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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。

本文件由北京科电联盟信息传播有限公司提出。

本文件由中国电子质量管理协会归口。

本文件起草单位：中国电子质量管理协会、天津师范大学心理与行为研究院、北京数字一百信息科

技有限公司、北京科电联盟信息传播有限公司、中国工商银行股份有限公司、上海艺土界面设计有限公

司、北京津发科技股份有限公司、北京易享信息技术有限公司、辉塔信息技术咨询（上海）有限公司、

第四范式（北京）技术有限公司、中汽研汽车检测中心（天津）有限公司、东方证券股份有限公司、深

圳市墨默交互科技有限公司、广东轻工职业技术学院 艺术设计学院、天津市软件评测中心有限公司、

苏州众言网络科技股份有限公司、一汽资本控股有限公司、浙江理工大学理学院、时光创新（成都）企

业管理有限公司、南京朝享者网络科技有限公司、西华大学美术与设计学院、中国电信集团客服运营支

撑中心、北京大学软件与微电子学院、渤海银行股份有限公司、西安红苏打信息科技有限公司、河南卓

越质量品牌研究院、火星人厨具股份有限公司、北京卓思天成数据咨询股份有限公司。

本文件主要起草人：李勃、王潇耿、刘远、杨海波、李刚、郑直、范长川、薛强、高山、吴恺君、

林钦、张挺、赵起超，王清菊、杨苒、朱小青、范洁云、马鹏、李海光、徐昀 、冯佳宁、杜长江、王

鑫、蒋芸、黄华围、陈超、桂元龙、伏波、周坤、赵学功、赵阳、郭晓波、邹欣、罗浩、李强、成元、

王浩森、王凯仑、徐飞、冯京焕、王笃明、刘宏艳、潘璐、王丽梅、祁娜、朱玲媛、高志军、胡静超、

王成森、许现峰、于建德、刘倩、谷涛。
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引 言

近年来，用户体验作为质量创新领域的新技术、新业态，受到企业的广泛关注与重视，越来越多的

企业将“用户体验”纳入质量创新工作环节。我国用户体验服务市场不断发展壮大，用户体验服务商已

颇具规模，但供给质量无法有效判断与衡量，且缺乏相关标准驱动与引导，用户体验服务能力评价一直

困扰着产业界和学术界。

本标准为组织开展用户体验服务能力建设与评价提供指导，规定了用户体验服务能力评价目的、评

价对象、指标体系、评分标准以及等级划分等内容，可以有效指导需求方企业遴选供应方，降低采信成

本，并帮助服务方完善自身服务能力。
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用户体验服务能力评价规范单击或点击此处输入文字。

1 范围

本文件适用于针对工业品、服务业、信息科技行业的用户体验服务能力评价，确定了用

户体验评价目的、评价对象、指标体系、评分标准以及等级划分等内容。

2 规范性引用文件

本文件没有规范性引用文件。

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

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 用户体验服务 user experience services

通过研究分析、设计、测量评估、培训咨询、数字化平台部署与应用、管理执行等技术

方法，帮助企业改善和优化其用户体验。
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4 用户体验服务能力评价

4.1 评价目的

用户体验服务能力评价的目的是为了全面了解用户体验服务供应方的服务表现，提高客

户满意度，优化合作关系，推动持续改进，并确保项目的成功交付。指导需求方企业遴选供

应商，降低采信成本；帮助供应方完善自身服务能力。

4.2 评价对象

提供用户体验服务的企业、团队或组织。

4.3 用户体验服务能力指标体系

用户体验服务能力由以下六个指标构成。

4.3.1 用户研究和分析能力

可以进行用户调研、用户行为分析和用户洞察，以深入了解目标用户的需求、偏好和行

为模式，从而为企业提供基于数据和洞察的决策支持。

4.3.2 用户体验设计能力

可以进行用户体验设计，包括用户洞察、界面与交互设计、信息架构与导航设计、可视

化与视觉界面、响应式与多平台适配、创新与差异化能力等，以确保产品或服务在使用过程

中能够提供直观、易用、统一的和愉悦的体验。

4.3.3 用户体验测量和评估能力

可以进行用户体验度量和评估，通过收集多渠道用户反馈，或模拟用户场景或真实使用

环境，检验产品或服务的可用性、易用性和用户满意度，并提供改进建议和优化方案。

4.3.4 培训和咨询能力

可以提供用户体验相关的培训和咨询服务，帮助企业培养内部团队的用户体验意识和能

力，推动企业和团体的组织结构优化调整、制度的不断完善以及流程的合理化迭代。

4.3.5 数字化平台部署与应用能力

具备专业的体验管理数字化平台部署和应用能力，能够为企业提供数字化技术和平台的

选择、设计、集成和优化，以支持企业实现更优质的用户体验。
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4.3.6 项目管理和执行能力

具备有效的项目管理和执行能力，能够按时交付高质量的用户体验服务，同时协调各方

资源和沟通，确保项目顺利进行。

表：用户体验服务能力评价指标

一级指标 二级指标 说明

用户研究

和分析能

力

研究方法和工具

评估企业是否熟悉和掌握多种用户研究方法、工具和设备，

例如定性研究、定量研究、焦点小组讨论、用户访谈、调查

问卷等，以确保能够选择合适的方法、工具和设备来收集用

户反馈和数据。

用户样本和代表

性

评估企业的用户研究样本是否具有代表性，能够涵盖目标用

户群体的多样性，并能够进行有效的用户分群和细分分析，

以获取有意义的用户洞察。

数据收集和分析

能力

评估企业在数据收集和分析方面的能力，包括数据收集的技

术和工具运用、数据的整理和清洗能力，以及对数据进行深

入分析、提炼关键洞察的能力。

用户行为和用户

体验分析

评估企业对用户行为和用户体验的分析能力，包括但不限于

对用户在产品或服务使用过程中的行为路径、点击热点、流

失点、眼动轨迹、手指轨迹等进行分析，以及对用户体验指

标（如用户满意度、转化率、认知决策、情感体验等定量指

标）的评估和解读。

可视化和报告呈

现

评估企业对研究结果的可视化和报告呈现能力，包括能否清

晰地将研究数据和洞察以图表、报告或可视化方式进行呈现，

便于企业理解和决策。

洞察和建议提供

评估企业对用户研究结果的洞察和建议提供能力，能否从用

户研究数据中提炼出有价值的洞察，并提供针对性的改进建

议，帮助企业优化产品或服务的用户体验。

用户体验

设计能力
用户研究与洞察

评估企业是否能进行有效的用户研究和数据分析，以深入了

解目标用户的需求、偏好和行为模式，并提供有价值的洞察。
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用户界面与交互

设计

评估企业在用户界面和交互设计方面的能力，包括直观、易

用的界面设计，以及流畅、自然的交互体验。

信息架构与导航

设计

评估企业在信息架构和导航设计方面的能力，确保产品或服

务的信息组织合理、导航清晰，使用户能够轻松地找到所需

信息。

可视化与视觉界

面设计

评估企业在可视化和视觉界面设计方面的能力，包括图表设

计、数据可视化、视觉效果等，以提供直观、吸引人的视觉

体验。

响应式与多平台

适配

评估企业在响应式设计和多平台适配方面的能力，使产品或

服务能够在不同设备和屏幕上呈现一致且良好的用户体验。

创新与差异化能

力

评估企业在用户体验设计方面的创新性和差异化能力，能否

提供独特、有创意的设计解决方案，使企业在市场中脱颖而

出。

用户体验

测量和评

估能力

测试指标与度量

评估企业是否能够选择合适的测试指标和度量，如主客观结

合、多模态数据同步的方法进行度量；从认知、情绪和行为

等多维度选取度量指标。用于评估产品或服务的可用性、易

用性、用户满意度等关键用户体验方面。

用户参与与反馈

评估企业是否能够积极引入用户参与和反馈，例如用户测试

小组、用户反馈会议等，以获得更全面、真实的用户体验评

估结果。

多渠道用户反馈

收集

评估企业是否具备多种渠道收集用户反馈的能力，包括在线

调查、用户反馈平台、社交媒体监测等，以获取广泛而全面

的用户意见和反馈。

竞品分析和对比

评估

评估企业是否能够进行竞品分析和对比评估，对比企业的产

品或服务与竞争对手的用户体验表现，发现差距并提供相应

改进建议。

数据分析与报告

评估企业在数据分析和结果报告方面的能力，能够从测试数

据中提取有价值的洞察和结论，并以清晰、可理解的方式向

企业提供详尽的评估报告。

改进建议与优化

方案

评估企业是否能够根据测试结果提供具体的改进建议和优化

方案，以帮助企业改进产品或服务的用户体验，并提高用户

满意度。

测量环境与专用

仪器

评估企业的实验条件与体系是否健全，建立用户体验实验室，

包括但不限于人机交互、行为、生理、表情、眼动、脑功能、
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生物力学等用户体验测量和评估专用仪器。

测量和评估方法

的创新性

评估企业在用户体验测评过程中测量和评估方法的客观性和

先进性，能够进行有效的科学评估。

培训和咨

询能力

培训内容与课程

设计

评估企业提供的培训内容和课程设计，包括是否涵盖用户体

验的核心概念、方法和工具，是否结合实际案例和场景进行

讲解，以及培训材料的质量和有效性。

培训师资力量

评估企业的培训师资力量，包括培训师的专业背景、经验和

能力，是否具备丰富的用户体验实践经验和教学能力，能够

有效传授相关知识和技能。

培训方式与交互

形式

评估企业的培训方式和交互形式，包括培训是否采用多种教

学方法，如讲座、案例分析、小组讨论、角色扮演等，以促

进学员的参与和互动。

定制化咨询服务

评估企业是否能够提供定制化的咨询服务，根据企业的具体

需求和挑战，提供个性化的用户体验咨询方案和解决方案，

帮助企业实现用户体验的改进和转型。

知识传递和应用

支持

评估企业在知识传递和应用支持方面的能力，是否能够帮助

企业将培训所学的用户体验知识和技能有效应用到实际工作

中，提供后续的支持和指导。

效果评估与反馈

机制

评估企业是否有有效的效果评估和反馈机制，能够对培训和

咨询的效果进行评估和监测，收集学员的反馈和意见，不断

改进培训和咨询的质量。

数字化平

台部署与

应用能力

技术专业能力

评估企业在数字化平台部署和应用方面的技术专业能力，包

括对不同数字化技术和平台的了解和熟练程度，是否具备相

关技术人员和团队支持。

平台功能与设计

评估企业在数字化平台功能和设计方面的能力，能够根据企

业需求和业务场景，提供合适的数字化平台功能，并进行平

台的定制和设计，以满足企业的具体需求。

集成和部署能力

评估企业在数字化平台集成和部署方面的能力，能够将不同

系统和平台进行无缝集成，确保数字化平台的正常运行和数

据的流通。

用户体验设计与

优化

评估企业在数字化平台用户体验设计和优化方面的能力，能

够考虑用户需求和体验，设计直观、易用的界面和交互，同

时提供持续的优化方案，以提升用户体验。
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4.4 用户体验服务能力指标评分标准

用户体验服务能力指标评分标准见附录B 用户体验服务能力指标评分标准表。

数据安全与隐私

保护

评估企业在数字化平台部署和应用过程中对数据安全和隐私

保护的考虑和措施，确保企业和用户的数据得到妥善保护，

符合相关法规和标准。

运维和支持服务

评估企业在数字化平台运维和支持服务方面的能力，能够提

供及时的技术支持、故障处理和系统维护，确保数字化平台

的稳定运行和持续支持。

项目管理

和执行能

力

项目规划和组织

评估企业的项目规划和组织能力，包括是否能够制定清晰的

项目目标、范围和计划，并合理分配资源，确保项目的顺利

进行。

进度管理与控制

评估企业的进度管理和控制能力，包括制定和执行项目进度

计划，及时识别和解决项目进展中的问题和风险，确保项目

按时交付。

资源管理和协调

评估企业的资源管理和协调能力，包括有效管理项目所需的

各类资源，如人力资源、技术资源和财务资源，确保资源的

合理分配和利用。

风险管理和应对

评估企业的风险管理和应对能力，包括识别和评估项目风险，

制定相应的风险应对策略，并能够及时应对和解决项目风险，

降低风险对项目的影响。

质量管理和控制

评估企业的质量管理和控制能力，包括建立有效的质量管理

体系，进行质量检查和评估，确保项目交付的成果符合预期

的质量标准。

沟通和协作能力

评估企业的沟通和协作能力，包括与项目相关各方进行有效

的沟通和协调，建立良好的合作关系，解决项目中的沟通障

碍和冲突。
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4.5 用户体验服务能力评价等级划分

按照用户体验服务能力指标评分标准表中的评分标准（百分制），每个等级的分值区间

如下：

1) AAAAA级：评分在90-100；

2) AAAA级：评分在75-89之间；

3) AAA级：评分在60-74之间；

4) 59分及以下不予评级。
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附录 用户体验服务能力评分表

一级指标 二级指标 说明 分值

用户研究

和分析能

力

研究方法和工具
熟悉和掌握多种用户研究方法和工具，并能灵活选择

适用的方法和工具
3

用户样本和代表性

用户研究样本具有很高的代表性，能涵盖目标用户群

体的多样性，并能有效进行用户分群和细分分析
2

数据收集和分析能

力

具备丰富的数据收集和分析经验，能够熟练运用各种

数据收集技术和工具，并能对数据进行深入分析和提

炼关键洞察

3

用户行为和用户体

验分析

具备深入分析用户行为和用户体验的能力，能够准确

识别用户行为路径、点击热点、流失点等，并对用户

体验指标进行准确评估和解读

3

可视化和报告呈现
能够清晰、直观地将研究数据和洞察以图表、报告或

可视化方式进行呈现，易于企业理解和决策
2

洞察和建议提供

能够从用户研究数据中提炼出有深度的洞察，并提供

具体的改进建议，对产品或服务的用户体验优化有明

确指导作用

2

用户体验

设计能力

用户研究与洞察
能够进行深入、有效的用户研究和数据分析，提供有

价值的用户洞察
3

用户界面与交互设

计

具备出色的用户界面和交互设计能力，提供直观、易

用、流畅、自然的用户体验
4

信息架构与导航设

计

具备优秀的信息架构和导航设计能力，确保产品或服

务的信息组织合理、导航清晰
3

可视化与视觉设计

具备卓越的可视化和视觉设计能力，能够提供令人愉

悦、吸引人的图表、数据可视化和视觉效果
4

响应式与多平台适

配

具备出色的响应式设计和多平台适配能力，产品或服

务能够在不同设备和屏幕上提供一致且良好的用户体

验

3
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创新与差异化能力
具备创新性和差异化的用户体验设计能力，能够提供

独特、有创意的设计解决方案
3

用户体验

测量和评

估能力

测试指标与度量

能够选择合适的测试指标和度量，用于全面评估产品

或服务的用户体验方面，包括可用性、易用性、用户

满意度等关键指标

3

用户参与与反馈

积极引入用户参与和反馈，例如设立用户测试小组、

举行用户反馈会议等，以获得更全面、真实的用户体

验评估结果

3

多渠道用户反馈收

集

具备多种渠道收集用户反馈的能力，包括在线调查、

用户反馈平台、社交媒体监测等，能够获取广泛而全

面的用户意见和反馈

2

竞品分析和对比评

估

能够进行竞品分析和对比评估，对比企业的产品或服

务与竞争对手的用户体验表现，发现差距并提供相应

的改进建议

2

数据分析与报告

具备高水平的数据分析和结果报告能力，能够从测试

数据中提取有价值的洞察和结论，并以清晰、可理解

的方式向企业提供详尽的评估报告

3

改进建议与优化方

案

能够根据测试结果提供具体的改进建议和优化方案，

帮助企业改进产品或服务的用户体验，并提高用户满

意度

3

测量环境与专用仪

器

评估企业建立用户体验实验室，测量条件与体系健全，

装备用户体验测量和评估专用仪器。
2

测量和评估方法的

创新性

测量和评估方法具有客观性和先进性，能够进行有效的

科学评估。
2

培训和咨

询能力

培训内容与课程设

计

培训内容全面涵盖用户体验的核心概念、方法和工具，

结合实际案例和场景进行讲解，培训材料质量高且有

效

3

培训师资力量
培训师具备专业背景和丰富的用户体验实践经验，教

学能力强，能够有效传授相关知识和技能
2

培训方式与交互形

式

培训采用多种教学方法，如讲座、案例分析、小组讨

论、角色扮演等，学员参与度高，互动性强
2

定制化咨询服务

能够提供高质量的定制化咨询服务，根据企业的具体

需求和挑战，提供个性化的用户体验咨询方案和解决

方案，帮助企业实现用户体验的改进和转型

1
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知识传递和应用支

持

具备有效的知识传递和应用支持机制，能够帮助学员

将培训所学的用户体验知识和技能有效应用到实际工

作中，提供后续的支持和指导

1

效果评估与反馈机

制

具备有效的效果评估和反馈机制，能够对培训和咨询

的效果进行评估和监测，收集学员的反馈和意见，不

断改进培训和咨询的质量

1

数字化平

台部署与

应用能力

技术专业能力

精通各种数字化技术和平台，能够灵活应用和定制以

满足企业需求。
4

平台功能与设计

根据企业需求和业务场景，提供合适的数字化平台功

能，并进行平台的定制和设计，以满足企业的具体需

求。

4

集成和部署能力
能够将不同系统和平台进行无缝集成，确保数字化平

台的正常运行和数据的流通。
3

用户体验设计与优

化

能够充分考虑用户需求和体验，设计直观、易用的界

面和交互，并提供持续的优化方案，以提升用户体验。
3

数据安全与隐私保

护

在数字化平台部署和应用过程中，充分考虑数据安全

和隐私保护，采取相应的措施确保数据得到妥善保护，

符合相关法规和标准。

3

运维和支持服务

提供及时的技术支持、故障处理和系统维护，确保数

字化平台的稳定运行和持续支持。
3

项目管理

和执行能

力

项目规划和组织
清晰制定项目目标、范围和计划，合理分配资源，确

保项目顺利进行
3

进度管理与控制

制定和执行项目进度计划，及时识别和解决问题和风

险，按时交付项目
3

资源管理和协调 有效管理各类资源，合理分配和利用项目所需资源 2

风险管理和应对
识别和评估项目风险，制定应对策略，及时应对和解

决风险
2

质量管理和控制
建立有效的质量管理体系，进行质量检查和评估，交

付符合预期质量标准的成果
3

沟通和协作能力
与项目相关各方进行有效沟通和协调，建立良好的合

作关系，解决沟通障碍和冲突
2
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