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政务微博：加强和创新社会管理 

内容摘要：2012 年 5 月 25 日，在中国发展研究基金会主办

的第 25 届“发展热点午餐会”上，新浪网副总编辑邓庆旭做“加

强和创新社会管理：政府机构官方微博管理与应用”主题演讲。 

邓庆旭指出，近年来，微博在社会中的普及率及影响力不

断扩大，已逐渐走入了许多政府机构和官员的日常工作。目前，

中国许多政府机构非常注意在塑造政府形象、与民众互动、危

机处理等方面发挥微博的独特作用，探索出一些政务微博服务

于政府管理的成功经验。此外，他还从专业媒体人的视角，提

出一些通过政务微博与民众进行有效互动的策略选择及建议。 
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加强和创新社会管理 

——政府机构官方微博的管理与应用 

邓庆旭1
 

一、微博的传播特点、演变机理及社会影响 

（一）微博相对于传统媒体的特点 

第一，信息更海量。微博上的所有信息都是公开的，便于传

播及分享；传统媒体的信息源数量是数以千计，微博的信息源可

以达到上亿。 

第二，传播范围更广。微博可以通过网络、手机等移动终端

技术更新或发表信息，可以从线上走到线下，突破了传统的线性

传播，形成其独特的链状、环状、树状的对话结构，传播范围更

为广泛。 

第三，传播速度更快。传统媒体通过电视和报纸进行传播，

当事人有喘息的机会，媒体有首发的概念；而微博时代，即时更

新，时不我待，没有喘息的机会、没有首发，只能抢第一轮传播。 

 

（二）微博舆论的演变机理 

 

 

                                                        
1 邓庆旭：新浪网副总编辑。 



 2 

如图所示，微博已上升成为中国最具影响力的社会化媒体，

微博改变了舆论的生成、演变机理和传播生态系统。具体而言，

社会中形形色色的人物，无论是出于表达利益诉求、探讨社会热

点事件真相，或为了某种道义诉求的自我表现，都会通过微博发

表意见。而其中一些言论会通过网友的围观，进而产生意见领袖，

并借助微博的转发、评论等手段，在更大社会层面上获得更广泛

的传播，有可能在网络中出现舆情升级或者舆论的爆发。而传统

媒体的跟进报道及博客、论坛等交互传播将进一步使事情不断发

酵。政府机构必须对微博舆论的演变机理有所了解并有充分的应

对策略及手段。 

（三）微博对现实社会巨大的冲击力 

由于微博传播参与主体的多样性、舆论环境的多变性、多种

媒体形态之间的交互性等综合特殊性因素，使得微博舆情在发轫

后存在的破坏性空间被无限的“可能性”强化。 

比如，郭美美的一条晒富微博竟然完全破坏全社会对慈善组

织的信任。虽然事后证明，郭美美的确与红十字会没有任何实质

性关联，但是“郭美美事件”对于慈善组织的负面影响已经无法

挽回。2011 年 6 月至 8 月，红十字会接收捐款数额剧减，从 3 月

的 63 亿元下滑至 5 月的 8.4 亿元，减少近 9 成。很多有捐赠计划

的企业考虑延迟捐赠，而直接对受助者捐款增多。 

二、政务微博的价值 

目前各政府部门正在陆续开通微博，获得网民的积极反响。

截至 2012 年 3 月 8 日，新浪微博发布的最新数据显示，新浪微博

上的政务机构微博达 17364 个，比去年 11 月底增加了 74%，官员

微博达 15013 个，比去年 11 月底增加了 67%。其中，公安、外宣、

旅游、团委、交通、司法、医疗、市政等各地政府部门和机构已

经开始大规模使用。 

（一）政务微博的价值最基本的体现是宣传与引导 

第一，宣传工具 

政府机构可以比较主动、自主地通过微博发布希望引导的信

息，同时借助这些信息的传播，提升政府的亲民形象，体现政府
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各部门的服务定位。比如“外交小灵通”作为外交部官方微博，

由外交部新闻司开设，是第一个正式开通微博的国家级部委。其

轻松活泼的昵称及幽默的语言，一经开通即获得了广泛好评，开

通一周粉丝量近 10 万。 

第二，互动平台 

政府部门开设微博，不仅可以传播信息、倾听民声，更可以

通过微博与群众互动，就群众所关注的问题解疑答惑。在这方面，

全国公安系统微博开了先河。 

第三，了解舆情 

在最新的政府版微博产品中，允许政府机构通过关键词设置、

监控人群筛选等，及时发现用户的负面投诉或恶意诋毁，及时响

应，避免负面口碑扩散，更有效、更直接的对所关注的舆情进行

监控。 

第四，网络协作办公 

政府机构微博形成矩阵后，可以整合资源做到话语权最大化。

2011 年春节前后，公安部通过各地公安微博同步直播“春运安保”

以及全国范围“严查酒驾”活动，共产生 80 万条相关微博，引起

社会极大关注。 

第五，促进地方经济 

地方政府可以充分利用微博平台的特点，有效推荐当地特色

资源，实现基于社会化媒体的口碑传播，以最低的成本，推动当

地产业经济不断发展向前。比如重庆市武隆县沧沟乡党委书记张

宏指导农民在新浪“开微博卖瓜”仅 8 小时，微博被转发超过 2.6

万次，评论近 5000 条。 

第六，打击社会弊端 

微博为社会公共监督提供了新途径，其中政务微博与网友联

手，监督社会舆论，揭露和打击社会弊端，线上线下联动，效果

明显。比如 2011 年春节期间，“微博打拐”牵动人心。2011 年 2

月 8 日，在微博网友的努力下，彭高峰成功解救出了 3 岁半的儿

子彭文乐。4 月 12 日，公安部宣布开展为期 6 个月的来历不明儿

童集中摸排行动。 
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（二）政务微博更主要的价值体现是危机公关 

在突发事件面前，政务机构的微博应在第一时间直接介入，

打破被媒体和公众围追堵截“要真相”的被动局面，充分发挥和

利用政务微博的时间、现场等优势，引领真相，遏制谣言空间。

同时，突发事件中的政务微博，还应当是群众不满情绪的疏导平

台。要在面对突发事件时，政府能够持续宣传、积极回应，坦诚

面对，完全可能做到转“危”为“机”。以下是近年政府相关机构

成功运用微博应对危机、提升服务的典型事件： 

【事件一：上海地铁事故】 

2011 年 9 月 27 日 14:10，上海地铁突发事故。在事故后第一

时间 14:14 官方微博发布故障消息，通知车距加大；15:33 官方微

博告知了事故原因是发生追尾，并进而发布封站消息；晚上 20:18，

用真诚致歉代替苍白辩解。 

上海地铁通过官方微博，通过一系列信息发布，第一时间通

报了情况，再追加深刻的歉意与反省，赢得了网友的认可，使得

该事件的负面影响降到最低。 

【事件二：云南盈江李毅事件】 

2011 年 11 月 15 日，云南盈江县委副书记李毅微博“化缘”

求援建学生厕所，一时遭网友误解“拍砖”质疑。随后，李毅连

发几条微博并配图解释该县地处边疆贫困山区、灾后重建、甚至

政府“板房办公”的实际情况，取得公众谅解，并收到宁波企业

界 18 万元的公益捐款援助。 

【事件三：龙江河镉污染事件】 

广西龙江河 2012 年 1 月 15 日出现重金属镉含量超标，26 日

污染水体进入下游柳江系统，27 日柳江上游河段镉浓度超标达 5

倍。广西柳州市委宣传部官方微博@我爱柳州 自 1 月 25 日连续

一个月每隔几个小时公开一次最新水情，稳定市民不安情绪。柳

州市委宣传部在龙江河镉污染事件中，第一时间利用新浪微博平

台公开柳江水污染数据情况，不掩盖事实，一直秉持负责、不逃

避的态度，努力将镉污染给人民带来的恐慌及给社会带来的不稳

定因素控制在稳定状态中。柳州市委也借助此次危机主动出击，
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借助新浪微博的平台，占据了舆论导向主动的位置，获得了媒体、

人民的众多好评。 

综合看来，以上微博危机公关的成功事例，有一些共同的特

点：第一，快速回应，亲民感动；第二，语言亲和，质朴无华；

第三，同理同情，凝聚民心；第四，现实虽乏力，但态度可消融

坚冰。而这种主动运用媒体、回应社会现实的媒体意识是现代政

府管理所应当具备的基本素质。 

（三）世界许多国家和政府都极为重视微博信息传播 

世界各国政府及国际组织领导人都比较重视政务微博在传播

与沟通中的重要作用。比如国际货币基金组织主席拉加德女士、

欧盟理事长范龙佩先生等都开启了中文微博与网友沟通，联合国

秘书长潘基文还通过微博与中国网友互动。在 2011 年的伦敦市长

竞选期间，三位主要候选人都争相在中国注册中文微博并相互质

证、开展竞选，目的是通过微博传播争取为数不多的华人选民支

持。而我国澳洲留学生也曾经成功借助微博发布自己受到不法殴

打的消息，很快得到了陆克文及中国驻外领馆人员的帮助，并在

事件发生后第三天，收到了悉尼市长通过微博的致歉。 

三、政务微博与民众的互动策略角色 

执政决策向来有风险，而最大的风险来自于人民群众对决策

未参与而衍生的不支持、不理解、不认同、不信任。而政务微博

是政府降低决策风险、问计于民的重要方式。但需要强调的是，

“微博问政”重在“问”、贵在“互动”、关键在“落实”。所以，

政府在政务微博的建设管理中，可以借鉴以下策略角色进行互动，

起到事半功倍的作用。 

第一，评论员。即政府在政务微博上的发言内容，主要功能

指向可以是补充发布、评论解读相关焦点政策，这样有助于民众

对政策的正确理解与解读，减少不必要的执行障碍； 

第二，教练员。即政府应当充分关注民众在政务微博中反映

的问题，及时自检行政管理过程中存在的问题，并组织相关部门

进行针对性的纠偏和完善，在保障民众利益的同时，不断提升自

身建设； 
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第三，协调员。政府机构一旦通过微博形成网络办公联动机

制后，应当充分发挥网络信息沟通的高效性和直观性，综合把握

整个行政过程，及时分流、批转和督办网民反映的问题，提升行

政管理的速度及公共管理的科学化； 

第四，巡视员。民众的微博留言信息，相对于领导调研时，

经由下级部门全程安排下获知的信息，更具可信度。对微博信息

的注重有助于上级领导在与公众互动中掌握真实民生信息，避免

基层巡视时或存在的“表面文章”。 

第五，督查员。即政府机构，尤其是上级机构应充分关注政

务微博的动态，及时发现并纠正各级各类政务微博与民众互动中

存在的不恰当回应，并及时补位和引导，这样可以避免因小部分

工作人员的态度不端正或其他疏忽带来的民众对政府的误解或不

满。 

 

（中国发展研究基金会  刘阳  整理） 
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