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金融产品易读易懂体验度量方法

1 范围

本标准给出了金融产品易读易懂体验度量的度量模型、指标体系以及度量方法。

本标准适用于金融产品的易读易懂体验度量，从金融信息理解、金融专业服务帮助和易操作性交互

来保障用户的顺畅体验，旨在提升金融用户的理解与决策效率。

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 29836.2-2013 系统与软件易用性 第2部分：度量方法

ISO 9241-11 人与系统相互作用的人类工效学.第11部分：可用性：定义和概念

3 术语和定义

GB/T 18978.11-2023和GB/T 29836.2-2013中界定的下列术语和定义适用于本文件。

3.1 可用性

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

标可被特定用户使用的程度。[GB/T 18978.11-2023,定义3.1]

3.2 易用性

用户爱使用产品、系统或服务时胜利、认知与情感反应的需求满足程度。[ISO 9241-11,3.5]

3.3 评价方法

综合评价法是根据模糊数学的隶属度理论把定性评价转化为定量评价，即用模糊数据对受到多种因

素制约的事物或对象做出一个总体的评价。

[GB/T 29836.2-2013,易用性评价方法9.1]
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4 易读易懂度量模型

4.1 基本原则

度量模型应符合可量化、可比较的原则。

模型中的所有指标可通过用户量表评价、专业工具数据采集等方式获取。

每一个单项指标设为5分，计算后得出各项指标以及综合得分情况，以量化用户对方案的易读易懂

水位。

4.2 指标体系

易读易懂度量模型旨在全面科学评估用户对金融产品的理解程度及使用体验。该模型围绕“易读性”、
“易理解性”、“认知负荷”、“专业支持”以及“易操作性”五个核心维度构建，并根据这些核心维度制定了

相应的12项度量指标，这些指标将有助于全面衡量用户在使用金融产品过程中所遇到的体验与感受。

金融产品易读易懂的用户体验度量模型指标体系

图 1 金融产品易读易懂度量模型指标体系
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5 易读易懂度量指标体系

5.1 易读性

5.1.1 定义

评估金融产品信息的物理可读性。

5.1.2 重要性

提升用户的信息提取效率与精确程度，助力其迅速掌握相关产品信息。

表 1 易读性

一级指标 二级指标 指标描述

易读性 清晰度 我认为{产品}中的图片/表格/文字都能很快看清楚

5.2 易理解性

5.2.1 定义

评估用户对金融产品相关概念、术语等专业信息的理解易懂程度。

5.2.2 重要性

促进用户进行快速且准确的金融决策，提升其金融消费决策能力及对金融市场的信任度。

表 2 易理解性

一级指标 二级指标 指标描述

易理解性

名词解释 我认为{产品}里面一些专业名词、概念都解释得很清楚

句子段落 我认为{产品}中段落/句子读起来很通俗易懂

图形图表 我认为{产品}中出现的图片/图表看起来很通俗易懂

逻辑叙事 我认为{产品}中的整体逻辑通顺且易懂

5.3 认知负荷

5.3.1 定义

评估用户在理解与处理金融产品信息时所需的认知能力与注意力投入。

5.3.2 重要性

合理分配用户在处理金融信息时的认知负荷，可以有效提升其对正确金融信息的获取能力。
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表 3 认知负荷

一级指标 二级指标 指标描述

认知负荷

信息层次 我认为{产品}页面上的信息主次分明，需要的重点都有突出

信息完整 我认为需要的信息{产品}页面都提供了，没有缺少

信息量 我认为{产品}页面上信息量刚刚好，不会有太大负担

5.4 专业支持

5.4.1 定义

评估平台为用户提供快速解答或辅助工具的能力。

5.4.2 重要性

在用户面对专业问题时，该平台能够提供必要的支持，从而有效降低用户在体验过程中的操作障碍。

表 4 专业支持

一级指标 二级指标 指标描述

专业支持

专业支持
{产品}页面中的{金融专业}问题，能较快获得解答（通过智能

客服、人工客服等）

计算支持
我认为{产品}提供了有帮助的计算辅助工具，减轻了我的计算

成本

5.5 易操作性

5.5.1 定义

评估用户在使用金融产品过程中的操作便捷性。

5.5.2 重要性

操作性影响用户的体验效果和使用意愿，需要帮助引导用户顺利完成整个金融产品的体验链路。

表 5 易操作性

一级指标 二级指标 指标描述

易操作性

功能操作 我认为{产品}中的操作很简单，能顺利使用没有障碍

决策助力 我认为目前{产品}信息足够清楚辅助我做出下一步决策
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6 易读易懂度量计算方法

本标准采用1-5分制的量表评分体系，通过方案访谈测试获取用户评价数据，并通过计算结果得出

易读易懂指数，以此评估金融产品整体的易读易懂水位。基于金融产品的易读易懂模型，构建了由综合

指标、一级指标和二级指标组成的多层次指标体系（详见表6）。其中，易读易懂指数作为综合指标，

一级指标涵盖5个维度的关键因素，且可以进一步细化为12个具体度量的二级指标。

表 6 易读易懂指标体系

综合指标 一级指标 二级指标

易读易懂指数

易读性 清晰度

易理解性

名词解释

句子段落

图形图表

叙事逻辑

认知负荷

信息层次

信息完整

信息量

专业支持
专业支持

计算支持

易操作性
功能操作

决策助力

本标准的易读易懂指数是由12个二级指标加权求得。因不同垂类业务属性可能存在较大差异，所以

建议不同垂类业务计算适配的指标权重体系。

在权重确定方法上，本标准通过熵值法来确定各指标的权重。熵值法是一种基于信息论的客观赋权

方法，其主要依据各项指标数据的变异程度来确定权重大小。相比主观赋权方法，熵值法能够有效避免

人为因素对权重分配的干扰，同时保留原始指标的实际意义，从而提高易读易懂度量结果的科学性和准

确性。因此，本标准选择熵值法作为易读易懂指数的计算基础。

具体而言，易读易懂综合指数的计算过程包括以下几个步骤：首先，对原始数据进行标准化处理，

以消除不同指标量纲的影响；其次，根据标准化后的数据计算各指标的信息熵值；再次，基于信息熵值

推导出各指标的权重系数；最后，结合权重系数与标准化数据，加权求和得到最终的易读易懂指数。

上述方法确保了度量体系的客观性与可操作性，为金融产品易读易懂水平的量化评估提供了科学依

据。

6.1 指标权重确定

第一步，构建b个样本12个指标的判断矩阵Z：

Z=

X101 X102 … X112

X201 X202 … X212

Xb101 Xb02 … Xb12

.

.

.

.

.

.
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第二步，采用极值法对数据进行无量纲化处理，得到新的判断矩阵R：

rqw =

R=（rqw）b*12

式中，Xqw为第w个用户在第q指标上的实际值，Xwmin为统计数据在第w个用户评分的最小值，Xwmax

为统计数据在第w个用户评分的最大值,rqw为第w个用户在第q个指标上的标准值。

第三步，根据熵的定义，对于b个样本12个指标确定指标的熵：

��(
�=1

�
��������)�

�=1

�

����

式中，Hq为第q个指标的信息熵，fqw为第w个评价对象在第q指标上的特征比重，为使lnfqw有意义，

假定当fqw=0时，fqwlnfqw=0。
第四步，计算指标的熵权：

12-
�=1

12
���

式中，Wq为易读易懂12个二级指标的权重系数，且满足
�=1

12
��� =1。

6.2 综合指数计算

根据已确定的权重系数，加权求和得到最终的易读易懂指数：

Index=
�=1

�
(�� × �� × 100)�

式中，Aq为第q个一级指标的得分值。

通过以上计算步骤，最后可以得到金融产品的易读易懂指数。

1
Hq= -

rqw
fqw=

1- Hq
Wq=

Xqw - Xwmin

Xwmax - Xwmin
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7 易读易懂度量方法

制定一套标准化的度量方法对于确保度量结果的一致性和有效性至关重要。本标准设计了一套适配

金融产品的标准操作方法，旨在通过系统的用户研究和数据分析，发现并解决用户的体验问题，从而提

升金融产品的易读易懂的顺畅体验。

完整的度量流程是由体验设计师和用研小组进行组织，产品团队参与，对用户开展体验度量测评，

具体如图2所示。

图 2 金融产品易读易懂度量流程

标准度量步骤：

第一步：度量执行；

第二步：结果分析；

第三步：方案优化；

第四步：数据验证。

此流程致力于通过科学方法确保每一步的严谨性，为最终提升金融产品的用户体验提供有力保障。

7.1 度量执行

7.1.1 招募度量用户

首先明确方案的目标用户群体，确保所选样本能够充分代表目标用户的多样性，以便收集全面的体

验反馈。此外，将通过多种渠道邀请目标用户参与，以提高参与率和有效性。

7.1.2 设计访谈大纲

依据方案和项目需求制定详尽的全流程访谈大纲，确保涵盖所有关键问题。具体模块将包括但不限

于以下内容：

体验设计师 + 用户研究 产品团队

组织 参与

金融产品易读易懂体验度量

设计访谈大纲

执行体验度量收集度量结果

定期

执行

用户体验报告 问题跟进列表度量结果统计分析

数据验证

效果追踪

方案优化

排期闭环

招募度量用户

专业分析报告
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表 7 访谈大纲核心要点

阶段 要点

寒暄暖场
令用户了解访谈基调，并说明录音录像原由，请用户放心。

如有必要，请用户签署相关知情同意与用户隐私协议。

行为特征
了解用户使用产品的基本情况，如使用经验、使用场景、频率、竞品

使用情况、使用反馈等。

体验度量
观察并记录用户体验新版方案的全过程，尤其是其遇到的问题或障碍，

并在体验后依次询问用户对方案在易读易懂量表各维度的评分。

度量反馈
基于用户在量表评分中所反馈的分数和问题，针对性的探索用户对优

化方向的需求与期待。

结束语 对用户表示感谢，并收集整理好用户的度量评分记录。
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7.1.3 执行体验度量

易读易懂量表采用李克特5分制让用户对金融产品的体验进行评估。每个维度的评分反映了用户对

该维度的认同程度（非常认同—5分，认同—4分，一般3分，不太认同—2分，非常不认同—1分），评

分完成后同时记录用户评分原因。综合计算后的分数可用于评估方案整体的易读易懂程度（易读易懂量

表详见图3）。

易读易懂度量量表

编

号

一

级

维

度

二级维度 问卷问题

非

常

不

认

同

非

常

认

同

1

易

读

性

清晰度 我认为{产品}中的图片/表格/文字都能很快看清楚 1 2 3 4 5

2

易

理

解

性

名词解释 我认为{产品}里面一些专业名词、概念都解释得很清楚 1 2 3 4 5

3 句子段落 我认为{产品}中段落/句子读起来很通俗易懂 1 2 3 4 5

4 图形图表 我认为{产品}中出现的图片/图表看起来很通俗易懂 1 2 3 4 5

5 叙事逻辑 我认为{产品}中的整体逻辑通顺且易懂 1 2 3 4 5

6

认

知

负

荷

信息层次 我认为{产品}页面上的信息主次分明，需要的重点都有突出 1 2 3 4 5

7 信息完整 我认为需要的信息{产品}页面都提供了，没有缺少 1 2 3 4 5

8 信息量 我认为{产品}页面上信息量刚刚好，不会有太大负担 1 2 3 4 5

9 专

业

支

持

专业支持
{产品}页面中的{金融专业}问题，能较快获得解答（通过智能

客服、人工客服等）
1 2 3 4 5

10 计算支持
我认为{产品}提供了有帮助的计算辅助工具，减轻了我的计算

成本
1 2 3 4 5

11 易

操

作

性

功能操作 我认为{产品}中的操作很简单，能顺利使用没有障碍 1 2 3 4 5

12 决策助力 我认为目前{产品}信息足够清楚辅助我做出下一步决策 1 2 3 4 5

图3 金融产品易读易懂度量量表

7.1.4 收集度量结果

收集每一位用户的度量结果，包括但不限于：度量评分、对应评分原因、需求与期待等。

7.2 结果分析

使用标准化且易于理解的量表来评估用户对金融产品或服务的理解程度及使用体验。
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7.2.1 数据分析

对用户量表评分整理后，将重点统计并分析5个维度的分数：易读性、易理解性、认知负荷、专业

支持和易操作性。数据分析时将侧重以下几个方面：

- 易读易懂指数

- 方案前后对比、变化维度及对应原因

- 本竞品方案对比、差异维度及对应原因（如有）

7.2.2 分析报告

完成以上度量数据和问题分析后，整理出金融产品易读易懂体验报告，旨在提供系统化的专业分析，

为后续方案的优化与改进提供数据支持和具体建议。报告内容框架需要包括以下几个方面：

- 度量背景

- 度量实操概述

- 度量模型评分

- 用户需求/期待

- 优化建议总结

7.3 方案优化

基于前两个阶段收集到的用户量表评分数据和行为洞察，通过深入分析用户在度量中的反馈和痛点，

定位现有方案的提升方向，对应进行方案的优化与升级。

7.3.1 优化方向

根据易读易懂分析报告仔细审视现有方案，明确下一步优化方向。

7.3.2 优化设计

遵循易读易懂设计原则以及用户体验的最佳实践，对现有界面或服务流程进行针对性调整。

7.3.3 初步检验

采用内部评审或小规模测试对新方案的有效性进行验证，并及时进行必要调整，以达到最佳体验。

7.4 数据验证

在真实环境中开展灰度测试，即同时运行旧版和新版，以比较它们的表现差异。灰度测试的核心目

标是通过小规模的实际流量测试，验证新版方案的稳定性和提升效果。

7.4.1 测试设计

制定明确的灰度测试假设和预期结果，以确保测试设计的严谨性和合理性。

7.4.2 数据监测

监测预定核心关键指标的变化，如完成率、转化率及错误发生频率等，以评估方案效果。

7.2.3 结果分析

使用适当的统计模型分析数据，判断新版是否显著优于旧版，并据此做出全量应用或再优化决策。

总结，通过遵循上述系统化的四步策略，不仅能够系统地识别出影响用户体验的问题所在，还可以

有效推动解决方案的应用，从而实现金融产品和服务体验的持续提升。
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附 录 A

（资料性）

易读易懂量表的信度与效度分析

A.1 易读易懂量表的信度分析

信度又称可靠性，是指问卷/量表的可信程度。对于量表数据，统计学上最常采用「内部一致性」

（Cronbach α系数）测量验证，其原理基于指标之间的协方差，如果各个指标之间的协方差较高，说

明它们在测量同一个概念或特质上具有较高的一致性，α系数也就越高。

a) 统计分析方法：Cronbach α（克隆巴赫 Alpha 系数）

注：参考标准如下：

- 若量表的 Cronbach α在 0.9 以上，表示量表的信度很好；

- 若量表的 Cronbach α在 0.8～0.9 之间，表示量表的信度可以接受；

- 若量表的 Cronbach α在 0.7～0.8 之间，表示量表有些维度需要修订；

- 若量表的 Cronbach α在 0.7 以下，表示量表有些维度需要删除。

b) 易读易懂量表的结果为 Cronbachα= 0.889，表明易读易懂量表的信度已达到较好水位，具有

可靠性和稳定性。即：组成易读易懂量表的各个指标之间具有较高的内部一致性，使用该量表得到

的结果具有较高的可靠性和稳定性，受随机误差的影响较小。

A.2 易读易懂量表的效度分析

效度分析是检验量表、测量工具、问卷及其他评估手段质量的关键方法。其核心在于评估这些工具

能否精准测量其预期设计的概念或构念，本质上是衡量测量的准确性。在统计学中，量表效度检验方法

丰富多样，其中探索性因子分析与验证性因子分析是极为重要且常用的两种方法。

a) 统计分析方法：KMO 和 Bartlett 球形度检验

注：参考标准如下：

- 若探索性研究（学术相关的研究），KMO 须达到 0.6

- 若实务研究（业界相关的研究），KMO 须达到 0.7

- 若基础研究（有成熟经验的研究），KMO 须达到 0.8

b) 易读易懂量表的结果为KMO=0.881，P<0.001，表明易读易懂量表的KMO值达标，且通过Bartlett

球形度检验。即：用户能够准确理解量表所设计的概念或构念，保障度量结果的准确度。
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