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前　 　 言

随着微信的快速发展和广泛应用, 国内越来越多的党团组织和政府部门开

通了微信公众号, 积极地利用政务微信发布信息、 提供服务、 沟通交流、 引导

舆论等。 政务微信已经成为公众喜闻乐见的网络问政新平台, 对政府信息服务

产生了重要影响, 成为推动政务改革的重要力量。 如何合理地利用政务微信等

政务新媒体的优势, 打造以用户需求为中心, 以公众参与、 双向互动为平台,
以优化政府服务流程、 改善部门间的信息共享为途径, 真正实现服务型政府的

建设目标, 从而为公众提供更加公正、 便捷、 高效的公共服务, 是当前各个政

府部门共同面临的重要课题。
信息生态学是研究人、 信息、 技术和社会环境协调发展的理论, 可以为信

息环境下的组织、 信息技术和信息对象之间的复杂关系提供新的解释框架。 因

此, 本书以政务微信公众号为研究对象, 结合信息生态学理论, 深入研究政务

微信公众号的信息服务模式和服务质量评价问题。 在综合评述国内外学者关于

政务微信研究成果的基础上, 利用文献调研、 案例分析和实证研究等方法, 基

于信息生态视角对政务微信信息服务的过程、 模式、 运行机制和信息服务质量

的影响因素、 评价体系等进行深入分析, 为提升政务微信公众号的信息服务能

力和质量提供指导, 以实现新媒体环境下政务微信信息服务过程中的人、 信

息、 技术和环境之间的和谐发展。
第一, 分析了政务微信服务过程中的信息流转情况, 研究了政务微信公众

号信息服务的动力和过程。 在对政务微信信息服务的信息生态系统的四个构成

要素: 政务微信信息人、 政务微信信息资源、 微信技术和政务微信信息服务环

境以及它们之间的相互关系进行深入分析的基础上, 构建了政务微信信息服务

的信息生态系统模型, 并分析了它的功能。 然后分析了政务微信信息生态链的

概念和构成要素, 探究了政务微信信息生态链的形成机理、 结构和类型。
第二, 分析了政务微信信息服务运行机制。 在对政务微信信息服务运行机

制内涵与概念模型分析的基础上, 重点研究了政务微信信息服务的动力机制、
协同机制、 共享机制、 评估机制和反馈机制, 深入地分析了各个运行机制的内
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涵、 内容与特征, 并构建了每种机制的模型。 最后基于五种机制的内在逻辑构

建出了政务微信信息服务运行机制的总体关系图。
第三, 政务微信信息服务模式分析。 从信息生态要素出发, 基于用户个性

化需求、 政务信息资源共建共享要求、 信息智能技术发展和政务信息生态环境

协同发展视角, 将政务微信信息服务模式划分为定制式、 一站式、 智慧型和协

同式四种类型, 分别介绍了四种模式的概念与内涵, 分析了各个模式的内容和

特征, 并构建了每种模式的模型与框架等。 分别选取了 “广东天气” “广东发

布” “乐行南昌” “广州公安” 四个政务微信公众号作为实例进行分析研究,
对四种信息服务模式进行深入分析。 最后, 对比分析了四种模式的相同点和不

同点。
第四, 政务微信信息服务质量影响因素研究。 以服务质量差距理论为基

础, 从信息生态因子视角构建了政务微信信息服务质量影响因素模型, 将影响

因素分为政务微信信息资源、 政务微信信息主体、 微信技术和政务微信平台环

境四个维度, 解释不同因子对政务微信信息服务质量的影响。 以收集的 ７１３ 份

有效调查问卷为样本进行实证分析, 采用验证性因子分析检验数据的信度和效

度, 用结构方程模型检验所提出的理论假设。 研究结果表明本书所提出的大多

数假设都得到了数据支持, 并对一个不支持的研究假设进行了原因分析。
第五, 政务微信信息服务质量评价研究。 通过文献调研、 专家访谈和调查

问卷方法, 选取并确定了 ７ 个一级指标、 ４８ 个二级指标, 结合信息生态学理

论将政务微信信息服务质量评价指标划分为政务微信信息资源、 政务微信信息

人、 信息技术和政务微信平台环境四个维度, 构建了评价指标体系。 利用模糊

层次分析法确定了各个指标的权重。 最后以 “上海发布” 微信公众号为研究

对象, 对其信息服务质量进行评价, 分析检验该评价指标体系的科学性与合理

性。
最后, 针对当前政务微信信息服务的现状, 分析了提升政务微信信息服务

质量面临的困境, 提出了策略设计思想, 分别从政务微信信息资源、 政务微信

信息主体、 微信技术和政务微信服务环境四个方面提出了提升政务微信信息服

务质量的建议和对策, 以期为提升政务微信信息服务质量和效果提供借鉴与参

考。
从信息生态视角探讨政务微信公众号的信息服务模式, 并对其信息服务质

量进行科学评价研究, 拓展了信息生态学在政务新媒体领域的研究应用, 丰富

了电子政务和信息生态学的理论研究, 为政府部门借助政务微信更好地开展公

共服务提供了理论基础和参考建议。 在实践上, 本书的研究有助于提高政务微
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信信息服务的质量和水平, 对于新媒体环境下政府职能转变和公共服务能力提

升等都具有较强的现实应用和指导意义。

作　 者
２０１９ 年 １０ 月
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第 １ 章　 绪　 　 论

１. １　 研究背景

随着数字媒体技术的飞速发展, 社会化媒体迅速崛起, 其影响已经广泛涉

及社会生活的各个方面, 并引起了越来越多的政府、 专家、 学者们的关注。 各

级政府为了更好、 更有效率地服务公众, 开始接触并充分利用社会化媒体提供

公共服务。 在 Ｗｅｂ２. ０ 社会化媒体的冲击下, 政府传统的管理方式、 服务模式

已经越来越难以应对转型时期所面临的种种挑战和问题。 如何充分、 合理地运

用各种社会化媒体, 打造以公众需求为中心, 以公民积极参与、 政民双向互动

为平台, 以优化政府办公流程、 提高管理效率、 改善部门间的信息共享为途

径, 真正实现服务型政府的建设目标, 为公众提供更加优质、 快捷、 高效的公

共服务, 是当今世界各国政府面临的共同课题。
我国从 ２０１１ 年开始兴起政务微博, 随后又迎来了政务微信的迅猛发展。

越来越多的党政部门开通了政务微信, 积极利用微信发布各种政务信息、 提供

各种公共服务、 密切政民沟通、 加强互动交流、 主动引导舆论方向, 政务微信

逐步成为广大公众喜闻乐见的网络问政新平台。 自 ２０１３ 年政务微信元年以来,
无论在开通数量、 规模还是在功能定位及拓展上, 政务微信都实现了突破性的

发展。 截至 ２０１６ 年 ６ 月, 我国使用微信朋友圈的人数达到 ５. ５９ 亿人, 使用率

为 ７８. ７％; 在线政务服务用户规模达到 １. ７６ 亿, 占全体网民的 ２４. ８％, 其中

通过政务微信公众号获得政务服务的使用率为 １４. ６％, 为网民使用最多的在

线政务服务方式①。 政务微信的规模不断壮大, 运营理念不断创新, 发展势头

日趋向好, 呈现出 “由点及面、 由单一到多元” 的发展趋势和特点, 正在奋

力开启 “掌上政务” 新时代。 社会化媒体为政府和公众提供了一个成本低但

１

① 中国互联网络信息中心 . 第 ３８ 次中国互联网络发展状况统计报告 [Ｒ / ＯＬ].
[２０１６-０８-０３]. ｈｔｔｐ: / / ｗｗｗ. ｃａｃ. ｇｏｖ. ｃｎ / ｚｔｚｌ / ｘｚｔ / ｃｎｎｉｃ３８ / ｉｎｄｅｘ. ｈｔｍ.



效能高的网络移动服务新平台, 使政府提供的公共服务具有更大的价值。 至

此, 以微博、 微信为代表的中国微政务公共服务格局正式确立。 政务微信等社

会化媒体的蓬勃发展, 不仅开辟了政府服务社会的新渠道, 也为政府网络形象

塑造带来了新机遇。 如何利用微信这一利器, 最大限度地发挥其积极效应, 降

低其副作用, 推动塑造良好的政府网络形象, 实现政府公共服务模式创新, 是

信息化背景下我国政府网络新平台建设亟需研究和面对的重要课题。

１. 服务型政府建设的时代要求

党的十八届三中全会指出, 必须切实转变政府职能, 深化行政体制改革,
创新行政管理方式, 增强政府的公信力和执行力, 建设法治政府和服务型政

府。 建设服务型政府自政务信息公开开始。 ２０１３ 年 １０ 月 １５ 日, 国务院办公

厅发布的 《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》 要求各地区各部门加强政府信息公开回应社会关切时, 要着力建设基于

新媒体的政务信息发布和与公众互动交流新渠道, 各地区各部门应积极探索利

用政务微博、 政务微信等新媒体, 及时发布各类权威政务信息, 尤其是涉及公

众重大关切的公共事件和政策法规方面的信息, 并充分利用新媒体的互动功

能, 以及时、 便捷的方式与公众进行互动交流。 ２０１４ 年 １１ 月 １７ 日, 国务院

办公厅发布的 《关于加强政府网站信息内容建设的意见》 要求政府网站要提

供面向主要社交媒体的信息分享服务, 加强手机、 平板电脑等移动终端应用服

务, 积极利用微博、 微信等新技术、 新应用传播政府网站内容, 方便公众及时

获取政府信息。 ２０１５ 年 ７ 月 １ 日国务院发布的 《关于积极推进 “互联网＋” 行

动的指导意见》 明确指出要创新政府网络化管理和服务, 积极探索公众参与

的网络化社会管理服务新模式, 充分利用互联网、 移动互联网应用平台等, 加

快推进政务新媒体发展建设, 加强政府与公众的沟通交流, 提高政府公共管

理、 公共服务和公共政策制定的响应速度, 提升政府科学决策能力和社会治理

水平, 促进政府职能转变和简政放权。 ２０１６ 年 ９ 月 ２５ 日, 国务院印发 《关于

加快推进 “互联网＋政务服务” 工作的指导意见》, 对加快推进 “互联网＋政
务服务” 工作作出总体部署, 指出要牢固树立创新、 协调、 绿色、 开放、 共

享的发展理念, 按照建设法治政府、 创新政府、 廉洁政府和服务型政府的要

求, 优化服务流程, 创新服务方式, 推进数据共享, 打通信息孤岛, 推行公开

透明的服务, 降低制度性交易成本, 持续改善营商环境, 最大限度地利企便民, 让

企业和群众少跑腿、 好办事、 不添堵, 共享 “互联网＋政务服务” 发展成果。
这些意见和决定出台后, 中央各部委积极利用互联网发声, 纷纷进驻各类
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新媒体平台。 与此同时, 各级各地政府部门也借力微博、 微信、 客户端、 ＡＰＰ
等新媒体, 积极开通微服务、 进行微交流, 电子政务进入了 “微政务时代”。
政务微信是社会管理创新的重要内容, 为政府履行职责、 优化管理、 提升服务

开辟了新渠道。 服务型政府是新时期我国政府改革建设的重要目标, 为公众提

供优质、 高效、 廉价的公共产品和公共服务一直是我国政府部门的不懈追求,
政府部门建立政务微信可以向社会即时发布政策法规、 决策意见、 活动咨询、
办事进度及各种服务信息, 可以及时获取公众意见、 听取民众建议。 同时, 由

于是基于地理位置或机构职能提供信息服务, 政务微信能更加有效地实现以公

众需求为中心的服务流程, 让政府管理和服务更具针对性和人文性。 建设服务

型政府的时代要求推动了政务微信渐成风尚, 而政务微信的快速发展和广泛应

用则助力了服务型政府的建设步伐且亮点日益增多。

２. 政务微信推动政府实现 “掌上政务”

政务微信的发展和普及可谓占尽了天时地利人和。 从中央到地方各级政府

对微信发展的重视和政策支持不断提升, 智能终端的广泛普及和移动互联网的

快速发展以及政务微博运营中积累的丰富经验等都为政务微信的兴起和蓬勃发

展提供了充足的软硬件条件。 微信产品的设计理念崇尚简单, 注重用户体验,
公众使用起来快捷方便; 政务微信基本上满足了政府部门发布信息、 便民服

务、 提高效率等服务性功能的要求, 再加上广大民众日益高涨的政务服务需

求, 使得政务微信的发展生机盎然。 借助微信平台优势和国家相关政策的大力

支持, 政务微信正逐步成为公众喜闻乐见的网络问政新渠道、 成为继政务微博

之后迅速崛起的政民互动新平台, 政务微信在政务服务方面开辟出了一片新天地。
微信强关系、 重社交的平台属性, 使之具有隐秘性、 服务可定制、 使用成

本低且效能高等特点, 微信的种种优势已经使之成为广大网民获取信息的重要

途径, 越来越多的政府部门和公众通过政务微信来发布、 传播、 获取、 利用政

务信息或公共服务。 经过近几年的飞速发展, 政务微信不论从中央政府的政策

支持还是数量、 规模、 使用频率、 综合影响力和利用效果等方面均有显著提

升。 据不完全统计, 截至 ２０１５ 年年底, 全国政务微信公众号已超过 １０ 万个,
开设的政务民生公众号超过 ８. ３ 万个, 各级政府的微信公众号应用体系已经基

本形成①。 除中国台湾地区外, 政务微信已经全面覆盖了大陆 ３１ 个省级行政
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① 腾讯 . ２０１５ 年度全国政务新媒体报告 [Ｒ / ＯＬ]. [２０１６-０３-２８]. ｈｔｔｐ: / / ｍｔ. ｓｏｈｕ.
ｃｏｍ / ２０１６０３１６ / ｎ４４０５９３５６４. ｓｈｔｍｌ.



区的党政部门、 直属事业单位和社会团体以及香港和澳门特别行政区, 此外还

包括中国政府驻外机构政务微信 ７ 个以及外国驻华机构所开设的涉外类政治账

号 ４７ 个。 微信公众平台已经覆盖了从中央部委到省 (自治区、 直辖市)、 从

地市县到乡镇甚至社区、 村庄的所有行政级别。 从职能部门来看, 政务微信参

与部门广泛覆盖了公安、 共青团、 检察院系统、 医疗卫生、 旅游、 水文气象、
社会保障、 党政机关等政府各个部门①。 新华网舆情监测分析中心和新华政务

直通车项目组 ２０１５ 年 ７ 月发布的 《２０１５ 年上半年全国政务新媒体综合影响力

报告 (２０１５. ０１. ０１—０６. ３０) 》 共统计了全国 ３５４３４ 个政务微信公众账号, 截

至 ２０１５ 年 ６ 月 ３０ 日, 推送内容超过 ２２１ 万次, 推送微信文章达到 ２０００ 余万

次, 累计阅读量超过 １４. ３ 亿次②。 政务微信对各级政府推进政务公开、 舆论

引导、 民意通达、 在线服务、 管理创新、 政府形象塑造与维护等都发挥了积极

的促进作用, 其影响力与日俱增, 已经成为推动政务改革的重要力量。
政务微信在服务型政府建设中扮演着关键角色, 发挥着重要作用, 是社会

管理服务的创新之举。 积极运用政务微信与公众互动, 是推进国家治理体系和

治理能力现代化的重要手段。 作为即时通信与综合性的服务平台, 微信公众平

台为政府创新社会管理提供了新的思路, 政务微信公众平台应运而生, 并在政

务信息公开、 为民解疑纾难、 政民沟通交流、 舆情引导防控、 政府形象塑造等

方面发挥着重要作用。 随着政务微信的深入发展, 其运营模式日益多元, 政务

微信的功能覆盖行业日趋广泛且更加彰显地域、 行业特色。 目前, 我国政务微

信发展正呈现出服务本地化、 账号矩阵化、 功能综合化、 粉丝辖区化、 运营规

范化五大良好发展趋势。

３. 政务微信信息生态失调现象频现

政务微信正发挥着越来越大的功能和作用, 但同时应该清醒地认识到, 微

信也是一把 “双刃剑”。 随着它的快速发展, 政务微信也不可避免地存在着种

种问题和不足。 诸如政务微信运营维护人员严重不足、 运营缺乏足够的技巧和

策略、 跨部门联动机制不健全、 考核评估标准欠缺、 服务质量参差不齐、 发展
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①

②

腾讯研究院 . “互联网 ＋” 微信政务民生白皮书 [ ＥＢ / ＯＬ ]. [ ２０１５-０４-２２].
ｈｔｔｐ: / / ｗｗｗ. ｔｉｓｉ. ｏｒｇ / Ａｒｔｉｃｌｅ / ｌｉｓｔｓ / ｉｄ / ４３５７. ｈｔｍｌ.
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不平衡等困难和挑战在一定程度上制约了政务微信功能的发挥和扩大。 与此同

时, 政务微信平台上的各种 “谣言” 不断泛起, “僵尸账号” “官腔账号”
“应付账号” “山寨” 政务微信频现, 休眠用户增加、 持续使用用户减少、 长

期用户流失严重, 微信公众号刷阅读量、 刷点赞数等黑色产业链日趋成熟, 政

务 “数字鸿沟” 隐现, 制度安排与人、 财、 物资源配置滞后于政务微信公众

号的快速扩散, 以及微信潜在安全风险和噪声持续存在等问题也开始频繁出

现, 使政务微信环境变得日趋复杂而更加难以治理。 此外, 社会公众对政务微

信公众号的价值认知仍然较低, 政务微信的价值普及任重而道远。 诸如此类的

种种困难和问题使得政务微信环境不断恶化, 一定程度上已经开始影响甚至制

约用户对政务微信的有效利用, 政务微信信息服务系统各要素不协调及其发展

不平衡逐渐导致了政务信息生态系统频频失衡、 失调。
为了指导社会组织和个人与信息环境的协调与和谐发展, 信息管理学及相

关学界将生态学的理论和方法引入信息活动领域, 研究信息生态问题。 通过广

大学者和相关人员的努力探索, 信息生态学目前已经形成了一个较为成熟而又

系统的理论体系和应用体系, 已经被广泛地应用到经济、 教育、 行政及新闻传

播等社会科学研究的诸多领域。 当前, 人们已经认识到信息生态理论与应用研

究对解决信息生态失调现象, 保持信息生态系统的平衡, 实现信息环境与人类

社会协调发展具有重大的现实指导意义。 然而, 对于政务微信这一新兴政务服

务平台, 关于其服务模式和信息服务质量评价的研究仍然较少。 随着各种综

合性政务社交平台的不断涌现和移动互联网技术、 信息技术与数字技术的高

速演进分化, 我国政务微信公众号发展已经进入整合、 深化、 提升和优胜劣

汰的关键阶段。 政务微信平台的运行模式和服务质量不仅关乎政务微信能否

健康、 持续发展, 而且成为政务微信公众号兴废成败的关键。 高效的政务微

信服务平台、 合理的运营服务模式对净化政务网络信息生态环境, 促进政务

信息生态系统平衡具有很大的促进作用。 同时, 通过构建科学、 规范且行之

有效的服务质量评价指标体系, 及时对政务微信服务平台的功能、 运行效

率、 服务质量等进行科学评价, 并不断对其优化、 提高, 以使之更好地为社

会广大公众服务。 因此, 从信息生态视角出发, 研究政务微信信息服务过程

中的种种现象和问题, 不仅有助于解析政务微信平台上信息的传播与扩散问

题, 而且有利于推动政务微信应用持续创新, 进而对为公众提供更好的政务

信息服务、 为政府提高信息传播效率、 早日实现移动服务型政府的建设目标

等具有重要意义。
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