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中国市场中的用户体验设计现状
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摘要：从中国产业调整、工业设计发展等角度，研究用户体验设计在中国设计发展中的现状，理清用户体验设计在

业内发展所遇到的障碍及其原因，并结合当今的社会机遇，试图为中国的用户体验设计发展寻找新的突破点。
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LIU Yi
（Guangzhou Academy of Fine Arts，Guangzhou 510261，China）

Abstract：In the context of industrial restructuring and the development of industrial design in China, from analyzing

the situation of user experience design in china, it pointed out the questions of what obstructed the user experience

development in china. Combined with social opportunity, it tried to look for new breakthrough for user experience design

in China.

Key words：user experience design；interaction design；service；industry upgrading

收稿日期：2010-06-10

作者简介：刘毅（1976-），男，广州人，硕士，广州美术学院讲师，主要研究方向为交互设计和用户体验设计。

随着政府吹响“产业升级”的号角，“设计”又一次

成为了社会中热议的话题。设计进入中国已经有 20

年的时间，20年前，在中国没有人会谈“用户体验”。

那个时代谈的是技术和美学的结合，利用新的工艺、

技术为更多的人生产出更多廉价的产品。一个产品

的设计，只要符合批量化生产的工艺要求，符合成本

效益而且样式好看，那就是好的方案。20年后，这个

概念在大多数中国企业家的观念中依然没有改变。

他们并没有随着时代的变迁而升级对“设计”概念的

理解，还是停留在“美工”的阶段。同时，很多从业设

计师也仍然用“美工”的角度审视自己。陈旧的观念，

在设计过程中对“体验设计”思考的缺位，都造成了现

代设计应有的影响力并没有完全发挥在今天的中国

市场上。

1 从“美工”到用户体验设计

现代商业社会当中，技术的更迭，市场因素的变

化，为“设计师”这一职业赋予不同的性质和特点。改

革开放初期，“美工”的职业定义是介乎“美术和工程

之间”的一种职业定位。设计师长久以来给人的影响

是从事产品的美化工作。如在产品成型以后对产品

外观的造型设计、装饰性的描绘。“美工”的工作并不

切入产品开发的核心流程，或者说只是一种锦上添花

的工作。而随着市场经济的发展，设计师开始切入市

场开发的工作，配合营销部门进行工作，因此，市场学

开始融入设计领域。进而，在产品极度同质化的今

天，大众化生产为基础的市场推广策略已经不能奏

效，“体验设计”成为企业产品战略的新突破口。从

“美工”到“体验设计”，这一变化的过程是设计的对象

从“物”到“人”的过程，人成为设计的核心要素。

1.1 用户体验设计概念

用户体验（User Experience，简称UE）是一种纯主

观的，在用户使用一个产品（服务）的过程中建立起来

的心理感受。因为它是纯主观的，就带有一定的不确

定因素。但是对于一个界定明确的用户群体来讲，其

用户体验的共性是能够经由良好设计的实验来认识

到的。
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1.2 用户体验设计与创新

有学者认为：商业创新通常有三大动力：商业模

式创新、技术创新、用户体验创新。戴尔是商业模式

创新的典范，Intel是技术创新的典范，而苹果则是通

过用户体验创新开创了一片新的天地。Ipod就是一

个很好的例证，它看似简单的产品，却可以轻松让用

户实现复杂的功能，这让它迅速征服大量消费者。至

2008年，ipod的全球市场占有率已经达到73.4%。

1.3 用户体验设计的构成

简单易用的产品是良好用户体验的基础，多功能

的产品必然带来操作的复杂性。因此，通常以易用、

好用、融合3个层次去分析和理解用户体验。

1）易用。

包括可用性的2个层次：一个是可用；另一个是易

用。用户体验设计的目标是为用户更方便、更容易的

达到他们预期完成的目标而设计。许多学术著作习

惯把可用性和易用性独立分为 2个层次。但笔者认

为，产品是否可用绝对不是评价用户体验的起点，相

反用户体验应当从产品的易用性开始。因为用户不

会对产品的使用产生任何有价值的体验或感受。

2）好用。

在可用和易用的原点之上，好用的重要性徒然上

升。构成产品“好用”的因素非常多，人的行为习惯、

规律、人机关系等都会影响用户对产品是否“好用”的

评价。在这一层次之上，用户体验应当放在一个动态

的环境中进行设计。设计团队应当更关心用户操作

的流程、业务逻辑、产品与信息的架构是否合理甚至

可以优化？用户一般习惯于现有的产品、操作流程。

而好用的产品通过对产品流程、人机关系的优化，常

常可以为用户带来意外的惊喜。

3）融合。

Don A Norman在《情感设计——我们为何喜欢(或

讨厌)日常用品》[1]中描述了一种称之为“反射设计”的

现象，他要求从更宽广的实验观察和研究用户体验设

计。在这一层面中，用户体验设计成为一个综合的系

统工程。它融合多个领域及学科，共同完善和促进用

户体验的提升，见图1

[2]

。所有的产品在实际的使用中

都不是孤立存在的。脱离环境、人、社会文化和任务

流程去研究和开发产品，势必造成产品在市场上的失

败。在现实生活当中，经常会看到产品在用户使用的

实际状态与设计师赋予的理想状态严重偏离。

1.4 国内对体验设计的认知

在以上的 3个层次当中，我国作为产品制造大

国。近年在自主开发、设计产品的流程中，已经自觉

地认识到产品的“易用”和“好用”的重要性。但设计

和实施这些因素的主导者却仍为工程师和产品经

理。这令设计对人因的思考局限于可用性的基本层

面。高层次的“融合”中包含人类复杂的“情感”因素，

而情感因素需要通过“艺术”而非“技术”的方式解决，

因此，工程师注定不能成为用户体验设计师。当今，

在国内大多数设计师由于对自身职业认知、行业定位

的落后，也并不能完成用户体验设计的职责。

2 用户体验在国内市场中的问题

2.1 国内用户体验设计还处于起步阶段

国内的用户体验设计最早出现在软件设计过程

中，当时被普遍认识为人机界面设计。人机界面被仅

仅看作是一层包裹于功能核心之外的“包装”，而没有

得到足够的重视。其结果就是对人机界面的开发是

独立于功能核心的开发，而且往往是在整个开发过程

的尾声部分才开始的。这种方式极大地限制了对人

机交互行为的设计，其结果带有很大的风险性。因为

在最后阶段再修改功能核心的设计代价巨大，牺牲人

机交互界面便是唯一的出路。这种带有猜测性和赌

博性的开发几乎是难以获得令人满意的用户体验。

2.2 在企业中被错误定位的用户体验设计

当今，中国企业中的用户体验部门还是作为一个

新的部门存在于企业原有的体制之内。类似中国移

动、中国电信这类庞大的国有企业，其自身具有复杂

图1 反射设计

Fig.1 Reflecting design

刘毅 中国市场中的用户体验设计现状
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的研发架构和产品开发流程。从他们现有的决策机

构到具体研发机构的组成看，至今还是以工程技术人

员为主。这样的结构导致其狭隘的知识体系，从而妨

碍了用户体验设计在产品流程中真正发挥应有的作

用。虽然，在电信企业已经普遍在其企业内部设立了

“用户研究”或“用户体验”部门。但从其部门的功能

上看，该部门的工作还只是从原有市场部功能的延

伸，或者合并UI部门做一些“美工”的工作，与“用户体

验”所应有的含义相距甚远。

在现有的架构中，产品经理才是产品的真正“用

户体验设计师”。他的职责包括了产品的市场定位、

用户人群的确定、用户研究、产品策划以及项目管理

等。产品经理是典型的产品型组织，他能协调职能型

组织中的部门冲突，有效地协调各种市场营销职能，

并对市场变化做出积极反应。但对于产品的开发、产

品型组织，往往不能很好的从跨职能组织获得企业中

其他职能部门的支撑，最后变成孤军奋战，这对于产

品的迭代开发十分不利

[3]

。在职能上产品经理对整个

产品的成败负主要的责任，而且市场上往往不缺乏把

糟糕产品运作成功的例子。同时，产品的研发需要耗

费大量的人力和物力。相对市场运作所投入的费用，

产品研发的经费更高，风险更大，回收期更长而且更

难以看到成效。因此无论从风险管理，或者成本效益

来看，产品经理必然把更多注意力投向产品的营销和

市场推广工作，而非产品研发

[4]

。

现存的企业架构为用户体验设计在企业中的发展

设置了重重掣肘。究其原因，其一是因为国内企业对

用户体验设计的认识还不到位；其二是在社会经济条

件良好、竞争尚未白热化的阶段，企业鲜有动力去改变

原有产品开发架构；其三是改变产品研发方式需要企

业投入大量的成本，承担巨大的风险，这足以令不少企

业望而却步；其四是重市场推广而轻产品研发。

2.3 缺乏系统认识的山寨化“用户体验设计”

“山寨”“短、平、快”的模式，已经逐渐成为中国中

小民企开发产品的一种成熟套路。短——迅速捕捉

市场热点；平——以最低廉价格充斥市场，夺取最大

市场占有率；快——产品开发周期尽可能缩短，把时

间留给市场营销和推广，它成为中国企业家最擅长的

招数。山寨的创新方式得益于民营企业家本身来自

于渠道经销商的背景。这让他们更容易获取市场信

息，知道什么样的产品更有市场。为此，山寨的成功

很大因素建基于其先天的“用户研究”趋势

[5]

。山寨老

板们已经把“用户体验设计”融入到了日常的销售工

作中。通过试探性的开发多品种、小批量的产品不断

测试市场中的用户需求，而企业家通过在销售渠道中

获得众多的客户反馈得以不断地改进产品。

3 探索适合中国市场的用户体验设计

无论是大企业的用户体验设计部门，还是山寨的

产品创新方式。用户体验设计在国内还没有很好的被

“移植”。在国有企业中，用户体验设计更像一个支撑

性的验证产品可用性的工作，而非创造性职能。在山

寨模式中，用户体验更多的与市场和营销结合在一起，

削弱了其对产品设计本身的关注。究其原因，它与社

会上长期重生产而轻服务，重技术而轻设计的观念有

密切的联系。用户体验设计是一项与“人”密切相关的

设计。而我国工业设计起步较晚，自主开发产品少。

企业主要依靠外贸订单生存。这造成了我国的产品设

计一直没有真正发展起来。更不要说在产品设计中如

何融入服务设计，为用户提供更好的体验了！

随着信息技术的普及应用，众多的产品正向“产

品+服务”的模式迈进。信息技术的特点是为产品带

来丰富的人机对话与互动，融入信息技术的产品打破

了用户与生产企业间的隔阂，让产品成为用户与企业

间的桥梁。企业与用户的关系正从提供产品转变为

提供服务。2008年 iPod 的诞生也预示着“产品即服

务”模式的诞生。在此之后，各企业纷纷效仿。然而，

模仿者众多，却没有任何一家可以超越苹果之上

[7]

。

究其原因，苹果的成功不仅仅在于商业模式的创新，

而在于“服务产品”的自身特点让用户体验设计在这

一过程中变得尤为重要。与实物产品相比较服务产

品有着巨大的差异：

1）服务让企业与用户更密切。服务产品的消费

与服务产品的提供是同时进行，也就是服务的消费者

要直接参与服务的生产过程，并与服务提供者密切配

合。良好的用户体验成为用户获得的最终结果。

2）服务的差异性。不同的用户有着不同的差异

性，甚至同一用户在不同的状态也会产生差异性。要

提升服务产品的质量，只能通过用户研究和用户体验

设计，让产品变得更“善解人意”。

3）逐渐消失的实体产品所有权。“免费”是信息时
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代的一个显著特点。其免费的根本原因在于整个服

务过程中，并没有涉及任何实体产品所有权的转移。

实体产品变得免费或者直接采取租借形式，企业真正

的利润产生于服务。

4 结语

在以“产品即服务”时代，为用户提供个性化的内

容及体验服务是企业优化用户体验的最佳方式。用

户对产品和服务的忠诚度，也更多的来自于良好的体

验带来的用户粘性。中国企业要争夺更多的市场份

额，关键还是要提升用户体验，优化用户体验设计。

在产业升级的轨道上，一向更懂本土消费者的中

国本土企业由单纯生产产品，转舵产品服务结合模

式。当大多数企业都切实关注“优化用户体验”，与用

户需求同步，甚至超越、引导用户需求时，有理由相

信，中国企业将越来越精彩！
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4 结语

采用专家评判法，并结合AHP法的原理，计算得

到了躯干角、颈部弯曲角、肘高、视距 4个健康坐姿平

均指标的权重，计算结果显示躯干角权重值最大，对

健康坐姿的影响也最大。同时，通过摄像法测量在不

同的桌面高度下的各指标数据，分析结果发现，各指

标下的最优桌面高度有一定的差异，在参考各指标权

重的情况下，计算得到了最优化的办公桌桌面高度为

770 mm。

（提示：采用数据是在校大学生，身高选用平均身

高：男性173.7 cm，女性160.7 cm。身高不同时相关数

据会有所不同。）
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