
基于反馈作用的用户习惯培养方法研究

李雪媛，季铁，王巍
（湖南大学，长沙 410082）

摘要：目的目的 在当前产品设计同质化日趋明显的市场中，研究如何通过有效的设计激励用户，培养用户对

产品的使用习惯。方法方法 从服务设计学科要素出发，考虑到培养用户习惯对于产品持续发展的重要性，结

合行为心理学和激励理论的观点，提出“反馈”这一要素对于习惯的形成有着不可忽视的影响，将其带入服

务设计学科中，探索有助于培养用户习惯的设计方法。结论结论 描绘出一种可以用于培养用户习惯的激励

机制，即规律性反馈、间断性反馈和特殊刺激，简称RRS激励机制。递进地结合这3个层次来进行服务设

计，可以更有效地实现激励刺激，促进用户习惯的养成。
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The Methods of Developing User Habits Based on Feedback
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ABSTRACT：It aims to study the ways of developing user habits in the homogenous market setting of product design by
means of effective design methods.Starting with the characteristics of service design，considering the influence of user habits
to the development of product design，combined with the viewpoint of behavioral psychology and motivation theories，it
comes up with the idea that "feedback" has effects on the formation of habits that cannot be ignored. Then it explores the
ways to develop habits inspiration on this.It describes an incentive system that can be used to develop habits：regular
feedback- random feedback- special stimulus.This system can be used to promote the forming of user habits gradually.
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对于服务设计来说，是否能有效地培养用户的使

用习惯对产品最终能否成功有重大影响。企业也意

识到其价值与它培养出来的用户习惯直接相关。

1 服务设计与用户习惯

1.1 服务设计学科特点

随着设计概念的拓展，设计已经不局限于产品本

身，它是存在于人、物与环境之间的系统设计，服务设

计的概念也被提出。服务设计是传统设计领域在后

工业时代的新拓展，是设计概念的全方位实现[1]。服

务设计由于其跨学科、创新性的特征，能够为用户创

造更好的服务，营造更好的体验，进而提升产品价

值。服务设计是关注于人的设计，目前的产品市场同

质化日趋明显，产品本身对用户的吸引力已经减弱，

将服务设计的理念引入传统产品设计的领域，注重用

户的感受和体验，能够为设计带来新的发展思路。
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1.2 用户习惯对设计的重要影响

心理学认为“习惯”是一种不需要意识的行为，是

长时间形成的，不易改变的。有调查表明，人们日常

活动的90%源自习惯和惯性[2]。企业通过所提供的产

品与用户日常生活产生强关联，能够得到以下好处：

更高的客户价值、更灵活的定价、用户急速增长、强大

的竞争优势[3]。既然用户习惯对于企业来说有如此巨

大的价值，怎样才能有效地培养用户习惯？习惯作为

一种人类潜意识的行为，在设计与心理学交叉领域是

否有章可循，并为人们提供方法的指导？

1.3 影响用户习惯形成的要素

从产品设计的角度来看，用户习惯的形成主要受

到两方面影响：用户的使用频率以及对产品效用的认

知[4]。用户对产品实用性和可用性的认定会增加用户

使用产品的频率，相应的，产品使用频率的增加也会

促进用户的行为转化成习惯。

根据唐·诺曼的affordance理论，好的产品设计应

该通过其特征就能让用户理解产品的使用方式和意

义，这里提到的理解过程发生在用户使用产品之前。

而服务设计的系统性要求设计师关注整个流程，用户

使用产品前的预测、正在使用产品时的感受、使用产

品或其中某个功能后相应的反馈都应当被考虑。目

前大部分设计都关注于让用户在使用前就被产品所

吸引，而忽略了用户在使用产品后获得了怎样的反

馈。这里主要研究的就是用户使用产品后得到的反

馈和其对产品效用的认知之间的联系。

2 用户习惯培养

2.1 激励理论对用户习惯培养方法的指导作用

修正型激励理论作为管理心理学中的细分学科

重点研究激励对于培养习惯、修正行为的影响。“斯金

纳箱”作为其中一项重要研究，发现后天环境对有机

体行为的塑造是十分重要的，其中对学习行为影响最

大的是有机体在操作活动后所获得的奖励[5]。从行为

心理学的角度来看，用户的行为习惯是可以通过后天

的学习来塑造的，而学习行为是随着一个个起强化作

用的刺激而发生的。期望理论指出个体行动力大小

由两个因素决定：达成目标的可能性及目标实现对个

体的意义[6]。任务的价值会影响用户的首次使用，而

用户完成任务过程中的体验和感受则会影响到可能

性这一要素。

2.2 反馈对于培养习惯的重要意义

对于服务设计来说，用户使用功能和服务的过程

就是操作性学习发生的过程，而行为的结果对行为本

身的激励作用正是操作性学习关注的重点，培养习惯

的核心在于将“付出”与“回报”之间建立联系，而建立

联系的关键则在于合适的激励机制[7]和正面的强化作

用。也就是说想要培养付出的习惯，提供相应的“反

馈”证实用户所获得的回报与他们的付出之间的联系

是有必要的。

3 RRS激励机制

美国总统经济顾问委员会主席曼昆的“经济学十

大原理”中第4个原理就是“对激励作出反应”，通过有

效的激励可以促进用户进一步的操作行为。在以斯

金纳的“强化理论”为代表的修正型激励理论基础上，

结合服务设计学科要素，总结出一种可以促进用户与

产品联系的激励机制，见图 1，包括规律性反馈

（Regular）、间 断 性 反 馈（Random）和 特 殊 刺 激

（Special），简称RRS激励机制。

3.1 规律性反馈

规律性反馈是指有固定发生频率的反馈行为，这

一类型反馈的发生是有规律的，并且是可以预测的，例

如用户每次使用产品的同一项功能都能获得相同的反

馈，或是在一个固定时间获得该产品的某些相同的反

馈等。规律性反馈主要包括视觉反馈和服务反馈。

3.1.1 规律性视觉反馈

视觉反馈是相对容易实现的，在合适的节点加入

图1 RRS激励机制

Fig.1 RRS incentive system
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规律的视觉反馈，具体作用是多样化的。在产品的重

要节点为用户提供合适的反馈，能够让用户更好地了

解到操作的结果与程序当前的状态，感知到自己的操

作行为是有效的，从而认为产品是可靠和好用的[8]。

在产品加载过程中使用一个设计优良的进度条，可以

通过有趣、生动的动态交互减轻用户等待时的焦虑，

同时让用户感受到产品正在积极地反馈用户操作行

为[9]，见图2。

除了能够优化体验、让产品衔接过程更连贯，针

对产品重要功能的视觉反馈还可以形象地强化用户

对于产品效用的认知，引发用户的情感[10]。用以财富

增值为目的的余额宝举例，见图3，用户每次使用余额

宝首先会看到界面内容从空白到出现醒目的数字，数

字跳动增值停止在自己的单日收益和收益总值。这

种动态视觉展示与用户使用这项服务的目的——财

产增值是强烈呼应的，作为对用户使用这项功能的规

律性反馈，会强化用户对于余额宝“可以让财富增值”

这一功能的认知。

3.1.2 规律性服务反馈

规律性反馈除了包括视觉层面的，还可以是服

务层面的。通过为用户提供规律性的服务，可以形

成一种潜在的节奏感，这种重复和循环会强化用户

对产品的认知。规律性服务的触发机制是多样的，

可以是客观上的时间，也可以是内容触发。新闻应

用在每日固定的时间推送当日热点新闻，这属于时

间触发的服务。内容触发从客观时间上或许并无明

显的规律，因为它是以内容发生为参照的。虾米音

乐中的一个功能是可以关注喜欢的歌手，当用户关

注的歌手发布新歌时，虾米会在第一时间通过右上

角的“消息提醒”通知用户，这种就是以内容触发的

规律性服务，见图4。

3.2 间断性反馈

间断性反馈与规律性反馈的区别在于发生的时

间是不固定的。间断性反馈最重要的是与用户核心

需求相关服务的更新。如用户选择下载天气应用是

因为他有知晓天气状况的需求，在这种情况下，他关

注的核心功能是对天气的预报，但是要想为用户创造

更好的服务，设计师对于用户核心需求的反馈不应该

如此单一，在提供了一个具有实际价值的核心服务之

后，服务设计应关注产品的延续性，这种延续性也可

以理解为对用户核心需求的多样化反馈。在产品有

效地满足用户某个核心需求的基础上，后续更新版本

继续开发针对该需求的周边服务，可以让用户感知到

自己使用产品这一行为，所获得的回报是超出预期

的，同时也会认为产品本身是不断发展和创新的。以

提供多样化的针对核心需求的相关服务为目标，可以

有效地扩展设计思路。以天气应用为例，在核心的天

气预报服务成功建立后，设计师可以在更新的版本中

继续开发与天气相关的定时提醒、健康提醒、家庭圈

子等服务，为用户构建一套更完整的服务体系。支付

宝就是以安全支付为核心和出发点，在确保这一核心

服务的基础上，提供了针对用户这一核心需求的一系

列周边服务，包括转账、手机充值、水电煤缴费、购买

机票等，见图5。

3.3 特殊刺激

特殊刺激是指一些超出预期的反馈，是在常规反

馈中加入了可变因素，这种超出预期的奖励可以对用

户行为产生极大的正面激励作用。研究表明，大脑在

预期有奖赏时多巴胺的水平会急剧提升，而引入可变

性则会令效果倍增，创造出一种疯狂追逐的状态，从而

抑制了大脑与判断及推理相关区域的活动，同时激发

图2 进度条设计

Fig.2 Loading bar design

图3 余额宝界面

Fig.3 User interface of Yu′ebao

图4 虾米音乐消息提醒

Fig.4 The news alerts of Xiami music
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了与需求和渴望相关区域的活跃[11]。特殊刺激正是通

过可变奖励的方式来促进用户对产品的使用。在服务

设计层面主要表现为产品推出的服务大大超出用户的

预期，或是能给用户带来明显的利益。滴滴打车推出

的抢红包活动就属于典型的特殊刺激，见图6。

4 基于RRS激励机制的用户习惯培养策略

规律性反馈在操作层面是较容易实现的，产品和

服务的主要内容一旦确定，规律性的视觉和服务反馈

也应随之确定，之后的任务就是对他们的维护与持

续。通过设计合适的规律性反馈可以确保用户对产

品稳定性和可用性的认知，构建产品的基本形象。

服务层面的间断性反馈则要求设计师不断挖掘

用户需求，扩大产品对用户需求的覆盖面。做好间断

性反馈，能够让用户感知到产品是好用的、不断发展

的。间断性反馈有助于增加产品价值，从而加深用户

对产品的认知。

特殊刺激通常需要多方位的支持，例如公司内部

政策支持或与行业相关机构进行外延式合作才得以

实现，因此难度较大，但是却能够大大加强用户对产

品的兴趣。

RRS激励机制的三部分是递进的过程，构建一个

稳定和可用的服务是培养用户习惯的第一步，但必须

保持发展来增加产品的价值、强化用户对产品的认

知，而间断性地提供一些极大的福利会让用户更乐于

使用。

5 结语

对于服务设计来说，提供有价值的服务是第一

步，在这基础之上，如何培养用户对产品的使用习惯

也同样重要，在同质化严重的产品市场中，合适的激

励能够强化用户对产品的认知，从而促进使用行为。

以规律性反馈—间断性反馈—特殊刺激组成的RRS

激励机制为参考，可以帮助设计师将用户心理需求的

启发贯穿于设计中，更好地思考解决方案，而在设计

实践层面更多细节的方法还有待进一步探索。
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图5 支付宝界面

Fig.5 User interface of Zhifubao

图 6 滴滴打车抢红包

Fig.6 The activity of getting

bonus of Dididache

82


