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中国标准化协会（CAS）是组织开展国内、国际标准化活动的全国性社会团体。制定中国标准

化协会标准（以下简称：中国标协标准），满足市场需要，增加标准的有效供给，是中国标准化协会

的工作内容之一。中国境内的团体和个人，均可提出制、修订中国标协标准的建议并参与有关工作。 

中国标协标准按《中国标准化协会标准管理办法》进行制定和管理。 

中国标协标准草案经向社会公开征求意见，并得到参加审定会议的 75%以上的专家、成员的投

票赞同，方可作为中国标协标准予以发布。 

在本标准实施过程中，如发现需要修改或补充之处，请将意见和有关资料寄给中国标准化协会，

以便修订时参考。 

 

 

 

 

中国标准化协会地址：北京市海淀区增光路 33 号中国标协写字楼 

邮政编码：100048  电话：010-88416788  传真：010-68486206 

网址：www.china-cas.org   电子信箱：cas@china-cas.org 

 

本标准版权为中国标准化协会所有，除了用于国家法律或事先得到中国标准化协会的许可外，

不得以任何形式或任何手段复制、再版或使用本标准及其章节，包括电子版、影印件，或发布在互

联网及内部网络等。 

http://www.china-cas.com/
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前    言 

本文件按照 GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第 1 部分：标准化文件的结构和起草规则》的

规定起草。 

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。 

本文件起草单位：北京大学、蚂蚁集团、小米集团、中国标准化研究院、北京市智慧广电重点

实验室、阿里云计算有限公司、艾思益信息应用技术（北京）有限公司、北京德和顺天科技有限公

司、杭州广立微电子股份有限公司、华为技术有限公司、科多思（北京）咨询有限公司、南京四重根

信息科技有限公司、青岛海信日立空调系统有限公司、深圳市腾讯计算机系统有限公司、浙江大华

技术股份有限公司、中兴通讯股份有限公司、北京交通大学、北京师范大学、东南大学、同济大学、

西安外国语大学、厦门理工学院、重庆交通大学。 

本文件主要起草人：高志军、俞敬松、王美娜、刘可、张运红、程宏、陈爱宇、黑田聪（日本）、

虞星汉、Christine Tan（新加坡）、王旭东、张勇、唐飞、王娟、蔡佳丰、罗晶、高岭、姚亚芝、李梅、

李倩、俞韫烨、吴丹、张鸰、李翠英、王天舒、杜雯汐。 

本文件为首次发布。 
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技术文档的用户体验评估规范 

1 范围 

本文件规定了对技术文档执行用户体验评估的基本要求以及评估流程，并给出了确定评估目标

和主体、设定评估计划、实施评估实验、完成评估结果的要求。 

本文件适用于产品与服务的技术文档的用户体验评估。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用

文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）

适用于本文件。 

GB/T 18978.11—2023  人-系统交互工效学 第 11 部分：可用性：定义和概念 

GB/T 19678.1—2018  使用说明的编制 构成、内容和表示方法 第 1 部分：通则和详细要求 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

3.1  

技术文档  technical documentation 

技术文档是指由产品生产者或服务提供者向使用者提供的信息，包含如何安全和有效使用产品

或服务的所有必要信息。 

注：这种可能是用户手册，如：无人机使用手册、路由器使用说明或数据库安装指导文档等；也可能是开发者

文档，如：API 文档、SDK 文档或 CLI 文档等。 

[来源：GB/T 19678.1—2018，3.19，有修改] 

3.2  

用户  user 

使用产品的个人或组织。 

[来源：GB/T 19678.1—2018，3.42，有修改] 

3.3  

用户体验  user experience 

用户对使用和/或预期使用产品、系统或服务的感知和反应。 

[来源：T/CQAE 15005—2023，3.2.2] 
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3.4  

用户画像  user persona 

通过目标人群研究，对目标人群的形象化描述，包括对象的生活形态、特征、行为、动机、目

标、偏好等的一种描绘目标用户、联系用户诉求与设计方向的有效工具。 

[来源：T/CQAE 15005—2023，3.5.9，有修改] 

3.5  

用户旅程地图  user journey map 

针对用户/客户与产品、服务或品牌互动过程和触达感受，以结构化、可视化的方式进行展现

的导览图。 

[来源：T/CQAE 15005—2023，3.5.10，有修改] 

3.6  

可用性  usability 

以有效性、效率和满意度为指标，某一系统、产品或服务在特定使用情境下为了实现特定目标

可被特定用户使用的程度。 

[来源：GB/T 18978.11—2023，3.1.1，有修改] 

4 基本要求和评估流程 

4.1 基本要求 

技术文档的用户体验评估过程应符合以下要求： 

——应能反映技术文档的真实使用场景； 

——应严谨、客观、科学； 

——应符合实验伦理要求。 

4.2 评估流程 

用户体验中主观体验的评估流程及其具体步骤见图 1： 
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图 1  技术文档的用户体验评估流程 
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5 确定评估目标和主体 

5.1 界定评估目标和范围 

5.1.1 确定评估目标 

评估目标可以有一个或多个，例如： 

a) 形成性评估。发现技术文档中可能存在的用户体验问题或预测技术文档投放市场后用户可

能的体验； 

b) 总结式评估。评估技术文档是否通过，评估结果可用于技术文档交付物的验收，与其他竞

品对标分析等。 

5.1.2 确定评估类别与范围 

依据评估目标，划定技术文档的评估范围，例如快速入门、故障排除等。确保评估范围既全面

覆盖关键内容，又能针对性地解决评估目标所关注的特定领域或问题。 

5.2 确定目标用户 

5.2.1 确定文档目标用户 

通过用户画像方法，确定技术文档的典型用户类型，并据此招募被试。 

5.2.2 目标用户信息收集 

可按照下方步骤收集用户信息： 

a) 准备：确定需要收集数据的观察对象、地点、内容和问题； 

b) 到用户所在地：去用户所在地进行观察、问询和研究用户典型的文档使用行为； 

c) 情境调查：倾听、观察、探究和提问，做到观察、探究、跟进、开放式提问，记笔记。 

5.2.3 绘制目标用户画像 

根据目标用户信息收集，并结合用户行为、用户反馈或市场部门的用户画像等数据，制作文档

目标用户的画像。 

5.2.4 招募被试 

根据文档目标用户画像确定理想被试人群。根据实验目的和要求确定被试数量，至少 5 人，推

荐 30 人以上，以便能得到有统计学意义的结论。 

5.3 确定评估的文档内容 

5.3.1 绘制用户旅程地图 

通过用户旅程映射，绘制典型用户使用产品或服务的完整流程，以便后续确定其中需要执行实

验的关键任务。 

5.3.2 确定评估实验的关键任务 

关键任务指用户使用产品或服务的过程中，若该任务无法完成，则无法使用该产品或严重影响

产品的使用。一般可结合用户画像和用户旅程，并结合实验目的综合判断关键任务。一般而言，应
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首先测评关键任务，在条件允许或有特殊需要的情况下，可测评非关键任务。 

6 制定评估计划 

6.1 明确评估维度 

6.1.1 内容质量 

待执行用户体验评估实验的技术文档，应达到较高的内容质量，且符合 GB/T 19678.1—2018

中对语言文字的要求，例如： 

a) 使用清晰、简洁的语言编写文档，避免可能导致理解上的歧义； 

b) 在整个文档中使用一致的术语和定义，确保所有术语的用法一致，以减少混淆； 

c) 确保提供的信息、指令和描述准确无误，避免错误和误导用户； 

d) 根据目标受众的特点和需求，使用适当的语言风格和语调； 

e) 信息应直截了当，避免不必要的复杂性和冗长的描述； 

f) 如果文档面向多个国家或地区的用户，应提供相应的翻译版本，并确保翻译的准确性和文

化适宜性； 

g) 适当使用图表、示意图和其他视觉元素来辅助文字描述，提高信息的可理解性； 

h) 文档中引入的每个术语和缩写应当有明确的定义或解释，并在文档的适当位置进行说明。 

可使用技术文档检查工具检测内容质量，若质量较差，应修正技术文档的错误后再执行实验。 

6.1.2 可用性 

内容质量符合通用规范后，即可引入真实用户进行可用性实验，从而验证技术文档能否帮助用

户使用产品。可用性方法按照 GB/T 18978.11—2023 的规定执行，即通过设计可用性实验，邀请典

型用户实际使用文档，并根据被试的实验结果，估算技术文档的可用性，采集的主要数据包括： 

a) 有效性：有效性是指用户能够完成任务，并且不会犯太多错误。任务完成率和出错次数是

估算有效性的两个主要指标； 

b) 效率：效率是指用户完成任务的速度。任务完成时间是估算效率的主要因素之一，可以为

每个任务设置一个合理的时间限制； 

c) 满意度：满意度是指用户对技术文档的使用体验的主观感受。使用满意度量表是估算满意

度的方法之一。 

可用性实验可以采用实际任务或者模拟任务的方式进行。在可用性实验前，需要对实验任务进

行设计： 

a) 实验任务的选择遵循代表性和独立性原则，通常设置 3 个至 4 个任务，任务类型建议覆盖

概念类、操作类、故障排除类和参考类等 4 类信息； 

b) 任务涉及的文档信息介绍的为产品的主力功能； 

c) 任务在操作方面均需具有产品独特特征，使被试用户不受或较少受过去使用其他产品的经

验影响； 

d) 任务需较为独立，任务操作不受累积效应影响。 

在测试过程中，需要记录用户的行为和反馈，以便后续分析和归纳数据。可将实验过程中采集

的“有效性”、“效率”和“满意度”数据归一化为单一可用性指标（SUM）值，便于后续对比文档

优化的效果。 
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6.1.3 主观体验 

用户在使用技术文档完成任务的过程中形成的主观感受，包括： 

a) 感知体验 

1） 美观。视觉上美观，吸引用户使用。 

2） 清晰。技术文档结构清楚，布局合理，信息组织不复杂。 

b) 认知体验 

1） 易搜索。用户能否轻松搜索到所需信息。 

2） 易理解。内容容易理解，使用时用户视觉疲劳和脑力疲劳程度低。 

c) 情绪体验 

1） 愉悦。用户使用技术文档的过程中，感受到开心、喜悦，因为学会了新事物或解决了 

    某个故障。 

2） 信任。相信技术文档的内容是正确的，即便遇到困难，也相信可以解决。 

3） 吸引。能吸引用户进一步探索文档的其他内容。 

在实验过程中可通过用户的生理指标数据推测用户体验，也可使用其他量表辅助度量，或结合

使用。技术文档主观体验评估推荐量表见附录 A。 

6.2 实验环境 

6.2.1 确定评估实验地点 

根据实际情况确定实验地点，可以在专业实验室中实验，实验室应具备相应的条件和相应的实

验人员。在条件允许的情况下，可在用户所在地或线上进行实验。 

6.2.2 确定评估实验设备 

可选择的评估实验设备包括但不限于： 

a) 技术文档内容质量检测工具； 

b) 眼动仪； 

c) 脑电设备； 

d) 皮电设备； 

e) 表情识别工具； 

f) 视觉疲劳检测工具； 

g) 脑力疲劳检测工具； 

h) 用户体验量表； 

i) 其他评估实验设备。 

6.3 建立评估实验步骤 

确定评估日程： 

a) 根据实验环境和实验任务确定日程中的实验步骤； 

b) 制定评估实验实施日程，明确实验进度。 
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7 实施评估 

7.1 实验与任务说明 

实验前，需确保被试充分了解实验流程和任务要求，以便顺利完成实验并提供可靠反馈。具体

要求如下： 

a) 被试熟悉实验环境，主试向被试介绍实验流程和设备； 

b) 被试填写被试知情同意书，以及其他所需的个人基本信息； 

c) 向被试介绍实验任务内容和任务要求，回答被试有关实验流程和任务的问题。 

7.2 实验仪器穿戴与调试（可选） 

根据实验目的，为被试穿戴相应的实验设备并进行调试，确保仪器正常工作，设备可以准确采

集数据。 

7.3 开始实验任务 

被试按照实验要求执行任务，并采集所需数据。建议设置预实验环节，确保实验设计合理，被

试可以准确理解和顺利完成任务。 

7.4 结束实验任务 

确保实验仪器正确关闭，避免误操作导致实验结果失真影响后续分析。 

7.5 问卷与访谈 

用户完成实验，稍作休息后再进行问卷与访谈。问卷应使用权威且有公信力的量表，如自制问

卷应有相应的信度、效度检验（信度≥0.80，KMO 值≥0.80 且巴特利球形检验 p 值≤0.05）。可围绕

实验过程中一些需要用户自报告反馈的内容进行访谈。访谈可录音后转写为文字，再使用文本分析

法深入探究。 

7.6 完成实验 

实验完成后，向被试宣布实验结束。可酌情发放被试费，既需考虑被试的付出，同时也应避免

被试费金额影响实验效果。 

8 完成评估结果 

8.1 实验数据整理与计算 

全部实验结束后，汇总所收集数据，并检查数据是否有异常。如数据正常，可使用专业的指标

计算工具进行计算。 

8.2 撰写评估报告 

基于实验数据，撰写最终的评估报告。评估报告应包括： 

a) 技术文档用户体验的等级评定（优、良、中、差、不合格），评定标准参见附录 B； 

b) 实验设计； 

c) 实验过程； 
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d) 实验数据； 

e) 技术文档的现状评估； 

f) 技术文档的优化建议； 

g) 其他所需材料。 

8.3 结论确认 

结论签发前，可先将报告发给委托方确认。若对评估结果有疑义可申请复核实验数据，如计算

结果无误则评估结果有效。 
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附 录 A 

（资料性） 

技术文档主观体验评估推荐量表 

A.1 技术文档主观体验评估推荐量表如表 A.1 所示。 

表 A.1  技术文档主观体验评估推荐量表 

一级维度 二级维度 序号 题项描述 

感知体验

（Sensory 

Experience） 

美观性（Aesthetics） 
1 文档一眼看去美观大方 

2 文档页面色彩协调 

组织性

（Organization） 
3 文档页面看上去布局合理 

认知体验

（Cognitive 

Experience） 

易找性（Ease to 

find） 

4 文档的目录或导航栏设计简洁清晰 

5 文档的目录或导航栏能帮助我快速定位信息 

6 我很容易在文档中找到需要的信息 

易理解（Ease to 

understand） 

7 我觉得文档信息容易理解 

8 我认为文档信息展示方式合理 

9 我能掌握文档的重点信息 

10 我认为文档分段合理 

11 我认为文档句子长度合适 

12 文档的具体示例能帮助我理解产品 

易用性（Ease to 

use） 

13 阅读文档后我很容易学会产品的操作方法 

14 阅读文档后我能清楚知道下一步该做什么 

15 文档信息与我的操作任务是相关的 

16 文档信息符合我实际的应用场景 

17 我认为文档是易用的 

18 文档信息解决了我遇到的问题 

情感体验

（Emotional 

Experience） 

愉悦感（Pleasure） 19 根据文档信息进行操作后我感到愉悦 

信任感（Trust） 

20 我相信文档信息是正确的 

21 阅读文档后我有信心正确操作产品 

22 我相信文档信息能帮助我解决问题 

吸引力

（Attractiveness） 
23 我愿意在使用产品时阅读这个文档 
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附 录 B 

(资料性) 

技术文档用户体验等级评定标准 

B.1 技术文档的评级可按照如下标准执行： 

——优：总分大于 90 分； 

——良：总分在 80 分～89 分之间； 

——中：总分在 70 分～79 分之间； 

——差：总分在 60 分～69 分之间； 

——不合格：总分小于 60 分。 

B.2 评估维度及权重见表 B.1。 

表 B.1  评估维度及权重 

维度 度量方法 满分 权重 

内容质量 内容质量检测系统 100 40% 

可用性 可用性实验 100 40% 

主观体验 量表 100 20% 
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