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摘要：目的 探讨心智模型在产品创新设计中一种新的应用策略。方法 以心智模型理论中 Indi Young

提出的“亲和图”方法为基础，结合现有产品设计案例，对用户任务—行为流程进行深入的分析对比。

结果 总结出心智模型在产品创新设计中的 4 种应用策略，即填补、合并、拆分和变异，并阐述了 4 种

应用策略分别适用于何种类型的产品设计。结论 通过对这 4 种策略的充分运用，可以帮助设计师更有

目的地进行用户研究，给设计师以及企业进行产品创新带来新的思路。 
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Application Strategy of Mental Model in Product Innovation Design 
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ABSTRACT: The work aims to explore the new application strategy of mental model in product innovation design. Based 

on the "affinity diagram" method proposed by Indi Young, it analyzed the user tasks and behavior process in-depth, com-

bined with the product design cases. It summarized four application strategies of the mental model in product innovation 

design: filling, merging, splitting and mutating, and described the four application strategies which were applied to what 

type of product design respectively. Through the full use of these four strategies, it can help designers do user research 

more purposeful, and bring new ideas for product innovation to designers and enterprises. 
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心智模型是人通过外界感官刺激、学习、经验等

终形成对事物的认知，它是人完成各种各样任务的

思维活动[1]｡ 心智模型包罗万象，它可以是具象的，

､ ､也可以是抽象的概念 规则 行为过程等，例如人如

何识别面前的物体是键盘并知道如何使用它，以及人

们清楚地知道如何遵守交通规则以避免交通事故的

｡发生 心智模型决定了人们如何看待以及应对这个

世界，通过研究心智模型新的应用策略，能帮助设计

师更深入地探求用户对产品的认知以及用户使用产

品时的内在心理机制，从而在此基础上设计出更贴心

｡的产品和服务  

1  心智模型概述 

对人的心智及其活动的探索，至少可以追溯到古希

腊，古希腊哲学家曾试图描述人是如何进行思维的[2]。

1943 年，苏格兰心理学家 Kenneth Craik 在他的著作

《The Nature of Explanation》首次提出心智模型的概

念，并阐述心智模型就是现实世界在人们大脑中的内

在表现模型，并通过它来预测未来的类似事件[3—4]。

随后，不同领域的对于心智的探索，使其成为涉及心

理学、人工智能、神经科学、哲学等多领域的跨学科

研究。 
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1984 年，诺曼首次将心智模型引入设计领域，

他在《设计心理学》[5]中将心智模型分为设计模型，

用户模型和系统表象 3 个方面，设计模型是设计师对

于系统表象的心智模型，用户模型是用户对于系统表

象的心智模型。系统表象即是产品本身，用户和设计

师之间依靠系统表象来进行沟通。当设计师的心智模

型与用户的心智模型匹配时，系统表象才具有较高的

可用性[6—8]。 

2008 年，Indi Young 提出将心智模型作为一种用

户研究方法，并系统地介绍了心智模型的一般创建流

程，以及如何将心智模型应用到实际设计实践中。她

用具体的图表将用户抽象的思维展现给设计人员，为

产品创新设计提供了有力的指导[9]。 

目前，心智模型的研究日趋完善，密切关注用户

心智模型与设计师心智模型的匹配，本文着眼于拓宽

心智模型在产品创新设计中的应用策略，挖掘心智模

型在产品创新设计中更大的价值。 

2  “亲和图”的层级架构 

Indi Young 提出心智模型本质上是一个依据从目

标人群代表中收集到的人群统计数据从而提炼出的

行为“亲和图”[10]。简言之，“亲和图”即呈现若干用户

任务的图表。设计师通过接触实际用户，与其交谈，

了解其行为，从中发现一些模式，并将这些模式自底

向上地整合为用户的心智模型，见图 1。 

 

 
 

图 1  “亲和图”结构 
Fig.1 The structure of "affinity diagram" 

 

“亲和图”上半部分是通过调查问卷、访谈等方法

收集的用户心智信息，刻画了目标群体的需求与愿

望。“亲和图”上半部分由若干个心智空间组成，每个

心智空间按组或时间顺序进行排列，代表该空间内若

干任务塔的 终目标。每个心智空间由若干个任务塔

组成，任务塔由一系列访谈整理出的任务构成，任务

塔是塔内若干任务的 终目标。 

“亲和图”上半部分创建完成之后，绘制解决方案

的设计内容图，即“亲和图”下半部分。将设计内容与

“亲和图”上方的心智空间进行匹配，在匹配过程中，

设计师观察现有设计内容是否符合用户需求，以及产

品的初步概念是否有所偏差，并从中寻找设计机会点

来指导和验证产品的设计实践，达成用户心智模型与

设计师心智模型的匹配。另一方面，设计师可大胆地

对用户的心智模型进行调整，调整后的心智模型将产

生新的设计机会点，并以此指导产品设计。 

3  心智模型在产品创新设计中的应用策略 

心智模型完整地描述了用户使用产品的整个生

态环境，它所代表的是用户在使用产品的完整体验中

所形成的态度和反馈。心智模型构建完成之后，这张

“亲和图”就是设计师以及企业在开发产品时所遵循

的路线图，根据这张路线图，心智模型在产品创新设

计中有填补、合并、拆分、替换 4 种应用策略。 

3.1  心智模型的填补 

心智模型的填补是设计师对任务塔下缺失的或任

务达成度低的设计内容进行填补与完善的过程。心智

模型与设计内容匹配的过程中，制作完成的“亲和图”

下方可能会呈现一些明显的缺口，即心智空间中各个

任务塔下出现设计内容缺失，或已有的设计内容不完

善。由于心智模型展现的是用户对该产品的需求与愿

景，所以设计内容有缺口说明当前设计方案没有达到

用户的心理预期，设计师需要对其进行填补与完善。 

首先，设计师需要找出“亲和图”中的所有缺口，

列出详细的设计机会点清单；其次，根据产品设计定

位、技术可行性等，将各个内容按照优先级进行排列，

保留可行性较高的设计机会点，以确保在可行范围内

对产品做 大限度填补和完善。 

心智模型的填补在产品设计中 为常见，此方式

紧紧围绕用户的需求和感受来进行产品设计。例如，

袋装牛奶的包装设计。在用户打开酸奶包装的任务塔

中，用户有“打开包装”、“防止溢出”两个任务。图 2a

科迪纯牛奶的包装设计，用户可以打开包装，但该任

务并不顺利，用户需要徒手撕开、工具打开，甚至是
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用嘴咬开。图 2b 天润浓缩酸奶的包装设计则对缺失

的设计内容进行了填补，增加了“易撕口设计”和“防

溢出设计”两个设计内容。“易撕口设计”是对原有设

计内容的优化完善，包装袋一角设计有印压虚线，方

便用户轻松撕开包装袋；科迪纯牛奶的包装没有对用

户担心牛奶溢出这一心理进行相关设计，当设计师发

现这一缺口之后，对其进行填补，在任务塔下添加“防

溢出设计”的设计内容，扩大包装底部与桌面的接触

面积，以及在包装一侧增加空气囊，方便用户抓握，

有效地防止了牛奶溢出。 

 

 
 

图 2  “袋装奶包装”心智模型的填补 
Fig.2 The filling of mental model of "milk package" 

 
心智模型的填补通过查找“亲和图”中缺失的、尚

不完善的设计内容，对其进行再设计，弥补产品不足，

提升产品的易用性，满足用户需求。填补主要应用于

产品的改良设计，在不改变用户原有心智模型的前提

下帮助设计师发现问题，检验产品方案是否合理，并

对其进行及时修正与优化。 

3.2  心智模型的合并 

心智模型的合并就是对产品的整个使用流程做

减法，在不影响用户 终目标的情况下，对心智空间、

任务塔或任务进行合理的合并，从而简化用户需要完

成的繁琐任务。心智模型建设完成之后，当发现存在

较多的心智空间，或者心智空间下存在过多的任务塔

时，意味着用户为了达成目标需要完成较多的任务，

同时也表明用户对产品存在更多的需求。这时，设计

师若一味地听从用户，则很可能会导致产品功能复杂

繁多，反而降低产品的可用性，甚至会影响产品的美

观程度。心智模型的合并按照由高及低的层级进行，

即心智空间—任务塔—任务，依次对数量较多的层级

进行合并。 

拍立得就是对心智模型合并的 好诠释。一般在

用户的脑海中，要想获得纸质相片，需在拍照后到特

定的地方冲印，而拍立得将拍照和照片冲印两大任务

合二为一，缩减原本用户所需完成的较多任务的同

时，也减少了用户所花费的时间与金钱。快速方便使

得拍立得一经问世就迅速占领市场，获得了消费者的

喜爱，见图 3。 

心智模型的合并在原有心智模型的基础上，将“亲

和图”中繁琐的任务合二为一，帮助用户更顺利、更高

效地达成目的。合并后的心智模型体量变小，与之对

应的产品功能也得到极大的精简，用户完成目标的同

时省去了很多不必要的任务，缩短了产品的使用流程，

提高了用户完成目标的效率。心智模型的合并多见于整

合设计中，它在一定程度上改变了用户原本的心智模

型，强调设计师如何为用户规划一条达成目标的捷径。 

3.3  心智模型的拆分 

心智模型的拆分即对用户体验过程做加法，是对

单一的心智空间、任务塔和任务进行扩充的过程。由

于用户有时并不了解自身的真实需求，所以单纯地顺

应用户的心智模型，虽然可以使产品适应用户的原有

经验与习惯，提高产品的可用性，但却难以为用户创

造更多惊喜。心智模型的拆分就是在充分了解用户的

基本需求之后，设计师凭借其专业的视角以及敏锐的

洞察力，将用户固有的心智模型进行拆分。心智模型

的拆分有横向拆分和纵向拆分两种，横向拆分是对整

体心智空间较少的心智模型进行横向拉长，纵向拆分

是对任务塔和任务进行扩充，拆分是为用户在达成目

标的过程中营造与众不同的美好感受，提升产品的用

户体验。 
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图 3  “拍立得”心智模型的合并 
Fig.3 The merging of mental model of "taking a picture" 

 

心智模型的拆分强调体验，注重用户完成目标的

过程感受。茶道是拆分的典型案例，喝茶原本是一件

很简单的事情，只需放茶叶，倒热水，品茶，但茶道

将这两个简单的任务拆分成一套极其讲究的程序，从

洗茶、冲泡、封壶、分杯、分壶、奉茶、闻香到 终

的品铭，每一步都配备特定的器具与优雅有序的行为。

这一系列看似繁琐的茶事活动，却也给用户带来了别

样的趣味，使用户的心境变得恬淡、柔和，见图 4。 
 

 
 

图 4  “喝茶”心智模型的拆分 
Fig.4 The splitting of mental model of "tasting tea" 

 
心智模型的拆分通过丰富任务的方法，来帮助用

户在使用过程中建立起美好的心理感受，甚至为用户

营造意料之外的愉悦体验。心智模型的拆分多应用于

体验设计和服务设计中，为单一的任务流程赋予新的

生命。 

3.4  心智模型的变异 

心智模型的变异是指在产品迭代过程中，受到科

学技术的创新、时代发展等外界因素影响，新的行为

方式、流程替换了原有心智模型中的行为方式与流

程，从而产生出新的产品，达成产品的“进化”。产品

设计是一个反复继承、变异创新的过程，当产品进入

成熟期，经过无数次迭代优化后的产品会处于相对稳

定的阶段，此时便较难再对产品进行大的创新。心智

模型的变异则给产品注入了新的活力，达成了产品的

持续更新换代。 

日常生活中的清扫工具在科学技术影响下进行

了巨大的创新与持续的更新换代。4000 年前的夏代，

人们依靠竹条、草等材料制成的扫帚进行人力清扫；

直到 19 世纪七八十年代，第二次工业革命中发电机

的问世，于 1898 年出现了第一台地毯吸尘器，清扫

工具由人力向电力发展，但由于地毯吸尘器的笨重，

人们只能付费让其上门完成清洁服务。此后不断地有

人对吸尘器进行发明改良，使其成为便捷的家用电

器；随后，清扫工具在自动化与智能化技术的影响下，

产生了又一大新的变化，1996 年伊莱克斯制造的“三

叶虫”向世人展示了第一台扫地机器人，它可以自动

躲避障碍物对地面进行清扫任务，自此人们彻底解放

了双手。新的技术给产品带来了全新的概念和形式，

也一步一步改变了用户的清扫方式，见图 5。 

心智模型的变异后的心智模型与原有的心智模

型相比有较大改变，极大地改变了用户传统的概念，

颠覆了用户原有的行为方式。心智模型的变异多应用

于突破性创新，对设计师的交叉学科融合的能力要求

更高，设计师需要拥有比普通用户更宽更广的眼界与

知识，要时刻关注科技的发展，研究其对产品影响的
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可能性，才能为用户创造更惊喜的产品，使产品的生

命周期曲线进入下一轮成熟高峰。 

 

 
 

图 5  技术革新下清扫工具的演变 
Fig.5 The evolution of cleaning tools under  

technological innovation 
 

4  结语 

通过深入剖析用户心智模型，即“亲和图”的方

式，提出了心智模型的 4 种应用策略，为设计师进行

产品创新提供新的设计思维，使产品满足用户需求的

同时，为用户创造更为惊喜的体验。 

设计师需要倾听用户，用户需求极为重要，“以

用户为中心”的设计才能被用户所接受和喜爱，因此，

设计师顺应用户的心智模型可以逐一发现产品的不

足。另外，当设计师一味地倾听用户反而对创新造成

束缚，导致产品同质化严重、产品迭代停滞不前。心

智模型的 4 种应用策略在满足用户基本需求的前提

下，由设计师引导用户，对产品进行更高程度的创新。

此外，在同一个设计项目中可能会涉及到一个或多个

策略，具体要根据产品设计定位进行选择。 
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