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用户信息行为的研究方法体系初探
*

摘  要: 本文从研究方法学的角度, 初步构建了用户信息行为的研究方法体系, 揭示其基本特征和走

向, 并详细阐述了各类实用数据采集技术和分析方法。
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胡昌平、乔欢等在 5信息服务与用户6中专门介绍了

信息服务与用户研究的基本方法, 包括直接调查与间接调

查方法、统计测量分析、抽样方法、比较分析法、相关分

析法、回归分析法、德尔菲法、马尔科夫分析法等, 并通

过实例分析揭示各类方法在情报学用户研究中的具体应用

方式 [ 1]。胡岷撰文介绍了当前在国外及我国台湾地区, 研

究人员在进行用户检索行为研究时惯常使用的研究方法,

包括: 问卷调查法、访谈法、小组讨论法、实验法、观察

法、出声思维法和记录分析法等 7种。胡岷认为, 用户调

查是用户研究中最重要的研究方法 [ 2]。笔者认为, 这些研

究方法的归纳缺乏一定的科学体系, 有必要从研究方法学

角度, 对用户信息行为研究方法的体系进行整体架构。

1 研究方法体系及其特征

11 1 研究方法体系

从研究方法学角度而言, 研究方法包括研究策略、数

据采集、分析方法三大部分 [ 3]。研究策略是一种对内容研

究而言的整体性方法 , 典型的研究策略有调查策略、定性

策略、案例或行动研究策略以及实验策略等; 典型的数据

采集方法包括: 结构化问卷调查、访谈、采访、小组讨

论、出声思维等定量或定性的方法; 在分析方法上, 有统

计分析、归纳性内容分析、数学分析等典型方法。见

表 1。

就用户信息行为研究方法而言, 本文在相关文献分析

表 1 用户信息行为研究方法体系

研究策略 数据采集 分析方法

调查策略
结构化问卷

半结构化访谈

定性策略

主题采访

观察法

小组讨论

时间线访谈

出声思维法

用户小组日志

实验策略
标准实验

准实验设计

网络策略

系统日志文件

网络工具采集日志

社会标签

统计测量分析:

  描述性统计

回归分析

比较分析

相关分析

归纳性内容分析:

话语分析

关键事件分析

数学方法:

马尔科夫分析法

基础上, 尝试给出了一个研究方法体系。其中, 在教育学

和社会学中经常采用的 /案例与行动研究 0 在信息行为

研究中应用较少, 未纳入该体系; 而 /网络策略0 则因

其特色应用而纳入进来, 一些以计算机系统日志、网络日

志采集工具、网络链接、社会标签等为代表的新数据采集

技术正逐步应用到信息行为研究中来。

11 2 /走向定性0 的特征

总体而言, 20世纪 80年代信息查寻理论和元理论方

面的发展 (如意义建构法 ) 使研究策略和数据采集方法

的重点发生了必要的转变 [ 3] , 呈现 /走向定性0 的特征。

1960) 1985年实验性信息查寻研究明显的特点是使

用了基于结构化问卷和访谈进行数据采集的定量调查, 有
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关调查方面的研究性文章占 80%以上 [ 3]。结构化的数据

收集方法支持定量的数据分析 , 但需要对现象的研究进行

预先假设, 如果在数据采集、研究现象的关键维度方面有

所忽略, 结果也许是致命的。整个信息检索行为并非简单

的线性行为活动, 它涵盖有复杂的认知和情感因素在其

中, 研究的目的在于尝试解释人们所面对真实信息情景的

复杂性, 并就影响用户检索行为的各因素及其相互关系予

以深入的分析。W ilson认为定性方法特别适合于引发信息

查寻行为的需求研究 [ 3]。半结构化或无限制的采访被推

荐用于数据采集, 例如, 用户的独白、对话或访谈记录经

文字的转译后可捕捉用户反应情景, 这些话语资料经研究

者逐一编码、归类便可实现对所观察现象的整合。因此,

用户信息行为研究中越来越多地采用深入访谈、小组讨

论、出声思维、观测、用户小组以及日志等定性方法, 定

性方法比调查表需要付出更多努力, 但更能详尽分析信息

需求。但是, /走向定性 0 不是不作分析的借口, 相反,

综合应用定量和定性两种方法是必要的选择。

11 3 描述性研究和解释性研究

在信息行为研究中, 描述性研究多, 而解释性的研究

少。定量调查的研究结果往往是描述性的, 能够确定观察

到的现象的特征或者现象之间的相关性, 但是一般找不出

因果关系。Vakkar i提出, 信息查寻的定性方法通常不以

解释为目的, 而是以理解行动者及其行动特征为目的。他

还指出, 需要仔细考察信息查寻现象的构件 (或变量 )

之间的关系及其所支持的行动 [ 3]。因此, 在信息行为的研

究中, 对情境、情景、任务过程、行动者、信息、查寻过

程、来源、系统以及信息利用关系的了解既需要描述性的

研究方法, 包括定性方法和定量调查, 也需要解释性的研

究方法, 比如: 现场和受控的实验设计。

2 数据采集技术

21 1 结构化调查问卷

从已有用户研究来看, 作为数据收集的手段和行为分

析的基础, 用户调查已成为其最重要的研究方法。用户的

普及得益于它们的易用性和廉价, 并且支持定量分析。在

用户信息行为的调查策略中, 常用的数据采集方法有: 结

构化调查问卷、访谈、小组讨论等; 调查内容则围绕对用

户个人特征 (如性别、年龄、专业、认知类型等 )、信息

需求、信息查寻动机、查寻方式、查寻策略、查寻困难、

结果评价等方面展开。一般地, 问卷发放有传统的邮寄、

当面递送等人工方式, 现在也可以利用网络这一方便快捷

的交流工具, 将问卷放到网上或经由网络交流工具如 QQ

等让网络用户自由填写。不过一些研究者认为, 仅依靠电

子方式的调查会导致错误的结论 [2] , 最好将人工发放和

电子发放结合起来。

有时候调查问卷与实验法同时进行。一般研究者常会

把其分成两部分, 一部分放在查寻前, 调查内容一般包括

对用户个人特征及查寻意图等背景资料, 用户只有填完这

部分问卷才可以进行信息查寻; 一部分放于行为后, 用以

调查用户行为过程的体验和对查寻结果的满意度及评价,

等等。

相关研究案例很多, 如 E llis和 H augan使用半结构采

访考察一家国际石油天然气公司内研究人员的信息查寻行

为 [ 4]; 胡昌平等采用结构化问卷, 对科研人员信息查询行

为调查分析, 揭示网络环境下高校科研人员一些信息行为

特征 [ 5]。

21 2 访谈

访谈法也是用户研究中最常用的调查方法, 有结构化

访谈和主题访谈两种方式。该方法更注重研究目的的需要

而不是样本的代表性, 其调查对象常常是那些具备研究所

要求的经历, 特别是高层的难以征集的有某种经验或特

性、并愿意接受采访的人。问卷调查主要收集行为表面以

及行为者人口统计特征方面的数据, 而深入的访谈则可让

研究者获得现象背后的定性数据, 比如人们对检索结果的

预期值和实际评价, 以避免量化数据不足解释影响行为发

生和变化的深层因素。林丽娟认为: 针对特定用户进行的

深入访谈, 可以详细记录用户的人口特征、认知形态、学

习使用过程中思路的变化与概念形成及知识建构的方

式 [ 2]。

访谈也可分信息查寻前和查寻后。查寻前的访谈 (开

放式和非结构化的 ) 用来了解用户的需求、过去的查寻经

验和检索行为以及自我评价等, 而查寻后的访谈主要问及

用户对本次查寻的感觉和他们是否找到需要的信息, 等

等。后继访谈也可用来确定用户是否按意愿行事。对访问

者来说提问可以帮助他们判断隐藏在某一行为背后的意

图。

21 3 小组讨论

小组讨论法是一种定性研究方法, 其主要特点是强调

小组内成员间的互动, 通过集体访谈来了解参与者的想法

及其原因, 从而使得研究者可以接触到参与者的观念、态

度和意见, 等等 [ 2]。小组讨论法一般先由研究人员征集志

愿者, 在确定对象符合自己的研究条件后, 比如是否近期

内有过图像查寻行为, 将其分组。讨论开始时由研究人员

指定讨论的话题, 之后便由参加者自由讨论。同访谈法一

样, 这种方法一般都配以录音供研究人员分析用。小组讨

论法有助于探索和发现那些人们很少了解的论题, 它可以

发现问题的新视点, 调查参与者行为发生的背景。例如,

Esposito等人利用小组讨论法去获取大学生使用某些网站
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的理由以及他们希望系统做出哪些改进等信息 [ 6]。

21 4 时间线访谈

戴文 ( Derv in ) 创造了一种时间线 ( T im e L ine) 访

问调查法 [ 2] , 此方法注重与应答者相关的、过去发生的关

键事件, 也称关键事件研究法。采访应答者提出问题或忧

虑的状况, 该状况再沿时间回溯上去, 形成一种情形的再

创造, 可以发现阻碍进程的信息缺口以及所寻求的帮助和

行动措施。时间线访问法一般使用开放式问题, 分三部

分: ¹ 过去一个月中遇到的问题或忧虑关心之事; º 处理

某一特别问题的详细过程; » 被访人将如何处理 4个假设

的状况。这种方法的长处在于过去真实而具体的情节有助

于了解真实的信息问题和查寻过程, 缺点在于是一种回溯

性的, 可能会影响应答者对过去事件的报告。H ew ins对

关键事件研究法在医学信息学方面的应用进行了综述 [ 7]。

21 5 观察法

观察法用在信息行为的研究中, 指研究人员在信息查

寻、检索现场或直接或利用特定的辅助工具对用户的行为

过程进行观察并记录测量的过程, 可基于真实场景的观

察, 也可在基于模拟场景的观察, 后者在信息行为研究中

较多采用, 一般采用行为录像的方式录制被试搜索行为全

过程的视频, 然后对视频回放、编码分析。观测法一般配

合实验法使用。例如, G oodrum 等设计用户搜索实验, 观

察用户网络图像查寻过程中的状态转移, 发现行为模式和

查寻策略 [ 8] ; 朱明泉等采用实验室观测法记录被试完成

不同类型的信息搜索任务, 进行数据分析探讨用户与网络

交互的行为模型 [ 9]。观测法既可使研究人员把观察的事

实同研究对象所处的情境联系起来, 又能对查寻过程进行

直接、真实、具体的了解。然而观测法有一个挑战, 就是

研究人员要想仔细观察用户的动作步骤而不为人所知是很

困难的。

21 6 出声思维法

出声思维法是指用户在检索过程中, 大声将其进行的

行动和思考过程用语言表达出来, 所有的独白被录音, 之

后研究者再根据录音做进一步的定性分析。整个过程中研

究者只能以观察者伫立一旁, 除提示用户出声外不可与他

们交谈。出声思维法可以帮助研究者精确详细地了解用户

伴随行为变化的思维过程。例如, Y ang的研究中的出声

思考协议包括要求调查对象描述他们在解决给定问题时的

想法。通过对口头数据的记录和分析, 找出受试者在问题

解决过程中的目标导向和信息查寻模式 [10]; 王佩玲等借

助屏幕抓取软件和对用户出声思考的录音, 创建一种过程

跟踪方法, 采用统计测量和话语分析方法, 研究用户 ) 网

络交互的查寻行为模型 [ 11]。这种方法的不足之处在于,

首先用户由于要去考虑表达词汇, 思维多少会受影响, 严

重的可能会中断甚至改变原先的思维进程; 其次, 用户可

能会在出声的同时有意识调整自己的行为, 存在行为典型

性减弱的风险。出声思维实验之前必须有一个训练过程。

21 7 实验法

实验可以定义为一种研究环境: 研究人员在这个环境

中能够准确地说明或 /控制 0 在研究中普遍存在的各种

条件, 它是检验因果关系假设的最适宜的技术。用户查寻

行为研究中一个重要内容就是尝试确定各种影响行为的因

素, 而这往往依赖于现场或受控的实验设计。实验法并不

一定基于严格的实验室环境, 在行为研究领域更多采用的

是一种 /准实验0 设计, 准实验设计是在自然的信息查

寻环境下利用自然发生的事件作为自变量来设计实验的。

常见的程序是: 根据研究目的创设信息查寻的环境, 如特

定的检索系统或范围、给定不同的查寻任务等, 跟踪用户

的查寻过程和结果, 从各个不同维度来分析比较, 结合用

户个人特征、查寻任务的分析, 找出各因素间的因果或相

关关系。例如, Isenberg基于模拟用户实验分析专家和新

手在解决问题过程和质量之间的区别, 采用出声思维和话

语分析方法 [ 12] ; 黄丽霞通过实验, 探讨网络环境下对不

同类型的问题人们选择的第一检索策略 [ 13] ; Fukum oto基

于开放任务 /封闭任务的图像查寻的比较研究 [ 14]。

21 8 网络数据采集

利用网络技术来采集反映用户信息行为的各类数据,

包括: 特定的信息检索系统内嵌的日志文件, 利用网络监

控工具来采集某个系统的用户行为日志, 网络社会标签集

等各种形式。一些系统不仅保存了系统的响应, 同时也保

存了用户在键盘和鼠标的所有输入。它可以提供用户做什

么而不是说什么的数据, 数据的生成完全不受研究的影

响, 同时数据收集也不受研究者左右。这种方法能提供详

细的用户与系统的交互信息, 获得一些群体特征和面向系

统的特征。例如, Jansen和 Sp ink等人对 Exc ite搜索引擎

的用户分析 [ 15] ; 王建勇等对 /天网0 中英文搜索引擎查

寻日志的分析 [ 16] ; 沙勇忠等使用网络计量工具 W ebTrends

对某科研机构网站的 W eb日志文件处理, 提取有关科研

人员信息行为的量化指标进行实证分析 [ 17]。这种方法的

缺陷也很明显: 不能将检索与特定的用户联系起来, 无法

反映用户特性与检索行为之间的关系, 从而无法获知用户

检索的真实意图和对检索结果的满意度。所以很多研究者

在实际研究中往往还会结合其他方法。值得注意的是,

W eb210环境下社会网络标签成为新的体现用户信息需求

和行为特征的网络数据, 得到很多研究者的关注。例如,

Y oon采集并分析 F lickr网站的图像标签集, 揭示用户标签

所呈现的概念分布及其语义空间, 为构建面向用户的图像

分类体系寻求有效途径 [ 18]。
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3 分析方法

很多论著中对各种数据分析方法都有阐述, 本文出于

体系完整考虑, 对用户信息行为研究中的主流并且较具有

特色的分析方法稍作介绍。

31 1 统计测量分析

利用社会学中的统计测量方法获取用户特征资料。在

有关问题中, 对这些特征资料稍加归纳、整理和分析便可

以得出直观而明确的结论。其中, 描述性统计、比较分

析、相关分析、回归分析等是其中常用的分析思路。

31 2 归纳性内容分析

归纳性内容分析是使用归纳方法发展出的关于现象理

论的定性方法学 [ 3], 体现扎根理论的具体应用。特别适合

于从数据中衍生出理论而非证实既有理论, 即通过对数据

的系统分析或 /编码0, 揭示出它的特性和关系。对于现

实生活中信息问题状态的识别, 配合半结构化访谈、时间

线访谈、主题采访、出声思维法、网络日志文件等数据采

集而进行归纳性内容分析是有效的组合。它是最重要的定

性分析方法。

话语记录分析是归纳性内容分析中的一种特例, 即对

用户的话语文本进行归纳, 可能是谈话, 是对信息查寻的

关键事件的回顾, 是关于信息行为的时间线访谈结果, 也

可能是认知的出声思考等。

31 3 马尔科夫分析

马尔科夫在用数学方法分析布朗运动的过程中发现了

后来被称之为马尔科夫链的随机现象, 创立了马尔科夫分

析理论。在信息行为研究中, 常用马尔科夫链理论来分析

用户查寻信息的连续过程, 发现一些稳定的行动模式或其

他信息查寻的规律等。例如, Chen和 Cooper利用马尔科

夫分析法, 研究网络信息系统中的用户信息利用模式 [ 19]。

4 结束语

本文对用户信息行为研究中的各种实用研究方法进行

了系统归纳; 构建了一个初步的方法体系, 并揭示了该领

域方法体系的走向和特征; 研究策略中的核心部分之

/数据采集技术0 得到了详细介绍并辅以研究个案解释,

希望能够为用户信息行为的研究提供方法上的参考。 t
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