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远程用户体验评估综述 ：工具、方法和挑战 
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摘 要 远程用户体验评估允许评估人员和用户在时间和(或)空间上分离，它具有经济、便捷 、对用户打扰少，能在真 

实环境中对大量多样的用户进行研究等特点，被认为是解决传统用户体验评估问题的一个理想方案，并逐渐成为人机 

交互领域中一个热门的研究课题。首先介绍了远程用户体验评估的概念和分类；然后描述 了远程评估的研究概况；接 

着提出了远程评估工具的系统架构，并依据 系统架构 ，详细描述了数据采集、分析和呈现的各种方法；最后，总结了远 

程评估所面对的挑战以及未来的研究方向。 
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Abstract Having many advantages，such as economy，convenient and fast，non-intrusive，allowing to study the plenty of 

diversity users in field，the remote user experience evaluation is considered as the potentiaI solution for the problems of 

traditional user experience evaluation。and it becomes a research hotspot in the field of human-computer interaction．This 

paper reviews the state of remote user experience evaluation，where the architecture is given．According this architec— 

ture，the issues are classified into three parts which are data capturing，automatic analysis and visualization to discuss． 

At the end of this paper，the challenges and future research topics are listed． 
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1 引言 

对移动设备、软件、网站等交互式信息产品来说，用户体 

验(User Experience)是决定其成败的一个关键因素，这也是 

近年来人机交互领域的一个研究热点。随着移动互联网的发 

展，信息通信产品的使用日益深入生活和工作的各个方面，人 

们在家庭、办公室、公共场所、旅途中以及其它许多生活和工 

作场所使用这些产品，这使得研究人员越来越难以获取关于 

产品实际使用的体验数据，基于人工和面对面的用户研究方 

法和手段也无法覆盖足够的用户样本，无法采集足够的用户 

体验数据。远程用户体验评估的出现和发展，在一定程度上 

缓解了这些问题。 

1．1 用户体验 

ISO 9241-110E1_给出了用户体验的标准化定义：一个人 

对一个产品、系统或者服务的使用和(或)期望所产生的观念 

和反应。用户体验涵盖了人 与系统发 生交互 时的所有情 

形[2。]，在用户体验概念没有出现之前，可用性(Usability)一 

直被作为衡量人和系统之间交互质量的标准。用户体验与可 

用性是一种相互缠绕的关系，在概念和实际操作上很难分清 

它们的界限，文献[43把可用性归入到用户体验中，认为可用 

性是用户体验非常重要的一个部分。从实际情况来看，用户 

体验评估也继承和发展了可用性测试的技术方法，可用性也 

通常被认为是用户体验评估的关键指标[5]。 

传统的用户体验研究，分为现场和实验室两种方式。在 

实验室中，实验环境虽然是可控的，但是却无法通过模拟来还 

原现场环境_6]，而真实的使用环境对用户体验的影响很大，尤 

其是对移动应用程序来说，使用场景和移动性是具有决定性 

的影响因素_7 ，用户体验也非常依赖于用户的内在状态，这 

种内在状态会受到真实环境的影响[3]。 

与实验室评估相比，现场评估更关注系统在真实环境 中 

的使用状况 ，而不是简单的程序可用性【1 。现场评估能为研 

究提供更真实可靠的情境数据[4 ，尤其在研究用户对移动 

设备的总体接受度时更有效L】 。但现场评估也存在很多缺 

点，例如：需要更多的经费、花费更多的时间、较难保证用户的 

参与度、数据收集困难、实验可控性不强等[4 14-16]。尤其是开 

发者、评估者和用户处在不同的组织和国家时，现场测试几乎 

是不可能进行的_1 。 

信息通信产品日益无处不在地使用 ，使得产品设计和开 
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发人员很难准确获得真实可靠 的用户体验数据，难以对用户 

行为进行准确 的评估。实验室和现场评估方法虽然应用广 

泛，但是解决这一问题的能力比较有限，远程用户体验评估是 

一 个比较有潜力的解决办法。 

1．2 远程用户体验评估 

1．2．1 概念 

远程评估的概念大概出现在 2O世纪 90年代 中期 ，是指 

用户和研究人员在时间和(或)空间上是分离的l_1 ，这是与传 

统方法最大的区别。远程用户体验评估的优点有省时、省力、 

对用户的干扰少[1 ，尤其是移动互联网技术 的发展和普及 ， 

使远程评估能以更经济、便捷的方式收集和分析用户的体验 

数据_2 。远程评估的另一个关键优点是可以针对大量多样 

的用户进行研究_2 ，如果与一个项 目有关联的人分布在广泛 

的区域，就很难利用传统方法对这些用户进行研究，远程方法 

可以有效地解决这种问题。 

目前远程评估方法已经在信息共享产品、协同工作工具、 

网站等的开发及评估上得到较为广泛的应用[2 。 

1．2．2 分类 

按照时间特征，远程用户体验评估可以分为两种形式：同 

步方式和异步方式。 

同步方式 ：用户体验评估在实时状态下进行，评估人员 

和用户在空间上是分离的。大多数远程同步评估都模拟传统 

的基于实验室的出声思考(Think Aloud)方法 ，可以利用远程 

共享桌面、视频和音频工具来实现_1 ，常用的工具有WebEx、 

NetMeeting等。 

同步方式的优点是可以在真实的环境中研究多样的用 

户，能发现和传统可用性测试相同数量的可用性问题l2 。但 

是远程同步方式需要评估人员实时控制和监视评估过程，这 

个方法所需要的资源几乎和传统的实验室评估一样多I1 。 

异步方式：用户和评估人员在时间和空间上都是分离的， 

体验数据是在特定的时间以异步方式获取的I2 。异步方式 

解决了同步方式需要过多资源的缺点，实验以异步的方式进 

行，还会减轻评估人员时间上的压力[2 。 

异步方式最主要的缺点是评估人员无法对实验现场进行 

控制，这导致无法及时解决现场可能出现的问题，由于无法对 

用户的行为进行实时观察 ，后期的数据解读会存在一定的困 

难 。 

本文第 2节回顾远程用户体验评估的研究概况；第 3节 

从数据处理的角度描述评估工具的系统架构 ，并依据此架构， 

重点介绍远程用户体验评估的数据采集、分析和呈现方法 ；第 

4节讨论远程评估所面对的困难和挑战；第 5节探讨未来 的 

研究方向；最后总结全文。 

2 研究概况 

远程用户体验评估的很多工作是对远程方式和传统方式 

的有效性进行对比研究，例如，文献E283认为远程评估与传统 

的实验室评估相比可以得到相似的结果。Brush等人_29]从用 

户和评估者两个角度出发来研究远程研究方法和传统方法的 

区别，研究者使用远程同步方式与传统方式进行对比，结果表 

明远程同步与实验室在发现可用性问题的数量上没有显著的 

差异 ，在两种方法中用户觉得他们对设计的贡献也是相似的； 

评估人员则认为准备远程研究很耗费精力 ，但招募参与者相 

对比较容易。 

一 些早期研究所使用的工具只能收集数据，不能对数据 

进行分析，例如TEA[。 、UsaProxyc弘]等。单从数据收集方式 

来看，自动的日志记录是最常用的一种方法，评估工具通常使 

用 Et志记录来 自动记 录应 用程序 和相关 设备 的使用情 

况[35,36]。 

另有一些工具除了数据收集功能之外，还能进行一定程 

度 的 自 动 分 析，例 如 WebRemUsine[ ]、AWUSA_3 、 

WELFIT[ 
、 
WebQuilt[ 、 W3Touch[ 、 MATE[ 引、 

RMTSc“]等工具 。W3Touch是最新的远程评估工具 ，它记录 

触摸智能手机上产生的应用交互行为，这个研究主要考虑两 

个独立评估维度 ，即缩放事件的数量和触摸交互中丢失的链 

接数。MATE能够帮助用户在特定的应用程序和用户界面 

上发现用户体验问题 ，评估人员事先定义一个剧情，这个剧情 

包含一系列需要用户执行的任务，并将最优任务序列与用户 

实际操作序列进行对比来发现用户体验问题。 

自动分析在远程评估工具 中的应用越来越普遍 ，为了提 

高分析效率，减轻评估人员的工作负荷，研究人员提出了一些 

数据分析方法(例如任务模型分析法_4 、任务序列 比较 

法[46-so]等)和数据 可视化方法 (例如 时间轴[2 、交互有 向 

图[ 、热点图[。 ]等)。 

从 目前的研究来看，远程评估工具最常见的系统结构是 

中介代理和客户端／N务器这两种形式。 

1)中介代理结构：这种结构主要是基于一个中介代理服 

务器，这个代理是服务器和客户端之间的一个中间件[2“ 5] 

(如图 1所示)，在评估期间，用户的所有行为都被保存成 日志 

记录，通过实时或者非实时的方式传到服务器上。这种结构 

可以简化评估人员的操作I3 ，避免可能出现的安全冲突[2 。 

律[=!舛  
! 酶 l 

图 1 中介代理结构 

2)客户端／JR务器结构：评估人员可以把任何连接了互联 

网的桌面电脑作为服务器 ，连接了互联网的桌面电脑或者移 

动设备作为客户端(如图2所示)，客户端需要安装测试程序、 

记录程序、分析和问卷系统_4 。工具以客户端的用户行为 

为数据源，可以在服务器的后台以可视化的方式将数据呈现 

给评估人员 。这种结构的好处是整个实验设置起来 比较简 

单 ，在客户端安装好需要的工具后，就可以开始工作，不需要 

进行额外的配置。 
厂一 

图2 客户端／I]l~务器结构 

远程评估工具从本质上来说仍然是一种软件工具，除了 

其 自身的特点外，它还具有一般软件工具的所有要求和特征， 
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所以远程评估工具的目标与文献[57]提出的自动软件工具在 

很多方面是相似的。以下是远程用户体验评估工具应该尽量 

满足的要求 ： 

评估有效性 ：工具至少能与传统的评估方法发现同样多 

的用户体验问题。 

评估效率 ：工具应该比人工的方式快。 

评估正确性：产生的结果应该尽量正确，由评估人员不适 

当的输入和指导而引发的错误应该尽可能少。 

适应性 ：工具应该能用在一个范围内的用户体验评估上， 

并允许环境的可定制化。 

一 致性 ：这个工具应该提供一种贯穿整个开发过程的评 

估标准。 

合理的分工 ：将评估人员从不必要的工作中解放出来，将 

精力集中在数据解读上。 

减少资源消耗：应该能减少时间、资金、设备和人力的需 

求。 

工具本身具有好的用户体验：工具本身的设计和开发也 

应该使用有效的规范来提升用户体验。 

3 数据采集、分析和呈现 

远程用户体验评估的核心是数据处理，从数据处理的角 

度来看，绝大多数工具都包含数据采集、数据分析和数据呈现 

3个模块。图 3描述了远程用户体验评估工具的一般性系统 

架构。 

图 3 远程评估工具系统架构 

依据这一系统架构，本节将主要从数据采集、数据分析和 

数据呈现这 3个方面来介绍数据处理的方法。 

3．1 数据采集 

通常来说，数据采集的步骤分为两部分：首先，根据研究 

目的决定需要收集什么数据；其次 ，选择合适的采集方法。 

3．1．1 确定要采集的数据 

远程用户体验评估所要收集的数据有以下 4类：交互行 

为 弱]、系统状态 、用户情境Ⅲ 和用户状态[51,60]，对于不同 

的评估 目标和标准，获取数据的类型、数量和侧重会有不同。 

首先确定目标任务 ，通常来说，评估分为[5 界面设计评 

估、交互流程评估、系统功能评估和总体接受度评估4类。不 

同的目标需要获取不同类型和不同粒度的数据。 

其次确定评估标准，对由目标任务所确定的数据类型进 

行细分。在远程方式中常用的评估标准有：Nielsen_6。]提出的 

可用性 5个维度(可学习性、效率、可记忆性、出错和满意度) 

和审美、享乐等情感体验维度。在实际的研究中，很难对这些 

维度直接进行评估，一般都会根据实际的 目标对这些维度进 

行分解，使用间接的方式去评估，例如：文献[433将评估标准 

分为3类：有效性、效率和频率。文献[69]利用复杂度来对应 

用程序界面的可用性进行评估。文献[70]认为用户操作出现 
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错误的地方代表了存在用户体验问题，它利用以下3个标准 

来评估系统中存在的体验问题：导航错误、显示错误和控制错 

误。W3Touch[ ]主要考虑了两个独立的评估标准，即缩放事 

件的数量和交互过程中丢失的链接数。 

3．1．2 采集数据 

传统的实验室和现场研究已经对如何收集数据进行了大 

量卓有成效的研究，并提出很多被证明行之有效的数据收集 

方法。远程评估 中常用的方法有 ：出声思 考[7 、自动记 

录[76,78]、观察法[82,84]、用户 自报告[22,85,88]、测试后访谈 。 、问 

卷 ]、视频 ， 。 和生理测量[90,91 等等。 

3．2 数据分析 

自动分析在远程评估中的使用已经越来越普遍，通常可 

以分为定性和定量两种方式。 

3．2．1 定性数据分析 

传统评估中使用的定性数据分析方法有很多，可用性工 

程、人机交互、数据挖掘、统计学等相关文献和书籍已经对这 

些方法进行过大量的研究，例如音频分析lL5 、图像分析L6引、 

文本分析㈣ 、即时数据分析 。 、专家评估 等等。从 目前的 

研究情况来看 ，受网络链接、网络带宽、设备性能和评估人员 

技术能力的限制 ，远程评估中最常用的是由传统方法发展而 

来的任务模型分析法和任务序列比较法。 

任务模型分析法：任务模型分析已经被用来对智能手 

机[ 、交互系统原型[ 、用户界面[ ]和网站[ 等进行评估， 

这种方法的分析流程如图 4所示。 

图 4 任务模型分析法 

1)建立任务模型：任务模型对于理解用户当前的意图是 

非常有用的。有很多工具可以用来建立任务模型，例如Con— 

curTaskTreesl_8 ，它利用层次结构来表示任务，高层任务是 

抽象的，底层的任务更细化和具体。 

2)将用户与系统的交互行为记录在 日志文件中。 

3)根据任务模型定义任务之间的关系，任务关系表中存 

有每个任务的名称，以及在每个任务执行之前必须完成的任 

务名称，任务之间的关系是动态的，随着评估过程的进行，表 

中的关系是不断更新的。 

4)建立行为一任务表 ，有很多工具可以用来建立行为和任 

务之间的关联关系，例如 USINE~ ，它可以很方便地在用户 

的具体行为和任务之间建立如表 1所列的关联关系。 

表 1 行为一任务表 

行为 任务 

点击 {／邮件) 发送邮件 

点击 {／评论) 写评论 

拖动 {／3~件) 复制文件 

5)评估：首先从用户行为记录中提取一个行为，如果这个 

行为在行为一任务表中存在，就把相关的任务提取出来，否则 

就算是发生了一个错误。如果当前任务有一个前提任务，就 

要查看这个前提任务是否已经完成，若没有完成就认为存在 



一

个错误。接着重新开始 ，在用户行为记录中提取下一个用 

户行为。如此循环执行，直到评估结束。 

任务模型分析法能够较为准确和详细地对用户的每一个 

行为进行评估，但任务模型的建立却比较困难，有时可能要对 

应用程序的所有交互流程进行建模 ，需要花费评估人员很多 

时间和精力。 

任务序列比较法 ：任务序列比较是对任务模型分析的一 

种简化，不需要建立任务模型，它利用文本分析技术E86,87]将 

日志记录中的各种任务序列进行分析、组织和提取，再利用比 

较法l51]来寻找用户体验问题。但是这种方法与任务模型分 

析法一样，无法解读用户的认知任务_8 ，一个主要的解决办 

法就是利用用户 自报告来进行补充。任务序列比较法的一般 

流程如下 ： 

1)采集任务 ：评估人员利用文本分析技术从原始的El志 

记录中提取出用户执行过的任务。这些任务以行为或者事件 

序列的形式存在 El志记录中[5 。 

2)分裂 El志：把包含所有用户交互行为的 El志分裂成多 

个 El志 ，每一个 El志文件只含有一个用户的交互任务记录。 

3)确定序列：根据评估目标确定哪些任务序列是需要进 

行比较的，并将这些序列提取出来。可以利用最大共同子序 

列算法E。9]去测量各个序列与期望的任务执行序列之间的相 

关性 ，当相关性超过一定的阈值时，就把这个任务序列提取出 

来 。 

4)序列比较：就是将实际执行序列与标准执行序列进行 

比较，如果存在不一致的地方，就说明存在用户体验问题。通 

常有 3种比较方法：最一般任务序列 比较法_5 、期望序列 比 

较法[36,51]和启发式序列比较法 5̈ 。 

3．2．2 定量数据分析 

对于定量数据来说，自动分析方法相对比较简单。定量 

分析主要是以任务为基础，评估人员根据目标任务设计用户 

需要执行的任务序列 。以任务执行过程中所产生的例如任务 

完成率、任务完成时间、数据流量、点击次数、出错数等定量数 

据为分析对象 ，利用传统的统计学方法进行统计分析。 

很多的统计分析方法和工具可以很方便地嵌入到远程评 

估工具中[43,69]。也有一些商业化的工具能够对用户行为数 

据提供比较准确的定量统计分析，例如谷歌分析[53_和百度移 

动统计[ 等。 

3．3 数据呈现 

数据以可视化的方式呈现给评估人员，有助于他们对体 

验数据有更直观的认识和深入的理解。以下是目前比较常用 

的可视化方法。 

视频图形展示：视频展示主要是通过实时播放或回放来 

进行[73,743，图形展示通常是将用户的操作流程以截屏的方式 

保持起来，并根据特定的任务，将截图以任务流的形式组织起 

来进行呈现_55]。 

任务序列展示 ：是 目前使用比较多的一种可视化技术，常 

用的展示方式有以下两种 ： 

1)时间轴E24,25]：每个用户执行的每个任务都有一个时间 

轴(如图 5所示)。第一个时间轴表示由评估人员或者设计人 

员给出的期望执行序列，其它是用户的实际执行序列，通过时 

间轴评估人员可以很容易地发现用户的异常行为。 

00：00 00：10 00：20 00：30⋯⋯00：70 00：80⋯ ⋯02：10 

罾 I l 
击 l点击 

00：00 00：10 00：20 00：30⋯ ⋯00：70 00：80⋯⋯ 02：10 

傍 l l l 
入 

00：00 00：10 00：20 00：30．．．．．．00：70 00：80．．．．．．02：10 

ID：n 

用户执行 

序列 

图 5 时间轴 

2)交互有 向图E36,41]：有向图的节点代表活动，边代表事 

件，通常的做法是先建立一个基准有向图(如图 6所示)，基准 

图表示设计者或者研究人员所期望的交互行为。再将用户的 

实际执行序列有向图(如图 7所示)与基准有向图进行对比来 

发现用户体验问题。 

图6 基准有向图 

图 7 实际执行有 向图 

统计展示 ：统计学上有很多定量数据的可视化方法，例如 

直方图、雷达图、柱状图、热点图[ ]等等，现在的工具基本都 

能给出定量数据统计图。 

4 困难与挑战 

与传统的评估方法相比，远程用户体验评估有很多的优 

势，但同时也存在很多的问题，本节将从以下 3个方面介绍远 

程用户体验评估所面对的困难和挑战。 

4．1 基础设施受限 

移动环境中的远程用户体验评估所面对的问题最多，其 

中最主要的问题是网络链接和设备性能有限，例如对手机进 

行的远程用户体验评估就存在诸多限制[5 ：屏幕小、运算能 

力差、电池续航能力差、数据流量受限、网络链接不稳定等等。 

尤其是移动设备的计算能力有限和网络连接问题，对于数据 

种类多、数据量大的研究来说，利用移动设备进行远程评估基 

本是行不通的。 

4．2 实验设置和维护困难 

远程评估是在用户的生活环境里开展，中断、移动、噪音、 

多重任务等[653都会影响用户的操作，这些问题在实验室环境 

下是不会出现的，而且由于评估人员不在现场，发生软硬件故 
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障时重新恢复实验是非常困难的[2 ，因此需要做好计划无法 

进行的准备。 

管理实验过程中的人际关系也是远程评估的一个主要挑 

战，由于招募和测试都是以远程方式进行，评估人员无法和用 

户面对面交流 ，在这种情况下，评估人员很难与用户建立起信 

任关系[ ]，而信任是影响评估结果的一个关键因素，它会影 

响用户的参与度、积极性、反馈的准确性和绩效表现等。 

4．3 评估方法上的挑战 

远程评估决定了评估人员和用户是分开的，评估人员对 

用户行为的观察是很有限的，有限的观察使评估人员很难捕 

捉用户的非语言线索，这会影响评估人员理解用户的瞬时意 

图，也会影响对用户情感的解读l_】 。远程方式对定性数据的 

收集能力有限，例如 自动 日志记录方法无法获取用户的心理 

状态[3]，缺 乏准确 的定性数 据会给后期数 据解读带来 困 

难[2 。虽然远程评估工具对用户的干扰比较少，但是由于缺 

乏现场观察，评估人员通常很难在用户的自报告和用户体验 

问题之间建立有效的关联[1 。 

虽然远程用户体验评估存在很多的困难和挑战，但是它 

的价值不容忽视，随着科学技术的发展，尤其是移动互联技术 

的快速发展和普及，以上诸多问题有望得到进一步的解决。 

5 未来的研究工作 

由于具有经济、便捷、可以进行大量多样的用户研究等特 

点，远程用户体验评估越来越受到学术界和工业界的重视。 

受到移动互联网、可穿戴技术、普适计算，以及大数据等技术 

方法的影响，在未来一段时间内，以下一些方面将可能成为研 

究的热点。 

5．1 智能分析 

目前所使用的自动分析方法，对定量数据的分析已经相 

对比较完善，但是对定性数据的分析能力还很有限[7 ，主要 

的原因是定性数据很难用量化指标进行度量 ，定性数据的分 

析在很大程度上依赖于评估人员的经验，只能依赖于模型进 

行演绎和归纳。 

近期的一些研究[5 。 2]尝试利用专家系统来建立用户评 

估人员的知识和经验模型，以更智能的方式处理用户体验数 

据，但是 目前这种方法还很不完善，要想利用专家系统对用户 

体验数据进行准确的分析，还需要较长的时间去进行迭代和 

改进。虽然构造专家系统的难度高、代价大，但智能分析将是 

今后用户体验数据处理的重要发展方向。 

5．2 眼动跟踪 

越来越多的证据显示，信息可视化对人的任务处理和认 

知效率有很大的影响，为了研究这种影响，越来越多的研究利 

用眼动跟踪技术分析人的视觉交互过程。目前比较先进的技 

术产品是眼动跟踪眼镜[ ，这是一种可穿戴的眼动跟踪仪 

器，能够在真实和虚拟的环境中收集眼动数据[52,71]。随着眼 

动跟踪技术的发展，眼动跟踪仪器的应用会越来越广泛，如何 

结合眼动数据对用户体验进行更准确和更智能的远程评估将 

是今后一个主要的研究问题。 

5．3 数据挖掘 

目前的远程评估通常都利用比较简单的方式进行自动分 

析，例如任务序列比较、数据统计等，这些方法对于理解用户 

体验数据来说还远远不够，尤其是随着体验数据日益剧增，这 
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种简单的分析方法很难深刻地认识数据间的联系。数据挖掘 

技术是从大数据中获取知识，将数据挖掘技术同用户体验相 

结合也是人机交互领域新的发展方向[3 ，利用数据挖掘技 

术将会极大地提高远程用户体验评估的有效性和效率。 

5．4 可穿戴技术 

随着移动技术的不断发展，可穿戴的仪器设备也不断涌 

现，例如智能手机、智能眼镜、智能手表等等，这些设备的用户 

数量在快速增加，功能也越来越完善，可以利用这些可穿戴设 

备获取一些传统方法无法获取的体验数据，例如可以利用谷 

歌眼镜来收集用户在 日常生活中的行为信息[1”]，这种方式 

很自然，最大限度地避免了对用户的侵扰。目前的数据收集 

技术很难获取用户的心理状态和认知数据，随着可穿戴技术 

的不断发展，可以期望利用设备上的传感器获取用户的一些 

心理生理指标_9 ，通过这些指标来解读用户的心理状态和认 

知过程。 

5．5 情境感知 

情境因素是用户体验数据非常重要的组成部分，对于设 

计者来说 ，对情境信息的深入理解可以帮助他们明确应用程 

序要在什么样的情境中如何去使用，对评估人员来说，对情境 

的理解能够更好地明确用户是如何与复杂系统进行交互的。 

但是从目前的远程用户体验评估来看，情境因素主要是用来 

帮助评估人员对体验数据进行解读，并没有利用情境信息去 

解决远程评估中存在的一些问题，例如评估人员很难有效地 

指导用户、对现场无法控制、任务设置固定、无法将数据和用 

户意图有效地联系起来等等。 

情境感知技术可以在一定程度上解决这些问题_3 ，利用 

情境感知技术模拟评估人员的情境感知机理，在评估的过程 

中，根据所感知到的情境因素对用户进行实时的指导，并与用 

户实时交流，这是一个非常具有前景的研究方向。 

5．6 虚拟现实 

远程用户体验评估最突出的问题是现场不可控，研究人 

员对用户行为的实时观察很有限。利用虚拟现实技术模拟评 

估实验，可以在一定程度上解决这种问题 ，这种虚拟技术能够 

让用户沉浸在使用情境 中，可 以获取丰富可靠 的体验数 

据_3 ，同时也可以让评估人员在这种虚拟的环境中与用户进 

行互动，并观察和指导用户执行任务 ，就像在传统的实验室环 

境中一样。 

5．7 评估方法的改进和创新 

传统用户体验评估方法的有效性已经在大量的研究中得 

到了验证，但是这些方法并不完全适用于远程用户体验评估， 

使用传统的研究方法去分析新形式、新技术下所产生的体验 

数据必然会存在一些问题，例如，出声思考是 目前在远程评估 

中使用比较普遍的一种方法，但是有研究认为这种方法获取 

的定性数据比较有限，而且由于缺乏现场观察 ，评估人员难以 

建立定性数据与用户行为之间的关联[7,19]。为了更准确有效 

地采集和分析数据 ，需要一些新方法和新框架的支持，例如 目 

前流行的“去现场”方法[2lⅢ和基于实践的研究方法[3 指出了 

研究需要更深入到用户的真实环境中，并需要将用户行为和 

情境信息进行紧密的结合。对传统方法的改进和创新将是今 

后远程用户体验研究的一个重要工作。 

结束语 随着越来越多的研究人员认识到远程用户体验 

评估的优势，远程评估也迎来了新的发展机遇，逐渐地成为人 



机交互领域一个热门的研究课题。虽然远程评估方法具有很 

多的优点 ，但是它也不可避免地存在一些问题，例如缺乏对实 

验环境的有效控制、视觉观察受限、不同测试部分的保密性 

差、用户绩效容易受到影响、用户认知和心理状态难以处理、 

定性数据获取和分析能力有限等等，这些都是需要进一步解 

决的问题。 

新技术的不断涌现为解决上述问题带来了可能 ，情境感 

知技术能对实验环境进行有效的控制 ；随着移动网络技术的 

发展，通过移动设备进行实时互动也逐渐成为可能；可穿戴技 

术的发展也为实时获取用户心理状态和认知过程提供了一种 

可行的办法；用户体验评估与专家系统和知识库的结合，也会 

进一步提升定性数据的处理能力。在不远的将来，远程用户 

体验评估会发展得更智能、更无处不在，能将研究人员从不必 

要的工作中解放出来，让他们把精力集中在模型构建、标准制 

定和数据解读这些更有价值的工作上。 
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