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摘要：社会救助平台是地方政府数字化改革和福利治理的一项重要内容，但目前关于平台的便民效

果，鲜有来自需求侧的整体性评估。本文以用户感知平台效能作为研究的逻辑起点，基于数字治理

生态理论和用户体验五要素模型，构建了一个“治理愿景 - 系统锚定 - 要素嵌合”分析框架与用户

视角下社会救助平台数字化评价的两维度  14  项指标 ，通过对 31 个省域社会救助平台的调查发

现：当前我国东、中部地区的社会救助数字化用户评价总体上强于西部地区，救助平台存在重技术

投入轻内容建设的倾向，呈现出“橄榄型”集群与交错式分布的特点。未来提升社会救助数字化水

平，应着力构建服务供给、技术赋能与社会需求深度耦合的社会救助平台数字治理生态。具体而言，

一是聚焦救助资源供给多元联动，强化平台系统内容与用户实际需求的适配度；二是聚焦系统分层

设计，提高平台系统功能与用户数字素养的契合度；三是聚焦多任务联办场景优化，完善平台服务

生态与用户救助场景的融合度。
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一、问题的提出

中国式现代化，民生为大。在民生保障的三个层次中，社会救助作为底线民生的制度安排，既

是实现基本民生和质量民生的重要基础，也是让现代化建设成果更多更公平惠及全体人民的重要保

障。近年来，随着政府数字化改革的推进和分层分类社会救助体系的完善，数字技术成为新时代社

会救助事业高质量发展的有力支撑。虽然当前我国社会救助呈现出救助对象分散化、救助需求多样

化和救助过程全链化等新挑战，但在党和国家统筹擘画与数字技术迭代升级的双重支持下均得以有

效应对（关信平，2024）。例如，2022 年民政部牵头，基本建成全国低收入人口动态监测信息平台，

社会保障
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为各省市、各部门开展救助工作提供了一体化信息支持。但在推进数字化改革的具体实践中，存在

主张政府业务需求而淡化用户使用体验、关注技术硬件投入而轻视人机交互质量提升、强调数字平

台创新而忽略工作现实关切等问题（李卓，2024；郑磊，2021）。在此背景下，社会救助平台作为

地方政府推进民生领域数字化改革与创新福利治理的核心载体，其效能直接关系到救助资源的精准

递送与困难群众的获得感。近年来，各地通过政务服务平台、小程序等载体持续推进社会救助数字

化转型，形成了“掌上办”“指尖办”“一网办”等多样化实践形态，但对于服务使用者的平台用

户而言，在实践中仍面临诸多亟待回应的核心问题：一是基于用户感知视角，当前我国省域社会救

助平台的数字化治理效果总体上呈现何种特征？二是如何构建相对科学的用户感知评价指标体系以

衡量这种效果？三是针对既有的区域发展不均衡、技术与内容适配不足等问题，社会救助平台数字

治理生态应如何优化才能更好地回应用户需求？

针对上述问题，既有研究多从社会救助数字化的整体逻辑（吴娟、关信平，2023）、路径选择（匡

亚林等，2024）和制度变迁（张浩淼、高晨，2023）等方面展开理论性分析，强调了救助对象的需

求、意见和利益等在社会救助数字化转型中的重要性，但对于救助对象作为社会救助平台用户的主

观体验关注有限。实际上，“使用者的卷入（user involvement）”日益成为社会政策考虑的一项中

心议题（阿尔科克，2017: 127-130），让福利服务使用者的感受、意见和建议能够被纳入政策过程

也是福利治理的重要内容（Degerickx et al., 2022）。对此，本文以用户感知平台效能作为研究的逻

辑起点，基于数字治理生态理论和用户体验五要素模型构建了一个“治理愿景 - 系统锚定 - 要素嵌

合”分析框架，并采用用户测试法和熵值法，通过对全国 31 个省级行政区（不含港、澳、台地区）

的社会救助平台（如网页、APP 或微信小程序）进行的社会救助在线申请测试与分析，建立了基于

用户视角的社会救助平台数字化评价指标并进行效果比较。本文旨在为地方政府落实“以人民为中

心”的平台建设理念及其优化提供理论框架支持，为国家层面推进社会救助数字化均衡发展、打通

服务递送“最后一公里”提供实践路径参考，最终助力提升困难群众的获得感、幸福感、安全感。

二、分析框架与指标体系设计

社会救助数字化作为政府数字化改革的一项重要内容，内嵌于政府、社会与技术三者互动交融

的过程之中，其发展演变反映了政府数字化改革的阶段变迁特点。对此，数字治理生态理论（孟天

广，2022）和用户体验五要素模型（加勒特，2024）作为当前政府数字化改革的新兴理论范式和互

联网产品设计领域最为经典的分析模型，与本文分析用户感知平台效能所需要的宏观治理生态和微

观系统要素十分契合。按照数字治理生态理论和系统科学的层级原理，宏观治理目标需要通过中观

制度设计转化为微观操作规则，而微观要素的协同效能又将助推系统整体演化的进程（黄键、范冬

萍，2021），本文据此构建了一个“治理愿景 - 系统锚定 - 要素嵌合”分析框架（如图 1 所示），

并在此基础上进行用户视角下的社会救助平台数字化评价指标设计。
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（一）分析框架

1. 治理愿景

治理愿景是数字治理生态理论和用户体验五要素模型“战略层”的逻辑起点，明确了治理活动

需要达致的核心目标，决定了治理系统的演化方向。数字治理生态理论是基于技术治理、数据治理、

平台治理、多元治理、虚拟治理等理论迭代发展而来，该理论将数字治理视为一项涵盖理念、制度、

资源和技术等各方面转型的系统性工程，主张从“行动者 - 资源”的视角来厘清数字政府、数字社

会和数字经济三者之间的互动关系，并强调了作为治理活动关键“产消者”（proconsumer）的社会

大众在推动技术系统和社会系统有效融合方面发挥的关键作用。新近研究表明，良好的数字治理生

态是数字政府高质量发展的重要保障（曾凡军、陈永洲，2024；张慧颖等，2025）。数字治理生态

理论从相对宏观的视野明确了政府、社会和技术三者之间的共生发展关系和社会大众的治理主体地

位；在社会救助数字化的语境下，用户体验五要素模型则从相对微观的角度细化了社会救助平台所

追求的理想状态，即战略层面上的技术目标与用户需求的和谐统一。因此，治理愿景可为社会救助

平台数字治理生态的良好运转提供价值定位和方向指引。

2. 系统锚定

系统锚定是基于用户体验五要素模型的“范围层”，将社会救助平台数字治理生态的治理愿景

锚定在功能和内容两个方面，是对治理愿景的落地和细化，明确了治理系统的核心构成部分及其运

行边界。事实上，数字治理生态模式相较于传统治理模式，集中呈现出扁平化、整体性、并联式的

组织形态，更加注重从服务对象面临的“生命任务”出发（马玉娜、陈树强，2024），以实现人与

环境的协同发展，这就要求与之相关的功能模块和内容设计需要具有相对连贯的逻辑性和协同性（郁

建兴、黄飚，2020）。在功能方面，社会救助平台数字治理生态功能锚定的关键，在于确定核心功

能模块。以社会救助平台为例，系统功能锚定是指明确平台是否需要以及如何布局类似申请受理、

审核审批、资金发放、监督管理、数据分析等具体功能，确保这些功能无缝衔接，形成高效的工作流程。

在内容方面，社会救助治理生态系统内容锚定的关键在于确定救助范围、参与主体和救助形式等。以

社会救助平台为例，系统内容锚定是指界定平台覆盖的救助项目、明确参与救助的各类主体以及具

体的救助方式（如物质救助、服务救助等），确保这些内容能够相互支撑，共同构成完整、全面的

救助体系。因此，系统锚定可为社会救助平台数字治理生态的良好运转提供功能定位和内容布局。

3. 要素嵌合

要素嵌合是社会救助平台数字治理生态在运转过程中各个要素联结的具体方式，主要涉及用户

体验五要素模型“结构层”“框架层”和“表现层”等三个层面，为治理系统有效运转提供了结构

化的规则约束。根据数字治理生态理论和用户体验五要素模型，要素嵌合在不同层级对应于不同的

设计要求：首先，在结构层实现要素嵌合需要具备合理的信息架构和交互设计，保障社会救助平台

搭载信息的高效流转和处理的及时性（李鹏等，2025）；其次，在框架层实现要素嵌合需要基于信
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息设计、导航设计和界面设计，构建用户友好的界面和交互方式，最大程度上减少设计因素导致的

数字鸿沟，提升用户的使用体验和满意度，实现人机交互；最后，在表现层实现要素嵌合需要注重

视觉设计，能够合理运用色彩搭配、字体大小、形状变化、智能识别等要素，让用户能够相对舒适

地接收社会救助平台所传递的信息内容，并感受其政策“温度”。因此，要素嵌合可为社会救助平

台数字治理生态的良好运转提供信息轨道和人文关怀。   

三级指标 要素嵌合

系统锚定

治理愿景

A4. 设计友好
视觉设计

界面设计

导航设计

信息设计

交互设计

信息架构

功能要求

内容要求

技术目标

用户需求

A3. 登录简易 
A5. 使用通畅 
B5. 服务支持

A1. 操作简单 
A2. 内容易懂 
A6. 平台独立

简易度、智能度、成熟度 
覆盖度、多元度、联动度

技术系统：数字技术高效便捷 
社会系统：社会救助精准可及

A7. 多务联办 
B4. 社会力量 
B6. 线下联动

B1. 省域统一 
B2. 异地办理 
B3. 类型齐全 
B7. 远程授权

表现层

框架层

结构层

范围层

战略层

二级指标

一级指标

图 1  用户视角下社会救助平台分析框架

资料来源：作者自制。

（二）指标体系设计

在上述“治理愿景 - 系统锚定 - 要素嵌合”分析框架及其理论思路指导下，本文中的“治理愿景”

聚焦“为何治理”，“系统锚定”解决“如何治理”，“要素嵌合”则关注“治理成效如何持续优

化”，同时根据系统的非线性映射特点，本文进一步设计用户视角下社会救助平台数字化评价指标

（如表 1 所示）。

1. 一级指标

用户视角下社会救助平台数字化评价的一级指标，是社会救助平台数字治理生态治理愿景的集

中反映。人们对于技术的接受程度和使用情况主要取决于“感知的易用性”和“感知的有用性”（Davis，

1989）。从社会救助平台来看，用户感知的易用性侧重于社会救助平台所呈现的形式，对应于数字

技术维度下的高效便捷要求；而用户感知的有用性侧重于社会救助平台所提供的内容，对应于社会

救助维度下的精准可及要求。同时，根据数字治理生态的理论观点，在政府引领作用下最终要实现
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技术系统与社会系统的有机统一。据此，本文将一级指标设置为“数字技术高效便捷”和“社会

救助精准可及”，二者共同指向构建一个技术与社会友好互动的社会救助平台数字治理生态的治

理愿景。

2. 二级指标

用户视角下社会救助平台数字化评价的二级指标，是社会救助平台数字治理生态中功能和内容

的选择范围。这一范围的确定，主要基于国家治理体系和治理能力现代化对政府数字化改革和社会

救助方面的具体要求。在政府数字化改革方面，2024 年《中共中央关于进一步全面深化改革、推

进中国式现代化的决定》明确提出，要“促进政务服务标准化、规范化、便利化”①。对应到社会

救助平台则体现为平台功能的简易度、智能度、成熟度②，即以简易清晰的功能操作完成一整套标

准化的平台设计，以智能快速的功能设定支撑环环相扣的平台流程，以成熟稳定的功能板块保障高

性价比的平台服务。同样，在社会救助方面，2020 年中共中央办公厅、国务院办公厅印发《关于

改革完善社会救助制度的意见》强调，要“以统筹救助资源、增强兜底功能、提升服务能力为重点”③。

对应到社会救助平台则体现为平台内容的覆盖度、多元度、联动度④，即以覆盖统一的救助体系统

筹救助资源，以多元丰富的救助手段增强兜底功能，以联动互通的救助响应提升服务能力。据此，

本文将二级指标设置为数字技术维度下的简易度、智能度、成熟度，以及社会救助维度下的覆盖度、

多元度、联动度。

3. 三级指标

用户视角下社会救助平台数字化评价的三级指标，是社会救助平台数字治理生态中要素嵌合的

具体方式。基于一级指标和二级指标的内容，以及用户视角下社会救助数字化分析框架，三级指

标分布于“结构层”“框架层”和“表现层”。本文按照不同层次的要求进行对应设计（如图 1

所示）：三级指标在结构层由表征信息架构和交互设计的“操作简单”“内容易懂”“平台独立”“多

务联办”“社会力量”“线下联动”等六项指标构成；在框架层由表征信息设计、导航设计和界

面设计的“登录简易”“使用通畅”“服务支持”“省域统一”“异地办理”“类型齐全”“远程

授权”等七项指标构成；在表现层由表征视觉设计的“设计友好”这一项指标构成。三级指标共计

14 项。

① 新华社，2024，《中共中央关于进一步全面深化改革 推进中国式现代化的决定》，中华人民共和国中央人民政府网站（https: 
//www.gov.cn/zhengce/202407/content_6963770.htm）。

② 在《中共中央关于进一步全面深化改革、推进中国式现代化的决定》中，“标准化”要求政务服务在事项、清单和体系
等方面实现精准、统一、协调，“规范化”对政务服务的流程、行为、要素保障、考核评价进行了统一规制，“便利化”
力求以高效、便捷、低成本的方式提供政务服务。

③ 中共中央办公厅、国务院办公厅，2020，《中共中央办公厅 国务院办公厅印发〈关于改革完善社会救助制度的意见〉》，
中华人民共和国中央人民政府网站（https: //www.gov.cn/gongbao/content/2020/content_5541475.htm）。

④ 在《关于改革完善社会救助制度的意见》中，“统筹救助资源”要求有效整合和利用各类救助资源，“增强兜底功能”
强调以更加全面和多元的方式提供救助，“提升服务能力”聚焦救助响应的速度和质量。
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三、研究设计

（一）数据收集

本文参照过往研究（王丹丹，2017；周雪等，2014），采用用户测试法对全国 31 个省级行政

区（不含港、澳、台地区）的社会救助平台（如：网页、APP 或微信小程序）进行社会救助在线申

请测试（如表 2 所示）①。本文的数据收集过程主要分为两个阶段：预测试阶段和正式测试阶段，

其中，预测试的目的在于对理论构建的用户视角下社会救助平台数字化评价指标的内容进行调整和

确认，使得相关指标的表述更加贴合现实。在预测试阶段，本文招募了六位最近一年内申请过低保

或医疗救助或临时救助，且能熟练使用智能手机的社会救助对象，邀请其在  2024  年  3  月至 4 月

期间独立地对 31 个省级行政区的社会救助平台进行社会救助在线申请测试 ，用以真实还原并记

录进行线上社会救助申请时的过程与感受，以及在人机交互过程中可能会遇到的各种限制条件。根

据反馈情况，本文对相关指标的表述进行了调整优化。按照与预测试同样的条件和流程，本文招募

了 16 位社会救助对象于 2024 年 10 月至 12 月开展正式测试。测试中使用的评估表基于用户视角下

社会救助平台数字化评价指标的三级指标所编制，包含三级指标所对应的 14 个题项，采用 Likert 5

① 本文所进行的全部测试并未最终提交上报，不影响社会救助平台的正常业务量。

表 1 用户视角下社会救助平台数字化评价指标

一级指标 二级指标 三级指标 具体内容

数字技术

高效便捷

简易度

操作简单 该平台申请过程全程或绝大部分是“点选”，没有或极少需要“打字输入”的部分

内容易懂 该平台的申请内容没有过多的专业名词，不需要填写家庭收支、资产、人口等详细情况

登录简易 该平台不需要满足注册账户、人脸识别等复杂的登录条件

智能度
设计友好

该平台的界面色彩和字体设计合理，具有导航服务、智能助手、语音输入或播报、在线

人工客服、敬老 / 长者 / 关怀模式、智能研判等人性化功能

使用通畅 该平台的使用过程没有明显的平台障碍（如选项有误或不齐全等）

成熟度

平台独立 该平台有单列独立的救助板块（如专门用于社会救助的网页、APP 或微信小程序等）

多务联办

该平台可同时办理多项社会救助申请，而无需重复填写（如“低保 + 廉租房资格认定 +
临时救助”“特困人员救助供养 + 廉租房资格认定 + 临时救助”“低保边缘家庭 + 临时

救助”“社会救助一件事”等）

社会救助

精准可及

覆盖度

省域统一 该平台是全省（或直辖市或自治区）统一使用的救助申请平台

异地办理 该平台可异地申请，允许户籍地与居住地不属于相同省份

类型齐全 该平台可申请的救助类型很多样，超过 3 种类型（如低保、医疗救助、临时救助等）

多元度
社会力量 该平台有慈善、主动发现等社会参与的模块或选项

服务支持 该平台有专门的服务救助或转介服务的模块或选项

联动度

线下联动 该平台有当地社会救助服务热线或线下地址的模块或选项

远程授权
该平台有远程授权的模块或选项（如输入身份证号码，即可进行远程授权帮别人办理或

别人帮本人办理）

资料来源：作者自制。
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级量表来测量测试者关于各省域社会救助平台陈述的认同程度（1= 非常不符合，5= 非常符合）。

另一方面，为保证评估质量，测试结束后笔者团队对测试者开展半结构化访谈，以作为评估表的辅

助材料。

（二）分析策略

熵值法是一种客观赋权方法，近年来被广泛应用于高等教育（李小红等，2025）、城市公共服

务（肖鹏等，2024）、民生福祉发展（李瑾、李劼，2023）等研究之中。据此，本文采用熵值法进

行计算每个指标的权重和每个维度的权重，并在此基础上计算出各省域社会救助平台在数字技术维

度和社会救助维度的得分情况，以及各省域社会救助平台评价的总分值。最后，本文通过构建平面

直角坐标系，以社会救助维度的分值作为横坐标，以数字技术维度的分值为纵坐标，确定各省（直

辖市 / 自治区）在坐标系中的点位，进而直观地呈现不同地区社会救助平台的得分情况，并进行综

合对比分析。

表 2 省域社会救助平台评估数据采集源

省级行政区划 社会救助平台 省级行政区划 社会救助平台

北京 京通 湖北 鄂汇办

天津 津心办 湖南 湖南救助通

上海 随申办 广东 粤省事

重庆 渝悦救助通 海南 海易办

河北 冀时办 四川 天府通办

山西 三晋通 贵州 贵州民政通办大厅

黑龙江 龙江民政通 云南 云南省政府救助平台

吉林 吉林救助 陕西 e 救助

辽宁 辽事通 甘肃 甘快办

江苏 苏易助 青海 青民通办

浙江 浙里办 内蒙古 内蒙古救助通

安徽 皖事通 广西 广西社会救助求助

福建 闽政通 宁夏 我的宁夏

江西 赣服通 西藏 西藏政务服务网

山东 爱山东 新疆 新疆救助通

河南 河南政务服务网

资料来源：作者自制。

四、研究结果

（一）熵值法结果

本文按照熵值法的相关要求（袁久和、祁春节，2013；张卫民，2004），首先对收集到的有效

样本数据进行无量纲化和标准化处理。由于用户视角下社会救助数字化评价指标均为正向属性，本

文采取公式Yij =
Xij −min{Xij}

man{Xij}−min{Xij}
进行计算，其中“Xij”表示具体指标的数值。其次，本文按照 0.01
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的平移幅度，对无量纲的数据进行坐标平移，以消除标准化数值在后续计算中的影响。再次，本

文根据公式Ej=k (Pij×lnPij)i=1
m∑ 计算各项指标的熵值 Ej 和差异系数 Gj，其中：Pij=yij yiji=1

m∑ ，k=1/

lnn，Gj =1−Ej，差异系数值越大表示该指标的重要程度越高。最后，本文根据熵的可加性和公式

Wj=Gj Gji=1
n∑ 计算各级指标的权重 Wj。根据上述计算，最终得到结果如表 3 所示。

表 3 基于熵值法的相关指标结果

一级指标 权重 二级指标 权重 三级指标
熵值

（Ej）

差异系数

(Gj)
权重

(Wj)

数字技术

高效便捷
0.3433

简易度 0.1068
操作简单 0.9880 0.0120 0.0375
内容易懂 0.9888 0.0112 0.0350
登录简易 0.9890 0.0110 0.0343

智能度 0.0696
设计友好 0.9899 0.0101 0.0317
使用通畅 0.9879 0.0121 0.0379

成熟度 0.1669
平台独立 0.9891 0.0109 0.0339
多务联办 0.9574 0.0426 0.1330

社会救助

精准可及
0.6567

覆盖度 0.1884
省域统一 0.9873 0.0127 0.0397
异地办理 0.9851 0.0149 0.0465
类型齐全 0.9673 0.0327 0.1022

多元度 0.2602
社会力量 0.9604 0.0396 0.1238
服务支持 0.9563 0.0437 0.1364

联动度 0.2081
线下联动 0.9685 0.0315 0.0983
远程授权 0.9648 0.0352 0.1098

资料来源：作者自制。

（二）结果分析

1. 治理愿景：优先关注救助内容与需求的适配性

社会救助平台的治理愿景要求通过高效便捷的数字化手段实现社会救助的精准可及，以真正满

足救助对象的实际需求。从表 3 中的权重结果可知，在用户视角下社会救助平台评价的一级指标中，

社会救助精准可及维度的权重为 0.6567，远高于数字技术高效便捷维度的权重 0.3433，这表明 31

个省域社会救助平台在社会救助内容建设方面存在更大的差异，用户对于社会救助平台的核心诉求

集中于救助内容的适配性而非单纯的技术先进性。更进一步地从二级指标的权重大小来看，“多元度”

和“联动度”是权重占比最大的两项指标，而“智能度”是权重占比最小的二级指标。这表明对于

用户而言，关注的是社会救助平台能否链接到足够的社会支持资源和满足多样化的救助需求，以及

社会救助平台在跨越地域空间方面能否达到良好的联动效果。例如，云南省通过开发“云南省政府

救助平台”微信小程序，将包含基本生活救助、专项社会救助、急难社会救助等三大主体救助在内

的十余项类型与救助对象多样化的救助需要进行精准对接，同时采用如“您有生活困难吗？”“您

有就业困难吗？”“您有饮水困难吗？”等通俗易懂的语言设计，降低了救助对象的操作难度；青

海省则结合地方少数民族特色，在“青民通办”微信小程序的社会救助申请模块，采用汉语和少数
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民族语言的双语显示方式，极大方便了少数民族群众在线申请救助。这些创新性的社会救助数字

化地方实践，表明救助对象感知到的社会救助平台数字化并不完全受地域经济发展水平的影响，

而是在很大程度上与平台的功能设计、人机交互的友好程度、人民群众的用户体验等人性化因素

密切相关。

2. 系统锚定：偏好技术功能与服务内容的集成联动

社会救助平台的系统锚定核心指向实现治理愿景的可操作化。在综合得分方面，31 个省域社

会救助平台的用户评价呈现“整体向好，局部分异”的特点。例如，目前 31 个省级行政区都依托

各省政务服务平台或者自主开发的小程序和软件，建立了可供用户网上申请的社会救助平台，并具

备“点选”“导航服务”“智能助手”等数字化平台常见的通用功能。这表明各省域社会救助平台

在技术基础功能上已实现均衡发力，整体上是朝着更加高效、便捷、智能的方向发展，部分省市还

通过聚焦“社会救助一件事”改革不断优化社会救助平台设计，推动了平台功能从单一性、分散性

向集成性、联动性转变。例如，天津市通过优化平台功能，使得救助对象只需在政务服务平台“津

心办”APP 或微信小程序中核验一次身份信息即可，且平台内嵌的“救助求助一件事”专区还包括

了“社会救助自我评估”“社会救助经济状况核对授权”“救助管理机构查询”“低保信息查询”“社

会救助服务热线查询”等内容丰富的模块组合，最大程度实现了社会救助“掌上办”“指尖办”“轻

松办”；重庆市依托数字民政“136+N”系统架构在“渝悦救助通”社会救助平台中整合 8 部门 21

项救助事项，将“最低生活保障、特困人员救助供养、临时救助、低保边缘家庭”等救助项目申请

与“廉租房资格认定、农村危房改造资格认定、防返贫监测对象认定”等事项交叉衔接，救助对象

只需填写一张在线表单即可完成多项救助类别的申请。截至 2025 年 5 月，该平台中的“社会救助

一件事”累计办理量已逾 210 万件次，服务 343 万人次①。

3. 要素嵌合：注重多元资源与区域特性的生态协同

社会救助平台的要素嵌合强调通过整合多元主体资源和结合区域需求差异，形成社会救助数字

化协同治理生态。从三级指标的权重表现来看，“服务支持”和“多务联办”在 14 项三级指标中

权重占比最大，均超过了 0.13，这一方面突出了用户对于以服务类救助为代表的非现金救助需求的

普遍性（郭忠兴、王彬，2025），另一方面也反映出社会救助平台在提供“一站式”服务方面的优

化空间。更进一步地，根据用户视角下社会救助数字化评估一级指标的分值构建直角坐标系，以社

会救助维度的分值作为横坐标，以数字技术维度的分值为纵坐标，同时按照 0.3 个距离单位对横、

纵坐标进行等比例划分，本文绘制得到用户视角下 31 个省域社会救助平台评价指标分值集群图（如

图 2 所示）②。

① 重庆市人民政府，2025，《重庆推广“渝悦救助通”平台，将 21 项救助事项整合形成“一件事”》， 重庆市人民政府
网站（https://admin.cq.gov.cn/zt/szzqjs/fwgpzsh/lqbm/202505/t20250515_14624820.html）。

② 地区的划分参照《中华人民共和国 2023 年国民经济和社会发展统计公报》中关于地区划分的界定。
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首先，从集群的占比分布上看，当前我国各省份社会救助平台的数字化水平呈现出“橄榄型”

集群分布特点，第三、第四集群合计占比 54.83%，表明大多数省份已进入社会救助平台要素高度

嵌合阶段，但仍有部分省份的社会救助平台因资源整合不足或区域需求适配弱而处于较低水平。其

次，从集群的维度分布上看，所有集群在社会救助维度上的分布差异比较大，在数字技术维度上的

分布差异比较小。这说明当前我国各省份的社会救助平台建设多重视技术应用的更新迭代，在结合

社会救助的具体特性进行个性化建设方面有较大提升空间。例如，部分省份的社会救助平台，在技

术方面设置了较为复杂的人脸识别程序和信息核验条件，在一定程度上对救助对象的数字素养提出

了较高的要求，也在无形之中提升了救助对象的申请“门槛”。最后，从集群的区域分布上看，东

部地区集中分布在第四集群，中部地区集中分布在第三集群，西部地区集中分布在第二集群。这一

方面说明东、中部地区的社会救助数字化用户评价总体上高于西部地区，另一方面也表明社会救助

数字平台的要素嵌合需要兼顾跨层级服务的纵向联动与区域特性的横向适配。例如，在社会救助数

字化改革进程中，大部分省份都会选择以基层治理网格为依托，在积极发展线上常规服务的同时，

也保留并不断优化线下“一事一议”工作机制。这种相互补充的要素嵌合方式，既符合社会救助数

字化发展阶段的演变特点，也能在政策实践中有效打通社会救助服务递送的“最后一公里”。

图 2 用户视角下 31 个省域社会救助平台评价指标分值集群图

资料来源：作者自制。
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五、结论与讨论

社会救助数字化不仅事关民生福祉，更是反映国家电子政务发展水平的一个重要方面。在坚持

以人民为中心的发展理念下，我国近年来积极推进“全国一体化政务服务平台”建设和“高效办成

一件事”改革，并取得显著成效。据《联合国电子政务调查报告 2024》显示，2024 年中国电子政

务发展指数（EGDI）位列全球第 35 位，尤其是在“在线服务”指数（OSI）方面表现突出①。这反

映出我国政府在数字化改革中不仅注重技术层面的革新，也更加关注服务对象的实际需求和使用体

验（王益民，2023）。为进一步优化社会救助数字化在线服务，本文基于“治理愿景 - 系统锚定 -

要素嵌合”分析框架，构建了用户视角下社会救助平台数字化评价指标，并对 31 个省域社会救助

平台进行效果评估。研究结果表明，通过用户视角来透视各省的社会救助平台，是一个技术理性与

价值理性相融合的过程，这个过程并不完全取决于地方经济发展水平，而是既要符合数字技术的客

观演变规律，又要契合以人为本的主观价值追求，集中体现为内嵌于社会救助平台中的技术系统和

社会系统围绕作为治理活动关键“产消者”的社会大众进行联结、互塑与共生的一种治理生态，并

最终实现公共服务供给、数字技术赋能与社会大众需求的深度耦合。基于此，本文总结得到构建社

会救助平台良好数字治理生态的主要路径如下：

强化平台系统内容与用户实际需求的适配度。本质上，数字技术是服务社会生产和社会治理的

一种工具，其所能改变的也仅仅是公共服务的“出入口”，而非公共服务生产机制（ 庞明礼等，

2020）。根据文化堕距的理论观点，人工智能技术的发展不可避免地会带来“认知—能力”堕距问题，

即技术发展与社会认知之间的速率不匹配，公众往往需要足够的时间才能适应并掌握与之相关的新

技能和新知识（周旅军、吕鹏，2024）。这与本文中用户对社会救助平台的精准可及维度高度关注，

尤其是对平台的“多元度”和“联动度”两项指标尤为看重的研究发现相呼应。对此，政府在建设

和优化社会救助平台时，一方面需要同步构建多元化救助资源链接网络，在充分整合政府、企业和

社会组织等多主体的资源供给基础上，在平台增设类似“社会支持资源地图”等功能模块，清晰标

注各类社会救助项目的覆盖范围、申请条件与联动渠道，同时使用通俗化的语言降低用户的理解“门

槛”，最大程度地解决用户感知到的救助资源分散化问题。另一方面，针对用户对于社会救助平台

“联动度”的重视，需要进一步优化跨区域联动服务供给机制，不断推进“省级-地市级-区县级”

社会救助平台系统的纵向贯通和数据联动，同时建立健全异地救助申请绿色通道，实现救助信息跨

省查询、比对和核验，减少区域性服务断层。

提高平台系统功能与用户数字素养的契合度。中国式现代化进程中的社会政策总体上经历了以

经济发展为中心、以全面发展为目标、以高质量发展为引领等阶段，当前社会政策的重点更加关注

精准投入和社会服务（韩克庆，2023；房莉杰、潘桐，2024）。这与本文中用户对社会救助平台的

① United Nations, 2024, “UN E-Government Survey 2024”, UN (https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Reports/UN-E-
Government-Survey-2024).
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高效便捷维度关注较少，尤其是对于“智能度”的权重感知较低的研究发现相呼应。对此，社会救

助平台一方面可根据用户的数字素养差异采用技术分层设计，提供分等级、多样化和自动分类的操

作模式，例如：为少数民族用户、老年群体用户、残障群体用户等优化“双语界面”“大字显示”

和“语音导航”等功能，为数字素养较高的用户提供协助代办、远程授权、家庭成员关联填报等高

级功能，避免技术设计“一刀切”所引致的新增救助障碍。另一方面，建立用户反馈和功能优化清

单机制，通过“人工反馈 + 自动抓取”的双重设计定期收集用户使用情况和反馈评价，吸纳用户的

使用体验数据，并形成平台功能优化清单，优先解决高频反馈问题。

完善平台服务生态与用户救助场景的融合度。在构建分层分类社会救助体系的政策实践中，目

前部分地区仍面临着困难群众的“精准识别复杂”“监测预警困难”“常态化帮扶繁琐”等方面的

技术性挑战（万国威、栾卉，2024），以及全国防返贫监测信息系统和全国低收入人口动态监测信

息平台在农村地区存在的“两库分离”状况（林闽钢，2024）。这与本文中用户对于社会救助平台“成

熟度”感知权重较高的研究发现相呼应。对此，社会救助平台一方面可通过整合用户行为数据与救

助需求信息，将用户感知到的平台“成熟度”指标，进一步细化为包含救助对象多维风险、本地帮

扶政策等在内的多个可感知的具体子项，并通过搭建平台内设的“困难群众动态画像”模块，增强

用户对自身状况的系统评估和直观了解，以及平台系统“政策找人”的精准度。另一方面，基于用

户平台“成熟度”指标中对于“多务联办”的较高诉求，可探索按照用户家庭结构、身体状况、困

难类型等多维信息，自动匹配和推送医疗、教育、就业等专项救助申请入口与相关救助政策，以场

景为抓手构建更加具象化的平台服务设计，使得平台成熟度的提升直接转化为用户救助体验的升级。

最后，本文仍存在一些不足与有待完善之处。一是评价维度更加多元化。本文主要是基于用户

视角对各省域的社会救助平台进行评估，属于数字化改革中用户感知与评价的一个部分，因而本文

的结论并不等同于对全国各省域社会救助数字化改革整体成效的评价。未来研究可以基于本文的研

究发现，从多主体匹配的视角进一步延伸评估维度。二是研究方法更加多样化。在本文定量研究的

基础上，未来研究一方面可采用质性研究方法，更加聚焦和深挖社会救助对象关于社会救助平台的

感知和体验，以检验和深化本文的研究结论；另一方面，可运用联合实验或者情境实验等方法，更

加明确社会救助平台影响救助对象感知差异的因果机制，推动社会救助平台更好成为回应民生需求、

促进社会公平的重要治理工具。
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