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近几年，随着移动互联网的迅猛发展和 5G、人工智能、

区块链等新兴技术的深度应用，微信、微博、短视频和在线

直播等新媒体平台大量涌现。新媒体平台的崛起，为我们获

取新闻资讯等提供了更多的方式和途径，极大地改变了传统

表达方式、思维模式和交互方式，但是一定程度上也对网络

舆情的生态产生重大影响，缩短了网络舆情的萌芽期和扩散

期，处理不当极易引发社会性事件。

在这样的背景下，不断加强网络舆情分析，提升舆情

应对处置能力，构建良好的舆论生态，能够为企业可持续高

质量发展提供坚强的思想保障，对于维护企业良好形象也具

有十分重要的意义。正确引导舆论、化解舆情危机已逐渐成

为维护企业改革发展和谐稳定的一项重要任务。笔者结合自

身工作实际，对新媒体时代企业舆情应对处置工作做了几点

思考。

“大众麦克风”的新媒体时代，移动互联网的广泛普及，

使网民随时随地方便上网，每个人都可以变为“编辑”“记

者”，都有可能成为突发事件的报道者、传播者，与此同时，

移动互联网新应用的转发、评论、分享等互动功能进一步加

速了企业负面舆情的形成、演变和传播 [1]。回顾梳理近年来

发生的企业网络舆情典型案例，许多涉事单位出具的官方声

明大多被网友吐槽为“冷冰冰”的免责声明，涉事企业也经

常因应对处置不当引发次生舆情发酵。

笔者认为，当前企业网络舆情主要具备以下几个特点：

一是企业舆情更易被炒作。许多企业在处置多数负面网

络舆情事件中，面对的是员工、消费者以及社会大众等“弱

势群体”。多数利益群体或社会大众普遍具有“宁愿信其有，

不愿信其无”“同情弱者，质疑强者”的思维模式，外加惯
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有的不明辨是非就“非理性表达”“跟风”“围观”的错误

网络行为，为企业负面舆情的恶意炒作、加速传播扩散提供

了条件。

二是企业网络舆情常被当作维权渠道。社会的进步和经

济的发展，带来了人民对美好生活的需求日益增长，各种利

益诉求不断增多，大家维护个人权利的意识也不断增强。与

通过前往信访部门上访、寻求法律人士帮助维权等传统的方

式渠道相比，网络维权成本相比较低，且传播速度快、扩散

范围广，更加能够引起相关部门的关注和重视。因此，当企

业与服务对象产生纠纷时，员工、消费者等群体则呈现出跟

风状态，把企业推向网络舆论风口浪尖，竭尽所能争取个人

利益。

三是企业网络舆情易成关注热点。互联网时代，利益群

体与企业的交流、互动模式发生了巨大改变。社会公众对企

业履行社会责任的评价可以直观地反映在互联网上、直观地

显现到每一名网民眼前。与此同时，企业在履行社会责任中

的一举一动都可以图文并茂甚至通过视频的形式展现出来。

据不完全统计，近些年来涉及企业的网络舆情，很大一部分

是关于企业履行社会责任的环保、安全等事件。企业一旦发

生这类问题，很容易成为舆情的焦点、引发舆论关注，进而

造成社会公众对企业的认可度大打折扣，直接给企业的生产

经营和声誉形象造成严重影响。

随着传统媒体的弱化和自媒体的快速发展，网络舆情的

产生、传播和扩散方式已经发生了相当大的变化。如果仍然

按照传统思维去应对，负面舆情可能就会越处置越多，最后

导致“按下葫芦起来瓢”，企业深陷舆论旋涡难以摆脱。从

多起企业突发事件的舆情应对来看，很多都暴露出回应技巧

性不强、无实质内容、引导力量薄弱、问责虎头蛇尾等问题，

应该引起重视，并加以改进。

一是要避免沉默应对。有些企业在网络舆情危机面前，

担心家丑外扬，封锁隐瞒消息、拒绝接受采访，选择了躲、

拖和冷处理，希望让其能够自生自灭。在这种情况下，媒体

由于得不到权威的信息来源，只能根据道听途说的信息来进

行片面解读，网民再根据这些不实信息添油加醋、情绪化渲

染并进行传播，造成网络上谣言四起。

有些企业甚至把“封堵打压”作为“救命稻草”和“万

能钥匙”，消极对待，对员工群众诉求和质疑不屑一顾，会

更加激起网民的好奇心，将矛头直接指向官方的不作为，滋

生诸多谣言并广泛传播，丧失有效控制事态的最佳时机，最

终被卷进舆论的漩涡，严重损害企业声誉形象，使危机“雪

上加霜”。

二是要避免响应滞后。移动互联的新媒体时代，特别是

微信等私密性较强的互联网应用的普及，使舆情处置新闻的

周期缩短为即时化。所以，企业必须把突发网络舆情事件处

置纳入企业风险管理和整体应急预案，舆情发生后，第一时

间启动预案，抓紧处置才是上上策。否则，哪怕是一个小热点，

如果处置不及时，经过互联网裂变式扩散，都可能发酵为有

重大社会影响的负面网络舆情事件，在后期应对中便处处被

动，加之网络群组和朋友圈传播的私密性，给网络舆情处置

工作带来了较大难题。

三是要避免手段单一。通常情况下，企业普遍采取传

统媒体通告配合网络媒体发布的形式进行应对，而对官方

微博、微信、客户端等新媒体手段的运用没有提到一定高

度。当然，通过传统媒体回应也是重要渠道和手段之一，但

新媒体的快捷高效性，以及能够实现与网民的即时互动交

流，可以第一时间获知网民疑虑，实时跟踪舆情发展态势，

更有利于舆情处置、尽快化解舆情，使社会舆论走向正常

轨道 [2]。

事实证明，处置网络舆情的成败关键在于认清网络舆情

的本质特点和演变规律，并及时建立与之相适应的网络舆情

引导机制，创新技术手段、统筹多方力量、加强沟通协调，

才能使网络舆情引导处置具有更高的公信力、有效性。危机

发生后，企业的态度及行动，往往折射出其核心价值理念，

成为影响企业声誉的要素。若处理得当，危机也可以成为企

业提升品牌形象的一个契机。把握好这一机会，将事半功倍，

化危为机。

企业突发敏感网络舆情后，首先要引起充分重视，迅速

启动应急处置引导机制，利用大数据舆情监测平台密切加强

舆情监测，及时分析研判舆情走势，必要时及时表明态度，

稳定情绪，取得网民认可，避免网络炒作。

其次，要根据实际情况回应有实质的内容，态度要真诚，

杜绝舆论走向不利局面。

再次，后续报道要及时跟上，维护树立官方公信力。特

别是要把突发事件的处理、进展、问责等后期情况，及时通

过相关媒体公之于众，并注意搜集研判网民的言论，及时回应，

消除网民的疑虑。
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最后，要壮大舆论引导力量，投入大量的引导力量，及

时占领舆论制高点，有针对性地发帖引导，短时间内在网上

形成正面舆论导向，引导社会大众客观理性地对待问题，缓

解负面情绪、平衡网络舆论。

此外，企业在与媒体加强日常沟通的同时，也要注重培

养网上“意见领袖”，特别是要强化与属地论坛贴吧“意见领袖”

的沟通交流，通过他们来引导网络舆论，强化正向主流舆论，

争取中性客观舆论，孤立负面偏颇言论，化解舆情危机。

过去的传统看法认为，舆情工作属于宣传层面，搞定媒

体、平息热度就算完成任务。但是近些年来，仅有专业措辞

答复不仅会显得苍白无力，还可能招致敷衍、傲慢的骂声。

在社交网络日益发达，网民观点日益活跃的今天，无论是政府、

企业还是公众人物，在回应舆情事件时，都需要做好“出圈”

准备，即便舆情事件本身仅与小群体关联，但回应内容也存

在接受大众价值审视的可能。应对舆情时，“统一”是形式，

“正确”才是内核 [3]。

企业舆情应对的“必杀技”在于公信力。公众的注意力

是一种资源，企业不应害怕站在聚光灯下，而应善用此资源。

因此，企业在加强网上舆情应对的同时，更要加大现实问题

的处置力度，从根源上化解网络舆情危机，并及时将后续处

置情况公之于众，让公众看到相关部门所付出的努力，取信

于员工群众，不断提高负责任受尊重的良好企业形象。
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