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摘要：目的 结合时间心理学理论，将“时间知觉”运用于产品的交互等待设计，满足用户的情感需求，

并留下愉悦的回忆。方法 通过概述时间知觉和用户体验等理论，对用户等待体验的运行逻辑和影响因

素进行说明，展示人们对时间的感知受情绪、记忆和注意力等因素影响。随着计算机和网络技术的发展，

系统服务无法满足人们需求，导致出现交互等待状态，基于用户情感体验的交互等待设计具有必要性。

结论 理论结合实例分析，提出从技术和产品功能系统等方面减少用户实际等待时间，从用户心理和情

感状态上缩短用户感受等待时间的设计模式，给设计者提供一个较新的思维概念，提升用户等待体验，

增强用户与产品之间的情感联系。 
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Design of User Emotional Experience under Waiting Status in Interaction 
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Design and Software Technology, Wuxi 214122, China)) 

ABSTRACT: The work aims to combine the theory of time psychology, so as to apply the "time perception" to the inter-
action waiting design of the products, satisfy the users' emotional needs and leave a happy memory. By summarizing the 
theories of time perception and user experience, as well as explaining the operating logic and influencing factors of user 
waiting experience, it showed that people's perception of time was affected by factors such as emotion, memory and at-
tention. With the development of computer and network technology, the system services could not meet people's needs, 
resulting in waiting status in interaction. The interaction waiting design based on user's emotional experience was neces-
sary. In combination with theory and case analysis, a design mode is proposed to reduce the actual waiting time of users 
from the aspects of technology and product functional systems, and to shorten the waiting time of users' feelings from the 
psychological and emotional states of users, which provides designers with a relatively new concept of thinking, improves 
the waiting experience of users, and enhances the emotional connection between users and products. 
KEY WORDS: waiting status; interaction design; time perception; emotional experience 

在生活中，等待是一种简单的社会现象，同时还

产生无聊、混乱、焦虑、烦躁等复杂的负面情绪，在

此过程中人们对时间快慢或长短的感受受多种因素

干扰。时间知觉是对时间延续性和顺序性的感知。在

心理学领域，时间知觉理论的发展较为成熟，在交互

设计中的应用研究相对较少。在体验经济时代，如何

解决等待问题是设计关注的一个重点，设计师将时间

知觉原理运用到交互等待状态的设计中，对用户进行

积极的注意力引导，提高用户的满意度和愉悦度，满

足用户潜在需求，同时创造商业价值。 
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1  时间体验的运行逻辑 

人们与外界事物或环境相互作用时，不同的事物

及其属性形成一个整体，产生一种综合性产物，即为

体验[1]。时间体验是指人们在交互等待过程中对时间

的感知和判断，物理时间信号、用户及其情绪与心理

状态 3 个要素构成了时间体验，见图 1。 
 

 
 

图 1  时间体验构成要素 
Fig.1  The component of time experience 

 

1.1  外界刺激形成心理暗示 

客观事物的运动具有延续性和顺序性等特性，时

间知觉是对客观事物延续性和顺序性的体现[2]。在外

界物理时间信号不同程度的刺激下，神经系统将信息

运输到大脑，大脑机制对信息进行识别、筛选、加工

和存储等；当缺少计时工具时，个体对时间信息内容

形成心理暗示，并作出主观推断。 
在时间心理学中，个体对两个连续性事件之间时

间间隔的认知，称为时距判断（Judgment of Dura-
tion）。由于时间具有抽象性，人们对时距的判断只能

借助时间参照物。时间参照物分为内部参照和外部

参照。内部参照物包括心跳、消化等生理上的节律

性活动。外部参照物包括昼夜更替、时钟等自然界

中周期性现象和计时器械。生活中一些事物按照一

定规律运动时也能传递时间信息，如红绿灯、网页

进度条等。 

1.2  个体对时间认知的运行规律 

认知心理学家通过心理模型解释个体的时间认

知现象。其中记忆模型（memory-based model）表明

记忆力和注意力能够作用于人们对时间的认知[3]。加

工时间模型（processing-time model，PT）指出，人

类信息加工系统包括认知计时器和刺激加工器，分别

处理时间信号和刺激信息。注意在分配各种信息加工

资源时，具有选择性和集中性[4]，当分配在认知计时

器和刺激加工器中的注意力资源减少时，出现时距低

估现象。也有心理学者指出，人们感知到的未被占用

的时间比被占用的时间长[5]。在人们等候时，通过合

适的填补物疏散人们关注力，使得感受时间变快。 

1.3  个体生理和心理状态 

时间认知和时间体验与个体心理状态以及生理

因素有关。个体心理状态主要指心理预期和情感状态

等，在大多数情况下，人们心理预期与时间的实际变

化是相反关系，对等待体验的设计中应该超过人们的

期待。外界刺激下会造成个体不同程度的情绪唤醒

度，在高度情绪唤醒下，情绪通过注意力和唤醒机制

影响人们对时间的判断。不确定性是导致情绪激烈的

主要原因，在不确定性的交互等待场景下，人们容易

形成无聊、愤怒等负面情绪，负面体验的注意力资源

分配过多，会导致人们在产品交互中的负面体验的记

忆更强烈，对产品好感度由此下降。除此之外，个体

的年龄、性别[6]和人格因素[7]等都会影响时距判断。 

2  基于情感体验的交互等待设计的必然性 

在用户需求的推动下，计算机软件和硬件技术保

持着快速发展，当处于某一技术阶段，计算机系统受

问题的复杂性和技术条件等限制，无法立即响应用户

需求，因此造成“等待”现象。交互等待状态设计中

情感体验发展的原因主要有以下两点。 
1）社会环境转变。机械时代被信息化时代取代，

随着产品功能特性增加，互联网产品不再是简单的把

功能堆叠起来，产品功能不仅需要满足用户需求，还

需注重产品的美观和易用性，让用户感到友好是获得

赞美的重要方面[8]。用户面对不确定的等待，通过情

感化设计，提升用户完成任务时的效率和主观满意

度，同时减少用户犯错率和负面情绪，使等待过程变

得愉快而有价值。 
2）用户需求的变化。用户的需求逐渐从对功能

和目标的满足上升到使用过程中的心理满足。越来越

多的产品设计探索用户的核心需求，注重用户的情感

体验，对用户的心理和行为进行深层探讨，理解用户

行为的根本原因。将情感交互作为改善用户体验的一

种方法，贯穿于交互设计的细节中[9]。在页面切换过

程中，系统后台需要一定时间加载新的内容或程序

时，对于用户来说，这段时间是空白的，没有接收到

有效信息，通过不打断用户摄入有价值信息，从而愉

悦用户。 

3  提升交互等待状态情感体验的思考  

在人机交互等待过程中所产生的等待时间，主要

指从等待开始到等待结束这一阶段中所持续的时间。

等待时间主要分为主观和客观两种类型，实际等待时

间受技术条件和产品系统功能等客观因素的影响，包

括硬件设备、网络、产品的业务逻辑、操作流程等。

感觉等待时间是用户在特定的身体状态、思维模式和

主题场景下作出思考的知觉，是情感状态下的一种生

理体验方式和对时间的认知过程，受用户生理和心理

状态等主观因素的影响。本文结合以上对时间体验的

运行逻辑以及影响时距估计因素的分析，从减少用户

实际等待时间和缩短用户感觉等待时间两方面出发，

改变用户的行为决策，提升用户情感体验。 
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3.1  从客观上减少“实际”等待时间 

3.1.1  技术上提升页面加载速度 

计算机系统主要原理见图 2，用户通过输入设备

向计算机系统输入指令，服务系统的容量和能力不能

满足用户要求，导致长时间等待。在网页的加载过程

中，受服务器性能和网络速率等因素限制。在相同的

网络环境下，运算能力较强的服务器加载网页速率更

快；网络的带宽越高，访问速度也越快。网站加载的

性能同时与工程师的专业技能有关。加载大量 HTML
文档，以及运用 JavaScript 特效等均会增加服务器的

负担，占用大量响应时间。开发者应该使 Ajax 文件

可以被缓存，精简 JavaScript，使代码 优化，保证

图像和影视文件质量同时减少内存。 
 

 
 

图 2  计算机基本结构图 
Fig.2  The fundamental block diagram of computer 
 

3.1.2  功能上提高产品系统设计 

用户接收信息和记忆的能力有限，面对大量选项

和操作步骤时，需要更多的注意力和理解力。通过优

化操作流程，减少冗杂的步骤和干扰项，避免功能模

块出现累赘，降低用户出错率，缩短用户决策时间，

从而设计出友好并且易用的产品。在客服反馈系统

中，用户对实际等待时间的容忍度较低，见图 3。当

排队人数较多时，经常会出现长时间的排队等待现

象。通过对产品系统进行优化设计，降低用户出错率，

减少用户在与客服反馈交流页面的排队等待现象；同

时展示等待时长信息，给用户一个心理预期；增加排

队进度提醒功能，使用户不必一直停留在等待页面；

加强整体队列信息的透明化，实现用户公平性，优化

反馈机制，提升用户等待体验。 
 

 
 

图 3  哈啰单车智能客服中心 
Fig.3  Intelligent customer service center of Hellobike 

 

在加载页面设计中，页面加载模式分为全屏加

载、优先加载、自动加载和离线加载等，根据用户不

同的任务目标和使用环境等，选择合适的加载模式，

从而缩短后台系统数据处理量，减少用户实际等待时

间。如社交软件 Facebook 中采用优先加载页面框架

的模式，通过降低画面质量提高加载速度，并在后续

浏览中逐渐实现数据的完整性，有效减少用户等待时

长，保证用户不被干扰的浏览体验，见图 4。 
 

 
 

图 4  Facebook 页面 
Fig.4  The page of Facebook 

 

3.2  从主观上缩短用户感觉等待时间 

3.2.1  以人为本的原则 

在产品设计中，要想创造更大的商业价值，需要

考虑用户的情感状态，而情感需求是庞杂的、多层级

的。理解用户不同的情感反应，并针对情感反应展开

设计，从而强化用户的情感体验。 
1）确定性的等待。对正在发生的事件或未来事

件的不确定性是唤醒用户激烈情绪的一个主要原因。

在产品设计中，建立用户体验的概念模型，使产品或

服务更清楚，更能被用户理解。在等待环境下通过易

理解的语义符号，给出明确的信息解释，同时结合及

时和正确的反馈信息，从根本上消除用户的忧虑。以

网上购物为例，从下单到确定收货的过程时间较长，

而中间诸多环节对用户都不透明，设计重点在于加强

信息的实时性和可追踪性。例如在美团外卖配送过程

中，通过对配送状态、配送人员位置、配送时间、距

离预计送达时间估计等信息呈现，采用可视化的方
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式，让用户清楚正在发生的事情，看到当前操作执行

的进度，降低用户的不确定性，缓解用户情绪，见图 5。 
 

 
 

图 5  美团外卖配送界面信息展示 
Fig.5  Display of Meituan delivery interface information 

 
 

2）降低用户期望值，给用户意外的惊喜。由于

技术限制等原因，无法将某个操作处理得更快时，应

事先提醒用户在执行这个操作后会造成等待现象，使

等待具有合理性，给用户一个心理准备，从而得到用

户的谅解。等待的体验应该满足或者超越用户的期

待，生活经验告诉人们，如果实际等待的时间短于期

待的时间，他们会得到意料之外的惊喜。因此在呈现

等待状态上，呈现适当过高的时间估计信息，通过提

前结束等待状态，给用户愉悦体验。 
3）注意力转移。在等待状态下，使用填充物将

用户的注意力引到到正确的事件上，使用户体验成为

用户的经历和记忆，建立用户与产品的关系。例如在

游戏加载页面中，展示游戏操作引导、游戏角色更新

介绍、装备升级等信息，吸引玩家的兴趣，以此转移

玩家注意力，从而一定程度上减轻游戏加载状态时的

负面情绪，见图 6。在大部分的软件安装过程中，为

了消除用户的等待感，逐步介绍软件的新功能和特

性，从而转移用户注意力。 

 
 

图 6  腾讯游戏加载页面 
Fig.6  The loading page of Tencent Mobile Games 

 
3.2.2  满足用户的潜在需求 

满足用户深层潜在需求，包括用户的愉悦感、归

属感和自我价值感等。等待现象是用户交互过程的副

产物，而未经过设计的交互等待是一种损耗，利用设

计的手段赋予等待时间更大的价值，该层面涵盖了交

互设计，商业模式设计等，不仅仅是简单的避免用户

出现负面情绪，而是主动探索新的路径，把交互等待

转换为一种用户与商业共赢的机会。 
1）用户在交互过程中往往会面临等待状态，针

对交互等待状态进行情感化设计，使产品具有独特的

竞争优势。好奇心日报的刷新界面中，基于情景的加

载图标设计，采用故事版的方式，让用户沉浸其中，

忽视等待的枯燥，见图 7。在微博的刷新页面中，加 

入声效、震动等反馈特效，从感官层面增加用户的快感。 
2）在交互等待状态中，用户注意力和情绪容易

受影响，通过对等待中的填充物进行设计，有效传播

产品信息和企业文化，并且利用等待时间，创造新的

产品和服务机会。在交互等待过程中，增添个性化的

文字和音效，以及符合产品整体风格的图形元素和具

引导性的产品功能介绍等，给用户愉悦情绪，并且传

递有价值的信息。以携程旅行 APP 为例，在加载页

面中，通过呈现企业形象的标志动效，加上具有情感

特征的文字语言，很好的展示了企业的文化理念，并

且通过具有个性特征的设计元素给用户一种亲切感

和信任感，见图 8。在购票等待页面中，增加了其它

服务的快捷入口，方便用户查找问题，见图 9。 
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图 7  好奇心日报刷新界面 
Fig.7  The refreshing page of Qdaily 

 

 
 

图 8  携程旅行加载页面 
Fig.8  The loading page of Ctrip 

 
3）人们倾向于感知事物的个性和情感，赋予其

个性特征，并与之构建各种关系。用户在产品使用过

后，留下对产品体验的回忆。交互等待只是用户要完 

 
 

图 9  携程旅行订单页面 
Fig.9  The order page of Ctrip 

 
成某个具体任务的过程，它的结果才是记忆的重点，
只要结果是让人愉快和满意的，过程都会被缩小化。
人们大脑的记忆更新后，不愉快的事情被淡化，愉快
的事情被加强。著名的认知心理学家唐纳德·A·诺曼
提出的情感化设计中，强调具有美感和独特吸引力的
物品，是以感官诉求为特性，使用者留下深刻印象，
同时建立情感联系[10]。为此，可以思考如何对交互等
待状态进行情感化设计，强化和淡化用户对发生事件
或体验的记忆力，为等待增加乐趣。 

4  结语 

如今，交互等待状态的设计逐渐受到重视，“时

间知觉”为设计者提供新的思维概念，挖掘人们对时

间认知的思维过程，以及情感状态和情感影响的分

析，扩展设计者的思维视角，从而获取新的交互等待

设计原则，促进人与产品之间的联系，将时间心理学

运用到交互设计中还需要人们继续深入研究。 
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