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摘要：分析了移动互联网产品设计中的反馈种类，指出移动互联网产品需要更好的反馈机制。通过对反馈机制本

质的分析，结合设计的三种水平，创新性的提出了以行为水平反馈为中心，反思水平反馈为目标，本能水平反馈为最

高境界的想法，并分别给出了针对三种水平反馈的设计原则。
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Abstract：It explained the feedback types in the mobile internet product design, and proposed that mobile internet

products need better feedback mechanism. Based on the essence of feedback mechanism and the three levels of design, it

centered behavioral feedback, and reflective feedback as the goal, visceral feedback for the highest state. And it proposed

design principles for the three feedback.
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随着无线网络技术的发展，移动互联网产品的数

量急剧增加。人们的线上生活也由电脑桌旁逐步转

移到了生活的各个角落，但是科技的发展给人们带来

方便的同时，也给人们带来了新的烦恼。美国的前田

约翰曾经说过：“科技使我们的生活更丰富，却也使我

们丰富到不舒服的地步”[1]。

人们对移动互联网产品的不满，往往体现在对使

用体验的不满。因为在现代设计中，消费者从单纯的

实用消费，渐渐地转化为体验消费，他们越来越重视

使用产品过程中的用户体验[2]。反馈机制是用户体验

的重要组成部分，它就像是一种语言媒介，是人与机

之间交流必不可少的。

1 反馈机制概述

反馈是指对已经发生的操作行为的指示或者说

是回应 [3]，而产品中的反馈则是所有反馈的集合体。

当产品功能相对简单的时候，它可以体现为一种形式

的反馈，在功能相对复杂的时候，它也可以是多种形

式反馈的结合[4]。一个优秀的产品必须要有良好的反

馈机制。它是对用户行为的指引，也就是对用户行为

进行设计。当用户在进行产品操作时，产品要及时对

用户的操作作出合适的反馈，让用户知道产品当下的

运行状态。对于用户正确的操作，产品要作出积极地

反馈来鼓励用户继续操作；对于用户错误的操作，产

品要以友好的形式向用户指出错误，并提出修正错误

的方法。

2 移动互联网产品设计中反馈机制的分类

根据产品对用户行为作出的反馈信息的表现形

式，可以将移动互联网产品中的反馈分为视觉反馈、
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听觉反馈、触觉反馈和嗅觉反馈。其中视觉反馈是所

有反馈形式中最重要的表现形式。因为所有的反馈

如果都是以视觉形式展现，产品大都可以正常进行。

但是所有的反馈如果都是以听觉形式展现，操作就会

很有难度。触觉、嗅觉更是如此。所以其他的反馈形

式都是对视觉反馈的补充，是为了加强反馈的效果。

2.1 视觉反馈

在移动互联网产品设计中，视觉反馈应用最为广

泛。首先，产品界面的排版本身就是一种视觉反馈。

目前移动互联网产品从上往下多采用——状态栏、导

航栏、主屏和标签栏的排布方式，这样使信息地表达

更加清晰明确。其次，对用户行为所作出的即时反

馈，包括对话框、进度条、按键按下时的变化、屏幕亮

度的变化、动态演示等。手机版人人在退出系统时会

询问用户是否确认退出，见图1。

2.2 听觉反馈

虽然听觉反馈不是主要的反馈形式，但是它的作

用也不能小觑。人们现在的操作环境越来越复杂，同

时使用声音可以加强用户与产品之间的反馈效果。

2.3 触觉反馈

在移动互联网产品中触觉反馈多表现为振动。

由于唯一能感觉到振动提示的是当前的使用者，所以

振动反馈往往更加私密，多是为了不影响他人而设置

的一种反馈方式。比如，铃声频率震动专利[5]可为不

同铃声提供不同震动频率，这样当用户正在开会的时

候有电话打来，用户就可以知道打来电话的是谁，要

不要选择接听。

2.4 嗅觉反馈

目前嗅觉反馈在移动互联网产品中应用较少，但

是随着科技的发展和人们需求的日益增加，嗅觉反馈

迟早会应用在移动互联网产品的设计中。三星手机

就有一款“香味手机”，这款手机把香料添加在手机充

电底座中，当手机充电的时候，利用所产生的热量来

散发香味，这样用户就可以闻着味道找到自己的手机

了。

3 设计的3种水平与反馈机制的关系

反馈机制在交互设计中是不可或缺的，它与交

互设计一样是对用户行为的设计，它们都以可用性

和用户体验为目标，这与设计的 3种水平是相通的。

Donald Arthur Norman在《情感化设计》中，总结出设

计的 3种水平，即本能水平的设计、行为水平的设计

和反思水平的设计。本能水平的设计的基本原理来

自人类本能，在人们之间和文化之间都是一致的。

根据这些原理进行设计，那么设计永远是吸引人的，

即使有些简单。行为水平的设计讲究的是效用，优

秀的行为水平设计包括 4个方面：功能、易懂性、可用

性和物理感受，即可用性。反思水平的设计注重的

是信息、文化以及产品或者产品效用的意义，即用户

体验 [6]。所以根据 Donald Arthur Norman对设计的总

结以及反馈机制所达到的效果，可以将反馈机制分

为——本能水平反馈、行为水平反馈和反思水平反

馈。3种水平反馈在用户使用产品过程中往往交替

出现，来给用户带来顺畅的用户体验。163邮箱部分

界面效果见图 2。图 2a中“发送”按钮模拟现实生活

中的按键形式，给人以按下去的冲动，这属于本能水

平反馈；“发送”二字明确了该按键的功能，为行为水

平反馈；图 2b为发送成功提示，让人知道任务完成，

这是反思水平反馈。

移动互联网产品不同于传统的互联网产品，它有

着更独特的使用环境跟使用特点。可能是走在上班

图1 手机版人人退出界面

Fig.1 Mobile Renren Inc exit interface

图2 163邮箱部分界面效果

Fig.2 Part of the 163 mailboxes interface effects
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的路上使用手机，可能是在信号不好的山区使用手

机，可能在使用的时候突然有电话打进来，也可能没

用多久电量就显示不足。这一切都表明移动互联网

产品相对于传统互联网产品来说，使用的环境更加混

乱，用户注意力更不集中，时间更碎片化，操作更不精

确，使用的网络更不稳定。这直接影响着产品与用户

的交互效果，同时也对反馈机制提出了更高的要求。

所以在进行设计时要以使用效率为主，达到用户的使

用预期。因此要以行为水平反馈为中心，在满足用户

使用需求的基础上，优化反馈机制达到反思水平反馈

效果。本能水平反馈是用户认知摩擦最小的反馈形

式，在现有的移动互联网产品设计中已有部分应用，

但由于互联网虚拟世界与现实世界存在巨大差异，所

以在互联网产品中完全实现本能水平的反馈存在很

大困难，但这仍是科研人员正在努力的方向。

4 3种水平反馈的设计原则

4.1 行为水平反馈

此类反馈最主要的特征是有效性，指用户可以通

过产品达到自己预期的效果。优秀的行为水平反馈

机制是由多方面共同作用实现的，根据移动互联网产

品的特点，还要合理的结合触觉、听觉等多种反馈形

式。要达到行为水平的反馈效果，要遵循以下原则。

1）正确理解用户需求。几乎所有的设计都要从

正确理解用户需求开始，反馈机制的设计也不例外。

用户的需求往往决定着设计的走向，发掘出用户的现

有需求和潜在需求是设计成功的基础。

2）广而浅的架构方式。由于移动互联网产品具

有操作时间短、屏幕小等特点，所以要在最短的时间

内传达给用户想要的信息。其中广而浅的架构方式

是最适合移动终端产品使用的[7]。

3）反馈要更快捷、准确。移动互联网产品所处的

使用环境通常来讲是混乱的，而且时间更碎片化，这

样用户的注意力容易被分散。所以反馈机制要对用

户的操作作出更快捷、准确、有效地反馈，在短时间内

抓住用户的注意力，并能让用户理解产品的意图，作

出轻松准确的操作。

4）将状态分类（对/错/提/警等）并进行差异化设

计。针对不同情景的反馈，做差异化设计，这样有助

于用户进行快速识别。比如，对于正确的操作可以使

用“√”标注，错误的操作用“×”标注；提醒的状态可

用黄色，警告的状态可用红色。

5）必要反馈的持续。手机在快要没电的情况下

会有提示说——电量不足，请及时充电。因为电量的

不足会影响手机的正常运行，并对手机造成伤害。所

以在用户进行充电之前，手机会每隔一段时间提醒用

户进行充电。像这种客观上必须要求用户操作的行

为，就要进行持续的反馈，而这种反馈是有效的。

4.2 反思水平反馈

此类反馈注重的是用户体验。产品不仅仅要满

足用户的要求，还要带给用户以愉快的体验过程。要

达到良好的用户体验，要遵循以下原则。

1）减少不必要的反馈。现在的网络产品往往不

是因为反馈不够及时，而是因为反馈的太多而阻碍着

用户与产品的交互过程。无意义的或意义较小的反

馈是弊大于利的，要尽量避免[8]。

2）反馈形式要更自然，不打断用户的意识流。在

交互设计精髓中，这里指出流的概念，在通常情况下

人们和谐的使用工具，进入高生产效率的精神状态。

这是一种自然的状态，进入流状态之后需要一些努力

才能打断。当屏幕正中间出现一个错误对话框时，这

必会打断用户的自然状态[2]，从而影响人们的心情以

及工作效率，所以在用户工作过程中要尽量避免反馈

对用户的影响。

3）反馈更智能化。一个能理解自己需求的产品

往往会让人产生良好的体验。比如，进行文字输入

时，如果输入有误，系统会自动分析出用户可能想要

的结果，见图 3。系统没有因为用户的失误而停滞不

前，而是给出了用户期望的结果，这就会让用户产生

一种美好的体验。

4）提供多种方案。通常认为操作与反馈是一对

图3 手机文本输入键盘

Fig.3 Mobile phone text input keyboard
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一对应的[9]，但这无法满足现今的用户需求。

4.3 本能水平反馈

这是最高层级的反馈效果，通常需要非常真实的

模拟效果。这仅仅靠交互设计师的力量是不能实现

的，它必须有足够强大的技术背景。它的目标就是消

除一切明显的系统反馈，让用户感觉不出这是在与系

统进行对话，而是一种有“实在性”——重量、质感等

的交流，这就是虚拟完全模拟现实的状态。

目前，本能水平反馈多体现在游戏领域。现如今

手机游戏不断更新，由黑白变为彩色，由平面变为三

维，由简单音效变为适时的声音特效。这越来越接近

本能水平的反馈。比如，手机版的极品飞车，不仅画

面逼真，而且可以真实的模拟汽车撞车碰撞等效果，

见图4。

5 结语

现代科技日新月异，人们对于情感的需求也不断

提高。最完美的交互体验应该是本能层面的，人们不

用过多思考，完全凭借自己的第一反应就可以对软件

进行操作。这样的反馈体验相信每个人都会觉得美

妙。或许将来的移动互联网产品可以模拟真实空间效

果，用户可以真实地感觉到按下按键所带来的空间触

感以及按键的表面材质。使虚拟与现实完全的交融。

NORMAN Donald在《未来产品的设计》中指出：40年后

的产品将比现在聪明100万倍[10]。所以有理由相信，那

种逼真的用户体验的时代很快就会到来。
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图4 iPhone手机版《极品飞车：最高通缉》

Fig.4 iPhone mobile "Need for Speed: Most Wanted"

78


