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摘要：目的 对我国 4 个心理健康类 APP 进行可用性测试，评估其可用性水平并提供科学的改进方案。

方法 根据国内的心理健康类 APP 的市场分析，筛选出壹心理、简单心理、比优心理和松果倾诉 4 个

APP 的研究样本。对研究样本进行功能分析后，确定了 4 个功能的测试任务：心理教育、心理测量、心

理问答和心理咨询。本研究结合绩效测试、有声思维、和问卷调查的方法，选取 31 名被试，在效率、

有效性和满意度 3 个指标上评估 4 个 APP 的可用性水平并分析优势和不足。结果 结合主客观指标，心

理教育中，壹心理表现最优；心理测量和心理问答中，壹心理和简单心理显著优于其他 APP；心理咨询

中，4 个 APP 的客观指标差异不显著，主观指标中松果倾诉的评价最低。在总体主观评价中，壹心理和

简单心理的评分显著高于松果倾诉和比优心理。结论 壹心理和简单心理的可用性水平明显高于松果倾

诉和比优心理。壹心理和简单心理的可用性优势表现在搜索功能强大、首页功能分区明显、咨询师信息

专业且易筛选。 
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ABSTRACT: In the present study, the usability of four mental health APPs in China is tested, to evaluate their usability 

level and to provide a scientific improvement scheme. According to the market analysis of mental health APPs in China, 

four research samples are selected: Yixinli, Jiandanxinli, Biyouxinli, and Songguoqingsu. After the functional analysis of 

the research samples, the test tasks of four functions are determined: mental health education, self-assessment of mental 

health status, question and answer (Q&A), and counseling services. Based on the methods of questionnaire, thinking aloud 

and performance measurement, 31 subjects are selected in this paper to evaluate the usability level of the four APPs and 

analyze their usability problems on the three indicators of efficiency, effectiveness, and satisfaction. Combining objective 

and subjective indexes, the performance of Yixinli is the best in mental health education; in self-assessment of mental 

health status and Q&A, Yixinli and Jiandanxinli are significantly better than the others; with regards to counseling ser-
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vices, there is no significant difference in the objective indexes of the four APP, but in the subjective index, the evaluation 

of Songguoqingsu is the lowest. In the overall subjective evaluation, the scores of Yixinli and Jiandanxinli are signifi-

cantly higher than those of Biyouxinli and Songguoqingsu. The usability level of Yixinli and Jiandanxinli is significantly 

higher than that of Biyouxinli and Songguoqingsu. The usability advantages of Yixinli and Jiandanxinli are powerful 

search function, obvious homepage function partition, professional consultant information, and easy screening. 

KEY WORDS: mental health APP; usability; user test; interaction design 

近年来，随着心理问题和精神疾病发生率的增

加，心理健康越来越得到人们的重视。据统计，心理

疾病的全球终生患病率从美国的 47.4%到尼日利亚

的 12%不等 [1]，在中国，心理疾病的终生患病率为

16.6%[2-3]。心理疾病的高患病率表明，对心理疾病患

者进行及时心理干预的需求量很高。与此同时，精神

卫生人员的短缺、精神资源分布不均和心理疾病污名

化等问题，使许多患者无法获得有效的心理干预服

务[4-7]。心理健康类 APP 的诞生就是为了解决目前心

理疾病患病率的上升和心理治疗资源严重不足的问

题。大多数心理健康类 APP 的价格实惠，容易下载，

并且可以“随时随地”使用，克服了传统精神健康治

疗的障碍，如费用、心理和访问权限[8]。然而，心理

健康 APP 在融入用户日常生活时仍存在重大挑战[9]，

许多心理健康类 APP 推出后缺乏日常维护和更新，

慢慢落后行业发展现状，导致用户流失而又未能及时

下架，成为了“僵尸”应用[10]。APP 开发者们往往只

注重 APP 的基础功能，而不关注其效率、有效性、

用户满意度等体验类的需求。另外，心理健康类 APP

用户多在情绪不佳时才使用该类应用，如果 APP 的

交互设计问题重重，用户会更容易烦躁甚至选择弃

用。因此，开展对心理健康类 APP 的可用性研究，

是该类 APP 功能设计改进和体验满意度提升的重要

一步。 

1  心理健康类 APP 的发展现状 

移动健康（Mhealth）APP 发展迅速，2017 年已

大约有 32.5 万个移动健康 APP 可用[11]。在针对特定

疾病的 APP 中，主要类别是精神健康和行为 APP，

占比最大（28%）[12-13]。心理健康类 APP 可用于症状

评估、心理教育、资源定位和跟踪治疗进度等各个方

面[14]。国内外的心理健康类 APP 有着不同的侧重点。

国外的心理健康类 APP 功能多为单一型，专注于单个

功能的开发，针对性强，类别涉及各个方面；国内的

心理健康类 APP 功能综合，目标群体广泛，以心理

咨询为主，心理教育与心理测量为辅，但缺乏跟踪随

访与辅助调节等功能[15]。JIE S 等（2019 年）对国内

63 个心理健康类 APP 的分析得出，中国心理健康类

APP 的主要四大功能：通过信息性文章或相关课程进

行心理健康教育（67%），咨询服务（65%），心理

健康状况自我评估（44%），以及为所有用户提供心

理健康相关问题的快速解答的问答模块（40%）[3]。 

2  心理健康类 APP 的可用性研究 

2.1  APP 的可用性研究 

对心理健康类 APP 进行可用性研究的目的在于

提高产品的使用易用性、有效性和用户满意度。IS0 

9241-11 将可用性定义为 1 个系统、产品或服务可以

被特定的用户在特定的境况中达成特定的满意度目

标。评估可用性的三大维度为有效性、效率和满意

度 [16-17]。另外，国际可用性工程博士 NIELSON 在

“Usability Engineering”中将可用性定义为 5 个属性：

易学性、有效性、可记忆性、出错率、满意度[18]。对

以上可用性指标进行分析，发现其可分为主观指标和

客观指标。满意度等属于主观指标，出错率等属于客

观指标，有效性和效率可作为主观和客观目标。因此，

在衡量产品可用性时，合理使用主客观指标可以更好

地衡量产品可用性的真实水平[19]。 
目前国内外关于 APP 的可用性研究已涉及各个

领域，研究方法相对成熟。在运动健康领域，AL A S 

U 等（2014 年）对一款监控和激励步行的 APP 进行

了为期 4 周的可用性和可行性研究，采用了问卷、访

谈和有声思维的方法，并记录了相关绩效数据进行分

析[20]；在医疗领域，王婧婷等（2015 年）用问卷和

访谈的方式评估了一款白血病移动健康 APP 的可用

性[21]；在教育领域，王玫等（2020 年）采用观察和

绩效测试的可用性方法，评估了学龄前儿童有声读物

APP 中互动动画、单页时长对儿童阅读效果的影响[22]。 

2.2  APP 的可用性评估方法 

APP 的可用性评估方法，根据记录方式的不同，

可分为客观评估方法和主观评估方法。 
客观评估方法，是用实验仪器记录数据并进行分

析。常用的客观评估方法主要有绩效测试和生理指

标。绩效测试用于测量用户在做一组预定的测试任务

时的行为表现，例如响应时间，正确率和出错次数等。

生理指标中用于评估 APP 可用性所使用的指标主要

有皮电、肌电、眼动相关指标等[19]。 
主观评估方法，指专家、用户在使用产品后，给

出产品可用性方面的态度或评价的方法。专家评估时

通常使用认知走查法和启发式评估；用户主观评估时

常用到的是问卷调查法、有声思维法和焦点小组访
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谈法。 
INAL Y 等（2020 年）在综述移动心理健康技术

可用性评估的研究中发现，最常使用的用户评估方法

是问卷调查，其次是实地研究、访谈、观察、有声思

维和使用应用程序生成的数据 [23]。这一结果证实了

HOLZINGER A（2005 年）的观点，他指出在几种可

用性评估方法中，问卷、有声思维和观察是最常用的

方法[24]。 
本研究在客观评估上，采用了绩效测试法，记录

被试在操作任务时的完成时间、出错次数和求助次

数，佐证客观指标中的效率和有效性。在主观评估上，

采用了问卷调查和有声思维法。 

3  实验设计 

实验流程由以下 4 个部分构成：样本选取、任务

选取、可用性实验和数据分析，见图 1。 

3.1  样本选取 

先从国内现有的 200 多个心理健康类 APP 中预

选出 10 个 APP，再对这 10 个 APP 进行市场分析，

然后按国内 APP 可用性研究常用的 3 个样本选用原

则：新老搭配、优劣对比、特征对比[25-26]，最终选取

壹心理、简单心理、松果倾诉、比优心理 4 个 APP

作为的测试样本，样本选取流程见图 2。 

3.2  任务选取 

根据 4 个心理健康类 APP 的功能分析对比，见 
 

表 1，心理健康类 APP 常用的 4 个功能为心理教育、

心理测量、心理咨询和社区问答。故本论文有 4 个传

统可用性研究任务：（1）搜索“焦虑”的专题文章，

选择一篇最想阅读的文章；（2）搜索“抑郁”的心理

量表，选择一个最可信的量表；（3）进入心理咨询师

界面，基于“人际交往”问题，选择一位最愿意咨询

的咨询师；（4）进入心理问答界面，找到提出问题的

输入框。由于松果倾诉 APP 的心理教育以公开课和

语音聊天为主，在首页无法找到文章功能，故不测试

任务（1）。此外，因为比优心理 APP 无心理问答功

能，所以不测试任务（4）。 

3.3  可用性实验 

3.3.1  被试人员 

在可用性测试被试人数的选择上，NIELSEN J

和 LANDAUER T K 的实验统计发现，15 位受试者参

与的可用性测试即可以发现 70%~100%的可用性问

题[27]。ZAPATA B C 等（2015 年）发现，移动健康

APP 用户评估人数在 4~194 人，大多数 APP 在可用

性测试过程中由不到 40 名用户进行评估[28]。在此基

础上，为了保证实验结果的普适性和准确性，本实验

招募 31 名被试进行可用性测试。在被试群体的选择

上，APP 可用性研究的评估人员基本为该 APP 的目

标用户。INAL Y 等（2020 年）综述了 42 个心理健

康类 APP 可用性研究后发现，29 项研究的评估者为

APP 的目标用户（患者）[23]。本研究样本 APP 的目

标群体范围为全国用户，没有特殊限定，大学生群体 

 
 

图 1  实验流程 
Fig.1  Flow of experiment 
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图 2  样本选取流程 
Fig.2  Flow of sample selection 

 

表 1  4 个心理健康类 APP 的功能分析 
Tab.1  Functional analysis of four mental health APPs 

心理科普 心理测量 心理咨询 社区问答 个性记录

APP 
文章 

心理 

课程 
训练营 读书会 FM 专业 趣味 文字 语音 电话 视频 面对面 

问题 

发布 

心情

记录

私人

日记

壹心理 √ √  √ √ √ √ √ √ √ √ √ √ √  

简单心理 √ √ √ √  √ √   √ √ √ √   

松果倾诉 √ √    √ √ √ √ √   √ √  

比优心理 √ √   √ √ √  √  √     
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表 2  被测用户个人信息 
Tab.2  The personal information of the tested users 

用户属性 问卷统计 

性别 男生 15 名，女生 16 名 

年龄 17~23 岁，M=19.29，SD=0.22 

受教育年龄 大一到研二，M=13.68，SD=0.16 

使用手机系统 9 人苹果系统，22 人安卓系统 

使用智能手机频率 18 人频繁使用，13 人经常使用 

使用心理健康类 APP 

频率 

1 人经常使用，9 人偶尔使用，21

人从未使用过 

使用前心情 
27 人平静，1 人好奇，1 人紧张，2

人疲惫 
 

表 3  可用性评价指标 
Tab.3  Usability evaluation index 

指标分类 指标 

客观指标 

（由实验记录获得） 

任务完成时间（客观效率）

出错次数（客观有效性） 

求助次数（客观有效性） 

主观指标 

（由评估问卷获得） 
效率、有效性、满意度 

 

是其潜在用户或真正用户，适合作为评估人员。被试

者均经常使用智能手机，对智能手机的操作和交互方

式非常熟悉，被测用户个人信息见表 2。实验结束后，

被试会获得一定报酬。 

3.3.2  实验设备 

传统可用性测试在苹果/安卓手机（被试从 iOS

系统和 Android 系统手机中选择任一款较为熟悉的系

统）上进行，实验使用秒表计时，用手机相机录音录像。 

3.3.3  评价指标 

本实验中，可用性评价指标包括客观指标和主观

指标。客观指标取自实验记录，主观指标取自被试填 
 

写的评估问卷，见表 3。 

3.3.4  实验流程 

传统可用性测试一共有 3 个阶段：准备阶段、进

行阶段和评估阶段。 
在准备阶段，让被试自由选择更熟悉的手机系统

（苹果/安卓），并选择最熟悉的键盘输入类型（9 键/ 

26 键）。给被试 2 min 的时间熟悉测试手机的操作系

统和待测 APP，目的是减少被试第一次使用测试手机

和待测 APP 时的陌生感，使实验更贴合实际使用场景。 

3.4  数据统计和分析 

用 SPSS 20.0 软件对收集到的客观和主观指标数

据进行整理分析。计量数据采用单因素重复测量方差

分析，重复测量方差分析中球形性假设不成立时，采

用 Greenhouse-Geisser 法校正，多重比较采用 Bon-

ferron 法。计数数据采用 Friedman 秩和检验。 

4  实验结果 

4.1  4 个任务的主客观指标表现 

被试完成测试任务的主客观指标表现见表 4，主

客观指标的事后比较见图 3。可见除了心理咨询的客

观指标外，不同 APP 在 4 个测试任务的所有指标都

达到了显著性水平。结合主客观指标，心理教育中，

壹心理表现最优秀，并且有显著差异；心理测量中，

壹心理和简单心理显著优于其他两个 APP；心理问答

中，壹心理和简单心理显著优于松果倾诉；心理咨询

中，4 个 APP 的客观指标无显著性差异，但主观指标

上，松果倾诉显著低于其他 3 个 APP。另外，由图 2

可以发现，每个任务中的 APP 表现，都基本符合客

观指标（任务完成时间、出错次数、求助次数）越低，

主观指标（效率、有效性、满意度）越高的规律，客

观指标和主观指标达成了相互印证关系。 

表 4  被试完成测试任务的主客观指标表现 
Tab.4  Subjective and objective indicators of completing the test by the tested users 

任务 APP 
平均完成 

时间（s） 
总出错次数 总求助次数

平均效率 

（主观） 

平均有性 

（主观） 

平均满意度

（主观） 

壹心理 49.68±26.84 4 0 4.29±0.74 4.26±0.86 3.97±0.91 

简单心理 76.39±53.90 18 2 3.61±0.80 3.52±1.06 3.35±1.02 

比优心理 145.31±84.56 58 16 2.35±0.88 2.13±0.81 2.13±0.67 

统计量 F(2,60)=26.087*** 2
(2,N=31)=30.881*** 2=21.500*** F=51.468*** F=48.353*** F=39.138***

心理

教育 

ηp
2 0.47 / / 0.63 0.62 0.57 

壹心理 55.31±43.65 13 1 4.00±0.82 4.00±0.89 3.71±0.78 

简单心理 40.58±20.81 4 0 4.16±0.69 4.19±0.70 3.58±1.06 

比优心理 85.59±61.21 21 1 3.06±1.06 3.03±1.11 2.81±0.91 

松果倾诉 112.06±50.24 80 17 2.55±1.06 2.35±1.08 2.77±1.41 

统计量 F(3,90)=16.690*** 2
(3,N=31)=48.855*** 2=42.263*** F=25.762*** F=28.241*** F=9.193*** 

心理

测量 

ηp
2 0.36 / / 0.46 0.49 0.24 
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续表 4 

任务 APP 
平均完成 

时间（s） 
总出错次数 总求助次数

平均效率 

（主观） 

平均有性 

（主观） 

平均满意度

（主观） 

壹心理 16.69±10.02 9 0 4.42±0.56 4.39±0.62 4.06±0.77 

简单心理 14.70±9.31 6 0 4.35±0.66 4.32±0.75 4.26±0.63 

松果倾诉 60.44±49.04 66 5 3.48±1.06 3.19±1.20 3.48±0.89 

统计量 F(2,60)=22.295*** 2
(2,N=31)=26.313*** 2=10.000** F=14.756*** F=17.934*** F=11.073***

心理

问答 

ηp
2 0.43 / / 0.33 0.37 0.27 

壹心理 78.39±52.06 6 1 4.23±0.72 4.26±0.77 3.97±0.71 

简单心理 78.93±69.33 2 0 4.16±0.69 4.26±0.77 3.81±0.70 

比优心理 73.63±37.01 0 0 4.00±0.82 4.13±0.85 3.32±0.91 

松果倾诉 99.25±67.37 11 1 3.52±0.96 3.65±1.02 3.03±1.05 

统计量 F(3,90)=1.913 2
(3,N=31)=6.667 2=2.000 F=7.938*** F=5.401** F=9.773*** 

心理

咨询 

ηp
2 0.06 / / 0.21 0.15 0.25 

注：*代表 p<0.05，**代表 p<0.01，***代表 p<0.001 
 

 
 

图 3  主客观指标的事后比较 
Fig.3  Pairwise comparisons of subjective and objective indicators 

 

4.2  总体主观评价 

每个 APP 的全部任务测试完成后，被试会对这

个 APP 的 3 个方面（信息读取、页面设计、是否选

择）进行总体的主观评分，见表 5—6。主观评价结

果显示，信息读取方面，壹心理显著优于其他 3 个

APP，简单心理显著优于比优心理和松果倾诉；页面

设计方面，壹心理和简单心理显著优于松果倾诉；软

件选择方面，壹心理和简单心理显著优于其他 2 个

APP。总的来说，壹心理和简单心理的可用性水平明

显高于松果倾诉和比优心理。 
 

表 5  总体评价得分统计（M±SD） 
Tab.5  Overall evaluation score statistics (M±SD) 

APP 
信息读取 

方便快捷 

页面设计 

美观舒适 

会选择 

该软件 

壹心理 4.29±0.69 3.94±0.73 3.97±0.84 

简单心理 3.87±0.89 3.94±0.85 3.61±0.72 

比优心理 2.45±0.96 3.42±0.96 2.42±0.92 

松果倾诉 2.87±0.96 3.13±1.06 2.65±1.08 

F(3,90) 40.663*** 7.637** 37.277*** 

ηp
2 0.58 0.20 0.55 

注：*代表 p<0.05，**代表 p<0.01，***代表 p<0.001 
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4.3  出错点、求助点和有声思维 

为探究各个任务下 4 个软件表现的优势与不足，

记录每个任务下 4 个软件被试的出错点、求助点及有

声思维的内容。 
归纳出用户有声思维过程中对 4 个 APP 表达称

赞的语句，可看出各个 APP 的可用性优势，见表 7。

其中，强大的搜索功能、分区明显的首页布局，咨询

师的筛选匹配，真实可靠的咨询师信息是最明显的

优势。  

分析用户的出错点、求助点，以及有声思维过程

中对 4 个 APP 表达不满的语句，可以归纳整理出这 
 

表 6  总体评价的事后多重比较（p 值） 
Tab.6  The multiple comparisons after ANOVA of  

overall evaluation score (p-value) 

评价 APP 1 2 3 

壹心理 —   

简单心理 0.028 —  

比优心理 <0.001 <0.001 — 

信息读取 

方便快捷 

松果倾诉 <0.001 <0.001 0.441 

壹心理 —   

简单心理 1.000 —  

比优心理 0.094 0.110 — 

页面设计 

美观舒适 

松果倾诉 <0.001 0.008 1.000 

壹心理 —   

简单心理 0.191 —  

比优心理 <0.001 <0.001 — 

会选择 

该软件 

松果倾诉 <0.001 <0.001 1.000 

些 APP 在各个功能上的可用性问题清单，见表 8。可

用性问题主要分布在搜索、标签、布局、界面和内容

等方面。 
 

表 7  4 个 APP 的可用性优势 
Tab.7  Usability advantages of four tested APPs 

APP 可用性优势 

壹心理 

1. 搜索功能强大，且搜索结果有导航栏，分

为“综合”“测评”“课程”“咨询”“文

章”“问答”“FM”，可快速找到想要的内容

2. 首页布局井然有序，功能分区明显，用户

能较快找到功能入口 

3. 心理咨询师筛选条件全 

4. 咨询师信息齐全，资历好 

简单心理

1. 搜索功能相对齐全，结果分区依次显示，

可补充导航栏 

2. 首页布局井然有序，功能分区明显，用户

能较快找到功能入口 

3. 心理咨询师归类清晰，筛选功能好 

4. 咨询师列表显示实名介绍、地点和标签等，

可以直观了解，信息可靠性高 

比优心理

1. 首页功能分区较为明显，用户能较快找到

功能入口 

2. 心理咨询师匹配界面漂亮 

3. 匹配功能下比较好选咨询师，减少选择时间

4. 咨询介绍头像专业，有实名，从业时间，

入组时间，挺好 

松果倾诉
1. 功能相对齐全 

2. 部分咨询师有公益标签，挺好 
 

表 8  4 个 APP 的可用性问题 
Tab.8  Usability issues of four tested APPs 

APP 分类 可用性问题描述 

1. 搜索结果不精准：搜索“焦虑”出的文章，部分与焦虑无关；搜索“抑郁”出的测评，部分与抑

郁无关 搜索 

2. 搜索词包容度差：搜索“抑郁量表”“抑郁心理量表”，无测评结果 
壹心理 

内容 3. 咨询师信息内容雷同：咨询师的介绍类似，同类型咨询师多，难挑选 

1. 搜索结果无导航分类栏 

2. 具体分页面无搜索栏：心理知识页内无搜索框；心理测试页内无搜索框，想看某类型内容只能一

个个翻找 
搜索 

3. 搜索结果不精准：搜索“抑郁”出的测评，部分与抑郁无关 

标签 4. 栏目名称为“知识”，不知道是文章 

布局 5. 心理文章（知识）入口不明显，在搜索结果/首页的最下面，不好找 

内容 6. 咨询师无评分或推荐排名，太多了难挑选 

7. 文章的图片和标题有时加载不出来 

简单心理 

加载 
8. 点首页“心理测评”，或搜索“抑郁”后“查看更多测试”，页面均加载慢 

1. 首页无搜索框。找文章、量表不方便 
搜索 

2. 具体分页面无搜索栏：“动态”页中无搜索框；点击进入首页“专业评测”页面后无搜索框 

3. 点击进入首页“专业评测”页面后，导航栏目分类模糊，不能精准筛选出“抑郁”的心理量表，

只能从“健康”栏目中选，麻烦且耗时 

比优心理 

标签 

4.“动态”页下的频道分类不够细致，范围较大，不知道焦虑文章属于哪个频道 
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续表 8 

APP 分类 可用性问题描述 

5. 咨询师一次出来只有 3 个人，太少了；点了“换一换”，前 3 个就没了，想选前 3 个不知道怎么

点回去；有时点击“换一批”还是同一批人 
布局 

6. 第一眼只能看头像，背景信息没有一目了然，要看每个咨询师的信息必须一个个点开看，对比不

方便；容易看外貌选咨询师 

7. 抑郁量表太少，只有一个 

8. 咨询师页面中服务人数都是整数，感觉有点假 
内容 

9. 咨询师信息内容雷同：咨询师的信息介绍不太能分辨，不知道如何辨别好坏；没有用户对咨询师

的评价，没有参考 

10. 机器人无搜索功能：召唤首页的机器人，问机器人关于焦虑的文章，没用 

比优心理 

其他 
11. 没有面对面咨询的功能 

1. 搜索缺漏：搜索功能找不到测试。 

2. 搜索结果不精准：在搜索框里搜“人际交往”，出来的内容几乎都与人际交往无关 
搜索 

3. 具体分页面无搜索栏：“每日一测”的页面中，既没有根据内容的细致分类，也没有搜索框，只

能一个个翻 

标签 
4. 首页许多功能命名模糊，误导点入，被试将“松语”“马上倾诉”“传声筒”“漂流瓶”“心情”

误以为是“心理问答”，翻看时花了很多时间 

5. 心理测试入口隐蔽，非常难找，如首页 banner 上“每日一测”的入口很隐蔽，看起来像广告 

布局 6. 心理问答入口隐蔽，入口为“心事”（iOS 版为“心情”）页中的“求助”栏，不在首页且非一

眼能看出来；且“心情”是动态，“求助”是提问； 

界面 7. 心理咨询界面配色花哨，不高级 

8. 咨询师（倾听者）的专业背景不明显，能进行职业筛选，原职业有律师等与心理咨询不相关的专业

9. 几乎每个咨询师都与情感、婚姻咨询有关 

10. 名字和头像基本上不是本人，感觉不专业 
内容 

11. 咨询师很多，不知道怎么选 

表征 
12. 提问 icon 为一支笔+一横的图标，该图标太小了，而且图标一般来说代表编辑和修改，而不是写

一个新问题，入口图标设计有歧义 

13. 没有面对面咨询的功能 

松果倾诉 

其他 
14. 不喜欢咨询师给我发消息的弹窗提醒功能 

 

5  讨论 

5.1  研究总结 

本研究在用户体验的角度上，对国内市场上的 4

个心理健康类 APP 进行了可用性研究，希望能通过

APP 之间的可用性水平比较，发现其可用性优势和存

在的问题。 
在分析用户的出声思维时，可以分析出壹心理和

简单心理可用性水平较高的原因。 
1）搜索功能强大，搜索结果有导航栏，可快速

找到想要的内容。用户在使用心理健康类 APP 时，

往往需要经过搜索快速找过与自己相关的心理问题

内容，完善的搜索功能非常重要。好的搜索功能不仅

能缩短搜索时间，降低出错次数，最重要的是可以有

效提高用户的满意度。壹心理在这方面做得最好，搜

索结果的内容与搜索词关联度高，且搜索结果有导航

栏，受到用户的一致认可；简单心理的搜索功能也不

错，但搜索结果是分区依次显示的，需要用户向下滑

动查看，没有直接在搜索结果下面设置导航栏方便。

反之，不好的搜索功能会明显影响心理健康类 APP

的可用性。比优心理无搜索功能；松果倾诉搜索任何

关键词的结果几乎都与婚恋有关，结果关联度差。用

户在使用这 2 个 APP 时多次表达搜索功能不好用，

浪费了太多时间。 
2）首页功能分区明显，布局井然有序，用户能

较快找到功能入口。能在 APP 的首页直接找到自己

想看的功能分区入口是提高可用性水平的关键之一。

本研究中测试的 4 个功能，心理教育、心理测量、心

理问答、心理咨询，在壹心理首页都能快速找到入口。

简单心理首页的心理教育（文章）入口，需往下划，

在“热门推荐”处，相对不够直白。 
3）咨询师列表信息专业，筛选条件齐全。心理

咨询功能是国内心理健康类 APP 的主打功能，各大
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APP 都想在用户在挑选咨询师时提供最佳的体验。分

析用户的有声思维发现，用户希望咨询师列表有以下

几个条件：（1）咨询师实名制，可靠度高；（2）咨询

师列表中，每个咨询师的信息简洁明了，标有专业介

绍、擅长领域标签、地点和价格等信息，一目了然；

（3）筛选条件齐全，可以就性别、地域、擅长领域、

咨询方式等进行筛选。有趣的是，在心理咨询任务中，

4 个 APP 的客观指标无显著性差异，但主观指标上，

松果倾诉显著低于其他 3 个 APP。松果倾诉主观指标

低的原因是咨询师非实名制，列表信息中心理专业背

景不高（职业五花八门），且界面花哨干扰较多。 
以上 3 条是目前部分 APP 已经实现的优势，下

面为被试提出的新功能建议。 
（1）每个功能页面内设置搜索框。“简单心理”

和“松果倾诉”的 2 个 APP 存在的问题是，用户在

首页点入某功能入口，比如“心理测量”，进入的心

理测量功能页内无搜索框，被试只能一个个翻找，在

一堆量表中查找自己需要的量表，非常耗时。壹心理

所测的功能页面都有搜索框，在客观平均完成时间和

主观效率都在排在前二。因此，用户建议在每个功能

页内添加搜索框的功能，以提高查找效率。 
（2）提高搜索结果精准度。除了比优心理 APP

无搜索功能外，其余 3 个有搜索功能的 APP 都存在

搜索结果不精准的问题：一心理搜索“焦虑”出的文

章，部分与焦虑无关；简单心理搜索“抑郁”出的测

评，部分与抑郁无关；松果倾诉在搜索框里搜“人际

交往”，出来的咨询师与人际交往无关。针对以上问

题，需优化搜索建议词的匹配规则。另外，在壹心理

中，搜索“抑郁量表”和“抑郁心理量表”时，只有

咨询师和问答有结果，测评无结果，推测是词库关联

度训练不够，不能将“量表”与“测评”关联起来。

搜索功能往往是一个用户使用 APP 的第一个功能，

搜索结果精准度不够，会降低用户的第一印象，影响

用户体验。 
（3）咨询师列表呈现方式“千人千面”，需要帮

助用户快速选择。不少被试表示，自己并非专业人士，

咨询师的信息介绍雷同，无评分或推荐排名，难以挑

选。他们希望有个评分或推荐排名来帮助选择。这里

其实存在一个矛盾，平台想帮助用户更快地挑选出合

适的咨询师的同时，也想帮助每个咨询师获得曝光和

被选择的机会。他们担心如果设置了评分和排名，咨

询师会被由“好”到“坏”排列展示，用户倾向于选

择有经验好评多的咨询师，新人咨询师被刷到最后得

不到工作机会。鉴于此，可以参考电商平台，不做具

体排名，做一个“千人千面”的推荐系统，为用户个

性定制呈现最适合他的咨询师。在算法上，可设置保

证每个咨询师的曝光率；在推荐上，可为学生和刚毕

业的年轻人推荐咨询价格实惠的新人咨询师，为职场

高层推荐价格较高的资深咨询师。 

5.2  研究不足与建议 

受人力、财力及资源的限制，本研究存在以下几

点不足：（1）测试群体单一，本研究的测试用户均为

大学生，年龄在 17~23 岁，缺乏不同群体（如真实用

户和专家）的评估数据；（2）研究样本是对已发布

APP 的事后研究，未涉及研发阶段，在开发过程的早

期进行形成性评估后更改设计更容易，否则以后更改

设计中会面临有更大的障碍[23]；（3）测试环境局限于

实验室环境，可用性测试是在实验室中进行的，用户

的操作与体验可能与真实环境有一定的差异。 

5.3  未来展望 

心理健康类 APP 的在大学生群体中使用率较低，

需要更多研究探讨原因并提出解决方案。本实验在对

31 个用户（均为大学生）的背景调查中发现，只有

10 个人使用过心理健康类 APP。孙晨哲（2017 年）

的问卷调查显示，仅有 42.4%的大学生安装过心理类

APP，心理类 APP 在大学生中的普及率较低。大学生

认为阻碍心理类 APP 使用的主要因素有普及度不高

（56.1%）、设计不合理（27.3%）、使用收费（20.5%）

等[29]。LEVIN M E 等人（2018 年）发现，大学生对

使用心理健康自助服务（包括 APP）的担忧有 3 个方

面：（1）别人看到他们正在使用心理健康 APP；（2）

隐私数据没有被妥当处理；（3）怀疑 APP 的可信度

和有效性[30]。由此可见，虽然目前心理健康类 APP

的数量增长迅速，但其质量并未完全达标。在产品架

构上，存在设计不合理，收费过高的问题；在隐私保

护上，未让用户真正放心；在治疗有效性上，缺乏循

证医学的证据。产品架构的问题可以用可用性测试评

估和改进，但在隐私保护和循证医学上，需要更多的

关注和补充研究。 
心理健康类 APP 需要学界与商界的合作。分析

国内 10 个心理健康类 APP 的创始人背景（见图 2 中

的表Ⅰ）发现，只有 2 个 APP（壹心理和简单心理）

的创始人是心理学背景，其他 APP 创始人来自医药、

金融、科技背景不等。心理健康类 APP 是对心理学

专业性要求非常高的应用，若开发人员缺乏具有专业

心理学背景，容易走向“伪心理学”或“唯市场导

向”的道路，无法保证 APP 的科学性。与此同时，

心理学学者独自开发移动健康工具时，往往只考虑创

建有效的干预或评估工具，提供开放获取和免费的移

动健康工具[31]。学者们通常不考虑商业模式，将成功

的产品推向市场或建立公司[31-32]。然而，移动应用程

序的开发和维护，以及需要的持续更新和改进都是有

成本的，该种情况下的 APP 容易昙花一现或出现大

量可用性问题。因此，心理健康类 APP 需要学界与

商界的跨界合作，从而保证心理健康类 APP 的专业

性、可用性和持续发展性。 
APP 公司需重视用户测试，建立自己的可用性研
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究部门。最好的可用性研究，应该由该 APP 的研发

团队自己测试并不断改进，但大部分心理健康类 APP

公司无专门的用户测试部门，存在研发和用户反馈的

断层。本可用性研究由笔者独立进行，可能存在 3 个

问题：（1）上线后的 APP 会不定期更新，但研究者

和 APP 公司研发团队之间没有合作，消息不互通，

有可能存在实验发现的问题，在后续更新中已被修改

的情况；（2）研究者发现的可用性问题，不能快速地

反馈到对应 APP 公司研发团队处，问题得不到有效

解决；（3）所得出的建议未被应用到 APP 上，无法

验证这些可用性建议的有效性。由此，心理健康类

APP 公司若希望更快地提高其 APP 的可用性给用户

更好的使用体验，需建立用户研究部门做可用性测

试，在产品的研发和迭代真正做到“以用户为中心”。 

6  结语 

实验研究表明，壹心理和简单心理的可用性水平

明显高于松果倾诉和比优心理，同一级别的 2 个

APP，如壹心理和简单心理，松果倾诉和比优心理，

各有利弊，可用性水平相当。实验的客观测试结果与

主观评分结果相互验证，证明了主客观结合的测试方

法在心理健康类 APP 可用性研究中的有效性。同时，

为国内心理健康类 APP 的可用性问题提供了改进的

建议，可为其开发和迭代提供参考。 
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