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基于用户体验的平台类网站评价模型的构建

谢人强

!福州外语外贸学院 信息系"福州
#@%$%$

#

摘要!评价对促进网站建设有着积极的意义#在分析实际网站及现有研究文献的基础上!构建了平台类网站的评价指

标体系!应用层次分析法确定了指标的权重!并建立了线性评价模型#该研究成果有助于平台类网站的评价与建设#

关键词!用户体验$平台类网站$指标体系$层次分析法
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'&!男!福建顺昌人!福州外语外贸学院!副教授!硕士!研究方向(电子商务#

!!

据中国互联网络信息中心发布的'第
#"

次中国

互联网络发展状况统计报告)显示!截至
$%!@

年
"

月!中国网民规模达
"9"E

亿!中国网站数量为
#@C

万

个!网络购物的使用率达
@"9%H

-

!

.

!可以说中国互联

网及电子商务继续保持着快速发展的势头"目前成

交量较大的电子商务交易模式包括
X$X

(

X$L

(

L$L

等!本文研究的平台类网站主要是指
X$X

及
L$L

电

子商务平台!由于平台类网站服务的对象更广!涉及

的交易量更大!因此做好该类网站的建设显得更为重

要"当前电子商务企业已高度重视自身网站的建设!

然而较多的企业仅重视网站的功能而忽视用户体验!

结果有可能导致建设的网站美观且功能十分完善!用

户却未必有良好的体验!因此从用户体验的角度出发

建立一套评价体系来评价网站整体情况!进而促进网

站建设!就有着十分重要的意义"本文将基于该视

角!建立评价指标体系!对
X$X

和
L$L

平台类的电子

商务网站进行评价研究"

%

!

用户体验研究概述

用户体验是指用户在使用某项服务或产品时的

感受或想法!是一种主观感受"关于用户体验!已有

一些学者做了一些研究"

M1Z)5T177)66

-

$

.提出用户

体验包含表现(结构(范围(框架(战略等五个层次!各

层次所包含的内容如表
!

所示"

张洁!赵英!余红-

#

.构建了包含品牌(视觉设计(

交互设计(购物流程(信息建构(安全保障和个性化服

务等要素的
X$L

电子商务网站用户体验的评价维度

及其指标#刘岚!王霞-

F

.从感官(交互(浏览(情感(信

任等
@

个类别构建了用户体验评价指标体系!田玲!

马丽仪-

@

.从体验特性和体验行为两个方面构建了包

含技术性(易用性(交互性(日浏览量(百度收录数等

指标的用户体验评价体系!等等"现有的这些研究对

推动电子商务在满足用户体验需求方面起到了积极

的意义!同时!现有的研究也存在着一些问题"首先!

许多研究忽视了不同模式的电子商务网站的差异!建

立了大一统的评价指标体系"另外!基于用户体验的

评价指标体系标准不统一!无法全面客观地反映平台

类网站的建设情况"

表
%

!

_-=50L-<<533

提出的用户体验层次

层次 内容

表现层 视觉设计

结构层 交互设计与信息架构

范围层 功能规格与内容需要

框架层 界面设计"导航设计"信息设计

战略层 用户需求"网站目标

!!

基于这些问题!本文将在整理分析现有文献的基

础上!结合平台类网站的实际特点!构建该类型网站

的用户体验评价指标体系!以期达到促进该类网站建

设的目的"

&

!

基于用户体验的评价指标体系的构建

&'%

!

评价指标体系构建的原则

本文的基于用户体验的平台类评价指标体系的

构建主要基于以下几个原则+

!

*实用性原则"选用切实影响用户体验的因素

作为评价指标!对一些无关紧要或者实际意义不大的

指标项予以去除!对可合并的指标项进行合并"

CA



$

*科学性原则"以用户访问网站的流程为出发

点!分析影响用户体验的因素!同时结合现有的文献

资料!设计指标体系"

#

*差异性原则"不同模式的电子商务网站!其评

价的指标体系必然存在差异!在指标体系设计过程

中!充分考虑各指标对评价平台网站的适用性"

F

*定性分析与定量分析的原则"在指标体系设

计过程中!充分考虑定性与定量分析相结合!具体而

言!体现在指标项的选取(指标权重的计算(数据的分

析与处理等环节"

&'&

!

评价指标项的确定

&'&'%

!

评价指标的内容

根据上述指标体系构建原则!在分析现有文

献-

"D!%

.及对实际平台类网站进行深入研究的基础

上!本文利用层次分析的基本原理建立了基于用户体

验的平台类网站评价指标体系的目标层(属性层和指

标层!包含商品(技术(安全(服务四个一级指标!各一

级指标下又包含若干二级指标!整个指标体系的具体

内容如图
!

所示"

图
!

!

平台类网站评价指标体系

&'&'&

!

评价指标项的含义

图
!

的评价指标项中的商品保障反映的是平台

网站上的商品情况对用户体验的影响#技术保障反映

的是网站的设计(开发或管理技术对用户体验的影

响#安全保障反映的是网站自身及运营过程中的安全

对用户体验的影响#服务保障反映的是网站对用户整

个购买过程的服务状况对用户体验的影响"

在商品保障下的$供选择商品数量%是指平台上

销售商品的总数量!即用户购买商品可选择的空间大

小"在技术保障下的$访问的难易程度%是指用户找

到平台访问的难易程度!由于目前广大用户访问网站

主要是通过搜索引擎搜索访问!因此该项指标又主要

指网站搜索引擎优化的效果"$网站功能完善程度%

包括网站各项功能特别是网站检索功能(购物与支付

等功能的可用性(易用性等"安全保障下的$用户账

户安全%主要是指用户注册账户及支付账户的安全"

$个人隐私安全%是指个人注册及其它重要信息不外

泄"服务保障下的$沟通工具便捷性%是指在平台上

买卖双方之间进行沟通的便捷程度"$支付便捷性%

是指支付方式多样化及支付过程简单安全"

&'(

!

评价指标权重的计算

本文对指标权重的计算采用层次分析法!首先确

定指标的判断矩阵"为了尽量能够更客观地表现指

标间的重要性情况!本文通过问卷调查的方法!将各

指标间的同等重要,用
!

表示*(稍重要,用
#

表示*(

明显重要,用
@

表示*(强烈重要,用
C

表示*(极度重

要,用
A

表示*(更不重要!以及依次介于同等重要(稍

重要(明显重要(强烈重要(极度重要之间 ,分别用
$

(

F

(

"

(

E

表示*的比例分别计算出来!以比例数值最大的

所对应的判断值作为矩阵的值"以指标项中的
3

!!

D

3

!#

为例!经过网上问卷调查!共搜集有效问卷
!!$

份!

经计算得如表
$

所示的指标间重要性比较的比例值"

根据表
!

的数据!

3

!!

D3

!#

可建立如表
#

所示的判

断矩阵"

判断矩阵建立后!按以下步骤进行计算-

!!

.

!,设

判断矩阵为
3

*+

!

*计算矩阵各行乘积,用
#

1

表示*+得
#

!

e!

!

#

$

e!E

!

#

#

e!

1

!E

"

$

*计算
#

1

的
'

次方根+

!

1

(

'

#槡 1

,此处
'

(

#

*!

得
!

!

(

!

!

!

$

(

$9"$%CF

!

!

#

(

%9#E!@C

"

#

*对各
!

1

进行归一化处理+

K

1

(

!

1

"

'

,

(

!

!

1

,

1

(

!

!

$

!0!

'

*!得
K

!

(

%9$@%

!

K

$

(

%9"@@!A

!

K

#

(

%9%A@#A

"

EA

!!
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表
&

!

P

%%

SP

%(

指标重要性比较问卷调查

3

!!

比
3

!$

3

!!

比
3

!#

3

!$

比
3

!!

3

!$

比
3

!#

3

!#

比
3

!!

3

!#

比
3

!$

重要性
!

值
"9$@H $9"EH "9$@H !9CAH $9"EH !9CAH

重要性
$

值
!%9C!H !#9#AH C9!FH $9"EH !9CAH %9EAH

重要性
#

值
##9A#H F!9A"H C9!FH @9#"H $9"EH !9CAH

重要性
F

值
@9#"H !$9@%H F9F"H E9%FH %9EAH %9EAH

重要性
@

值
$9"EH C9!FH @9#"H !"9%CH %9EAH %9%%H

重要性
"

值
!9CAH !9CAH $9"EH F"9F#H $9"EH %9EAH

重要性
C

值
%9EAH $9"EH !9CAH E9A#H $9"EH %9EAH

重要性
E

值
!9CAH %9EAH %9EAH !9CAH %9EAH %9EAH

重要性
A

值
%9EAH %9EAH %9%%H %9EAH %9EAH %9%%H

更不重要
#@9C!H !"9%CH "F9$AH E9%FH E#9A#H A!9A"H

表
(

!

P

%%

SP

%(

指标的判断矩阵

3

!!

3

!$

3

!#

3

!!

! !

+

# #

3

!$

# ! "

3

!#

!

+

# !

+

" !

!!

F

*检验一致性!首先依次求出矩阵的最大特征根

(

Z1̂

(

!

'

"

'

1

(

!

,

UK

*

1

K

1

(

#9%!E#%

!其次计算一致性指

标值
?9U9

(

(

Z1̂

"

'

'

"

!

(

%9%%A!@

!最后判断一致性+

?9@9

(

?9U9

@9U9

(

%9%!C@A

,维数为
#

时
@9U9

(

%9@$

*!

?9@9

小于
%9!

!上述权重值是合理的!即
3

!!

D3

!#

的权重为,

%9$@%

!

%9"@@

!

%9%A@

*,保留三位有效

数字*"

依同样的方法!可计算
3

!

D3

F

(

3

$!

D3

$@

(

3

#!

D3

##

(

3

F!

D3

F"

等指标的权重及其组合权重!如表
F

所示"

表
)

!

平台类网站评价指标体系

目标层 准则层 方案层 合成权重

3

平台

类网站

用户

体验

3

!

商品

保障

%

%9!!F

&

3

$

技

术保障

%

%9##%

&

3

#

安全

保障

%

%9!@#

&

3

F

服

务保障

%

%9F%#

&

3

!!

商品价格竞争力%

%9$@%

&

%9%$A

3

!$

商品质量保障%

%9"@@

&

%9%C@

3

!#

供选择商品数量%

%9%A@

&

%9%!!

3

$!

访问的难易程度%

%9%"E

&

%9%$$

3

$$

页面设计质量%

%9!@E

&

%9%@$

3

$#

网站运行速度%

%9$$C

&

%9%C@

3

$F

导航清晰程度%

%9%AE

&

%9%#$

3

$@

功能完善程度%

%9FFA

&

%9!FE

3

#!

用户账户安全%

%9@F@

&

%9%E#

3

#$

个人隐私安全%

%9#F#

&

%9%@$

3

##

网站系统安全%

%9!!$

&

%9%!C

3

F!

订单处理速度%

%9!!A

&

%9%FE

3

F$

商品配送速度%

%9!FC

&

%9%@A

3

F#

沟通工具便捷性%

%9%FA

&

%9%$%

3

FF

售后保障情况%

%9FE$

&

%9!AF

3

F@

支付便捷性%

%9!$$

&

%9%FA

3

F"

反馈的处理效率%

%9%E!

&

%9%##

(

!

评价模型的建立与应用

根据上述的评价指标及指标权重!可建立平台类

网站的线线评价模型为+

>

(

"

,

K

U

.

-

U

* ,

!

*

式中!

K

U

表示
U

!!

"

U

!#

(

U

$!

"

U

$@

(

U

#!

"

U

##

(

U

F!

"

U

F"

各

项指标的合成权重值!

-

U

表示在具体网站评价时!专

家对各项指标打分的平均分!即+

-

"

(

"

0

,

(

!

$

,

0

,

$

*

式中!

$

,

为评价时第
,

位专家针对某项指标的评分!

0

为专家总数量"

在对具体的平台类网站进行评价时!即可使用式

,

!

*与式,

$

*!根据评价的总分来评判网站的建设情

况!分析网站建设存在的问题!从而加以改进!提高用

户对网站的满意度"

)

!

结束语

构建评价体系!对平台类网站进行评价!对于促

进网站建设有着重要的意义!本文构建的平台类网站

的线性评价模型!可直接应用到
X$X

(

L$L

等平台类

电子商务网站中"

同时需要注意的是!本文的评价模型是建立在主

观分析的基础上的!难免存在评价出的结论与实际的

情况之间存在着偏差"在具体实践应用中!确保评价

结果准确!应组织尽量多的专家进行评分!对于有偏

差的数据可采用重评再分析再检验的方式进行调整"
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