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摘 要：［目的 / 意义］政府门户网站中的政民互动版块为公众表达诉求和政府回应提供了重要渠道。

本文挖掘政民互动内容，提出判断政府回应模式的方法。［方法 / 过程］采集 B 市和 S 市政府门户网站

2007 ～ 2017 年约 4 万对政民互动问答数据，对公众提问进行领域分类，将政府回应从线下投入和线上响

应两个维度概括为倦怠型、话语型、行动型、均衡型四类模式。用权重灵敏度分析确定两个维度的权重，

进而判断回应模式，并在公众关注的不同领域比较 B 市和 S 市两地政府回应的特点。［结果 / 结论］①本

文归纳了网络政民互动中的政府回应模式，提出判断回应模式的定量方法；②作为应用，对 B 市和 S 市

两地政府部门在不同领域中的回应模式进行判断比较，发现政府在不同领域回应的侧重维度有着明显不

同，根据公众提问的领域、诉求内容进行线下投入和线上响应间的权衡。本文为深入研究网络互动中的

政府回应模式影响因素提供了基础，也为政府在政民互动中的服务实践提供参考。
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网上政民互动的主要形式是公众通过论坛、微博、博客等渠道，就自身关注的问题向政府咨询、

投诉和建议，政府一般由专人分类、交不同部门答复。本文将网络空间中的政府回应定义为：当

公众在网上表达意愿和利益诉求后，政府部门采取线上线下行动，并进行必要回复的过程。

政民互动中，公众提问动机不只包含单纯的信息需求，往往还有对政府部门投入行动、解决

问题的诉求。与之相应的，政府回应中除了包含对信息需求的满足，也包括对行动投入及其结果

的阐述。在网络空间中，这种回应不但对公众个性化提问给予信息反馈，也为其他同类诉求提供

了参考示范。

政府回应问题在公共管理领域多从制度层面进行定性探讨。本文从线上回复和线下行动两个

维度归纳政府回应模式，采用定量方法、以政府门户网站政民互动数据为基础，提出判断网络空

间政府回应模式的方法，对公众关注的不同领域比较政府回应模式。本文为深入研究网络互动中

的政府回应模式影响因素提供了基础，也有助于改善政府与公众的沟通。

与政务微博、微信和网上论坛相比，政府门户网站是政府主动打造的制度化的网络空间。政

府在这一平台上规范地提供服务，公开政务信息，通过政民互动版块聚焦公众诉求、并规定各部

门要在一定的时限内及时回复。因而本文以政府门户网站的政民互动内容为研究对象。以往涉及

政府网站的研究多见于信息公开评价，它们将政民互动的回复时效、回复数量等列为信息公开评

价或网站绩效评估的要素［1］［2］，却很少关注政民互动的内容。事实上，政民互动内容体现了公

众表达诉求以及政府回应的细节，且数据翔实权威，为研究公众关注、探索如何加强政府与公众

的沟通交流，以及分析政府的回应模式等问题均提供了基础。

1 相关研究   

1.1 网络回应平台

为加强政民沟通，使公众能够方便地提出自己的请求、意见、建议和批评，并及时得到政

府的回应，各地政府已经建设了多种形式的网络问政平台，如门户网站留言板、市长信箱，以及

微博、微信和移动应用端。这些平台在信息沟通中的特征并不相同：政务微博字数有限，公众的

问题描述和政府回应难以充分展开，而且由于信息更新快，有价值的问题和回复不便于被整理发

掘，搜索可见度低；政务微信公众号主要通过订阅方式传播信息，开放性受限，部门间协同也不

便利；而移动应用端的定位更侧重于办事服务，据统计在中央各部门移动客户端的诸多功能中，

有互动交流功能的仅占 28%［3］。相比较而言，政府门户网站作为信息公开、政务服务以及政民

互动的综合平台，是功能最完善、维护方式最规范的电子政务入口。

目前的研究主要包括，利用政府网站探讨公民在线参与［4］、进行信息公开评价［2］［5］，并以

政民互动的回复数、回复时间等构建互动质量指标［6］［7］。但是，政府门户网站中政民互动的内

容特征，以及政府对不同问题的回应模式等并没有充分探讨。

1.2 政府回应

政府回应是政府对公众需求和所提出的问题做出积极敏感的反应和回复的过程［8］。网络空

间中的政民互动对传递正确的信息、解决群体事件、化解公共危机都尤为重要。网络并没有从本

1 相关研究   
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质上改变政府回应的性质，但对于政府回应透明度、工作效能和公信力的建设都产生了深刻影

响。政府在网络空间上提供服务内容和回复结果能被公众及时了解，它所起到的信息沟通的意义

更是值得关注。

政府回应的研究主要分为回应的模式、影响回应的因素、回应性评价三个方面。

在政府回应模式上，公共管理领域的文献较多在理论层面或通过结合特定案例进行探讨。例

如 Chen 等人将政府回应模式划分为三种，即按公众预期方式解决公众诉求、按非公众预期方式

解决公众诉求、不能解决公众诉求但告知解决途径［9］。翁士洪等人围绕宁波 PX 事件特定实例

的研究提出了回应性由高至低的四个类型，即鸳鸯模式（政府主导、政民高度互动）、蜂王模式

（政府主动、民意部分参与）、杜鹃模式（民意先发、政府被动回应）、鸵鸟模式（网民参与、政

府不予回应）［10］。但是政府回应侧重以行动解决问题还是以政策解读解决疑惑，都是依问题领

域不同而不同的。如交通等领域，需要采取实际行动解决公众困难；户籍、社会保障等领域则侧

重政策解答。因而，基于定性方法和特定案例总结出的模式缺乏多领域的适用性，且并未对网络

互动中政府回应模式的新特点进行充分研究。

在影响政府回应的因素方面，学者认为公众在沟通中表现出的集体行动倾向［9］［11］、在网络

问政平台上提出的议题类别［12］与公众的身份［13］等都会对政府回应倾向产生影响［14］。而实际

中，对公民权利类、政府及官员类、公共事物类等不同性质的网民问题，政府的反应、处理和回

应时间都有不同［15］。现有研究缺少揭示不同场景或领域细致差异的分析，因而基于大规模数据

挖掘分析的工作十分有必要。孟天广、李锋［16］基于人民网的地方领导留言板统计数据进行公民

诉求与政府回应研究，指出时空因素、议题归属和诉求表达方式是政府回应性的主要影响因素。

时空因素例如省份和年度差异导致回应性出现差异；议题归属因素体现为不同议题的诉求者和

议题复杂度影响政府回应的议题选择［17］。本文认为议题所属的领域是回应模式存在不同的一个

原因。

在回应性的评价上，多数研究并未涉及政民互动内容，而是用政府特定行动的结果间接评价

回应性，如根据政府制定政策的内容，以及公共资源分配情况来判断民众需求和社会关注是否得

到满足［18］［19］，从政府在公共危机应对过程中的具体表现来评价政府的回应［20］［21］，或是根据公

众需求是否得到回应来判断政府的回应性［16］［17］。

综上，政府回应的研究中，有必要结合大样本数据与定量方法分析回应模式，这要求能对不

同领域的政府回应模式进行自动判断。另外，作为权威官方渠道，政府门户网站记录了大量政民

互动过程和内容细节，而现有政府回应模式研究对这一有价值内容的利用还很不足。本文将围绕

上述两个方面进行突破。

2 研究设计   

本文研究思路见图 1，主要包括以下几点。①将政府门户网站上的政府回应分为政府接受信

息后的线下投入和线上回复，从这两个维度构建政府回应模式。其中，线下投入关注政府实际采

取行动的多少，而线上回复关注政府运用具体政策面向公众解释的细致准确程度。②根据公众关

2 研究设计   
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注内容对诉求进行领域分类，分析政府回应中的各维度特征，用定量方法确定权重，得到判断公

式。③比较不同领域、不同地域政民互动中的政府回应模式。

图 1 研究思路

2.1 构建回应模式

目前学界对政府在网络空间中的回应模式并没有一致的描述。本文根据公众需求中包含对信

息和行动的诉求，将政府回应分为线上回复（policy）和线下投入（action）两个维度，归纳出倦

怠型、话语型、行动型、均衡型四种网络问政过程中政府回应模式，如图 2 所示。p、a 分别表

示两个维度，p̄、ā 分别代表线上回复和线下投入的量化均值。当政府在线上和线下回应倾向均

小于平均值时，判断为倦怠型；当线上回复倾向大于等于 p̄，而线下投入倾向小于 ā 时为话语型；

当线下投入大于等于 ā，而线上回复倾向小于 p̄ 时为行动型；当线上回复和线下投入大于等于平

均值时为均衡型。

图 2 网络空间政府回应模式划分

对照政民互动问答内容，倦怠型模式表现为简单粗略地回复或不予回应，且没有开展实质性

的措施，线下的投入量较少。话语型模式中，政府对公众的问题积极回复，并在引用相关政策制

度时结合公众自身情况进行解读。行动型模式中，政府对公众的问题会给予更多的行动投入，如
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进行实地调研、推动政策调整等，而在线上的回复则相较简略，只根据问题和解决结果进行简要

描述，不结合政策和具体情况进行详尽的解释分析。均衡型模式表现为积极的线下处理和线上回

应行为，包括线上解释以及线下多部门协调，问题解决的质量和效率较高。

2.2 领域分类

为了弄清不同领域的政府回应模式的差别，对公众提问所属领域进行划分。参考已有研究中

的分类，选定 11 种公众关注的领域，即分类的类别 C=｛户口证件、交通、教育、经济、生育、

市政规划、养老、医疗、生活环境、住房、其他｝。Ci ∈ C，i=1，2，3，…，11。

对于公众提问文本这种用语具有突出的领域特征且文本较短的内容，本文的分类思想与李锋

等人［17］的方法类似，即基于特征词比较。由于后续实验显示，对公众提问所属领域的分类结果

满足精度要求，因而没有训练朴素贝叶斯、支持向量机等更为复杂的分类器。分类主要包括训练

和测试两个阶段。训练阶段：

其一，对数据集中，每个提问文本 qk 计算词的 TF-IDF 权重，取权重最大的 K 个词作为代表

qk 的关键词。将 qk 表示为集合 T t w tk k h k h k h′ ′ ′ ′= < >{ , , ,, ,} 表示 Tk′ 中的第 h 个词， wk h′ , 表示该词的 TF-

IDF 权重，且 w wk h k h′ ′, , 1> + 。
其二，对训练集中，合并类别 Ci 所有提问文本的关键词集合，对每个词的权重求平均后排

序，取最大的前 K 个词作为类别 Ci 的特征词，构成集合 T t wi i j i j= < >{ , }, , ，ti, j 表示 Ci 中的第 j 个
特征词，wi, j 表示它在 Ci 中的权重均值，wi, j>wi, j+1，i、j=1，2，3，…，10。

其三，用 qk 的关键词与类别 Ci 的特征词集合匹配，按式 1 计算加权权重 Sk, i，i =1，2，3，…，

10。并以式 2 找到 qk 所属的领域类别 C(qk)。

     S w wk i i j k h, , ,=
if t t{ }i j k h

∑
, ,= ′

* ′  式 1

令特定提问文本 qk 在类别 Ci 中的得分为 Sk, i，设 Smin 是阈值，类别得分大于该阈值的提问文

本 qk，按其最高得分判断所属类别，否则 C(qk) 的类别为第 11 类，C11= 其他。如式 2：

    C q( )k =             




C if S S S
C if S S S11 , ,

n k n k i min              = >

             =k n k i min

, ,

max{ }
max{ }

≤
 式 2

测试阶段：用自动分类结果对比标注过类别的测试数据，如果准确率大于特定阈值则模型可

用，否则调节 K 值。

2.3 文本分析中的维度定义

为探究不同领域的政府回应模式，对政民互动文本进行分析，用 p 和 a 表示线上回复和线下

投入两个维度。p 维度通过政府语言表达的准确、细致性判断，依据为：①政府在回应时是否使

用具体政策，记为 p1；②是否对民众有进一步解释，记为 p2。a 维度通过衡量实际采取的行动判

断，依据为政府回复中：①是否具体分析了民众的个人诉求，记为 a1；②实际调查和行动，记为
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a2；③政府是否开展了部门间的府际合作，记为 a3。

2.4 回应模式判别条件

进行了内容标注的问答对集合记为 R，|R| 为问答对数，Ri 和 |Ri| 表示第 i 个类别的问答对子

集与数量。 ∀ ∈r Ri , 可表示为 < r, (p, ), (a, )β α >，其中 β 和 α 分别代表问答对 r 在线上回复维度 p
及线下投入维度 a 对应的权重值，如 p1(r) 表示在 r 中运用政策回复的程度，a1(r) 表示在 r 中分析

了公众的个人诉求。式 3 给出 p 和 a 每个分量对应的重要程度应满足的约束。

      α α α β β1 2 3 1 2+ + = + =1, 1  式 3

对每个类别 i，定义 p 和 a 维度的平均值，见式 4、式 5。

  单个类别 p 维度平均值： p( )ι =
∑ r R∈ i

[ * ( ) * ( )]β β1 1 2 2p r p r

Ri

+
 式 4

   单个类别 a 维度平均值： a( )ι =
∑ r R∈ i

[ * ( ) * ( ) * ( )]α α α α α α1 1 2 2 3 3r r r+ +

Ri

 式 5

取划分回应模式的判断指标为所有类别在线上回复与线下投入程度的平均值，见式 6、7。

    各类别 p 维度平均值： p = ∑ i

n

=

n
1
p( )ι

 式 6

    各类别 a 维度平均值： a = ∑ i

n

=

n
1
a( )ι

 式 7

因而，对特定领域 i，根据政民互动中的问答内容判断政府回应模式的条件见组式 8。

    倦怠型： p( ) pι <   且 a( ) aι <

    话语型： p( ) pι ≥   且 a( ) aι <

    行动型： p( ) pι <   且 a( ) aι ≥  
组式 8

    均衡型： p( ) pι ≥   且 a( ) aι ≥

2.5 回应模式权重选取

将人工标注结果的得分矩阵作为主要的分析指标，为避免这种多属性决策问题中各指标权

重对决策结果产生不当影响，本文参考中国政府网站绩效评估指标［1］，结合政民互动中公众对
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政府回复的满意度调研，得到如下认识：在线上回复维度，政策解读的权重值比政策使用更为重

要，而在线下投入中，实地调查的权重值比具体分析更为重要，而且都比府际合作对应的权重

值更重要。因此设立 p 维度的两个权重基准值为 1/2，a 维度的权重基准值分别 a1=1/4，a2=1/2，

a3=1/4。

为更好地观察权重在一定范围内发生改变时对结果造成的影响，定义步长 L=0.05 调节权重，

两个维度上的变化次数 s1，s2 分别取 s1 ∈[1,6] ， s2 ∈[1,4] ，根据式 3 定义权重组式 9。由于 s1，s2

为整数，组式 9 一共对应 24 组结果。

     政策使用权重值 β β1 1 1: 1 / 2 *= − s L

     政策解读权重值 β β2 2 1: 1 / 2 *= + s L

     具体分析权重值α α1 1 2: 1 / 4 *1 / 2*= + s L  组式 9

     实地调查权重值α α2 2 2: 1 / 2 *1 / 2*= + s L

     府际合作权重值α α3 3 2: 1 / 4 *= − s L

实验中，把 24 种权重组合分别带入模式判别式 4 ～ 8，通过对划分结果合理性的讨论进行

权重选择。

3 实 验   

3.1 数据来源及基本情况

从政民互动的公众侧来看，B 市和 S 市两市的人口众多，能采集到的问题类型丰富，且公众

的公民意识强，遇到问题会主动诉求、积极建议，此外，两个城市代表南北两种典型的地域文

化风格，可以更好地比较公众关注点。从政府侧来看，地方政府管理水平、电子政务成熟度都较

高。因此本文选取这两个城市探讨政民互动中的政府回应问题。以 B 市和 S 市的政务门户网站中

的政民互动版块为内容来源，抓取截至 2018 年 1 月公开的政民问答数据，包括公众提问类型（咨

询问答、投诉举报）、标题、时间、内容，以及政府回复的具体部门、回信时间、回信内容等相

关文本信息，在此基础上去除缺失政府回复的问答数据，共获取 B 市公开问答总计 20174 对，S

市总计 22076 对。从表 1 可知，B 市公众平均提问文本字数约占政府回应字数的 50%，而政府平

均回复时间间隔约为 18 天。S 市的公众提问的平均字数则大于政府回应字数，长度超出 64.5%。

平均回复时间约 47 天（见表 1）。

从 年 度 分 布 看，2007 ～ 2017 年 B 市 公 开 问 答 对 数 量 变 化 主 要 分 为 四 个 阶 段： 减 少

（2007 ～ 2008 年），平稳（2009 ～ 2011 年），上升（2012 ～ 2014 年），逐步回落（2015 ～ 2017

年）。以上波动趋势可能受到政府网站改版、热点问题、重大政策等的影响。S 市的公开问答从

2014 年开始，可能受到网站改版影响，之前的数据没有导入。另需说明之处是，S 市的数据中包

括较多相同提问内容连续发布的情况，可能原因是公众希望反复呼吁引起政府重视。而这种情况

在 B 市较少出现，可能是提问内容经过网站整理后才发布，重复内容被删除（见图 3）。

3 实 验   
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表 1 B 市和 S 市政府门户网站政民互动数据概况

B 市 S 市

问答数量（对） 20174 22076

数据的年份范围 2007 ～ 2017 2014 ～ 2017

平均公众提问字数（字） 139 497

平均政府回复字数（字） 269 302

平均回复时间间隔（天） 18 47

 图 3-a B 市 2007 ～ 2017 年提问数量变化 图 3-b S 市 2014 ～ 2017 年提问数量变化

从月份分布看，两大城市政务网站公开问答对数量的变化趋势大体上一致，上半年累积问答

对数量与下半年数量基本持平。同时，2 月提问数为整个年度的低谷，而 3 ～ 8 月呈逐步上升趋

势，8 月份问答对数量最高，大约为 2 月份的两倍，而 8 月之后问答对数量则开始回落。从公民

提问的月份选择来看，由两会、党代会等重大政治事件创造的公民表达机会和政府回应责任可能

在一定程度上激发公众表达意愿（见图 4）。

 

图 4 B 市和 S 市公民提问数量月份分布（2014 ～ 2017 年汇总逐月对比）

3.2 领域分类

用系统抽样方法从 B 市政民互动的公众提问数据集 Q 中抽取 2000 条提问文本，其中 1000

条作为训练集，1000 条为测试集，人工分类并标注。用 jieba 分词包，结合中文问题分类语料构

建分词词库，对提问文本进行分词处理，去除分词结果中对类别区分无效的停用词。在式 2 根据
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类别得分判断提问所属领域时，取 Smin=0。

测试阶段对自动分类结果评价，如果准确率大于特定阈值则分类方法可用，否则调节 K 值。

本文中 K=8 对应的准确率为 81.69%，大于阈值 80%。各领域的前 K 个特征词见表 2。

表 2 各领域前 K 个特征词

类别 特征词

户口证件 户口、暂住证、身份证、居住证、护照、签证、籍贯、档案

交通 地铁、公交、一卡通、火车、道路拥堵、轻轨、交通、号线

教育 上学、入学、入园 、学校、高考、学籍、学费、考试、毕业

经济 招聘、入职、工资、下岗、失业、电力、燃气、热力、补助

生育 独生子女、生育、婴儿、出生、二胎、孕、儿童

市政规划 改造 、绿化、规划、建设、城中村、计划、开发区、开工

养老 养老、60 岁、老年、老人、老人证

医疗 医院、医疗、看病、治病、医保、药、疫

生活环境 扰民、治安、脏、乱、噪音、违建、破烂、地锁、破坏、臭

住房 拆迁、房产证、住房、买房、搬迁、二手房、物业、购房

其他 — —

对 B 市和 S 市政府网站政民互动的公众提问进行领域分类的结果见表 3，得到不同领域的提

问数量及占比分布。对提问数量进行成对 t 检验，得两数列之差的均值与标准差后计算 t 检验数

为 0.47，在对应 t 检验接受域（t0.05 (10)=2.228）内，不拒绝两数列之差为零的原假设，因此可认

为两市在各领域的提问数量分布相似，可以展开进一步的公众提问与政府回应模式的探索。

表 3 B 市和 S 市政民互动问答对分类结果

领域类别
B市 S 市

数量（对） 占比 数量（对） 占比

交通 4874 0.25 4705 0.20

住房 3075 0.15 5936 0.26

其他 815 0.04 945 0.04

养老 429 0.02 626 0.03

医疗 484 0.02 1017 0.05

市政规划 2119 0.10 1364 0.06

户口证件 2583 0.13 631 0.03
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续表

领域类别
B市 S 市

数量（对） 占比 数量（对） 占比

教育 815 0.04 1598 0.06

生活环境 2552 0.13 2606 0.12

生育 397 0.02 112 0.01

经济 2031 0.10 2536 0.14

合计 20174 1 22076 1

从具体类别上，根据表 3，公众对交通、住房、生活环境等社会福祉类问题的关注度最高，

市政规划、经济等城市发展类的关注度其次，而教育、医疗、养老等基础民生类问题涉及的提问

数相对较低。以 B 市为例，交通、住房、户口证件、生活环境类的提问量都超过 2500 条，分别

占总发帖量的 24%、15%、13%、13%；市政规划、经济类的提问量为 2000 条左右；教育类为

815 条；而医疗、养老、生育类提问量均低于 500 条。在 S 市的公众提问中，住房类问题数量居

于榜首，达到了 5936 条。交通、生活环境、经济类也较受关注，但户口证件则仅占 3%，远不如

B 市公众对此的关注度。

3.3 回应内容标注

为探究不同领域的政府回应模式，需要标注回应内容。对数据集按 10% 进行领域分层抽样，

去除重复性的提问并适当增加提问数量较少的领域（如住房）的采样，得到共 2980 条问答对数

据。由信息管理、公共管理和管理科学专业的三位研究人员对政民互动文本进行人工分析，从线

上回复 p 和线下投入 a 两个维度采用 0 ～ 1 赋值进行人工标注，打分实例见表 4。

表 4 人工标注实例

政府回复原文 特征标注

首先，感谢您对我们工作的大力支持！ 关于您反映的问题已收悉。接到此件后，我们立即与区
发展和改革委员会取得联系 a3，该单位非常重视，立即进行调查，并答复如下：目前 B 市托幼
园所取暖费的收取存在两种情况 a1，一种是民办幼儿园，其收费已经放开，同时要求标准实行
公示，另一种是公办幼儿园，取暖费的收费标准按照 B 市物价局 J 价（收）字【2001】401 号
文件 p1 要求执行，日托每人每月加收 40 元，寄宿每人每月加收 60 元 p2。 
经查，H 区 Z 幼儿园既没有在区教委备案注册，也没有办理相关的收费许可证。该园若是民办
幼儿园，尚缺教育主管部门的办园手续。其收费标准由园所自定。a2

鉴于以上情况，我们建议有关部门督促该园抓紧办理相关手续，并就收费问题做好宣传解释工作。 
再次感谢您对我们工作的关心、理解和支持！我们的工作如有不到周之处，请您提出宝贵意见，
批评指正！

p1 有政策使用
p2 有政策解读
a1 有具体分析
a2 有实地调查
a3 有府际合作

3.4 回应模式判别

按照第 2 节第 5 小点的分析得到 24 种权重组合方案。按照组式 8 的判断条件，计算出每个

权重组合对应的领域回应模式，投影在三维空间得到图 5，三个坐标轴分别代表领域、权重方案
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编号、回应模式的判别结果。可以看出，B 市和 S 市在 24 种权重方案中，11 个领域所对应的模

式类型均保持稳定，回应模式对线上线下维度权重的调节不敏感。回应模式汇总见表 5。

图 5 权重调节对应的政府回应模式判断结果

表 5 各领域政府回应模式

回应模式 B市 S 市

倦怠型 其他 交通

话语型 户口证件、教育、经济、生育、养老、医疗 教育、经济、生育、养老、医疗

行动型 交通、市政规划、生活环境、住房 生活环境、市政规划、其他

均衡型 — — 户口证件、住房

4 分 析   

4.1 回应模式比较

为了直观对比，定义纵横坐标轴分别表示 p 和 a 维度，每个坐标点取值为各领域的 p( )ι 和

a( ) [1,11]ι  ，i ∈ ，采取四象限方法对第一种权重方案，即组式 7 中 s1 = 1，s2 = 1 对应的 a、p 权
重值，即 a1 = 0.275，a2 = 0.525，a3 = 0.2；p1 = 0.55，p2 = 0.45 进行可视化。其中模式区分的纵横

虚线界值分别对应 ā 和 p̄，该权重参数下，B 市对应的 ā = 0.367，p̄ = 0.381，S 市 ā = 0.514，p̄ = 

0.248。

图 6 显示，B 市政府对户口证件、经济、教育、生育、养老和医疗类公众提问倾向于采取话

语型回复模式，且户口证件、养老明显侧重于线上回复。政府线下投入程度最高的是生活环境

类，其次是市政规划和交通类。可以看出 B 市政府在回复相应提问时，倾向于将政府注意力聚焦

于线下的行动投入，实际解决现状问题。但线上的回复相较简略，对公众的沟通、解释和引导有

进一步提升空间。这种回复特点属于行动型回应模式。在教育和住房类，政府的线上回复和线下

投入相较于其他领域更接近均衡。

与 B 市情况不同，S 市政府在不同领域的 p、a 两维度投入差异较小。在领域分布上，话语

4 分 析   



014

第 1 卷 第 3 期  2019 年 9 月

文 献 与 数 据 学报

014

型的政府回应模式集中体现在教育、经济、生育、养老和医疗类领域中，与 B 市对应的领域分布

情况也极为相似，说明在这几类问题的处理上，B 市和 S 市的公众诉求接近、政府回应策略也与

之对应。位于均衡型回应模式中的户口证件和住房类议题则在两种维度上都有着较好的表现。但

交通类的回应在线上线下两个维度上都低于本市的一般水平，线上线下投入均显不足，属于倦怠

型回应模式。

图 6 不同领域政府回应模式

4.2 回应模式存在差异的原因

布莱恩·琼斯提出了“由注意力驱动的政策选择模型”［22］。公众在网络问政平台上提出诉

求，当政府回应时即处于特定的决策环境中，政府需要结合自身能力配置注意力，从而进一步影

响政府决策与资源投入。线上回复和线下投入两个维度都占用政府注意力，根据注意力稀缺性的

假设，政府回应自然而然产生策略性倾向。公众在教育、经济、生育、养老领域提问时往往以咨

询为主，关注特定的政策并就自身情况提出问题。在上述领域 B 市和 S 市两地政府均倾向于采用

话语型回应模式，对于特定政策向公众做出具体详细的解释。而在生活环境、市政规划上，两市

公众均更多地结合自身所处社区、街道存在的问题进行投诉和建议。面对公众诉求，两市政府将

注意力倾注于线下行动。注意力配置这一规律对政民互动中政府回应模式的形成有一定内在影响。

由于地域、历史、管理、公众关注的具体 问题等多方面差异，B 市和 S 市两市在交通、户口

证件、住房领域的政府回应模式存在不同。在交通领域，B 市采取行动型回应策略，更倾向于线

下投入；而 S 市则是倦怠型，在线上和线下投入均较为不足。究其原因，一方面在于政府间协调

不畅，当公众没有选对合适的沟通部门时，往往被告知进行第二次诉求表达。另一方面，S 市公

众对于交通建设问题提出较多的意见，且常进行长篇幅论述，而政府回应较为简略，多数仅表示

感谢，对公众建议的回应与吸纳存在不足。在户口证件领域的提问中，B 市更倾向于解答，而 S

市线上线下的投入较为均衡。具体分析两市问答对，B 市的数量要远大于 S 市，且多为各类咨询。

这一差别反映出 B 市户籍制度改革有待进一步健全。庞大的外来人口融入过程中面临各类涉及

身份的事宜，很多情况因人而异，需要熟练掌握政策的权威部门提供依据或个性化解读。与之相
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应，政府回应倾向于线上回复。在这一领域，无论是 B 市的话语型还是 S 市的均衡型都与公众的

需求基本对应，也体现了政府在此类问题上重视政策的引导，能将公众个人情况与相关政策相结

合的服务意识。在住房领域，B 市的公众诉求以信息咨询为主，但是相关部门回应稍显不足，尤

其是在相关政策的介绍上，常常仅建议公众自主学习，并没有做出充分解释。在生活环境领域，

公众投诉较多，两地政府倾向于采取行动投入，基于实地调研解决公众关注问题，但是在线上与

民众交流的详细程度上存在不足。

整体来看，B 市和 S 市两地在公众关注的若干领域中，以行动型和话语型回应模式居多，说明

政府在选择线上与线下投入的过程中存在明显的侧重。而在部分公众关注领域，公众诉求与政府

回应的方式和内容还存在着不匹配，政府部门需要以公众需求为中心进一步提升服务能力，以线

下投入为支撑的信息服务是提升公众满意度的关键，也是网络空间政民互动达到协调的有力保证。

5 结论与展望   

本文在 B 市和 S 市政府门户网站的政民互动内容上对网络政府回应模式进行了实证研究，首

先构建倦怠型、话语型、行动型、均衡型四种回应模式，根据公众问题划分公众关注的领域并进

行自动分类，从线上和线下两个维度分析不同领域回复文本特征，进而用权重灵敏度分析和定量

研究方法给出网络空间中政府回应模式的判断公式。

研究的创新之处在于，首先用真实的政民互动数据定量研究网络空间中政府回应模式，提出

了判别方法，对政府回应模式及其影响因素研究提供了基础。其次从服务的视角归纳政府回应模

式的重要维度，并分析比较在不同地域、不同的公众关注领域中政府回应模式，也为政府服务实

践提供了参考依据。

本文主要结论包括：①政府在对于特定问题回复时存在策略回复倾向，会根据民众提问的领

域、诉求特点、事件内容进行线上投入和线下投入间的权衡，在不同领域，政府回应的侧重维度

有着明显不同；② B 市和 S 市两地在多个领域的政府回应模式相似，且均存在线上回复和线下投

入都不是很积极的领域，政府回应与公众诉求不完全匹配的现象值得引起重视。

本研究可改进之处包括：领域分类算法有待改进得更加精细。组式 9 中线上线下维度的分量

p1、p2 和 a1、a2、a3 的重要性可以在现有调研基础上再结合德尔菲法等进行完善。

后续值得研究的问题包括以下几点。一是本文采集的数据跨多个年份，特别是 B 市为 10 年，

将 10 年的数据放在一起采样分析，所得到的特定领域回应模式只是累计判断结果，不能反映城

市发展各个阶段的改进与变化。更好的做法是按时期对数据分段，找到不同时期特定领域的回应

模式，研究其变化情况。二是从公众提问内容，研究诉求表述方式对政府回应的影响。三是基于

公众提问内容开展需求侧研究。
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in Cyber Space?Based on the Government-
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Abstract: ［Purpose/Signifi cance］ The interaction section of the government portal websites provides an 
important channel for the public to express their demands and the government to respond. This study proposes 
a method to discriminate the government response patterns with the content of the interaction. ［Method/
Process］ About 40,000 pairs of appeal-and-response data posted from 2007 to 2017 were collected from 
the government portal websites of City B and City S based on which the paper, classifi es the public appeals 
and analyzes the government responses in the dimensions of online responding and offline acting and 
induces them to four types: burnout, discourse, action and balance.Weight sensitivity analysis is used to 
determine the weight of two dimensions,to determine the response patterns,and to calculate and compare the 
government response patterns in different domains concerned by the public in City B and City S. ［Result/
Conclusion］(1)This study summarizes the response patterns in the government-public interaction, and 
proposes quantitative methods to discriminate the response patterns. (2)It applies the method and compares 
the government response patterns  in different domains between City B and City S. It is found that there are 
signifi cant differences in different domains of the government response. The governments make trade-offs 
between offl ine actions and online responses based on the concerned domain as well as the content of the 
public appeals. This study provides basis for further study on the infl uence factors of the government response 
in cyberspace, and also illustrates reference for the governments to improve their service practice.
Keywords: Government response pattern; Government-public interaction; Offl ine action; Online response; 
Response pattern discrimination
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