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〔摘要〕　梳理在线健康社区评价指标体系研究现状，阐述在线健康社区用户体验评价指标体系构建方法及
评价过程，就优化在线健康社区用户体验提出相关建议，包括完善各类功能服务、加强资源内容建设、改

善用户交互性体验等。

〔关键词〕　在线健康社区；用户体验；模糊层次分析法
〔中图分类号〕Ｒ－０５８　　 〔文献标识码〕Ａ　　 〔ＤＯＩ〕１０３９６９／ｊｉｓｓｎ１６７３－６０３６２０２１０６００４

ＳｔｕｄｙｏｎｔｈｅＵｓｅｒＥｘｐｅｒｉｅｎｃｅＥｖａｌｕａｔｉｏｎｏｆＯｎｌｉｎｅＨｅａｌｔｈＣｏｍｍｕｎｉｔｙＢａｓｅｄｏｎＦｕｚｚｙＡｎａｌｙｔｉｃＨｉｅｒａｒｃｈｙＰｒｏｃｅｓｓ　ＸＵ
Ｚｈｏｎｇｙａｎｇ，ＬｉｂｒａｒｙｏｆＨａｎｇｚｈｏｕＭｅｄｉｃａｌＣｏｌｌｅｇｅ，Ｈａｎｇｚｈｏｕ３１００００，Ｃｈｉｎａ；ＳＨＡＮＧＳｈａｎ，ＳｃｈｏｏｌｏｆＥｃｏｎｏｍｉｃｓａｎｄＭａｎａｇｅｍｅｎｔ，

ＳｈａｎｘｉＵｎｉｖｅｒｓｉｔｙ，Ｔａｉｙｕａｎ０３００００，Ｃｈｉｎａ

〔Ａｂｓｔｒａｃｔ〕　Ｔｈｅｐａｐｅｒｓｕｍｍａｒｉｚｅｓｔｈｅｓｔｕｄｙｓｔａｔｕｓｏｆｏｎｌｉｎｅｈｅａｌｔｈｃｏｍｍｕｎｉｔｙｅｖａｌｕａｔｉｏｎｉｎｄｅｘｓｙｓｔｅｍ，ｅｘｐｏｕｎｄｓｔｈｅｃｏｎｓｔｒｕｃｔｉｏｎ

ｍｅｔｈｏｄａｎｄｅｖａｌｕａｔｉｏｎｐｒｏｃｅｓｓｏｆｕｓｅｒｅｘｐｅｒｉｅｎｃｅｅｖａｌｕａｔｉｏｎｉｎｄｅｘｓｙｓｔｅｍｆｏｒｏｎｌｉｎｅｈｅａｌｔｈｃｏｍｍｕｎｉｔｙ，ａｎｄｐｕｔｓｆｏｒｗａｒｄｓｏｍｅｓｕｇｇｅｓｔｉｏｎｓ

ｏｎｏｐｔｉｍｉｚｉｎｇｔｈｅｕｓｅｒｅｘｐｅｒｉｅｎｃｅｏｆｏｎｌｉｎｅｈｅａｌｔｈｃｏｍｍｕｎｉｔｙ，ｉｎｃｌｕｄｉｎｇｐｅｒｆｅｃｔｉｎｇａｌｌｋｉｎｄｓｏｆｆｕｎｃｔｉｏｎａｌｓｅｒｖｉｃｅｓ，ｓｔｒｅｎｇｔｈｅｎｉｎｇｔｈｅｃｏｎ

ｓｔｒｕｃｔｉｏｎｏｆｒｅｓｏｕｒｃｅｃｏｎｔｅｎｔ，ｉｍｐｒｏｖｉｎｇｔｈｅｉｎｔｅｒａｃｔｉｖｅｅｘｐｅｒｉｅｎｃｅｏｆｕｓｅｒｓ，ｅｔｃ

〔Ｋｅｙｗｏｒｄｓ〕　ｏｎｌｉｎｅｈｅａｌｔｈｃｏｍｍｕｎｉｔｙ；ｕｓｅｒｅｘｐｅｒｉｅｎｃｅ；ＦｕｚｚｙＡｎａｌｙｔｉｃＨｉｅｒａｒｃｈｙＰｒｏｃｅｓｓ（ＦＡＨＰ）

〔修回日期〕　２０２０－０９－１６

〔作者简介〕　徐中阳，硕士，助理馆员，发表论文５篇。

〔基金项目〕　浙江省图书馆学会２０２０年度学术研究课题

“‘互联网＋医疗健康’背景下的电子健康网

站用户体验影响因素研究” （项目编号：

Ｚｔｘ２０２０Ａ－８）；杭州市哲学社会科学规划课

题 “‘健康杭州’背景下的在线健康社区用

户隐 私 披 露 行 为 研 究” （项 目 编 号：

Ｚ２１ＪＣ０６２）；浙江省教育厅一般项目 “在线

健康社区用户持续使用意愿研究—以中青年

用户为例”（项目编号：Ｙ２０２０４５３７９）。

１　引言

大数据、人工智能等互联网信息技术的快速发

展以及 《关于促进 “互联网＋医疗健康”发展的意
见》［１］等文件的出台推动了丁香医生、春雨医生等

各类在线健康社区的快速发展，为缓解医疗资源紧

张、满足公众医疗健康需求提供了新路径［２］。用户

对于社区要求不断提高，例如隐私保护是否全面、

导航设计是否明显等。如何针对需求优化服务和设

计以提升用户体验是社区开发者亟待解决的重要问

题。本文从用户角度出发，对在线健康社区开展全

面调查，利用多种方法构建在线健康社区用户体验
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评价指标体系并验证其实用性，进而为优化用户体

验提出建议。

２　文献研究情况

２１　概述

国内研究以构建信息质量或信息服务质量评价

指标体系为主，国外则更注重基于在线健康社区所

具备的网站特点研发通用评价标准，其中部分标准

在国际上具有较强影响力，如 ＨＯＮｃｏｄｅ。在用户体
验评价方面，国内外以用户体验为核心的评价研究

相对较少且指标有待改进。大多数指标仍以一般网

站特点为主，难以充分体现在线健康社区特色以及

用户真实体验。

２２　信息质量评价　

邓胜利和赵海平［３］构建由内容、设计两个１级
指标、７个２级指标、７个３级指标组成的网络健康
信息质量评价标准框架。成全、王火秀和骈文景［４］

构建了包括信息来源、信息表达、信息内容、信息

效用等４个１级指标、１４个２级指标的医疗健康网
站信息质量评价指标体系。

２３　信息服务质量评价　

邓君和胡明乐［５］从用户感知角度出发构建包括

信息内容质量、医生资源建设、交互服务等８个１级
指标在内的在线健康社区信息服务质量评价体系。钱

明辉、徐志轩和王珊［６］基于 Ｅ－ＳＥＲＱＵＡＬ模型，从
信息服务效率、易用性等６个维度构建平台信息服
务质量评价指标体系。

２４　通用评价标准

ＨｏｎｇＴ［７］提出包括信息更新、信息来源等在内
的６个电子健康网站评价指标。瑞士健康网络基金
会 （ＨｅａｌｔｈＯｎｔｈｅＮｅｔＦｏｕｎｄａｔｉｏｎ，ＨＯＮ）开发了包
括信息权威性、网站目的、保密性等在内８个维度
的健康网站评价标准ＨＯＮｃｏｄｅ［８－９］。

２５　用户体验评价

ＩｂｒａｈｉｍＮＡ和ＳｅｉｆｉＳ［１０］从搜索、导航、分享等

用户交互性体验角度对电子健康网站进行评价。

３　评价指标体系构建

３１　文献调查法

本次国内外文献检索时间跨度为 ２０１５－２０２０
年，检索时间为２０２０年７月１５日。以中国知网作
为国内文献来源，以 “在线健康社区 ＯＲ在线医疗
社区ＯＲ网络健康社区ＯＲ网络医疗社区ＯＲ虚拟健
康社区ＯＲ虚拟医疗社区ＯＲ电子健康社区ＯＲ电子
医疗社区ＯＲ电子健康网站ＯＲ电子医疗网站ＯＲ医
疗健康网站”为主题词检索中文核心期刊要目总

览、中文社会科学引文数据库 （ＣｈｉｎｅｓｅＳｏｃｉａｌＳｃｉ
ｅｎｃｅｓＣｉｔａｔｉｏｎＩｎｄｅｘ，ＣＳＳＣＩ）、中国科学引文数据库
（ＣｈｉｎｅｓｅＳｃｉｅｎｃｅＣｉｔａｔｉｏｎＤａｔａｂａｓｅ，ＣＳＣＤ）文献，
共得到１４３篇文献，剔除无关文献后得到有效文献
７６篇。以ＷｅｂｏｆＳｃｉｅｎｃｅ核心合集的科学引文索引
（ＳｃｉｅｎｃｅＣｉｔａｔｉｏｎＩｎｄｅｘ－Ｅｘｐａｎｄｅｄ，ＳＣＩ－Ｅ）、社会
科学文献索引 （ＳｏｃｉａｌＳｃｉｅｎｃｅｓＣｉｔａｔｉｏｎＩｎｄｅｘ，ＳＳ
ＣＩ）数据库作为国外文献来源，以＂ｏｎｌｉｎｅｈｅａｌｔｈ
ｃｏｍｍｕｎｉｔ＂ＯＲ＂ｏｎｌｉｎｅｍｅｄｉｃａｌｃｏｍｍｕｎｉｔ＂为主
题词检索期刊论文，得到文献２１５篇，经筛选剔除
无关文献后得到有效文献１８６篇。

３２　模型法

用户体验５要素模型，将用户体验由抽象到具
体划分为战略层、范围层、结构层、框架层以及表

现层这５个层面［１０］，见图１。

图１　用户体验５要素模型
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在线健康社区属于专业性医疗健康网站，兼具

医疗健康服务和医疗健康信息传播功能，属于功

能、信息混合型网站，同时具备一般网站部分特

点，因此适用于用户体验５要素模型。

３３　网络调查法

基于用户体验５要素模型选择５个国内常用在线
健康社区进行网络调查，重点关注其服务内容，见表１。

表１　国内常用在线健康社区网络调查结果

社区名称 网址 服务内容

３９健康网 ｈｔｔｐ：／／ｗｗｗ３９ｎｅｔ／ 健康资讯、在线问诊、医疗信息查找、药品购买、症状自查、在线健康课程、医生推荐

有问必答网 ｈｔｔｐｓ：／／ｗｗｗ１２０ａｓｋｃｏｍ／ 有问必答、医疗信息、健康资讯、健康视频、疾病自查、药品购买、在线问诊

寻医问药网 ｈｔｔｐ：／／ｗｗｗｘｙｗｙｃｏｍ／ 疾病自查、快速问诊、预约挂号、一对一在线咨询、专家查找、健康百科、健康资讯、药品查找

好大夫在线 ｈｔｔｐｓ：／／ｗｗｗｈａｏｄｆｃｏｍ／ 预约挂号、网上问诊、电话问诊、医生查找、快速找药、专家文章、专家问诊、经验分享

丁香医生 ｈｔｔｐｓ：／／ｄｘｙｃｏｍ／ 在线问诊、健康课程、名医问答、疾病百科、健康科普、精选专题、用药查询、就医推荐

　　综合调查结果构建包括５个１级指标、１９个２
级指标在内的在线健康社区用户体验评价指标体

系，见图２、表２。

图２　在线健康社区用户体验评价指标体系

表２　在线健康社区用户体验评价指标体系

目标层 准则层 （１级指标） １级指标权重Ｗ 方案层 （２级指标） ２级指标权重Ｗｉ 指标来源

在线健康社区用户体验 资源内容Ｕ１ ０３１５ 资源形式多样Ｕ１１ ０２２８ 文献［５］［１１］

资源内容全面Ｕ１２ ０２６３ 文献［４－５］，［１１－１２］

特定专题资源Ｕ１３ ００７２ 文献［１２］，网络调查

资源内容权威Ｕ１４ ０４３７ 文献［３］［１１－１３］

功能服务Ｕ２ ０３５５ 在线医疗Ｕ２１ ０１８６ 网络调查

疾病自查Ｕ２２ ００５４ 网络调查

医疗信息查询Ｕ２３ ０１２１ 网络调查

健康信息科普Ｕ２４ ０３０１ 网络调查
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续表２

就医推荐Ｕ２５ ００４２ 网络调查

隐私保护Ｕ２６ ０２９６ 文献［６］［８］［１２－１３］

交互设计Ｕ３ ０１６２ 关联平台丰富Ｕ３１ ０１４０ 文献［３］［１２］［１４］，网络调查

社区使用流畅Ｕ３２ ０１９３ 文献［６］［１４－１５］

信息检索方式多样Ｕ３３ ０５７４ 文献［５－６］

用户错误处理实用Ｕ３４ ００９３ 文献［１０］，网络调查

界面设计Ｕ４ ０１１５ 界面简洁美观Ｕ４１ ０１２２ 文献［３］［６］［１５］

界面内容布局合理Ｕ４２ ０２３０ 文献［５］［１６］

导航指示有效Ｕ４３ ０６４８ 文献［５］［１６］，网络调查

感知设计Ｕ５ ００５３ 字体大小合适Ｕ５１ ０５００ 文献［１４－１６］

颜色搭配合理Ｕ５２ ０５００ 文献［３］［５］［１６］

４　基于模糊层次分析法的在线健康社区用

户体验评价

４１　评价指标权重确定

４１１　模糊层次分析法 （ＦｕｚｚｙＡｎａｌｙｔｉｃＨｉ

ｅｒａｒｃｈｙＰｒｏｃｅｓｓ，ＦＡＨＰ）　由美国学者在 ２０

世纪７０年代提出的一种定性与定量相结合的系统

评价方法［１７］。该方法综合了层次分析法和模糊综合

评价法的优势，通过层次分析法确定指标权重，再

使用模糊综合评价法进行定量分析，能够有效剔除

主观因素影响，提高评价结果可靠性。

４１２　评价指标　将在线健康社区用户体验评价

指标体系分为 ３层，包括目标层、准则层、方案

层，分别对应在线健康社区用户体验、１级指标、２

级指标。首先，设１级指标权重向量为 Ｗ，２级指

标权重向量Ｗｉ。其次，邀请１０位图书情报学和医

学信息学专业副高级职称以上专家对各因素两两比

较并打分 （因素ｉ比因素 ｊ：同等重要 ＝１；稍微重

要＝３；较强重要 ＝５；强烈重要 ＝７；极端重要

＝９；两相判断的中间值 ＝２、４、６、８），计算得分

的算术平均数并取整，构建判断矩阵。最后使用

ＭＡＴＬＡＢ２０１９ａ软件计算权重向量并进行一致性检

验。各判断矩阵的ＣＲ均小于０１，可见一致性均通

过检验［１７］。最终确定在线健康社区用户体验评价指

标体系权重，见表２。

４２　在线健康社区用户体验评价方法

４２１　概述　本文采用多级模糊评价方法，对各
１级指标下的２级指标进行单因素评价，最后逐层
评价所有指标。

４２２　建立指标集合 Ｕ　Ｕ＝ ｛Ｕ１，Ｕ２，…，
Ｕｎ｝，其中 Ｕ１，Ｕ２，…，Ｕｎ为子指标集合，Ｕｉ＝
｛Ｕｉ１，Ｕｉ２，…，ｕｉｎ｝（ｉ＝１，２，…，ｎ），同时，指
标集合Ｕ对应１级权重向量 Ｗ，子指标集合 Ｕｉ对
应２级指标权重向量Ｗｉ。
４２３　建立评价集合 Ｖ　设评价等级为 Ｖｉ，Ｖｉ＝
｛ｖ１，ｖ２，…，ｖｍ｝ （ｍ＝１，２，…，ｎ）。以 “非常

不同意、不同意、一般、同意、非常同意”确定各

评价等级并赋值，得到评价集合Ｖ＝｛６０，７０，８０，
９０，１００｝。
４２４　建立各指标模糊隶属度矩阵 Ｒｉ　其中 ｒｎｍ
为子指标Ｕｉｎ对评价等级ｖｍ的隶属度。

Ｒｉ＝

ｒ１１　ｒ１２　…　ｒ１ｍ

ｒ２１　ｒ２１　…　ｒ２ｍ

　　　

ｒｎ１　ｒｎ２　…　ｒ













ｎｍ

４２５　建立１级指标评价结果矩阵 Ｃｉ　其中 Ｃｉ
为指标Ｕｉ的模糊隶属度矩阵，“·”为模糊合成算
子。

Ｃｉ＝Ｗｉ·Ｒｉ＝（ｃｉ１，ｃｉ２，…，ｃｉｎ）

由于Ｕｉ可作为 Ｕ的单因素评价结果，则可得
到Ｕ的模糊隶属度矩阵Ｒ。

·７２·
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Ｒ＝

Ｃ１

Ｃ２



Ｃ












ｓ

＝

Ｃ１１　Ｃ１２　…　Ｃ１ｍ

Ｃ２１　Ｃ２１　…　Ｃ２ｍ

　　　

Ｃｎ１　Ｃｎ２　…　Ｃ













ｎｍ

根据Ｕ的１级指标权重向量Ｗ和模糊隶属度矩
阵Ｒ，可建立整体评价结果矩阵Ｃ。

Ｃ＝Ｗ·Ｒ＝（ｃ１，ｃ２，…，ｃｎ）

４２６　其他　根据评价集合 Ｖ确定各指标得分及
综合评价值Ｄ。

Ｄ＝Ｃ·ＶＴ

４３　实证分析

为验证评价指标体系的可行性及合理性，首先

选取 “站长之家”的医疗健康网站排行榜中的 ３９
健康网 （排名１）、寻医问药网 （排名５）、丁香医
生 （排名１２）作为评价对象。然后参照评价等级使
用李克特５级量表设计调查问卷。最后选取３０位对
以上社区均有１年以上使用经验的用户打分，得到
用户体验评价矩阵，见表３。

表３　用户体验评价矩阵

１级

指标

２级

指标

３９健康网／寻医问药网／丁香医生评价等级及人数

非常不同意 不同意 一般 同意 非常同意

Ｕ１ Ｕ１１ ０／０／０ ２／３／５ ８／１０／１３ １１／１０／７ ９／７／５
Ｕ１２ １／２／２ １／１／２ ５／８／８ １３／１１／１２１０／８／６
Ｕ１３ ３／２／３ ３／４／３ １３／８／９ ６／８／８ ５／８／７
Ｕ１４ １／２／３ ２／３／３ ８／９／８ １０／８／８ ９／８／８

Ｕ２ Ｕ２１ ２／３／６ ４／４／６ ９／１０／１０ ８／６／４ ７／７／４
Ｕ２２ ３／４／１０ ３／３／８ １１／１２／９ ７／５／３ ６／６／０
Ｕ２３ ２／３／３ ３／３／４ １０／１２／１３７／６／５ ８／６／５
Ｕ２４ ０／２／２ １／１／３ ７／９／９ １２／１２／１０１０／６／６
Ｕ２５ ２／３／３ ２／４／４ ９／９／７ ８／６／８ ９／８／８
Ｕ２６ ２／２／３ ２／３／３ １０／１０／１０８／８／７ ８／７／７

Ｕ３ Ｕ３１ ２／２／４ ２／３／４ ７／９／８ １０／８／７ ９／８／７
Ｕ３２ １／１／１ ２／２／２ ８／７／８ ９／１０／９ １０／１０／１０
Ｕ３３ ０／３／２ １／３／２ ８／１０／１０ １２／８／９ ９／６／７
Ｕ３４ ５／３／２ ５／４／２ ８／８／１０ ６／８／８ ６／７／８

Ｕ４ Ｕ４１ ６／２／２ ５／２／２ ９／８／１０ ６／１１／９ ４／７／７
Ｕ４２ ６／２／３ ６／２／３ ７／８／８ ６／１０／９ ５／８／７
Ｕ４３ ３／４／２ ４／４／３ ８／８／８ ８／８／８ ７／６／９

Ｕ５ Ｕ５１ ４／５／３ ４／４／３ ６／７／５ ９／８／１１ ７／６／８
Ｕ５２ ６／４／４ ５／３／３ ８／１０／９ ７／７／８ ４／６／６

以３９健康网为例，根据表 ３中 ３９健康网评价等

级及人数，将各２级指标中各评价等级人数除以

总人数 ３０，可得 ３９健康网的资源内容评价矩阵

Ｒ１：

Ｒ１＝

００００　００６７　０２６７　０３６７　０３００

００３３　００３３　０１６７　０４３３　０３３３

０１００　０１００　０４３３　０２００　０１６３７











００３３　００６７　０２６７　０３３３　０３００

根据公式 Ｃｉ＝Ｗｉ·Ｒｉ可得３９健康网的资源内

容评价结果矩阵Ｃ１：

Ｃ１＝Ｗ１·Ｒ１＝

（０２２８　０２６３　００７２　０４３７）·

００００　００６３７　０２６７　０３６７　０３００

００３３　００３３　０１６７　０４３３　０３３３

０１００　０１００　０４３３　０２００　０１６７











００３３　００６７　０２６７　０３３３　０３００

＝

（００３０　００６０　０２５３　０３５８　０２９９）

同理可计算出３９健康网的功能服务评价结果

矩阵Ｃ２、交互设计评价结果矩阵 Ｃ３、界面设计评

价结果矩阵 Ｃ４、感知设计评价结果矩阵 Ｃ５，具体

结果如下：

Ｃ２＝（００４９　００７５　０２９７　０３０１　０２７８）

Ｃ３＝（００３１　００５７　０２６２　０３５３　０２９７）

Ｃ４＝（０１３５　０１５３　０２６３　０２４３　０２０６）

Ｃ５＝（０１６７　０１５０　０２３４　０２６７　０１８３）

　　根据１级权重向量集合 Ｗ和 Ｃｉ所组成的模糊

评价矩阵Ｒ可得３９健康网的整体用户体验评价结

果矩阵Ｃ：

Ｃ＝Ｗ·Ｒ＝（０３１５　０３５５　０１６２　０１１５　００５３）·

００３０　００６０　０２５３　０３５８　０２９９

００４９　００７５　０２９７　０３０１　０２７８

００３１　００５９　０２６２　０３５３　０２９７

０１３５　０１５３　０２６３　０２４３　０２０６















０１６７　０１５０　０２３４　０２６７　０１８３

＝

（００５６　００８０　０２７０　０３１９　０２７４）
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　　３９健康网整体用户体验评价值Ｄ为：

Ｄ＝Ｃ·ＶＴ＝（００５６　００８０　０２７０　０３１９　０２７４）·

６０

７０

８０

９０















１００

＝８６６７

同理可计算各１级指标的用户体验评价值 Ｄｉ，

具体计算结果如下：

Ｄ１＝Ｃ１·Ｖ
Ｔ＝（００３０　００６０　０２５３　０３５８　０２９９）·

６０

７０

８０

９０















１００

＝８８３６

Ｄ２＝８６８４；Ｄ３＝８８２８；Ｄ４＝８２３２；Ｄ５＝８１５７

根据表３数据重复上述计算步骤可得到寻医问
药网、丁香医生的各１级指标用户体验评价值Ｄｉ及
整体用户体验评价值Ｄ，见表４。

表４　在线健康社区用户体验评价值

社区名称 资源内容 （Ｄ１） 功能服务 （Ｄ２） 交互设计 （Ｄ３） 界面设计 （Ｄ４） 感知设计 （Ｄ５） 整体 （Ｄ）

　３９健康网 ８８３６ ８６８４ ８８２８ ８２３２ ８１５７ ８６６７

　寻医问药网 ８６３７ ８４５７ ８４９５ ８４０２ ８２３３ ８４９８

丁香医生 ８４９９ ８２１８ ８５８２ ８５８４ ８４４３ ８４３０

４４　评价结果分析

４４１　整体评价结果　３９健康网、寻医问药网、
丁香医生在医疗健康网站排行榜的排名分别为１、
５、１２，３个社区整体评价值 （Ｄ）分别为８６６７、
８４９８、８４３０，排名顺序为３９健康网 ＞寻医问药
网 ＞丁香医生，与 “站长之家”排名顺序相符合。

但存在以下问题：一是分值差距并不明显，均处

于８４～８７分之间。二是 ３９健康网与寻医问药网
间的分值差距大于寻医问药网与丁香医生间分值

差距，与排名顺序差距不符。其主要原因在于：

一是从医疗健康网站排行榜上看，国内在线健康

社区数量已超过１６００个，笔者评价的３个社区排
名分别为１、５、１２，均属于行业领先水平，因此
３者得分较高，均在８４分以上。二是３９健康网相
比其他社区在资源内容和功能服务上存在明显优

势，因此其他社区得分与其差距较大。而除３９健
康网外的其他排名前１５的社区由于各具特色，用
户实际体验差距并不明显。通过对整体评价结果

分析可以验证本文构建的用户体验评价指标体系

具有一定可信度和实用性。

４４２　各１级指标评价结果分析　 （１）资源内

容评价值 （Ｄ１）。３９健康网 ＞寻医问药网 ＞丁香医
生。主要原因在于３９健康网资源内容更全面、资源

形式更多样，例如：社区首页具有大量健康科普文章

和健康视频资源且位置较为显眼。（２）功能服务评

价值 （Ｄ２）。３９健康网＞寻医问药网＞丁香医生。主

要原因在于３９健康网功能相对更加完善，具有体脂

估算、食物卡路里测算等其他社区不具备的功能。而

丁香医生少挂号就诊、疾病自查等部分功能，用户体

验评价值相对较低。（３）交互设计评价值 （Ｄ３）。３９

健康网＞丁香医生＞寻医问药网。主要原因在于３９

健康网关联平台更加丰富，包括各医学协会机构、医

学健康媒体等。丁香医生则在用户错误处理上更加实

用，例如能够理解并纠正用户错别字并给予帮助反

馈。（４）界面设计评价值 （Ｄ４）。丁香医生 ＞寻医

问药网＞３９健康网。主要原因在于丁香医生界面更

加简洁美观，社区界面无广告，寻医问药网和 ３９

健康网的社区界面则分别具有少量和大量广告。

（５）感知设计评价值 （Ｄ５）。丁香医生 ＞寻医问药

网＞３９健康网。主要原因在于相对于其他社区丁香

医生的界面配色统一，仅选择淡绿色，用户体验更

加舒适，且字体大小也更加适合阅读。

·９２·
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５　在线健康社区用户体验优化建议

５１　完善各类功能服务

根据在线健康社区用户体验评价指标体系，Ｕ２
的权重在１级指标中最大，为０３５５，因此优化在
线健康社区的用户体验首先需要完善社区功能服

务。在Ｕ２的２级指标中，权重排名前３的分别为

Ｕ２４、Ｕ２６、Ｕ２１，分别为 ０３０１、０２９６、０１８６。可
见在线健康社区的主要功能为健康信息科普，其次

需具备隐私保护功能，同时应具备在线医疗功能。

因此社区开发者可以从人员、政策、服务内容方面

进行完善。一是提升服务人员专业性。健康信息科

普、在线医疗服务均涉及专业医学知识，因此社区

需要对注册医生、科普文章作者等服务人员进行严

格筛选，保证其具备一定医学专业知识及职业道德

水平。二是完善隐私保护政策。用户隐私泄露会对

其本人生活及社区声誉造成不良影响，因此社区需

要出台更加完善的隐私保护政策并在用户使用时明

确告知。三是完善服务内容。社区发展需要不断创

新和完善功能服务，可以通过在线问卷、留言板等

方式调查用户需求并据此不断完善服务内容。

５２　加强资源内容建设

根据在线健康社区用户体验评价指标体系，Ｕ１
的权重在１级指标中位列第２，为０３１５，因此优化
在线健康社区用户体验需要加强资源内容建设。在

Ｕ１的２级指标中权重排名前３的分别为 Ｕ１４、Ｕ１２、

Ｕ１１，权重分别为０４３７、０２６３、０２２８。可见用户
在使用社区过程中对于资源内容权威性最为关注，

其次是内容全面性和形式多样性。因此社区开发者

可以从以下方面加强资源内容建设：一是加强文

章、视频等各类信息资源发布前的审核力度，尽可

能保证资源权威性和可信度。二是建立快捷举报及

奖惩机制。在社区每个链接内设置固定举报按钮，

允许用户对内容存在问题的资源进行举报并给予举

报成功的用户相应奖励，同时举报失败次数过多的

用户则被认定为恶意举报，会受到相应惩罚。三是

提升资源内容全面性及形式多样性。社区可以通过

进一步挖掘、整合疾病预防、发现、治疗全过程中

发病机理、临床表现、治愈案例等所有相关信息，

为用户提供病理报告、研究论文、在线讲座等多种

形式资源。

５３　提升用户交互性体验

根据在线健康社区用户体验评价指标体系，Ｕ３
的权重在１级指标中位列第３，为０１６２，因此社区
开发者在完成功能服务建设和资源内容建设情况下

应提升用户交互性体验。在 Ｕ３的２级指标中权重
排名前 ３位为 Ｕ３３、Ｕ３２、Ｕ３１，权重分别为 ０５７４、
０１９３、０１４０。可见信息检索方式多样性对社区交
互设计具有重要影响，因此社区开发者应当尽可能

为用户提供更多样化的信息检索方式以提升用户交

互性体验。例如目前大多数社区仅存在按照疾病、

专科、医生、医院、地区的信息检索方式，可以增

加按照性别、年龄、身体部位、职业病等多类型检

索的方式，方便用户快速查询所需信息。此外社区

开发者还可以通过精简网页代码、采用 ＡＪＡＸ开发
网页等方式提升社区流畅度，或是通过增加医疗健

康相关网站、公众号等来提升关联平台实用性，以

此提升用户交互性体验。

５４　改善界面及感知设计

根据在线健康社区用户体验评价指标体系，Ｕ４
和Ｕ５的权重分别为０１１５和００５３，相对其他１级
指标较低，对在线健康社区用户体验影响相对较

低。然而简洁美观的界面设计和赏心悦目的感知设

计能够给用户留下较好印象，因此社区开发者在资

源充足的情况下应当改善在线健康社区的界面和感

知设计。如在社区界面添加更加先进的导航系统并

将其放在显眼位置，方便用户使用以提升导航指示

实用性。或在社区配色上选择淡绿色、紫色、蓝色

等柔和色彩，提升用户视觉体验。此外社区开发者

还需要根据自身结构、布局特点进行多次试验以确

定最合适的界面和感知设计。

６　结语

本研究基于用户体验５要素模型构建在线健康
·０３·
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社区用户体验评价指标体系，采用模糊层次分析法

对３９健康网、寻医问药网以及丁香医生国内主流
在线健康社区进行实证分析，提出用户体验优化建

议，为国内在线健康社区发展提供一定理论参考。

研究不足之处在于调查范围和评价指标有待完善。

在后续研究中将加强对用户体验理论的研究和国内

在线健康社区发展现状的调查，以进一步完善用户

体验评价指标体系，从而获得更加准确的评价结

果。
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