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摘要：目的 用户研究的信息来源分为 Say，Do 和 Make，本文以最为常用的"Say"为研究对象，探索用

户研究中语言材料的分析方法，从而提升用户研究的效度。方法 通过文献研究和方法比较，在借鉴概

括总结性内容分析的分析程序与诠释规则的基础上，明确了用户研究中语言材料分析的 7 个步骤：了解

目标、收集语言材料、整体阅读与回顾、提取标记并编号、内容诠释、分析用户需求、需求转化。以“心

晓”项目为例，介绍了语言材料分析的基本流程和方法，使分析过程更加透明和理性，从而提高用户研

究的准确性和有效性。结论 探讨了 5 项用户研究中语言材料分析策略，其中，剔除无关语、撰写访谈

概要等是为了提高分析过程的效率；注重“语境”、拆分话语的“语法”结构、善于挖掘被隐藏的重要

信息等则是为了提高分析结果的效度。 
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Linguistic Material Analysis in User Research 

HU Fei, PENG Yao-ling 
(Guangdong University of Technology, Guangzhou 510000, China) 

ABSTRACT: The sources of information in user research are Say, Do, and Make. Taking the "Say" as the object, the 

analysis methods of linguistic materials in user research is explored so as to improve its validity. Based on literature re-

search and comparisons, and the analysis procedures and interpretation rules of summarizing content analysis, seven steps 

of linguistic material analysis in user research are defined: understanding the objectives, collecting linguistic materials, 

reading and reviewing the information, extracting the marked linguistic materials and arranging numbers, interpreting the 

annotated linguistic materials simply, analyzing users needs and transforming into the demand. Taking "With Heart" pro-

ject as an example, the basic flow and methods of linguistic material analysis were introduced, making the analysis pro-

cess more transparent and rational, thereby improving the accuracy and effectiveness of user research. Then five strategies 

are discussed for linguistic material analysis in user research. Among them, ignoring irrelevant languages and writing in-

terview summaries are designed to improve the efficiency of the analysis process; focusing on the context, splitting the 

grammar structure of discourse, and mining the important information hidden, are used to increase the validity of the 

analysis results. 

KEY WORDS: linguistic material; user research; demand analysis; validity 

以消费者和使用者为中心的经验撷取和生活研

究在国际上通称为“用户研究”，也称客户体验研究。

Elizabeth Sander 依据研究重点和获得信息的方式不

同，将用户研究的信息来源分为 3 种：（1）Say，通

过语言的方式交换信息；（2）Do，通过观察用户做

什么理解用户行为；（3）Make，让用户亲手制作一

些东西，从中发现期望与需求[1]。Patrick Whiney 的“行

为聚焦”、Tuuli Mattelmaki 的“移情设计”、Bill Gaver

的“文化探测”，都是将民族学路径与方法应用于设计

研究[2]。尽管用户访谈、用户观察、用户旅程图等方
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法早已为大家所熟知，但获取用户数据后的信息分析

方法却一直匮乏。本文以最为常用的"Say"为研究对

象，探索用户访谈中的语言材料分析方法。 

1  用户访谈中的语言材料 

语言材料是用户研究中最常见的基础数据，遍布

于深度访谈、入户访谈、电话访谈、网络访谈、街头

拦截或焦点小组等之中，在用户图片日记或影像故事

也有所涉及。用户研究中收集语言材料的渠道较多，

分析方法却极为匮乏，仅限于亲和图的一般归纳、初

步编码分析，或零散地用于构建用户角色或情境[3]。

由于缺乏具体规则和操作指导，语言材料分析的结论

难以有效指导设计实践，因而设计师常常对用户研究

人员有所诟病。 

语言材料分析以质性方法为主，一般使用编码的

形式，通过抽象的过程来实现理论的发展，或以重构

案例的结构为目的实施顺序分析[4]。尽管语言材料分

析与用户研究的目标不同，但语言材料分析的步骤与

规则对用户研究有所裨益。质性内容分析技术包括概

括总结性内容分析、解释说明性内容分析和结构化内

容分析[4]。本文参照概括总结性内容分析对语言材料

的诠释规则与分析步骤，可以明确用户访谈的语言材

料分析程序和操作流程，对设计学与用户研究中的常

用文本分析方法进行比较，见表 1。 

表 1  文本分析方法 
Tab.1 The text analysis method 

方法 亲和图[5] 理论编码[6] 话语分析[7-8] 会话分析[4] 
质性内容 

分析[4] 

总体 

分析[4] 
叙事分析[4] 客观注

释学[4]

用户 

研究 
√ √ √ √   √  

分析 

方法 
归纳 编码 

基于社会 

建构观点 
序列分析 

概括总结性；

解释说明性；

结构化 

概括 
形式分析与

顺序分析 
顺序分析

分析 

结果 

得出重要 

主题 
发展理论 

社会现实 

的生成 

找出具有决 

定性的原则 

和机制 

压缩和简 

化资料 
快速概览 重构事件史 

重构社会

意义的层

次 

优势 
统一认识、 

协调工作 

广泛解析文 

本；结合归 

纳与演绎 

适合研究构念、

修辞、意识形 

态和行为问题 

转录细致， 

强调情境因素 

有程式化的 

方法程序， 

便于操作 

对文本的

总体了解 

提供了诠释

叙事的具体

模式 

考虑上下

文语境；超

越主观视

角 

局限 

性 

仅归纳整理 

资料与思路 

何时结束编 

码没有规定 

没有发展出自 

己的方法论 

局限于分析形 

式次序，忽视 

谈话内容 

外来范畴的使

用会妨碍对文

本内容的观察

不适用顺

序性分析

方法 

难以得出普

遍性理论 

将方法理

解为艺术

应用 

用户研究： 

脉络访查； 

可用性测试 

所有可能的 

内容领域发 

展理论 

日常对话、 

访谈； 

媒体报道等 

狭义：日常会 

话、访谈等； 

广义：书面语 

言文本等 

用来分析不同

内容领域的大

量资料 

对其他方

法的补充

与准备 

传记性资料

（事件资料）

对个案的

分析 

 

2  语言材料分析基本流程 

语言材料分析就是简化原始数据并对其进行解

释的过程。针对洞察用户需求和痛点的研究目标，基

于概括总结性内容分析法的基本流程框架，借鉴其改

写、抽象概括、缩减等规则[4]，笔者建构了用户访谈

中语言材料分析的基本流程，见图 1。 

1）了解项目研究目标，为用户语言材料分析提

供一个明确的方向。 

2）用户语言材料的收集与整理。常见的语言材

料收集渠道包括录音和录像，手写记录目前反而少

见。在用户访谈、用户日志、一日追踪、产品测评、

可用性测试中均有所涉及。语音转录前研究人员需判

断资料收集的有效性，语音转录时则需要保持一定的

客观性，语音转录完成后需在大量的语言材料中标注

出有用的信息。对于关联性强、存在潜在需求或有争

议的语言材料可以区别标注，可在过程中反复修改。 

3）用户语言材料的整体阅读与回顾。回顾项目

目标、观看访谈过程的视频资料、回放录音、阅读已

提取的有效信息，避免研究人员以自己的价值观和前

设对用户语言材料进行主观判断。同时对第二步中标

注的信息进行反思与修改。 

4）提取所有标记的语言材料并标注编号单独成

文档。编制有用信息的独立文档，不仅可以消除数据

冗余，还有助于项目聚焦。后期分析中如果出现争议，  
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图 1  访谈语言材料分析基本流程 
Fig.1 The basic process of linguistic material analysis 

则可通过编号追溯到原始信息。 

5）用简单的语法形式诠释被标注的内容。对意

义指向相同的语言材料，用简单的语法形式描述出用

户试图表达的意思，要忠实于用户的原话，以用户自

己的语言表达，尤其要保留用户需求描述和体现个性

的关键词。 

6）分析用户需求。如果分析目标已经较为简单

或明确，则可选择用户体验流程图、任务分析等相关

方法进行后续研究。如果无法直接提取有效的分析结

果，则需要通过合并同类项来进行信息聚类，进而归

纳和抽象出用户需求的主题和关注点，见图 2。尤其 

 

图 2  信息聚类 
Fig.2 Information clustering 

在归类时，研究人员需要跳出原来信息的描述，以更

加理性、更加本质的方式把握隐藏在用户语言材料背

后的真正需求。 

7）将用户需求转化为初步的设计目标。通过集

体讨论、头脑风暴等方式，从用户原始诉求中寻找问

题、构建需求、识别机会。 

3  “心晓”项目的用户语言材料分析 

3.1  确立语言材料分析目标 

广东工业大学 USD 联合实验室为中科新知开发

了产品“心晓”（With Heart），主要通过硬件监测人在

睡眠过程中的呼吸、心率、体动，通过大数据进行慢

病监控、健康提醒和预警，以达到用户尤其是心脑血

管病患的自主健康管理。 

课题组在首次购买者中抽取了典型用户进行入

户访谈，通过了解老年人的生活方式和产品使用情

况，指导产品迭代和新产品规划。基于此，访谈语言

材料分析的目标主要是了解用户使用产品的体验、感

受与态度挖掘产品迭代建议和新的设计机会。 

3.2  收集与整理用户语言材料 

语言材料数据源包括探测包、入户访谈和一日追

踪的录音、视频和照片。访谈语言材料转录后，将数

据标注见图 3。 

 

图 3  用户语言材料有用信息的标注 
Fig.3 Marking of useful information for user  

language materials 

3.3  提取并诠释被标注的语言材料 

通过对资料的整体阅读与回顾，提取所有标记过

的语言材料，标注编号后形成独立文档，并用简单的

语法形式诠释出 318 条被标注的内容。如 208-2“有时

候想，要比较一下，今天和以前的比较一下，就看身

体有没有什么变化”所指向的意义是对比了解自身身

体的前后变化。 

3.4  洞察与分析用户需求 

为了更方便快速地进行需求语言材料的聚类，初
步归纳出 10 个主旨框架：软件操作、数据反馈、产
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品外观与软件视觉、睡眠习惯购买行为、活动爱好、
就医、吃药、饮食、家庭其他基本情况。经过合并
意义相同或类似的需求共得到 127 条语言材料，删
除了 10 条无意义的需求，聚类后得到 43 项需求类
别，见图 4。 

3.5  用户需求向产品需求转化 

从归类后的用户原始诉求中共找出 25 个产品问

题，分析发现 28 个用户需求点，得到 15 个设计机会，

衍生出 27 个产品需求，充分分析用户需求与产品需

求归纳出 10 个设计目标。设计目标对比展现健康指

数用户需求到产品需求内容的展现，见图 5。此外，

依据需求对用户使用的影响程度对需求排列优先级，

影响程度高的在之后的解决过程中优先解决，见图 5

中地为 P2 优先级。 

 

图 4  数据反馈内容的归纳与合并 
Fig.4 The induction and consolidation of feedback data 

 

图 5  对比展现健康数据 
Fig.5 Comparing and displaying health data 
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4  用户研究中的语言材料分析策略 

4.1  以开放的心态处理语言材料 

用户语言材料分析中更多依靠研究人员通过定

性判断挖掘用户需求。研究人员应在分析过程中保持

开放的心态，忠实于用户的原意，在需求描述或简化

的时候，使用第一人称[9]，确保分析结论不会受到个

体主观成见、偏见、情绪的影响。 

4.2  在语境中处理语言材料 

在语言学里面，“语境”影响或决定意义。语言的

意义包括 Levinson 的“话语型意义”和“话语标记意

义”即“情景意义”。前者表达语言形式与功能的一般

关系，后者指特定的语言形式在特定的语境中承载特

定的或情景的意义[10]。在用户研究中，后者更具价值。

如果不考虑具体的语境，同样的一句话就可能包含很

多种不同的意义；结合到具体的语境，人们就能从众

多意义中只选择一种意义或潜意识地只思考了其中

一种。 

因此，当人们对用户提及的某些语言材料内容存

有异议时，可通过整体阅读、再次观看拍摄视频、参

与访谈人员回忆现场情景的方式，结合上下文关系进

行释义。对用户提及的“新名词”或用户自己创造的说

法无法把握时，可借鉴解释说明性内容分析方法，通

过原始用户文本语言材料中其他地方的陈述来解释。

如“最新报告是不动的”，这个“不动的”指的什么对话

的前后并没有涉及，但通过观看视频发现界面中间标

题“最新报告”（爷爷）有尝试去点击，并点击 n 次。

这说明在老年人的操作认知当中认为这里是可以点

击的，这里还需要更多证据了解为什么认为这里可以

点击，其他类似标题处没有点击行为，怎么通过界面

的设计来避免这种认知误差。 

4.3  无关语的剔除方式 

无关语的剔除主要指在大量的资料中剔除那些

对研究无价值的数据以减少分析工作量。语言材料标

注过程中，很容易把一些开场白、礼貌性用语剔除掉，

但判断信息是否有用时人们常常犹豫不决。常用的判

断依据包括：（1）研究无关性，即首先可以剔除与研

究无关联性的语言材料信息；（2）问题的主体意义无

关性，即抓住一段、几段或一句话中用户想要表达意

义的中心句子或词语，其他内容剔除[11]；（3）通过语

法形式进行剔除，即关注用户描述的形容词与动词，

其次是名词；形容词是需求的具体描述，动词是态度、

观点的传达，名词是涉及的事物[12]。这些方式都不能

替代研究人员自身专业素质的积累与对用户需求的

敏感。 

4.4  撰写访谈概要 

首先写明研究目标与访谈目的，以便在目标认知

上达成一致。其次，参与现场访谈的研究人员通过以

第一人称的故事形式简短地叙述用户访谈的内容，分

析人员通过了解上述内容就能够获得整体把握[4]，而

无需看完所有原始资料。此外，访谈概要也可以包括

现场访谈人员收集语言材料过程中一些思考和疑惑，

为后期分析和讨论提供线索。 

4.5  被隐藏的重要信息 

访谈中用户的语言表达有时与其真实意图不一

致，如在有些用户回答“可以”的地方，在谈论其他相

关内容或很放松的情况下又表现出排斥的意愿。研究

人员可以结合多个相关回复、访谈过程中的积极程度

进行判断。此外，当用户在产品交互过程中主动提出

某个问题，一定是他在这里遇到了障碍或其认知、预

期与产品行为不一致。这就需要研究人员进一步挖掘

并确认问题源。例如，研究员直接询问“如果软件线

上推荐一些药您会购买吗？”，如果爷爷回答“可以”

并且没有补充，在接下来的对话中就立马转移到其他

内容。这说明“可以”可能只是礼貌语。在线上购物的

时候，如果爷爷回答“造假的太多，没见到实物不敢

相信，特别是药”等，表明线上购药几乎不太可能。

在问线下买药的时候“买医生开的药”、“国营店”、“没

有就一家家问订购”等，表明其主要注重的是药的货

真价实，更相信权威机构。如果线上购买能够做到这

点并解决线下一家家询问订购的“麻烦”，线上购买就

成为可能，这说明“可以”是带有条件性的。 

5  结语 

本文借鉴了概括总结性内容分析法的部分程序

与诠释规则，建立了用户研究中语言材料分析流程、

方法与规则，使分析过程更加透明和理性，从而提高

用户研究的准确性和有效性。在分析策略上，剔除无

关语、撰写访谈概要等则是为了提高分析过程的效

率，注重“语境”、拆分话语的“语法”结构、善于挖掘

被隐藏的重要信息等则是为了提高分析结果的效度。 

用户研究的目的是从不同层面上了解用户的行

为与体验、态度与观念、用户对产品的满意度、用户

需求的被满足程度，进而从更深层次挖掘用户的潜在

需求。用户语言材料分析是用户研究的重要内容，但

仅是获取用户信息的一套路径。全面的用户研究需要

在 Say 与语言材料分析的基础上，结合 Do 和 Make

进行综合分析，才能更准确、更有效、更深入地挖掘

用户体验与需求。此外，在针对 Say 的语言材料分析

过程中，是否需要严格、完整地转录情绪反映、思考

停顿、语音、语调等信息？对用户研究的信度与效度
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有何影响？这些问题也值得进一步探索。 
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