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【摘　 要】 　 为提高在线应急语言服务的科学性和有效性，基于 Ｈｏｖｌａｎｄ 说服理论识别在线应急语言

有效性的影响因素，明确应急语言服务评价投入指标和产出指标，构建应急响应阶段的在线应急语

言服务有效性评价模型，并建立应急语言服务有效性评价流程；以宁夏银川富洋烧烤店“６·２１”特
别重大燃气爆炸事故为例，利用大数据分析应急响应阶段微博平台上官方媒体发布的信息，确定应

急（含消防）类、公检法类、中央级主流媒体、其他政府类、地方级媒体账号 ５ 项类传播者主体并将其

作为决策单元（ＤＭＵ）；采用数据包络分析（ＤＥＡ）方法开展应急语言服务有效性评价。 研究结果表

明：在线应急语言服务有效性从高到低为中央级主流媒体、公检法类媒体、应急（含消防）类媒体、其
他政府类和地方级媒体，其他政府和地方级媒体与前 ３ 类传播主体还有较大差异，需要进一步探索

其应急语言服务有效性提高的方式方法。
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ｅｎｖｅｌｏｐｍｅｎｔ ａｎａｌｙｓｉｓ（ＤＥＡ）；　 ｅｍｅｒｇｅｎｃｙ ｒｅｓｐｏｎｓｅ

０　 引　 言

　 　 ２０２４ 年全国全年共发生各类生产安全事故

２􀆰 １８ 万起、死亡 １􀆰 ９６ 万人；各种自然灾害共造成全

国 ９ ４１３ 万人次不同程度受灾，因灾死亡失踪 ８５６
人，紧急转移安置 ３６４􀆰 ５ 万人次［１］。 目前，安全生产

和防灾减灾救灾形势依然严峻。 在应对危害性大、
破坏性强的自然灾害等突发公共事件时，信息传递

至关重要。 应急语言服务是在应急状态下提供的语

言服务，是降低社会公共危机和灾害风险的重要手

段之一［２－３］。 在突发事件中，有效的应急语言服务

有助于引导公众克服恐慌心理、发布突发事件的相

关术语和关键信息、减轻舆论压力、减少恐慌和不稳

定因素，从而维护社会秩序。 目前，国外已经形成一

套完整的“语言评估－应急响应－灾后评价”响应机

制［４］，然而我国应急语言服务研究仍处于起步阶

段，面向突发公共事件的应急语言服务仍需要深入

研究。
数据 包 络 分 析 （ Ｄａｔａ Ｅｎｖｅｌｏｐｍｅｎｔ Ａｎａｌｙｓｉｓ，

ＤＥＡ）方法由 ＣＨＡＲＮＥＳ 等［５］提出，被认为是一种高

效的分析工具，适用于多输入多输出模式下的效率

评估。 该方法即能给出每个指标的改进方向，又能

在量化方面给出特定的改进值，以改变技术无效的

决策单元（Ｄｅｃｉｓｉｏｎ Ｍａｋｉｎｇ Ｕｎｉｔ，ＤＭＵ）。 目前，ＤＥＡ
方法主要有 ＤＥＡ⁃查恩斯⁃库珀⁃罗兹模型 （ ＤＥＡ⁃
Ｃｈａｒｎｅｓ， Ｃｏｏｐｅｒ， ａｎｄ Ｒｈｏｄｅｓ，ＤＥＡ⁃ＣＣＲ），ＤＥＡ⁃班

克⁃查恩斯⁃库珀模型 （ ＤＥＡ⁃ Ｂａｎｋｅｒ， Ｃｈａｒｎｅｓ， ａｎｄ
Ｃｏｏｐｅｒ，ＤＥＡ⁃ＢＣＣ）和基于松弛变量的测度的 ＤＥＡ
模型（Ｓｌａｃｋｓ⁃Ｂａｓｅｄ Ｍｅａｓｕｒｅ⁃ＤＥＡ，ＳＢＭ⁃ＤＥＡ）这 ３ 种

模型［６］，其中，ＤＥＡ⁃ＣＣＲ 是 ＤＥＡ 方法的首个模型，
其在特定报酬规模下，将技术和规模有效性均纳入

考虑范围内；ＤＥＡ⁃ＢＣＣ 模型在 ＤＥＡ⁃ＣＣＲ 模型基础

上，摒弃规模报酬恒定的假设，将技术有效性划分为

规模效率和纯技术效率；ＳＢＭ⁃ＤＥＡ 模型在传统模型

的基础上，考虑非期望产出等，从而评价 ＤＭＵ 的相

对效率。 ＤＥＡ 方法因其广泛的适用性和相对简洁

的原理［７］，近年来已在运筹、管理科学等领域得到

广泛应用，并扩展到安全领域。 如高艳芳等［８］ 采用

ＤＥＡ 方法测算 ２００７—２０１０ 年我国煤炭行业 １００ 强

中 ３９ 家企业的安全效率；王海涛［９］以神东煤炭生产

基地的 １１ 个煤矿为研究对象，分析其在安全投入技

术效率上的不足及其损失原因；ＮＡＨＡＮＧＩ 等［１０］ 采

用 ＤＥＡ⁃ＣＣＲ 模型分析了 １１２ 个建筑工地的安全效

率，识别出对安全管理效率影响最大的变量。 然而，
目前采用 ＤＥＡ 方法探究应急语言有效性方面的研

究尚存空白。
Ｈｏｖｌａｎｄ 说服理论将说服和人的态度改变看作

一个系统，说服者（传播者）、说服内容、说服情境被

认为是人的态度改变的重要因素［１１－１２］。 鉴于此，笔
者拟以宁夏银川富洋烧烤店“６·２１”特别重大燃气

爆炸事故（简称“６·２１”燃气爆炸事故）为例，分析

该事故应急响应阶段媒体发布的信息，基于说服理

·９１２·
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论，从传播者、说服内容等方面构建在线应急语言有

效性评价模型，采用 ＤＥＡ⁃ＢＣＣ 模型比较不同 ＤＭＵ
（传播者）的投入和产出指标的效率，评估当前在线

应急语言服务的有效性，并提出提高在线应急语言

服务效率的建议，以期为进一步提高应急管理语言

服务的科学性和有效性提供理论支撑。

１　 应急语言服务有效性评价模型构建

１􀆰 １　 数据收集与预处理

　 　 以宁夏爆炸、天然气安全、应急为关键词获取

２０２３ 年 ６ 月 ２１ 日 ２１：４０ 至 ６ 月 ２４ 日 ２４：００ 应急响

应阶段“６·２１”燃气爆炸事故官方媒体发布信息，
作为在线应急语言服务的基础数据。 由于采取精确

搜索模式，所有政务微博条目均与宁夏燃气爆炸事

故相关。 使用哈尔滨工业大学停用词表处理对文本

内容进行数据预处理，去除无意义词后进行相关主

题或特征分析；针对评论数据，删除转发微博、＃＃话
题、已转发、已关注、纯＠ 、“你好，你感兴趣的超话

已开通”、空白值、纯数值、图形图案（话筒、心、玫瑰

花、蜡烛、拍手等）以及表情等无意义的评论，最终

获取应急响应阶段微博数据共计 １ ４５６ 条。
Ｈｏｖｌａｎｄ 说服理论指出传播者是说服活动的主

体，并指出说服者（传播者）的可信度越高，其说服

效果越大［１１］。 传播者的可信度主要取决于 ２ 个关

键因素：一是受众对传播者的信任水平；二是受众对

其专业能力的认知程度。 传播者的可信度能够影响

受众对信息内容的理解与评判，进而作用于受众态

度的转变。 参照所收集的数据，将传播者划分为应

急（含消防）类、公检法类、中央级主流媒体、其他政

府类和地方级媒体 ５ 类账号。

１􀆰 ２　 在线应急语言服务有效性评价投入指标选取

　 　 说服内容受情绪因素和呈现方式的影响，可分

为以下 ５ 个方面。
１） 叙事代入。 代入是支撑说服效果的重要心

理机制，是 １ 种融合注意力、意象以及感觉的心理状

态或心理过程，可反映受众对叙事文本体验的专注

程度，即受众对叙事情节的情感参与、认知注意、精
神想象以及由此减少对现实世界的意识感［１３－１４］。
在叙事干预过程中，受众代入程度的差异会引起不

同的说服效果［１４］。 在高度代入的情境中，受众可能

更倾向于摆脱既有的思维框架与过往的社会经验，
从而更易于对叙事中所呈现的具有说服力的主张进

行深入思考，进而对其信念、态度和行为意图产生影

响；而在低度代入的情境下，受众则更可能对叙事中

所展现的主张持有怀疑态度［１５］。
研究表明：叙事类信息可给受众带来更高的代

入感，且直接影响受众的风险感知［１６－１７］。 因此，选
取是否为叙事代入为评价投入指标。

２） 叙事视角。 叙事视角主要包括第一人称视

角、第三人称视角、多重视角等。 叙事视角的选择通

常被认为会影响受众的阅读体验。 当阅读第一人称

的叙事时，受众偏向从内部视角切入，通过角色的主

观体验来感知生活情境，而阅读第三人称的叙事则

会使受众产生外部视角，更倾向于从客观层面观察

角色［１８］。 研究发现，第一人称视角比第三人称视角

更有效。 ＮＡＮ Ｘｉａｏｌｉ 等［１９］ 在探讨研究人乳头瘤病

毒时发现，第一人称视角叙事比第三人称视角叙事

会引起受众更高的风险感知；ＣＨＥＮ Ｍｅｎｇ 等［２０］ 在

研究Ⅱ型糖尿病时发现，采用第一人称视角比第三

人称视角更能引起认同，从而进一步提高说服效果。
因此，选择叙事视角作为投入指标。

３） 信息框架。 信息框架包括增益框架和损失

框架，不同特征的信息框架会引起受众不同的反应，
并造成其行为意图的差异，其中，增益框架是指采取

行动后出现的好处或收益类语句。 ＢＲＵＳＳＥ 等［２１］

将信息框架理论与娱乐教育策略相结合，制作遵守

“不能醉驾”规范的增益框架与不遵守该规范的损

失框架 ２ 个动画视频，发现与暴露于损失框架动画

视频的受众相比，暴露于增益框架动画视频的受众

抵触情绪相对更少，且不能醉驾的意图相对更高。
也有研究发现，信息框架可作为调节变量影响信息

类型和结果变量之间的关系，如 ＬＩＵ Ｓｉｘｉａｏ 等［２２］ 研

究发现在增益框架下，阅读叙事和非叙事信息的大

学生在代入程度上没有差异；但在损失框架下，与非

叙事信息相比，阅读叙事信息的大学生表现出更高的

代入水平。 因此，选取信息框架类型作为投入指标。
４） 媒介类型。 媒介类型主要指传播过程中向

受众传递或呈现叙事信息的媒介形式，包括文字、视
频、音频等，比较不同媒介类型的说服效果表明：音
频 ／视频叙事具有显著的效果，而文字叙事与之相比

并不显著，说服效果较小，因此，通过音频和视频传

递的叙事信息比通过文本传递的叙事信息能够对受

众产生更高的说服力［２３］。 将官方媒体在线应急文

本选择是否结合视频的媒介类型作为投入指标。
５） 叙事技巧。 Ｈｏｖｌａｎｄ 研究恐惧诉求的运用效

果发现，说服内容中，恐惧信息能够提高受众的注意

力，促进态度改变。 因此，选择是否含有恐惧情绪的

·０２２·
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叙事技巧作为投入指标。
综上，归纳评价投入指标特征，见表 １。

表 １　 应急语言服务评价投入指标特征

Ｔａｂｌｅ １　 Ｃｈａｒａｃｔｅｒｉｓｔｉｃｓ ｏｆ ｉｎｐｕｔ ｉｎｄｉｃａｔｏｒｓ ｆｏｒ ｔｈｅ
ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ ｏｆ ｅｍｅｒｇｅｎｃｙ ｌａｎｇｕａｇｅ ｓｅｒｖｉｃｅｓ

投入指标 特征

叙事代入 是否有人物、事件、环境、时间、情感类词语

叙事视角 是否出现我、我们、你、你们等人称代词

信息框架
是否出现采取行动后出现的好处

或者收益类语句

媒介类型 是否涉及视频、音频词语

叙事技巧 是否含有恐惧信息词语

１􀆰 ３　 在线应急语言服务有效性评价产出指标选取

　 　 官方媒体在线应急语言效用的产出直接体现为

用户的反应。 当官方媒体通过微博发布的信息经过

各种途径传递给受众后，受众首先通过浏览该信息

形成自己的初步认知，并根据其自身情感判断决定

是否点赞来表达自己对于该信息的态度，如果受众

认可该信息并认为其是满足自己需求的，就会作出

转发或评论等进一步的行为。 点赞、转发、评论 ３ 个

评价指标可最直观地表明官方媒体发布信息所取得

的效用如何，因此，选择点赞数、转发数、评论数作为

应急语言服务有效性的产出评价指标。
综上所述，构建基于说服理论的在线应急语言

服务评价模型，如图 １ 所示。 其中，一级指标为传播

者特征、投入指标、产出指标 ３ 项；二级指标对应为

应急（含消防）类等 ５ 项，叙事代入等 ５ 项以及评论

数等 ３ 项，共 １３ 项。

图 １　 在线应急语言服务有效性评价模型

Ｆｉｇ． １　 Ｍｏｄｅｌ ｆｏｒ ｅｖａｌｕａｔｉｎｇ ｔｈｅ ｅｆｆｅｃｔｉｖｅｎｅｓｓ ｏｆ ｏｎｌｉｎｅ ｅｍｅｒｇｅｎｃｙ ｌａｎｇｕａｇｅ ｓｅｒｖｉｃｅｓ

１􀆰 ４　 有效性评价流程

　 　 在线应急语言服务有效性评价流程如图 ２
所示。

具体评价步骤如下：①确定突发公共安全事件

应急响应阶段数据来源，并采用网络爬虫、应用程序

编程接口等方式从官方报告、社交媒体等平台收集

数据；②进行数据预处理，清洗数据，去除重复数据

和无关数据，核实和纠正格式拼写有错误数据，其次

采用停用词表进行文本过滤，提高数据质量；③构建

有效性评价模型，确认投入和产出指标；④开展应用

分析，确定 ＤＭＵ 并选择合适的 ＤＥＡ 模型，统计投

入、产出指标情况；⑤开展 ＤＥＡ 效率分析，使用线性

规划求解器（如 Ｌｉｎｇｏ，Ｍａｔｌａｂ 等）求解 ＤＥＡ 模型，计
算每个 ＤＭＵ 的效率值 θ，其中，θ＝ １ 表示该 ＤＭＵ 是

ＤＥＡ 有效的，θ＜１ 表示该 ＤＭＵ 存在效率损失，此外

计算和分析每个 ＤＭＵ 的松弛变量；⑥分析 ＤＥＡ 效

率结果，判断 ＤＭＵ 是否有效，分析无效 ＤＭＵ 效率

损失原因，并根据 ＤＥＡ 分析结果，提出针对性的改

进建议。 基于上述步骤，实现对在线应急语言服务

有效性的系统性评价。

２　 在线应急语言服务有效性评价模型
应用

　 　 以“６·２１”燃气爆炸事故为例，预处理其数据

并开展模型应用。
首先，确定 ＤＭＵ 为应急（含消防）类、公检法

类、中央级主流媒体、其他政府类、地方级媒体 ５ 类

传播主体，由于所构建的评价模型产出指标中不涉

及非期望产出，因此，选择 ＤＥＡ－ＢＣＣ 模型进行效率

分析。 　 　 　 　 　 　

·１２２·
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图 ２　 在线应急语言服务有效性评价流程

Ｆｉｇ． ２　 Ｅｖａｌｕａｔｉｏｎ ｐｒｏｃｅｓｓ ｏｆ ｔｈｅ ｅｆｆｅｃｔｉｖｅｎｅｓｓ ｏｆ ｏｎｌｉｎｅ ｅｍｅｒｇｅｎｃｙ ｌａｎｇｕａｇｅ ｓｅｒｖｉｃｅｓ

　 　 然后，根据表 １ 中投入指标特征采用基于

ｃｈａｔｇｌｍ⁃４ 的开源文本大模型智谱清言 （ ｈｔｔｐｓ： ／ ／
ｃｈａｔｇｌｍ． ｃｎ ／ ｍａｉｎ ／ ａｌｌｔｏｏｌｓｄｅｔａｉｌ？ ｌａｎｇ ＝ ｚｈ）按照 ５ 类

传播者统计分析叙事代入数量 Ｘ１、第三人称视角数

　 　 　 　 　 　

量 Ｘ２、增益信息框架数量 Ｘ３、纯文字数量 Ｘ４、叙事

技巧（恐惧情绪）数量 Ｘ５ 共 ５ 项投入指标，并统计

对应的转发数 Ｙ１、评论数 Ｙ２、点赞数 Ｙ３ 共 ３ 项产出

指标，结果见表 ２。
表 ２　 在线应急语言服务投入产出情况

Ｔａｂｌｅ ２　 Ｔｈｅ ｉｎｐｕｔ ａｎｄ ｏｕｔｐｕｔ ｓｉｔｕａｔｉｏｎｓ ｏｆ ｏｎｌｉｎｅ ｅｍｅｒｇｅｎｃｙ ｌａｎｇｕａｇｅ ｓｅｒｖｉｃｅｓ

ＤＭＵ
投入指标 产出指标

Ｘ１ Ｘ２ Ｘ３ Ｘ４ Ｘ５ Ｙ１ Ｙ２ Ｙ３

应急（含消防）类 ５７ ９８ ５ ９８ １４ １ ３７１ ６６６ ５３ ７０２
公检法类 １２０ ２８１ ８ ２７４ ３２ ７７４ ３３ １ ５０２

中央级主流媒体 ４１ ７６ ０ ７７ １３ ３３ １６２ ４ １４０ ３２ ２３８４
其他政府类 ２０２ ２７３ ２０ ２９３ ５２ １９ ７５２ １３ ２２６ ５００ ２４６
地方级媒体 ３００ ４８５ ６８ ５２９ ６４ ７ ７６８ ８ ６２９ １００ ６３０

　 　 其次，采用 Ｍａｔｌａｂ Ｒ２０２１ｂ 软件 ＤＥＡ 分析数据，
可得 ５ 个传播者在综合效率、纯技术效率、规模效

率、规模收益方面结果，见表 ３。
　 　 由表 ３ 可知：５ 个 ＤＭＵ（传播者） 中，仅 １ 个

ＤＭＵ，即中央级主流媒体账号的综合效率为 １，这表

明其已经取得了在线应急语言服务的最佳效果，实
现了资源的有效利用。 ５ 个 ＤＭＵ 的平均综合效率

为 ０􀆰 ４９５，其中，３ 个 ＤＭＵ 的综合效率低于平均值，
公检法类账号综合效率仅为 ０􀆰 ００９，这表明整体上

传播主体在应急语言在线服务的利用方面表现欠

佳，仍需探究其原因并采取相应措施，以提高服务有

效性，进一步提升整体效率。 值得注意的是，其他政

府类账号的综合效率虽为无效，其纯技术效率达到

　 　 　 　 　 　 表 ３　 有效性分析结果

Ｔａｂｌｅ ３　 Ｅｆｆｅｃｔｉｖｅｎｅｓｓ ａｎａｌｙｓｉｓ ｒｅｓｕｌｔｓ
ＤＭＵ 综合效率 纯技术效率 规模效率 规模收益

应急或消
防类

０􀆰 １５５ ０􀆰 ９２９ ０􀆰 １６７ 递增

公检法类 ０􀆰 ００９ ０􀆰 ４０６ ０􀆰 ０２３ 递增

中央级主流
媒体

１􀆰 ０００ １􀆰 ０００ １􀆰 ０００ 不变

其他政府类 ０􀆰 ８８９ １􀆰 ０００ ０􀆰 ８８９ 递减

地方级媒体 ０􀆰 ４２３ ０􀆰 ５０４ ０􀆰 ８４０ 递减

平均值 ０􀆰 ４９５ ０􀆰 ７６８ ０􀆰 ５８４ —
　 　 注：综合效率＝纯技术效率×规模效率。

了 １，这表明该单元综合效率无效的主要原因是规

模效率较低，应急（含消防）类账号在线应急语言服

·２２２·
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务有效性主要是规模效率导致的；地方级媒体和公

检法类账号数据表明：需适当调整投入指标，减少其

投入或使其产出与投入成一定比例，从而实现资源

的最优配置。
观察表 ３ 中规模效率和规模收益分析结果可知：

中央级主流媒体账号规模效率达到 １，规模收益保持

不变，即在相同投入下，产出已达到最大规模，表明进

一步增加投入指标可能不会显著提高其在线应急语

言服务有效性，可考虑优化资源配置或更好地投入管

理以保持其投入与产出收益的平衡；应急（含消防）
类账号和公检法类账号处于规模收益递增状态，表明

需持续增加其投入指标，从而促进其实现投入与产出

之间的最优配比；其他政府类账号和地方级媒体账号

处于规模收益递减状态，表明继续增加投入指标会导

致模型的产出增长低于投入增长，其原因是随着传播

规模的扩大，对于叙事方式、视角等要素的投入无法

做到合理分配，导致传播效率的下降。
同时，采用 ＤＥＡ⁃ＢＣＣ 模型计算和分析各 ＤＭＵ

的松弛变量，根据下式分别计算 ＤＵＭ 的投入和产

出指标改进水平及其平均值，结果见表 ４。

Ｌ ＝
Ｉｅ，ｉ ／ Ｉａ，ｉ
Ｏｓ，ｉ ／ Ｏａ，ｉ

{ × １００％ （１）

式中：Ｌ 为改进占比水平，％；Ｉｅ，ｉ 为第 ｉ 个 ＤＵＭ 的过

多投入值；Ｉａ，ｉ 为第 ｉ 个 ＤＵＭ 的已投入值；Ｏｓ，ｉ 为第 ｉ
个 ＤＵＭ 的产出不足值；Ｏａ，ｉ 为第 ｉ 个 ＤＵＭ 的已产

出值。
表 ４　 松弛变量结果分析

Ｔａｂｌｅ ４　 Ａｎａｌｙｓｉｓ ｏｆ ｓｌａｃｋ ｖａｒｉａｂｌｅ ｒｅｓｕｌｔｓ

ＤＭＵ
投入指标 产出指标

ｓＸ １
－ ｓＸ ２

－ ｓＸ ３
－ ｓＸ ４

－ ｓＸ ５
－ ｓＹ １

＋ ｓＹ ２
＋ ｓＹ ３

＋

应急（含消防）类 １􀆰 ９８７ ２􀆰 ４９９ ０􀆰 ７７３ ２􀆰 ３３２ ０􀆰 ０００ ４ １５３􀆰 ０５１ ２３􀆰 ６３２ ０􀆰 ０００
公检法类 ０􀆰 １８１ ０􀆰 ８９１ ０􀆰 ０７６ ０􀆰 ８０１ ０􀆰 ０００ ０􀆰 ０００ ６３􀆰 ６３７ ６ ０２２􀆰 ４３２

中央级主流媒体 ０􀆰 ０００ ０􀆰 ０００ ０􀆰 ０００ ０􀆰 ０００ ０􀆰 ０００ ０􀆰 ０００ ０􀆰 ０００ ０􀆰 ０００
其他政府类 ４８􀆰 ６６９ ０􀆰 ０００ １７􀆰 ７６４ １４􀆰 ５９３ ４􀆰 ７１６ ８６ １９０􀆰 １７７ ０􀆰 ０００ ５２９ ６６９􀆰 ６５０
地方级媒体 ４１􀆰 ５５６ ４６􀆰 ９２９ ２８􀆰 ７７３ ６３􀆰 ４７３ ０􀆰 ０００ ６１ ３５１􀆰 ５４１ ０􀆰 ０００ ５７１ ３１４􀆰 ８２０

改进占比平均值 ／ ％ ８􀆰 ３４ ０􀆰 ２５ ２９􀆰 ４８ ３􀆰 ９４ ９􀆰 １０ ３０５􀆰 ８２ ３９􀆰 ２６ ２１４􀆰 ９２
　 　 注：ｓＸ １

－ ～ ｓＸ ５
－表示投入指标的松弛变量；ｓＹ １

＋ ～ ｓＹ ３
＋表示产出指标的松弛变量。

　 　 由表 ４ 可知：投入指标中增益信息框架改进幅

度较大，为 ２９􀆰 ４８％，其次为叙事代入，改进占比平

均值为 ８􀆰 ３４％。 各 ＤＭＵ 中其他政府类、地方级媒

体账号各投入指标的汇总值较大，分别为 ８５􀆰 ７４２ 和

１８０􀆰 ７３１，表明这 ２ 类传播主体在实现其 ＤＥＡ 有效

性方面还需要作出较大的调整，提高其在线应急语

言服务能力；其次是应急（含消防）类传播主体账号

也需要进行调整和优化，以提高其舆情传播效果和

在线应急语言服务效果。
综上所述，在应急响应阶段，中央级主流媒体在

在线应急语言服务有效性方面最佳，其次为公检法

类媒体，应急（含消防）媒体还需进一步优化传播投

入力度，其他政府和地方级媒体与前 ３ 类传播主体

还有较大差异，需要进一步探索其应急语言服务有

效性提高的方式方法。

３　 结　 论

　 　 １） 基于说服理论，选取在线应急语言服务评价

的投入指标和产出指标，构建有效性评价模型，其
中，一级指标 ３ 项，二级指标 １３ 项。

２） 采用 ＤＥＡ 方法评价 ５ 类传播主体应急语言

服务有效性，得出中央级主流媒体有效性＞公检法

类＞应急（含消防）类＞其他类＞地方级媒体。
３） 在线应急语言服务评价能够提供一种新的

评价思路和路径，未来可考虑结合 Ｔｏｂｉｔ 等模型进一

步分析其影响因素，以更好地探索提升在线应急语

言服务有效性的途径。
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