




 序言 001

序　言

舆情应对，党政干部必修课

曾胜泉

少女投河自尽，证据确凿无疑，为何导致上万人聚集骚乱，纵

火烧毁县政府大楼（贵州瓮安事件）？

厨师跳楼身亡，留有遗书为证，缘何引发数万人围观堵路，多

次与警察发生冲突（湖北石首事件）？

城市停水四天，本是水源污染，因何滋生将发生地震传言，掀

起全城食品抢购潮（哈尔滨停水事件）？

反思这三起突发事件的惨痛教训，原因之一就是：舆情应对不

力，谣言惑众酿祸！

分析近年来突发事件的处置得失，莫不警示我们：舆情应对关

乎事件处置、社会稳定和政府形象，是检验执政能力的重要指标，

理当成为党政干部的必修课。

舆情应对与事件处置相辅相成

当前，我国正处于经济社会剧烈转型的多元时代，观念交锋尖

锐激烈，利益博弈复杂敏感，矛盾问题集中凸显，突发事件易发高

发，舆情应对任务日益艰巨繁重。特别是随着微博、智能手机等新

九_1校DT266突发事件舆情应对指南.indd   章节2:001九_1校DT266突发事件舆情应对指南.indd   章节2:001 2015-11-24   10:52:142015-11-24   10:52:14



002 突发事件舆情应对指南　 

媒体的迅猛发展和普及应用，媒体无处不在、无时不在，人人都有

麦克风、都是发言人，信息传播和舆论生成的渠道之多、速度之快

前所未有，公民表达和政治参与的热情之高、力度之大闻所未闻，

为舆情应对创造了条件，更带来了挑战。

突发事件发生后，多半会受到媒体聚焦和网民关注，政府处

置事件的一举一动都处在舆论聚光灯下和公众眼皮底下，能迅速成

为公共热点。这既可以产生“四两拨千斤”的神奇效果，确保公开

公正处置事件，增强政府公信力，也可能造成“一粒老鼠屎坏了一

锅汤”的不良影响，仅因某些失误引发“舆论审判”而干扰事件处

置，损害政府形象。

作为突发事件处置的重要环节，舆情应对与事件处置相辅相

成、缺一不可，必须密切配合、同步推进。如事件处置不当，就会

再生舆情，推波助澜，陷入舆论漩涡；若舆情应对失误，则会平添

质疑，助长谣言，影响事件处置。换言之，两者相伴相随、互为表

里：事件处理得好，舆情自会应声平息；舆情应对得当，亦可促进

事件处置。

舆情应对讲究方法

舆情应对是指与媒体沟通方法。方法对头，事半功倍；方法不

对，事倍功半，甚至事与愿违。只有熟悉各类媒体特点和社会公众

心理、懂得信息传播和舆论形成规律、掌握舆情应对策略和技巧的

组织或个人，才能在突发事件舆论博弈中立于不败之地。

这方面，成功经验很多，惨痛教训也不少。如汶川大地震、

上海地铁追尾等事件处置中，政府深谙智慧传播真谛，及时滚动发

布信息，积极回应社会关切，赢得公众信任支持，有力促进了事件

处置工作；而贵州瓮安少女投河、湖北石首厨师跳楼等偶发孤立个

案，之所以演变成令人扼腕的群体暴力事件，就在于当地基层政府

舆情意识淡薄，反应迟缓、坐失良机，惊慌失措、应对乏术，导致
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谣言肆虐，激化群

体积怨，点燃公众

怒火。

事 实 证 明 ，

及时准确、公开透

明、沟通互信，乃

舆情应对之要诀；

封堵回避、犹豫观

望、欺骗隐瞒，为

舆情应对之大忌。

舆 情 应 对 离

不开舆情研判。要

在突发事件的舆论

较量中稳操胜券，

就必须以敏锐的信息触角和高度的政治敏感，从各种渠道捕捉处于

青 之末的重要舆情，全面深入分析，准确科学判断，提出对策建

议，助力事件处置。

本书力求科学实用

为了给党政机关、企事业单位及其工作人员做好突发事件舆

情应对提供切实管用的科学指引，笔者在深入分析突发舆情演变规

律、系统研究舆情应对案例、吸收借鉴国内外相关经验的基础上，

撰写了全国第一本《突发事件舆情应对指南》，并征求了有关专家

学者和实际工作者的意见。2012年3月此书面世，深受好评。为了更

好地体现全书体系的完整性、见解的新颖性和方法的实用性，笔者

对此书进行充实修订，融入了大量新案例新感悟新思路。

全书分以下八个章节：

第一章为舆情应对原则，阐述突发事件舆情应对需要遵循及时

　　● 2009年，湖北石首“6·17”群体性事件现场。
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准确、公开透明、规范有序、科学适度的基本原则；

第二章为舆情收集指南，介绍舆情收集机构、收集渠道、收集

手段和收集环节；

第三章为舆情研判指南，传授甄别信息真伪、分析深层原因、

判断舆情走势、提出对策建议的常识和方法；

第四章为舆情报送指南，阐述如何及时报送舆情、反馈处置

情况，把准报送内容、讲究报送艺术，调查事件真相、统一对外口

径，掌握编写要领、讲究文风文采；

第五章为信息发布指南，介绍信息发布的主体、时间、地点、

形式和要求；

第六章为媒体服务指南，详谈怎样做好记者接待、现场管理、

采访应对和处好关系；

第七章为舆情引导指南，包括如何明确舆情引导主体、把握舆

情引导时机、端正舆情引导态度、活用舆情引导方法；

第八章为舆情处置机制，介绍舆情处置的工作机制和保障机

制。

本书融理论阐释、案例分析、技巧传授于一体，力求言之有

物、持之有据、生动悦读，体现思想性、针对性、实用性，助提预

警力、研判力、处置力。但愿读者开卷有益，切实提高舆情应对能

力。

诚然，由于笔者水平有限，本书在概念诠释、理论提炼、实证

分析、材料运用、方法归纳等方面还有诸多不足，有关舆情应对的

理论和实践问题尚需深入研讨，敬请读者不吝批评指正。
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阐述突发事件舆情应对原则之前，先简介本书所指突发事件及

舆情的含义与范畴。

突发事件是指突然发生，造成或可能造成人员伤亡、财产损

失、环境破坏和社会危害，需要采取应急处置措施予以应对的紧急

事件。突然爆发、情势紧迫、变化难料、危害严重、关乎公众利益

等是其主要特点。

根据发生过程、性质和机理不同，突发事件主要分为以下五

类：

一是自然灾害，主要包括水旱灾害、气象灾害、地震灾害、地

质灾害、海洋灾害、生物灾害和森林草原火灾等；

二是事故灾难，主要包括安全生产事故、交通运输事故、公共

服务设施安全事故、火灾事故、网络安全事故、环境污染和生态破

坏事故等；

三是公共卫生事件，主要包括传染病疫情、群体性不明原因疾

病、食品安全、职业危害、动植物疫情，以及其他严重影响公众健

康和生命安全的事件；

四是社会安全事件，主要包括群体性事件、刑事案件、恐怖袭

击事件、经济安全事件和涉外突发事件等；

五是其他突发事件，主要指突然发生，引起或可能引起政府形

象危机，需要及时处置的其他公共事件。

舆情是舆论情况的简称，是人们对现实社会中各种事件、现

象和问题所表达的信念、态度、意见、情绪等的总和，是民意的
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一种综合反映。换言之，民意是舆情的基础，舆情是民意的“晴雨

表”。但舆情未必能准确、客观、全面地反映民意，具有一定的偏

差性，故并不等同于民意。

舆情可作如下划分：

依据内容不同，分为政治性舆情、经济性舆情、文化性舆情、

社会性舆情和复合性舆情；

按照存在空间，分为口头舆情、网络舆情和其他媒体舆情；

依照信息构成，分为事实性舆情和意见性舆情；

根据存在形式，分为显性舆情和隐性舆情；

按照形成过程，分为自发舆情和自觉舆情；

依照社会效果，分为正面舆情和负面舆情；

根据地理空间，分为境内舆情和境外舆情。

亦有人将舆情种类分为意见型、建议型、议论型、争论型、称

赞型、情绪型、呼吁型、分析型等。

突发事件舆情应对应遵循哪些原则？简而言之，就是及时准

确、公开透明、规范有序、科学适度。

第一节　及时准确

研究表明，突发事件发生后，网上2小时内往往会有反映，4小

时内可能被大量转发，24小时内就能成为舆论热点。如果政府部门

不及时发布权威信息，正确有效引导舆情，流言谣言就会迅速传播

蔓延，误导社会公众，导致事态扩大。因此，在新媒体时代，一旦

发生突发事件，想要封堵信息，让媒体集体沉默已经绝无可能。很

多突发事件都是由“公民记者”率先在网上爆料，继而传统媒体跟

进报道，最后街知巷闻，成为公共热点。

那么，政府是否可以任由媒体自由报道突发事件呢？不能！在

传媒市场化时代，媒体的报道与政府的立场并非铁板一块，因为政

府追求的是事件的成功处置和社会的安定有序，而不少媒体为了赢
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得市场，侧重于披露内幕真相，追求新闻价值，崇尚吸引眼球，两

者很可能发生冲突。特别是近年来，有些媒体强调要发挥“社会公

器”的作用，不断加大对政府处置公共事件的监督力度。因此，突

发事件发生后，政府要及时反应，准确发声，影响媒体报道基调，

掌控事件舆情走向。

及时准确是新闻报道的生命线，也是突发事件舆情应对的首要

原则。按此原则，政府必须第一时间赶到事发现场，第一时间了解

事件情况，第一时间制订对外口径，第一时间发布准确信息，第一

时间落实责任主体，第一时间跟踪研判舆情，第一时间设置传播议

程，第一时间组织权威评论，第一时间坦诚对待公众，第一时间回

应社会关切，第一时间开展民意互动，第一时间进行问责处理。只

有在事件处置整个过程中，政府都做到反应迅速，行动及时，才能

稳定公众情绪，避免谣言流传，把握事件处置的话语权，赢得舆情

引导的主动权。

实践证明，面对公共危机事件，政府如果迅速了解真相，及

时准确发声，抢占舆论先机，防止谣言滋生，往往可以化危为机。

2011年6月26日，天涯社区一则名为《太假了，我县的宣传图片》的

　　● 四川会理领导“悬浮”视察照。
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帖子，爆出四川凉山自治州会理县政府公共信息网上一则题为“会

理县高标准建设通乡路”的新闻，配图是电脑合成的PS照片，正在

视察的领导“悬浮”在公路上。这张“悬浮照”旋即被网友转发示

众、疯传网络，引发网民一边倒的批评谴责和“有些干部能耐大，

脚不沾地能视察”之类的嘲讽挖苦，有的网民还仿效发起“全民PS

大赛”网络恶搞活动。一夜之间，会理这个名不见经传的小县成为

全国众多网民围观的焦点。

面对突如其来的危机事件，会理县政府反应迅速，行动得体。

翌日下午，县领导“悬浮照”曝光仅一天，县政府就开通了新浪微

博，通过微博向公众道歉。照片发布者孙正东也开通微博，向社会

各界表示歉意，并顺着网民心理，自我调侃，与网友轻松互动，保

证“在今后工作中绝不再发生类似情况”；随后，他在网上发布一

组会理县的美丽风景照，顺势将网民的眼球引向对该县旅游资源的

宣传推广上。这一系列举动获得了网民的充分理解与普遍赞赏，从

而不但巧妙地化解了一场来势汹涌的舆情危机，还意外提高了会理

县的知名度和良好形象。

在突发事件舆情应对中，政府不仅要第一时间介入，第一时间

发声，而且在整个处置过程中都要反应迅速，行动及时。2008年2

月，湖南省平江县石牛寨旅

游开发有限公司负责人盛某

为了吸引游客，趁陕西镇坪

县华南虎照片造假事件闹得

沸沸扬扬之际，计划运一只

圈养东北虎到石牛寨风景区

拍摄影像资料进行商业炒

作，并向该县旅游局负责人

田某提出这一想法，田某表

示默认，遂将平江电视台记

者吴某介绍给盛某。3月1日

晚，盛某从长沙石燕湖公园 　　● 湖南平江县“疑似华南虎”照。
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将一只圈养的东北虎运到石牛寨，安放于山上。3月2日上午，吴某

对东北虎录制了19秒钟影像。3月19日，在盛某安排下，吴某又到石

牛寨风景区转了一圈，至上午9时许下山，称发现了老虎，并向当地

村民播放2日录制的影像。一时间，石牛寨发现“疑似华南虎”的消

息不胫而走，引发媒体铺天盖地的报道和质疑。

湖南省委、省政府对此高度重视，要求迅速调查，公之于众。

省委宣传部、省政府新闻办、省林业厅及岳阳市、平江县两级党委

政府当即启动突发事件舆情应对机制，4天查清事实真相，3天做出

处理决定，连续3天发布5篇新闻通稿，牢牢把握了整个事件的舆论

主导权，成功地将负面炒作苗头扭转为正面积极舆论，政府形象不

仅没有受损，反而得到提升，赢得各方好评。

及时发布信息，也是驱赶谣言、消除恐慌的利器。2008年5月12

日汶川地震时，北京地区有震感，有网帖传播谣言说“北京地区12

日晚将发生地震”。针对这一情况，新华社立即采访北京地震局值

班室并及时播发权威消息——“近期北京地区不会发生5级以上破坏

性地震”，迅速消除了人们的恐慌情绪，稳定了社会人心。

第二节　公开透明

随着信息技术的不断发展，人类社会进入了全媒体时代。突

发事件发生后，如果不及时公开相关情况，一些捕风捉影的小道消

息甚至谣言就会迅速传播，给事件处置和政府声誉带来负面影响。

正如英国著名危机管理专家迈克尔·里杰斯特所说：“现代组织处

在一个其活动透明度日益增大的时代里。若一个组织不能就其发生

的危机与公众进行合适的沟通，不能告诉社会它面对灾难局面正在

采取什么补救措施，不能很好地表现它对所发生事故的态度，这无

疑将会给组织的信誉带来致命的损害，甚至有可能导致组织的消

亡。”

的确，突发事件发生后，是否做到公开透明，能否满足公众的
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知情权和监督权，对于化解危机至关重要。越公开透明，公众获得

的信息越多，社会上的谣言就越少，公众对政府及有关部门的信任

度就越高。反之，信息不对称、不透明，人们的一些猜测想象就会

在谣言中得到“印证”而加深，逐渐固化成条件反射式的成见，任

凭政府如何辟谣都难以服众。自2003年非典（SARS）疫情以来，无

数正反事例表明，突发事件能否顺利处置与相关信息的公开透明度

密切相关，透明度越高，公众情绪就越稳定，事件处置就越顺畅。

正因为如此，2007年11月1日实施的《中华人民共和国突发事

件应对法》明确规定，各级政府部门必须及时、准确、客观、全面

地发布有关突发事件的新闻信息，对于因瞒报、谎报、迟报、漏报

而延误处置时机或造成重大影响的，要追究相关人员的法律责任；

2008年5月1日实施的《中华人民共和国政府信息公开条例》强调指

出，突发公共事件的应急预案、预警信息及应对情况应重点公开。

这些法律法规的颁布实施，扩大了政府信息公开的广度和深度；

“公开为原则，不公开为例外”，正从理念化为现实，成为舆情应

对的社会共识。

按照公开透明原则，除涉及国家秘密、个人隐私、商业秘密

等依法需要保密的信息外，政府要把突发事件的人员伤亡、财产损

失、发生原因、处置过程和处理结果等信息，根据其危害程度和影

响范围，随时通过相应的大众媒体公之于众，并及时回应社会关

切，最大限度地保障公民的知情权和监督权。

但现实情况是，一些害怕家丑外扬的地方官员，总是千方百

计压制媒体报道突发事件，对本地媒体下封杀令，对外地记者则

软硬兼施，贿赂堵嘴不成，就威胁、恐吓，甚至殴打拘留、跨省抓

捕。据《南方都市报》报道，2007年11月27日江苏响水县联化科

技公司发生数十人死伤的爆炸事故，该县举全县之力，对来访记者

实行软禁、监视、跟踪、贿赂，对线人威胁利诱，封锁事故现场，

并美其名曰“为新闻协调工作赢得主动权”。由于当地政府“措施

得力”，使大批前往采访的记者望而兴叹，铩羽而归。但当地政府

万万没有想到，虽然精心布下天罗地网，还是没能做到密不透风，
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竟然被没有记者证的“公民记者”知根知底地将事件的来龙去脉和

盘端到网络上，使真相大白于天下。

响水的教训说明，在网络时代，每个公民面前都有一个麦克

风，都可能成为信息发布和意见表达的主体。任何突发事件一旦发

生，政府部门都不要幻想能够封锁信息，捂住盖子。网络独特的传

播优势已经让传统的信息控制手段纷纷失效：堵了一个记者的口，

堵不了所有记者的口；堵了所有记者的口，堵不了互联网上亿万网

民的口。正如2012年3月全国“两会”期间，中共中央政治局常委

李长春参加海南人大代表团审议时所言：“有点不好的地方就想捂

住，反倒会越描越黑。”“从大量实践来看，应对公共突发事件的

最好办法还是公开透明。这也是社会进步的一个重要标志”。因

此，只有主动、全面、高频次、多渠道把事件信息发布出去，才能

满足媒体报道需求和公众知情欲望，赢得舆情引导的主导权。

举例来说，2007年夏天，江苏无锡市太湖蓝藻突然疯长，大量

蓝藻迅速腐烂，形成恶臭渗入无锡自来水厂。无锡市大部分市民家

中的自来水水质突然发生变化，并伴有难闻气味，无法正常饮用，

市民纷纷抢购纯净水，用于洗手、洗脸、做饭甚至洗澡。在事件处

　　● 2007年5月27日，蓝藻处理专业设备正在太湖边处理蓝藻。
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