重大突发事件处置中舆情导控和治理研究
高会燕

摘  要：随着现代社会转型和风险的不可控性和难以预见性，重大突发事件的发生面临着复杂交织的图景和态势。国家治理体系与治理能力的现代化为舆情导控与治理提供了重要的理论图景与制度保障，科学认识重大突发事件处置中舆情的传播规律，对提高舆情导控与治理具有重要现实意义。新媒体时代不同“信息圈层”拟态环境的建构加大了舆情管控难度，可通过榜样示范、宣传教育、加强大数据感知研判及完善舆情治理法治体系等方式提高舆情导控与治理能力。
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随着全球化及社会转型的到来，现代社会突发事件的发生处于复杂交织的社会图景及态势之中，尤其是面对风险的不可控性和难以预见性，使重大突发事件处置中舆情导控和治理面临着更加复杂严峻的形势。科学认识重大突发事件处置中舆情的传播规律，对于提高舆情导控与治理具有重要现实意义，对维护社会稳定十分紧要。
一、制度图景：国家治理体系与治理能力现代化是舆情导控与治理的重要保障

重大突发事件下加强舆情导控与治理是维护意识形态安全及国家安全稳定的迫切需要，国家治理体系与治理能力的现代化为舆情导控与治理提供了重要的理论图景与制度保障。
舆情导控与治理是“以人民为中心”的本质要求

人民性是马克思主义最鲜明的品格，也是我们党的根本立场和宗旨。重大突发事件下加强舆情导控与治理是国家治理体系与治理能力现代化进程中“为了谁”、“依靠谁”的根本目标和现实指向，是“以人民为中心”的本质要求。马克思在《神圣家族》中提出了“历史活动是群众的活动，随着历史活动的深入，必将是群众队伍的扩大”[1] 287，从人民群众立场出发构成了马克思主义重要的唯物史观。群众在哪，舆情工作就在哪。党和政府应明确重大突发事件处置中舆情引导的主要任务，加强舆情跟踪研判，及时公开关键信息，有效回应群众关切，有针对性的加强官方媒体及主流意识形态的报道，营造积极健康的网络正能量，以最快速度掌握舆情主动权。积极构建舆情监督机制，依靠群众，接受群众监督，及时澄清不实言论，引导民众积极参与网上跟帖与讨论，把舆情监督发现的问题作为改进工作的动力，引导群众对政府工作形成统一认识，达成共同预期，形成正确舆情导向。
舆情导控与治理是全面建成小康社会的重要保障
2020年是全面建成小康社会的实现之年和“十三五”规划的收官之年。十八大以来，习近平立足世情、国情、党情、社情、民情现实及变化，以马克思主义反贫困理论为指导提出“精准扶贫”理念，面对“黑天鹅”、“灰犀牛”等重大突发事件，党中央多次召开紧急会议进行决策部署，以坚定的信心、果断的措施打赢重大突发事件防控的总体战、狙击战。党的新闻舆论工作是党的一项重要工作，是治国理政、定国安邦的大事，加强新闻舆论工作、发展壮大主流舆论阵地是全面建成小康社会的关键。因此，引导积极健康的网络生态，为党和国家在重大突发事件处置的关键期提供强大的价值引领力、文化凝聚力和精神推动力，为全面建成小康社会营造良好的舆情氛围。只有思想高度重视，行动立即落实，把当前坚定信心、特殊时期的攻坚克难同全面建成小康社会的奋斗目标联系起来，不畏艰险、迎难而上，不断营造积极向上的舆情态势，才能迈进全面建成小康社会的宏伟目标。
舆情导控与治理是国家治理体系与治理能力现代化的现实诉求

当前，国内外环境的复杂性与不可控性增强了舆情引导的难度，舆情的有效导控与治理是国家治理体系与治理能力现代化的现实诉求。党对舆情治理的能力和水平直接关系到国家治理体系和治理能力现代化的推进和成效。目前，网络舆论生态、媒体的舆论格局、网络信息传播发生了深刻变化，使国家治理能力面临着新的挑战。一些不法分子利用网络传播平台散布错误言论，否定中国成就，质疑和诋毁中国的历史功绩，极大扰乱了全社会的信心。官方机构和主流媒体需快速反应、及时澄清，对社会舆情的有效引导与信息治理能起到重要作用，同时也是对国家治理体系和治理能力的重要考验。科学认识重大突发事件舆情的网络传播规律，提高用网治网的水平，完善网络信息治理跟进方案，形成网上正面舆情的态势，加强现代化手段和技术的运用是制定科学化决策及国家治理能力的重要考量。
现实困境：不同信息圈层拟态环境建构加大舆情管控难度

重大突发事件发生后，舆情发展呈现出普泛化态势和匿名性强、情绪煽动性、传播速度快、虚实交织等特点，并在“拟态环境”的建构中形成了不同的信息圈层，舆论场域的博弈亦是社会深层矛盾与利益趋逐的折射与体现，进而加大了舆情管控的难度。
（一）预警机制不健全易致舆情失控引发社会危机

预警机制是守护人民群众生命安全的重要防线。舆情引导工作需建立健全统一领导、反应灵敏、高效运转的预警工作机制，应对舆情处理与解决上的手忙脚乱，预警机制缺失或不健全，都会造成舆情的失控从而引发社会危机。因此，建立科学化、规范化与有效化的舆情预警体系至关重要。近年来各级政府已经逐步构建较为完善的突发事件应急处置预案，但一些部门工作人员对舆情引导工作的重视度与积极性仍然不足，风险评估能力有待加强。在应对重大突发事件时，应有效进行舆情事件危险源的监测、研判和风险评估，及时关注其发展的倾向性、苗头性、聚集性等舆情走向，跟踪其发展变化，预测趋势规律，实行分级分类管理，疏通信息报告渠道，提出应对措施等。由于重大事件的突发性，网民的话语、情绪、态度易引发出网络舆情的井喷效应，导致舆情迅速扩散。因此，建立健全的舆情预警机制，快速对即将发生的舆情的发展方向和趋势进行预判，发出预警信号，做出相关响应，启动应急处置预案，做好合理的应对准备等十分重要。
（二）不同主体逻辑自洽“信息圈层”导致舆情管控难度大

新媒体时代下，由于网络信息的充斥及多元表达渠道平台，舆情由“封闭环境”变为“开放环境”，公民个人更易成为信息的生产者和传播者及拟态环境的建构者，增强了舆情环境的复杂性和不可控性，不同信息主体易形成逻辑自洽的“信息圈层”，导致舆情管控难度加大。因此，政府应进一步转变舆情治理方式，及时回应民众诉求。在舆情治理方式上，政府对舆情导控与治理传统的做法是“管、控、堵、打”的方式，即通过过滤、屏蔽、加密、防火墙、身份认证等技术控制和封锁手段，阻止或限制政府认为不恰当的网络言论，这种方式容易引起网民的逆反情绪，加重事件的影响，降低政府的公信力和导致“塔西佗陷阱”的出现。自媒体时代，应实现从堵到疏、从管控到治理的范式转变，及时公开重大突发事件数据，对舆情信息进行科学分析、持续追踪，积极回应民众诉求，正确引导舆情信息，营造网民易于接受的和谐语境。
（三）多源异构的网络舆情促治理能力有效提升

重大突发事件下，多源异构的网络舆情数据中隐含着大量信息，较难深入挖掘信息背后的社会情况、发展脉络、演进规律等关键问题。首先，大数据、区域链、5G移动通信等互联网技术的发展与应用，带来信息渠道顺畅便捷的同时也易导致网络舆论生态紧张化、舆论话语扩张化、舆论主体去中心化、舆论生成机制多元化、舆论内容泛娱乐化等诸多问题。舆情导控与治理不强会导致发现问题延缓、分析研判机制的滞后，影响网络舆情治理效能。其次，舆情导控与治理需进一步推进网络空间的法治化进程，提升网络空间人员的法律知识及执法能力，舆情导控与治理法治化不健全会导致信息的误判或“权利”的异化，网络空间的治理易成为权利异化的“圈地”。面对重大突发事件出现的舆情信息要提高警惕，提高执法队伍的执法知识与能力。最后，舆情导控与治理需根据开放演化和交互耦合的复杂状况，打破区隔化的规制思维，健全网上网下协同处置方式，构建出具有价值共识与内在张力的共治模式。只有使公权力、社会力量和公众之间关系达到平衡的最佳状态，才能提升公众自我净化与自我免疫的能力，形成自我修复，达到社会的和谐状态。

三、提升路径：协同合作打好舆情导控的组合拳
舆情导控与治理应构建反应中国特色、民族精神、时代特征的价值体系，协同合作打好舆情导控组合拳，为国家治理体系和治理能力现代化提供强大的精神动力与思想保障。

（一）榜样示范：润物无声导控舆情
在面对重大突发事件时榜样示范有利于形成讲道德、讲奉献、讲纪律的良好社会氛围，营造积极健康向上的社会风气，形成全社会突发事件处置的信心与合力，为舆情的导控和治理提供思想保障。新中国成立初期，毛泽东称赞劳模是推动各方面人民事业前进的骨干，号召全国人民向他们学习。习近平总书记在庆祝“五一”国际劳动节暨表彰全国劳动模范和先进工作者大会上的讲话中指出：“广大劳模铸就了‘爱岗敬业、争创一流，艰苦奋斗、勇于创新，淡泊名利、甘于奉献’的劳模精神，是我们极为宝贵的精神财富”[2]。在重大突发事件处置的重要时期，充分发扬劳模精神特别是在重大突发事件中的榜样人物的示范作用，多挖掘“感动瞬间”、“魅力人物”等事件典型，倡导正能量，加强正面报道宣传形成网上正面舆论态势，用鲜活生动的网络语言和“润物无声”力量把社会鲜活典型塑造出来，与人民群众同频共振，形成一致的话语体系与舆论语境，形成积极健康向上的舆情导向。
宣传教育：注重舆情交锋中的正确引导

面对复杂的舆论形势，要加强主流媒体的正面宣传报道，加快推动信息融合向纵深发展，重视各种舆情所蕴含的思想、价值与情绪特点，敏锐感受和把握各种社会矛盾引发的舆情走向，占据舆情引导的制高点，坚持正确的政治方向，守住主流价值的舆情导向。“正确的东西总是在同错误的东西作斗争的过程中发展起来的。真的、善的、美的东西总是在同假的、恶的、丑的东西相比较而存在，相斗争而发展”[3]230。正确研判信息，通过媒体间协同配合、错位互补、正面宣传、典型报道、辟谣澄清等进行发力与突破，并借助“网、报、端、微、视、屏”等终端同步推送，打好舆情导控与治理的组合拳，传播中国精神、中国力量、中国故事。根据重大突发事件情况，及时发布权威信息，回应群众的关切，坚持网上网下一体、内外宣传联动的主流舆论大格局，培养更多主流价值的粘性受众，形成正确的舆情引导工作机制。
提升效能：大数据感知研判舆情的特点规律

运用大数据分析统计重大突发事件期间舆情走向，正确研判舆情特点规律，对于及时做好舆情导控与治理具有重要作用。在重大突发事件时期牢牢把握5G、大数据、区块链等新技术的发展趋势，运用大数据手段对社会各种情况及动向及时发觉和掌握。舆情工作人员利用大数据技术从互联网浩如烟海的数据中挖掘出舆情热点、发展趋势、预警备案等，从单纯的有效数据搜集向对舆情的深入研判拓展，借助大数据对舆情走向进行可视化的展示，为进行有效舆情预警奠定基础和数据支撑。另外，关注舆情的产生、发展的特有规律。意见领袖的观点和“沉默的”扩散是一个螺旋式的社会传播过程，从开始的潜伏期到事发后的12小时是一个关键的时间节点。这就要求对舆情的引导在潜伏期的12小时内，进行快速文本和图像的收集和数据分析，通过专家准确研判，积极做好预案，避免全国性舆情大范围爆发增加管控的难度，更好做好舆情引导工作。

（三）法治保障：构建多元主体参与的舆情治理体系

重大突发事件下的舆情导控与治理逐步走向法治化轨道，构建多元主体参与的协同治理机制，完善网络不良信息治理法治体系。首先，国家层面制定科学合理的法律制度，建立完善的网络信息治理的法律法规体系，加强对不良信息的治理及打击力度，严禁网络不良信息扰乱公共环境，破坏国家安全和社会稳定。其次，社会层面上相关部门应积极响应国家相关法律法规，不断提升基层政府部门应对网络不良信息的敏锐性、洞察力和应变力，树立正确的网络信息观和预警意识，在网络信息治理中发现工作的盲点、弱点和问题，关注民生、维护民权、惠及民利，推动服务型政府建设，坚持情感治理与以法治理相结合。最后，公民个人应尊法学法守法做好理性决策，解决问题用法，化解矛盾靠法，依法行动、依法行事，并涵养积极进取开放包容理性平和的爱国心态[4]，进行理性情绪合理宣泄，时刻保持理性意识，提升自身网络道德修养，加强自律和自我管理能力，从自身作为理性的网络信息生产者和传播者出发，影响周围的网民形成健康向上的网络信息氛围。

综上，重大突发事件下的舆情导控与治理是人类社会和谐稳定的重要前提，运用大数据科学研判形势，加强网络信息监管，营造良好的网络环境，同时加强网络信息治理的法治建设，强化重大突发事件时期的网络治理法治保障，建立健全网络信息治理的法律体系。不断健全网络信息治理和应对能力，减少网民的现实诉求与口号式应对的张力，及时澄清与回应网络舆情，完善网络信息治理跟进方案，加强舆情导控语治理机制的深入研究，为相关政策主张提供有力支撑，为进一步研究奠定基础。
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