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【摘 要】政务微信发展速度迅猛，但各地方政府重视程度不一，其发展也显得参差不齐

。本文针对黄石市政务微信应用现状展开调查，主要运用问卷调查、统计图表等研究方法，

了解了黄石市政务微信应用的基本情况，总结出黄石市政务微信应用层面存在的主要问題，

并有针对性地提出了发展建议。
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微信凭借其移动性、实时性、互动性等特点，迅速成为是当前最为流行的移动社交工具，微信公

众平台也成为了继微博之后广大智能手机用户用来交流信息、实时互动的新平台。政府部门也顺势而

上，勇立潮头，纷纷开通政务微信，为政民互动提供新的渠道。早在 2013 年 10 月，国务院办公厅发

布了《关于进一步加强政府信息公开回应社会关切提升政府公信力的意见》，强调了政务微信的重要

地位和关键作用，“政务微信”也成为了与“政府新闻发言人制度”、“政府网站”并列的第三种政

务公开途径。李克强总理 2014 年 11 月在会见出席乌镇首届世界互联网大会的代表时指出，互联网是

政府施政的新平台，可以实现在线服务，做到权力运作有序、有效、留痕，促进政府与民众的沟通互

联。n]

从目前的的情况来看，政务微信虽然发展速度很快，但是由于各种原因，其在地市级及以上城市

的表现参差不齐，政务微信应用现状也是喜忧参半。本文拟以湖北省黄石市为例，对其政务微信应用

现状展开调査，力图发现问题，并提出发展建议。

一、黄石市政务微信数据统计分析

据不完全统计，截至 2015 年 11 月 30 日，来源为黄石市各区县以上党政机关及其下属单位、公共

服务部门和公用事业单位开设的微信公众号，共计搜集到的样本总数为 63 个，覆盖共青团、公安、检

察、法院、工商、教育、宣传、卫计、交通、环保等部门，已初步呈现出多层级、多区县、多部门的

立体化格局。



(―)开通时间

图一显示从 2013 年初到 2015 年末开通的黄石市政务微信账号的数量及其发展趋势。从图中可以

看出，2013 年是黄石政务微信的萌芽期，仅开通 1 家，2014 年则是平稳发展期，共计开通了 19 家，

2015 年进入到快速增长期，全年共计开通了 43 家。2013 年 1 月 2 日黄石法律援助中心率先开通了全

国首个法律援助机构微信公众平台，应该说黄石市政务微信应用试水较早，其后两年内的发展情况和

全国其他地市级城市基本上保持同步。

(二） 行政层级分布

图二显示的是黄石市政务微信行政层级分布情况。需要说明的是，本文只统计市级和区县级两个

行政层级的政务微信开通数量，对于区县级以下的政务微信账号未作统计。统计结果显示，市级账号

共有 22 个，约占总数的 35%，区县级账号共有 41 个，约占总数的 65%。区县级账号明显多于市级账号

数量，约为市级账号的一倍。总体来看，市级与区县两级的账号分布基本切合实际。

(三） 地域分布

图三反映的是黄石市政务微信在各区县的分布情况。统计结果显示，政务微信公众号在黄石市各

区县均有覆盖，根据数量的由高到低，依次分布在大冶市（12 个）、阳新县（9 个）、下陆区(7 个）

、铁山区（6 个）、黄石港区（4 个）、西塞山区（2 个）、开发区（1 个），所辖区县平均政务微信

公众号约为 6 个，还留有很大的发展空间。





(四）门类分布

在关注的全部 63 个黄石市政务微信帐号中，主要包括整体类和部门类两大类别，其中整体类微信

账号 21 个，约占总数的 33%,部门类账号 42 个，约占 67%。

图四对整体类微信账号分布进行了统计，结果显示，开通数量最多的是检察院系统（7 个），其次

是政府系统（6 个）和团委系统（5 个），法院系统相对较少（3 个）。

图五反映的是部门类账号的分布情况，统计结果显示，总体分布不太均衡，各部门之间账号开通

数量差别明显。公安消防、精神文明、检察开通的微信公众号数量属于第一阵营，其中公安消防在前

面领跑，共计开通 11 个，可谓是遥遥领先，精神文明、检察则紧跟其后，各开通了 7 个，大有追赶之

势；团委、司法、文广、工商、卫计、交通等部门处于第二阵营，分别开通 3 到 5 个不等；其余如人

社、气象等部门开通的微信公众号数量普遍较少，为 1 到 2 个。



二、黄石市政务微信用户认知及使用情况调查分析

(―)调査方法

主要通过问卷调査法。笔者设计了《关于微信用户对黄石市政务微信认知及使用情况的调査问卷

》，针对的人群主要是移动端的网民，对性别、年龄、职业、地区等不做限制。问卷主要从用户对黄

石市政务微信的认知度、使用度、满意度等方面展开调査，并进行效果评估。调査时间为 2015 年 6 月

30 日——2015 年 11 月 30 日。共计发放问卷数量 800 份。

(二）认知度调査分析

认知度即是某一事物被知晓的程度。黄石市政务微信的认知度如何？笔者在问卷第一阶段设计了



“您是否听说过黄石政务微信”的过滤性问题，选择没听说过的被调研者立即停止答题，选择听说过

的则继续进行第二阶段的答题。调査统计结果显示，没听说过政务微信的调査者约占 43.7%，听说过政

务微信的约占 56.3%，没听说过的比例将近一半，显然有些偏髙。对于“您是通过什么渠道了解黄石政

务微信”的问题，统计显示，大部分用户是通过网络渠道，其次是新闻渠道。对黄石政务微信了解程

度上，52.8%的用户认为自己有所了解，而非常了解的只占到 3.3%,比例很低。总的来看，黄石政务微

信的总体认知度不髙，主要原因在于宣传力度不够、宣传渠道单一。

(三） 使用度调査分析

在问卷的第三阶段，笔者设计了“您是否关注过黄石政务微信”、“您是否一直在订阅黄石政务

微信”、“您为何取消订阅”等问题，调查结果显示，在听说过黄石市政务微信的用户中，58.1%的从

没有关注过政务微信，比例超过了一半，28.8%的用户曾经关注过，后来又取消了关注，而仅有 13.1%

的受众一直在订阅。数据显示，黄石市政务微信的使用度相对偏低。对于从来没有订阅过政务微信的

用户来说，他们认为互联网时代获取个人所需信息的渠道很多。而对于那些曾经订阅过后来又取消的

，最主要的原因是认为政务微信的信息数量不足、信息质量不高、实用性互动性不强、信息更新不及

时。

(四） 满意度调査分析

针对关注过黄石市政务微信的用户，笔者从政务微信的内容、形式、操作性等方面设计了相关的

问题进行调査，调査结果显示，用户对黄石市政务微信应用现状的评价比较客观，虽然有许多不尽人

意、急需改进和完善的地方，但是对黄石政务微信的应用发展前景还是比较看好，普遍认为，政务微

信应是地方政府管理创新的必然趋势，值得期待。

三、黄石市政务微信存在的主要问题

笔者对黄石市政务微信在运营和管理方面也进行了广泛地调査，根据调査结果，反映出了以下问

题：

(―)定位不明，管理不善

到底是服务受众还是发布信息，有些政务微信定位不明；到底是以政府部门为主导提供信息或服

务，还是以用户为主导，有些政务微信定位颠倒。部分区县级政府部门只重当初的建设，一阵风地纷

纷开设了自己的政务微信，却缺少维护和管理，又不注意内容的及时更新，账号处于停滞或半停滞状

态，特别是一些与百姓利益更紧密的基层政府机关的公众号，更新的速度比较缓慢，有的偶尔更新一

下，有的从未更新过，成为了“休眠”账号。如湖北政务微信 2015 年第二季度休眠公众账号曝光名单

，“文明黄石”账号赫然在列。



(二）意识不强，分布不均

通过调査发现，黄石市政务微信整体布局还是不错的，覆盖面较广。但是从部门分布来看，有些

部门尚未开通微信公众帐号，比如税务、农业、公证等系统。从已经开通的微信账号来看，各系统数

量分布也不均衡，多的达 11 个，少的只有 1 个。从行政层级分布来看，市级微信号分布较为均衡，区

县级则参差不齐，差别较大。这些情况一定程度上反映了黄石市政务微信整体布局缺乏统一规划，个

别部门意识不强的问题。

(三） 重发布，轻互动

政务微信已成为政府发布信息、提供公共服务、开展政民互动的重要渠道。通过对黄石市 63 个政

务微信样本的调查分析，普遍存在注重信息推送，轻视服务、互动的问题。有些政务微信每天把相关

信息推送出去后就万事大吉，给人感觉就是换了个场合开了次“新闻发布会”，用户只有被动接收的

份儿，用户的要求、愿望无法“上达”，个性化的信息需求也难以得到满足，把政务微信打造成政民

互动平台也就只能是一句口号。

(四） 重数量，轻质量

有些政务微信虽然能做到信息内容的及时更新，但是综观起来，内容发布质量并不高。一是信息

发布多而杂，针对性不强，尤其是对公共信息发布、民生服务信息发布供应不足，无法真正满足用户

的信息需求。二是信息内容缺乏个性。部分微信公众号为拓宽受众面，迎合大众的阅读口味，从而弱

化个性，失去自身特色。在这个信息严重过剩的时代，信息本身就容易被过滤，政务微信推送的信息

内容如果缺乏应有的个性，既无法吸引受众的注意力，也很难满足受众的个性化信息需求，取消关注

也是迟早的事。湖北政务微信排行榜统计结果显示，那些更接地气的文风，更加生活化的语言，才更

引人关注。

四、发展建议

(―)以用户需求为导向准确定位，制定地方政务微信管理规范

政务微信平台的建设归根结底是为了方便群众，服务群众，通过一对一地交流、沟通、互动打造

政府机关的新形象。那么在定位上就要明确以目标用户的需求为导向，找准微信内容推送的目标对象

，了解用户的信息需求，而不是以账号主体为中心进行信息推送，也就是要实现以我为中心向以用户

需求为中心的转向，实现“请用户注意”到“请注意用户”的转向，更不能让政务微信扮演一个信息

复制者转运者的角色，这就需要政府机构结合目标用户的需求，通过自定义菜单增加相应的服务功能

，提升用户体验。在管理上，要有地方政务微信管理的规范及相应的评价机制，要有政务微信专项维

护管理的机构和人员，并对相关人员进行岗前专业化培训，对于那些未能及时更新甚至处于休眠状态

的账号，给予提醒或曝光，即时整改，使政务微信真正能发挥信息公开、政民互动的服务功能。



(二） 强化政务微信意识，整体规划账号分布

目前，黄石市已基本形成多层级、多区县、多部门的立体化政务微信格局，微信账号在数量上呈

现出快速增长的势头。但是，相比较于湖北省其他地市州的情况，黄石市政务微信建设相对比较滞后

。政务微信是当前电子政务发展的大趋势，从中央到地方都高度重视，黄石市委市政府必须把政务微

信建设作为政府各系统各部门当前的一项重要工作来做，广泛宣传动员，同时，科学规划，统筹布局

，全方位打造黄石市政务微信立体化体系，打造协同整合的关联式政务微信群，努力改变目前这种未

开通，或已开通但分布不均衡不合理，或各自为阵的局面，打破层级、区县与部门间的藩篱。

(三） 提升政民互动的深度和广度

微信的私密性有利于开展平行双向的点对

点互动，然而，目前多数政务微信账号未能实现与公众的平行互动。应致力于提升这些处于“长

尾”中账户的互动能力和效果。在回复方式上，对简单、常见、具有共性的问题，可使用关键词自动

回复，对于复杂的、个性化的问题，可采用人工方式予以及时答复。在回复方式上，可采用自动与人

工相结合的方式，既能及时答复用户，又能为后台留有一定的缓冲时间，兼顾用户体验和政府回应能

力。还可以从言语层面拓展至行动层面，结合用户关心的问题，设置微话题，让更多的用户进行活动

分享，扩大话题效应。也可以通过报名活动、奖励赠送、投票调査、趣味游戏、线下活动等多种活动

形式，提升政民互动的广度和深度，拉近政府与民众的距离，实现“一对一”“一对多”或“多对多

”的线上线下互动。当年如雨后春笋般涌现的政务微博，大多数都沦为“僵尸”政府网站一般的单向

信息发布平台，粉丝寥寥，互动全无，耗费了大量公共资源，成了一场场作秀。而微信这样一种充满

活力、很得民心的沟通方式，更强调沟通的便利和互动的实时，一旦用于政府服务，就应冲着切实解

决问题的方向去发展、去完善，要真正发挥出微信的正面、积极作用，千万别再开而不用、用而不实

，成了一堆新摆设![2]

(四）保障信息发布的数世和质童数据分析表明，黄石政务微信账号间的使用情况、满意度等差异

显著，大多数账号的传播效果不佳。因此，政务微信应注重发布内容的质量和吸引力，多推送与民生

相关的实用类信息和公众普遍关心的时政类信息。在发布形式上，因用户越来越倾向于读图和看视频

，应充分结合图文、视频、音频等多种方式，使发布内容生动易懂、活泼有趣，只有实用、易懂、有

趣、有个性、能参与的信息才能真正激发用户的阅读和转发行为，从而提高信息的传播深度和广度。
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