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感知认知示能下移动端等待状态交互设计 
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摘要：目的 结合感知认知示能视角下相关知识理论，对于等待状态下的交互设计提出相应对策，以提

高用户体验感。方法 通过对感知认知示能理论的运用，针对不同阶段用户的等待状态进行调查与实验，

以观察用户不同阶段情绪反应的影响，根据用户情绪的多层次反应的等待状态进行交互设计的体验升

级。结果 通过实验得出用户年龄、交互等待状态类型对于不同情绪反应阶段等待时间的长短均有显著

影响，尤其在情绪反应前期交互影响效应尤为显著。结论 结合实验结果与实际案例，根据感知认知示

能性，针对等待状态，从情绪反应阶段信息辅助、用户认知阶段潜在需求、交互产品视觉感受等多方面

进行优化升级，提供相关设计策略，为设计者提供新的设计思路与设计方式。 
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Interaction Design of Waiting State of Mobile Terminal under  

Perceived Cognitive Affordances 

YANG Shu-xian, WU You-xin 
(Jiangnan University, Wuxi 214028, China) 

ABSTRACT: Combining the knowledge of Perceived Cognitive Affordances, the purpose of this paper is to propose cor-

responding countermeasures for waiting state interaction design and improve the user experience. Through the application 

of Perceived Cognitive Affordances theory, as well as investigations and experiments on user's perception of waiting states at 

different stages, the influence of multiple waiting state designs on users' emotional responses at different stages are ex-

plored and multi-level users' emotional response stages is conductd, so that the waiting experience is improved. Through 

experiments, it is concluded that user age and interactive waiting state type have significant effects on the waiting time in 

different emotional reaction stages, and the interactive effect is particularly significant in the early stage of emotional re-

action. Combining the experimental results and actual cases and based on Perceived Cognitive Affordances, this paper aims 

at the waiting state and improving from the information assistance in the emotional reaction stage, the potential needs of 

the user's cognitive stage, the visual perception of interactive products, etc. and provide relevant design strategies, new 

design ideas and design methods. 
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随着移动端技术和移动端产品的不断更新与优

化，移动端产品增添便捷性、多功能性和及时性等优

点并逐渐取代了 PC 端。除了技术原因外，随着城市

间的发展，交通往来的时间花费增多，移动端互联网

设备就成为了人们的主要使用媒介。而随着技术发展

以及生活环境、社会节奏的变化，使得用户更加追求
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效率。无论是“人与人”、“人与系统”还是“人与机

器”之间互动反馈，用户对于“等待状态”的忍耐度

都开始逐渐降低并可能产生一系列负面情绪。同时，

同类化产品增多，用户不仅仅单纯停留在技术层面

上，更加侧重于情感体验。因此从感知认知示能视角

出发，将信息辅助、决策支持与用户的年龄、性别、

情绪反应以及用户等待状态类型等相关因素相结合。

从交互产品的信息辅助方面出发，并对图像信息、文

字信息、信息辅助整体规划、信息辅助细节化处理、

用户信息辅助的潜在需求进行相关探究。 

1  感知认知示能影响因素 

Donald A. Norman 在《设计心理学》一书中，首

次将“示能”一词正式引入到设计学范畴中。Norman

在谈到感知示能和实际示能时，暗示感知示能确定为

一种示能，并确定为实际示能。他对示能性概念进一

步拓展，将示能性引入人机交互和设计领域，并提出

了示能性的两种类型，即真实的示能性以及可感知的

示能性[1]。感知示能性指用户对所能采取行动的感受

或理解，强调用户对交互行为的理解和期望。感知示

能性依赖于用户的认知习惯和心智模型[2]。 

从感知认知示能性出发是对用户进入交互等待

状态时所引发的主观感受和评价进行影响。具体表现

为对产品提供基本信息指南并利用信息辅助、支持用

户进行决策与命令的下达[3]。并不是简单地讨论用户

如何使用并习惯相关产品，而是用户通过对于产品的

感知，增强用户对产品的理解与感受，使得用户在无

意识或积极情绪中完成等待这一过程。 

除了对于信息辅助与处理、决策支持与设计以

外，不同的用户对于产品的运行逻辑，交互流程的感

知也不尽相同。根据间接因素即用户的年龄、性别和

直接因素包括情绪、经验，导致用户面对多种等待状

态的倾向程度不同[4]。由此，需要对于不同阶段用户

进行考察与记录，从多方面角度考虑等待设计的可能

性，以满足多层次用户的使用以及体验需求。 

2  不同阶段用户等待状态情绪反应影响效

应研究 

交互产品面向用户具有多层次性，不同群体对于

等待状态的认知也有着或多或少的差异性。交互等待

中对于时间的经验也依赖于个人对活动类型的主观

感知，对个体所产生的自我经验与情绪表达也将产生

相应的影响[5]。 

2.1  实验设计 

为了调查上述观点，选取 40 名年龄在 20~49 岁

男女比例均等的用户为样本。实验中，交互界面中产

品持续加载时间约为 20 s，之后进入重新加载或检测

网络连接阶段，因此对于用户在 20 s 内的等待状态进

行观察并记录。着重记录情绪反应点（包括轻度，中

度，重度）。同时实验中尽量减少外界干扰。最终观

察到年龄、性别、交互等待状态类型对于情绪的影响。 

其中在等待状态选取中包括概念加载模型，情趣

化加载模型，交互性场景加载模型[6]。等待状态主要

选取产品包括购物类产品、大众娱乐类产品、女性娱

乐类产品、男性娱乐类，资讯类产品（分别为：闲鱼、

QQ 音乐、云裳羽衣、和平精英、Pinterest），并分别

将此指代为 A、B、C、D、E 五种等待类型。通过对

产品不同程度的熟悉状态、不同类型的区分，充分客

观地观察到不同年龄及性别的用户群体的情绪反应

与差别。 

2.2  实验用户 

选取了共 40 名 20~49 岁身心健康且男女比例均

等的群体。将群体主要分为 3 个年龄组，根据当前使

用现状，20~29 岁年龄群体使用率最高，因此 20~29

岁有 20 名用户，而 30~39 岁，40~49 岁每组分别有

10 名用户，且男女均分。 

2.3  实验程序 

1）被试者进入实验室，了解实验程序、实验目

的以及评估标准。 

2）同时将存有相应等待状态的手机放置于 50×  

50 cm 的盒子中，避免外界干扰。屏幕中呈现 1000 ms

的注视点，随即出现练习样本的页面，熟悉各个等待

状态。结束后点击屏幕，再通过 1000 ms 注视后进入

正式样本。 

3）实验者对于选取好的 5 个等待状态页面进行

为时 2000 ms 的观察。每个等待状态之间的间隔为

1000 ms，由监督者进行情绪记录。 

4）完成记录后，对被试者面对的 5 个等待状态

的不同情绪反应进行采访记录，与实验结果进行对比

分析。 

2.4  数据分析 

使用社会科学统计软件（IBM SPSS Statis-tics 

26.0）分析数据，分析方法主要以多因素方差分析为主。 

2.5  实验结果 

被试人员共 40 人，最终回收 38 人的有效样本。

采用多因素方差，对不同性别、年龄的用户在不同等

待状态下的情绪（轻度情绪反应、中度反应及重度情

绪反应）进行分析。实验可得，不同年龄用户（轻度

情绪 F=6.033，P<0.01；中度情绪 F=6.432，P<0.01；

重度情绪 F=3.584，P<0.05）以及不同等待状态（轻

度情绪 F=6.090，P<0.01；中度情绪 F=6.173，P<0.01；

重度情绪 F=4.417，P<0.01）下对于情绪反应点存在

显著差异，但性别不存在显著差异。同时在中度情绪
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期间，等待状态与性别（F=3.466，P≤0.01）存在显

著差异。与此同时，在轻度情绪反应期间，年龄与等

待状态类型（F=2.412，P<0.05）、等待状态类型与性

别（F=3.258，P<0.05）、年龄与性别（F=4.259，P<0.05）

均存在显著差异。 

由图 1—2 可明确看出，女性在轻度情绪下面对

女性化倾向的 C 类型交互等待状态等待时间较男性

显著增长，但在面对男性倾向交互等待状态时与男性

差距较小，但 40 岁用户在轻度情绪期间对于各类等

待状态接受度最高（见图 3），而 30~39 岁用户接受 
 

 
 

图 1  轻度情绪反应的男女等待时间平均值 
Fig.1 Average waiting time of men and women  

with mild emotional reactions 
 

 
 

图 2  轻度情绪反应的不同年龄段等待时间平均值 
Fig.2  Average waiting time of different age groups  

with mild emotional reactions 
 

 
 

图 3  中度情绪反应的男女等待时间平均值 
Fig.3  Average waiting time of men and women  

with moderate emotional reactions 

度最低，且用户普遍对于 A 类型等待时间更长，而 D

类型等待时间最短。 

2.6  讨论 

通过对不同年龄、性别的用户在面对不同等待状

态时的 3 种程度情绪反应时间进行分析发现：用户个

体年龄、性别、等待状态类型的交互影响效应更多地

集中在情绪反应的前期部分，而情绪越后期其交互影

响效应则越低。同时，虽然女性情绪较男性在前期更

加外显，但实际等待时间却总体强于男性。由此可知，

对于等待状态交互设计更多将集中于情绪反应趋势

之前或前期部分，能够更加显著地帮助用户度过交互

等待状态。实验可知，用户普遍对于 A 类型、C 类型

等待状态接受度高，它们具备了图像化占比较大，丰

富视觉形象、有趣的反馈机制以及细腻的交互效果等

特点。Martin E.P. Seligman 明确积极心理学研究的 3

个领域，曾经提出美感是影响人类积极人格的重要因

素之一，对美的感受是人类的 24 大美德之一[7]，也

有研究者提出“美感，则是最典型、最具代表性和概

括力的积极情感”。因此符合大众审美的交互等待状

态有利于用户情绪的调节，更容易带来积极情绪。 

3  等待状态信息辅助交互设计对策 

根据感知认知示能性方面，从用户认知性角度出

发，在用户等待状态中，侧重于等待过程的直观展现

以提供足够的信息辅助，减少不确定性，增强用户使

用安全感，以便用户更好地进行决策。以下将针对不

同阶段与状态的用户进行信息辅助调整以及对用户

认知的潜在需求进行探索。 

3.1  满足不同情绪反应阶段信息辅助设计 

实验结果显示，用户年龄、等待类型影响效应主

要集中于情绪反应前期，因此对于等待状态前期的设

计显得尤为重要。在等待状态发生之前，产品会对即

将发生的业务流程以及产品亮点进行简单的图文解

释，用户可以更好地了解产品的整体运作流程，使得

用户对之后的产品操作拥有良好的心理预期。合理的

信息辅助能够缓解用户内心的不确定，增强对于产品

内容的期待。根据上述调查，针对不同阶段的用户，

对于信息辅助的倾向和运用方式也不尽相同，合理的

细节规划可以为用户提供更加舒适的等待状态。 

3.1.1  图像化信息辅助 

视觉认知在信息辅助中占有较大的比例，用户

80%的感知来源都是通过视觉来进行获取的。通过视

觉对信息进行收集、联系、整理、联想。而在等待状

态中，图形化的信息辅助也占了相当大的席位[8]。 

在上述调查中显示，不同年龄用户均对图像化接

受度较高，但面对不同类型的图像化，图像化辅助也

会呈现不同的状态。概念加载模型表现稍显平稳，用
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户排斥心理轻。但用户对于产品本身的了解并没有加

强，对于产品特性诠释较弱，重复单一的动态在一定

程度上也会增加用户的焦虑感。 

情趣化加载模型等待状态的适龄范围较广，可爱

软萌的形象可以帮助缓解压力，降低用户的焦虑感。

富有动态感的等待状态让产品特色深入人心，无意间

加深人们对于产品的印象。但目前吉祥物的形象动态

过于重复，吉祥物的丰富性值得进一步提升。 

交互性场景的信息辅助更加倾向于情感化的引

导，易与用户引起情感共鸣。在体现产品独特性与故

事性的同时拉近用户与产品之间的关系。尤其是对于

游戏产品的产品类型与主要用户群体决定了其视觉

风格。女性化产品更倾向于突出游戏主题人物，男性

化产品则更加倾向于游戏场景的体现，两者均是通过

人物场景的丰富精美达到转移注意力的目的。隐性突

出游戏中的主要角色与场景，达到将等待状态与游戏

内容相衔接的效果，使得用户期待游戏后续环节。同

时过程中加入相应的游戏提示，操作指导，使得用户

忽视等待时间的长短。 

3.1.2  信息辅助规划 

交互等待状态主要分为全屏式、独占式、后台式、

异步式、下拉式等待设计[9]。根据不同状态与阶段的

用户进行合理划分，帮助缓解用户的负面情绪。 

全屏式与独占式等待设计均占据整个页面，用户

无法同时进行其他的操作，这种状态多出现于游戏以

及功能页面。游戏利用相对丰富的视觉动态来缓解全

屏页面所带来的焦虑感，而重要的功能页面（包括航

班出票、资料生成等），实际等待时间相对较短，且

内容重要，所以容易使用户接受。除此之外，独占式

设计会在交互等待过程中独占用户的所有设备以及

网络资源，在切断情况下操作其他软件会使得当前等

待状态中断、停止甚至重新开始。独占式适用于更加

重要的程序操作，例如程序安装、银行汇款、学习资

料等对于安全以及专注度要求较高的情况。尤其是针

对 20 岁用户来说，由于平均等待时间较短，产品需

要加强信息视觉冲击力以及实际等待时间的具体信

息（包括进度条，加载信息等）。在重要信息加载时

可缩短实际等待时间，或将加载过程可视化。 

后台式等待设计顾名思义就是等待状态在后台

进行（见图 4），不会干预到用户的其他操作，不占

用用户的主要屏幕与网络资源。但后台等待设计运用

相对局限，不适用于整体软件或使用流程中的等待状

态，普遍适用于资料下载与上传。在这一过程中，用

户可以随意切换界面，或使用其他功能。 

异步式等待设计则是将页面的整体状态优先呈

现，逐步呈现信息，由关键信息向次要信息逐步呈现

的过程（见图 5）。异步式等待设计被广泛应用于购

物网站、设计网站等图片信息相对较大的产品。在实

际应用中倾向于首先展示产品主要框架以及信息颜

色，然后显示文字信息，以及图片信息。但在上述调

查中显示，用户在这一等待状态下对于时间的要求较

高，逐渐显示可以一定程度下缓解用户焦虑感，为页

面加载争取时间，但信息衔接步骤不能中断，若在同

一步骤停顿时间较长则会进一步加重用户的不确定

从而使其产生负面情绪。 

 

  
 

图 4  百度云等待状态 
Fig.4  Waiting state of Baidu Cloud Engine 

 

图 5  淘宝等待状态 
Fig.5  Waiting state of Taobao 
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3.1.3  信息辅助细节化处理 

在进行信息辅助细节化处理时，主要包括心理预
期等待状态提示、页面内容衔接、加载进度状态具体
化、完整且具有成就感的结束状态方面。 

对于用户的心理预期进行提示，在进行等待状态
出现之前，对用户作出相应的提示。例如在游戏更新
之前，游戏产品通常会在开始之前作出提醒，包括更
新所需时间，更新功能以及更新所需空间、流量等。
越是具体的信息展示，越能够使得用户拥有合理的心
理预期，在面对较长的等待时不易产生负面情绪。而
在购物方面也有着类似的提示，例如用户在抖音上观
看视频后想要购买产品时，抖音与淘宝之间会产生跳 

 

转页面，抖音的购买页面中会出现“去淘宝看看”或

“来自淘宝”的提示，在跳转页面开始等待状态之间

已经有了心理预期，减少了用户在跳转时的不确定性

和对于交易安全的担忧。 

页面内容衔接则多出现于产品之间跳转、页面任

务跳转、内容章节跳转中。首先需要用户明确 3 点，即

当前任务信息、下一阶段目标任务以及目标页面辅助

信息。例如在抖音跳转至淘宝进行购物时（见图 6），

首先在抖音首页会出现产品信息简介，现价以及领券

后的价格，并显示“来自淘宝”，在点击进入淘宝后，

会短暂出现淘宝首页（见图 7），给予用户清晰感，

明确目标软件信息，在淘宝中进行更加详细的介绍并 

  
 

图 6  抖音跳转淘宝提示页面 
Fig.6  Tik Tok jumps to Taobao prompt page 

 

   
 

图 7  淘宝页面 
Fig.7  Taobao Page 
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进行领券操作，然后进入淘宝开始购买。整体产品之

间的跳转信息都相对明确，用户可以清晰地明白每一

步的目标任务以及相关信息。唯一不明确的是在抖音

页面“来自淘宝”的信息并不明显，但淘宝首页的出

现也进行了相对合理的弥补。 

加载进度状态具体化，则是在等待状态中将页面

加载的具体过程详细地展现出来。多运用于业务办

理、游戏加载、快递寄取等过程相对较长的产品中。

详细的步骤可以减少用户的负面情绪，使得用户掌握

信息更新的资讯，并对时间有所掌握，调整合理的心

理预期。同时在进度条的设计中也有不同类型，例如

在游戏加载中，除了会在进度条中加以游戏相关的图

像装饰以外，更辅以文字信息，具体过程，使得过程

清晰完整。并且游戏进度条的加载状态也存在着设

计，往往加载前期较快，而后期则相对较慢，在开始

给予用户时间较短的印象，那么比起在同样时间内的

加载进度匀速变化，则能够更多地缓解用户焦虑感。

而在面对等待时间更长的快递运输时，进度的变化则

显得更加重要，例如菜鸟裹裹会从商品下单，发货，

揽件到具体运输过程详细向用户反馈，更是精确到每

一天的具体时间，透明化的处理给予了用户强烈的信

任感。在等待过程预测到达日期，部分快件也会精确

到时分，使得用户可以合理规划时间。缓解不确定和

焦虑感，并将预测快件时间与小游戏相结合，以积分

作为奖励，将用户较长时间的等待焦虑感合理转化，

并给予用户成就感，弱化等待的时间过程。 

完整且具有成就感的结束状态则可以最大可能

性弥补用户在等待状态中的焦虑感[8]。例如在快递寄

取时完整的流程结束状态，用户在完整的结束状态下

可以清晰了解每一个过程，并谅解等待时间的长度，

从而在结束时留下好的印象。结束状态下的好印象在

下一次购买时也会形成正面的影响。 

3.2  满足不同阶段用户认知的潜在需求 

不同阶段的用户需求不尽相同，尤其用户年龄、等

待状态类型对于用户等待状态的情绪反应以及认知

程度倾向都产生了显著的影响。等待页面的设计不仅

要减少用户短暂的焦虑感，也应当从用户的本质需求

出发，帮助满足更深层次的需求。满足不同阶段用户

的潜在需求，谋取更加体验化的等待状态设计出路[10]。 

3.2.1  注意力与认知引导 

从调查中可以得出，用户在对等待状态情绪反应

相对延迟时，大多数时候都是得益于注意力被转移到

相对信息充沛的页面部分。由此，使得用户与产品建

立联系，那么此次等待页面应成为用户的兴趣点[11]。

调查得知，接受度较高的游戏界面满足注意力的最大

化转移这一方法。通过动态交流，强烈的视觉冲击力

以及针对游戏信息中的文字介绍都给用户营造了合

理以及完整的游戏环境。用户体验从等待状态延续至

游戏状态，形成完整的流程，使得用户沉浸感更加强

烈，同时延迟用户在等待状态下的情绪反应，加强用

户在整个游戏过程的参与感与互动感。 

同时基于用户的认知，产品也应进行针对性引

导。例如在调查样本中显示，20 岁用户在面对重复

动态的吉祥物页面时，整体情绪相对消极负面。然而

三四十岁阶段用户却展现了相对平稳而积极的等待

状态，他们更加青睐于呆萌可爱的图像信息，并保持

新鲜感。这也就要求产品需要对用户进行详细的分

析，针对不同的用户提供相适应的信息辅助，保持产

品本身特色与情感互动的同时，也应当适应用户的焦

虑点与情绪反应。例如在吉祥物页面中加入更多的表

情及动态变化，保持用户新鲜感与探索性，同时加入

一定的文字信息辅助，如加载进度等，可以更好地令

用户掌握主动权，减少不确定性。 

3.2.2  创新服务机会点 

不同阶段的用户都存在着潜在服务机会点，而在

等待页面中的静态等待状态，服务的添加也能够延缓

用户的焦虑感[12]。在本次调查中也可以看出，20 岁

阶段的等待状态情绪反应相对剧烈，例如外卖系统中

加入用户可接受的付费机制，减少等待时间不确定

性，增强用户主动权。而在面对 30 岁以上阶段的用

户时，等待状态较为平稳，时间较为延迟，对于文字

信息辅助以及图像辅助接受力强、识别时间长。在等

待页面中保持原有动态图像的同时，增添文字信息

量，为接下来的产品使用以及信息构成进行铺垫，使

得产品使用感完整性增强，并加强页面的衔接性。隐

性信息可以为接下来的产品使用流程以及产品项目

埋下伏笔，用户在使用过程中，更加容易接受相应的

服务项目与使用流程，减少使用过程中的不确定性。

在这一阶段的用户也更加容易接受完整的带有辅助

性的信息支持，增加用户使用产品的流畅性，增强用

户体验感。 

4  结语 

本文从感知认知示能出发，对不同年龄的用户面

对不同等待状态类型的情绪反应进行了实验研究，总

结出不同状态下人们对于不同等待状态的认知与反

应。结合调查结果对等待状态下的信息辅助进行了详

细的分析与研究，并探索用户认知的潜在需求，从而

更好地满足不同状态下的用户需求以提高用户体验

感。本研究为设计者提供了新的设计思路与设计方

法，通过不断深入挖掘感知认知示能性对于交互等待

状态的影响，促进人与系统的互动反馈和心理联系。 
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