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摘要：充分掌握网络舆情现状、分析研判网络舆情处置回应机制，是新时期政务舆情应对能力建

设的迫切要求，是大数据背景下提升舆情引导水平的迫切需求。研究通过大数据软件，对江苏水

利舆情的地域、周期、来源、关键词云等进行了数据分析，对几个重点案例进行了分析研判，并结

合定量、定性研究结果，对下一步工作提出了意见建议。
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　　随着互联网、手机等新媒体的迅速普及以及微
博、微信等社会化沟通平台对民意表达的空前解

放，突发事件的网络舆情从产生到扩散的全过程，

都呈现出有别以往的全新特征［１］。２０１６年初，中共
中央办公厅《关于全面推进政务公开工作的意见》

要求，快速及时回应社会关切，建立健全政务舆情

收集、研判、处置和回应机制，加强重大政务舆情回

应督办工作，开展效果评估。为客观了解江苏省水

利舆情现状，本研究运用舆情分析信息技术，对

２０１７～２０１８年江苏水利网络舆情进行了数据分析，
为进一步开展舆情应对工作提出了基本建议。

１　年度数据分析

１．１　地域分布
本次舆情收录时间跨度为２０１７年８月１日至

２０１８年８月３１日，共收录信息１．５万余条，进行人
工筛选汇总后，较有代表性的事件条目共１１３条，其
中省级水利舆情４２条，宿迁３５条，苏州９条，南京
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６条，无锡４条，徐州、常州、泰州、淮安均为３条，连
云港、镇江均为２条，南通１条。见图１。

图１　地域舆情数量分布图

其中，除台风、暴雨等汛期常规新闻报道以外，

期间影响范围较广、影响时间较长的舆情事件有：

宿迁、徐州、连云港等地整治非法采砂，苏州非法毒

鱼污染，常州暴雨导致堤坝损坏，谣传暴雨大风导

致大桥拉索断裂，安徽泄洪导致污水流入江苏螃蟹

养殖区等。水利（水务）舆情事件错综复杂，多类型

事件接连发生，串起了整年间整个舆论场。

１．２　时间分布
根据数据统计，涉水舆情多发生于每年的６～

１０月份，也就是主汛期。由图２可见，２０１７年８月
以及２０１８年８月的舆情信息占比最大，主要影响因
素是对洪涝、暴雨等媒体报道较为集中，媒介主要

集中在微信、微博站点。负面舆情的数量也在这个

阶段达到最大。根据周期性来讲，水行政主管部门

在每年６～８月份更加需要加强对涉水舆情的监测
和应对。

图２　信息来源走势图

１．３　来源分析
由图３可见，２０１７年８月至２０１８年８月的信

息多来源于论坛，占比 ２３．８９％；其次为网站
（１８．８５％）和客户端（１６．８１％）。其中，网站、客户
端以及媒体新闻（１４．１６％）多为官方发布的信息，

包括宣传信息以及正面信息；而论坛以及微博等自

媒体发布的信息多为负面舆情。本年度水利（水

务）舆情虽然事件频发，但特点为主要是“爆点略

降、燃点不断”，有多起事件引发社会舆论的关注，

但爆点并不持续强烈。纵观整个舆情监测数据，水

利（水务）舆情事件类型广泛，聚类分析事件关键

词，特别是涉环保、城建邻避效应（水资源保护、黑

臭水体、水污染防治等）事件间接或直接触发了水

利（水务）领域的舆情事件，使其舆论风向转向城市

排污、排水、民生、智慧城市治理等方面居多。

图３　信息来源类型统计

根据监测数据得知，论坛中大多数为地方问政

论坛信息，此类信息多为负面信息，数量较大；微博

信息也以敏感信息为主。根据媒体活跃度（图４）可
知，占据前三位的均为自媒体，且其活跃度远高于

主流新闻媒体，因此水利舆情工作需要多关注自媒

体信息。虽然从近几年水利舆情信息来看，每年的

重大负面舆情较少，并且负面舆情影响力也很小，

但是，从舆情工作角度来讲，重大负面舆情的爆发，

大多是源于自媒体信息的传播。据此，水利舆情工

作需要将自媒体舆情的监测作为重点。

图４　信息来源媒体活跃度

１．４　关键词云
２０１８年，我国整体降水较常年偏多，局部地区

降雨量突破历史极值。全年共生成 ２９个台风，
１０个登陆我国，均多于常年平均数量［２］。“温比

亚”台风在２０１８年８月登陆上海，对江苏、安徽等
地造成严重暴雨洪涝。网友在网络上搜索或发布

较为集中的就是水位上升、暴雨、洪涝等词。其次
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出现的高频词是河湖管理，非法采砂、河湖乱建等，

相关问题也是网友关注的热点。见图５。

图５　２０１７年８月至２０１８年８月江苏水利舆情关键词云

整体上看，２０１７年８月至２０１８年８月之间，江
苏并未出现省一级重大水利舆情危机。本次监测

跨度内发生的舆情事件传播范围整体上局限在地

市级，但由于部分事件涉及到多地联合行动以及跨

省协调的问题，省级水利部门可以在其中发挥更大

的作用。

２　重点舆情事件
２．１　非法采砂治理事件

２０１７年８月至２０１８年４月期间，非法采砂相
关舆情共收录１９６０条信息。其中新闻网站３７７条，
综合网站３１１条，微博２１１条。通常而言，微博的发
布数量可以直观地反映事件在公众视野中的热度，

因此可以认为，非法采砂并未引发广泛的舆情讨论。

同时应当注意的是，关于非法采砂事件，自

２０１７年８月开始一直有当地民众通过电话、１２３４５
政务论坛等渠道向宿迁市相关部门反应，在贴吧中

也有帖子曝光“沙霸”。此类信息中大部分得到了

重视，宿迁市有关部门除了实地探查以外，也在论

坛中跟进回复了处理进展。见图６。

图６　市民来电内容截图

但仍有少量投诉和举报信息的处理留有隐患，

比如上条信息由于举报河段超出了宿迁水域的管

辖范围，宿迁市并不能针对举报信息作出快速反

应。由于水域划分的复杂性，在此类多部门共同管

理的水域中，强求普通民众充分了解专业部门的负

责水域范围是不合理的，在回应上应当有一定的技

巧性。这种“因为不是我办辖区，所以应该找徐州

或者省厅”的回复虽然从宿迁湖管办的角度看没有

大问题，但是对于举报人而言，有可能产生“不想

管、踢皮球”的观感。同时，应对举报信息时，要求

举报人反复提交某一事件的详细内容，也会极大地

消耗举报人的跟进热情，有故意拖延、回避问题之

嫌。应当认识到的是，此类“投错邮箱”的举报信息

其内容本身仍然具有价值，可以将举报信息转发至

实际管辖的部门，让群众少跑腿，更有利于推进工作。

２．２　常州暴雨导致漫坝
２０１７年９月２５日至２６日，常州市武进区出现

了强降雨天气，导致水漫堤坝造成内涝，造成了一

定经济损失。常州各部门救灾工作较为得当，并未

出现人员重大伤亡，也没有相关负面报道。常州在

后续处理中也比较重视微博平台，＠平安常州 发布
了救灾基本结束的近况。微博也加入了＃暴雨中的
我们＃这个热门话题中，对舆情讨论方向进行了较
为成功的引导。

由于实际辐射的地区仅为常州市，相关信息在

微博上的转发量并不大。以＠平安常州 发布的微
博为例，仅有３８次转发、１６条评论。微博内容为公
安发布的救灾信息，包含了静态图和动图，并且图

片均附加了较为明显的防盗水印。同时，如武进区

公安、金坛区公安等公安微博也都参与了转发。水

利部门也可以借鉴这种处理方式，确保与水利相关

的类似舆情可以在一定范围内进行讨论。

在舆情收集的过程中发现，系统收录了一条已

被删除的微博。微博内容主要为呼吁政府部门尽

快救灾，并没有出现渲染恐慌之类的问题。一般认

为在处理普通网民发布的微博时，不宜简单禁止发

声。尤其是在遭受极端天气或经济损失后，网民急

于了解事实真相、主动参与话题讨论，网络此时起

到了解压阀的作用，提供了适当的宣泄渠道。“禁

言”反而会增加网民的不信任感，应少用、慎用。在

有条件的情况下，可以由政务微博运营人员以政务

微博官方号的身份留言慰问，尤其是此类直接＠了
政府账号的微博内容，更容易精准回复。与直接删

除相比，除了同样可以矫正舆情讨论风向以外，也

不易让群众产生反感情绪。

２．３　台风“温比亚”
综合主要媒体报道，２０１８年 ８月 １７日凌晨

４点０５分前后，第１８号台风“温比亚”在上海浦东
新区南部沿海登陆。早晨７ｈ，到达苏州吴江境内；
９ｈ，位于太湖湖面上；１０ｈ，穿到无锡宜兴境内；
１１ｈ，来到常州溧阳；１３ｈ，挺进南京溧水。从
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７～１４ｈ，“温比亚”在江苏逗留了约７ｈ。据统计，
从１６日１７时到１７日１７时，受台风“温比亚”影响，
全省大部分地区出现暴雨。淮河以南出现区域性

大暴雨，３１７个乡镇（街道）达到大暴雨级别。其中，
宜兴和桥镇累计降水量２７４．４ｍｍ，达到了特大暴雨
级别。此外，全省大部分地区出现 ８级以上大风，
４０个乡镇（街道）出现１０级以上大风，苏通大桥苏
通桥南最大风力达１２级。“温比亚”由于其力度之
强，得到了广大网民的关注，根据数据统计（图７～
８），２０１８年８月１６至１９日共收录有关“江苏 ＋温
比亚”的舆情信息共２００８２条。其中新浪微博占比
最高，达到６８．６３％，其次多为新闻媒体报道。

图７　信息来源占比

图８　信息来源走势图

本次“温比亚”台风登陆江苏，给江苏各地区造

成了不小的损失，但是在各部门的通力合作下，舆

情处置非常成功。台风抵达之前，各部门就做好了

防御应对工作，紧急下发预警通知，了解研判灾情，

部署全省防台应急工作。台风过后，各部门紧急对

各地区进行抢险。本次紧急事件，相关部门也充分

发挥了媒体的作用，多次对舆情事件进行正面报

道，转发最多的文章有《江苏水文全力迎战“温比

亚”》《台风“温比亚”过境江苏 雨大风急、高速管

制、动车取消，而你一直都在》等，积极对该事件进

行报道，做到信息公开，获得网友的一致认同。广

大网民对此次事件的态度多为祈福、期盼安全等风

向，舆情关键词多趋于积极方面。见图９。

３　开展水利舆情工作的几点建议
３．１　以积极态度面对舆情

近年来，网民对与自身利益紧密相关的公共事

务发表观点和看法，虚拟世界和现实世界的互动越

图９　敏感占比图

来越频繁。网民群体的日益壮大，说明舆论影响决

策、改善社会治理方式的空间正在拓展。客观来

看，政府职能部门对网络舆情的线上处置和情绪安

抚，已经成为引导舆论、改善舆论环境、有效进行社

会管理的重要内容。在具体处置过程中，如何消除

网络上的杂音，引导舆论变得十分重要［３］。

网络舆情是社会心态的真实反映，着力解决社

会矛盾是消解舆情的关键。当公共事件出现后，有

的部门习惯在封闭的环境下协调解决问题，对外封

锁事件的信息，把“封堵打压”这种非常态的应对舆

情手段当成“救命稻草”。网络时代，在处置舆情的

过程中不仅要面对问题本身，还必须面对社会大众

的质疑，封闭、僵硬的内部处置方式将会产生连带

效应，导致舆论关注重点从对事件真相的追究，转

移到更大范围的质疑和批评。政府部门应踩准舆

论场节奏，在具体的舆情事件中不偏不倚、依法依

规处置，避免产生群体性对立情绪。

３．２　加强舆情应对工作联动
舆情工作是一项涉及全局的工作，政治性、综

合性和技术性要求很高。做好舆情处置工作，必须

正确把握其内在要求和基本规律，减少盲目性，增

强自觉性。网络技术的发展，既为网民介入公共事

件提供了交流平台，也直接影响网民对现实世界的

判断。从收集的舆情信息可以看出，水利舆情多而

杂，并且处置起来也比较繁琐，这就更需要建立一

个以涉事责任部门为核心，综合部门为桥梁，专家

库为智囊，争取本级宣传主管部门为指导的全面作

战工作格局。网络舆情由于其传播快、覆盖广的特

点，一旦在舆情研判、信息报送等环节上耽误了时

间，就会有很多种变化的可能，要着重提升时效性，

才能在舆情爆发时，有更有效的方案去应对。

要想从根本上消除舆论场杂音，需要政府各个

部门之间实现信息互通、协调有力、处理高效，网络

舆情才能得到及时、高效、合理的应对和解决。面

对突发事件特别是自然灾害，相关部门和单位舆情

应对处置能力高低是影响形象修复的关键［４］。比

如，２０１６年７月１９至２０日，北京遭遇了入汛以来
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的最强一轮降雨，相比２０１２年的北京“７·２１”特大
暴雨，北京各部门的积极处置赢得了认可，网络舆

论正向特征凸显。相关部门采取了主动封路、人员

疏解等应急措施，并做了应对地质次生灾害的准

备，北京转移群众３０００余人，未接到人员伤亡报告，
表现出城市应急系统和救援措施的大幅度提高，也

让网民看到救援工作以保护生命为第一准则的专

业性。暴雨过后，网民对有关部门和工作人员纷纷

点赞，特别对交警、救灾人员、抢修人员表达了敬

意。而网络上也出现大量好人好事，彰显正能量。

３．３　充分运用政务新媒体塑造亲民形象
政务新媒体在网上的影响力，有助于在舆情爆

发后进行舆论引导。政务新媒体塑造“人格化”形

象，运营者要以贴近人的思维方式来呈现，具体可

以表现在比喻手法、话语模式等方面。国家博物馆

的微信订阅号和微博，不仅将微信订阅号由原来的

“小博”改成“国博君”，在内容上还通过运用拟人手

法及第一人称代词的形式，生动形象地表达出运营

者的情感，增强了国博与“拥趸”之间的亲切感。而

接地气的内容、清新的文风，也是政务新媒体的人

格化的重要表现形式。＠江宁公安 在线被网民亲
切地称之为“江宁婆婆”，实际上该微博运营人是一

位男警官，自２０１１年开通后，就以接地气的内容，具
有亲和力、贴切的网络语言、口头语言、互动语言和

适合年轻人的清新活泼风格，获得大量网民的认可

和喜爱。

省水利厅于２０１４年５月开通了＠江苏省水利

厅 政务微博，并加入省政府的政务微博群。２０１６
年４月开通“江苏省水利厅”微信公众号，２０１７年
入驻“今日头条”矩阵。微博每工作日更新，平均点

击量在３５００次左右；微信每工作日更新，用户总数
８６５０并持续上升，最多单条阅读量５５９４次。在全
省政务新媒体中处于中上水平。在具体运营中，坚

持内容为王，积极遵循网络传播规律，充分利用“网

言网语”，适度“卖萌”，坚持简洁性和戏剧性冲突

性，对标题和话语方式进行融合；坚持形式创新，灵

活运用图说图解、动图动画、快闪短视频等，用好形

式讲好故事；在汛期及时发布雨水情信息、防汛工

作部署和水利工程已经发挥的作用等，回应社会关

切。打造出一个具有自己“人格”的“水利君”政务

账号，以更加亲民的形象去接近网民，赢得广大网

友的青睐。
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系统自２０１７年建成投入试运行以来，经历了１年多
的应用测试，并根据“一湖两河”沿线市、县水利部

门和管理处使用过程中的反馈意见进行了修改完

善，目前系统运行良好。通过该管理系统，处于网

格化架构中的各管理层可动态掌握所辖湖泊（河

道）巡查管理和涉湖（河）违法行为，有效保障河湖

巡查、监控、网格化日常管理全覆盖，实现了责任主

体明确、职能分工到位、管理效能提升的目标。为

进一步落实河湖长制工作要求，全面推进江苏省管

河湖的网格化管理和信息化建设进行了积极探索。
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