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摘要：主流消费群体的用户体验对 APP 设计及质量提升具有导向作用。目的 通过构建面向 Z 世代消费

群体的 APP 用户体验质量（Z-QoE）评价模型，评估现有 APP 对 Z 世代群体的适应性，使 APP 更符合

Z 世代需求。方法 通过分析 Z 世代社交、个体、网络和消费四种属性，得出用户群体特征；在融合 Z

世代 APP 体验倾向的基础上，归纳 APP 体验质量评价准则和需求要素，构建面向 Z 世代的 APP 用户体

验质量（Z-QoE）评价模型。运用模糊层次分析法，组建 Z-QoE 评价模型判断矩阵，根据判断矩阵计算

得出评价指标的权重值，对得出的各个权重值进行排序。结论 在分析 Z 世代用户群体特征和需求的基

础上，得出面向该群体用户的 APP 质量评价准则，建立了权重细化、更能体现 Z 世代需求的 Z-QoE 评

价模型。以移动音乐类 APP 为例，运用模糊评价，验证了模型的有效性。 
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APP User Experience Evaluation Model for Generation Z 

OU Xin-ju, SUN Yong-jun 
(School of Arts and Design, Yanshan University, Hebei Qinhuangdao 066004, China) 

ABSTRACT: The user experience of mainstream consumer groups has a guiding effect on APP design and quality im-

provement. By constructing an app user experience quality (Z-QoE) evaluation model for the Z-generation consumer 

group, the paper aims to assess the adaptability of the existing APP to the Z-generation group, and make the APP more in 

line with the needs of the Z-generation group. Through the analysis of the four attributes of Gen Z social, individual, 

network and consumption, the characteristics of the user group are obtained; based on the integration of Gen Z APP ex-

perience tendency, the APP experience quality evaluation criteria and demand elements are summarized, and Quality of 

Experience (Z-QoE) evaluation model of APP users facing Gen Z are constructed. Then, the fuzzy analytic hierarchy 

process is used to construct the judgment matrix of the Z-QoE evaluation model, and the weight value of the evaluation 

index is calculated according to the judgment matrix, and the obtained weight values are sorted. Based on the analysis of 

the characteristics and needs of the Gen Z user groups, the app quality evaluation criteria are derived, and the Z-QoE 

evaluation model with refined weights and better reflecting the needs of the Z generation is established. Finally, taking 

mobile music apps as an example, the effectiveness of the model is verified. 

KEY WORDS: generation Z; user experience quality; software quality; evaluation model; analytic hierarchy process 

随着移动应用软件（APP）数量持续爆炸式增长，

APP 市场规模空前庞大，同类产品竞争愈发激烈，在

满足用户功能需求的同时，软件用户体验显得尤为重

要。用户体验质量（Quality of Experience，QoE）是

当下被广泛采用的服务度量标准之一[1]。“Z 世代”意

为出生于 1995 年前后，随着互联网诞生发展成长起
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来的一代人。在 QuestMobile2020 发布的《Z 世代洞

察报告》报告数据中显示：截至 2020 年 11 月，Z 世

代用户突破 3.25 亿，人均使用 APP 个数超过 30 个，

高出全网用户 5 个。作为当下体量最大、最具活力的

消费群体，Z 世代引发的消费潮流已成为移动网民中

的重要组成部分，无论在使用深度还是使用广度上均

高于全网平均水平，将成为移动互联网用户的重要增

长源，因此他们也被称为互联网世代[2-3]。近年来，

各互联网企业在推出各类软件产品时，越来越重视 Z

世代群体在软件功能、体验和审美等方面的需求[4]。

软件用户质量评价是提高 APP 设计开发质量、满足

用户需求的有效途径[5]。运用合理的评价模型能够帮

助企业准确识别其 APP 设计是否符合用户的体验需

求，从而确立更佳的设计方案，提高用户使用数量。

构建面向 Z 世代的 APP 用户体验质量（Z-QoE）评

价模型，既可以评估现有 APP 对 Z 世代群体的适应

性，也有利于设计出更符合 Z 世代需求的 APP 产品。 

1  相关工作 

以往对用户体验质量的评价大多从人机交互入

手，对交互设计的流程方面进行研究，面对应用市场

的不断扩容，传统交互模型难以为软件开发提供直接

有效的信息，且用户群体过于宽泛，缺乏针对性。关

于软件用户体验质量的研究，傅健等提出基于学习软

件开发流程的质量保证框架，立足于可用、易用、爱

用三个基本用户体验层次[6]，对质量保证过程提出特

殊要求，除产品质量外未作详述；李永锋等构建了以

USE 量表为基础的用户体验评价体系，包括有效性、

易用性、易学性、满意度 4 个层面[7]，所建立的评级

指标仅用于硬件本身；禹建丽等在犹豫模糊和直觉模

糊交叉结合的基础上，提出了一种集成直觉和犹豫模

糊集的方法[8]；岳川等集中于软件用户的需求，基于

用户群体决策，提出了一种软件质量综合评价模型[9]；

李振等采用三种客观赋权法进行组合计算，从而得出

相应指标权重，通过其结果计算出软件的客观综合评

价值[10]；曹萍等运用 AHP 法和因子分析法对各指标

的权重进行分解计算，构建了一套评价指标体系[11]。

杜煜等对客户服务质量进行研究，得出其感知可通过

QoE 因素分析实现，提出了三层评价体系结构[12]。 

以上研究在运用 QoE 模型时因只考虑到 APP 的

服务质量参数，忽略了用户本身特性等价值信息，因

此，并不能准确地反映出用户群体的 APP 使用倾向。 

2  Z 世代软件体验需求与软件质量评价准则 

2.1  Z 世代群体特征及软件体验需求 

Z 世代成长的环境是移动互联网的快发展时期，

互联网是该群体的刚性需求。该群体在人口中占比

19%，互联网用户超过 30%，为移动互联网贡献了近 

一半的用户增长率，其消费力水平占比高达 40%，各

项占比远高于其他群体[13]。Z 世代是“互联网的数字

纽带”，他们更倾向于在互联网中流露自己的真情实

感，摆脱他们在现实中所面临的情感和精神困扰。Z

世代在数字世界中出生和成长，与其他年代的人的区

别在于，他们的存在更多地与电子和网络联系在一

起，善于表达自己的观点，同时也渴望得到认可，乐

于利用线上的一切资源，包括社交、学习、购物、泛

娱乐等一系列活动，对互联网的发展和变化有着更强

的感知及适应能力。 

通过文献法和网络调查法挖掘有效词条并进行
筛查和加工后，得出 Z 世代的群体特征[14]。首先，
以中国知网作为数据源，通过关键词的搜索与分析，
整理出 Z 世代的相关文献，从理论上初步得出 Z 世
代群体属性分类和特征原型；其次，在文献研究的基
础上，以知乎、bilibili、微博等 Z 世代常用社交网站
为搜索源，爬取 Z 世代等相关高频词与关键词，并摒
弃从其中清洗筛选出的同义项、多义项、包含项等；
最后，整理得出 Z 世代属性特征，对 Z 世代群体特
征进行归纳并分类，进而纳入社交、个体、网络、消
费四种属性中，得出 Z 世代用户群体特征标签，如表
1 所示。 

 

表 1  Z 世代用户群体特征标签 
Tab.1 Characteristics of Generation Z user groups 

属性分类 属性特征 

社交属性
志同道合、内容驱动、重视娱乐、自我表达、

新鲜玩法 

个体属性

95 后、多未婚、喜分享、展现自我、注重

颜值、追求新鲜事物、小众新潮、物质享受、

精神享受、孤独个性、懒人群、宅人群、二

次元文化、碎片化、视觉化 

网络属性

互联网原住民、在线活跃、使用频繁、较长

时长、泛娱乐、网络社交、网络游戏、内容

多样、线上生活服务、线上学习 

消费属性
线上虚拟、社交消费、悦己消费、人设消费、

意愿颇高 

 

根据 Z 世代用户群体特征，总结出 Z 世代的 APP

软件体验需求如下： 

1）对 APP 的使用频率颇高，且使用时间较长，

注重对 APP 的使用体验感以及愉悦感，拒绝功能以

及形式单一化。 

2）在功能方面，追求多元化及灵活性，以满足

内容驱动的社交属性以及碎片化、物质与精神双重享

受的用户属性。 

3）在形式方面，热衷于多样化及新潮性，以满

足其视觉化、注重颜值的特性。以内容为媒介，能够

为 Z 世代发声的渠道更易于获得该群体的认可，且黏

性更强。 
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2.2  Z 世代软件质量评价准则 

依据用户体验要素模型（见图 1），剖析其交互
设计、界面设计、导航设计和信息设计[15]，确立 Z
世代软件体验要素各层级间的关系，并通过 Z 世代画
像模型的建立，以及用户体验质量的分析，建立准则
层以及次准则层的评价属性。融合 Z 世代对软件的需 

求，归纳其软件质量评价准则及要素，如表 2 所示。 

面向 Z 时代用户的软件质量评价准则包括四个

方面： 

1）交互设计。在整个软件质量评价中，交互设

计主要根据悦己体验以及用户对软件的功能需求进

行考虑，以此判定软件的可行性。 
 

 
 

图 1  用户体验要素模型 
Fig.1 User experience factor model 

 

表 2  Z 世代 APP 软件质量评价准则 
Tab.2 Generation Z software quality evaluation criteria 

准则层 次准则层 评价准则要素 

悦己体验感 基于 Z 世代在软件使用中的整体体验感，软件在交互设计中针对用户属性相应提升内容驱

动和品质，以满足用户需求 交互设计 

功能需求 丰富 APP 的实质性内容使 Z 世代用户群体得到满足，拒绝功能单一化 

形式多样化 Z 世代对 APP 的使用频率颇高，且使用时间较长，针对新鲜玩法需拓宽界面可操作的形式

页面输出 页面是界面设计中需考虑的重要因素之一，是否被用户捕捉有效信息且内容多样，保证整

个页面的输出 界面设计 

视觉感知 对于 Z 世代喜新潮小众、重视颜值、视觉化的特性，软件页面的整个视觉效果需要对其文

化圈层进行着重表现 

灵活性 针对 Z 世代软件使用频繁的特点，软件在导航设计层面需对操作有较高的灵活性，包括其

跳转目标位置的便捷性、功能性等 
导航设计 

定位指向性 调整用户在软件使用过程中对跳转页面层级的清晰度，表明各个层级之间的关系，用以满

足 Z 世代在线活跃的需求 

传达即时性 Z 世代在软件使用频率颇高，应保障其信息输出及可接收的速率 

信息设计 内容完整性 基于 Z 世代的碎片化网络属性，包括线上生活、学习、娱乐等，需完整地将其所需要的信

息呈现在所做的目标与任务上 
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2）界面设计。在软件质量评价中，从形式多样

化、页面输出以及视觉感知三个方面进行评价。 

3）导航设计。可有效传达用户在软件中的位置，

提供用户在使用软件时的空间感。对于导航设计的评

价，主要通过传达即时性和内容完整性来实现。 

4）信息设计。将烦琐冗杂的信息融入界面之中，

以保障读取信息的时效性。在软件质量评价中将信息

设计分为传达即时性与内容完整性两部分进行评价。 

3  基于层次分析法的用户体验质量评价模

型构建 

3.1  基于 QoE 的层次分析法 

针对 Z 世代特性进行用户体验质量评价往往会

掺杂过多的主观性，是一个模糊综合评价的过程。因

此，需要运用多要素、模糊性及主观性的评价方法来

提升用户体验质量评价的客观性和科学性[16-19]。美国

运筹学家 Thomas 提出了层次分析法（Analytic Hierarchy  
 

Process，AHP），在 QoE 的所有评价方法中，它尤为
适用于 Z 世代 APP 用户质量评价，属于一种结合定
性与定量分析、用以解决多指标综合问题的方法，定
性和定量结合的数据化分析使软件质量评价结果更加
清晰，在 Z 世代软件质量评价中，能大幅度削弱主观
因素对评价的干预，以确保评价模型的合理性[20-21]。 

3.2  Z 世代 APP 用户体验质量指标评价层级构建 

Z 世代 APP 用户体验质量的综合指标体系由总
目标层、准则层以及次准则层三层评价模型构成。将
Z 世代软件用户体验质量的准则层构建为交互设计
Y1、界面设计 Y2、导航设计 Y3、信息设计 Y4 四个层
次，针对四个层次细分出九项次准则指标，分别为悦
己体验感 Y11、功能需求 Y12、形式多样化 Y21、页面
输出 Y22、视觉感知 Y23、灵活性 Y31、定位指向性 Y32、
传达即时性 Y41、内容完整性 Y42。 

随后，对四个准则指标进行比较，再对九个次准
则指标进行逐次比较，建立 Z 世代用户体验质量评价
模型，如图 2 所示。 

 
 

图 2  Z 世代 APP 用户体验质量评价模型 
Fig.2 User experience quality evaluation model of APP for generation Z 

 

3.3  判断矩阵的构建及权重计算 

在层次分析法中需对各个层级指标进行判断矩

阵的构建，依次比较同一矩阵中指标间的重要性程

度。如将准则层指标 Y 中的指标 Y1，Y2，…，Yn 建

立对比关系，构建判断矩阵，如表 3 所示。 
 

表 3  判断矩阵构建规则 
Tab.3 Construction rule of the judgment matrix 

X Y1 Y2 … Yn 

Y1 Y11 Y12 … Y1n 

Y2 Y21 Y22 … Y2n 

… … … … Y3n 

Yn Yn1 Yn2 … Ynn 

 
例如，Y21 指 Y2/Y1，表示指标 Y2 对 Y1 的重要性

之比，将两个指标进行反向比较，则结果为 1/Y21。

判断矩阵的标度运用模糊数值 1—9 或 1—9 的倒数进

行定义，并通过标度上的数值体现两个指标之间重要

程度的等级，以此构造判断矩阵，如表 4 所示。 

 
表 4  判断矩阵程度等级 

Tab.4 Quantized value of judgment criteria 

标度 重要程度 含义 

1 同样重要 表示重要程度一样 

3 略微重要 前者因素比后者因素重要 30%

5 明显重要 前者因素比后者因素重要 50%

7 强烈重要 前者因素比后者因素重要 70%

9 绝对重要 前者因素比后者因素重要 90%

2，4，6，8 中间值 取中间值 

标度倒数 反比较 前者因素比后者因素的倒数 

 
在软件评价中，收集用户对设计方案的有效评价

相对比较困难，因此让同为 Z 世代的软件开发者 3

名、日常软件使用者 5 名、交互设计师 3 名、视觉传
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达设计专业研究生 5 名对各个指标进行评价。通过用

户调研的方式，将 Z 世代的用户充当被测试者并对产

品进行打分评价[22-26]。 

采取用户问卷调研的方法，并使用德尔菲法进行
整理计算[27]，按照既定程序，匿名向专家组成员进行
意见征询，各个成员再以匿名提交意见；对专家提交
的意见统计归纳后再匿名反馈于专家，在经过若干次
反复征询和反馈后，使专家组成员的意见逐步趋于集
中，得到一致的结果，进而构建各项指标的判断矩阵
及权重，如表 5—9 所示。 

在表 5—9 列出相应矩阵后，需取得各个矩阵的权
重向量。根据几何平均法进行计算，总共分为三步，
具体如下： 

1）首先计算矩阵中每行的标度值乘积 Mi： 

1

m

i ij
j

M b


    （i=1，2，…，m） 

2）其次对各行乘积 Mi 进行求解，再计算其几何

平均值 ai： 
m

i ia M    （i=1，2，…，m） 

3）最后进行归一化处理，求得相对权重： 

1

i
i m

i
i

a

a







 

按照层次分析法的规则，需通过一致性检验来确

保判断矩阵中评价的一致性和相容性。检验时的一致

性指标为 CI： 

max

1

n
CI

n

 



 

 

表 5  准则层矩阵及权重计算结果 
Tab.5 Criterion layer matrix and weight  

calculation results 

X Y1 Y2 Y3 Y4 权重 ω 

Y1 1 1/3 3 2 0.239 

Y2 3 1 5 3 0.522 

Y3 1/3 1/5 1 1/2 0.086 

Y4 1/2 1/3 2 1 0.153 

 

表 6  次准则层 Y1 矩阵及权重计算结果 
Tab.6 Sub-criteria level Y1 matrix and  

weight calculation results 

Y1 Y11 Y12 权重 ω1 

Y11 1 2 0.667 

Y12 1/2 1 0.333 

 
表 7  次准则层 Y2 矩阵及权重计算结果 
Tab.7 Sub-criteria level Y2 matrix and  

weight calculation results 

Y2 Y21 Y22 Y23 权重 ω2 

Y21 1 2 1/3 0.239 

Y22 1/2 1 1/4 0.136 

Y23 3 4 1 0.625 

 

表 8  次准则层 Y3 矩阵及权重计算结果 
Tab.8 Sub-criteria level Y3 matrix and  

weight calculation results 

Y3 Y31 Y32 权重 ω3 

Y31 1 4 0.2 

Y32 1/4 1 0.8 

 
表 9  次准则层 Y4 矩阵及权重计算结果 
Tab.9 Sub-criteria level Y4 matrix and  

weight calculation results 

Y4 Y41 Y42 权重 ω4 

Y41 1 3 0.25 

Y42 1/3 1 0.75 

 

式中 max 最大的特征值 max
1

1 n

i i

B

n



   

一致性比率值 CR 是判断是否通过一致性检验的

标准：CR=CI/RI，其中平均随机的一致性指标 RI 为恒

定值，如表 10 所示。当 CR≤0.1 时，判定该判断矩阵

的一致性成立，若 CR>0.1，则判定该判断矩阵存在问

题，需重新构建。 

经计算，得出一致性检验结果，结果如表 11 所示。 

表 10  平均随机的一致性指标 
Tab.10 Stochastic identity indexes on average RI 

矩阵的阶数 

 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 

RI 0 0 0.52 0.89 1.12 1.26 1.36 1.41 1.46 1.49 1.52 1.54 
 

表 11  一致性检验的结果 
Tab.11 Consistency test of judgment matrix 

 Y Y1 Y2 Y3 Y4 

max  4.059 2 3.013 8 2 2 

CI 0.02 0 0.006 9 0 0 

RI 0.89 0 0.52 0 0 

CR 0.022 0 0.013 0 0 

由上表得出准则层与次准则层的一致性指标 CR
值均小于 0.1，证明表 5—9 的判断矩阵均已通过一致
性检验 [27]。在准则层以及次准则层通过一致性检验
后，将其权重值汇总，对指标权重值进行排序，如表
12 所示。 

由上表可得 Y23 即界面设计中的视觉感知目标权
重占比第一，为 0.326。从中选择最大综合评价值所 



44 包 装 工 程 2022 年 9 月 

 

表 12  权重计算结果排序 
Tab.12 Judgment matrix of Sorting target weight 

 Y11 Y12 Y21 Y22 Y23 Y31 Y32 Y41 Y42 

Y1 0.667 0.333 – – – – – – – 

Y2 – – 0.239 0.136 0.625 – – – – 

Y3 – – – –  0.2 0.8 – – 

Y4 – – – – – –  0.25 0.75 

目标权重 0.159 0.08 0.125 0.071 0.326 0.017 0.069 0.038 0.115 

排序 2 5 3 6 1 9 7 8 4 

 
对应的软件质量指标作为最终所选定的方案。 

根据层次分析法计算所得出的用户体验质量模

型中，权重最大的评价准则指标为视觉感知，准则层

偏向于界面设计，依据准则权重排序结果，在 Z 世代

软件评价中，应重点关注界面设计方面。 

4  实例验证 

为了验证模型的有效性，在满足用户需求的前提

下，以两款不同风格的移动音乐 APP 为例，通过本

文提出的 Z-QoE 模型和问卷调查两种方法进行评估， 
 

分别计算其评价结果。最后，通过分析验证模型的有

效性。具体步骤如下： 

1）给出两套基本功能一致、风格不同的设计方
案，见图 3。其中，方案 1 采用传统设计风格，以及
极简的操作方式和表现形式；方案 2 依据 Z 世代用户
群体特征，从交互、界面、导航和信息四个方面展开
设计，如表 13 所示。 

2）通过 Z 世代用户体验质量评价模型和问卷调
查两种方法，分别得出用户体验结果。 

3）比较两种方案的评价结果，并进行一致性分
析，验证用户体验质量模型的可行性。 

 
 

图 3  Z 世代传统与现代设计风格比较 
Fig.3 Comparison of the traditional and modern design styles of Generation Z 
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表 13  音乐 APP 方案准则层细则 
Tab.13 Rules and regulations of music APP scheme 

准则层 方案一 方案二 

交互设计 
运用传统的交互方式包括歌曲搜索、歌单分类功能，

满足大众基本的听歌需求 
通过音乐圈及新型社交展现其涵盖的功能及交互方式 

界面设计 极简的页面设计和视觉成像以及统一的可操作形式
叠加操作组件使操作形式多元化并丰富设计元素以

及页面的成像 

导航设计 单一化的层级导航，基本处于单线操作模式 多维的导航空间、多线路的模块转换和页面层级 

信息设计 容纳歌曲基本信息，对歌曲需求的可操作信息 涵盖歌曲更为广泛的信息，包括社交评论以及音乐圈

 
设计评价在结论上通常会掺杂过多的主观性判

断。为了充分体现 APP 设计评价的客观性，需要以

一种能够处理多要素等问题的评价方法来处理模糊

性及主观判断[28]。20 世纪 60 年代，美国学者扎德通

过模糊数学量化了模糊概念，提出了模糊集合的概

念，有效地解决了在设计评价中主观判断模糊无法量

化、设计要素较多的问题。针对 Z 世代 APP 软件用

户体验质量评价模型，通过五位软件评价专家对两种

方案的准则层和次准则层进行评价。评估的过程如下： 

1）确定五位专家用于设计评价的指标集。用

 1 2 3 4, , ,m n n n n 表示，分别对应交互设计、界面设计、

导航设计、信息设计，确定评估指标的子集为 Vx= 

{Vxy}(x,y=1,2,3,4)。 

2）确立相对应评语的等级及评分标准。确定 K= 

{K1,K2,K3,K4}={优秀，良好，合格，不合格}为评语

集，之后对相关评语等级赋值，T=（90,80,60,50）为

赋值后评语向量。确立评语的等级及评分标准，即确

定优秀（90 分及以上）、良好（80~89 分）、合格（60~79

分）、不合格（60 分以下）为评语等级及等级赋值。 

3）由表 6—9 的计算结果可知不同层次指标的权

重 向 量 ， 准 则 层 各 个 评 估 指 标 的 权 重 向 量 为

m=(0.24,0.52,0.09,0.15)；子准则层的各个评估指标

的权重向量 n1=（0.67,0.33）、n2=(0.24,0.14,0.62)、

n3=(0.2,0.8)、n4=(0.25,0.75)。 

4）针对次准则层，构建各个方案的模糊综合评

价矩阵。以方案 1 为例，让专家对该方案的次准则层

及其各个等级进行打分。通过计算专家打分的次数，

经过整理后得到该指标相关评语等级的隶属度，如表

14 所示。 

通过相关专家对方案 1 的评估，构建其模糊综合

评价矩阵，矩阵 S1 代表准则层交互设计的子准则层

对方案 1 的模糊综合评价；矩阵 S2 代表准则层界面

设计的子准则层对方案 1 的模糊综合评价；矩阵 S3

代表准则层导航设计的次准则层对方案 1 的模糊综

合评价，矩阵 S4 代表准则层信息设计的次准则层对

方案 1 的模糊综合评价，综合各准则层指标，计算结

果如下： 

S1 =
0.2 0.4 0.4 0

0.3 0.3 0.4 0

 
 
 

 

S2 =

0.1 0.3 0.6 0

0.2 0.2 0.6 0

0.3 0.2 0.5 0

 
 
 
  

 

S3 =
0.4 0.5 0.1 0

0.4 0.6 0 0

 
 
 

 

S4 =
0.4 0.4 0.2 0

0.5 0.3 0.2 0

 
 
 

 

 
表 14  方案一专家打分统计 

Tab.14 Scoring of scheme 1 experts 

方案一 
优秀（90

分及以上）

良好（80~ 

90 分） 

合格（60~ 

79 分） 

不合格（60

分以下）

悦己体验感 1 2 2 0 

功能需求 1 2 2 0 

形式多样化 1 1 2 0 

页面输出 1 1 3 0 

视觉感知 1 1 3 0 

灵活性 2 1 2 0 

定位指向性 2 3 0 0 

传达即时性 2 2 1 0 

内容完整性 3 1 1 0 

 
通过单指标模糊综合评价矩阵计算，得出准则层

对方案 1 的评价权重向量如下： 
p1= n1S1 = (0.233  0.367  0.400  0) 
p2= n2S2 = (0.238  0.224  0.538  0) 
p3= n3S3 = (0.400  0.580  0.020  0) 
p4= n4S4 = (0.475  0.325  0.200  0) 
构建二级矩阵如下： 

P=
1

2

3

p

p

p

 
 
 
  

=

0.1 0.3 0.6 0

0.2 0.2 0.6 0

0.2 0.2 0.6 0

 
 
 
  

 

进行设计指标的综合评价，之后再进行百分比换

算结果评价。权重向量的综合评价为：W=mP = 

(0.29  0.3  0.4  0)。经计算得出方案 1 的百分制评

分为：Q=WT=74.1。同理得出方案 2 得分为 88.17。

由以上得分可以看出方案 2 为最佳方案。 

将两套音乐 APP 方案的准则层细化评估指标，设

置为 40 道相关题目，对 120 名 Z 世代用户进行问卷调
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查打分评价，有效回馈信息 120 份。其中方案 1 收集

所得结果的优秀等级人数为 8 人、良好等级人数为 23

人、合格等级人数为 87 人、不合格等级人数为 2 人；

方案 2 收集所得结果的优秀等级人数为 94 人、良好等

级为 27 人、合格等级为 9 人、不合格等级为 0 人。 

结合专家打分和问卷调查的结果，满足其一致性

要求，统一得出方案 2 分值更高，更符合 Z 世代用户

整体需求，由此可知 Z 世代软件用户体验质量模型具

有可行性。在收集的调查问卷数据中，对于界面设计的

视觉感知层面，用户评价中优良占比为 21.4%和 78.6%，

如图 4 所示。该项在准则层各项优良占比中差距最

大，验证了 Z 世代 APP 用户体验质量评价模型中，

界面设计目标权重占比第一，从中选择最大综合评价

值所对应的软件质量指标为最终所选定的方案。 
 

 
 

图 4  Z 世代音乐 APP 方案调查数据统计 
Fig.4 Survey data statistics of the Generation  

Z music APP program 
 

5  结语 

本文对 QoE 中用户层面的影响因素进行探讨，

通过分析 Z 世代用户群体特征，挖掘并归纳 Z 世代

属性，得出其面向 APP 用户的体验质量评价准则，

建立面向 Z 世代的 APP 用户体验质量评价模型，并

通过准则细化，提高模型的准确度[29-34]。最后，以移

动音乐类 APP 为例，通过模糊评价验证模型的有效

性，以此得到客观严谨的评价结果。本文所建立的 Z

世代 APP 体验质量评价模型，有利于企业把控 APP

设计的快速更新迭代，譬如 APP 界面的优化、功能

的推陈出新等，提供更佳的用户体验并增强其黏性，

保证 APP 设计的可靠性，稳定 Z 世代用户对 APP 的

忠诚度。本文构建的模型仅对目前市场上已有的 APP

具有适用性，互联网日新月异，未来 Z 世代对 APP

的体验需求有待进一步研究。 
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