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管理实践篇
Ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ Ｐｒａｃｔｉｃｅ

􀆰 ４
声誉管理的评价实践

　 翟静宜　 孙 梅　 朱 毅

摘　要：　 ＰＯＲＭ 知识体系是由人民网舆情监测室 ＲＲＭ 实验室创建， 运

用于舆情风险管理活动的理念、 原则与方法， 涉及多学科与

多领域， 以目标管理、 系统反馈与动力驱动、 组织进化、 认

知管理、 功能细胞化与反脆弱等内容为主。 在舆情风险管理

的实践中， ＰＯＲＭ 知识体系主要体现为认知管理、 风险管理

与危机管理三大项。 本文以工业行业的 Ａ 公司为例， 具体描

述了 ＰＯＲＭ 知识体系在舆情风险管理实践中的初步运用。 基

于 ＰＯＲＭ 知识体系的舆情风险管理可以实现风险的关口前移

２８０

翟静宜， 人民网舆情监测室副秘书长， 人民在线首席战略专家、 首席声誉风险管理专家， 人
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声誉管理的评价实践

与全程管理， 提高危机管理的前瞻性与针对性， 降低危机管

理的难度与成本， 代表了舆情服务行业新的业务模式。 但是，

由于该体系涉及复杂系统管理， 探查风险源容易引发组织排

异反应， 以及风险信息系统需要数据技术支持等因素， 基于

ＰＯＲＭ 体系的舆情风险管理还需要在实践过程中进一步完善。

关键词：　 ＰＯＲＭ 知识体系　 ＰＯＲＭ　 认知管理　 危机管理

一　PORM 体系简介

（一）PORM 是什么

舆情风险管理 （Ｐｕｂｌｉｃ Ｏｐｉｎｉｏｎ Ｒｉｓｋ Ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ） 是组织对于舆情风险

的管理， 是组织在经营、 财务等管理之上的一种战略行为。 舆情风险是由舆

情引发的风险， 具有风险的不确定性、 收益与损失共存等基本特征， 也具有

舆情的可控性差、 凶险等特征。

移动互联网时代， 舆情风险管理是声誉管理中最复杂、 牵涉面最广、 不

确定性最强的难题， 关系到声誉管理的成败。

舆情风险管理基于一系列的测量工具， 实现了系统反馈回路管理、 组织

的脆弱性管理、 功能细胞化管理、 媒体与公众认知管理四项管理职能， 保障

了舆情风险的关口前移与全程管理。

（二）PORM 知识体系构成

ＰＯＲＭ 知识体系是 ＰＯＲＭ 实践的理论基础， 决定了 ＰＯＲＭ 实践活动的理

念、 原则与方法。 ＰＯＲＭ 知识体系重视从多学科视角对舆情风险进行理性认

识， 是跨领域的知识体系。

３８０
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1􀆰 PORM知识体系构成

（１） 目标管理

ＰＯＲＭ 知识体系建立在目标管理的基础上， 要求舆情风险管理活动要以

目标管理为导向。

目标管理是以科学管理理论和行为科学理论为基础而形成的一整套管理

制度。 １９５４ 年， 美国管理学家彼得·德鲁克在 《管理的实践》 一书中首次

提出了 “目标管理与自我控制” 的主张。 根据德鲁克的阐释， 目标管理就

是依据目标进行的管理， 管理就是制定目标， 目标管理是一种战略性导向。

目标管理和自我控制使得公共利益成为每一位管理人员的目标， 它把外部控

制取消， 代之以更严格的、 要求更高的、 更有效的内部控制， 它能够激励管

理人员作为 “自由人” 而采取行动。 德鲁克认为， 目标管理和自我控制可

以恰当地叫作一种管理哲学， 它所依据的是一种管理职务的概念， 取决于对

管理群体的特殊需要和所面临的困难进行的分析， 并以有关人的行动、 行为

和激励的概念为基础。①

ＰＯＲＭ 以目标管理为导向， 这表现在：

第一， 舆情风险涉及组织管理活动的方方面面， 它不单单是管理层的责

任， 也需要每个组织成员的参与和协作。 尤其是那些在组织的窗口部门发生

的风险， 比如消费者对产品的质量投诉、 消费者对服务人员专业水平及态度

的不满等， 更是需要每个组织成员有责任心， 愿意对工作承担责任。

第二， 舆情风险管理把增强组织识别风险、 应对风险以及声誉修复的能

力作为共同目标， 共同目标决定上、 下级的责任和分目标， 衡量组织成员工

作成效的标准是他们设定的目标的实现程度。 同时， 共同目标将个人的力量

和责任心与组织的绩效联系在一起， 共同目标要与个人目标相互协调和统

一， 每个人在实现个人目标的同时也实现了组织的目标。

第三， 舆情风险管理以自我控制和参与式管理为实现共同目标的途径。

以自我控制的管理方式取代强制性管理， 是对于充满不确定性的舆情风险的

４８０

① 彼得·德鲁克： 《管理的实践》， 齐若兰译， 机械工业出版社， ２０１５， 第 ６８ 页。
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声誉管理的评价实践

有效的管理方式。 舆情风险的情境变幻莫测， 很难有固定不变的舆情风险管

理方法、 计策或工具能够在随时可能出现的新风险面前表现得令人满意。 舆

情风险管理基于目标管理， 让下级有充分的自主权参与目标制定与实施， 注

重人的创造性和内在能动性力量， 能够提高组织对于风险的反应速度与灵活

应对程度。

第四， 舆情风险管理是一种成就激励的管理方式， 要通过目标去激励组

织成员提高工作效率并取得成就， 从而实现组织目标。 从目标管理的角度

看， 衡量组织成员工作成就的标准是他们在专业领域的表现与成就， 即他们

对于舆情风险识别、 判断与应对的能力。

（２） 系统反馈与动力驱动

系统反馈与动力驱动是 ＰＯＲＭ 知识体系的组成部分。

ＰＯＲＭ 是一个信息反馈系统， 信息反馈是实现舆情风险动态管理的内在

要求。 在目标的制定、 实施和评价过程中， 信息的反馈和分析非常必要， 它

可以增加实现目标和降低风险的可能性。 舆情风险管理的过程， 实际上是基

于风险信息而做出决策并执行的过程， 通常需要建立精准而有效的数据库系

统。

ＰＯＲＭ 同时是一个动力系统， 是以风险数据库的风险信息为驱动力， 通

过反馈回路， 调节风险决策过程中的各个环节， 进而从整体上寻求改善舆情

风险管理的行为。

（３） 组织进化

ＰＯＲＭ 知识体系重视组织进化理论。 舆情风险管理强调通过组织的基因

进化， 从根本上推进组织的行为优化与组织的功能进化， 提升组织在风险中

的生存能力， 使组织能够从风险中获取收益， 并得到更大的发展空间。 从进

化论视角看， 组织的 基因包含了战略、 制度、 人力等所有的关系信息， 决

定了组织的独特性， 也决定了组织对于舆情风险的管理能力与效果。 组织基

因的变异， 可以带来舆情风险管理目标制定、 决策执行、 效果评估等方面的

变化， 良性的基因进化则可以使组织获得与风险共生的能力。 舆情风险管理

以组织基因的良性进化为目的， 通过组织舆情风险管理能力的提升， 使组织

５８０



版
权

所
有

  社
会

科
学

文
献

出
版

社

13
616

20
44

38
下

载
自

皮
书

数
据

库
，

20
26

/04
/16

版
权

所
有

  社
会

科
学

文
献

出
版

社

13
616

20
44

38
下

载
自

皮
书

数
据

库
，

20
26

/04
/16

管理蓝皮书

具备从风险中受益和成长的能力。

（４） 认知管理

风险愈少为公众所认知， 愈多的风险就会被制造出来，① 舆情风险管理

要求对公众进行认知管理。 风险认知指的是留意、 解释与记忆相关的风险事

件与信息的过程。 它是风险传播中的概念， 关切公众如何认知风险的危险

度。 其基本逻辑在于一般公众并没有足以估计真正风险的专业知识， 公众经

常会成为舆情风险的重要影响者。 面对移动互联网带来的信息爆炸， 即使专

家群体也并非全知全能， 也可能成为舆情风险的传递者， 甚至是制造者。 特

别是当遭遇工业社会所引发的复杂风险挑战， 如核能危机、 生态破坏、 超级

病毒等时， 专家有时也无能为力。

然而， 媒体也经常成为舆情风险放大路径中的重要环节。 媒体不仅会起

到一种将其作为全球事件聚焦的作用， 而且还会采取一种更具表演性的立

场， 积极地促使某些问题成为风险。 诚如 Ｋａｓｐｅｒｓｏｎ 等人的研究指出， 来自

他人或媒体报道的资讯对人们的风险认知有重大的影响。

因此， 舆情风险管理也需要进行认知管理。 对此， ＳＡＲＡ 理论也有相关

论证。 ＳＡＲＡ 理论认为， 风险放大的根源在于风险的社会体验， 包括直接的

个人体验和间接的次级体验。 当直接的个人体验缺失或极少时， 个体则从其

他人或媒体那里获得风险认知。 大多数人对风险事件或风险蔓延的认知， 都

借助于信息系统。

（５） 功能细胞化

ＰＯＲＭ 知识体系中的细胞功能化， 强调经过组织内部的基因密码与功能

预设， 使具有舆情风险免疫功能的细胞群体协同工作， 以实现舆情风险管理

功能的细胞化。 这主要体现在舆情风险的分级分类管理。

在免疫理论的视角下，② 组织可以被看作是一个具备完整免疫系统的生

物体。 其中， 专门的风险管理部门是免疫系统的中枢免疫器官； 其他的有关

６８０

①

②

乌尔里希·贝克 《风险社会》， 何博闻译， 译林出版社， ２００３。
王楠： 《免疫视角下企业风险管理要素与风险管理绩效关系研究》， 博士学位论文， 吉林大

学， ２０１５。
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部门是免疫系统的外周免疫器官； 而组织中的风险控制人员， 则构成了功能各

异的免疫细胞。 此外， 它们连同组织内部的其他资源共同搭建了风险免疫系统

的基本结构， 为其成功实现免疫功能奠定了结构上的基础。 借助免疫理论的视

角， 我们可以建立起生物体免疫系统与舆情风险管理系统之间的对应关系。

执行舆情风险管理功能的细胞主要是涉敏部门及岗位， 这是风险感知

与治理的第一线； 职能部门及岗位， 这是舆情风险管理的眼耳鼻喉舌。 经

过风险免疫的细胞化， 舆情风险管理能够实现三大功能， 即让一线的人有

能力发现风险、 有能力做正确的决定， 让相关的人有能力协同管理风险。

（６） 反脆弱

作为 ＰＯＲＭ 知识体系的一部分， 反脆弱是舆情风险管理区别于 １􀆰 ０ 时代

舆情危机应对的明显特征。

在 《反脆弱》① 一书中， 反脆弱 （ａｎｔｉｆｒａｇｉｌｅ） 是指脆弱性的对立面。 当

有些事件具有了反脆弱能力， 它们能从冲击中受益， 当暴露在波动性、 随机

性、 混乱和压力、 风险和不确定性下时， 它们反而能茁壮成长和壮大。 反脆

弱性超越了复原力或强韧性， 复原力能让事物抵抗冲击， 保持原状； 反脆弱

性则让事物变得更好。 强韧性或复原力在波动性和无序性面前既不会受损也

不会受益， 而反脆弱性则会从中受益。 反脆弱偏好随机性和不确定性， 它能

帮助我们应对未知的事情， 解决我们不了解的问题， 而且非常有效。

舆情风险无处不在， 充满不确定性。 尤其是舆情风险中的黑天鹅问题，

更是难以预测。 而反脆弱是舆情风险的解决方案， 更是黑天鹅问题的解决方

案， 因为反脆弱是一种在随机性面前把握秩序、 掌控局面的能力， 是一个能

够不断利用随机事件、 不可预测的冲击、 压力和波动实现自我再生的机制。

2􀆰 PORM知识体系的理念、原则、方法

（１） 理念

①舆情风险管理是战略工程

舆情风险管理是从战略层面对组织声誉进行全方位管理， 进行持续和一

７８０

① 纳西姆·尼古拉斯·塔勒布： 《反脆弱》， 雨珂译， 中信出版社， ２０１４。
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定力度的传播， 将组织的价值观、 模式、 产品和服务等及时和准确地传达给

各方面的受众。① 作为一项战略工程， 舆情风险管理需要从组织战略定位的

高度出发， 这基于组织的战略规划， 全面统筹。

舆情风险管理是战略工程， 这还与组织中带来负面危机的事件绝大多数

是战略风险有关。 事实上， 财务风险被认为是威胁组织最大的风险， 但这在

经验上是站不住脚的。 因为在组织的所有风险中， 战略和经营风险通常涵盖

了绝大多数的关键风险， 并构成组织的最大的威胁。② 在 ２００９ 年 １２ 月发表

的一项研究中， 以 ２００６ 年出现在 《华尔街日报》 头版关于上市公司的负面

事件为基础进行分析， 按照风险类别审查了风险的分布。 结果表明， 只有

１％的这类头版新闻是财务风险， 而大约有 ２ ／ ３ 的是战略风险， 约 １ ／ ３ 的是

经营风险。③ 其他行业的研究也有类似的结果， 明确指出公司重大的风险事

件按降序排列依次是： 战略风险、 经营风险、 财务风险， 且战略风险通常占

据 ６０％左右的比例。④

②苦练内功： 组织脆弱性管理

舆情风险管理的开展需要在全面分析组织内外部环境的基础上， 对组织

的风险源进行科学评估， 对组织存在的问题进行有效管理， 尤其是对于组织

存在的脆弱之处， 需要苦练内功。 组织的脆弱之处可能是那些长期存在的风

险源， 是那类在长期的活动中逐渐形成的慢性问题。 这些问题产生的原因复

杂多样， 人们对于其存在已经习以为常， 以至于适应了它的存在， 不可能发

现或者即使已经发现了也不愿意承认和解决。 但是， 这些问题的存在影响着

组织的脆弱性， 可能引发系统性风险， 而解决这些问题则利于打破现状， 以

８８０

①

②

③

④

百度百科关于声誉管理的解释： ｈｔｔｐ： ／ ／ ｂａｉｋｅ􀆰 ｂａｉｄｕ􀆰 ｃｏｍ ／ ｌｉｎｋ？ ｕｒｌ ＝ ｔＲｆｄｆＧ＿ ｐＤＥＬ － ｂ０ －
２Ｒｄｕｚ２ｓＵＤＵｒＦｌｋｎＣｄｇｚｊＹＡｅＳｊＨｂｐｇ － １ＶｂｗＲｍＤ５Ｓ０ｖＵｗＺｑ１ＣＢ８９ｃＡｏＳＥｃＵＱｋｋｏ６Ｉ６Ｗｙ９ＷＫＤＫ。
西姆·西格尔： 《基于价值的企业风险管理》， 裘益政译， 东北财经大学出版社， ２０１３， 第

２０ 页。
“ＩＭＰＡＣＴ Ｓｔｕｄｙ： Ｆｏｃｕｓｉｎｇ ｏｎ Ｒｉｓｋｓ ｔｈａｔ Ｍａｔｔｅｒ ｔｏ ｙｏｕ…ａｎｄ ｔｏ ｔｈｅ Ｍｅｄｉａ，” Ｈｏｒｉｚｏｎｓ： Ａ Ｇｌｏｂａｌ
Ｖｉｅｗ ｏｆ Ｂｎｆｅｒｆｒｉｓｅ Ｒｉｓｋ ｍａｎａｇｅｍｅｍｔ， Ｗａｔｓｏｎ Ｗｙａｔｔ， Ｄｅｃｅｍｂｅｒ， ２００９．
西姆·西格尔： 《基于价值的企业风险管理》， 裘益政译， 东北财经大学出版社， ２０１３， 第

２０ 页。



版
权

所
有

  社
会

科
学

文
献

出
版

社

13
616

20
44

38
下

载
自

皮
书

数
据

库
，

20
26

/04
/16

版
权

所
有

  社
会

科
学

文
献

出
版

社

13
616

20
44

38
下

载
自

皮
书

数
据

库
，

20
26

/04
/16
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获得突破式发展。

③统一战线： 供应链 ／生态系协同管理

舆情风险管理是系统性工程， 需要有供应链及生态链协同管理的理念及

方式。 互联网对天、 地、 物、 人之间的无缝连接增大了舆情风险的影响范

围， 增强了舆情风险的不确定性。 位于组织供应链及生态链系统的任何一个

环节的舆情风险， 都有可能牵连、 波及或转移到该组织中， 给该组织带来直

接或间接的舆情风险。 相反， 发生在该组织内部的舆情风险， 也可能通过牵

连、 波及、 转移等方式， 给供应链或生态链系统中的其他组织带来舆情风

险。 现代社会的工业生产与劳动分工决定风险以及舆情风险在不同个人、 不

同群体、 不同组织之间的相关性， 让风险以及舆情风险突破了时空限制。 处

在乳业上游的某现代牧业牧场发生的污染事件， 会让处在乳业下游的企业蒙

牛面临舆情危机； 一起江苏常州学校毒地污染事件， 会让当地整个环保系

统、 环境修复产业乃至全国范围的生态环境保护问题陷入舆情风险。 由于舆

情风险的不确定性， 一个组织在面临舆情风险时， 其危机应对与风险管理在

很多情况下需要供应链或生态链系统中其他组织的协同。

④与风险共舞： 媒体与公众认知管理

舆情风险管理摒弃传统的删、 沉、 封、 堵式手段， 倡导与风险共舞， 重

视对媒体和公众进行积极的认知管理。

媒体在建构大众对风险的理解和态度上， 扮演相当重要的角色。 按照李

普曼对 “拟态环境” 的界定， 传媒是让人们感知社会、 了解日常生活经验

以外的世界的主要渠道。① 安东尼·吉登斯认为， 大众传媒在平时提供民众

据以从事日常生活的相关资讯， 提供他们生存的安全感与信任感， 而当风险

来临时亦扮演着引导民众处理风险的重要辅助角色。② 由于媒体是界定舆情

风险的重要机制， 媒体认知管理也就成了舆情风险管理的重要议题。

公众认知也是影响舆情风险能否从众多风险中凸显出来， 并产生爆炸性

９８０

①

②

Ｗ􀆰 Ｌｉｐｐｍａｎｎ， Ｐｕｂｌｉｃ Ｏｐｉｎｉｏｎ， Ｎｅｗ Ｙｏｒｋ： Ｆｒｅｅ Ｐｒｅｓｓ， １９２２ ／ １９９７．
Ａｎｔｈｏｎｙ Ｇｉｄｄｅｎｓ， Ｍｏｄｅｒｎｉｔｙ ａｎｄ Ｓｅｌｆ － Ｉｄｅｎｔｉｔｙ： Ｓｅｌｆ ａｎｄ Ｓｏｃｉｅｔｙ ｉｎ ｔｈｅ Ｌａｔｅ Ｍｏｄｅｒｎ Ａｇｅ，
Ｃａｍｂｉｒｄｇｅ： Ｐｏｌｉｔｙ， １９９１􀆰
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影响的重要机制。 不少有关社会风险认知的实证研究指出， 公众理解的风险

未必与专家学者对风险的理解以及科学数据所反映的一致。① 有时， 公众对

风险或是显得异常敏感甚至歇斯底里， 或是显得不太关心， 甚至专家与公众

在风险议题的辩论上， 经常呈现壁垒分明的对立状态。

（２） 原则

①目标导向

舆情风险管理以目标为导向。 传统管理学界只把目标看作简单的目的，

把目标作为计划的一部分。 但是， 在目标管理的哲学理念下， 舆情风险管理

把目标作为计划和行动的先导， 而不是行动的一部分， 并把目标作为管理的

核心。 舆情风险管理的共同目标既体现了组织自身的利益， 也与每一个组织

成员息息相关， 组织成员的目标与组织目标之间相互协调。 目标成为组织成

员任务和责任的依托和纽带， 每个人在实现个人目标的同时， 也完成了自己

的责任， 实现了组织的目标。

②系统控制与整体管理

舆情风险在来源上更多地与组织战略性风险相关， 而战略性舆情风险必

然要求对于舆情风险的系统控制与整体性管理。 同时， 舆情风险所能波及的

范围具有不确定性， 来自基层的、 个别部门的舆情风险也可能被扩大化， 升

级成那种危及整个组织的风险。 因此， 对于舆情风险的系统控制与整体管理

必不可少。

③组织进化与免疫行为细胞化

舆情风险管理积极推进组织进化， 以使组织具备与风险共生的能力。 组

织进化需要基于组织免疫行为的细胞化， 使组织中每个成员具备识别、 应对

与化解风险的基因， 从基因上对舆情风险具有免疫行为。 免疫行为细胞化让

组织具备了与风险环境融为有机整体的能力， 使组织能够在复杂多变、 不可

预测的、 不可保证的风险面前临危不惧， 且有能力转危为机， 并进入新的生

０９０

① 郑和顺： 《创建 “世界风险社会” 背景下环境传播的公共新闻模式》， 硕士学位论文， 重庆

大学， ２０１１。
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存空间。

④客观测评

舆情风险管理是基于客观测评建立起来的信息反馈系统。 客观测评保证

了信息的准确性与完整性， 从而保证了信息反馈回路的有效性。 影响舆情风

险发展路径的因素众多且关系复杂， 作为初始条件， 它们微小的变化可能会

导致意想不到的后果。 因此， 舆情风险管理信息反馈系统中的各方面数据都

要求进行客观测评， 以便最大程度地反映舆情风险的真实情况。

（３） 方法

①大数据与数据挖掘

在维克托·迈尔 － 舍恩伯格及肯尼斯·库克耶编写的 《大数据时代》

中， 大数据指不用随机分析法 （抽样调查） 这样的捷径， 而采用所有数据

进行分析处理。 对于 “大数据” （Ｂｉｇ Ｄａｔａ） 研究机构， 加特纳 （Ｇａｒｔｎｅｒ）

给出了这样的定义： “大数据” 是需要新处理模式才能具有更强的决策力、

洞察发现力和流程优化能力来适应海量、 高增长率和多样化的信息资产。

互联网的开放性使数据庞大的网民和各种社会群体可以在网上发表观点，

这使得互联网数据在数量规模上急剧增长， 数据形态也呈现出文本、 图片、 音

频等多种方式， 数据呈现出了极大的多样性。 同时， 现代社会价值观多元， 各

种观点交流交锋， 舆论多元多变， 也加剧了舆情数据的多样性和变化性。 因此，

舆情数据越来越呈现出大数据的特征， 如规模与容量大、 种类多、 内容复杂等。

舆情风险管理基于对舆情数据的采集和挖掘分析， 而通过数据挖掘， 可

以对舆情数据进行专业化处理， 从而充分发挥舆情数据在舆情风险管理中的

作用和价值。 数据挖掘一般是指从大量的数据中通过算法搜索隐藏于其中的

信息的过程； 数据挖掘通常与计算机科学有关， 并通过统计、 在线分析处

理、 情报检索、 机器学习、 专家系统 （依靠过去的经验法则） 和模式识别

等诸多方法来实现上述目标。①

１９０

① 百度百科， 数据挖掘， ｈｔｔｐ： ／ ／ ｂａｉｋｅ􀆰 ｂａｉｄｕ􀆰 ｃｏｍ ／ ｌｉｎｋ？ ｕｒｌ ＝ ＣｈｙＱＴ４Ｍ２ＮＨＯ６ＶＬｘＡ７４ｑ９ ＿
ｕｒＤｘｂ － ｂＲｊＰ４ｑＭ５ｕＩｊＧ７８ｏｒＥｗＸＱｊｏＤｆＸＢｎｄｔｆｂｒｌｚｐｋ４ － ＷＵＲｍＳａｋＢＶＸＦｄＳｊ５ｆＱｅｍｎａ＃２。
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②指标与建模

舆情风险管理指标体系目前由三套 ＰＯＲＭ ３６０°咨询指标和四套工具性

指标构成。 三套 ＰＯＲＭ ３６０°咨询指标是从组织内部、 供应链 ／生态系、 媒体

与公众三个层面设计， 由反脆弱、 协同、 生态三个系列总计 ７００ 多个指标项

构成。 四套工具性指标， 包括主动宣传效果评估、 危机处置效果评估、 媒体

与公众认知评估以及舆情沙尘暴沙化监测等应用。 ＰＯＲＭ 指标体系涵盖了声

誉风险管理从风险识别到风险应对， 再到形象修复的整个过程， 代表了影响

舆情风险管理成效的重要因素。 各指标数据的生成， 主要通过计算机软件对

网络舆情数据的采集， 以及基于组织实际调查的数据收集。 对于文本类数

据， 通常要经过舆情风险专家以及来自组织方面的分析研判。

在舆情风险管理的实施过程中， 风险管理制度的制定、 执行与效果评估

等重要环节的信息反馈系统要通过数学模型的建立与操作而获得。 遵循系统

动力学 “系统结构决定系统功能” 的系统科学思想， 舆情风险管理从系统

内部寻找问题发生的根源， 观察系统内部结构中各种因素的交互作用过程，

讨论各因素变化对于系统行为的影响， 从整体上寻求改善系统行为的机会和

途径。 在具体操作上， 舆情风险管理模型不是依据数学逻辑的推演而获得答

案， 而是依据对组织系统的实际观测信息建立动态的仿真模型， 并通过计算

机试验来获得对组织系统未来行为的描述。

③调查研究

实地调查是舆情风险管理的重要研究方法， 可以通过问卷、 访谈、 座谈

等方式进行。 舆情风险管理以组织自身为对象， 其风险信息来源于组织， 其

风险管理的理念、 方法、 工具与数据等最终也要服务于组织， 并接受组织实

践的检验。 因此， 实地调查是舆情风险管理的重要方法。 一些公开数据已经

告诉了人们某组织曾有过或者正在经受的舆情风险， 但是科学的舆情风险管

理需要走到实地调查这一步， 其目的是全面、 客观地了解组织的舆情风险与

舆情风险管理能力， 这是建立舆情风险管理信息反馈系统的必要前提。

④头脑风暴与情境设计

头脑风暴与情境设计是舆情风险管理过程中重要的操作方式与技巧。

２９０
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舆情风险管理的过程也是一个群体决策的过程， 而在群体决策中， 由于

群体成员心理相互作用影响， 易屈从于权威或大多数人的意见， 形成所谓的

“群体思维”。 群体思维削弱了群体的批判精神和创造力， 损害了决策的质

量， 为了保证群体决策的创造性， 提高决策质量， 在管理上发展了一系列改

善群体决策的方法， 头脑风暴法是较为典型的一个。① 所谓头脑风暴

（Ｂｒａｉｎ⁃ｓｔｏｒｍｉｎｇ） 最早是精神病理学的用语， 指精神病患者的精神错乱状态

而言， 如今转化为无限制的自由联想和讨论， 其目的在于产生新观念或激发

创新设想。②

情境设计是舆情风险管理中的重要环节。 这里的情境主要是舆情风险可

能呈现的各种事件、 情况、 问题等。 在西格尔基于价值的企业风险管理中，

风险情境的分析是量化风险可能给企业带来的价值变化的前提条件， 也是风

险管理策略得以确立的重要依据。 在库姆斯 “情境式危机传播” 理论

（Ｃｏｏｍｂｓ， ２００６、 ２００７） 中， 危机情境被视为危机传播的根本出发点。 该理

论将组织危机分为受害型、 事故型、 错误型三种， 总结出了否认型、 淡化

型、 重塑型、 支持型四种传播策略， 并根据这两方面的情况进行整合， 针对

危机传播提出了 １３ 项对策。 对于舆情风险管理， 情境设计要在风险源识别

与风险管理能力评估的基础上， 集合舆情风险专家、 组织方面的当事方、 各

行业领域的专家等多个群体的意见， 通过头脑风暴的方式来进行。 科学的情

境设计， 保证了舆情风险管理决策的有效性。

3􀆰 PORM操作体系

认识 ＰＯＲＭ 体系， 需要了解认知管理、 风险管理 （即舆情风险管理，

下同）、 危机管理三者之间的关系。

认知管理是指媒体与公众的认知管理， 贯穿于风险管理与危机管理的全

过程。 媒体与公众认知是舆情风险形成的前提， 是风险管理与危机管理在组

织之外所要针对的管理对象， 也是舆情风险与危机管理效果的衡量标准之

３９０

①

②

百度 百 科， 头 脑 风 暴， ｈｔｔｐ： ／ ／ ｂａｉｋｅ􀆰 ｂａｉｄｕ􀆰 ｃｏｍ ／ ｌｉｎｋ？ ｕｒｌ ＝ ＭｗｋｙｅｏｄＷＰＶＵＭＶＩＭｃＧｙＫｆＵ
ＩＮｒＫＮＢＴ９ｙｙｙＢ８ＢＦ９ｗＱｚ４ｑｖｇＱ６０ＳＡＸｒ０ｊＣＵＬＵＲｘＱｋＩＴｓ。
同上。
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一。 从风险管理与危机管理所产生的组织的外部效果来看， 风险管理与危机

管理就是媒体与公众认知管理的过程。

但是， 除了风险管理与危机管理， 认知管理还包括其他一系列影响媒体

与公众认知的活动， 如新闻发言人管理、 公关、 广告等。

危机管理是风险管理中侧重危机应对策略与计策的管理活动。 风险管理

作为战略性行为， 其管理决策的制定， 需要考虑危机管理中的各种情境， 考

虑危机爆发时所带来的危害、 危机应对所需的资源、 预案等因素。 对于危机

管理的全面考虑， 有助于形成科学、 合理、 具有可操作性的风险管理决策。

同时， 危机管理需要被纳入风险管理的体系中， 以风险管理为战略指

导。 缺少了风险管理的战略性与全局性考虑， 危机管理容易陷入 “头疼医

头脚疼医脚” 的循环， 不能从源头解决问题， 甚至不能发现真正的危机所

在， 导致危机管理工作南辕北辙。

图 １　 ＰＯＲＭ 知识体系 ／评估体系

（１） 认知管理

①概念

以风险管理为目标的认知管理是基于风险沟通， 对媒体与公众关于某组

织、 事项、 事件等对象的认知体系进行积极干预， 以正面影响媒体与公众的

４９０
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态度与价值， 构建有利的舆论环境。 大众传播通过营造意见环境来影响和制

约舆论， 认知管理是风险管理的重要内容。

根据管理对象的不同， 认知管理包括媒体认知管理与公众认知管理两个

部分。 媒体与公众是网络舆论场的两大活跃主体， 是构建网络舆论的两大关

键角色。 媒体认知管理与公众认知管理相辅相成： 公众是媒体传播的受众，

有效的媒体认知管理离不开对公众认知的管理； 有效的公众认知管理， 也需

要经过媒体认知管理这一载体。

认知管理以与风险共生为理念， 强调在风险中迎接挑战， 抓住机会， 能

够转危为机， 得到发展。 认知管理贯穿风险管理与危机管理， 意味着风险管

理与危机管理也是以风险为养料， 谋求与风险共生。 当前， 无论是风险管

理， 还是危机管理， 尤其是策略与计策环节的危机应对， 往往视风险为敌

人， 不重视声誉的修复， 不能从风险中找到风险管理的支点。 这导致危机管

理疲于处理应接不暇的问题， 但组织的声誉并没有得到好转， 舆情风险得不

到有效的管控。

②操作流程

媒体认知分析包括对传统媒体、 网络媒体、 监管媒体的认知分析， 其重

要性由媒体属性所决定。 监管媒体的报道通常决定了舆情风险的性质， 决定

了舆情风险是违规还是违法， 以及违规或违法的严重程度等。 传统媒体的报

道立场、 信息选取、 态度倾向等， 与网络媒体的相互作用， 共同影响了舆情

风险的扩散速度、 范围、 烈度、 控制难度等。

③评估工具

ＰＯＲＭ 对于媒体与公众认知的研究， 是基于三大指标体系。

Ａ􀆰 媒体与公众认知评估指标体系

媒体与公众认知评估是媒体与公众对于组织风险的认知所进行的评估，

风险认知是关注、 了解、 解释与记忆相关的风险事件与信息的过程。 媒体

与公众认知评估指标体系包括四个认知方面的评估， 即对于风险信息的关

注程度、 对于危机事件的态度倾向、 对于危机事件的道德取向、 对于组织

声誉的认知取向。

５９０
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Ｂ􀆰 主动传播效果评估指标体系

是针对舆情风险管理在媒体与公众认知方面所起到的效果的评估， 指标

体系包括传播内容、 传播路径、 传播过程三个维度， 共有 １３ 个一级指标、

２９ 个二级指标。

Ｃ􀆰 ＰＯＲＭ 共生指数

ＰＯＲＭ 共生是指组织与外部环境潜在风险的共生， 是在风险社会系统中

迎接挑战， 抓住机会， 获得收益， 并不断增强抵御风险能力的过程。 ＰＯＲＭ

共生指数需要考虑风险交流、 粉丝经济、 环境互动等问题。

（２） 风险管理

①概念

在开始定义舆情风险管理之前， 我们必须先定义风险。 风险是一种不确

定性， 同时， 在舆情风险管理的环境下， 风险不但包括危机引起的损失， 还

包括机会带来的收益， 是任何偏离预期的可能性。 那么， 舆情风险是因舆情

导致组织偏离目标的不确定性， 舆情可能由组织内部引发， 也可能从组织外

部引发。 该定义是从风险的定义中延伸出来的， 其内在逻辑有两个层次： 首

先， 风险最初是由舆情层面引发的； 其次， 舆情风险的结果导致组织偏离目

标， 但是偏离目标并不一定代表必须是损失， 在一定的条件下也可以转换为

机遇。

风险管理是一个复杂的过程， 是针对风险所采取的指挥和控制组织的协

调活动。 那么， 舆情风险管理就是针对舆情风险所采取的指挥和控制组织的

协调活动， 是把管理计划、 策略、 程序和操作方法等系统地应用到一系列的

协调活动中的过程。 移动互联网时代， 舆情风险成为风险管理中最复杂、 牵

涉面最广、 不确定性最强的难题。

②风险管理循环

舆情风险管理循环主要过程中的三个步骤： 风险识别、 风险量化、 风险

决策制定。

第一， 风险识别

风险识别是对风险从发现到分析， 再到初步测量的过程， 风险识别由三

６９０
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图 ２　 ＰＯＲＭ 循环

注： ＰＯＲＭ 评估是 ＰＯＲＭ 循环的开始， 是风险识别与风险量化的过程。 在 ＰＯＲＭ 循环

的第二个环节即风险量化过程中， 开展 ＰＯＲＭ 能力评估的同时， 需要推进 ＰＯＲＭ 策略导入、
知识导入、 数据导入与传播规划问题。 决策制定作为 ＰＯＲＭ 循环的第三个环节， 需要基于

ＰＯＲＭ 策略目标、 方案、 机制、 制度、 流程的修订与嵌入， 以及目标任务的确立与岗位职

责、 操作规范的修订。

个部分构成。

ａ􀆰 风险分类和定义

风险分类和定义主要是构建一个已知潜在风险的全面清单， 即风险清

单， 包括风险类别、 风险部门、 风险本身及其定义描述等。

其中风险类别主要基于舆情沙尘暴、 舆情暴风雪、 舆情双暴聚合、 舆情

雾霾四种类型的划分。

舆情沙尘暴： 在舆情风险领域， 曾发生的负面事件会使公众产生负面刻

板印象， 相关的负面消息在网络舆论中沉积， 并持续沙化。 对于沙化现象，

如果没有进行舆论对冲与修复， 网络传播 “先入为主” 的影响会使刻板印

象进一步强化与放大。 当遇到某些能够诱发舆情风险的刺激性因素时， 这些

沉积之沙就会被扬起， 形成舆情沙尘暴现象。 舆情沙尘暴屏蔽公众视线， 并

带来负面刻板印象的进一步放大。 刻板印象是舆情沙尘暴的主要特点， 因此

舆情沙尘暴具有刻板印象的一些特点： 以偏概全， 一旦形成难以改变， 纠错

成本高。 舆情沙尘暴的刺激、 诱发因素有很多， 如同复杂多变的风， 因而

“扬沙” 是组织可能要面对的常态， 需要纳入舆情风险管理体系中给予重点

治理。

７９０



版
权

所
有

  社
会

科
学

文
献

出
版

社

13
616

20
44

38
下

载
自

皮
书

数
据

库
，

20
26

/04
/16

版
权

所
有

  社
会

科
学

文
献

出
版

社

13
616

20
44

38
下

载
自

皮
书

数
据

库
，

20
26

/04
/16

管理蓝皮书

舆情暴风雪： 在舆情领域， 我们用舆情暴风雪这个概念描述那些危害程

度极高、 严重伤害组织声誉的事件及其所带来的危害。 最初， 这些事件可能

是微小的、 不被重视的， 与暴风雪看起来毫无关系。 舆情暴风雪通常属于系

统性风险， 一旦发生， 会对组织造成整体的、 灾难性的打击， 会使公众丧失

对组织的信心， 甚至给整个社会带来负面影响。 舆情暴风雪造成非常大的危

害， 且这种危害常常难以恢复， 因此舆情暴风雪是舆情风险管理工作的重中

之重。

舆情双暴聚合： 舆情双暴聚合所引发的舆情风险， 既有舆情沙尘暴的特

点， 又有舆情暴风雪的特性， 是舆情沙尘暴与舆情暴风雪的聚合。 典型的案

例是我国近年来的邻避运动与冲突。

舆情雾霾： 舆情雾霾通常是组织中常见的瑕疵、 局部的问题、 个体性失

误等。 它们通常不会给公众造成明显的损失， 也不会造成大规模的破坏。 因

此， 舆情雾霾风险的特性是双容忍， 即公众对于舆情雾霾的容忍度高， 虽然

公众因为这些问题也会产生负面情绪， 但他们仍能够接受现状， 不会伤及对

组织的信心； 同时， 由于舆情雾霾短时期内不会给组织带来重大的损失， 企

事业单位等作为舆情雾霾风险的制造者对于舆情雾霾也有较高的容忍度， 它

们通常会忽视舆情雾霾。

ｂ􀆰 定性风险分析

定性风险分析是确定风险后果的等级和发生可能性的过程， 是对于风险

的定性评估调查和估计。 风险分析的主要目的是对风险清单中的风险进行评

级与排序， 并把它们精简为关键风险的列表。 对于关键风险的分析， 其还能

支持新风险的识别， 有助于发现风险分类和定义环节中被忽略的某些重大的

潜在风险。 而这些可能是组织必须提高警惕的致命风险， 如傲慢和集中风

险。 这类风险容易识别， 能够产生许多危害， 并且经常产生危害， 但是其危

害的严重程度通常又难以被组织承认和重视。

定性风险分析的流程包括征求与组织的关键风险相关的内部人员的意

见， 以及对每个潜在的关键风险发生的可能性和影响的严重程度进行高水平

的定性评分， 并最终形成关键风险清单。

８９０
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ｃ􀆰 进一步风险测量

舆情风险测量是针对潜在的关键风险， 初步确定其敏感程度、 隐藏深

度、 暴露程度、 危害程度与控制难度的过程， 是对潜在关键风险的进一步评

估， 以形成更详细、 完整、 深入的风险描述。 在风险分类和定义阶段， 风险

清单已经具有了风险类别、 风险部门、 风险本身及其定义的描述， 这主要是

关于关键风险的横向描述。 而经过进一步风险测量， 风险清单变得丰满起

来， 这包括新增加的横向风险描述， 如风险源、 风险点、 风险事件、 风险原

因等描述， 还包括对关键风险在敏感程度、 隐藏深度、 暴露程度、 危害程度

与控制难度方面的纵向风险描述。

通过进一步风险测量， 关键风险清单就形成了比较详细的风险数据库，

这个过程也有助于组织内部人员对于关键风险进一步达成共识。 进行了风险

测量之后， ＰＯＲＭ 循环就可以进入到风险量化阶段。

第二， 风险量化

风险量化是 ＰＯＲＭ 循环过程中的基石。 它提升了 ＰＯＲＭ 循环中的前一

个环节， 即风险识别环节中关键风险清单的准确性； 同时， 它也为组织

ＰＯＲＭ 的下一个环节即风险决策制定提供了必要的信息。 风险量化通过使用

ＰＯＲＭ 能力评估的方法， 基于 ＰＯＲＭ 模型， 来支持风险决策。

风险量化是依据对组织价值的影响来量化风险， 并将风险和收益联系起

来。 计算舆情风险给组织带来的价值影响， 主要是指风险的危害程度， 这包

括品牌声誉、 资金安全、 市场地位、 人才流动等方面所受到的影响。

风险量化过程包含三个部分。

ａ􀆰 计算风险后果

风险量化的开展， 首先要确定风险后果。 风险后果的评估包含了对于风

险可能带来的损失与收益的整体考虑， 这是按照预期的偏离程度来定义和量

化的。 在操作层面， 预期以及对预期的偏离程度主要通过财务数据来测量。

当然， 舆情风险给组织的声誉带来影响， 而这种影响最终也可以体现在财务

数据上。 在舆情风险管理中， 预期通常是通过组织的战略计划来反映， 因此

确定风险预期是一种基于战略规划的内部评估。
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ｂ􀆰 量化个别风险敞口

量化个别风险敞口是依据风险后果来对每个关键风险的多个确定性风险

情境进行量化。

风险情境是风险的确定性场景， 既有上行情境， 即能够给组织带来收益

的风险； 也有下行情境， 即能够给组织带来损失的风险。

每一种关键风险往往有多种风险情境， 对这些风险情境需要逐一进行量

化， 量化工作是确定每个风险情境的发生可能性与风险后果大小。 个别风险

情境量化的结果， 将决定关键风险最终的级别。

ｃ􀆰 量化组织风险敞口

组织风险敞口是指经过多个风险情境的风险聚合之后， 多个关键风险共

同给组织带来的风险后果。

在组织风险敞口的量化工作中， 重点是计算个别风险情境之间的相关性，

因为个别风险情境之间， 以及多个关键风险之间都可能发生风险聚合， 即风

险之间的交互作用。 风险聚合导致风险的放大与抵消， 从而影响舆情风险给

组织带来的最终后果， 而该最终结果是组织进行风险决策的重要参考依据。

风险量化所需工具是风险测量指标体系、 风险管理能力测量指标体系、

风险模型。

第三， 决策制定

在 ＰＯＲＭ 循环中， 决策制定是将舆情风险管理纳入决策制定， 并进行

风险沟通的过程。 风险决策要综合考虑损失和收益， 其目的不但要减少风险

带来的损失， 将风险控制在一定的风险敞口之内， 还要力求提升组织价值，

带来良好的声誉。

ａ􀆰 确定风险偏好

风险偏好是组织管理人员对组织风险敞口水平的判断， 风险偏好的确定

需要经过组织内部的深入讨论， 并达成一致意见。

ｂ􀆰 确定风险限额

当组织层面的风险偏好水平得以确定时， 就可以将其分配到低于组织层

面的部门中， 即分配风险限额。 分配风险限额是分散风险敞口的过程， 这既
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可以防止将注意力过于集中于一个领域的风险敞口， 又可以指导各部门运用

各自的风险限额进行风险决策。

ｃ􀆰 风险决策

风险决策是做出决定， 并基于风险沟通， 推动风险管理决策执行的过程。

（３） 危机管理

①概念

危机管理是围绕危机事件所采取的指挥和控制组织的协调活动。 危机事

件是风险的具体呈现形式， 通常会引起公众关注， 并带来舆情压力。 但是，

危机事件也有转危为机的机会， 有带来收益的可能性。

危机管理是风险爆发之后的干预， 是灭火抢险的过程。 风险管理是组织

的全局性、 战略性活动， 是危机管理的战略指导与策略导向。 危机管理则强

调对于特定危机事件的具体干预， 是包括监测、 预警、 分析、 研判、 修复等

活动在内的一系列活动。

对于危机事件， 组织的管理策略通常包括风险厌恶、 风险容忍、 风险接

受、 风险规避、 风险分担、 风险应对等。 而围绕危机管理策略， 组织所采取

的具体的干预方式与方法， 即危机应对。

②ＰＯＲＭ 框架下的危机管理

ＰＯＲＭ 框架下的危机管理与当前被众多舆情服务机构所实践的危机管理

有所不同。

ＰＯＲＭ 框架下的危机管理倡导舆情 ２􀆰 ０ 时代， 要求改变当前视风险如大

敌的风险观念， 能够视风险为机会和养料， 从风险中寻求机会， 乃至为寻求

机会而承担或增大风险。 同时， ＰＯＲＭ 框架下的危机管理强调危机关口前移

与全程管理， 基于组织风险源与风险管理能力的测量， 制定更为有效的危机

管理预案， 并根据风险源动态跟踪测量评估与提升风险管理能力有关的效

果， 形成指导与修正危机管理预案的系统反馈回路， 不断增强危机管理预案

的有效性。

ＰＯＲＭ 框架下的危机管理也倡导开启舆情 ３􀆰 ０ 时代， 基于关键风险列表

所形成的重大风险专项管理， 实现舆情风险的精准管理。 舆情风险是组织表
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现在舆情层面的风险， 但是其根源通常在于组织内部， 甚至也在于组织所处

的外部环境中。 因此， ＰＯＲＭ 框架下的危机管理强调识别组织舆情风险源，

基于风险识别， 进行危机管理。 这有别于当前的危机管理与危机应对， 后者

往往缺少前瞻性与及时性， 不能降低组织危机管理的难度与成本。

ＰＯＲＭ 框架下的危机管理包括两项内容： 脆弱性管理、 重大风险专项管理。

脆弱性管理是基于风险源识别而进行的风险管理， 其使用的工具是

ＰＯＲＭ 反脆弱指数。

重大风险专项管理同样是基于风险源识别而进行的风险管理， 其使用工

具是 ＰＯＲＭ 风险测量指标体系与 ＰＯＲＭ 管理能力指标体系。

二　PORM 体系实证分析——以 A公司为例

Ａ 公司是国内工业企业中某排名较前的公司， 早年发展迅速， 但近年由

于大环境的不景气， 行业进入过冬期， Ａ 公司业务发展受到一定程度上的影

响， 内外部风险逐步显现。 受 Ａ 公司委托， 我们为其制订了一系列声誉风

险管理的方案， 并推动 Ａ 公司落地实施， 这个过程可视为 ＰＯＲＭ 体系的全

程实践。 现将过程整理如下， 供研究人士参考。

第一， 对 Ａ 公司进行舆情风险测量

舆情风险测量是工作起始阶段最重要的工作之一。 只有对 Ａ 公司所面

临的外部风险、 内部风险了如指掌， 才能开展后续相关的舆情培训、 声誉风

险管理工作。 为了保证指标的科学性， 风险测量指标的设立经过了若干个步

骤： 首先根据网络资料、 论文等提出假设指标； 其次是对少数典型公司人员

进行预评估， 以改进指标的提问方式和顺序， 最终确定面向集团公司的问卷

调查清单， 构建测评体系。

最终 ＲＲＭ 实验室为 Ａ 公司制定的舆情风险测量指标包括五个维度， 分

别为敏感程度、 危害程度、 隐藏深度、 暴露程度和控制难度。 敏感程度的一

级指标包括： 媒体敏感度、 监管部门敏感度、 网民敏感度、 意见领袖敏感

度； 危害程度包含的一级指标为： 品牌声誉损害、 资金安全损坏、 市场丢失

２０１



版
权

所
有

  社
会

科
学

文
献

出
版

社

13
616

20
44

38
下

载
自

皮
书

数
据

库
，

20
26

/04
/16

版
权

所
有

  社
会

科
学

文
献

出
版

社

13
616

20
44

38
下

载
自

皮
书

数
据

库
，

20
26

/04
/16

声誉管理的评价实践

侵蚀、 销售利润下滑、 供应链受损、 关键人才流失； 隐藏深度包含的一级指

标为： 信息透明度、 本源性盲区、 易感知程度； 暴露程度包含的一级指标

为： 风险敞口、 风险因子、 防护措施； 控制难度包含四个一级指标： 产品属

性、 行业属性、 地域属性、 企业属性等。 根据这些指标， ＲＲＭ 实验室设计

了相应的问题问卷向集团公司发放。

在董事长办公室、 高管团队、 集团各事业部、 子公司员工的专访记录和

问卷收回后， ＲＲＭ 实验室通过数据分析师和建模师确定了 Ａ 公司的舆情风

险清单， 进一步得出 Ａ 公司的关键风险清单。

第二， 撰写风险评估报告

在网络调研和实地调研结束后， ＲＲＭ 实验室团队开始撰写关于 Ａ 公司

的风险评估报告。 舆情风险报告针对工业行业和 Ａ 公司的舆情风险做了清

晰梳理， 也对 Ａ 公司的网络形象进行画像， 对 Ａ 公司的负面标签及其沉积

量做了梳理。 并且根据 Ａ 公司舆情风险特征， 我们将 Ａ 公司的舆情风险确

定为舆情沙尘暴、 舆情暴风雪、 舆情双暴聚合三类。

风险情境设计和转化是舆情风险管理中的重要环节。 ＲＲＭ 实验室团队

在风险源识别与风险管理能力评估的基础上， 集合舆情风险专家、 组织方面

的当事方、 各行业领域的专家等多个群体的意见， 通过头脑风暴的方式来进

行。 科学的情境设计， 保证了舆情风险管理决策的有效性。 如舆情沙尘暴在

何种情况下会被触发？ 何种情况下会转换成舆情暴风雪？ 风险评估师通过集

体讨论一一确定。

第三， 知识共建

舆情风险管理是战略性工程， 企业的舆情风险源多来自战略层面， 且舆

情风险管理需要多部门的有效协同。 因此， 舆情风险管理需要企业高层领导

的认同与支持， 是一个从上到下积极推进的过程， 同样也是一个知识共建的

过程， 而培训是达到这一目的的最好手段。

由于舆情风险管理对于企业的决策层、 执行层、 操作层有不同的职责要

求与任务分工， 因此针对 Ａ 公司培训的内容也有所不同。

决策层级培训： 针对决策层级的培训在调研阶段已经进行。 培训的目的
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是使他们了解舆情风险管理的重要性和必要性， 了解舆情风险管理的产品体

系、 流程、 方法等核心内容， 对于舆情风险管理的理念、 原则、 目的和意义

等达成共识， 对于企业的舆情风险现状形成定论， 对于舆情风险管理的后续

开展给予积极支持， 推动舆情风险管理从上到下的开展。

执行层级培训： 针对执行层级的培训， 在评估开展阶段和方案设计阶段

进行。 培训的目的， 一是了解舆情风险管理知识体系， 对舆情风险管理形成

正确认知， 对于舆情风险管理的理念、 原则等达成共识； 二是明确各相关部

门的工作职责与分工， 为舆情风险管理的开展提供具体的支持与协调， 包括

岗位细则、 风险评估标准、 风险沟通流程、 绩效评估标准等方面规范的制

定， 以及内外部资源支持等。

操作层级培训： 针对操作层级的培训， 在评估开展阶段和方案设计阶段

进行。 培训的目的是使处在不同岗位的操作层明确各自的岗位职责与要求，

掌握舆情风险管理相关环节如风险识别、 风险评估、 风险方案设计、 风险决

策制定等方面的方法与工具， 以保证舆情风险管理被有效、 有序地执行； 同

时， 使操作层具备基本的媒介素养， 具备舆情危机应对的基本能力， 能够正

确识别企业关键舆情风险的情境， 并能够采用合理的舆论引导口径， 以增强

操作层在舆情风险管理方面的实战能力。

通过连续多场次的培训， 各个岗位人员建立了舆情风险管理的知识和意

识， 为今后的舆情风险管理和沟通工作奠定了基础。 更重要的是， 通过培

训， 不同身份角色的人员都达到了 ＰＯＲＭ 舆情风险管理能力提升的目的。

第四， 将舆情风险管理理念导入企业， 形成风险基因

舆情风险管理知识共建， 最终是要达成文化共建的目的， 唯有文化共

建， 将舆情风险管理知识体系融入企业文化中， 成为企业文化的一部分， 才

能保证企业组织基因进化功能的实现， 使企业从基因上具备与风险共生的能

力。 在 Ａ 公司， ＲＲＭ 实验室团队说服高管层将声誉风险管理纳入企业的战

略中， 从战略层面进行整体规划， 保证企业具备抵御风险、 修复风险以及从

风险中受益的能力， 使企业在复杂的舆论环境与不确定的风险社会中具备持

续经营的生命力， 建设积极的生态文化。 Ａ 公司最终也采纳了这一建议， 在
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后续的工作中， Ａ 公司文化和品牌宣传部举办了系列问答活动和宣讲会， 将

风险管理工作简化为三十余字的、 容易记忆传播的短语， 确保管理层、 执行

层和操作层均能够了解， 也能够从内心深处真正重视舆情风险的危害， 让风

险防范基因深深植入 Ａ 公司的企业文化中去。

第五， 品牌宣传和推广与 《重大舆情风险舆论引导口径集》

因应危机， 重要的一个环节是通过媒体发布系列稿件， 对谣言、 负面舆

情、 不利于公司形象的消息进行对冲。 在调研的过程中， 我们详细调查了 Ａ

公司的媒体资源。 如： 建立日常沟通机制的中央级媒体、 地方媒体、 海外媒

体、 行业媒体、 商业门户网站、 知名意见领袖、 知名自媒体有哪一些； 能够

直接和主编层级或以上联络的媒体有哪一些。 调研结果显示 Ａ 公司的媒体

联络以行业媒体和地方媒体为主， 这就意味着 Ａ 公司的品牌形象推广可能

受众面很小， 另外， 当 Ａ 公司真正爆发危机， 造成舆情沙尘暴、 暴风雪的

时候， 能够依靠的媒体可能无法解决实际问题， 因此， 人民网舆情监测室

ＲＲＭ 实验室给出扩展媒体资源的建议， 并且提供了标准明晰的媒体清单。

Ａ 公司一个重要的需求是进行品牌宣传和推广， 对照现有的行业情况和

媒体清单， 我们将 Ａ 公司本年度的重要事项一一列出， 制定出舆论引导总

体策略并制定出要事策划指南， 如一些旨在吸引青年人关注的活动可通过一

些网络红人推广， 而一些正面形象塑造的活动则需要中央权威媒体发声支

持。 当然， 以上陈述仅为简单概括， 在实际操作中， 每件要事的传播都需要

一系列的策划方案。

基于对 Ａ 公司的风险评估报告和风险情境集， ＲＲＭ 实验室梳理了 Ａ 公司

涉敏岗位可能遭受的舆情危机， 相应地， ＲＲＭ 实验室为 Ａ 公司制定了一份

《重大舆情风险舆论引导口径集》， 旨在为 Ａ 公司处于涉敏岗位的人员提供实

际的参考。 比如， 遭遇质量安全事件有可能引起何种舆情风险， 媒体和舆论

通常会有哪些反应， 在何种情况下公众的情绪还会扩大化， 次生灾害会有哪

些， 媒体采访和公众质疑如何应对。 过去 Ａ 公司对这些问题均未做过系统总

结， 应对好坏均凭个人水平， 但 《重大舆情风险舆论引导口径集》 则给相应人

员做了风险提示和因应上的准备， 深受 Ａ 公司涉及风险管理业务的人员欢迎。

５０１
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管理蓝皮书

三　总结与展望

移动互联网时代， ＰＯＲＭ 知识体系是组织进行舆情风险管理的理论基础

与指导。 但是， 知识体系在组织系统的导入， 需要借助培训、 风险管理方案

或危机应对预案的制定与执行、 重大舆情风险专项管理等一系列实践活动来

实现。 根据近两年的实践经验， 基于 ＰＯＲＭ 知识体系的舆情风险管理主要

存在如下问题。

（一）复杂性的知识体系增大了组织的接纳难度

ＰＯＲＭ 知识体系包括了目标管理、 系统反馈与动力驱动、 组织进化等多领

域内容， 不仅构建了舆情风险管理的新内容， 也改变了舆情风险管理的思维

方式。 因此， 对于目前多数仍处于舆情风险管理 １􀆰 ０ 时代的组织机构而言，

ＰＯＲＭ 知识体系下的舆情风险管理是个新事物， 其跨学科、 跨领域带来的复杂

程度， 往往使其不能被组织机构轻易接纳， 而是需要一个反复沟通的过程。

（二）全面的风险探查带来了排异反应

ＰＯＲＭ 知识体系下的舆情风险管理是基于组织风险源的识别、 测量与决

策， 建立有效的关键风险清单是舆情风险管理取得良好效果的前提。 但是，

关键风险清单的建立是一个发现问题、 承认问题的过程， 尤其是对于那些不

易暴露的、 被故意隐藏的且可能给组织带来致命后果的风险， 其利益相关部

门可能出现排异反应， 如不配合、 持抵制态度、 拒绝有关的舆情风险管理活

动等。 排异反应导致舆情风险管理无法推进， 使组织的潜在风险长期存在。

并且， 由于风险源不能被准确识别， 其危机管理活动也可能缺乏针对性， 增

大了危机管理的难度与成本。

（三）受制于数据库平台技术

舆情风险管理是基于风险信息系统的管理活动， 需要风险数据库来提供
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声誉管理的评价实践

决策支持。 如， 评估媒体与公众认知管理方案所取得的效果、 对关键舆情风

险进行风险信号侦测、 对舆情风险管理十项能力提升的动态评估等， 这些活

动的开展， 除了要有来自舆情风险专家群体的研判与分析， 还需要来自风险

信息系统丰富数据的支持。 但是， 在目前的舆情服务行业中， 舆情风险专家

群体与舆情风险数据平台往往分布在不同的舆情服务机构中。 如果双方之间

没有适度的合作与资源共享， 舆情风险管理的某些实践活动可能会受到影

响。
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