
《全媒体时代的舆情风险防范与管理应对》
主讲：方柳老师

【课程背景】

全媒体时代，信息传播格局发生深刻变革，舆情环境日趋复杂，对企业声誉管

理、品牌建设与稳定运营构成全新挑战。然而当前企业在舆情管理实践中普遍面临三

大困境：

 一是认知滞后，对全媒体传播规律把握不足，对潜在风险源头缺乏系统认

知，往往“事前无感、事后被动”……

 二是机制缺失，缺乏体系化的监测预警手段与研判标准，难以实现风险的早

期识别与有效防范……

 三是应对失当，面对突发舆情时策略不清、流程混乱、回应不当，导致事态

升级、衍生次生危机，严重影响企业形象……

本课程直面以上痛点，通过传播规律剖析和典型案例拆解，系统构建舆情管理的

“预警—研判—处置”全流程能力体系，帮助企业筑牢舆情“防火墙”，实现从被动应对到

主动管理、从经验处置到科学决策的关键转变。

【课程收益】

 构建系统性认知框架：深入理解全媒体舆情生态特征与演化规律，树立舆情

风险管理的底线思维

 掌握监测预警核心方法：熟练运用四色预警模型与关键识别信号，提升风险

早期发现与研判能力

 建立科学处置流程体系：掌握舆情应对“五步法”与“三要三不要”沟通原则，确

保应对有序有效

 掌握声明撰写技巧：学会运用不同类型回应模板，提升舆情回应内容的精准

性与公信力

 形成全员风险防范意识：通过真实案例解析，推动舆情管理能力在组织内部

的落地生根

【课程对象】

企业品牌、公关、宣传、行政、党群部门负责人及骨干人员；各业务部门管理

者、危机管理小组成员；其他需要提升舆情风险意识的各级员工

【课程时间】

0.5天（6小时/天）

【课程方式】

理论讲解、案例分析、小组讨论

【课程大纲】



备注：课程案例均可根据企业客户实际需求和工作场景进行定制

一、认知重塑：全媒体舆情的特征、根源与演化规律

目标：筑牢认知防线，精准识别内外风险源

1. 全媒体生态：舆情发酵的“加速器”与“放大器”

 特征分析：渠道多元化、传播病毒化、主体匿名化、情绪极化

 理论讲解：讲解传播学中的“沉默的螺旋”理论，解释舆情一边倒现象的成因

 企业视角：剖析舆情如何直接影响客户信任、品牌价值、政策环境乃至股价

稳定

2. 溯源与归因：企业舆情风险的“火药桶”

 内部根源（可控因素）：服务/产品缺陷和内部管理危机

 外部诱因（需适应因素）：政策法规变动和社会情绪共振

案例分析：深度拆解某公共服务领域典型案例，揭示其从微小事件演变为全网舆

情的全过程

二、防范未然：舆情风险的监测、识别与预警体系建设

目标：构建预警能力，实现风险早发现早研判

1. 监测体系建设：“瞭望塔”应该看什么？

 核心监测渠道： 社交媒体、新闻客户端、短视频平台、问答社区、行业论坛

等

2. 关键识别信号

 情绪指标：负面情绪占比的突然升高

 传播指标：转发、评论、点赞数的异常激增

 关键节点：意见领袖（KOL）、权威媒体的介入

3. 预警与研判：“火情”等级如何判定？

 四色预警模型：介绍蓝、黄、橙、红四级预警的划分标准（基于传播量级、

媒体类型、情感烈度等维度）

 黄金 4小时原则：强调在舆情发酵初期快速响应、有效处置的至关重要性

案例分析：以上内容的具体案例分析

三、管理应对：舆情处置的原则、流程与沟通兵法·



目标：掌握应对流程，完成从研判到行动的关键转化

1. 处置核心原则：贯穿始终的“定盘星”

 速度第一：抓住“黄金 4小时”，力争第一时间发声

 真诚沟通：态度优于技巧，承担应尽责任

 权威证实：善用第三方力量，增强回应公信力

 系统运行：建立内部统一的指挥、决策、发布协同机制

2. 高效应对 “五步法”：从慌乱到有序

 第一步：定调—— 快速内部会商，统一口径，明确回应基调

 第二步：定性—— 准确判断事件性质，区分是事实性问题、态度问题还是误

解

 第三步：定策—— 制定分层沟通策略（对内安抚、对外声明、对媒引导）

 第四步：定稿—— 撰写并审核回应声明，确保符合“三要三不要”原则（要承

担、要具体、要共情；不要狡辩、不要冷漠、不要对抗）

 第五步：定踪—— 发布后持续监测舆论走向，评估应对效果，准备后续动作

3. 声明撰写与沟通技巧“工具箱”

 回应模板：提供应对不同类型舆情的声明框架（如：承认错误型、澄清误解

型）

 “三要三不要”原则详解：结合正反案例，深入讲解如何让一句回应“说得对、

说得暖、说得巧”


	一、 认知重塑：全媒体舆情的特征、根源与演化规律
	二、 防范未然：舆情风险的监测、识别与预警体系建设
	三、 管理应对：舆情处置的原则、流程与沟通兵法·

