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我国内地旅游网站的可用性研究
———基于对海口市网民的调查
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　　摘　要:　目前国内很多针对旅游网站的研究大多是关注旅游网站的功能 ,网站可用性方面的研究很

大程度上被忽视了。本文对此进行了探索性研究:通过采用修正的启发式评价方法 ,定义了用户对网站评

价的基准 ,对 489份基于 5大类 24个指标的调查问卷进行了分析和讨论 ,发现了我国内地旅游网站在可用

性如内容服务形式 、整体结构设计等方面存在的问题 ,同时给出了解决这些问题的建议和措施。
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　　随着旅游业的不断发展 ,游客对旅游网站的关

注越来越多 。如今 ,游客可以方便地通过旅游网站

如 e龙网 、携程网 、春秋航空旅游网等来预订机票 、

酒店以及使用网站提供的其它服务等 。另一方面 ,

随着旅游网站的发展 ,许多学者对旅游网站的现状

和存在的问题也进行了相关研究 ,并给出相应的建

议或措施 ,以便旅游信息服务提供者改善旅游网站

信息服务 ,为游客提供更加方便有效的信息 。这些

对旅游网站系统设计者 、旅游管理机构以及其他旅

游相关部门都有一定的借鉴和指导意义。

　　一 、相关研究及问题的提出

随着对旅游网站研究的深入 ,人们越来越意识

旅游网站可用性的重要性。许多研究人员对旅游

网站的可用性进行了相关研究 。

Travis(2003)定义的网站可用性为:特定用户

在特定环境下使用特定网站时 ,实现特定目标的高

效率 、有效和满意程度。这里 “有效 ”指的是用户实

现特定目标的准确性和完整性 , “效率 ”指的是目标

实现过程中可用资源的准确性和完整性 。根据 Lu

andYeung(1998)的研究 ,可用性和功能是影响旅游

网站性能的两大主要因素。 LawandWong(2003)

的研究得出 ,一个成功的网站所具备的三个最重要

的因素是 “安全的支付系统 ”、“不同的产品 /服务价

格范围”和 “用户友好系统”。 Wootton(2003)的研

究认为 ,如果网站的可用性不好会引起浏览混乱 。

Souza, Manning, GoldmanandTong(2000)的研究指

出 ,网站的可用性障碍会导致 2 /3的访问者离开。

Nielsen(1999)给出了 24个指标以对网站可用

性进行评估。 LeporiniandPaterno(2003)给出了 16

个指标用于指导提高网站可用性 ,这些指标被分为

有效性 、效率和满意程度 3个部分 。 Roy, Dewitand

Aubert(2001)的研究显示 ,界面设计的质量和可用

性是赢得用户信任的关键因素。 Morrison, Taylor,

MorrisonandMorrison(1999)应用了一系列指标来

评价酒店网站的有效性 。

Abeleto(2002)在他的关于网站可用性的研究

中给出了 56个评价指标 ,这些评价指标分为 5个同

等重要的方面:(1)语言:用来评价在网页上表示网
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络信息的用语和文字等;(2)网页结构和设计:用来

评价网页元素如何在网页上布局和体现;(3)信息

结构:主要用来分析网站内容如何安排;(4)用户接

口和导航:用来评价基于内容的导航和用户界面的

易用性;(5)总体印象:用来评价网站下载速度 、可

维护性等。

AuYeungandLaw(2004)将网站可用性研究分

成 4个部分:首先给出网站可用性评价指标;根据评

价指标制定调查问卷进行调查 , 收集问卷调查信

息;统计 、分析和比较问卷信息;最后给出改进建议 。

TomAuYeung, RobLaw(2006)利用期望不满

意理论分析游客对香港旅游网站的现状评价和期

望 ,研究结果显示 ,游客对旅游网站的现状评价和

期望存在显著的差异 。 AUYeungYingSu, Tom

(2002)等人提出了修正后的启发式评估模型 ,来对

香港 77家酒店网站的可用性进行研究 ,结果显示连

锁酒店的评估结果要好于独立酒店 ,原因在于连锁

酒店在资金支持和规模方面存在优势 。

内地有很多与旅游网站相关的研究 ,但对旅游

网站可用性方面的研究很少。常捷 (2006)等对河

南省的官方旅游网站进行了调查分析 。通过首页

链接速度 、访问量 、最后更新时间等 10个指标对河

南省各地旅游局网站进行了比较和分析 ,最后得出

旅游网站链接速度和各地的旅游发展程度呈正相

关 、网站访问量普遍不高 、部分网站更新速度较慢

等结论 ,并给出了完善网站结构和服务的一些建

议 ,但其研究对象仅限于该省的旅游网站 ,也没有

针对网站可用性进行系统化的分析研究。其它很

多研究都专注于研究网站的功能 ,而忽视了其可用

性(路紫 , 白翠玲 , 2001;刘绍华 , 路紫 , 2004;练红

宇 , 2007)。由此可见 ,目前还缺乏针对我国内地旅

游网站可用性的系统性研究 ,特别是针对我国内地

旅游网站可用性进行的全面 、定量化的研究尚未见

到 。因此 ,我国旅游网站的可用性对于消费者 、从

业者 、研究人员和政策制定者来说在很多方面尚不

明确。

本文在以往研究的基础上 ,对国内旅游网站的

可用性进行了探索性研究 ,采用修正的启发式方法

来系统地评估国内旅游网站的可用性:首先给出旅

游网站可用性的评价方法;然后基于启发式的评价

方法 ,设计了适合我国内地旅游网站评价的 24个指

标作为调查问卷的内容;在对调查问卷进行系统分

析和讨论的基础上 ,给出了本文的研究结论和以后

尚需研究的问题。

　　二 、研究方法

1.可用性评价建模过程

为了对旅游网站可用性进行量化评价分析 ,

TomAuYeung, RobLaw(2006)提出了基于若干评

价指标的酒店网站系统评估方法:通过计算不同指

标 、不同维度的可用性评价值 , 从而得到酒店网站

的总体可用性评价值 。该方法是针对酒店网站 ,根

据用户类别来对其可用性进行分析评价的 ,本文在

其基础上提出了具有普遍意义的旅游网站评价

模型 。

设定整个评价体系包含 5个维度 ,每个维度包

含 m个评价指标 。对于每个指标 ,将由用户据其满

意程度给予 5级制评分 ,最低 1分 ,最高 5分 。

在每个维度中可以计算出某个指标对用户的

满意程度的贡献权重 ,我们称之为重要性系数 ,其

计算方法如下:

Ir=
C
—
r

∑
m

i=1

C
—
i

(1)

　　r:某个维度的指标序号 , r=1, 2, … , m;

m:某个维度的指标数;

C
—

i:指标 i的平均得分;

C
—

r:指标 r的平均得分;

Ir:指标 r的重要性系数 , r=1, 2, …, m

根据重要性系数能够判断出哪个指标对该维

度的可用性贡献最大;一个维度中各指标的重要性

系数之和等于 100%。

根据每个指标的重要性系数和它的平均得分 ,

通过公式(2)可计算出该指标的可用性评价值;某

个维度的所有指标的评价值之和就是该维度的评

价值;所有维度的评价值之和就是对现有旅游网站

的总体可用性评价值。因此 ,每个指标 、每个维度

对旅游网站的总体可用性评价值的贡献大小都可

以得到量化。

对于每个指标 ,其平均得分可以基于下述公式

转化成可用性评价值:

Ur =(C
—

r-1)＊Ir＊5 (2)

　　由此可以得到每个维度的可用性评价值:
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Di=∑
m

r=1

Ur (3)

　　而网站的总体可用性评价值可以通过下面公

式得到:

H=∑
5

i=1
Di (4)

　　在公式(2)～ (4)中:

r:某个维度的指标序号 , r=1, 2, …, m;

m:某个维度的指标数;

i:维度数 , i=1, 2, 3, 4, 5;

C
—

r:指标 r的平均得分;

Ur:指标 r的可用性评价值;

Di:维度 i的可用性评价值;

H:对现有旅游网站的总体可用性评价值 。

每个维度的可用性评价值的变化范围从最小

值 0(用户对这一项评价极差),到最大值 20(用户

对这一项非常满意)。把每个维度的可用性评价值

相加 ,就是所有用户对现有网站的总体可用性评价

值 。该值可以从 0变化到 100,分别代表不同等级

的旅游网站可用性 ,设定 0 ～ 20分表示用户对网站

的可用性评价为极差 , 21 ～ 40分表示用户的评价较

差 , 41分 ～ 60分表示用户的评价一般 , 61分 ～ 80分

表示用户的评价良好 , 81分 ～ 100分表示用户的评

价为优秀。

2.问卷设计

AuYeungandLaw(2004)在 Abeleto(2002)的

基础上给出了旅游网站可用性衡量指标。 AuYeung

andLaw(2006)又对上述指标进行了进一步的修改

用来研究现有网站存在的问题 ,用它们来测量用户

在应用实践中对旅游网站的性能感知度。我们在

此基础上作了适当的修改使之适用于研究我国内

地网站的可用性 ,基于启发式的评价方法制定了 24

个修改后的指标来对国内旅游网站的可用性进行

评价。这些指标被划分为 5个维度:

(1)语言:用来评价在网页上表示网络信息的

用语和文字 ,是否存在语法错误和错别字 ,网页正

文使用的是日常用语还是网络语言等;

(2)网页结构和设计:主要讨论正文字体是否清

晰可读 ,操作是否方便 ,网页元素的使用是否合理等;

(3)信息结构:用来评判网站的信息是否及时

更新 ,访问过的网站是否已经标记等;

(4)用户界面和网页导航标识:用来评价是否

使用标准的图形用户界面和窗口部件 ,是否有适当

的导航标识等;

(5)整体:用来评价网站整体设计表现和维护

情况 ,网站有无使用最新技术以及网页的页面反应

速度等。

除此之外 ,问卷还涵盖了对访问者统计数据的

调查 ,包括性别 、年龄 、学历 、婚姻状态 、家庭收入 、

工作现状 、网龄 、每周上网时间 、有无网上消费等统

计信息。

3.数据采集

在进行试验性测试(PilotTest)前 ,我们依照惯

例对问卷进行了多次修改以适用于对我国内地旅

游网站的评价 。

我们在 2007年 11月进行了试验性测试来收集

用户对问卷的意见和建议。我们选择对旅游网站

比较熟悉且在过去一年中曾访问过旅游网站的游

客作为调查对象 ,因为这样的调查对象容易反映网

站中存在的问题。

根据试验性测试中反映出来的问题 ,我们对问

卷进行了适当的局部调整 ,以便于用户对问卷的理

解;随后 ,于 2007年 12月 23日在海南省海口市进

行了较大规模的问卷调查 ,我们只对在过去 12个月

内访问过旅游网站的用户进行调查 ,以保证被调查

者对网站目前的状况是较为熟悉的。总共有 30名

调查人员 ,分为 6组 ,每组 5人 ,每人负责 20份问

卷。调查的范围涉及社会各类人士 。我们回收到

593份问卷 ,其中实际有效问卷 489份。

　　三 、发现和讨论

被调查者的信息情况如表 1所示。

被调查者中 ,男女比例为 50.1∶49.9,非常接

近。年龄主要集中在 25岁以下 ,这和目前上网者年

龄偏小的现实情况相一致;大学文化程度的被访者

占较大比例 ,为 66.5%。

被调查者大多未婚 ,这与大多数被访者是学生

有关 ,也与目前网民年龄偏小的情况相一致;他们

的家庭收入一般在 4000元以下 ,占 76.2%;网龄大

多超过三年 ,占 66.7%,这与他们较早接触网络有

关;每周上网时间一般都在 20小时以下 ,占 78.8%;

大多数人没有在网上消费过。

用户对网站可用性评价的统计结果如表 2

所示 。
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　　对于第一维度 ,平均得分都在 3.3左右 ,这表明

用户对语言维度的评价一般 ,其中对网络用语的使

用(指标 2)的评价最好 ,为 3.45,而对标题与主题

一致性的评价最差 ,为 3.20,说明用户对网站主题

和标题的一致性较不满意 。

维度二涉及的指标较多 ,包含 8个 ,其中用户对

目前旅游网站中文字颜色方面较为满意 ,其平均得

分在这个维度中是最高的 ,达到 3.49;而用户对 “干

扰内容少”这方面最不满意 ,平均得分为 2.83,它不

仅是维度二中最低的 ,也是所有维度所有指标中最

低的 ,这说明用户对网站中的干扰内容如广告等比

较反感 ,这一点和 TomAuYeung, RobLaw(2006)等

人研究香港酒店网站得出的访客需要一个平静的

阅读环境而认为动画等干扰信息令人厌烦的结果

相一致 。同时 ,用户认为网页不宜太长 ,这方面的

评价仅略好于干扰内容 , 而这一点与 Tom Au

Yeung, RobLaw(2006)等人得出的被访问者对阅读

长网页不会感到不便的结论有所不同 。从所有维

度看 ,该维度的平均得分是最低的 ,并且得分最低

的几项指标如 “干扰内容少 ”、“网页长度适中”、“网

页基础结构能够表现其意义 ”、“图像不作为传递信

息的方式”等均在该维度内 ,旅游代理应该加强该

维度方面的工作 。

维度三包含的 3个指标得到的评分比较接近 ,

在 3.05 ～ 3.26之间 ,其中对 “引导标识清晰方便浏

览 ”的评价最低 ,这一点可引起相关方面的注意 。

维度四拥有 7个指标 ,它们的平均得分在 3.13

到 3.36之间 ,其中 “主页不使用滚轴 ”这项的值最

低 ,为 3.13。使用旅游网站来提供信息服务的机构

可注意尽量在主页不使用滚轴 。

最后一个维度包括 3个指标 ,其中对网页显示

速度的评价最低 ,这也与用户希望网站能够快速响

应给出所需的信息有关。 RobLaw, CathyNgai

(2005)、Nielsen(1999)和 Garbani(2001)也给出了

在设计和维护旅游网站时应考虑网页下载速度 ,游

客不愿意在浏览网站时等候太久的研究结论 。

Garbani(2001)的研究结果显示下载速度慢将对电

子商务产生负面影响 。

总的来说 ,用户给予当前网站的可用性评分在

3左右 ,说明用户对当前网站的可用性不是很满意 。

以表 2给出的用户对网站的可用性评价的结果

进行以下计算:

(a)根据每个指标的平均得分 C
—
r(r=1, 2, … ,

m)计算∑
m

i=1

C
—
i;

(b)计算每个指标的重要性系数 Ir(r=1 , 2,

…, m), ∑
m

r=1
Ir应该等于 1.00(100%);

(c)根据公式(2)计算第 r个指标的 Ur;

(d)根据 Ur和公式(3)计算每个维度的 Di(i

=1, 2, 3, 4, 5);

(e)根据公式(4)得到用户对旅游网站的总体

可用性评价值 H。

最后结果为:用户对现有旅游网站的总体可用

性评价值 H为 55.58。根据前文对总体可用性评价

值等级的划分 ,该值在 41到 60之间 ,所以用户对现

有旅游网站的评价等级为一般 。

　　四 、结论

我们通过对近 600名最近一年内浏览过旅游网

站的游客进行的调查 ,得到有效问卷 489份 。对这

些有效问卷进行了统计分析 ,得到如下一些结论:

总的来说 ,用户对目前旅游网站是不大满意

的 ,总体评价值只有 55.58。意识到这一点的旅游

网站服务提供者如果能够迅速通过重新设计来提

高旅游网站的可用性 ,则无疑将抢得先机 ,吸引更

多的游客访问网站 。

在所有指标中 “干扰内容少 ”这项评价是最低

的 ,说明用户对网站中的干扰内容如广告等比较不

满 ,这一点和 TomAuYeung, RobLaw(2006)等人研

究香港酒店网站时得出的访客需要一个平静的阅

读环境而认为动画等干扰信息令人厌烦的结果相

一致 ,旅游网站的设计和管理者应注意尽量减少或

者避免干扰内容的出现 。

用户对网页的显示和下载速度 、网页长度方面

的评价也比较低 ,仅略好于用户对干扰内容方面的

评价 ,所以网站设计者在网页上应避免放置大的图

片 、动画或视频图像 ,这些内容会明显影响网页的

显示速度 。用户也不太满意网页长度过长而需要

通过鼠标滚轴来显示网页的全部内容 ,而希望通过

直接点击来看到网页的全部内容 ,因为这样的操作

更方便快捷。

本文针对目前旅游网站的可用性进行了分析

和探讨 ,并提出了评价指标;这些分析 、评价方法可
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以推广到其它类型的网站如政府网站 、教育网站或

者其它商业网站等;这些研究成果将促使相关人员

更好地理解网站的可用性 , 对网站的结构布局 、信

息组织 、人机界面等各个方面作出相应改进 ,使网

站更具有竞争力 。

本项目的研究具有一定的局限性 ,如本文没有

对用户的期望进行研究 ,以后也可以利用期望不满

意理论对网站可用性的用户期望和现状的差异进

行比较性研究。本文的研究方法可以进一步细化

和补充 ,以使研究结果更加准确和可靠 。也可将国

内旅游网站和国外旅游网站的可用性进行分析对

比研究 。旅游网站的诚信机制评价 、互信度评估也

是值得探讨的课题。

(本项研究得到香港理工大学的项目 (G-U437)和国家

自然科学基金项目 《可适应性旅游变更管理及相关预警机制

的应用研究 》(70561001)的资助 。)
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