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Abstract: Internet public opinion under unconventional emergencies can be divided into social emergencies 
and cyberspace emergencies, according to various causative factors. This paper mainly discusses the 
differences of netizen attitude caused by social emergencies and its reason, and then explores effect of the 
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摘  要: 非常规突发事件的网络舆情可以根据舆情的引发因素分为两类：一类是社会突发事件引起的

网络舆情；另一类是网络空间突发事件引起的网络舆情。本文主要就社会突发事件引起的网络舆情探

讨网民态度的差异及其原因，进而探讨网民的差异心理是否影响整个事件的进程，最后得出此类突发

事件网民态度的引导策略。 

关键词: 非常规突发事件；网络舆情；社会突发事件；网民态度 
 

1 突发事件网络舆情的网民态度 

社会突发事件主要分为四类：(1)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。(2)事故灾难。

主要包括工矿商贸等企业的各类安全事故，交通运输

事故，公共设施和设备事故，环境污染和生态破坏事

件等。(3)公共卫生事件。主要包括传染病疫情，群体

性不明原因疾病，食品安全和职业危害，动物疫情，

以及其他严重影响公众健康和生命安全的事件。(4)社

会安全事件。主要包括恐怖袭击事件，经济安全事件

和涉外突发事件等。[1]2003 年的 SARS、2008 年的汶

川地震、2009 年的平顶山矿难，以及 2010 年的青海

玉树地震等都属于此类事件。 

社会突发事件很容易就成为了社会热点问题。由

于网络信息传播迅速、传播范围广等特点，关于突发

事件的任何信息都会受到公众的强烈关注，一旦有消

息在网络中传播开来，就很容易形成“信息聚合”。

网民一般会根据自己对突发事件的了解，通过各种传

播渠道，发表意见，由此形成突发事件的网络舆情。 

以 2008 年的汶川地震为例，汶川地震刚发生，天

涯社区的网民就开通了“天涯互助——中华力量”的

帖子，呼吁所有网民伸出援助之手，并在帖子中保证

遵守“5.12 汶川地震——中国网民自律公约”，保证

不恐慌——对地震灾难及其损失，尽量保持镇定、克

制的态度。不信谣——对地震谣言不要轻易相信，要

从正规渠道了解灾情。不传谣——对来源不明的所谓

地震信息和言论，不要传播扩散。不造谣——对地震

灾难要冷静，不编造不散布毫无依据的言论。不盲动

——对灾情进展要关注，但不要盲目跟风前往灾区现

场。不悲观——对地震等自然灾害，不要产生地球末

日来临的想法。不恶搞——对灾民要有同情之心，不
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要把灾情作为搞笑的题材。不冷漠——对地震灾难，

不无动于衷，尽自己之所能援助灾民。不无知——对

地震逃生好救灾常识，要积极学习，并告知他人。不

谩骂——对地震带来的紊乱，不恶意谩骂，不草率厘

定责任。[2]此外，汶川地震网民还在百度贴吧开启“寻

亲贴”帮助失散亲人尽快团聚，当时每天跟帖数不下

千篇，有效地帮助了灾民。新华网及时公布灾情，让

全国网民迅速得知相关信息。震情的多渠道、全方位

的持续发布，使网民在较短时间内对汶川地震情况有

了总体了解，因此虽然震感明显，但当时并没有出现

恐慌情绪，也及时制止了谣言的传播。[3]政府方面也

是行动迅速、反应及时。地震刚发生，胡锦涛总书记

就召开中央政治局常委会议，讨论部署抗震救灾相关

事宜，并委托温家宝总理赶赴灾区，亲临一线指挥。

政府各级相关部门立即启动应急预案，军队迅速集结

前往灾区救援。在随后的救灾过程中，中央政府通过

动员整合社会资源，为抗震救灾提供了坚实的物质支

持和坚强的精神支柱。[4]因此，与地震之前多次发生

的突发事件相比，广大网民对这次的政府救援行动持

积极正面的肯定态度。当然汶川地震之后，也不乏有

各类地震谣言的传播，诸如北京当晚将发生余震、重

庆当晚会有余震、上海沪浙交界处也会发生 5.7 级地

震等。 

但是从整体来说，广大网民对这类社会突发事件

的态度体现了高度的一致性，即面对灾难的团结、救

助灾民的慷慨、支持政府的坚决和关注生命的人道。 

2 突发事件网民态度出现差异的原因 

网民对这类事件所采取的态度与网民自身的群体

心理特征相关联。一方面，灾难或者事故与网民切身

的生命利益息息相关，在大灾难或者事故面前，整个

中华民族的心都是团结在一起的。因此，在强烈的情

感关联之下，广大网民会对灾区民众的遭遇表达高尚

的人道关怀。此外，关注伤者符合社会主体价值观，

人们的“从众心理”也会帮助自己选择支持救援的决

定。一般来说，在集体压力下，个人放弃自己的意见

而采取与大多数人一致的行为，即受从众心理的驱使。

一旦群体参与者参与到群体性事件中就可能身不由

己，作为群体的一部分，某个成员一旦偏离或破坏群

体信念，群体就可能会采取各种方式施加压力，如讽

刺、冷漠、轻蔑、嘲讽、打击，甚至实施严厉惩罚手

段，迫使其成员就范。一个人一旦参加某群体事件，

他就要主动或被动地通过模仿、服从等使自己的行为

与群体行为保持一致。中国人人性传统中强调集体主

义意识，这导致缺乏个体独立意识，集体主义极易导

致个体的无意识，即沉默的大多数。许多群体性事件

参与者认为，既然其他人都参加了，如果我不参加，

就会没面子，反正人人都参与，即使出了事，大家也

一起担着。[5]汶川地震中大部分人表示对灾难的关心、

对人类生命的关注，因此人们的从众心理促使其做出

支持救援的决定。另一方面，在公共危机事件中，政

府面对地震所造成的巨大生命财产损失，党和国家领

导人亲临一线指导救灾，看望和慰问受灾群众。这也

间接为网民的心理打了“安定针”，网民对政府的危

机处理还是比较满意的。 

同时，公民意识的觉醒也直接影响和促进了网民

的成熟，激发了他们对社会公共事件的关注与参与。

实际生活中这种公民意识的不断增强，使得人们不再

是旁观者，而是参与者，人们意识到自己是这个社会

的公民，不仅是义务的履行者，而且是权力的行使者。

当重大的公共事件发生时，人们意识到受到影响的不

是哪个地区而是整个社会。同样，汶川地震震痛的也

不只是四川，它是整个中华民族的灾难。因此，“抗

震救灾，人人有责”，网民在关注、在参与、在行动。

网民通过各种形式发出自己的声音，同时希望在国家

事务、社会事务中有所作为。 

当然，汶川地震网民中也爆出了各类明星为了炒

作而捐款的丑闻，明星们的这种情况称为“自我表现

心理”。此类人常常满足一种强烈的自我表现欲望，

渴望在别人面前显露自己，能从众人的追随、关注中

得到心理满足，利用事件展示自己的才能和慷慨。一

有机会他们就迫不及待地跳出来，出面组织策划、冲

锋在前。自我表现过程中，在激烈气氛的作用下，情

绪高度激动，其目光局限在狭窄的范围内，缺乏理智

的思考，丧失判断能力和推理能力，失去自制力，可

能采取本能性的行为，以爆发性的行为方式发泄自己

的情绪和欲望。 

3 突发事件网民态度对事件的影响 

网民大规模介入社会突发事件，其产生的影响大

致可分为三个方面。 

一是网民迅速传播信息，承担着信息疏漏和信息

盲区的修补功能。在这次抗震救灾活动中，网民充分

发挥了网络媒体报道及时、互动性强的特点，实时了

解、发布灾情进展，并组织起来参与救助，起到了安

稳民心、教育民众的积极作用，这对灾情的控制和缓

解也起到重大作用。正所谓面对灾难， 有力量救灾

的是政府， 有热情救灾的是民众。这次汶川地震中，
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网民的介入带动了众多民间力量参与到救援中，同时

对政府救援予以支持和帮助，对政府救援形成了有力

补充，把政府与民间救援有机地结合起来，极大地推

动了抗震救灾工作的顺利开展。可见网民的作用非常

重要，在社会协调中起着信息沟通和引导舆论的作用，

而救助的质量又很大程度上体现在信息沟通的质量

上。这一点在汶川地震救援中得到了较为明显的体现。 

二是网民参政议政、监督政府，可以促进政治民

主化建设。汶川地震中网民要求官方机构公布善款、

物资的明细，以及对捐款捐物的使用情况和对政府救

灾的监督等行为，正是公民意识的觉醒和网民逐渐成

熟的表征。在过去传统媒体为主的市场中，因传统媒

体限制于技术条件，受众的参与度不够。随着信息技

术的不断发展，尤其是互联网这种高度参与性和互动

性的媒体形式的出现，人们开始表现出引导媒体的意

识倾向，而且网民慢慢也开始走向主流，对公共事务

的关注度和参与度明显提高。事实也证明，每一个国

内外重大事件，都会引起网络中的强烈反响和激烈辩

论，互联网已经成为民间公开发表言论的重要场所。

互联网为每个人能够发出自己的声音提供了可能性，

为中国官员提供了一个了解民意、问计于民的重要途

径。同时，网络的匿名性也为形成舆论环境提供了有

效的保护。在汶川地震中，我们看到很多民间意见被

表达、被传播，这就是一个很好的开端，而公民社会

很重要的一点就是民间意识形态的形成。[6] 

三是少数人关于地震的谣言也带来了极大的破坏影

响。对于网民来说，地震对社会造成的灾害，人们有

目共睹，这会使人产生恐惧心理．当发生地震谣言时，

人们倾向于相信大多数，不知不觉地表现出“人云亦

云”的现象，在从众心理的驱动下，又涉及到生命和

财产的大事，也往往会“宁可信其有，不可信其无”，

这样就加快了地震谣言的传播速度和加剧了地震谣言

的广度．对国家来说，地震谣言也会使集体经济受到

重创，工业产值出现波动，外事旅游受到较大影响。 

4 突发事件中网民态度的引导策略 

众所周知，2008 年中国政府以及媒体应对汶川大

地震的策略，是一次十分光辉的里程碑。政府史无前

例的公开信息，得到了国内外媒体和民众的一致称赞，

中国媒体的快速行动和反映，以及众多媒体及时、全

面、准确的报道，得到了外国媒体的信赖，一向认为

中国媒体信息不可信的西方媒体也改变了态度，频频

转播中国媒体的新闻。英国的 BBC 长时间在整点新闻

里将中国的地震报道放在头条位置，并大量使用中央

电视台和四川电视台的新闻画面。对汶川大地震网民

态度的成功引导是多年来我国突发事件新闻报道经验

积累的结果，也是中国政府信息公开、透明的结果。

当然，汶川大地震的应对也不是无懈可击，也存在一

些不足，比如记者的人文关怀、职业素养等方面存在

一些瑕疵，应该在今后的突发事件报道中引起注意。

在总结汶川大地震的得失基础上，本文主要谈谈此类

社会突发事件中网民态度的引导策略。 

4.1 从媒体角度探讨策略 

首先，尽早开始直播是电视抢得时效先机的关键。

媒体是新闻报道的主体，要有主体意识，当突发事件

发生时，要具有强烈的使命感和责任感，自觉地、积

极主动地、反应迅速地前往现场，争取在第一时间发

出信息，满足公众的信息需要。媒体作为社会信息传

播者、舆论引导者和社会监督者，要切实履行好自己

的职责，充当好社会的守望者的角色。正如童兵教授

指出：“媒体是公众认知世界的桥梁，监督社会的公

器。报道天灾人祸，是新闻记者责无旁贷的职业使命。”
[7]媒体如果对自己的主体性没有足够的认识，对突发

事件的报道就会消极、被动，以应付差事。央视从地

震当天就开始采取全天直播的报道方式。一套与新闻

频道并机直播，其他的节目播出都暂时停止。全天 24

小时不问断播出。而且由于地震的长期影响，这样的

播出状态持续了相当长的时间，直到现在新闻频道每

天还有专门的节日围绕着这一主题在不断播出。直播

这种报道形式可以实现现场声、像的同步传输，是电

视区别于其他媒介形式独特的优势所在。靠着现场直

播这种及时、鲜活的报道形式和传统媒体长期以来积

累的社会公信力．突发事件发生时电视在与其他媒体

的竞争中更胜一筹。媒体第一时间发布准确的消息进

行报道，可以有效的缓解社会恐慌，准确权威的信息

更可以避免谣言的产生和传播。 

其次，开展灾难性事件报道策略研究是做好此类

报道的根本保障。针对瞬息万变的灾情，直播手段是

电视媒体的首选。这也是对媒体技术水平的检验。同

时，对突发性灾难事件的报道还是对媒体整个组织、

调动系统和管理系统保障能力的全面考核，任何一方

匝的疏忽和纰漏都能在报道中造成无法挽回的影响。

突发事件的报道是对媒体整体报道能力的一次综合测

试。力求发生突发情况后，缩短反应时间，提高反应

效率。媒体，尤其是电视媒体也需要建立类似的突发

事件报道规划。媒体是社会信息沟通的重要渠道。在

灾难发生的时候同样扮演着重要角色。灾难发生时，
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媒体需要在 短时间内集中自己手中的人力、物力。

更需要上下协调一致。这就要改变原有的工作重心，

对日常播出计划做出调整。结合这次灾难性事件报道。

总结报道中出现的经验和教训。制定一个适合自己的，

从前方记者到后方指挥人员的责任分工手册，无疑会

使今后遇到此类事件报道的时候，媒体的动作更加快

速而有序、更加富有成效。这种长远报道策略的制定，

也是这次地震报道告一段落的时候。我们对媒体自身

的表现进行反思、评价时要思考的重点问题之一。另

外，媒体要充分认识自己在新闻传播中的主体性，提

高自己的专业水平和专业素养，健全对突发事件的反

应机制，增强突发事件的报道能力，使突发事件的报

道更迅速、准确、有效。[8] 

但这次突发事件的新闻报道，也有一些地方反映

了媒体的人文关怀不够，比如，有些媒体将死难者的

画面毫无遮拦地播出来；有些对暂时平静的伤员频繁

地打扰；有些叫受伤的孩子回忆其被压的过程；有些

无视遇难者家属的悲伤，一遍遍让他们谈感受；有些

将被救者不堪的画面直接播出来；有些直接干扰救援

人员的救援；有些在救援人员十分疲惫的情况下，还

问这问那，等等。突发事件一般都对人的生命和财产

造成极大的损失，给人们身体和心理带来巨大的痛苦，

所以，对突发事件的新闻报道，更要体现人文关怀，

不能让受难的群众再受伤。 

4.2 从政府角度探讨策略 

首先，政府对网络的重要性应有重新认识。网络

这一公共空间正在形成，成为公众广泛参与社会政治

生活的一种表达媒介，其中的各种声音，基本上可以

反映直接、真实的“民意”。网络目前的议论话题虽

然极为庞杂，但对社会热点问题的关注有时却非常集

中，网民的价值取向有时也会表现出惊人的一致，所

形成的舆论压力往往十分强大，其影响力不可低估。

因此，政府应对互联网舆情建立汇集与分析机制，及

时回应与疏导。对于网民提出的一些具有建设性的建

议和意见，政府应加以主动回应，形成沟通和互动。

这样必然会有越来越多的人对于政府的各项政策措施

给予理解，会有更多的真实反映民众理性的呼声，从

而形成一种“良性有序”的社会舆论环境。而对于网

上出现的杂音，政府也应及时予以纠正，加以正确引

导，让谣言止于真相，让网民多一些建设性意见，少

一些破坏性意见。 

其次，政府应注意信息发布的及时权威性和救援

行动的公开透明性。政府信息公开透明，满足群众的

知情权，有利于群众对政府的监督和保护自己的基本

权益。这是社会文明、民主的要求和表现。美国学者

科恩认为：“民主的兴旺发达依仗其公开性——公众

关心公共事务——即对一般群众公开。秘密是民主的

敌人。如果以‘内部安全’为理由，使广大公众不得

与闻重大社会事业的原委、代价与可能的后果，这民

主将受到威胁。”[9]根据 2008 年公布实施的《政府信

息公开条例》规定：“为了保障公民、法人和其他组

织依法获取政府信息，提高政府工作的透明度，促进

依法行政，充分发挥政府信息对人民群众生产、生活

和经济社会活动的服务作用”。即是要求各级政府要

切实保障公众知情权、发挥政府信息的服务作用。[10]

中国政府抗震救灾行动之所以能够得到国内国外的普

遍支持与赞誉，很重要的原因就在于抗震救灾是在一

种开放的环境之中进行的，是一次“直播式”行动。

无论是救灾一线还是身处后方，在信息共享方面公众

基本达到了无差别性。正是通过这种信息的及时共享，

广大网民了解到了政府救灾行动的每个步骤，而政府

也通过提高自身行为的透明度，获取了民众的坚定支

持。 

4.3 从网民角度探讨策略 

首先，要加强互联网规范和网民自律。网络本身

有其逐渐成熟的、规则化的过程，网络也有其特殊性，

它不同于政府机构和传统媒介，如果没有富裕的空间，

它的作用就会被扭曲限制。因此，对网络的规范和管

理不能过死，网络政策应更加理性，制度安排应更加

宽松。社会发展中仅仅有政府是不够的，民间的自律、

互相扶助是政府机构所不能替代的，我们应鼓励网民

有更多的发言空间、信息传播空间，使其功能得到多

方面的发挥。在引导和规范网民行为中，他律是必需

的，但自律才是根本。我们要理性认识现代社会公民

的自发和自觉以及他们对社会管理、社会发展、社会

稳定与协调的重要性。相信随着公民意识的不断增强，

网民素质的不断提高，将会有更多的网民通过网络做

更有价值、更有意义的工作。 

其次，网民应学会利用媒体资源进行交流。(1)受

众运用媒体发布信息。媒体内容领域的不断成熟丰富

了受众的媒介知识，提高了受众的欣赏水平，而网络

技术的普及应用又为受众运用媒介、发表意见提供了

良好的平台和渠道。现今社会，人们对信息的渴求已

经达到了前所未有的地步，而且由于现代互联网技术

使得这种需求变成可能，所以及时发布信息变成他们

日常生活中重要的事情。在重大新闻事件尤其是突发
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性的灾难事件发生后，网络媒体上一定会出现公众的

声音。另外，公众通过网络媒体迅速发布信息的传播

方式，必然会促使政府和传统媒体迅速公开信息，因

为要想争取走在网络媒体前面，就必须把握信息发布

的主动权，进行及时、公开、透明的报道。这样一来，

一方面促进了公众权利即知情权、参与权、表达权、

监督权的实现，促进了社会的民主环境；另一方面可

以增加公众对传统媒介的主动关注度，提高使用媒介

和分辨、选择信息的能力。此外，媒介在表达民意的

同时可以给予受众一定的指引，形成积极的舆论，防

止社会秩序的混乱和恶意行为的得逞。(2)受众运用媒

体了解突发事件的变化信息及救援进展状况。在关于

汶川地震后受众的媒体接触行为与态度的调查中，央

视市场研究股份公司的一项调查显示：民众通过以下

方式获取地震信息，从高到低排序分别是电视

（53.23%）、网（13.80%）、朋友家人同事（13.18%）、

自身经历（11.82%）、手机媒体（2.36%）、广播（2.12%）、

报纸（1.83%）、其他渠道（1.30%）、说不清（0.34%）。

调查表明，在汶川地震发生后，受众不是盲目盲从、

随意揣测，而是积极通过媒介来了解、获取震区的信

息和救援的进展状况。当然这在很大程度上也得益于

我国政治的民主和此次媒体真实及时的报道。受众通

过媒体的这些报道了解了灾民们的生活情况和感人至

深的救灾事迹，心理不仅得到了抚慰和感动，也更加

坚定了他们信任国家、信任党、信任有爱心的各界人

士的信心。同时，公众的凝聚力空前的提高，爱国热

情高涨，共同抵制不良信息。 

再次，网民应运用信息解决突发事件中的困难。

突发事件发生后，通过媒体发布的信息，灾区的民众

明白了该如何进行自救和互救，而不是盲目恐慌，造

成更大的伤亡；灾区外的民众获取这些信息后，明白

了该如何帮助灾民，通过什么样的方式帮助他们，而

不是盲目听信谣言或盲目行动而给救援工作造成不必

要的阻碍。另外，受众还可以运用媒体获取突发事件

伤害的专业知识。比如汶川地震发生后，媒体除对地

震中灾民的关注与报道外，也进行了一系列的科普知

识宣传，比如讲述地震的成因、地震预报的难度、抢

救幸存者的科学方法、避免在抢救过程中的二次伤害；

灾区居民的防疫、防病知识，尤其是青少年的心灵创

伤；地震区分布，怎样在地震中逃生等，这些都是受

众平时鲜于接收的信息。通过媒体生动的制作和报道，

受众有了全方位立体式的认识，这种科普知识的教育

远超于课堂知识的传授。突发事件发生后寻亲是人们

热切的希望，通过什么方式来达到这样的目的和愿

望呢？运用媒介是实现的 好 有效的方法之一。汶

川地震发生后，四川人民广播电台开通寻亲热线，竭

尽全力为灾区家庭团聚圆梦。四川音乐频率与百度网、

新民网、解放网等联合开办专题网页，收集寻人帖子

15 万多篇，每天有 8000 万人次访问这个页面。受众

懂得利用媒体发布信息，达到寻亲助人的目的，同时

媒体以高度的责任感，接受着群众发出的信息，竭尽

全力为失散的亲人打听下落，为需要帮助的人们传递

声音，全社会也在媒体的感召下积极行动起来，聚成

强大的力量。一时间，媒体、受众紧密地联系在一起，

为了一个共同的目标努力着。 

后，每个网民都是中国大家庭中的一员，都有

责任鼓励同胞坚定受灾群众重建家园的信心，增强中

华民族的凝聚力。大灾之中 需要大爱。亲历灾区指

导救援是一种爱，奔赴灾区抗灾抢险是一种爱，捐款

捐物奉献爱心是一种爱，声声祝福温馨传递也是一种

爱……各种爱表达的方式不同，但传递给灾区人民乃

至全国人民的，不仅是无尽的关怀和温暖，更是一种

精神上的支撑。大灾大难面前，人显得非常渺小和无

助，只有精神力量才能战胜恐惧、抚平创伤，这也正

是突发事件中受众媒介素养迅速提升的重要因素之

一。更多的民众不能亲历灾区，不能参加现场救援，

但他们除了捐款捐物外，还积极通过媒介把自己的鼓

励和祝福送给灾区人民和在灾区奋战的人们，希望和

他们共渡难关。在汶川地震发生后，一位黑龙江军嫂

强忍泪水，通过电波嘱咐奋战在灾区救援一线的丈夫，

家里一切都好，请安心，一定要更加努力地工作；有

的人通过电波表示希望能成为一名志愿者，为灾区做

点事；有的人通过电波希望能结识抗震救灾的官兵；

有的人为灾区人民谱曲，并希望能通过电波鼓励他们

战胜困难，走出阴霾……从媒介安排采访到受众自愿

运用媒体表达情感，这是一个不可小觑的转变，也是

受众媒介素养提升的重要表现。正是这一声声的祝福

和鼓励，发挥了凝聚人心的巨大作用，它抚慰了灾区

人民受伤的心灵，激励着救援人员疲惫的身躯，凝聚

了亿万国人众志成城的信念。[11] 

5 结语 

网络是一块 可贵的民主绿地，网民是一股强大

的媒体力量，突发事件中网民态度的差异遵循了网民

自身的心理特征，当然有利也有弊。政府和媒介只有

正确认识、科学引导，构建一个开放自由、充满活力、

和谐有序、建设性的网络民主平台，才能让每棵思想

的花草自由生长，才能形成一个良序网络公民社会，

Proceedings of the International Symposium on Emergency Management 2010

978-1-935068-34-1 © 2010 SciRes. 184



 
 

 

 

 

进而推动公共事件的发展。 
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