.807
单位领导 0.781
同事同学 0.872

亲朋好友 0.835
配偶恋人 0.855

　　相关样本 t 检验表明 ,情感型对象在降

低民众不安情绪上的作用显著高于权威型

对象(t228=7.416 , p=0.000)。对情感型对

象中的各组成因素采用重复测量的方差分

析 ,结果表明差异显著(F(2 , 220)=24.465 , p

=0.000),配偶/恋人在降低民众不安情绪

上的作用显著高于亲朋好友和同事/同学 ,

而亲朋好友的作用又显著高于同事/同学。

为进一步分析社会心理支持来源与其

他变量之间的关系 ,以权威型对象为因变

量 ,以信息充分性 、仿效行为 、志愿者意向

和性别为自变量 ,进行层次回归。首先 ,令

信息充分性变量进入回归方程;其次 ,令仿

效行为 、志愿者意向和性别进入回归方程。

结果说明 ,权威型对象在降低民众的不安

情绪中 ,信息充分性 、仿效行为和志愿者意

向等变量的作用都显著(见表 4),即:个体

知觉到的信息越充分 ,越关注周围个体的

行为 ,有越强的志愿者意向 ,越倾向于接受

来自权威的信息 ,权威型对象在降低自身

不安情绪上的作用也越大。同时 ,性别因

素不显著 ,表明无论男性还是女性 ,在面临

突发的 SARS 灾难时 ,个体对权威型对象

的需求没有差异。

以情感型对象为因变量时 ,所建立的

回归方程不显著。

表 4　社会心理支持-权威型对象的回归分析

步骤 Adjust R2 ΔR2 Beta t

信息充分性 1 0.167 0.171 0.414 6.647
＊＊

仿效行为 2 0.223 0.066 0.137 2.209
＊

志愿者意向 0.178 2.526＊

性别 0.088 1.462
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4　讨　　论

“以受众为中心的风险沟通”的核心在

于帮助民众建立理性的风险认知模式。在

SARS 期间 ,电视等大众渠道在人们的生活

中扮演着重要角色 ,而网络虽然是信息采集

中经常用到的渠道 ,但对它的信任却打了折

扣。对某种沟通渠道 ,人们既需要依赖它又

无法信任它 ,这一现象在风险沟通中值得关

注。这种现象容易引起公众的心理困惑和

冲突 ,进而产生负性情绪 ,引发不满和信任

危机。尤其是在风险事件比较严重 、民众处

于高度焦虑的情况下更可能如此。因此 ,风

险管理机构应该高度重视对网络的管理 ,细

化网络在风险沟通中的作用 ,通过专门的措

施来提高对网络的信任度。比如 ,开辟特定

的信息发布和反馈网站 ,保证渠道的专业性

和严肃性。随着科技的进步 ,网络这一渠道

不仅不可能被忽视 ,而且应该在风险沟通中

发挥更大的作用。

通过对 SARS 期间民众关注信息情况

的探讨 ,我们发现个体在面临风险时 ,首先

关注风险事件的危害情况和程度 ,这是民

众关注的焦点;其次关注防范和应对的具

体措施;再次关注与其相关的其他信息。

因而 ,形成了一个有层次 、以 SARS 危害状

况为焦点的信息关注模式 。这一模式是以

焦点为中心 ,对其他相关风险信息的知觉

有轻重层次之分并逐渐延伸 ,我们将其称

为风险信息的“焦点渐进知觉模式” 。该模

式说明 ,民众并非等权重地知觉风险信息 ,

风险沟通必须考虑民众信息知觉的层次。

沟通的效果依赖于沟通双方建设性的互

动过程。一方面 ,专家和政府要赢取民众的

信任 ,需要扮演好信息发布者的角色 ,所发布

的信息应该是为民众所关注和信任 ,且全面

而充分;另一方面 ,民众也需要积极地参与到

沟通的过程中来 ,有为他人、为社会提供自己

力所能及帮助和支持的意愿。只有这样 ,才

能够形成一种双方积极互动的模式。

风险沟通的最终目的是帮助民众克服

面临风险事件时的心理恐慌 ,理性应对风

险事件。社会心理支持正是这一过程中不

可缺少的部分 ,是风险沟通效果的重要保

障。从前面的结果中可以看出 ,在降低民

众的不安情绪上 ,是以情感型对象为优先
的 ,由此可以推测亲情是建立良好社会心

理支持体系的核心和起点 ,并且这种心理

支持层次是以情感的亲疏来划分的 ,即配

偶/恋人是个体风险情景中的第一层社会

支持关系 , 其次是亲朋好友;再其次是同

事/同学。这种情感型的心理支持不同于

权威型。我们可以通过民众的信息充分性

知觉 、仿效行为和志愿者意向等变量来预

测权威型对象对于干预民众的心理状态所

起到的作用 ,但是却无法预测情感型对象

的作用。这也说明两者的性质不同 ,情感

型的心理支持可能需要更核心的部分 ,是

人人所必需的 ,而权威型对象能否起到干

预个体的心理状态的作用在很大程度上依

赖于权威型对象所做出的努力以及民众的

某些认知 、态度和行为特征。

5　结　　论

民众通过大众渠道 、专门渠道和人际

渠道获得信息 ,并以风险信息的“焦点渐进

知觉模式”知觉信息。在渠道保证的前提

下 ,民众知觉到的信息越充分 ,越关注周围

其他个体的行为 ,具有越强的志愿者意向 ,

就会对专家学者有关 SARS 问题的评论 、

建议和预测等信息越信任 ,同时对政府在

SARS 过程中所扮演角色的评价也越高。

同时 ,民众建立的社会心理支持体系可以

区分为情感型和权威型 。情感型是社会心

理支持体系的基本内核 ,而权威型对象能

否起到干预个体心理状态的作用在很大程

度上依赖于权威型对象所做出的努力以及

民众的认知 、态度和行为特征。本研究发

现“以受众为中心的风险沟通”涉及渠道问

题 、信息性质 、知觉方式以及民众行为特点
等多种要素。同时 ,风险沟通必然包涵沟

通双方互动 、信任以及社会心理支持等多

项机制的调节和制约。
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Analysis of Folk-Centered Risk
Communication during SARS Crisis

XIE Xiao-fei　WANGHui　REN Jing　YU Qing-yuan
(Department of Psycho logy ,Peking Universi ty , Beijing 100871)

Abstract

This study analy zed the characteristics of“ folk-
centered risk communication”mode during SA RS

crisis through exploring t rust and social psy cho-
logical suppor t variables which mainly inf luenced

risk communica tion , based on a quest ionnaire

survey.We found that folks go t info rmation f rom
mass channel , specific channel and interpe rsonal

channel during SA RS.They perceived risk info r-
mation through a “ focus radiating pe rcept ion

mode” .Fo lks had fundamental faith in exper ts

and gove rnment.Meanwhile , we predicted pre-
liminarily that folks' social psy cholo gical suppo rt

sy stem could be classif ied as an af fective psycho-
lo gical support sy stem and an authoritative psy-

cho logical suppo rt sy stem , which had dif fe rent

meaning to individuals.Through integ rating

these characte ristics , “ folk-centered risk commu-

nication” mode could be fo rmed.
Key words:risk communication , trust , social

psy cholo gical suppor t ,SA RS
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