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专题报告

移动互联网时代的政府服务创新研究
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摘　要:

关键词：

对韩国首尔市政府移动客户端APP应用概况和问题进行分析，并对政府部门如何改进手机客户端APP应用提出建议：应

基于用户实际需求设定目标，明确应用是为谁开发；需要完善政府APP开发管理运维体系；需要利用各种线上线下渠

道加强对政府APP应用的宣传推广。
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1 韩国电视台委员会（2013），有无通信用户。

2 韩国电视台委员会（2013），注册用户现状。

一、引言

近年来，智能手机的APP应用正急速发展和扩散，

各国电子政府的服务方式也随之发生变化，对网络覆盖

率极高的韩国影响尤为巨大，国家机关从以往通过电脑

提供民众讯息转变成以移动渠道来提供公共服务，开始

积极开发移动端APP。然而，近期韩国的新闻报道指责

国家机关开发的手机APP应用并没有发挥实质性效用，

大部分开发的软件都是在浪费国家资源。[1]若政府官方

APP的使用率长期偏低，绝大多数民众并不清楚国家提

供过哪些APP服务，将无法得到民众支持。本文将对此

问题开展研究，逐一分析造成以上问题的原因，并提

出如何提高手机APP服务使用率的方法与建议，希望有

助于提升政府手机APP服务水平，使其受到大众广泛应

用，满足民众需求。

二、研究背景

政务APP的出现源自于移动技术的发展及政府部门

服务方式的改变，本研究的背景如下：

——以韩国首尔市政府移动客户端应用为例*

第一，移动智能手机的普及。不仅是韩国，全球目

前移动电话的使用率已高于个人电脑。现在韩国的三大

电信局（SKT，KTF，LGT）移动电话的注册用户每年增加

100万，2013年8月已高达近5000万人，意味着除了婴儿以

外的韩国人中每人持有两部移动电话。1而在所使用的移

动电话中又以智能手机占的比重最大，从苹果推出iPhone

开始，智能手机不断普及，并对传统手机造成严重威胁。

三星经济研究所的报告指出：“智能手机是和电脑一样可

以导入系统或者可以安装多种APP的新设备”。智能手机

成为现代文明中最显著的设备，目前已成为现代人生活

中的一项不可或缺之物。韩国从2007年开始推出多种智能

手机，到2013年8月，智能手机普及率高达70%，总量约

3632万台。2到2014年，韩国智能手机的普及率已达到80%

以上。韩国未来创造科学部公布的近几年韩国移动通信用

户和智能手机用户人数详见表1、表2。

第二，3G和4G无线通信网络的快速发展。由于移

动通信上的3G、4G无线网络的安全性和速度增高，使

直播视频或大量文件传送已不再感觉到网速过慢的障
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表1　韩国移动通信用户人数

表2　韩国智能手机用户人数

区分 2011年12月 2012年12月 2013年1月 2013年8月

移

动

通

信

移动

电话
52506793 53624427 53639633 54156516

Wibro 799464 1049788 1046639 1027121

区分 2011年12月 2012年12月 2013年1月 2013年8月

SKT 11085192 15978717 16330642 17756369

KT 7653303 10250998 10513930 11012233

LGU+ 3839913 6497534 6453868 7552372

合计 22578408 32727249 33298440 36320974

碍，其成本也在不断下降。

第三，手机APP应用的流行。在智能手机上，产生了

一种特殊的“应用程序”，简称APP。由于智能手机的流

行，社交工具、地图工具、网购工具、通话通信、生活服

务、查询工具、图书工具等各式各样的APP在App Store中

上市。进而，谷歌开发的安卓系统开始与苹果iOS系统形

成竞争。目前，韩国中央政府和地方自治区开发的APP基

本上也都会借助这两个渠道提供民众下载。

在移动互联网迅速发展的背景下，移动终端上的公

共服务APP应用已成为韩国政府提供公共服务实现移动

政务的一种新渠道。无线网络的发展，使政府也需要通

过多种渠道来提供服务。目前，韩国中央政府和地方

自治区已经开始提供一些基本的APP服务，例如提供交

通、天气、旅游等的基本讯息。政府推行公共服务APP

应用的原因主要包括以下几个方面：首先，智能手机的

APP应用可以轻易地同时与多人沟通互动，还可与民众

生活进行紧密结合，政府提供公共服务APP应用不仅能

够博得民众信任，还可掌握民众心态和需求，可谓一举两

得。现在的网络上没有完全准确可靠的信息，政府虽然也

在不断努力解决，但不能完全解决该问题，由此更反映出

政府官方APP的重要性。政府可通过官方APP随时向民众

提供最准确的知识和讯息，既提高了政府提供讯息服务的

能力，也大大提升民众获取讯息的便利性。其次，政府为

了提升公共服务水平而积极开发政府APP的服务能力，并

通过政府APP促进政府与民众之间的沟通，让社会资源能

够高效率地供民众使用，对于社会民主的发展也能起到很

好的作用。最后，政府机关推出APP还可节省政府自身的

行政成本，简化政府的办事流程，大大提升政府工作的效

率，并为政府服务树立良好的形象。

韩国行政安全部为了推进电子政府，于2010年8月

制定了450种政府服务项目的开发建设计划；2011年又

推出政府部门手机服务项目，制定了917种电子政府服

务开发项目。2012年5月，成功开通手机服务政府网站

（m.korea.go.kr）、网络中毒预防咨询（m.iapc.or.kr）

和国家指标（m.index.go.kr）等三种政府机关APP。同

时，提供行政机关内部业务服务的APP也开始推行。在

此情况下，韩国的电子政府接连在2010及2012年成为联

合国电子政府评价的第一名。韩国在OECD发布的43个手

机电子政府最成功案例中也获得了最高分数。

三、研究方法

本文通过对韩国首尔市政府手机应用创新的研究，

希冀帮助政府提升移动终端应用能力。目前，在韩国应

用手机APP服务的行政机关主要是中央政府和地方自治

区，对中央政府开展的研究较多，而对地方自治区的研

究并不显著。所以本研究将着重针对地方自治区的手

机APP应用创新进行研究。在地方自治区中，政府官方

APP应用最多的是首尔市（43个），其次是京畿道（24

个），这两家较为重视提供官方APP。由于首尔是韩国

首都，大部分的APP制作公司和人才多聚集于此，因此

本研究把首尔市政府APP作为主要研究对象，并在网络

上采集数据。
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四、首尔市政府APP应用介绍与问题分析

（一）韩国政府APP应用概况

近年来，韩国不断开发出很多政府机关的APP应

用。随时随地都可以使用APP的这个特点，使政府APP

开发的功能更为广泛和多元，特别是现在很多政府部门

都能提供无线网络，使民众可以随时使用APP，通过手

机获取政府讯息，及时向政府部门反映问题，任何违法

举报等都可以通过APP来实现，如此便民利民的特点，

使政府部门开始重视手机APP的研究和开发。2013年，

韩国已在16个市和区内提供141种APP。表3、表4为

2013年不同类别官方APP的总数统计，从中可以看出，

中央政府开发的APP主要是以政策服务及经济类为主，

而地方自治区则以文化、旅游类为主。

表3　中央政府和地方自治区政府APP总数分布

表4　政府APP系统分布

数据来源：韩国国会立法调查处（2013）。

种类 中央政府 地方自治区 合计

机关及政策服务 30 23 53

经济 16 3 19

旅游及地区 15 32 47

词典及法律 10 2 12

医疗、孩子、女性、福利 9 10 19

民怨 6 6 12

雇佣 5 2 7

文化 4 35 39

治安 4 5 9

交通 1 23 24

总计 100 141 241

种类 中央政府 地方自治区 合计

iOS 57 88 145

iOS+安卓 23 19 42

安卓 13 27 40

iOS+安卓+Windows 6 1 7

安卓+Windows 1 6 7

合计 100 141 241

数据来源：韩国国会立法调查处（2013）。

（二）首尔市政府APP应用简介

2013年，民众生活中经常使用的几种APP服务集中

于交通、文化、生活信息、安全信息、观光等服务领域

（见表5），且被使用最多的就是首尔市开发的APP。

现在首尔市政府推出的APP共有43个，是地方政府的数

倍。首尔公共服务APP中被使用最多的是信息服务类的

APP，主要覆盖交通和旅游领域，例如提供地铁或巴士

信息的APP和提供首尔观光信息的APP。2013年被列为最

常使用APP的“I Tour Seoul”就是提供旅游信息的APP。
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领域 中央政府 地方自治区

生活信息 174 97

娱乐 31 31

新闻信息 23 10

民怨服务 7 2

专门信息 34 1

总计 269 141

表5　2013年政府APP领域分布

数据来源：大韩民国政府APP（m.korea.go.kr）。

图1列举了首尔市的几种主要APP。从中可以看

出，大部分的APP主要以提供民众生活服务为主。虽然

这些政府部门开发的APP带给民众很大的方便，但也有

些是不该开发的APP。

（三）首尔市政府APP应用问题分析

⒈开发必要性低，造成财政经费浪费

虽然首尔市提供的很多APP给民众带来很大的方

便，但是有些APP提供的信息存在不足，相应服务功能

满足不了民众的基本需求，技术方面也出现很多问题，

且民众下载数量少，不足以体现政府开发维护APP费用

的价值。上述这些问题可视作造成了政府财政经费的浪

费。绝大部分民众认为市场上商业化开发的APP比政府

开发的好用，也能够直接取代政府APP。有一个APP叫

“首尔安全信息”，这个应用在危急情况下，只需要摇

一摇手机就可以报警，但在技术上却无法真正实现报
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警，根本无法达成开发此APP的原有目的，完全是在浪

费政府预算。另外，“首尔文化信息”APP是为民众提

供首尔文化活动信息的，但实际上此APP提供的信息和

网站上几乎一致，并无其他的附加价值，因此民众的使

用意愿低，也就造成了政府开发资金的浪费。

⒉信息提供不准确

政府部门提供APP服务的初衷是可以随时随地向民众

提供有用的信息，然而首尔市政府部门开发的APP中有些

提供的信息不够准确。一位首尔市民反映：“实际信息不

准，我在等换车时候，‘交通信息APP’提示车辆即将到

达，但实际上车已经开走了，我等了很久。”“交通地图

上显示出没有下一班车，所以我以为连末班车都没有了，

后来坐出租车回家才发现APP信息不对，我额外花费了很

多的出租车费。”另一位首尔市民说到。

⒊用户需要的内容不足

在首尔市的APP中，“首尔交通信息”和“I Tour 

Seoul”是民众使用率最高的APP，但首尔市其他提供生活

服务的APP大多数只是从网上直接拷贝内容过来而已，并

没有市民真正急需的信息，导致民众的使用率低。政府应

图1　首尔市常用手机APP服务

当考虑哪些内容是对使用者真正有用的信息，而不只是拷

贝信息，否则将造成经费的浪费。例如，一位首尔市民

反映：“有些政府APP提供的信息都和上网查到的资料一

样，这样不需要在APP上获取资料”。

⒋开发速度与品质

政府部门更新APP的速度和APP界面设计都需要加

强。其主要原因是政府在开发完后就没有再去更新，对

APP品质与维护没有太多重视。有首尔市民指出：“可

能是对国家机关出的APP的偏见吧，觉得连接不灵，而

且设计都不美观，一点也没有新鲜感……菜单是罗列，

速度太慢，还是中途放弃，直接上网看资料吧。”

⒌宣传推广不力

在政府APP应用的宣传推广方面也存在问题。首尔市

开发了很多种APP，但实际上民众并不知道政府开发出了

哪些APP，造成民众的使用率低，一样浪费了开发资金。

四、启示与建议

（一）基于用户需求设定开发目标

对于绝大多数的APP，政府部门并没有真正了解使
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用者的需求，政府APP大多是以让众多用户使用为目的

而开发的，却没有清楚设定主要使用者为谁，因此提供

的信息泛而杂，甚至与网站上毫无差异，根本无法满足

使用者的需求，不如直接上网搜索。政府APP所提供对

象的范围要明确，才可以提供优质的服务，优质的服务

并不是简单指功能上的内容要丰富，而是要能提供给民

众所需的信息。这些内容需要通过用户和服务提供者之

间不断的沟通，才能逐步完善。只有政府APP做到如此

程度，使用率才能提高，才能满足用户需求，并通过用

户的口耳相传，提高政府APP的使用率和政府APP的可

信度。

（二）完善政府APP管理体系

商业化的APP从计划、开发、内容等都是由个人或

公司一手完成的，但政府APP往往由政府和APP公司合

作研发，彼此之间容易缺乏紧密沟通，对用户的定位也

不够明确，因而所开发出的APP也不够完善。如果要克

服这些问题，需要政府部门与开发部门加强沟通与合

作，开发完成后的运维也需要完备，避免从计划、开发

到运维过程的脱节。

（三）加强推广宣传

在增加使用率上，最需要的是积极地推动宣传。政

府部门开发的APP如果不能让民众知晓和使用的话，也

就失去了意义。不管在何处，都可以运用线上和线下的

广告推广来积极向民众宣传政府APP，或开展一些奖励

优惠活动，以提高APP的使用率。

近年来，移动公共服务已逐渐成为中国政府的热门

话题，许多政府部门也开始推行移动端应用。政府APP

的发展对政府管理是一项新的挑战，期盼未来各国的民

众都能借由移动互联网获取政府更完整更优质的服务。

政府APP应以服务民众为最终目标，希望首尔市开发政

府APP的经验教训对中国的移动公共服务发展也会有所

启示。
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