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让善意延伸，将信任延续

——对舆情发展的思考

鲁云驹

云南省广播电视局　云南　昆明　650000

摘　要：在新媒体维度下，信息传播生态也在不断演变。参与者的不同角度与不同价值观在传播过

程中融合发酵，将事件带向意料之外的方向，引起全社会的广泛关注。本文对真实热点舆情的处置与发

酵过程进行分析探讨，总结事件处置过程中合理与不合理的，为未来突发事件应急处置与舆论引导工作

提供参考。
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习总书记说：好的舆论可以成为发展的“推进

器”、民意的“晴雨表”、社会的“粘合剂”、道

德的“风向标”，不好的舆论可以成为民众的“迷

魂汤”、社会的“分离器”、杀人的“软刀子”、

动乱的“催化剂”。舆情事件到底给我们带来什么

影响，管理者怎样才能将不好的舆论变成好的舆论，

笔者观点如下。

一、平地起风波

舆情事件引起全民关注舆论发酵，国内舆论一

片哗然，对相关调查结果的质疑声引发网络发酵，

包括半月谈、人民日报在内全国各大媒体均加入发

声。舆论事件乍看之下平平无奇，事件发生后，国

内就出现了两起类似的热点事件，但均未出现如前

一事件一般的舆情热度。到底是什么原因造成该事

件有如此大的影响力，能惊动各大媒体，事件主角

到底为什么如此与众不同？

首先，该事件中相关人员网络发声非常早，且

确为相关人员本人委托通过自己的微博账号发布信

息。其次，官方应对方式十分欠妥，未对相关人员

进行安抚，且通报发布晚，信息片面、口吻僵硬。

第三，相关谣言四起，速度远超通告。10 日中午网

上即出现谣言。谣言成本低廉，一句话即可引人生

疑：“我看见了，我想高考。”最后，当地有关单

位在应对汹汹而来的舆情时反应迟缓，错过最佳反

应时间，导致舆情过度发酵。

舆论风向中明显有来自各方力量的干扰迹象，

不同人都希望能够对舆论的发展进行引导。首先，

大片的网络删帖与微博热搜降热度，管理者希望控

制舆情发酵程度；其次，集会照片疯传，集中出现

的讽刺漫画，有刻意引导的迹象；然后，漫画发

布者发布通稿认错，舆论引导手段拙劣，授人口实；

最后，央媒下场引导舆论走向，要“让子弹再飞

一会儿”，并率领一众意见领袖带领舆论风向，

最终在警方通报案情结果、相关人员认可后平息

风波。[1]

二、羊群中有没有狼

当事件发生，有人表示悼念；对有关部门处理

方式不满意，有人希望了解真相；当希望了解真相

的人群冲向媒体，只有缄默，捕风捉影的信息填补

了他们的需求。

人群天然的会对弱者给与同情，对真相渴望得

到，当这样的情绪被放到网络这样一个信息传播速

度快，参与人数多的平台上，任何一个疑点都得到

了无限的放大。社会管理者面对汹涌的意见浪潮，

就像面对洪水猛兽一般，第一反应都会是大敌当前。

此次事件的处理中，几个关键节点因抵触畏惧情绪

处理不当，造成舆情最终失控。一，当相关人员到

现场时，没能进入现场；二，当晚有群众到站在现

场门口等待时，被人拍到不合适的画面；三，要求

知情人在调查结束前不得透露消息是正常情况，不

应避讳，禁止传播信息因避讳变得以讹传讹。

在绝大多数舆情事件发展过程中，参与其中的

人群出发点都是善意的，只是被有心或无心的噪音

带偏了方向，造成了不良的社会影响。当没有引导

时，渴望得到真相和正义的人群如同受惊的羊群，

漫无目的地在舆论场奔流。遇到山谷河流，羊群会

改变方向；当羊群中出现了狼，则更会变得疯狂。

羊群中混入了狼，整个羊群是否就变得邪恶了呢？
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答案是否定的。水能载舟亦能覆舟，水没有好坏之

分，只有能不能善用。

面对汹汹的舆情浪潮，管理者首先必须自己静

下心来，以旁观者角度认真思考再做出行动。同时，

管理者也是舆情的参与者，如果因为不明真相的群

众发表了观点，对逝者表示同情，想要得到真相，

就将他放在对立面，就是把自己丢在道德的对立面。

成功的舆情引导，需要先成为舆论的参与者，认同

绝大多数人的善意，产生共情，最终有效带动舆情

走向。[2]

三、狂风卷走的树叶

虽然风波得到平息，但舆论对参与其中的人群

影响绝不止于此。

网民随波逐流，却并非每阵风波都会引起巨浪。

能引起他们关注的，一是与自身利益相关，二是现

有信息引人遐想，三是能够唤起多数人的正义感，

四是意见领袖的风向标作用。当舆论风潮涌起时，

管理者大多愿意用一句“雪崩时，没有一片雪花是

无辜的”来警告参与者，希望阻截舆论传播，给下

一波官方公告发布赢得时间。如果真如管理者所愿，

每个舆情的参与者头脑中都时刻理智，默不作声看

着事件发生，在官方通告最终调查结果后统一拍手

叫好，那管理者还有存在的必要么？群众在舆情风

暴中的盲从是必然情况，管理者应当有足够强大的

心理和充足的预案，不能见一次怕一次。图一中可

以看出，第一波舆情高峰，非敏感信息其实占比不

低，相当部分网民是在善意表态，关注事件。[3]

管理者每一次野蛮处置，都会造成民众与有关

单位的不信任，当不信任越积越多，就会出现裂痕。

现在也有人认为，相关方的舆论应对没有错，地方

有关单位与警方的舆论应对也没有大的问题，问题

是主流媒体进场带节奏，把事件炒热了；应该严惩

每一个谣言的传播者，让网络做到风清气正。

在问题尚未充分调查，还有诸多疑点的时候，

群众对每个疑点提出自己的见解，因缺少调查，此

时意见多位臆测，那是否都定义为谣言呢？此时正

在调查，没有足够的证据和精力对每个意见辟谣，

能做的就是“删帖”。这样无理由的删帖，必然引

起群众不满。试想，当上午还在热议留言的帖子，

下午一翻找不到了，这是多么尴尬的事。遇到的多

了，对管理者不信任感就会加深，一样造成了社会

的“分离”。舆情管理最终目的是为了增强社会稳定，

盲目删帖显然达不到管理目的。

当地有关部门最初的应对失误给负面舆论产生

创造了空间，主流媒体随后的强势介入稳住了大局。

新华社、半月谈在内的主流媒体进场，直面问题稳

住军心，顺利平息了风波。另外，事件中新京报采

访医院曝出的的信息，对网络中的谣言起到很好的

辟谣作用。从微博情况来看，由相关人员在微博所

发的几条微博目前都没有被删。这几条微博均为相

关人员授权发送，且表达了自己的合理诉求，如同

风波后的遗迹。其他大量与此次事件相关的微博均

遭删帖。删帖时间也很微妙，在 5 月 20 日舆情尾

声才做删除，此时关注事件的人明显减少，舆情热

度高涨的 11 日至 15 日，删帖量上并没有那么多。

图 2 可见，在舆情最高峰的 11 日，央媒入局，随

图 1. 舆情信息类别走势
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后舆情被压下。13 日发布调查报告，第二波高峰后

回归平稳，17 日后，关注度已回归正常，之后才有

大规模删帖情况。

四、亡羊补牢，我们能做的是什么

成都武侯祠楹联“能攻心则反侧自消 , 自古知

兵非好战 ; 不审势即宽严皆误 , 后来治蜀要深思。”

社会的长治久安需要的是人民群众对管理者的信

任。缺乏互信，执政基础就难以稳固，陷入相互猜

忌的怪圈，双方渐行渐远。管理者想要成功地引导

舆论，离不开公信力的建设。

有关单位部门：1. 安抚相关人员与相关单位，

如果可能的情况下邀请相关人员发声，稳定舆论方

向；2. 尽早发布事件公告，内容为已经确定的事项，

短小精悍；3. 尽快完成事件调查，并发布调查结果；

4. 合理利用新媒体，针对网络谣言，适时从非官方

渠道透露消息。传统舆论管控工作总喜欢一棒子打

死，而公告考虑到有关单位权威性，不能随用随发；

且出于对受害者的保护，也不应当知无不言言无不

尽，此次事件最后的调查结论并无不妥。此次事件

表明，公告作为唯一信息渠道的做法无法适应越来

越快速且多渠道的网络传播环境。饥渴的群众会搜

寻每一个点发挥自己的想象力，此时需要由其他渠

道来填补空缺。可以针对网络谣言主要方向，给意

见领袖提供非官方但足够可靠来源的消息，弥补信

息发布的空档期。在调查结论公布后，对不合适由

官方渠道公布的消息，也可以从这个方面进行解释

说明。此次事件的起因是情感问题，就不适宜由官

方渠道公布，但由非官方给予了一定说明：“为保

护学生尤其是当事女生，不公布事件细节。”

媒体与意见领袖：1. 与善意站在一边，适时表

态；2. 及时转发官方最新通告；3. 配合有关部门舆

论引导，给出自己的合理分析；4. 及时对明显不实

谣言进行批驳。舆情管控越发强势的今天，媒体多

会因为没有信息来源，得不到相关单位配合，到哪

里都是无可奉告，感到愤慨，无所适从。一方面，

媒体应守住底线，不做没有缘由的无端猜测；另一

方面，相关单位也应主动提供合适的线索，主动提

供一些舆论方向，不给不好的舆论方向留空间。新

兴的直播、短视频、长视频意见领袖，更应该守住

底线，在合法范围内进行报道。要求自媒体不博眼

球不抢热点显然是不现实的，那是他们的吃饭本钱，

合理适当的引导，最终目的应该定位为将舆论大方

向稳住，不必追求在风口浪尖人人齐心。[4]

五、结语

十八大以来，有关单位依靠大力反腐重新树立

起了自己在群众中的公信力，在网络普及自媒体风

靡的时代，管理者应该与时俱进在大变局中找到树

立公信力的全新方法。
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图 2. 舆情总体变化趋势




