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摘要：以行为科学理论为基础，简述了设计心理学中几种常用的观察方法，说明了其重要性和操作方法，并分析了

各种观察法的不足。以一个产品的实地观察报告和设计改进方案为例，探讨了观察法在产品创新设计中的应用，分

析了观察法的信度、效度和伦理方面的问题，并给出了辅助改进手段。
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Abstract：It introduced several basic observation methods from a viewpoint of the behavioral science. It also explained

the importance and operational methods, and analyzed the shortage of various observation. It discussed the application of

observation in product innovation design, analyzed the reliability, validity and ethics and put forward supplements

improving methods using an observe report on the spot.
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观察的能力是人类与生具有的基本能力之一。

一个婴儿从呱呱坠地开始，就是通过观察了解所处

的外在世界的。作为一个成年人，到陌生的环境中

时，也首先通过观察来确定别人对自己的态度和自

身所处的位置。对于设计师来说，虽然有很多高科

技的手段来辅助设计（计算机三维建模、快速原型

等），但观察作为基础手段仍有其优势：如容易实施、

花费人力和时间成本较低、更容易深入了解产品的

最终用户。

以行为主义科学理论为基础，心理学家们提出了

常见的3种观察方法：实地观察、参与式观察和策划性

观察

[1]

。类似行为者“内省”的自体验观察是对用户行

为观察的很好补充，目前在产品设计中很常见。观察

法看似简单平常，但其对设计的意义却不同寻常，经

由观察过程，设计者打开了创新的闸门，能够全方位

地了解用户的使用体验。因此，也可以说，观察是设

计师取之不尽的创造源泉

[2]

。

1 观察对象综述

在设计过程中，观察者通常是设计师或实验测试

人员，而被观察对象则要分情况加以甄别。一般根据

观察对象使用产品的经验、使用时间的长短、完成任

务的情况、用户出错率等标准，将其分为新手用户、平

均用户和专家用户

[3]

。

新手用户是指初次使用产品的人。一类人对于

产品的人机界面缺乏了解，未形成一定操作习惯。通

过观察新手用户，设计师能获得大量产品潜在问题的

线索。如果设计师能抛弃那种“怎么用户又错了”的

习惯性思维，从“以人为本”的立场上考虑，对这些出

错信息加以分类，归纳出其中的设计问题并加以改

进，将对产品开发具有积极意义。

专家用户是具有丰富产品使用经验的人，常常能

说出一个产品的历史渊源。专家用户已经形成了固定
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的产品使用习惯，能够在短时间内完成复杂的操作任

务。专家用户能为设计师提供产品改进的建议。在观

察专家用户的过程中，结合深度访谈，能形成有关产品

的完整设计脉络。不足之处是，因为专家用户对于产

品过于熟悉，很可能会掩盖一些设计本身的问题，而这

些问题对于新手用户来说是难以逾越的鸿沟。

平均用户是指基本能完成产品操作任务的观察

对象，但操作并不熟练，面临异常情况和较复杂的问

题时会有很多困难。设计师可以根据情况，选择一些

平均用户做突发情况的观察。

2 观察方法综述

常用的观察方法有3种：实地观察法、参与式观察

法和策划性观察法。

实地观察法是指研究者在实地自然环境中尽可

能不引起被观察者注意，进行行为和认知活动观察的

方法

[4]

。该方法强调研究者需要保持“态度中性”

[5]

，要

求观察者尽可能地不引起被观察者的注意。自然背

景不仅指其中的行为是正常出现的，而且这些行为没

有因为记录的目的而作任何形式的刻意安排。

参与式观察法是指研究者参与到被观察者的活

动中去，以便观察和记录被试的行为。关于参与式观

察的一个例子，是罗森汉在精神病医院进行的一项研

究

[1]

。为了了解有关精神病人和医生的交往关系，罗

森汉特意安排了 8位研究者入住精神病院，他们冒充

病人观察医院的环境、治疗、医护人员和病人的行

为。另一个案例是威廉·怀特对美国波士顿低收入的
意大利居民的研究，他花了4年时间成为他所著的《街

角社会》中游民社交圈的成员

[6]

，了解到贫民的生活状

况，而学术圈之前对此知之甚少。参与式观察法常常

可以获得一些在正常状态下难以获得的有趣结果，但

由于观察者对被试的逐步了解和认同，可能会使观察

结果丧失客观性。

策划性观察法也称为结构试观察法，是在特意安

排的情境下对行为进行观察的方法。这种观察法常

常在实验室里或一个人造的情境中。著名的案例如

皮亚杰对于儿童如何解决问题的系列实验

[4]

，实验记

录提供了很多珍贵的关于认知能力发展的资料。与

前 2种观察法相比，策划性观察不用等待被试行为的

发生，研究者可以自己创设一些环境从而促使行为的

产生。该方法的不足之处在于，由于实验环境中过多

的人为因素，被试者的行为往往不太自然。

3 实地观察研究报告

在本次实地观察中，用户操作对象为自动圈存

机，见图 1，是校园内使用的一种自助转账系统终端，

具有转账、查询、密码修改等功能。在做观察研究前，

需要首先了解被观察者（产品用户）的情况，主要涉及

用户的产品使用经验、有关产品的知识等，并需要对

用户类型加以区分。在本案中，用户为设计专业大三

学生，对圈存机有3年的使用经验，平时经常在该机器

上进行各种账务操作，并了解该机器存在的常见问

题；另外，因为具有设计专业背景，用户对于产品外观

审美有一定要求，并能为设计师提供改进建议。因

此，确定这名用户为自动圈存机专家用户。

在本案中采用前期用户访谈和实地观察相结合

的方法。对用户进行前期访谈的目的主要是进行用

户甄别分类和构筑观察框架。采用实地观察，设计师

能掌握有关产品的系统观点，通过尽可能全面的观察

与思考用户行为和操作动机，可以定性了解产品情

况，而这种用户知识对前期产品概念生成有重要的指

导意义。对一位女生所作的实地观察报告，在观察过

程中，观察者尽量不要打扰到被试（观察对象），要对

被试的操作过程作简要记录，注意被试神态的变化，

记录被试的自言自语。

首先，用户来到圈存机前，低头从书包中拿出钱

包，左手抓握钱包，右手自上而下拉开钱包的拉链，用

拇指习惯性的抽出校园卡。抬起头看操作界面，思

考，将校园卡放入指定的位置，略等，视线转移，抬眼

上看。当屏幕出现选项时，眼睛扫一遍屏幕，右手食

图 1 自动圈存机

Fig.1 Automatic circle deposit machine
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指按下圈存机上的“3”按钮，从打开的钱夹中抽出银

行卡。右手持卡左右翻看寻找磁条，抓着没有磁条的

一边，伸向刷银行卡处，再次翻看银行卡，确认磁条的

正确位置。右手大拇指与食指夹握银行卡，其余 3个

指头自然的握着，用力并迅速地向下刷卡（眉略紧

锁），头随之一点，听到“滴”的一声（眉舒展开）。认真

看屏幕的变化，迅速放回银行卡到钱夹中，合上钱夹，

左手握钱夹于胸前，等待。当屏幕中出现请输入银行

卡密码时，眼睛一亮，右手食指迅速熟练地按出密码

（6位）并按“确认”，同时四处看了看，按下“确认”键。

等待圈存机的反应，右手收回到胸前，食指和大拇指，

夹住钱夹的一角，两眼直视屏幕，右手食指又去摸鼻

子。当屏幕上显示“请输入金额”时，眼睛转一下，右

手食指按出金额，按下“确认”键。（稍等）屏幕上显示

“充值成功”，眉舒展，取出校园卡。退出程序，低头把

校园卡放回钱夹，转身离开，抬头看看排在后面等待

的人，低头看看台阶，走下去，放好钱夹，整理好包。

对这个用户操作过程进行分析，总结出操作分析和设

计对策表，见表1。

通过对用户操作产品进行实地观察，可了解用户

从建立操作目的计划到实施以及评价的完整过程

[7]

，

并能发现产品在设计上哪些地方不符合用户的操作

目的和用户出错，从而为理出合适的设计对策提供定

性资料。

4 观察研究的信度和效度分析

对于观察研究者来说，引入信度和效度的概念以

评价研究的品质。效度是指是否准确地观察了被试

的操作，而非其他与观察无关的事物。信度是指本次

观察记录是否具有可重复性

[8]

。在上述观察中，由于

观察者“身临其境”的观察了用户操作过程，较之于有

调查问卷和实验室研究，实地观察的效果更好。在其

后对观察结果进行的专家评测中，90%以上的评估者

会发现同样的操作问题，说明观察的表面效度较好。

在信度方面，实地观察可能存在的问题有：由于

观察者与被观察者的关系（师生关系、朋友关系），会

影响到对被试操作动机做出主观性的判断；另外，由

于实地观察前期对被试进行了访谈，被试已经知道了

当前操作任务受人关注，使得行为可能表现出某种

“刻意而为”。目前国外的一些学者并不建议在实地

研究中对用户行为摄像和录音，也是出于此种考虑

[9]

。最后，关于如何记录用户操作行为，受观察者经验

的影响，对于操作行为回忆的准确性也会影响观察的

信度。

5 观察研究辅助手段和伦理问题

使用纯粹的实地观察时，由于不能和用户直接进

行交流，设计研究人员能够收集的数据相对有限，对

于采样方法需要格外注意。如对于自助圈存机的观

察，既需要考虑平时的情况，又需要考虑使用高峰时

的情况（如节假日和周末等）。为了弥补实地观察的

不足，引入了以下几种辅助手段：上下文法、自体验式

观察法和眼动分析法。

有时，观察用户并与其交流比单纯观察的效果要

好，这种方法称为上下文方法

[10]

，也被称为情景调查。

此方法强调用户工作的地方，在用户操作产品时进行

观察，并和用户讨论他们的工作。它既采用观察也强

调和用户交流，研究人员会向用户提出相关问题，就

好像用户是师傅，而研究人员像一个谦虚的学徒一

样。如在对自动圈存机操作调查中，设计研究人员在

用户完成操作后，主动上前提出一些有针对性的问

题，了解用户当时操作的细节（如可能出错的地方）和

表1 操作分析和设计对策

Tab.1 An operation analysis and design strategy

观察对象

操作环境

操作目的

操作过程

需求和期望

设计对策

女大学生（专家用户）

学校餐厅

使用自动圈存机给校园卡充值

插入校园卡到指定位置操作圈存机，刷银行卡为校园卡充值抽出校园卡

安全、易操作、提供隐私保护、外形美观的自助圈存机

增加密码输入提醒、从新设计刷卡口、增加语音提示和操作说明、在顶端增加一个微型摄像头、外观设计更加流线型
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心理感受，对于设计改进也非常有用。在上下文方法

的操作过程中，用户知道研究人员的存在，而不像自

然观察法那样会觉察不到观察者。在时间上，上下文

方法可以进行几个小时，也可以进行一整天，视用户

的状态而定。上下文调查的结果可以帮助研究者确

定设计方法，计划下一个研究活动，制定将来研究和

创新的方向，因此，上下文方法也是观察法的一个很

好补充。

自体验式的观察是一种常见的辅助观察手段。

在整个观察过程中，体验者假设自己成为另外一个客

观的观察者，在身旁一侧观察自己的行为过程，无论

是在操作一部手机还是在阅读一行文字，或是自己凝

神遐思，另外一个“自我”好像都能够看得真真切切。

观察过后，需要写一个自我陈述报告，详尽的描述出

自己的行为过程，同时还需将自己的思维过程和情感

体验记录下来，以弥补自我陈述的不足。在实际设计

项目中，产品设计师因为工期紧张的缘故，无法对产

品的最终用户展开细致详尽的观察实验，常常用自体

验来代替，结合设计经验设计新产品，这种方法有时

也是可行的。自体验式观察存在的不足主要是设计

师容易用自身体验代替用户最终体验，需要借助用户

访谈来弥补。

在实地研究中，被试的认知过程难以从简单观察

用户行为过程中获得，而需要通过对其眼球运动轨

迹、注视时间和注视次数等指标加以考察，这些研究

指标反映了用户的操作动机和认知过程。在实地观

察过程中，由于一些观察研究中的用户并不知情，如

观察医生、病人、涉及个人隐私的活动时，出于伦理等

原因，需要预先通知用户。

6 结语

总之，作为一种快捷、经济、有效的设计方法，观察

方法有必要在产品设计研发的前期作为用户调查的一

种有效手段得以实施，在设计教学中也值得推广。
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间的环境质量，但在具体设计中可以有不同侧重。总

体来说，基于引导的城市家具设计，要以满足不同阶

层居民对物质和精神生活的需求，体现城市特有艺术

内涵，传承城市传统文化和人文精神，引导人们感知

社会人文关怀，以促进公共空间的和谐为目的，促使

人们在城市公共空间中找到“家”的温馨感受，更加依

恋和热爱生活的城市。
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