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《作风面对面》：“监督”土壤上 

如何树起“服务”大旗 

张健 

无锡广播电视集团新闻中心 

2013 年 5 月 25 日，无锡广播电视台《作风面对面》第一期电视直播开播，使得无锡广电成为全国最早开办舆

论监督类节目的城市台之一。8 年过去了，节目影响力越做越大。究其原因就在于其“精准把握”这四个字，同时

始终坚持“监督”+“服务”。“监督”是节目的根本和手段、“服务”是节目的内核和目的。对于《作风面对面》

而言，“监督”的过程其实就是“服务”的过程。过去节目更多的是培育好“监督”这块土壤，如今在这块土壤上

要思考更多的是怎么样树起“服务”这面大旗？从关注作风建设转变到为民排忧解难上，通过节目的介入解决老百

姓面临的实际困难，继而反问到职能部门，是否在相关政策法规制定上、在办事流程审批环节上还存在不足，促进

相关部门健全完善制度流程，解决信息不对称问题，树立公信力，最终形成“服务”的大循环。 

一、“监督”转向“服务”的第一步：围绕群众诉求热点，为民排忧解难 

从 2020 年开始，《作风面对面》上线主题和内容，紧扣“三个围绕”：围绕党和政府重点工作、围绕群众诉求热点、围绕

无锡民生项目。力避碎片化、琐碎化，以点带面，突出关注共性问题。《作风面对面》前期更多关注的是一些比较琐碎的百姓投

诉，虽然解决了一些来自个体的反馈，但是其中不乏相关部门采用“特事特办”的方式去解决。这不是栏目想要做的事，不是

栏目想要达到的效果。节目本身应该更多地关注群众反映的共性问题，从“大民生”的角度去解决更多群众遇到的难题。一个

个案或许不能引起政府部门的注意，但是很多相同的个案，肯定能够引起政府部门的注意，从而促使行政职能部门去解决群众

遇到的问题，并推动政府部门改进工作作风、提升工作效能。对于栏目来说，如果能够达到这样的效果那就“善莫大焉”，就

能最大化地实现栏目价值。 

案例一：锡东创谷大学生创业者的投诉。在本地新闻中，观众可能见到更多的报道是关于无锡营商环境评比省内名列前茅、

无锡营商环境对标上海、南京之类的新闻，但是在优化营商环境这项工作过程中，确实也有很多小微企业遇到了各种各样的问

题，尤其是在疫情影响下，一些问题更加尖锐地凸显出来，需要政府职能部门去解决。这个案例中，其实市、区两级政府关于

免租的相关政策都很清楚，但是为什么就是落实不到这些小微企业呢？大学生创业者们向上反映无果，又反映到 12345、反映到

《作风面对面》栏目来。作为一个当下普遍关注的热点问题，案例本身具有“服务”的价值和意义。作为小微企业主来说，他

们也知道问题卡在了承包办公用地的第三方，但是政府政策的红利没有享受到，这个后果不应该由他们来承担。这就需要节目

来为他们和政府部门之间架设一道沟通的桥梁，通过问题的反馈，通过直播现场问题直击来剖析背后的原因。 

通过这个案例，《作风面对面》栏目体现了“服务”的价值和意义。一是解决了投诉者和政府职能部门之间的信息不对称问

题；二是让群众、投诉者知道类似的问题可以去哪个部门反馈、通过怎样的流程方式去解决；三是通过问题的反馈，让政府职

能部门知晓了工作中存在的问题，继而可以去完善工作流程，提升政府公信力；四是通过“服务”，提升栏目的社会影响力和

公信力。 
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二、“监督”转向“服务”的第二步：“监督”的过程就是“服务”的过程 

解决群众难题是“小服务”，通过解决群众难题，能够给政府职能部门带来解决同类问题的途径思路才是《作风面对面》

栏目给出的“大服务”。所以“监督”的过程本身就是“服务”的过程，栏目对于政府职能部门而言，并不仅仅是赋予一个媒

体监督的职能，更多地应该转向为政府部门服务的职能。《作风面对面》服务好政府职能部门，就是通过老百姓的投诉反馈，来

寻找相关职能部门工作中的不足，改进职能部门的工作流程，完善职能部门的工作机制。为打造服务型政府、让人民满意的政

府，借助媒体的“服务”力量，树立政府部门的公信力。 

案例二：投诉者为了变更店面招牌，遭遇了先有鸡还是先有蛋的千古难题。市民刘先生来到城管窗口被要求出示房产证明，

可是因为没有房产证明需要去住建窗口备案，当刘先生到了住建窗口，工作人员却说要备案必须要有房产证。四个月了，刘先

生的事愣是没办成，通过节目介入，最后在属地城管中队解决了这个难题。这个案例充分说明，问题总归有解决的途径和办法，

要说城管窗口有错吗？没错。要说住建窗口有错吗？也没错。工作人员都是按照规章办事，但是为什么事情偏偏就在城管中队

解决了呢？《作风面对面》直播现场把几方政府职能部门都请到了现场，市、区两级住建部门领导、梁溪区城管局和山北城管

中队的负责人都来到了现场，一起来探讨这个问题。结果是，工作流程机制都没有问题，但是就是缺了那么一点点主动服务意

识、缺了一点点部门与部门之间的相互沟通，使投诉者奔波无门。节目开播之前，梁溪区政府专门召集区住建局和城管局专题

会商，最终达成统一意见，以后类似的问题都最终在街道办结。 

在山北街道，其实还有很多像刘先生这样的个案。通过一个个案，《作风面对面》推动了一项政府工作的改进，使得以后同

类问题的处理有案可查、有据可循。这就是《作风面对面》现在以及未来能够给政府职能部门的一项“大服务”。其实，对于

政府职能部门来说，问题曝光不可怕，关键是发现问题以后要重视，要举一反三，这样才能推动政府部门作风建设，推动职能

部门工作完善，树立政府部门真正为民办事的良好形象。这就是此案例《作风面对面》“服务”的价值和意义所在。 

三、“监督”转向“服务”的第三步：把“服务”作为《作风面对面》的“标签”，实现三

方对话的最终共赢 

服务了群众、服务了政府部门，作为栏目来说，得到的是什么？得到的就是社会影响力和公信力。 

案例三：节目请到了无锡市供电公司、市市场监管局、两家涉及的物业公司负责人来到直播现场讨论转供电的话题。市供

电公司领导说政策、物业公司说难处、市场监管局说处置。针对这个话题，市场监管局表明态度的同时，也很好地解释了在转

供电监管这一方面的政策。以往，很多职能部门的负责人都害怕上节目，但是现在，很多职能部门的负责人愿意上节目，因为

他们知道有些可能政府部门单方面没法解决的问题，通过《作风面对面》平台能够实现问题最终解决，达到共赢的效果。《作风

面对面》经过多年深耕发展，已经在政府职能部门间形成了一定的影响力和品牌效应，政府职能部门也把《作风面对面》作为

展示自己工作的一个平台。人无完人，工作也不会十全十美。有疏漏、有不完善的地方不可怕，只要积极改进，这就是成绩，

就是政府部门“赢”的地方。作为群众来说，他们反映的问题得到解决，这是他们“赢”的地方。而作为栏目来说，几方皆大

欢喜，栏目的“服务”属性做好了，栏目的公信力和影响力达成了，栏目就“赢”了。所以，《作风面对面》要实现自己的赢，

要实现三方甚至多方共赢，就要在“服务”二字上下足功夫、做好文章。 

四、“监督”转向“服务”的第四步：《天天面对面》等其他栏目的完美补充，形成《作风

面对面》的全天候“服务” 

广播版《天天面对面》在推出之后，迅速成为《作风面对面》的日常延续。每周三《作风面对面》电台节目播出之前，《天

天面对面》都会对上线单位的业务管理范围进行预告和提问引导。《作风面对面》播出之后，当中一些后续问题的反馈、解决由

《天天面对面》做进一步地跟进。同时，《天天面对面》中一些较为复杂、一时难以处理的问题，也可以转入《作风面对面》电
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台节目和电视专场中，形成《作风面对面》的全天候服务概念。 

《天天面对面》在作为《作风面对面》的强有力附加属性之后，改变了以前《作风面对面》电台节目结束之后，没法呈现

后续性的问题，最终形成《作风面对面》服务大循环的闭环。 

《作风面对面》是一个全媒体栏目，它的触角不仅延伸到了电视、广播，还延伸到了报刊、新媒体等方方面面，甚至也不

断尝试在抖音、视频号等渠道传播，今后还将在更多的领域尝试节目的创新。 


