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摘要：目的 理清用户体验相关研究中的发展现状、研究模型和用户体验评价方法工具。方法 通过文献

调研、比较分析、网络搜索等研究方法，从“用户体验概念”、“用户体验研究模型”、“用户体验评价方

法及工具”等三个层面，梳理并归纳国内外用户体验相关研究成果与发展脉络，总结用户体验的综合性

研究方法，概述用户体验评价的具体方法与工具应用。结论 用户体验虽然受到社会广泛关注并发展较

快，但是整体而言，其研究深度尚比较欠缺，仍旧处于起步阶段，现有的用户体验研究方法还不足以全

面支撑和解决用户体验设计过程中所面临的实际问题。在某种程度上，大多数以“用户体验”为主题的

研究成果，还没有完成从“认识论”到“方法论”的转变，特别是许多用户体验评价的系统性研究方法

及工具应用，尚存待完善之处。 
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Development Status, Research Model and Evaluation  
Method of User Experience Research 
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ABSTRACT: The work aims to clarify the development status, research models and user experience evaluation methods 
and tools in user experience research. Through literature research, comparative analysis, web search and other research 
methods, the research results and development sequence of domestic and foreign user experience were summarized from 
three levels: “user experience concept”, “user experience research model” and“user experience evaluation methods and 
tools”. The comprehensive research methods of user experience were summarized, and the specific methods and tools of 
user experience evaluation were outlined. Although researches on user experience have been widely concerned by the so-
ciety and developed rapidly, the overall research depth is still in sufficient and in the initial stage. The existing research 
methods on user experience are not enough to fully support and solve the practical problems in the design process. To 
some extent, most of the research based on “user experience” have not completed the transformation from “epistemology” 
to “methodology”, especially that the system aticresearch methods and tool application of user experience evaluation have 
a lot to be improved. 
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近年来，“用户体验”逐渐成为国内社会经济与

文化发展的流行词汇，许多与设计相关的行业领域都

在密切关注“用户体验”的发展，思考并探讨其能够

赋予设计进步的综合性价值。实际上，“用户体验”

的一些实践性原则，甚至可以追溯到公元前 4000 年

中国古代的风水哲学，其注重以“最优”、“和谐”、

“面向用户友好”的思路设计用户生活的具体环境。

随着“用户体验”概念被广为人知，产品设计的标准
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与趋向也被重新定义，比如设计界已经普遍认为，产

品设计不仅需要具备实用性，而且也需要具备一定的

审美与享乐性。“用户体验”与许多学科领域存在着

密切关联，“用户体验”的跨学科交叉属性使其能够

在诸多领域得到深入的实践应用，从人机工程学、可

用性设计到信息美学、享乐主义、信息技术的具体应

用等 [1]；用户体验研究者的学科背景也呈现出多元

化，包括计算机科学、心理学、设计学、传播学、商

业管理等。本文主要参考近年来国外与用户体验相关

的代表性研究出版成果，从“用户体验概念”、“用户

体验研究模型”、“用户体验评价方法及工具”等三个

层面，对用户体验研究现状及其发展脉络进行梳理归

纳，以帮助设计师更准确地理解用户体验的概念及内

涵，从而更准确地应用于后续实践。 

1  用户体验的概念与发展历程 

1.1  用户体验的概念概述 

如今设计界所探讨的“用户体验”（User Ex-
perience）概念，最早是由美国认知心理学家唐纳

德·诺曼（Donald Norman）在 20 世纪 90 年代中期

提出[2]；唐纳德·诺曼认为，用户体验涵盖人对系统

体验的所有方面，包括工业设计、图形、界面、物理

交互等。约瑟夫·派因（B.Joseph Pine）与詹姆斯·吉

莫尔（James H.Gilmore）在 1998 年的《哈佛商业评

论》杂志上，首先提出了“体验经济”的概念，进一

步印证了“用户体验”的巨大影响力，并迅速被产业

界接受与采用。许多用户体验研究学者都对用户体验

发表过自己的论点，让·马克（Jean-Marc）对于用

户体验的定义是，用户体验是一个多维的结构，它定

义了用户在特定环境中与系统交互的整体作用[3]。哈

森扎尔（Hassenzahl）认为，用户体验是描述用户在

与产品交互过程中和完成后的不断变化的内在情感

状态，因此用户体验不应该仅限于某一个阶段，而是

贯穿整个使用过程的[4]。皮特森（Pettersson）等人认

为，用户体验已经从简单地确定可用性与产品表现转

型为交互上的情感、愉悦，而在到达可用性之后，用

户体验将扩展到如美学、刺激性和身份自我实现等高

级特性[5]。 
结合部分组织机构的观点进行后续分析，ISO 

9241-110:2010 标准认为，用户体验是用户在使用一

个产品、系统或服务之后的观点和作出的反应[6]。维

基百科（Wikipedia）给出的定义是，用户体验是关于

用户对使用系统的感受。用户体验强调人机交互和产

品所有权的体验、情感、意义和价值方面，但也涵盖

了一个人对系统实用性、易用性和效率等实际方面的

感知。用户体验本质上是主观的，因为它关乎个人对

系统的表现、感受和想法。用户体验是动态的，因为

它随着环境的变化而变化。用户体验专业协会（UXPA） 

认为用户体验是，用户与产品、服务或公司在交互中

使用户产生观点的所有方面。用户体验设计要考虑的

方面，包括组成用户界面的所有元素，如版式、字体、

版头、声音及交互。可用性工程协调合作使交互达到

最佳。 
纵观上述研究论点可以发现，用户体验是一个包

容维度非常广泛的宏观型概念，许多定义既有相通性

但又有所区别。用户体验设计逐步得到广泛应用，其

内涵在不断扩充，涉及到的领域也越来越多，如心理

学、人机交互、可用性测试都被纳入到用户体验的相

关领域[7]。英国莱斯特大学研究学者 Effie Law 从三

个维度具体分析了为何“用户体验”的定义存在着一

定模糊性的原因：（1）用户体验通常涉及到大量的活

跃概念，从情绪、情感、经验、享乐到美学因素；（2）

对于用户体验的分析具有非常大的弹性，它可以是单

个用户与独立应用的交互情景，也可以是多个用户与

公司和服务集合的交互；（3）用户体验的场景是分裂

且复杂的，因为有着具有不同焦点的不同的理论模

型，如聚焦于实用、美、情感、体验、价值、愉悦、

享乐特质等[8]。 

1.2  用户体验的发展历程 

“用户体验”受到的广泛关注反映出，设计界开

始更多关注当代设计面向用户群体的心理感受问题。

由于这种心理感受有着非常明显的主观性与个体性，

并不存在一个客观的体验标准，所以存有很大的不确

定性和差异性[9]。“用户体验”并不是到了 21 世纪才

突然冒出来的全新概念。早在 1955 年，工业工程师

亨利·德雷夫斯（Henry Dreyfuss）在《为人们设计》

一书中，描述了他对于“用户体验”的理解，当产品

与人的接触点变成矛盾的摩擦点时，设计师就失败

了。另一方面，如果人们通过接触产品而变得更安全、

更舒适、更渴望购买、更有效率，或者仅仅是更快乐，

那么设计师就成功了。艾米丽·斯蒂文斯（Emily 
Stevens）描绘了“用户体验发展的时间轴”[10]，用

户体验时间轴见图 1，从时间维度帮助用户体验研究

人员从历史演进的视角来理解用户体验的发展历程。 
雅各布·尼尔森（Jakob Nielsen）在《100 年的

用户体验》一文中，从数字维度描绘了 1950 年至 2050
年用户体验行业从业人员的数量增长的趋势预测，见

图 2。从图 2 中可以看到三个不同的增长速率，分别

是：（1）1950 年至 1983 年，用户体验从业人数从十

人（主要是贝尔实验室的早期人员）增加到约一千人，

增长因子为 100；（2）1983 年至 2017 年，用户体验

从业人数从约一千人增长到约一百万人，增长因子为

1000；（3）2017 年至 2050 年，用户体验从业人数预

计将从目前的约一百万人增长到约一亿人。第三项数

据虽然目前仅属于对未来趋势的预测，但是也能够从

另一个视角反映出“用户体验”在未来难以想象的发

展潜力空间。 
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图 1  用户体验时间轴 
Fig.1  User experience timeline 

 

 
 

图 2  全球用户体验从业人员数量的增长态势 
Fig.2  Growth trend of global user experience practitioners 

 

2  用户体验的研究模型 

2.1  用户体验的研究模型概述 

“体验”是在直接经历后获得的经验中的一种特

殊形态，是一种具有特殊意义，凝结为意义存在的经

验[11]。而“用户体验”在实践过程中会受到多重因素

的影响，如环境因素（场所、社会环境等）、临时性

因素（使用状态、用户的情感状态等）[12]，用户的主

观性特征也带来了诸多不确定性。为了进一步准确描

述与研究“用户体验”，笔者通过查阅大量的图书资

料及电子文献，搜集、整理并归纳了目前国内外比较

有代表性的用户体验研究模型。部分代表性研究模型

以及相关细节描述如下。 
1）乔丹（Jordan）[13]描绘了一个金字塔分层形

式的用户体验维度模型，见图 3。在该金字塔研究模

型中，从下至上分别代表着“功能性”、“可用性”和

“愉悦性”三大层次。乔丹认为愉悦感的实现，必须

建立在功能性和可用性的基础之上，“以用户为中心”

的设计需要先对任务进行准确了解[14]。而用户体验的

设计产品须在愉悦性之前就建立完备的功能性与可

用性。 
2）卡拉帕诺斯（Karapanos）等人[15]认为，用户

体验研究人员应该重视用户体验研究与实践过程中

常被忽视的“时间维度“。卡拉帕纳斯认为随着时间

的变化，产品自身、产品定位、产品独特性等要素均 

 
 

图 3  乔丹“金字塔”用户体验维度模型 
Fig.3  Jordan “pyramid” user experience  

dimension model diagram 
 

 
 

图 4  时间维度对于用户体验多元性的价值影响 
Fig.4  Value impact of time dimension on  

user experience diversity 
 

会发生相应的改变，并带来用户体验属性的变化，见

图 4。例如，用户在长时间的使用后，产品带来的新

鲜感会逐渐衰退，随着用户对该产品使用得越来越习

惯，产品的功能性带给用户体验的正面影响也会相应

下降。 
3）安格努斯·瑞望（Agnus REVANG）提出了

用户体验轮（UX Wheel）的研究模型，见图 5。他认

为，设计价值是用户体验最终要实现的目标；积极的

用户体验对所有的利益相关群体是双赢的结果；用户

体验研究代表着一系列阶段的实现过程，包括“可查

找性”、“可访问性”、“可获取性”、“可用性”、“可信

度”和“有用性”等，需要在用户体验的具体研究过

程中针对每个因素细化选择。 



46 包 装 工 程 2020 年 3 月 

 

 
 

图 5  用户体验轮 
Fig.5  User experience wheel 

 

2.2  用户体验的研究瓶颈 

日本产品设计师平岛廉久在 20 世纪末有一句名

言：“物质时代结束，感觉时代来临[16]。”用户体验能

够为社会、企业、用户的发展带来巨大的价值，逐渐

成为设计的重要目标之一。用户体验设计研究，对以

用户为中心的产品设计理念具有重要的支撑作用[17]。

用户体验具有动态性，并且是基于某种环境产生的。

在用户使用具体产品的过程中，体验的前期、中期、

后期，短期体验和长期体验，时间类别或者逻辑的变

化，都可能造成截然不同的用户体验结果。从某种角

度而言，用户体验在设计当中扮演的角色的重要性，

可能等同甚至超越了功能层面的设计。 
与此同时，用户体验的不确定性和与其他相关概

念（可用性、易用性、满意度等）边界的模糊性，也

成为了用户体验研究人员所面临的挑战[18]。从实际情

况而言，大多数学术研究人员更加倾向于从定性角度

研究用户体验，而企业设计师及设计实践团队则希望

采用一些定量化、标准化的研究工具和方法，让用户

体验能够被精确度量。由于两种不同的研究视角在实

际过程中融合的程度并不充分，所以造成用户体验的

理论研究与实践研究之间，仍然存在巨大的鸿沟[19]。 

3  用户体验的评价方法 

3.1  用户体验的评价意义 

用户体验评价并不仅仅指向对设计最终结果的

评价，事实上“设计-评价-设计”的高频率迭代化设

计流程，已经被越来越多企业的设计部门所接受，用

户体验评价可以有效地帮助设计师改善产品的设计

质量，促进产品设计水准的完成度：（1）用户体验评

价可以在不同的设计阶段提供反馈，以了解用户体验

的核心要素目标是否完成；（2）用户体验评价能够帮

助设计师准确识别并且深度理解用户需求；（3）用户

体验评价可以帮助设计师在设计过程中尽量客观地

推进方案，而不只是依靠设计师个人的主观判断；

（4）用户体验评价的结果反馈，能够进一步帮助设

计师从用户视角准确地了解设计质量的完成度[20]。

对于企业而言，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、多层级的
[21]。用户体验评价能够帮助设计团队实际解决用户

群体在产品使用过程中存在的若干问题，所创造的

优质用户体验，也能够帮助企业实现丰厚的商业利

润与品牌价值。 

3.2  用户体验的评价模型 

用户体验评价的研究角度主要包括用户角度和

设计师角度。很多时候，用户角度并不一定与设计师

的思路一致[22]，用户体验评价会使设计师了解并真正

从用户的角度感知产品，从而决定具体的设计方案。

用户体验评价模型往往包含多个步骤，具有很强的可

操作性与应用实践性。比较有代表性的评价模型如下。 
1）用户体验蜂巢模型。皮特·莫维尔（Peter 

Morville）于 2004 年提出的“用户体验蜂巢模型”（User  
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图 6  用户体验蜂巢模型 
Fig.6  User experience honeycomb model diagram 

 
Experience Honeycomb），见图 6。用户体验蜂巢模型

能够帮助设计师更加明确用户的具体需求，并且定义

了产品的六个重要维度：有用性、合意性、可用性、

可靠性、可寻性和可用性。皮特·莫维尔认为，用户

体验蜂巢模型是一个行之有效的设计评价工具，可以

帮助人们理解定义的优先级。另外，用户体验蜂巢模

型的每个研究视角都可以形象化地视为一面“镜子”，

帮助设计师了解和调整看待设计的方式，并探索超越

传统设计界限的方法。 
2）用户体验雷达模型。为了实现对特定的交互

产品（服务）的各个特质的用户体验评价与细节描述，

Tiltool 基于“用户体验蜂巢模型”开发了用户体验的

评价工具——“用户体验雷达模型”（UX Radar），见

图 7。该设计模型允许用户及时评估产品和服务的具

体属性特征，并帮助用户以信息可视化的视角，掌握

产品和服务设计过程中的具体变化内容信息。图 7 中

的七个维度分别指代“可用性”、“需求性”、“可寻性”、

“可达性”、“信用性”、“价值性”、“易用性”。用户体

验雷达模型通过使用启发式评估，以及用户研究的一

般性方法来测量这些维度的具体数值，这些数字表明

UX 值从 0（最低）到 8（最高），高水平的用户体验

数值将到达雷达图的边界。用户体验雷达模型还可用

于测量不同的产品设计，例如呈现竞品之间的具体差

异以及具体识别设计机会点。 
3）用户体验定量评价模型。拉齐纳（Lachner）

等人提出了一个能够以定量方式描述用户体验的模

型，并把它称为定量用户体验评价模型（QUX）[23]，

通过一种图表工具的应用，将每一个用户体验特征可

视化。在定量用户体验评估模型当中，共包括三大类

九个维度的要素，分别是：（1）可用性，包括稳定性

和表现、任务效率（Task Efficiency）、任务有效性；

（2）感受，包括精通、满意度、情感吸引；（3）外

观，包括有吸引力的外观设计、交流信息架构、视觉

品牌。QUX 评价模型采用七点量表的形式，并对每 

 
 

图 7  用户体验雷达模型 
Fig.7  User experience radar model diagram 

 
个维度设计了三个问题。通过关联用户答案与每个评

估维度的具体分值，计算出来的总得分将在定量用户

体验评估模型雷达图上进行信息可视化。设计团队可

以通过应用定量用户体验评估模型清晰地发现产品

的用户体验还存在哪些不足之处，并进行后续的研究

和迭代。 

3.3  用户体验的评价方法及工具 

用户体验评价方法与人机交互领域的“可用性设

计评价”联系紧密，从以可用性研究为代表的传统实

验方法进行验证，再到以线上用户体验评价等新兴方

法 。 针 对 用 户 体 验 评 价 方 法 的 演 进 ， 维 格 纳 什

（Vignesh）等人[24]提出了具体研究思路：（1）用户

体验评价方法应当是轻量的；（2）用户体验评价方法

应该能够用于不同类型的产品和原型评价；（3）用户

体验评价方法被用来迭代式改进产品设计质量；（4）

用 户 体 验 评 价 方 法 应 当 具 有 一 定 公 正 性 。 罗 贺 尔

（Rohrer）[25]在对现有的用户体验研究方法进行了系

统的归纳整理之后，总结出了二十个被研究者频繁使

用的研究方法，并将这二十个研究方法通过三个维度

进行了分类：（1）态度与行为（纵轴）；（2）定性与

定量（横轴）；（3）使用环境（图标形状）。本文仅介

绍两项用户体验评价方法工具。 
1）用户体验曲线工具。萨里·库加拉（Sari Kujala）

等人提出了“用户体验曲线（UX Curve）”的用户体

验评价方法工具，见图 8。通过用户体验曲线工具的

应用，可以比较准确地分析在整个产品使用过程中，

用户体验是如何随着时间的变化而改变的，以及相关

原因为何。萨里·库加拉等研究人员证实，用户体验

曲线能够帮助设计师发现用户体验的具体特质，以及

影响用户体验的主要因素。用户体验曲线工具的研究

目的，是为了评价长期的用户体验的质量所提供的定

量数据，并发现使用户体验发生改变的原因。从已知

的部分实验结果来看，参与者们大多数能够正确地使 



48 包 装 工 程 2020 年 3 月 

 

 
 

图 8  用户体验曲线工具 
Fig.8  User experience curve tool 

 

 
 

图 9  SAM 研究法卡片应用 
Fig.9  Application of SAM method card 

 
用用户体验曲线工具，并且通过完成“绘制曲线”帮

助参加者回忆用户体验过程中的大量细节。虽然该评

价工具得到的数据类别不如实地调研丰富，但是它能

够实现长期、大量用户持续参与的评价模式，在用户

成本方面拥有比较明显的优势。 
2）SAM 研究法。M·布拉德利和 PJ·朗两位学

者联合提出了 SAM（Self-Assessment Manikin）研究

法[26]，见图 9。SAM 研究法是一种不依靠文字、全

程使用图像叙述的用户体验评价方法，基于图示语言

的方式评价用户体验中的“愉悦度”、“觉醒度”和“支

配度”等三个维度。其中第一行展示了从笑脸到沮丧

脸的五张图，代表了用户的“愉悦度”，对于愉悦度

的评级能够反映出一个人倾向于接触某种刺激与否；

第二行所展示的五张图从高度兴奋、睁大眼睛的人到

放松、昏昏欲睡的人，代表用户的“觉醒度”，用来

判断发生的事情是否对用户有着强烈的刺激作用或

是否对用户有吸引力；第三行的人物从小到大的变化

代表了用户的“支配度”，用来描述用户对于当前事

件的控制力的强弱程度。SAM 研究法对于测试主体

的情感反应评价结果有较好的说服力，能够对组成用

户情感体验的基础维度准确度量，并且能够将结果在

二维的情感空间有效传达信息。有研究结果表明，

SAM 研究法是在用户情感度量中被使用得最频繁的

工具，同时也是基于图示语言快速评价用户体验的最

有效方法之一。 

4  结语 

“用户体验”如今如今在设计学领域有着较高的

被关注度，当代设计所能创造的设计价值、用户价值

与商业价值在用户体验视域下具有相似的目标导向

性。从实际应用层面来看，不同方向的设计师们在设

计方案创作过程中增强了对于用户体验相关要素的

关注与思考，从用户视角不断迭代与优化设计方案的

品质；与此同时，“用户体验”的理论研究仍处于起

步阶段，现有的用户体验模型、研究方法及评价工具

还不足以完全解决用户体验研究过程中的实际问题。

展望未来的用户体验，须坚持多学科交叉的研究视

角，结合不断更新的信息技术与设计工具，强化定性

研究与定量研究的融合并辅助于具体的设计实践。 
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