
网络舆情应对与应急突发事件培训

【课程背景】：

 现代社会，随着社会进步及信息化进程，特别是在 90 后，00 后逐步成为职场
主力军的环境下，传统的宣传类的培训与新型社会背景下的企业所面临的新的管理
环境脱节，导致企业在宣传类培训中出现了这样或者那样的问题；本课程针对目前
传统培训的缺点，汲取了当代国内外前沿的宣传专责与核心骨干培训相关理论的研
究成果，结合当代 90 后，00 后员工的特点，结合 10 余年宣传类课程的培训的经
验及案例而开发，理论联系实际，实用性非常强。

课程目标

 目标1：掌握网络舆论的概念及网络舆论的影响；

 目标2：掌握网络舆论的表达形式及舆论的特点；

 目标3：掌握网络舆论应对的基本原则以及方法；

 目标4：掌握网络舆情应对的基本思路和注意事项；

 目标5：掌握网络舆情有效引导的技巧及注意事项；

 目标6：掌握应急突发事件发布后的应急处置流程；

 目标7：掌握新闻发布会的组织过程以及注意事项；

课程特色

 实用性：结合员工工作场景，运用工具、方法帮助员工重新对“宣传”进行认识，提

升学员对相关理论认的深度和广度；另外通过正反案例讲解提升培训效果，使员

工能够在训后立即投入使用；

 参与性：培训中讲师将会通过情景演示、头脑风暴、实操演练，互评分析等教学

活动，增强学员之间的互动与参与；

 趣味性：该课程设计了大量与教学目标相关的游戏及课堂互动相关活动，环环相

扣能激发学员兴趣和挑战性。



课程对象  

 宣传专员和核心骨干

课程时长  

 24 小时（2 天）

课程大纲

 开场：破冰及团队组建（分组、热身、团队活动）

模块一：认识网络舆情

1.1主要内容1：什么是网络舆情？

1.1.1：网络舆情的定义

1.1.2：网络舆情的表达方式

1.2主要内容2：网络舆情的特点
1.2.1：直接性
1.2.1：随意性和多元化
1.2.3：突发性
1.2.4：隐蔽性
1.2.5：偏差性
1.3主要内容3：网络舆情管理的重要性
1.3.1: 维护企业形象
1.3.2：解决问题
1.3.3：发掘商机
1.3.4：建立信任
1.3.5：识别风险
1.3.5：提高竞争力
 课堂讨论：发生负面的舆情，我们怎么办？

         

模块二：网络舆情应对的基本原则
2.1主要内容1：理念：尊重理解民意，妥善解决问题



2.1.1：首先就是要尊重和理解民意，要尊重每个公民表达意见的权利，充分理解公民的反
对声音以及情绪发泄；
2.1.2：其次要有怀有妥善解决问题的态度和决心，不能止步于平息争端，解决问题才是应

对舆情的最佳途径，也是意义所在。

 课堂讨论：案例广东茂名 PX 项目网络舆情事件
2.1.3：舆情应对中需要解决的问题
 第一类：是马上解决
 第二类：是承诺解决
 第三类：是根本解决

2.2主要内容2：行为：及时准确发声，坦诚平等沟通
2.2.1:  首先要求网络舆情客体在第一时间迅速发布权威信息，做事件的“第一定义者”
2.2.2：其次要求在发声过程中实事求是、客观公正，要全面反映真相，绝不能用谎言或各
种欺瞒手段搪塞、糊弄公众
2.2.3：再者，要求密切跟进事态发展，确保有变化就有相关回应，随时公布处理进程和结
果。
2.3主要内容3：方法：把握互联网传播规律，顺应新媒体发展趋势
2.3.1：必须要站在网络环境中去思考问题
2.3.2：策略和行为模式都要遵循网络时代的要求
2.3.3：杜绝封锁消息的处理方式

模块三：网络舆情应对思路
3.1主要内容1：网络舆情应对指标
3.1.1：响应速度、态度和层级
3.1.2：信息公开透明程度
3.1.3：政府、企业和社会组织公信力
3.1.4：动态反应
3.1.5：建立问责机制
3.1.6：网络沟通技巧
3.1.7：善后处理
3.2主要内容2：网络舆情的周期性应对
3.2.1：网络舆情的潜伏期：建立预警
3.2.2：网络舆情的升温期：防止蔓延
3.2.3：网络舆情的爆炸期：平稳态势
3.2.4：网络舆情的平息期：重建信任

模块四：网络舆情有效引导的技巧
4.1主要内容1：发声技巧
4.1.1：快报事实



4.1.2：慎讲原因
4.2主要内容2：沟通技巧
4.2.1：以情动人
4.2.2：以诚感人
4.3主要内容3：媒体利用技巧：设置网络议程
4.3.1：善用、善待媒体是网络舆情
4.3.2：通过媒体将公众的关注和讨论的重点集中在官方信息上
4.3.3：主动策划相关活动，组织媒体进行采访报道
4.3.4：引领网络舆情朝着和谐稳定的方向靠拢
4.4主要内容4：谣言控制技巧
4.4.1：斩断源头
4.4.2：依法惩处
4.5主要内容5：观点引导技巧：团结和培养意见领袖
4.5.1：网络意见领袖与现实意见领袖具有一定的重合度 
4.5.2：利用意见领袖的影响力，将会在观点和意见引导中事半功倍
4.5.3：团结和培养与舆情事件相关的意见领袖，借他们之口加快正面信息的传播速度，影
响公众的情绪和态度转变
4.5.4：要充分做好基础工作，全面进行信息公开，积极解决问题并进行问责，真正反省并
承担责任
4.5.5：要以足够的诚意打动意见领袖，以耐心细致的解释劝服意见领袖帮助网络舆情客体
进行宣传和解释，引导网民的意见走势

模块五：应急突发事件发布后的处置流程
5.1主要内容1：评估事件影响范围和程度
5.1.1：为什么要评估
5.1.2：怎样去评估
5.1.3：评估的时候需要注意的问题
5.2主要内容2：开展应急响应工作
5.2.1：制定应急工作方案
5.2.2：组织人员开展紧急处置工作
5.2.3：恢复生产经营秩序
5.3主要内容3：加强舆论检测与应对
5.3.1：组织专业团队进行舆情检测
5.3.2：及时回应网民关切和相关媒体报道
5.3.3：消除谣言和不实信息的影响
5.4主要内容4：开展事故调查并做出处置
5.4.1：对时间进行详细调查
5.4.2：查明事故原因和责任
5.4.3：做出相应的处置和教训
5.5主要内容5：落实预防措施
5.5.1：总结教训



5.5.2：制定和完善相关预防措施和应急预案
5.5.3：提高各类应急响应机构人员的应急处理水平

模块六：新闻发布
6.1主要内容1：确定发布会主题
6.1.1 主题
6.1.2 目的
6.1.3 发布的信息
6.1.4 宣传的重点
6.2主要内容2：确定新闻发布会时间和地点
6.2.1 确定最合适的时间
6.2.2 确保能吸引到足够的人群参加
6.3主要内容3：邀请主要媒体
6.3.1 如何选择媒体
6.3.2 如何邀请媒体
6.3.3如何提前做好媒体舆论引导的工作
6.4主要内容4：准备发布会资料
6.4.1 新闻稿
6.4.2 图片
6.4.3 视频
6.5主要内容5：安排主持人和演讲嘉宾
6.5.1 主持人的资料准备
6.5.2 嘉宾的资料准备
6.5.3 座位的排序
6.6主要内容6：安排现场布置
6.6.1 电源
6.6.2 设备
6.6.3 网络
6.6.4 安保
6.7主要内容7：发布会后的跟进工作
6.6.1 及时回复媒体提问
6.6.2 及时更新公众对事件的认知和解释

课程回顾与总结


