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浅谈政务新媒体存在的问题及建议对策 
 

山西新闻网记者  杨昊 
 
    摘要：政务新媒体是政府机构和党政干部开通的新媒体渠道，具有提高政府公共治理能力、
推动服务型政府建设的重要功能，然而近年来，政务新媒体逐渐暴露出缺乏公信力和亲和力、平

台整体和长远性规划欠缺、专业管理不足等弊端，面对当下错综复杂的媒体舆论环境，政府部门

需要从加强顶层设计、制定长期规划、科学运维平台、加强运营团队建设等方面重新评估自身职

能与新媒体功能的适配性，合理有效的提升政务工作水平，从而实现“沟通”“便民”“施政”的

价值。 
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    一、政务新媒体的定义 
    根据 CNNIC（中国互联网络信息中心） 发布的最新数据现实，截止到 2017年年底，我国的
网民总数达到 7.72 亿。网民总数的增加直接促进了在线政务服务用户规模的扩大，CNNIC 的数
据显示，当前政府微信公众号、网站、微博、手机端应用等在内的在线政务服务用户规模已经占

整个网民数量的 30%以上。 
    互联网的普及和移动智能设备的进步，使越来越多的网民可以通过微博、微信等平台接收和
传播信息，由此也就催生出与传统媒体有本质区别的新型媒体形态——新媒体。在网络信息时代，

以新媒体为载体推动党政机构和党政干部接受人民监督，强化党政机关和个人与民众的接触交

流，既是信息技术发展和网络普及的必然趋势，也是党政机关和个人提高政务处理能力、转变政

府职能和强化政府与民众交流的内在要求。政务新媒体正是在这种背景下发展起来的。新媒体是

以数字信息技术为基础，通过网络信息传播，实现网络用户之间的个性化、快捷化互动和沟通的

媒介。政务新媒体可以有效实现党政官员和政府机构就其政务活动和工作内容与民众进行直接的

沟通交流，同时也在这种交流中促进政府服务职能的强化，拉近与民众之间的距离。 
    二、政务新媒体存在的问题 
    基于新媒体在当前政务活动中重要性的不断提升和网民数量的庞大规模，政务新媒体的规模
也逐渐扩大，并初步实现了信息公开、交流互动和网络问政等政务与民众之间的沟通形态和目标。

但是，在经过一段时间的快速发展之后，政务新媒体存在的问题也逐渐暴露出来，分析和解决这

些不良问题，成为政务新媒体发展过程中的重要课题。（一）缺乏公信力和亲和力 
    政务新媒体是党政机构与民众沟通和传播信息的渠道，其政治性较强，具有鲜明的主流价值
倾向，在信息的发布和舆论导向上明确体现国家意志。政务新媒体的信息传播和沟通交流都依靠

具体的政府工作人员，在信息传播和对外交流过程中，受个人情感、性格和心理等多种因素的影

响，信息的传播、表达和情绪都可能存在偏差，并由此造成公众的误解，从而导致政务新媒体公

信力的缺乏。网络媒体的发达在带来快捷庞大信息的同时，也造成信息来源可靠性和全面性的缺

失，政务新媒体所发布的信息也可能因其片面性而引起公众的不信任。此外，党政机关新媒体的

开通本来就是要接受民众的监督和质询，民众在接受这些新媒体的信息时，自然带有一种质疑的

心态，甚至会对一种信息产生完全相反的解读。这些都造成当前政务新媒体公信力的不足。 
    此外，当前的政务新媒体还缺少亲和力。这主要体现在，政务官微在与网友交流的过程中用
语不当，某些工作人员甚至和民众形成对立的情绪。这一方面在于政务新媒体的工作人员有其自

身的性格和心态，另一方面也在于在网络虚拟环境下，交流双方往往无法准确接收到对方的真正

想法和情绪，从而造成一些误解。此外，一些工作人员虽然处于网络环境下，却抱有高高在上的
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心态，与网民的交流不能使用网民能接受的态度和语言，从而导致亲和力的匮乏。（二） 平台整
体和长远性规划欠缺 
    政务新媒体的发展推进很快，并同时在社区网站、微博、微信和一些 App上布局发展，以形
成多渠道、大覆盖式的沟通互动形式，并扩大党政部门在互联网中的影响力和主流价值、信息的

传播。但是，这种多点快速的发展，没有根据各个新媒体平台的优势和受众特点进行整合，因此，

众多平台中与民众的沟通和信息的传播效果各不相同。 
    具体来说，互联网网站是最能全面展现政务信息的平台，并能提供快捷的信息检索和查询功
能。但是，目前很多政府部门的官方网站却存在信息更新缓慢和数据录入不全等问题，使得一些

政务信息网站形同摆设，网民自然也就无法有效获得政务信息；微博以其庞大的用户量是当前政

务信息交流和舆论引导的主要阵地，很多官方微博在公共事件的信息发布都具有广泛的阅读量和

转发量，在舆论引导上优势明显，但是，由于微博是浅社交、泛传播、弱关系的平台，其信息的

公信力不够；微信是深社交、精传播、强关系的平台，传播方向更为精准，且服务功能丰富，但

是当前政务信息在微信上的影响力还比较低。由此可以看出，虽然当前政务部门在各个平台都开

始布局，但是却没有有效整合各个平台的优点，在一些公关事件的信息传播和沟通上，各个平台

的信息和沟通没有形成合力。（三）专业管理不足 
    政务新媒体是政府与民众沟通的新渠道，其受网络环境和新媒体平台的影响较大。比如，在
一些信息的发布上，在不同的平台就需要使用不同的网络语言和信息展示方式。与微信的深社交

和精传播相比，微博在信息和交流上都更加泛化，这就需要针对两个平台的网民特点和平台优势，

选择不同的信息传播方式。而如何在信息传播之后和网民交流，也需要针对不同的评论和不同的

对象进行专业性的操作。但是，当前很多政务部门新媒体的运作者都是一般性的工作人员，新媒

体运营人员的思想政治修养和网络环境、信息内容编辑的需求不匹配，由此也造成一些政务信息

的发布无法得到有效的传播以及在与网民交流过程中的冲突现象。 
    三、政务新媒体的建议对策 
    （一）加强顶层设计，制定长期规划 
    互联网的发展日新月异，信息数据具有明显的碎片化和即时性特征。同时，互联网具有其独
特的文化特点和信息传播特点，网民的沟通交流也有独特的语境和方式。为此，我国应该根据我

国互联网的发展趋势和政务需求，设立专门的机构，统筹中央到地方的政务新媒体工作，设定全

国性的政府信息化中长期总体目标，并根据各个平台功能和优势，整合政务信息的共享和发布机

制，实现各个平台在信息发布、沟通交流上的互补，避免信息发布和舆论宣传的重复或缺失，从

而形成高水平的规模效应。 
    （二）科学运维平台，提升黏性 
    通过网络大数据分析，政务信息部门可以有效分析民众的行为习惯和心理特点，由此，依托
各个平台的自身优势和对民众需求的科学分析，政务信息部门可以有针对性地发布和传播信息。

比如，微博用户活跃期具有一定的时间规律，政务微博可以选择用户活跃时发布信息，以提高阅

读量，增强信息传播效果。同时，微博的互动性较强，政务微博可以提高和粉丝之间的互动频率，

精确把握粉丝的心理，提高粉丝对政务微博的忠诚度和信息、舆论的认可度。特别是在一些重大

突发事件和公共事件中，各个平台的政务新媒体可以结合自身优势，在信息发布、舆情监测和舆

论引导等方面全方位展开工作，达到第一时间发布信息、引导舆论的效果。 
    （三）加强运营团队建设 
    运营人员政治意识、服务意识和媒介素养的高低，决定着政务新媒体的成败。所以，政务信
息部门要根据自身的机构特点选择专门的新媒体运营团队，以提高政务新媒体的服务能力、沟通

能力和信息传播、舆论引导能力。首先，要加强运营团队的专业培养，提高不同部门政务新媒体

运营人员的专业素质；其次，要对运营人员的责任意识、沟通方法和新媒体素养进行专门的培训

教育，以提高其服务水平；最后，还要规范政务新媒体运营人员对新媒体的使用，使政务新媒体
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运营制度化、常态化、规范化。 
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