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摘要：目的 研究基于场景理论的交互设计一般流程，并探究情绪调节理论与用户场景理论在交互设计

中的应用，探索新的交互设计原则和方法。方法 详细阐述交互设计场景理论中客观场景、设计场景和

测试场景的概念和使用方法，通过构建各阶段用户场景获取用户的真实需求；在此基础上，引入情绪这

一重要元素，洞悉用户的情感需求，并以 Gross 的情绪调节理论为设计准则，在产品中为用户设计不同

的情绪调节触发条件，使用户的情绪处于中等唤醒水平，以保证用户与产品交互的流畅性。结论 以

Carroll 的场景理论为基础，丰富了基于场景理论的交互设计流程，并提出了一套基于情绪调节理论的用

户场景理论的交互设计框架，为交互设计提供新的思路和方法。 
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Interaction Design Based on Emotion Regulation and Scenario Theory 

BI Qiang, ZHAO Feng, CHEN Jin-liang 
(Xi'an University of Architecture And Technology, Xi'an 710055, China) 

ABSTRACT: It aims to analyze the general process of interaction design based on scenario theory, and explores the ap-

plication of emotion regulation theory and user scenario theory in interaction design, as well as new principles and me-

thods of interaction design. The concept and usage of each stage scene in the interactive design scene theory, including the 

objective scenario, the design scenario and the test scenario, are elaborated in detail. And the user scenarios are con-

structed to get users' real needs. Based on that, an important element of emotion is introduced to insight into the user's 

emotional needs, and based on Gross's emotion regulation theory, designers create different emotional adjustment triggers 

for users in the product, so that users' emotions are at medium arousal level, so as to ensure the fluency between users and 

products. Based on Carroll's scenario theory, it enriches the interaction design process based on scenario theory, and pro-

poses a set of interaction design framework based on emotion regulation theory for user scenario theory, which provides 

new ideas and methods for interaction design. 
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在用户体验领域,许多设计师或学者已经将情感

化设计、移情设计等理论运用到互联网产品设计中。

情感化设计旨在创造出触动人心的产品，使用户获得

精神上的愉悦和情感上的满足。设计师希望这种愉悦

和满足是长久的、稳定的。然而，对于快速迭代的互

联网产品而言，用户对产品的情感却难以维持。因此

在设计过程中，实时聚焦于情绪唤醒、暂时的精神愉悦

和情感满足，对于充满压力的现代人是研究的新方向。 
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1  交互设计中场景理论研究 

场景又被称为“使用场景”或“场景剧本”，是由

Herman Kahn 在 1962 年针对规划领域中出现的问题

首次提出的。在电影学或影视动画设计中会经常提及

“场景设计”这一概念，通常场景中“场”指一种时间概

念，是故事中的一个小的单元，“景”则指空间概念，

有“景物”、“景色”的意思[1]。简而言之，场景是关于

人及其活动的故事[2]。 

基于场景设计（SBD）的思想是由 Carroll 首先

提出，强调在设计过程中，应将工作焦点放在描述目

标用户在真实场景中使用该系统的任务流程，而不是

定义系统自身的行为[3]。在互联网产品领域，设计师

经常会用一个简单的故事来描述用户场景，即在什么

时间、什么地点出现了什么事物，目标用户产生了某

种欲望，并想到用某种方式来满足欲望，最后产生了

某种结果。通过这种简单的语言描述，基本做到了以

用户为中心的场景设计。根据 Carrol 的场景理论，并

结合实际工作流程，可以将场景分为 3 个阶段，即客

观场景、目标场景和测试场景，这 3 个阶段场景也是

基于场景理论的交互设计一般流程，见图 1。 

 

图 1  基于场景理论的交互设计流程 
Fig.1 The interaction design process based on scenario theory 

1.1  客观场景 

客观场景从本质上讲是为了还原用户最自然的

交互状态，描述用户当前所处的客观物理场景。下面

以共享单车为例描述用户典型客观场景。 

小高是一家广州互联网公司的普通员工，晚六点

下班乘坐地铁回家，到站后离家还有两公里的路程。

小高选择乘坐地铁附近的公交车，由于是下班高峰

期，小高挤了几辆公交车都没挤上去。小高无可奈何

去询问周边的“黑摩托”司机，“黑摩托”司机哄抬价

格，小高一气之下便选择了走回去。小高觉得非常生

气，叹息道：“我应该买一个独轮车了”。 

客观场景的构建主要是为了发现产品目前的问

题点，所以场景故事要着重于描述目标用户群、用户的

任务环境、用户的行为流程以及产生的心理活动等[4]。

通过客观场景的构建，设计师可以得到一些非常有用的

设计资料，比如可以搭建基本的用户任务流程，创建

用户画像等。 

1.2  目标场景 

此阶段是场景设计的核心阶段，也是设计师发挥

的阶段。根据前期客观场景的构建，设计师通过自身

所掌握的人机交互理论和原则，以及设计心理学、可

用性测试等理论知识，设计出合理规范且能满足用户

基本需求的目标场景。设计场景可细分为活动场景、

信息场景和交互场景。 

活动场景是指经过前期的客观场景的构建，设计

师通过对目标用户的研究，将客观场景得出的问题点

转化为新的设计点或功能。活动场景从宏观层面描述

了某种事物的出现解决了某种问题，并不会涉及很深

的细节。为了更加直观化，设计师会经常采用故事板

来描述活动场景。笔者绘制出了“共享单车”上线后的

场景故事板，见图 2。 

 

图 2  “共享单车”活动场景故事板 
Fig.2 Storyboard of "Sharing Bike" activity scene 

信息场景指设计师需要了解用户是如何感知、解

释和理解信息，使信息结构化、视觉化，有利于在设计

复杂场景时，也可包括一些直观的、易于呈现的细节。 

交互场景指产品在被用户使用过程中的场景，设

计师需要了解用户为了完成任务目标和需求所执行

的物理操作，以及设备给出的系统反馈。以“共享单

车”为例，扫码成功后单车和手机都会发出响铃提示；

由于一些社会原因，二维码可能无法扫描，因此设计

师提供了编号解锁功能；用户经常会在夜间使用单车，

所以在夜间扫码时，系统会自动触发手电筒；用户骑行

结束后，拨动车锁，无需任何操作，系统会自动弹出“骑

行结束”页面告知用户扣费情况。整个流程见图 3。 

 

图 3  “共享单车”交互场景 
Fig.3 Interaction scene of "Sharing Bike"  

通过以上 3 个目标场景的构建，设计师可以完成

产品功能清单、信息架构图、用户体验旅程图、交互

原型等设计输出物。 

1.3  测试场景 

测试场景根据测试环境的不同可分为虚拟测试
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场景和实际测试场景。虚拟测试场景指在产品完成开

发工作后，交互设计师和测试工程师需要对产品所有

的任务流程进行重新梳理。在这个阶段，设计师的目

的主要是为了发现产品技术和交互逻辑上的一些问

题，常用的工具有测试用例等。测试场景的构建并不

只是在产品开发完成后，在产品实际开发过程中，根

据项目工期一般会分为多个模块且逐一设计。 

实际测试场景可以认为是经过设计的客观场景。

在此阶段，设计师提供设计场景中的相关产品或原型

给用户，由用户在真实的任务环境中测试[5]。通过这

个评价过程，设计师可以进一步发现产品的不足之

处，并且更深入地了解用户和产品之间的关系。 

2  情绪调节理论与交互设计场景理论的结合 

弗洛伊德提出一系列的自我防御机制，或称心理

学的调节策略，用来解决本我和超我之间的紧张冲

突，保证扰人的愿望和渴望隐藏在潜意识之下[6]。20

世纪 80 年代，情绪调节理论在发展心理学内部兴起，

之后迅速成为相关学者研究的热点课题。 

2.1  情绪调节理论 

心理学界一般认为情绪调节是指个体根据内外

环境的要求，在对情绪进行监控和评估的基础上，采

用生理、认知和行为等策略对情绪进行修正的心理过

程[7]。Gross 认为，情绪被定义为行为调节者的同时

也是被调节的对象。之所以情绪会被视为一个常常需

要调节的对象，是因为情绪自身具备组织能力，可以

对认知、行为和情绪本身起到驱动或干扰的作用[8]。

情绪调节过程模型，见图 4。情景选择是指个体通过

接近或回避情绪源来调整情绪；情景修正是指个体对

当前情景进行改变以修正事件对情绪的影响；注意分

配是指个体将注意力分配到情景中许多方面或某个方

面；认知改变是指改变个体对情绪事件意义的解释；反

应调整是指个体对已经产生情绪的生理反应、心理体验

和行为表达进行调整，常见的策略有宣泄和控制。 

 

图 4  Gross 的情绪调节过程模型 
Fig.4 Gross's emotional regulation process model 

2.2  Gross 情绪调节过程模型在场景理论中应用 

大量研究认为，情绪能影响人们的认知加工过

程，不同唤醒水平的情绪对人类的行为和认知产生不

同的影响。情绪唤醒水平过高或过低都会对人类的认

知操作产生较大影响。用户在使用互联网产品时，无

时无刻都在产生焦虑、失落、紧张、兴奋等情绪。这

些唤醒度过高或过低的非正常化情绪很大程度影响

到用户的任务流程。设计师在进行场景观察时，通过

用户的情绪表达，很容易发现产品的问题点和不足之

处，通过研究分析总结出产品需求。设计师可以利用

情绪调节理论来解决这些需求。情绪调节是人类对自

身情绪进行主观的调控，作用对象是人类自身。设计

师需要根据情绪调节的不同方法设计不同的情绪调

节触发条件，使用户的情绪处于中等唤醒水平，以保

证用户与产品交互的流畅性。 

Gross 的情绪调节过程模型是一个由浅到深，由

简单到复杂的过程。在设计时，设计师也应从最简单

的情景选择尝试，最后的方案便是反应调整。设计模

型见图 5。 

 

图 5  基于情绪调节和场景理论的交互设计模型 
Fig.5 Interactive design model based on emotion regulation 

and scenario theory 

仍以“共享单车”为例对此设计方法进行说明。通

过上文 3 种场景的搭建，一个比较完整的产品得以出

现在公众的视野。“共享单车”作为一个独立运营产

品，所以针对产品的场景设计是不停地迭代和更新

的。这里引入另外一个新的实际测试场景。具体描述

为：晚六点小高下班乘坐地铁回家；到达目标站后，

通过 APP 内的地图搜索，小高找到附近一辆单车；

准备扫描二维码时，发现二维码被人恶意破坏掉了，

小高非常生气；小高仍在地图上寻找其它单车，好不容

易找到了另外一辆单车，却发现被人上了私锁；小高非

常无奈，内心充满的焦虑与愤懑，最后选择走回去。 

通过上述的场景描述，设计师可以发现很多新的

问题和用户需求。这些需求都可以通过情绪调节理论

来解决。场景描述里所体现的真实核心需求是单车遭
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到各种破坏，导致用户无法使用，细分下来导致这种

情况有多种原因：（1）产品二维码被恶意破坏，采用

情景修正的方法来设计，在二维码周围添加单车唯一

编号，用户通过编号也可解锁；（2）小高很不容易才

找到一辆车，说明下班高峰期，地铁站附近车辆不够，

导致用户对产品失望；针对这一情况，设计红包奖励

机制，这是利用了“注意分配”原则；通过红包车的设

计，既可以一定程度上解决车辆资源配置不均的问

题，又使用户的注意转移到红包上来，降低用户的失

落感；（3）单车被人上了私锁，设计举报机制，举报

不良的行车行为；这是情绪调整中“反应调整”的利

用，举报是一种情绪的宣泄，一定程度上缓解用户的

负面情绪。 

2.3  情绪调节理论应用在场景设计中的意义 

纵观市面上多数应用或网站，其设计几乎都与人

类的情绪有着紧密的联系。优美的音乐令人心情愉

快，急促的提示音让人感到慌乱，设计精美的用户界

面令人爱不释手，多余杂乱的动效让人不停抱怨。情

绪一直是设计师为打造友好用户界面的一把利器。在

交互设计中，场景理论的应用是为了将产品置于真实

的用户环境中，能够更加准确地把握产品和用户之间

的关系。用户的情绪必然是在真实客观世界产生的，

情绪一开始就在场景理论中有着重要的价值和意义。 

2.3.1  为解决产品需求提供一种新的思路 

交互设计发展至今，已经有了比较成熟的学科体

系。席克定律、奥卡姆剃刀原理、马斯洛理论、费茨

定律等理论指导着设计师进行设计创作。情绪调节理

论在交互设计场景理论的应用，具有较为新颖的设计

思路和出发点，为设计师解决产品需求提供了新的理

论参考。 

2.3.2  打造令人心动的产品 

“以用户为中心”的设计理念已经是设计行业的

一条“圣经”。很多设计师也遵循这条理念进行创作，

设计本是一种主观的规划活动，设计师很难脱离主观

情感进行设计。场景理论使设计师能够将目光集中于

产品的目标用户，观察用户最自然的交互状态，获取

到真实的用户需求。若要打造一款令用户心动的产

品，设计师必须要深刻理解用户的情绪和情感。在场

景理论中引入情绪调节理论，有助于提升情绪在整个

交互设计流程中的地位，提升产品的人情味，打造触

动人心的设计。 

3  结语 

人类是社会性动物，会从一切周边事物中感知情

感的表达[9]。交互设计是一门从关注人的心理、行为

出发，着重设计人与人、人与物、人与环境之间的互

动关系及情感需求的学科[10]。唐纳德·诺曼并没有解

释“情感化设计”的具体概念，但这并不影响情感化理

论在设计界的重要地位。在高技术发展迅速的今天，

这种人文主义精神越发重要。情绪调节理论和交互设

计场景理论的结合，或许也是对这种人文主义的再一

次唤醒。 
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