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Abstract 
With the continuous expansion of influences such as WeChat and Weibo, consumers regard it as 
the platform of choice for complaints and continue to ferment, which causes enterprise crisis of 
network public opinion. The paper takes the S mobile phone explosion as a case. First, it reviews 
the whole process from initiation to quelling. Secondly, through emotional analysis and keyword 
analysis, it studies the emotional attitudes and causes of the Internet at various stages of S com-
pany, and then gets the emotional time series. Graphs can visually show emotional changes. Final-
ly, regression models are used to construct models to analyze the factors that influence the 
changes in network public opinion. Case analysis shows that S company did not deal with the S 
mobile phone explosion crisis, which led to the network public opinion that has been not condu-
cive to S company, affecting its development in the Chinese market. 

 
Keywords 
S Mobile Phone, Enterprise Crisis, Emotion Analysis, Internet Public Opinion, Regression Analysis 

 
 

基于网络舆情的企业危机案例分析 
——以 S 手机爆炸为例 

吴  昊1，赵西阳2，何  红3，徐  冬4 
1广元市昭化区商务局，四川 广元 
2四川大学商学院，四川 成都 
3川西钻探公司，四川 成都 

http://www.hanspub.org/journal/mm
https://doi.org/10.12677/mm.2019.91006
https://doi.org/10.12677/mm.2019.91006
http://www.hanspub.org


吴昊 等 
 

 

DOI: 10.12677/mm.2019.91006 52 现代管理 
 

4四川华新现代职业学院，四川 成都 
 

 
收稿日期：2019年1月20日；录用日期：2019年2月4日；发布日期：2019年2月11日 

 
 

 
摘  要 

随着微信、微博等影响力的不断扩大，消费者将其作为抱怨投诉的首选平台，并且不断发酵，从而引起

企业网络舆情的危机。论文以S手机爆炸事件作为案例，首先回顾整个事件从发起到平息的过程，其次通

过情感分析和关键词分析研究网络大众对S公司各阶段的情感态度及原因，再其次得到情感方面的时间序

列图，可以直观展现情感变化，最后，通过回归分析构建模型，分析影响网络舆情变化的因素。案例分

析表明，S公司并没有处理好S手机爆炸危机，导致网络舆情一直不利于S公司，影响了它在中国市场发

展。 
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1. 引言 

微博、微信以及各种话题论坛是新媒体的典型代表，S 公司作为一家巨头公司，自 2016 年 8 月世界

第一起 S 手机爆炸和 2016 年 9 月中国第一起 S 手机爆炸之后，新浪微博与 IT 之家论坛上就有了广泛而

热烈的讨论，S 公司的每一次声明都会获得极高的关注度。所以，研究 S 公司应对此次企业危机事件的

策略，中国消费者对“S 手机爆炸事件”的态度和关注点具有实际意义。 
文章将微博数据和 IT 之家论坛数据作为数据来源，研究公众对于“S 手机爆炸事件”随着 S 公司的

声明和时间的发展，中国消费者情感的变化分析。国外研究有关网络舆情和危机公关的文献众多，Zheng, 
B., H. Liu and R.M. DaviSon [1]揭示了公众如何从社会控制的角度参与 SCC (次级危机传播)的决策过程；

Fan, K. and W. Pedrycz [2]提出了一个社会判断为基础的意见(SJBO)动力学模型，以探讨在知情代理人的

影响下的意见演变；Lian, Y., X. Dong and Y. Liu [3]严格推导了一个用于描述网络舆情拓扑的模型；Liu, 
D., W. Wang and H. Li [4]研究了网络突发事件中的舆情演化机制和信息监管。国内许多学者通过案例分

析来评判企业的危机公关策略并给出建议[5] [6]，同时在危机公关过程中观察公众的情感态度变化[7]；
李立耀[8]等从概述信息传播规律、信息传播模型、传播预测模型、意见领袖挖掘 4 个方面对信息传播机

制进行了研究；戴杏云[9]等认为依据用户在网络中影响力的大小和群体情绪的动态变化状况，可以生成

直观的社交网络情感图谱；万源[10]将语义统计分析应用到网络舆情研究中；林敏[11]全面揭示了网络舆

情发生过程中的多层次因素及其内在的演化机理和规律。 
现有的国内外很多针对企业危机公关的研究都是基于市场营销的角度做描述性案例分析或者做企业

公关理论研究，而基于大数据的研究集中在人群画像和商务智能等内容上，采用社交网络研究方法的多

用于建立模型。而文章不同于现有研究，是基于大数据做企业公关案例分析，将两个不同社区上爬取的
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针对这次危机事件的评论数据进行整合分析，得到定量的数据结果，同时绘制情感时间序列图，描述网

络大众的情感变化过程并进行预测和验证。 

2. 研究设计 

2.1. 数据收集 

论文数据收集一共有两个来源，一是微博文本数据，二是网页论坛数据。前者是在微博搜索页面进

行以“S 手机爆炸”为话题的搜索，收集从 2016 年 9 月至 2017 年 8 月的关注度较高的博文的评论数据，

采用网络爬虫软件进行数据抓取。后者是在著名的数码、科技和生活门户网站 IT 之家上抓取新闻评论数

据，搜索关键词“S 手机爆炸”，得到若干新闻条目，选取关注度较高的新闻进行评论数据抓取。 

2.2. 数据清洗 

论文采用 EXCEL 软件做数据清洗，一共有以下步骤： 
将.txt 文本数据转化为 EXCEL 格式。获取的微博文本数据是 EXCEL 格式的，不需要转化，但是运

用 python 编程语言获得的在数据库中的数据是.csv 或者.txt 格式的，需要先在 WORD 文档中将文本数据

转化为表格格式，然后再复制到 EXCEL 表格中。 
清除数据中的空值和不需要数据，增添需要的数据。在用八爪鱼工具采集数据时，有可能采集到了

空的评论数据，将该条数据删除；在使用 Python 编程语言只采集到了评论数据，从数字 1 开始编号，为

用户设计一个 ID。 
合并同一时间段的数据在一个文件中。在后续的数据分析中，按照需求设置时间单位，并将在微博

采集到的数据(以下简称微博数据)和在 IT 之家门户网站采集到的数据(以下简称网页数据)这两个不同社

区的数据合并在一起。 

2.3. 情感分析设计 

首先将每条评论数据进行文本预处理，即以标点符号为分割点，将每条评论分为某几段，再提取每

段中的情感词；然后以这个情感词为中心，寻找临近的程度副词、否定词等，对照情感词表进行综合打

分；最后进行反问、感叹等语气判断，在之前的分数基础上改变相应程度的分数。 
一般来说，情感词表将最积极的情感数值设为“1”，最消极的情感数值设为“0”，高于 0.5 代表

一句话带有积极情感，反之低于 0.5 表明这句话含有消极情感。将微博数据或网页数据中每一条评论数

据的情感打分取平均值，最终得到综合情感分。 

2.4. 关键词分析设计 

以评论数据构造关键词网络图，选取了名词做关键词相关分析。当结点之间存在相互联系的关系时，

就会产生一条连接的线；两个结点之间距离越近，表明两个词的联想度越大；某个结点越大，表明在关

键词中的权重越大，越能代表总体的看法。 
每一个关键词得出的权重的过程和方法是：首先在情感分析过程中将评论数据分词的基础上，得到

形容词、名词、动词等性质的词语；然后采用购物篮的分析方法，计算某个词语到其他词语的置信度；

最后将这个词语到其他词语的所有置信度数值求和，并设置信度和的数值大于 1 才被列为关键词，此时

这个和值也是这个关键词的权重。 

2.5. 回归分析设计 

结合情感分析数据和关键词分析数据，通过观察关键词权重表，除去在评论中一定会被提到的话题
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中心词，选取在每个时间段出现频率较高的几个关键词，并且以天为时间单位计算关键词的权重数值，

同时为了准确表现网友对关键词的关注程度，将计算出来的关键词权重再除以评论数量，最后与每天的

情感综合分做相关分析。 

3. 实证分析 

3.1. 数据获取及预处理 

文章采用网络爬虫软件进行数据抓取，一共抓取微博数据 20,198 条和网页数据 25,568 条。 
通过 EXCEL 软件进行数据清洗和预处理，清除数据中的空值和不需要的数据，增添需要的数据。

最后将相同时间段的两个数据(微博数据和网页数据)合并一起，一共获得微博数据 19,590 条，网页数据

22,167 条。表 1 为得到的各个月份的评论数据数量： 
 
Table 1. Comment data quantity distribution table 
表 1. 评论数据数量分布表 

月份 微博数据(条) 网页数据(条) 

2016 年 9 月 3669 3778 

2016 年 10 月 3172 4109 

2016 年 11 月 2341 3076 

2016 年 12 月 1808 2014 

2017 年 1 月 1044 1884 

2017 年 2 月 1252 1576 

2017 年 3 月 1170 1203 

2017 年 4 月 963 1460 

2017 年 5 月 1326 984 

2017 年 6 月 876 793 

2017 年 7 月 892 414 

2017 年 8 月 667 356 

3.2. 情感分析 

在合并微博评论数据和网页评论数据为一个评论数据集时，以月份为单位合并数据，并且选取三个

关键月份，2016 年 9 月，2017 年 1 月和 2017 年 7 月，这三个时间段分别为第一起爆炸发生时、S 公司

官方给出电池爆炸的权威解释时以及 S 公司的此次危机在中国暂时平息的时候。通过计算出这三个关键

月份的情感综合分，直观感受网络舆情在整个危机事件进行过程中的总体情感反应。 
 
Table 2. Comment data sentiment distribution table 
表 2. 评论数据情感分布表 

时间 正面评论数 负面评论数 评论总数 负面评论占比 综合得分 

2016 年 9 月 2032 5415 7447 72.49% 0.468 

2017 年 1 月 804 2124 2928 72.12% 0.469 

2017 年 7 月 396 910 1306 69.41% 0.476 

https://doi.org/10.12677/mm.2019.91006


吴昊 等 
 

 

DOI: 10.12677/mm.2019.91006 55 现代管理 
 

根据表 2，可以分析得出：首先，评论总数随时间变化是减少的。其次，在这三个时间段，情感综

合得分小于 0.5，则表明网友对“S 手机爆炸”事件的情感总是负面的。最后，虽然在 2017 年 7 月，即

这次危机事件基本结束的时候，情感综合分对比 2017 年 1 月有明显上升，但是仍然是负面的情感态度。 
分别统计出微博数据和网页数据每个月的评论数据的数量 n1 和 n2，则某个月平均情感综合分数为

(微博情感综合分 * n1 + 网页情感综合分 * n2)/(n1 + n1)。再将情感数据导入 SPSS 软件，利用指数平滑

法做情感的时间序列分析。情感综合分数走势如图 1 所示。 
 

 
Figure 1. Emotional composite score chart 
图 1. 情感综合分数走势图 

 
据图 1 分析，随着网络舆情热度的下降，情感综合得分在不断上升。但在 2018 年 4 月“S 手机爆炸”

事件尚未平息时，又出现 S 企业其他手机自燃事件，导致情感综合得分迅速降低。针对此次危机，S 企

业迅速采取公关措施，情感综合得分逐步上升。 

3.3. 关键词分析 

与情感分析处理数据的方法类似，通过以月份为单位合并数据对两个社区做关键词分析，计算出关

键词的权重，如表 3 所示，权重数值越大，说明网友评论时提及越多。 
 
Table 3. Comment data keyword weight table 
表 3. 评论数据关键词权重表 

2016 年 9 月 2017 年 1 月 2017 年 7 月 

S 公司 385.15 S 公司 225.45 S 公司 142.07 

手机 150.09 电池 80.98 手机 50.51 

中国 135.67 手机 75.68 爆炸 31.18 

爆炸 100.36 中国 64.74 电池 30.50 

电池 72.47 问题 47.87 召回 28.01 

召回 68.47 爆炸 46.50 华为 22.54 

消费者 55.18 棒子 27.92 中国 14.67 

问题 53.59 消费者 27.32 问题 14.00 

苹果 41.94 态度 25.78 苹果 10.89 

产品 31.59 设计 25.42 应该 10.82 

 
评论数据关键词权重表表明，随着时间推移，“S 公司”这个关键词的权重在降低，即人们对 S 公

司这家公司的讨论度降低，同时排列在前的关键词的权重得分在不同程度下降，说明随着事件的发展，
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人们的注意力在被分散。另外值得注意的是，借着“S 手机爆炸”事件的热点，人们开始拿 S 手机和其

他品牌的手机做比较，如苹果和华为，这说明 S 公司也在失去它原本的潜在顾客。 
因为 S 公司在对待中国消费者和外国消费者的方法上有些差异，所以网友在评论的时候“中国”也成

为了一个重要的关键词，特别是在前两个时间段，在除“S 公司”“手机”和“电池”这三个极其中心

的关键词之外，“中国”是权重得分最高的。 
另外，不出人意料的，“电池”和“爆炸”都成为了网友从一开始就评论的重点，说明对官方解释

“电池为什么爆炸”，网友是抱有期待之情的。然而因为 S 公司没在短时间内给消费者和用户一个满意

答复，所以导致在 2017 年 1 月的检验报告发布活动之后，“棒子”这个侮辱性词汇成为网友对此事件发

表看法的重要用语。 

3.4. 回归分析 

结合情感分析数据和关键词分析数据，选取在每个时间段出现频率较高的七个关键词“态度”、“召

回”、“苹果”、“中国”、“华为”、“消费者”和“产品”，与每天的情感综合分做相关分析。 
表 4 是进行 Pearson 相关分析的结果。 

 
Table 4. Correlation analysis 
表 4. 相关分析 

  关键词

态度 
关键词

召回 
关键词

苹果 
关键词

中国 
关键词

华为 
关键词

消费者 
关键词

产品 
情感综

合分 

情感综

合分 

Pearson Correlation −0.491* −0.499* −0.602** −0.507* −0.491* −0.716** −0.266 1 

Sig. (2-tailed) 0.015 0.013 0.002 0.011 0.015 0.000 0.208  

**. Correlation is Significant at the 0.01 level (2-tailed). *. Correlation is Significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 

在进行相关分析后，情感综合分分别与关键词“态度”、“召回”、“苹果”、“中国”、“华为”、

“消费者”的双侧检验值 Sig 都小于 0.05，通过显著性检验，且皆为负相关。其中，关键词“苹果”、

“消费者”与情感综合分与的相关程度最大，前者相关系数在 0.05 的置信水平下为 0.602，后者为 0.716。 
但是，关键词“产品”没通过与情感综合分的相关性的显著性检验，因此做情感综合分为因变量的

回归分析，只能选取关键词“态度”、“召回”、“苹果”、“中国”、“华为”和“消费者”为自变

量做多元线性回归分析。 
在进行数据预处理的时候，发现回归分析系数表中系数 Sig 值小于 0.05，但是得出的系数却为 0，是

因为系数只保留小数点后三位，于是将数据中的情感综合分数值扩大 100 倍。 
表 5 是进行回归分析的结果。 
在回归分析中，首先，拟合优度 R (goodness of fit)调整之前为 0.688，表明自变量可以解释因变量

68.8%的变化，拟合效应比较好。 
其次，Sig 值为 0，小于 0.05，说明通过了显著性检验。 
最后，表 5 显示只有五个自变量即关键词“态度”、“苹果”、“中国”、“华为”和“消费者”

的 Sig 值都小于 0.05，通过 t 检验，而关键词“召回”的 Sig 值大于 0.05，未能通过显著性检验，因此不

能列入回归方程。 
通过看 Beta 数值的大小，得知各个自变量的系数大小。下面是通过回归分析得到的线性回归方程，

F 表示“情感综合分”，Wt 表示关键词“态度”，Wp 表示关键词“苹果”，Wz 表示关键词“中国”，

Wh 表示关键词“华为”，Wx 表示关键词“消费者”： 
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Table 5. Regression analysis coefficient table 
表 5. 回归分析系数表 

Model 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 
B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 49.691 0.599  82.952 0.000 

关键词态度 −0.030 0.014 −0.324 −2.166 0.025 

关键词召回 0.001 0.007 0.032 0.172 0.065 

关键词苹果 −0.016 0.044 −0.092 −0.372 0.015 

关键词中国 −0.034 0.028 −0.211 −1.228 0.036 

关键词华为 −0.119 0.047 −0.480 −2.531 0.022 

关键词消费者 −0.024 0.012 −0.447 −2.070 0.034 

a. Dependent Variable：情感综合分。 
 

49.691 0.030 0.016 0.034 0.119 0.024F Wt Wp Wz Wh Wx= − − − − −                 (1) 

线性回归方程(1)表明，首先两个社区的网友对 S 公司处理这次手机电池爆炸事件的态度越关注，则

对 S 公司的情感态度越消极；其次对 S 手机的竞争对手“苹果”和“华为”讨论度越高，对 S 公司的负

面情感越多；再其次，“中国”字眼的关注程度也影响着网络舆情对 S 公司向不利的方向发展；最后，

网友关注“消费者”越多也导致 S 手机消极情感的产生，但是影响低于前几者。 

4. 结语 

论文以 S 手机电池爆炸为案例分析，综合了两个社区的评论数据，运用情感分析、关键词分析和回

归分析的分析方法，得到了大众对此次事件的情感态度自始至终皆为消极的结论，说明 S 公司对这次危

机的公关效果不尽人意，甚至导致了 S 手机被迫淡出中国市场的严重后果。在此次企业危机公关过程中，

还得出以下结论： 
首先，当事件开始发生时，是 S 公司进行干预的绝好时机，但是 S 公司在国外召回 S 手机而在中国

继续销售，从而发生更多爆炸事件，导致这起危机事件在 2016 年 9 月、10 月开始发酵。所以当危机事

件发生时，企业要迅速找到问题根源，并做出反应； 
其次，当事件开始发酵的时候，即引起社会大众广泛关注时，S 公司竟然和消费者硬碰硬，甚至起

诉消费者，导致这次危机事件愈演愈烈。企业在面对事件开始发酵时，应迅速把握舆论对危机事件的关

注点，对事件处理的痛点和难点予以最真诚和积极的回应； 
再其次，当危机全面爆发的时候，S 公司的公关行为石沉大海，社交网络上的网络舆情已经呈现“一

边倒”的态势，S 手机短时间内在中国市场上已很难取得销售佳绩，华为、苹果等品牌受到更多关注。

此时，企业需要顶住压力迎难而上，敢于承担危机带来的后果，尊重消费者，化危机为契机。 
最后，S 公司真诚地与消费者交流，公布电池爆炸的真实原因是值得肯定的，但是“S 手机”在消费

者心中已经和“电池爆炸”紧紧联系在一起了。当危机变成“危难”时，外部环境已经束手无策，只能

管理好公司的内部，以期平稳度过此次危机。 
文章的不足之处有两点，一是基于社区的评论数据的研究，但是没有收集发表评论的用户数据，二

是对于不同的数据源没有区分研究。未来的研究可收集多类别的数据，分析不同类人群的正面或负面情

绪，寻找意见领袖。 
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