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摘要：目的 利用切氏软系统方法论研究产品的情感化设计，为未来的用户体验提供有益参考。方法 首

先对切氏软系统方法论进行分析研究，总结切氏软系统方法论的应用思路，继而依照此应用思路，逐层

剖析产品设计中的“情感化”软问题，从而利用切氏软系统方法论为产品情感化设计搭建合理的概念模

型，并比较基于此概念模型的产品实例与现状。结果 验证了此概念模型的合理性与普适性，以及印证

了产品情感化设计的重要性与必要性。结论 一方面，切氏软系统方法论是以人类活动系统为核心展开

的系统理论；另一方面，情感化设计也正是在以用户为中心基础上衍生出的概念，基于这一共通点，利

用切氏软系统方法论构建的概念模型对产品进行情感化设计具有合乎逻辑的实际意义。 
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Emotional Design of Products Based on Crypt's Soft System Methodology 

WANG Hua-bin, ZENG Xue-yan 
(South China University of Technology, Guangzhou 510000, China) 

ABSTRACT: The work aims to study the emotional design of product with the Crypt's soft system methodology to pro-

vide useful reference for the future user experience. Firstly, the Crypt's soft system methodology was analyzed and stud-

ied, and the application ideas of Crypt's soft system methodology were summarized. Then, according to the application 

ideas, the "emotional" soft problems in product design were analyzed layer by layer. Therefore, the Crypt's soft system 

methodology was used to construct a reasonable conceptual model for product emotional design, and the product exam-

ples and current status were compared based on this conceptual model. The rationality and universality of this conceptual 

model were verified and the importance and necessity of emotional design of products were confirmed. On one hand, the 

Crypt's soft system methodology is the system theory to start with the human activity system as the core; on the other 

hand, the emotional design is also a concept derived with the users as the center. Based on the common point, the con-

ceptual model constructed with the Crypt's soft system methodology has a logical and practical significance for the emo-

tional design of the product. 

KEY WORDS: crypt's soft system methodology; emotional design; user experience; conceptual model; comparison; hu-

man activity system 

情感是一种内在的主观感受，受用户主观情绪波

动影响[1]，然而，如何理性分析情感从而获得优质用

户体验，是近年来的热点话题，因此，这里以人类活

动系统为核心的切氏软系统方法论出发，从定性的角

度理性分析感性的“情感化”软问题，比较探讨产品

情感化设计在用户体验中发挥的必要性与重要性，对

与“情感”的研究提供有益参考。 

1  切氏软系统方法论 

1.1  背景及意义 

切氏软系统方法论是由英国兰开斯特大学教授
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Checkland P 在 80 年代创立的，它的提出是基于霍尔

的系统工程方法论。霍尔系统方法论为解决偏重工

程、机理明显的物理型硬系统问题提供了一种统一的

思想方法，但在偏重社会、机理尚不清楚的生物型软

系统中，难以用霍尔系统方法论分析解决，只能用半

定量、半定性或者纯定性的方法来处理。 

1.2  软系统方法论的核心 

切氏软系统方法论的核心是一个学习过程，不能

通过寻找达到目标的最优路径来解决软系统问题，而

用比较讨论的方法，去寻找期望与可行的变化来改善

问题的情境。从切氏软系统思维来看，由于它的每一

个逻辑步骤都离不开人类活动系统，因此人类活动系

统是软系统方法论的核心概念[2]。 

2  切氏软系统方法论的应用 

2.1  软系统方法论的逻辑步骤 

软系统方法论的逻辑步骤包括：（1）无结构的

问题情境；（2）问题情境的表达：说明现存不良结

构系统的现状；（3）根定义：明确与现状有关的各

种因素及其相互关系[3]；（4）概念模型的搭建：使

用结构模型或语言模型来描述合理结构系统的状态；

（5）将步骤二与四比较：此步骤是重点，需要深入

研讨，进一步优化概念模型；（6）探寻符合需求的

变革：再次比较现状与优化概念模型，找出兼具可行

性与高需求的路径或方案；（7）行动以改善问题情

景：实施提出的变革方案[4]。 

2.2  软系统方法论的应用思路 

软系统方法论的应用思路包括：（1）感知、表

达问题情境、明确根定义、搭建概念模型；（2）将

概念模型与现状进行比较；（3）通过比较得出研讨

结果，验证概念模型的适用性与合理性（后期可基于

合理或优化的概念模型制定可行的方案以改善问题

情境）[5]。 

3  基于切氏软系统方法论的产品设计应用

分析 

依照以上分析，制定的应用分析流程见图 1。 

3.1  产品设计中的问题情境感知与表达 

如今许多新兴行业在互联网的推动下以产品设

计为终端载体发展迅猛，然而传统的产品设计却进入

了平台期，甚至逐步形成了纯外观设计、虚拟产品代

替传统产品与用户互动的发展现状与趋势，难以突破

传统产品设计曾经带来的革新[6]。我们国家正处在制

造业向创造业转型的变革期，作为艺术创新与工程科

学相结合的交叉学科，产品设计起到了至关重要的作

用，因此，如何改善产品设计，免于被虚拟产品取代，

使之更好地服务于用户以获得优质的用户体验是如

今工业 4.0 发展模式下产品设计中的问题情境。 
 

 
 

图 1  应用分析流程 
Fig.1 Application analysis flow chart 

 

3.2  根定义的明确 

在此问题情境下，依照切氏软系统方法论的逻辑
步骤，通过分析以下 6 要素明确根定义（这里重点分
析其中一个相关系统）：（1）C（系统的受益者）代
表用户；（2）A（进行系统变换的行动者）代表产
品设计师；（3）T（系统的变换）代表对产品进行情
感化设计，如何获得优质用户体验，前提是以用户为
中心，而用户是多种情感交织的生物，需要剖析心理、
理解行为才能有效掌握用户情感走向，使产品具有拟
人化情感，能建立与用户之间的沟通桥梁，升华产品
设计的价值；（4）W（对世界的印象）代表因为有
了工业 1.0 至 4.0 的发展驱动，便捷人类生活的产品
推陈出新，人类活动系统才得以高效运转，解锁富余
时间去更新、完善和优化世界观、价值观和人生观，
丰富了人类情感的同时，由人文与科技提升用户体
验，推动世界的发展与人类的思考，周而复始；（5）O

（系统的拥有者）代表集人、物、机、信息网络、服
务与环境一体的大系统；（6）E（更大的系统和环境
对系统的约束）代表更大的系统应是以“产品情感化
设计”为系统的上级系统[7]，对“产品情感化设计”
系统有决策性影响，其中，环境是影响此系统的重要
因素之一；除此之外，环境对此系统还有制约作用，
不仅需要从环境中有限的索取，而且需要考虑对环境
相应的给予。 

明确根定义，即明确了 3.1 问题情境下的相关系

统是什么的问题——产品情感化设计对于提供优质

用户体验的作用研究。 

3.3  产品的情感化设计 

3.3.1  背景及意义 

唐纳德·A·诺曼在分析产品设计中实用性与美
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学的共存问题时，萌生出对情感因素在产品设计中的

角色探讨，从而衍生出“情感化设计”的概念，并提

出本能、行为和反思 3 个层面的设计原则[8]，最终阐

述了情感化设计是未来发展的关键，也是满足用户需

求、增强用户体验的实质要素。 

3.3.2  产品的情感因素与表现形式 

进行产品情感化设计，需要将丰富且抽象的主观

情感转向客观物化，为传达的情感找到恰当的物质载

体和形式符号，让用户在体验过程中产生情感共鸣[9]，

因此，了解产品的情感因素与表现形式是研究根定义

的基础。 

情感因素分为以下两类：正面情感，可分为瞬时

情感和稳定情感，前者主要通过刺激用户神经以达到

激发正面情绪的效果，而后者主要通过互动的过程、

人与物的联系等发挥正面效果；负面情感，可认为是

消极情绪。由产品产生适当的负面情感可以对用户进

行有效预警，防患于未然，从而提供保护机制，例如，

当闹钟发出尖锐的叫声刺激到用户的感官神经时，用

户会产生焦躁的负面情感，但同时也提醒用户有效规

划时间，提高效率，所以闹钟历经多年，仍然在不断

革新，希望能够唤起正面情感与负面情感之间的自然

转换，让用户可以正视负面情感，从而享受其中的高

效体验。 

以下通过色彩、形态、材质、使用方式表现概述

产品情感化设计表现形式：（1）色彩，色彩作为设

计三要素之一，起到率先抓住用户视觉注意的作用，

其情感包含固有情感、联想性、象征性情感与好恶心

理[10]；（2）形态，“形”是产品的物质形体，“态”

指外观所传递出的情绪和情感，其大小、空间关系等

会产生不同的心理情绪[11]；（3）材质，作为物质承

载体，不同的材料可以表现产品不同的情感反应；（4）

使用方式，在体验产品时，巧妙的使用方式易对产品

的形态、功能、特性产生深刻的体验。 

3.4  概念模型的构建 

在此逻辑步骤中，基于根定义的明确指向，主要

揭示了在产品设计中的问题情境下应该“做什么”，

完成根定义中系统的变换。 

这里以 5 个“动-名”词总结了根定义中所必须

的活动。从用户的感官-行为-心理层面逐层抽丝剥茧，

去粗取精，因此，五个“动-名”词之间存在由表及

里的逻辑递进关系。 

3.4.1  美化产品外观 

产品的外观能使用户通过主观反应去感知产品

的情感，合理搭配色彩、形态、材质等设计，可以触

发用户的五感、联觉，甚至通感，德国哲学、美学家

费歇尔曾提出：各个感官本不是孤立的，它们是一个

感觉的分支，多少能够相互代替[12]。无论什么产品，

首先吸引用户的多是具有美感的，因此，美化产品外

观，是进行产品情感化设计的第一步。 

3.4.2  丰富产品功能语义 

通过丰富功能语义，可以凸显功能实用性，提升

产品的功能分值。一个产品包含了众多非言辞性的要

素，它是奠定用户与产品之间情感交互的基础，在感

官层面和行为层面间起着承上启下的作用。良好的语

义表达就如同一本三维说明书，指引用户体认、使用

产品功能。 

3.4.3  推进交互体验 

基于产品功能语义的恰当运用，推进交互体验，

从而带来有趣的情感互动。产品与用户之间的交互体

验是传达情感的关键[13]，良好的情感交互须注重产品

的易操作性和可理解性，此环节需要依靠功能语义的

辅助去引导用户进行交互，仍需注意的是，合理增加

难度的操作能激发用户的好奇心，难度过高或过低都

易降低其趣味性。 

3.4.4  挖掘无意识需求 

挖掘无意识需求是在剖析用户心理层面上得出

的总结，是进行产品情感化设计中最细致的一步，其

概念源自日本设计师深泽直人的“无意识设计”[14]。

此步着重挖掘无意识需求，捕捉用户的无意识行为，

然后把这些细节明确化，注入到产品设计中，继而由

产品自身的联动性产生联动，让用户在体验产品时，

自然而然地进行无意识交互，不需要停下来思考如何

使用产品以获得便利，而是在交互过程中，不知不觉

就感受到这种便利，使产品设计充满人文关怀，让用

户找到自己内心苦苦寻觅的产品。 

3.4.5  建立稳定情感 

吸引力属于对产品外观的感官反应，美感则来自
心理，来自于有意识的反思，起重要影响的有经验、
学识、文化等。建立稳定情感是进行产品情感化设计
中最抽象的一步，它形成于具体可感之物的认知基础
上产生的意象中，体现了人的自由本质和人对自由价
值的追求，有助于建立用户与产品之间的长期纽带，
然而，如何将意象转变为具象的设计实体，是产品情
感化设计基于用户心理层面的难题。 

产品情感化设计不是传统意义上的一个多种情

绪或情感交织的复合设计，而是一个有着抽象逻辑联

系的组合设计，因此，要进行产品情感化设计，构建

的概念模型也同样具有逻辑联系，概念模型关系见图

2，完成的每一步（除第一步）在前一步实现的基础

上都能强化前一步的用户体验效果，对产品设计的价

值评价的比较过程正是依靠这一递进关系。 

3.5   概念模型与现状的比较 

回归这里的问题情境，将构建的概念模型与对问

题情景的感知进行比较。以深泽直人设计的台灯作为

概念模型例证，分析它是如何体现概念模型的，然后
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按照评分法的基本流程，对相关产品实例进行主观打

分，比较总分值高低得出的优良结果，用于进一步探

讨此概念模型的适用性与合理性，与间接印证根定义

——产品情感化设计对于提供优质用户体验的作用

研究的必要性与重要性，评分法基本流程见图 3。 
 

 
 

图 2  概念模型关系 
Fig.2 Conceptual model relationship 

 

 
 

图 3  评分法基本流程 
Fig.3 Basic flow of grading method 

 

3.5.1  带托盘的灯 

深泽直人设计的带托盘的灯见图 4，这款灯的创

新点是它挖掘到了无意识需求。深泽直人捕捉到用户

有进门开灯、放置杂物的行为习惯，由此细节展开情

景还原：开门，要开灯，寻找开关，灯光开启，卸下

手里的杂物，私人模式开启。一直以来，用户在要“开

灯”与“卸下杂物”之间总是多了一个寻找开关的步

骤，然而连用户自己都没有意识到这是个可以减少的

步骤，这是痛点问题的觉察分析，也是攻破用户心理

防线的突破口。随之而来的问题是，如何做到减少“寻

找开关”步骤后还能连贯“要开灯”和“卸下杂物”

的行为？这就从分析出问题实质，过渡到解决问题的

阶段，“放置与拿取杂物作为灯光的开关”便成了潜

在于意识之下且不易被发现的无意识需求，同时也是

解决方案。通过“挖掘无意识需求”阶段的用户心理

层攻破，强化推进了交互体验，产品的功能语义也自

然而然地以“托盘”明示出来，外观的日式简约风也

符合现下多数用户的审美需求。此款台灯产品从用户

行为细节出发，由表及里挖掘用户心理，分析实质问

题，又由内而外地将其呈现出来，解决细节痛点，为

用户带来功能性与情感化便利的使用体验。 
 

 
 

图 4  带托盘的灯 
Fig.4 A lamp with a tray 

 

3.5.2  评分细则 

以概念模型中的 5 个“动名”词作为评价指标，

与深泽直人设计的产品及现状产品共同建立评价指

标树。按照概念模型每步之间的逻辑递进关系，强化

效果越好的评价指标，加权系数越大。“建立稳定情

感”的加权系数最高，为 0.3，另 4 项依次为 0.25、

0.2、0.15、0.1，采用十分制评分标准，设总分值为 Z，

各评价指标得分为 M，各评价指标加权系数为 T，计

算公式为 Z = M1×T1+ M2×T2+ M3×T3+ M4×T4+ 

M5×T5。 

3.5.3  比较 

比较总分值高低，得出带托盘的灯体现概念模型

特性最佳的结论。带托盘的灯不是在每个评价指标中

的分值都最高，而是综合五项指标的数据分析下，最

符合改善产品设计中的问题情境的具体实例特征，是

产品情感化设计对提供优质用户体验的作用效果最

佳的典范，从而例证出 3.4 概念模型对于改善 3.1 问

题情境的适用性与合理性，评分表见表 1。 
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表 1  评分表 
Tab.1 Evaluation form 

 美化产品外观 丰富产品功能语义 推进交互体验 挖掘无意识需求 建立稳定情感 总分值

带托盘的灯 

 

8 9 9 9.5 7 8.425

现状台灯 1 

 

7 6 6 5 6 5.85

现状台灯 2 

 

8 6.5 7 5 6 6.225

现状台灯 3 

 

8.5 7 7 6 6 6.6 

现状台灯 4 

 

9 9 9 8 7 8.15

现状台灯 5 

 

7.5 8.5 9 9 7 8.175

现状台灯 6 

 

8 9 9 8 7 8.05
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4  结语 

这里主要在切氏软系统方法论的基础上，根据软

系统方法论的逻辑步骤，首先感知产品设计的问题情

境，明确问题实质后表达问题情境，然后根据六要素

明确此情境的根定义，从而由对产品进行情感化设计

展开系统变换，最终构建改善现存产品不良结构的概

念模型，基于此模型，将产品实例与现状进行比较探

讨，在验证此模型的合理性与产品情感化设计的必要

性的同时，为情感类研究提供系统化理性参考。 
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