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1 用户体验的概念

随着体验经济的到来, 生产及消费行为产生了从

生活与情境出发, 塑造感官体验及心理认同的变化,

越来越多的企业开始有意识地以服务为舞台, 以商品

作为道具来使用户融入其中, 用户体验也因此得到了

越来越多的关注。

然而一直以来, 学术界对于用户体验的概念没有

形成统一的认识。比较典型的定义包括: Alben 认为用

户体验涵盖用户与产品交互的各个方面, 包括用户感

受、对产品的理解、目标完成程度以及产品与使用环

境的适应性 [1]; Nielsen- Norman Group 认为用户体验

涵盖了用户与企业 , 及其产品或服务交互的各个方

面, 以满足用户需求为首要目标, 并通过简单而具吸

引力的设计让用户感受到拥有或使用的愉悦性, 良好

的用户体验必须有效地结合多个学科领域, 包括工程

学、市场营销、图形和工业设计、交互设计等 [2]; M¾kel¾

和 Fulton Suri定义用户体验是在特定环境下, 受一定

动机激发而产生的行为结果 [ 3]; 而 Hassenzahl 和

Tractinsky认为, 用户体验是在交互过程中, 用户内在

状态 (倾向、期望、需求、动机、情绪等)、系统特征 (复

杂度、目标、可用性、功能等 ) 与特定情境 (或环境) 相

互作用的产物 [4]。

综上所述, 用户体验发生在交互过程中, 交互对

象是用户、产品或系统, 而涵盖的范围包括产品或系

统可用性、外观设计、用户情绪、动机、情感等各种影

响用户体验的因素。笔者将其归纳为: 用户体验是在

受到一定用户需求和动机的驱使下, 与产品或系统交

互而产生的全部体验, 其外延从传统的产品或商业服

务体验延伸到以Web服务平台为支撑的用户体验;而

内涵逐渐从单纯的可用性设计深入到对于交互过程

中用户心理(包括认知、期望、动机等) 和情感因素 (包

括情绪、喜好等)的研究。

2 基于用户心理研究的Web用户体验模型

2. 1 从可用性设计到用户心理研究

20世纪 70年代后, 一批研究者提出把认知研究

作为用户研究的理论基础, 并证明了用户认知和情感
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特征对其网络搜索行为所产生的重要影响。随着 UCD

( User Centered Design) 和可用性设计理念的不断成熟,

开发者将人类认知规律应用到Web 交互设计中, 以实

现与用户认知模式的同构化, 并取得了一定的成果,

然而主要研究方向集中于用户有意识的认知能力对

于其行为的影响, 本质是研究产品或网站设计可用性

的问题, 并可通过可用性测试、用户反馈和现场观察

等方法对设计结果进行评估。

用户心理包括认知和情感两部分。用户认知反映

了对特定事物及其相关事物间关系的认识, 而用户情

感更多的是一种情绪上的喜好或厌恶、情感上的亲近

或疏离等。用户心理模型主要从认知和情感两方面展

现出一种抽象的概念, 从设计层面来看, 更像是一种

/ 关系图0或/ 知识概念图0 , 从中展现了以用户为中心

的相互联系的事物或概念, 而联系产生于用户以前类

似的记忆和经验, 或是用户希望达到一定目标而对

Web内容、功能或交互设计的一种期望。如果把这些

事物或概念看作一个个点, 当其中某一个点被激活,

其他联系着的点也迅速被激活。只有当这些点及其激

活关系符合用户的认知结构和情感需求时, 用户才能

够理解事物或概念, 并获得积极的用户体验。在这方

面, Gmail就是一个成功的典范。其原因在于 Gmail向

用户提供的是以 Gmail为神经中枢的、多个相互关联

的个性化服务, 如图 1, 这不仅符合用户认识、理解事

物的规律,还极大地提高了服务的易用性和高效性。

以用户心理研究为基础的Web 用户体验设计, 重

点在于结合不同用户的认知结构和情感特征, 构建合

理的用户心理模型 , 以深入理解用户目标和行为动

机、挖掘并预测用户的态度、期望和行为为主要途径,

建立同构化的 Web 信息空间来促进信息的可理解和

用户忠诚度的提升。

2. 2 基于普遍心理分层理论的 Web用户体验模型

Norman 认为人们认识和体验事物的过程要经过

本能层 ( Visceral)、行为层 ( Behavioral) 和反思层

( Reflective) 的处理过程
[9]
。这一理论反映了人们认识

和感受普遍事物的本质规律, 同样也适用于Web 环境

下的网站构建和用户体验设计。在Web服务过程中,随

着用户对网站理解和交互的深入, 用户心理也表现出

以感知为基础的本能层、以交互为基础的行为层以及

以效用和感受为基础的反思层的递进层次,如图 2。

本能层的用户体验与感知系统相联系, 是用户感

受最真切的部分, 因此与网站表层的视觉设计和界面

设计关联。用户在视觉和听觉刺激下 (好或者不好、喜

欢或者不喜欢) 激活大脑中的相关概念或回忆, 并向运

动系统发出信号, 因此, 本能层不仅能够触发用户的行

为体验,还在反思层的作用下控制用户认知活动。

行为层的用户体验与网站的交互设计和功能设

计关联, 表现为以用户目标为驱动的一系列的用户行

为。良好的行为层体验应该符合用户的操作习惯, 而

过多的思考和消化会造成用户的畏难情绪, 产生退

缩。行为层体验受到用户既有经验的影响, 同时也可

能改变或固化用户的本能层体验。

反思层的用户体验位于模型的最高层, 并不直接

接收身体感知系统的信息输入或实施行为的直接控

制, 但却在较长一段时间内具有稳定性, 是以往类似

体验的累积, 往往很难因为一次交互体验就发生较大

程度的改变。

基于普遍心理分层理论的用户体验设计目的是

在遵循用户心理的分层递进规律的基

础上, 以自上而下的开发理念逐层优

化用户体验设计, 并尽可能地追求用

户心理、设计者模型和技术实现模型

的同构化。

2. 2. 1 Web用户体验的本能层设计

按照与用户的接近程度来分析,

视觉表现和界面设计直接与用户的本

能层相联系, 注重于外观表现和向用户

营造良好的初始印象。如果一个网站第

一感觉看上去与用户想象背离, 或是让

用户觉得需要做出努力才能获取到所

需的资源, 那么很可能就会放弃继续

的操作、更不会去具体探究网站还提

供了哪些有特色的功能和服务。

与本能层相关的体验主要包括:

( 1) 视觉体验。视觉设计可能在很短时间内就能

吸引住用户, 并激发进一步的信息行为, 作用因素包

括Web网站采用的颜色、字体、图片、按钮设置、隐喻

的使用等。

( 2) 品牌体验。包括用户第一感觉是否喜欢网站

的名称, 名称是否容易记忆、品牌设计所传达的理念

是否能够给用户留下深刻的印象等。

图 1 Gmail用户个性化管理中心 [ 5 ]
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( 3) 与本能层相关的浏览体验: 用户的浏览体验

与界面设计相关, 包括页面布局是否符合用户的习

惯、标识设置是否能够被用户所理解、框架设计是否

能够凸显页面重点等。

2. 2. 2 Web用户体验的行为层设计

用户与Web 网站的交互与行为层体验相关。行为

层体验主要决定于用户的技能水平、类似经验和相关

记忆, 但并不需要过多地思考, 正如用户会自然地点

击页面左上方回到主页, 或者在页面底端找到联系方

式等。关系行为层体验的用户体验设计包括:

( 1) Web 功能体验。主要针对以提供应用服务为

主的网站, 如营销类网站、游戏类网站等, 注重功能实

现的可用性、易用性和有用性。如果某个Web 网站在

功能上不能满足用户需求、性能上低于用户预期、或

者让用户感觉到使用不方便, 那么用户就会转向其他

的网站寻求服务。

( 2) Web 内容体验。主要针对以提供信息资源和

信息服务为主的网站, 包括数字图书馆、资讯类网站

等, 旨在通过个性化的信息导航、信息推荐和信息定

制服务满足不同用户群的信息需求, 避免因海量信息

造成用户的困惑、挫败和失落感。

( 3) 行为层浏览体验。行为层浏览体验设计建立

在以用户兴趣挖掘和行为模式分析为基础的个性化

导航设计, 包括路径引导、个性化推荐、情境链接等,

目的是建立能够被用户所理解的个体信息空间。

( 4) Web 交互体验。交互体验设计表现在系统所

能支持的信息交互形式。简单信息交互形式包括交互

形式包括用户 ) 系统交互, 用户 ) 内容交互, 系统 )

内容交互 [ 6], 然而 , 随着 Web 技术的发

展, Web交互体验拓展到了以第三方 API

提供和开放式平台集成为基础的用户 )
外部系统交互、系统 ) 外部系统和用户
) 用户协作交互, 这使传统的 Web交互

体验从局限于系统本身功能的交互转向

以第三方 API提供和可信任机制为基础

的开放式协作集成交互方向发展, 从面

向独立系统平台的个体交互行为向以社

会关系群为基础的协作交互方向发展。

在行为层设计中 , 最为重要的是明

确用户需求和行为习惯, 这样才能设计

出易用的 Web网站或系统。而如何去理

解最终用户需求和行为习惯 , 甚至包括

一些用户自身并没有明确意识到的需

求,是优秀行为设计的第一步。

2. 2. 3 Web 用户体验的反思层设计

反思层设计表现出Web用户体验的

最高追求 )) ) 达成用户目标和塑造有价
值的品牌形象。

达成用户目标包含两个方面: ( 1) 可用性目标的

实现, 即网站能够有效地满足用户需求或完成用户交

付的任务; ( 2) 价值目标的实现 , 价值印象的形成是

本能层、行为层和反思层的用户体验设计的共同结

果, 而印象固化取决于用户的认同感和满足感, 以及

类似经验的连续刺激而产生的记忆。正如 Norman在

Emotional Design 中提到的: /人们喜欢什么、讨厌什么
样的产品? 外表和实用性只占到了很小的部分, 而真

正起决定性作用的是人们与产品之间的交互和联系,

以及由此而产生的美好回忆 [7]。

塑造品牌价值是网站设计和系统开发的最高目

标。近两年来, PET( Persuasive, Emotion, Trust) 设计已

经成为Web用户体验设计领域的前沿课题,而其目的

就是通过劝服力设计、情感设计和可信度营造来吸引

用户,通过品牌价值的认同感来提升用户忠诚度。

反思层用户体验设计与不同用户的社会文化、

经历、知识结构和个体特征密切相关, 并在本能层和

行为层所产生的一系列 / 当前感受0 的基础上 , 引发

用户进一步的探索和思考; 而同时 , 用户已有的对类

似网站或系统的认知和情感也会影响并控制其行为

层和本能层的体验。从这个意义上, 反思层设计超越

了可用性设计的范围, 深入到用户心理和情感研究

的领域。

总体而言, 基于用户心理的用户体验设计模型不

仅超越了传统以可用性工程为基础的用户行为挖掘

和模式分析, 而且更加强调不同层次的用户感知和体

验; 不仅关注信息内容是否顺利传递出去, 还注重信

息接受者的所看、所想、所感, 以便最大限度地提高

信
息
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图 2 基于用户心理研究的Web用户体验模型
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Web系统和用户服务的整体价值, 包括品牌价值、用

户忠诚度、服务可信度和劝服力等。其目的是将抽象

的用户体验概念转化为实际的需求分析、内容组织、

结构设计、交互设计、界面设计和视觉优化等可执行、

量化的具体开发流程。

3 符合用户心理的Web 用户体验设计原则

尽管用户体验比可用性具有更宽的范畴, 关系到

用户与Web 网站或信息系统交互的全部过程, 包括用

户的想法、感受、期望等, 但用户使用网站或系统的最

终目标是为了完成某项任务或达成某个信息需求, 这

与可用性设计的目标是吻合的, 也是影响用户体验的

关键因素, 因此, 用户体验设计首先要遵循可用性设

计的规范和原则, 但范围已经扩展到了对用户行为和

心理的可用性设计和度量方面。

3. 1 以用户目标为驱动

用户目标高于用户需求, 代表着用户的期望、意

图和动机, 是其访问Web 网站或信息系统的动力, 具

有较长时间的稳定性。以目标为驱动意味着开发者在

Web用户体验设计过程中, 要超越具体的任务设计细

节, 而关注更高层次的用户目标, 理解用户的真正动

机。这是由于用户在访问信息的过程中, 并不关心执

行了什么具体的操作或完成怎样的中间任务, 而更关

心网站或信息系统是否能尽快地以一种简单、符合用

户认知和操作习惯的方式实现其最终目标。

因此, 开发者要本着想用户所想的态度, 将设计

开发建立在对目标用户, 特别是重点用户群的调研和

分析基础之上, 采用定性和定量分析结合的方法, 通过

对用户行为交互的分析挖掘,不断调整并优化对用户目

标的理解,实现开发目标与用户目标的平衡和统一。

3. 2 以可用性设计方法为基础

Web用户体验设计遵循可用性设计方法, 首先要

强调简洁易用。然而,在实际应用中,很多开发者认为

向用户提供尽可能多的选项和功能, 用户就可以根据

自己的需要进行选择, 然而, 任何功能和操作上的增

加都会给用户造成更多的认知负担。事实上, / 强迫他
们记的东西越少, 需要理解的概念越少, 他们就有越

多的时间用于真正的工作中0 [8]。这与 Nielson 所提出

的可用性的五方面属性是一致的, 即Web 用户体验设

计要以实现Web网站或信息系统的可学习性、高效

性、可记忆性、可靠性和用户满意度为基本设计准

则。因此,在设计过程中,研究者需要明确用户需要什

么, 保证信息能够以合理、易于理解的方式呈现给用

户,围绕用户目标,尽可能地去除冗余信息的干扰。一

般的可用性研究方法包括直接观察法、用户访谈、问

卷调查、焦点小组、出声思考、领域专家评估、系统自

动反馈等, 重点在于定性研究和定量研究方法的结

合,以保证尽可能全面地反映用户的真实情况。

3. 3 结合用户心理研究方法

用户与 Web 网站或信息系统的交互并不只是机

械地执行一系列的任务达到目标而已, 而是掺杂着复

杂的情感和心理活动, 并通过表情或行为动作表现出

来。用户心理研究可借助部分可用性工程和心理学研

究方法对用户肢体反应、表情和动作等进行观察和测

量,从而了解用户的心理变化和情感反映。

用户评价是一种明确、显性的可用性设计方法,

以一定的等级标准显示相应的情感和心理感受级别,

研究者通过统计用户选项, 通过直观图的形式反映用

户体验的状况。调查方法可通过口头调查或将评价机

制纳入系统功能中,作为用户交互的可选项。

以心理学为基础的用户心理研究方法主要是通

过某些仪器设备捕捉用户的心理变化。常见的研究方

法包括: ( 1) 表情捕捉。一种方法是通过摄影机记录用

户的表情变化, 并采用 FACS( Facial Action Coding Sys-

tem) 或 FACSAID( the FACS Affect Interpretation Dictio-

nary) 对表情加以解释,并揭示用户表情与情感反应之

间的关系 ; 另一种方法是利用肌动电流描记术

( Electromyography, EMG) 监测前额肌 (与皱眉相关) 和

颧骨肌 (与微笑相关)的活动情况, 以获取用户的情感

变化信息。( 2) 眼动追踪。通过专用的眼动追踪仪完

成, 近两年使用较为普遍的用户研究方法。通过眼动

追踪, 一方面可以了解某一用户或用户群所关注的内

容主题和链接; 另一方面还可用于研究关注某一主题

的用户比例; 此外, 眼动追踪还可以用于比较同一元

素设计在不同位置所达到的有效程度。 ( 3) 瞳孔反

应。研究认为, 瞳孔的收缩和扩张是与用户操作或交

互过程中的物理付出、心理努力、兴趣程度和情感反

应相联系的。然而, 这种方法难点在于如何通过瞳孔

变化反映用户体验设计成功与否。尽管如此, 瞳孔反

应测试可以用于测量用户心理关注程度和情感激发

点。除此之外, 通过皮肤传导和心率测试可以监测用

户的心理压力变化。实验证明, 当用户在使用设计良

好的Web网站时, 皮肤传导性和心率都会降低, 反之

则会升高
[9 ]
。然而, 这种方法在实际开发设计中很少

用到, 一方面是由于设备的原因, 另一方面是由于一

般用户会产生主观抗拒。以上几种基于心理学的用户

研究方法都需要借助相应的仪器设备完成, 但这些方

法能够帮助设计者通过科学的度量方法研究用户心

理和用户情感,是传统可用性设计的补充。

4 结语

虽然用户体验设计研究最先起源于企业和营销

领域, 然而, 随着电子商务网站和 Web信息服务的兴

起, 只关注可用性已不能满足用户体验设计的要求。

因此, 越来越多的网站和信息系统开始注重以积极的

Web用户体验带给用户美好的印象和 (下转第 81页 )
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与参考咨询员之间形成互动。

( 2) 咨询服务是用户与参考咨询员之间的双向知

识转移与整合的过程, 参考咨询员要向用户提供咨

询, 但也要向用户了解所咨询问题的相关知识, 之后

再将各方面的知识进行整合, 创造出新的知识, 从而

进一步向用户提供准确、高效的咨询服务。

( 3) 在知识转移与整合的过程中, 产生了新的有

价值的知识, 因此, 可以尝试建立并完善收费机制, 为

咨询服务提供合理的定价 [8]。

3. 5 数字参考咨询应利用知识管理理论, 构建知识

地图,提升服务水平

( 1) 图书馆数字参考咨询服务的优势就在于资料

的广泛、可信度高, 充分利用馆藏资源, 合理地组织各

种各样的资源, 挖掘馆员与专家的隐性知识, 建立高

效、智能的知识库, 积极参与联合参考咨询, 从而实现

知识共享与创新 [9]。

( 2) 在开展协作知识库的建设中, 建立图书馆员、

学科馆员、高校各领域专家的知识数据库, 构建知识地

图,清晰化知识资源在各馆的分布,实现共享与整合,以

此提升服务水平,达到咨询工作的高效与优质 [10]。

参考文献

[ 1 ] 周敬治,王 强.国内主要数字参考咨询系统构建模式与

功能的比较研究[ J] .图书馆论坛, 2007, 27( 2) : 5- 8.

[ 2 ] 田晓萌.基于搜索引擎的知识问答平台研究[ J] .数字图书

馆论坛, 2006( 11) : 12- 19.

[ 3 ] 刘 峰.威客( witkey)的商业模式分析[ EB/ OL] . [ 2009-

06- 09] . http: / / blog. sina. com. cn/ s/ blog_591a83bf010003lf.

html.

[ 4 ] 刘瑞儒.威客:知识价值观的网络体现[ J] .情报杂志, 2007

( 5) : 26- 27.

[ 5 ] 刘凡馨.基于 Ajax技术的参考咨询平台的设计与实现[ J] .

数字图书馆论坛, 2006( 11) , 46- 47.

[ 6 ] 杨永生,陈 凌,许真玉.自动分类技术在数字参考咨询服

务中的应用[ J] .情报科学, 2006, 24( 2) : 239- 242.

[ 7 ] 肖国华,何雪梅.图书馆学科咨询借鉴维基与网络开放问

答模式的可行性分析与方案构想[ J] .图书馆论坛, 2007, 27

( 5) : 34- 38.

[ 8 ] 王 昕,李 勇.咨询服务过程中的知识转移和整合[ J] .

情报杂志, 2005( 4) : 117- 119.

[ 9 ] 杨 力.基于知识管理的参考咨询服务模式及运行机制研

究[ D] .成都:四川大学, 2007.

[ 10] 詹 林.知识地图在合作数字参考咨询服务中的应用研

究[ J] . 图书情报知识, 2005( 4) : 105- 108.

[作者简介]詹庆东, 男, 1969年生, 福州大学图书馆副研究馆员,硕

士生导师。

郑成铭,男, 1985年生,福州大学情报学硕士研究生。

收稿日期: 2009- 07- 16

(上接第 65页)感觉,吸引用户并赢得更高的回头率。

基于用户心理研究的用户体验设计注重将有关

用户认知和用户情感的研究方法运用到 Web 网站或

信息系统的整个设计开发过程中, 以改善和优化不同

体验层次用户的心理感受和使用体验, 尽可能地追求

设计模型、开发模型和用户心理模型的协调一致。虽

然关于用户心理的研究还不太成熟, 有的方法还只是

处于试验摸索的阶段, 但从用户主观接受和理解力的

角度研究Web 网站设计和系统开发, 是真正的以用户

为中心的开发实践, 也是现阶段Web 信息构建和用户

体验设计领域研究的热点问题。
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