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基于多智能体的网络社区负面口碑信息传播研究 

蔡淑琴 王 伟 周 鹏。 崔晓兰 

(华中科技大学管理学院 武汉430074) 

(华中师范大学国家数字化学习工程技术研究中心 武汉430079)。 

摘 要 随着 Web2．0的发展 ，网络社区成为企业负面口碑信息传播的一种便利媒介，网络社区负面1：2碑信息的传播 

能够直接或间接影响企业的经济利益以及客户忠诚度。从信息传播特征的视角，以病毒传播模型为基础，结合多主体 

建模方法，运用Netlogo仿真平台对网络社区中的负面口碑信息传播进行仿真实验。仿真实验主要从网络社区的参 

与、负面口碑信息价值对负面口碑信息传播过程的影响进行研究。结果表明，网络社区的参与以及较高的负面口碑信 

息价值对负面口碑信息传播过程具有明显的促进作用。基于实验结果提 出了应对措施，即企业应对网络社区所扮演 

的角色进行控制并重点关注高信息价值的负面口碑 ，从而可以在较短时间内以较低成本处理海量负面口碑信息，进而 

降低经济损失并提升客户忠诚度。 
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Dissemination of Negative Word-of-mouth in Online Community Based on Agent-based Simulation 
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Abstract W ith the development of Web2．0，the online community has become a convenient media for dissemination of 

negative word—of-mouth，and negative word-of-mouth in online community can directly or indirectly affect the economic 

interests of the enterprise as well as customer loyalty．Based on the perspective of characteristics of information dissemi— 

nation，combined with multi-agent modeling method and virus propagation models，this paper used Netlogo platform  for 

simulation experiments of negative word—of-mouth dissemination in online community．The simulation mainly includes 

the participation of online community and the info·rm ation value of negative word-of-mouth which impact the dissemina— 

tion process of negative word-of-mouth．The results suggest that the participation of online community and higher infor— 

mation value of negative word-of-mouth can both obviously promote the dissemination process of negati ve word一0f_ 

mouth．W e also provided some countermeasures for enterprises to deal with the negative word—of-mouth，e。g．focusing 

on the role of online community and high inform ation value of negative word-of-mouth，which could handle massive 

amounts of negative word—of-mouth with shorter time and lower cost，thereby reducing the economic losses and impro— 

ving the customer loyalty． 
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1 引言 

随着 Internet的发展 以及 Web2．0的广泛应用，网络社 

区为负面口碑信息传播过程提供了良好的环境。网络社区是 

人们交互过程中的新型社区类型 ，存在不同类型的人际关 

系，因此人们在网络社区表达对企业不满的情绪时，能够更加 

随意地表达出自己的想法。网络社区负面口碑信息在传播的 

过程中，信息传播者往往具有 目的性地与其他个体进行交 

互_2]，这使得负面口碑信息具有病毒传播l_3]、较强破坏力、拒 

绝解释的特点[4]。网络社区中负面口碑信息能够在短时间内 

摧毁企业长期维持的声誉[5]，直接或间接地影响到企业的经 

济利益以及客户忠诚度。为了能够降低企业因负面口碑而造 

成的巨大损失，本文采用多主体建模的方式，从信息传播的角 

度对网络社区负面口碑信息传播过程的特征进行分析，研究 
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如何能够在较短时间内以较低成本对网络社区中负面口碑信 

息传播过程进行控制 ，对于企业提升自身利益以及客户忠诚 

度都具有重要价值。 

本文将负面口碑信息在网络社区中的传播过程作为主要 

研究内容，首先对负面口碑信息的传播模型进行了构建，采用 

的是多主体建模的方式，其次介绍了不同主体之间的交互规 

则，最后分析了不同条件下负面口碑信息的传播过程。 

2 相关研究 

1)负面口碑信息的研究。负面口碑是一种带有情绪因素 

的抱怨内容，信息内容特征以及信息传播动机是现有研究中 

主要的两个方面。Thomas认为负面口碑信息内容具有破坏 

力强、拒绝解释等特征[4]。Park指出负面 口碑信息内容能够 

在短时间内对企业产生难以估量的破坏力_6]。由于互联网使 

用的便利性以及低成本性，Luo发现负面口碑信息内容能够 

在短时间内扩大传播者的抱怨情绪[7]。Surachartkumtonkun 

的研究指出，负面口碑信息内容其实是用户渴望获得经济补 

偿和自尊补偿的一种表达形式E 。对于负面口碑信息内容特 

征的研究已经比较完善，许多研究者已经逐渐聚焦于负面口 

碑信息传播动机。Wendy在关于产品口碑信息 的仿真实验 

中发现，用户在发表评价的过程中，许多活跃用户会更加倾向 

于发表负面口碑信息_9]。张伟对负面口碑信息动机进行了分 

析，指出传播意愿以及信息价值能够影响负面口碑信息的传 

播[ ]。于同洋指出了负面 口碑信息传播的过程中具有知识 

学习的特征，信息传播者的传播动机具有主动性_1 。现有对 

负面口碑信息的研究已经对信息内容特征与传播动机进行了 

较为完善的归纳和总结。 

2)网络社区的研究。网络社区是具有共同兴趣爱好的用 

户群体通过互联网汇集而成的群体交互空间__】]。现有的研究 

中，一般性口碑以及信息传播机制是两个主要的研究方面。 

作为新型的社区，用户在传播信息的过程中往往会选择网络 

社区作为传播的起始点。Rob在研究网络社区的口碑信息对 

企业的影响过程中，指出口碑信息能够在短时间内摧毁企业 

长时间维持的声誉[1 。王淑伟的研究指出网络社区中的口 

碑信息具有病毒式的特征，对网络社区中的信任机制会产生 

一 定的破坏性影响l_1 。Awad在对网络社区的口碑信息进行 

研究的过程中，提出了性别文化因素会影响信息的传播过 

程 “]。李雯静在对网络社区中口碑信息特征的研究中，指出 

了口碑信息的传播机制特征[1 。相对于一般性口碑信息，刘 

智在危机信息的研究中，指出网络社区的危机信息传播机制 

具有一定的可预测性[ 。网络社区中一般性口碑信息传播的 

研究已经较为完善，信息传播机制的研究也为本文提供 了相 

应的理论基础。 

从现有的文献可以看出，较少的负面口碑信息研究关注 

于传播群体以及信息内容特征对传播过程的影响，而网络社 

区的口碑研究中，大多是针对一般性口碑信息。目前对于网 

络社区中负面口碑信息传播的研究还相对较少，因此本文所 

提出的网络社区中负面口碑信息传播研究能够弥补这部分研 

究的空白。 

3 仿真模型构建 

多主体建模的方式能够较为方便和直观地对不同主体之 

间进行仿真研究，进而得出不同的分析结果。在负面口碑信 

息传播的过程中，网络社 区与社区成员都具有主体的特征。 

因此，本文采用了多智能体的建模方式来构建负面口碑信息 

的传播过程。 

负面口碑信息传播过程具有病毒传播的特点 ，即传播者 

在进行负面口碑信息传播的过程中，信息接收者可能接受负 

面口碑信息，进而成为新的传播者，同时接收者也可能拒绝接 

受负面口碑信息，进而成为免疫者。因此本文选择了病毒传 

播SIR模型作为主要模型，对负面口碑信息传播过程中的传 

播者(S)、接收者(I)以及免疫者 (R)进行分析。其中，单位时 

间内接受负面Eli碑信息个体的平均比率为口，单位时间内拒 

绝负面口碑信息个体的比率为 y，单位时间内信息接受者的 

平均比率为 i。 

害一一 s 
di

一  S--  

dr ． 
一 yz 

式中，通过对3种状态的个体在负面口碑传播过程进行仿真 

实验，进而对网络社区中负面口碑信息传播特征进行分析。 

3．1 模型假设 

假设 1：在整个网络中，初始的传播源只有一个，为 网络 

社区中的某个成员。该成员在进行负面口碑信息传播的过程 

中向其周围的主体进行信息传播。 

假设 2：对负面口碑信息传播时间进行细分，在一个单位 

的传播时间内，主体之间最多发生一次负面口碑信息的传播。 

假设3：网络中的初始节点个数、传播意愿水平、信息价 

值参数、调节系数以及节点的状态都是已知的。 

3．2 主体描述 

网络社区中负面口碑传播过程是一种个体之间进行信息 

传播的过程，因此负面口碑信息传播过程的参与者主要包括 

了社区成员以及网络社区。本文通过多主体建模方法，将这 

两种参与者抽取为两种不同的主体，分别是社区成员主体和 

网络社区主体E ]。社区成员主体是在负面口碑信息传播过 

程中社区成员作为参与者的主体。网络社区主体是在负面口 

碑信息传播过程中网络社区作为参与者的主体。社区成员是 

网络社区中的重要组成部分，社区成员的自身属性影响着整 

个网络社区中的信息传播过程。 

3．2．1 社区成员主体 

根据网络社区中负面 口碑传播中主体的交互过程，本文 

设置了社区成员主体的属性，包括传播意愿水平、传播状态、 

传播概率、再传播概率、传播次数以及自身等级。 

传播意愿水平：传播意愿水平表示的是社区成员 i在 t 

时刻的对于负面口碑信息的传播意愿，用 7X3i( )表示。在进 

行负面口碑信息传播后，传播意愿水平函数为： 

zoi(￡)一 (￡一1)+y (e“一 一1)*[ (f一1)* 

(￡一1)]” 

负面口碑信息传播过程类似于知识学习过程，但是负面 
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口碑信息传播具有更强的主观性，因此传播意愿水平函数借 

鉴了左美云所提出的知识势能函数口 。其中 Wi(￡)表示的是 

在信息传播过程中负面口碑信息接受者的传播意愿水平；y 

为负面口碑信息价值参数，且 ∈[o，1]。贺筱媛的研究中指 

出了信息的自身价值在传播过程中会受到传播时间的影响， 

并且会造成一定程度的信息价值损失_】引，因此根据信息价值 

与传播次数之间的关系，定义(e“ 一1)为负面口碑传播意 

愿衰退函数，ts为已进行的负面口碑信息传播次数。 

传播状态：传播状态表示的是社区成员主体在 t时刻的 

自身状态，用 s(￡)表示，其中包括了传播者 s、潜在传播者 j 

和免疫者R 3种状态。社区成员主体的传播状态会随着信息 

传播的过程不断变化。 

传播概率：传播概率表示的是社区成员主体之间在t时 

刻成功传播负面口碑信息的概率，用 P ( )表示，为了简化建 

模过程，使用统一的P (￡)表示传播概率函数。在进行负面 

口碑信息传播过程中，传播者成功传播的概率函数为： 

P1(￡)一1一 (1一W  ) 

w — !竺 !二 
” (￡) 

当社区成员进行信息传播时，传播成功的概率主要受到 

传播者与接受者之间的传播意愿水平差的影响l_l ，由于传播 

意愿水平不同，传播概率函数存在一定差异性。在实验的过 

程中，选择了不同的传播阈值u作为传播过程的控制参数， 

传播阈值U是服从U(丁，1)的随机数，T为信息扩散阈值，受 

到互联网环境的影响，为全局变量。在传播过程中，传播概率 

P (￡)大于传播阈值 L，时，社区成员之间才能进行信息传播， 

否则将不会进行信息传播。选择传播阈值的控制方式能够有 

效避免传播过程单一受到传播双方意愿水平的影响，即传播 

者的传播意愿水平高于接收者的传播意愿水平，此时负面口 

碑信息不一定能够成功进行传播。 

再传播概率：再传播概率表示的是状态为免疫者的社区 

成员主体在t时刻再次进行信息传播的概率，用Pz(￡)表示。 

在进行负面 口碑信息传播的过程中，免疫者再次进行传播的 

概率函数为： 

P2(￡)一1一(1一W )” 

一  

当社区成员 i为免疫者时 ，成员 i再次进行传播的概率 

与自身传播意愿水平、网络社区传播意愿水平相关。Pz(￡)大 

于特定的再传播阈值 U 时，该成员能够进行再次信息传播 ， 

否则将不会进行信息传播，再传播阈值 U 也是服从 己，(T，1) 

的随机数。 

传播次数：传播次数表示的是社区成员主体在 t时刻与 

其他主体(包括网络社区主体和社区成员主体)进行信息传播 

的次数，用 N(￡)表示。 

自身等级：自身等级表示的是社区成员主体在网络社区 

的等级，用 L( )表示。L(￡)一{1，2，3，4，5)，社区成员在网络 

社区中进行交互的过程中，自身与其他成员之间的交互决定 

了L(￡)的大小；当L(￡) 5时，表示社区成员的网络社区等 

级是最高的，其拥有最高的影响力。 

3．2．2 网络社 区主体 

根据网络社区中负面口碑传播中主体的交互过程，本文 
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设置了网络社区主体的属性，包括参与度、传播意愿水平、传 

播状态、传播概率以及传播次数。 

参与度：参与度表示网络社区主体在 t时刻的参与信息 

传播的程度，用 丁(f)表示，取值为0或 1。当 T( )=1时，表 

示在 t时刻网络社区主体参与信息传播 ；当 丁(f)一0时，表示 

在 t时刻网络社区主体不参与信息传播。 

传播意愿水平：传播意愿水平表示的是网络社区主体在 t 

时刻对于负面口碑信息的传播意愿，用 w( )表示。网络社区 

主体的传播意愿水平为： 

W(￡)一max{wl(￡)，w2(￡)，⋯ ， (￡)} 

由于网络社区主体会受到社区成员的影响，具有最高传 

播意愿水平的社区成员会尽可能促使网络社区主体参与信息 

传播，因此网络社区主体的传播意愿水平取值为所有社区成 

员的传播意愿水平的最大值。 

传播状态：传播状态表示的是网络社区主体在t时刻的 

自身状态，用 s( )表示，其中包括了传播者s、潜在传播者 J 

和免疫者R 3种状态 。 

传播概率：传播概率表示的是网络社区主体在t时刻进 

行负面 口碑信息传播的概率 ，用 P( )表示。在进行负面口碑 

信息传播过程中，网络社区主体成功传播概率函数为： 

一  

其中，Wi( )表示的是与网络社区进行交互的社区成员 i的传 

播意愿水平。由于传播阈值具有不同的取值，传播阈值 是 

服从u(T，1)的随机数，因此网络社区主体向社区成员主体进 

行负面口碑信息传播的过程中，首先需要对社区成员接受网络 

社区传播的负面口碑信息的概率进行计算，如果 P( )大于传 

播阈值 ，那么网络社区主体成功传播该负面口碑信息。 

传播次数：传播次数表示的是网络社区主体在 t时刻与 

社区成员之间进行信息传播的次数，用 N(f)表示。 

3．3 主体交互规则 

网络社区中负面口碑信息传播过程不仅仅是社区成员主 

体之间进行交互，同时还存在网络社区参与负面 口碑信息传 

播的情况。因此本文借鉴了钱斌的餐饮 口碑信息传播模 

型[2 ，在此基础上提出了负面口碑信息传播过程中社区成员 

之间的交互规则，主要包括了社区成员之间、社区成员与网络 

社区之间的交互。 

3．3．1 社区成员之间的交互规则 

在社区成员交互的过程中，负面口碑信息传播者 i优先 

向周围的社区成员 进行口碑传播 ，如果 i的传播意愿水平 

高于 的传播意愿水平，并且成功传播信息概率P 大于特定 

传播阈值u，则成员 成为新的传播者；若拒绝负面口碑信 

息，则成员 成为免疫者。成员之间的传播概率P 受到了负 

面口碑传播双方的传播意愿水平影响。 

当社区成员 接受负面口碑信息时，其自身的传播意愿 

水平依据传播意愿水平 函数进行变化 ，传播次数 NJ(￡)一 

N，(￡一1)+1，社区成员 i的传播次数 N (￡)：=Ni(￡一1)+1。 

3．3．2 社区成员与网络社区之间的交互规则 

在社区成员与网络社区之间的交互过程中，网络社区往 

往会在传播过程中对负面口碑的传播造成影响，主要包括网 

络社区接受负面口碑信息、网络社区传播负面口碑信息两个 

过程。 



 

当传播者 向周围个体进行负面 口碑传播时，如果 i的 

自身等级L(￡)大于特定阈值 UL，网络社 区会选择接受负面 

口碑信息，否则社区拒绝接受该负面口碑信息。 

当网络社区接受负面口碑信息时，网络社区会将负面口 

碑信息传播给多个社区成员，若 P(￡)大于特定的传播阈值 

，信息接收者成为负面口碑信息传播者；若拒绝接受负面口 

碑信息，则成员成为免疫者。社区成员接受网络社区传播的 

负面口碑信息的概率 P( )主要受到了成员自身传播意愿水 

平的影响。 

3．4 仿真算法 

根据网络社区中负面口碑信息的特点，结合不同主体自 

身的属性以及相互之间的交互规则 ，设计了网络社区中负面 

口碑信息传播过程的仿真算法，如图1所示。 

图1 网络社区中成员交互过程算法的流程 

4 模型运行与分析 

本文选择的模拟仿真软件是 Netlogo，该软件能够模拟出 

不同个体之 间的交互过程。网络社区的初始的成员节点为 

500个，负面口碑传播意愿水平随机分布于Eo，10o03。成员 

节点为非传播者时，形状为圆形；成员节点为传播者时，形状 

为方形。考虑到实际的网络社区运营情况，在模拟负面 口碑 

信息传播的过程中，网络社区中会有新节点加入，以此来更加 

真实地模拟信息传播过程。 

图 2显示了网络社区中成员网络的度分布服从幂律分 

布，这说明模拟产生的成员网络为无标度网络。在模拟负面 

口碑信息传播的过程中，包括了两部分研究：网络社区对负面 

口碑信息传播特征影响的研究、信息价值对负面口碑信息传 

播特征影响的研究。 

{ 
#  
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莹 

图2 网络社区中成员网络度分布图 

4．1 网络社区对负面口碑信息传播的影响 

在网络社区的影响研究 中，网络社区在整个负面 口碑信 

息传播过程中既可以作为社区成员之间进行交互的平台，也 

可以作为个体参与到负面口碑信息传播过程。在传播过程 

中，根据设计的仿真算法，分别对网络社区不参与传播以及网 

络社区参与传播两种情况进行模拟。 

通过对网络社区中负面口碑信息传播过程进行模拟，分 

别得到了不同情况下负面口碑信息传播的结果，如图3所示。 

图 3(a)是网络社区不参与信息传播的模拟结果 ，其中黑色圆 

形表示的是非传播者，灰色方形表示的是传播者，可以发现传 

播者在整个网络中分布得比较分散，大部分的社区成员仍然 

为非传播者状态，说明大多数的成员对于负面口碑信息持着 

中立或者拒绝态度。图 3(b)是网络社区参与信息传播的模 

拟结果，可以发现传播者在整个网络中分布比较密集，处于传 

播者状态的成员占了绝大部分，说明大多数的成员对于负面 

口碑信息持着积极的态度，在接受负面口碑信息的同时还会 

进行后续的传播。 

(a)网络社区不参与信息传播 

(b)网络社区参与信息传播 

图 3 网络社区中负面口碑信息传播图 

由于分析了网络社区在负面口碑信息传播过程中的参与 

情况，因此两种不同的实验背景可以通过不同类型成员的数 

量变化趋势图进行展示。图4(a)是网络社区不参与信息传 

播的模拟结果，随着时间的增长，传播者数量在整个网络社区 

中增长速度比较平缓 ，从仿真实验的结果来看，整个社区的节 

点为 1080个，传播者的数量为 790个，占了整个网络社区成 

员数量的73．1 。图4(b)是网络社区参与信息传播的模拟 

结果，可以发现整个网络社区中传播者的数量持续快速增长， 

而非传播者的数量快速减少，从仿真的结果来看，整个社区的 
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节点为 1080个，传播者的数量为 1008个，占了整个网络社区 

成员数量的 93．3 ，说明传播者在 网络社 区中占据 了大部 

分。 

(b) 

⋯ 传蔷：t 
— — 年传瞢者 

总聂量 

⋯ 传蔷者 
— — 非传jI者 

怎羹量 

图 4 网络社区中不同类型成员数量分布图 

网络社区中负面口碑信息传播过程中不同数量的增长正 

是传播意愿水平的另一种表现形式，社区成员的传播意愿水 

平的变化对于信息传播过程的研究同样具有重要意义。图 

5(a)是网络社区不参与信息传播的模拟结果，随着时间的增 

长，社区成员的传播意愿水平的最大传播速度与传播意愿的 

平均水平 比较平稳 ，说明社区成员在进行负面口碑传播的过 

程中，整个社区中成员的传播状态比较稳定，能够理性面对负 

面口碑信息。图5(b)是网络社区参与信息传播的模拟结果， 

可以发现社区成员的传播意愿水平的最大速度在快速下降后 

持续地升高，而传播意愿的平均水平也有一定上升趋势，说明 

社区成员在进行负面口碑传播的过程中，成员更倾向于负面 

口碑信息的传播，对于负面口碑信息传播呈现出积极的态度。 

(a) 

(b) 

一 t大传播速度 
一 t★直 

平均永平 

一 量大传j|逮度 
一 ：l 
⋯ ～ 平均水平 

图5 网络社区中成员传播意愿水平图 

4．2 信息价值对负面口碑信息传播的影响 

现有的研究中，已经有成果表明用户的不满意度是负面 

口碑传播速度的重要因素，而用户在表达负面口碑的过程中， 

负面口碑信息价值可以比较直观地体现出不满意度。因此在 

负面口碑信息传播的研究中，为了增强对传播过程特征的分 

析，对传播意愿水平 wi(f)中的信息价值参数 )，进行调节，进 

而研究信息价值对负面口碑信息传播的影响。 

根据 4．1节的实验结果 ，网络社区在参与负面 口碑信息 
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传播过程中能够起到良好的促进作用，因此在研究信息价值 

的影响过程中，同样选择 网络社区参与传播过程。这里将负 

面口碑信息传播模拟 的初始节点设为 500个，步长为 2O，信 

息价值参数的取值为{0．2，0．4，0．6，0．8，1．0}，取值越大，表 

示信息价值越高，0表示毫无价值，1．0表示具有最大价值。 

图 6 不I司负面口碑信息价值社区成员传播者数量趋势图 

从图 6可以看出，信息价值取值不同，对网络社区中成员 

的数量增长趋势具有不同的影响。当信息价值的取值在不断 

增长的过程中，网络社区中传播者数量的增长速度也在不断 

加快。从不同曲线中可以发现，信息价值取 0．2时，传播者的 

增长速度最为缓慢，而当信息价值取 0．8或者 1．0时，传播者 

的数量一直在上升。信息价值取值越大，网络社区中的传播 

者数量将会增多，从而加快了社区成员间的负面口碑信息传 

播。 

图 7 不同负面口碑信息价值社区成员平均传播意愿趋势图 

图7为社区成员传播意愿水平趋势图，由于在信息传播 

模拟的过程 中，社 区成员 的传播意愿水平初始值是在 [0， 

10003内进行随机选取的，因此整个成员网络中的平均传播意 

愿水平具有差异性。为了能够更为直观地进行比较，对不同 

实验结果中的传播意愿水平进行了标准化处理，以此来更为 

直观地展示传播意愿水平的波动情况。图 7可以发现，当信 

息价值取0．2和0．4时，社区成员的传播意愿水平较为平缓， 

基本维持不变；而当信息价值取 0．6至 1．0时，社区成员的传 

播意愿水平持续进行增长。由此可以发现 ，负面口碑信息价 

值对于传播意愿水平具有正向的影响，负面口碑信息价值较 

低时，传播群体的传播意愿水平不会有明显的增长；负面口碑 

信息价值较高时，传播群体的传播意愿水平会有较为显著的 

增长，进而导致网络社区中负面口碑信息传播过程的加快。 

结束语 本文运用多主体建模的方法与病毒传播模型对 

负面口碑信息传播过程进行了模型的构建，对参与负面口碑 

信息传播的网络社区主体与社区成员主体属性进行了描述， 

建立了负面口碑传播过程的主体交互规则。接着，分析了网 

络社区对负面口碑信息传播的影响。最后，分析了负面口碑 

的信息价值对负面口碑信息传播的影响。模拟的结果表明： 

网络社区主体参与负面口碑信息传播的过程中，整个网络社 

区中的负面口碑信息的传播速度加快，使得超过 90 的社区 

成员都成为传播者，很大程度上促进了负面口碑信息传播的 



过程；负面口碑信息价值较低时，网络社区中负面口碑信息传 

播过程不会得到明显的促进，而较高的信息价值则会明显提 

升传播群体的传播意愿水平 ，加速传播者数量的增长速度，促 

进负面口碑信息传播过程。 

由于互联网用户在进行决策的过程中更加信任其他用户 

的评价内容，因此快速有效地对网络社区中负面口碑信息传 

播过程进行控制对企业管理有着重要的意义。因此 ，得出如 

下启示 。 

(1)企业应随时关注网络社区在负面口碑传播过程 中所 

扮演的角色。从本文的研究可以发现，网络社区参与负面 口 

碑信息传播能够对传播过程产生极大的促进作用，企业在处 

理网络社区负面口碑信息的过程中，可以对网络社区的参与 

程度进行适当的控制，以有效降低负面口碑信息传播群体的 

活跃度，进而减少因负面口碑的大规模传播所带来的经济损 

失以及客户忠诚度的降低。 

(2)对于已经形成的大量负面口碑信息，企业应重点关注 

信息价值较高的负面口碑。信息价值在一定程度上体现出了 

负面口碑传播者的不满意程度，较低的负面口碑信息价值对 

于信息传播过程没有明显的促进作用，而较高的负面口碑信 

息价值对于信息传播具有明显的促进作用，能够在短时间内 

提高传播群体的传播意愿水平。企业在处理海量的网络社区 

负面口碑过程中，应重点关注具有较高信息价值的负面口碑， 

通过解决这部分负面 口碑信息，能够降低处理海量负面 口碑 

信息的时间成本，从而提升企业处理负面口碑信息的效率并 

降低因负面口碑信息所造成的巨大损失。 
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