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本期焦點

- 全球與台灣輿情趨勢對比

- 公關危機案例

OpView放大鏡

熱議文章大公開 ( 新聞 / Dcard/ 批踢踢 / Mobile 01 / Facebook / 品牌話題 )

公關危機無所不在，從今年的百事可樂街頭抗議影片(政

治/社會觀感)、聯合航空強拖乘客下機事件(糟糕品牌體

驗)、長庚醫院急診離職潮(內部怨懟與爆料)、小米歧視日

文系學生事件(公司高管失言)等等。在暢游社群網站如呼

吸一樣自然的生活情境下，許多企業或許不餘遺力投資在

數位行銷上，卻很少重視一時失誤之下可因應的社群風險

管理。
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Resource：Smart Insights

▲What happens online in 60 seconds

http://bit.ly/eland_socialwatch
http://www.smartinsights.com/internet-marketing-statistics/happens-online-60-seconds/


水能載舟，亦能覆舟，撲面而來的社群長浪有多麼大的影

響力，可從上頁「What happens online in 60 seconds

」一窺堂奧；其中社群霸主的Facebook每60秒即可生成

超過330萬則發文，近年即便成長遲緩，產生的數據量仍

龐大得令其他社群網站難以企及；而以影音、照片著稱的

Youtube與Instagram的上傳影片數雖不如Facebook龐大，

但具有25%、16%內容增長的高成長率。

快速產出的內容和習以為常的龐大資訊充斥著我們的生活，

對於從業人員而言，這是一個幸而容易取得資訊，同時也

意味難於管理的雜亂失序年代。以回顧國內數位內容趨勢，

從台灣最大的輿情口碑資料庫OpView第三季累計新增之

社群網站文本數量來看，部落格同全球趨勢一樣呈現衰退、

批踢踢熱絡但成長趨緩，臉書則較全球有更強勢的成長率。

特別的是，今年知名臉書黑函社團「爆料公社」，以網友

匿名投訴為情報來源，正式成立公司，躋升媒體產業，可

說真正將「人人皆記者」的概念落實於商業模式上，亦彰

顯社群勢力崛起的一個里程碑。
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▲OpView各網站第三季累計新增文章數

2015. Q3 2016.Q3 2017.Q3

新聞 6,000+ 7,000+ 8,000+

部落格 700+ 250+ 230+

討論區 6,000+ 10,000+ 8,000+

BBS 19,000+ 19,000+ 21,000+ 

Facebook 26,000+ 50, 000+ 109,000+ 

Youtube 2,000+ 21,000+ 26,000+ 

單位：仟

http://bit.ly/eland_socialwatch
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猛爆型危機 分秒必爭的資訊戰役

回過頭來談談社群危機管理，針對不同的公關類型勢必

得採取不同的滅火動作，但最要先的是，該如何在最一

開始識別出危機正在發生，更甚者能夠預知可能的公關

事件？以最常見的自有官方平台，如官網留言、臉書等，

即可提供最基礎的觀測情報，但在企業規模龐大，或事

件牽涉複雜時，巨量突發的外部資訊常常令品牌措手不

及。

公關危機最為大家所知即為猛爆型事件，通常由發起(爆

料)者拋出議題後，在網友與媒體的加乘下，在幾小時之

內大量擴散。如林口長庚驚爆大量離職潮，從封閉性的

社群通訊軟體外傳至媒體，隨即引發各大社群轉載，特

別是醫療相關頻道，在同業心有戚戚焉之下大力抨擊院

方、支持離職人員，事情一發不可收拾。

在內部紛擾尚未解除之前，訊息被攤在陽光下鞭笞，長

庚醫院忙於處理內憂外患，遲於一個禮拜後才正式開記

者會回應外界；而事件延燒期間相關黑函不斷爆出，爾

後甚至與因此案開鍘的前主委隔空交火，民眾的負評占

比[註1]始終居高不下。
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▲《長庚醫院離職潮事件》輿情走勢

[註1] 負面聲量/總聲量

http://bit.ly/eland_socialwatch
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從頻道擴散圖來看，從私人的通訊軟體中躍出後，此事

件便星火燎原地蔓延在各大批踢踢、臉書、新聞版面上。

實際上猛爆型公關事件常常來的令企業猝不及防，雖即

便公司沒有專職網路公關情況下，通常也能夠在漫天殺

伐的追咬下，在當天發現事情的不對勁，但面對難以控

制的訊息，如何快速掌握漫溢雜亂的論點，釐清爭議觀

點、了解大眾評論，才能接著制定後續應變對策，特別

在網路時代，人們的耐性不斷被壓縮，時間的緊迫再再

考驗公關人員的應變能力。

▲《長庚醫院離職潮事件》頻道擴散圖

http://bit.ly/eland_socialwatch
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另外一種公關危機類型，雖不若猛爆型般翻天覆地，但

觀察數據走勢，卻可從中找到市場轉變的潛在危機警示。

以蘋果新發售的iPhone8為例，該手機上市不久即零星

傳出手機電池異常、爆裂事故，由於去年三星手機炸裂

事件昭彰，致使大家對電池的異常狀況容易產生爆炸的

恐懼，加上媒體的渲染之下，引發大量熱議，但其中也

有人對此不以為然，認為手機良率本為正常現象。姑且

不論實際檢測結果，單純就去年與今年新機電池膨脹事

件比較，可發現皆發生了電池瑕疵事件，而蘋果一貫的

回應方式即是冷處理，從圖表來看，去年大眾對國內案

例討論度明顯高於國外，即便如此，也是一陣討論後，

即歸於平靜，事件占比呈現明顯的雙高峰。

但今年同樣情況下，從圖中可以發現國內外災情較去年

集中，討論的延燒性明顯高於去年，尤其到後期較無災

後報導後，當人們提起iPhone8時，仍常提到或嘲諷爆

潛藏型危機 數據嗅出市場轉折
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▲ 2016年iPhone7 機體異常事件[註2]口碑趨勢圖

註二：包含電池膨脹、燃燒、爆炸

等異常狀況。

http://bit.ly/eland_socialwatch
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炸可能，相較去年果粉認為僅是個案的不以為意，事件快

速爆發也迅速平靜，電池瑕疵確實在今年影響力較深刻，

顯示今年的對iPhone的支持較不如以往忠誠，此現象是否

為市場轉變的警訊之一，值得品牌深思。

從前述案例來看，社群危機管理的著重的資料品質應具備

以下要點：

(1)即時性

當網路討論特定企業的狀況異常(不論是聲量異常成長，或

是負面評論量超過一定門檻)，應得立刻察覺，以利公關人

員保持警戒。不同企業規模，對即時性的定義亦不同，對

社群風險管控越嚴謹，即時性可細至以「分」為單位；而

即時觀測需求越低，管控間隔亦會拉長，目前OpView系列，

最嚴格的服務方案為特定頻道為每5分鐘自動監測，若有異

常可立即警示。
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▲ 2017年iPhone8 機體異常事件口碑趨勢圖

社群風險管理與數據品質

http://bit.ly/eland_socialwatch
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▲ OpView觀測超過2萬個熱門頻道

(2)資料來源廣

越是聳動性、高敏感的公關危機，資訊量必定龐大而散

佈廣泛，資料涵蓋範圍是否完整，影響對事件嚴重程度

的判斷，避免落入同溫層的單一觀點，亦可針對不同發

聲族群擬定對應策略與優先順序。

(3)可追蹤評估

隨著事件推移，需有追縱輿情溫度的機制，因此除了最

新數據，也需要前期或更早期的資料，進行對比評估，

了解事件是否和緩或有異變。

若您對社群風險管理有興趣，我們預計下個月中將釋出

《OpView Social Risk》日報體驗申請，可針對目前全

台超過2000個上市企業進行即時風險情資通報，若您

為上市櫃公司之行銷公關人員，或想體驗輿情風險通報

服務，歡迎先至預告頁面留下聯絡資料，我們將在活動

正式上線後，邀請您回官網填單申請。

http://bit.ly/eland_socialwatch
http://www.opview.com.tw/social-risk-apply-comingsoon


排行
新增
回文數

來源頻道 標題

1 9,287 ETtoday新聞雲 > 即時新聞 臉書一同歡度國慶！留言「Taiwan」 興奮見飄揚國旗

2 3,987
蘋果日報_即時新聞 >

即時新聞總覽
【狗仔偷拍】歐陽妮妮錯過厚奶茶 背12萬香奈兒衝好巿多

3 3,070 ETtoday新聞雲 > 即時新聞 可以吃東西了！台北捷運解除禁令 將開放32站通道飲食

4 3,051 ETtoday新聞雲 > 即時新聞 防止老年人被車撞 衛福部：市區速限降至20公里網友罵翻！

5 2,528 ETtoday新聞雲 > 即時新聞 明年汽車場考變更難 「15項→22項」 一失誤就出局

6 2,177 ETtoday新聞雲 > 即時新聞 共軍若真犯台 馮世寬：我方可撐超過2週

7 2,166 ETtoday新聞雲 > 生活新聞 喝星巴克「豆漿那堤」變巨乳？ 24歲妹子實測驚呆

8 2,130 ETtoday新聞雲 > 生活新聞 10月最大獵戶座流星雨「周六大爆發」 每小時可見20顆

9 2,109 東森新聞 > 生活 男女通殺！捷運遇薇閣高中「濃眉鮮肉」 網狂喊：跪求臉書

10 2,023 ETtoday新聞雲 > 即時新聞
美軍上將愛上我！熟女匯40萬幫他退役 警勸阻被嗆：我不
是白痴

新聞頻道 聲量探索排行榜

OpView放大鏡

網友熱議文章大公開
觀測期間| 2017.10.02~2017.10.22
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排名
新增
回文數

來源頻道 標題

1 10,333 西斯 #圖淺談色慾薰心

2 2,735 感情 女友故意戳破保險套Part3

3 2,684 心情 曾目睹南京大屠殺的外公

4 1,707 感情 男朋友說：「可是我不會跟妳結婚。」

5 1,379 感情 女友故意戳破保險套

6 1,379 彩虹 看眼睛

7 2,274 新生季 央大客家系和成大台文系

8 1,283 感情 #圖自己的男友自己抓約炮（續

9 1,258 感情 太晚談戀愛的後果#文長

10 1,139 感情 女友故意戳破保險套part2

Dcard 聲量探索排行榜(排除贈獎文)

https://www.ettoday.net/news/20171010/1028656.htm
http://www.appledaily.com.tw/realtimenews/article/entertainment/20171003/1215371/
https://www.ettoday.net/news/20171004/1024682.htm
https://www.ettoday.net/news/20171016/1032609.htm
https://www.ettoday.net/news/20171017/1033445.htm
https://www.ettoday.net/news/20171004/1024921.htm
https://www.ettoday.net/news/20171002/1023791.htm
https://www.ettoday.net/news/20171017/1032882.htm
http://news.ebc.net.tw/news.php?nid=81625
https://www.ettoday.net/news/20171021/1035623.htm
http://bit.ly/eland_socialwatch
https://www.dcard.tw/f/sex/p/227385176
https://www.dcard.tw/f/relationship/p/227472848
https://www.dcard.tw/f/mood/p/227392878
https://www.dcard.tw/f/relationship/p/227406969
https://www.dcard.tw/f/relationship/p/227464433
https://www.dcard.tw/f/rainbow/p/227389639
https://www.dcard.tw/f/freshman/p/227372351
https://www.dcard.tw/f/relationship/p/227474987
https://www.dcard.tw/f/relationship/p/227471496
https://www.dcard.tw/f/relationship/p/227469972


排行
新增
回文數

來源頻道 標題

1 2,000 Gossiping [問卦]線上烤肉

2 1,786 KoreaStar [新聞]秀英徐玄Tiffany離開SM（非原標）

3 1,540 Gossiping Re: [問卦]女友懷孕時，要求驗DNA會很過分嗎?

4 1,517 Gossiping Re: [問卦]把人關在有電的『家樂福』可以活10年嗎?

5 1,508 MayDay [討論]人生無限公司桃園加場【售票討論區】

6 1,498 WomenTalk [心情]不會教，麻煩別帶出門

7 1,499 TaichungBun [閒聊]大家好，我是台中市政府新聞局長卓冠廷

8 1,499 Gossiping [新聞]製作人直言「沒節目敢找唐從聖」圈內聲援徐乃麟原

9 1,498 Gossiping Re: [問卦]如果今年再交不到女朋友

10 1,486 Gossiping [新聞]解決少子化 楊志良提「女性服1年照顧役」

排名
新增
回文數

來源頻道 標題

1 679 Wii(勇者逗樂園) 情懷炸彈再來襲！「迷你超級任天堂」開箱實拍分享

2 527
動研室七嘴八舌區

(小惡魔的動力研究室)
高速公路上，是我的觀念有問題嗎？

3 496 新聞與時事(生活娛樂) 猜猜共軍犯台能撐幾小時

4 472
Honda

(小惡魔的動力研究室)
本田對於生鏽處理後續

5 372 閒聊與趣味(生活娛樂) 有學佛的大大可以解感一下嗎?

6 328 房地產綜合(居家房事) 看到大家的發文我笑了

7 336 新聞與時事(生活娛樂) 捷運面交這件事，您有什麼看法？

8 323
LUXGEN

(小惡魔的動力研究室)
還我納版乾淨之地！

9 285 新聞與時事(生活娛樂) 越南會成為下一個亞洲經濟奇蹟嗎？

10 309
新北市

(居家房事北部地區)
林口未來會紅到你搥胸頓足!!

PTT批踢踢 聲量探索排行榜(排除閒聊文、贈獎文、直播文)

Mobile01 聲量探索排行榜(排除贈獎文、閒聊文)

新增回文數：於觀測期間內所新增之回文留言數。 9
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http://www.ptt.cc/bbs/Gossiping/M.1507116198.A.709.html
http://www.ptt.cc/bbs/KoreaStar/M.1507555500.A.29F.html
http://www.ptt.cc/bbs/Gossiping/M.1507319547.A.8CF.html
http://www.ptt.cc/bbs/Gossiping/M.1507216259.A.F1B.html
http://www.ptt.cc/bbs/MayDay/M.1507960250.A.095.html
http://www.ptt.cc/bbs/WomenTalk/M.1507473257.A.21B.html
http://www.ptt.cc/bbs/TaichungBun/M.1507995519.A.DAD.html
http://www.ptt.cc/bbs/Gossiping/M.1507085544.A.0B9.html
http://www.ptt.cc/bbs/Gossiping/M.1508344618.A.B39.html
http://www.ptt.cc/bbs/Gossiping/M.1507900222.A.28D.html
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=68&f=280&t=5283895#66117820
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=53&f=294&t=5281917#66174590
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=50&f=638&t=5281435#66056297
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=48&f=261&t=5292319#66141268
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=38&f=37&t=5283023#66174562
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=37&f=356&t=5285036#66103418
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=34&f=638&t=5288356#66159417
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=33&f=444&t=5289382#66099959
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=29&f=638&t=5285487#66124374
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=29&f=455&t=5285734#66174845
http://bit.ly/eland_socialwatch


排名
新增
回文數

來源頻道 標題

1 67,107 楊丞琳 楊丞琳Rainie Yang is live now.

2 50,084 Pairs - 派愛族 按下連結找到你喜歡的另一半！讓你脫離單身！

3 40,615 MamaClub #成功變紅色字就是有人偷偷喜歡你哦不分你我家最幸福

4 33,631 三立新聞 路人嚇到吃手手了XD下載【三立新聞網APP】Live直播搶先看

5 33,320 小三美日平價美妝 聽說只有1%的人答對!!哪個水箱先滿?? 

6 31,433 放火 Louis 大崩潰！把百元販賣機抽完到底能不能賺錢呢？

7 30,340 三立新聞 女孩子千萬不要學啊。。。

8 30,050 爆料公社 社員吳思在爆笑公社發文東泉辣椒醬 編：周氏蝦卷

9 29,058 VOGUE Taiwan WOW!!!打卡聖地又多一處啦～快揪好姐妹一起去度假

10 28,526 Aniu 阿牛 中秋阿牛唱歌给你听！

Facebook粉絲團 聲量探索排行榜(排除贈獎文 )

排名
新增
回文數

來源頻道 標題

1 34,405
facebook粉絲團 > 
遠東巨城購物中心

腦闆說，要送一隻hen大的史努比給粉絲。

2 29,828
facebook粉絲團 > 
大江國際購物中心

抽iPhone 8 Plus囉歡迎大家問問題～...

3 29,803
facebook粉絲團 > 

傳說對決
週年慶最猛壓軸傳說猛送！全英雄全造型讓你帶回家

4 22,604
facebook粉絲團 > 

Kkday
限時2 4 HR！日本環球影城抽一波

5 15,458
facebook粉絲團 > 

爆料公社
#連假最後一天來發爆漿1社門票。

跨平台贈獎文 聲量探索排行榜(來源：討論區、社群網站)

閒聊文：❶特定頻道週期性發起之聊天性文章。❷主文發文日期於觀測期前14天，網友仍持續回帖之長期性討論文章。
直播文：提供直播連結或相關資訊，並於該主文下討論影片內容。
贈獎文：發文者要求回覆文章、按讚、分享等，並提供特定回饋，誘發網友大量留言之文章
欲了解更詳細的排行榜訊息，請至官網查閱 請點我
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內容歡迎轉載引用

出處請註明《OpView社群口碑資料庫》

業務合作聯繫：02-2755-1533 ext.220

訂閱/取消電子報請點我

https://www.facebook.com/1602254006521121_326226624519903
https://www.facebook.com/1668956103125834_177303256156049
https://www.facebook.com/1621263724586558_1747235028913105
https://www.facebook.com/1683628378315608_336905980052692
https://www.facebook.com/1792481044117312_478635812535852
https://www.facebook.com/1337574246364992_138007540173504
https://www.facebook.com/1686660534679059_1860597347603635
https://www.facebook.com/558071957876627_1862123324116626
https://www.facebook.com/10209757606484919_1832070333479407
https://www.facebook.com/1504074646296822_350963155351495
https://www.facebook.com/1494100480672227_1929988017261026
https://www.facebook.com/10155640765403548_295797137491105
https://www.facebook.com/1635020479893435_1546750122090049
https://www.facebook.com/911809715642444_661861357345410
https://www.facebook.com/555522861464870_1740149466004068
http://www.opview.com.tw/%E5%88%86%E6%9E%90%E5%A0%B1%E5%91%8A
http://bit.ly/eland_socialwatch


電商大戰開打！本土電商 PChome與新加坡電商蝦皮的世紀對決

新加坡電商蝦皮日前以免運費及各項優惠戰術，快速吃下台灣電商市場，YAHOO及本土電商皆受影響。

為了與蝦皮抗衡，知名電商PChome推出個人賣場，祭出免運費、折扣券吸引消費者，但網友抱怨

PChome行動介面不佳，難與擁有行動裝置優勢的蝦皮抗衡。兩大電商的對決，各有其

擁護者，多數民眾認為UI、UX表現上蝦皮略勝一籌，但PChome對供應商嚴格品質

把關仍是值得肯定。總結網友認為PChome免運費、出貨快且貨品有保障，但介面難使

用，美學有待加強。

品牌話題排行榜(排除贈獎文 )

[註]參考《經理人月刊》 Brand Asia亞洲影響力品牌

若某事件廣泛於各大頻道露出，為不重複提供相似資訊，品牌話題排行榜僅收錄該事件相關文章之聲量最高者。
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透過OpView探索台灣百大[註]與各領域知名品牌在網路頻道上的討論聲量，並即時產出前十大排

行榜，讓您隨時了解品牌輿論風向。

內容歡迎轉載引用

出處請註明《OpView社群口碑資料庫》

業務合作聯繫：02-2755-1533 ext.220

訂閱/取消電子報請點我

排名 品牌
新增
回文數

來源頻道 標題

1 王品 1,884 聯合新聞網 > 要聞 退伍連長民間求職被嗆：我最痛恨你們志願役

2 台積電 896
蘋果日報_即時新聞 > 

即時新聞總覽
台積叛將梁孟松再背叛三星轉戰中國中芯共同執行長

3 中華電信 737 Ptt > Gossiping [問卦]發錢中華電信的垃圾嘴臉

4 豐田/三菱 579
ETtoday新聞雲 > 

即時新聞
日本最大製鋼廠驚爆造假！豐田汽車、三菱重工都中
鏢

5 Toyota/Lexus 550 壹週刊 > 生活(即時新聞) 150萬買休旅你要Toyota？還是Lexus？

6 本田 472
mobile01 > Honda

(小惡魔的動力研究室)
本田對於生鏽處理後續

7 Pchome/蝦皮 444 Ptt > Gossiping [問卦] Pchome跟蝦皮的戰爭

8 SUZUKI 407
小老婆汽機車資訊網 > 

黃/紅牌車研究室
熱情無懼風雨SUZUKI全國大會師

9 HTC 348 Ptt > MobileComm [心得]完全自我主觀的HTC衰退論

10 台積電 343 Ptt > Tech_Job [新聞]狂爆了！台積電幹掉Toyota躍升全球第29

https://www.managertoday.com.tw/articles/view/54671
http://bit.ly/eland_socialwatch
https://udn.com/news/story/10930/2766924
http://www.appledaily.com.tw/realtimenews/article/finance/20171016/1223580/
http://www.ptt.cc/bbs/Gossiping/M.1507449076.A.0A1.html
https://www.ettoday.net/news/20171009/1028295.htm
http://www.nextmag.com.tw/breakingnews/life/359244
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=48&f=261&t=5292319#66141268
http://www.ptt.cc/bbs/Gossiping/M.1507500536.A.301.html
http://forum.jorsindo.com/thread-2519592-11-1.html
http://www.ptt.cc/bbs/MobileComm/M.1507728112.A.465.html
http://www.ptt.cc/bbs/Tech_Job/M.1507092641.A.E9E.html

