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摘  要 

在新媒体时代，政务短视频成为政民互动新平台。本文基于新公共服务理论，通过扎根理论方法，深入

分析政务短视频的内容创作、受众接受及媒介传播问题，成功构建了政民互动影响因素模型。该模型揭

示，政务短视频互动是一个涵盖政府战略性输出、公众反馈性输入、平台调节与关系增值的动态适应过

程，为理解数字时代政民对话机制、优化政务新媒体服务提供了重要的理论参考与实践启示。 
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Abstract 
In the new media era, government short videos have emerged as a novel platform for government-
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citizen interaction. Grounded in the New Public Service theory, this study employs Grounded The-
ory to analyze issues in content creation, audience reception, and media dissemination of govern-
ment short videos, successfully constructing a model of factors influencing government-citizen in-
teraction. The model reveals that interaction through government short video is a dynamic adaptive 
process encompassing strategic output from the government, feedback input from the public, plat-
form regulation, and relational value appreciation, offering significant theoretical references and 
practical insights for understanding government-citizen dialogue mechanisms and optimizing gov-
ernment new media services in the digital age. 
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1. 引言 

1.1. 研究背景及理论基础 

在数字治理与新媒体深度融合的背景下，新公共服务理论以对话为核心，为审视政民关系提供了新

视角。短视频平台以其独特优势，重构了公共参与模式，政务短视频成为政民互动重要窗口，却面临内

容、互动与运营等多重挑战。本研究立足新公共服务理论“服务而非掌舵”等原则，运用扎根理论方法，

通过系统编码公众访谈资料，提炼影响互动的核心范畴，构建政民动态互动模型。该模型揭示了政务短

视频互动中政府输出、公众反馈、平台调节及关系增值的动态过程，不仅深化了对数字时代政民对话机

制的理论认知，也为政务新媒体提升传播力、构建信任关系提供了切实可行的理论模型。 

1.2. 文献综述 

新公共服务理论为审视数字时代的政民互动提供了关键框架。国内研究侧重其本土化应用，如分析

县级融媒体中心的公共服务逻辑[1]或探讨其与生态型政府建设的契合性[2]。同时，研究关注短视频对信

息传播格局的重塑[3]，并聚焦政务短视频的影响力策略[4]。国外研究方面，自登哈特夫妇提出核心原则

以来[5]，该理论持续深化[6]。短视频的应用效果也在多领域得到探讨，如提升图书馆用户参与[7]或体育

教学效果[8]，为内容设计提供了实证支持。近年来政务短视频研究聚焦互动机制与回应逻辑。研究发现，

互动效果依赖内容质量与政府回应能力，回应不足易导致互动消解[9]；突发事件中政务新媒体仍存在回

应滞后与情绪互动不足[10]。同时，算法推荐显著影响政务信息触达与互动水平[11]。既有研究从理论与

媒介实践奠定了基础，但将新公共服务理论系统融入政务短视频的政民互动过程，并构建整合性分析模

型的研究仍显不足，且既有研究多偏案例或量化检验，本文基于扎根理论构建动态模型，揭示政民互动

生成机制。本研究旨在衔接这一空隙，以深化对数字时代政民对话机制的理解。 

2. 政务短视频现状及问题分析 

在移动互联网时代，短视频已成为主流媒介。政务短视频自 2018 年起快速发展，成为政民互动与信

息公开的关键渠道。其内容以新闻资讯、主题宣传为主，凭借直观、互动的特点，显著提升了政务传播

的覆盖面与亲和力，是政府形象塑造与公众沟通的重要窗口。新公共服务理论强调公共利益与平等对话，
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这要求政务短视频的内容定位应以人民实事为中心。然而，当前发展面临三重困境：其一，内容定位失

准，在严肃性与娱乐性间难以平衡。为吸引流量，部分账号内容与日常生活偏离较大，无法正确充分发

挥政务短视频的传播影响作用，导致核心政务信息传达不精准，地方特色服务功能未能充分彰显。其二，

专业运营人才匮乏。政务短视频的可持续发展高度依赖专业运营，但目前多由政府工作人员兼职维护，

专业性不足，甚至出现过因疏于管护导致账号被盗、发布不实信息的事件，这与其应承担的复杂公共责

任不相匹配。其三，多元化受众喜好难以精准把握与满足。政务信息作为主流文化代表，在与社会日益

强劲的亚文化碰撞中，面临着受众群体高度分化的挑战。尽管双向互动模式要求根据受众反馈调整内容，

但在避免内容缺乏严肃性的前提下，如何有效满足多元需求并把握其界限，成为实践中的显著难题。这

些问题的存在，制约了政务短视频作为政民对话平台应发挥的深层价值。  

3. 政务短视频中政民互动影响因素模型构建 

3.1. 访谈数据收集与整理 

3.1.1. 访谈过程 
本研究遵循扎根理论的“理论抽样”原则，结合研究问题的需求，随机采访 27 人，涵盖高校学生、

高校老师、公务员及政务新媒体运营人员等多元群体，以确保资料来源的异质性与模型解释的普适性。

抽样过程遵循理论饱和原则，直至新收集的数据不再产生新的理论见解为止。同时，为避免仅从受众视

角推断政府意图，本研究补充访谈了 3 名政务短视频运营人员，重点了解其内容生产逻辑与互动回应机

制，从而实现“政府端–公众端”的双向互证。现收回利用全部访谈内容，对 27 份内容根据扎根理论进

行编码。 

3.1.2. 访谈要素提炼和编码 
(1) 开放型编码 
本次访谈根据对话结果抽取了31个初始概念(A1~A31)以及总结出的子范畴有13个(B1~B13)，见图 1。 
(2) 主轴型编码 
根据逻辑关系将开放型编码进行汇总和整理，从而把子范畴再提炼为 5 个主范畴(C1~C5)，然后对每

个子范畴下定义，具体内容见图 2 所示。 
(3) 选择型编码 
对主轴型编码所形成 5 个主范畴进行归纳和整合，提炼出更加系统的核心范畴。 

3.1.3. 三角互证：基于典型案例的内容分析 
为提升研究发现的可信度与模型效度，本研究在访谈分析之外，引入方法三角互证，通过对三个具

有代表性的政务抖音号(“中国警方在线”、“人民日报”、“央视新闻”)进行了为期一个月(2025 年 10
月~11 月)的追踪式内容分析，以交叉验证访谈结论，确保研究发现扎根于多元数据，作为对访谈结论的

交叉验证与补充。 
分析聚焦于高互动视频的主题与形式特征；政府在评论区的回应模式与频率；公众反馈的主要类型。

分析结果与访谈编码所得的核心范畴高度吻合。例如，高互动视频普遍具备“重点突出”(对应子范畴 B4：
媒介特性)、“贴近民生”(对应 B1：受众需求)及“专业权威”(对应 B5：内容可信度)等特征；而政府账

号的选择性、滞后性回应(对应 B9：互动回馈)则印证了访谈中公众对“反馈不足”的感知。同时，案例

中观察到的“系列化策划”对维持“优势扩展”(C5)具有显著作用。此交叉验证表明，本研究构建的模

型并非研究者主观臆断，其核心范畴能够有效地解释和预测政务短视频实践中的关键互动现象。 
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Figure 1. Subcategory induction 
图 1. 子范畴归纳 
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Figure 2. Main categories induction and annotations 
图 2. 主范畴归纳及注释 
 
Table 1. Coding and notes of core categories 
表 1. 核心范畴编码及注释 

核心范畴 主范畴 范畴间逻辑关系 

D1 受众需求 C1 受众感受 作为信息传播的受众，他们是短视频制作的核心目的，内容要围绕受众的

需求进行不断的调整。 

D2 作者目的 C3 作者目的 作者想要传递什么样的内容发挥怎样的影响力对整个传播过程产生深远 
影响。 

D3 平台特性 C2 技术要求 平台的功能对于信息传播起到推动作用。 

 C4 媒介特点 媒介的特点既是受众需求的反映，也是作者内容制作的标准。 

D4 优势扩展 C5 优势扩展 看点特别且热度得以维系。 

3.2. 政民互动模型的构建 

3.2.1. 基于新公共服务理论的解释 
本研究通过对十位抖音用户的深度访谈资料进行三级编码分析，遵循扎根理论程序，从原始语句中

凝练出 31 个初始概念、13 个子范畴，并归纳为受众感受、作者目的、技术要求、媒介特点与优势扩展五

个核心范畴。其中技术要求与媒介特点同属平台特性，故最终形成四个核心范畴，见表 1。构成理解政民

互动的基础要素。 
为深化理论解释，本文将上述范畴置于新公共服务理论(NPS)的“对话与协商”框架下进行阐释。NPS

强调政府应以公民为中心，通过互动协商实现公共价值。然而，在短视频平台语境中，评论区互动并不

必然构成充分意义上的公共协商，部分互动更多表现为情绪表达与即时反馈，尚未形成理性讨论与共识

建构。因此，政务短视频互动的“协商性”具有碎片化与平台化特征，其公共对话功能有赖于政府端的

回应机制与议题引导。 
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在这一过程中，受众感受对应公民的“反馈性输入”，承载公众诉求与集体评估，体现数字空间中

公民身份的初步表达；作者目的对应政府的“战略性输出”，反映政府如何通过内容生产回应公共关切

并发起对话。技术要求与媒介特点共同塑造互动规则边界，影响参与体验与传播节奏。优势扩展则指向

互动可能带来的信任积累与公共认同提升，体现 NPS 所强调的公共价值共创路径。 

3.2.2. 动态模型构建 
基于上述理论化解读，本文提出一个“政民数字对话的动态循环模型”(如图 3 所示)。该模型旨在揭

示，政务短视频中的互动并非简单的信息传播，而是一个涵盖“输出–反馈–调节–增值”的复杂适应

性过程。 
 

 
Figure 3. Construction of the government-citizen interaction model in government-related short videos 
图 3. 政务短视频中政民互动模型构建 

 
首先，循环的发起端是政府的“战略性输出”(作者目的)。例如，访谈中用户对“政策解读”(A26)

和“执法公正”(A24)内容的期待，直接驱动政府部门进行针对性的内容创作与形象管理，从而主动发起

对话邀约。这体现了政府从“掌舵者”向“服务者与对话发起者”的角色转变。其次，对话的开展始终镶

嵌于特定的技术与媒介环境之中。短视频的媒介特点(如要求内容“重点突出”A31、“碎片化”A30)预
设了沟通的基本形式；而技术要求(如对“画质清晰”A21 的追求)则构成了对话体验的物质基础，平台算

法与规则深刻调节着对话的范围与效能。其次，公众的“反馈性输入”(受众感受)是驱动系统演进的核心

动力。用户通过点赞、评论、完播率等方式，表达其“情感需求”(A11)或行使“社会反馈”(A17)。这一

过程使得单向宣导转变为双向对话，迫使公共行政实践必须得到足够的回应，以免陷入新公共服务理论

所批判的“单向传播困境”。最后，成功的互动将产生一定“增值”(优势扩展)。一个因内容“专业突出”

(A9)或运营“持续更新”(A27)而赢得公众信任的政务号，其后续的沟通将更为顺畅有效。这种增值的信

任资本会形成一种正增强的回路：它不仅强化了政府持续优化沟通的内在激励，也提升了该政务主体在

平台生态中的影响力，从而为下一轮更高质量的对话奠定基础，最终指向公共利益与共同价值的培育。 
本模型意在揭示政务短视频的政民互动本质上是一个以平台为赋能与约束场域的数字对话循环。该

循环始于政府的作者目的，即基于公共服务与价值倡导创作内容并主动发起对话。互动具体发生于短视

频内容之中，并完全承载和受制于平台的媒介特点与技术要求。公众的受众感受并非终点，而是作为关

键的“反馈性输入”回流至政府端，驱动其调整与优化，从而开启新一轮对话，深刻体现了新公共服务
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理论的“回应”核心。成功的对话循环能产生“优势扩展”，如信任提升与形象优化等关系性资产增值。

这些增值资产反过来会强化政府的对话动机，并优化互动发生的平台环境，由此形成一个推动对话持续

深化、向善发展的正向增强回路。 

4. 模型优化及未来展望 

未来研究可围绕本模型进一步深化与拓展。首先，可对模型中的五个核心范畴(受众感受、作者目的、

技术要求、媒介特点、优势扩展)进行更细致的维度划分与量表开发，并开展大样本实证检验，从而构建

可测量、可比较的政民互动效能指标体系。其次，模型的动态循环机制有待在多情境下验证，例如，可

纵向追踪典型案例，探究“优势扩展”产生的信任资产如何具体影响下一轮“作者目的”的设定与资源

投入，以揭示其增强回路的具体作用路径与边界条件。再者，可进行跨平台(如抖音、视频号、快手)的比

较研究，探讨不同“技术–媒介复合环境”对互动模式与效果的调节作用，丰富对平台赋能与约束机制

的理解。最后，可尝试将新公共服务理论与更前沿的治理理论(如协同治理、数字治理)进行对话与整合，

从而在更宏大的理论脉络中定位并发展此模型，为构建更具适应性、包容性与回应性的数字时代政民对

话框架提供持续的理论支持。 

5. 总结 

本研究立足数字治理前沿，创新性地将新公共服务理论融入政务短视频分析，并通过规范的扎根理

论，从公众体验中提炼出政民互动的五个关键范畴。所构建的政民互动动态模型，超越了静态因素罗列，

生动揭示了政府输出、公众反馈、平台赋能与关系增值之间复杂的适应性互动过程。研究不仅为理解新

媒体时代的政民对话提供了有价值的分析框架，也为政务新媒体实现从流量运营到信任构建的深度转型

提供了切实的理论指引与实践启示。本研究仍存在一定局限：访谈样本虽已扩展，但仍以平台活跃用户

为主，区域差异与平台差异尚未充分覆盖。未来可进一步开展跨地区、跨平台的大样本验证研究，以提

升模型的普适性。 
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