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摘  要 

近年来，互联网+政务平台和“网络问政”逐渐兴起，增加了政务服务和信息公开的便民性和效用性。

尤其是领导留言板成为了行使政治权利、参与电子政务的新途径。对于地方政府和领导干部而言，民意

诉求在互联网的直观呈现也面临着风险和机遇。通过文献综述与案例分析，探讨了平台赋能如何提升政

府公信力的逻辑和机制，即：数字平台通过赋予公众互动参与过程中的外部效能感和参与获得感，优化

政府服务水平，实现政府的回应性并达成政社合作共治，建立一种双向赋能的互惠信任。 
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Abstract 
In recent years, the E-government platform and “participation in network politics” have gradually 
emerged, making government services and information disclosure more convenient. In particular, 
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the government message board has become a new way to practice political rights and in e-government 
affairs. For local governments and leaders, the visual presentation of public opinions on the In-
ternet faces both risks and opportunities. Through literature review and the case analysis, this 
paper discusses the logic and the mechanism of how to enhance the government credibility, 
namely: digital platforms endow the public with a sense of external efficacy and acquisition in the 
process of interactive participation, to improve government services, realize the government’s 
responsiveness and reach the political and social cooperation and co-governance, and establish a 
mutual trust of two-way empowerment.  
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1. 问题的提出 

政府公信力是推进国家治理现代化和实现社会有效治理的基石。根据世界上最大公关咨询公司

Edelman 的全球信任调查，中国人对政府信任的指数已经久居榜首，但近年来的研究也反映出中国政府

“中央强–地方弱”差序信任格局，社会公众对从中央到地方的各层政府的信任程度呈现出由高到低的

变化趋势，民众对政府的信任水平是逐层下降的。所以，如何提升地方政府公信力仍是一个重要议题。

一些研究认为，政府与公众之间的良性互动对公众的政府信任具有重要的影响。20 世纪初的研究发现一

些具有便民性、透明度的政务平台可以提升政府信任，重大公共卫生事件背景下的良好的政府回应也可

以修复公信力。 
随着“互联网+”技术深度融合，公共部门推出形式各异的政务服务平台和互动平台，呈现出数字技

术平台扩大治理效能、增强政府执行力公信力的新气象。赋权来源于 empowerment，曾广泛用于社会工

作领域的赋权增能解释的研究[1]。政治学将其界定为主体在一定外部条件下通过权利和信心的开放共享

实现增强个体或群体控制、影响公共生活的信心和能力的过程[2]。近年来，国外数字治理平台如何实现

跨部门合作生产受到了越来越多的关注，数字平台赋能即公共部门通过互联网技术在一定平台上赋予公

众便捷且广泛的参与能力和影响能力[3]，其作为公众参与向网络空间的延伸具有划时代意义，下文简称

“平台赋能”。新闻传播学界较早关注到媒介使用给公共事务参与带来的赋能体验，诸如博客、贴吧和

论坛中的民意反映逐渐引起官方和学界重视。政治学界将网络问政的行为延伸为网络政治参与的一种，

有关平台赋能的研究主要是网络平台的出现，在一定程度上改变了传统社会权力结构自上而下的信息流

通方式，并且使公众进一步认识到信息的获取、运用、创造和传播能力。近年来的电子政务服务平台和

政民互动平台的搭建犹如雨后春笋，关于数字治理平台的研究也呈蓬勃发展之势，但鲜有研究将数字平

台赋能与政府信任结合起来。 
回溯有关政府信任领域的研究中，关于网络问政平台是否促进了信任存在争议。一方面，参与互动

渠道变得便捷高效，节省了公众参与的成本，政府回应方式的数字化提高了互动的信息接收效率和回应

的及时性，专事专办的对接服务也提高了反馈意见的精准度，这显然有助于扭转公众在信息获取和民意
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诉求的弱势地位从而修复地方公信力[4]。但也有研究认为高度透明的互联网提高了公民的相对剥夺感，

并进一步通过匿名方式发泄对个别政府公职人员的不满，从而降低了公众对政府的信任水平[5]。在公共

管理实践中，电子化政民互动也体现出公信力的曲折发展。电子政务也在我国 20 世纪初进入快速发展期，

这一时期地方政府就设立了诸如市长信箱和微博问政等渠道，但是存在着部门推诿扯皮与形式化回应等

问题，即便回复及时但更像是一种无奈之举。2006 年，人民网受到“地方领导资料库”评论区对民生反

馈的启发，创办了“地方领导留言板”，即本文的研究对象。作为全国最大的政民互动平台，2021 年全

国省市级干部的留言回复率达到了 100%，公众满意度也不断上升。人民网领导留言板何以得民心？本研

究通过分析其内在逻辑和运行机制，总结出数字平台赋能对提升地方政府公信力的治理路径。 

2. 领导留言板的基本概况和特征 

2.1. 参与主体的多元性和平等性 

使用留言板的网民包涵范围很广，数字平台设立的目的也在与推动用户的受众面。领导留言板一开

始主要面向使用电脑上网的用户，随着互联网和移动终端的普及，越来越多的人开始使用留言板来获取

信息和反映诉求。为了满足不同层次和主体的可用性和使用成本，《地方领导留言板》完全改变了传统

印象中页面复杂或简陋的形象，布局和字体更为规整，色彩搭配更为醒目，留言步骤进行了简化，网民

只需用手机号和身份证进行注册。而且，留言的主体具有匿名化的特点，所以可以省去一些群众担心“得

罪”领导的麻烦，让其畅所欲言大胆指出工作的不足和建议。人民网的领导留言板作为政社合作治理的

工具和平台，越来越越体现出治理主体的多元性，更是充分展示了“人人有责、人人尽责、人人享有的

社会治理共同体”的中国智慧。 

2.2. 问政内容的广泛性 

作为公共表达空间深入拓展的最重要表现，留言板实现了信息广度与聚合性的统一。留言板主页的

功能具有留言、建议和政企直通车，以及反馈、指数等板块。群众和干部还可以直接通过案例库和专题、

理论进行查阅资料和学习。留言的信息主要分布在城建住房、交通道路、中小学教育、就业与社会保障、

三农问题、政务办理、资源环保、医疗、治安、企业等领域。具体而言，城建领域的房产开发、物业管

理、城市拆迁、公路建设和学区划分、学校招生是群众最关心的问题。此外，还会定期存在专栏留言，

比如自然灾害和新冠疫情，双减政策执行效果，还有“全民健身，拥抱冰雪”，以及“我给两会捎句话”

等等。留言板不仅具有留言和解答的功能，本身就涵盖多方面各领域的公开信息。 

2.3. 回应和沟通的有效性 

作为全国最大的政民互动平台，回应公众的诉求就是最高优先级任务。领导留言板具有专门的指数

板块，每个都会进行群众留言量和领导回复量的统计，还会对省份留言数和领导回复率进行排行，如此

直观的排名让地方干部跃跃欲试，完全调动了回应积极性。自 2006 年至今，各地区各部门的领导干部累

计收到了 350 万份留言，回复累积量超过 270 万，一些地区常年维持在 100%回复率。全国整体上的群众的

点赞率达到 74%。总体评价集中在“感谢政府帮忙”“感到温暖”“效率高、答复快”和“解决了！”等

评价。政府回应从传统的邮箱、微信和手机短信等供给渠道，延伸创新到移动端、自助终端和热线电话等

服务端口，从群众跑腿和政府端菜转变为数据跑腿和群众点餐的新模式，让群众和企业尽享改革红利。 

3. 领导留言版对数字平台赋能的运行逻辑 

领导留言板是建设数字政府，完善“互联网+政务”平台的重要内容。2016 年 4 月 19 日的全国网络
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安全和信息化工作座谈会上，习近平总书记指出要“让亿万人民在共享互联网发展成果上有更多获得感。

具体而言，就是要各级机关和领导干部要学会通过网络走群众路线，经常上网看看、聊天发声，了解群

众所思所愿，收集好建议，积极回应网民关切、解疑释惑。领导留言板作为数字平台赋能的一项深度创

新，实际更体现出了科层治理向数字治理的转变过程。以往的数字治理强调是决策的信息化科学化，但

领导留言板则是另辟蹊径，从最初的一窗服务、一厅服务到一网通、一卡通、最多跑一次，再到一网统

管、全网通办通过“党建引领，接诉即办”突围科层制政府治理短板，打通职能部门的信息壁垒和数据

孤岛。 
领导留言板是推进政务公开，融入中国特色的协商民主渠道。根据开放政府理论，信任机制第四次

转型表现在公众要求开放门户，包括信息和决策方面开放程度的提高，从根本上而言是一种促进公民参

与和提升政策有效性和效率的方法[6]。政府留言板在为公众提供优质政务服务的同时，透明、回应和民

主等公共价值深入人心，使得民生诉求和政策建议得到及时的重视和回应。政社合作治理中使公众在参

与中获得外部效能感，相关部门积极回应民众关切的社会议题，有助于培育民众的公共精神与合作生产

水平。我国宪法和法律方面规定，公民权利包括知情权、咨询权、表达权、评价权、监督权等，留言板

这一渠道同时可以实现多种政治权利，将正式和非正式结合、硬性与弹性相辅助，行政首长要作为留言

板的第一责任人，亲自重视、督促、协调、落实各项民意诉求，公开回应代表性话题，对于重塑政府官

员与民众的互动关系起到了决定性作用。 
领导留言板是推动治理创新，将顶层设计与问计于民结合起来的生动实践。平台赋能是一种实现权

利的新途径，内涵在于调动公民实现权利的积极性，是一种政府主导的治理创新。在我国的顶层设计下，

中国行政体制中存在着纵向发包与横向竞争两种逻辑。对于各级地方政府而言，人民网作为中央政府平

台上的民意反映平台，相当于是自上传导下来的任务压力。于此同时，地方政府还面临在横向竞争中补

齐工作短板构成的外在压力，如果领导留言板长时间没有得到回应，或者群众对回应结果的满意程度较

低，都有可能影响潜在的晋升资源。留言板是问计于民与“上书”的公开形式，继承和弘扬了网民的“草

根”精神，除了具体的民生诉求，更不乏“高手在民间”的建言献策，做到了聚民智汇民意。 

4. 领导留言板对地方政府公信力的提升路径 

4.1. 公众获得感向信任的转化机制 

跟传统的政治接触与上访行为对比，领导留言板更多体现在共建共治共享格局的构成。数字平台对

社会公众的赋能过程是一个赋予信息知情权与治理话语权的过程，改变了传统代议制的局面，是一种权

利共享和资源转化的过程。一方面，信息通信功能并不受限于实体空间的物理阻隔，技术工具理性驱动

信息进行无差别传递，使得科层结构的内行政人员与科层结构边缘的社会公众能够共同享受信息扩散红

利，一些损害公民的侵权行为也可以得到及时问责，更好的扭转公众以往的弱势地位。与此同时，作为

一项制度创新和治理创新，公众对于“互联网+政务服务”和电子参与可能带来的实际获益是心怀期待的，

这种期待源于地方政府部门“最大程度利企便民，让企业和群众少跑腿、好办事、不添堵”的服务理念，

因此老百姓寄希望于通过网络政务参与花费更低的时间精力成本，获得更便捷的公共事务合作治理渠道

和更有效的社会矛盾纠纷化解方式。当公民在实际参与中获得了相应的收获感后，就会建立并达成自己

的预期，塑造对地方政府的稳定信任[7]。 

4.2. 数字平台的内部优化机制 

领导留言板之所以能获取公众信任，归根到底还是它得到了各层级政府领导人的关注。作为中央发

起的政民互动平台，地方政府领导可以通过反馈和交流来有效推进中央政府的政策部署，甚至把它当成
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一个绩效评估工具，对比其他地区或部门的解决方式来借鉴经验和查漏补缺。基层干部也可以时刻关注

其他地区和部门的先进经验和处理办法，完善网上群众信访工作、推进基层治理创新。公共行政学也强

调领导人提高管理能力和了解政务流程如何有助于改进创新和绩效，因为“互联网+政务”平台的一个目

的就是极大化地了解用户需求、优化现有流程、提高服务可达性。政务平台的管理者还可以尝试通过鼓

励用户在诉求办理后的评价界面上分享积极的使用体验和收获，并对网络上的负面信息进行处理来及时

弥补不足。在这个过程中，公众与政府沟通的渠道得到畅通，不仅自身权益得到实现，还感受到了政府

的责任感和使命感的不断强化，就会增强对政府治理合法性的认同感、归属感。 

4.3. 公众与政府的双向赋能机制 

领导留言板作为一项治理创新，核心要素则包括价值引领、平台搭建、资源整合、机制保障等，反

映出当前我国发展理念与公共价值的有机结合。政府要从优化办事体验出发，始终将为民办实事作为政

府工作第一要务，贯彻好过程人民民主的理念就能使更多的群众参与到公共事务中来。平台赋能之所以

能称得上是双向赋能，因为它改变了原有的信任结构，原因在于老百姓不仅仅因为地方领导是万民伞、

父母官而信任和崇拜，而是因为公共权力还政于民、人民公仆服务于民的互惠关系。领导留言板作为数

字治理平台实现了“民众参与–政府回应–反馈落实–提升信任”的参与–信任–参与的循环过程，这

一机制的运行使政民互动得到了升华，可以概括为参与信任的双向赋能。“用脚走基层，上网察民意”，

领导留言板已经成为各级领导干部密切联系群众新惯例，在不少地区成为竞相迸发之势。很多地方党政

主要领导的关注和支持，很大程度上推动了公众诉求回应的效率，群众解决了身边困难就更信任政府，

越信任政府，群众越积极参与，实现良性循环。 

5. 余论 

领导留言板为我们打开政民互动的传统“黑箱”提供了一把新钥匙，平台赋能机制就是探索社会治

理方式的新突破，也是构建新时代地方政府公信力的可靠路径。在推进数字治理平台提升政社共治的过

程中，一方面，政府应为技术不可及人群提供定制化的线下治理方案，打造线上线下一体化的政社共治

平台。面向高龄、低收入和初级教育水平群体，开展在线服务使用的数字技术托管服务，确保所有群体

都能接收到数字化的扩散效应和发展红利，努力缩小“数字鸿沟”；另一方面，在地方政务平台的治理

中也应该谨防纵向压力和横向攀比带来的“运动化治理”和“建而不用”等现象，稳固推进资源分配、

诉求反馈、运行规则和组织管理等工作，充分利用数字技术平台，赋予人民在社会治理中有更多获得感，

并重塑地方政府公信力，将是发挥党政体制治理优势、通往政府治理体系与治理能力现代化的必由之路。 
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