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摘  要 

新媒体时代为高校辅导员参与突发事件治理提供了全新契机。从理论支撑看，对国内外高校危机管理及

角色管理研究进行系统梳理，并依托组织支持理论、角色理论搭建分析框架，可有效整合理论资源，为

后续探讨提供科学的理论依据。从角色再定位看，辅导员既有机遇依托新媒体把握传播规律引导舆论、

抢占信息制高点塑造叙事，也需应对厘清职业边界以化解角色认知偏差的挑战。对此，可从制度上优化

权责与协同机制、沟通上分类构建应对体系、发展上完善职业支持与风险预防三方面探索路径。当前研

究存在实证不足等局限，未来可围绕增强实证研究等方向深化，为实践提供更精准支撑。 
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Abstract 
The era of new media provides college counselors with a brand-new opportunity to participate in 
the management of emergencies. From a theoretical support perspective, systematically reviewing 
domestic and international research on crisis management and role management in higher educa-
tion, and building an analytical framework based on organizational support theory and role theory, 
can effectively integrate theoretical resources and provide a scientific basis for subsequent discussions. 
From the perspective of role repositioning, counselors not only have the opportunity to leverage new 
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media to understand communication patterns, guide public opinion, and seize the informational high 
ground to shape narratives, but they also face the challenge of clarifying professional boundaries to 
resolve role perception biases. In response, pathways can be explored in three areas: optimizing rights, 
responsibilities, and coordination mechanisms at the institutional level; building categorized re-
sponse systems in terms of communication; and improving professional support and risk preven-
tion in terms of development. Current research has limitations, such as insufficient empirical stud-
ies, and future work can focus on strengthening empirical research to provide more precise support 
for practice. 
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1. 引言 

近年来，伴随信息传播技术的飞速发展，社会全面迈入“媒介化”时代。高校作为人才培养和社会

关注的重要阵地，其突发事件的发生，往往会在短时间内引发广泛舆论关注，这也对高校治理能力提出

了更高要求。教育部出台的《普通高等学校辅导员队伍建设规定》(教育部令第 43 号，以下简称“43 号

令”)明确将“校园危机事件应对”作为辅导员的九大职责之一[1]。值得注意的是，在新媒体环境下，高

校辅导员作为学生工作的第一线力量，其角色正迎来前所未有的拓展与提升机遇。他们不仅是突发事件

的“第一响应人”，更在信息传递、情绪疏导和信任构建中发挥着关键作用。面对舆论场中可能出现的

认知偏差与归责压力，如何通过系统赋能、制度保障与能力建设，推动辅导员从“应急处置者”向“育人

导航者”转型，已成为新时代高校治理现代化的重要课题。 

2. 文献综述 

2.1. 国内外相关研究梳理 

2.1.1. 危机管理研究 
国外学界对高校危机管理的研究起步较早，聚焦于“全周期治理”理念，如美国学者 Robert Heath 提

出的“危机管理 4R 模型”(缩减 Reduction、预备 Readiness、反应 Response、恢复 Recovery)，强调危机

预防与事后恢复的系统性[2]。美国高校普遍建立“多层级应急响应团队”，将学生工作者纳入危机决策

环节，如加州大学伯克利分校的“校园应急协调中心”，明确辅导员在学生信息收集、情绪疏导中的核

心职责，形成“专业部门 + 一线人员”的协同机制。 
国内研究则更侧重新媒体环境下的舆情应对，如吕新丽(2025)指出，高校需摒弃“维稳优先”的传统

思维，构建“即时发布、分层回应”的舆情管理体系[3]；王晨鸽(2023)通过危机缩减与预防、危机预备与

规划、危机反应与应对、危机恢复与总结四个阶段，系统阐述了辅导员提升危机事件应对能力的具体措

施[4]。 

2.1.2. 辅导员角色定位研究 
国外对高校学生事务工作者的角色研究，强调“专业化”与“边界清晰化”，如英国高校的“个人导

Open Access

https://doi.org/10.12677/ass.2026.151032
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


敬正彪 
 

 

DOI: 10.12677/ass.2026.151032 263 社会科学前沿 
 

师制”，明确导师在学业指导、职业规划中的核心职责，与心理咨询师、安保人员形成职责互补；美国高

校辅导员则更侧重“成长支持”，通过个性化沟通助力学生适应校园生活，避免角色泛化。 
国内研究围绕“三全育人”体系展开，如宋杨(2023)提出，应从强化专业素养、提高专业素质、立足

专业发展三个方面来提升辅导员的专业素质，努力做到在全员育人过程中提升专业素养、完善专业素质、

全面提升专业效能[5]；但谯利平(2023)通过对离职辅导员的个案调查发现，社会对辅导员“全能保姆”的

认知偏差、高校内部“权责失衡”的制度困境，导致辅导员角色定位模糊，职业倦怠问题突出[6]。 

2.1.3. 新媒体环境下组织沟通研究 
国外学界对新媒体环境下组织沟通的研究聚焦“技术赋能与关系重构”，强调新媒体对组织内部信

息流转效率与外部形象塑造的双重影响。例如，美国学者 Daft 和 Lengel 提出的“媒体丰富度理论”指

出，新媒体通过图文、视频等多模态信息载体，可有效降低组织沟通中的信息模糊性[7]。 
国内研究则更侧重新媒体对组织沟通“结构变革”的推动与现实挑战。如张敏(2022)通过分析多所高

校的沟通实践发现，新媒体打破了传统“自上而下”的单向沟通模式，辅导员可借助班级群、校园 APP
等“扁平化渠道”直接触达学生群体，使沟通效率提升 40%以上[8]。此外，赵静(2023)的研究指出，新媒

体环境下组织沟通需兼顾“专业性与情感性”[9]。 

2.2. 理论框架 

2.2.1. 组织支持理论 
Eisenberger 提出的核心观点是“组织通过提供资源支持、明确角色期待，可提升员工的工作满意度

与绩效”[10]。本文将其用于分析高校对辅导员的支持体系——高校需通过制定权责清单、提供心理支持、

建立激励机制，让辅导员感受到“组织支持”，进而主动投入突发事件治理，减少职业倦怠。 

2.2.2. 角色理论 
角色理论发轫于社会心理学领域，强调“个体角色”。本文借助该理论分析辅导员角色升级的逻辑。

新媒体时代，社会对辅导员的角色期待从“事务管理者”转向“育人导航者”，高校需通过制度引导、能

力培训，帮助辅导员化解“权责失衡”“认知偏差”等角色冲突，实现从“应急处置者”到“预防专家”

的转型。 

3. 新机遇与新挑战：新媒体环境下辅导员角色的再定位 

3.1. 传播环境变革：理解新媒体传播规律，筑牢舆论引导基础 

新媒体时代，算法主导的“注意力经济”传播逻辑，使得校园突发事件易引发舆论关注。算法对情

绪类内容的偏好，提示辅导员需精准把握传播规律，在突发事件发生后，以专业、理性且有温度的沟通

方式回应公众关切，将情绪导向的舆论场转化为传递事实的平台。例如，某市职业院校曾发生一起校园

食品安全相关的舆情事件，其发展过程直观体现了前述策略的关键价值。2023 年中，该校一名学生通过

社交平台分享了食堂餐食中发现疑似异物的内容，相关素材在算法推荐机制作用下，短时间内扩散至多

个网络平台，迅速引发社会关注。彼时，学生群体的核心关切集中在“校园饮食安全保障是否到位”，公

众则更关注“校方对食堂管理的监管责任是否落实”。在事件初期应对阶段，学校辅导员未能及时介入

开展情绪疏导与信息沟通，校方直接发布声明称“涉事异物为常见食材”，却未对网友关注的异物形态

细节作出针对性回应，未能契合算法传播环境下公众对信息透明度的需求。这种回应方式不仅未能缓解

各方担忧，反而因信息衔接不足，导致舆情进一步发酵。 
回到该事件本身，辅导员可采取的优化路径，核心在于“先共情再释疑”：事件初期，辅导员应第一
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时间通过班级群、微信公众号等学生高频接触的渠道发声，以“我们和大家一样关注食品安全，已第一

时间向学院后勤部门反馈并跟进调查”的共情表述，承接学生的焦虑情绪，避免其因诉求被忽视而转向

自媒体发声；同时，同步发布“调查进展公示表”，明确标注“12 小时内调取食堂监控”“24 小时内邀

请第三方检测机构采样”等关键节点，以可感知的行动传递“认真处置”的信号；待调查取得初步结果

后，结合监控截图、检测机构资质证明等可视化素材，拆解“异物识别依据”，打破算法推送的碎片化争

议，将舆论从“情绪质疑”引向“理性监督”。 

3.2. 公众期待管理：厘清职业边界，构建社会共识 

社会公众对辅导员角色的认知偏差，本质上是高校育人体系与社会认知存在衔接缺口的直接体现，

而这一缺口恰恰构成了理解辅导员职业定位、凝聚社会共识的核心逻辑起点。当前认知偏差的核心症结

在于公众将基础教育阶段班主任“包班制”的管理经验直接投射到高校辅导员身上，形成了“事无巨细、

全程包办”的固化认知。这种认知完全忽视了大学教育以自主培养为导向的育人模式，将辅导员与班主

任的职业属性混为一谈，既模糊了辅导员的专业价值，也无形中放大了其职业责任边界。值得关注的是，

社会对高校“全能型”保障功能的期待，虽存在认知偏差，却也暗藏着辅导员职业价值拓展的潜在空间。

公众对学生学业提升、心理健康、安全保障等方面的高度关注，本质上是对高校育人质量的合理诉求，

这种诉求与辅导员的核心职责存在天然契合点。当前认知的核心矛盾，在于公众将这种合理诉求异化为

对辅导员“全能保姆”的角色期待，未能区分“成长指导”与“全程包办”的本质差异。 
这种认知错位不仅让辅导员的专业工作被琐碎事务稀释，更阻碍了其“成长导师”核心价值的彰显。

唯有让社会清晰认知到，辅导员的核心价值在于以专业能力引导学生自主成长，而非替代学生解决所有

问题，才能打破“全能化”期待的认知枷锁，逐步构建起对辅导员职业的理性共识，实现高校育人定位

与社会认知的有机衔接。 

3.3. 信息生态构建：抢占信息制高点，塑造权威叙事 

高校在突发事件初期的信息发布策略，直接影响舆论走向。摒弃“维稳优先”的惯性思维，转而构

建公开、及时的信息发布机制，是辅导员参与塑造健康信息生态的核心抓手。辅导员作为事件处置的一

线人员，掌握第一手信息，可在学校统一部署下，按照“黄金响应期”原则，及时发布事件进展、处置措

施等核心信息，填补“真相真空期”。例如，某高校曾发生一起宿舍楼设备故障引发的安全事件，其处置

过程正是对上述“黄金响应期”信息发布策略的有效印证。某日晚间，该校一栋宿舍楼因电力设施异常

出现安全隐患，辅导员在接到应急通知后，第一时间赶赴现场，协助开展学生疏散工作，同时同步核实

“隐患位置、疏散进度、人员安全情况”等核心信息。 
在学校应急团队的统筹协调下，辅导员于当晚通过班级联络群、宿舍管理群等渠道发布初步说明，

明确“隐患已得到控制、无人员受影响、正全面排查后续风险”等关键内容，较学校职能部门的正式通

报提前数小时。新媒体渠道的多样性更助力信息传递效率提升：有辅导员用手机记录现场有序疏散的场

景，以“同学们已全部抵达安全区域，隐患处置有序推进”为内容发布至社交平台，短时间内便有效传

递了安全信息；针对家长群体关注的“学生是否安全”等问题，辅导员也通过专属沟通群逐一回应，并

附上人员清点的现场素材，及时缓解了家长的担忧。后续学校开展的安全隐患排查、设施检修等工作进

展，同样通过辅导员的社交账号、班级官方账号等渠道持续更新，形成了连贯且透明的信息沟通链条。 
反观部分高校突发事件中“信息迟滞引发谣言”的教训，该校的实践更显价值。辅导员以贴近学生

的话语体系，借助社交平台实现“秒级响应、精准触达”，既避免了恐慌蔓延，更让信息发布过程成为凝

聚信任的过程。这启示高校在突发事件处置中，应充分发挥辅导员的一线优势，以公开破除猜疑，以及
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时化解焦虑，让辅导员真正成为连接学校与师生、公众的“信任桥梁”。 

4. 迈向未来：辅导员作为“育人共同体”核心的角色重塑 

终结辅导员在突发事件中的被动局面，本质上是要通过系统赋能，推动其角色从“事后灭火”的事

务员，转向“事前预防”的成长导师与预防专家，成为高校“三全育人”体系的核心力量。 

4.1. 制度“赋能”：筑牢协同治理的制度根基 

合理的制度设计能有效摆脱辅导员面临的结构性困境[11]。制度赋能的核心是通过科学的制度设计，

破解辅导员在突发事件处置中的结构性困境，为协同治理筑牢根基。 
一方面，高校需持续优化权责清单与应急流程体系，建立动态调整机制。立足辅导员在新媒体场景

下应急处置的高频痛点，将新媒体舆情监测纳入辅导员应急权责清单，明确辅导员需承担的日常舆情巡

查职责，以及突发事件后舆情初判、风险等级上报的具体要求，结合新媒体环境下的典型案例迭代完善

《高校突发事件应急响应权责清单》与《应急手册》，精准适配不同类型、不同阶段突发事件的处置需

求，让权责划分、流程规范贴合辅导员工作实际，避免“制度空转”。同时细化跨部门协作的刚性规则，

明确各部门响应时限、配合义务，确保辅导员在调用安保、心理、后勤等资源时“有章可循、有权可用”。 
另一方面，要推动高校构建“育人共同体”的应急治理格局，打破部门壁垒，将辅导员纳入学校应

急管理决策环节，使其从单纯的处置执行者转变为治理参与者。辅导员可凭借贴近学生、熟悉学生常用

新媒体平台的优势，在决策阶段提供一线学情、新媒体端潜在风险隐患等关键信息，为学校制定新媒体

舆情应对策略、确定信息发布渠道与节奏提供参考，让应急管理决策更贴合校园实际，提升处置精准度

与效率；同时明确各部门在突发事件中的协同责任，形成“决策有辅导员参与、执行有多方支撑”的闭

环体系，从制度层面保障辅导员不再单打独斗，真正实现应急治理的系统协同。 

4.2. 沟通“赋能”：打造主动化舆情应对体系 

在新媒体即时传播、多端扩散特性下，校园心理危机、学术诚信等事件易引发舆论波动，传统“被

动回应”模式难适配。因此，需聚焦新媒体规律，借助新媒体精准触达化解心理危机风险、以多形式解

读和强互动传递学术规则，提升沟通效能与舆论引导力。 
针对学生心理危机事件，以“情感共情”为核心，借新媒体渠道构建安全沟通场域。心理危机事件

兼具“个体脆弱性”与“舆论敏感性”，而新媒体的“即时性”“圈层化传播”特性为精准沟通提供了路

径。辅导员需以“情感共情”为核心，遵循“情感优先、事实跟进、隐私保护”逻辑，善用新媒体工具搭

建沟通场景：话语基调摒弃“通知”等指令性词汇，通过微信私信、班级群定向推送等“点对点”渠道，

用“我们关注到你最近状态，别独自扛着”等共情表达传递关怀，弱化官方感以降低学生防备；信息传

递坚决规避个人隐私与危机细节，转而在校园公众号、视频号等平台发布“心理支持资源合集”，将支

持资源转化为学生易接受的新媒体形式。 
针对学术诚信事件，以“规则共识”为核心，借新媒体传播优势传递理性价值导向。学术诚信事件

核心为“行为违规性”与“教育警示性”，需依托新媒体多形式解读的特性，让规则教育更易渗透。辅导

员需以“规则共识”为核心，平衡规则严肃性与教育包容性，遵循“事实清晰、规则明确、教育为主”逻

辑，在校园官网、学术交流群等平台发布学术不端个案分析，用“某学术不端行为”替代“作弊者”等标

签。在抖音、B 站等学生活跃平台推出“学术规范小课堂”系列短视频，通过“正确引用 vs 抄袭案例”

“论文查重避坑指南”等内容，让规则解读更生动；互动上依托新媒体开展“引用避抄袭”话题讨论，在

腾讯会议组织线上答疑会，邀请教务老师、学长共同参与，引导学生在评论区、弹幕中主动提问，将被

动接受转化为主动参与，借助新媒体的互动性强化“学术诚信为底线”的集体共识。 
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4.3. 发展“赋能”：构建全周期职业支持生态 

发展赋能的核心是为辅导员搭建全周期、多维度的职业支持体系，推动其从“应急处置者”转型为

“源头治理者”。 
一方面，需破除社会对辅导员“无所不能”的片面认知，在清晰界定职业边界的基础上，完善职业

发展保障机制。辅导员长期处于高负荷工作状态，是职业倦怠的高发群体。“没有谁愿意一辈子当辅导

员。在学校里感觉我们地位最低，收入最少，事情最多。”[6]高校要将辅导员的工作成效与职称评定、

职级晋升、专业发展通道深度绑定，建立以育人实效、预防工作成效为核心的评价激励体系，打破“事

务化”“工具化”的职业定位，让辅导员感受到职业价值与成长空间。同时，将新媒体传播能力、舆情应

对技巧纳入辅导员培训体系，围绕“新媒体传播规律解析”等核心模块，邀请传播学专家、资深舆情处

置人员开展实战化培训，结合校园典型舆情案例进行模拟演练，帮助辅导员掌握算法逻辑下的舆论引导

策略，切实提升其运用新媒体应对突发事件的专业能力，为角色升级提供技能支撑。 
另一方面，要构建多方协同的校园风险预防网络，联动心理中心、院系、后勤、保卫等部门，明确各

主体在风险预防中的职责分工，形成“辅导员牵头排查、专业部门支撑干预、全校协同落实”的工作格

局。同时，利用新媒体渠道常态化推送安全知识、心理调适方法、学术规范解读等内容，将风险预防融

入日常育人，摆脱“单打独斗”的工作模式，将工作重心从“事后救火”转移到“事前预防、事中干预”

的源头治理环节，真正实现职业能力与育人效能的双向提升，成为高校“三全育人”体系中稳定且专业

的核心力量。 

5. 研究局限与未来展望 

5.1. 研究局限 

5.1.1. 实证数据不足 
本文以理论分析和案例探讨为主，未对特定区域或类型高校的辅导员开展大规模问卷调查或深度访

谈，缺乏一手数据支撑，对辅导员在突发事件处置中的真实困境、能力短板的分析仍需进一步实证验证。 

5.1.2. 案例覆盖面有限 
文中案例多聚焦普遍性校园场景，未能充分覆盖特殊类型高校的差异化情境。如艺术类院校在专业

实践指导、创作心理疏导中的独特需求，高职院校在技能实训安全管理、校企协同育人中的特殊挑战；

同时，对校园暴力处置、极端天气下的应急管理等突发场景也缺乏针对性分析。这种场景覆盖的局限性，

可能导致对辅导员角色的探讨不够全面，难以充分体现其在多元校园环境与突发状况中的实际工作价值

与能力要求。 

5.1.3. 对策落地性待检验 
文中提出的“权责清单”“沟通策略”等对策，虽在理论层面为辅导员工作优化提供了方向，但目前

尚未在实际高校场景中开展系统性试点应用。不同高校在治理结构、生源特点、管理模式上存在显著差

异，这些对策在综合性大学、专业院校等不同环境中的适配性，以及在日常执行中的流程简化度、资源匹

配度等可操作性问题，均缺乏实践数据支撑，其实际效果与优化空间仍需通过进一步的试点检验来明确。 

5.2. 未来展望 

5.2.1. 强化实证研究 
后续可选取东、中、西部不同区域的高校，通过问卷调查、深度访谈等方式，收集辅导员在突发事

件处置中的权责感知、能力需求、职业倦怠等数据，量化分析新媒体环境对辅导员角色的影响，为对策
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优化提供数据支撑。 

5.2.2. 拓展研究场景 
可聚焦特殊类型高校(如高职院校、民办高校)或特殊突发事件(如校园网络暴力、重大活动安全风险)，

分析不同场景下辅导员角色的差异化要求，完善“分类应对”的实践路径。 

5.2.3. 深化跨学科研究 
可结合传播学、心理学、公共管理学等多学科理论，如运用“社会网络分析”研究辅导员在舆情应

对中的信息传播路径，运用“危机干预理论”优化心理危机事件的处置流程，进一步提升研究的学理深

度与实践价值。 
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