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摘要：目的 针对用户体验流程中的故事方法进行系统性的整合分析。方法 以用户本身为起点，从社会、

心理、环境、哲学等维度进行多角度的探究。结论 故事方法的设计原则是以“使用者为核心”，将用户

故事方法运用到用户体验中，让设计者站在用户的角度更直接地去体会用户使用产品和体验时的境况与

心理感受，以挖掘用户深层次和潜在的需求。故事的运用研究重点集中在收集资料、数据分析、概念重

构、概念产出和评估阶段，并在不同的阶段运用科学的理论方法以分析提炼出客观有价值的信息，从而

研究整合出一套完善的用户体验故事方法模型，为当今的用户体验设计方法研究提供一个新的思路。 
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Application and Research of Story Method in User Experience Design 
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ABSTRACT: The work conducts an integrated analysis of story method in the user experience process. It started the 

analysis from the user itself and had an all-round study in aspects of society, psychology, environment, philosophy and so 

on. With design principle based on "user as the core", the story method applies the method of user stories to the user ex-

perience. By this way, designers can know more directly the conditions and psychological feelings of users in their use of 

products and experiences and dig out their deep and potential needs. Story research focuses on data collection, data 

analysis, concept reconstruction, concept output and evaluation phase, and utilizes scientific methods to analyze and ex-

tract objective valuable information in different stages. A set of perfect user experience story method model is finally 

worked out and provides a new concept for the research on the current user experience design method. 
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用户体验是这一种复杂性的创新，其理念已经逐

步深入在各个领域中。而故事作为人类一种叙述手段

具有吸引他人、转述和参与的功能，以一个既定的话

题引导用户更为舒适地讲述个人经历。研究者能够根

据相关情境去理解用户体验情感和动机，同时倾听每

个用户体验故事的优点。目前，基于用户体验的故事

并没有形成一套相对完善系统的故事理论方法，并且

针对于用户体验的创新，需要从更广泛的视角去挖掘

用户的深层次的真实需求。 

1  故事方法的相关概念 

1.1  故事方法的概念及理论发展 

故事以一种有效途径以应用于人类对世界的认

知与反馈，将语言或其他媒介作为载体，对发生在特

定时空内的事件进行重现，并且伴随着人类历史和文

化的发展不断演进[1]。而故事方法是将故事作为载体

以达到不同维度目的（教育、理解、沟通、传播等）

的手段与行为方式。故事方法应用于多个领域，以教
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育叙事为例，其方法理论是在确定研究对象后，通过

搜集和描述个体的教育故事，对相关的故事信息材料

进行分解和重构，从行为和经验中获得理解的一种有

效性活动[2]，具体流程模型见图 1。 
 

 
 

图 1  教育叙述理论研究 
Fig.1 Education narration theory research 

 
故事的创作方法理论以叙述学为基础，其中包括

认知叙述学、比较故事学等。叙事学是一门研究叙事

的本质、形式和功能，并且试图描述生产并理解叙事

的能力的理论学科[3]。叙述学中指出，故事的相对独

立性体现在于同一个故事能够被人类以不同层次的

语义和形式所表现和描述，在接受信息的过程中，读

者能够依据自己的世界观和生活经历构建出独立于

话语的故事。 

1.2  故事方法与人类叙述 

人们通常以讲述、倾听和应用故事的方式，在日
常生活、商业会晤等情境中达到完成任务、解决问题
的目的。从人类的叙述角度考虑，布鲁纳曾经提出了
在人们的心理层面存在着例证性和叙事性两种本质
上完全不同的思维模式[4]。波金霍恩认为，故事是“一
种手段，人类可以通过这种手段赋予他们暂时与个体
行为以一定的意义[5]”。从专家学者对于故事叙述的
本源和理论分析之后，可得出故事方法作为一种传递
信息和叙述的手段，以实现人们之间经验、知识的共
享和社会文化、道德伦理的传承。故事以神话、传说、
史诗、童话等形式，记录着民族的文化精髓得以在人
类的历史发展进程中传承。 

故事作为人类文化传承的一种形式，其主要具有
以下几种功能：（1）促进间接经验的获得，通过收集、
编排一系列关于他人或自身的故事，有利于学习者对
客观事物和主观事件、人物等的整体感知；(2）有利
于人们对信息对的阐释、反思和记忆；（3）加速信息、
知识与文化的共享；（4）通过故事的形式以预测评估
错误和失败；（5）作为自身观点的佐证。通过使用自
身或他人的故事来佐证自己的观点，利于他人借助实
例产生一定的认同感。 

同时，故事方法是提供一种信息的表征形式；促

进认知、帮助人们思维的工具；能够为问题解决建立

一种真实的情境；为解决复杂的现实问题提供启发式

的引导。 

2  故事方法在创新设计中的研究与应用 

2.1  故事方法在设计中的相关研究 

叙述情境自 1980 年以来，得到景观、环境、建

筑等领域的关注。简·塞维斯维特提出了将历史文化

与空间内涵以故事的形式进行阐述，以增强参观者深

层次的体验观点。这种叙事性设计的观点概念在后续

的研究中得到了深化，并逐渐向视觉传达、广告、产

品等多领域延展。基于叙事学的理论基础和衍生，研

究者在叙述情节本身的构建基础上，更加关注于读者

与叙述者之间的纽带关系。同样，在产品设计领域中，

由功能为主导转向使用者在使用和体验产品服务时

内心的真实感受。在《基于叙述学的家电产品体验设

计研究》中，许丽丽通过对家电产品叙事的相关理论

作为基础进行了分析总结，创建出了家电产品叙事性

体验设计模型[6]，见图 2（图片摘自《基于叙述学的

家电产品体验设计研究》）。 

 

 
 

图 2  叙事性体验设计模型 
Fig.2 Narrative experience design model 

 

2.2  故事方法在设计中的应用 

基于故事的特性，很多公司、企业将故事作为一

种沟通用户体验信息的方式进行运用。Brand New 

Workshop 即兴戏剧公司通过收集故事创意来进行头

脑风暴从中提炼出新的剧本草案；JoAnne Hacks 在

《界面设计中的用户和任务分析》中专注于情境和故

事，通过追溯过程中的所有场景，来研究沟通并且强

调了场景的运用范围；从 2005 年开始，飞利浦已经

以故事情境方法应用于健康护理领域，从原本的设计

节点出发转到现在以设计流程为突破口：针对儿童康

复患者，通过颜色、灯光、音乐等元素，将诊疗室、

康复病房等医疗设施设计成各种主题，从而营造成缓

解孩子心理恐惧的舒适环境，见图 3。 
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图 3  飞利浦医疗体验 
Fig.3 Philips medical experience 

 

3  用户体验设计中的故事方法 

3.1  用户体验设计中故事的作用 

故事方法在用户体验设计中主要具有如下几个

作用。 

故事的解释作用。大多数的故事是对事件进行描

述及叙事。用户体验故事可以描述行为和态度，展示

故事中的人物对事件的反应，同时也可以在故事中加

入情境，解释导致此行为的动力和目的。将人物放到

情境之中，不仅讲述事件的本身同时调动人们的感官

体验想象。 

故事能够触发想象。故事可以触发听众的想象，

帮助听众完成超越线性逻辑思维的直觉跳跃，激发新

的灵感与创意。听众在自己的头脑中营造出具体的画

面以填补理解缺陷，从而形成一个完整的故事。 

故事具有激发新创意的作用。故事能够暗示细

节，“跳板故事”是一种特殊的启发性故事形式，这些

是描述典型困境的小故事[7]。这些故事具有启发性，

目的是激发人们的想象，引导其从全新的视角去思考

问题。 

故事具有共识性。用户故事可以帮助团队对目标

达成共识，是有待解决问题的案例或新产品给生活带

来变化的愿景。人们通过选择讲述故事和复述故事以

表达个人的顾虑和兴趣。 

故事具有说服性。故事可以做到引人入胜，通过

语言叙述以改变故事在人的主观意向形成的画面以

及伴随画面所产生的情感。 

故事具有参与性。故事能够将交谈的重点从一个

产品、服务的特性转移到描绘用户在使用该目标的各

个故事中，不同于经验性设计，用户成为产品行为设

计的活跃参与者并做出有价值的贡献。 

3.2  以人为本的设计与故事方法 

故事作为一种沟通用户体验信息的方式应用于

不同的方法与方法论，但是其本质都是基于用户体验

设计的基本流程：首先理解情境（用户使用的状态、

环境等各方面因素），再将信息整合到设计输出中，

最后进行具体化的测试与分析。在国际上对用户体验

的具体描述为“以用户为中心的交互系统设计过程” [8]，

见图 4。故事方法是以一种线性的形式贯穿于用户体

验流程中，具有一定的关联性，其中主要应用于 5 个

部分，即信息收集输入、分析数据、构想新的设计（概

念）、设计评估以及概念展示（分享结果）。 

 

 
 

图 4  以人为中心的设计过程模型 
Fig.4 A human-centered design process model 

 
故事方法的应用是为了让用户去叙述内心真实

的诉求，但是，用户在很多情况下并不能明确自己的

需求，因此，将故事加入动机和目的，听众会通过故

事联系自身的生活经验，产生共鸣并转换成自己的用

户情境，并且反思如何描绘这些细节。 

4  基于用户体验的故事方法模型 

基于用户体验的故事方法分为输入和输出部分。

在输入部分，通过前期调研，根据需求目的，结合定

性与定量调研方法去搜集用户的原始信息数据即故

事，找出具有价值的有效信息片段并加以凝练整合，

以人物角色画像的形式进行记录和信息的整合，为后

续的故事概念重构和情境构建建立基础，具体流程见

图 5。 

4.1  用户体验中的故事收集 

用户体验中的故事是基于真实的用户数据，并且

经过迭代更新的。在收集故事的过程中，有效的故事 
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图 5  故事方法输入部分流程 
Fig.5 The input process of story method 

 

信息为描绘受众的特征，深入进行任务分析，或寻找

对用户动机及愿景进行更加全面的见解从而奠定基

础。用户在叙述自己经历故事的时候，会带有自我主

观意向的独特解读，这些原始数据（故事）有助于理

解对象的目标、动机、兴趣、性格和癖好，从这些信

息中创造出丰富并且有质感的体验。 

研究者在收集到一定基数的故事信息后，需要将

这些信息进行规范化的整理记录。在记录笔记的过程

中，可以通过多栏目笔记和用户笔记卡片[8]的形式写

下准确的用词、具体的术语或者表达方式，从而比较

直观地记录信息。 

4.2  故事数据的整合 

在故事收集的过程中获取的用户素材并不是都

能应用到后续的设计流程中。其中一些故事所包含的

信息与产出的对象没有直接性的关系。研究者需要从

故事中找出具有价值的信息片段，将不同用户的部分

信息和在定量研究中寻找到的数据，整合成能够有助

于理解体验需求、激发设计创意的故事[9]。 

故事的信息选择需要具备以下几种准则：具有共

性的故事；包含具有行为细节的故事；具有关联性的

故事；定量数据中的故事；具有吸引力的故事。根据

上述的故事准则进行筛选，以整合出符合要求的有效

性信息。 

4.3  基于用户体验概念的故事阐述 

基于信息的重组所演化出的新故事，其作用在于

帮助研究者去探究新的可能性，提供用于自我反思—

设计思考—改善设计，通过用户体验让故事去探索创

意。故事是通过信息集成并且设计过的叙述体，根据

需求目的将听众引入一个有意义的高潮[10]。在故事中

融入创造的小场景和对情感的强调，目的是帮助设计

者找到混乱的、被错误定义的问题。 

结合当前研究者在用户体验中对故事方法的探

讨，总结出故事在重组阶段（将人物角色画像的原始

数据转化为新的概念故事）的主要方法有用户体验故

事头脑风暴、用户故事地图和用户故事敏捷方法。用

户体验设计中的故事方法在输出部分的流程，见图 6。 

基于用户体验概念的故事阐述，是以人为导向进

行深层次的问题挖掘和任务梳理。故事在设计和创意

概念环节扮演着多样性的角色，在用户体验概念设计

创造过程中，故事头脑风暴、用户故事地图、用户故

事敏捷方法作为有效性的方法，分别从广域性和狭义

性角度进行新故事的创作与产生。 

4.4  即时性故事的可用性测试 

在常规的设计流程中，当概念模型产生之后（产

品原型），会对其产出进行可用性测试和使用者评估，

从而进一步的迭代改进。同样，在以故事方法为导向

的用户体验设计过程中，概念阶段所得到的产出需要

从不同的角度去改进评估过程，故事能够适用于以下

几种情境。 

1）以故事创建用户体验任务。故事在不同的流

程节点扮演着不同的角色。首先，故事在设计创意概

念发散的应用中能够转换成在用户体验测试中为参

与者建立场景，故事中的目标和动机可作为可用性测

试的出发点。测试任务是基于前期调研过程中得到的

用户真实情境信息，以故事形式将任务融入情境中。

其次，以用户故事为起点引导开放性讨论，即在用户

测试中让参与者根据自身的背景设置个性化的任务。

活动以组为单位进行讨论，初期阶段在准备概念产品

测试之时先了解参与者的兴趣点，例如对健身 APP

做测试，需要向参与者了解他们日常生活中做健身的

时间周期等，鼓励参与者回忆并且叙述之前类似的经

历和选择并且引用他们的故事以引导整个活动环节。

将任务转为故事，可以通过前期对参与者的调研，将

兴趣点融入用户任务以调动使用者的积极性。 
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图 6  故事方法输出部分流程 
Fig.6 The output process of story method 

 

2）通过故事进行评估。故事和人物原型是结构

化设计评估的理想形式，为参与者分配人物原型和相

对应的任务，让参与者以原型视角进行后续的操作流程。 

4.5  故事方法在用户体验中的应用 

案例一：用户研究员 Whitney 和其团队与英国最

大的大学开放大学进行合作，开发在线课程目录及

OU 提供的学术课程目录。在项目的初期设计中，网

站的设计是在假设大部分用户想查找某一课程的详

细信息的前提下，将目录以典型的目录和数据库的方

式呈现，以学院列表为窗口，进入具体的课程中。设

计团队在后续的可用性测试和用户访谈所收集到的

故事中验证发现，用户真正的需求是向他们展示课程 
 

的详细目的，从课程中可以学习到什么以引导用户进

行正确的选择，网页端页面见图 7。 

从这个案例中可得出通过认真倾听和收集故事
的方式，能够帮助研究者更加清晰地了解用户目的与
需求，并且在可用性测试中验证设计概念的准确性，
从而进行迭代更新。 

案例二：美国 Sunnsoft 软件公司在为体育爱好者
设计一款新闻阅读器时，运用了用户故事地图方法进
行概念设想。设计团队列举出体育爱好者的用户行
为，按照时间线将行为进行阶段性的分组，针对每个
行为时间节点进行头脑风暴，对概念想法进行优先级
筛选，整理出系列性的用户旅程功能列表，帮助设计
团队建立清晰的用户功能层级。部分设计流程见图 8。 

 
 

图 7  英国开放大学课程查询网页 
Fig.7 UK Open University course enquiry website 
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图 8  用户故事地图使用流程 
Fig.8 User story map usage process 

 

通过用户故事地图的运用，将史诗故事分解为多

个用户行为节点，对节点进行概念发散，这一过程有

助于设计者对用户旅程进行宏观把控，同时将用户行

为和需求可视化，方便利用递增和迭代的方式去发布

计划以及目标。 

5  结语 

故事方法在用户体验设计中的运用，其核心焦点

是将原有设计师的角度去理解产品、服务跟人的关

系，转变为以用户为导向进行需求探索。并且需要注

意的是用户体验中的新故事所包含的观点与目的，是

针对前期设定的不同的需求问题而衍生出的解决方

案或者是一种概念导出的启示。同时故事在设计的过

程中能够迭代更新，原始的信息素材在经历头脑风

暴、概念产出和规范制定的过程中，随着人员介入使

得内容的不断更近，故事也会根据随之改变形式和融

入更多的细节。 

文中对用户体验中的故事方法进行了系统性的

描述：在资料收集阶段通过倾听和深层次的交流来引

导用户描述真实故事；在收集的数据（故事）中找到

有用的信息进行分析，作为后续“痛点”故事的原始素

材；将有效的数据信息通过头脑风暴（从无到有）、

概念（叙述表达）以及规格书（制定规范）进行整合，

以形成新的故事（概念）并且在后续的设计过程中将

故事更加完善和深化，将故事思维融入用户体验中，

对后续的故事方法研究具有深远的影响。 
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