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《政府网络发言》

内容概要

《政府网络发言》，网络技术的快速发展及其传播工具的普遍应用，在为人们提供越来越便捷的信息
交往条件的同时，也改变了社会传播秩序和公共信息环境。在以网络为共享平台的媒介融合的时代，
政府如何掌握传播主动权，加强民意沟通和疏导，密切与公众的互动交流，更好地服务公众，促进社
会和谐发展，成为加强和创新社会管理工作的新课题。地方政府对于网络问政的积极探索，推动了网
络发言人制度的建立，使政府主动在网络发言、积极回应民意诉求，逐步成为～种社会常态，取得了
明显成效，并得到了社会普遍认同。政府应该怎样做好网络发言？既是一个在政治传播、行政管理、
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曹劲松，南京大学哲学博士、复旦大学新闻传播学博士后，研究员，现任中共南京市委宣传部副部长
、市文明办主任，曾任南京市政府办公厅副主任、中共南京市委和南京市政府新闻发言人，著有《交
往·功利·和谐——信息伦理引论》、《政府新闻发布》和《政府网络传播》等书。
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书籍目录

序导论  网络时代与网络发言人  第一节  网络发言人的时代背景    一、网络成为公众监督政府的有效平
台    二、网络成为维护社会秩序的重要通道    三、网络成为公共舆论传播的强劲载体  第二节  网络发
言人的主体特征    一、政府的网络代言者    二、网络问政的承接者    三、网络形象的塑造者  第三节  网
络发言人机制的提出    一、网络发言人制度的基本内容    二、网络发言人制度的主要特点    三、网络
发言人与新闻发言人的关系第一章  网络发言人的功能定位  第一节  网络发言人与新闻发言人制度    一
、直面公众个体的发言人    二、媒体议程的“源”与“库”    三、网络“共景”监督  第二节  网络发
言人与信访投诉制度    一、访源扩大，通防结合    二、访本降低，便捷高效    三、访程公开，监督有
力    四、访处整合，多方参与  第三节  网络发言人与办事公开制度    一、责任公开    二、决策公开    三
、任务公开    四、过程公开    五、结果公开    六、监督公开  第四节  网络发言人与咨询服务体系    一、
处理好主动服务与被动服务的关系    二、处理好公共服务与专业服务的关系    三、处理好政府服务与
中介服务的关系    四、处理好社会服务与志愿服务的关系第二章  网络发言人的制度设计  第一节  信息
的主动发布与被动回复    一、如何满足双向互动需要    二、如何强化主动发布效果    三、如何提高被
动回复质量  第二节  信息沟通的时效与渠道    一、如何实现实时沟通    二、如何畅通沟通渠道    三、如
何保障交流效果第三节  信息授权与发布的责任主体  一、如何获得发布授权  二、如何明确责任主体  
三、如何落实交流责任  第四节  信息互动中的组织保障与平台支撑    一、如何建立工作团队    二、如
何优化交流平台    三、如何监管运行效果第三章  网络发言人的组织架构  第一节  网络发言人的岗位位
置    一、复合性要求    二、操作性要求    三、专业性要求    四、管理性要求  第二节  网络发言人的团队
构成    一、信息支持团队一一提供网上舆情信息    二、网帖处置团队一一答复网民问政诉求    三、意
见互动团队一一交流热点问题看法    四、协同行动团队一一实现条块工作对接  第三节  网络发言人的
授权安排    一、网络发言人授权安排体现了政府发布的新要求    二、网络发言人授权运用体现了政府
发布的新机制    三、网络发言人授权责任体现了政府发布的新考验第四章  网络发言人的效能保障  第
一节  信息组织与网络发布    一、解决好信息组织问题    二、解决好发布授权问题    三、解决好网络发
言问题  第二节  信息互动与工作互动    一、处理好一般面上信息概述与个案矛盾信息详实的关系    二
、处理好正面个案信息支撑与负面个案信息解构的关系    三、处理好信息即时生成披露与事实进展信
息变化的关系    四、处理好公众意见建议汇集与取舍平衡最终采纳的关系  第三节  信息答复与问责对
象    一、网格化责任体系的划分    二、答复与履行责任的贯通    三、从监督公开到问责公开    四、危机
情形下的责任切割  第四节  观点阐释和意见交流    一、摆正政府观点与自身观点的位置    二、摆正政
府观点与公众观点的位置    三、摆正公众观点与自身观点的位置    四、摆正公众內部不同观点间的位
置第五章  网络问政中的发言策略  第一节  网络问政与社会管理实践创新    一、网络普及给社会管理提
出了新课题    二、网络传播为群众路线赋予了新內涵    三、网络问政对群众权益增加了新维护  第二节 
网络论坛的民意沟通与疏导    一、网络论坛的民意特点    二、网络论坛在民意诉求中的作用    三、政
府网络发言人在网络论坛的角色定位    四、网络论坛疏导民意的条件    五、维护网络论坛的健康发展  
第三节  政府机构微博与官民交流创新    一、网络微博传播与交流的特点    二、政府机构微博运用的现
状分析    三、政府微博的效用评价    四、如何发挥微博在政府与民众交流中的作用  第四节  网络发言
人如何成为意见领袖    一、意见领袖在引导网上舆论中的作用    二、网上意见领袖的形成条件    三、
官员成为意见领袖的原則    四、网络发言人成为意见领袖的路径第六章  网络社会中的谣言应对  第一
节  网络社会中不确定信息的传播    一、信息量的无序膨胀导致信息质的衰减    二、不确定信息对于个
体认知的答案效应    三、传言中的“逻辑”如何影响人的判断    四、谣言背后的利益实现与传播责任
担当  第二节  网络社会中谣言传播路径分析    一、借助现代通讯工具的人际传播    二、借助网络社区
互动的组织传播    三、借助网络公共平台的大众传播    四、借助现实社会事件的新闻传播  第三节  网
络社会应对谣言的基本法则    一、及时发布准确、可靠的信息    二、及时面向公众澄清谣言信息    三
、及时提供科学、正确的知识    四、积极疏导所诱发的心理危机    五、积极化解所诱导的现实矛盾    
六、积极完善所涉及的公信机制第七章  健全网上舆论引导机制  第一节  网上舆论生态的主要特点    一
、意见参与原子化    二、舆论涨落随机化    三、舆论共鸣圈层化    四、舆论延展持续化    五、舆论主张
行动化  第二节  网上舆论引导的基本任务    一、引领网上舆论发展方向    二、回应网上舆论关注热点    
三、维护网上舆论客观真实    四、形成网上舆论自净功能    五、促进网上舆论文明传播  第三节  网上
舆论引导的原则与方法    一、把握舆论参与的出发点：坦诚、平等的交流态度    二、把握舆论引领的

Page 4



《政府网络发言》

着力点：真实、可靠的信息內容    三、把握舆论平稳的落脚点：客观、明确的责任担当    四、把握舆
论发展的生长点：现实、有效的实践互动    五、把握舆论和谐的共鸣点：公正、友爱的社会基础  第四
节  积极培育网络文明使者    一、做“陆军”，不做“水军”    二、有骨干，不唯骨干    三、当旗手，
不当推手    四、出领袖，不争领袖    五、践文明，不发空论附录  关于网络发言人和网络论坛的媒体访
谈    一、人民网：政府网络发言人制度    二、现代快报：网络发言人要学会倒“苦水”    三、现代快
报：删帖赶不上发帖转帖速度    四、人民网：建立畅通的网上民意表达渠道后记
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章节摘录

　　一、信息支持团队--提供网上舆情信息　　信息支持团队主要由网络信息监测员组成，其主要任
务是搜集与本单位工作相关的网络舆情信息，为网络发言人发布政务信息、回应网络热点、答复网帖
诉求等提供舆情背景、社会关注等基础性分析资料，使政府网络发言能够有的放矢、科学高效。在网
络发言人制度的实践探索中，我们发现一些政府部门和区县常常出现工作目标不明、定位不高、视野
不宽的自我认识偏差，造成网络发言人仅仅把自己当作是网帖回复的操作人员，局限于具体的网帖答
复，拘泥于微观的个案处置，而不能有效地担当所在单位的网络代言人的角色，对网上舆论引导和网
络形象塑造缺乏总体分析、全面策划和深度考虑。因而，网络发言人工作需要信息支持团队提供网络
舆情信息的监测、舆情分析和趋势判断，使政府网络发言保持权威性的同时，提高信息内容质量和传
播效果。　　信息支持团队的组成既可以由网络发言人助手来兼任，也可由本单位本地区的相关职能
部门来承担，还可委托网站、科研院所、媒介调研机构等中介组织来提供相关服务。信息支持团队的
工作不仅要向网络发言人提供经常性、常态化、周期性的网络舆情信息资讯，使网络发言人准确掌握
本单位的网上舆情；而且要结合网络热点问题.不定期、即时性地向网络发言人提供专题网络舆情分析
资料，以便网络发言人及时作出相应的网络发布和网上回应，形成政府主动传播的效果优势。　　信
息支持团队所提供的网络舆情监测资料，不应当仅仅局限在零散、具体的网络信息，还要根据散乱、
琐碎的网络信息加以提炼和分析，客观反映网民中不同群体的诉求与意见，判断网民总体的态度与动
向，并对政府网络发言工作提出建议和安排。　　⋯⋯
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精彩短评

1、对讲课有启发
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