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引 言

随着体验经济的蔚然兴起和蓬勃发展，用户体验在各行各业中得到重视，经历了从无到有，从弱

到强，得到了科研、产业和社会广泛认可，并成为生产要素和社会生活中的重要部分。与此同时，由

于用户体验术语的繁多和混用影响了行业的健康发展，在一些领域和行业从业者对“用户体验”的认

识和定义并不统一，甚至对“用户体验”概念存在很多误解，影响了用户体验的贯彻实施。用户体验

术语和定义，对指导我们如何理解相关概念，考虑与体验相关问题具有重要意义。恰当的定义有助于

从业者正确理解其内涵，促进行业达成共识、快速发展。如何建立科学、规范、适合于当今时代发展

的用户体验术语体系，将其标准化，并向全国推广，是推动行业良性发展的基石。

本文件系统梳理了用户体验及其相关概念，并从用户体验基础概念、使用情景、用户、产品（或

系统）交互、用户体验测试、体验管理、体验设计以及用户体验从业人员等九大方面进行整理和修订，

以形成行业统一认识，帮助业内外不同角色从业者高效交流，推动行业进步。同时，指导相关研究机

构和企事业单位进行用户体验研究和实践，提升其用户体验研究和实践水平，并提高消费者福祉。
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用户体验术语及定义

1 范围

本文件规定了用户体验基本术语和定义。

本文件适用于工业、信息化行业用户体验研究、设计、管理和测评等领域。

2 规范性引用文件

本文件没有规范性引用文件。

3 术语及定义

下列术语及定义适用于本文件。

3.1

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：ISO 9241-11:2018，3.2.3，有修改]
注1：用户的感知和反应包括用户在使用前、使用中和使用后的情绪、信念、喜好、感知、舒适、行为和成就。

用户体验是品牌形象、演示、功能、系统性能、交互行为以及系统、产品或服务辅助功能的结果；用户体验还取

决于用户的内心和身体状态，这些状态是由先前的经验、态度、技 能、能力和个性以及使用环境引起的。从这个

方面来讲，用户体验是一种结果，这种结果是通过用户对系统、产品或服务的使用和（或）预期使用所产生的，

结果的具体表现为感知与反应等心理或生理活动。产品用户体验好坏，以及ISO 9241-220：2019对“以人为中心

的质量（human-centered quality）”的定义——满足可用性，可访问性，用户体验和避免使用危害的要求的程

度，都是从这个角度出发的；此时，用户体验是一种系统、产品与服务的质量特性，这种质量特性可以依托心理

学、人因学的相关工具进行评估。

注2：用户体验是应用“用户研究、交互设计、体验测评、体验管理〞等理论、技术、方法打通设计、制造、

加工、销售、使用等环节，提升产品顾客满意度，促进产品创新的质量活动。

注3：用户体验行业属于生产型服务业，是“使用用户体验专业方法对人与系统、产品、环境和服务交互全过

程进行优化提升、创新创造的各类机构与人员的集合”。

3.2 与使用情境相关术语

3.2.1

使用情境 context of use

用户、任务、设备(硬件、软件和原材料)以及使用某产品时的物理和社会环境。

[来源：GB/T 18978.11-2004，3.5]

3.2.2

主要目标 main goals

所有用户或绝大多数用户在使用产品时希望实现的最常见的或最重要的目标。

[来源：GB/T 32265.1-2015，3.14]
注：主要目标可以依赖于子目标的实现。

3.3 用户相关术语

3.3.1

3.3.2 用户 user

与系统、产品或服务交互的个体。

[来源：GB/T 32265.1-2015，3.19，有修改]
注1：产品上市之前,是指预期的用户群体;上市之后，是指已知的实际用户群体。预期用户是产品设计所面

向的对象。预期用户群建立在对产品用户进行实际估计的基础之上。多数情况下，实际用户群与制造

商最初预期的用户群不同。

注2：用户侧重于使用关系，客户（顾客）侧重于购买关系，一般情况下，用户与客户是高度重叠的。一般

认为消费者应包含这两个群体。
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3.3.3

3.3.4 客户 customer

接受或使用某项产品或服务的组织或个人跟供方的关系。

注:本关系包括针对某项服务各种条款和条件的担保或协定。

[来源：GB/T 25000.22—2019,4.3]

3.3.5

消费者consumer

以消费使用目的而购买使用商品或接受服务的个体。

3.3.6 用户特征 user characteristics

可能影响用户体验的用户属性。

[来源：GB/T 32265.1-2015，3.20，有修改]
注：用户特征一般包括个体的生理特征、心理特征、人口统计学特征、文化特征等。

3.3.7

用户群 user group

根据可能影响用户体验的用户、任务或环境特征来划分的用户群体。

[来源：GB/T 32261.2-2015，4.24，有修改]
注1：用户群可以是目标用户群或用户测试群。

注2：测试用户群指根据特定要求抽取参与用户体验测试的用户群体。

3.3.8

用户需求 user requirements

用户在指定的使用情境中达到预期结果所需的因素或条件。

[来源：ISO/IEC TR 25060:2010(E)，2.21，有修改]
注1：因素和条件包括存在特定的质量、数量、信息、过程或服务，以及特定的社会、组织和物理环境。

注2：用户的需求来自于用户的需求和能力，以便以一种有效、高效、安全和令人满意的方式利用该系统。

注3：用户要求规定了在使用系统时需要满足的用户需求和功能的程度。

3.3.9

利益相关方 stakeholder

提供系统输入、受系统输出影响、开发、维护、使用或管理系统使用的任何个人或组织。

[来源：GB/T 23700—2009，3.15，有修改]
注：利益相关方包括系统所有用户和任何其他受系统影响的人。如，顾客、管理组织、维护人员、支持人员等。

3.3.10

人为失误 human error

在人机系统中，操作者执行的超出系统容许限度的操作。

3.3.11

信息加工模型 information processing model

用于分析人与系统发生交互作用时不同心理过程的框架。
注：经典信息加工模型包括感觉、知觉、工作记忆、长时记忆、反应选择与执行等人的信息加工阶段。

3.3.12

用户心理模型 user mental model

用户对系统应该如何工作的一种内部表征，是存储在长时记忆系统中的一部分。
注：用户依靠心理模型进行推理和心理模拟，以预测各种操作会造成什么结果，从而产生相应的交互行为。

3.3.13

心理负荷 mental workload

心理负荷代表了任务对有限的大脑信息加工能力的需求，反映了用户心理资源的占用程度。

3.4 与产品或系统交互相关术语

3.4.1

产品 product

要指定或评估用户体验的设备（硬件、软件和材料）的一部分。

[来源：GB/T 18978.11-2004，3.10，有修改]
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3.4.2 系统 system

为实现一个或多个规定目的而组织的交互元素的组合。

[来源：ISO/IEC 15288:2002，4.17]
注1：系统可被视为产品或其提供的服务。

注2：“系统”用于描述一种产品，它是由物理设备、电脑软件、文档资料、人的任务及组织或管理程序组

成的。

注3：“系统”既可以指大型和小型系统，也可以指设备和其他产品。系统可以是一套完整的外部信息服务

的系统，或一个工作系统，或一件消费品。

3.4.3

原型 prototype

某种产品或系统可用于分析、设计和评估的整体性代表或部分性代表。

[来源：GB/T 18976-2003，2.2，有修改]
注：原型可以像草图或静态模型一样简单，也可以像功能齐全的交互式系统一样复杂。

3.4.4 目标 goal

期望的结果。

[来源：GB/T 18978.11-2004，3.8]
注：目标与用来实现该目标的功能无关。

3.4.5

任务 task

实现目标所必需的活动。

[来源：GB/T 18978.11-2004，3.9]
注：这些活动可能是体力的和(或)脑力的。

3.4.6 交互 interaction

用户与设备或系统之间的双向信息交流。

[来源：GB/T 32261.2-2015，4.12，有修改]

3.4.7

用户界面 user interface

用户和系统之间进行交互和信息交换的媒介。

3.4.8

生命周期 lifecycle

系统从需求定义到终止使用的整体周期所包含的阶段和活动，包括概念形成、开发、操作、维护

支持和配置。

[来源：GB/T 23700-2009，3.6]

3.5 用户体验测试相关术语

3.5.1

3.5.2 可用性 usability

以有效性、效率和满意度为指标，系统、产品和服务在特定使用情境下为了特定的目标可为特定

用户使用的程度。

[来源：GB/T 18978.11-2004，3.1]

3.5.3

可达性 accessibility

对于最广泛范围内的特征和能力的用户，在特定使用情境下使用产品、系统、服务、环境和设施

达到特定目标的程度。

[来源：GB/T 32261.2-2015，4.1]
注1：使用情境包括直接使用产品或在辅助技术支持下使用产品。

注2：当进行基于用户的总结性测试时,需要考虑产品可用性的所有三个要素(有效性、效率和满意度)。
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3.5.4

兼容性 compatibility

硬件之间、软件之间或是软硬件组合系统之间的相互协调工作的程度。

3.5.5

易学性 ease of learning

产品或服务的学习难度和学习成本。

注：从测试角度来看，易学性指相对于首次接触或使用，再次接触或使用时对操作效率的提升情

况。

3.5.6 可用性测试 usability testing

通过让代表性用户使用系统执行特定任务，以测量有效性、效率及满意度的产品评估方法。

[来源：GB/T 32261.2-2015，4.21，有修改]

3.5.7 有效性 effectiveness

用户实现特定目的的准确性和完备性。

[来源：GB/T 18976-2003，2.4]

3.5.8 效率 efficiency

与用户实现目的的准确性和完备性相应的资源消耗。

[来源：GB/T 18976-2003，2.5]

3.5.9 满意度 satisfaction

无不适感并对产品使用持肯定态度的程度。

[来源：GB/T 18978.11-2004，3.4]

3.5.10

净推荐值（NPS）Net Promoter Score

一种测量客户将会向其他人推荐某个企业或服务可能性的指数，又称净促进者得分。
注1：NPS调研通常使用一个问题：“你有多大的可能性把该公司（产品、网站等）推荐给你的朋友或同

事？”。

注2：一般，受访者基于标度从0分（绝无可能）～10分（极有可能）的11分量表来评价。

注3：受访者根据得分，通常被分为三类：（1）贬损者（Detractors）：评价为0～6分的受访者；（2）被

动者/中立者（Passives）：评价为7分～8分的受访者；（3）推荐者（Promoters）：评价为9分～10

分的受访者。

3.5.11 形成性评估 formative evaluation

以改进被评估对象为目的的评估，尤其是当该对象仍处在开发阶段时。

[来源：GB/T 23701-2009，4.6]
注：形成性测试方法用于执行形成性评估。

3.5.12

总结性评估 summative evaluation

对所评估目标的优势和价值给出结论的评估。

[来源：GB/T 23701-2009，4.20]
注1：可以根据评估结果形成该目标是否可保留、修改或淘汰的建议。

注2：可以设计形成性评估和总结性评估相结合的方法。

注3：总结性测试方法用于执行总结性评估。

3.5.13

定性研究 qualitative Research

以小规模样本为研究对象，洞察其行为、动机以及可能带来影响的研究方法。
注1：定性研究方法一般有非结构性观察、半结构性观察和结构性观察，非结构性访谈、半结构性访谈和结
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构性访谈，焦点小组，日志研究等。

3.5.14

定量研究 quantitative Research

将问题与现象用数量来表示，进而去分析、考验、解释的一种研究方法。
注1：定量研究方法一般有A/B测试、问卷调查、启发式评估、动作行为分析、心理生理测量等。

3.5.15

A/B 测试 A/B Test

也称为拆分运行测试，它是一种比较相同变量的两个版本的随机实验，通常是通过测试受试者对

版本“A”和版本“B”的反应，来确定两个版本中哪个效果更好。
注1: 在A/B研究中，操作控制用户看到的“A”“B”不同版本的页面。

注2: 采取随机分配的方式，确保浏览每种版本的访客人数基本一致。

注3: 针对不同版本的点击率等行为数据的统计结果，结合统计检验（譬如，卡方检验），来判断哪个版本的转化

效果更好。

3.5.16

自然语言处理 NLP（Natural Language Processing)

将人类交流沟通所用的语言经过处理转化为机器所能理解的机器语言。
注1：主要根据一套分类规则对文本进行自动分类，如通过情感分析来判断文本的情感极性。

注2：可通过分析用户的自主回答、评论等文本信息，从中获取用户对于体验的感知，定位体验痛点。

3.5.17

用户访谈 user Interview

一种研究型的交谈，采访者与受访者通过谈话交流，有目的性地获取所需信息。
注：用户访谈类型可以分为：结构访谈、非结构访谈、半结构访谈。

3.5.18

问卷调查 questionnaires

一种以收集自我描述信息的调查工具。可以了解受访者的特点、思想、感情、观念、行为或态度。
注1：问卷调查能够有效收集大量数据；但由于自我描述存在缺陷，因此可以和其他方法、譬如，访谈、观察法等

结合使用；

注2：问卷调查可用于补充书面回答中的不够清晰的个人数据，也可用于验证自我描述的行为。

3.5.19

焦点小组 focus groups

由经过研究训练的调查者主持，与参与者们围绕研究主题进行深刻讨论的一种研究方法。

注1：在焦点小组中，主要观察讨论的进展、小组成员间的互动、共识或冲突形成的过程和机制等。

3.5.20

动作行为分析 motion analysis

一种通过观察与记录个体的外在动作或行为，来研究个体内在认知过程的方法。

注1：根据分析对象，动作行为分析包含对面部表情、言语动作、眼动轨迹、肢体动作等的研究分析。

3.5.21

启发式评估 heuristic evaluation

由评估人员，根据可用性规则，评估产品可用性的一种方法。

注1：可用性规则可以是业内公认的标准（如尼尔森可用性十大原则），也可以是企业内部基于经验制定的、符合

自身产品特性的原则。

3.5.22

专家走查 expert review

由专业人员结合其经验与用户的使用场景，进行体验评估的一种方法。

3.5.23

心理生理测量方法 psychophysiologlcal measuring method
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运用非侵入性技术，测量和观察与个体心理（问题解决、睡眠、情绪等）有关的生理变化的过程。
注1：包含电生理测量方法、磁共振成像、功能性近红外光谱成像、经颅磁刺激、生化指标的测量技术等。

3.5.24

数据埋点 data buried point

针对特定用户行为、事件进行捕获、处理及分析应用的全过程。
注1：基于业务或产品需求，对用户在产品内产生行为的每一个事件对应的页面、位置、属性等植入相关代码。

注2：通过采集工具上报统计，将采集的数据用于产品\系统的使用情况、用户使用习惯分析。

注3：可进一步延伸出用户画像、用户偏好、转化路径等一系列数据分析策略，为产品优化、运营优化提供数据支

撑。

3.6 体验管理相关术语

3.6.1 体验经济 experience economy

通过满足人们的各种体验，让消费者愿意为体验进行价值交换的一种经济形态。
注1：在体验经济时代的当下，用户/客户体验是企业的核心竞争力之一。

3.6.2

体验战略 experience strategy
企业或组织，针对其体验工作的未来发展，所制定的愿景、目标及发展规划。

注1：为了有效地推进体验战略制定与实施，企业或组织需具备6大类型的核心能力：LEAD（体验管理驱

动） 、REALIZE（体验水平监测）、ACTIVATE（体验工作激励）、ENLIGHTEN（体验机会挖掘）、

RESPOND（体验优化交付）、DISRUPT（体验创新实现）。

3.6.3

体验管理 CEM（Customer Experience Management）

企业或组织战略性地管理其用户\客户对产品及公司的全面体验的过程。

注1：目前，体验管理的外延已扩展到客户体验管理的数字化工具、系统平台等，不仅能全面、有效、高效

的开展体验的管理，还能够帮助企业打造体验管理的闭环。

3.6.4

体验指标体系 CEIS（Customer Experience Index System）

体验管理中，由所应用的相对独立又相互联系的、不同类型统计指标所组成的有机整体。
注1：基于企业所提供的用户\客户旅程、企业组织架构，建立与其相匹配的多层次的客户体验指标体系，形

成战略性地体验管理的基础。

注2：监测、分析、管理用户\客户体验的过程中，为了分析用户\客户体验所带来的价值，可以对体验相关

的不同数据源进行统计分析。

注3：不同类型的统计分析指标主要包括：体验数据（X-data）以及运营数据（O-data）。

3.6.5

体验数据 experience data （简称为 X-data）

用户\客户在体验产品或服务过程中或之后，所产生的主观感受态度及客观行为方面的数据。
注1：主观感受数据主要包括NPS（净推荐值）、CSAT（满意度）、CES（费力度）等，通常通过问卷调查的

方式来获取。

注2：客观行为数据指用户\客户在与产品或企业互动过程中、所产生的动作行为方面的数据。

3.6.6

运营数据 operational data （简称为 O-data）

企业开展商业活动中，各个业务环节的绩效数据。

注1：运营数据主要包括用户行为类绩效数据、结果类业务绩效数据等。

注2：体验数据（X-data）与运营数据（O-data）二者相结合，能够更全面地实施体验管理。

3.6.7

VoC voice of customer

用户\客户对企业所提供的产品、服务等的反馈声音。包括评论、期望、偏好等。
注1：VoC的采集来源包括：社交媒体、在线评论、客服在线聊天、客服电话、客服工单、调查问卷等。

注2：通过对采集到的VoC进行统计分析，帮助企业发现服务痛点、客户诉求。

3.7 体验研究相关术语

h
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3.7.1

服务蓝图 service blueprint

一种详细描绘服务系统与服务流程的图片或地图。
注1：服务蓝图包括顾客行为、前台员工行为、后台员工行为和支持过程等。

注2：绘制服务蓝图的标准并非一成不变，其内容和复杂程度可根据其服务的实际情况而有所不同。

3.7.2

用户画像persona

一种描绘目标用户、联系用户诉求与设计方向的有效工具。

注1：一种用于分析目标用户的原型、描述用户的行为、价值观和需求的工具，是建立在对真实用户（或典

型用户特征的虚构人物形象）的理解和相关数据分析的基础。

注2：体验领域的用户画像是通过目标人群研究，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。

3.7.3

旅程地图journey maping

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地

图。

旅程地图主要聚焦于用户\客户视角的旅程，通过时间顺序展示用户\客户和触点的端到端的体验。典型要素包括

行动、目标、情感、痛点、关键时刻、触点、满意度、机会点等。

3.7.4 卡诺分析 kano analysis

一种确定产品、服务的哪些质量特征最能影响用户体验的分析方法。

3.8 体验设计相关术语

3.8.1

交互设计 Interaction Design

有效的计划和定义了两个或多个互动的个体之间交流的内容和结构，使之互相配合，从而达成某

种目的的设计活动。
注：通过对产品的界面和行为进行交互设计，让产品和它的使用者之间建立一种有机关系，从而可以有效达到使

用者的目标，这就是交互设计的目的。

3.8.2

视觉界面设计 Visual interface design

根据视觉感知规律通过视觉媒介表现并传达的界面设计活动。
注 1：视觉界面设计的概念是由"视觉传达设计"演变而来的。

注 2：视觉界面设计大部分或者部分依赖视觉，并且以标识、排版、绘画、平面设计、插画、色彩及电子设备等

二度空间的影像表现。

3.8.3

服务设计 Service Design

有效的计划和组织一项服务中所涉及的人、基础设施、通信交流以及物料等相关因素，从而提高

用户体验和服务质量的设计活动。

[来源：BS 7000-3 1994，1.3.10-1.3.12]
注 1：以为客户设计策划一系列易用、满意、信赖、有效地服务为目标广泛的运用于各项服务业。

注 2：服务设计将人与其他诸如沟通、环境、行为、物料等相互融合，并将以人为本的理念贯穿于始终。

注 3：服务设计专注于企业的服务规划与管理，并重视系统化的方法和以客户为中心的思考方式。

3.8.4

通用设计 universal design

为了满足所有的使用者，去考虑产品设计和使用环境的一种设计理念和活动。
注1：通用设计的目的是：产品、环境及通讯，无需再次改良或者特别设计，就能为所有人使用。

注2：通用设计的核心思想是：把所有人都看成是程度不同的能力障碍者，即人的能力是有限的，人们具有

的能力不同，在不同环境具有的能力也不同。

3.8.5

h
h
h
h
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无障碍设计 accessibility design

充分考虑具有不同程度生理伤残缺陷者和正常活动能力衰退者（如残疾人、老年人）的使用需求，

配备能够应答、满足这些需求的服务功能与装置的设计理念和活动。
注1：无障碍设计是能使残疾人与健康人享有“平等地位”的环境设计。

注2：通常将“方便残疾人的环境”称为“无障碍环境”，无障碍环境的服务对象主要是残疾人及部分年迈体衰

的老人，因而无障碍环境的设计方法应针对残疾人及部分年迈体衰的老人存在的问题而相应采取的对

策，以保证残疾人对环境的可达性、可操作性与安全性。

3.8.6

包容性设计 inclusive design

在能力、语言、文化、性別、年龄等方面，包容人类多样性和差异化的整体设计活动。

注1：包容性设计着眼于清除源于使用主体而造成的各种障碍，使每个个体都能平等、自信、独立的参加日

常活动。

注2：包容性设计关注人的多样性，主要归纳为以下原则：以人为本、承认多样性和差异性、为不同用户提

供选择、提供实用上的灵活性。

3.8.7

适老化设计 elderly-oriented design

为老年用户提供可触达、更便捷的服务与操作的设计。

注1：提供适老化服务的计算机和移动网站，应在用户的操作系统桌面上，提供直接进入适老化服务快捷方

式或客户端，以形成有效的适老化及无障碍服务的闭环。

注2：在网页提供特大字体、背景色高对比、文字放大和语音阅读服务等辅助阅读的同时，应提供简约界面

版本和信息影像化的人工智能推送形式，以支持老年人感知网页内容、获取服务。

3.9 体验职业人员相关术语

3.9.1

用户研究工程师 user experience research engineer

指运用用户研究方法和技术，挖掘用户需求，并为产品（服务）设计和改进提供支持的专业技术

人员

3.9.2 数据分析师 data analyster

专门从事行业数据搜集、整理、分析，并依据数据做出行业研究、评估和预测的专业人员。

3.9.3

3.9.4 产品经理 product manager

针对产品进行规划和管理，主要负责产品的研发、制造、营销、渠道等工作的专业人员。

3.9.5

交互设计师 interaction designer

秉承以用户为中心的设计理念，对交互过程进行研究并开展设计的专业人员。

3.9.6 视觉界面设计师 Visual interface designer

根据视觉感知规律，通过插图、摄影、排版、空间、布局和颜色等来塑造和提高产品的用户体验

的专业人员。
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