
摘 要院互联网时代袁网络使信息交流快速尧方便尧形态多样袁改变了人们的生活方式

和思维方式遥 网络的发展袁促使网络问政的产生和方式的丰富袁政务微信作为一种新的社

会管理和服务新媒介也应运而生遥 它以前所未有的优势为政府信息公开提供了新平台袁
让公众获取信息更加方便快捷曰为问政开创了新的途径袁让野民冶与野官冶的沟通与互动渠

道更畅通曰与此袁政务微信信息传递的即时性和准确性袁能有效缓解网络负面舆论的影

响曰它可以承载多种信息袁传递内容丰富袁成为传播通道的新桥梁遥 政务微信毕竟刚刚兴

起不久袁仍存在对其重视力度不够尧定位不准尧管理制度不成熟及缺乏有效的技术开发和

团队支持等问题遥 为了让政务微信在社会管理和服务中的作用更大袁政务微信需要从发

展战略尧领导层次尧内容与定位尧条件保障尧管理运营等角度袁进行提升和改善袁使政务微

信健康发展遥
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一尧问题提出

在一个信息和网络技术高速发展的时代袁人们正在享受这些高科技成果的同时袁不知不

觉已进入野微时代冶遥自从 2011 年 1 月 21 日袁腾讯公司开发出微信袁其版本不断更新袁功能越来

越丰富袁注册的内地用户也已达 5 亿袁海外用户也突破了 1 亿遥 微信这种社交软件依托智能手

机或移动终端袁可以发送和接受文字尧图片尧语音尧视频和及时地理位置等内容袁正带领人们进

入野微生活冶的体验遥 它的一个重要服务项目就是微信公共平台袁随着功能地逐渐完善袁目前正

争先恐后的被政府开通应用遥 由叶2013 年腾讯政务微信和政务微信发展研究报告曳可以了解

到院截至 2013 年 10 月 30 日袁微信平台已开通的公众账号已超 200 万个袁其中通过腾讯公司认

证的公众账号超 5 万个袁而政务微信总数超 3000 个袁约占认证公众账号的 6%遥 政务微信分布
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主要在公安尧政府主要部门和共青团这三大领域袁其他领域相对较少袁不过注定 2013 年是微信

公号元年遥 政务微信不仅可以为关注用户推送各类信息尧分享袁也可以通过微信菜单查询获得

所需信息袁同时微信公号还可以进行数据统计和分析功能遥 可见袁政务微信将会以前所未有的

优势为政府社会管理工作提供新的支撑平台遥服务型政府的构建是一项系统的尧复杂的工程[1]遥
如何有效的利用政务微信袁不仅是一个技术性问题袁也是一个管理问题遥 很对学者对政务微信

的发展充满着信心袁蔡雄山认为袁政务微信成就野指尖上的政民对话冶袁成为政务公开的新渠道袁
应用前景广阔袁特别能很好地用于网上受理信访袁实现野上网不上访冶曰邹巍指出袁政务微信作为

一种沟通交流新渠道袁最大的特点就是互动性和针对性袁更容易拉近政府和人民之间的距离袁
且与政务微博渐有比肩之势曰董立人等人分析政务微信的特点和特征袁肯定了其在信息传播

中的价值袁特别是在应急管理中的优势袁强调各级政府领导要重视政务微信的发展袁对野执网冶尧
野执博冶尧野执信冶的质量和水平进行提升曰严冰等人对政务微信提出质疑袁指出网络问政要避免

花拳绣腿袁把为民解决问题放在首位曰同时袁朱友红认为袁政务微信在建设服务型政府中应该

确定其功能和发展定位袁要结合地方特色袁注重服务性袁突出政务性袁实现政务微信的蓬勃发

展曰陈超贤也在强调政务微信定位和互动的重要性袁并指出目前政务微信定位混乱和建立受

限等问题袁强调打击山寨政务微信袁让微博与微信结合使用曰刘叶婷则认为袁政务微信是沟通

方式尧服务方式尧工作方式集于一身的工具袁但仍未形成规模化尧功能缺乏多样化尧价值深度挖

掘不足等问题袁应发挥政务微信的优势袁扬长避短袁让其野前途无量冶遥 总体上我国学者对政务

微信的研究还是甚少袁主要是对其特点尧功能和价值进行研究袁在如何运营和管理方面还比较

欠缺遥 因此袁政务微信研究也将成为当前政府面临的一大重要课题遥
二尧政务微信是社会管理创新的新渠道

政务微信是社会管理创新的重要内容袁给政府履行职责尧实现管理尧提供服务开辟新的道

路遥 服务型政府是新时期我国政府改革的重要目标袁为公众提供优质尧高效尧廉价的公共产品

和公共服务一直是我国政府部门追逐的袁 建立政务微信可以向社会发布即时的政府政策法

规尧政府决策尧政府的管理活动尧办事结果及服务信息袁获取公众意见建议遥 同时袁由于是基于

地理位置或职能提供信息服务袁政务微信能有效实现以公众为中心的服务流程袁让服务管理

更具有针对性和人文性遥 政务微信作为与野政府新闻发言人制度冶尧野政府网站冶并列的第三种

政务公开途径袁政务微信开通和使用情况成为政府网站绩效评估的重要一环袁打通了野指尖上

的政民对话冶新渠道[2]遥 政务微信已成为政务服务的重要手段袁特别是在政府信息公开尧官民互

动尧处理突发事件尧提升政府形象方面发挥着独特作用遥
渊一冤政务微信为社会管理创新提供信息公开的新平台

政务微信是党政职能部门向特定野关注者冶提供信息服务的微信公共平台账号袁它与其他

微信公共账号最大的区别在于野政务冶二字袁分为服务型政务微信渊便民服务窗口冤和资讯型政

务微信渊职能部门信息公开冤遥 通过用户自主野关注冶尧野订阅冶袁信息可直达用户的手机桌面[3]遥 其

基本特点就是院实时性传播尧内容的多媒体性尧交流的互动化尧民智性尧保密性等遥 正是这些特

点让政务微信摆脱对传统媒体的依赖袁发挥特有优势袁这让政务微信使用起来深得民意袁通过
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野一对一冶尧野一对多冶等形式传递信息袁野关注者冶可以及时准确地获取信息袁提高信息发布的时

效性袁抢占舆论和服务主流遥 无论是代议制政府理论还是委托代理人理论都告诉我们袁知晓政

府所掌握的公共信息是当代民主社会中公民的一项基本权利[4]遥 政务微信这一平台正是将信

息公开做得更个性化和人性化遥 我国最早使用政务微信的是广州市白云区政府袁该市的应急

管理办公室在 2012 年 8 月 30 日首次开公众微信袁并称其是野发布点对点突发事件预警信息尧
关注社会公众安全需求尧加强互动交流的沟通桥梁冶遥 第二天袁该平台就发挥作用袁根据广东省

地震台网测定的信息袁发布了河源地震的消息袁首次运用成功遥 其后政务微信蔚然成风袁应用

的范围越来越广遥
渊二冤政务微信为社会管理创新提供了野问政冶新途径

政务微信不仅提升信息公开质量和水平袁通过微信也可以汇聚民意尧听政于民遥 公众可以

通过政务微信袁把自己的意见和需求及时反馈给有关部门袁在外部问责和舆论压力下让政府

部门及其有关工作人员袁高效地提供回应和作出正确决策袁平民也可以参与社会公共问题的

议程遥 清华大学公共关系与战略传播研究所高级研究员尧腾讯公众微信野政务微信观察冶首席

评论员侯锷表示袁野政务微信让政民交流沟通袁在理论上实现了耶零时差爷和耶无距离爷袁尤其是在

社会舆论思潮尧不实信息甚至于谣言面前袁政府的正面声音要优先借助这一传播利器即时发

出袁提升透明度袁打造公信力袁真正实现耶指尖上的对话爷袁增加政民互动和互信袁降低我国转型

期中社会管理和综合治理的风险和成本冶遥 想知道相关政府部门信息袁只需打开手机微信袁加
上相关部门政务微信袁发送关键词或与政府网上办事人员通过文字尧语音沟通袁即可得到我们

需要的信息资料袁还能提建议袁快捷又方便遥 它打造的是政民野强关系冶袁与电子政务和政务微

博相比弱化了野信息冶袁让政府信息公开更加人性化和互动性遥
渊三冤政务微信为社会管理创新提供了缓解网络负面舆论新手段

手机上网已成为网民上网的第一大终端袁网民可以在有网络覆盖的地方随时随地获取和

传递信息袁网络信息的传递及时性和自由性袁让信息快速无限地传递和分享袁但不真实或部分

真实的信息往往不利于社会的公平和稳定袁特别是面对突发事件袁如果不能及时地应对袁会诱

发许多不良后果遥 利用政务微信这种资讯性尧私密性尧客服性的媒体袁第一时间回应和处理这

些网络负面影响袁能让公众了解真相尧认识事实袁遏制流言的传播和破坏袁树立政府的威信形

象遥 如 2013 年 4 月 20 日 8 时 02 分袁四川省雅安市芦山县发生 7.0 级地震袁市民从梦中惊醒纷

纷聚集到广场和空地遥 19 分钟后袁成都市政府新闻办管理的野微成都冶微信公众账号发出一条

包含地震震级尧震源尧影响范围等信息的微信袁13 万关注了野微成都冶的成都人第一时间在手机

上收到了官方权威消息袁渐渐从广场散去遥
渊四冤政务微信为社会管理创新提供了传播通道的新桥梁

微信的好友圈是基于手机通讯录尧QQ 好友渊群冤尧雷达加好友等人际关系圈袁使其网络圈

子的好友亲密度都比较高遥 政务微信可以传播文本尧声音尧视频尧网页链接等内容袁通过好友圈

的分享袁把政务信息可有效的分享给周边的亲朋好友袁有效扩大政务信息的传播范围袁让信息

受众更具有亲密性和针对性遥 微信这样一种充满活力尧很得民心的沟通方式袁更强调沟通的便

利和互动的实时袁它与用户间的沟通是采用一对一交流的形式袁不仅增加了交流的互动性和
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私密性袁更是有利于政府及时解决群众问题袁提高服务效率遥 如北京集团的野北京公交集团冶官
方微信就是体现了其强大便民职能袁其有野关于公交冶尧野服务台冶尧野线路信息冶三个模块袁每个模

块下面又有子模块袁运用微信设计的这些功能袁市民可以方便的查询公交路线尧出行提示尧公
交换乘袁甚至可以查询遗失物等信息遥 因此袁政务微信在服务特定群体或地域的公众袁具有其

他媒体不具有的优势遥
三尧政务微信的运营问题

政务微信是在政务微博中衍生出来的袁目前政务微博方兴未艾袁政务微信正在被越来越

多的政府部门所重视袁政务微信逐渐成为党政机构创新服务模式袁进行形象展示的新窗口遥 人

民网舆情监测室预测袁政务微博尧政务微信在 2014 年将获得新一轮快速发展遥野双微冶给网络问

政带来了新的途径袁让网民更高效方便地积极参与问政和进行监督袁特别是受到年轻公民的

追捧遥 政务微信作为一种新的问政方式袁在得到人们厚爱的同时袁也存在很多问题袁急需我们

加以关注和解决遥
渊一冤政府对政务微信重视程度不够

政务微信袁是微信公共平台开发的一种遥 目前袁微信公共平台作为一种信息知识传播尧商
品推广尧点对点服务等方面正被各大商家所推崇袁但被政府作为一种信息公开尧服务公众的工

具开发利用还不足遥 微信依附于智能手机或移动终端袁政府可以利用微信平台及时发布信息尧
提供即时服务袁野关注者冶无论在任何时间任何地方都可获取所需信息和服务遥 很多政府部门

和领导袁还没有注意到信息网络化时代袁创新服务手段尧迎合公民所需尧及时回应公众是必须

要做的袁但政务微信作为一种网民喜爱的网络问政新方式袁还没有得到足够关注和开发建设袁
对它的特点和功能还没有完全的了解和重视遥

渊二冤政务微信功能定位不明袁互动能力有限

微信的野出身冶并不堂皇袁要把它跟政府工作尧公共服务结合起来袁还有不少的差距[5]遥 政务

微信有其固有的特点和功能袁在开发和利用过程中不能像电子政务尧政务微博那样去定位遥 虽

然政务微信和电子政务尧政务微信都具有发布信息和与公众互动的功能袁但是政务微信更具

有信息的多载体性渊语音尧文字尧表情尧图片尧视频尧地理位置等冤和交流方式的集合性渊二维码尧
摇一摇尧即时对讲尧雷达加朋友等冤袁同时政务微信可以自定义菜单袁公民可以根据菜单指示进

行选择袁获取所需要的信息和服务袁如果不能得到袁通过留言工作人员也会在最快的时间及时

回复和解决袁它也可以连接网站或社区微论坛袁进行留言和评论或与其他网民进行交流遥 但目

前虽然很多政府在开通政务微信袁却没有明确其服务功能和业务范围定位袁因此造成影响力

和服务价值没能很好地体现出来袁与公众所需要的信息和服务存在不对称性袁造成公众参与

互动的积极性也没有调动起来遥
渊三冤政务微信未能形成成熟的管理制度

网络问政本在我国发展刚刚才几年袁正处于快速发展阶段遥 网上留言板尧论坛问政尧邮箱

问政尧政务微博等方式袁一个接一个的应用和推广袁对哪些信息内容可以发布尧什么时候发布尧
谁来答复网民尧如何引导舆论等制度规范都缺乏有效成熟的界定和规制遥 要想让政务微信发
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挥最大的服务价值袁必须对信息的获取尧发布尧备份尧监督等都作出相应的规范袁明确管理制度袁
才能保证政务微信体制的健全遥

渊四冤政务微信缺乏有效的技术开发和团队支持

政务微信作为一种新事物袁能否发挥其价值作用袁一个重要的因素就是技术问题遥 它相对

于电子政务和政务微博袁需要更高的技术支持遥 不仅需要腾讯公司提供服务支持袁更需要政府

部分根据部门特点进行二次开发袁让其刚好的符合地方和部门服务职能所需遥 把政务微信开

发建设与传统媒体尧政府部门网站尧政务微博及其他政务应用有机结合尧相互互动尧综合协调袁
发挥政府信息平台的整体优势袁都需要政府部门作出努力遥 同时袁对政府部门微信管理团队的

知识尧技能尧对突发事件的处理技巧等方面都需要培训和开发袁提升政务微信管理团队处理问

题的效率和方式的准确性遥
四尧政务微信发展建议

政务微信所具的价值和意义是值得肯定的袁 作为一种新事物在发展过程中存在很多问

题袁都是急需研究者们提出科学合理的规划和管理遥 针对以上存在的问题袁其发展建议有以下

几点遥
渊一冤制定发展战略袁合理规划政务微信建设

从政务微信发展的战略层次看袁政府应该制定明确信息公开尧网络问政的规划袁让各地区

和部门都清楚地认识到其重要性和法定性袁 各地区和各部门都应该积极的创新信息公开尧网
络问政的新方式尧新手段遥 如果我们能切实把网络民意纳入到决策中袁并以相关的制度将这种

做法固定下来袁那将大大提高我们的执政能力[6]遥 作为网络问政新平台的政务微信袁政府各部

门就应该大胆尝试袁结合地区和部门特点开发自己特色的微信公共服务平台袁对公众的所需

和问询袁给予及时的解决和回应遥 保证政务微信既有数量袁又有质量袁不仅要积极主动地鼓励

建设政务微信袁更要确保政务微信解决问题尧服务公众的正面积极作用袁发挥政务微信的社会

价值功能和承担应有责任遥
渊二冤完善政务微信领导机制袁增强与民互动

从政务微信的领导层次看袁政务微信是引导舆论尧倾听民意尧服务公众的野掌中宝冶袁信息尧
服务的质询和索取尽在野指尖冶遥 各级部门要主动加强与网民的沟通交流袁及时回应舆论关切袁
解决问题尧化解矛盾袁用尊重民意的实际行动赢得民心袁用改进工作的实际成效凝聚民心[7]遥 领

导干部要洞察政务微信的重要性和前瞻性袁加大对政务微信的了解和重视袁指导政务微信的

建设和管理袁确保政务微信平台的健康稳定运营袁让信息服务多渠道尧多方位满足公众需要遥
可以对地区多个业务相近的部门进行整合袁打造一个集多部门尧多服务的政务微信平台袁推进

政务微信成为一个功能强大尧运营高效尧安全可靠的政务服务平台遥
渊三冤优化政务微信服务内容袁准确定位

对于政务微信的内容而言袁应保证政务微信信息内容来源的可靠尧稳定尧丰富袁让其源源

不断地得到补充和更新遥 发送的信息要冗余适度袁确保每条信息都是公众所需要的袁让信息在

全社会有效利用袁实现信息资源的增值开发遥 那么政府各部门应该立足于本部门的服务范围
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和职能对政务微信进行定位袁坚持野可为尧不可为尧不必为冶的原则袁让政务微信更真切实意的服

务公众袁不必在政务微信上发布公共不需要尧不急需尧和职能业务无关的信息遥 既要做好对信

息的收集尧整理尧编辑尧备份尧反馈处理等事宜的程序规范袁保障信息的准确性尧及时性尧服务性袁
也要确保信息内容的朴实尧通俗尧易懂袁不带官腔尧官调尧官语袁使其亲民惠民遥 同时也要政府部

门加大对舆情的科学预测尧监测尧及时回应袁建立舆情管理评估和风险应对机制袁提早发现政

务微信在传播信息中存在的问题袁早预防尧早引导尧早化解尧早处理遥
渊四冤建立科学合理的政务微信保障机制

从政务微信发展的条件保障角度看袁网络毕竟是一个虚拟的世界袁其自由性尧开放性尧互
动性给人们生活增添了乐趣袁但网络问政只是现实问政方式的一种扩展袁能否确保政务微信

的有效运行袁更多的是将政务微信程序化尧法律化和日常化遥 政府机关要加强网络立法和机

制建设袁加强法律对主体行为的约束作用袁营造良好的信息传播和舆论环境[8]遥 再者袁就是整

合我国电子政务袁让政务微信与政府的信息资源尧政府的职能业务尧组织机构结合起来袁使政

务微信成为政府信息公开和实现公民知情权的工具和桥梁袁为其提供支撑和保障遥 确立政务

微信建立标准尧应用标准尧支撑标准尧信息安全标准尧管理标准等规范袁把政务微信纳入政府

部门绩效考核的一部分袁构建一套科学合理的绩效评估体制遥 制定评估指标应从政府维度和

用户角度袁关注政府服务的效率和效果袁侧重用户的体验度袁尽量采用定量指标袁把标准量

化遥 通过对各部门的政务微信进行测评袁发现问题及时处理和调整袁确保政务微信以人为本

和务实应用遥
渊五冤成立政务微信运营管理团队

在整合我国电子政务资源的基础上袁增强政务微信与传统媒体尧政府网站尧政务微博等新

兴政务应用的彼此沟通与互助袁发挥整体优势袁保障其管理运营遥 这就需要建立一支专业化

的政务微信团队袁提升政务微信后台管理者对信息知识收集尧筛选尧整合尧上传以及一系列设

备和软件的维护和应用能力遥 一方面招聘和培训一批有技术尧有能力的政务微信团队袁作为

后台运营的保障袁解决各种遇到的技术难题袁提升服务效率曰另一方面实现与政府网站尧政务

微博的信息互通尧团队互信尧技术互助袁实现效益最大化遥 当然袁政务微信是否能进一步推动

政府为民服务的野威信冶袁关键还在于野用微之人冶遥 [9]政务微信开发团队要设计出公众喜爱的

微信公共服务界面袁拓展其应用的范围袁丰富功能袁增强使用契合度遥 依据政务微信特点袁提
升政务微信让政府与公众进行有效的互动袁实现其野个性化冶和野价值化冶袁促进我国服务型政

府体制改善遥
五尧结 语

在政府探索信息公开之路上袁 政府信息公开的载体在不断丰富完善袁 从过去的文件尧公
报尧报刊尧广播尧电视等传统形式发展到网络问政[10]遥 社会管理是目前我国政府面临的一大问

题袁如何进行有效的社会管理体制建设袁其中最重要的就是社会管理方式创新袁政务微信作为

一种新的问政平台袁 党政机关和领导干部对政务微信的认识和应用必须提升到一定高度袁用
网络化的野思维冶来治理快速发展和日益进步的社会遥 尽管政务微信处于起步阶段袁存在很多
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问题袁但是它的信息传播和服务价值毋容置疑袁政府各部门要敢于大胆尝试各种新的治理方

式袁特别是受公众追捧喜爱的途径袁这样才能真正实现通民情尧惠民愿尧强威信袁让社会管理不

断进步和发展遥
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The Micro-letter of Government Affairs
in the Field of Social Management in China

LI Caifu, XUE Zhangwei
(School of Management, Anhui University, Hefei 230601, China)

Abstract: In the Internet age, the network technology that makes the exchange of information
convenient, fast and diversified in morphology have changed people爷s life and thinking style. With the
development of network, people can join in politics and the way is rich enough, for example, the government
micro -message was born at the right time as a new medium of social management and service. It has
provided a new platform for government information disclosure and the public can access to information more
conveniently. It provides a new and smooth way for the government to make the communication and
interaction between the 野people冶 and the 野official冶. The government micro-message can transfer information
timely and accurately, so it can alleviate the negative influence of network. It can carry a variety of
information, transfer a lot of content and become a bridge for communication. However, the government
micro-message is just a beginning after all; there are still lots of problems, such as insufficient attention,
inaccurate positioning, immature management, lack of effective technology development and team support,
etc. In order to make the government micro-message a major role in social management, people should focus
on the development strategy, leadership level, content, location, conditional guarantee and management of
government micro -message. In such a way, people can get rid of the difficult position and make the
government micro-message develop healthily.

Key words: government affairs micro -letter ; government affairs micro -blog ; social management
innovation; new media; service-oriented government; government information publicity
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