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008 评估方法

注：湖南省移动政务服务 APP 应用 “新湘事成”近期已在各应用市场下架

报告认为，以上各类 APP 应用和小程序应用都是代表当地政府为公众
提供移动政务服务的渠道，以保障用户选择不同服务端获得政务服务的权
利，且用户通过不同服务端感受到的服务体验应该是一致或相近的。考虑到
移动政务服务 APP 应用是目前唯一各省份都已推出的移动政务服务端，为
保证评估样本的一致性和可比性，报告将目前全国 31 个省（自治区、直辖市）
和新疆生产建设兵团（不含港澳台）开发和运营的移动政务服务 APP 应用
作为评测用户感受的评估对象（如表 2 所示），并以各省份政务服务官网
上提供的版本为准，同时参考了 iOS 应用市场和 Android 主要应用市场（华
为、小米、OPPO、vivo、荣耀）中上架的移动政务服务 APP 应用。  



009 评估方法

2.2 数据采集

报告采用“技术测试 + 观察体验+ 文本分析”等方法对我国省级移动
政务服务应用的“掌上好办”水平进行了数据采集和分析。数据采集时间截
至2022年7月10日。

首先，报告通过技术测试对移动政务服务 APP 应用的性能表现和技术
安全进行了测评。

同时，报告还专门招募了体验官，在经过系统培训后，对各地移动政
务服务应用的实际使用感受进行了体验和评估，并对每位体验官的评估结
果通过交叉检验和专人复核，以最大程度消除因评估个体差异所产生的数
据偏差。

报告还对各主要应用市场上用户发布的真实评分数据进行了采集和分
析，对移动政务服务 APP 提供的隐私政策和用户协议进行了系统的文本分
析。

2.3 指数计算方法

= ∑（可得性指标分值）×13%+ ∑（有用性指标分值）×33%
+ ∑（易用性指标分值）×23%+ ∑（满意度指标分值）×14%
+ ∑（安全感指标分值）×17%

技术测试 观察体验 文本分析
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评估结果如表3所示，目前全国“掌上好办”指数平均分为52.84分，
标准差为10.38。各省份的“掌上好办”水平仍存在较大差异，但相较去
年（去年标准差为12.75），差距有所减小。从五个维度的横向比较来看，
有用性这一维度的地区间差异仍最为明显。
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