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从 5s 原则下看企业危机公关传播策略

辛桃桃

兰州财经大学  甘肃兰州  730101

摘　要：随着信息技术和社交平台的发展，新闻传播速度更迅速，影响更深刻，范围更广阔，这也使得危机事件的传播也加剧。

在此背景下，近年来电视娱乐行业频频被爆出各种丑闻，引发多种危机事件。本文就以《李玟控诉中国好声音事件》为例，

依据危机公关的 5S 原则来分析该事件引发的诱因，最后并为企业危机公关给出可行性建议。
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1.	 危机公关概述

1.1 危机的概念

荷兰学者乌里尔·罗森塔尔指出 : 危机是在高度的时间

压力和风险下 , 给社会系统内价值观念和行为规范框架带来

深重威胁 , 必须作出紧急决策的事件。

危机管理在西方研究中又被称为紧急事件的风险管理。

危机管理、风险传播、危机传播这些概念虽然侧重点各不相

同 , 但其目的都是在危机中寻找转机。

1.2 危机公关的概念

危机公关是指应对危机的有关机制。根据公共关系学

创始人爱德华·伯尼斯（Edward Bernays）的定义，公共关

系是一项管理功能，制定政策及程序来获得公众的谅解和接

纳。危机公关具体是指机构或企业为避免或者减轻危机所带

来的严重损害和威胁，从而有组织、有计划地学习、制定和

实施一系列管理措施和应对策略，包括危机的规避、控制、

解决以及危机解决后的复兴等不断学习和适应的动态过程。

综上来看危机公关就是企业在遇到危机后所制定和采取的

系列公共关系方面的方案行动，以达到平息危机、消解公众

情绪、挽回企业形象的目的，是社会组织预防、监控潜在的

危机，有效地控制、处理已爆发的危机，使良好的公共关系

状态得以恢复或维持的一系列公关活动的总称。作为应对危

机的有关机制，危机公关的职能包括品牌维护、产品营销、

口碑维护。

2.	 李玟控诉中国好声音事件回顾

2.1 事件概述

2023 年 8 月 17 日，一段歌手李玟控诉《中国好声音》

的录音频在网上曝光。这段录音长达 9 分钟，分三部分，主

要讲诉了李玟在录制《中国好声音》期间遭受到节目组不公

平待遇，并受到侮辱和威胁。在录音中，李玟称自己身患乳

腺癌，左腿处于失温状态，身体状况很不好，但她出于对节

目的喜爱和支持学员的音乐梦想，即使在医生极力劝阻下依

然坚持录制节目，但在录制期间节目组疑似有暗箱操作，李

玟为了赛制公平，大胆指出，却遭到节目组的“报复”，在

明知她左腿失温的情况下，叫走身边搀扶她的学员，甚至在

她指出赛制不公平时，节目组直接要求她离开，并且已经到

动手的地步。此录音一出便迅速在网上引起了轩然大波。随

后，多名学员站出来揭露节目内幕，称李玟被节目组恶意剪

辑和压制。其中一名学员杨灿还晒出了与李玟的聊天语音，

证实了李玟的不满和委屈。此外，此前李玟战队的学员周菲

戈也勇敢地站了出来，他在微博中表达了对导师的歉意和对

好声音赛制的不满。除了好声音的学员，业内的众多明星如

韩红、金星等也纷纷发文为李玟发声，除了表达对李玟的惋

惜，也对好声音节目组的黑幕行为表达了强烈的愤怒和不

满。这些消息引起了网友的愤怒和同情，纷纷声援李玟，谴

责节目组的不道德和不专业。同时，也有网友质疑节目的真

实性和公正性，认为好声音节目早已失去了公平公正的初衷

和本心。

2.2 事件回应

 面对迅速发展的舆论风波和众多网友对节目的负面评

价，8 月 17 日《中国好声音》节目组在微博发布声明进行

回应，称当前在网络平台散布的录音为“自媒体账号恶意剪

辑，并提到在与李玟合作期间曾经有过的误会，但当时已经

沟通并消除误会，“出于对逝者的尊重，我们不再对此事过

多解释，永远铭记她对节目的真情付出。但此声明一出网友
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更不买账，认为节目组明显就是心虚，好似在刻意回避此话

题，隐瞒什么。导致后期舆论声讨更大，并多次登上热搜，

话题热度居高不下”。面对激增的舆论的压力，浙江广播电

视集团不得不在 8 月 20 日又发布了一份《致《中国好声音》

观众和网友》的通知，表示将对由此引发的争议进行调查和

核实，并真诚欢迎广大观众和网友监督。然而，这份通知也

没有平息网友的怒火，反而引发了更多的质疑和不信任。有

网友认为通知内容过于官方、空洞、敷衍，没有对李玟及其

家属表示歉意和慰问，也没有说明调查的具体时间和方式。

2.3 事件影响

此次的争议事件不断发酵，对《中国好声音》节目组

和其母公司星空华文都造成了不小的影响。据了解，第一季

《中国好声音》的豆瓣评分高达 7.5，然而 2022 年的《中国

好声音》评分已经下跌至 2.4，而且保持着持续下跌的趋势。

打开豆瓣的评论区，映入眼帘的几乎都是对好声音节目的负

面评价和集体抵制，节目的口碑大幅下滑。同时，中国好声

音以及这江卫视的品牌赞助商也遭到网友的联合抵制，纷纷

喊话让品牌商撤资。在这些品牌商的直播间也是骂声一片，

负面声音极高。

受此事件影响，《中国好声音》节目组的母公司星空

华文股价导致大幅下跌。截止目 9 月 1 日，公司股价下跌

31.33%，几日累计跌幅超过 40%，当前公司总市值约 260

亿港元，较上一个交易日又跌近百亿港元，两个交易日，已

蒸发超200亿港元，这也暴露了公司潜在的风险和不稳定性。

一方面，事件损害了旗下《中国好声音》等节目的品牌形象

和口碑，影响了公司的核心业务和收入来源。另一方面，事

件也引发了监管部门和广大观众对节目内容的质疑和审查，

可能导致公司面临更多的法律风险和社会责任。

3.	 舆情走势与分析

3.1 舆情走势

李玟控诉好声音事件引爆全网关注，根据梅花数据舆

情监测，从 8 月 17 日李玟录音曝光以来，截止 8 月 28 日下

午 2 点，好声音全网各平台相关热搜共计 341 条，总热度

26.29 亿，持续总时长达 188 小时，成为近一周全网最关注

的事件。如下图所示，8月18日当天，全网舆情关注度最高，

达到峰值。8 月 23 日后，随着浙江广电的回应，事件热度

开始走低，不断呈下降趋势。

再根据梅花数据舆情监测平台显示（8 月 17 日 -8 月

25 日），李玟及好声音相关微博话题共上榜 47 个，平均每

天 6 个话题登上微博热搜；与此同时，抖音热点榜话题共

35 个，快手热榜话题 32 个，百度热搜榜话题 49 个。

3.2 舆论观点

舆论主要分为媒体观点和网友评论。媒体观点笔者选

取了三类报纸的评论分别是《工人日报》、《北京商报》和

《羊城晚报》。工人日报评论说，希望节目回到音乐的初心，

在发掘“真正的好声音”上做足功夫，用足资金，而不必围

绕综艺效果打转。倘能如此，以中国之大，人口之众，“好

声音”会有的，好音乐也会有的。北京商报的观点有“今天，

整个选秀生态所表现出的自我割裂，不仅是音乐专业度的割

裂，更是价值观、审美趣味、受众群体的割裂。无论李玟的

抗争成功与否，都掩盖不住行业的倒行”。最后羊城派晚报

也指出《中国好声音》纠缠起一地鸡毛，绝非偶然，也可能

不是孤例。类似弊端在其他平台或领域是否有所滋生、蔓延，

有深度检视的必要。这是让乐坛风清气正的题中之义。

3.3 网友评论

自李玟生前控诉遭受中国好声音不公平对待的录音一

经传播，纵观评论区，公众对李玟的同情和节目组的谴责占

据主要声量，甚至有网友翻出以前众多明星爆料浙江卫视黑

幕的行为使得危机进一步升级，舆论持续发酵，同时也支在

对此次事件的勇敢发生的艺人和媒体。其次，对中国好声音

节目组和浙江卫视的回应，网友均表示不相信的态度，并强

力呼吁节目停播给公众一个交代。更有网友发文要求“停止

赞助好声音”、“抵制浙江卫视，抵制中国好声音”等

4.	 危机公关 5s 原则分析舆情诱因

4.1	 速度第一原则

速度第一原则是指在危机发生后，企业需要立即采取行

动，以最快的速度启动应急预案，并与媒体、公众进行沟通，

避免因拖延时间而导致问题的扩大或恶化。浙江卫视的回应

还是比较迅速的，也是在事发当天就在官微发布了声明。然

而，回应虽快，却没有直面舆论焦点，而是以简单的“出于

对逝者的尊重，我们不再对此事过多解释”一笔带过，显得

搪塞敷衍。此外，言辞中也有漏洞，既然录音是“经恶意剪

辑的”，那么为什么不提供原始录音呢？

4.2	 真诚沟通原则

真诚沟通原则是指企业应以真诚的态度与公众沟通，

不回避问题和错误，及时向公众说明事件的进展，以此来挽
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回公众的信任。真诚沟通是处理危机的基础原则之一。很显

然在该事件中无论是好声音节目组还是浙江广电集团，他们

的回应都不够真诚，从几次声明中可以看出他们避重就轻，

敷衍搪塞，从不正面回应公众的关切，而是一笔带过，企图

覆盖掉不利言论，没有平等真诚的和公众对话。但他们却低

估了网民对此事的关注度和李玟的影响力 导致后期舆论一

直发酵。

4.3	 承担责任原则

承担责任原则是指当危机发生后，企业应当承担起社

会责任，无论是否有责任，都应该勇敢地承担责任，并向公

众、媒体和消费者公布这一决定，这样可以有效地平息公众

的情绪，并为解决问题创造一个良好的舆论环境。中国好声

音的回应，避重就轻，丝毫没有认识到自身存在的问题，也

未能展现真诚致歉的态度。完全摘干净了节目组所有责任，

同时谴责发布录音的人，试图将责任推卸给所谓的“恶意剪

辑”。而对于李玟的指控，还是以“误会”来轻描淡写地解释，

显然，这很难得到公众支持。

4.4 权威证实原则

权威证实原则是指为了增强事件处理的权威性和公正

性，企业应在必要时引入第三方权威机构，由这些机构提供

有说服力的结论，来帮助企业更好地应对危机，并更快地走

出危机。在录音被曝光后节目组没有给出客观的证据澄清事

实，而是发动水军在评论区进行控评，评论区都是清一色的

浙江 IP，同样的话术同样的说辞，企图以利益相关方的口

头回应来平息公众怒火；再次，没有直面舆论焦点，分清矛

盾的轻重缓急 。对于录音，好声音节目组强调系“恶意剪辑”，

那么完整的录音又是什么样的，背后的真相到底是什么，显

然需要给大众一个交代。口口声声说这是对逝者的不尊重，

严重损害了节目形象，但是不公布真相，难道就是对逝者的

尊重。节目形象重要，还是真相重要呢？模糊事实，掩盖真

相，才是对逝者最大的不敬。不然单凭这样的说辞、定性，

很难让大众信服。

4.5 系统运行原则

系统运行原则是指企业在危机管理过程中，应保持内

部的稳定，并进行统一协调与管理，同时在媒体公关、内部

管控和信息监控等多个方面实施系统部署，以保证危机管理

的效率和质量。在危机爆发期间好声音节目组不仅没有采取

有效措施平息众怒而且还导致危机进一步升级。在那段时期

《中国好声音》可以说是风波不断，前有高以翔事件被网友

重提，后有关于节目“暗箱操作”被众多明星爆料，黑料不断，

负面新闻铺天盖地，国民度和口碑直线下跌，网上骂声一片。

5. 中国好声音事件危机公关的建议与启示

5.1 真诚沟通，回应公众诉求

由本次节目方的几次声明可见，与公众真诚沟通是危

机公关的重要一环。面对激增的负面声音，没有证据的回应

是空洞、难以立足的。作为一档公共节目，本该放平心态接

受舆论监督，而不是带着傲慢的语气敷衍了事，无视公众情

绪。面对舆论质疑，应该通过多形式、多角度、多渠道的方

式进行自证回应，展示真相。如果自身确实存在问题，应立

即道歉，采取真诚、积极的态度解决问题，回应关切。舆情

宜疏不宜堵，提高信息透明度反而可以为舆情降温。

5.2 积极主动、牢牢掌握议题主导权

面对极其严重的企业负面危机，要及时主动发声，真

诚致歉。面对公众质疑，既要化解大众情绪，树立正确的价

值文化，及时应对，主动发声，构建动态回应体系，同时面

对负面舆论不选择“要我道歉”而是“我要道歉”的基本态度。

注重正面引导效果作用，不能抱着蒙混过关的心理、像鸵鸟

一般充耳不闻的心态来处置舆论，这种期待以时间淡化媒体

和大众视野的做法，结果只会适得其反。以积极主动的姿态

介入、不回避问题，快速公布调查结果和处置措施，是确保

舆情得到平息的核心动作。

5.3 公共电视台应积极主动承担责任

浙江电视台属于公共电视台，在享受丰富的公共媒体

资源时，兼具平台治理的责任和供应商管理的责任，理应做

好平台内容的第一审查者、平台规范的第一治理者、平台责

任的第一承担者。面对群众的批评和质疑，不能以敷衍的态

度搪塞、以冷漠的回应切割责任。而是要虚心接受，遵守职

业道德和职业规范，拒绝职场霸凌，自查自纠，必要时借助

外部力量整顿调查，这样才能树立起正面的公共形象，实现

长远发展。

5.4 综艺节目现状需反思

从此次李玟录音事件曝光可以看到，综艺节目在市场

化和商品化的过程中存在一些问题。以《中国好声音》为例，

它的制播分离合作模式具有代表性，让节目制作方走上了资

本化的道路，拥有更多话语权。但制作方在考虑节目内容本

身之外，还会将更具“商品性”的因素纳入开发中。在注意
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力经济的驱动下，这些因素发展为造假、黑幕等夺人眼球的

手段，节目制作渐渐偏离正轨。但是，随着大众视听消费经

验的提升，以上制作套路并不能让人完全照单全收，此次好

声音舆论风暴便敲响了警钟。对于存在畸形现状的综艺节目

来说，守住以人为本的底线尤为重要。毕竟，当一档需要观

众认可的全民类节目完全异化成资本圈钱的工具时，距离口

碑下滑和舆论谴责也不远了。

结语

可以说，《中国好声音》针对此次舆情的危机公关是

十分失败和无效的。在进行危机公关时，毫无根据的辩解和

道歉是无法获得公众信任的，必须采取有理有据的证据来展

示真相。同时也需要以诚挚的态度向公众道歉，并承诺采取

积极措施避免类似问题再次发生。

在当前的媒体环境中，流量时代的名气过度和商业变

现成为衡量节目成功的维度。在这种情况下，部分节目组为

了刻意地制造话题和迎合商业利益，不惜损害节目本身的公

平性和可信度，偏离了其初衷，即音乐和选手才华的展示。

这种行为短期内并不会遭受舆论的反噬，但却使得观众信任

逐渐流失。
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