
网络问政中的领导沟通艺术
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摘要：网络问政是网民表达诉求、进行网络监督；政府问计于民、汇集网络民意的重要平台。网络问政体现的

是一种政府领导与网民之间的互动关系。因此，在网络问政中领导的沟通艺术的运用非常重要。
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自2008年胡锦涛总书记提出应关注网友的建议

和意见后，各级地方政府纷纷在官方网站建立诸如市

长信箱、市民交流等网络平台，网络问政得到了迅猛

发展。网络问政主要体现的是一种政府领导与网民

之间的互动关系。因此，在网络问政中领导的沟通艺

术的运用非常重要。

一、领导网络沟通艺术的三大要素

1.问答——领导沟通艺术的基本要素

问政就是咨询或讨论为政之道。《礼记·中庸》：

“哀公问政，子曰：‘文武之政，布在方策’”。网络问政

就是网民和政府领导通过网络途径相互探讨为政之

道。探讨必有问答，问答是网络问政普遍采用的基本

沟通方式。目前在网络问政中的问答一般存在三种

形式：一是网民通过政府门户网站上的网络问政专

栏，根据自己所关心的话题给相关部门领导提问，或

是针对当前一些需政府部门介入的事件发表自己的

看法并提出相关诉求。二是网民针对某一事件在网

上发帖，通过网络的宣传和媒体的报道，促使相关政

府领导做出一定解释。三是相关政府领导主动作客

知名网站，根据网民的提问，做出回答。如2010年2
月，温家宝总理针对网友关心的住房、医疗和教育等

方面的内容，根据网友的提问一一做了回答。对此，

网上好评如潮，开创了网络民主新风。

2.互动——领导沟通艺术的核心要素

互动不仅仅在于一问一答的形式，更在于问答的

主客体关系的随机互换。领导者不能仅仅是被动地

应答，还要主动地问计。问答主客体关系的随机互换

是领导网络沟通艺术的核心要素，它体现了领导者与

网民之间权力屏障的消除，层级关系的压缩以及心理

距离的拉近；也体现了领导者从被动到主动的沟通艺

术的提升。良性的互动不仅能解决老百姓的实际问

题，而且还能够树立良好的政府形象。如：2008年11
月上海市委书记俞正声与网友在线交流，针对网民大

到金融危机小到养狗扰民的提问，俞正声书记都一一

作了认真解答。俞正声书记和网民的互动，不仅拉近

了与群众的距离，还解除了网民对相关问题的疑惑和

解决了相应的实际问题，树立了良好的政府形象。

3.方法——领导沟通艺术的工具要素

沟通方法是为了实现沟通而采取的途径、步骤、

手段等。恰当的沟通方法不仅能更进一步推动网络

互动，而且还能达到预期的效果，收到很好的实效。

在网络问政中政府领导应该采取的沟通方法主要集

中在言语和行动方面。在言语方面：政府领导应该提

高自身的语言沟通水平。首先，领导应该以人为本，

尊重网民。敢于承认错误，虚心接受网民的意见。其

次，政府领导应当丰富自身内涵、提高自身素养。能

够准确把握网民的意愿，与网民畅通交流。再次，政

府领导应懂得因人而异、换位思考。针对不同层次的

网民，给与通俗易懂的答复；从网民角度出发，维护众

多网民的切实利益。在行动方面：（1）沟通方式坦诚

化，即公布真实的信息。政府应该在网络上公布真实

的消息，而不是虚假的消息混淆中听。如：海南海口、

三亚两市城市综合管理机关在官方网站上公布的联

系电话要么无人接听、要么是空号，电子邮箱地址也
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不存在。（2）沟通方式快捷化，即及时回复网民的提

问。针对网民的问题，及时给予回复。（3）沟通方式有

效化，即给与网民有效的回复。如：佛山市住建局某

官员在佛山市政府网在线接受网友提问，但当网友问

到限价房违规销售一事时，该官员却以开会赶时间为

由拒绝回答网友的问题。（4）沟通方式个性化，即不同

于他人的沟通方式。2009年云南著名的“躲猫猫事

件”发生后，在网上引起了轩然大波，云南省宣传部副

部长伍皓针对此事件及时组织了网民和社会公众参

与的调查委员会，参与调查事情的真相。伍皓副部长

的做法不仅维护了网民的知情权、参与权、表达权、监

督权，而且还一定程度上防止了事件的进一步发酵、

升级，加强了该调查结果的权威性，压缩了谣言滋生

的空间，并有效地提高了政府的公信力。让网民从虚

拟空间走出来参与现实问题的解决，这种极具个性化

的沟通方法是领导网络沟通艺术淋漓尽致的展示。

二、沟通障碍在网络问政中的具体表现

1.有问不答，难以沟通

网民有问、一些领导视而不见、听而不闻，甚至装

聋卖哑，我行我素，这是网络问政中典型的不作为现

象。对于网民的疑惑和应求，领导信息过滤，置之不

理。由于领导的不予理睬，造成了网民无人互动、无

人沟通，最终导致沟通受阻，使政府形象极大地受

损。湖南网友通过网络发现海南某县不到30岁的美

女挂职副县长李某，参加工作不满 6年已经官至副

县。之后海南美女80后副县长一天之内登上了全国

各大新闻网站的醒目位置，一夜之间成为一个全国关

注的话题。而面对网友的质疑，女县长的无应答，使

得各方多加揣测在全社会造成了极坏的影响。

2.有问慢答，沟通不畅

网民有问、个别领导回应迟缓，甚至“千呼万唤始

出来”。它主要表现在：对于网民急切知道的事情，领

导迟迟不给予回应；对于网民所提出的要求，也迟迟

不予处理，到最后迫于舆论压力，被动甚至被迫地给

予答复和处理。在网络沟通中网民有问、领导慢答，

网民有求、领导慢应，表面上看危害性不大，但是对于

一些实效性问题的处理特别是公共突发事件，由于领

导慢答和慢应不仅会造成网民对事件的误解，导致双

方沟通受阻，而且有的甚至还会造成较严重的后果。

2009年11月，在著名的昆明螺蛳湾群体事件中，云南

省宣传部在第一时间通过网络将信息及时发布给网

友，解除了网友的疑惑并扼杀了谣言的传播，在社会

各界引起了极大的反响，维护了政府名誉。

3.有问乱答，无法沟通

网民有问、领导乱答，网民有求、领导乱应。这是

典型的“打太极”，不负责任的表现。在网络问政中不

少网民期待与领导沟通，而部分领导或转移话题、答

非所问，或避重就轻、蜻蜓点水，导致互动难以继续，

形成沟通障碍。如：河南某市市长信箱有网友投诉某

国税局有人内外勾结偷税，但是市长信箱的回复确是

“建议你直接根据有效票据与某某生活广场交涉”。

有市民投诉中源水务公司的霸王条款，市长信箱却回

复说：来信收到，凡事都有第一次，多谢你的批评。这

些答复有的令人一头雾水，有的令人啼笑皆非。

4.被动应答，单向沟通

有的领导者从不主动问计于民，在网络问政中总

是处于被动。长期处于网民不问、领导不答，网民无

应求、领导不回应的单向沟通状况。领导不主动与网

民沟通，不公开相关信息给网民，导致沟通受阻、网民

无应求、领导部门或领导者处于无作为状态。在网络

问政中导致网民不问、无应的原因表现在以下几个方

面：一是，政府在网站信息更新太慢，网民无法获得最

新消息，导致对问题和应求的不确定性增加，最终导

致无问题无应求。虽然据2008年度中国政府网站绩

效评估结果显示，中央部委政府网站的普及率达到了

96.1%，省市政府网站普及率为 100%，地市级是

99.1%。但是其中约有1/3的网站难以打开，1/3的网

站应用价值较低，还有相当数量的网站存在内容更新

不及时、服务功能不健全、发布信息无时效等弊端。

二是，网民屡次诉求受挫、积极性大减，最终导致无提

问无应求，而其对应的政府也大多抱着多一事不如少

一事的态度，无所作为。

5.只答不做，无效沟通

有的领导对网民的提问和应求都有回答，但是所

反映的问题却迟迟得不到实质性的解决。这种说一

套做一套的做法，使得网民对某些地方政府及其领导

的行为持怀疑态度、对政府的信任度降低，最终导致

网络问政达不到预想的效果。如：在2009年12月《东

莞日报》刊登的《万言网文部分建议纳入决策》中提出

的关于“提高资金使用效益，腾出财力应对复杂形势”

的问题，东莞市政府的答复是：不单独安排出国经费，

2009年不再单独安排市级预算单位出国出访专项经

费。但事实上，据网友统计 2010年东莞市的国内外

“考察”并没有减少，且花了很多经费。不仅如此，据

有关报道调查分析，此类考查又有了新的变化，升级

到鼓励镇街领导也“走出去”。
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三、网络问政中领导沟通技巧的运用

1.保持沟通，对网民有问必答

领导对网民有问必答、有求必应。领导在网络问

政中应像温总理一样，做到对网民有问必答、有求必

应，为人民多办事、办好事，推动建设规范有序、务实

创新的效能型、服务型政府。有问必答、有求必应，推

动领导和网民良性的互动，充分调动网民的积极性，

确保政策实施的民主化和科学化。如：在网络问政中

广东省走在全国的前列。据媒体报道，2009年广东省

信访局网上信访办理处共受理网上信访事项 12938
件，占全局信访总量的 20%；共交办网上信访事项

3139件，其中2305件办结，办结率达到73%，739件的

办理情况和结果在网上公开。

2.快捷沟通，及时回复网民的提问

领导对网民有问快答、有求快应。领导及时解决

网民的问题，满足网民的需求；不仅能调动网民的积

极性，而且还能维护政府的形象。特别是对于一些紧

急突发事件的处理上，更能体现领导的办事能力。

如：在2009年6.15事件中政府部门的做法获得了社会

上的一致好评。事故发生的时间是早上8点，虽然当

天上午9点03分37秒天涯论坛中就出现了《成都9路
公交车6月5日自燃图片》的帖子，之后各大网站也纷

纷针对此事产生了激烈的讨论；但是当天上午9点53
分27秒新华网就发布了标题为《成都一公交车发生燃

烧，人员伤亡情况正在核查》的新闻。通过官方网

站。政府及时让群众掌握了真实信息；另一方面在事

件现场政府也积极采取了应急措施并控制了局面，做

好了善后工作（国家安监总局也当天中午派人赶赴成

都进行事故调查）。在此事件中，政府的及时回复不

仅保持了网民与政府的快捷沟通而且维护了政府的

良好形象。

3.灵活沟通，回答应有章法

领导的回答应有章法、应有技巧。在网络问政中

领导的回答应该注意以下几点：一是保证回答能解答

网民的疑惑，针对性要强；不应是纯粹的敷衍或是转

移话题，让网友感觉到虚伪不真诚。二是尽量少用专

业术语，回答应通俗易懂。三是换位思考、态度真诚，

能得到网民的理解和支持。湖北省省长李鸿忠在荆

楚网访谈时，不仅本省数据随口而来，而且面对网友

的问题妙语连珠、侃侃而谈，特别是针对网民的投诉，

还在线进行了直接的回应，被媒体称之为“史上最牛

的省长访谈”。

4.主动沟通，咨询网民的意见

一方面领导采取多种形式问计于民，咨询网民的

意见和网民主动沟通。如：2010年1月，广州市针对生

活垃圾处理问题问计于民，集纳民意、征询民智，截止

到3月31日4家参与此次活动的网络媒体共计点击量

超过1146.3万次，总发帖量2696条，跟帖5786条。此

活动不仅在四月选出了15条优秀建议，而且8名获奖

网民代表还参加了与市委常委、常务副市长苏泽群的

座谈。另一方面领导主动把政府的相关信息公开化、

把相关事件的处理公布在网上，接受广大网民的监

督，避免因为正常的信息渠道受到阻塞，而导致的社

会的流言四起和引发的公信力危机。

5.延伸沟通，网上承诺网下落实

网络问政要解决的还是现实问题。领导者在网

络中的承诺需要在现实中去落实，这是把虚拟社会中

的沟通延伸到现实生活中去。在网络问政中，问答只

是沟通形式和沟通过程，只有在实践中解决了现实问

题，才是真正的完成了沟通的使命，真正达到了网络

问政的目的。前湖南省委书记张春贤被媒体誉为是

党员干部网络问政的一面镜子，他主张网络民意的重

视不能停留在口头上，要切实解决网友反映的一些实

际问题。2008年7月，一位网友提出，“湖南省属高校

的干部任命，请春贤书记一定要多听听一线教师的意

见……”。在网友提出建议后不到20个小时，张春贤

书记在了解情况相关情况后，明确要求干部考察要多

听各方面的意见，多了解民情民意包括网上民意，通

过集中广大人民群众的意愿来考察选拔干部。且湖

南省最终把听取一线教师意见作为考察高校干部的

一项硬性规定，并落实到了具体工作中。这说明网络

沟通不但要听领导者怎么说，还要看领导者具体怎样

去做。
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