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内容概要

　　本书正是为满足党政部门加强和创新社会管理的需要而编写。
本书将研究的重点集中于微博，既介绍微博使用基础知识，也会深入探讨微博与社会稳定、微博时代
危机处理、微博时代话语权变化等深层次问题，希望通过这套丛书，为党政干部了解微博、运用微博
、管理微博提供参考。
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章节摘录

　　（一）应对经验不足，缺乏技巧　　一方面反应迟缓，犹豫不决。
舆情危机应对的基本原则即是第一时间作出反应，因为任何事件的初期都会存在一个观望期，公众会
抱着观望的态度等待更多消息被披露，此时正是因势利导的最佳时机。
遗憾的是，故宫的舆情回应方面都不够及时，特别是在前三起事件中，总要延后2-3天时间，反映了其
背后的层层审批和犹豫不决，这正是舆情危机应对的大忌，极易导致主动权和话语权丧失。
　　另一方面语气生硬，一味否认。
在5月的“三重门”中，事态之所以不断高涨，均与故官方面回应时语气较为生硬有关。
例如面对芮成钢的微博爆料，故宫方面没有自查，却信誓旦旦地声称“会所不存在”，这种盛气凌人
的态度使得网民“不要脸爱面子”继续爆料“内幕”。
5月16日故宫的两次“道歉”，原本应是与公众沟通以获得理解的大好机会，但故宫方面的做法，令网
民觉得是在逃避和推卸责任，进而激起新一轮的议论高潮。
　　同时，故宫对于事件的回应也以否认为主，即便面对网民关于“撼”为错别字如此明显的质疑，
故宫相关负责人仍强词夺理称这样“显得厚重”。
故官方面的表达方式虽然能即刻表明态度，但是在缺乏相应证据支撑的情况下，很容易留给公众武断
、傲慢的强势印象。
类似的处理方式，折射出故宫不够诚恳的态度。
这种态度不但难以获得公众认可，更容易被理解为一种对其智力底线的挑战与蔑视，进而激怒公众，
引起反感。
　　（二）网民恶搞，故宫“难逃”　　随着故宫之“门”层层洞开，大量关于故宫的段子开始在网
上流传。
“小时候，故宫是一枚小小的邮票。
我在这头，庄严在那头。
而现在，故宫是一个不锁门的保险柜。
我在外头，文物在里头。
再后来，故宫是一个错别字。
我捍这头，你憾那头。
其实一直，故宫是一个会所，我在外头领导在里头⋯⋯”如此调侃，层出不穷。
而恶搞歌曲《故宫门之歌》、《故宫三重门》也快速集聚网络人气，故宫原本神圣不可侵犯的形象被
打破。
　　网民通过口水轰炸、戏谑恶搞故宫，消解了原本“高大”的故宫形象，将事件娱乐化的同时，也
发泄着对故宫的失望和不满。
而追根到底，正是因为长期以来，故宫自身的管理问题积重难返，又缺乏监督，所以一旦洞门敞开，
事件牵连曝光，又不具备网络时代科学合理的舆情应对方法，遂导致舆情发展“步步惊心”，难逃网
民调侃和恶搞。
　　（三）如何更好的把握话语权，对舆情事件作出回应？
　　“门”在新闻媒体中的用法起源于美国轰动一时的政治丑闻“水门事件”（Watergate Case）。
比较著名的还有前美国总统克林顿的“拉链门”，前央视足球评论员黄健翔的“解说门”等。
网民往往用“门”指代一些带有爆炸性的事件及新闻以及众说纷纭无法确定其真实或者内幕的事件，
通常是一些负面的事件，如“艳照门”“铜须门”“诈捐门”“局长日记门”等。
每一次“门”被爆出后，往往迅速风行于网络，网民参与度极高，网络舆情不断升温。
近年来的“门事件”更带有网络特色，更彰显网络影响力。
但类似故宫持续三个多月的网络门事件频出实属罕见，其中缘由虽有网络调侃、娱乐文化的成分，但
是故宫作为舆情主体在应对上确有可以商榷完善之处。
化解危机，重树形象，以下几点建议供参考：　　建立健全新闻发布会制度，回应需注重细节　　在
面对网络舆情危机时，通畅的信息发布渠道变得至关重要，新闻发布会制度成为有效途径。
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例如，在危机之初，若故宫能组建以院领导为首的危机应对小组，第一时间统筹召开新闻发布会，说
明情况；并在警方破获案件后，与北京警方共同召开新闻发布会，通报事实，很有可能已经占据主导
，遏制舆情危机进一步蔓延。
此外，在自媒体发展迅速的今天，新闻发布会还可采取线上线下联动的机制，如“现实发布，微博直
播”等形式会使得信息发布事半功倍。
值得一提的是，通过新闻发布会等形式公开回应时，尤其需要注重语气、态度、口径等细节问题。
避免在公众心目中形成负面印象，直接影响引导效果。
　　根据自媒体传播规律，调整固有应对模式　　在接受媒体采访时，故宫博物院有关负责人曾以“
首先得摸清楚产生事故的原因，才能向上级和公众报告”为由解释为何迟迟没有上报上级、公告公众
，声称如果没有搞清原因就公布则可能对厂家、当事人等造成伤害，甚至引起其他相关问题。
　　⋯⋯
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