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“适度压力型”政民互动:
基于中部省级网络问政平台的数据分析

曹艳辉

摘要:互联网乃政民互动的重要场域,但已有研究较少关照中西部地区的网络问政情

况。 基于“问政湖南”平台随机数据,发现公众诉求聚焦于业主维权、三农问题等民生议题

的投诉维权,诉求活跃度受地理因素影响,诉求高频词显示公众将个人困扰转化为公共议

题的能力、政治信任的差序格局及对政府内部管辖职权的认知模糊。 公众策略性政治沟通

行为包括采用“简洁明了的文本” “弱负面情感表达” “中度闹大敏感修辞” “贤能话语使用”
等。 进一步以回应率、回应速度、回应质量作为评估指标,发现公众诉求焦点和诉求策略都

显著影响政府回应行为,政民沟通呈现“适度压力型” 互动模式且显现出政治文化的地域

特色。
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在政治媒介化语境中,网络问政平台的多层级、多形态发展具有“双向赋权”之功效,已然成为民

意表达与政府回应的重要场域。 网络空间的民意诉求存在“安全阀”和“高压锅”两种效应,若回应

得当可纾解民怨民愤和维护政治合法性,若回应不当则可能激发抗争行动和威胁社会稳定。[1] 已有

研究发现,中国的网络政治参与有三种典型模式:一是“外压模式” ,即由网络偶发负面舆情事件引发

的外部压力倒逼政府被动回应;二是“动员模式” ,即政府主动在问政平台上设置议题动员网民参与

讨论;三是“上书模式” ,即由民众自发在问政平台上表达意见诉求,然后由政府对留言进行主动回

应。[2] 相比“外压模式”和“动员模式” ,基于留言板的“上书模式”是更加日常化、制度化的问政形式,
民众和政府的自主程度都比较高。

除人民网“地方领导留言板”这类全国性网络问政平台外,不少省级行政单位还建立了有影响力

的地方性网络问政平台。 但已有研究多聚焦于分析广东、江苏、北京等发达地区网络问政情况,较少

关注中西部地区的民意诉求与政府回应。 个别研究虽关注全国各地问政情况,但由于平台选择局限

性,得出的某些结论难免有失偏颇。 如基于唯一全国性网络问政平台———人民网“地方领导留言板”
的研究发现,江苏、广东、湖南等省份的政府回应率低,并由此认为“主要源于部分省份缺乏政府回应

公众诉求的制度安排” 。[3] 事实上,这一结果很可能是因为地方政府更着力于回应本省有影响力的网

络问政平台。
鉴于此,本研究拟将中部地区代表性省份———湖南作为研究对象,旨在探讨:湖南公众在网络问

政平台上的诉求聚焦在哪些领域? 他们采用什么样的表达策略来阐明个体诉求和增进政府回应?
诉求焦点和表达策略如何影响政府回应行为,政民之间呈现出怎样的互动模式? 选择湖南作为研究

对象,除了基于中部地区代表性省份之考量,还有一个重要原因是该省各级政府与主流媒体形成良



性互动机制,在网络问政工作方面走在全国前沿:2001 年,湖南知名新闻网站红网创办国内第一个网

络问政平台———“百姓呼声” ;2017 年,由湖南省委网信办和红网共建的“问政湖南”栏目荣获中国新

闻奖一等奖,标志着网络问政发展进入一个新的境界[4] 。

一、文献回顾

(一)网络问政视角下的民意表达

“网络问政”是颇具中国特色的政治沟通行为,“问”字蕴含双重话语结构,既包括公众为主体的

民意表达与问责政府,也涵盖政府为主体的民意回应及问计于民。[5] 前者是基石,有研究者指出网络

问政的本质是公众“参政议政的新型民主形式” 。[6] 但学界对网络民意的探讨,更多聚焦偶发热点事

件的舆情特征研究,针对留言板上“常态化”的民意表达研究并不多。
已有调研显示,公众通过网络问政平台表达政治诉求的规模大幅增长,诉求内容集中在农村农

业、就业社保、贪污腐败、城市建设、交通安全等议题[3,7] ;诉求目的多为关乎个人利益的投诉举报、咨
询求助,建言献策类的“公民型”留言比重不足[8] ,这与西方“电子民主”概念所指涉的将网络作为民

主化工具有显著区别[9] ;问政平台选择方面,网民对政府网络渠道的使用率高于非政府网络渠

道[10] 。 尽管网络问政为公众日常政治参与开辟了新空间,但也存在网民留言“各自为政”无法吸引

政府注意[11] 、底层民众对网络问政虽有一定参与意识但缺乏主动性[12] 等问题。
从研究动态来看,学界对公众诉求策略的关注度有所提升,认为网络问政是一种“策略性政治互

动” [13] 。 诉求策略包括问政对象选择、情感倾向表达、政治话语运用等。 问政对象选择反映出公众

对于政府条块部门管辖职权的认识、信任态度等[14] 。 全国性网络问政平台上的公众诉求多采取正

向情感表达,采用强负向情感表达的帖子数量极少,但研究者并没有明确界定情感倾向的判断标

准。[3]政治话语运用方面,研究者区分了集体话语、个人话语、贤能话语、民主话语、社会性话语、参与

性话语等话语类型。[13,15]

比较而言,“非常态化”问政行为的民意表达更受学界关注,认知、情感、话语是重要分析视角。
涉官、涉富等热源因子不断强化网民的认知框架,引爆大规模公共舆论的形成。[16] 当一个突发事件

含有敏感身份符号(如官员、富人、警察)和情景标签(如腐败、包庇、殴打)时,可能借助互联网放大

的社会情绪而引发群体性事件。[17] 中国网民有非常丰富的情感表达策略,包括“谣言构建” “悲情叙

事” “道德捆绑” “恶搞戏谑” “人肉搜索”等。[18] “二元对立” “借题发挥” 是典型的舆论话语生成模

式,网民在仇官、仇富、仇体制等二元对立核心话语基础上,书写隐遁于事件背后的“幕后”故事来向

政府施压。[19-20]

(二)政府回应的动力机制与选择性偏好

政府持续回应公众意见的动力机制,大致可以分为“压力型回应”和“激励型回应”两类。 前者

是指政府惧怕选举失利或社会群体性事件等政治惩罚,后者是指下级官员为获得晋升发展而提高执

政表现。[21-22] 不同政治体制下,政府回应的动力来源存在显著差异。 西方传统研究认为:政府回应动

力源自政客受到的选举压力[23] ;而中国政府并没有类似的选票压力,主要是在维稳压力下密切关注

和回应网络反映的公众意见[22,24] 。 其中体制维稳是主要动力,研究者认为中国政府之所以能在媒体

曝光社会事件后迅速回应民意诉求,是因为要平息民众愤怒情绪和避免触发集体行动。[1]

网络问政被视为“舆情管理的主动模式” [25] ,政府回应民意不能只停留在话语层面,而应善用话

语回应与行为回应的“双螺旋”模式[26] 。 但从实践情况来看,政府在问政压力下常处于被动应对局

面,长此以往将有损公信力。[27] 国内多项研究显示,地方政府对网民留言采取“选择性回应” 模
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式[28] ,且呈现“无效回应”特征。 其中,“无效回应”主要表现为回帖信息局限于告知受理、解释辩护,
而较少帮助网民解决实际问题。 如肖滨对广东河源市网络问政平台的研究发现,政府回复在“解释

与解决之间” ,回复率虽高,但不少回复是没有任何信息内容的空话。[29] 同样,罗昕、李兮言基于多个

媒体问政平台的实证研究显示,尽管网络留言的回复率很高,但非直接有效回复高达 67. 64%。[8]

而“选择性回应”则具体表现为政府对诉求议题、诉求对象、诉求时空、诉求方式等方面存在回应

偏好。 基于全国性问政平台的系列研究发现:政府回应性存在显著的时空差异,“相对强势的诉求主

体和较低复杂度的议题更易得到政府回应” [3] ;话语层面,政府更倾向于回应公众以“贤能话语” “内

集体话语”表达的诉求[13] 。 一些针对地方性网络问政平台的研究,还探讨了政府回应时效、政府政

策输出等方面的偏好。 如杨国兵对苏州市网络问政平台“寒山闻钟”的研究发现,反映内容涉及基本

民生、城市规划与建设的帖子,政府回应效率越高;跟帖量越多的主帖,政府处理过程更谨慎,用时会

更长。[30] 而基于广东省惠州市网络问政平台的研究发现,政府基于招商引资、问责机制和晋升机制

等考量,偏向“基础设施” “公共交通” “环境保护”等政策输出,而公众最关心的民生问题并没有得到

政策输出的最大响应。[28] 在政府注意力资源有限的情境下,如何将互联网平台上“原子化、分散化的

个人诉求表达转变为组织化、集体化的治理行动” ,仍是有待突破的课题。[31]

综上所述,网络问政研究历经十余载探索已积累一定成果,主要分布在公共管理、新闻传播、政
治学等学科领域,近年来随着国家对互联网治理的日益重视再度焕发研究活力。 但现有研究仍存在

不足:一是中西部实证材料匮乏,已有研究多聚焦全国性网络问政平台或发达地区的地方性网络问

政平台;二是呈现公共管理学科偏向,“民意诉求”通常只是作为探究“政府回应”的自变量进入研究

视野,对公众“常态化”的问政诉求特征缺乏深描;三是理论阐释不足,已有研究虽有证实政府回应的

“选择性偏好” ,但较少解释回应偏好的行动逻辑或深层原因,由此对如何提升问政效果也缺乏相应

探讨。

二、研究设计

本研究主要采用内容分析法,以湖南大型政民互动平台“问政湖南”作为研究对象。 该平台由湖

南省委网信办指导地方知名新闻网站红网共建,是“湖南省第一个可以让网民和党政领导直接沟通

的问政平台” ,也是“湖南省唯一有各级领导干部主动认领网民留言的问政平台” 。 2017 年 11 月,
“问政湖南”栏目因在网络问政方面的突出表现荣获中国新闻奖一等奖,这在湖南网络问政史上具有

新的里程碑意义。
2019 年 1 月下旬,课题组运用爬虫技术对“问政湖南”平台上 2017 年 10 月—2018 年 12 月间的

留言及回帖信息进行全样本抓取,共获得 43771 条原始数据。 然后每隔 5 条进行等距抽样,剔除重

复留言帖后最终获得 7908 条样本数据。 选择 2017 年 10 月作为数据抓取的时间起点,一方面是考

虑到党的第十九次全国代表大会对网络问政的深远影响,另一方面也是基于该平台在该年度末的荣

誉表现。
数据抽样清洗后,由经过专业培训的五组编码员(每组 2 人)进行内容编码,以每条留言帖作为

分析单元。 集中培训后要求所有人对随机抽取的 400 条样本进行试编码,对存在编码分歧的类目进

行商讨达成共识后,再由每组编码员从分领的样本中随机抽取 200 条样本进行共同编码,编码员间

信度必须达到 90%以上方可独立编码。 最后,再由笔者对所有编码内容进行抽样审核,对存在一定

主观判断的变量进行全部再审。 具体编码类目及操作性定义参见表 1。 此外,为深度了解每类议题

的公众诉求焦点及检验人工议题编码的信效度,本研究还采用图悦在线文本分析工具,对诉求文本

进行分词处理及高频词统计分析。
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表 1　 编码表

一级类目 二级类目 操作化定义

诉求焦点

诉求目的

1. 投诉举报(检举控诉侵权违规行为) ;2. 咨询求助(咨询或求助政府部门具体

事项) ;3. 建言献策(对公共事务提出建设性意见) ;4. 致谢道歉(感谢政府或对

前期不当留言更正道歉)

诉求议题
1. 业主维权;2. 交通管理;3. 市政建设;4. 城镇拆迁;5. 三农问题;6. 教育管理;
7. 就业社保;8. 环境资源;9. 食药安全;10. 工商企业;11. 公权监督;12. 其他

诉求空间
1. 长沙;2. 株洲;3. 湘潭;4. 衡阳;5. 邵阳;6. 岳阳;7. 常德;8. 张家界;9. 益阳;
10. 郴州;11. 永州;12. 怀化;13. 娄底;14. 湘西;15. 跨地区

诉求策略

文本长度 字符数

情感倾向

1. 强负面情感(诉求文本经常出现极端负面情感词汇) ;2. 弱负面情感(虽情绪

消极,但极少使用极端词汇) ;3. 中性情感(客观陈述或咨询某些事项) ;4. 弱正

面情感(总体上肯定或支持政府举措) ;5. 强正面情感(发帖只为感谢赞扬政

府)

贤能话语 以较卑微姿态求助政府领导,包含敬语或恳求语

敏感修辞

1. 弱敏感(仅以个人名义进行咨询求助或吐槽抱怨) ;2. 较敏感(以业主、教师、
家长等受害群体身份表达诉求) ;3. 强敏感(包含集体行动、官员贪腐、欺压弱

势等热敏因子)

政府回应

是否回应 0. 不回应;1. 回应

回应速度 回应间隔时间 =回应日期—留言日期

回应质量

1. 受理型:简单回应了解情况或转给相关部门反映情况;2. 解释型:对公众诉求

中的质疑困惑给予解释说明;3. 解决型:采取具体行动帮助诉求主体解决实际

问题

　 　

三、研究发现

(一)民意诉求的焦点领域

1. 诉求目的

诉求目的旨在考察公众发帖的主要意图,分为“投诉举报” “咨询求助” “建言献策” “致谢道歉”
四个类别。 统计结果显示:“投诉举报”类留言帖占比高达 58. 2%(4602 条) ;其次是“咨询求助” ,占
比 32. 8%(2595 条) ;相对来说,“建言献策”类留言帖比例不高,仅占 8. 8%(694 条) ;另有极少量致

谢道歉的帖子,仅占 0. 2%(17 条) 。
由此可见,湖南公众倾向将“问政湖南”定位为网上信访和政务公开平台,与地方政府共同建构

了一个常态化的民意申诉与政府服务空间。 但不管是对侵权违规行为的投诉举报,还是向政府领导

的咨询求助,其核心意图旨在维护个体的切身权益;尚未形成对公共事务建言献策的新型参政议政

场域,在问策于民、问计于民方面的价值并不显著。
2. 诉求议题

问政平台上的诉求内容可谓纷繁复杂,难以形成一个明确统一的分类标准。 笔者在前人研究基

础及留言帖文本阅读基础上,分为 12 大类别。 统计结果显示,业主维权和三农问题的发声量最高,
分别占总发帖量的 23. 7%和 23. 4%;交通管理、就业社保、市政建设、教育管理四类议题的发声量次

·37·曹艳辉:“适度压力型”政民互动:基于中部省级网络问政平台的数据分析



之,分别占发帖量的 9. 5%、8. 0%、8. 0%和 7. 0%;相对来说,工商企业、城镇拆迁、食药安全等议题的

发帖量较少。 由此可见,民生议题乃湖南网络问政之焦点,经济类议题则相对较少。 横向对比东部

地区网络问政平台,“问政湖南”上的民意诉求高度聚焦业主维权、三农问题等私人权益相关议题,而
非交通安全、治安管理、社会保障、医疗卫生等更具公共价值议题[28-29] ;对比全国性网络问政平台,
“业主维权”类诉求仍然显著高于全国水平[3] ,可见诉求议题呈现明显地域特色。

为深入描摹议题内部的诉求焦点、诉求主体及诉求对象,笔者采用图悦在线文本分词工具,从发

声量较高的每类核心议题中提取出 20 个左右高频词。 “业主维权”类议题主要反映小区业主对开发

商、物业等涉事主体的投诉维权,申诉痛点包括房屋合同违约、小区安全隐患等;“三农问题”涉及土

地侵占、乡路建设、扶贫作假等诸多子议题,村民常将问题归咎于“村干部以权谋私” “镇政府不作

为” ,希望得到上级政府的关注和帮助;“交通管理”类议题中,市民主要反映交通安全隐患、交警执

法不力、公交出行不便、科目考试乱收费等问题,其中长沙交通问题的公共关注度较高;“就业社保”
议题的核心诉求主体是乡镇教师、基层公务员、国企 / 事业单位职工、退役士兵等体制内职工,申诉问

题聚焦工资社保与就业安置;“市政建设” 议题主要关注道路安全隐患(如路面坑洼) 、道路规划改

造、违章建筑处理、城市供水供电等公共基础设施建设问题;“教育管理”类议题的核心诉求是整治中

小学的补课收费乱象,“教师” “校长”乃重点投诉举报对象;而“公权监督”议题则聚焦对公检法权力

机关及官员贪腐渎职行为的投诉举报,其中针对“司法审判不公”的留言帖占比较高,“电话”这一高

频词源自实名举报者留下自己联系方式。
高频词统计还显示:业主、村民及体制内职工乃重要诉求主体,公众在表达诉求时倾向于使用

“业主” “村民” “教师” “职工” “家长”等“内集体认同”身份标签,其次是“人民” “群众”等与公权力

相对应的“泛集体认同”身份标签,身份标签的使用体现出公众将“个人困扰”转化为“公共议题”的

能力。 此外,“政府” “领导” “书记” “上级”是常见的诉求对象,诉求对象的泛化称谓既折射出公众

对上级党政领导的政治信任,也反映出公众对政府内部管辖职权的认知模糊。

表 2　 民意诉求议题分布

业主维权 三农问题 交通管理 就业社保 市政建设 教育管理

发帖量 1872 1852 749 633 629 557

百分比 23. 7% 23. 4% 9. 5% 8. 0% 8. 0% 7. 0%

公权监督 环境资源 工商企业 城镇拆迁 食药安全 其他

发帖量 416 359 341 151 128 221

百分比 5. 3% 4. 5% 4. 3% 1. 9% 1. 6% 2. 8%

　 　
表 3　 核心议题的高频词分布

诉求主体 诉求对象 诉求问题

业主维权

业主(3311)
居民(841)

老百姓(401)
住户(309)

政府(1160)
领导(842)
城管(255)

小区(2412) 、开发商(1747) 、物业(1105) 、安全(592) 、消
防( 410) 、 交房 ( 541) 、 房屋 ( 502) 、 合同 ( 486) 、 房子

(433) 、环境(421) 、噪音(420) 、施工(350) 、购房(325)

三农问题

村民(2721)
老百姓(639)
群众(552)
农民(492)

政府(2316)
领导(1634)
书记(518)
上级(546)

土地(744) 、公路 ( 504) 、扶贫 ( 493) 、政策 ( 468) 、建设

(465) 、村干部 ( 450) 、镇政府 ( 427) 、房屋 ( 447) 、村里

(444) 、安全(410) 、农村(401) 、环境(405) 、农田(361)
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续表

诉求主体 诉求对象 诉求问题

交通管理
居民(118)
市民(116)

领导(201)
政府(146)

交通(412) 、交警( 290) 、车辆( 281) 、公交车( 260) 、公交

(190) 、安全(211) 、事故(152) 、司机( 185) 、道路( 186) 、
长沙(166) 、路口 ( 142) 、小区 ( 137) 、考试 ( 143) 、科目

(128) 、停车(117) 、高铁(115)

就业社保

教师 / 老师(755)
职工 / 员工(659)
公务员(165)

退役士兵(141)
人民(123)

领导(575)
政府(505)

教育局(140)

工资(624) 、退休 ( 320) 、政策 ( 289) 、待遇 ( 241) 、安置

(220) 、学校(214) 、社保(199) 、乡镇( 174) 、事业( 174) 、
办理(174) 、发放(157) 、合同(149)

市政建设

居民(325)
老百姓(134)
业主(112)

政府(263)
领导(232)

小区(278) 、安全 ( 236) 、建设 ( 174) 、城市 ( 156) 、规划

(149) 、 道路 ( 140) 、 施工 ( 136) 、 自来水 ( 132) 、 工程

(122) 、建筑(119) 、路灯(112) 、环境( 111) 、改造( 106) 、
隐患(101) 、拆除(93)

教育管理
家长(462) 领导(314)

教育局(271)

学校(1074) 、学生( 966) 、孩子 / 小孩 ( 686) 、老师 / 教师

(667) 、补课 ( 410) 、小学 ( 353) 、幼儿园 ( 296) 、教育局

(271) 、教育(243) 、校长(162) 、中学( 144) 、收费( 131) 、
一中(123) 、年级 ( 123) 、学习 ( 119) 、学期 ( 118) 、招生

(109)

公权监督
人民(139)
群众(114)

领导(384)
政府(289)

法院(597) 、派出所( 368) 、电话( 212) 、案件( 198) 、判决

(182) 、 证据 ( 177) 、 公安局 ( 176) 、 法官 ( 152) 、 请求

(163) 、鉴定 ( 139) 、工作人员 ( 126) 、责任 ( 132) 、立案

(116) 、办理(115) 、原告(113) 、被告(112)

　 　

3. 诉求空间

从民意诉求空间分布来看,长沙市的发帖量最多,占比高达 18. 5%;其次是永州( 13%) 、怀化

(10. 5%) 、衡阳(8. 1%) 、常德(6. 9%)等地区,而张家界(2. 4%) 、湘西(1. 2%)的发帖量较少。 笔者

以 2018 年湖南省 14 个地市州的人口、面积及 GDP 排名作为参照数据,发现“经济-人口-面积”等地

理空间因素显著影响民意表达活跃性。 如发帖量最高的长沙,GPD 和人口数量排名都位列榜首;发
帖量排名紧随其后的永州、怀化,乃湖南省占地面积最大的两个地级市,地域辽阔、诉求复杂;而发帖

量最低的张家界、湘西,在人口数量、GDP 排名方面都位列全省末端。

表 4　 民意诉求空间分布

长沙 永州 怀化 衡阳 常德 娄底 邵阳 株洲

发帖量 1463 1030 833 644 549 515 472 430

百分比 18. 5% 13. 0% 10. 5% 8. 1% 6. 9% 6. 5% 6. 0% 5. 4%

湘潭 益阳 郴州 岳阳 张家界 湘西 跨区域 不清楚

发帖量 416 395 347 326 192 163 96 37

百分比 5. 3% 5. 0% 4. 4% 4. 1% 2. 4% 2. 1% 1. 2% 0. 5%
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(二)民意诉求的表达策略

1. 文本长度

留言帖文本长度不仅取决于诉求内容复杂性,也侧面反映了公众对政府注意力与诉求风险性的

综合考量。 政府注意力资源总是有限的,短文本意味着简洁明了、诉求明确;而长文本可以容纳更翔

实的内容来论证公众诉求的可信性、正当性及迫切性。 研究发现,公众诉求文本的平均字符数为

342、中值 191、众数 89,整体上较为简洁明了;但不同留言帖的文本长度差异显著,情况复杂且风险

性较大的“投诉举报”帖( M = 384) ,平均字符数显著高于“建言献策” ( M = 308) 、“咨询求助” ( M =
277) 、“致谢道歉” ( M = 250)类发帖( F = 33. 538,df = 3,p<0. 001) ;同样,“公权监督” ( M = 649)这类

高风险议题的留言帖字符数显著高于其他议题( F = 37. 298,df = 11,p<0. 001) 。
2. 情感倾向

网络舆情风险的扩散常常依赖能够激发网民愤怒、同情等情感共鸣的文本,因此情感动员是倒

逼政府回应的常见修辞策略,笔者采用五级量表对诉求文本进行情感倾向编码。 统计发现,“强负面

情感表达”的留言帖占比 35%,诉求文本中经常出现“还我公道” “怨声载道” “民不聊生” “苦不堪

言” “誓死抗争”等强负面情感色彩词汇,以此宣泄愤怒、痛苦、怨恨等消极情感;“弱负面情感表达”
占比 52. 1%,诉求文本虽也流露出不满、悲伤、困惑等消极情感,但极少使用极端负面情感词汇;“中

性情感表达”占比 12. 3%,只是客观陈述或咨询某些事项;而“弱正面情感表达” “强正面情感表达”
发帖量都极少,占比分别为 0. 4%、0. 2%。

由此可见,湖南公众的诉求文本以“弱负面情感表达”为主。 负面情感表达有助于唤起政府对民

怨民愤的关注和重视,但情感表达过激也可能会引发删帖、抵触等反向效果,以弱负向情感表达为主

一定程度上体现了民意诉求的理性与克制。

表 5　 民意诉求情感倾向分布及举例

情感倾向 发帖量 百分比 举例

强负面
2766 35. 0

“法官故意违背事实和法律作出枉法判决这是助桀为虐! 怀化中院的刑事判

决书,损害了我的合法权益,让我丝毫感觉不到司法的公平正义! 我恳请有关

部门严查此案,揭开这份假合同背后的黑幕,还我公道! ……我只有咬紧牙关

不断地上访反映情况,哪怕是十次、百次,我也要坚持上访维权,哪怕是生命受

到威胁,我也不会退缩,生命不止上访不止!”

弱负面 4124 52. 1
“现在农合医保缴费额度年年上涨,而老百姓好像并未有什么享受交医保带来

的惠,这钱用到哪去了? 还有就是农村生二女户可以不缴医保这传言是真是假

呢? 敬请有关部门给老百姓一个实在的答复!!!”

中性 970 12. 3 “请问把户口迁到湖南要手续费吗? 具体怎么操作? 盼回复。”

弱正面 32 0. 4
“盼望多年的碧溪路很快就要修通了,这是方便涟钢及城北区域居民的大好

事。 为此特建议将现在的 6 路、8 路公交车延伸至一人民医院,以方便人民的

出行及到一人民医院就诊所需。”

强正面 16 0. 2
“今天恒大书香门第售楼部已答应帮我妹申请退款一万元。 感谢领导及时关

注给予解决,谢谢!”

　 　

3. 贤能话语

话语制度主义理论认为,相对温和的协商话语因体现对政府一定程度的信任,可能引发“激励

型”政府回应。[21] 贤能话语是一种策略性政治互动仪式,诉求者具有浓厚的“父母官”情结,在诉求表
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达上以较卑微的姿态请求领导帮忙,如使用“尊敬” “恳请” “做主” “敬爱” “添麻烦”等词汇。[13]

统计显示,有 29. 7%的留言帖使用了贤能话语,如“尊敬的领导 / 市长 / 书记 / 区长” “恳请领导 /
书记 / 市长 / 父母官为民做主” “请各位领导为我讨个说法”等。 卡方检验发现,农村居民对这类话语

使用比例更高,占比高达 38%,而且高频词统计显示他们在表达诉求时经常使用“上级” ,反映出农

民群体对上级政府领导相对较强的信任感及“父母官”情结。 此外,这类话语形式使用也呈现出较强

的“习得性” ,邻近的留言帖经常扎堆使用,形成一种表层话语模仿的观感。

表 6　 诉求主体地域∗是否使用贤能话语交叉分析

不使用贤能话语 使用贤能话语 合计

城镇居民 3695(72. 7%) 1391(27. 3%) 5086(100. 0%)

农村居民 1335(62. 0%) 817(38. 0%) 2152(100. 0%)

不清楚 533(79. 6%) 137(20. 4%) 670(100. 0%)

　 　 注:χ2 = 111. 421,df = 2,p<0. 001

4. 敏感修辞

“闹大”是公众进行利益抗争时的基本逻辑与战略共识,正所谓“不闹不解决、小闹小解决、大闹

大解决” [32] 。 在网络问政中,“闹大”同样是常见的修辞策略,旨在增强诉求敏感性来提升政府部门

的舆情风险压力感知,从而增进“压力型回应” 。
根据诉求敏感程度,笔者将留言帖编码分为弱敏感、较敏感、强敏感三种类型。 弱敏感诉求只以

个体名义提起诉求、引发负面舆情的风险性较小,如咨询求助、吐槽抱怨等,占比 39. 5%;较敏感诉求

通常以业主、农民、家长等受害群体身份提起诉求,占比 49. 5%;而强敏感诉求通常将个体诉求与威

胁政治社会稳定的热敏因子相勾连,譬如集体行动、冤假错案、官员贪腐、黑恶势力、欺压弱势等,占
比 11%。

可见公众最倾向于使用“中度闹大”型敏感修辞,超六成的较敏感、强敏感诉求意味着网络问政

平台是重要的舆情风险预警空间,其中司法领域的实名举报应引起政府特别关注。
(三)民意诉求对政府回应的影响

回应率、回应速度和回应质量是评估政府回应行为的三个重要指标。 统计发现,有 66. 2%(5232
条)的留言帖得到政府回应,尽管横向对比其他平台研究结果表现尚可,但仍有很大进步空间;回应

速度方面,从发帖到回应的平均时间间隔长达 22. 44 天,仅三成(34. 1%)的留言帖在 1 周内得到回

应,且回应时效波动较大,最长回应时间间隔超过 1 年。 但回应质量整体较高,“解决型”回应占比

46. 6%,“解释型”回应占比 37. 2%,而“受理型”回应仅占 16. 2%。 较高回应质量部分归因于政府回

应主体的多元性,超过一半的回帖(51. 7%)由公检法、教育局、住建房管等各类职能部门直接回复,
其次是权威性较高的党政办公室、主管意识形态工作的宣传网信部门,分别占比 25. 1%、10. 9%。

民意诉求特征如何影响政府回应? 笔者对两者之间的关系进行进一步探究。 由于“致谢道歉”
留言帖仅有 17 条,为避免影响卡方检验结果准确性,关系探究时剔除这类特殊留言帖。 统计分析发

现,诉求议题和诉求策略都在一定程度上影响政府回应行为。 具体而言,“投诉举报”留言帖获得的

回应率(67%)显著高于“建言献策”类留言(62. 1%) ,不过考虑到样本量大且卡方值不够大,难以充

分证明“诉求目的”影响“政府回应率” ;但舆情风险性较高的“投诉举报”类留言帖获得的回应质量

显著更高 ( M = 2. 34) 。 政府对诉求议题存在选择性回应偏好, 环境资源 ( 72. 4%) 、 食药安全

(70. 3%) 、教育管理(70. 9%) 、三农问题(69. 1%)等与民生日常关系紧密的议题获得较高回应,工
商企业(58. 4%) 、就业社保(59. 7%)等经济类议题回应率相对较低,另外环境资源( M = 2. 51) 、业主
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维权( M = 2. 41) 、市政建设( M = 2. 39)等议题的回应质量相对较高。
诉求策略同样影响政府回应行为,具体表现为:诉求文本字数越短,政府回应速度越快、回应质

量越高,可见政府更倾向于回应简洁明了的民意诉求,可能的解释是简洁的诉求文本有助于降低政

府回应任务的复杂程度;情感倾向越负面,政府回应率越高、回应质量越好,但回应速度却越慢,可见

负向情感表达有助于唤起政府对诉求问题的关注与解决,但回应时也会更加谨慎、耗费时间更长;敏
感修辞对政府回应行为之影响较为复杂,“强敏感”诉求虽最有助于增进政府回应率但却无益于获得

高质量回应,而“较敏感”诉求获得的回应速度最快;但“恳请领导为民做主” “请各位领导为我讨个

说法”等“贤能话语”的模仿使用并不能显著提升回应率、回应速度或回应质量,可见表层的话语激

励无助于提升网络问政效果。

表 7　 民意诉求对政府回应的影响

自变量
回应率

(卡方检验 / 相关分析)
回应速度

(单因素方差 / 相关分析)
回应质量

(单因素方差 / 相关分析)

诉求目的 χ2 =
 

6. 488,df = 2,p<0. 05焊 F = 0. 892,df = 2,p = 0. 410 F = 11. 553,df = 2,p<0. 001焊焊焊

诉求议题 χ2 =
 

57. 624,df = 11,p<0. 001焊焊焊 F = 1. 522,df = 11,p = 0. 116 F = 10. 830,df = 11,p<0. 001焊焊焊

诉求字数
Pearson 相关系数 = -0. 002,

p = 0. 891
Pearson 相关系数 = 0. 072,

p<0. 001焊焊焊

Pearson 相关系数 = -0. 036,
p<0. 05焊

情感倾向
Pearson 相关系数 = -0. 040,

p<0. 001焊焊焊

Pearson 相关系数 = -0. 028,
p<0. 05焊

Pearson 相关系数 = -0. 033,
p<0. 05焊

贤能话语 χ2 = 0. 101,df = 1,p = 0. 750
Pearson 相关系数 = 0. 037,

p<0. 01焊焊焊

Pearson 相关系数 = 0. 009,
p = 0. 532

敏感修辞
Pearson 相关系 = 0. 083,

p<0. 001焊焊焊

F = 6. 622,df = 2,
p<0. 01焊焊

Pearson 相关系数 = -0. 063,
p<0. 001焊焊焊

　 　

四、结语与讨论

留言板型网络问政平台是政民互动的重要场域,基于“问政湖南”的数据分析有助于增进我们对

媒介化政治的普遍性与地方性认知。 与电视问政时代的“前后台组织-展演”不同[33] ,留言板型网络

问政更少受前后台的媒介逻辑与政治逻辑支配,公众在问政脚本设计上的自主程度更高、诉求议题

更分散,且不以“火药味”展演作为评价尺度;与偶发性热点事件触发的网络问政不同,诉求主体不需

要借助“制造谣言” “恶搞戏谑” “人肉搜索” “下跪静坐” “以死抗争”等抗争剧目来营造舆论声势、吸
引媒体报道,从而倒逼政府回应。

以留言板型网络问政平台为媒介的政治互动,是一种常态化、制度化、后台实名的问政模式,呈
现出“适度压力型”特征。 “适度压力”主要体现为民意诉求的话语策略选择,即以“弱负面情感表

达” “中度闹大敏感修辞”为主,而“业主” “村民” “教师” “家长”等中度敏感型集体身份认同标签的

使用还体现出公众将个人困扰转化为公共议题的能力。 这一政治沟通策略的选择,既有助于唤起地

方政府的压力型回应又避免过激表达带来的审核不通过或其他政治风险。 以业主维权这一问政焦
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点议题为例,呈现在网络问政平台上的投诉举报文本常常由多名业主在微信群里“合力书写” ,再动

员所有业主通过市长信箱、问政湖南、人民网领导留言板等多个问政平台进行“接力发布” 。 根据笔

者的参与式观察,业主的问政行动具有较强理性动员色彩,包括问题爆料、证据收集、诉求起草、诉求

增补、动员发布等过程,核心书写者常常由具有相关专业背景(如律师、建筑设计师)或文字能力较强

的业主构成。 为清晰阐明诉求目的和增进政府回应,核心书写者常以“ ××楼盘全体业主”名义提起

诉求,自觉强调诉求文本要条理清晰、有理有据,重点是投诉举报开发商或物业的违规行为,但也会

问责政府部门是否存在监督、验收方面的失职,以此给政府施加一定压力。
与此相对,政府回应受到舆情风险压力驱动,并呈现出“适度压力型”回应偏好,具体表现为:舆

情风险更高的民生类议题而非经济发展类议题更受政府关注,“投诉举报”而非“咨询求助”类留言

帖更能获得高质量回应;负面情感表达、强敏感修辞等压力型诉求策略有助于增进政府回应率,但情

感倾向越负面政府回应速度却越慢、敏感修辞越强烈政府回应质量越差。 可能的原因是地方政府对

高舆情风险性留言的回应更加谨慎,所以回应时间更长。 另外,政府注意力资源有限,简洁明了的诉

求文本客观上降低了回应任务的复杂程度,因此也有助于提升政府回应速度和回应质量。
关于网络问政的地方性认知,主要有三个方面的研究发现。 一是湖南公众的诉求议题高度聚焦

于“业主维权” “三农问题”等民生痛点。 前者反映出当地住建房管方面的问题凸显和城市业主较强

的维权意识;后者显示出建设网络问政平台对消解城乡政治参与数字鸿沟的必要性,尤其是在城镇

率相对较低的中西部地区。 二是相对弱势无权的农民在表达诉求时更倾向于使用“贤能话语”来表

达对上级政府的敬意与恳求;但贤能话语的模仿使用并不能增进政府的激励性回应,这与以往基于

全国性网络问政平台得出的研究结论有所不同,可见“表层话语激励”效应受到地域政治文化差异的

影响。 三是横向对比其他网络问政平台研究数据,“问政湖南”平台上的政府回应率、回应质量表现

尚可,可为网络问政的制度化建设提供一些参考:一方面,回应主体要多元权威,各级党政干部可直

接认领民众留言,地方政府通过打造网络问政“一把手”工程、分类交办、安排专人监测舆情等方式提

升问政效果;另一方面,主流媒体与地方政府形成良性互动机制,红网在全国媒体中率先成立“网上

群众工作部” ,不仅以首页头条、问政大数据、问政简报等专栏实时公布政府回应动态,还通过“问政

湖南” “百姓呼声”等微信公众号宣传地方政府网络问政优秀案例。
综上所述,本研究的主要贡献有:一是基于数据宏观描摹了中部典型省份的民意诉求特点,并根

据政民互动特征总结提炼出“适度压力型”概念;二是丰富了政府回应的测量维度,不仅解释了影响

政府回应率的因素,还探讨了公众诉求特征对政府回应速度与回应质量的影响,并提出“舆情风险压

力” “任务复杂程度” “表层话语激励”等解释概念;三是在一定程度上纠偏了以往研究对中部省份政

府回应不佳的认知偏见。 不足之处在于本研究对政府回应行动逻辑的推演仅建立在网络文本变量

关系的统计分析基础上,缺少一手的深度访谈或内部观察经验材料。 另外需要指出的是,民意诉求

与政府回应的诸多相关性分析系数并不高,说明两者之间只存在显著“弱相关”性。 可能有两个方面

的原因:一是“情感倾向” “敏感修辞” “回应质量”并非严格的连续性变量,但在社会科学研究中我们

只能将这类变量视为连续变量处理;二是政府回应还受到其他非文本因素影响,仅从诉求文本去推

演政府回应逻辑的理论解释具有局限性。
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