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政府信息沟通存在的障碍及其创新路径
———基于群体事件的语境分析

李摇 玉摇 明
(福建师范大学 公共管理学院,福建 福州 350007)

[摘摇 要] 摇 近年来,随着群体性事件数量的不断攀升,破坏性也与日剧增,已然成为影响社会稳定发展的重要因素,亟需

政府采取有效措施来治理从而改善和维护政府的公共形象。 然而,由于信息沟通机制的不健全,政府在处理群体性事件过程

中存在一定的沟通梗塞,使得群体性事件的治理成效深受局限,而通过再造政府内部体系以及拓展外部沟通渠道的“双维冶路

径,在一定程度上能够提升政府处置群体性事件理应具备的沟通能力。
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摇 摇 当前,我国正处于社会转型与发展的特殊历史

时期,各种社会问题和矛盾层出不穷,特别是群体性

事件凸显频繁高发的态势,日益成为影响社会主义

和谐社会建设的隐患之一。 所谓“群体性事件,就
是由人民内部矛盾和纠纷所引起的部分公众参与对

社会秩序和社会基本价值产生严重威胁的事

件冶 [1]。 其主要采取阻塞交通、聚众闹事、围堵党政

机构、暴力抗法等方式,具有发生频繁,规模较大,形
式多样,手段激烈等特点,对政府治理和社会稳定造

成重大影响。 因此,提高政府的群体事件处理能力

是当前行政体制改革重要内容之一,正如十八届三

中全会所提出的,“要改进社会治理方式,激发社会

组织活力,创新有效预防和化解社会矛盾体制,健全

公共安全体系冶 [2]。 其中,加强政府与各利益主体

之间的良性互动能力建设是当前有效应对社会非稳

定因素的关键。 因此,只有通过构建良好的政府危

机沟通机制,为政府处理群体事件提供过程保障,才
能合理预防、化解和妥善处理各种群体性突发事件

的发生,进而促进社会的和谐、稳定与发展。

一摇 群体性事件中政府沟通能力的乏弱及其表现

当前,在群体事件管理中政府沟通虽然发挥了

很大作用,但仍存在着不少问题,导致危机管理沟通

效率不高,政府沟通能力的乏弱,最主要特点是信息

传播的不顺畅,造成沟通障碍。 而传播中沟通障碍

是指一切干扰信息及时、准确、完整地发布、传递、接
受的东西[3]。 其主要表现在:

(一)信息表达的障碍

传播者本身的某种传播素质缺陷所造成的词不

达意、口齿不清,或符号模糊等传播上的失误,使人

难以了解所传播的内容。 例如有些政府工作人员缺

乏一定的信息表达经验,责任意识不强,官僚作风严

重,导致在群体事件处理中,向上级部门汇报和传达

信息过程常常出现信息表达不准确、不全面和不及

时的现象。
(二)信息传递的障碍

1、时机把握不到位。 根据传播学理论,适当时

机的信息传送有利于增强信息的沟通价值,而不合

时机的信息传播,会造成受众对信息的误解。 在应

对群体性事件中,“政府治理最有效的手段应是真

诚沟通和速度第一,其核心是开诚布公,信息公开,
及时传递,牢牢把握舆论的主导权,而不是一味简单

地压制媒体报道,让谣言和小道消息干扰事态的发

生冶 [4]。 但是,在群体性突发事件面前,一些干部或

有关部门出于自身利益掩盖事件真相而拖延、推迟

发布相关信息,由此导致次生灾害的后果甚至超过



了事件本身。
2、杂乱环境干扰。 在信息传递中,环境氛围的

好坏对人们的信息交流以及信息传递效果会产生重

要的影响。 和谐、良好的环境可以促进人们的情感

交流,从而引导信息的有效传递;而杂乱、无序的环

境则只会干扰人们的思想沟通,阻碍信息的合理传

递。 因此,“在信息时代背景下,传媒环境高度发

达,群体性突发事件易在极短的时间内以声、像、文
字等形式通过各种媒体传播,从视觉、听觉、触觉等

全方位对人进行‘轰炸爷,使群众情绪易处于波动状

态冶 [5]。
(三)信息收受的障碍

1、信息过滤而失真。 受传者在接受信息的过程

中,有时会根据自身的需要,习惯倾向于接受某类或

部分信息,而阻塞或排斥其他信息,对信息进行过

滤,如在报告和公布群体事件中,经过多个信息传递

环节,而每个环节中信息都要进一步被归纳和概括,
受主观过滤、知觉选择等因素的影响,信息会出现部

分损失或歪曲,有的信息可能会严重失真;特别是,
受某种利益驱动,有关部门采取“报喜不报忧冶态

度[6],虚报事件原委或者降低事件发生的严重程

度,导致上级和社会无法真正了解真实情况,这些使

得政府在处理群体事件中发挥沟通功能上大打

折扣。
2、信息曲解而失范。 传者往往会根据自己个人

的立场和认知来解释其所获得的信息。 不管是政府

还是群众在事件爆发前后由于不同的情绪状况,不
同的场合,对事件发生的原因会有不同的解释,受传

者会出于个人愿望、目的而有意地强调信息的某一

方面,忽略另一方面,或曲解信息的原意,最终导致

政府与群众沟通理解的差异,产生更复杂的矛盾。

二摇 群体性事件中政府沟通能力不足的原因分析

(一)行政部门“条块冶分割格局导致对内信息

共享机制的缺失

当前,我国进入了社会转型期的发展阶段, 而

政府在社会转型中也面临着适应转型变化的需要,
调整社会控制方式,转变统治模式的问题,转型期中

国社会控制方式也发生了变化,即由计划经济体制

下的“大政府—小社会冶方式向逐步建立的市场经

济体制下的“小政府—大社会冶方式转变[7]。 然而,
政府部门在应对危机事件过程中仍然存在各自为政

的管理困境,缺少一个能够统一指挥和领导的组织

协调机构,使得各有关机构之间缺乏必要的信息交

流,无法实现信息资源沟通的有效共享。 因此,政府

部门之间沟通协调机制不畅是当前政府公共危机管

理体系中存在的最大问题,需要构建一个统一协调、
高效运作、分工明确、组织有力的公共危机管理

体系。
(二)传统的单中心治理模式造成对外信息沟

通管道的梗塞

我国政府是一个层层分级、节节管辖的庞大的

科层组织系统。 这种组织架构的特点是集中领导,
层级节制。 但是随着转型期社会事务日益复杂增

多,单靠政府处理群体事件时效性不够,成本较高,
容易误时误事;加之,我国长期以来的“大政府—小

社会冶管理格局,使得政府危机管理动员能力过强,
而社会动员能力却显乏弱。 社会动员能力不足导致

社会各界如群众、媒体、企事业单位等无法主动与政

府沟通,应对危机的主动性和积极性缺乏。 例如,媒
体作为政府的代言人,在政府与公众之间发挥沟通

桥梁作用,然而在群体事件处理中,并没有发挥应有

的效用,相关报道也仅限于发布政府公布的权威信

息,而缺乏对群体事件不同阶段多种信息的搜集和

反馈,使得媒体对政府的协助与监督功能难以有效

施展。
(三)政府利益协调机制不健全引发与公众沟

通渠道的阻塞

随着工业现代化和城镇化建设的进一步发展,
各种利益纠葛和矛盾也日益凸显,各方面的利益关

系出现了不可调和的矛盾和问题。 然而,长期以来,
政府没有建立起有效的、与之相适应的沟通协调机

制,使得社会成员进行利益表达的愿望,常常受到沟

通渠道不畅和利益协调不及时等限制。 政府部门作

为正式组织在事件发生前没有起到应有的作用,无
法代表和表达人们的利益所在,最终导致群体事件

的爆发。 正如原贵州省委书记石宗源所言:“侵犯

群众利益的事情屡有发生,而在处置这些矛盾纠纷

和群体事件过程中,一些干部作风粗暴、工作方法简

单,甚至随意动用警力……群众意见很大,不但导致

干群关系紧张,而且促使警民关系紧张。冶 [8] 因此,
政府有必要建立合理的利益协调机制,疏通公众利

益表达渠道,进而确保群体性事件及时有效的解决。

三摇 群体性事件中提升政府沟通能力的 “双维冶
路径

(一)再造政府内部沟通机制

政府在群体事件沟通中居于主体地位,沟通的

主体不进行机构乃至流程体系再造,空谈沟通将是

毫无意义的。 因此,为保障内部危机沟通顺畅,需要
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改革政府内部构建体制,有效整合和优化各类危机

管理资源,重新组合和构建一个高效、迅速的内部构

建体系。 具体而言:
首先,简化沟通层级,增强政府纵向沟通实效。

在现行行政层级过多的情况下政府内部纵向危机沟

通耗损成本过高。 “很多情况下, 地方发生重大危

机事件时, 不是主动地、自觉地、不急不躁的处理事

件, 而是等待上级政府的指示、命令, 过于强调按

照上级政府的要求办事冶 [9],其结果导致政府内部

难以实现及时有效的沟通。 为此,在公共危机治理

过程中,应减少危机沟通的行政层级,根据群体性事

件的预警程度,上级政府跨级指挥或者授权地方政

府进行自主应对,进而保障群体性事件能够及时有

效的化解。
其次,整合沟通要素,提升政府横向沟通成效。

由于“我国的公共危机管理体制, 危机发生得过于

突然而缺乏相互联合的时间, 各级政府、各个部门

各自为政、事不关己、高高挂起的思想观念的存在

等冶 [9],大大削弱了危机治理的成效,因此有必要加

强政府内部沟通要素的重组,形成一个统一的,协调

性的快速沟通机制。 如构建“以应急指挥中心为主

导,成立信息情报组、危机新闻组、治安防暴组、后勤

保障组等与之进行沟通配合的沟通机制冶 [10],并在

实际的危机沟通治理实践中,能够迅速成立联合指

挥部,并在短时间内组织好各类应急管理资源,联动

各部门的应急管理,进而及时有效处理群体性事件。
最后,构建信息化沟通管理体系。 在当前互联

网信息时代下,建立高效迅速的危机信息沟通平台

是实现政府内部沟通的基础条件。 此外,党的十八

大指出:要“提高社会管理科学化水平,必须加强社

会管理法律、体制机制、能力、人才队伍和信息化建

设冶 [11]。 通过构建危机信息交流沟通平台,各级政

府和部门可以第一时间借助互联网技术进行危机信

息的沟通和了解,及时掌握危机事件的发展动态,进
而采取相应的治理措施,确保事件危机能够最大程

度得以化解。
(二)畅通政府外部沟通渠道

“在社会发展的转型时期,社会问题复杂尖锐,
单纯依靠政府处理群体事件危机已无法适应新的形

势发展,而有效的社会参与无疑是降低治理成本、克
服与规避群体危机的重要手段冶 [12]。 因此,政府需

要在制度上为社会公众、媒体以及企事业单位等社

会参与主体提供一定的机制保障,积极构建政民之

间、政媒之间以及政企之间的多元化沟通机制,从而

有效引导社会公众、媒体以及企事业单位等合理有

序地参与公共危机的治理。
1、完善“政民冶沟通渠道

长期以来政府封闭式的管理体制和官僚作风,
使得公众能够从政府接收和了解的危机信息相当匮

乏,政府与公众沟通始终处于不对等的局面。 其最

终结果“不但造成公众无法反馈信息,也造成群体

事件危机信息无法及时澄清冶 [13]。 因此,建立有效

的“政府—公众冶沟通可以避免群体事件中不必要

的信息误解:
首先,政府要转变以往的沟通观念,树立全新的

沟通观念,即双向平等的沟通观念,充分尊重公众的

知情权。 其次是政府在发布事件信息的同时,要尽

可能提供机会和良好环境,让公众的声音得以充分

表达和传播。 再次,疏通政府信息收集、反馈的渠

道,通过公众信访平台、谈判等方式,保证公众表达

的意见能传达给政府有关部门,保证公众意见能对

政府处理群体事件行为的影响。 通过建立政府与公

众良好的信息沟通,不仅可以“避免“未经证实冶的
传闻在小团体范围内以非正式方式蔓延,从而导致

公众产生误解冶 [14],而且可以增强公众对政府的信

任,提高政府处理群体事件的执行力度。
2、完善“政媒冶沟通渠道

“常规而言,媒体是政府的喉舌,反映政府的意

志,是实现政府与公众沟通的桥梁和纽带,是对危机

信息进行过滤、筛选的‘把关人爷,是政府危机信息

的传播中心。冶 [4] 而在群体事件处理中,媒体发挥着

重要作用,一方面公众可以通过媒体及时了解危机

根源信息及进展情况,进而更正和引导自己的行动;
另一方面政府也急需通过新闻媒介向社会各界传递

事件发生的根源、进展情况以及政府的治理决心和

应对措施,实现政府与社会公众的合理沟通,引导各

方有序高效地开展危机救治。 因此,加强政府—媒

体的良性互动就显得尤为重要,具体而言:
首先,“政府要建立透明的信息发布机制,让媒

体及时获得权威准确的信息并向公众传播,从而正

确引导大众舆论冶 [4]。 其次,“媒体对群体事件不同

阶段的积极介入,是实现媒体与政府良性互动的有

效途径冶 [4]。 再次,加强新闻立法,为政府—媒体的

有序沟通提供法律保障。 最后,加强媒体自身素质

建设,提升媒体的危机沟通能力,充分发挥媒体在危

机治理中的中介传媒作用。
3、完善“政企冶沟通渠道

群体事件管理,除了加强“政府与公众冶、“政府

与媒体冶的沟通外,还应加强政府与企事业的沟通。
在当前经济高速发展时期,由于经济纠纷引发的群
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体事件也层出不穷,其原因在于一些企事业为追求

利益最大化,往往牺牲员工特别是处在弱势地位的

农民工的利益,例如“在云南孟连事件中,由于胶农

和橡胶企业的劳资矛盾以及政府偏向企业,使得胶

农利益得不到合理表达最终导致民众与警方发生恶

性对抗冶 [15]。 因此,在处理群体事件中,企事业的参

与已显得尤为重要。 通过建立“政府—企事业冶沟

通机制,一方面,政府要加强与企业职工的沟通,帮
助其解决例如企业欠薪等权益保障问题,从而在源

头上有效预防群体事件的发生。 另一方面,在群体

事件发生时,政府要加强与企业的沟通,可以及时了

解事件发生的真实情况,通过企事业出面一起与相

关群体进行协调谈判,使群体事件得到有效控制,降
低群体事件的破环程度。

四摇 结语

在群体事件处理中,需要加强政府的沟通能力,
才能保障在危机管理中信息沟通的顺利,这是政府

对危机事件成功管理的重要环节。 因而针对政府沟

通的薄弱问题,应通过政府内外条件提升政府与各

部门、公众、媒体、企事业等的沟通能力同时把提升

政府沟通能力作为处置危机事件的重要手段之一。
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The Existing Barriers and Innovation Mechanism of Government Information Communication
———An analysis of the context of group events

LI Yu鄄ming
(Fujian Normal University, Fuzhou 350007,China)

Abstract:摇 In recent years, the rising number of group events has become an important factor, which brings in increasing de鄄
structive effect and has an impact on China's social harmony and stability. The government needs to take immediate measures to improve
and maintain government's public image. However, because of the defective information communication mechanism, governance effec鄄
tiveness of group evens was limited greatly in that the government has certain communication infarction in dealing with group events. So
this article puts forward “two dimension冶 approaches of reconstructing internal system of government and developing external communi鄄
cation channels to enhance the government's communication ability in dealing with group events.

Key words:摇 group events;摇 the government;摇 communication defects;摇 “two dimensional冶 approaches
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