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摘要：目的目的 探讨界面服务系统的审美体验特征与其设计实践，为基于界面的服务设计提供审美层面

的方法论指导。方法方法 基于实用主义美学理论与交互体验审美体验特征的研究，结合界面服务系统特

点，分析界面服务系统的审美体验特征，并将理论研究应用到设计实践中。结论结论 定义了界面服务系

统审美体验的特征，并通过应用实例初步验证了研究的有效性及可行性。
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ABSTRACT：It discusses the aesthetics experience features and design practice of interface service system，to provide the
aesthetics guidance for service design based on interface. Based on the research of the pragmatic aesthetics and the aesthetics
experience features of interaction experience，it analyzes the key factors of aesthetics experience of interface service system
according to its feature，and applies the theory findings to design practice. Key factors of aesthetics experience for the design
of interface service system are concluded，the validity and feasibility of theory have been analyzed and applied in a design
case.
KEY WORDS：interface service system；service design；user experience；interaction design；feature frame of aesthetics
experience；pragmatic aesthetics

收稿日期：2015-02-21

基金项目：国家科技支撑计划课题（2015BAH22F01、2012BAH85F01）；国家自然科学基金项目（61402159、60903090）；国家国际科

技合作专项资助（2012DFG70310）；湖南省社会科学基金项目（2010YBA054）；汽车车身先进设计制造国家重点实验室

自主课题资助

作者简介：谭浩（1977—），男，四川人，博士，湖南大学副教授，主要从事汽车设计、人机交互和设计方法研究。

服务设计作为服务科学中的重要一环，为提供持

续改进的公共服务或商业服务带来一种全新的视野

和方法，它通过一系列的规划和设计来提升服务的内

容、效率和易用性，优化体验，为服务提供者和服务接

受者创造共同的价值[1]。服务的产物是无形的，不能

被人真实触摸并储存，它是用户获得的功能和体验[2]。

在商业服务中，良好的用户体验不仅能提升消费者对

品牌的满意度，还能减少商业成本的消耗，实现双赢

的局面，因此，优质的体验是服务设计的目标，也是服

务设计的难点之一。作为跨学科的研究，服务设计从

其他领域借鉴了许多研究工具和方法，其中人机交互

领域关于用户体验的研究对服务设计有不少启发。

自20世纪90年代，人机交互领域对用户体验的研究

关注点已经开始从可用性与易用性转向对愉悦、情感

等有关审美的主题上。面对这样的趋势，服务设计的

体验研究也需要从功能主义的研究范式中解放出来，
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转向关注审美体验，为设计具有审美体验的服务创造

方法和提供指导。这里从交互的审美体验出发，通过

实用主义美学和交互设计美学的理论研究探索服务

设计审美体验的要素，并以冰箱智能系统的界面服务

系统为例进行了设计实践。

1 以体验为中心的服务设计

随着市场竞争的日益激烈，提供优质并具有差异

化的用户体验成为设计的重要目标。Prahalad首先提

出以体验为中心的服务设计思想，指出服务提供者需

要把用户体验作为核心价值来考虑[3]。服务体验的定

义是：体验是消费者通过服务的交互过程产生了某种

感觉或者获得了某种知识；成功的体验是消费者找到

了独特的、有意义的、能随时间积累的、希望重复感受

并且积极向他人传播的体验[4]。随着体验的提升，用

户的参与度和满意度也会随之提高，例如通过互动网

站为传统服务增强体验对用户的满意度有良好的影

响[5]。谢佐夫认为，体验设计是在设计中考虑消费者

体验的设计，是企业把服务作为舞台，产品作为道具，

环境作为布景使消费者在商业活动中感受到美好的

体验过程[6]。另外，服务设计还结合不同学科，例如人

机交互学、心理学、社会学的方法和工具来探索用户

的行为和体验的本质，通过对其关键特征的研究来描

述用户体验，以帮助设计师和开发者了解目标用户，

为服务提供良好的用户体验。例如埃万耶洛斯等人

通过民族志研究的方法，跟踪用户购买和使用苹果手

机的过程，指出随着时间推移用户体验的4个不同阶

段：期望，用户对产品的期望；定位，用户对产品的熟

悉度在不断增加；结合，对功能的依赖逐渐增加；认

同，对产品情感的依恋也在不断增长[7]。

随着技术的发展和界面服务系统的普及，越来越

多的服务开始依赖于网页、应用等界面服务系统，这

意味着交互界面开始成为两者之间的服务界面，交互

流程的节点成为了服务界面的接触点。例如用户通

过网站选购机票，网站提供机票信息和付款渠道，用

户通过界面的交互享受到网站提供的购买服务，整个

过程并未与服务提供者有任何实体的接触，因此，基

于界面的服务设计只通过界面与用户接触，用户体验

成为吸引和保持用户的关键和界面服务设计的重

点。然而，以体验为中心的界面服务设计面临着新的

挑战，传统的对以目标和任务为导向的用户体验研究

思维可以提供优质的用户体验，却无法提供差异化体

验的设计指导。同时，在人机交互领域，对乐趣、愉

悦、情感等有关审美主题的研究被作为提供差异化用

户体验的设计指导，因此，审美体验的研究是为界面

服务设计提供差异化指导的重要研究课题。

2 审美体验

2.1 基于实用主义美学的审美体验理论

美学把形式的创造和感性活动的规律作为研究

的重要内容，因此，设计活动离不开美学的理论支持，

这是实现人性化设计的重要理论依据[8]。基于实用主

义美学看重“使用之美”而非“表现之美”的思想，彼得

森等人提出将实用主义美学中关于行为、身体美学的

思想运用到交互产品和系统的设计研究中，提出了从

社会文化的角度入手，将身体和思维作为整体，关注

日常生活中美的体验等设计交互产品的方法[9]。

实用主义美学将环境与人作为统一的有机整体，

认为两者通过交互作用互相影响，是一个变化流动的

整体，其中环境既包括物质的环境，又包括社会以及

文化的环境。同时，实用主义美学主张日常生活的经

验也能带给人们强烈的美的感受[10]，认为审美体验是

人与环境之间的交互作用达到完整状态的产物。舒

适特曼将审美体验描述为：身体感知与精神感知的综

合，与情境、使用和物质相关[11]。保罗等人将审美体验

定义为与“心流理论”中心流体验相似的体验：个人与

系统交互并不以获得结果或者奖励作为目标，而是因

为他们喜欢正在进行的活动，并且该活动本身成为了

一种奖励，在这个过程中，个体的精神完全投入到所

参与的活动中，以至于忘我、忘记时间和环境的整体

体验。这种审美体验强调体验本身成为一种目标，并

且涉及到深度的参与和低成本活动[12]。耿阳重新解读杜

威美学中关于创造性的审美经验的概念，从结构线索、

情感线索和整体方法3个维度，分析了交互技术与审

美经验之间的内在关联，指出面向用户经验的人机界

面交互设计应从人道主义出发，基于行为学和感知理

论，探究主体、环境与技术媒介之间的交相作用[13]。

2.2 界面服务系统及其审美体验框架

基于实用主义美学的相关研究并结合界面服务

系统的概念，可以建立基于界面的服务设计的审美体

验框架，见图1。服务提供者与服务接受者处在一个

整体的环境中，两者分别具有自己的情境（系统情境

和用户情境），并分别受到包括物质环境和社会环境

的影响，服务提供者创造服务系统，并通过服务界面
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呈现给用户，用户通过服务界面与服务系统互动并产

生对系统和服务的体验。审美体验的产生是一般体

验的升华，是用户将界面互动的本身作为一种值得的

奖励，从而忘记个体的投入并获得满足的过程。

由于界面服务系统提供的服务界面相对单一，提

供具有审美体验的界面服务成为服务设计至关重要

的一环，如何设计具有审美体验的界面服务成为研究

的中心。这里在交互体验审美特征的研究基础上，结

合相关理论，探索服务设计审美体验的特征，从而为

设计具有审美体验的界面服务系统提供设计参考。

3 界面服务系统的审美体验特征

3.1 交互体验审美特征框架

对服务设计审美特征的总结基于对交互体验审

美特征框架的研究[14]：在实用主义美学理论基础上，将

身体作为探索交互体验审美特征的主要方法，邀请舞

蹈演员参与到研究过程中，利用其身体对环境的感知

以及作为用户本身的感受，来帮助探索用户与产品交

互过程中决定审美体验的特征要素，基于提取的特征

要素，构建交互体验审美特征框架，见图2。

首先，用户的交互体验是随着时间不断变化的，它

是由许多涉及到不同交互元素的单一体验逐渐汇聚成

许多体验流并最终结合为一个完整的整体体验的过

程。这个过程涉及到的交互元素包括关于产品的内

容、功能、外观、形式，关于用户个人的期望、感官、行

为、经历、社交、故事，以及关于产品与用户共同的关

系、情境。其次，单一体验具有审美特征，这些审美特

征影响用户对单一体验的审美感受，并会作用于整体

体验的审美感受，它们是底层的审美特征。最后，整体

体验的审美特征是多个体验流汇聚后，用户对产品或

系统产生整体的审美感受，它们是顶层的审美特征。

3.2 界面服务系统的审美体验特征

基于上述研究，提出界面服务系统的审美体验特

征，包括以下方面。

简洁和一致性：涉及到用户的认知体验，即交互

过程中用户的学习成本及操作过程中的认知负荷。

简洁和一致性的界面交互系统将减少用户的认知负

荷，提高效率和服务满意度。

愉悦：涉及到用户的感官体验，指服务界面对用

户身体感官的刺激产生的体验，包括视觉、听觉、触觉

的体验。

文化：涉及到用户的情境体验，指交互所处的社

会环境带来的体验，包括时间、空间、环境中的其他人

和物等，主要与交互所处的社会文化环境相关。符合

用户所处环境的文化的设计能提高用户的接受度和

依赖度。

个性化：涉及到用户的内容体验，主要关于服务

系统提供给用户的内容或信息，内容是交互的目的之

一。个性化的内容会满足用户的差异化需求，带给用

户独特的个人体验。

优雅：涉及到形式的体验，例如界面的使用和交

互方式。优雅的界面和交互方式将会提供用户优雅

的感受，从而提升服务满意度。

流畅：涉及到用户的行为体验，包括流程体验和

操作体验。流程体验是指用户对交互流程的体验，操

作体验是指用户对系统或产品发出指令这一行为的

体验。流畅的行为体验将减少干扰，提升服务质量。

4 应用实例

在冰箱智能交互服务系统的设计项目中，界面服

图1 界面服务系统审美体验框架

Fig.1 Framework of aesthetic experience of interface service

system
图2 交互体验审美特征框架

Fig.2 Framework of aesthetic experience of interaction design
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务系统的审美特征被作为设计指导给用户创造审美

体验，见图3。

首先，在基本功能基础上，增加“文化”的审美特

征。以节气作为设计主题，为用户提供文化的审美体

验。节气作为主题的原因包括：二十四节气作为中国

古代用来指导农事活动的补充历法，反映季节的变化

并影响着千家万户的衣食住行，是劳动人民的智慧结

晶和民族宝贵的文化遗产；另外，顺应节气的变化进

行饮食的调节也是普遍存在的民俗。

其次，在界面的视觉设计上呼应主题。色彩的选

择是基于节气渐变的。通过界面的色调随着时间的

渐变表达节气的变化，以求达到视觉效果上关于时间

的优雅过渡，为用户带来一致和优雅的审美体验。

最后，在内容的设计上，提供了基于节气的食材

提醒和食谱推荐。随着气候变化，冰箱交互系统将自

动更新信息，提示近期适宜选购的健康食材和养生的

食谱，为用户创造个性化的审美体验。

基于以上设计，冰箱对用户而言不再是只提供存

储功能的静止器物，而是具有文化、有形式变化、有动

态交互关系的智能服务系统，它会顺应用户的需求，

通过界面为用户提供审美的服务体验。

5 结语

审美体验是界面服务设计的重要趋势，审美的用

户体验能帮助界面服务系统吸引和维持用户，提升界

面服务的满意度和忠诚度。这里基于实用主义美学

理论和交互体验审美特征的研究，结合界面服务系统

的特征，探索了界面服务系统的审美体验特征，并在

实际设计案例中进行了应用。这里获得的结论对界

面服务系统的服务设计提供了审美层面的方法论参

考，对服务设计方法论的研究有重要意义。
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图3 冰箱智能服务系统界面设计

Fig.3 Interface design of intelligent refrigerator service system
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