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变为定量与定性研究相结合，更多维度的社会化大数据将逐步得到广泛应用，涉及用户隐私的数据安全
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ABSTRACT: The work aims to study the theoretical research and practical application of big data technology in the field 
of user experience design. Through the research on related literature at home and abroad and the analysis on practical ap-
plication of big data-driven user experience optimal design in different industries, the typical application scenario was 
summarized and the change and development of user experience design in the big data era was analyzed. The application 
scenario and implementation methods of big data-driven user experience design are discussed systematically. 5 applica-
tion scenarios including recommendation system, user portrait, requirement analysis, availability analysis and intelligent 
decision-making are clarified emphatically and those reference frameworks are provided. According to the current theo-
retical research and practical experience, it is proposed that the research on big data-driven user experience will become 
the trend of the main methods of user experience research in the future. The research method will also be changed from a 
single quantitative research to a combination of quantitative and qualitative research. More dimensions of social big data 
will be used widely, and data security and privacy infringement issues involving user privacy will also be gradually paid 
attention to. The combination of artificial intelligence technology and big data technology will further expand the appli-
cation scope of user experience research. New technologies such as in-depth learning, cognitive computing and social 
computing will gradually cover problems that cannot be solved in the traditional big data user experience research field. 
KEY WORDS: user experience; big data; recommendation system; requirement mining; availability; intelligent deci-
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以用户为中心的设计（User Centered Design，

UCD）是一种设计理念，为用户体验（User Experi-
ence，UX）实践者提供了一系列的流程和方法 [1]。

UCD 强调从用户的需求出发，在产品开发中把用户

放在中心的位置，开发出符合用户需求的产品，取得

佳的用户体验[2]。大数据时代背景下用户体验研究

既有“危”也有“机”，“危”体现在以用户为中心的

设计，需要考虑到前所未有用户的需求，而“机”则

体现在拥有更多的用户数据来源和技术手段做到更

好的用户体验，进而达到以用户为中心的设计目标。 

1  发展与演变 

1.1  用户体验与大数据 

“用户体验”概念 初由 Norman 于 20 世纪 90
年代提出[3]。此后，用户体验设计逐步得到广泛的应

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[4]。Garrett J. J[5]提出了包括战略层、范

围层、结构层、框架层、表现层在内的用户体验五大

要素，见图 1[5]。 
1980 年，美国未来学家 Alvin Toffler 在其所著的

《第三次浪潮》一书中，首次提及“大数据”一词[6]。

随着《自然》（2008 年）[7]杂志和《科学》（2011 年）[8]

杂志分别开辟了介绍大数据的专刊，大数据开始被广

泛关注。Gartner（2011 年）[9]、IBM（2011 年）[10]、

麦肯锡（2011 年）[11]等提出了大数据的 5V 特征，即

体量（Volume）、种类（Variety）、速率（Velocity）、

价值（Value）、真实性（Veracity），并被学术界和产

业界广泛认同。 

1.2  大数据驱动的用户体验设计 

传统的用户体验研究主要以定性研究为主[12]，难

以做到大量数据样本下的定量研究，使得用户研究难

以对用户行为进行细粒度全方位的分析。大数据的海 
 

 
 

图 1  用户体验要素 
Fig.1  Elements of user experience 

量数据特性，可以有效弥补传统用户研究方法数据量

不足的问题，此外，由于大数据可以实现多个维度的

全量数据采集，可以做到更加精细的用户特征分析，

同时也为个性化用户体验设计提供了可能。 
根据大数据技术的 5V 特征，其应用在用户体验

研究主要有以下优势：（1）体量（Volume），能够对

用户数据进行全量分析；（2）种类（Variety），支持

多维度、非结构化数据源，使用户特征提取更加全面；

（3）速率（Velocity），通过快速计算实现对用户体

验问题进行快速甚至实时跟踪；（4）价值（Value），

数据真实有效，结果准确全面，分析结果更具价值；

（5）真实（Veracity），大数据中的内容是与真实世界

中的发生息息相关的，数据来源和分析过程客观可靠。 
对于设计者而言，大数据分析可以有效提高用户

体验研究方法的精准度，使“以用户体验为中心”的

产品设计目标的达成成为可能；对于用户而言，大数据

驱动的用户体验研究所设计生产的产品，可以 大限

度地满足用户的需求，此外，还能对特定用户的需求

进行精准适配，体现了“以人为本”的产品设计理念。

因此，大数据驱动的用户体验设计研究具有重要意义。 

2  典型应用场景 

2.1  内容推荐系统 

个性化推荐系统是大数据技术应用 广泛的领

域之一。通过用户行为数据挖掘用户属性，是当前学

术界和工业界的热点研究领域。De Bock K[13]、Wang 
W[14]、Weber I[15]等人，通过用户浏览网站的行为实

现了用户年龄、性别、居住地与教育程度等基本信息

的推测。De Bock K[13]通过用户属性进一步预测了可

适用于在线广告的定向投放方法。Wang W[14]挖掘出

了用户兴趣和其点击新闻行为之间的关系，实现了针

对用户兴趣的新闻推荐模型。除了互联网广告和新闻

推荐领域，电商领域的推荐系统同样应用广泛。亚马

逊公司的推荐引擎为其提供了高达 60%的转化率，实

现了 30%的销售贡献率[16]。随着人工智能技术的快速

发展，个性推荐系统的精准度和应用领域又得到了进

一步扩张。推荐系统参考框架见图 2。 
 

 
 

图 2  推荐系统参考框架 
Fig.2  Recommendation system reference framework 



第 41 卷  第 2 期 谭浩等：大数据驱动的用户体验设计综述 9 

 

2.2  用户画像构建 

智能时代带来了多样化的情境和交互方式的同

时，产生了庞大的用户数据，这些数据真实地反映了

用户的行为、偏好和诉求，在构建用户画像时具有很

高的研究价值。目前有很多研究者利用计算机技术充

分发挥海量数据的价值优势，通过分析数据特性，探

究用户特征，挖掘用户需求从而构建用户群体的画

像。余孟杰[17]结合了 Alan Cooper 的理论，使用标签

描述用户特征，在大数据环境中通过聚类抽取了相关

信息标签从而呈现出用户全貌。Jansen 等人[18]使用

社交媒体平台上近 3.5 万名用户的数据，根据用户共

享商业信息的方式，对用户进行了聚类和表示。卡塔

尔 研 究 所 的 Joni Salminen[19] 等 人 ， 整 合 了 来 自

Facebook、Twitter、YouTube 的数据，基于用户资料

和互动行为实时生成了用户画像，为用户提供了不同

平台竞争营销手段和系统功能使用的建议。不仅如

此，他们分析了 YouTube[20]上来自中东地区的数以百

万计的内容，从文化差异的角度出发，利用用户画像

深度分析了文化多样性对用户使用社交媒体所产生

的影响。此外，很多行业对大数据用户画像的认可度

也在不断提高，比如百度、微博、腾讯等公司，纷纷

打造自己的用户画像分析平台，全方位洞察用户行

为。用户画像构建参考框架见图 3。 

2.3  用户需求洞察 

大数据为用户需求的挖掘提供了几乎是全量的

数据，在容易获得的用户属性标签的基础上，进一步

分析获取用户偏好、用户习惯等信息，可以构建出用

户的完整画像，再对用户画像进行分类聚合，形成抽 
 

 
 

图 3  用户画像构建参考框架 
Fig.3  User portrait construction reference framework 

象人群划分，进而可以根据人群画像提取用户的需

求。阿里巴巴通过大数据构建了一套“全景洞察”系

统[21]，通过深入分析消费者的特征和行为，实现了对

现象背后原因的深度分析，可以用于帮助品牌商进行

产品规划、商业决策等行为。亚马逊公司通过大数据

分析消费者的购买行为，预测未来消费者的购买需

求，构建了一套智能分仓和智能调拨系统，大大提高

了物流和仓储的效率，既缩短了货物递送的时间又减

少了物流和仓储的费用[22]。Netflix 公司通过大数据

分析用户的观影喜好，构建了一套分析用户观影需求

的大数据系统，公司再根据分析结果进行编剧，在多

个影视产品中取得了成功[23]。上汽通用汽车通过对论

坛、微博等社交媒体上用户发表的评论数据的大数据

分析，挖掘出用户对车辆在多个维度上的满意度和产

品需求，而后针对大数据分析结果进行新车产品的开

发[24]。用户需求提取参考框架见图 4。 

2.4  可用性分析与优化 

产品的可用性是用户体验的重要指标，通过大数

据分析寻找产品在用户体验上不足的方法正逐步被

采纳，尤其是互联网行业更是被广泛应用。在互联网

行业的 A/B 测试中，通过收集用户的停留时间、登录

频率、转化率等指标，可以快速分析方案之间的优劣，

通过修改方案阈值还可以达到优化方案的目的。喻国

明[25]通过粉丝量、浏览量、活跃度、粘性、情感倾向

等指标，针对媒体移动客户端用户体验效果评价设计

了一个大数据智能算法框架，并 终在认知渠道、态

度量表、行为模式等多个方面输出了用户体验效果评

价。李兰馨[26]通过针对流行度、协同过滤、内容等设

计的大数据分析算法，对网易云音乐的用户黏性进行

了深入分析。大数据 A/B 测试参考框架见图 5。 
 

 
 

图 4  用户需求提取参考框架 
Fig.4  User requirements extraction reference framework 
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图 5  大数据 A/B 测试参考框架 
Fig.5  Big data A/B testing reference framework 

 
2.5  智能决策 

随着人工智能、大数据等技术的快速发展，大数

据驱动的智能决策系统，正逐步从辅助人类决策向代

替人类决策进行转变。近年来涌现了大量智能决策系

统的应用案例。Deep Mind 采用强化学习技术构建的

AlphaGo，以 4∶1 的绝对优势击败了围棋世界冠军李

世石[27]。Waymo 研发的自动驾驶汽车测试里程突破

了 1 000 万英里[28]，模拟测试里程达到 160 亿英里[29]。

大数据驱动的智能决策系统在用户体验研究领域，也

逐渐出现了很多探索与应用，消费者领域的智能客

服、智能导购、语音助手、健康管家，金融领域的征

信评估、保险理赔，各行各业的众多落地应用，都使

得用户体验得到了较大提升。 
作为一种人类的高级智慧体现，“设计与创意”

领域也出现了一些典型应用，其中以自动化智能平面

设计为代表的智能设计系统比较有代表性[30]。Adobe
公司的 Creative Cloud 软件内置的大数据与人工智能

模块，可以实现图像、视频等多媒体文件的智能分析

功能，并可以根据设计师设计需求提供素材智能推 

荐 [31]。Autodesk 公司正在开发的一套生成式自动化

设计系统（DreamCatcher），可以在数秒之内为设计

师产生数千个设计方案以供其选择[32]。微软亚洲研究

院提出了一种可计算的自动排版框架原型（图文排版

的自动生成算法研究）[33]，实现从一张底图和一段文

本自动输出带有审美特征的图文混排结果，其部分功

能已经在 PowerPoint 365 中得到应用。谷歌的人工智

能开发小组 DeepMind，发布了用于平面设计领域的

新型人工智能程序 AlphaGd（Alpha Graphic design），

其通过需求分析器（Demand Analyzer）、页面规划器

（Page Planner）两个人工智能大脑，实现了高质量

的平面设计方案的输出，当前 AlphaGd 的设计水平已

经达到了五角设计联盟中级设计师的水平。阿里巴巴

于 2017 年发布了鲁班（现改名为鹿班）智能设计平

台，其通过风格学习网络、行动器以及评估网络，构

建了一套自动化海报设计系统，实现了商品推荐海报

的快速生成，至 2018 年鹿班系统的设计能力，已经

达到了阿里内部 P6 水准[34]。阿里巴巴鹿班系统算法

框架[35]见图 6。 
 

 
 

图 6  阿里巴巴鹿班系统算法框架 
Fig.6  Algorithm framework of Alibaba’s Luban system 
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3  变革和趋势 

3.1  大数据驱动用户体验研究方法逐步替代传统

方法 

随着互联网、5G、物联网、智能设备等的发展，

用户数据的产生必将会是爆炸性的增长，在用户体验

研究领域采用大数据技术，必将在很长一段时间内保

持上升态势，传统的用户体验研究方法将逐步难以适

应新场景的需求。 
未来可能的发展方向包括以下三个。（1）大数据

驱动用户体验研究将从单一的定量研究，转变为定量

与定性研究相结合的方法[36]。首先通过大数据分析获

取用户属性、行为特征等，以定量方式分析用户的需

求，然后在定量分析结果的基础上，采用定性研究方

法进一步获取用户行为、需求背后的真正原因。（2）

从系统大数据向社会大数据转变[37]。传统的大数据挖

掘，往往面向以行业或企业为单位的信息孤岛，但是

随着互联网的发展，用户不仅是信息的接收者还是信

息的创造者，尤其是随着社交网络的发展，更大比例

的数据将由用户直接创造，而这些数据往往散布在多

个分立的数据孤岛上。各数据孤岛在未来将会逐步打

通，这对用户体验研究将是有好处的，可以使用户数

据的维度更多，提升数据分析结果的精度。（3）用户

隐私问题将逐步得到重视[38]。大数据分析涉及大量的

用户数据，这些数据可能涉及用户的隐私问题，近年

来全球也频繁发生大规模用户数据泄露的事件，这对

大数据技术的应用将产生非常负面的影响，因此需要

对用户数据的安全保护引起足够的重视。 

3.2  结合人工智能技术成为趋势 

当前大数据驱动的用户体验研究难以支撑用户

体验全部要素的研究，但随着人工智能技术的快速发

展，大数据结合人工智能技术[39]应用于用户体验研究

将逐渐成为主流，用户体验研究中暂未被大数据技术

涉及的领域也将逐渐被覆盖。 
未来可能的发展方向包括以下三个。（1）深度学

习技术实现更高阶的用户体验研究方法。上文中对于

智能设计系统进行了描述，并介绍了其基本实现方

式，其中的关键在于使机器具有审美评估能力[40]。因

此通过大数据结合深度学习技术实现审美意识，可以

大大拓宽大数据用户体验研究方法的使用范围。（2）

认知计算（Cognitive Computing）技术提取更细粒度

的用户体验。认知计算来源于计算机模拟人脑的人工

智能技术[41]，其 大特点是可以模拟人脑的认知与判

断，发现新的关联和模式，从而作出正确的决策[42]。

将认知计算用于大数据用户体验研究的 大优势在

于，可以使定性研究成为可能。（3）社会计算（Social 
Computing）提供社会层级的宏观大数据用户洞察能

力，对于社会环境下的社会内聚子群发现、定量分析

社会群体演化、预测用户行为有重要意义 [43]。以

Facebook、Twitter、新浪微博、微信等为代表的在线

社交网络和社会媒体，正深刻改变着人们传播信息和

获取信息的方式，人和人之间结成的关系网络，承载

着网络信息的传播，人的互联成为信息互联的载体和

信息传播的媒介[44]。因此，在结合社会计算的大数据

基础之上，可以实现在更大用户范围、更多数据来源

的用户体验设计上的研究。 

4  结语 

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。大数据驱动的用户体验设

计，正在以互联网企业为代表的企业中逐步推广应

用。本文首先介绍了用户体验、大数据以及大数据驱

动的用户体验研究的发展与演变；然后重点介绍了大

数据驱动用户体验研究在多个典型场景的应用实践，

分析了他们采用的方法和取得的效果； 后展望了用

户体验研究的变革和未来趋势。研究结果表明，大数

据驱动用户体验研究方法，将逐步替代传统定性或小

样本定量研究方法，人工智能技术的引入，将进一步

提升大数据驱动用户体验设计研究的应用范围。 
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