
【第 78 回広報塾開催概要】 

 

■タイトル：行動経済学の視点から読み解く「SNS 炎上とソーシャルバスと広報」 

 
 SNS における炎上は「バカッター」「バイトテロ」を第 1 フェーズとすると、担当者からすると「こ

れが炎上するとは思わなかった」「配慮不足だった」と後から反省する第 2 フェーズに移行して

います。 
  
炎上は「分かりやすい構図」から「分かりづらい構図」に移行しており、消費者・ユーザーが何

に対して怒っているかが分からず。謝罪するかのピントが外れる可能性もあります。その分だ

け、炎上に燃料を投下する事態になりかねません。こうした環境下において、広報関係者にお

いては新たに「人間の心理」を理解する必要があると当方は考えます。 
  
元来、広報とは「報せ方」のプロフェッショナルであると考えますが、"報せる相手"が何を感じ、

何を想っているかを理解してこそ、「なぜ炎上しているのか」を真に理解できるものと考えます。 
例えば清泉女子大学の例で言えば「Youtuber が構内を鬼ごっこ」＝「当の生徒はコロナで自

宅待機しているのに許せない！」という反感でした。これは関係者が「映像を見た学生がどう思

うか」まで配慮できていなかったし、言い換えると「こうした広報活動に生徒が興味を持ち、か

つ嫌な気持ちになるとまで考えもしなかった」ことが原因です。これを認知心理学の観点から

「マジックミラー錯覚」と表現します。 
  
人間の怒り、悲しみは「認知の歪み」が何らか関係しています。例えば消費者のインサイトも

「認知の歪み」が「本音を言い辛い環境」を産み出してしまう可能性があります。 
  
認知心理学や行動経済学の観点から「SNS 炎上とソーシャルバスと広報」について講演しま

す。 
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