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摘要:在当前我国政务微信迅猛发展过程中，专业政务微信遇到的主要问题是人力和财力的不足。选取“广东科技”微信公众号作为研究样本，对科技政务微信的现状进行梳理，通过价值工程法选择较优的提升项目，利用有限的人力和财力提升科技政务微信的运营效果。得出可应用的实践框架和经验，以期促进科技政务微信获得更好的传播效果。
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Research on the Strategy of Improving the Influence of technology WeChat for Government affairs  
- Take the Guangdong science and technology WeChat as an example
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Abstract: In the current rapid development of China's government WeChat, the main problems encountered by professional government WeChat are the shortage of human and financial resources. The “Guangdong Science and Technology” WeChat public number was selected as a research sample to sort out the current status of the technology WeChat for Government affairs, select the better improvement project through the value engineering method, and use the limited manpower and financial resources to improve the operational effect of the technology WeChat for Government affairs. The applicable practical framework and experience are drawn up to promote the better dissemination of the technology WeChat for Government affairs.
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1研究背景
政务微信是政府借助微信公众号平台，实现信息公开、提供在线服务、促进公众与政府之间交流互动的一种网络问政渠道。2014年9月，国家互联网信息办公室下发通知，要求全国各地网信部门推动党政机关、企事业单位和人民团体积极运用即时通信工具开展政务信息服务工作[1]。据腾讯发布的 《全国政务新媒体报告》,截止2016年初，我国政务微信号数量已经突破10万大关，各级政务微信普及率平均在30%—60%之间，呈现大范围、多层级的发展态势[2][3]。
科技政务微信是由科技系统政府部门开设的以主要提供科技业务服务、科技信息查询、科技知识宣传为主的微信自媒体网络平台。在政务微信蓬勃发展的同时，科技主管部门亦面向大众的开设了服务型微信公众号，四川、上海和河南三省率先开设了科技类率政务微信，国家科技部政务微信 “锐科技” 也于 2014 年 12 月正式发布，截止2017年 12 月31日， 我国 32 个省直辖市中有 21 个省级科技部门开通了微信公众号。科技政务微信在宣传国家科技政策，普及科学文化知识，营造科技创新氛围等方面都起到了重要作用。
根据知网查询结果，仅有三篇文献涉及科技政务微信相关内容[4][5][6]，分别以创新浙江和广东科技政务微信为例，分析了科技政务微信的传播和影响力状况，相较于民生类、新闻类等部门主管政务微信，科技政务微信起步较晚，且专业性较强，科技类微信普遍存在WCI指数偏低，传播影响力排名相对靠后的情况。两篇文章不约而同都提出了科技政务微信的不足，主要为传播内容缺乏受众意识， 局限于信息发布平台；原创内容比例偏低，信息饱和度有待提升；表现形式单一，新媒体应用不够丰富；以发布为主，服务和互动功能较弱；信息发布时效性和创新性不足等。
2理论基础
哈贝马斯“交往行为”理论微信作为社交媒介的出现，符合了人们想“逃离”传统媒体控制的愿望[7]。微信相对于传统媒体的一大显著优势，就是能实现人与人之间的平等、自主地交流，能使个人从信息的消费者成为“生产者”“传播者”。哈贝马斯“交往行为”理论所不约言，微信的世界里，没有绝对的传播主体与客体，政务微信公众号背后所代表的政府与公众号用户所代表的公众，是一种平等的关系，都是传播主体，可以互相影响。服务型政府的建设对具体行政机构的建设提出了新的要求，即具体行政部门之间要加强横向联系，在时间、空间等维度上拉近政府与民众的距离。
价值工程是一种用最低的总成本可靠地实现产品或劳务的必要功能，着重于进行功能分析的有组织的活动[8]。价值的表达式为：价值(V)= 功能(F)/ 成本(C).这里所讲的价值是指某种产品(劳务或工程)的功能与成本(或费用)的相对关系，也就是功能与成本的对比值。功能是指产品的用途和作用，即产品所担负的职能或者说是产品所具有的性能。
3研究对象      
广东省的国家级高新技术企业从5452家增加到19857家，居全国首位；高技术制造业增加值占规模以上工业增加值比重从21.9%提高到27.6%；研发经费占GDP比重从1.96%提高到2.52%，技术自给率达71%。[9]在国家经济发展战略转型背景下，广东省持续深入推进高新技术企业培育等举措，加快形成以科技创新为主要引领和支撑的经济体系和发展模式。
以科技创新驱动的经济发展模式下，科技政策的宣传、指导和落地工作成为了不可缺少的重要一环。广东省科技厅是广东省科技系统的领头羊，承担着广东省科技宣传、技术交流和推动科技发展的重要任务。如何精准化、实时化、互动化地将科技政策信息传播给受众亦成为广东省科技厅急需解决的问题。
“广东科技”政务微信应运而生，公众号的建设目标是开通快速实时发布科技动态的新媒体渠道，抢占移动端舆论阵地，打造政务新媒体；定期发布科技政策解读信息，提升科技政策的传播和落实效果，持续驱动科技技术企业的创新活力；提供科技信息服务和互动交流，提高用户满意度，和广东科技厅在民众的影响和公信力，塑造阳光型、服务型、亲民型的政务平台；
“广东科技”微信公众号于 2015 年 11月26 日开始推送内容。截止 2018 年 1 月 30日，共推文约440多篇，总阅读次数超过120 万次。“广东科技”作为在微信公众平台上唯一官方发布“广东科技”政策的公众号，如何将内容更有效地传播出去，提升阅读量，将是对公众号的关键考核指标。蔡桂兰等人指出2016年7月，“广东科技”在同类科技政务微信中排名处于中上水平，阅读量和点赞数都处于较低水平，与排在前列的科技政务微信仍有较大差距。
针对科技政务微信存在的不足，通过分析并提出了比较全面的措施建议，如多管齐下，加大公众号推广力度；以微信为入口，打造线上线下品牌活动；丰富传播形式，提升用户体验；将传播对象细分，强化内容为王；构建专业人才队伍，健全后台保障管理体系等。
如将建议措施一一实现，科技政务微信的传播影响力将大大提升。但在具体运营过程中，不免遇到自身部门属性的限制，主要表现为：
（1）受众对象群体范围较小，专业性较强。
科技政务微信主要服务对象是科技系统内部人员、高新技术企业、科技工作者以及个别科技爱好者。这些特点也在很大程度上决定了科技部门政务微信订阅用户群体的局限性，与社会新闻、公共服务、交通等以大众业务为主的政务微信平台不同，科技政务微信受众群体呈现冷门，小众的特点。
（2）以发布为主，资金和人力投入有限。
    商业类公众号拥有大量资金和人员不同，科技政务微信的管理缺乏新闻传播类专业、美工设计、营销活动管理、品牌设计等一系列人才投入，投入运营的资金也十分有限，如果全面出击，而效果不佳容易导致运营和管理人员产生消极情绪，从而影响公众号整体运营。运营团队的成长壮大需要一个过程，如何利用现有的人力和财力，最大限度的提升公众号影响力值得进一步分析。






使用价值工程法公式V=F/C，首选要确定研究对象的价值和花费成本[10]。价值即方案能对公众号传播能力产生的影响，参考权威媒体传播“清博WCI”指数，“广东科技”将影响力指标分为阅读量，点赞数和发布次数三个二级指标，占比分别为40%、30%和30%。而成本则考虑人力成本和资金投入，占比分别为60%和40%。根据价值工程法，得出计算公式。并且邀请传媒学专家、科技部门主管和财务人员等，使用价值工程法常用的经验分析法，依据量化判断标准，对各功能指标和成本类目评估计分。
通过价值工程法说明，当V越高，说明功能实现越好。V越低，则性价比越低。通过计算发现，“广东科技”如要快速提升影响力，需要在用户调查精确定位公众号服务内容、提升原创比例和品质、发布内容富媒体话、定时发布培养用户习惯、后台互动提高满意度等5个方面做好运营。

4 “广东科技”现状解读
4.1精确定位用户需求，提升原创内容价值
“广东科技”通过在公众号和网站开展调查问卷收集样本，统计用户群体类型和需求。分析发现，在关注公众号现有和潜在用户中，科技型公司及从业人员所占的比例较高，为71%，这其中又以小微型科技公司人员为主，占比45%。排在前三的用户需求分别为：新政解读、新政最佳实践和专家指导。
新媒体时代，标题的选择对文章的阅读量某种程度上可能产生决定性的影响[11]。新出的政策解读要更“接地气”，更好更快地传播到科技企业中去，一个突出的标题非常必要。标题要和用户关心的内容相结合，最好能让普通用户产生共鸣和触动点，有需求的用户就会对新政策产生兴趣了。如调查统计显示，小微型科技公司占据用户中较高比例，由于此类公司大多处于初创期或规模较小，存在经验不足，资金不足的情况，文章标题直观明了，如包含利好或优惠信息，对这些用户来说非常有吸引力，激发用户的点击意愿，并加大关注和转发的几率。，如《重磅|研发费用加计扣除比例提高到75%》《童鞋注意！技术合同原来有这么多优惠》《提高申报成功率，了解审批规则很重要》，这些文章主题鲜明，对小微企业具有强烈的吸引力，短时间内就能被大量传播，点击量都超过了1万。
调查同时发现公众号的受众群体大都为高素质科技人才，朋友圈质量相对较高，且容易形成专业的微信群。根据哈贝马斯“交往行为”理论，如果原创内容能得到用户的认可和转发，文章 “占据”他们的朋友圈和微信群，那么“广东科技”就可以把内容更好地传播出去。“广东科技”在政策解读方面深耕细作，利用自身资源，邀请专家座谈、进入科技公司调研，电话访问科技工作者等，采集政策试点数据和遇到的问题，通过理论结合实际的方法，尽量把新政解读得全面、透彻。
如《攻略|申请新型研发机构的干货都在这儿》文章即是在研究员采访多家企业和员工，对各种问题总结得出的优质文章，通过列举两个典型企业的案例，从申请政策、研发补助、认定条件、申报流程、后管理评估等方面，详细说明申请新型研发机构的流程和注意事项，得到用户的广泛转发，阅读量也超过了12000。
对2017年6月至2018年1月的文章进行分析统计，发现该期间，共推送文章140篇，其中原创65篇，占比提升至46.4%。文章阅读量从2017年6月的30699上升到2018年1月的64777，总体呈现递增趋势。通过用户调查定位用户需求，提升原创内容比例和质量，对阅读量有积极的影响，公众号的传播效果得到了提升。 

图1 每月推文总阅读量（统计时间：2018年2月）
观察2017年11月清博WCI影响力指数，“广东科技”超过其他省级科技部门政务微信公众号，在平均阅读总数、最大阅读数和点赞数都取得了很好的效果。
	排名
	公众号
	文章总数
	发布次数
	阅读总数
	最大阅读数
	平均阅读数
	点赞总数
	WCI

	1
	锐科技
	115
	34
	19W+
	32446
	1674
	1164
	634.49

	2
	广东科技
	20
	4
	51701
	33673
	2585
	662
	559.33

	3
	锐动源
	95
	23
	88171
	11772
	928
	317
	502.53

	4
	创新浙江
	88
	22
	44663
	3559
	508
	494
	424.32

	5
	成都科技
	63
	30
	28735
	2245
	456
	363
	391.66

	6
	创新重庆
	71
	26
	23226
	3585
	327
	637
	384.98

	7
	上海科技
	66
	23
	26946
	2089
	408
	220
	377.49

	8
	河南省科技厅
	36
	10
	18356
	5642
	510
	91
	355.11

	9
	海南科技
	189
	29
	30592
	3257
	162
	511
	336.34

	10
	广州创新
	113
	22
	24749
	1873
	219
	60
	314.95


图2 2017年11月主要科技部门政务微信WCI指数

4.2注重富媒体应用，提高文章可读性
笔者选取了 2017 年 1 月 20 日至2018 年1月 23 日期间点击量超过 1 万的原创文章作为样本分析。该期间，点击量超过 1 万的文章共15 篇，其中 11 篇为政策解读类文章，新闻发布类4篇。
	序号
	时间
	文章名字
	类型
	阅读量
	点赞量

	1
	2018年1月23日
	公示|2017年度广东省科学技术奖拟奖项目
	新闻发布
	15785
	90

	2
	2018年1月8日
	喜讯|广东38个项目获2017年度国家科学技术奖
	新闻发布
	17174
	157

	3
	2017年12月22日
	重磅|广东强势冲击基础研究领域。您确定真的了解？
	政策解读
	13981
	126

	4
	2017年11月17日
	大变化！省基金项目指南来了
	政策解读
	36380
	112

	5
	2017年10月13日
	广深科技创新走廊规划正式出台！大机会来了
	政策解读
	12145
	75

	6
	2017年9月27日
	胡春华：坚定不移推进国家科技产业创新中心建设 推动大企业广泛设立研发机构
	新闻发布
	14798
	118

	7
	2017年7月21日
	童鞋注意！技术合同原来有这么多优惠
	政策解读
	11255
	114

	8
	2017年7月7日
	新鲜出炉|你要的企业研发补助申报来啦！
	政策解读
	10899
	124

	9
	2017年6月30日
	超前预告|企业研发补助申报，事前功夫要做好
	政策解读
	10882
	213

	10
	2017年5月27日
	攻略|申请新型研发机构的干货都在这儿
	政策解读
	10972
	375

	11
	2017年5月5日
	政策吃透了吗？科技人员职称评审政策解读
	政策解读
	14842
	207

	12
	2017年3月15日
	重磅解读|新的升级财政可研项目资金管理意见出台，快来围观
	政策解读
	11265
	327

	13
	2017年3月10日
	重磅|研发费用加计扣除比例提高到75%
	政策解读
	38182
	108

	14
	2017年2月17日
	一批省杰青即将诞生
	新闻发布
	11040
	102

	15
	2017年1月20日
	所有人 重大科技项目申报指南新鲜出炉！
	政策解读
	49379
	23


图3 2017-2018年1月阅读量过万文章统计

对 15 篇文章的版面进行分析，得到以下几个特点：文章篇幅平均在 1000—1800 字之间，篇幅适中；且图文搭配，每篇文章至少搭配5-6张图片；语言风格均较为轻松活泼，网络用语在文章中出现率为93%。
在新媒体时代，语言风格是影响传播效果的重要因素。简单易懂、活泼风趣是微信发布平台的重要语言风格。微信平台上，如果仍然沿用传统的语言，再加上科技、政策类的内容相比娱乐性内容在传播范围上原本就有着天生的弱势，很容易造成用户流失。
新媒体时代是一个看脸的时代，是否经过精心的排版，同样的内容可以获得的点击量差异惊人[12]。新媒体时代的版式和传统的报纸、网站风格不同，大段的文字和碎片化的阅读时间是相悖的，多段落、多层次的处理方法更容易增加文章的易读性。其次，在字体的大小和颜色方面也很有讲究。鲜艳的颜色的确可以起到突出的作用，但是过于繁复的颜色反而会起到反作用，通过加粗或改变字体大小可以突出重点，增加版面的可读性，通常黑色系、灰色系字体比较受微信平台的青睐。比如在《大变化！省基金项目指南来了》中，通过字体背景颜色分隔段落，粗体字划重点内容，最后将关键信息如申报时间截止时间、报送材料等用红字标出，让读者轻松就能读完一篇文章并记下重要信息。
新媒体时代同样是一个读图时代，城市无线网络的覆盖范围已十分广泛，图片和视频也越来越多地出现在新媒体的内容中。有时候，一段小视屏或者一组图片就可以将看起来繁杂的政策制度转化成普通读者都可以理解的可操作点，如《科技特派员：扎根企业的创新力量》《特派员计划进阶版-科技特派员工作站是这样滴》《想成为特派员？像特派员入住？进来就知道……》三篇文章，以生动的图片为主，配以简明的文字做讲解，通过问答的方式生动的阐述了什么是科技特派员，特派员的主要工作、如何找到特派员等方面的问题，让读者一看就懂，一看就想转发的好文。
4.3着手用户体验，增强用户粘性
受众群体狭窄，用户基数低是“广东科技”面临的问题，但是转变视角，由于受众的基数并不庞大，且专业性较强，“广东科技”的运营团队可以将有限的精力投入到更好的互动服务中去，从而提升用户满意度。运营团队着重设计打造了公众号的回复功能，并配置专人负责公众号的留言处理和回复：
自动回复：包括政务平台的账号绑定教程，和热门关键字索引，如“评审方式”“高企补贴”等，用户输入关键字后将得到相关内容的连接。
人工回复：如果用户的问题在自动回复链接中没有得到需要的答案，则会转入人工答复流程，互动专员需要在用户留言的24小时之内予以回复，如24小时内无法给出答复，将在48小时内给出后续处理计划。
调查问卷：在处理完留言后，系统将随机挑选用户发送调查问卷，主要收集用户对回复的满意度，是否解决实际问题，相关推文的建议等。
问题分析归纳：专员在回复后将对问题进行分类统计，重复性较高的提问被归为热点问题，将其加入自动回复的关键字中。同时平台开设 “微互动”模块，将热门问答发布在此模块中。这里的文章更加“接地气”，如：“为何无法申报项目”“如何帮申报人查找账号、密码”“单位注册新用户是，提交后能否再对单位信息进行修改”，大多是在政策发布的文章中无法体现，但又是读者会切切实实会遇到的问题。
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图4 “广东科技”后台回复流程

在2017大粤网发布的《广东政务微信500强榜单》[13]中，“广东科技”进入百强行列，而在活跃度、可读性和互动性三个指标中，“广东科技”互动性项目得分为满分100。公众号后台加强与用户交流，及时回答用户关切的问题，与用户之间建立信赖的良好关系。通过自动回复-人工回复-调查问卷-问题分析归纳等环节实现闭环流程，不仅提升了用户体验，增加用户粘性，也为公众号的运营和传播都打下良好基础。
4.4 定时发布信息
用户的阅读习惯除了受自身生活习性影响之外，与媒体平台的用户引导也息息相关。通过固定发布时间和稳定发布的频率和条数以及发布的内容分类，让用户形成期待心理， 在一段时期内有助于培养用户的阅读习惯， 提高阅读量和点赞量。“广东科技”公众号属于服务号，与订阅号不同，每周只能发送一次推文，根据分析前期数据分析，“广东科技”在周五下午5点-7点左右发布文章的点击率较高，因此公众号基本稳定在周五5点-7点时段发布信息，以培养用户的阅读习惯。
而新闻类内容往往又有实时性的要求，在一些热点政策和新闻出现时，“广东科技”会毫不犹豫的蹭一波热点，以最快的速度将新鲜资讯传达给用户，如每年10-11月是科技企业项目集中申报期，2016年10月“广东科技”连发三篇解读类文章《喜大普奔！2017年第一批次科技计划项目申报指南隆重登场》《新一批2017年科技计划项目申报指南又来啦》《第三波2017年度科技计划项目申报指南来袭》，第一篇文章结合前两年各企业在申报过程中遇到的问题，以及申报后如何利用好政策带来的优惠，深入讲解了2017年科技计划项目申报的总体策略；后两篇文章则根据不同行业，就各领域关心的申报热点，讲解了政策落实点，申报方法等。一波“走心”的文章为用户带来了“价值”，文章自然受到用户的欢迎，并得到了大量的转发，三篇文章总阅读量将近12万，创下了“广东科技”点击量新高。

5结论与展望
通过价值工程法，“广东科技”选择了有效提升影响力的方法，在公众号定位、原创内容、表现形式、后台互动、定时发布等方面下功夫，文章阅读量、关注量等都取得了积极的效果。提高公众号的传播影响力，详尽的科技政策精确传达给受众，不仅提高了企业生产效率，亦为政府建立了良好的公信力和形象。
在提升公众号影响力和运维效率方面，“广东科技”仍然有不少发展空间。
1.整合自身资源，挖掘文案深度。广东科技厅作为省级机关部门，主管着广东省内企业的科技创新工作，拥有丰富的各级政府资源、专家库资源、企业资源。“广东科技”虽然依托科技厅，实际则是独立运营。提高微信运营传播影响力的一个重要手段是“借力打力”。“广东科技”可以通过企业访谈、专家投稿等方式开发科技专题栏目，通过企业和专家的角度，更深层次的解读科技政策，为科技服务提供更多的范例。
2.互动形式多样化，提升公众号热度。虽然“广东科技”的后台互动工作提升了用户满意度，但发现主要为被动式的留言回复等。为了提供用户的互动热情，“广东科技”可以结合自身资源开展一些线上活动，如“说出你对XX政策的看法，精彩留言有机会获得科技馆门票”、“转发XX文章，前XX名可以获得创新大会门票”等，通过发福利的方式开展线上推广活动，在“薅羊毛”愈演愈烈的时代，可以提高公众号的曝光度。
3.提升运营团队综合实力，引进新媒体传播专业人才。政务微信的普及率已经超过了网站和微博，更已经把传统媒体远远抛在身后。而运营团队的素质对公众号的影响力至关重要，政务微信的运营人员需要持续学习和提升，不断丰富新媒体运营思维和理念，同时团队可以引进专业传播学人才，进一步提升公众号文章品质，在美工、设计、排版等方面进一步优化，使文章更加符合读者阅读习惯和审美。不断捕捉时事热点，探寻适合的标题和切入点，提供更本地化，服务化的信息。
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