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软件可用性与美国工业可用性标准报告 
Software Usability and the US Industry USability Reporring(IUSR) 

李 佳 刘正捷 李冠宇 段建丽 

(大连海事大学计算机学院欧盟可用性中国支持中心 大连116026) 

Abstract In the software product development ta special attention should be paid to the usability of the 

product while realizing its functionality Usability pertains to the user’s view of the quality of a pro 

duct，which is the synonym of the quality in use It is one of the critical factors to the SUCCESS of the pro· 

duct In order tO improve the usability of software products，we must first make usability visible．Thus a 

kind of objective，uniform and quantitative measurements for usability is in great need．The Common In· 

dustry Format for usability testing is a standardized test for software usability，which is also called CIF 

test for short It is the main cont ribution of the IUSR project initiated by the US National Institute of 

Standards and Technology (NIST)．The CIF Test is based on a carefully designed evaluation procedure 

and an appropr~te metrics．It enables suppliers and purchasers of software products ITteasure the usabd 

ity of the products in an objective and quantitative way，therefore promote the emphasis on products’ 

usability After giving the concept of software usability，this paper describes the IUSR project and its 

main contribution·Common Industrial Format for usability testing．The authors’experiences in using 

the standard B．re discussed finally 

Keywords Software，Usabittty，NIST ，IUSR ，CIF，Effectiveness，Efficiency，Satisiaction，Co ntext of use 

一

、 前言 

近几十年来 ，lT产业发展十分迅速 然而在 IT产 

品特别是 软件产品的开发 中一直存在的一个问题是在 

重视技术创新的同时往往对人的因素考 虑不足 ，这 导 

致多数产品存在着程度不同的可用性问题。例如根据 

一 项统计⋯，在英国 ，一般 商用计算机 用户只有30 一 

40 的有效生产率 ；80 的软件缺 陷是 由于不能有效 

满足用户需求 ，而其中6o 是由于存在着可用性质量 

问题 ；70 的英国公司对他们的网站设计不够满意 ，这 

说 明在软件 产业 的发展中 ，软件的可用 性质量是 ～个 

十分重要的问题 。规范地说 ，可用性是指产品为特定用 

户用于特 定用途时所具有的有效性、效率 和用 户主观 

满意度。具有 良好可用 性质量的软件产品可 以减少用 

户的操作错误 ．减少人员培训和系统维护的费用 ，提 高 

用户的生产效率和满意程度 ，从而提高产 品的市场竞 

争力。目前造成许多企业 忽视产品可用 性质量 的一个 

原因是缺乏一个客观 统一和定量的衡量标准 。这是一 

个必须要 解决的问题。这些年来学术异 和工 业界 都为 

此进行了不懈的努 力，并正在取得积极 的进展 本文以 

下部分首先舟绍可 用性与可用性工 程的概念 ，然 后重 

点舟绍 美国 IusR计划及 其所发展 的 CIF可用性 测 

试，最后 是作者在实际使用 CIF测试 中的初步体会 

二、可用性与可用性工程 

1．可用性(Usability)的台义 

提起可用性有些人马上会 想刊 用户界面 ．其 实可 

用性并不仅仅是用户界面的问题 通俗地说 ，产品可用 

性包含了五方面的含义 J： 

1)易学 ；应该容易学习，使用户能尽快掌握其使用 

方法； 

2)高技 ：其使用应能给用户带来较高的工作效率 ； 

3)好记 ：使用方法应该容易记忆 ，当用 户在一段时 

同没有使用该产品后，再使用时不需 要重新学习就能 

很快使用； 

4)少错 ：应能减少用户的操作错误 ，一旦 发生错误 

用户也可以容易地 纠正 ，并且应杜绝致 命性错误 的产 

生 } 

享 佳 硕士生 ．研究方向为可用性工程。捌正捷 教授 ．研究方向为人机交互、可用性工程和软件过程改进 ．享冠宇 副教授 

研究方向为信息系统工程和可用性工程。殷建丽 硬士 J丰，研究方向为可用性工程． 
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5)满意：用户在使用时可 有愉快、满意的感觉 

在有关 的 国际标 准 如 ISO9241-11、ISO14598 1、 

IS09126-1中对可用 性质量作 了范围更加广瑟 而确切 

的定 义。其 中．在 Is09241-l1中对可用 性是这 样定义 

的：产品为特定用户用于特定用途时所具有的有效性、 

效率和用户主观满意虚 这里给 出了三十指标 ，即有效 

性 、效率和满意度。有效性是指用户完成特定任务和达 

到特定 目标 时所 具有的正确和完整程度 效率是指用 

户所 完成任务与所使用资源 (如时间)之 间的比率 。满 

意度是一十主观 标准，体现 用户在使用产品过程中具 

有的满意程度。在这里 t可 用性质量的概念与通常的方 

便使用的概念是不相同的 ，它所体现的是满足用户需 

求这 样 一 十 广 义 的 目标 ，因 此 也 被 称 为 使 用质 量 

(qualiy in use)。在 ISO14598 1中就 采用了使用质量 

这一定义 ，它把使用质量解 释为从用户角度感受到的 

产品质量 ．即以使用 产品的有效结果来衡量的质量 ，而 

不是产 品本身所固有的属性 ．只有某一产 品能使用户 

有效地达 到使用 目的、充分 地利用时间等 资源并感到 

满意 ．才能说这一产 品符合 了用户的需求 ，即具有好的 

使用质量 这种使用质量的概念与可用性质量是一致 

的 

2．可用 性 工程 (Usability Engineering) 

自八十年代 以来 ．̂ 们 对产品可用性 质量的重视 

促进 了可用性工程这一 概念 的出现 ，并相应地 形成 了 

一 十在学术界和工 业界均十分热 门的领域Ⅲ。可用性 

工程泛指 以提高和评 价产品可用性质量为 目的的一系 

列过程 、方 法．技术和标 准 可用性工程近 十几年来在 

发达国家 的 IT工业界得到了广泛重视和使用 ，比如在 

微软 、IBM 等许 多企业都有十 几年实际运 用的历史 ， 

并设 有几百人规模 的专门的产品可 用性部 门。为了在 

工业界 的普遍应用 ，国际标准组织 ISO已经和正在制 

订 有关的国际标 准如 ISO9214、ISO1 3407等 欧盟 及 

美、日等 国政府正在实施有关的推广计划 ，这正在使可 

用性工程 的运用成为夸 后软件及 IT 工业界的一 十发 

展趋 势。可用性工程既包括在软件开发生命周期 中为 

提 高可用性所运用 的一系列技 术方法 (如用户为中心 

的设计方法)，也 包括面 向原型或最终软件产品所进行 

的可用性评价和测试 ，其中 ，可用性测试为衡量 和改进 

可用性质量提供 了必要 的基础 ．在可 用性工程 领域一 

直备受关注．然而可用性质量评价不易定量 、难以统一 

的特点 ，也使其一 直是一十难点。针对这一问题 ，可 

性工程领域多年来做 了许 多尝试和努 力，并正在取得 

显著的进展 ，在这其 中，美国的 IUSR计划是一十重要 

的里程碑 

三 、IUSR计划 

1．IUSR计划 的内容 

在 l997年 1O月 ，美国国家标准技术局 (NIST)顺应 

来 自各 方面的普遍需求 ．联合 自愿参加的主要软件产 

品供 应商 和采购商 发起 了工 业可用 性报 告计划 (the 

ladustry USahdhy Reporting--IUSR)口J。NIST隶属于 

美国商业部 ，是推动制定工业标准的政府机构 。参与此 

项计划 的美国主要软件供应商有 IBM、Microsoft、HP、 

Sun、Oracle、Compaq等 ，大的软件采购商有如 Boeing、 

Northwest Mutual Life和State Farm Insurance等。许 

多企业在软件生产和使用中由于可用性问题遭受了难 

估量 的损失 ，如生产成本和周期的增加、产品竞争力 

的降低 、企业内部和外部培 和技术支持 的费用 ．用户 

操作错误造成的损失 、产量和工作效率的降低等 ．针对 

这些 问题 ，IUSR计划致 力于提高软件 产品可用性质 

量 的可见性 ，这 主要是通过对软件产 品的可用性 质量 

进行标 准测试并提供测试结果 的标 准报告格式来实现 

的。这项计划最终要达到三十 目的： 

1)鼓励软件供 应商和采购 商更 好地理解用户的可 

用性需求和任务 ； 

2)建立一十通用可用性 质量 报告规范 ，使 可用性 

信 息更加规范 利于相互沟通和共享； 

3)进行先导试验来 确定 IUSR可用性报告规范的 

使用效果和 在软件采购中的使用价值 

IUSR计捌所开发的可 用性质量测试结果的报告 

规 范被 称 为 通 用 工业 规 范 (Common Industry For- 

mat—CIF)．目前为1 1版 。CIF报告所提供的是采购商 

在评价 产品可用性质量时所需的最基本 的信息 ，在对 

具 体 产 品使 用 CIF报告 的时候 可 以选择 增加 内窖 。 

CIF报告的基本 内容包括产品说 明、测试 目的、测试对 

象 ．测试任务、测试环境 、测试 的方法和过程、指标体系 

和 数据采集及 数据分 析结果等 。CIF是对测试 方法和 

测试结果进行详细说 明的标准格式。CIF报告 对可用 

性测试起到了指导和规范的作用 ，实际上给出 了一种 

软件可用性测试的标准 。 

2．IUSR与其它标准的关系 

目前 ，IUSR计 划是一项独立 的工作 ．不依裁于任 

何其 它标 准 组 织 ，但 为协 调 工作 中 的重 复 和 交 叉 ， 

IUSR的成员与 ISO、IEC、IEEE等 标准组织的代表有 

充 分 的 沟 通 。IUSR 计 划 所 制 定 的 CIF报 告 符合 

1SO9241一l1和 1SO13407国际标准 ，可 在这方面作 为 

有 关国际标准 的补充 

四、CIF可用性测试 

目前 对可 用性质量 结果 的报 告可 有许 多种形 
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式 ．因而产 品采购方对报告本 身的可 比性 、可靠悱、有 

效盐存在质 疑，通用标准格式 的报告将有助于解决这 

个 同题 。客观 的、定量的、可重复进 行的 CIF报告使采 

购方更容易评价测试 、解释测试 结果 ，因而将大大地方 

便软件供应方和采购方对产 品可 用性质量的评价和对 

比。 

1测试类型 

CIF测试是对每 终软件产品可用性质量的衡量 ． 

园而它不同于软件开发过程中所进行 的可 用性删试 ． 

后者是为了发现问题 ，收集用户反馈信息以改进设计 

采购方需要知道的是在特定的环境下 ．特 定类型 的用 

户使用某软 件产品 完成特定任务的效果 。这不仅仅是 

界面简洁友好的问题 它体现了产品在何种程度 上提 

供了适 当的功能，以及是否具有可靠 性和便捷性等质 

量 所 以．C1F测试侧重的是提供 同粪产品之间可比的 

可用性质量的数据 ，是 一种黑箱方式的定量测试 

2．测试相关人员 

CIF测试 可 以 由几方 面的可用性 专业人 员来进 

行 软 件供应方可 以设计并进 行 C1F测试 ．为采购方 

提供 CIF报告 ；采购方也可 以进 行 CIF测试来验证某 

个测试报告 ；还可 以由独 立的第三方可用性 专业人 员 

来进行 C1F报告主要供两类人员使用 ： 

1／第一类是采购方 的管理和决策人员 ，他们根据 

测试结果来决定是否购买某种软件产品 

2)另一类是可用性专业人员 t他们对 可用性测试 

的技术价值和产品的可用性进行评价 或 者重复进行 

可用性测试 以对报告结果加以验证 

5测试计划 

可用性是产品为特定的用户用于特定的用途时所 

具有的有效性 、效率 和用户主观满意度 ．因此R有让测 

试对象在特 定的环境下完成特定的任务才能得到可靠 

的可用性质量测试结果 。这里所谓的特定是指应尽可 

能地接近实际环境和工作任务 这需要事先有一十详 

细设计的测试计划 ．鲐 出测试过程和适当的指标体系。 

在测试计划中首先 必须给 出产品描述 ．说明要测试产 

品的版本和组成部分等基本信息。其次要分析产品 的 

使用环境 (context of use)_．]，并在此基础 上设计 和确 

定测试环境 

4测试 环境 

产品的可用性不仅取决于产品本身的特点而且受 

产品使用环境 的影 响。产品的使用环 境包括 以下几方 

面 ： 

1)用户的特征 ：这包括用户的知识背景 、技能 、经 

验 学历、年龄和体力等 内窖 ，有时还可 以将用户分 类， 

如按不同经验、不同职务或不同能 力来分组 

2)使用产品的工作 目标 ：产品对 用户来说的主 要 
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用途 ，以及所有可能影响使用质量 的工作特点如工作 

时间长短、强度等 

3)其它社会物理环境：如 计算环境(包括计算机 网 

络状况)，周围的温度、湿度环境 法律 环境．社会文化 

习惯环境等。 

在详细分 析使用环境 的基础上 ．设 计出测试环 境 

并在测 试计划中明确定义．应 使测试环境具有 使用环 

境的典型特征 ： 

1)测试对象特 征 ：说 明测 试对 象 的知识 背景 、技 

能、学历 、年龄和体 力等 内容 。 

2)测试任 务 ：测试任 务应符合产品 的主要用途并 

覆盖其主要功能 ，详细规定任务要求和执行顺序 。 

3)测试的社会物理环境 ：具体说 明所使用的物理 

设备、软 件和其它所需设 备以及相关的物理和社会环 

境特征 。 

5衡量可用性质量的指标体系 

C1F测试的客观统一性体现在 它使用了一套 明确 

的指标体系来定量地衡量可 用性质量 ．过 十指标体系 

通常包括三方面的指标 ： 

1)有效性指标：有效 实现的工作 目标与预期工作 

目标的 比值 。通常包括任 务完成率 、出错率 、寻求 帮助 

的次数等具体指标。其中完成率又包括 ：当任务不可分 

时 ．有效完成任 务的测试对象所 占比重 ；当任务可 分 

时 ．每个测试对象所完成 的工作与全部工作 的比率 

2)效率指标 ：使用单位资潭所完成的任务(这里 的 

资源通常指时 间) 如单位时间的工作量 

有效性和效率指标都 是通过黑箱方 式测试的 ．它 

们 不考虑所用技术和达到 目的的方式 。因而 这种测试 

结果可有效地 用于同类产品的对 比。 

3)满意度指标 ：描述 测试对象使用 产品的主观 满 

意 程度 ，可使用标准的问卷进 行调 查 ．如 SUMI(Soit- 

e Usability M easurement Inventory)、SUS(System 

Usability Scale)等问卷 。 

6测试过 程和数据收奠 

在测试过 程中首先要向各位测试对象舟绍测试的 

内容和 目的 然后 ．让测试对象熟悉一下测试的物理环 

境 。值得 注意的是在进行馒f试 的过程中 ，为 了使测试环 

境 符合使用环境 ．除了用户在正常使用环境中所能得 

到的帮助外不能向测试对象提供任何额外 帮助 

接着正式开始测试 ．由测试管理员舟绍产品及测 

试任务 和完成时 间。测试过程 中管理员记录测试数据 

并计算他们完成任务的以下各项指标 ：平均完成 率、平 

均效率 、平均完成时间等 。 

最后 ，询同测试对象对于这个产 品是否有其 他的 

意见和建议 。除 了衡量 有教性 、效率 和满意 度等指标 

外 ，还应记录下测试对象遇到的具体 问题 若条件允许 
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应使用低干扰的测试工具 ，如果使用摄象机拍摄下测 

试的过程 ．将更有利于对绁节的分析．并且可以使测试 

对象更加放松 自然 ，从而得到更准确的测试结果 

7．数据的分析和解释 

对所 记录的测试数据经过计算整理后可得 出用来 

定量衡量有效性 、效率和满意度这三方面指标的数据 ， 

井可以用图表等方式表现 出来，使结 果更加直观 

供应方和采购方双方都应有其可用性专业人员对 

测试结果进行解释说明 ，并对所做的解释负责。对于供 

应方进行 的测试 ，供应方应给予所有的采购方同样的 

权利来获取这些信息．而不应使某些采购方享有任何 

特权。 

五、CIF测试报告格式 

作 为标准测试结果的记录和说 明+CIF报告采用 

统一规范的格式“]。 

在报告的封面要标明本报告为 CIF报告，并写明 

测试产品 的名称 、版本 、测试 人员、测试时 问、报 告时 

间、报告人及报告 人的联 系方 式等 内容。 

正文的第一部分是概述 ，选部分主要针对的读者 

为产品采购方 的决簧人员，他们往往并不关心具体的 

技术细节 ，而注重 产品描 述和测试结果 ．所 以概述部分 

主要是产品描述、测试 目的和测试结果等内容 

除第一部分外的其 它部分针对的读者主要是可用 

性专业 人员 ，因此这些部分提供的信息必颓 足够详细 

以便从技术角度判断测试 的可信性 t并可据 以重复测 

试 。 

第二部分是测试方 法，介绍测试对象的人数(至少 

为8人)和特 点 ，测试 环境 的情况 如测试任务 、测试设 

施、测试的计算机环境 ．以及测试工具和i刿试管理人 员 

等 。 

第 三部分是测试过程 ．详细说明测试的具体过程 

和步骤 、对测试对象 的指导，测试任务说明和使用的指 

标体系 。 

最后一部分是测试数据 、计算丑分析结果 ，包括 数 

据计算标准 、计算公式和计算结果，这是报告的主要技 

术性部分 ，应 以数据表格的形式表示出来。 

我们 在对 CIF可用性测试方法 进行研 究的过 程 

中 ．选 取了一些 软件产品进行 CIF测试 的试用 一其 中 

包括一种 电子 日记本产品 ，从中获得了一些体会 。 

电子 日记本的用户对象十分广泛 ，可 以是任何 有 

基本电骑操作基础的用户 ．尤其适用于有记 日记 习惯 

并经常使用 电脑的青年人。 

六、使用 CIF的体会 

我们在对电子 日记本进 行试用时 ，事先拟定 了详 

细 的测试计 划书 。根据产 品的主要功能及用途设 计了 

测试任务 测试对 象使用该产品建立新的用 户记 录并 

完成 一份指定的 日记。 

在测试过程 中，首先向各位测 试对象介绍测 试的 

内容和 目的 糠l后 ，让测试对象熟悉测试的物 理环境， 

让其填 写一份关 于其一般情况 的表 格，包括测试对 象 

的专业、年龄 、使用 Windows的经验和对 使用 电子 日 

记本的态度等 内容。其问着重向测试对象 申明测试 的 

目的是对产品的可用性质量进行评 价，而不是对用 户 

的能力和素质进 行任何评价 ，测试结果的记录将采取 

匿名方式 。 

在正式测试 时．由测试管理员 A向所有测试对象 

舟绍电子 日记本产品 ，测试管理员 B设置测试 的初始 

计算机状态。之后对测试对象逐个进行测试 。管理 员 A 

告知测试 对象每 项任务的 内容和最 长完成时 间．要求 

测试对象在完成每 一项任务后示意 管理 员 ，并且告知 

他们在完成 任务 的过程中将不提供 任务帮助 。管理 员 

现场记录每项任 务的完成时间、帮助次数和正确率等 

测试数据 。并计算他们完成任务的各项指标 ：平均 完成 

率 、平均技率 、平 均完成时间等。在每个测试对象 完成 

最后 一项任务后 ，让其填写一份 SUMI同卷 。最 后 ，征 

询测试对象对于该产品的其他意见和建议。 

这次测试所使用的指标体 系如 下。有效性指 标包 

括 以下各项 ：用户完成率一正确 完成任务的用户比率 。 

平均 完成率一用户完整、正确 完成某项 任务的平 均程 

度。协助一是否提供了额外帮助 。 

效率指 标包括 以下 各项 ：完成时 间 用 户正确完 

成每项任务的平均时间 

耩意度评测使用 SUMI同卷。 

下为此次测试的部分数据结果 。 

数据 分析结果汇 总： 

独立完 协助完 完成时 帮助 

成率 成率 间(丹钟) 班数 

平均值 77 25 95．375 37’55”98(37 93) 5 75 

标准 盖 10 02 8 3s 6 98 

标 准偏 差 5 OI 4 18 3，49 0 54 

最小 值 63．5 97 5 29’24”0O(29 4) 4 

最大值 9o } 91 48 40"51(48 67) 

这一 CIF测试 的结果和 报告基本上 能对产 品的 

可用性质量给予一十客观定量 的评价 ，可以用来对同 

类产品进 行 比较 ．在梗f试中也的确发现产品的某 些方 

面存在 着可用性同题 在 C1F报告的使 用过程 中 ，我 

们总结了这样几点体会 ： 

】)可用性测试的核心任务是测试 的设计包括任务 

的设计和测试对象的选择。其 中测试任务的设计 既要 
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具有代表性叉要尽可能全面。测试对象的选择也要有 

足够 的代表性 t使其反映不同类型用户 的分 布。 

2)测试环境 的安排要尽量使测试对象轻松 自然 

在有 的测试中，由于条件所限 +测试管理人员对测试数 

据进行现场人工记录 ．而未使用低干扰性 的工具 如摄 

像机等 ，这 可能会使测试对象感到紧张 ，影响测试结果 

的客观性 

3)对 比性测试可使可用性 测试效 果更 加显著 孤 

立 的一种产 品的测试结果容易使人 感到缺乏参照 ，不 

能形成 清晰的概念 。而同类产品的对 比性测试会清楚 

体现出不同产 品在可用性质量方面的优劣 ，使得 测试 

结果更有意义。 

4)CIF测 试主要 是对成品 的可用性 质量进 行评 

价 ，因此测试采取无协助的方式 +但在测试中仍发现一 

些可 以改进 的软 件可用性问题 因此也可以基于这种 

方法 由测试 人员进行 引导式 的协助 性测试来 发现阃 

题 ，帮助改进产品设计 。 

总结 目前 ．IUSR计 划正处在 CIF测试 在工业 

界的两年 试用阶段 的第二年 ．美国国家标准技术 局以 

及主要由工业界巨头组成的 IUSR协作体正在积极推 

进它 的完善和应 用 +欧盟的 Usab／lityNet计 划 及 日 

本 的有关政 府和 民间机构也将 CIF测试列 为一项重 

要 的推广内容 。据 最新消息 ，CIF测试 的 V2 0版正在 

修 汀当中，将在近期 内做为美国国家 信息技术委员会 

标 准 (NCTIS)颁布 ，并进 一步成 为 ISO 国际 标准。鉴 

于 CIF测试 是 一项主要 由 IT工 业 界 自发 形成 的标 

准 ．并且 由 IT工业发达的国家来 推动．可以相信它在 

今后将为工业界所广泛采用 ，并带来产 品可用性质量 

的普遍提高 。这值得我 国的学术界和工业 界及早关注 

并进行相应的准备。作为欧盟可用性中国支持中心 

(Chinese Support Center for EU UsabilityNet)，我们 

正在与美 国国家 标准技术局合作 在国 内工 业界进行 

CIF测试的试点和推广工作 。 

致谢 本文工作得到 了趾置妻 萄合 第五框架研 完 

开发 计 划和 中 国政 府 秤 学技 术部 目 际科 技 合 作 计 划的 

支 持 
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