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Abstract  

Against the backdrop of rapid development of airport commerce, the advent of the self-media era, and the need for improvement 

from the public, the public opinion pressure faced by airport commercial development has also increased. The media and public's 

attention to airport commercial activities such as product prices, service attitudes, and meal quality continues to rise. In the era of 

self-media, actively responding to and controlling online public opinion is crucial for the high-quality development of airports and 

even the entire civil aviation industry. This article comprehensively analyzes the current situation of commercial network public 

opinion management in domestic airports, identifies the main problems in commercial network public opinion management in the 

era of self-media, and proposed optimization suggestions for commercial network public opinion management, including 

emphasizing public opinion management, enhancing gatekeeping awareness, and improving recovery mechanisms.  
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自媒体时代国内机场商业网络舆情管理优化研究 
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摘 要：在机场商业高速发展、自媒体时代来临、人民群众需要提高的背景下，机场商业发展面临的舆情压力也随之增

大，媒体和公众对商品价格、服务态度、餐食品质等机场商业活动的关注度不断提升。自媒体时代积极应对并管控网络

舆情对机场乃至整个民航业的高质量发展至关重要。本文全面分析了国内机场商业网络舆情管理现状，分析自媒体时代

国内机场商业网络舆情管理存在的主要问题，提出了重视舆情管理、提升把关意识、健全恢复机制等商业网络舆情管理

优化建议。 
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引言 

党的二十届三中全会指出，要加强舆论引导，有效防范化解意识形态风险。习近平总书记强调，“意识

形态工作是党的一项极端重要的工作”，“意识形态工作是为国家立心、为民族立魂的工作”。随着国家经济

发展水平的不断提高和城市化的快速推进，航空业得到了显著的发展。机场作为航空运输的重要节点，重

要性不言而喻，越来越多的人选择航空出行，而航站楼商业广告发展也日益繁荣、蒸蒸日上。与此同时，

人民群众需要的内涵和外延在不断扩大，需要的层次不断提高、需要的多样性不断丰富。在网络高速发展

的背景下，自媒体逐渐进入大众的视线，“人人都是自媒体”已蔚然成风，得到人们的认可，纷纷参与进来，

但是网络信息的弊端同样也显现出来，其随意性、匿名性、快速传播性均考验着各行各业的舆情管控和应

急处置水平。 
在机场商业高速发展、自媒体时代来临、人民群众需要提高的背景下，机场商业发展面临的舆情压力
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也随之增大，媒体和公众对商品价格、服务态度、餐食品质等机场商业活动的关注度不断提升，任何细微

的工作差错、服务投诉、应急事件等都可能引发舆情危机，被舆论批判的可能性极大。普普通通的投诉、

矛盾、纠纷极易上升为网络舆情，干扰机场正常秩序，损害机场正面形象。例如，在机场商业类舆情中，

物价类舆情占比较高，此类舆情可以追溯到 2017 年，人民网发文《天价面条管不住，明码标价有何用》，

将机场“物价高”老大难问题推上了舆论的高点。“78 元一碗面条、58 元一碗馄饨、28 元一碗粥”，天价餐饮

和商品，令许多消费者望而却步，直呼“买不起、吃不起”。随后，民航局着手规范餐饮物价品质，2018 年 1
月，国家民航局出台《关于进一步提升民航服务质量的指导意见》，明确“要推动机场餐饮同城同质同价”。

然而，自疫情爆发以来，受客流量下降影响，承租机场的商铺普遍面临经营困难的问题，机场餐饮业受到

了极大的冲击。而国内机场商铺平均租金是同个城市、同个区域、同等规模商业综合体租金的 2-3 倍，较高

的租金也给商户经营造成很大的压力。各大机场商业管理部门在持续推行“同城同质同价”专项行动过程中均

面临较大的困难和阻碍。在机场客流量下滑、旅客消费降级的双重加持下，商业类舆情开始频繁出现在自

媒体平台上。 
在日常的商业管理过程中，每当有舆情发生，若未第一时间采取措施、持续关注、妥善处置，舆情就

会在各大平台、自媒体平台疯狂呈指数式无序发酵和传播，引发公共危机，损害机场形象及城市名片，大

大降低社会信誉，进而波及到整个民航业，公众对民航业的信誉度大大降低。所以，自媒体时代如何妥善

应对商业网络舆情对于各大机场来说，都是一项重要的课题，本文对国内机场的商业舆情现状进行分析，

剖析存在的问题，并有针对性地提出意见建议。 

1 国内机场商业网络舆情管理现状 
1.1 机场商业舆情管理机构组成 

通过查阅文献资料，国内大多数机场属于地方政府管理，机场属地化政策是按照民航局 2002 年 3 月 3
日发布的文件规定，将直接管理的机场下放给所在省（自治区、直辖市）管理，并将相关资产、负债和人

员一并划转。这一政策实施后，国内大多数机场由政府设立专门的政府管理机构或者委托国有企业来管

理，追求经济效益和社会效益的双重目标。部分国内机场先行先试，引入社会资本实现混合所有制改革，

在管理模式上呈现出多元化的特点。基于此，机场管理单位对于网络舆情的重视程度、敏感性要高于一般

的民营企业、外商投资企业及其他企业。机场往往通过设立党委工作部、党委宣传部等部门来统筹把控舆

情，构建科学完善的宣传矩阵体系、舆情管控体系、舆情管理员队伍。针对商业舆情高风险这一实际情

况，具体负责商业管理的部门或公司协同舆情管理职能部门开展商业舆情预防、监测、应急处置等工作。 

1.2 机场舆情监测管控方式 

国内机场往往采取两种方式开展舆情管控队伍建设，引入专业第三方舆情监测公司或自行开展舆情监

测。一方面，大多数国内机场往往采用引入第三方专业公司舆情监测服务的方式开展相关工作，监测平台

包括但不限于抖音、今日头条、微博、小红书等当下高流量平台，以及与机场行业相关的、有影响力的主

流网站、平面媒体等，此类第三方专业公司同时会提供舆情预防建议、参与日常舆情评估等[1]。另一方面，

自行开展舆情监测的机场往往建设一支队伍较为庞大的舆情监测队伍，通过搜索关键词、规定监测频次的

方式督导责任单位及时发现苗头性舆情事件，并第一时间采取科学正确的管控措施。 

1.3 机场商业舆情规范制度体系建设 

对于舆情管控的体系往往分为机场集团、商业部门、商业单位三个层级的制度体系。 
（1）集团级制度体系。建立健全机场舆情管控制度和单卡，自上而下搭建舆情管理领导小组、办公

室、各分子公司队伍，明确舆情的等级划分，规定舆情的处置程序，并列入日常考核。 
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（2）部门级制度体系。经统计，商业投诉约占总体投诉的 30%以上，商业舆情也在整体舆情管控中占

据着较高的比重。国内各大机场均有自己的商业管理机构，通过建立专业的商业类舆情管理制度、规范、

细则、单卡，明确商业物价、餐食品质、服务态度、标志标识等各类舆情点的管控步骤和程序，明晰内部

各科室、各部门之间的责权利，实现在集团制度规范基础上的进一步精细化管理。 
（3）商家级制度体系。为提升商家配合开展舆情管理的积极性，规范商家诚信经营行为，商业管理机

构将舆情管理的要求写入合同，列入日常经营管理规范，并纳入店面评价体系，对于舆情风险小、舆情管

控效果好、积极配合的店面，可以给予适当的正向激励。同时系统梳理典型舆情案例，定期开展舆情培训

和考核，提升商家从业人员舆情风险意识。 

2 自媒体时代国内机场商业网络舆情管理存在的主要问题 
2.1 部分机场对于舆情的重视程度不高 

国内多数机场已将舆情管控工作列入机场年度重要任务，在组织架构、力量配备上给予了倾斜。但部

分机场仍未认清舆情管理的重要性，不能正确看待关于商业的旅客吐槽、网上留言和机场整体形象提升之

间的紧密关系，也没有切实把社会层面对于机场商业的关注作为改进管理工作的抓手和契机，对待旅客意

见、建议不够虚心，往往仅满足于相关信息并未发酵，对于暴露出的物价品质、商业规划、品牌形象、服

务质量等问题缺少必要的调查和分析。 

2.2 对于自媒体时代认识不足，把关意识较差 

在过去自媒体时代还未到来之前，即传统媒体时期，机场倾向于与传统媒体合作处置、引导突发敏

感、重大舆情，参与这一过程的多半是记者和编辑等对于机场实际情况了解不深不透的队伍，通过对信息

整合、加工、润色，按照利于机场的方向进行引导，进而促进舆情的破坏性、危害性以及对于机场形象的

影响均被控制在一定的范围内[2]。然而，自媒体时代的信息特点区别于传统媒体时代的特点，多数舆情经由

自媒体平台的账号不断夸大事实、放大影响后，民众对于事情的真实性已经没有了基本的判断。待到官方

辟谣、启动调查时，舆情的走向往往已经发展到了不可控制的程度，这反映出来了多数国内机场对自媒体

时代信息的认识不到位，把关意识较差，这为民航行业内舆情的发酵、扩散、发展创造了条件。 

2.3 缺少科学完善的商业网络舆情恢复机制 

商业舆情引涉及民生，往往在经历了传播、发酵、热议等阶段后，媒体会适时介入，往往再会进入一

个舆情转发、发酵、反复的过程阶段。在舆情反复阶段，部分流量平台、网络社交媒体为了赢得流量和关

注，制造新的噱头，或者通过探店的方式混淆视听，会再次加速舆情的传播。特别是部分媒体通过采访的

方式将采访内容掐头去尾，只保留可吸引眼球和流量的内容，再次引起民众关注，给机场制造新一轮舆情

危机。这对机场来说，是一次舆论危机之后的再一个次生信任危机，其危害较大[3]。 

3 自媒体时代国内机场商业网络舆情管理优化建议 
结合自媒体时代的特点，以及商业网络舆情突发性、多样化、门槛低、涉及民生、易引发共鸣的实际

情况，舆情管理的方式方法应要在传统原则基础上增加动态性和随机应变的特点。一方面，充分采取必要

的措施迅速反应商业网络舆情，第一时间管控事态发展；另一方面，要充分研判商业舆情风险，将舆情管

理纳入日常管理中，加强培训考核、提升舆情意识、梳理典型案例，采集舆情高风险信息，从源头上封堵

舆情风险。同时，用好用实自媒体平台的优势，及时正确发声、及时干预舆情、引导舆情风向，化“危”为

“机”，实现敏感舆情态势可控。 

3.1 提高政治站位，重视舆情管理 
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国内各大机场应深入践行民航局“真情服务”理念，以高度的责任感认真对待负面网络信息反映的问题，

针对旅客关注的热点、难点、堵点问题，要加大整改工作力度，树牢舆情安全底线意识、全局意识，做好

物价、口味、食品安全、服务态度等“疑难杂症”的整改提升工作。要强化有关商业提升举措的宣传推广力

度，多采取正向发生的方式，以实实在在改进成效和正向引导提升机场商业形象[4]。 

3.2 认清自媒体时代的特殊性，提升机场商业舆情的把关意识 

建立网络舆情危机预警机制。“海恩法则”提醒民航各大机场任何事件的发生都有其征兆和苗头，如果能

够及时对风险排查处理，就能把问题解决在萌芽状态。特别是物价类舆情，往往与合同约束、业态规划、

物价审核、日常巡检等息息相关，应从全局的角度去防范此类舆情发生。 
建立完善的舆情监测体系。机场应采购专业的第三方互联网舆情监测机构，实时监测与机场商业活动

相关的舆情信息。通过实时监测，及时发现潜在危机，为舆情应对提供时间保障。 
加强舆情分析研判能力。成立专门的舆情分析团队，面向商业管理团队组建舆情管理员队伍，对监测

到的舆情信息进行深入分析研判，准确判断舆情性质、趋势和潜在影响，为舆情应对提供科学依据[5]。 

3.3 建立健全科学完善的商业网络舆情恢复机制 

网络舆情的善后处理是第一波网络舆情处置完毕后机场必须面临的一个风险点，需要持续跟踪，防范

新一轮舆情时间反扑，做好媒体采访以及大 V 探店的准备，以及市场监管机构的无死角检查。在这一过程

中，可以用好各种媒介载体，对前期未能解释的问题给予正面引导，及时反馈新情况、新政策，防范舆情

事件的复发[6]。具体方法包括：（1）正面引导。通过发布正面信息、案例或故事，引导公众形成更加全

面、客观的认识。（2）意见领袖合作。与有影响力的意见领袖或媒体合作，借助他们的力量传递正面信

息。（3）公众参与。鼓励公众参与讨论，听取意见，增强公众对决策过程的参与感和认同感。（4）内部

整改。针对舆情反扑中暴露出的问题，进行深入分析，制定并落实整改措施。 

4 结论 
在自媒体时代，国内机场商业网络舆情管理面临着前所未有的挑战与机遇。随着社交媒体、短视频平

台等自媒体工具的普及，信息传播的速度和范围达到了前所未有的高度，机场商业领域的任何风吹草动都

可能迅速成为公众关注的焦点，进而形成网络舆情。因此，优化机场商业网络舆情管理显得尤为重要。 
论文系统分析了国内机场商业网络舆情管理现状，结合自媒体、网络舆情、商业舆情特点，归纳存在

的三个问题，并有针对性的提出了重视舆情管理、提升把关意识、健全科舆情恢复机制等优化建议。每当

有舆情发生，若未第一时间采取措施、持续关注、妥善处置，舆情就会引发公共危机，损害机场形象及城

市名片，大大降低社会信誉，进而波及到整个民航业。因此，自媒体时代积极应对并管控网络舆情对机场

乃至整个民航业的高质量发展至关重要。专家、学者及民用机场工作人员可以在本文基础上结合机场商业

实际提出更具可操作性、更科学完善的解决方法，形成一套行之有效的自媒体时代机场商业舆情管理方

案，为管理者和决策者提供参考。 

参考文献 

[1] 刘帅.自媒体时代下 SHE 机场网络舆情管理研究[D].东北大学,2020. 

[2] 陆杨.自媒体环境下民用机场网络舆情管理研究[D].湖南大学,2017. 

[3] 刘芙江.全媒体时代民航网络舆情管理研究[D].四川师范大学,2023. 

[4] 董浩,宋真.地方政府网络舆情危机应对策略[J].合作经济与科技,2023,(23):170-173. 

[5] 张洪.航空公司网络舆情管理方式优化研究[D].华东政法大学,2022. 

[6] 苑晟.出现“天价”舆情的应对和处置[J].中国价格监管与反垄断,2021,(08):52-53. 


	Research on Public Opinion Management and Optimization of Domestic Airport Commercial Network

