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摘  要：使用者行为研究是用户体验研究中至关重要的一环，通过各种方法收集用户信息，分析使用者的行为模式，探

讨潜在的用户心理，为设计提供指导和评估标准。本文探讨了使用者行为研究的各种方法，着重讨论了观察和访问使用者

的种种细节，并对人机系统分析等实验室方法作了简单介绍，这对用户体验研究的深入发展有着积极的意义。
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Abstract: The study of user behavior is one of most important steps in the study of user experience. It provides the

direction and standards of evaluation for design by collecting information of users in all kinds of ways, analyzing

behavior modes of users and discussing the potential psychology of users. This article discussed many kinds of the

study of user behavior and pointed to the details of observing and visiting users. And it simply introduced some

experiment methods as human-machine system analyzing and so on. It contributed to thorough development of the

study of user experience.
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一.引言

随着工业设计的发展，“以人为本”的设计思想已

经得到广泛的认可，由“以用户为中心”的设计原则

和基于该原则的用户体验研究已经受到越来越多的重

视。贯穿于整个产品设计和开发过程的用户体验研究，

是设计师与用户沟通的关键，可以为设计师提供丰富

的产品背景知识，通过体验设计来提高和开发新产品。

二. 用户体验与使用者行为研究

使用者行为研究作为用户体验研究中至关重要的

一环，通过各种信息收集方法，探讨新设计的潜在使

用者的行为模式，为设计提供精确而具有深刻意义的

用户信息。通过分析用户的普遍使用行为和一些甚至

连用户自身都不曾关注的细节，可以深入了解用户的

需求或是潜在的需求。在此基础上设计师可以改良以

有的产品或是寻找到新的突破点导致新产品的开发，

有效地提高设计质量。此外，使用者行为的研究结果

还可以为设计提供可操作的诊断指导和设计评估的测

量标准。

三. 使用者行为研究的主要方法

使用者行为研究的对象决定了研究过程也存在主

观性问题，正确选择研究方法可以保证最大限度减低

研究者和研究对象出于主观性对研究结果带来的潜在

影响。以人机工程学和可用性研究为基础的使用者行
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为研究，其研究方法从人机工程学的研究方法发展而来，包括：

观察和访问使用者，人机系统分析，观察和模拟使用模式等。

1.观察法

观察是科学研究最一般的实践方法，同时也是最简便易行

的研究方法。观察法是指在自然条件下，有目的、有计划地观

察使用者的行为表现，从而分析其心理活动和行为规律，包括

直接观察和间接观察。直接观察是研究人员靠自身的感觉器官

进行观察，而间接观察则需要借助各种仪器设备来观察和记录

使用者的行为。间接观察最典型的方法即使用者行为测量。使

用者行为测量是指用某种仪器或设备来跟踪和记录使用者使用

某产品或是系统时的行为信息，用以分析使用者使用该产品或

系统时的身体和心理状况。例如美国知觉研究局（Perception

Research Servies）曾开发过一个PRS眼睛跟踪系统，用来准确记

录人们在看包装、广告、网站和其他设计时对产品或是系统的

关注程度，跟踪测量设计在突破混乱、吸引注意力和传达关键

信息上的能力。在一项包装设计研究项目中，PRS 眼睛跟踪系

统通过每秒60次读数记录购物者选购某类产品时的视觉焦点坐

标，准确揭示了购物者是如何观看该类产品，为衡量一个包装

设计在货架上的可见性和显著性提供具体的依据。

2.访谈法

2.1访谈的定义和分类

在设计工作开始之前与使用者进行非形式化的面谈是特别

重要的，这是一种快速而廉价的获取资料的方式。通过与使用

者的对话可以导出只要使用者才知道的产品或系统的相关资讯。

这种通过访谈者与受访者之间的交谈来搜集使用者的使用动机、

态度、个性和价值观念等信息的方法，就是访谈法。访谈法根

据在访谈过程中的控制程度不同，分为结构型访谈和非结构型

访谈。结构型访谈要求访谈者根据访谈目的，事先拟好访谈的

提纲或是具体的问题，在访谈时向受访者主动提问，通过记录

受访者的回答来搜集所需要的资料。这种方法能控制访谈的中

心，节省时间，但容易使受访者处于被动的地位，得到的结果

往往不够深入。非结构型访谈是通过访谈者和受访者之间自然

的交谈方式，不拘形式，可以使受访者积极主动地吐露内心的

想法，获得较深层的材料。

2.2访谈前期准备

在进行访谈前最重要的步骤是要确定访谈的目标。该访谈

是用于评估使用者对已有设计的满意度和深层要求，还是用于

探索使用者的内在需求用以开发新的产品，确定访谈目标并进

行全面分析，围绕目标进行访谈内容的设计，才能有的放矢，得

到有用的资料。在明确了访谈目的后，我们需要围绕访谈目标

来设计访谈的内容。访谈的内容需要考虑到产品或系统的全面

因素、代表性因素、因素与因素之间的区别和联系等等。例如

使用者使用某产品时的各因素包括该产品的外形、功能特征、

易用性、使用者使用产品时产生的心理特征、使用产品时营造

的情境等等。设计访谈的问题时可以根据这些因素来提问或是

启发使用者自动地发表看法。根据访谈目的，分析和设计具体

的访谈提纲，同时我们还需要选择适当的访问对象，搜集受访

者的资料并分析其特点，联系商洽访谈的时间、地点，计划访

谈的程序。此外，访谈前的准备工作还包括访谈工具的准备和

访谈者自己的心理准备。

2.3访谈的技巧

陌生的面谈会使大多数使用者产生猜疑和不安全的心理，

所以面谈者需要一些访谈的技巧来消除使用者的戒备心理。这

些基本的访谈技巧包括知道该提出哪些问题，在随后的发问中

哪种回答应该继续追问，或由回答引出其他的疑问，以及哪些

回答可以不用理会等等。只要访谈者诚恳地表达自己对问题的

兴趣，实际上大多数使用者都很愿意吐露心声。访谈者可以鼓

励使用者对他们的重要活动加以说明和示范，让他们积极主动

地发表对使用某产品或是某系统的感受。这方面的资讯可能访

谈者从未想到过，却对设计目标有着非同寻常的意义。此外，使

用者使用某个产品或是某项设备时所做的改装也很值得引起注

意，改装的原因值得我们深思。例如，在英国一项汽车内室设

计的调研访谈中，一位计程车司机提出他试着在其驾驶室地板

上铺了地毯，以减小引擎的噪音。而他之所以这么做的原因是

因为当时英国的计程车驾驶室与乘客座位之间装了一层玻璃板，

这致使当引擎声过大时，司机听不到乘客所说的话。后来调查

发现这是许多计程车司机的抱怨，这足以为设计者提供改良设

计的重要支持和指导。

2.4访谈的记录

访谈的记录一般有现场笔记和录音记录两种方式。但对话

时很难记录下所有谈话内容，而录音则非常枯燥且难以抄录和

分析。最有效的技巧是在访谈中只记录主要标题和一些关键词，

访谈结束后再由记忆补充，必要时可以将写下来的文字交给使

用者阅读并请他更正，使记录更加完整。同时访谈者可以在记
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录中加入自己当时的看法，这些当时的理解和感受可能会发展

出新的设计构想。此外，访谈时的实际情况可以作为印证和评

估的资料加以记录，包括访问时间和地点、受访者的姓名、年

龄、性别、概略身高及体重、产品使用年数、是否受过训练等

等。

3.人机系统分析

除了观察和访问使用者，我们还可以进行人机系统分析、

模拟使用模式等实验室方法来进行使用者行为研究。进行人机

系统分析可以界定使用者的能力与工作要求，以及人机交互的

设计需求，达成使用者与系统之间的内部协调，以及系统与操

作环境间的外部协调。人机系统分析的首要步骤是说明系统的

输入与输出，通过讨论环境和使用者的要求，确认系统和环境

间需要转换的材料、能源和资讯，以及输入与输出项目之间的

时间关系。由此可以精确界定系统范畴和制定系统目标。接下

来需要详细说明使输入转为输出的一组机能，并对系统内部的

输入和输出加以连接和调整，直到输入和输出能够协调为止。

说明机能在人和系统间的分配情形，以及人所需要的训练程序、

作业辅导、人机界面以及系统内部设计。由此分析得出确保使

用者、系统组件和环境间达成协调所需要的各要素。

4.模拟使用者行为模式

观察或模拟使用者（包括新手和有经验的使用者）的重要

行为模式，可以为新的设计或改良设计提供可靠的依据，主要

有控制实验、抽象行为模式和系统化实验三种方法。

控制实验是一种传统的科学实验方法，其原理是在实验室

严格控制某项条件的变化，用以测定另一项变数（如出错次数）

所受到的影响。这类实验室方法需要特别的统计步骤辅助研究，
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以严格的数据来揭示人类行为的各种差异性。例如Broudbent作

的关于噪音对于知觉工作错误率的影响实验。通过严格控制特

定环境中噪音分贝大小，测试被试者的情况，通过分析测试得

到的数据，他提出了神经系统的“内在瞬间感应消失”的模式，

这是人对于某一瞬间外界发生的事情完全感觉不到的一种行为

模式，强度在90分贝以上的噪音环境会使该模式的次数显著增

加。该实验结果被应用到一家照相器材工厂，使得人为错误导

致的工业次品减少了93%。抽象行为模式是指由设计需要直接

构想出抽象的动态模式，从这些模式预测人类的行为而不需要

做特别的实验。例如汽车内室设计前期研究中，模拟由座位和

靠背传送的车身震动对人体坐姿的影响。系统化实验。设计人

员对于某一特殊的人机系统的疑问，往往需要通过系统化实验

来解答和证实。系统化实验需要确认现有设计状况中非期望行

为的特点以及导致与期望产生高度差异的原因。通过施加或控

制所有造成该差异的限制因素，并记录这些限制因素对设计状

况中各种特性的影响。从所有测试过的限制因素中选出最可行

的和缺点最少的，以此作为改进方法来进行企划，达成原来的

设计期望。

四. 结束语

以用户为中心的设计发展到今天，正确而有效的使用者行

为研究是竞争优势的源泉。而基于用户体验的使用者行为研究，

其意义还不仅止于此。由于设计缺少对使用者研究而引起的问

题，如意外事件频频发生，学习到的使用技能迅速过时不能使

用，操作上的难度带给人心理压力等等，需要人们付出巨大代

价。如果能调查研究使用者的需求，并将研究所得的结论用于

设计上的投资，即可大大减少上述社会成本。∷


