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摘要：目的目的 为了理解儿童用户的需求特别是隐性需求，研究一个适用于儿童用户的产品研发方法。

方法方法 以基于儿童拆卸玩具产品研发的用户研究为例，分析问卷访谈、观察法、虚拟人物、情景故事等

方法在对儿童用户进行研究时的优缺点，对比一般用户研究方法，总结两者的相同点和区别。结论结论

得出适合儿童产品研发的特殊用户研究方法，用来获取儿童的需求。
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ABSTRACT：Objective In order to understand children requirement especially the implicit one，then get a user research
method that is appropriate for children. Methods Taking the user research of children disassembling toy research and
development（R&D）as an example，then it analyzed those methods′relative merits for children user research such as
questionnaire and interview，observation，persona，scenario，summarized the connection and difference between common
user research and children user research by comparing them. Conclusion There is special user research method for
obtaining children′s requirements during the R&D of children products.
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以用户为中心的设计——UCD（User Centered

Design）已成为非常时髦的一个词汇，常常出现在各种

设计书籍、会展和设计师的口中，它的提出似乎使得

用户研究与以前的用户调查之间产生了巨大的区

别。新概念的提出并非完全否定旧的学说，其往往是

对旧的概念或方法的延续。针对用户研究，UCD是将

用户研究放在整个设计周期中，而前期的用户调查还

是必不可少的重点。大家都在讨论和运用UCD，结果

却不尽如人意，有的企业的用户研究工作还仅仅是市

场部门功能的延伸[1]，因此需要从实际出发，设计产品

的用户、市场等都是千差万别，而儿童产品就是其中

特殊的一种。

1 儿童的特殊性

用户研究的方法很多，这些方法的应用会根据具
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体研究对象的特性来做出调整，儿童由于处于身心生

长的起步阶段，认知能力以及表达能力非常弱，而且他

们在不同年龄阶段的认知与需求相差很大[2]，在以下研

究方法方面体现出不同的优缺点，因此需要逐个分析。

1.1 问卷和访问的局限及转化

儿童天生有好奇心，问卷或访谈可以从能激发儿

童兴趣的问题开始，在研究儿童玩具时以儿童最近喜

爱的物品开场是不错的选择。儿童识字数量有限，做

事有始无终，很多问题从儿童自身不一定能得到真正

的信息，如每天玩耍玩具的时间，年纪较小的儿童的时

间观念并没有建立起来。所以问卷和访问的内容和形

式要从儿童的角度出发，填答和访问应有家长或老师

的协助。问题具体内容应该考虑儿童注意力有限，简

单少量，无关问题要删掉，做完问卷要通篇浏览并考虑

每个问题的必要性，比如年龄和性别是否有必要加入

其中。繁复的描述性文字会令儿童感到费解，儿童记

不起曾玩过玩具的名称，辅以图片则能一目了然。

儿童问卷和访谈与一般成人问卷和访谈的区别

见表1，从中可以了解儿童用户问卷等调查的局限性，

这是普通用户问卷也存在的问题，儿童的心智因素将

其放大。相较于成年用户，在获得儿童用户的初步信

息后，用户研究人员和设计师能在此基础上既能发挥

主观想法，又能遵循客观事实，创建虚拟人物和情景

故事法就是如此。

1.2 观察法的优势

对于问卷或访谈得到的信息，可以为儿童产品设

计指出大致的方向，而信息的理解、应用和验证等需

要观察法辅助，下一步的情景故事法也需要在观察的

基础上做进一步的探索。问卷、访谈在儿童用户调查

时的缺陷，需要做出调整或改变，而观察法和情景故

事等方法比较适用。

观察法[3]对于成人来说可能会由于心里的顾虑而

造成其行为的保留，儿童的防备心非常弱，所以对儿

童用户的观察能从儿童的行为表现最大程度译出其

内心语言。观察用户的具体地点往往难以定夺，地点

决定观察到的内容进而影响得到的信息。选取观察

地点时要与后面的情景故事的场景对应，以儿童拆卸

玩具为例，重点的场景是儿童独自或者与同伴共同玩

耍的地点，所以选取观察的场景至少是包括：幼儿园

的自主活动时间、上下学途中、午后的小区花园、晚上

在家中。对这些场景中儿童行为的观察为建立虚拟

人物和编写情景故事提供了客观的依据。对观察的

场景要有取舍、合并和补充，有些场景意义不大就要

删除掉，上下学的途中就属于此场景；有些场景之间

很类似，就要合并在一起，比如午后的小区花园和幼

儿园的自主活动时间，这两个地点都是儿童与同伴一

起玩耍；需要补充是不易观察或者无法观察的场景。

在符合客观事实基础上尽可能地发挥用户研究

人员和设计师的主观想法，建立虚拟人物角色并做情

景故事分析是很好的方法。人物角色的建立和情景

故事的构成都是基于前期调研和一般事实，然后在此

基础上研究人员发挥自主的想象构想特定情况下儿

童的行为，而这些行为大多以产品使用为导向，不过

也包括与产品使用的相关事宜。

1.3 虚拟人物中典型的人物角色的特征

典型的角色，可以具备某一类用户的特征，但不可

以是所有类型用户特征的平均。儿童对于拆卸的喜欢

程度，如果平均起来只会得到一个稍微喜欢拆除东西

的态度，但本次设计的人物设定是一个异常喜欢拆卸

器物的儿童，只有这样才能使对产品各个方面的设计

不是或有或无，而是从用户的内心喜好出发。虚拟角

色是有血有肉的人物，除了拥有姓名、年龄和性别等基

本的设定外，它还拥有家庭信息、个人爱好、甚至是宠

物等这些细节特征[4]。此设定的优点在于：除了个体基

本属性外，也包含其喜好和生活环境，这进一步对应的

是用户对于新产品的喜好和他们使用新产品的环境。

表1 儿童问卷和访谈与一般成人问卷和访谈的区别

Tab.1 Differences between questionnaire and interview of

children and questionnaire and interview of adults

形式

目的

作用

条件

儿童

问卷借助视觉元素辅助，访

问简短，配合奖励机制

获取用户的基本需求

得到一部分基本需求

与家长以及老师的问卷或访

谈配合进行，且要与观察法

相结合以克服其局限性

成年人

普通文字，正常访问

获取用户的基本需求

相比儿童用户，能得

到更多的基本需求

也要与观察或情景故

事法相配合，但本身

局限性较小
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儿童拆卸玩具产品研发所需的人物角色正是如此创

建，因此这个人物角色的设立既具有客观性，又能代表

爱拆除器物的小男孩这类用户。

1.4 情景故事中不同场景的分析

研究人员（成人）与用户（儿童）的经历和思维有

较大差别，情节故事能够使研究人员最大限度的遵照

儿童的想法，又可以发挥主观思考，在虚拟的故事情

节中分析行为，推导因果，找寻需求，得出创意。下面

是一个简短的情节故事分析，故事对于LIMING这个

虚拟人物及其生活作了大体概括，提出了儿童对于自

己爱好的需求，得到一个产品突破口。这个产品是让

LIMING在家里和幼儿园等不同场所都能拆卸的玩

具，但其为总体的概括，对于产品的细节并无太多帮

助，因此需要更加详尽细致的情景故事。下面则是对

不同场景的一些叙述。

1）背景故事。LIMING今年5岁了，上幼儿园已经

两年，晚上或者周末在家很喜欢拆除家里的旧东西，包

括闹钟、收音机、电话等。可是到了学校之后和大家一

起玩耍，当然有很多玩具，但是一样也不能拆掉，曾经

因拆除一件玩具而被老师责备过，所以幼儿园的五天

时间，不能拆点东西对于LIMING来说有点无聊。

2）故事1，小区花园。吃过晚饭后LIMING在爸

妈的陪同下来到小区花园，小狗自己在跑跳，家长们

在一块聊天，LIMING和小伙伴们带来了不一样的玩

具各自玩耍。没有人像他一样在玩可以拆卸的玩具，

别的小朋友一起玩耍类似的玩具，LIMING突然想到

要是能够一起拆自己的玩具多好啊，不过如果太多人

又不酷了。

3）故事2，幼儿园。和几个同班的邻居有了相同

爱好后，他们把玩具带到了幼儿园。下课了所有同学

都在玩幼儿园提供的玩具，LIMING他们为自己和其他

同学不一样感到了优越感，不过有个问题是自己带来

的玩具在外观上和园内提供的相近，不够突显个性。

4）故事3，家中。周末没和小朋友们一起玩耍，父

母也有很多时间来陪LIMING，大家一起来玩拆卸玩

具。这些玩具对于父母太简单了，LIMING在他们的

指导下没费多少劲就解决了平常无法解决的难关，当

时好高兴，后来就发现索然无味了，因为没有难度

了。LIMING和小伙伴们发现了一个新的功能，原来

这个玩具可以自定义拼装再让同伴去拆，因此大家都

在家里装好再给对方去拆除，大家一起来比赛看看。

情景故事分析见表2。

情景调查可以帮助了解儿童所处的真实环境，揭

示出儿童在该环境下的特定需求[5]，上文的几个情景

故事和表2中4个场景是根据观察的情况多得的几个

场景。它们对应观察阶段的各个不同的场景，每个场

景能代表使用产品的不同环境。4个场景并非平行无

关，每个故事都是在前面故事的基础上进一步发展，

引出的设计点也是越来越深入。吸引儿童一起玩耍

是最基本的特点，这体现玩具的趣味性，但仅有趣味

还不够，难度应该是有变化的，这样才能加强玩具的

耐玩性，再提出更高的设计点：可以自主设定玩耍的

DIY拼装产品，融合了趣味与耐玩。由不同情节得到

不同层次的需求见图1。

表2 情景故事分析

Tab.2 The analysis of scenario

设置

幼儿园

小区

花园

家中

家中

演员

包括

LIMING在

内的众多

小朋友

LIMING

和父母

LIMING

目的

寻找与自己

爱好相同的

小朋友并一

起玩耍

父母的引导

与协助下，

共同玩耍

自己独自

拆装

事件

在幼儿园室内

拆玩具，其他

儿童看见并加

入其中

在家长的陪同

下，全家人一

起体验拆除器

物的快乐

按照自己的想

法装好玩具，

带回学校让同

伴拆除

设计点

可拆卸玩具，

适合幼儿园

儿童

玩具的难度

可以使循序

渐进，不应该

是单一的简

单或者复杂

整个产品应

该是可DIY

的玩具

图1 由不同情节得到不同层次的需求

Fig.1 Different levels of demand from different scenarios
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2 儿童产品购买者和使用者的分离

顾客和用户的分离使用户和商家吃尽苦头，尤其

两者关系不是特别密切，儿童产品的购买者大多为家

长，即使家长与孩子非常紧密，但其中还是有很多障

碍，且在家庭决策的不同阶段，影响儿童的因素还不

同[6]，而购买者显然是一个非常重要的因素。所以对

产品的购买者（一般为家长）的调查研究必不可少。

以玩具为例，儿童关心趣味性，家长关注益智性和安

全性，其中安全性包括生理的安全保障和心理的安全

保障[7]。儿童是产品的使用者，其需求要放在首位，不

能简单地去取悦家长。然而家长的要求也不容忽视，

家长需求是基本的前提，满足儿童需求是设计的亮

点。前者外显易见，后者则是内在难得的隐性需求，

是无法向用户直接询问获取[8]。而这正是优秀产品要

解决的需求，用户研究要去挖掘儿童隐性需求。

2.1 隐性需求的获取

儿童的世界繁复多样，相比成人其需求更加隐匿

难懂。群体文化学源于人类学的社会学研究的本质

决定了群体文化学能弥补前期调研的缺陷，这些缺陷

一般是由儿童年龄较小所引起的。其能理解不同社

会群体的特定文化取向或生活形态，从而对该群体的

需求和消费意识有一个初步的认识和预测[9]。

使用群体文化学需要正确地划分和定义特定群

体，群体一旦划分不准确后面的分析全部白费。在以

拼装玩具为主题的群体划分时，不能因为男孩比较感

兴趣而直接以性别来划分研究群体，还是要以兴趣爱

好来划分，否则将会失去部分女孩用户，而这往往很

可能成为影响

产品的关键因素。对用户的不同观察方法见图

2，其中1表示观察者处于特定群体外观察，相关信息

较多来自听闻，信息客观但容易趋于表面，研究者对

于信息的判断却偏于主观。在3中观察者则是群体的

一员，这样能够最接近该群体的各方面感受，这种方

式容易导致观察过于广泛而忽略调查重点，而且得到

的信息有强烈的主观性。而2表示观察者很好地融入

了群体，能细致地体验群体生活的各个方面，了解他

们的内心世界，但是观察者谨记观察研究目的，观察

既有重点又不失客观性，从而能提取深处的需求。

研究人员都拥有过童年，但成年人与儿童的差异性

不能通过回忆或参考资料来弥补，生活方式参照能使研

究者置身于用户的世界。观察、访谈、情景故事等方法

已经把研究人员带入儿童的生活的各个方面，体验儿童

喜爱的音乐、动漫、书籍、游戏、玩具，把儿童对这些事物

的感觉和趣味融入到新的产品设计，这些元素来自于儿

童生活，自然能让新产品得到儿童用户的青睐。

2.2 顾客、产品利益相关者和专家的辅助

关于儿童用户研究需要相关人员的辅助，除了家

长和老师之外，还可以把专家和利益相关者加入顾问

之中，他们对于儿童或者儿童产品在某些层面甚至超

过家长、老师。专家包括儿童专家、育儿专家、玩具专

家等，他们往往熟知儿童以及儿童产品，对儿童需求

的趋势有独到的见解。利益相关者是指任何对所设

计儿童产品有影响或者责任的人。设计初期，认识和

洽会几名主题专家是十分可贵的，主题专家就是产品

使用领域的专家。关于专家和利益相关者的建议要

注意：没有专家建议容易走失方向而做无用功，但又

不能完全听信他们的观点，其决策具有举足轻重的影

响，他们毕竟接触设计第一线。理论和实际的结合应

该是研究人员完成，而不是专家[10]。

3 结语

在对儿童用户研究调查时，首先，要牢牢把握儿童

身心发展处于起步阶段，但又亟需发展的特点，由此来

获取需求信息。以成人的方式与儿童交流是无效的，只

有通过儿童能够理解的形式和内容才能得到儿童内心

的基本想法。其次，儿童用户的研究离不开家长和老

师，而且适当咨询儿童专家和玩具专家也会得到意外的

收获。儿童与外界的交流比较隐晦，在总结研究信息和

设计产品的验收阶段时，要对收集到的信息进行加工整

图2 对用户的不同观察方法

Fig.2 Different methods for observing users
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理，萃取重要信息，在客观基础上发挥主观的想象，这就

是观察法、情景故事法、群体文化学受到推崇的原因。

儿童用户研究的难度决定其需要以用户为中心

的设计思想来做指导，产品的前期调研、设计、测验评

价、换代升级的整个周期都是如此，不断了解儿童内

心的想法，然后通过比较产品既有特征与用户的真正

需求，持续将隐性不定的信息变成显性确定的，使以

用户为中心的设计能根据实际情况来指导设计。
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