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国内软件组织可用性能力成熟度评估 

刘正捷 陈军亮 张丽萍 张海昕 

(大连海事大学欧盟可用性中国中心 大连116026) 

摘 要 可用性工程是开发高可用性交互式软件和 IT产品的有效途径。这要求根据开发组织的可用性成熟度状况． 

把以用户为中心的设计方法结合到产品生命周期过程 中。为指导可用性工程在国内的引进和推广，我们按照可用性能 

力成熟度模型 UMM．选择代表性的软件企业进行 了一次可用性能力成熟度评估。本文介绍这次评 估依据的 UMM 模 

型、所采用的评估方法和评估结果 ，重点讨论所发现的阻碍企业应用可用性工程 的问题 ，并提出过程改进的对策。 
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Abstract It iS recognized that the essentia1 means tO assure an organization tO produce usable products iS tO adopt 

user—centred design and improve its processes tO achieve higher usability maturity 1eve1．This paper describes an as— 

sessment based On Usability Maturity M ode1(UMM )for organizationa1 human—centeredness at some C：hinese soft— 

ware enterprises．The objective of the assessment iS tO have a clearer understanding of the current state of the enter～ 
prises SO that usability engineering could be better promoted in this sector．The assessment iS of interview—based style 

and three representative enterprises are selected as the assessees．The results show that the maturity 1eve1 for al1 the 
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1 引言 

可用性(usability)是交互式软件及 IT产品的质量指标， 

指的是产品对用户来说有效、易学、高效 、好记、少错和令人满 

意的程度，按照ISO 9241—11的定义[6]，可用性是特定产品在 

特定使用环境下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。它衡量的是产品符合用户需求程 

度，即用户看到的产品质量，它决定了产品能否为用户认可和 

接受，因此是产品竞争力的核心。 

可用性工程 (usability engineering)是人机交互领域的一 

个分支，它是交互式软件及 IT产品的一种先进开发方法论。 

其核心是以用户为中心的设计方法(user—centered design， 

UCD)E“]，它以用户的接受和满意程度作为衡量产品质量的 

标准，强调以用户为中心来进行开发，以使之满足用户需求。 

可用性工程作为传统开发方法论的重要补充，应用于产品生 

命周期的全过程，它的一系列分析、设计和评估方法、工具及 

标准被应用于可行性研究、需求定义、设计、实施、测试、交付 

和维护等各个阶段，用来保证产品的可用性质量，使其在使用 

中能为用户所接受和满意。 

可用性工程自2O世纪80年代开始在国外工业界开始实际 

应用，从90年代开始美、欧等国的软件及 IT行业迅速普 

及“ ]。目前，世界上主要的软件及 IT企业都专门成立了规 

模从几十人到几百人的产品可用性部门，建立了各自的可用 

性过程规范；许多网站公司都有可用性专业人员；出现了一大 

批可用性专业咨询机构；还建立了若干个可用性工业协作体 

和专业组织；国际上已经制定了一系列有关的国际标准和工 

业 标 准，如 ISO 9241、ISO 13407、ANSI／NCITS 354 

(CIF)[I,S,73等，它们正迅速为美、欧、日、印等国家所接受和采 

用。由此可见，可用性工程是经大量工业实践验证的解决产品 

可用性问题的切实有效的途径，是一个技术发展和需求都比 

较成熟的领域 。 

近年来 ，随着人们对产品可用性的 日益重视，越来越多的 

企业认识到可用性工程及UCD对于其生存发展的重要性， 

并致力于改进开发过程，提高可用性能力成熟度。这使得有关 

可用性能力成熟度的模型以及评估和改进方法的研究和实 

践，成为学术界和工业界的一个热点领域【5 ]。 

目前，可用性工程在国内软件及IT工业界的应用基本上 

是一片空白，在设计开发中重视技术而忽视人的因素的现象 

普遍存在，造成产品程度不同地存在可用性问题 这导致生产 

厂家开发项目失败，成本增加，周期延长，产品竞争力和企业 

信誉度受损；在用户方面也造成严重的“使用成本”问题，导致 

培训和技术支持开销增加，生产力水平降低。这一状况对国内 

工业界的竞争力正在构成严重威胁，是一个亟待解决的问题。 

因此，如何推动可用性工程在国内软件及 IT工业界的应用， 

是摆在人们面前的一个重要课题。 

为了清楚地了解国内软件企业在有关可用性的意识、技 

能、过程、质量体系等方面的基础及可用性能力成熟度水平， 

以便正确地指导可用性工程的引进、本地化和推广工作，我们 

按照可用性能力成熟度模型，对几家软件企业的状况进行了 
一 次试验性的评估。本文以下部分将介绍这次评估依据的 

UMM 模型、评估方法、评估结果、所发现的问题以及有关过 

程改进的对策。 

2 UMM 模型及 HCS 

为了开发出高可用性的产品和系统，开发组织必须采用 

以人为中心的开发方法。为了使这种方法获得更好的应用效 
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果，需要根据开发组织对可用性的总的态度以及其可用 过 

程的当前状况，将这种方法恰当地结合到产品生命周期过 

中去 。为此，需要根掘某个以人为中心过程的参考模型对 一 

个开发组织的能力进行评估。可用性能力成熟度模型(Us— 

ability Maturity Model，UMM) 。 正是 在这 种需求下 开发 

的 。作 为国际上用来评估和改进一个开发组织可用性能力成 

熟度的一种标准，它是在关于以人为中心设计过程国际标准 

ISO l 3407的基础上，吸收了工业界采用的主要的可片j 过程 

7见范而彤成 的。它符台 Is0 1 5504，与 CMM 兼容干口互补 ，但与 

CMM 侧重于正确性、稳定性、运行效率等⋯般质量因素不 

同，它侧重于衡量一个组织机构的过程在保证产品可用性方 

面的能力和水平。 

UMM 提供了一个由七个 以人为中心设计过程组成的过 

徉模 UMM：P阳一 ，、以人为中心程度模型 UMM：HC 人 

f『J可 鞋于这两仲使 ， 据 估对象的具 事情 }口不同的 

目的 ，l{1f一 ，、组 帆询在实娩 UCD活动7『面昕达到的能 力 

水平，即可 性能力成 熟度进行 子种不同的评估：_苴中 

UMM：f 主要适用于对 些已具有较完善的以人为中心过程 

的组织饥沟进行评估阳过程改进；而 UMM：HC 比较适合 

于对那些初次接触和接受可用性慨念 ，或者 已采用全面质量 

管理方法(TQM)的组织机构进 评估， 

UMM：HC定义了如羡1昕示的以人为中心尺夏 tHCS)． 

它将组织机}』：『的以人为中心程度分为五个当毖别 ，即已意识缎 、 

已考虑级、已实袍级、融合级干口制度化级，每一级由苦干个过 

程属性组成 ，而每 ，、过程属性又包岔若干管理实践， 

表1 以人 为 中心 尺度 HCS 

级别 属性 管理实践 

A级 A1问题认识属性：机构成员认识到所开发系统存在使用质量问题的程度 A1 1对问题的认识 

A2过程执行属性：对于使所开发系统以人为中心这一目标产生输入信息 A2．1信息搜集 (已意识级) 

的过程的执行程度 A2 2相应实践的执行 

B1使用质量认识属性：执行过程的雇员认识到使用质量为系统重要属性的 B1．1使用质量培训 

B级 程度 B1．2以人为中心方法培训 

(已考虑级) B1 3人一系统交互培训 

B2聚焦用户属性 ：涉及与用户有关的系统成分的过程执行人员认识到系统 B2．1关注用户培训 

将由人来使用这一事实的程度 B2．2使用环境培训 

C1．1用户的积极参与 

c1用户参与属性：在整个产品生命周期中用合适的技术来从用户代表获得 C1．2了解用户的使用经历 

信息的程度 C1．3最终用户定义使用质量 

C1．4持续评估 

C级 C2人类因素学技术属性：在以人为中心的过程中采用人类因素学方法和技 C2．1提供恰当的以人为中心方法 

(已实施级) C2 2提供合适的基础设施和工具 术的程度 

C2．3维护有关使用质量的技术 

C3人类因素学技能属性 ：在以人为中心的过程中运用人类因素学技能的程 C3．1确定所需技能 

C3、2发展所需技能 度 

C3．3雇佣所需的人员 

D1．1集成人类因素学过程 

D1融合属性 ：以人为中心过程与其他过程的集成和融合程度 D1 2方便人类因素学与组织机构的沟通 

D1．3使用恰当的表达方式 

D级 D2．1确保设计反馈 

(融合级) D2改进属性 ：以人为中心过程被用于改进其他过程所产生产品的程度 D2 2基于反馈的修改 

D2．3反馈时间 

D3，1通过反复设计来减少风险 

D3反复属性 ：产品开发生命周期不断反复的程度 D3．2反复设计的管理 

D3．3用设计 目标控制反复设计 

E1以人为中心思想主导属性：人类因素学或以人为中心方法对所有系统生 E1．1对以人为中心过程的整个计划进行管理 

E级 命周期过程管理的影响程度 E1 2使用质量的系统化改进 

(制度化级 ) E1．3以人为中心来改进组织机构 

E2以人为中心组织属性：人类因素学或以人为中心观点对组织机构价值取 E2．1以人为中心实践的组织机构保障 

向的影响程度 E2．2接纳以人为中心的技能 

通过考察项目中以人为中心活动的管理情况，HCS可以 

用来对一个组织机构的现状进行初步诊断，衡量其对以人为 

中心设计方法的态度，在此基础上可以规划更为全面详细的 

评估，也可以为制定引入这种方法的策略提供依据。 

5 评估过程 

本次评估的时间是2001年left至2002年 1月。根据 国外的 

经验，发展成熟、观念领先的企业最有可能率先考虑和接受可 

用性概念和可用性工程方法。因此，我们选择了3家可以代表 

国内软件企业先进水平的企业作为评估对象(参见表2)，它们 
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都具有一定发展规模，在管理、技术和市场等方面比较成熟。 

我们对这些企业的软件开发生产过程管理和组织现状逐个进 

行了数据搜集工作，经过对调查数据的整理和分析后，得出评 

估结果。在此基础上形成的调查报告提交给有关政府部门，作 

为宏观决策的依据；同时也反馈给各受调查企业，为企业今后 

的过程改进提供参考。 

考虑到国内企业在可用性领域的发展现状 ，这次评估 主 

要围绕HCS的前三级进行。在评估前就评估的目的、方法及 

数据保密评估事宜与企业达成协议。评估的数据搜集采取评 

估人员到企业进行访谈的形式，由被评估企业选派熟悉本企 
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表2 被评估企业基本情况 

开发 人 软件过 产品应 企业 产品类型 产品特点 

员数 程状况 用行业 

准 备 2002 电子商务 
面 向业 E1 1 5o 年 1o月 通 定制产品 航运业 

过 CMM3 
市售产品 务处理 

(国内外市场) 

准 备 2002 制造业 面向业 

E2 35 年6月通过 定制产品 

ISO9000 
(国内外市场) 务处理 

准 备 2002 金融 面向业 

E3 2 30 年 12月 通 定制产品 (国内外市场
) 务处理 过 C

MM 3 

业整个开发过程的1名开发项 目管理人员和1名开发工程师分 

别接受访谈(共约3小时)。为了保证就评估要点获得客观的调 

查数据，我们围绕 HCS第一、二、三级的各个过程属性及管理 

实践．预先准备了详细的访谈提纲。在问题的形式上，往往从 

多个不同角度和侧面就一个评估要点进行提问，尽量采用中 

性的问题 引导对方客观地叙述 企业 中目前的实际情况。在访 

谈中，评估人员按照访谈提纲，详细了解企业过程管理和组织 

的有关情况，并进行笔录和录音。在完成数据搜集工作之后， 

我们对数据进行详细分析，最后给出评估结果，提交评估报 

告。 

4 数据和评估结果 

经过对调查数据的整理和分析，破评估企业关于 HCS各 

个过程属性和管理实践的状况如表3所示。这里采用 评分尺 

度为：N～没有达到；P～部分达到；L～大部分达到；F一完全 

达到。 

表3 被评估企业 HCS各属性及实践的状况 

被评估企业得分 级别 属性 管理实践 

E1 E2 E3 

A级 A1问题认识属性 A1．1对问题的认识 F F L L F F 

A2．1信息搜集 L L L (已意识级) A2过程执行属性 L L L 

A2．2相应实践的执行 L L L 

B1．1使用质量培iJ J』 F P L 

B级 B1使用质量认识属性 B1．2以认为中心方法培训 L P P P L L 

(已考虑级) g1．3人～ 系统交互培训 P P L 

B2．1关注用户培训 P P P B
2聚焦用户属性 P P P B2

． 2使用环境培训 L P L 

C1．1用户的积极参与 P P L 

C1．2了解用户的使用经历 P P P C
1用户参与属性 P P P C1

． 3最终用户定义使用质量 P N N 

C1．4持续评估 N N N 

C级 C2人类因素学技 术属 C2 1提供恰当的以人为中心方法 P P P 

(已实施级) C2．2提供合适的基础设施和工具 P P P P P N 性 

C2 3维护有关使用质量的技术 P P P 

C3人类因素学技能属 C3．1确定所需技能 P N N 

C3．2发展所需技能 P P P P P P 性 

C3．3雇佣所需的人员 N N N 

最后所获得的评估结果如表4所示。 

表4 受调查企业过程可用性成熟度水平 

受调查企业 

评估结果 

E1 

A级(F+L) 

5 评估结果分析 

E2 

A级(L+L) 

E3 

A级 (F+L) 

从这次评估的结果看，被评估的三家企业都处于 HCS五 

个成熟度级别的第一级，即已意识级。这一结果也反映了国内 

较先进的软件企业在可用性方面达到的成熟度水平。这意味 

着，这些企业已经意识到产品可用性对企业生存、发展和竞争 

力的重要性，认识到应当对这一质量因素进行关注和改进。同 

时，在这些企业 目前的过程中已经有相应的实践活动对有关 

用户需求的一些信息进行搜集，并且在产品开发中已经有相 

应的实践活动来利用这些用户需求信息。这些情况说明处于 

这一成熟度水平的企业对采用可用性工程方法，提高产品的 

可用性质量，有着自发的潜在需求 这就为这些企业今后引进 

和采用可用性工程提供了必要的基础。 

然而，这些企业关于第二级即已考虑级的属性和实践指 

标的评估尚不能令人满意。根据这次评估中对企业的了解，其 

主要原因可以归结为以下几个方面 ： 

1)这些企业在重视正确性、稳定性和运行效率等传统的 

产品质量因素的同时，也将是否满足用户需求这一可用性的 

核心作为一个十分重要的质量因素 但在解决这一质量问题 

的手段上，缺乏有针对性的、规范化的有效办法，比较多的是 

试图按照 ISO 9000和 CMM 的思路，通过强调过程执行的规 

范化，加强需求管理来达到使产品满足用户需求的目的。对员 

工的培训虽然强调满足用户需求为最重要的质量因素，但培 

训内容中却没有针对性的方法论，一般是侧重于开发过程规 

范、编程技术和工具。这也从一个侧面反映出 ISO 9000和 

CMM对国内企业的影响程度。然而 ，以CMM 为代表的传统 

软件工程方法所侧重的是正确性、稳定性和运行效率等质量 

因素以及成本和工期等同题，并不能从根本上为满足用户需 

求，使产品可用性得到明显提高提供一条有效的途径。 

2)可用性工程强调建立多学科交叉的开发团队，特别是 

需要有心理学、人类工效学等背景的人员。然而，这些企业严 

重缺乏这种人员，设计开发部门的人员背景比较单一，主要来 

自与计算机相关的技术型专业，如计算机、管理信息系统、通 

信、电子、自控、数学等，而且没有为用户界面设计而专门设立 

岗位和部门，只是在有的项目中让专人做用户界面。对可用性 

工程所需的技能不了解，没有对员工进行针对性的培养，对这 

方面的经验和技能没有进行有意识的积累，也没有想到通过 
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招聘和委托来获得这方面的技能。 

3)对于与用户沟通的重要性这些企业都有比较深刻的认 

识。但对于怎样加强这种沟通．使产品满足用户需求则主要依 

靠经验的积 累，缺少科学、规范和有效的方法。在分析未能准 

确获得用户需求的原因时，往往将一半责任归结于用户方面， 

如需求未提清楚，需求有遗漏，需求变化快，用户中意见不一 

致，认为用户只有需求，但不知怎样实现，用户应适应开发规 

范等等。从观念上没有意识到应当在自己这方面找原因，通过 

改进开发过程．采用以人为中心的方法才能有效解决这类问 

题 。 

4)在产品生命周期的各个阶段，与用户的沟通主要集中 

在可行性研究和需求定义阶段以及测试和维护阶段，在设计 

阶段缺少用户参与。虽然要求用户参加每个阶段的评审，但执 

行起来并不严格，往往流于走过场。采取的沟通形式主要有面 

谈、原型演示和反馈搜集，在沟通方法上往往比较随意，缺乏 

规范的方法，有时通过电子邮件发 Demo给用户来代替与用 

户的直接交流，认为在设计时除了重要内容之外可以由开发 

人员代替用户来做决定。 

5)虽然在开发中采用了原型技术，但并不强调对每个产 

品、每个设计方案都要用，只在开发人员自己认为需要借助这 

种方法与用户沟通的地方才使用，而且一般只限于给用户演 

不 。 

6)值得注意的是，在开发过程中虽然有这样那样的用户 

参与，但基本上很少让用户在原型或成品上模拟执行真实的 

任务来进行测试，通过科学的观察方法从中发现可用性问题， 

改进设计 

7)这些企业意识到了可用性的重要性，有的企业对产品 

提出了类似快捷性这样的定量的质量要求，但都感到对可用 

性很难说清楚，缺乏客观、一致和定量的衡量手段，因此，难以 

对产品可用性质量建立基准，进行有效的评估和控制。 

8)在这次受调查的有些企业中，出口软件或软件外包项 

目占有一定 比重，这在国内某些地区的软件企业中具有代表 

性。这种开发项目通常由某个外方合作企业负责与用户的直 

接接触，承担可行性研究、需求分析、概要设计以及维护等阶 

段的任务。而国内企业只涉及详细设计、编码和测试等阶段， 

在质量因素方面倾向于重视缺陷率。这种情况不利于这些企 

业建立可用性质量意识和以用户为中心的开发理念。 

在这次调查中，我们也在企业中发现了一些值得肯定和 

鼓励的符合以人为中心开发理念的正确做法，比如，根据用户 

反馈和用户需求采集人员的经验，通过规范需求采集范围和 

过程，来加强与用户的沟通；到用户现场去观察体验，提高行 

业知识水平，聘请行业专家担任顾问，使产品符合行业标准； 

按照流行的风格制定用户界面设计规范和界面模板；将用户 

分类，分别提供不同的界面；注重用户操作的快捷性并提出定 

量要求；在需求定义阶段，对界面外观设计使用原型演示方法 

与用户沟通，借助使用案例(任务)来进行功能定义；在产品交 

付前的测试中让用户执行任务以发现问题；让用户在使用过 

程中提交产品评价报告等等。 

6 过程改进建议 

从上面的评估和分析中，我们可以看到，国内软件企业在 

可用性工程方面所面临的主要问题是缺乏以人为中心设计开 

发的意识，缺乏对 UCD方法的了解和运用技能，开发队伍中 

缺少多学科交叉的专业背景。要解决这一问题，可行的途径必 

须充分考虑国内的现实情况，采取循序渐进的策略来逐步提 

高企业在这方面的意识和能力。为此，我们建议国内企业采取 
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以下改进措施 ： 

1．在最初引进可用性工程时 ，应 当采用比较适合国内开 

发队伍专业背景特点的简化 UCD方法 ] 比如，可以对设计 

原型或产品成品采用纸面原型和非正式的反馈搜集型用户测 

试方法，这样有利于让开发人员对他们与用户之间存在差异 

有直接而深切的感受，帮助开发队伍建立起以用户为中心的 

开发理念，从而愿意接受和采用可用性工程方法。 

2．在开发过程中采用可用性的量化测试方法 ，如 CIF可 

用性测试报告标准 】]，用来建立产品可用性质量的量化基准。 

这样可以衡量和控制可用性质量的改进，评估某种 UCD方 

法的运用效果．比较同类产品的竞争力水平，让人们感受到可 

用性工程的有形效果。 

3．在企业中设立专门的用户界面设计和可用性岗位，进 

行用户界面设计和可用性工程方面的培训，这样有利于在企 

业中逐步积累和发展相应的专门知识和技能。 

另外，我们认为应当选择合适的企业和产品，开展可用性 

工程示范项目和案例研究，建立示范样板，着重发展本地化的 

UCD方法，提供实施案例、成本效益分析数据、方法运用指南 

和培训教程，以便可用性工程在更多企业的推广。 

今后，随着计算机及 IT产品越来越面向普通大众，人们 

对产品可用性会更加重视 ，加上市场全球化和竞争的加剧 以 

及网络的普及，可用性工程的工业应用将会更加广泛。随着经 

济全球化的发展，它将在 IT业的新兴国家得到推广，如可用 

性工程最近 己在印度、韩国、新加坡 、南非等 国开始得到应用。 

近两年来，国内已有一些意识领先的企业开始对可用性予以 

关注，并开始尝试可用性工程方法。我们可以相信，在日益迫 

切的需求驱动下，可用性工程将会在国内软件及IT工业界获 

得越来越多的应用。 
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