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如何提升广播民生节目的舆论引导力

时间:2013-06-18 09:11:00  作者:夏吉江 丛红波  来源:青年记者

  ● 夏吉江 丛红波 

  2002年，烟台人民广播电台与烟台市委机关建设办公室、烟台市人民政府纠风办联合

打造的政务监督类热线直播节目《民生热线》破土萌芽，“让百姓说话，为政府分忧”，

搭建沟通桥梁，关注民意民生，引导社会舆论，注重服务实效，履行媒体责任……如今

《民生热线》已枝繁叶茂，成为烟台市委、市政府与民众沟通交流的三条主渠道之一，被

誉为替群众排忧解难的“民心线”，优化政务环境的“监督岗”、缓解社会矛盾的“减压

阀”、构建和谐社会的“助推器”，并荣获“全国广播栏目民生影响力十强”的殊荣。 

   

  创新发展，打造官民对话渠道，架起干群“连心桥” 

  记录时代发展，推动社会进步，这是媒体应尽的责任。21世纪是一个多元化的时代：

人们的利益多元化、需求多元化。新形势提出新要求：政府部门要转变作风提高效能，广

大群众要求畅通反映民情民意的渠道。是否可以在二者之间寻找一个结合点、搭建起一座

沟通的桥梁？能不能邀请政府部门嘉宾走进直播间与听众互动交流，并使之常态化？当我

们将这些设想与当时负责烟台“环境建设年”活动的市直机关工委领导沟通时，得到了大

力支持，2002年3月29日，《环境与发展》节目（2008年后更名为《民生热线》）应运而

生。这是后来烟台市委、市政府确立的与群众沟通交流的三条主渠道中最早开通的一条，

烟台人民广播电台也成为当时在山东省、全国率先开办此类节目的电台之一。 

  现在看起来顺应潮流、驾轻就熟的事情，10多年前却让我们忐忑不安、如履薄冰。那

时，烟台市民大多不太善于甚至不太愿意表达自己的诉求，开通这样的热线节目要是冷场

怎么办？一旦遇到个别情绪激动的听众，节目的导向如何把控？邀请部门做节目，有的单

位抱怨：常规的工作还忙不过来呢，谁愿意到直播间去“自讨苦吃”？……一系列的问题

和困惑摆在面前。进，则困难重重；退，却可以安稳度日。 

  媒体竞争日益激烈、周边兄弟电台发展咄咄逼人，群雄逐鹿，如何才能赢得先机？答
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案很明确：唯有创新，才有发展；唯有创新，才有作为。经过缜密的研讨、分析，大家一

致认为：墨守成规，最终只能是固步自封、随波逐流；放手一搏，或许可以柳暗花明、更

上层楼！ 

  砥砺奋进，破茧成蝶。在汗水与心血浸润下，《民生热线》在发展的乐章中奏响动人

的和弦：10多年来，众多政府部门、窗口单位的便民服务举措在节目中随着电波飞入千家

万户；事关百姓切身利益的烦恼忧愁在热线里渐渐消融。《民生热线》成为展示部门形象

的大舞台、群众矛盾的化解器、增进干群感情的润滑剂。如今的成绩让我们对当年的决策

更加有了底气： 

  据广州赛立信媒介研究有限公司的调查，2013年第一季度，烟台人民广播电台《民生

热线》的收听率达3.98%，市场占有率高达39.0%，连续多年在早7:30～8:00这一黄金时段

在烟台地区各广播节目中稳居第一。 

  《民生热线》先后被评为山东省广播电视“十佳栏目”、“全国广播栏目民生影响力

十强”，《人民日报》、新华社、中央人民广播电台、中央电视台、中新社、人民网、搜

狐、网易等媒体都对节目的成功运作进行过专门报道。 

   

  情系民生，真心实意为百姓排忧解难，赢得信任，树立品牌 

  民生无小事。正因为如此，我们始终把“群众关心”、“社会关注”作为《民生热

线》节目的立足点，将话筒交给市民百姓，把目光投向群众最关心、最渴望得到解决的问

题。 

  烟台市工商局上线，有市民打来热线，说通过中介买了一套二手房，交款后才发现被

“忽悠”了，想让中介退还16万元房款；烟台市交通局上线，听众反映牟平院格庄镇有几

个村不通公交车，村民出行很不方便；烟台市劳动保险事业处上线，有听众投诉说，莱山

某工业园的水产公司没有及时给职工交纳养老保险…… 

  一桩桩，一件件，热线传递的，满是群众的信任和期盼。《民生热线》开播至今，共

接听热线电话10万多个。群众投诉、反映的教育、医疗、社会保障、住房、环保等民生问

题100%得到了回复，97%以上的问题得到落实解决。《民生热线》用务实高效的行动打造

品牌，成就了一个政府、百姓共同关注的栏目。而此前，由于缺乏有效的沟通渠道，百姓

有了问题不知道该找谁解决；政府部门人员有限，又很难将每个角落的情况都了解清楚。

《民生热线》搭建起双向交流的互动平台，让政府部门能够及时了解群众的实际困难和自

身工作的盲点，对症下药，将百姓生活中的疑难杂症一一化解。正是这一件件看似“鸡毛

蒜皮”的琐事得以妥善解决，纾解了百姓的不满情绪，提升了政府部门的形象，让群众充

分感受到了党和政府的温暖。一位听众在投诉的问题得到解决后，特地打来电话表示感

谢，说：“想不到给节目打一个电话就能解决大问题；想不到老百姓的意见这么受重

视！”他说：“办实事的节目，老百姓爱听！” 

   

  引导有力，理性监督，履行主流媒体责任，提升民生影响力 
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  关注群众最直接、最现实、最关心的问题，追踪问效，注重结果，这是新闻媒体的职

责所在。《民生热线》的开播，促进了人民群众知情权、参与权、表达权、监督权的落

实。 

  《民生热线》节目中，138个政府部门和窗口单位的嘉宾每周一到周五轮流上线，现

场接听、答复群众来电。节目将舆论监督、群众监督有机结合起来，促使政府部门工作更

加透明、为民服务更加高效，理性推动群众反映的民生问题得到妥善解决，在理顺情绪、

化解矛盾的同时，充分展示了党和政府对民生的关爱，有效提升了舆论引导力，体现了主

流媒体的社会责任感。 

  真心实意为群众排忧解难，理性监督促进部门积极作为。在《民生热线》节目运作过

程中，有的部门把现场会开进了直播间，有问题即时处理解决；有的则要求本单位上线时

所有干部职工准时收听，听到投诉后马上行动解决问题。实践证明，这样的舆论监督，达

到了部门、群众双满意的效果，对于双方消除误解、增进了解、形成理解起到了积极的作

用。有的嘉宾说，每一次走进直播间就如同面向社会参加一场公开考试，考的是责任心与

执行力，评分者是广大人民群众。而实践证明，部门只有与群众直接交流，才能真正了解

群众所思、所盼、所需，才能帮助群众解决实际问题，才能拉近与群众的感情，赢得群众

的信任。我们要做的就是理性监督、正确引导、化解矛盾、疏导情绪，通过节目，让群众

充分理解政府，同时又对政府部门、窗口单位为民服务起到督促作用，助推社会和谐发

展，不辜负各界的信任与期待。 

   

  规范运作，打造长效机制，为政府科学决策提供民情依据 

  《民生热线》收听率之所以能够一直较高，是因为我们始终把维护和发展群众利益放

在第一位，“反映诉求零时间、沟通百姓零距离”，这也是节目保持恒久热度和强大生命

力的不二法宝。 

  这些年，我们不断探索和建立了一套保障《民生热线》节目高效运行的长效机制。 

  一是建立和完善快速反馈机制，保证解决群众问题不拖延。对听众打进的热线电话，

实行“首听负责制”，上线嘉宾能现场答复的要现场答复，需事后调查落实的要在第二天

节目中简要回复，在周六节目中详细回复，真正做到“事事有回音、件件有着落”。 

  二是建立和完善台、报、网联动的多媒体反馈机制。在《烟台广播电视报》开设专

栏，将每周节目中群众反映问题的办理、落实情况登报回复；依托胶东在线网站开设了专

门的网页，群众可以随时上网收听收看《民生热线》节目的内容和问题处理情况。通过广

电各媒体互动，节目的受众从单一的听众群扩展到读者、网民等多个群体，拓展了覆盖范

围。 

  三是建立完善节目评价考核机制，调动上线部门的积极性。《民生热线》节目得到烟

台市委机关建设办公室、烟台市人民政府纠风办的大力支持。每年年初，烟台市委办公

室、市政府办公室都会对年度内《民生热线》节目的上线情况作出具体安排，保证节目有



序运行。节目开播以来，上线单位从原来的36个扩展到今天的138个，市民生活中方方面

面的问题都能在这里找到负责的职能部门。每期节目结束后，主持人都会就咨询类、建议

类、投诉类等不同类别的问题对热线听众进行回访，统计出每期节目的听众满意度、“一

把手”上线率、问题办结率，年底排出听众满意前十名和后十名单位，结果直接计入各单

位的年度考核分数，成为年底部门评议的重要依据。 

  与此同时，《民生热线》不仅为群众解决具体问题提供了一个畅通的渠道，同时也为

市委、市政府征集民意、汇聚民智提供了参考。近年来，《民生热线》梳理总结了大量来

自群众的呼声与建议，上报市有关部门。其中，“车辆年审时对汽车玻璃刻蚀收费不合

理”等部分难题已经解决，“为农村中小学生提供校车服务”、“在莱山区汽车东站、上

海滩花园等地建设大型公交场站方便居民出行”等建议被列入烟台市政府为民服务实事

中。 

  沟通才能理解，理解才能包容。与《民生热线》节目刚开办时相比，现在听众怨气少

了，理解多了；投诉少了，建议多了。今后，我们还会不断创新节目内容、形式，进一步

提升民生节目的舆论引导力，做有责任有担当的广播媒体，推动《民生热线》向更高层次

迈进。 

   

  (作者单位：烟台人民广播电台) 

  来源：青年记者2013年5月下 
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