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吕艳滨

【摘要】通过 2014 年部分新闻热点事件的政府回应情况可以发现，不少政府机关越来越重视积极主动地回应社会关

切，回应质量有明显提升，回应效果也逐步向好。但仍有不少政府部门存在回应滞后、对热点问题不回应、回应避

重就轻、回应缺乏说服力等问题，影响公开效果，难以消除公众质疑。为此，各级政府机关应养成主动发声的习惯，

建立舆情观测与回应社会关切之间的联动机制，找准社会关切点，有针对性地进行回应。
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及时回应公众关切，有助于消除公众误解或质疑，

提升政府形象和公信力，也是新形势下做好信息

公开工作，掌握舆论主导权和话语权，维护社会稳定的

重要举措。近年来，国务院高度重视政府部门回应社会

关切的问题。2014年，中国社科院法学研究所课题组

对56家国务院部门、31家省级政府和5家计划单列市政

府回应社会关切的情况进行了调研。结果显示，政府机

关普遍重视积极主动回应社会关切，有不少亮点，但也

还存在一定的薄弱环节，需要在今后改进。

回应社会关切问题的亮点

一是回应意识不断增强。作为公众最为关注的信

息，热点信息的回应率很大程度上反映了政府信息公开

的回应程度。调研发现，被评估对象对热点新闻的回

应率较高，回应意识在不断增强。个案观测也显示，

2014年不少政府部门面对热点问题能够主动、及时地

作出回应。例如，财政部2014年12月12日宣布上调燃油

税后，舆论反响强烈，对此，财政部、国家税务总局相关

负责人于13日就作出回应，表示提税是为了治污，虽然回

应效果还不够理想，但也起到一定的舆论引导作用。

二是回应速度较快。对于热点信息，公众不仅想要

知道是什么、为什么、怎么样，更急于第一时间掌握信

息，因此对于热点信息的回应必须做到及时迅速，否

则，意义将大打折扣。调研发现，被评估对象对于热点

新闻的回应都非常迅速，回应及时，主动性也在增强，

不少回应都是行政机关主动作出，有的甚至当天就有回

应。如，2014年9月10日，网传黑龙江依兰县一教师向

学生索礼并辱骂学生，依兰县教育局仅一天就完成了调

查，于9月12日向社会发布通报，公布调查结果。

三是回应形式多样。基于对不同类型事件的回应，

政府也采用了越来越多样的方式与公众沟通。评估发

现，行政机关进行回应的方式不局限于单纯接受新闻媒

体采访，而是采用官方微博、发布通报、门户网站、召

开专门新闻发布会等多种形式进行回应。国务院的一些

部门回应有关重大政策性问题时，往往通过新闻发布会

的形式。例如人力资源和社会保障部回应关于延迟退

休、养老金改革等一系列社会保障问题时，采取了新闻

发布会的形式。此方式能够与新闻媒体实时沟通，回应

正式，且可以一次性全方位解答各方的不同问题。

回应热点的水平还有待提升

虽然不少政府机关日益重视对于热点事件和百姓关
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切的回应，主动性和及时性都有所增强，但“回应模式

化”、“回应缺乏实质内容”现象较为普遍，一些回应

不仅没有达到期望的正面效果，反而引发了更多的质疑

与不信任。

第一，回应模式化，“将展开调查”成万能回复。

回应的实质在于内容而并非形式，回应迅速、回应形式

新颖不等于回应效果好，好的回应应该是抱着真诚负责

的态度，对公众关心的问题进行明确的答复与合理的解

释，从而获取公众的信任而不是引发公众的质疑，但现

实中回应流于形式的情况并不少见。在截取的热点信

息中，有26条信息虽得到回应，但有头无尾，不了了

之。比如，2014年6月网友曝光辽宁本溪高中高考体育

违规加分，多家媒体对此进行报道。辽宁省公安厅对此

回应将进行调查，然而截至2014年12月30日，辽宁省

仍未公布调查结果。

此外，还有个别政府机关以“不太清楚”、“不好

回答”或者电话无人接听躲避记者追问。如，2014年

1月底，某报记者咨询7省份（安徽、山西、天津、浙

江、山东、甘肃、西藏）未公布社会抚养费总额的情

况，7省份计生委、财政厅要么电话无人接听，要么回

应“不知情需请示领导”便再无下文。

第二，回应或抓不住重点，或避谈核心问题。政府

回应的目的在于将公众的疑惑消除，给出明确清晰的答

案，但有的政府部门对社会关切的回应流于形式，看似

说了不少内容，实际却顾左右而言他，对公众最关注的

核心问题往往并未给出令人信服的答复。比如，2014

年针对公众对高速公路收费问题的质疑，交通运输部随

后通过交通部门户网站发了一篇题为《中国特色的收费

公路政策功不可没》的文章，试图解释高速公路收费的

意义，但因没抓住公众关心的重点，回应效果事与愿

违，引发了更大的质疑。

第三，回复敷衍，说服力差，态度有待完善。对公

众关注的热点回应，态度认真和解释详细是基本要求。

现实中，有些政府机关虽然作了回应，但由于回应过于

简单，说服力差，疑点重重，跟没回应没有什么区别。

比如，2014年5月，安徽安庆多名老人自杀，公众质疑

这与殡葬改革很大关系。5月底，安徽省民政局工作人

员回应称老人自杀与殡葬改革无关，将继续推进。此事

事关重大，关系到百姓生命，但安徽省民政部门的回应却

只有寥寥数语，既没有详细的内容佐证，也没有对自杀老

人表现出应有的人文关怀与尊重，回应说服力不高。

完善回应社会关切的对策与建议

首先，要养成主动发声的习惯，使政府形象更加开

明和开放。应在做好政府网站公开信息的同时，积极主

动地利用新闻发布会、微博、微信等对外发声，把握舆

论主动权。特别是要改变得过且过的心态，避免为了躲

过一时的舆情关注而随意许诺，有头无尾。凡是需要经

过进一步调查核实再对外回应的，应在承诺的时间内尽

早发布调查核实结果，取信于民。

其次，建立舆情观测与回应社会关切之间的联动机

制。将舆情风险作为重大决策或者重大事件的风险评估

要素，主动研判可能产生的舆情、杂音，将发布前的舆

情风险预判与发布后的主动回应紧密结合，在主动公开

信息时有针对性地进行政策解读、事件解释，掌握回应

的主动权。再次，找准社会关切点，有针对性地进行回

应。对于通过舆情所反映的公众关切的问题，要科学全

面地研判，精确地分析公众关切的核心问题，挖掘舆情

表象后隐藏的根本性问题。在此基础上，围绕公众关切

的核心，说理由、讲道理，不回避问题、不怕出丑，防

止出现找不准问题症结就乱回应的现象。最后，政府信

息公开工作应当与法治政府建设同步推进。政府信息公

开工作尤其是回应社会关切的工作不是孤立的，其与各级

政府的法治政府建设紧密相连。一些地方、部门在回应社

会关切时避重就轻，更多的是因为依法行政还不到位，权

力的运行还很难符合依法行政的要求。因此，回应社会关

切必须与法治政府建设同步发展，权力运行规范了，各级

政府机关回应社会关切的底气和勇气才会更足。

（作者为中国社会科学院法学研究所研究员）

注：本报告为中国社会科学院法学研究所法治指数创新工程项目成果。
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