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讲义的历史

• 本讲义是根据涂南博士在清华大学工业工程系教授人机

交互课程编写的英文原版的讲义翻译和改编而来

• 英文原稿讲义：涂南，dr.nan.tu@gmail.com
• 翻译：韩玥 sailcat72@gmail.com, 朱玲楷

lingkai.zhu@gmail.com
• 本讲义所用的案例参与者包括清华大学的：汪松月，李

真，东晓，张涛等同学和饶培伦教授，并且得到一比软

件和艺龙公司的大力支持
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推荐教材及参考资料

• 教材

– Jakob Nielsen 的《可用性工程》Usability Engineering
– Alan Cooper 的 《交互设计精髓》About Face 2.0

• 推荐网站

– http://www.uidesign.net
– http://www.useit.com/
– http://www.baddesigns.com/

• 还有许多其他精彩的书籍和网站，如

– Donald A. Norman 和 Edward R. Tufte 的各三本书
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访问学者, 2004  微软亚洲研究院
副教授/讲师, 2004 – 2007 清华大学
一比软件，迈达科技公司创业 2008，2009
副教授 2009 清华大学 深圳研究生院
在IEEE和CHI上发表过人机交互方面的文章

在微软亚洲研究院做过软件界面设计的研究，还承担
过:IBM中国研发中心，www.eLong.com和
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讲义的内容

1. 介绍人机交互概念、用户界面设计周期及优秀设

计的原则和准则

2. 用户原型方法，目标设计，任务分析和情境

3. 原形方法和设计原则

4. 可用性工程方法

– 可用性评估

– 准则审核

– 认知遍历

– 行动分析

– 可用性测试
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本节内容

• 人机交互简介

• 好的设计vs.坏的设计

• 用户界面设计和评估方法简介
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定义

• 人机交互是一门关注于对供人类使用的交互性计算

系统进行设计，评估和实践，并对围绕这些行为产

生的主要影响进行研究的学科。
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相关学科

• 计算机科学
– 程序设计及人机界面工程

• 心理学
– 认知过程的理论实践

• 社会学与人类学
– 技术、工作和组织间的相互影响

• 工业设计
– 可交互的产品

• 工业工程学
– 人体工程学，人因功效学与实验设计
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历史起源

• 1963年，萨瑟兰关于画板的博士学位论文（计算机图

形的起源）

• 为人机交互搭建了许多概念的基石，包括鼠标、位图

显示、个人电脑、视窗、桌面隐喻和基于移动/点击的

编辑器
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未来发展方向

• 小型化、向便携性方向努力的硬件（如PDA）

• 和环境同化的计算（如 Windows Media Center, Xbox）

• 为新功能专门设计的硬件（如快速全文搜索）

• 加速发展中的网络通讯和分布式计算（将网络作为平台）

• 越来越广泛的电脑使用，尤其是非计算专业的人们的参与（社会
化网络和参与）

• 持续创新的输入技术（如语音、手势和手写），同时成本不断降
低，使得从前错过“电脑革命”的人们开始使用电脑，从而快速地促
进了社会的计算机化进程

• 更多的社会关注，致力于使目前的弱势群体（如青少年，身体/视
力残疾等）能更方便地接触电脑



12

涂南博士：http://www.drtu.com

未来人机交互的特征

• 无处不在的沟通

• 高功能系统

• 大量可见的计算机图像

• 混合媒体

• 高带宽的交互

• 大而薄的显示

• 嵌入式计算

• 群体界面

• 信息设备
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正在搭建的大厦
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课堂游戏：谁熟悉这些词汇

• adsense ajax bittorent blog craigslist doubleclick ebay
firefox flash flickr google gui html hypertext java linux
messenger mp3 napster opensource pageviews perl
podcast qq rss skype tag voip wiki wireframe wysisyg

• 请你对上面的每个词按熟悉程度打分（从1到10，1为
不熟悉，10为 熟悉）

• 然后按分数相应地依照比例放缩每个词的大小

– 例如：几个词的熟悉度是1、2、 3、4，就把它们放缩成大约

3、6、 9、12号字的大小
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我的结果(1/2)

adsense 3 html 7 rss 2

ajax 1 hypertext 8 skype 6

bittorent 9 java 6 tag 6

blog 9 linux 7 voip 8

craigslist 5 messenger 8 wiki 6

doubleclick 8 mp3 9 wireframe 4

ebay 9 napster 5 wysisyg 8

firefox 8 opensource 9

flash 5 pageviews 8

flickr 9 perl 1

google 7 podcast 5

gui 7 qq 5
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我的结果(2/2)

• adsense ajaxbittorent blog craigslist doubleclick ebay
firefox flash flickr google gui html hypertext

java linux messenger mp3 napster

opensource pageviews perl podcast qq rss skype

tag voip wiki wireframe wysisyg
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好设计 Vs 坏设计
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为什么设计是重要的

• 好的设计使得：

– 效果和效率提升

– 满意度和愉悦度提升

• 坏的设计使得：

– 安全受到威胁

– 精确度受到损害
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如果用户不知道该如何使用产品

• 是谁的错？设计师还是用户？
– 经常是系统设计师的失误而不是操作员的失误
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坏的设计是什么样子?

• 不好的或不直观的设计使用户迷惑

并促成其他的问题

• 好设计：车门把手，你会向外推车

门以打开它

Design Principle: 

When simple things have signs, especially homemade signs, it 
is usually a signal that they aren't well-designed.

http://www.baddesigns.com

The mop sink looks enough 
like a urinal to use it as one.
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推还是拉？

坏设计：被门关在里面了

• 首先往外拉门把手开门

• 走过走廊，再次往外拉门好开门

• 门没开，看起来像是锁住了，回头去拉自

己来时的门

• 拉不开，被门关在里面了！

• 突然她发现需要向外推门才能打开

http://www.baddesigns.com
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没有窗户的门？

• 上图：想象一下你走近去将门推开

时恰好另一边也正有人试图把门推

开

• 下图：这些门嵌进了窗户，所以你

能看到门的对面有没有人

Design Principle: Make sure your design provides displays of 
everything a person needs to see. 

http://www.baddesigns.com
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少妨碍的路

• 人们迈过路沿，在草坪上踩出了这

条路

Design Principle: Figure out where people are going to walk 
before putting in a walkway. 

http://www.baddesigns.com
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湿漉的洗手池

• 当人们使用了几次洗手池后，洗手
池的顶部会留下一些水

• 这是因为当一个人洗完手去拧水龙
头的时候，手上的水会滴下来并留
在那里

有解决方案吗？

http://www.baddesigns.com
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湿漉的洗手池——解决方案

• 洗手池可以做的更大一些，使得水

龙头成为洗手池的一部分而不是单

独安装在台面上的组件

• 水龙头可以自动出水使得人不必将

手移开洗手池
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什么样的设计是不好的——几条准则

• 不按你所期望那样工作的产品或功能

• 实为不同却看起来太过类似的产品或功能

• 太难于看见的产品或功能

• 不能在一起协调工作的产品或功能

• 碍事的产品或功能

• 难于处理的产品或功能

• 难于记住的步骤

• 使用起来不合适的产品或功能
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好设计 vs. 坏设计

• 避免坏设计是很重要的

– 不好的设计很容易被发现——请几个用户试用一下

– 找出缺陷是很有趣的

• http://www.baddesigns.com/
– 而教会/学习什么是好设计就难得多

– 对照并鉴赏好的例子

– 参考 好的实例

– 时刻有重新设计的愿望

– 尽可能地实践！

http://www.baddesigns.com/
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好设计 vs. 坏设计

• 用户界面设计是充满挫折的

– 你的方案可能工作良好，看起来也很出色

– 但是……用户可能无法使用它

– 别放在心上！这就是为什么我们要一再迭代（重复）设计过程
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用户界面设计和评估简介
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什么是界面

• 界面是人与电脑程序沟通的窗户

• 但是……
– 它实际上比上面描述的还要复杂

– 它也是一个和其他程序、其他用户和真实世界交互的复杂情境

的一部分
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迭代过程

设计 Design

原型 Prototype 评估 Evaluate
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以用户为中心的设计

• 需要考虑的因素

– 认知能力

– 组织限制

– 风俗和先例

• 让用户始终参与到项目中来
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谁创造了用户界面？

• 一个由各领域专家组成的小组合作完成

– 图像设计师

– 交互/界面设计师

– 技术文档写作者

– 市场人员

– 测试工程师

– 软件工程师
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以用户为中心的设计

• 传统流程

– 需求评估

– 任务分析

– 初始设计

• 更现代的流程

– 需求评估

– 用户原型创建

– 目标创建

– 场景和任务创建

– 初始设计
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以用户为中心的设计流程

了解用户

了解任务

典型用户
用户需求

启发式评估 可用性测试

任务分析

聚类，抽象

原型设计

功能性测试

应用设计原则
设计反馈

可用性专家评估 用户反馈

用户体验访谈
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用户原型（Personas）

• 专注于特定用户的性格、需要和目标等特定方面

– 用户原型会变得像书本和电影中的人物那样可以理解

• 避免“弹性用户”现象

• 为用户分布中间的大多数设计

– 永远的中间用户

– 不关注边缘案例
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为目标而设计

• 目标是一个人想要去做的（而不是不得不去做的）

• 目标很少改变

• 任务是通向目标的步骤

– 任务随技术发展而变化

– 有时任务会和目标相抵触

• 为了达成共识，律师们进行争吵

• 流血通往和平

• 在任务设计而不是目标设计时关注技术
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快速原型

• 建造一个模拟的设计

• 低真实度的技术

– 纸面原型

– 剪切、拷贝、粘贴

– 视频片断

• 交互性的原型工具

– Visual Basic, HyperCard, Director, Flash 等等
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评估

• 请真实用户参与测试

– 正式的或非正式的

• “打折”的技术 (Discount)
– 专家测试（启发式评估）

– 遍历

• 建立模型

– 较少应用
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用户界面设计与开发 II
(用户原型，用户目标，场景和任务分析)

涂南 博士

清华大学

深圳研究生院

2010年春



41

涂南博士：http://www.drtu.com

本节内容

• 用户原型和用户目标

• 任务分析

• 场景
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用户原型(Personas)和用户目标
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用户原型

• 用户原型是一份可以帮助设计师做出设计决定的用户

简要资料

• 这些资料由用户测试和市场调查得来
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如何得到用户原型

• 逐个采访合适的人群

• 用问卷调查获得用户信息

• 长时间地（如整日）跟随用户并且观察他们的行为
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用户原型包括的内容

• 现实化：赋予他们肖像和姓名使其更真实

• 人种学方面：年龄、性别、职业、婚姻状况

• 个人化：家庭、兴趣、喜好、厌恶、背景、期望

• 技能方面：电脑使用经验、连接速度、电脑类型

• 细节：和站点/项目相关的细节、他们如何访问你的站

点或其他潜在站点（比如竞争对手的）

• 目的：访问你的网站是出于什么目的（如目标和偏好）
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谁是典型用户？

• 大多数时候，用户原型有两个用户组：首要用户和次要
用户
– 例一：水木清华

• 首要用户是在校学生

• 次要用户是校友

• 以及校外人士

– 例二：一个旅游网站

• 首要用户是商业出差的旅客

• 次要用户是自助旅行的游客

• 对于更大的用户群，可能需要更多不同类型的用户原型
（一般不超过7个）
– 猜猜看：微软的IE浏览器开发中使用了多少个用户原型？
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关于用户原型的其他方面

• 用户原型是对一群具有相似行为的真实用户的具有代
表性的抽象

• 如何取得用户原型？
– 寻找模式

– 寻找态度和行为的聚合

• 将用户原型的集合缩小
– 如果几个用户原型看起来在行为和目标上比较接近，尝试把他

们合并成一个

• 用户原型是一个用户群体的典型用户（平均用户）
– 回忆一部你看过的电影，谁是主人公？你又是怎样记住他/她

的？
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如何获得用户原型

• 找到典型用户

– 市场调查数据

– 网络数据

• 获取用户更细节的信息

– 使用在实验室里面观察(listening lab)方法：在场景中观察用

户执行任务的状况

– 一对一采访典型用户

– 整日跟随用户并观察他们的行为

• 使用定性与定量的方法分析调查结果

• 撰写用户原型文档（先写摘要再进行扩展）



49

涂南博士：http://www.drtu.com

编写用户原型的技巧

• 文档长短保持在一页以内

• 加入一些细节但不要太多

• 每一个用户原型文档都要包括他们的目标

• 重复检查以保证他们保持真实性

• 如果几个用户原型的行为和目标看起来类似，试试把他

们合并成一个

• 请他人检视你的用户原型
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使用用户原型

• 网站不能满足所有用户

• 为一个人而设计、为所有人设计

• 用户原型可用来指导场景和任务的建立

• 建立用户原型可帮助鉴别什么是网站 关键的功能
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课堂讨论: 一比车网

• 一比车网的商业模式 （见附

件）

• 6个同学一组

• 讨论：谁是一比车网

（www.1bib.com）的典型用

户？

• 大约有多少组用户？

• 典型用户和用户原型之间有

什么差别？

http://www.1bib.com/
http://www.1bib.com/
http://www.1bib.com/
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用户原型的一些示例
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一个美国旅游产品网站的用户原型（1/2）
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一个美国旅游产品网站的用户原型（2/2）
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案例1：eLong网站的Persona – 取得方法

• 确定Persona的分类行为因子

• 通过问卷调查获得典型用户行为聚类的原始数据

• 用统计软件对数据进行分类

• 找出每一类用户的一个代表用户和这类用户的特点

• 如果Persona在行为和目标上相似的话要考虑合并他们

• 写出这种人群Persona的描述
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Persona – 区分用户群体的因子

• 按照Copper的Design for Goal 的原则确定以下分类因

子：1 理性感性

2 消费倾向

3 使用经验

4 忠诚

5 出行目的

6 机票预算

7 酒店预算

8 度假预算

9 网络信息收集

10 报纸信息收集

11 同事信息收集

12 代理选择方式

13 选择机票的决定因素－价格

14 选择机票的决定因素－时间

15 选择机票的决定因素－航空公司

16 选择机票的决定因素－机型

17 选择酒店的决定因素－价格

18 选择酒店的决定因素－ 酒店位置

19 选择酒店的决定因素－ 星级

20 选择酒店的决定因素－ 酒店设施

21 选择度假的决定因素－ 价格

22 选择度假的决定因素－ 行程

23 使用旅行代理的决定因素－积分

24 旅行态度

25 信息收集涉入度

26 信息比较涉入度

27 决策因素
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Persona – 因子分析的问卷设计

• 网上填写问卷

• 有的问题用量表来测量：

– 如确定被测用户是理性还是感性用了一个7个问题的量表

• 有的问题直接问被测量者：

– 如您在购买旅游类产品时的消费倾向是：价格为主 vs. 服务为

主

• 问卷结果计入一个1 – 7 分的表格

• 数据输入统计学的软件进行分析
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Persona – 用户样本

• 招募试验参加者共23人，其中：

– 参与Listening Lab用户体验和用户测试的人员中找到13人
– eLong帮助招募另10位
– 符合eLong之前市场部关于Persona的标准
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Persona – 部分原始数据

ID name

理性感

性

消费倾

向

使用经

验

忠诚 出行目

的

机票预

算

酒店预

算

度假预

算

网络信

息收集

报纸信

息收集

同事信

息收集

1 王堃 7 4 5 4 3 1 1 1 5 2 3

3 王宏志 5 7 1 1 1 1 4 2 3 1 1

4 吴洋 2 4 3 4 1 3 4 3 7 5 4

9 孙磊 1 4 5 2 2 1 3 4 6 2 6

11 蔺佳 4 3 2 4 3 1 3 3 5 2 3

6 刘治军 1 5 5 1 3 2 4 5 6 2 4

10 侯圣山 1 3 7 1 1 3 4 3 6 7 5

5 张睿 0 5 2 3 5 3 4 4 6 2 2

7 易辉 2 6 4 3 4 5 6 5 6 4 3

8 杨晶 1 3 6 4 2 1 2 2 6 3 4

12 陈思 4 3 2 4 5 1 3 3 6 5 3

13 李慧佳 4 4 4 4 4 3 3 3 7 3 4
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Persona – 聚类结果

• 由原始资料归纳出用户使用目标矩阵[1]

• 由使用目标矩阵聚类(clustering)得出典型用户[2]

[1] Jakob Nielsen. Usability Engineering (刘正捷等, Trans.) P50.
[2] James M. Lattin, J.Douglas Carroll, Paul E. Green. Analyzing Multivariate Data. P264-P310.
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Persona – 聚类结果

• 如果考虑所有的23个用户，聚类的结果是：
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Persona – 因子分析的结果

• eLong用户可以聚为 2 大类

• 第一类的特点是：

– 理性

– 出行偏商务

– 机票预算较紧

– 网络信息收集较多

– 通过人际关系网收集信息较多

– 决定预定机票的因素较多（价格、时间、航空公司、机型）

– 决定酒店的因素以位置为主

– 度假决定因素不明显（主要以商务出行为主，很少度假）

– 对积分不关心
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Persona – 因子分析的结果

• 第二类的特点是：

– 偏理性

– 商务、个人出行各半

– 预算相对较宽松

– 网络信息收集很多

– 购买机票比较关心时间；对于价格、航空公司、机型一般关心

– 决定酒店的因素以位置、星级为主

– 度假比较关心行程，一般关心价格

– 喜欢旅行
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Persona – 描述

• 描述Persona应该包括什么

– 现实性（名字、照片）

– 人口统计特点（年龄、性别、职业）

– 个人特点（背景、爱好、期望）

– 电脑使用经验

– 目的（对于产品的目标、偏好）

• Persona一定要细致，这样才能指导原型设计

– Persona需要有目标（个人、事业、产品使用）

– 任务是实现目标的手段

– 场景把任务综合起来
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亿龙网（eLong.com）的用户原型（1/2）

注：为保密起见，图片经过模糊化处理
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亿龙网（eLong.com）的用户原型（2/2）

注：为保密起见，图片经过模糊化处理
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案例2：一比车网 Persona的获得方法

获得Persona的方法，目前比较科学的是使用基于因子调
查的统计聚类的方法。
– 用统计学方法对用户人群分类可做到客观、准确

– 每一个因子即为一个影响用户行为的因素，因子分为两
类：

• 描述因子：较客观的用户信息，如性别、年龄、电脑使用经验等；这
部分信息用来充实Persona的个人信息。

• 分类因子：较主观的用户信息，如用户目标、购买倾向等；这部分信
息包含了用户目标的差异，是对用户进行分类的基础。

我们根据Olsen的<Persona Creation and Usage Toolkit>一文中提出的因子总表，根
据现实项目情况，逐个筛选出30个与网站设计相关的因子。
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调查与统计(1/4)

讨论确定Persona的细分因子
– 描述因子20个；分类因子10个

描述因子（1-10） 描述因子（11-20） 分类因子（1-10）

年龄 常用网络功能 使用频率

性别 网速 终目标（查看信息）

家庭成员数 上网设备 终目标（比较价格）

婚姻状态 常用浏览器 终目标（实际购买）

收入 网站使用经历 专业知识

职业 驾车经验 对网站系统的熟悉度

教育程度 车辆专业知识 信任的重要性

常用媒体 何时准备购买 易学性

接触网络时间 预计使用时间 信息量的大小
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设计因子问卷以得到相关信息*
描述因子共设计23个问题，以填空/选择的方式呈现

分类因子共设计14个问题，以1-7的主观量表式的问题呈现

调查与统计(2/4)
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调查与统计(3/4)

发放和收集问卷
我们先后三次前往北京四季青桥二手车市场和北京花乡

二手车市场收集问卷数据，同时也通过电子邮件收集数据。

经过检查，筛选出可用问卷共30份。
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调查与统计(4/4)

统计聚类分析*
- 将分类因子问题的答案汇总后，用Minitab软件进行聚类分析
- 从结果来看，30位问卷代表的用户可聚类为三组，每一组中

一位Persona，再加入描述因子信息撰写文档

No. A B C D E F G H I J K L M N

1 4 7 7 7 1 7 1 1 4 3 3 3 7 7

2 3 5 5 4 6 5 3 6 3 2 5 2 2 1

3 7 7 7 4 4 7 7 7 1 1 1 7 7 7

… … … … … … … … … … … … … … …

* 分析的方法和结果见附件
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第一位
Persona 
(Primary 
Persona):
直奔目标的陈
群先生*

图片来源：所有头像来自www.flickr.com，经作者以Creative Commons授权可用于非商业用途；汽车图片来自一比车网
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第二位
Persona 
(Secondary 
Persona):
对二手车完全陌
生的
姜莉女士*

图片来源：所有头像来自www.flickr.com，经作者以Creative Commons授权可用于非商业用途；汽车图片来自一比车网
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第三位
Persona 
(Complementary 
Persona):
希望卖出自有小
货车的
刘方洪先生*

图片来源：所有头像来自www.flickr.com，经作者以Creative Commons授权可用于非商业用途；汽车图片来自一比车网
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用户原型与用户目标
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用户原型与用户目标

• 每一位用户原型都应该有三至四个重要目标

• 目标和任务是不同的

– 任务仅仅是用来达成目标的过程

• 人生目标

– 在45岁退休这个人生目标对手机设计没有帮助，但对理财工具

的设计却至关重要

• 经验目标描述了该用户原型在使用产品时希望得到什

么样的感受

– 一个在线银行使用者的用户原型应该会希望他能够对在线交易

的安全性充满信心
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为目标而设计

• 目标是人们想要完成的结果

• 目标很少变化

• 任务是达成目标的步骤

– 任务随技术发展而变化

– 有时任务会和目标相抵触

• 为了达成共识，律师们进行争吵

• 流血通往和平

• 对技术的关注导致为任务而不是为目标而设计
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例：美国加州伯克利大学UCB 课程安排软件

• 目标用户群：UCB的学生

• 经过：
– 8次采访

– 了解学生的个人经历

• 在用户群中发现了任务和需要的不同
– 一些学生浏览很多课程并集中精力去和课程安排软件交互

– 另一些学生只考虑小范围的课程并/或提出一些很严格的条件

• 学生自身的客观因素也有不同
– 年龄、教育状况、电脑使用经验

• 因为是一个必要的软件，必须设计成让所有学生都能够
使用
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例：课程安排软件的用户原型（1/2）
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例：课程安排软件的用户原型（2/2）

Alicia 的大学目标：

• 成为校园里人人皆知的聚会王后

• 决定自己的有兴趣地而且父母支持的专业

• 课程安排要自由，这样才有时间社交

• 四年就毕业，不想太长时间
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课堂讨论

• 为什么用户目标对界面设计很重要？

• 网站设计目标和用户人生目标间有什么区别？
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任务分析
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任务分析

• 用户会执行哪些任务？

• 需要哪些信息：为了完成任务，用户需要知道或看到哪

些资料？

– 考虑哪些需要呈现在荧幕上

– 考虑双方：系统需要知道些什么？用户需要知道些什么？

• 找寻现有任务解决机制中可以自动化解决的问题

• 察看用户现在执行任务的例子纪录

• 考虑例外和错误情况也很重要
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任务分析的结果

• 用来辅助设计的场景

• 用户想要达成的结果列表（用户目标）

• 用户为达成结果所需要的信息

• 需要遵循的步骤和步骤之间的相互关系

• 其他多种多样的呈现和报告

• 用来检测结果质量的标准

• 用户和其他人的交流需要
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实验：任务设计

• 标准

– 包括大多数重要步骤

– 表现真实用户会完成的典型任务

– 反映需要关注的可用性要求

– 简约



86

涂南博士：http://www.drtu.com

任务分析

• 任务分析使用描述用户行为和/或认知过程的术语分

析当用户达成任务时，有哪些是需要做的

• 方法包括

– 任务分解

– 任务流程图



87

涂南博士：http://www.drtu.com

任务分解：步骤

1. 鉴别确定需要分析的任务

2. 把这个任务分拆成4至8个子任务

3. 把这些子任务画成平面图，保证这张图完整包括了所

有内容

4. 由细节程度决定从哪里开始分解

5. 继续分解过程，并使分解结果和编号保持一致

6. 请了解任务但没有参与任务分解过程的同事检视分析

结果的一致性
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任务分解：课堂练习

• 为一个邮件处理程序进行任务分解
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邮件处理程序的任务列表

• 写邮件

• 发送邮件

• 接收邮件

• 阅读接收到的邮件

• 回复邮件

• 保存草稿

• 转发邮件

• 发送附件

• 群发邮件

• 维护通讯录
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任务流程图

• 任务流程分析将具体人物的细节文档化。它可以包括用

户和系统或用户和其他用户的交互细节，以及任何相关

信息
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场景
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场景与任务分析

• 场景是关于用户可能如何使用系统的有针对性的例子

• 每一大类用户需要执行的每一个重要任务都需要一个场景

• 会使得用户完成任务时更快更容易

• 会很大地影响设计

• 尽可能地包括大量例外情况

• 展示用户将如何使用界面

• 应用：

– 改善界面

– 向管理部门、市场部门和用户强调你的设计理念

– 可以替换大量的文字规范
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场景

• 一个场景是一段关于用户和系统交

互的描述

• 这在你需要将注意力从技术上移开

时显得特别有用
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如何撰写场景？

• 首先要有基本的了解：

– 了解任务

– 了解用户和使用情境

• 避免引入技术参考



95

涂南博士：http://www.drtu.com

场景案例1:(ATM)机中取款

• 以下是一个用户从自动柜员机（ATM）中取款的场景示

例

– 现在是周五下午，Joe在准备飞往北京。他没有带足够的钱去打

出租车到机场，而且他快迟到了

– 他跑去附近的ATM并且通过了密码验证

– 他需要从账户提取100美元，并且希望拿到5张20美元的零钞，

这样方便给出租车司机钱

– 他不需要打印回执，而且他也不需要保持对这个账户所有交易

的监控



96

涂南博士：http://www.drtu.com

编号 描述 设计出发点

1 您在接下来的一周（2.27－3.5）要进行一次商务

旅行，目的是去上海的徐汇区参加一个会

议。会议需要三天时间（3.1－3.3），您可以

灵活安排这周的其他时间。您想要通过网络

安排一下自己的行程（包括但不限于预定机

票、酒店），因为您3.6号要向公司的高层汇

报会议的情况，所以您最晚5号要回来。

商务旅行顾客群是 ctrip 用户群体的重要组成

部分之一，本场景描述的就是一次典型

的商务旅行，它涉及到商务旅行中在旅

行网站上的典型活动（信息收集、比较

和决策）。

2 您近期有时间休假，您想带全家出去度假，度假

时间为6天左右。（时间您可以自己确定）您

可以根据自己的经验搜索信息、选择到什么

地方度假、花费多少等。

和商务旅行一样，度假也考虑了机票和酒店

两方面因素，不过与之不同的是度假是

私人的活动。这个场景是上一个场景的

补充。

3 您现在住在北京，想利用周末的时间（一天或两

天）和自己的伴侣在北京附近游玩放松一

番，您可以根据自己的经验和喜好自由选择

景点或酒店。最后把您选好的路线反馈给我

们。

短途旅行也可能是用户群体经常需要完成的

任务，本场景是为了研究短途旅行用户

的行为习惯和需求而设计。

4 您有个朋友在外地，他3.1号到3.4号要来北京办

事，想让您帮忙订一个酒店。希望酒店能有

比较好的服务和良好的环境，最好能够有方

便的交通，价格不要太贵。其他的就由您根

据自己的经验决定。

酒店是旅行网站比较重要的业务之一，同时

它的完成复杂程度也比较大。设计本场

景是为了研究影响用户选择酒店的因素

和它们的重要级。

场景案例2：艺龙网网站评估时的场景设计
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场景设计课堂练习（大约半小时）

• 你们小组需要做一比车网的用户调研，希望用场景的方

法，让用户操作和使用一比车网的网站

• 请涉及3-4个典型的用户使用场景 （15分钟）

– 提示：请参考用户原型，主要用户可以设计2个场景，次要和扶

助用户可以每个用户设计1个场景

• 设计完后，请写在纸上，然后写在黑板上，并且上台讲

解 （20分钟）
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用户界面设计与开发 III
(调查设计、原形设计和认知心理学) 

涂南博士

清华大学

2007年春

工业工程系
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本节内容

• 调查设计

• 原型设计

• 认知心理学
• 原型设计

• 认知心理学
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唯一可靠的了解方法就是调查
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调查 – 什么样的人需要它

• 了解用户需要什么

– 新闻媒体

– 政府部门

– 政治方面的候选人

– 各种协会

– 大型公司
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1. 确定项目的目标 – 你希望了解什么

2. 确定你的样本群体 – 你将访问谁

3. 选择调查的系统方法 – 你将如何进行访问

4. 编写你的问卷 – 你将问什么

5. 对问卷进行预测试, 确定其是否适用 – 测试相关的问

题. 
6. 进行访谈并记录数据 – 询问相关的问题. 
7. 分析数据 – 整理报告.

调查项目的7个步骤
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• 目标人群, 如: 北京市民

• 选择一个小的, 有代表性的 样本

– 样本数越大，结论约准确

– 但是, 将样本数从250扩大到1000 尽能将结果

的准确度提高一倍

– 样本大小的确定应依据: 可用的时间, 预算 和

必要性

准确度的数量级

筛选样本
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• 随机取样 – 样本群中的每一个个体都有相等的、确定
的概率被选中

• 系统的取样 – 始终选取第N个样本的方法
• 分层取样 – 首先选取相关阶层 如 (男性或女性) 然后

从每个阶层中随机取样。
• 便捷采样 – 通过简便的方法得到一个真实情况的一个

近似结果
• 判断性采样 – 在一个判断的基础上进行采样
• 限额采样 – 首先选取相关阶层 然后通过便捷采样或者

判断性采样进行后续工作。
• 滚雪球式采样 – 依据从 初项目中推举出的被测试者

来产生其他的受测试者

采样方法
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• 有效性表示其重要度

• 统计中有效意味着其可能为真

• 95% 显著水平

• 置信区间, 你能够多确信
– 95% 置信区间 意味着你可以 95% 的确定

– 99%置信区间 意味着你可以 99% 的确定

采样方法
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• 置信区间 (通常为 90% or 95%)
• 所需的精确度 (可信边界的宽度, 通常标

在 + / - 10%)
– 样本数 = (置信水平的平方 * 0.25) / 

sq(置信区间/ 100)

采样方法
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问卷设计

• KISS原则 （确保它短小且简单）
(Keep it short and simple)

• 三种问题形式:
– 多项选择
– 数字的开放式问题
– 文本的开放式问题
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问卷设计 二

• 等级量表和一致

性量表
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对问卷进行预测试

• 通过少量的调查对问卷进行预测试

• 如果需要的话，对问题进行调整
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原型设计
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卡片筛选法

• 操作简便易行

• 可以使你了解 ‘真实的人’ 是如何把这些项目分组的

• 将那些很可能难于找到和识别的项目分辨出来

• 将那些容易使人产生误解的术语分辨出来
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卡片筛选法适用于那些情况?

• 卡片筛选法 适用于需要辨别那些你要分类的项目的

情况. 
• 卡片筛选法在 网页结构设计方面非常有效.
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如何实行卡片筛选法

• 多样的方法:
– 一对一的, 在现场进行的, 通过信件, 或者电子的形式

• 步骤:
– 将需要分类的项目命名

– 参与者被要求将这些项目根据一种对他自身来说有意义的方

式分组. 

– 参与者也可能被要求为分类所得的各个组命名.
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卡片筛选的结果

• 试验结束后, 将数据输入电子表格中

• 可以运用 聚类分析 来得到一个图示的呈现结果

• 如果不能达成共识:
– 将项目重命名

– 再进行一次分类
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参与者

• 参与者是 终使用者的代表

• 需要尽可能多的参与者, 至少六个

• 参与者约花费一个半小时来将50个项目进行分类.
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纸上原型的制作

• 纸上原型 是一种 可以让技术人
员和非技术人员协力为图形用户
界面和网络应用项目设计用户界
面的方法

• 包含各种用户界面元素的原型制
作工具包 使得这一方法更为简
便易行. 
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原形制作

• 将交互元素呈现出来

• 详细说明一些体现交互的操作

• 交互设计分为两部分

– 看并感觉: 对象

– 排序: 行为, 包含对象行为的改变
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快速原形设计

• 制造一个设计的实物模型

• 低精度的一些方法

– 纸上草图

– 剪、贴、复制

– 视频片断

• 交互式的原型设计工具

– Visual Basic, HyperCard (Mac), Director, 

Flash, 等等.
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原型及其用途

产品类型 用途 (在开发阶段)
场景设计和屏幕设计 需求收集 , 顾客/用户 遍历

手绘纸版草图 评价概念模型, 早期设计想法

计算机打印的纸版草图 (如, 通过 VB, 
Visio)

早期格式化的可用性评估

以计算机为基础的包含部分功能模块

的原型 (如数据库功能)
初的格式化的可用性评估

产品发布 地缘支持, 消费者帮助渠道, 展开后的

可用性评估
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原型和评估步骤

• 低精度原型

– 一到两个观察测试

– 一个代表性操作

• 高精度原型

– 更多详细、精确的调查

– 使用场景设计和更加详细的任务列表
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原型中应该包含什么

• 你希望交互界面看起来什么样

• 有和真实产品一样的外观和感受

• 抛弃代码的任何功能
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纸上原型

• 并不仅仅是以计算机为基础的原形的一个低技术替代

• 并不仅仅是你在没有合适的软件时采用的权宜之计

• 有丰富资源的主流公司在交互设计的早期阶段也常常使用纸

上原型

• 以计算机为基础的原型在早期可能转移可用性的关注点

• 人们能够认真的看待纸上原型

• 确实可以通过它找到很多可用性的问题

• 低精度的原型可以发现很多可用性的问题, 而且它们通常是

严重的问题
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纸上原型

• 在全开的纸上用铅笔或钢笔为每一个网页绘制一个 简
单的可行背景作为所有 移动部分的基础
– 包括那些从不改变的部分 (如导航条)

• 将所有其他部分用铅笔或钢笔画在纸上，剪下来，然后
分别贴在一块块塑料板的合适位置

• 不要将任何东西画两次：将其作为可重新使用的模块
• 你在每一层上放得越少，则模块越多
• 用户输入后的任何变化都应该反映在另外的一张由纸标

塑料板组成的表中
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纸上原型
• 纸上原型是适用于快速反复的用户交互界面设计的一种操作简单价格

低廉的方法

典型的表格填充式设计 以标签为基础的设计

低精度的纸上原型用户测试 高精度的纸上原型用户测试
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我们为什么要做原型

• 更快的得到有关设计的反馈

– 节约资金

• 通过可选的方案做测试

• 在编写程序前解决存在的问题

• 确保设计以用户为中心
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原型的逼真度

• 逼真度指原型的细致程度

• 高逼真度?
– 原型和 终产品看起来一样

• 低逼真度?
– 缺乏很多细节的艺术化的表现
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低精度的草绘
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为什么要用低精度的草图?

• 传统方法花费的时间太长

– 草绘 -> 原型 -> 评估 -> 重复

• 通过模拟原型

– 草绘 -> 评估 -> 重复

– 草绘发挥和原型一样的作用

• 设计者 “扮演电脑”
• 其它设计团队成员观察并记录

• 初级使用技巧

– 使非编程者也能参与
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低精度故事版

• 故事板从何启发而来?

– 电影和动画

• 给你一个重要事件的“脚本”
– 忽略部分细节

– 集中关注重要的交互操作
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Ink Chat

System的
草图
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纸上原型

• 主要的观点:
– 在纸上草绘出界面原型

– 潜在用户使用纸上界面“遍历” 任务场景

– 一个设计者 “扮演电脑”
– 如果有必要的话，忽略设计者的帮助

• 在工业界广泛应用

– 刚听起来很傻，但是实际上却很有效

– 帮助人们共同改进设计
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材料

• 大, 厚, 白纸 (11 x 17, 可以用A4作为
后备)

• 5x8 in. 索引卡

• 即时贴
• 磁带, 固体胶, 修正液
• 钢笔 和记号笔 (各种不同颜色和粗细)
• 透明塑料玻璃板 (包括有颜色的)
• 色卡 (玩具商店售)
• 剪刀, 等等
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建立模型

• 设置一个 终期限

– 不要思考太久 – 立即动手!

• 在大纸上画一个窗形框架

• 将不同的屏幕区域放在 卡片上

– 所有会移动、变化、出现、消失的东西

• 时刻准备对任何用户行为做出反应

– 例如，是不是所有的下拉菜单都做好了

• 通过复印机来制作各种不同版本
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低精度原型的优点

• 只需花费几个小时的时间
– 不需要按规的设备

• 可以测试很多个方案

• 可以随时根据测试改变设计
– 如果用户常使尝试用一种你没有设计过的方法来使
用这个界面 – 按照他们的想法来！ 改变之前你
的设计！

• 使得设计者们可以一起进行工作
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Telebears例子: 交互作用流程
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Telebears 
example
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Telebears 例子: 欢迎，注册时间
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Telebears example: Welcome, Not Registration time
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Telebears example: Task 3: Plan Schedule
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Telebears example: Task 2: Switching discussion sections
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Telebears example: Task 4: Adding a course
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认知心理学和用户界面设计
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信息处理模型

• 感官信息存储

– 无限的容量

– 300 毫秒

– 迅速衰退

感官记忆 短期记忆 长期记忆

环境中的信息

遗忘

转移

释放

转移

重新获得
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短期记忆

• 除非不断重复，否则只能维持15-20秒

• 语音系统 : 有时我们会通过自言自语来记忆一段给定

的数字

• 空间视觉白板: 有时我们会尝试将所看到的场景或示

意图作为一个整体记忆下来（不借助语言）

• 核心执行部分: 短期记忆中 主要的未研究部分，包

含短期控制和认知处理过程. 



147

涂南博士：http://www.drtu.com

短期记忆游戏

• 请每一位准备一张纸和一支笔

• 我将读出一串词语

• 在我读完之后，请大家将所有你们记得的词写在纸上

• 我先读，然后大家再根据回忆写
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回忆百分比的图表

• 为每一个词设置一个“位置”, 例如 “猫” = 1, “苹果” = 2. 
• 计算回忆起每一个词的人数占总人数的百分比
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回忆百分比的图表

• 是像这样吗?
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列表上的所有词语

• cat   apple   ball   tree   square   head   house   door   box  car king  
hammer  milk   fish   book     tape   arrow   flower key   shoe

• Alligator apple arrow baby bird book butterfly car corn flower hammer
house lemon microscope ocean pencil rock shoes table window

• 鳄鱼 苹果 箭头 孩子 小鸟 书本 蝴蝶 汽车 玉米 花朵 榔头 房子 柠檬 显微

镜 海洋 铅笔 石头 鞋子桌子 窗子
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结果

• 先和 后读出的词语比中间的词记忆效果更好

• 两种作用:
– 近因影响: 后读出的词仍在短期记忆中

– 首位影响: 先读出的词被存进了长期记忆中
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认知心理学 ——7± 2 原则

• 人类的短期记忆 (STM) 每次只能存放大概7个单元信息

• 这些是我们能够专注于的所有事物!
– 篮球

– 棒球

– 足球

– 书籍 (部分, 章, 节, 段落, 观念…)

– 演讲

– 软件

• 菜单上的条目

• 命令行中的选项

• 模块中的程序

• 类型 / 变量 / 常量
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认知心理学 ——7± 2 原则

• 我们会在一下获得多于7个的信息时感到迷惑

• 这和复杂度密切相关

• 我们通过一下方法降低复杂度

– 意元集组 (心理学术语)

– 提炼或者分组 (计算机科学 / 数学 用语)

• 一个易于使用的界面必须能够帮助用户将选项通过意

元集组的方式组合成少于7个的组块，以便于用户掌握



154

涂南博士：http://www.drtu.com

意元集组举例

• 电话号码

– 62772426 / 6277-2426

– 13141254226 / 1314-125-4226

– 861062772426 / 86-10-6277-2426
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人类认知能力和用户界面设计

• 用户都是普通人

• 人类的认知能力和用户界面设计有着直接的关系
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认知方面的考量因素

• 从 Don Norman的书, The Psychology (Design) 
of Everyday Things
– 赋使, 约束和映射

– 心理模型

– 行为循环和实施的漩涡 （Gulf of Execution）
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赋使（直观）

• 一个物体能够体现出其用法的知觉特性

• 由 D. Norman在 POET普及

– 知觉心理学家 J. Gibson 得到了一个与之类似但

存在差异的结论

– Norman 将现实和赋使的感觉相对比

– Norman又在这方面给出了进一步的阐释:
• http://www.jnd.org/dn.mss/affordances-and-design.html

http://www.jnd.org/dn.mss/affordances-and-design.html
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赋使

• 一个物体确定其用法的直观特征
– 旋钮是通过旋转操作的.
– 按钮是通过按压操作的.

• 有些赋使特征是显而易见的，有些则需要学
习
– 玻璃是透明的.
– 玻璃是易碎的.

• 有时需要视觉和物理感觉上的双重反馈
– 以软盘为例

• 矩形 – 无法斜着插入
• 盘上的小标示使得它不能以反向完全插入驱动器中

我的杯架放不进咖啡杯 !
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Norman的赋使理论

• 包含一些不一定存在的知觉特性

• 提供了一些关于如何使用这些特性的建议或线索

• 可能取决于

– 经验

– 知识

– 参与者的文化背景

• 可以使得一个操作简单或复杂
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茶壶的赋使特性?
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实际的赋使和知觉的赋使

• 在产品设计中，当面临有关真实的、客观存在的物体

时，可能同时存在实际的赋使和知觉的赋使，这两种因

素可以存在差别。
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屏幕界面设计中的赋使因素

• 在图形、屏幕界面中，设计师只能够控制在知觉赋

使因素层面之上的部分。

– 显示屏, 指示设备, 选择按钮, 键盘

– 这些设备使得显示器上的每一个像素都可以看得见，指得

到，选得了。



164

涂南博士：http://www.drtu.com

屏幕界面设计中的赋使因素

• 很多这方面的赋使因素都没有得到应用

– 例如: 如果显示器不是触摸屏，虽然屏幕是可以触摸的，但触

摸是无效的

– 例2: 

• 屏幕上的图标是否可以点击？

• 可是, 但真正的问题是用户是否能够意识到这一赋使特征；用户

是否能够意识到点击这一图标是一个有意义的、有用的动作。
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滑动条的视觉赋使特征
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映射

• 两个事件之间的联系

– 控制和其结果之间的联系

• 与潜藏含义有关

• 与赋使因素有关
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物理表征的映射控制

back
right

front
left

back
left

front
right

24 种可能性, 需要: 
-可视标签
-记忆

任意的 完全对应的

back front front back

2 每边两种可能性
=一共4种

成对的
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映射

• 对于设备、器具而言

– 自然映射利过物质世界中已有的限制和对应关系

• 炉子的控制

• 车的控制

– 收音机音量

» 旋钮左右旋转来控制音量

» 也应该通过进、出来分别控制前后扬声器

• 对于计算机用户界面设计而言

– 计算机上的控制器及其效用之间的映射

• 电子表的控制

• 文字处理系统的控制
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转移效用

• 人们将他们对于熟悉的物体的预期转移到与之相

似的新事物上

– 正面的转移: 过去的经验适用于新的情况

– 负面的转移: 过去的经验与新情况存在冲突
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文化联盟

• 一些群体的人惯于以下常识
– 红 = 危险, 绿 = 行

• 但这在不同地区存在差异

– 电灯开关
• 美国: 向下表示关

• 英国: 向下表示开

– 水龙头
• 美国: 逆时针方向是开

• 英国:逆时针方向是关
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心理模型

• 人们对于事物的运作有一个心理模型:
– 你的车如何启动?

– 自动取款机如何工作?

– 你的电脑如何启动?

• 这些使得人们可以预知事物如何工作
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心理模型

• 心理模型的建立来源于

– 赋使因素

– 各种约束

– 映射

– 正面的转移

– 文化群体/标准

– 说明书

– 交互作用

• 心理模型通常是错误的!
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我们对于自行车如何运转的心理模型
可以“模拟”得知这样的情况无法工作
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人们总想把事情弄清楚

• 心理模型往往是由对各种断断续续的迹象的总结提炼得

到的

• 人们寻找解释事物的各种方法

– 在进入图书馆目录时电脑终端断开

– 确定自己在正确的道路上行进



176

涂南博士：http://www.drtu.com

Norman的行为循环

• 人类行为有两个基本方面

– 执行: 做事情

– 评价: 对于将要发生的和渴望得到的事情的比较
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行为循环

目标

评价
衡量评价的情况

评价感知到的情况

感知外部世界的状态

将意图转变为行动

一系列有序的行动

实施这一系列行动

外部世界

开始
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Norman的行为循环

• 执行有三个阶段:
– 由一个目标开始

– 转化为一个目的

– 转化为一系列行动

• 完成这些行动

• 评价也分为三个阶段:
– 感知世界

– 解析感知到的事物

– 与对于 初意图的考虑相比较
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评价的隔阂

• 人必须付出多少努力才能做出评价

– 系统的物理状态

– 预期和意图有多少确实符合

• 我们期望一个小的隔阂
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剪刀 (正面例子)

• 赋使因素:
– 供手指插入的洞

– 切割用的刀刃

• 约束
– 可以放入很多手指的大洞，仅能放入大拇指的小洞

• 映射
– 通过外观限制手指和洞的对应关系

– 正向转化

– 年幼的时候就知道

• 概念模型
– 操作部分的工作原理表示的很明确
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电子表 (反面例子)

• 赋使因素

– 四个按钮，不知道其功能

• 约束和映射不明确

– 在按钮和对它们进行操作的 终结果之间没有明确的可见关系

• 负向转化

– 与模拟手表的一点点联系

• 传统标准

– 虽然有一些功能性的标准, 但差别很大

• 概念模型

– 必须通过学习掌握，不是显而易见的

• 如何设计一个更好的?
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数字手表的重设计
(Rachna Dhamija)
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数字手表的重设计
(Ping Yee)
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界面隐喻的进一步分析

• 隐喻的概念

– 给一个无法由字面意思表述的物体重新命名或建立描
述性术语

• 目的

– 与普通原型一样发挥效用

– 是我们能通过有限的、熟悉的事物和经验方面的知
识，理解抽象的计算机和任务概念

• 问题

– 隐喻可能描绘了一个不准确的或者过于简单的系统概
念模型

A presentation tool
is like

a slide projector
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直接操作的隐喻

• 直接接合
– 和直接进行工作一样的感觉

• 直接操作
– 一个让你感觉在和一个真实世界的物体交互而不是在和一个抽

象的系统进行交互的界面

• 核心概念
– 重要物体的可见性
– 快速的、可逆的、增加的行为
– 通过指示和移动操作
– 持续的立即显示结果

• 几乎永远基于隐喻
– 映射在真实世界行为的方式的某些方面
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物体-动作 与 动作-物体

• 选定物体，然后执行动作

– 界面强调“名词”(可见的物体)多于“动词” (动作)

• 优势

– 更贴近真实世界

– 非模态的交互

– 操作通常在物体的情景当中

• 不适当的可以隐藏起来

– 普通命令

• 相同种类的操作都可以在物体上应用

• 例如:拖曳和丢弃

my.doc

move



187

涂南博士：http://www.drtu.com

直接操作
• 表述直接确定其可以进行何种操作
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游戏
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直接操作是不是可行的方法? 

• 一些缺点

– 不适用于抽象的操作

• 拼写检查程序?

• 通过滚读还是查询搜索数据库?

• 解决办法:  许多系统将直接隐喻和抽象作用相结合

– 语言处理器:

• 所见即所得文档 (直接操作)

• 按钮, 菜单, 对话框 (抽象作用, but direct manipulation “in 
the small”)
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设计的指导方针

• 规定一个好的概念模型
– 使用户可以预知操作的结果

– 通过系统的标示进行沟通

• 使所有的事情可见
– 用户的意图、需要的操作和结果之间的关系应该是

• 可感知的

• 一致的

• 有意义的 (无任意性)

– 充分利用可见的赋使因素，映射和约束

– 提醒人们什么可以做、如何去做
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概要总结

• 好的呈现方式
– 抓住事物/世界的核心原理

– 刻意排除/减弱不相关的

– 对用户，适用于他们的操作和表达习惯

• 隐喻
– 通过我们知识领域中熟悉的概念来表现抽象的感念

– 不一定是文字的

– 限制其一定是可理解的

• 直接操作
– 重要物体的可见性

– 快速的、可逆的、增加的行为

– 通过指示和移动操作

– 持续的立即显示结果
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用户界面设计与开发 IV
(可用性工程方法)

涂南 博士

清华大学工业工程系

2007年春
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本结内容

• 可用性工程

• 可用性测试的方法

– 启发式评估

– 准则审核

– 认知遍历

– 动作分析

• 各种评估方法的比较



194

涂南博士：http://www.drtu.com

可用性的定义（ISO）

• 可用性就是在一个特定的环境下由特定的用户完成一
系列任务的过程中所感受到的效力、效率以及满意程
度。
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可用性工程

• 用系统化的方法使产品（尤其是软件和网

站）更易用

• 可用性准则：

– 易学性：对于初学者来说学习的容易程度。

– 效率：熟练的用户的稳定时期的使用的速度。

– 记忆性：临时的用户间歇地使用系统过程中的容易

程度。

– 错误：小的错误和灾难性的错误的发生的概率。

– 主观满意度：使用系统所感到的满意程度。



196

涂南博士：http://www.drtu.com

可用性在设计流程中的位置
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可用性工程的生命周期

1. 了解用户

2. 可用性基准

3. 以目标为导向的交互设计

4. 反复的设计

a) 设计原型

b) 可用性评估 (检查和测试)

5. 后续的研究
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了解用户

• 定性的研究：观察和会见。

• 根据行为上以及人口统计上的诧异变量描述

出每一类（潜在）用户的轮廓。

• 确定用户的目标和态度意见。

• 分析工作流程及其前后关系。

• 设计一系列的典型用户的使用场景。
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可用性基准

• 启发式地或者经验地分析竞争产品的界面。

• 为自己的界面设计好可以度量的可用性目

标。
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交互设计

• 以目标为导向的 初界面设计

– 一个非常复杂的步骤，可能在后面的讲稿中会谈

到。
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反复的设计

• 勾践原型
– 口头描述.

– 纸模型.

– 模型的运转.

– 后设计的实施.

• 可用性评估
– 可用性检查: 用可用性准则（没有经

过用户测试）来进行界面设计检查. 

– 可用性测试: 用真实的用户来进行界
面设计的测试. 

设计

测试重新设计
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用户分类

• 个性特点

– 年龄

– 性别

– 教育程度

– 电脑使用经验, 等等

• 产品的使用 (任务, 目标) 属性

– 目标或者任务

– 用户经验
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基于人类学的访谈

• 可参与的观察和引导性的会谈的组合技术.

– 观察用户在正常的环境下使用当前的工具

– 主导会谈的人充当学徒向师傅学习的角色来进行会谈

– 对工作的观察和对工作的结构和细节的讨论交替进行
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可用性准则

• 竞争对手的可用性如何?

• 你的界面应该再好多少?

• 你的投资的 可能的回报是什么?
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竞争性分析

• 确定当前的技术状态以及提高技术门槛的程

度

• 启发式或者经验地分析竞争性产品的界面

• 采用其他系统的一些设计理念
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设定可用性目标

• 提前确定可用性的衡量方法以及预期要达到

的可用性等级：

– 当前的系统在熟练用户使用时平均每小时出现4.5

个错误。新版本的目标是每小时错误少于3个。

– 从竞争性分析看来，主要的竞争对手网站的新用

户只需要花8分钟时间来适应。我们网站的目标是

6分钟。
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投资的回报

• 履行财政影响分析来估计投资的回报(ROI)

• 比较基于用户成本的节约和可用性效果的成

本。
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用户界面质量标准

• 一致性

• 反馈

• 效率

• 柔性

• 清晰的离开标志

• 使用用户熟悉的语言

• 以任务为导向

• 控制

• 恢复和原谅

• 小化记忆负担

• 透明度

• 美学和富有情感

• 效果
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可用性标准

• 古典的标准：
– 学习时间

– 执行的速度

– 用户的错误率

– 技能熟练的保持力

– 主观满意程度

• 附加的标准（用户经验）：
– 吸引性

– 趣味性

– 行人感
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学习时间

• 学习如何使用界面的时间长度

• 对于复杂的界面，学习的过程具有平台性
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执行的速度

• 用户使用界面的速度，不是软件

• 输入的文字的数量、按的按键数量、鼠标的

点击数、鼠标的移动量等等

• 执行的速度往往直接和学习时间冲突

– 更快的系统通常更难学

– Unix操作系统对比Windows操作系统
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错误的发生率

• 可以通过设计用户界面的结构来增加或者减

少用户的错误发生率

• 受以下的因素影响：

– 一致性

– 外界指导

– 屏幕上信息的逻辑安排

• 重要性取决于软件的使用错误的危险程度
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技能的保持力

• 我们在日常生活中中很容易忘掉一些用户界

面，却会记住另一些用户界面一辈子

– 飞机和自行车

– 筷子

• 受界面的操作的规则和我们的一般理解的吻

合程度

• 如果学习是非常非常地快的时候，保持力

就会变得没那么重要
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主观满意程度

• 用户觉得使用软件的舒适程度

• 其他的标准是解析的，客观的以及可以度量

的。

• 主观满意度可以反映出更多的个性化的品味

和背景等细节信息

• 有点难以测量，只好通过问卷调查的方式取

得
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可用性检查的方法

• 启发式评估

– 小的评估因子评估界面和已经公认的可用性准则

之间的符合程度

• 认知的预排

– 以任务为导向的预排是基于用户行为的正式的认

知模型（分析的学习）

• 行为分析

– 基于对典型的界面操作的模拟来进行定量的动作

分析从而预计完成任务所需要的时间
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可用性实验室安排
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进行测试的准备

• 选择参与者

– 了解有意的用户的背景

– 利用调查文卷来获得需要的人

– 不要使用朋友或者亲属

• 按下面的要求准备实验场景

– 在实际的使用中典型的产品

– 让原型支持这些条件（小样本，却覆盖面广）

• 预先开动电脑以避免出现各种问题
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引导一个实验

• 三或者四个实验操作人员 ( 好)

– 主持人：让用户放松以及获得数据

– 助手：团队成员

• 提供指导和鼓励发表不同的想法和观点

– 计算机操作人员：了解应用逻辑和如何使用电脑

• 经常模拟反应和负责解说

– 观察者：记录和提出建议

• 典型的时间长度是一个小时

– 准备，测试，任务报告
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引导一个测试的三个步骤

• 问候

• 测试

• 总结报告
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引导一个测试的三个步骤（1）

• 问候

– 简短的交谈让参与者感到放松

– 填问卷，问卷包括参与者的信息

• 个人信息

• 电脑使用背景

• 产品使用背景

– 确保保密性，等。
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引导一个测试的三个步骤（2）

• 测试

– 助手把要书写的任务交给用户

• 必须是清晰而且详细的

– 助手一直地记录测试参与者的表现和各种反馈

• “你正在想什么?”, “放开思想” (鼓励 Think Aloud )

– 观察 -> 不要嘲笑, 等.
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引导一个测试的三个步骤（3）

• 汇总报告

– 填写测试后评估问卷

– 询问你觉得有问题的地方

– 采集测试者的主观印象（一般是主观满意度级别和开放式问题

调查）

– 致谢

– 支付报酬
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评估结果

• 把观察到的结果进行分类和排序

– 什么是重要的?

– 同一个领域发现很多问题?

• 基于发现的问题写一份报告

– 给出设计改善的会议议程

• 修改和重申、强调
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征募用户进行测试

• 标准

– 真实的用户

– 相对真实的用户

• 数量

– 取决于实验设计，规模以及测试的差异度的大小
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征募

• 投射

– 目的

– 相似性

– 例子
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实验 – 征募
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实验 – 任务设计

• 标准

– 包括大部分的重要步骤

– 表现真实用户的典型任务

– 反映可用性的要求

– 简单化
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预测试

• 目的

– 决定样本大小

– 找出若无，指导和用户界面模型的潜在问题等



229

涂南博士：http://www.drtu.com

用户测试步骤

• 介绍试验

• 签署实验同意书

• 如果需要，进行适当培训

• 进行实验，手机数据

• 填写实验后的调查问卷

• 支付报酬
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数据分析

• 主题的相似性测试

– 这个实验是什么?

– 为什么进行这个实验?

– 如何进行实验?

• 进行数据分析

– 引导正确的实验

– 模型检验

– 结论
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可用性测试的方法

1. 启发式评估

2. 准则审核

3. 认知遍历

4. 动作分析
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可用性测试的方法1：启发式评估

• 一个可用性工程方法

• 反复设计的过程的一部分

• 评估因子的一个小集合（3～5个）

• 步骤

– 单独的检查界面

– 综合所有的发现

– 确保独立、没有偏见的评估因子
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折扣可用性工程

• 由 Dr. Jacob Nielsen 提出(1994)

• 不可以成为 好的方法，但是比没有方法要好

• 早期的设计阶段

• 快速而便宜的方法

• 利用有限的资源发现大部分的问题

• 通常3～5个用户
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折扣可用性工程示意图（1/2）

参加测试的人数

成
本
和
回
报
的
比
例
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折扣可用性工程示意图（2/2）

参加测试的人数

找
到
问
题
的
比
例
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折扣可用性工程的特点

• 便宜

– 不需要特殊的实验室和设备

– 操作得越认真仔细，效果越好

• 快速

– 标准得可用性测试可能会持续好几周

– 折扣可用性测试方法只需要数天甚至几个小时

– 便于使用和学习

– 可以在2～4小时内教会
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三种方法

• 场景法

• 简单化地开放式思考

• 启发式评估
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启发式评估 – 10 条基础准则

1. 系统的可见性
– 系统必须在每一阶段都提醒用户，让用户清楚的知道正在进行的

工作是什么；而且能够对用户提供合理快捷的反馈。

2. 系统和现实之间的匹配
– 系统应该运用用户的语言，使用用户熟悉的词汇，短语和概念

3. 用户控制和自由
– 用户经常错误的选择了系统的功能，在这个时候他们需要一个清

晰的“紧急退出”按键离开当前的界面，而不需要通过一系列很长
的对话框才能实现这个目的。系统应该能够提供取消键和快速前
进键。
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启发式评估 – 10 条基础准则

4. 一致性和标准

– 用户不会产生一些疑虑，对不同的词汇，状态和操作不会产生

混淆。遵循一般的习惯。

5. 错误预防

– 甚至比一个好的错误提示信息更好的是一个谨慎的设计能够预

防错误的发生。

6. 识别而不需要回想

– 让目标，动作和选择都很明显。用户不必要在一步的操作中努

力去回想另一步操作中的信息。对于如何使用系统的指示在用

户需要的时候应该是很明显的而且很容易获取的。
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启发式评估 – 10 条基础准则

7. 使用的柔性和有效性

– 一些起加速功能作用的东西，对于网站的使用新手来说可能

没有注意到，会起到加快熟练用户的操作速度的作用。也就

是说，系统应该同时能够满足富有经验的和没有经验的用户

的不同需求。

8. 美学和 低要求设计

– 对话不应该包括那些不相关和很少需要的信息。每一个额外

的信息在一个对话中都会和它相关的信息进行竞争，从而降

低了它们之间的相对的可见性。
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启发式评估 – 10 条基础准则

9. 帮助用户发现、诊断以及从错误中恢复

– 错误的提示信息应该使用平常的语言，精确的指示出问题的

所在，还要有成效的提出解决问题的方法。

10.帮助性文件

– 尽管可能如果系统没有任何文件的时候效果会更好，我们仍

然需要提供一定的帮助文件。这种的信息应该易于搜索，聚

焦于用户的任务，并且提供具体明确的实施步骤，这些步骤

也不至于太大。
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响应时间的限制

• 0.1 秒.:系统呈现出瞬间性的限制

– 对于直接的操作、视觉世界的导航很重要

• 1 秒.:用户的思考连续性的限制

– 如果事情会持续超过1秒的话，需要用一个指针来提示

• 10 秒.: 让用户的注意力集中在手上的工作的时间

限制.
– 需要用到一个进度的指示器如果事情需要超过10秒钟的时候
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如何进行一个启发式评估?

• 对每个评估者来说至少要有两个评估的内容

– 第一个来了解系统的流程和范围

– 第二个聚焦在特殊的元素上

• 来自执行者或者专业知识专家的帮助

– 如果系统是平常熟悉使用的或者评估者是相关专业的专家，

则不需要助手

– 否则的话得提供给评估者实验场景和有个实验执行者在旁边

帮助
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进行一个启发式评估（1）

• 提供给评估人员一个列表或者可用性评估准则

• 好提供给评估者一些背景知识的训练

• 每位评估者单独地工作（1～2个小时）

• 界面测试在两个方面：一个试总体流程，另一个是特

殊的细节

• 记录由评估人员或者评估操作者记录

• 把潜在的问题和发现的优势分别列出来
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进行一个启发式评估（2）

• 独立的发现由评估的操作者集合到一个大表里面，做
好是放在一个电子数据表里面

• 然后把潜在问题的大表分给每一位评估者

• 每一位评估者独立的给予每一个可用性问题评一个严
重性等级

• 独立的严重性等级然后平均得到 终的每个问题的严
重性等级

• 可用性问题按照递减的顺序来分类排序。这时你应该
更清楚为什么一个电子表格是需要的了。

• 组织进行任务报告会议以提出可能的改善建议
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评估者的类型

Heuristic Evaluation
Novice

Heuristic Evaluation
Expert

Novice

Double Expert

Knowledge
Of Domain

Ignorant
Of Domain

无本专业知识

无启发式评估知识 启发式评估专家

本专业专家
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评估者的类型

• 初学的评估者：没有可用性的正规的知识

• 常规的评估者：具有可用性的经验，但是没有背景领

域知识

• 双重专家：具有可用性和背景领域的专家知识
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启发式评估的优劣

++ 便宜

+ 直接的

+ 在发展阶段的初期可以得到利用

+ 发现很多问题

+ 发现重要的以及次要的问题

- 可能会遗漏一些专业细节问题没有发现
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启发式评估 – 严重性等级

• 严重性等级可以用来帮助区分解决可用性问题的先后

顺序

• 在评估阶段之后，一个完整的可用性问题的集合会发

给每一位评估者

• 评估者们独立地根据0～4的不同程度来给每个问题赋

予一个严重性等级

• 一位评估者给的严重性等级是不可靠的，通常采用

3～5位评估者的平均值
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启发式评估 – 严重性等级

等级

0 = 没有可用性问题

1 = 很微小的问题，只有当有多余时间和精 力的时

候才会考虑去解决。

2 = 次要的问题，解决的优先等级比较低。

3 = 主要的可用性问题，解决的优先等级比较高

4 = 灾难性的问题，在产品投放使用之前就应该解

决。
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严重性等级和赋予优先权

分数 严重性 优先度

4 灾难性的问题 势在必行的

3 主要的问题 高

2 次要的问题 低

1 微小的问题 低

0 根本不是问题
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启发式评估课堂练习(大约1个小时）

• 每一个组使用编排好的场景做一次启发式评估

– 1：组内1个组长，2个现场记录员，3个评估专家

– 2：每个专家分别评估，1个专家和1个评估员合作 (20分钟)

– 3：集体讨论,形成共识(30分钟）

– 4：给于严重等级0-4的分数 （10分钟)
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原因
没有新手导航 4 没有新手导航
首页导航栏设计不合理 3 应反映网站架构
帮助和社区按钮的位置调换 2 杂志和新增车辆、加入经销商等模块的位置调换
新增及买卖车辆数位置偏下 1 所有的模块的标题统一，或者点击进入或者在右

帮助和社区按钮的位置调换
“推荐车源”Tab标题与其他不一致 4
“社区”导航条标题颜色与其他同级标题不一致 4
模块右上角缺少“更多”的提示性连接 2
主导航栏下Tab缺少标题 4
高级搜索模块，搜索按钮与其右侧图标重复，可以放在左边 2 高级搜索模块，搜索按钮与其右侧图标重复，可
最好直接显示登陆框 1 最好直接显示登陆框

“免费开店卖车”“诚信安全”等项目的位置不合适 3
“推荐车源”推荐理由不明 3 “推荐车源”推荐理由不明

首页上的搜索框与详细搜索的区别不明确，需要
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可用性测试的方法2：准则审核

• 界面是根据它和一些具体的细条和准则的符合程度

来评估的

• 然而启发式评估用到的10个广泛的准则通常包括几

十个甚至几百个独立的评估细项
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准则审核举例
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可用性测试的方法3：认知预排

• 确定用户问题

• 确定一组典型的任务

• 描述或者实现界面、模型

• 指定每一个任务的正确的操作步骤
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认知预排

• 在解决方案的操作中，构造可信的关顾用户选或者不

选正确的行动的“成功的”或者“失败的”故事

– 用户会尝试着达到正面的效果吗？

– 用户会不会知道正确的行动是可以获得的？

– 用户是否知道正确的行动是可以达到预定的目的的？

– 如果正确的行动已被付诸，用户会不会看到事情一切进展得

很顺利？
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认知预排：例子

• 从新用户的观点来促进校园的电话系统

a) 用户：新的教员、职员、来宾和访问者。这个评估假设用户

是一个新的教授。

b) 任务：取消当前的促进取而代之的是转机到一个同事那里加

拨1234

c) 界面：标准尺寸，办公桌的按键式电话。覆盖模板包括下面

的信息：

• FWD *2

• CNCL #2

• SEND ALL *3
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认知预排：例子

d) 正确的动作顺序：完成这个任务的七个正确的动作
是：
– 1. 拿起话筒

• 电话:拨号盘调

– 2. 按 #2. {取消促进的命令}
• 电话: bip bip bip

– 3. 挂起话筒.
– 4. 拿起话筒.

• 电话:拨号盘调

– 5. 按 *2. 
• 电话:拨号盘调

– 6. 按 1234.
• 电话: bip bip bip

– 7. 挂起话筒.
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认知预排的步骤

• 1. 拿起话筒.

– 电话：拨号盘调

– 成功的故事：基于先前的电话的经验像是没问题的

• 2. 按 #2.

– 电话: bip bip bip

– 失败的故事: (参看下一页)
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2. 按 #2.电话: bip bip bip 失败
的故事：

• 用户会尝试着达到正面的效果吗？
– 用户是如何知道forwarding已经发挥了作用？

• 用户会不会知道正确的行动是可以获得的？
– 可能是，如果forwarding是活动的，我们必须要取消它。CNCL在

这个模板上是可见的。

• 用户是否知道正确的行动是可以达到预定的目的的？
– 不要以为CNCL是取消forwarding的控制。只是按‘2’就足够了，而不

是‘#2’.可以同时按这些按键，而不需要由先后顺序。

• 如果正确的行动已被付诸，用户会不会看到事情一切进展得很
顺利？
– 新用户怎么知道他们已经成功了？有了经验以后，他们会拿bips

来确认，但是一开始的时候呢？
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3. 挂起话筒，失败的故事：

• 用户会尝试着去达到正面的效果吗？

– 一个大问题。你怎么知道你在重新的forwarding以前必须得

挂起话筒呢？
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认知预排的优劣

++ 找出以任务为导向的问题

+ 帮助定义用户的目标和假设

+ 在发展的早期可以得到利用

- 比较耗时

- 需要一些训练

- 需要定义任务的方法论

- 运用到减轻学习的问题
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可用性测试的方法4：动作分析

• 基于对典型的界面操作的时间的模拟，定量的分析

来预计完成任务需要的技能和时间。重点讨论熟练

技能的用户。

• 两个因子 (详细的等级):

a) 正式的或者 “按键等级”
b) 非正式的 或者 “B封套的背面”
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按键等级分析

• 由GOMS（ Goals目标, Operators操作, Methods方

法, Selection选择 ）模型发展而来

• 非常详细，可以预知任务的持续时间在20％以内，

但是实施起来很繁琐。

• 用来评估高级使用的系统的表现性能（比如，电话

操作者的工作站）
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按键等级分析

• 把任务分级的细分到子任务一直到第二层的细节为

止

• 用动作时间的平均值来预测特定的任务的预期表现

性能。

• 分析者并不亲自的测量时间，而是根据公布的公用

表格来确定。
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典型的按键等级动作平均时间（单位：秒）

肢体运动

视觉观察

思维模式
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后续动作分析

• 把需要完成一个任务的时间烈出来，但是不要那么

详细

– “从文件目录中选择Save”
– 编辑文件名

– “按OK来确认”

• 在分析的这一层中，每一个动作至少花2～3秒的时

间（如果你不相信的话可以录像一段来进行分析）

• 允许对特定的界面的预期表现性能的快速评估
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正式的可用性研究

• 决定完成任务所需要的时间

• 从可以测量的方面来比较两种设计

– 需要的时间

– 错误的数量

– 完成特定的任务的效力

• 需要的实验设计
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性能测量

• 完成特定的任务的时间
• 在给定的时间内完成任务的数量
• 发生错误的数量
• 成功的交互的比率：错误的数量
• 从错误中恢复需要的时间
• 用到的命令的数量
• 测试之后还记得的特性的数量
• 帮助系统的使用频率如何
• 使用帮助花费的时间
• 肯定的比率：否定的用户的评论
• 从真实的任务中用户所转变话题的次数
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实验设计

• 实验设计包括确定要进行多少长实验以及在每个实验

中哪些是变量

• 目标：把界面中的哪些方面会产生诧异找出来

• 参考一个实验设计书来了解更多的细节
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组间实验

• 两组由相同数量的测试用户组成的实验

• 把用户随机地分到两个组中

• 确定两组的任务

• 1组只用到系统A，2组只用到系统B

+ 学习的效果中没有问题

- 在用户的技能上方差很大(std.dev.50%)



274

涂南博士：http://www.drtu.com

组内实验

• 一组测试用户

• 把用户随机地分到两个组中

• 用户在两个系统中实行同样的任务

• 1组先使用系统A，2组先使用系统2

+ 自动控制个体方差

- 在系统之间由于学习会互相影响（学习效应）
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设计样例

组间实验 组内实验



276

涂南博士：http://www.drtu.com

数据分析

• A组和B组之间有没有明显的统计学上的差异（假设测

试）

• 差异由多大？（点估计，平均值）

• 结果的精确度如何？（标准方差，置信区间）

• 样本大小

– 大拇指法则：16～20个用户
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可用性测试总结

• 常规的研究可以揭示细节信息但是需要额外很多的时

间

• 人员的参与需要一些特殊的需求

• 实验世界包括：

– 因子，等级，参与者，任务，假设

– 重要的是要考虑哪些因子是对结果有真正的影响的，隔离这些因子

• 分析
– 通常需要一个统计学的分析

– 需要确定统计学的显著性

– 画图来解析数据很重要
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各种可用性评估方法的比较
Jeffries et al., CHI ‘91
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• 从成本/效益的角度来分析的话，启发式评估是 好

的，但是需要几位有经验的设计者

• 可用性测试是第二好的：可重复，一般性而且可以

发现一些显著问题但是操作起来很昂贵

• 基于一些准则的评估会错过很多却没有意识到

– 他们是软件工程师，担不是可用性专家

• 认知预排过程很繁琐

各种可用性评估方法的比较
Jeffries et al., CHI ‘91
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基础 经典的概念入门书：

1. Donald Norman： Emotional Design 和Design of Everyday Things

2. Alan Cooper：About Face

3. Steve Krug： Don’t Make Me Think: A Common Sense Approach to Web Usability 
4. Jakob Nielsen：Usability Engineering

网络可用性：

1. Jakob Nielsen：Designing Web Usability : The Practice of Simplicity 

2. Jakob Nielsen, Marie Tahir： Homepage Usability: 50 Websites Deconstructed 

3. Jesse James Garrett：The Elements of User Experience: User-Centered Design for the Web

4. Douglas K. van Duyne, James A. Landay, Jason I. Hong：The Design of Sites: Patterns, Principles, and 
Processes for Crafting a Customer-Centered Web Experience

关于可用性测试：

1. J. Rubin：Handbook of Usability Testing: How to Plan, Design and Conduct Effective Tests 

2. Joseph Dumas, Janice C. Redish：Practical Guide to Usability Testing 

关于原型设计：

1. Carolyn A. Snyder：Paper Prototyping: Fast and Simple Techniques for Designing and Refining the User 
Interface

关于设计的基本原理的入门书：

1. Robin Willimas and John Tollett：The None-Designer’s Web Book
2. Robin Willimas： The Non-Designer’s Design Book
关于Information Architecture：

1. Louis Rosenfeld, Peter Morville： Information Architecture for the World Wide Web

2. Eric Reiss：Information Architecture Handbook: A Hands-on Approach to Structuring Successful Websites

3. Christina Wodtke：Information Architecture: Blueprints for the Web

关于用户研究：

1. Mike Kuniavsky：Observing the User Experience: A Practitioner’s Guide for User Research 
无法归类的：

1. Edward R. Tufte:’s Four Books： Visual Explanations: Images and Quantities, Evidence and Narrative, 
Envisioning Information，and Visual Explanations, Beautiful Evidence ( http://www.edwardtufte.com/tufte/)

2. J. Preece, et al:Interaction Design： Beyond Human-Computer Interaction

3. Ben Schneiderman：Designing the User Interface 

推荐的人机交互的入门书
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