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Abstract
This article puts forward specific suggestions for state-owned enterprises to respond to online public opinion, including building a 
risk prevention and control system of “four databases and one technology” to achieve forward control, relying on offline governance 
to block the escalation of conflicts, and combining the complaint mechanism of the Cyberspace Administration of China with legal 
means to crack down on rumors. The aim of this article is to assist state-owned enterprises in answering new public opinion questions 
quickly, accurately, and steadily.
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“快、准、稳”答好舆情应对新考题——智全媒体时代下
国有企业网络舆情应对思考
宫瑞卿

中国海油集团党建工作部，中国·北京 100010

摘　要

智全媒体时代，国有企业网络舆情呈现出高发领域集中化、传播裂变化、应对复杂化等新特征。究其原因，无外乎是外部
环境下企业面临跨国资本舆论围剿与公众信任危机，内部管理中企业存在监测技术滞后、协同能力不足等短板，技术迭代
与传播权力重构又进一步放大了舆情治理代差。对此，本文对国有企业应对网络舆情提出了具体建议，包括打造“四库一
技”的风险防控体系来实现关口前移，依托线下治理阻断矛盾升级，结合网信办投诉机制与法律手段打击谣言等。旨在通
过本文研究，助力国企“快、准、稳”答好舆情应对新考题。
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1 引言

现如今，短视频、直播等智媒技术的应用，催生了新

的舆论生态的产生。在此背景下，国有企的舆情管理面临着

前所未有的挑战。传统舆情管理模式因技术滞后、机制僵化

等局限，导致其难以应对当前多元主体参与的舆论场博弈的

现实状况。此外，跨国资本舆论围剿与公众信任赤字更进一

步导致企业陷入“回应即质疑”的困境。如何构建“快响应、

准研判、稳处置”的舆情治理体系，成为关乎国企高质量发

展的重要命题。基于此，本文围绕国企网络舆情现状、网络

舆情产生的原因以及应对策略三个方面展开系统性论述。

2 智全媒体时代下国有企业网络舆情现状分析

2.1 舆情高发领域较为集中
国有企业网络舆情风险聚焦的领域较为集中，具体表

现为以下几方面：第一，突发性事件类舆情来势汹汹。像

2023 辽宁营口炼铁厂高炉喷爆致 5 人死亡事故，广东电信 5

小时网络中断事件等，均在抖音、微博等平台掀起舆论风暴。

这类突发性事件被视为“安全管理混乱”，因公众对国有企

业保障公共安全的期待较高，使得事件的影响被成倍放大。

第二，负面环保类舆情触动公众的神经。“双碳”战略目标下，

攀钢钢渣倾倒金沙江、贵州茅台耗水超标等事件频频发生，

一经媒体曝光，广大网民迅速声讨，纷纷谴责企业的生态担

当缺失。环保话题已然成为国企舆情的“高压线”。
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2.2 舆情传播呈现新特点
在技术变革的背景下，舆情传播的格局得到了重塑。

一方面，裂变式传播改变了信息扩散的路径，使得网络舆情

从线性发展走向多级引爆。比如，广东电信断网事件中，相

关用户拍摄短视频，经多平台的二次创作，导致和事件相关

的碎片化内容四处散落，企业在回应时难以拼凑全貌，加剧

了信息失真的风险。另一方面，即时性与互动性推动了舆情

发酵进入“秒级时代”。攀钢钢渣倾倒事件传播过程中，现

场视频 2 小时内在抖音播放量破百万，广大网民的弹幕、评

论导致舆论影响的扩大。除此之外，多元主体的参与使得舆

论场从单向走向博弈。比如在环保舆情里，环保组织微博发

布专业报告，博主通过短视频来渲染情绪，多方主体的参与，

舆论场中的各种言论相互博弈 [1]。

2.3 舆情应对的复杂性不断升级
在智全媒体时代之下，国有企业舆情应对环境愈发复

杂，国有企业面临重重困境。比如，攀钢即便出具第三方环

保报告，仍然遭到网民质疑数据造假。当今时代，企业发声

越来越容易陷入“回应越多，质疑越深”的困境。部分国企

引入 AI 等智能化技术进行舆情监测，但是在实际操作中常

常抓不住实际，特别是对抖音、快手等平台的内容监测不够

全面、及时，导致一些热门话题的处置时机被延误。法律与

伦理红线在一定程度上限制了舆情处置。企业平衡公众知情

权与合规风险十分困难，删除恶意谣言的行为容易被大众认

为是“掩盖真相”，而过度公开又可能会泄露商业秘密，企

业左右为难。比如宁波某国企贪腐案回应用词模糊，却引发

了更大的法律争议。

3 智全媒体时代国有企业舆情产生的原因

3.1 外部环境因素
第一，跨国资本与私营企业的影响。从当前国际竞争

格局来看，部分跨国企业通过政治游说、舆论战等手段，刻

意放大国企在海外投资中的合规争议。尤其是能源、基建领

域的“新殖民主义”叙事，常常被用于抹黑国企形象，导致

国企的国际话语权下降。国内的私营资本则尝试通过反垄断

议题来试图争夺舆论主导权，引导社会大众将国企的市场优

势与“挤压民企生存空间”相挂钩，制造对立标签，利用社

交媒体煽动公众情绪。受此影响，国有企业不得不面临“双

重舆论围剿”。第二，公众信任赤字。智全媒体时代下，信

息过载的趋势愈发鲜明，这在一定程度上导致公众对国企的

认知愈发的“标签化”，比如部分垄断行业的高管薪酬被公

众简化为“特权阶层固化”，如烟草行业“三代高薪”争议等，

分配不公的刻板印象被强化。与此同时，国企所承担的公共

服务职能却常常被选择性忽视，负面事件的“首因效应”加

剧了“塔西佗陷阱”风险。发生舆情后，尽管企业发布了第

三方检测报告，但大量公众仍然会取质疑数据的真实性 [2]。

3.2 内部管理因素
现有的舆情监测研判体系存在缺陷。多数国企会使用

第三方舆情系统的关键词抓取功能来监测舆情，但这类系统

的算法模型并不能十分敏锐的识别新兴平台的隐性风险。对

于抖音短视频的隐喻式批评，如用“油井冒黑烟”暗指环保

问题等常常会因语义模糊而被漏检。而在人工监测方面，由

于资源投入有限，企业对舆情的监测仅能覆盖主流平台，对

B 站、快手等下沉市场聚集地的长尾舆情往往难以进行持续

的动态追踪。第二，舆情应对机制不够完善。部分企业所采

用的舆情应对方式太过传统，比如通过“删帖封号”的刚

性管控来控制舆情，却反而错失了舆情黄金处置期。此外，

相关部门之间的信息孤岛问题也给舆情应对造成阻碍。企业

公关部门和业务部门数据信息交流不畅，信息共享滞后，导

致企业在应急处置时存在口径矛盾，影响企业的应急处置能

力。企业在与主流媒体的合作不够深入，大多停留在危机期

的临时沟通层面，尚未围绕常态化议题展开讨论交流，企业

的主动权和引导全被削弱。第三，企业的风险意识不足。部

分企业最基层员工的网络素养培训不到位，部分员工的个别

不当言论被有心人截屏传播，很容易引发次生舆情。管理者

对舆情处理责任认识不当，将其片面地认为是宣传部门的工

作，并未能将舆情风险评估纳入到项目决策流程当中，这也

是导致舆情发生的重要原因之一。

3.3 技术因素
国企的舆情治理能力和技术升级迭代之间的矛盾。大

数据技术的快速发展，使得智全媒体时代下舆情传播速度大

幅度增长，但与之相比，国企的技术应用还有待升级。例如，

企业现阶段使用的 AI 情感分析模型对短视频情绪极性判断

不够准确，误判率较高，这就导致企业在进行舆情风险等级

评估时得到的结果不够准确。当前设置的舆情预警系统大多

基于历史案例库，这就导致其在应对元宇宙、AIGC 催生的

新型舆情形态时，可能会产生认知混乱的问题 [3]。第二，传

播权力结构的颠覆。智媒技术给个体用户提供了足够的自

由，用户能够自行创作表达，而这也成为舆情发酵的重要原

因。例如，在广东电信断网事件中，普通用户使用手机拍摄

的“无信号”短视频，在经算法推荐之后，形成了信息瀑布流，

短短几小时内覆盖人次 2.8 亿，远远超越了企业官网声明的

传播效能。国企自有的新媒体账号经营不当，因内容多为程

式化的工作报道，在激烈的算法竞争常常处于流量劣势，导

致其陷入“信息茧房”，企业官方声明的传播效能被进一步

削弱。

4 智全媒体视域下国有企业网络舆情应对的
策略

4.1 关口前移：构建舆情风险防控的“防火墙”
国有企业应构建以“四库一练”为核心的舆情风险防

控体系，实现更及时、快速、准确的舆情风险预判与响应。
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第一，要打造案例库，为舆情风险研判奠定基础。首先，要

建设案例库。企业系统地梳理典型的舆情事件，形成包含事

件诱因、传播路径、应对策略的“错题集”，为自身应对同

类舆情提供参考方案。其次，应打造专家库，企业应整合法

律、传播等行业领域专家资源，由他们提供有关法律合规审

查、传播策略优化及技术问题权威解读，为自身决策提供专

家支持。再次，要统一口径库。针对环保、薪酬等相关高敏

议题，企业应制定标准化回应框架，比如，对于环保类舆情，

企业需明确具体的整改措施，还要展示阶段性成果；对于薪

酬争议，企业应对比行业标准和绩效机制，确保回应统一。

最后，建设媒体库。企业应分类管理央媒、地方媒体及垂直

领域 KOL 资源，尽快建立起与主流媒体常态化合作的机制，

同时，还要监测自媒体动态，提高自身精准引导舆论的能力。

第二，企业还应做好预案演练工作，强化自身的实战能力。

企业内部可以定期开展舆论应对演练工作，通过模拟舆情发

酵、爆发及消退的相关场景，来锻炼公关、法务、业务等相

关部门的协同能力，提高发言人危机应对的能力，确保发言

人在应对舆情时能够准确传递信息，并做好情绪管理。在完

成演练后，企业还需形成评估报告，对舆情处置流程进行进

一步分析和优化，从而提升自身在实战中的响应速度，提高

自身决策的科学性和有效性。

4.2 线下治理：通过问题解决阻断舆情源头
企业应坚持“线上舆情，线下治理”的基本逻辑，在

处理维权类、劳资纠纷等舆情时，企业应秉持“以人为本”

的理念，优先从线下着手解决问题。企业可以设置员工权益

保障通道，确保员工的诉求能够得到及时、高效的反馈与处

理。一旦线上出现了相关舆情，企业应迅速启动线下调解机

制，及时组织专业人员深入调查和分析纠纷根源。之后，企

业应依据法律法规和企业规章制度，以公平公正的原则化解

矛盾。通过此种方式，提升自身处理舆情的及时性，避免因

小事处理不及时而引发舆情的持续升温。企业在面对环保、

安全事故等重大议题引发的舆情时，应当主动联合地方政

府、第三方权威机构开展实地调查。比如说，在攀钢事件中，

事发后企业应及时邀请专业的环保组织参与整改评估，通过

专业环保组织的专业知识与公信力，对事故原因、影响范围

等等进行全面、深入的调查评估，并给出更为专业化的整改

措施。企业应将调查结果和后续的改进成果向社会公示。通

过这种公开透明的方式，让公众能够更全面地了解企业对待

问题的严肃态度和积极整改的决心，以此来从源头上阻断舆

情的进一步扩散。

4.3 法网协同：依托网信办投诉机制与法律武器治

理谣言
企业可以依托网信办打造投诉机制。当网络上出现不

实信息、谣言类帖子时，如果存在恶意抹黑企业形象的情况，

国有企业应迅速行动，通过网信办的“违法和不良信息举

报平台”来申诉，按照相关规范流程快速申请删帖。同时，

企业为避免公众误解，还应第一时间在官方渠道发布辟谣声

明，向社会公众详细阐述事实真相，用确凿的证据和事实取

澄清谣言。例如，如果网传企业某产品存在严重的质量问题，

企业可通过网信办举报，确定其为不实信息，之后立即通过

官网、官方微博等平台发布声明，声明中还要附上产品质量

检测报告、生产流程监控视频等相关证据，以此来维护自身

的权益和声誉。法务部门也要及时介入，在有必要时，企业

应依据相关法律法规，通过发送律师函的方式要求恶意抹黑

方撤稿，或更正错误信息。如果造谣方拒不配合，企业可以

提起诉讼，通过法律来维护权益，借此也能够进一步向公众

表明自己依法依规处理舆情的坚定态度。

5 结语

国有企业唯有以“快”抢占发声先机、以“准”把控

舆论导向、以“稳”筑牢制度根基，才能将将舆情挑战转化

为治理效能，才能够在高质量发展中行稳致远。本文立足于

当前国有企业网络舆情的实际情况，分析了产生网络舆情的

具体原因，并基于智全媒体时代背景，提出了企业防范应对

网络舆情的具体策略，希望能够为国企改善舆情应对工作提

供帮助。
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