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【摘要 】　目的　以用户体验为中心,了解“综合为老服务平台”的可用性.方法　采用目的取样法选取２１名居住在某社区的

老年人或其家属参加经验用户测试,评估其能否有效、高效地使用平台完成任务,同时了解他们使用过程中的感受.采用方

便取样法选取１９３名使用过“综合为老服务平台”的用户填写问卷,了解他们对平台使用的满意度.结果　在经验用户测试

中,１４名受试者完成了所给予的所有４个情境任务.接受问卷调查的１９３名用户中,分别有 １６３名(８４．４６％)、１１５名

(５９􀆰５９％)、１５７名(８１．３５％)、１６７名(８６．５３％)、１７６名(９１．１９％)、１５５名(８０．３２％)、１６７名(８６．５２％)的人对系统的响应速度、页
面设计、整体布局、色彩搭配、字体大小、操作习惯、信息查找方便度等表示满意或非常满意.受试者反馈平台使用的体验感

比较积极,内容专业性强,可信度高,同时也对平台的不足之处提出了意见.结论　“综合为老服务平台”总体可用性良好,对
于平台存在的一些问题,可进一步改进,以提高用户体验,达到高可用性.
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【Abstract】　Objective　Toexploretheusabilityofthe‘ComprehensiveServicePlatformfortheElderly’
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inacommunityparticipatedinanempiricalusertestingtoevaluatewhethertheycouldeffectivelyusethe
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　　为了应对人口深度老龄化和高龄化,人社部办

公厅于２０１６年６月提出在上海等１５个城市开展长

期护理保险(简称长护险)制度试点,徐汇区是上海

率先开展试点工作的三个区之一[１].为了方便居民

申请长护险,完善需求准入,健全老年照护统一需求

评估系统,该区民政局开发了名为“综合为老服务平

台”的网站(简称平台),它为老年人及其家属提供各

类为老服务相关实用信息,同时承载着打通与养老

服务社会企业间壁垒的功能.平台设有“统一需求

评估申请”“政策咨询”“养老地图”“机构介绍”“每周

公示”“服务状态查询”“动态”和“相关应用链接”等

８个模块.平台的可用性如何是决定居民是否充分

利用该平台申请长护险的关键因素,也会影响到申
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请流程的规范性和效率,进而影响老年护理管理工

作的开展.因此,本研究对平台进行基于用户体验

的可用性评价,探讨平台在使用过程中的可用性,以
期发现存在的问题并提出改进意见,优化用户体验,
现介绍如下.

１　对象与方法

１．１　经验用户测试

１．１．１　研究对象　经验用户测试的对象需要遵循代

表性原则,尽量在预期的使用用户群中招募[２],且根

据Nielsen法则,有５人参加的用户测试即可发现

７５％的可用性问题[３].考虑到平台的主要用户为老

年人及其家属,因此采用目的取样法选取２１名居住

在社区的老年人或其家属参与经验用户测试.纳入

标准:年龄≥１８周岁;未使用过平台;愿意参与研究.

１．１．２　实施方法　按照“以用户为中心的可用性检

验”国际规范进行经验用户测试,要求用户在实验室

或真实情境下对应用程序进行检验,评估用户能否

有效、高效地完成任务[４].本研究遵循受试者意愿,

２０名受试者在家中进行测试,１名受试者在其办公

室进行,测试环境安静.开始测试前,研究者向受试

者介绍研究目的、实施流程和实验任务,确保其对任

务的正确理解.在介绍了研究的潜在益处和风险

后,让受试者签署知情同意书.测试任务要尽可能

代表网站的最终使用,不能太过复杂,描述要简洁明

确[２].因此,根据平台和用户的实际需求,共设计４
个任务情境.任务１:了解长护险政策;任务２:查找

某街道辖区内的所有养老机构;任务３:了解某一养

老机构的具体信息;任务４:申请长护险.测试过程

中,研究者作为观察者亲身体验受试者完成任务的

全部过程;同时,采用出声思维法评估受试者完成任

务时的感受,即鼓励受试者提出疑问、意见和改进建

议,客观记录他们所说的每一句话以及非语言行为,
但不试图解释其行动和言辞,也不回答任何疑问,以
免干扰测试进程[５Ｇ６].测试全过程录音,研究者同时

详细记录测试的客观评估指标,包括受试者完成任

务的时间和失败人数(未能独立完成任务或者结果

不准确或者自动放弃该任务).测试结束后,研究者

对受试者进行访谈,了解他们对平台的使用感受.
访谈提纲包括:你使用这个平台的感受如何? 你觉

得这个平台存在哪些不足或不方便的地方? 你的改

进意见/建议是什么?

１．２　平台使用情况调查

１．２．１　研究对象　方便选取“综合为老服务平台”的
使用者１９３名进行问卷调查.纳入标准:使用过平

台;愿意参与研究.

１．２．２　研究工具　主要研究工具为“综合为老服务

平台”使用情况问卷,该问卷为研究者自行设计,共
１７个条目.除个人基本信息外,分别从系统响应速

度、页面设计、整体布局、色彩搭配、字体大小、操作

习惯、查找信息的方便程度几个方面反映用户对平

台整体使用的满意度,每个条目设“非常满意”、“满
意”、“一般”、“不满意”和“非常不满意”５个选项.
此外,还有２个多选题让用户勾选他们认为平台目

前存在的问题和需要改进的地方.

１．２．３　实施方法　将问卷置于平台首页,请符合纳

入标准的研究对象点击链接进入填写.

１．３　数据分析　经验用户测试中的任务完成情况

用描述性统计.出声思维法和访谈形成的资料由研

究者转录成文字,对转录的文本信息进行内容分析,
以理解转录数据所包含的表面和潜在含义.调查问

卷形成的客观资料采用频数、百分比等描述性统计

方法进行分析.

２　结果

２．１　研究对象的一般资料　(１)经验用户测试共纳

入２１人,其中男７人(３３．３３％)、女１４人(６６．６７％),
年龄２３~６８岁,平均(４６．２４±１４．８８)岁;中青年１４
人(６６．６７％),６０岁及以上老年人７人(３３．３３％).
见表１.(２)平台使用情况纳入１９３人,其中男４０人

(２０．７２％)、女１５３人(７９．２７％),年龄２４~８５岁,平
均(４２．１２±５．４３)岁;学 历:硕 士 及 以 上 ２ 人

(１．０４％),大专或本科１６０人(８２．９０％),高中或相当

水平２９人(１５．０３％),初中２人(１．０４％).

表１　经验用户测试对象基本信息(N＝２１)

编号 年龄(岁) 性别 文化程度

　F１ ６７ 女 初中

　F２ ３５ 女 本科

　F３ ６８ 男 高中

　F４ ３７ 女 本科

　F５ ３７ 男 本科

　F６ ６３ 女 初中

　F７ ３３ 女 硕士

　F８ ４２ 女 博士

　F９ ５０ 女 硕士

　F１０ ４３ 男 初中

　F１１ ２３ 女 本科

　F１２ ３５ 男 本科

　F１３ ３２ 女 本科

　F１４ ３１ 男 大专

　F１５ ３７ 女 硕士

　F１６ ３７ 女 本科

　F１７ ４１ 男 硕士

　F１８ ６２ 女 大专

　F１９ ６４ 女 大专

　F２０ ６６ 女 初中

　F２１ ６８ 男 初中
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２．２　经验用户测试任务完成结果　所有受试者都

可以完成任务１、４,大多数受试者都可以在一定时

间内完成任务２、３,老年受试者完成各项任务的时

间要比中青年受试者长.２名老年受试者未完成任

务２,他们表示不知道该进入哪一模块查找养老机

构;１名中青年和４名老年受试者未完成任务３,他
们表示不会使用“养老地图”模块中的条件筛选功能

去查找具体信息.见表２.

表２　经验用户测试任务完成结果(N＝２１)

任　　务
平均使用时间[t/s,M(SD)]

中青年(n＝１４) 老年(n＝７)

失败人数[n(％)]

中青年(n＝１４) 老年(n＝７)

１．了解长护险政策 ２０．３６(１６．８６) １１３．０１(１２９．５１) ０(０．００) ０(０．００)

２．查找某街道辖区内的所有养老机构 １０６．２０(７７．０１) １７８．６０(７２．１１) ０(０．００) ２(２８．５７)

３．了解某一养老机构的具体信息 ７７．６９(３９．２０) ９１．４４(５８．８４) １(７．１４) ４(５７．１４)

４．申请长护险 ３３５．７１(１８８．６２) ４３１．７１(２３３．１８) ０(０．００) ０(０．００)

２．３　平台使用情况

２．３．１　问卷调查结果　分别有１６３名(８４．４６％)、

１１５ 名 (５９．５９％)、１５７ 名 (８１．３５％)、１６７ 名

(８６．５３％)、１７６名(９１．１９％)、１５５名(８０．３２％)、１６７
名(８６．５２％)的使用者对系统的响应速度、页面设

计、整体布局、色彩搭配、字体大小、操作习惯、信息

查找方便度表示满意或非常满意,见表３.对于平台

目前 存 在 的 问 题,排 前 ３ 的 分 别 是 打 开 速 度 慢

[７３名(３７．８％)]、内容过多[３６名(１８．１５％)]和找不

到想要查找的信息[３３名(１７．１％)].对于需要改进

的地方,被调查者认为最需要提高浏览速度[８９名

(４６．１％)]、信息更新速度[７７名(３９．９％)]和平台功

能的多样性[５２名(２６．９４％)].

表３　用户对平台的满意度[N＝１９３,n(％)]

项　　目
非常满意/

满意
一般

不满意/

非常不满意

系统响应速度　　　 １６３(８４．４６) ２６(１３．４７) ４(２．０３)
页面设计　　　　　 １１５(５９．５９) ７５(３８．８６) ３(１．５５)
整体布局　　　　　 １５７(８１．３５) ３４(１７．６１) ２(１．０４)
色彩搭配　　　　　 １６７(８６．５３) ２４(１２．４３) ２(１．０４)
字体大小　　　　　 １７６(９１．１９) 　１６(８．２９)　 １(０．５２)
操作习惯　　　　　 １５５(８０．３２) ３８(１９．６８) ０(０．００)
查找信息的方便程度 １６７(８６．５２) ２５(１２．９６) １(０．５２)

２．３．２　受试者对平台的使用感受

２．３．２．１　使用体验感比较积极　绝大多数受试者表

示平台的界面柔和,各功能模块比较清晰,基本能理

解它的意思和作用,在使用过程中的体验感比较积

极.F１:“这个网站看起来还蛮舒服的,能找到想要

找的信息.”F４:“基本功能还是能理解的,可以使

用.”F１１:“如果我要查自己的申请是不是通过,很方

便,这里就能查到.”

２．３．２．２　内容专业性强　受试者反映平台提供了许

多专业的为老年人服务的信息,可信度高.F２:“这
是政府部门开发的网站,有很多为老服务的专门信

息,对于需要了解这些信息或者申请长护险的老年

人及其家属提供了较多的帮助.”F１９:“有很多养老

政策,挺好的,以后如果我要申请(长护险),可以上

来看看.”

２．３．２．３　平台存在的不足　(１)信息填写较为繁琐.
如在填写长护险申请信息时,F５反映:“户籍地址、
居住地址、收信地址的信息需要重复填写,比较繁

琐,信息表中的字也比较小,填表花费了较多时间.”

F８:“申请页面没有‘保存’功能,一旦误操作关闭页

面后就必须重新填写.”(２)部分模块视觉效果不友

好.F５:“在这里(‘养老地图’模块),鼠标移到文字

介绍时,底色就变成白色,使得白色文字很难分辨.

F７:“(‘机构介绍’模块中)鼠标轻轻滑过每一机构名

就跳出有相应介绍的蓝色对话框,而且无法关闭,对
视觉造成较大冲击,影响页面浏览.”(３)标识/名称

不明确.F２１:“我不知道(‘养老地图’模块中)这些

符号是什么意思.”F２０:“(‘机构介绍’模块中)‘养老

机构(保基本)’和‘养老机构(社会办)’有什么区

别?”

３　讨论

３．１　可用性评价是保证和提高网站质量的一种有

效途径　可用性的概念自１９８５年被提出以来得到

不断发展和完善,目前使用最广泛的是国际标准化

组织 (InternationalOrganizationforStandardizaＧ
tion,ISO)９２４１Ｇ１１中对可用性的定义,即“特定用户

在特定环境下使用某一产品而有效、高效、满意地达

到特定目标的程度”[７].可用性评价是最为常用的

一种评估一个信息系统或网站的可用性的方法,是
人机交互研究的一个重要领域.高可用性的网站应

该是用户能轻松地完成指定任务并喜欢使用该网

站.相反,如果网站可用性不佳,则用户会放弃使

用[４].在“互联网＋”时代,越来越多的网络平台供

老年人使用,但是很多平台在开发过程中未做到以
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用户体验为中心,在使用过程中未进行科学的可用

性评价,导致用户的使用体验感较差[５].因此,要以

用户体验为中心,审视网站的可用性.经验用户测

试法和出声思维法是最常采用的基于用户体验的可

用性评价方法,但出声思维法可能会增加受试者尤

其是老年人的认知负荷.因此,研究者只是鼓励但

并不强求受试者在测试时说出自己的想法.此外,
本研究还通过测试后访谈、问卷调查等多种方法进

行评价.本研究通过规范的可用性评价,有效发现

平台的可用性问题,对这些问题进行纠正,从而提高

平台的质量,保证为老服务管理的高效性和有效性,
也为用户安全高效地享受护理服务提供保障.

３．２　“综合为老服务平台”具有较好的可用性　对

于长护险政策的探索,上海还处于起步阶段.“综合

为老服务平台”是徐汇区政府为了健全老年照护统

一需求评估系统,使各机构和政府部门实现协同工

作、信息共享,形成协调推进的闭环式工作格局而开

发的网站.本研究通过经验用户测试,让受试者完

成４个任务情境.结果显示,受试者能在一定时间

内使用平台完成所给予的任务,体现了平台的有效

性和高效性.问卷调查结果显示,平台的整体设计

符合操作习惯,布局合理,色彩搭配的视觉效果良

好,字体大小合适,用户在使用过程中的满意度较

高.受试者在访谈中也表示平台界面柔和、功能模

块较为清晰,使用体验感比较积极.平台也提供了

许多专业的为老服务内容,可信度高.有效、高效、
满意,这些都说明“综合为老服务平台”有较好的可

用性.有助于老年人及家属充分利用该平台申请长

护险,也有利于政府部门推进长护险政策的宣传和

落实,为“互联网＋护理”服务的开展和推进奠定了

基础.

３．３　“综合为老服务平台”的局限及优化策略　平

台在一定程度上满足了用户的需求,但仍存在一些

问题有待进一步改进.在进行经验用户测试时,老
年人完成各项任务的时间比中青年长,任务失败的

人数也比中青年多.失败原因主要是不知道该使用

哪一模块的功能.这就提示,对于平台的整体设计

仍然要更多考虑老年人生理功能、认知功能等特点,
符合老年人的个性化需求.此外,评价结果也显示

系统不稳定,响应速度有时较慢,个别模块打不开.
稳定运行的系统会给用户带来良好的体验.系统运

行速度和稳定性越好,用户的使用意愿就越高[８].
因此,要定期对系统进行维护和升级,保证用户使用

过程中的流畅性,减少因技术问题带来的不便.

３．４　对护理工作的启示　随着人口老龄化和“互联

网＋”时代的到来,越来越多的信息技术被应用于老

年护理领域.比如运用网站、手机 APP对老年慢性

病患者进行自我管理.这些技术的应用能促进患者

与护理人员的交流,改善临床结局和生活质量,被认

为是促进老年慢性病患者疾病管理的可行措施[９].
但是,很多技术未充分考虑目标用户的需求和喜好,
尤其是未考虑到老年用户的特点,未经过可用性评

价,从而导致用户的期望和需求不能被很好的满足.
护理人员可充分利用专业优势,与信息技术人员相

互配合,深度跨学科融合,以用户体验为中心,开发

具有可用性的个性化信息技术产品;对于已经投入

使用的信息技术产品,也可以进行可用性评价,继而

进行适老化改造,以满足健康服务的需求.

４　小结

本研究以用户体验为中心,对“综合为老服务平

台”进行规范地可用性评价.总体而言,平台的可用

性良好,对于老年人、家属和政府部门都具有有益

性.对于平台存在的一些问题也提出了优化策略.
作为长护险工作的第一步和关键一步,“综合为老服

务平台”的可用性评价结果将进一步为更好运作长

护险,满足日益增长的为老服务需求打下基础.研

究结果也将为其他地区长护险的开展和推进,以及

信息技术在护理工作中的应用提供借鉴意义.
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