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摘要：2012年 12月微博上引起公众广泛关注的“切糕事件” ，从一个侧面向我们展示了目前我国政务微博在使用 

过程中的误区，如信息发布不准、缺乏及时性、面对公众质疑缺乏纠偏的能力、存在害怕公众舆论而错误删除等 

问题。在新媒体时代，政务微博应掌握应对危机的策略，切实做好危机的预防、应对和总结。 
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一、切糕事件的发生及其围观 

2012 年 12 月 3 日 10 点 21 分，@岳阳公安警事 

在微博发布了一条警情快报： “村民凌某在购买新疆人 

核桃仁糖果时，因语言沟通不畅造成误会，双方口角 

导致肢体冲突引发群体殴打事件。 事件造成二人轻伤， 

损坏核桃仁糖果约 16万。 加损坏的摩托车和受伤人员 

共计 20 万。 ”该微博发布后引发网友热议，据相关人 

员统计， “切糕事件”在 12月 3 日新浪微博微话题热 

度榜总排名第一 [1] 。截至 12 月 4 日 11 时，仅在新浪 

微博上关于“切糕”话题的讨论就有 1959827条。 [2] 

3日 16：43分，@新周刊在微博发布了一张切糕 

的图像，并配上一句“硬通货” 。该微博发布后，网友 

纷纷跟帖吐槽。 16:58分， @南都深度介入切糕的传播， 

并调侃道“买得起这东西的都是高帅富” 。@南都深度 

的这则微博短时间内被转发近两万次。 
4日 9：05分，@薛蛮子发表简短微博： “我呼吁： 

必须治理切糕党！同意请疯狂扩散！ ” 这则微博在当天 

转发、评论总计 6 万余次，为 4 日微博平台上“切糕 

话题”的疯涨奠定了基调。此时，媒体关注度直线飙 

升，从 3日的 31篇新闻报道升至 1千余篇， 事件舆情 

出现爆破裂变。人民网陕西频道原创的题为《16万糕 

点事件最新追踪：网友发难“@岳阳公安警事” 》的新 

闻被网络媒体大量转载，并被凤凰网冠以《湖南岳阳 

市公安局称对“切糕事件”不知情》的标题，使得岳 

阳公安陷入被动的境地。新浪网题为《切糕被称硬通 

货网友掀起切糕恶搞潮》的视频短时间播放 1 百多万 

次，也有效推进了事件的网络媒体关注度。 [1] 

12月 5日上午，岳阳警方声称，切糕事件乃是微 

博工作人员未经核实发布的不准确信息，然而截至  5 
日， “切糕事件”已经演变为一个互联网的娱乐狂潮， 

普通网友纷纷以切糕为主角编造各种话题，从唐诗宋 

词到国际外交及经济金融，切糕已经渗入到网友交谈 

的各个角落。 
12月 5日下午，岳阳警方公布“天价糕”补偿明 

细，包括人员受伤补偿、物品损失、摩托车损失补偿 

等四类补偿，合计 15.2万元。同日，新华网发表题为 

《岳阳警方公布天价切糕赔偿明细政府垫付 15.2万》 

的报道，同时题为《湖南岳阳公安局称 16万元切糕系 

微博发布失误》的报道也为媒体所大量传播，传递了 

当地公安对此事的回应。 

纵观整个事件的发展变化及网民的各种舆论，我 

们不难看出，切糕事件折射出了政务微博在使用上的 

一些误区，同时也提醒政府应该如何利用微博应对危 

机的发生。 

二、切糕事件中岳阳警方政务微博的 

使用误区 

原本一次普通的买卖纠纷，如今却演变成众所周 

知的公共事件，岳阳警方对微博的使用不当是一个重 

要因素。警方通过微博及时公布警务信息是顺应新媒 

体形势而与时俱进的表现，是值得肯定的，然而由于 
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其在具体操作上的误区，却使好事变成坏事，使政府 

面临巨大的诚信危机。 
1. 信息发布不准确，缺少细节，引人误会 

在12月3日最初的微博中， 岳阳警方是这样说的： 

“事件造成二人轻伤， 损坏核桃仁糖果约 16万。加损 

坏的摩托车和受伤人员共计 20万。” 这条信息明显给 

人误导，即切糕价格为 16万， 难怪网友们会疯狂转载 

这条微博，切糕也因此被调侃为“硬通货”。而普通 

网友@吴大掌柜在当天  20:16 分发布的主题为“切糕 

呀，你为啥这么沉”的微博，被网友转发评论 4 万多 

次，成为此事件传播中影响力较大的草根网友。虽然 

岳阳警方在12月5日上午在接受新华社采访时向公众 

道歉， 称 16万的数字是微博工作人员未经核实发布不 

准确信息所致， 而且同一天下午， 岳阳警方公布了 “天 

价切糕”的明细帐，包括人员受伤补偿、物品损失、 

摩托车损失补偿等四类补偿，合计 15.2万元。然而， 

这则不准确信息所引起的关注已无法消除，其所带来 

的消极影响也无法挽回。 

作为一种信息传播，及时、真实是对发布者最起 

码的要求，更何况是在公众心中有着无比庄严形象并 

代表政府说话的政务微博呢？依法、公正、真实、严 

谨是政务微博尤其是公安警事微博的基本运作法则。 

信息发布的疏漏会直接引起公众困惑，伤及的是公众 

对政府的信任。 对于这样敏感而棘手的案件， “岳阳公 

安警事”微博工作人员未经核实就发布不准确的信息 

做法实在是不应该。 
2. 两次信息发布后随即删除，引公众质疑 
12月 3日，@岳阳公安警事在公布“……损坏核 

桃仁糖果约  16 万。加损坏的摩托车和受伤人员共计 
20万……”的消息后，立即引发大家对切糕的强烈关 

注， “天价切糕”随即演变成网络舆论焦点，众多网友 

对此信息发表评论，各种形式恶搞舆论也随之涌现。 
@岳阳公安警事在当天就删除了该微博， 但是有关 “天 

价切糕”的舆论却依然处在汹涌的发酵阶段，蜂拥而 

至的网民从四面八方以汹涌之势“占领”这个警方官 

方微博，无视其随后所发的其它警情快报，留下的几 

乎全都是关于“切糕事件”的跟帖留言。 
12 月 5 日，@岳阳公安警事再发长微博： “2012 

年 12月 3日， ‘岳阳公安警事’微博发布一则关于平 

江县城关镇天岳村村民凌某等与新疆籍商贩发生纠纷 

的信息，引起了网友质疑。经查，11 月 21 日岳阳市 

平江县发生一起因买卖纠纷引发故意损害他人财物并 

殴打他人的案件。平江县公安局对伙同他人持械殴打 

新疆籍商贩并故意损毁其财物的当事人凌某等予以依 

法处理。 经物价、 司法鉴定， 被损的 16台三轮摩托车、 

车上核桃仁糖果  5520 斤的损失以及受害人医疗费用 

共计 15万余元。此前‘岳阳公安警事’微博工作人员 

未经核实发布不准确信息，在此表示歉意。 ” 但此微博 

随后也被删掉。 
@岳阳公安警事微博一石激起千层浪，然而却在 

涟漪散开之后，将原微博删除，让网友雾里看花，心 

生好奇。在舆论的压力下，岳阳警方后来虽给出了相 

关解释，但随即又删除，这再一次引起公众的不满和 

猜疑，从而激起了大家对切糕事件的进一步关注，岳 

阳警方陷入更深的被动之中。 
3. 对事件的澄清多借助其它媒体，没有充分发挥 

政务微博的作用 
12 月  5 日，湖南岳阳警方通过新华网回应，12 

月 3日发布的微博“损坏核桃仁糖果约 16万元”不属 

实，经过调查，赔偿款总计 15.2万元。包括核桃仁糖 

果(即切糕)损失补偿、医药费、摩托车和工具损失补 

偿、新疆籍商贩返程及误工费等 4 项赔偿。随后“新 

华视点”官方微博补充说称这笔赔偿款已由岳阳市平 

江县人民政府先行垫付。 

舆情高危之时，岳阳公安公布了补偿明细，以较 

为积极的姿态回应了网友的质疑。然而，岳阳公安的 

有效回应却是借助新华网传递给普通网民，在自己的 

阵地@岳阳公安警事却只字未提，从而把自己的阵地 

拱手相送。同时，对整个事件的详细了解与分析，网 

民也多是通过其它媒体，岳阳警方官方微博除了在事 

件最初有过简短交待外，没做任何深入回应，在微博 

网友的围观下，岳阳警方被动地颠簸在舆论的风口浪 

尖上，失去了政务微博应有的行政作为。 

岳阳警方的这种做法，不得不使公众对其诚意产 

生质疑。作为一种新媒体信息发布形式，由于其时效 

性的要求，信息发布的错误性在所难免，但是，官方 

微博要勇于在自己的阵地上及时纠错。马克思一百多 

年前关于报刊的有机运作的著名论述中，就已经对此 

讲得非常清楚。他认为，报纸是对社会真相的一种再 

现，是通过一个有机的时间链条来实现的。昨天的错 

误可以通过今天的报道加以纠正； 今天的报道不完整， 

可以通过明天的报道加以完整。这是新闻在反映社会 

现实中遵循的一个基本规律。连以谨慎、权威著称的 

传统媒体都不能保证不犯错误，更何况是新兴的政务 

微博呢？政务微博一定要有为民众真诚服务、发现错 

误及时纠正的态度，通过在自己的微博中不断公布后 

续信息的方式来逼近事实的真相、展现事件的全貌， 

让公众感受到你认真负责的态度和诚意。闪烁其辞和 

转移阵地，只能使民众进一步怀疑政府的执政能力和 

工作态度。
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三、从切糕事件看政务微博的 

危机应对策略 

由于官方微博的使用不当，不但损害了政府部门 

的公信力，而且也因为真相的残缺和模糊而使得一时 

间谣言滋生、社会不稳，使一些原本正常的公共议题 

产生不应有的敏感效应， 演变成影响恶劣的公共事件。 

在此次切糕事件中，尽管岳阳警方后来向公众道歉， 

但其所造成的负面影响并不会因此烟消云散。在网络 

监督越来越强势的年代，政府部门不但要适应新媒体 

环境及时开设微博，更应该掌握使用微博的技巧和方 

法，避免使自己陷入不应有的危机困境中。 
(一) 危机的预防 
1. 危机预防的责任意识和风险意识 

责任意识是指政府部门要从思想上认识到微博在 

当代生活中的重要性，尤其要认识到政务微博在沟通 

民意、引导舆论，及在政府诚信建设方面所承担的职 

责，从而慎重对待微博公共话语平台。微博的作用就 

像是社会的“显微镜”与“放大镜” ，网民的关注和转 

发会将一个普通信息的含义急骤扩大，使事件的影响 

超出预期。这既是微博的优势，也是其劣势。而且放 

大镜不仅能聚焦，还可能会引起燃烧。政务微博代表 

的是政府的形象，责任尤其重大， “切糕风波”就是一 

个鲜活的例子，也是一次深刻的教训。 
2. 风险意识 

现代社会是一个机遇与风险同时提高的社会。风 

险理念的创始人之一贝克特别强调技术对风险产生所 

具有的意义。吉登斯也认为，风险社会就是日益生活 

在高科技前沿，无人能够完全明白，也难以把握各种 

可能的未来。近年来我国频发的突发事件、群体性事 

件，以及各种公共危机事件，表明我国已进入风险社 

会。随着新媒介技术的迅猛发展，以及人们对新媒体 

的无节制使用，网络更是成为导致各种恶性事件的重 

灾区，政务微博是政府与百姓沟通的窗口，稍有不慎 

便容易引起公众的围观，所以，这种风险意识要时刻 

谨存于政府部门相关责任人的心中。 
(二) 信息的发布：注重真实和细节完整 
1. 第一时间公布真实信息 

利用微博达到告知公众公共信息的目的，这是政 

务微博的首要功能。所以，第一时间公布真实信息， 

是政务微博必须坚守的重要原则。而岳阳市公安局在 

接受新华社记者采访时称：切糕风波乃@岳阳公安警 

事微博工作人员未经核实发布不准确信息所致，并向 

公众道歉。也就是说，这条最基本的要求@岳阳公安 

警事微博工作人员也没有做到，也才会由此引发后续 

一连串的舆论质疑。对于作为政府机关的岳阳市公安 

局乃至其他一切政府部门来说，这确实是一次值得认 

真反思总结的重要警示和教训。 

2. 注重信息细节的完整性 

在公共事件迭出、公众参与意识勃兴的当下，政 

务微博应做到在有限的字数内陈述事件的全貌，避免 

给公众以误导，给自身带来麻烦。如有必要，可以连 

发几条，以保证信息的完整，切不可为了省事而压缩 

细节或以偏概全。@岳阳公安警事最初发布的“损坏 

核桃仁糖果约 16万” ，明显犯了压缩信息，引人误读 

之错。看似小小的错误，却引来巨大的舆论狂潮。这 

种信息披露的失准、不全现象，使人们有理由质疑其 

行政上的不作为。依据《政府信息公开条例》 ，行政机 

关应当及时、 准确地公开政府信息。 而最近发布的 《公 

安机关执法公开规定》 也明确要求： “执法公开应当遵 

循公平公正、 合法有序、 及时准确、 便民利民的原则。 ” 

但此次“天价切糕”事件再次鲜明地告诉我们，不少 

政府标榜的信息公开，还远没有做到“准确而完整” 。 

新闻传播实践告诉我们，在信息的报道与传播中，片 

面即是不真实。政务微博要时刻提醒自己，仅仅做到 

局部真实是远远不够的，整体真实当是永远的追求。 
(三) 危机的处理：及时纠偏与正面应对 
1.“公众必须被告知” ：针对公众质疑及时公布及 

时纠偏

现代公共关系之父艾维·李的公关格言是“公众 

必须被告知” ，即要向公众讲真话。如果政务微博中最 

开始由于疏忽给公众以误导，那么在危机发生后，就 

必须及时针对公众的质疑进行解释与答疑，这是对最 

初工作失误的一种弥补，是危机公关中的一种纠偏行 

为。从舆情角度看，此次“天价切糕”事件表面是网 

民的恶搞狂欢，深层是地方政务微博使用误区，但核 

心是地方政府部门要学会使用新媒体来针对敏感问题 

实时“纠偏” 。而在此次切糕事件中，作为政府形象的 

官方微博@岳阳公安警事对于网民由于误会而产生的 

明显非理性言论没有深入回应，从而丧失了舆论引导 

的最佳时机，引发了公众对政务微博的不信任感，使 

政府的公信力明显受损。 
2. 正面应对舆情，删除信息不是好办法 

从此次切糕事件的处理速度来看，岳阳警示在事 

件发生后两天后才出面回应， 虽然公布了 16万帐目的 

具体明细，但此时的舆情已经处于高涨期，官方回应 

的影响力略显单薄，以致网上仍旧出现大量关于切糕 

的段子，公众对切糕的调侃有增无减。正如环球时报 

的评论《哪个民族切糕都不值 16万》所说，地方政府
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面对明显偏离理性轨道的网络热点要敢于发声、表达 

方式也要善于贴近网民。而当众网友对政府发布的警 

情信息中的补偿额度进行质疑时，岳阳公安采用消极 

的处理方式，两次对已发布的微博信息进行删除。不 

做解释，使得官方丧失了话语主动权；删除信息，又 

使得网民原本的猜疑加速膨胀，从而使得舆情快速升 

温，岳阳警方也因此陷入更深的被动中。相比较而言， 

在切糕舆情愈演愈烈之时，新疆维吾尔自治区人民政 

府新闻办公室官方微博发布题为《切糕、切糕，怎么 

了》的长微博。微博用打油诗的形式给切糕这种食物 

作了生动的介绍，并表达了平息纠纷、友爱互助的信 

念，妥善地引导了舆论关注走向，化解了潜在的民族 

歧视情绪，发挥了政务微博在遭遇危机事件时应有的 

作用， 也成为国内政务微博内容运营方面学习的榜样。 
(四) 危机的总结：做好危机评估工作，完善相关 

机制 
1. 做好危机评估工作 

危机评估是指对危机事件的处理暂时完成后， 危机 

应对的主体认真总结事件发生期间公关处理的方式、 方 

法的合理性和有效性， 为今后的危机公关提供借鉴。 它 

是在危机大体结束后回顾所采取的一系列危机策略， 认 

真评价危机公关效果的过程。比如可以通过公众调查， 

问一下自己： 公众受到的不良影响是不是降到最低？给 

社会造成的损害是不是最少？是不是以最小的代价保 

住了组织在经济和名誉方面最大的利益？组织在公众 

心中的形象受到损害是不是最小？是不是尽最大努力 

建立起新形象等。 就政务微博来说， 就是要弄清是不是 

通过自己的公关行为达到了公众知情、自己解困的目 

的。在此基础上着重找出还有哪些做得不够完善的地 

方，以作为日后应对危机的经验积累。 
2. 完善危机应对的制度建设 

政务微博是政府的形象，其表现会直接形成公众 

对政府工作态度和工作效率的印象，因此严把信息传 

播的每一关口，完善政务微博使用过程中的相关机制 

是非常重要的。具体来说，就是要建立健全明确而严 

格的问责机制。就目前的情况来看，我们在这方面， 

无论是《信息公开条例》，还是《公安机关执法公开规 

定》， 问责方面都还存在不足之处。 如 《信息公开条例》 

虽然规定： “行政机关发现虚假或者不完整信息的， 应 

当在其职责范围内发布准确的政府信息予以澄清。 ” 但 

对于不准确的政府信息发布，具体应该负什么责任、 

怎样问责，却缺乏明确而具体的进一步规定。而《公 

安机关执法公开规定》 虽然规定了“公开的信息错误、 

不准确或者弄虚作假的，情节严重的，对公安机关直 

接负责的主管人员和其他直接责任人员依照有关规定 

予以处理” ，但具体究竟应该怎样处理，同样缺乏明确 

的说法。 [3] 这些，都有待于我们进一步的努力。 
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Abstract: The “Cakecutting issue”, which caused wide public concern since December 2012 from one side, showed us 
the misuse  of  the  government  microblogging,  such  as  Inaccurate  information,  lack  of  timeliness,  lack  of  corrective 
ability when facing the public questioned, and there is the fear of public opinion and deleted by mistake. In the era of 
new media, government microblogging should have a strategy to deal with the crisis, these strategies are different due to 
the different periods of crisis. 
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