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叶翠微
海亮教育集团总校长

以下难点，特别应该引起我们重视：

一、群体情绪在发生后存在过度渲染、

飞快传播、集体卷入的特点，所以在群众情

绪安抚时，群体情绪极易被负面情绪裹挟，

造成对社会支持力量的不信任，给安抚造成

难度。

二、主要表现在对安全形势的预判和对

不安全事件的处理方式以及身边支持系统

的有效建立。其不利影响表现为群众对于安

全形势的判断会直接影响他是否参与其中，

从众心理是克服的重点。身边支持系统建立

不完善，受害者无法第一时间发送求救信

号，也是难点之一。

俞国娣
崇文教育集团总校长

学校安全教育现在都很重视，演习很

多。但到真实场景中，学生只知道一个大概，

因为真实性场景欠缺，体验感不够。尤其缺

乏有时效性的、能有代入感的实际案例。

安全教育中能很好地用于教育的案例

没有好好开发，往往是事故处理后，就算解

决了。还有“不便公开”等原因，我们无从了

解事情真相和细节，家长和老师也无法做有

说服力的分析。如上海动车事故、各种交通

事故等，权威性信息不公开，很难进行有针

对性的、有震撼力的教育。

杨雪锋
浙江财经大学地方政府与城乡治理研

究院副院长

大型集会导致的群体性踩踏伤亡事件，

历史上多次发生。它存在的一个难点，就是

由于在狭小的空间人群的高度集聚，一旦出

现有人倒伏，在后续前行推力下导致更多人

被挤压，在惯性作用下前面就会多人被踩

踏，场面难以控制。在缺乏有限的信息传播

和导流作用时，接近受害人的人群会想办法

挤开人群，惊慌失措，慌不择路，那么后面那

些跟进的人群会造成混乱，加剧拥挤和踩

踏，而外围人群并不知道前面发生的情况，

所以人流还会持续地涌入，最后导致灾难性

事故。这种情况下，如果没有硬隔离和外围

的强制性分流，短时间内是无法控制群体性

慌乱局面的。

目前应急安全教育方面存在不少短板。

一是要改变那种喜欢凑热闹的习惯。越是大

型集会，越是要有这种安全防范的意识，越

是人群聚集的地方，越是要远离；二是一旦

发现险情，要及时报警。像群体性的踩踏事

件，往往受害者比较多的是女性和小孩、老

人这种弱势群体。因为他们的身高通常会低

于大多数男性，而且他们的力量小、身体瘦

弱，反应速度也比较慢。所以在遇到这种推

搡和拥挤的情况下，非常容易受到挤压。由

于他们身高偏低，在挤压状态下，他们的胸

腔由于过度挤压而导致呼吸困难，窒息而

亡。所以，特别提醒这类人群更不宜参与无

组织的大型聚会活动。

韩梦龙
杭州市萧山区委宣传部常务副部长

我认为，应该避免出现以下两种现象。

一是蛋糕现象。当奶油蛋糕掉下来时，

总是有奶油的一面先落地。就网络舆论而

言，也体现出这种负面性倾向。网络舆论呈

现批评的多、肯定的少，甚至“为批评而批

评”。负面舆论场一旦形成，加上大多数网民

选择沉默，就造成了批评性意见一边倒的态

势。

二是雪球现象。当一个事件和议题产生

后，舆论就会如同滚雪球般不断衍生、聚合、

裂变、扩散，其传播的速度、波及的广度及影

响的力度几乎呈几何级数增长。

一旦遇到群体伤亡突发事件，建议五步

走：

第一步，要团结媒体，第一时间建立新

闻记者接待中心。迅速建立突发事件处置工

作班子，在成立的工作班子中，一定要有负

责媒体沟通的领导，并成立相应的媒体接待

小组，确立单位的新闻发言人。

第二步，要组织新闻发布，24小时内滚
动发布事件最新动态。要依据“快讲事实，重

讲态度，诚讲措施，慎讲结论”的原则，第一

时间向社会发布新闻信息。考虑到直接面对

媒体和网络对新闻发言人本人可能会有影

响，建议原则上尽量使用网站、微博、微信等

发布平台发布准备好的新闻通稿。

第三步，要全媒展现，互联网随时更新，

广电滚动直播。

第四步，要上下协调，利益攸关者持续

沟通、一致对外。要妥善处理负面舆情的现

实问题，事件情况及时报上级有关部门备

案。

第五步，要关注舆情，实时舆情监控，不

断预测问题，周密制定口径。

另外很重要的一点，凡是较大规模的群

体活动，地方政府务必提前做好应急预案，

尤其是对人员的控制，场地实景推演，应急

救援演练等工作，防患于未然。

邹 菲
江西省庐山市人民政府副市长

我认为，在突发的事件中，一个果断坚

决的指挥者尤为重要。犹疑不决，群众完全

没办法信任，就谈不上服从，情绪更得不到

安抚。此外，安全教育在学校里开展比较频

繁和规范，但在其他层面的人群中缺乏宣传

教育，或者流于形式，这一点非常值得我们

重视。

叶 峰
浙江广电知名评论员

群体性安全事故突发时，群众情绪不稳

定的缘由来自于事发原因不明、事件现状不

明、发展态势不明，处置进展不明……核心

问题是信息不明。

从政府的角度来说，应该灵活地根据实

际情况，以事先制定的预案为蓝本进行操

作。

具体的难点，主要表现在以下几个方

面：

一是预案时考虑不周全，在具体内容、

类别和处置手段上有缺失。

二是受救援紧迫性的制约，无法或不能

有效地抚慰事发地相关人员的情绪、无法或

不能有效地掌控信息传播内容，进而出现与

稳定社会情绪相悖的言论，影响公众心境。

三是现场处置的最高机构或决策者因

受主观或客观因素的影响，无法或不能有效

地组织权威媒体（包括有影响力的自媒体）

迅速并连贯地向公众通报简要情况、及时并

持续地向公众发布处置进展，继而出现蔓延

性的群体恐慌。

此外，面向全民的应急安全教育严重缺

失，绝大多数群众对突发的公共安全事件缺

乏了解和科学的应急常识。就事发地而言，

公众会盲目地“逃跑”“自救”，增加了现场的

混乱，影响了救援的质量。

名人名家热点说之三｜群体性安全事故
不时传来群体性安全事故导致人员伤亡的消息。
在群体性安全事故突发情况下，群众的情绪安抚中存在什么难点？目前的事故应急安全教育存在哪些不足？安全教育

不足会对事故救援造成哪些不利影响？带着一系列问题，华东周刊连线有关专家学者，作了访谈。
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刘 博
安恒信息首席科学家、高级副总裁

一、关于人机交互，虚拟账号收割虚假

性流量。

现象：虚假流量最初出现在网络上播出

的部分影视作品的点击量、评论量等数据

中。除了影视圈，娱乐圈内各明星涉及流量

造假的现象更为严重。2018年 8月，当红偶
像明星蔡徐坤发布了一条包含其新歌 MV
的新浪微博，该微博仅仅在九天之内转发量

就突破了一亿大关。当年新浪微博的用户总

人数为 3.410亿，一首新歌的转发量过亿明
显不符合当时的社会逻辑。

治理：作为流量造假的高发生地，各社

交媒体平台当仁不让应当成为自身管控的

第一主体。在平台中一旦发现流量造假的情

况发生，要第一时间追责造假者。社交媒体

平台自身管控无疑有着重要作用，但其作为

企业势必有盈利的目的，对于虚假流量的治

理动力必然会不足，这就使得平台不可能成

为唯一的治理主体。需要第三方的主管单位

和技术公司联合对此行为进行综合治理。特

别是当引入 ChatGPT类型的机器人之后，虚
假人机交互的成本会更低，技术上也会更难

甄别。

二、关于批量复制，信息污染降低社会

能见度。

现象：大众传播中的虚假、伪劣信息具

有欺骗性和误导性，是影响最坏的、受众意

见最大的信息污染。这些信息批量复制，充

斥网络，会导致用群众获取有用知识难度加

大。政府在宣传上需要花费更多的精力才能

让民众看到其宣传内容。

治理：政府和主流媒体及搜索引擎公司

合作，构建专业的信息发布渠道，并治理信

息污染，让民众不论是被动还是主动，都能

有官方渠道获取高质量信息。同时可以考虑

通过低成本区块链等技术对重要新闻信息

进行指纹信息上链，非上链重要信息不与发

布，上链信息如果出现问题可以很容易的进

行溯源。

三、关于算法联动，僵尸网络影响涉政

判断力。

现象：英国脱欧期间不到 1%的社交机
器人生产了 Twitter中 32%的脱欧内容。在
新冠肺炎疫情肆虐的背景下，社交机器人传

播新冠病毒来源、种族仇恨、政治阴谋论等

相关内容，与人类用户关注公共健康和福利

形成鲜明对比。

治理：社交平台建立便于政府机构搜集

和管控的信息流机制来抑制算法联动。在信

息发布前，用 AI+人工的方式对信息进行分
类，如果有出现涉政判断力内容，限制发布

量和转发量，比如非权威账号不能转发。不

过有些信息的确很难事前分类，那么社交平

台要具备能力在发生之后能够及时屏蔽或

者撤回的功能，由于信息量很大，利用 AI算
法辅助识别不可避免。

金小刚
浙江大学计算机科学与技术学院教授

目前学界对社交机器人（Social bots）没
有统一的定义，但普遍认为社交机器人是一

种智能化算法程序，通过模仿人类语言或行

为，与人类用户进行互动。社交机器人在社

交网络中扮演人的身份、拥有不同程度人格

属性且与人进行互动。社交机器人按其功能

的不同可分为四类：支持远程操控的恶意僵

尸网络（malicious botnets）、用于爬取网络数
据的调研机器人（research bots）、用于编辑
网络信息的编辑机器人（editing bots）以及
对用户基础请求进行回应的聊天机器人

（chat bots）。
社交机器人“伪装”成人类，隐秘地渗透

进公共话语空间，低成本、高效率地传播特

定信息，为开展“计算宣传”提供了可能。计

算宣传（computational propaganda）是由
Woolley和 Howard于 2016年提出的，指“以
在社交媒体网络上故意散布误导信息为目

的，使用算法、自动化和大数据分析等方式

操纵公众舆论”。

在人工智能时代，社交机器人可实现自

动化大量转发特定信息，放大某一公共话题

的影响力，改变公众心中对于议题的重要性

排序。机器人通过推送大量同一主题的信

息，形成话题热度假象，在沉默的螺旋作用

下该话题被不断强化，成为主流的舆论风

向。转发支持某一倾向的信息，传播垃圾信

息混淆视听，干扰舆论。通过推送大量与议

题不相关信息来转移话题，即烟雾遮蔽

（smoke screening），也叫标签劫持（hijacking
the hashtag）。互联网为多元化的声音提供
了讨论与对话的平台，不同的观点与意见在

这里相遇、碰撞与融合。社交机器人发布极

端的情绪化的信息，加剧了极端化情绪与观

念的对抗，破坏了网络生态的理性讨论氛

围，让舆论随时有失控的风险。

随着社交机器人干预舆论的程度越来

越深、策略越来越多样化，社交机器人正在

成为影响舆论的重要因素，通过传播虚假信

息、营造虚假气氛、与更多人建立关系等手

段操纵舆论，甚至对用户线下认知与观念产

生影响。当社交机器人参与了网络后，媒体

生态发生改变，从完全由“人”主导变为“人+
社交机器人”的共生状态，社交机器人逐渐

消解了人类用户在社交媒体中的唯一主体

地位，成为信息内容生产、观念传播和意义

表达的重要参与者。

网络舆论场本来就是一个被制造的空

间，但当生成式 AI和聊天机器人等人工智
能技术的发展，让社交机器人参与到网络舆

论中，干预舆论的程度越来越深、策略越来

越多样化，一些假新闻在网络中被迅速传

开，虚假标签活动被推至热搜，网络舆论场

真实信息的价值密度会越来越低。社交机器

人等技术应用会形成支持某一观点或某一

方的强势音量，民众会产生与多数意见不一

样的错觉，进而保持沉默，人工智能技术制

造的沉默螺旋现象会显现。民众希望从网络

舆论空间获得真实信息的难度加大，发声的

意愿也会降低。

人工智能时代，社交机器人主导的计算

宣传的介入使得网络舆论生态更为复杂。对

其治理也开始从传统的以政府为中心的方

式转向多主体共存的全球治理模式。治理体

系的构建需要开展国际化合作，也需要强化

社交媒体平台的自律性措施，提升公民“素

养”。机器人对舆论生态产生的危害值得我

们警惕，但另一方面，我们也应摒弃简单的

“技术善恶论”，在充分认识社交机器人阴暗

面的同时，也应挖掘其对于社会发展的积极

作用，让技术向善，服务于人类社会的良性

发展。

在治理体现建设方面，政府作为国家治

理者，需要针对社交机器人制定完善的应用

规范，出台相应政策或法律确保使用目的、

程序开发、应用场景的正当性，从源头上防

止社交机器人被恶意使用。社交媒体平台是

社交机器人得以存在和生长的基础设施，同

时也是掌握算法和用户数据最为全面责任

主体。因此要发挥企业的社会责任，提升发

现恶意社交机器人的识别能力，加强对异常

行为账号的管理和处罚力度。在个体层面，

要培养公众在多元信息背景下甄别有效信

息的能力，避免那些导致认知失败的认知陷

阱，提升对于虚假信息的免疫力，让民众免

受计算宣传的危害。

叶翠微
浙江省政府特约研究员、海亮教育集团

总校长

社交机器人泛滥，是 AI时代的一个过
程。任何一种新技术的出现，总有洪水猛兽

的一面。作为教育工作者，应该在乱象众生

中学会雾里看花。

我们要提升的是一种对现代信息的甄

别能力，这个甄别能力既要用到机器人，更

要超越机器人；我们要通过深度阅读，经典

阅读，不断提升对这种泛滥信息的甄别能

力；我们要有良好的社交圈子，因为良好的

社交圈子或社交网络，能够给我们带来的更

多正确的信息。

作为教育工作者，很重要的一点就是要

培养学生什么是信心，什么是认知，什么是

切合实力的认知，并通过像“世界咖啡馆”这

样一种形式，来进行完善和提升。

名人名家热点说之二｜社交机器人
社交机器人是一种自主机器人，能够根据自己身份相称的社交行为和规范，与人类或其他实体进行互动与沟通。
社交机器人的出现，对人类社会将产生怎样的影响？面对社交机器人泛滥，人类应该怎么办？带着一系列问题，华东周

刊连线有关专家学者，作了访谈。


