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用户体验视角下APP评价指标体系构建

摘要:用户体验是决定APP推广能否成功的重要因素，对APP进行用户体验评价既有利于对APP的有效选
择和利用，也有利于其质量的提高。本文在阐述用户体验概念及其构成要素基础上，以健康养生类APP为例，明
确健康养生类APP的定义及其存在问题，阐释对其进行评价的必要性，并从用户体验视角出发，综合运用内容
分析法、德尔菲专家咨询法和层次分析法，构建和优化健康养生类APP评价指标体系，最终得到包含3个一级
指标、11个二级指标和38个三级指标的健康养生类APP评价指标体系。其中，功能性权重为0.637，可用性权重
为0.182，易用性权重为0.181。
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1　引言

近年来，随着移动设备的普及和互联网技术的迅

速发展，手机、平板电脑等移动设备在人们日常生活

中的重要作用日益凸显，各类APP层出不穷，满足人们

学习、社交、购物、医疗保健等各种需求[1]。然而，由于

APP市场良莠不齐，技术开发参差不齐，且缺乏对APP
的有效评价，导致APP同质化严重，致使在300多万款

APP中超过80%的APP最终沦为摆设，无人问津[2-3]。因

此，对APP的合理监管和评价一直是相关职能部门及

学术界亟待解决的热点和难点问题[4]。通过文献调研发

现，目前不少学者对该问题已有一定探讨，并取得一些

成果。如沈左源基于AHP法建立旅行社智慧APP设计

内容的评价指标体系，为旅行社智慧APP的设计提供参

考[5]；黄炜等从应用平台、用户体验、可视化前台、网络

后台四个维度提出移动应用程序的评价指标体系并进

行实证，为APP的设计、应用和评价提供参考[6]；张苏

闽等从用户角度设计针对国外数据库出版商移动APP
的评价体系，对APP在提升用户满意度方面提供理论参

考[7]；Caivano等基于用户视角构建22个指标，评价数字

饮食指南APP的易用性[8]。上述成果虽解决部分问题，

但仍存在不足：（1）大部分研究主要集中在对APP技术

开发、易用性、可用性、功能等某一方面的评价，评价较

单一；（2）用户作为APP直接服务对象，其主观使用体

验决定APP的成败，虽然许多学者在进行APP评价时已

逐渐考虑用户体验因素，但较笼统且与用户体验相关的

指标过少，缺乏全面细致的用户体验视角评价；（3）评

价指标体系欠科学，主要表现为缺乏指标的出处说明及

指标间存在重叠。

从用户体验视角出发，对一款APP进行评价不仅

有利于用户对APP的有效选择和利用，还有利于APP自
身质量的提高和生命力的增强[9-11]。基于此，本文以健

康养生类APP为例，在明确健康养生类APP定义及其

存在问题的基础上，阐释对其进行评价的必要性，并

试图从用户体验视角出发，综合运用内容分析法、德尔

菲专家咨询法和层次分析法，构建和优化健康养生类

APP评价指标体系，以期为我国健康养生类APP评价

提供新视角。

2　用户体验及其构成要素

2.1　用户体验概念

用户体验概念由Norman等提出，并逐渐被人们广

用户与服务
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泛熟知[12]。但迄今为止，学术界对用户体验的真正定

义、具体内容及评价方法并未达成共识，不同学者基

于不同的研究角度对用户体验的理解不同。其中，最

具影响力的是国际标准化组织给出的定义，“人们对于

针对使用或期望使用的产品、系统或服务的所有反应

和结果”[13]；此外，可用性专业协会将用户体验概括为

与产品、服务或企业交互的所有方面组成的所有用户

感知[14]；Hassenzahl等认为用户体验指用户内心的状况

（倾向、期望、需求、动机、心情等）和具有一定特点的

系统（复杂性、目的性、可用性、功能性等）在特定交互

环境下产生的结果[15]。由此可见，用户体验是一种主观

的、用户在使用产品或系统各阶段的全部感受，包括用

户的心理感受、生理感受、情感等各方面。

2.2　用户体验的构成要素

从用户体验概念可知，用户需不断与他人和环境进

行交互。因此，确定其构成要素非常困难，不同学者对

用户体验的要素确定有所不同。

Mahlke认为用户体验应包括认知因素和情感因

素，认知因素分为技术因素（如产品的有用性和易用

性）和非技术因素（如享受、视觉感受、内容），情感因

素包括直接反应和间接反应[16-17]；Davis在技术接受模

型中把技术的有用性和易用性作为可接受技术的重要

因素[18]；Roto等认为用户体验应由功能性、可用性、愉

悦性、自豪感组成[19]；Park等指出用户体验包括可用

性、用户价值和情感因素，其中用户价值主要体现为成

就感、愉悦感等主观感受[20]；邓胜利等根据用户完成任

务的效度将用户体验分为功能体验、技术体验、美学体

验三个层次，即用户可用最简单和最省力的操作获取最

有用的信息并拥有良好的视觉和心理享受[21]。从上述

研究可见，用户体验的构成要素主要包含可用性、功能

性（用户诉求）和用户情感体验三个方面。

3　健康养生类APP及存在问题

3.1　健康养生类APP的界定

目前，因为我国还没有专门研究健康养生类APP的
专著，而学术论文等研究成果较零散，也缺乏科学合理

的评判标准，所以健康养生类APP还未形成统一定义。

根据用户需求、研发者性质等不同标准，可将健康养生

类APP分为不同类别（见表1）。通过归纳总结，将健康

养生类APP定义为：借助移动端设备（如手机、平板电

脑和可穿戴式设备等），以收集和管理用户健康相关

信息、传播健康知识和健康理念为主要任务，培养用

户健康习惯、加强用户养生意识，从而达到疾病预防和

健康保健目的的移动端应用软件系统[22-23]。健康养生

类APP是健康类APP的一种，主要偏重于自我健康管

理、疾病预防、健康习惯培养、饮食健身、生理周期管

理等方面。与针对特定疾病的健康类APP相比，健康

养生类APP具有更强的普适性，服务对象更广泛。

表　1　健康养生类APP分类表

用户需求[24]

是否与硬件端

绑定

研发者性质[25]

细分功能[26]

分类标准 类　　型

健康管理类

健康监测类

有硬件端绑定

无硬件端绑定

移动运营商

传统互联网企业

医疗机构

妇幼

养生保健

……

减肥小秘书、薄荷

糖护士、高血压管家

Nike+Running、手机血糖仪

360健康卫士、健康养生

重庆无线城市、山西挂号

寻医问药APP、好大夫在线

掌上浙一、温附一

美柚

春雨医生、爱家康

……

APP举例

3.2　健康养生类APP存在的问题

健康养生类A PP的广泛应用给大众带来许多便

利，但仍存在问题和挑战：（1）大部分用户无法从广泛

的、可能提供价值的众多健康养生类APP中选择合适

的健康应用程序[27]；（2）健康应用程序的设计没有考

虑健康素养不高的用户，所包含的健康知识或服务较

生涩难懂[28]；（3）健康应用程序提供的信息存在不准

确和不负责的情况[29]；（4）隐私和安全问题[30]；（5）
健康应用程序缺乏评估[28]；（6）健康养生类APP的下

载和使用没有良好的引导机制；（7）可用性限制（如屏

幕小、难以阅读和打字、下载速度慢）[31]。一方面，用户

很难从众多同质化的APP中选择适合的健康养生类软

件；另一方面，低质量的健康养生类APP可能提供不准

确、不全面甚至是错误的健康信息和服务，使用户产生

错误的行为，甚至造成严重后果。
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为解决健康养生类APP在应用中存在的问题，增

强用户体验，有必要构建准确、有效、适用的健康养生

类APP评价指标体系。因此，本文拟从用户体验视角出

发，结合我国健康养生类APP的实际情况，构建基于用

户体验视角的健康养生类APP评价指标体系，以期为

后续开发健康养生类APP评价工具奠定基础。

4　健康养生类APP评价指标体系构建

4.1　基于用户体验视角的健康养生类APP
评价

健康养生类APP用户体验评价研究起步较晚，研

究成果较少（见表2），尚未形成权威、统一的健康养生

类APP用户体验评价指标体系。健康养生类APP作为

一种产品，具有产品的所有特性，通过总结和分析基于

用户体验视角的产品评价相关研究，为本研究评价指标

体系主要维度的选择提供借鉴和参考。

由表2可见，学者在不断地完善和细化对产品用户

体验评价。虽然产品评价各有侧重，但其表达的评价

要素主要与产品的功能性、可用性、易用性和用户情感

体验等方面有关。因此，健康养生类APP的用户体验

评价工作重点在于评价用户能否通过APP改善其生活

方式、保持健康、提高效率且操作简单。本文认为用户

体验视角下健康养生类APP评价指标体系包括三个维

度：（1）功能性，健康养生类APP向用户提供的功能水

平；（2）可用性，健康养生类APP在特定使用环境下为

用户用于特定用途时所具有的有效性、效率和满意度；

（3）易用性，使用健康养生类APP完成特定任务的难

易程度。

表　2　基于用户体验视角的产品评价

文献[32]

文献[34]

文献[35]

文献[36]

文献[37]

文献[33]

文献[20]

文献[38]

文献来源 提出年份

1991

2004

2004

2006

2008

2010

2013

2015

美国

美国

美国

中国

中国

英国

美国

美国

国　　家

功能性体验、感官体验和情感体验

功能性、可用性、内容和品牌

用户体验评价的5E原则（可用性、易学性、有效性、吸引性、容错性）

功能体验（有用性、可用性）、技术体验（省时、省力、省钱）、美学体验（好看、好听、好感）

产品用户体验测评的蜂巢模型（可用性、易用性、有用性、合意度、可靠性、易查找、有价值）

可用性、用户满意度和视觉美观度

有用性、可用性、易用性、效率、用户满意度

功能性、可靠性、可用性、易用性、愉悦性

主要指标

4.2　初级指标的确定

本文通过两个阶段，根据三个评价维度，对二级

评价指标、三级评价指标进行遴选。

第一阶段采用内容分析法，从与健康养生类APP及
其评价有关的文献中全面识别、编码、组织和归纳健康

养生类APP评价指标，并根据重要程度进行初步筛选。

利用中国知网、维普中文科技期刊数据库、CBM、万方

医学网、Pub　 Med、SCI等数据库，以“健康APP”“健

康应用程序”“健康养生APP”“健康养生应用程序”

“评测工具”“评价工具”“功能性”“可用性”“易用

性”“用户体验”“health　APP”“health　and　wellness　
APP”“assessment”“instrument”“functionality”

“usability”“accessibility”“user　 experience”及

相关衍生词进行组合作为检索词，设定检索时间为

1970—2016年，在2016年8月15日进行检索；同时对国

内外权威机构、协会或组织发布的有关健康养生类

APP及其评价的文献、最新动态进行追踪。检索到文

献775篇，去重、遴选后，得到文献332篇。在332篇文献

中，出现74个健康养生类APP评价指标。对指标内容逐

一分析，合并意义重叠的指标。

第二阶段根据我国居民文化程度、健康素养水平及

社会经济情况等进行调整，形成健康养生类APP评价

的初级指标体系。初级指标体系包括12个二级指标、43
个三级指标，且二级指标间互斥独立，二级指标包含的

三级指标间也互斥独立。

用户体验视角下APP评价指标体系构建杨雪梅，李信，沈丽宁
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4.3　指标的筛选

为使指标具有权威性，本研究采用专家咨询法确

定最终的评价指标体系。专家咨询采用现场打分形式，

邀请20位专家，对各项指标重要性进行“1—10分”打

分，发放问卷20份，收回有效问卷20份。

专家咨询的可靠性主要取决于专家积极系数和专

家权威系数。专家积极系数与问卷的回收率有关，问卷

回收率越高，专家的积极性越高，积极系数越高。　
专家权威系数（Cr）等于专家判断依据（Ca）和熟悉

程度（Cs）的算术平均数，计算公式为　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　。
量化考察表如表3所示。

表　3　判断依据和熟练程度量化表

非常熟悉

熟悉

比较熟悉

一般熟悉

较不熟悉

很不熟悉

熟悉程度 量化值

1.0

0.8

0.6

0.4

0.2

0

理论分析

实践经验

对国内外同行的了解

直觉

-

-

判断依据 量化值

0.8

0.6

0.4

0.2

-

-

表　4　专家权威系数

功能性

可用性

易用性

一级指标 Ca

0.708

0.692

0.631

0.815

0.769

0.769

Cs Cr

0.762

0.731

0.700

基本信息描述、APP开发商联系方式及使用说明、APP
版本更新提醒、自建电子刊物阅读、科研论文成果推

荐、健康养生相关网站链接。剔除未满足条件的6个指

标，最终的评价指标体系包括11个二级指标，38个三级

指标。

4.4　指标体系的权重计算

不同的评价指标对健康养生类APP评价的影响力

不同，为判断各项指标对健康养生类APP评价的影响

力，以更合理进行评分，需计算评价指标体系中各项指

标的权重，确定各项指标的优先级。

本研究使用层次分析法确定指标权重。按照构建

的指标体系，设计专家咨询问卷。问卷采用萨蒂“1—9
标度”形式，请20位专家两两比较指标间的相对重要

性，分别构造判断矩阵。经计算，每位专家要产生15组
判断数据集，通过求解每个判断矩阵的最大特征根和

特征向量，得出指标体系中下一层指标相对于上一层某

个指标的相对权重值。

在保证每位专家的每个判断矩阵（300个矩阵）都

具有满意一致性（Cr<0.1）的前提下，对所有专家的结

果进行综合处理，获取最终判断矩阵。层次分析法群

组决策处理方法由两个步骤完成。（1）对于一级指标：

取每位专家判断值的几何平均值作为最终判断矩阵元

素；（2）对于二级和三级指标：根据每位专家的权威系

数，取判断值的加权和作为最终判断矩阵元素。

由群组决策矩阵得出某一层次所有指标相对于上

一层次某个指标的重要性次序取值，即层次单排序。为

确定二级指标和三级指标相对于目标层的权重，需进

行层次总排序，获得各指标的合成权重。

从表5可见，一级指标中功能性维度的合成权重最

高（0.637），说明功能性指标是专家认为重要性最高的

指标因素，也是评价健康养生类APP需重点考虑的因素

之一；可用性和易用性的合成权重相当，且均明显低于

功能性指标，说明二者对健康养生类APP评价工作而言

有相等的参考作用；在二级指标中，实体养生服务和互

动交流服务合成权重排名前二位，其余的二级指标合

成权重高低不一且均较低；在三级指标中，提醒功能、

数据记录、健康养生资讯、用户双向交流、操作步骤简

洁可预知的合成权重相对较高，应当在今后的健康养

生类APP评价工作中给予关注。

Cr= 2
（Ca+Cs）

从表4可知，三个维度的专家权威系数均不低于0.7
分，说明专家在此领域中具有较高权威。专家的积极系

数和权威系数均较高，说明专家咨询的结果较可信。

初级指标主要从重要程度进行筛选，具体筛选标

准：满足20位专家打分的算术平均值大于7且变异系数

小于0.35。算数平均值大于7，说明指标具有较高的重要

性；变异系数小于0.35，说明被调查者对指标重要程度

的意见较统一。只有满足这两个条件，指标才被选中。

以基本信息描述指标为例，计算得出其算数平均值为

7.46，变异系数为0.39，不满足筛选条件，因此被剔除。

根据上述筛选条件，计算后未满足条件的指标有：
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表　5　健康养生类APP评价指标体系及其相对权重与合成权重

一级指标
（合成权重）

二级指标

基本信息描述

（剔除）

实体养生服务

卫生健康教育信息

服务

互动交流服务

效率

有效性

用户满意度

养生功能易学性

养生功能易理解性

-

0.543

0.184

0.273

0.543

0.184

0.273

0.213

0.219

相对权重 三级指标合成权重 相对权重 合成权重

-

0.350

0.117

0.170

0.099

0.034

0.050

0.039

0.040

APP开发商联系方式及使用说明（剔除）

APP版本更新提醒（剔除）

提醒功能

数据记录

养生指导

输入数据展示

自建电子刊物阅读（剔除）

科研论文成果推荐（剔除）

健康养生资讯

卫生健康新闻

留言板

用户双向交流

健康养生相关网站链接（剔除）

操作步骤简洁可预知

首页打开时间

用户易返回、退出路径明显

导航

检索

网页可访问性

网页链接深度

链接准确

健康数据安全性

个人健康隐私保护

成就感

愉悦感

美感

功能学习便捷性

功能学习难易性

帮助系统有效性

帮助频率及可达性

功能描述完整性

界面易懂性

功能可理解性

-

-

0.419

0.285

0.159

0.136

-

-

0.716

0.284

0.408

0.593

-

0.538

0.246

0.216

0.183

0.179

0.148

0.123

0.127

0.136

0.105

0.480

0.353

0.167

0.352

0.267

0.225

0.156

0.374

0.299

0.327

-

-

0.140

0.099

0.055

0.047

-

-

0.084

0.033

0.071

0.100

-

0.050

0.024

0.021

0.006

0.006

0.005

0.004

0.004

0.005

0.004

0.020

0.018

0.008

0.010

0.010

0.009

0.006

0.010

0.010

0.010

功能性

（0.637）

可用性

（0.182）

易用性

（0.181）

APP能有效地下载、安装和运行

APP可连接性

使用中操作的一致性

操作的顺畅性及便捷性

0.363

0.246

0.188

0.204

0.013

0.009

0.007

0.007

可操作性 0.200 0.036
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5　讨论

首先，本文对国内外文献进行全面深入地分析，从

用户体验视角出发，结合健康养生类APP特点，提出对

其评价的三个维度，并对维度的内涵进行解析；其次，

基于三个维度，通过内容分析法和指标筛选，构建健康

养生类APP评价指标体系（包含11个二级指标、38个三

级指标），并对指标体系进行权重计算。结果发现，功

能性是健康养生类APP最重要的影响因素，而可用性

和易用性的影响均较小。研究每个维度下具体评价指

标对健康养生类APP开发的启示。

（1）要以用户为中心，以需求为导向，完善功能开

发。利用智能手机中健康应用程序与各种健康硬件设

备，通过无线射频及其他传感器等技术，实现数据的

实时采集和动态分析，并向用户提供个性化健康指导

等实体养生服务；此外，基于虚拟社区的用户健康信息

交流平台开发很值得关注，特别是随着自媒体的兴起，

网络传播成为“零门槛”式传播，实现信息传播的去中

心化和双向沟通，开发安全实用的交流平台能帮助用户

实现健康养生信息的交流共享、精神慰藉等，从而达到

互帮互助、促进健康的目的。在APP开发设计和监管过

程中要特别重视用户体验，以增强APP的用户黏附度，

如简化操作流程、优化导航和检索系统、提高健康信息

的可靠性和权威性、注意用户的成就感需求、增强用户

数据安全等。

（2）与我国现有的健康养生类APP评价研究相

比，本评价指标体系避免仅从功能视角评价，维度过于

单一的问题，即围绕产品用户体验评价涉及的主要方

面和内容，从多维度考量，较全面地涵盖健康养生类

APP评价的主要内容。此外，对评价指标体系进行权重

计算，确定指标优先级，增加指标的数据支撑。与国外

的医疗APP可用性指南[39]、健康医疗APP开发指南[40]及

Stoyanov等[41]开发的健康APP测评量表等评价工具相

比，本文提出的健康养生类APP评价指标体系突出用户

体验的重要性，并结合中国健康养生类APP的应用现状

和国民健康素养水平，强调用户体验视角下对健康养生

类APP在功能水平、效率、有效性等方面的评价。

6　结语

用户体验决定一款APP的存亡，对APP的用户体验

评价对其今后的开发、推广和应用有重大意义。目前市

场上的APP种类繁多，不同类型的APP在性能、功能、目

标上不同，其评价的侧重点不同，继而适用的评价指标

体系也有所差别。本文以健康养生类APP为例，从用户

体验角度出发，构建健康养生类APP的评价指标体系，

并确定指标优先级。本文尚未对评价指标体系进行实证

研究，未来研究可对市面主流健康养生类APP进行评分

和排序，以更好地了解健康养生类APP的质量情况。
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The　Establishment　of　the　Evaluation　Index　System　of　　APP　in　the　Perspective　of　User　Experience
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Abstract:　User　experience　is　an　important　factor　in　the　success　of　an　APP,　evaluating　the　user　experience　of　the　APP　is　not　only　helpful　for　user　to　effectively　select　
and　use　APP,　but　also　helpful　for　the　APP　to　improve　its'　quality　and　enhance　its'　vitality.　In　this　article,on　the　basis　of　the　concepts　and　elements　of　user　experience,　we　
select　health　and　wellness　APP　as　an　example,　clear　the　definition　of　the　health　and　wellness　APP　and　its　existing　problems,　and　interpret　the　necessity　of　its　evaluation.　
Then,　from　the　user　perspective,　we　established　and　optimized　the　evaluation　index　system　of　health　and　wellness　APP　by　using　methods　such　as　content　analysis,　
delphin　expert　consultation　and　hierarchy　analysis,　thus　we　obtain　an　evaluation　index　system　which　contains　3　first-level　indicators,　11　second-level　indicators　and　38　
tertiary-level　indicators,　the　weight　of　functionality,　usability　and　availability　are　respectively　0.637,　0.182,　0.181.
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