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摘 要

信息技术和互联网的迅速发展，使得技术创新形态工F在逐步发生转变，以用

户为中心、以人为本的思想进一步受到重视。界面设计作为信息产品设计的窗口，

也备受大众的关注，从之前追求满足用户的功能需求和审美需求，逐渐关注更加

人性化和更容易被用户接受的体验需求。心智模型原本是关于认知的理论，对于

人类认知模型的挖掘和用户体验设计中对于用户体验需求的挖掘都是一个研究

用户认知和使用习惯的过程，具有高度的一致性，逐渐被专家学者引进用来分析

产品可用性。

本文以用户体验设计为基石，分析研究了基于心智模型的界面设计，把用户

认知中心智模型的表现分为宏观与微观两种形式。通过对用户体验设计进行分

析，提出界面提供者与界面接受者之间的映射模型；将界面分为显性要素和隐性

要素，构建了界面隐性要素的显性化设计模型。通过实验的方法捕获用户心智模

型，用以作为设计参考。同时，本文根据用户体验的设计理论，探索知识在需求

分析、开发设计和设计测试之间的传递与转化，构建了基于心智模型的用户体验

设计过程模型，阐述了产品开发流程中各个阶段常见的设计方法和文档输出要

求。

随着手持移动设备越来越广泛地被人们所使用，关于其用户体验的研究逐渐

升温。由于其便携性和使用环境多样性，手持移动设备必须具有易用性、易学性

等特性，不给用户的认知带来额外的负担，以避免占用用户过多的注意力。本文

选取手持移动设备作为设计载体，以“SmartAngel”手机系统软件开发为例。从

用户调研和心智模型构建开始，通过访谈和问卷调查进行用户研究，让用户参与

设计的全过程中。分析用户需求，建立了系统原型并在此基础上进行了界面设计。

在本文的最后进行了基于心智模型的原型设计测试，完成了可用性测试评估，验

证了用户体验中基于心智模型的界面设计理论体系。

关键词： 心智模型，用户体验设计，交互设计
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Abstract

The rapid development of information technology and the internet make the

technological innovation pattem changed gradually．User centered design together wim

the people—oriented thought attract further attention．Interface design，as an information

window of the information product，has also paid more attention on the users．It cares

not only the functions but also the usability of the products，especially the user

experience．Mental model Was originally known in the cognitive theory．The

excavation of human cognitive model is a study of users’cognitive process and the

usage habits，just like the excavation for the demands of the user experience design．

Since也ey have the high degree of consistency,expels and scholars gradually。used the

mental model to analyze the usability of products．

，nle paper Was based on user experience design。and analyzed the mental models

in interface design．In this paper,the users’cognitive mental model Was divided into

two kinds：the macro．forms and micro—forms．The interface was alSO divided into

explicit factors and tacit factors，and the explicitization design model of tacit factors

Was present．nle paper tried to explore the experimental methods to capture the users’

mental model which Can be reference in the life cycle of product design．Meanwhile，

according to the user experience design theory and the knowledge of the user

requirement analysis，the design model Was constructed based on mental model and

the user experience design process．It described the common design methods and

documentation output requirements at every stage of the product development process．

Handheld mobile devices become more widely used by people．Because of its

portability,the complexity of the usage environment and could be used at anytime and

anywhere，the hand-held mobile devices should be ease to use and learn．It could not

give the user additional burden on cognition in order to avoid taking up too much

attention of the users．T11is paper selected the handheld mobile devices as medium to

design the”SmartAngel”phone system software．Through interviews and

questionnaires，we conducted a user study to allow users to participate in the design of
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the entire design process．From the research of user’S mental model，we established a

prototype of the system and finished the interface design．At the end of this paper we

conducted a testing to evaluate the usability of the prototype，and verified the user

experience in the mental model of interface design based on the theoretical system．

Keywords： Mental model，user experience design,interaction design
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1．1 研究背景与现状

1．1．1 研究背景

第1章绪论

信息技术和互联网的迅速发展，使得技术创新形态正在逐步发生转变，以用

户为中心、以人为本的思想进一步受到关注。界面设计作为信息产品设计的窗口，

也备受大众的关注，从之前追求满足用户的功能需求和审美需求，逐渐关注更加

人性化和更容易被用户接受的体验【1】【2】。

用户体验(UserExperience，UE)是指用户在使用产品(包括物质产品和非

物质产品)或者服务的过程中建立起来的心理感受。

在信息技术应用设计方面，用户体验主要是来自用户与人机界面的交互过程。

人机界面设计是设计艺术、技术和人机交互科学的高度统一，在早期的软件开发

过程中，界面设计没有得到足够的重视，被看作是软件的“包装’’，仅是产品的

附加值，独立于功能核心之外，而且界面设计部分往往是在整个开发过程的最后

阶段才开始的，这种方式难以获得令人满意的用户体验13】。
‘

用户体验设计(User Experience Design，UED)的核心思想是从用户出发，

基于人机工程学和可用性工程的原理，综合视觉、布局、交互和动作设计等方法，

设计符合用户使用习惯的产品【4】。良好的用户体验设计能够降低开发成本，提高

客户满意度和忠诚度，增加产品销量。在界面设计中，如何有效获取用户的体验

需求，建立正确的用户模型，使得用户体验设计以一种自然、高效、一致和友好

的方式进行是目前研究热点的核心问题之一。

心智模型【5】是关于认知的理论，对于人类认知模型的挖掘和UED中对于用户

体验需求的挖掘都是一个研究用户认知和使用习惯的过程【6，7】。如果产品的各项功

能需求符合用户操作时对于该产品的认知心智模型，则用户在操作的时候会觉得

愉悦而顺畅，该产品也取得很好的用户体验。反之，如果用户在使用过程中觉得

不解而困惑，违背其认知背景下的心智模型，则该产品的可用性较低，带给用户

1
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的体验也较差。当然，产品在表现给用户的时候可以以一种崭新的姿态来呈现，

只要确保其操作使用能符合用户通常的认知。

心智模型目前研究比较多的是在认知教育以及消费者行为学等领域，在用户

体验和人机交互学科的研究是比较新的领域。通过研究用户对于产品的认知，提

高产品的可用性。认知科学家最初对心智模型进行了研究，用以了解人类如何学

习，感知，决策，构建在不同环境下的行为。

1．1．2 研究现状

UED起源于人类工程学领域，从20世纪40年代术以来研究重点放在用户、

机器和环境的整个系统，以可用性(Usability)和“以用户为中心的设计(User

Centered Design，UCD)州8】为基础，其目的是让用户越过产品的技术复杂性，使

之容易学习和使用，提高用户的体验满足度。

在学术界，UED的研究受到了越来越多的关注JakobNielsen等人19]从可用性

出发，通过对各个属性的度量研究来提高产品的友好性；Donald Nomall【l 0】等从

情感化设计和设计心理学出发，提出设计中需考虑用户认知和情感体验；Garrett[Il】

认为，用户体验包括表现层、框架层、结构层、范围层和战略层五个要素；Mahlketl2】

认为用户体验评价方法应集成认知和情感因素，将情感方面的评价作为对用户体

验综合评价方法的一部分；Rubinoffll3】提出量化用户体验的四个评价指标：品牌、

可用性、功能性和内容。国际上，可用性专业协会(Usability Pro．fessionals’

Association，UPA)每年确定某一主题召开年会，2009年召开的年会主题为

“Bringing Usability to Life”，旨在让生活中的所有产品都很好地满足用户的体验。

在国内，中国科学院、清华大学、北京大学、浙江大学、大连海事大学、浙江理

工大学等纷纷建立了相关的实验室，研究人机交互、可用性以及用户体验设计。

在产业界，以可用性设计思想为基础的用户体验设计在国外IT及家电产品企

业，已经有相当丰富的实际运用历史。在国内，各公司也成立了相关的研究部门，

通过对用户体验设计的研究，更好地提升公司产品的可用性及市场占有率。诺基

亚提出了设计DNA的概念，采用迭代的方法来进行界面设计；三星成立了d’strict

2
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全球用户体验设计咨询公司，以网页、手机、产品、空间和新媒体等平台为基础

提供设计服务；华为将2005年定为“交互年”，聘请IBM的专家讲授关于易用性

和用户体验设计的知识；谷歌的用户体验设计包括研究和设计两个方向，基于互

联网特点提出了快速可用性评估和测试技术、快速原型以及A／B测试等方法【14】；

阿里巴巴以及旗下公司也成立了用户体验设计部门，旨在通过用户研究协同各部

门完善其服务；百度的用户体验设计部门强调提供给其他部门更专业更系统的用

户体验信息，以完善和优化网络界面设计；腾讯于2006年成立了用户研究与体

验设计中心，其职能在于用户研究和体验设计。

随着以用户为中心设计思想的深入，众多研究人员和设计人员开始注重对于

用户的研究。心智模型是用户对于交互系统生成的一个符合其认知习惯的内部表

征，很好的契合了认知和产品之间的关系。心智模型指导用户在新的交互系统中

的行为，同时预测未知状态和解决未知的困难。

上述研究对于理解心智模型与交互界面设计起到了一定的推动作用。如何获

取用户的心智模型并运用于产品的开发设计中是用户体验设计的关键问题之一，

好的设计可以让系统更加友好、自然、一致和人性化，提高使用效率，增加愉悦

性。

1．2 研究意义与目的

1．2．1 研究意义

随着信息技术的发展，融合通信技术，推动了人们生活方式、工作方式、组

织方式的变化，从而引起了整个社会形态的深刻变革，互联网也从webl．0时代进

入到web2．0时代。无处不在的网络推动了知识的传递与共享，知识社会在此过程

当中逐渐形成。生活、工作在社会中的用户将真正拥有产品优劣的最终发言权和

参与权。以生产者为中心的产品开发模式正在向以用户为中心的创新模式转变。

从webl．0和web2．0时代用户参与度的不同，我们可以清晰的看到用户的重要性

在凸显。从图1．1用户体验流程(重要性)图1．1可以看出用户体验的重要性11 5。。

3
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展望未来的信息产品发展。移动互联网具有很大的发展潜力。吃，穿．住，

用，行，手持移动设备在人们生活的各个方面扮演着越柬越重要的角色。调查显

示，越来越多的消费者希望除了基本的打电话、发短信之外，能使用手持移动设

备来查看地图、发电子邮件、玩游戏、上网、听音乐等等。以iphone，android为

代表的智能手机在市场上的风靡也预示着未来手持移动设各市场，必定是以带给

用户良好用户体验为风向标。

本文针对用户体验中基于心智模型的手持移动设各界面设计加以研究分析，

探索如何使得手持移动设备界面的设计更加符合用户的心智模型，保证融台了众

多功能的手持移动设备在操作上仍然简单有效。

4
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基于本文以用户体验中基于心智模型的设计流程和方法用于指导设计的初

衷，本文着重研究如何使用理论指导设计，探索用户认知中的偏好，引进到设计

的整个流程中。实验部分也偏重于定性的研究，而没有过多地对用户的认知进行

定量的把握。

1．3 研究流程与框架

1．3．1 研究流程

围绕用户体验设计中基于心智模型的设计这个切入点，本论文分六章来探索

用户体验中基于心智模型的手持移动设备界面设计问题。第二章为文献综述，回

顾与本论文课题相关的理论研究和成果，梳理研究中所涉及到的关键知识点；第

三章是对用户体验中基于心智模型的界面设计理论部分的概括与衍生，研究基于

心智模型的界面设计开发的流程，基于心智模型的用户体验设计过程模型以及基

于心智模型的手持移动设备界面；第四章是对以上三章内容的映射和实际运用，

以Smart Partner系统的基于用户心智模型的用户体验设计为例，该系统基于

Android平台，是时下市场上比较流行的手机开源平台。

1-3．2 研究框架

图，1．2显示为本文研究框架。

5
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1．4 本章小结

用户体验中的心智模型

用户体验中心智模型的表现

心智模型的捕获

基于心智模型的用户体验设计研究

基于心智模型的手持移动设备界面设计

—专区丑

图1．2本文研究框架

综上所述，用户体验中基于心智模型的手持移动设备界面设计研究具有比较

高的实用性，能够在实际产品开发过程中起到指导作用。并能够给相关的信息产

品设计带来理论指导和实践依据，因此该课题具有较高的研究价值。

6
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第2章文献综述

2．1 用户体验和用户体验设计

用户体验贯穿于一切设计、创新的过程。

用户体验设计是一个新兴学科，但是由于其从诞生之日起就注定了是一个交

叉学科，汲取了社会学、设计学以及工程技术等领域的知识，迅速发展成一个高

度综合性的学科领域。

其相关学科知识如图2．1所示。

图2．1用户体验设计涉及的学科知识
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2．1．1 用户体验和用户体验设计的定义

用户体验(User Experience，UE／UX)是指用户在使用一个产品(服务)的过

程中建立起来的心理感受，这是一种纯主观的个人感受，带有一定的不确定因素。

每个个体之间都存在知识结构和认知结构的差异，这决定了每个用户的真实体验

无法通过其他途径来完全模拟或再现。但是对于某一个类别的用户群体，其用户

体验的共性是能够通过用户研究和市场调研等实验方法来获取的。

用户体验设计(User Experience Design，UED)则是面向用户使用产品的过

程中和产品交互的整个过程的设计。在早期的信息产品设计过程中，人机界面往

往被看作是核心功能之外附加的一层外衣，起到美化作用。在整个开发流程中，

界面设计也往往处在产品研发过程将要结束的时候，独立于核心功能开发之外。

这种开发模式让设计人员的工作受到很到的限制。在此开发模式下，最终的产品

体现了专业技术人员对于产品的理解，往往不被普通用户轻易接受。这极大地限

制了人机交互的设计，产品最终是否被市场接受带有很大的风险性。而且，在整

个核心功能开发之后，如果发现产品不被普通用户接受，此时再修改前期设计往

往代价巨大，产品最终的命运通常会是保留原有功能设计，交互部分不管效果如

何，都草草收场‘1 61。
．

‘

用户体验是一个比较模糊的概念，其作为一个学科发展时间较短，研究历史

也比较短。另外，由于用户体验研究的根本问题是人的感受和主观反应，涉及心

理学、价值偏好、美学、认知等内容，受主观影响程度难以度量，所以业界至今

仍没有一个权威的定义和度量标准。不过专家们在各自研究的基础上给出了不同

的说法。

认知心理学家Donald Nomallll0】提出：用户体验是衡量产品质量的一个重要

的标准，是一种与交互相关的集合。他从情感化设计和设计心理学出发，提出设

计中需考虑用户认知和情感体验。

Lucas Daniel在2000年给出的关于用户体验的定义，在业内得到了广泛的运

用。他指出：用户体验是用户在操作或使用一件产品或一项服务时候的所做、所

8
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想、所感，涉及到通过产品和服务提供给用户的理性价值和感性体验【l 71。

Moeslinger认为用户体验应该由实践体验(practical experience)、感观体验

(sensory experience)和情感体验(emotional experience)三部分构成，不同环境下不

同用户在使用同一产品时其体验也是千差万别的，例如普通用户与专业用户相比，

情感因素要比效率和生产力显得重要一些Il引。

以用户为中心的设计(User Centered Design，UCD)是UED的思想基础，强

调在产品开发过程中以“用户需求”为根本，定义好用户具体的需求；其次设计

“如何使用’’，让用户简便轻快地完成任务，达到其解决问题的目的；在此基础

上再提高产品的“可用性’’，提供给用户一个良好的用户体验。

2．1．2 用户体验的发展

(1)早期的手工作业阶段f1 9】

当时交互设计的特点是由设计者本人(或本部门同事)来使用计算机，他们采用

手工操作和依赖机器(二进制机器代码)的方法去适应现在看来是十分笨拙的计算

机。

(2)作业控制语言及交互命令语言阶段

这一阶段的特点是计算机的主要使用者(程序员)可采用批处理作业语言或

交互命令语言的方式和计算机打交道，虽然要记忆许多命令和熟练地敲键盘，但

已可用较方便的手段来调试程序，了解计算机执行情况。

(3)图形用户界面(Graphical User Interface，GUI)阶段

GUI的主要特点是桌面隐喻、直接操纵和所见即所得。由于GUI简明易学，

减少了敲键盘的次数，实现了事实上的标准化，使不懂计算机的普通用户也可以

熟练地使用，开拓了用户人群，它的出现使信息产业得到空前的发展。

(4)网络用户界面的出现

以超文本标记语言HTML及超文本传输协议HTTP为主要基础的网络浏览器

是网络用户界面的代表由它形成的WWW网已经成为当今Intemet的支柱这类人

机交互技术的特点是发展快，新的技术不断出现，如搜索引擎、网络加速、多媒

9
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体动画、聊天工具等。

(5)多通道、多媒体的智能人机交互阶段

以虚拟现实为代表的计算机系统的拟人化和以手持电脑、智能手机为代表的

计算机的微型化、随身化、嵌入化，是当前计算机的两个重要的发展趋势。而以

鼠标和键盘为代表的GUI技术是影响它们发展的瓶颈。利用人的多种感觉通道和

动作通道(如语音、手写、姿势、视线、表情等输入)，以并行、非精确的方式与(可

见或不可见的1计算机明=境进行交互，可以提高人机交互的自然性和高教性。多通

道、多媒体的智能人机交互对我们既是一个挑战．也是一个极好的机遇，在人机

交互的发展中，一大批专家为此做出了卓越的贡献。

2．1．3 用户体验的要素

由于用户体验的主观性，在运用过程中难以定量把握。越来越多的学者开始

结构用户体验，从不同的分类角度将其解析为多种评估要素。

Robert Rubinof于2004年提出了考察和度量用户体验的四个互相关联的要素：

牌(branding)、使用性(璐abll畸)、功能性(缸lctjondity)和内容(content)f闭。用户

体验与四要素间的关系如图2 2和图2．3所示。

幽2．2 1{I户体验的地化要桑
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幽2．3用户体验量化用户体验量化雷达图

G婀ett根据自己多年束在嘲站设计和可用性研究方面的经验总结出了创建具

有良好用户体验的嘲站设计的步骤和流程，认为应该从网站的战略层(Strategy)、

范围层(scop旬、结构层(Strncixtte)、架构层(Skeleton)、界面层(s、Ⅱ‰e)这几

个层面束进行网站用户体验的设计『I“，国2．4所示为用户体验要素的层次图。

Elements ofUser Experience⋯m

鲴2．4 J{j户体验要素层敬嘲

2．1．4 用户体验设计的方法

用户体验设计现阶段的研究重点在于对用户体验需求的挖掘，用户体验设计

戛一

一翟

一一一一
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过程中的方法和对用户体验设计结果的测试验证。针对以上研究重点，主要的方

法有设计调查、开发过程中根据目标用户需求的设计方法以及可用性测试。在具

体设计中，可以根据具体情况选择合适的方法，不必包含以下所有的方法。关于

可用性测试的方法，在后面的可用性工程章节中会详细探讨，以下先就设计调查

和设计方法作深入的研究。图2．5为用户体验设计的方法。

搜集用户需求 需求转化为设计 验证是否符合需求

一一 1厂 1广

广一一一■■一一一一一一T二-一一一一一一■■一一一一1
I II一咂墨匹}匝圃一

；实境调查i }脑力风暴； }出声思考法{

l煮熟} 匣璺璺型 i塑型垡j
}⋯i葛嗡i⋯{ i情境建立! l问答测试}
j～蕊塑堕～二 、I：二二二二二二二二二二二：一 、二二二二二二二二二二：：：j

}。i三矗磊一j L苎皇篓～j i曼堡苎堡堕j

陌磊～； i一墼里一j i一塑塑一j

一亲赢一{ i一里型：J i一些坚一j
％荔磊一j i堂坌篓j i一竺墼一
r¨丽¨] i一塑些-j i一墅竖一

啊衰磊] i．!要型：j

2．1．4．1设计调查

图2．5用户体验设计的方法

(1)实境调查f20】

实境调查可以获得用户所处的环境信息以及用户在这些环境中如何进行工

作等方面的信息。包括对用户的访谈及观察他们的行为。同时，实境调查要在用

户的工作场所进行，如此获得的数据可以用于形成用户特征、任务分析、场景和

可用性测试脚本。这种技术适合在产品开发的早期的阶段【211。
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(2)访谈和焦点小组【捌

访谈和焦点小组让设计者询问用户对于产品的体验情况，是经过策划的调查

活动，通过与用户的直接互动，让用户对产品发表意见和建议。

(3)互动访谈式调查(Surveys)

调查采访用户，询问用户列好的问题清单，记录下用户的反应。不同于问卷

调查的形式，此处的调查是互动的访问，没有焦点小组正式。

(4)调查问卷(Questionnaire)[23】

相关问题的清单，让用户在使用的时候根据自身的体验来完成。

(5)日志会话f24】

日志会话经常被用来作为远程的调查软件用户界面的方法。用户执行一些任

务的原型，就像在正式的进行可用性测试，在完成一系列的任务的同时，客观上

也给出了用户对于产品体验的结果。日志部分的评价基本上是自动的。

、(6)任务分析(Task Analysis)

通过任务分析了解用户使用你网站(产品)时的目标和操作方式，习惯。

(7)用例(Use Cases)t25】

描述某个用户使用网站(产品)时的情况，包括目标和行动，来分析操作使用过

程中可能存在的体验行为。

2．1．4．2用户体验设计方法

(1)脑力风暴(BrainStorming)

设计者投入到所有信息中去，让用户需求数据指导你的设计，没有顾忌的产

生创意(不要否定任何奇思妙想)，最终投票选出热点设计和关键需求。

(2)用户角色模型(Persona)t26】

也可以称为用户概貌(User Profiles)，可以说明用户的不同分类及其特征，

帮助可发团队更好地理解哪些人会以什么方式来使用系统。用户概貌包括的信息

有：人口统计数据(年龄、性别等)，教育背景，技术经验，业务技能，态度和

动机、使用频率等，为了理解还可以给不同的用户概貌创造一些张贴画，给设计
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团队制造一些用户，这些用户虽然是虚拟的，但是从真实的用户数据模拟而来，

接近真实，设计团队围绕这个虚拟人物设计开发产品。从之前采访的所有用户综

合提炼出一个角色模型。这样可以得到一个鲜活的用户形象并把所有相关需求和

他联系起来，帮助设计师将“目标一用户一任务”联系起来

(3)情境建立(Visioning)【261 ．

设计师希望设计创造什么样的使用方式，在头脑风暴的时候，为设计构建一

个合理的情境，然后让产生的点子落实下来。为方便与其他部门交流，最好画出

草图。在一些矛盾的点子之间有所取舍适合，把把好的点子集中起来，总结出一

个最终的解决方案。情境才是创造了一个角色模型使用产品时的故事。

(4)故事板(Story board)【26】

描述任务操作的细节。画出交互和操作的步骤。故事板是情境中的细节刻画。

(5)设计概念的纸上原型(Design Concept)

简单画出交互和操作步骤的大致框架图，设计师要尽可能多的考虑到可能出

现的问题。

(6)原型设计(Prototype Design)[27】

低保真度原型和高保真原型可以用于测试中，在实际开发过程中可以节省时

间和资金成本。

(7)卡片分类法(Card Sorting)[2s】

卡片分类发是一种让用户根据自身不同的理解来把相关概念归类到某一类下

的方法。观察用户是如何理解内容和组织信息，用来帮助网站(产品)更合理的组

织信息。

(8)内容优化(Writing for tbe Web)

对网站(产品)进行内容上的整理、优化。让用户更清晰容易的了解产品所表达

的内容。

(9)平行设计(Parallel Design)

对同一个网站(产品)进行分开的设计，从而比较选择一个最佳方案。

14
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2．2 可用性工程

可用性(Usability)是指用户能否很好地使用系统的功能。这是信息产品提供

用户良好用户体验的基础，是研究用户体验设计的理论基石。作为一个学科分支，

可用性的发展已经有了比较全面的理论体系和方法，能够在具体产品开发过程中

用于指导，因此，本论文中单独列出一小结来总计可用性工程的关键知识点。

2．2．1 可用性的定义

随着用户界面的发展和人们对于信息产品体验要求的提升，1980年代中期出

现了“对用户友好"的口号。在随后的界面发展过程中，被转换成人机界面的“可

用性"概念。

专家和各研究机构给可用性下了许多定义：

John Gould和他的同事于20世纪80年代开发了一种称为Design for Usability

(GOUS8)的方法，它包括了最为普遍接受的定义。它从若干交互系统的实践中发

展而来，其中最著名的系统是IBM公司的1984 Olympic Messaging System

(GOU87)。该方法由四个主要部分组成，如下所述：关注用户、集成化设计、初

期用户测试、迭代式设计。

GB厂r3187．97对可用性的定义：在要求的外部资源得到保证的前提下，产品

你在规定的条件下和规定的时刻或时间区间内处于可执行规定功能状态的能力。

它是产品可靠性、维修性和维修保障性的综合反映。

Shakel(1991)对可用性的定义：可用性是指技术的“能力"(按照人的功能

特性)，它很容易有效地被特定范围的用户使用，经过特定培训和用户支持，在

特定的环境情景中，去完成特定范围的任务【29】。

IS09241／11中的定义是：一个产品可以被特定的用户在特定的上下文中，有

效、高效并且满意得达成特定目标的程度。

Nielsen在《可用性工程》中把可用性这一宏观而模糊的概念具体分成五个可

用性属性：可学习性(1eamability)、效率(efficiency)、可记忆性(memorability)、
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出错CITOrS和满意度(satisfaction)【9】。

2．2．2 可用性准则

提供给用户良好的用户体验具有多方面的因素，一方面与用户本身的认识和

偏好有关，另一方面也和产品带给用户的使用感受有关。

文化，审美，知识背景等对产品的影响往往难以定量估算，但是遵守一些通

用的可用性准则，可以帮助产品符合大多数用户的需求。

诺曼提出【101，要让产品易于被用户理解同时也易于被用户使用，需要遵守两

个基本原则：l、提供一个好的概念模型；2、可视性；3、匹配原则；4反馈原则。

概念模型和下文中将要探讨的心智模型同属认知领域的概念，将会在下文着重探

讨。

Nielsen提出用户界面设计人员应当遵循如下可用性原理：自然简单的对话、

采用用户的语言、将用户的记忆负担减到最小、一致性、反馈、清晰的退出路径、

快捷方式、良好的出错信息、避免出错、帮助文档【9】。

2．2．3 可用性测试

可用性通常是让能够代表某一类目标用户的被试对象使用系统来完成一组预

设号的任务，根据设定的参数来度量系统各可用性属性的数值，以找出用户体验

中的具体信息，或者验证设计产品的可用性程度。其根源在实验心理学，主要依

赖于对数据的统计和分析。现在，用户测试更多地是强调对于所得测试结果的分

析和诠释，以及在测试过程中发现的用户体验方面的问题，而不仅仅是发现所得

数据的规律。

(1)出声思考法【30】

出声思考法是可用性测试中比较流行的一种方法。在一个测试中，被试作为

整个使用场景的一部分，完成某一项任务。通常要求用户在使用产品的过程中说

出他或她的想法，感受和意见。

(2)协同测试法【30】

16
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协同测试是可用性测试的一种，在进行的时候两个用户同时完成某些任务。

协同测试相比出声思考有两个方面的优势：1)在真实的工作环境中，大部分人

都可以找到其他人来帮助；2)两个被试协同完成过程中的互动，可以比仅仅一

个被试的出声思考带来更多深层的信息。

(3)问答测试【30】

问答测试是出声思考的深化，设计者通过直接向用户提问，来使用户把他们

在使用过程的体验说出来。用户的回答可以帮助设计者了解产品的界面是否清晰

易懂，或者是否晦涩难懂。

(4)启发式评估(Heuristic Evaluation)【31】

让一小批评估人员评估用户界面，以及判断这些界面是否符合已经确立的可

用性(Usability)规则，以发现界面设计中的可用性问题，并把它们作为界面再

设计过程中重要的参考参考依据的。启发式评估被当作是一种“廉价可用性工程

方法”(Discount Usability Engineering Methodology)方法。研究(Jefries et a1．1 99 1)

已经明确证实，启发式评估是一种非常有效的可用性工程方法。

(5)认知走查(Walkthrough)【32】

认知走查是一种简单，且低成本的概念设计评估技术。～般由评估人员代替

主要利益相关者(用户)完成情景中设定的目标，从而找出不合理的流程和导航

死角。

(6)软件测试(Software Test)[33】

即代码检查，最早始于IBM公司，是发现和记录软件问题的方法，也就是平

时所说的发现bug的过程。

(7)行为测定(Performance measurement)[34】

有一些用户测试需要一定的数据资料，比如“用鼠标，触摸屏或滚轮选取某

字块需要多长时间"。这些测量指标在设计产品的过程中被作为设计的目标，例

如，“用户需要无误的链接英特网”，或者“85％的用户需要在小于等于一个小时

里完成基本的任务"。

(8)眼动观测(Eye-tracking)134】‘

17



浙江大学硕士学位论文 第2章 文献综述

眼动跟踪可以让测试者在测试过程中识别被试者所看到的内容。眼动仪通过

光束射进眼睛后的反射光，来捕获瞳孔反射的不同，从而可以得知不同用户所关

注的不同内容。

2．3 心智模型

心智模型是人们日常理解事物和推理过程时，在短期记忆或工作记忆中所建

立对问题情境或外在事物的一种暂时性表征，也可以是人们储存在长期记忆中对

外在世界的稳定表征或图像。在人机交互研究领域，心智模型能够帮助用户推理、

预测、解释新的情境与问题【351，从而指导用户在新的未知环境中的行为活动。

2．3．1 心智模型的定义

心智模型最初由苏格兰心理学家K．J．W-Craik在1943年提出，他认为人类

根据过去的经验在头脑中构建出外在物体的微观模型。利用该模型预测一些未发

生的状况，对所遇到的情境做出最适当和最安全地回应【5】。

在认知领域，认知心理学家Johnson Laird利用心智模式来说明人们如何理解

语言陈述和作日常的推理，认为心智模型在描绘物体和事件上扮演了核心而统一

的角色，是人类认知的基本结构【361。

Gentner和Stevens认为心智模型提供给用户外部系统工作的信息，用户可

以根据这些物理规律推广到处理其可能面临的情况，包括物体工作的规律等f371。

Indi Young对心智模型的定义是：人们的动机、思考过程，以及执行行动期

间的情感和思维变化。Young提出，心智模型由若干部分组成，每部分又分成若

干组，整个模型可用一系列行为的亲和图(affinity diagram ofbehaViors)来呈现【38】。

图2．6所示为Indi Young心智模型行为亲和图。
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对于大多数的认知科学家而言，心智模型是一个外部显示的内部表征。它在

以往的经验，计划片段，认知．解决问题策略的动态过程中形成。心智模型包含

着最小的信息单元，不稳定且窖易变更改，在新的环境下可咀知道人们作出决定。

人类必须能够评估行动的结果或状态变化的后果。认知科学家们通常使用心智模

式开展学术研究，以了解太脑认知的进程信息139I。

总的来说，个体的知识背景和日常活动存在其记忆中，形成了一个特定的对

于外在事物的认识，当各个认识形成一个综合的知识体系时，则个体形成了它的

心智模型。在碰见新的事物，或者在新的环境下解决某些未知的事件时，心智模

型会成为个体行动的优先指南。

2．3 2 心智模型的分类

心智模型在可用性领域的研究正是基于心智模型会指导用户的行为这～理论

基础，相比在认知领域内的研究而言这仍然是一个新的天地。

可用性与用户心智模型匹配及预测系统行为有着紧密的联系。理想情况下，

界面设计需符合人对于计算机，环境以及同常用品的自然思维模式。但是有时候，

技术能力呈现给用户的往往和系统真实功能相悖。

人机交互从业者制定了很多规范用于指导设计系统，帮助用户更容易理解和

使用。心智模型发源于人们倾向于对日常事物做出解释，其在人机交互领域的研
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究，就是致力于探索人们对于使用的产品系统的解释和假说。人机交互从业人员

们已经探索研究出了几种常见的心智模型模式：

Norman把用户与系统的交互过程涉及的概念分为三个与心智模型相关的模

型：设计模型(Design Model)、用户模型(User Model)和系统表象(System Model)。

设计模型是指设计人员所使用的概念模型，用户模型是指用户在与系统交互作用

的过程中形成的概念模型，系统表象则基于系统物理结构【81。设计模型决定了软

件的可用性，它为用户和系统行为的交互过程服务。理想情况下，产品的用户模

型与设计模型完全一致，则产品的可用性较高。

Alan Cooper也把用户与系统的交互分为三个模型：实现模型

(Implementation Model)、用户心智模型(User’S Mental Model)和表现模型

(Represented Model)。实现模型表达了机器和程序如何实际工作。用户心智模型

则是从用户角度理解系统工作的原理，是一种人们在认知上创造的一种简捷的解

释方式，不一定真实反映系统的内部工作机制。表现模型则是设计师选择的如何

将系统的功能展现给用户的方式。表现模型离用户的心智模型越近，用户会发现

系统越容易使用和理解【401。表2．1为Norman和Alan Cooper关于心智模型的分

类对比。

表2．1心智模型的分类

Norman Alan Cooper

设计模型 表现模型

用户模型 用户心智模型

系统表象 实现模型

MartinaAngela Sasse根据前人的研究，把人机交互领域里心智模型进一步细

化和完善，分成如下七种心智模型：用户模型、设计师的用户模型、研究者关于

用户模型的概念模型、设计模型、研究者关于设计模型的概念模型、系统表象、

概念模型4¨。
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2．3．3 人机交互中心智模型的特征

在人机交互设计领域， Alan cooper将用户研究作为产品设计的基础，概括

了弥补用户认知与产品设计差距的方法，首次提出了用户心智模型在产品认知过

程中扮演的角色，认为用户界面应该支持用户心智模型【45】。Norman通过对许多

从事不同作业的人的观察，归纳出关于心智模型的六个特质：不完整性、局限性、

不稳定、没有明确的边界、不科学以及简约；由于心智模型的以上特质。Grosslight

等人认为，心智模型是一个不断建构、再建构、反复迭代的过程【14】【421。

综合以上，心智模型具有如表2．2所示特征【14]14311441：

表2．2心智模型的特征

特征 描述

用户由于认知差异，对现象所产生的心智模型大多数是不完整
不完整性

的，带有局部性。
’

有限性 用户的心智模型在执行过程中受到记忆以及认知等限制。

不稳定性 用户的记忆随着时间会减少，常常会忘记一些细节。

无确定边界性 用户的心智模型在相似的操作或设备中经常会混淆。

不准确性 用户的心智模型不一定完全正确，可能存在这相互矛盾的地方。

经济性 用户的心智模型往往只能提够描述对象的最简单信息。

2．4 本章小结

本章探讨了用户体验和用户体验设计，可用性工程和心智模型的相关定义。

在用户体验小节的探讨中，本文总结了相关定义、学科发展情况和用户体验的要

素，以及在用户体验设计中所常用的设计调查方法和用户体验设计的方法。在可

用性工程一节中，总结概括了可用性的相关定义、可用性准则以及可用性测试中

的注意事项。在心智模型一节中，总结了心智模型的定义、分类和心智模型的特

征。在第三章里面，会对以上分散的概念进行归纳整理。
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第3章用户体验中基于心智模型的设计

3．1 用户体验中的心智模型

用户在使用产品时候的认知习惯和人们日常的对于外在事物的认知习惯是一

致的，即习惯于对外在事物进行解释，从而学习、理解外在事物。心智模型就是

人们借以帮助其认知的工具。根据心智模型，用户可以演绎出未知事物的情况，

从而预测出新环境中可能发生的事情。
’

因此，设计人员应该向用户提供合理的心智模型，以帮助用户无障碍地在使

用产品，获得良好的用户体验。

由于日常经验和专业知识背景的差异，设计师和用户对于产品系统的认知存

在很大的差异。如果设计最终的表现模型符合用户的心智模型，则产品具有很好

的可用性；反之则是设计糟糕的产品。

产品设计和用户认知过程的结构模型如图3．1所示。

图3．1产品设计和用户认知过程的结构模型

3．2 用户体验中心智模型的表现

通过对Norman，Alan Cooper等学者的研究进行分析归类，本文把心智模型
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分为两种类别：

1)用于指导对整体系统认知的宏观心智模型；

2)用于指导具体如何操作产品的微观心智模型。

3．2．1 宏观心智模型

宏观心智模型是指用户在使用产品或服务的时候，对其的认知符合用户原有

的对该产品或服务的心理需求。在用户体验设计中则具体表现为产品设计的隐喻

符合用户的认知。

宏观心智模型对应于用户体验设计，相对于Garrett根据其多年来在网站设计

和可用性研究方面的经验总结出的网站设计五个步骤和流程，则为网站战略层

(Strategy)、范围层(Scope)的设计，主要解决的是产品市场定位，市场策略和相

关已有竞争产品的分析。具体如表3．1所示。

表3．1宏观心智模型内容和研究方法

宏观心智模型 内容 研究方法 成果

用户认为产品应符合的概 心理学研究 产品定位
产品概念

念、形象、隐喻。 社会学研究 产品概念

用户对产品的五个层次的

体验需求： 问卷

1) 感官体验 焦点小组 人物角色

用户需求 2) 交互体验 用户角色模型 信息架构

3) 情感体验 情境建立 情境描述

4) 尊重体验 故事板

5)‘自我实现

用户已有或被已有产品养
市场定位 竞品分析 竞品分析报告

成的心智模型。

3．2．2 微观心智模型

微观心智模型是指用户在使用产品或服务的时候，对具体操作过程的认知模
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型。在Garrett的用户体验要素中对应的是结构层(Structure)、架构层

(Skeleton)、界面层(Surface)这几个层面，主要解决用户在具体完成任务时候的

操作流程。

由于不同个体之间的差别较大，在使用产品的过程中，用户通过不断学习，

和界面反馈进行交互，使得用户的心理处在动态变化之中。而且，由于心智模型

存在不完整性、局限性等特质，使得用户在使用产品执行某项操作时的微观心智

模型并不具有唯一性和固定性。

因此，本文着重关注微观心智模型对于检验界面是否匹配用户操作层面的认

知结构，定性研究心智模型对于界面设计的推动作用，而非定量探索用户的心智

模型。

用户和设计师在和产品交互过程中的微观心智模型有如下四个阶段：

1、根据用户的经验、专业背景知识、个人学习能力，研究产品的商业需求、

成本(可行性)，从用户自身需求出发，确定功能。

2、系统的功能由经过了交互设计与图形设计的界面传达给用户。设计师可

通过视觉隐喻(metaphor)、手动启示(affordance)等视觉设计手段更贴近用户的心智

模型，降低用户的学习成本。交互设计上一般尽可能沿用习惯用法，或遵循业内

已经成熟的模式。当然如果新的模型更加匹配用户的心智模型，不妨可以逐步改

用新的模型。

3、用户抱着一定的心理预期值，通过界面执行操作。在操作过程中不断和

系统的反馈进行交互。

4、用户通过学习和系统的反馈，以及整个操作过程中相互的表现，调整心

智模型。

3．3 心智模型的捕获

3．3．1 心智模型中界面隐形要素的显性化设计

与物质产品不同，软件界面设计既包含有形的显性要素，也包含了无形的隐
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性要烈45】【461。显性要素是界面的视觉化形式，是一种客观事实，是服务提供与接

受、交互的一种载体，它可以被仿制和异地传播；显性要素比较明确、规范，容

易被获取。隐性要素是用户对界面的期望与感受，以及界面背后的交互方式、信

息架构以及技术支持等。隐性要素无法轻易地被描述，带有主观性、随意性和模

糊性1471。对于软件产品而言，隐性要素只有以显性化的形式表现出来，以隐喻的

方式进行认知和情感表达，才能被用户所感知并做出评价。

界面隐性要素的显性化设计一般是对用户和需求进行研究，将设计内容以一

定的视觉形式或者其他方式提供给用户，并且通过用户评价不断改进界面内容与

形式。对于界面设计而言，用户和设计者之间总是存在着知识和认知等方面的差

异，设计者要以隐喻的方式确保用户不仅能够明白操作的方法，还可以看得出系

统的工作状态。因此设计者要从用户体验的角度出发，研究用户的心理和行为，

以及界面系统模型，开发符合用户使用的界面系统，其过程模型如图3．2所示【48】。

图3．2界面隐性要素的显性化设计模型

用户模型是知识源，主要用来描述用户的基本信息，定义用户的角色和属性；

设计模型是指设计者头脑中对产品的理解，它需要借助一些主观和客观的方法将

用户模型的隐性知识显性化地提取出来，变成设计者可以理解和操作的模型，包
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括任务模型、交互模型和系统构成等。知识提取的方法包括观察、问卷、口语分

析、焦点小组和实境研究等。接下来，设计者要将用户模型和需求转换成系统界

面，包括文字、图形、图像、色彩、布局和动画等内容，用户和设计者之间要借

助系统界面来进行交流【491。
一

在整个隐性界面要素被显性化设计过程中，用户要被结合进来一起参与开发

设计，并对设计结果进行测试和评估，不断完善和优化设计内容【4引。

3．3．2 心智模型分析方法

由于本文的关注点在于探索理论以指导在设计过程当中用户角色的研究、设

计策略的分析与制定以及交互界面设计，所以对于心智模型的捕获主要是定性的

研究1501。

心智模型的定性捕获的方法常见的有七种【51】：

(1)因果关系分析(Causality)

了解用户行为产生的原因。用户的认知习惯于假设事物之间存在某种联系，

即使这种关系有时候不一定存在。

(2)任务分析(Task Analysis)

理解用户的目标、任务、策略、使用工具等。

(3)问卷与调查(Surveys and Questionnaires)

侧重与揭示整体效应，即用户群体的心智模型。

(4)焦点小组与用户访谈(Focus Groups and Interviews)

侧重于发现用户心智模型的各种可能性，以及各种可能的解决方案。

(5)上下文询问(Comexmal Inquiry)

揭示个体效应，即观察代表用户或典型用户的心智模型。

(6)参与性设计(Participatory Design)

了解用户的心智模型。因为用户不是设计师，不具备专业的技术背景和创造

性解决问题的方法，可能会造成时间、能源上的浪费。

‘(7)可用性测试(Usability Testing)
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侧重于典型问题心智模型的检测与验证，特点是直观、易懂。

3．3．3 心智模型捕获结果

心智模型捕获的结果是最终心智模型用于设计的关键所在。

通过以上心智模型的捕获方法，我们通常通过文字、图形的方式把心智模型

表达出来。

例如，通过上下文询问法，福斯尼亚多等人获得了儿童关于昼夜成因的心智

模型，并以图形的形式表达出来【52】。如图3．3所示。

的 p＼—／

)③O- 0一,12
图3．3儿童关于昼夜成因的心智模型

以上是在认知领域内对于心智模型的表达。在用户体验设计的领域，我们通

常可以通过一些流程图，结构图的形式来表达心智模型，把整个产品的概念传达

给用户。

例如图3．4是采用任务分析法，问卷调查，焦点小组与用户访谈得到的关于某

手机操作功能的心智模型，反映了交互事件之间的关系，如目标、任务、交互步

骤等【501。
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在第四章基于心智模型的手持移动设备原型界面设计中，我们会根据阻上心

智模型的分析方法来获取对应用户的心智模型。

3．4 基于心智模型的用户体验设计研究

3．4．1 基于用户心智模型的界面设计研究

基于用户心智模型的界面设计关键点是要考虑到界面提供者(开发者)与界

面接受者(用户)之间的心智模型是否匹配，提供的体验能否与接收者的预期相

匹配。其宗旨就是在界面设计过程中要紧紧围绕用户的心智模型，在系统设计和

测试过程中，要有用户的参与，以及时获得用户的反馈信息，根据用户的需求和

反馈信息，不断改进设计，直到满足了用户的体验需求，其关系如图3 5的模型所

示H”。
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反馈

图3．5界面提供者与界面接受者之间的映射模型

心智模型是个体为了解和解释他们的经验所建构的知识结构，该模型受限于

个体关于他们经验的隐性知识【53】。如何将用户的隐性知识进行外显化表达构建心

智模型【541，是基于心智模型的用户体验设计的理论基础。本文提出了基于用户心

智模型的产品显性化设计与评估过程与方法，使得心智模型这一无法明确表达的

概念可以实际运用到UED过程中，提高产品的可用性与愉悦性，如图3．6所示。

第一阶段为用户心智模型的构建。通过知识提取的方法，如调查问卷、焦点

小组以及实境调查等，将用户内在的心智模型外显化，建立知识表达模型。

第二阶段为基于用户心智模型的产品设计表达。通过技术手段，将用户的心

智模型转化为可描述的任务模型，在此基础上，设计师展开设计分析，建立产品

的设计表达，将用户的心智模型体现在产品设计语义中。

第三阶段为设计测试与评估。将用户纳入进来，借助主观的和客观的测试手

段，包括认知走查、启发式评估、出声思考法、眼动测试和软件测试等，分析用

户的体验满意度，评估产品的可用性是否满足用户的心智模型。
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图3．6基于用户心智模型的产品设计与评估

3．4．2 基于心智模型的用户体验设计过程模型

用户体验设计一般有两种形式：一是针对已有产品，通过用户体验的测试与

评估，对产品进行改进，以提高用户的体验满意度；二是针对全新的产品，以用

户为中心，让用户参与设计，通过用户研究，提出设计原型，让用户进行体验，

并不断改进和完善，直到满足用户的体验需求【4引。

对于信息产品的界面设计而言，以用户为中心贯穿于整个过程，从最初的用

户研究到产品的发布与维护，直至产品的消亡以及下一个阶段的需求形成。在这

一循环过程中，界面的隐性要素和显性要素在不同阶段进行互相动态转化，即界

面中的一些内在的、隐性的需求和用户操作习惯等要素被予以显性化，并呈现在

界面交互过程中，形成界面隐喻；同时，界面隐喻也会转化为隐性知识并储存于

用户的大脑中，影响他们的交互行为。
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基于心智模型的用户体验设计的研究重点在于通过对目标用户体验需求的挖

掘，构建用户心智模型，再利用UED过程中的方法对产品或过程中的原型设计

进行可用性测试，验证是否符合用户的心智模型。

界面开发设计过程一般分为“需求分析、开发设计和设计测试"三大阶段，

具体为“用户研究一需求分析一任务与系统模型一原型设计一评估测试一产品

Demo--'-开发设计一产品测试一发布与维护”等过程，如图3．7所示。事实上，不

同的产品，其开发设计过程是不一样。图3．7只是提供了一种较为完整的基于心

智模型的用户体验设计过程模型。在具体设计任务中可以自行采用合适的设计过

程，提高设计的效率。

项目启动

}睦一

—斗表示流程 一一+表示隶属关系

图3．7基于心智模型的用户体验设计过程模型

3l

、与一／

一@I凰厘
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(1)用户研究：用户研究是界面设计的关键，好的产品和服务源于对用户需

求的了解。用户研究的最终目的即为探究用户的心智模型。

一般来讲，用户研究包括心理研究和行为研究。

心理研究从本能层、行为层和反思层【7】出发，从情感等方面挖掘用户的内心

需求，包括理解、动机、需求、经历、经验以及习惯等。最终定义好产品的宏观

心智模型，即在在战略层和范围层的含义。

行为研究可以通过情境构筑的方法，让设计师深入并沉浸到用户的生活情境

中，如和他们一起完成与工作和家庭相关的任务，参与并观察用户的生活，尤其

是在那些产品或服务需要多人在一起合作时，这种研究能发现他们之间的全部完

整的互动。在心理研究和行为研究的基础上，运用不同的分析工具，建立用户模

型，包括特征、认知、情感、操作和意向等，为下一步界面设计提供参考依据。

行为研究开启对于用户使用产品完成具体操作的微观心智模型研究，在需求分析

阶段和任务与系统模型阶段，会更加详细的探索用户的微观心智模型。

(2)需求分析：需求分析要运用各种各样的手段采集信息资源，如电子文档

采集、设计实验(用户访谈、调查问卷、焦点小组、口语分析、群体文化学分析

和图解思维等)、人机工程方法(相关分析、任务分析、感性工学和意象尺度等)

以及其他途径。它主要从两个方面获取知识，一是对现有显性需求的采集，如收

集现有研究资料、设计资料、品牌资料和市场资料等；另一方面来自对隐性需求

的挖掘和捕获，如经验、洞察力、灵感、视觉感受等。最后，建立用户的微观心

智模型，具体表现为需求文档，如文字、图像和声音等。

(3)任务与系统模型：任务模型是在前期的调研和分析的基础上，将用户需

求、市场分析和产品定位等转化为具体的任务以及描述，明确开发目标，包括功

能模型、特征模型、偏好模型以及构架模型等，便于设计人员开展设计；系统模

型是系统架构以及工作特性，解决如何把界面设计信息转化为计算机能够执行的

语言，如何将解决问题所需的知识存储在计算机中，便于计算机处理。在系统运

行时，系统映像通过系统结构的观感形象表示出来，系统映像反映设计者的意图

越好，设计模型就会越接近于用户的心智模型。此部分集合需求分析阶段，输出
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详细的界面设计纲要。

(4)原型设计：原型设计是在经过初步系统需求分析后，开发人员用较短时

间，较低代价开发出一个满足系统基本要求的、简单的、可运行系统。该系统可

以向用户演示系统功能或提供给用户试用，让用户进行评价提出改进意见，进一

步完善系统的需求规格和系统设计。

据项目的不同和概念的深化程度，原型会有不同的展示方式，如脚本、手绘

板、展板，通过纸介质或屏幕，一直到最后的拥有全部功能的工作模型。借助原

型设计，用户会沉浸在其中来完成某项任务，或利用它们进行模拟，能有效、快

速地获取用户的反馈。

在实际开发中，快速建立软件界面原型，通过单机、网络或者其他方式让用

户来试用和测试是一种有效的途径，它可以提高软件系统的成功率，省却诸多开

发环节，节省一定的开发时间和成本。

通常用来进行测试的有低保真原型和高保真原型。低保真度原型无论是视觉

上还是功能上都和实际产品有较大的差别，所以和真实产品的可用性测试有一些

差别。当然测试的流程、方法都是类似的。但由于低保真原型功能的缺失，用户

得不到任何的反馈，很容易产生负面情绪；另外，观察人员也很难从用户的错误

尝试次数，时间等量化的东西去给界面做评判。因此，在低保真原型的测试中，

设计师主要了解用户对界面是如何认知的，用户会怎么去操作界面，用户对交互

的满意度如何就可以。

高保真原型则包含精确到象素的实体模型，因此用户在使用的时候和真实产

品的差别较小，能得到的真实产品的可用性数据也更贴近真实。缺点是高保真模

型开发的经济成本和时间成本较高。

(5)测试评估：在界面设计过程中，需要将用户结合进来，不断地对界面内

容和形式进行评价，以修正、补充界面设计体系和用户心智模型的匹配程度。产

品不同，测试评估的方式、规模也不一样，一般分为专业组评估和业余组评估两

种形式，被试验者人数每次3．5人，多测几次，测试方法一般有实境调查、启发

式评估、眼动测试、行为观察和脑电分析等。
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(6)产品Demo：在原型设计和测试评估的基础上，制作高保真的产品演示

Demo，如静态的HTML或者动态的Flash，或者产品原型系统，以做内部评审和

测试评估。

(7)开发设计：开发设计包括界面设计和软件开发。在前面交互设计的基础

上，需要将各个环节以视觉的形式设计出来，同时在开发平台上写成软件。界面

设计包括图标设计、背景设计和色彩设计等，一旦设计方案通过设计评审被认可

确定后，还要形成设计规范。软件开发要考虑到开发平台、开发语言、软件工程

以及后期的维护等。

(8)产品测试：通过主观和客观的方法，进行软件测试和界面可用性测试。

软件测试主要从功能、性能以及可靠性等方面对产品进行评估；可用性测试主要

从心理学出发，研究界面设计与用户心理和行为之间的关系。这个阶段可以把心

智模型的匹配程度分为若干要素，如：操作时间、操作路径、出错率、愉悦性以

及满意度等，从不同维度判断产品的用户体验好坏。

(9)发布与维护：产品通过测试后，可以对外发布．接下来还要不断收集数

据和用户的反馈，对产品进行修补和维护，并对产品下一步的升级换代做好准备。

3．5 基于心智模型的手持移动设备界面设计

手持移动设备由于其便携性，使用环境的多样性，要求能够满足用户随时随

地使用的需求，例如用户可能会在行走的途中接电话，发短信或者手法邮件。如

果被另外一些外部事件打断后，界面能够保证用户很容易地了解自己处于交互过

程中的哪一个阶段，并能在干扰事件结束后继续这一交互过程。

同时，手持移动设备越来越广泛地使用，要求其具有易用性和易学性等特点，

不给用户的认知带来额外的负担，以避免占用用户过多的注意力。

在开发过程中，我们制定了基于心智模型的手持移动设备界面设计流程模型，

如图3．8所示。
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图3．8基于心智模型的手持移动设备开发流程模型

3．6 本章小结

本章探讨了用户体验设计中基于心智模型的设计。第一节首先提出了产品设

计和用户认知过程的结构模型。在第二节中，分析了用户体验设计中心智模型的

表现，将其分为宏观心智模型和微观心智模型。宏观心智模型主要指用户在使用

产品或服务的时候，对其的认知符合用户原有的对该产品或服务的心理需求。微

观心智模型是指用户在使用产品或服务的时候，对具体操作过程的认知模型。在

第三节中着重探讨心智模型的捕获问题。在第四节中提出了而基于心智模型的用

户体验设计过程模型。最后，在第五节中探讨了基于心智模型的手持移动设备界

面设计的研究情况。、
’

第三章在第二章文献综述的基础上，对相关学科知识进行了归纳和总结，并

提出了捕获心智模型的方法和用户体验中基于心智模型的用户体验设计，用于指

导实际产品的开发。
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第4章基于心智模型的手持移动设备原型界面设计

4．1 用户调研与心智模型构建

近年来，中国的移动通信运营业保持着高速增长的势头，加上前一段时间3G

在中国的开通，有力地带动了手机产业的发展。放眼当今市场，诺基亚、摩托罗

拉、三星等跨国公司不约而同的把中国市场列为它们在全球战略中最重要的组成

部分。诺基亚通过强强联手，全方位多角度立体式的把全球重心转移到中国，攻

占市场；三星则重视学生消费群体，积极拓宽手机业务；多普达趁着3G的东风，

全面推进3G，狠抓售后服务：索尼爱立信把年轻消费群体为首要关注对象。通过

对各手机制造商策略的研究可以发现，不管手机制造商策略如何新奇，无一不是

把探索重心转移到了研究用户的需求上。

4．1．1 市场定位

心理学家马斯洛的“需求层次’’理论，可以得出用户体验的五个层次的内容。

首先是感官层面的，对于视觉听觉嗅觉味觉和触觉等美的追求．o感官需求存在于

我们日常生活得到各个方面。第二是交互体验，要求操作的时候易用，出错率低。

第三是情感需求【551，现代社会人与人之间的接触越来越多的通过互联网进行，产

品同时应满足人对情感的需求。第四是尊重体验，不能强制推送用户不需要的信

息，这在信息膨胀的互联网上尤为重要。最后是自我体验，根据马斯洛的需求层

级理论，人类需求的最高级形式是自我的实现。

诺曼把设计分成三种水平：本能的、行为的和反思的三种水平，也是人们对

于产品需求由浅入深的体现。

通过对手机市场的研究发现，市面上已有的各种风格取向的手机界面已经能

满足人们各种功能上的需要，然而情感关怀这一市场需求仍然存在空缺。最近一

段时间，LG的蓝海战略逐渐被大家熟悉，LG自己称之为“情感营销”。在设

计“巧克力"手机时，LG将该手机的目标人群定位于26岁上下的白领阶层。对
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于这些80后人群来说，陪伴他们成长的巧克力在情感上有着特殊的意义。当他

们成为社会的新锐势力时，“巧克力”就成了可以唤起他们情感认同和消费冲动

的关键词。图4 1为巧克力手机的外观造型。

图夕御
幽41巧克力手机

该款手机主要从工业设计角度，继承了极简主义设计的精髓，让人爱不释手。

同时，情感上获得“巧克力一代”的认同，取得市场成功。

本次市场研究，在概念上，把信息产品的软件界面设计定位于在情感上把握

用户的心理。该软件界面命名为SmartAngel，同时也是该软件的“形象代言人”。

SmartAngel如同住在该手持设各里的天使，用户可以通过和SmartAngel的交流

来掌控设备。交流方式有语音、触碰和摇动。相应，SmartAngel也会从同常生活

的各个方面关怀用户。

～7．7．一⋯玉心◇
， 6。。k。。k羹一

幽4．2AndroidGoogle"trend趋势表

平台上，选取最近市场关注率呈上升趋势的Android平台，如图4．2所示。目
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前，由于Android秉承Google一贯开放的特性，平台的研发队伍阵容强大，包括

Google、HTC(宏达电1、三星、魅族咀及中国移动在内的多家企业，都加盟丌发

基于该平台的业务。这一方面可以促使移动设备的创新．另一方面也让用户体验

到最优越的移动服务。

4．1．2 用户模型实验

本次软件开发目标用户主要锁定在对于手机使用有着较高需求且喜欢尝试新

事物的年轻用户。

4．1．2 1实验目的

获取用户对于手机系统软件的心理期望，建立典型的用户角色模型。

4．1．2．2实验方法

从心理学出发，将实验对象分为特征、认知、情感、意向和操作等五个要素，

采用访谈和焦点小组的方法，结合用户使用HTC手机实境分析用户的使用偏好

和行为。图4．3为实验所用手机。

图4 3HTCG

4．1．2．3实验对象

20名具有4年以上使用手机经验的用户．12名男性，8名女性。年龄在20-34

岁之问，至少使用过2种以上品牌的手机，其中有一款是智能手机。

4．1．2．4访谈框架
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a)调查用户使用手机的习惯和偏好

b)调查用户对手机系统软件界面设计的理解与期望

c)拍摄用户的操作，了解用户使用的行为习惯：

图4．4为用户行为观察记录照片。问卷参见附录1。

凹4．4川户行为观察

4．i 2．5实验分析

以下是一些主要的调研结果

a)被实验者的用r1特征如表4 1所示。

采4 1实验被试的圳户特知·

类型 特点 比例(％)

流行时尚追求者 追求时尚、对流行敏感度高

自我风格追求青 多变外貌、年轻、个性化、哈外，对体育明吊热捧

科技狂热者 高科技、朱来感，州路爱立：i_者，电子产品狂热者

追求咖啡与音乐的-情位生活，但由于单身、1：作繁忙等无
品忙生活’o无序生{开

暇打理个人生活。

活力休闲热爱者 喜蚶休闲、热爱运动，充满活力、跳ji；{思考的旋群

蛰弼一
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续表4．2宴验被武的用户特征

产品机能土义者 喜好坚间、耐埘，以实憎性为主要考虑因素 7j

色彩询洁张扬主义者C简洁、张扬、明快、与盘不同 80

b)75％的实验对象希望能够在手机上结台上网功能，15％的实验对象认为

无所谓，10％的实验对象队为没有必要：

c)80％的实验对象认为，上网速度和流量收费对于吸引其上网非常重要。

d)研究发现，用户的特征是多方面的，并不局限于某一个类别；既具有共

性，也具有个性；

e)从实验结果来看，目前市面上竞争产品的界面设计大多以通用性为主。

对于追求时尚的年轻人来说，Smart Angel这一手机系统应具有功能模块

明晰、操作方便的特点；软件的界面设计风格应该具有动感、活力和年

轻等特征，色彩鲜艳、明快，具有情趣和个性的张扬；

o 用户大多希望软件具有易用性和易学性等特点，不想在使用的时候有额

外的认知负担，占用过多的注意力。希望常用软件图标能够在主界面显

示，便于直接进入：

根据实验结果，构建了典型的“Smart Angel”用户角色模型，便于丌发设计

过程中小组之间的交流与沟通，如图4 5所示。

·特点·≈*十{L⋯∞t女H㈣8．艳异椭舶m㈣m日m^㈣㈨％ftt⋯州n㈣*1、目榭㈣tm¨j∞，*
·职n叫¨俐日R1 4H《#巾⋯m rP“怖i d*-州l柑坩一H*％Ⅻ，f■H h⋯I．r*q^口m

mM：

· ^日l㈣∞am．*‰l-口。t*
·简介
· i*In’：洲#**W㈨nh一十^HT踟㈣^㈣R⋯dmld十㈣∞J*㈣自f#t■⋯^F十Ⅷ十《#}F}““4一十t4¨自t㈥㈨l**自】㈣#4Ⅻ·&目innBD}Ⅻ№∞b，rZ rl_㈣

幽4．5“SmartAngel”J1】户角色模型
40
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4．1．3 用户心智模型

确定了目标用户之后，主要采用脑力风暴、情境建立和故事板等方法，选取

实验4．1．2中的10名比较符合目标用户的被试(6名男性，4名女性)，研究手机

系统目标用户的功能需求。以下是主要实验结果。

a)用户要求手机系统能够便捷简单，满足随时随地使用的需要求。例如，

用户可能会在行走的途中查找道路，如果被一些外部事件打断后，手机

界面能够保证用户很容易地了解自己处于整个道路查询过程的的哪一个

交互阶段，并能在干扰事件结束后继续这_交互过程。

b)该产品概念为“Smart Angel伴你左右"，Smart Angel如同住在该手持

设备里的天使，用户与手持设备的交互就是通过和它的交流展开。用户

可以通过说话(Speak)、触摸(Touch)和摇晃(Shake)来和Smart Angel

进行交流。

c)用户在使用手机系统的过程中，能够方便快捷地切换模式，保证不同情

境下不同的使用需求。

d)结合故事板和用例等方法，确定了手机系统的功能需求列表。从进入“主

界面”开始，．左右切换至不同模块的自定义界面。按切换界面进入APP总

界面。具体功能菜单树见图4．6所示。
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图4．6“Smart Angel”功能菜单树

4．2 系统原型界面设计

4．2．1 系统原型设计

界面流程的原型设计包括信息架构和交互设计。信息设计和交互设计的形式

决定了软件的操作形式和方式，主要解决的事交互流程以及信息的架构与设计，

包括菜单设计、硬件界面的定义以及交互设计文档等。在具体的开发设计工作中，

需要完成主界面、自定义界面、APP总界面等三个个主要功能模块以及下层功能

所有的信息构架、交互流程设计和设计规范文档。
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在产品的初期开发阶段，根据用户特征和SmariAngel的功能需求，整理出较

为完整的交互流程、步骤阻及衔接关系，采取了专家走查等方法作内部测试和评

估，对一些流程进行了改善。

4 2 l_】交互方式定义

首先对用户和手持设备之}日J的交互方式进行了定义：

a)语音／Speak：

用户通过语音的方式，可以定义特定语音以丌启／关闭手持设备，并可

咀设置若干语言开启功能。表4 3为具体语音设置。

袭4．3语音设置

II的 语音设置

开机 “早上好～”

“Good momingJ‘

“起床～”

关机 “晚安~，’

国 ‘‘Good nJght-’’

“睡觉啦一”

凼 打电话给某人 “爸爸~，’

“妈妈~'’

“亲爱的J’

上网 “上网一”

“GOO毋eJ

“芝麻开门”

b)触摸／Touch：

触摸是基于现在逐渐普及的多点触摸技术，用户可以用多个手指操作屏

幕，系统也可以识别手指的姿态。表4 4为具体触摸设置。
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表4．4触摸设置

目的 触摸设置

解锁 两手指点击拨动

开机 把SmartAngel拖动至某一位置

切换自定义各 往左滑动

界面 往右滑动

APP总界面切 往上滑动按钮

换 往下滑动按钮

帮助信息 长按界面空白处

c)晃动行为／Shake

表4 5为具体晃动行为设置。

表4．5晃动行为设置

目的 晃动行为设置

毹
开机 左右连续摇动三次

关机 上下连续摇动三次

、b／ 浏览切换图片 往左晃动

往右晃动

4．2 1．2界面原型设计流程图

接下来进行原型设计，首先在Visio软件中画出功能菜单树中所有可能的交互

流程界面草图，以便在纸面原型和低保真原型阶段做钡0试，在设计的初期保证产

品的信息架构和交互设计的可用性。

以主界面和自定义界面以及APP总界面的功能模块之间交互为例，图4 7所

示为界面原型设计流程圈。
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图4 7界面原l“设计流稃削
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4．2．2 系统界面设计方案

SmartAngel既是系统的名字，同时又担任该款手机软件代苦人的角色。卡通

形象由丁其可爱的特质，容易让用户产生心理上的喜爱。图4 8为典型乍通角色

叁爨晦毒，鼗
崮4 8}通形象示例

在设计过程中，挑选了Android系统默认的形象，在此基础上设计不同的模

式。图4．9为SmarfAngel的不同形象。

正常 商务 运动 驾驶

闰4．9 SmartAngel的不同形象

4 2．2 I主界面设计方案

于机在待机状态，屏幕处于锁定状态。SmartAngel在屏幕上动态运动。解锁

方式为两个手指分别触摸Smart Angel和气泡，触摸拨动两指合拢即解丌锁定。

如图4 10所示，依次为锁定界血1、锁定界面2和锁定界面过渡至主界面
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R五ii怠1

J
⑨1

倒410锁定界面和主界面

主界面主要分为四个模块：塌上面的为状态栏，其下方为功能按钮，中间区

域为用户自己添加显示在主界面上的信息，下方为用户自己添加的功能快捷键图

标。

状态栏显示信号、电量、时间等信息。

功能按钮分为三个，在主界面上，左边为电话键，中间为与APP界面进行切

换的按钮，右边为状态切换快捷键。

中间区域显示用户自定义显示的信息．如：时钟、天气信息、备忘录等。

下方区域显示快键图标，可以防止最常使用的功能模块。

具体如图411所示。



浙Ⅱ大学硕±学位论文 第4章基于心智模型的手持移动设备原型界面设*

=§4i记

图411主界面功能简介

4．2．2 2自定义界面

自定义界面是为用户方便进入所需功能所定制化的个人界面。用户可以自己

定义各界面的功能，包括主界面在内的自定义界砸，用户最多可驵定制七个界面。

主界面上的信息用户可以自己定义。其余六个界面上，用户可以调出当前界面下

对应的各功能插件，便于用户对各主题进行对应插件的管理。

当处于主界面的时候，上方绿色小滑块位于弧形导轨的中间。当左右滑动自

定义界面的时候，绿色滑块也会相应跟着滑动至对应位置。自定义界面分别为书

签界面、日历界面、短信界面、常用联系人界面、图片浏览界面及音乐播放界面。

自定义界面如图412所示。
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豳4 I 3自定义界面缩略胜示
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4．2．2．3 APP总界面

点击自定义界面上方功能按钮中间的按钮，自定义界面下滑，APP总界面从

上方滑下，整个功能按钮区域滑至埽下方不见，停顿会后从下方往上出现APP

总界面对应的功能按钮区域。APP总界面简介如图4 14所示，

H 414主界而功能简介

APP总界面是各种APP功能图标的集中页而．随着图标数量的增长．APP功

能的图标数量也随之增多。有多个页面的APP图标时，可以两指拨动查看缩略图

进行查找。图4 15依次为APP总界面和APP总界面缩略图。
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酉o

■■口匹圆

■■

三当童0毋

口圆 目

S竺圆露 熏F订Fr叫时I|
凹4 15APP总界面和缩略幽展示

4．2．2．4功能界面

根据用户的需求，每一个功能模块都进行了交互细节上的设计。

续图4 1 7为部分功能模块的界面设计，分别是：通讯录界面、柬电话界向

拨电话界面、米短信界面、帮助信息和联系群列表。

刿4 16部分功能模块的界面设计
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4．3本章小结

续邕4 17部分功能模块的界面设计

本章在第三章捕获心智模型的方法和用户体验中基于心智模型的用户体验

设计理论基础上，进行了实际产品的探索开发。

第一节根据市场调研情况确定产品的市场定位，再通过用户模型试验，采用

访谈问卷等方法获取用户使用习惯和偏好，确定用户的心智模型。第二节根据以

上研究结论开展设计，给出系统原型设计流程图和部分系统界面设计方案。完成

整个设计的前期原型设计。
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第5章基于心智模型的界面原型设计测试

5．1试验过程

5．1．1 实验目的

本实验的主要目的是验证基于心智模型的界面设计的用户体验情况。

该界面设计仍处在原型阶段，是原型阶段的可用性测试，主要测试用户操作

谚手机系统的满意度情况。

5．1．2 实验材料

以上述界面设训为测试对象，同时以HTC G1手机为载体进行原型测试。如

图5l所示。

5．1．3 被试基本情况

图s1 HTCGl手机

14名被试均为浙江大学在校本科生或研究扯，普遍对手机使用有着比较高的

需求。被试其巾男性5名．女性9名，年龄段为21～34岁。
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5．1．4 实验步骤

采用用户访谈和问卷调查的方式，通过设置典型任务让用户完成，操作结束

之后评价手机的交互设计(易学习性、动作效率、交互方式、软硬件匹配性和任

务正确率等)、界面设计(图标美观性、色彩设计、图标语义性和菜单样式等)

以及整体满意度，并给出了评估结果。任务设置键附录2。

问卷采用7点量表，将每一项从很差到很好分成7个等级，分数由低到高。

问卷参见附录3和附录4。

5．1．5 实验结果

统计手机原型使用评估问卷，如表5．1所示：

表5．1手机原型任务满意度评估问卷数据统计

姓名 用户l 用户2 用户3 用户4 用户5 用户6 用户7

T1 4 4 5 4 2 6 6

T2 1 3 3 4 3 3 7

T3 2 5 3 5 5 6 5

T4 3 1 4 5 3 4 6

T5 1 4 4 3 7 6 6

1"6 4 6 5 2 6 6 5

T7 3 1 2 2 3 4 3

T8 5 4 5 3 4 4 7

T9 3 1 3 4 2 5 4

T10 5 6 4 3 4 4 5

姓名 用户8 用户9 用户10 用户11 用户12 用户13 用户14

T1 4 4 6 2 6 4 6

T'2 5 4 7 3 7 3． 3

T3 3 5 5 5 5 4 6

T4 2 3 6 3 6 1 4
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续表5．2手机原型任务满意度评估问卷数据统计

T5 7 4 6 5 6 4 6

T6 7 5 5 6 5 6 6

T7 3 3 3 3 3 1 ． 4

T8 6 4 7 4 5 4 4

T9 3 3 4 2 4 1 5

TIO 4 4 5 4 5 6 4

根据平均值统计出任务操作满意度平均分值如表5．3所示：

表5．3用户任务操作满意度

手机原型使用可用性问卷的统计过程中发现，由于原型界面的交互性与实际

手机系统的交互性存在很大区别，该可用性问卷统计出来的很多数据出入较大，

不能说明该系统的实际可用性问题，此处不做详细分析。

从用户操作满意度分析结果来看，用户在完成该手机操作系统任务的过程

中，八个任务的操作满意度超过3．5分，基本上达到了比较好的用户体验。



浙江大学硕士学位论文 第5章基于心智模型的界面原型设计测试

5．2 本章小结

本章对第四章中给出的系统原型设计的界面方案进行测试，目的在于发现可

用性问题从而在后续设计中能解决以上存在的问题，使最终产品具有良好的用户

体验。

由于时间关系，试验设计较为简单，在局部反应了系统的满意度情况，在后

续的研究中，希望能进行周密的试验，发现实际的可用性情况，改进设计。
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6．1 取得的成果

第6章总结与展望

本研究是针对用户体验中基于心智模型的手持移动设备界面设计的研究，同

时也是一项引入用户心理模型至产品设计过程的尝试。

第一章绪论部分，分析了用户体验中基于心智模型的界面设计研究背景和现

状，提出了本项研究的意义和目的。认为该课题具有比较高的实用性，能够在实

际产品开发过程中起到指导作用。

第二章探讨了用户体验和用户体验设计，可用性工程和心智模型的相关定义。

分析了学科发展情况、用户体验的要素、在用户体验设计中所常用的设计调查方

法和用户体验设计的方法、可用性的相关定义、可用性准则以及可用性测试中的

注意事项等。

第三章探讨了用户体验设计中基于心智模型的设计。提出了产品设计和用户

认知过程的结构模型，分析了用户体验设计中心智模型的表现，将其分为宏观心

智模型和微观心智模型，并着重探讨心智模型的捕获问题，提出了而基于心智模

型的用户体验设计过程模型，同时也讨论了基于心智模型的手持移动设备界面设

计的研究情况。在第二章文献综述的基础上，对相关学科知识进行了归纳和总结，

并提出了捕获心智模型的方法和用户体验中基于心智模型的用户体验设计，用于

指导实际产品的开发。

第四章根据市场调研情况确定产品的市场定位，再通过用户模型试验，采用

访谈问卷等方法获取用户使用习惯和偏好，确定用户的心智模型。根据用户研究

和市场调研结论开展设计，给出系统原型设计流程图和部分系统界面设计方案。

完成整个设计的前期原型设计。

第五章对给出的系统原型设计的界面方案进行测试，发现可用性问题以便在

后续设计中能解决以上存在的问题，使最终产品具有良好的用户体验。
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6．2 对未来工作的展望

本研究是一项探索性的用于指导设计实践的理论研究，提出了基于心智模型

的用户体验设计过程模型。随着用户对于产品体验的提升，心理学的理论被越来

越多的引进到设计领域，心智模型很好的担当了传递的角色。但是，由于心智模

型具有不完整性、有限性、不稳定性、不准确性等特征，相应的用户体验也带有

很大的主观性。因此，在未来的研究中，我们将努力解决用户心智模型表现上的

准确性，保证其在引入设计之后，在指导设计思路的心智模型帮助下，最终的设

计模型最终能够精确的匹配用户原本认知的心智模型。同时，我们还将在最后的

可用性测试部分改进实验设计，希冀获得更多对于用户体验设计有用的回馈。
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附录

附录1：用户调研问卷

您好!

感谢您参加本次用户调研。请您认真填写以下信息。您的个人信息仅作为本次测

试的数据分析资料进行保存，我们将严格保密。

请根据您的实际情况填写下面的问卷，并在您认为符合的答案边上打勾‘‘√”即

可。如果是多选的题目会在题目的后面标明，其他的都是单选题目。

1、姓名：

2、您的性别： 口男 口女

3、您的年龄：

口16"--'25岁 I--q26,--一30岁 E131一-'35岁036"--40岁 1"-140岁以上

4、您的教育程度：

口高中／中专 口大专 口本科 口硕士及以上

5、您的收入情况：

口2000元及以下

口6001．8500元

口2001．4500元 口4501—6000元

口8501．12000元 口12000元及以上

6、您曾经使用过几款手机：

口1款 ·I--12款 口3款 I--14款及以上

7、您曾经使用过的手机品牌：
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8、您日常使用手机的主要功能有(可多选)

口通话 口短信 口彩信 口网页浏览 口收发Email

口移动存储 口日常管理 口通讯录 口娱乐(听音乐、看电影、游戏等)

口多媒体(拍照、摄像等) 口闹钟 口电子词典 口计算器

口文档或表格编辑 口蓝牙、红外等数据连接 口其他商务功能

9、您使用手机时通常是：

口右手操作 口左手操作 口双手同时操作 口随便

10、您通常使用哪种方式输入短信?

口单手拇指 口双手拇指 口单手食指 口其他手指

11、您的手机操作经验：(请在相应的数字上打“√")

1 2 3 4 5

熟练

12、您的短信操作经验：(请在相应的数字上打“√")

生疏L——一J———J———_』—一 熟练

l 2 3 4 5

13、您认为重要的手机功能排序：(在横线上填写相应的功能，每条横线上限填

一项)

第4重要

第3重要

口通话 口短信 口彩信 口网页浏览 口收发Email

口移动存储 口日常管理 口通讯录 口娱乐(听音乐、看电影、游戏等)
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口多媒体(拍照、摄像等) 口闹钟 口电子词典 口计算器

口文档或表格编辑 口蓝牙、红外等数据连接 口其他商务功能

14、每天都会用到的功能是什么?

15、哪些功能让你觉得帮助非常大?

16、哪些功能你觉得必不可少?
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附录2：手机原型测试任务

您好l首先感谢您对我们工作的支持。下面我们将进行一项简单的可用性测试。

请根据下面的任务列表，按顺序逐个完成任务。请您尽量自己完成任务，如果您

实在不能完成任务，您可以请求提示。

任务 材料 任务引导词

Taskl： 你以前见过这中手机系统吗?

对系统的初步 如果你刚打开手机进入锁定界面，还没有点击

印象。给30s 圈 过任何东西，你会先点击什么?

你觉得这个手机主要是用柬干什么的?

过提醒现在不●i■ 先不点击任何东西，请描述你在锁定界面上看

要点击任何东 到的图标、你觉得是做什么用处的。(可以滚

西。 动页面)

主界面上面部分三个按钮是什么功能?

主界面中间的信息是否有用?界面‘一醅主囡 主界面F半部分的功能图标是什么作用?

Task4：自定义广1
书签界面浏览

界面-书签界面E宣 书签界面使用要点

日历界面浏览

界面．日历界面l。l 同历界面使用要点

模拟发短信操作

界面．短信界面I王二 1 短信不同显示模式是否有帮助?

查找常用联系人

界面一常用联系B：蜒-
模拟拨电话给某一常用联系人人界面■_
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Task8：自定 图片浏览

义界面．图片界 宙 模拟设置为壁纸
回

协k9：自定义

霍
音乐播放界面

界面一音乐界面 模拟选择专辑

Task|0：通讯

园 查找某一联系人
录界面
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附录3：手机原型任务满意度评估问卷

任务一：对系统的初步印象。给30s自由浏览，不过提醒现在不要点击任何东西。

根据您的使用情况，您认为对完成本次任务的满意度如何? (请在对应数字上打勾)

非常难用L———上————L———_L————L———．L———_J 非常好用

1。 2 3 4 5 6 7

任务二：查看主界面。

根据您的使用情况，您认为对完成本次任务的满意度如何? (请在对应数字上打勾)

非常难用L———』————L———_J————_L————L———_J 非常好用

1 2 3 4 5 6 7

任务三：自定义界面．书签界面。

根据您的使用情况，您认为对完成本次任务的满意度如何? (请在对应数字上打勾)

非常难用L———_上————上————L———_j————-L——一 非常好用

l 2 3 4 5 6 7

任务四：自定义界面．书签界面。

根据您的使用情况，您认为对完成本次任务的满意度如何? (请在对应数字上打勾)

非常难用L———_L————L———J————上————L———_j 非常好用

1 2 3 4 5 6 7

任务五：自定义界面．日历界面。

根据您的使用情况，您认为对完成本次任务的满意度如何? (请在对应数字上打勾)

非常难用L———_L————L———一L————L———-L———_J 非常好用

1 2 3 4 5 6 7

任务六：自定义界面．短信界面。

根据您的使用情况，您认为对完成本次任务的满意度如何? (请在对应数字上打勾)
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1 2 3 4 5 6 7

任务七：自定义界面．常用联系人界面。

根据您的使用情况，您认为对完成本次任务的满意度如何? (请在对应数字上打勾)

1 2 3 4 5 6 7

任务八：自定义界面．图片界面。

根据您的使用情况，您认为对完成本次任务的满意度如何? (请在对应数字上打勾)

l 2 3 4 ’5 6 7

任务九：自定义界面．音乐界面。

根据您的使用情况，您认为对完成本次任务的满意度如何? (请在对应数字上打勾)

非常好用

1 2 3 4 5 6 7

任务十：通讯录界面。

根据您的使用情况，您认为对完成本次任务的满意度如何? (请在对应数字上打勾)

2 3 4 5 6 7
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附录4：手机原型使用可用性问卷

您好，请您根据刚才对原型系统使用的真实感受填写本问卷，“．3”表示非常差，

“3"表示非常好，“0”表示中等水平。请您在对应的数字上打勾。谢谢1

1．我认为该原型系统的易用性

非常差 I I I I l I I

-3 ．2 ．1 0 1 2 3

2．该系统提供的功能满足我的需求
非常

不同意 l I I I I l I

3．该系统的交互与操作都简单、易记忆

非常
‘

不同意 I I l l l I 1

．3 ．2 ．1 0 1 2 3

4．我能容易地学会使用该系统的每个功能

非常

不同意L——I——I——l l l I

．3 ．2 。1 0 1 2 3

5．本网站的出错提示能帮助我正确的完成任务

非常

不同意 I
一一一I一一一一l

—I I l l

-3 ．2 ．1 0 1 2 3

6．完成改系统中的任务所需的按键次数或者点击次数较少

非常

不同意L——一_L一．———L———_L——一I——l 一_J
-3 ．2 —1 O 1 2 3

7．该系统的帮助信息清晰易懂

非常

不同意 L l l l l l 1

．3 ．2 —1 0 1 2 3

8．在不可逆操作时(如彻底删除内容等)，该系统都有清晰的提示。
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非常易用

非常

同意

非常

同意

非常

同意

非常

同意

非常

同意

非常

同意
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非常 非常

不同意 1 ．．——l l l i ．J l 同意

-3 -2 —1 0 1 2 3

9。我能清晰地理解该系统界面呈现内容的意义

非常 非常

不同意 L——I 一一I l I 一一l l 同意

一3 ．2 ．1 0 1 2 3

1 O．该系统给我提供的内容比我的期望要好

非常 非常

不同意L——I 一一I l l —I ．J 同意

一3 ．2 ·1 O 1 2 3

11．我能快速的完成任务

非常 非常

不同意L—一．J一一一一I —i —i 一一l——； 同意

-3 -2 ．1 0 1 2 3

12．该系统提供了快捷的操作方式

非常 非常

不同意 l—— l——． I——l——．J——l —J 同意

．3 ．2 ．1 O l 2 3

1 3．该系统给我提供了足够的帮助信息‘

非常 菲常

不同意 L——I 一——l——l——I ．——I 一—一I 同意

一3 -2 ．1 O l 2 3

14．我能清晰地理解该系统信息结构与功能分类

非常 非常

不同意L————L————一L————j—————L————』_——一 同意

1 5．我对该系统进行操作后，界面会立即对我的操作进行反馈

非常 非常

不同意L—一．J_——一L————_L——一上————_J———一 同意

-3 ．2 ．1 O 1 2 3

1 6．在该系统的任何界面中，我都可以退回到上一级界面

非常 非常

不同意L————L————L————上——一上————_L——_J 同意
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．3 ．2 ．1 O

1 7．我使用该系统时感到很愉悦

非常

不同意

2 3

．3 -2 ．1 0 1 2 3

1 8．该系统该系统提示的反馈信息清晰易懂

非常

不同意 l 一一一l一一—J—————上—————L————一上————．J

．3 ．2 ．1 O 1 2 3

19．在该系统中，我能快速从一个任务切换到另一个任务

非常

不同意 I ．一I 一一一L一————L————-L—————L————-J

．3 ．2 ．1 O 1 2 3‘

20．该系统提供了让我惊喜的功能

非常

不同意 I——L————上—————L————_L—————L——一
．3 ．2 ．1 0 1 2 3

21．我能容易地控制与操作该系统的每个功能

非常

不同意’L————上————j—————J_————-上—————L———_J

．3 -2 ．1 0 l 2 ，3

22．我能清晰的理解该系统的APP主界面的每个功能

非常

不问意L————上————J—————L————一上—————L——一
．3 ．2 ．1 0 1 2 3

23．该系统的界面很美观

非常

不同意L————上————J—————L————』—————L——一
．3 ．2 ．1 、0 1 2 3

24．该系统的图标、导航都意义清晰，且都保持一致

非常

不同意L————_L—————L————j—————J_—————L——一
．3 ．2 ．1 O l 2 3

非常

同意

非常

同意

非常

同意

非常

同意

非常

同意

非常

同意

非常

同意

非常

同意
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25．我能清晰地理解该系统的提示弹出框的含义

非常

不同意 l 一一l一———-L—————L————上—————L——一
3

26．我能快速的输入我想要的内容

非常

不同意l I ．．J —l——【—————L———_J
．3 ．2 ．1 0 l 2 3

27．该系统内的操作方式保持一致

非常

不同意 I I 一 ．J一一一L一———-上—————L————J

28．我喜欢该系统提供的功能

非常

不同意 I —I——L————．L—————L————J———_J
．3 ．2 ．1 O 1 2 3

29．我能清晰的区分在该系统中不同层级或屏幕之间的关系

非常
．

不同意 I —I——J一————J—————L————J————-J

30．我能容易地发现该系统的所有功能

非常

不同意L————J-————-L————-J—————L————上————_j

31．我会把该系统相应的手机介绍给我的朋友使用

非常

不同意L————』—————L————J—————上—————L——一

32．总得来说，我对该系统感到满意

非常

不同意 I一一一l一一———．上————J—————L————上————一J
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非常

同意

非常

同意

非常

同意

非常

同意

非常

同意

非常

同意

非常

同意

非常

同意
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攻读硕士学位期间主要的研究成果

【1】Luo Shijian,Gong Rongrong，Zhu Shangshang．User Experience Oriented Software

Interface Design in Handheld Mobile Devices[J]．(in Chinese)

(罗仕鉴，龚蓉蓉，朱上上．面向用户体验的手持移动设备软件界面设计[J】．计

算机辅助设计与图形学学报)(已录用)

【2】Gong Rongrong，Luo Shij ian．Use Case Based Innovative Design in E-commerce

Website[J]．Computer-Aided Industrial Design&Conceptual Design．2009．
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验证界面原型系统的设计上给予的大力支持，没有你们的帮助，我的论文就无法
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作者。

最后还要感谢我的家人，我的父母，你们养育和教导让我明白了做人的道理，

一直以来无微不至地关怀和鼓励给予我精神上的支持，让我安心的学习和生活。

硕士学习生涯即将结束，我诚挚地感谢多年来给予我帮助、关心和批评的良

师益友和亲人们，我也满怀憧憬期待未来。
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