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基于感性工学的电商网站产品设计效果评价

韩少勇，    李仁德
（上海理工大学 管理学院，上海 200093）

摘要：为了给互联网电子商务网站感性工学产品设计提供客观有效的评价手段，基于 AB 评价体

系，设计 AB 测试实验来评价产品设计效果。确定产品设计目标与产品设计要素，通过互联网技

术对访问用户进行随机分流，一组用户看到原版本，一组用户看到改进的版本，收集用户行为数

据，进行数据统计与分析，得到评价结论。相比传统评价方法，用户在不知情的情况下参与测

试，产品原版本和改进版本同时在线，受外部各种客观因素影响一致，对比得到的评价结论更加

精确可信。结合电商 APP 与酒店预订 APP 的产品设计方案验证了该评价方案的有效性和可行

性。该方法对互联网电子商务网站感性设计与设计评价具有一定的参考意义。
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Kansei Engineering Based Evaluation for the Designation of
Products on Electronic Commence Website

HAN Shaoyong，      LI Rende
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Abstract: In order to evaluate the effectiveness of product design methods based on Kansei engineering
on electronic commence website, a practical and effective AB testing mechanism was proposed. In the
mechanism,  the  target  and  measures  for  product  design  were  defined.  In  experiments,  the  customers
were divided into several groups randomly and the differences were compared between them. Compared
with the traditional evaluation method,the customers in the test didn't aware of that they participated in a
test. The original online product version and the improved one exist at the same time, and the results are
affected by the same external factors. So the evaluation conclusions obtained from the comparison were
more accurate and credible. The case study on a commerce APP and hotel booking APP was carried out
to  prove  that  the  method  proposed  is  effective  and  feasible.  The  method  has  certain  referential
significance for the Kansei design and design evaluation of electronic commence websites.

Keywords: Kansei engineering; AB testing; electronic commence; product design

 

上  海  理  工  大  学  学  报
第 41 卷     第 1 期 J. University of Shanghai for Science and Technology Vol. 41    No. 1    2019

收稿日期：2017−11−28
基金项目：2018年 S-Tech学术支持计划
第一作者：韩少勇（1982−），男，博士研究生. 研究方向：复杂网络、智慧城市. E-mail：hanshaoyong@zuaa.zju.edu.cn

http://dx.doi.org/10.13255/j.cnki.jusst.2019.01.015
mailto:hanshaoyong@zuaa.zju.edu.cn


市场经济环境下，企业之间的竞争愈发激

烈，产品生命周期日渐缩短，消费者需求也随之

发生变化，以往的产品设计理念和方法已经不适

用，市场对产品设计提出了更高的要求。学术与

工业界据此提出以“感性工学”理论与模式来指

导新产品的开发。

1    感性工学与 AB 测试

日本马自达汽车集团前会长山本健一于 1986
年首次提出感性工学 [1]，1989年日本学者长町三

生开始发表一系列关于感性工学的论文和著作。

感性工学作为一种新的技术手段，能把用户对产

品所产生的感觉意象转化为设计要素[2]。该领域把

工程心理学与设计科学结合起来，在工程心理学

的基础上来探讨人与物之间的相互关系，从而使

产品更加人性化[3]。Nagamachi[4]认为感性工学的研

究内容主要是：如何获得消费者在工效、心理方

面对产品的感性与意象；如何根据消费者的感性

与意象来确定产品的设计要点；如何建立一套人

因技术的感性工学系统；如何根据社会变化及人

们的偏好趋势来修正已有的感性工学系统。

随着信息技术的发展，电子商务已经成为重

要的营销模式，该种模式主要利用电子商务网站

向用户展示其商品及信息，那么如何使设计的网

页吸引用户就成为商家和设计人员最为关心的问

题[5]。有关实验表明，显示界面的感性设计与理性

设计有很大的关联性，证实了“美的设计同时也

会是好用的”这一推论[6]。只有站在用户的角度，

设计出适合用户的更具人情味的产品，才能更好

地被用户接受，从而增加产品的用户粘性[7-8]。

目前在产品人机界面评价方面，有关学者进

行了大量的研究工作。李少波等[9]提出一种产品在

线评论数据驱动的感性工学方法，以某电子商务

平台智能手机在线评论为数据源，提出词频与评

估、强度、活动 3个维度相结合的 TFEPA(term
frequency with evaluation-potency-activity)方法，采

用面向在线评论的词聚类结合程度副词的方法计

算感性评价值，构建了基于 BP神经网络的非线性

映射模型。邓丽等 [10]通过将人机界面中评价指标

信息转换为 Vague数，并基于 Vague数距离和优

劣点法的综合评价方法，对人机界面布局方案进

行了评价与排序。赵慧亮等 [11]针对人机界面内容

传达、易用性和感性因素等方面建立评价指标体

系，运用 TOPSIS(technique  for  order  preference  by
similarity to an ideal solution)法实现了对数字化人

机界面方案的排序。Wang[12]提出了一种包括感性

工学、粗糙集理论和灰色系统理论在内的综合方

法，以电子商务网页为目标，建立用户喜好和网

页设计元素间的映射关系。方惠敏等 [13]通过对部

分用户的调查来研究用户因素和网页界面因素之

间的相互关系，用神经网络的方法建立了用于个

性化网站界面风格和布局设计的用户模型。张情

华等 [14]采用逆向式感性工学和前向式感性工学的

分析方法，得出了少儿网站界面感觉意象树状

图，提出了目前网站设计中的不足和改进方向。

从现有研究来看，传统的感性工学产品设计评

价方法利用数学方法构建评价系统，用实验法验证

系统的准确性，存在一定的局限性。第一，在实验

过程中，实验者知道自己在参与实验，其行为会受

到实验者主观因素的影响；第二，参与实验的实

验者样本量不够大的话，实验结论不能反映真实

情况，假设实验者中有几个特殊偏好的用户或者

实验者不是典型用户，产生的结果会有明显的偏

差；第三，实际产品都有其使用场景，即使实验

模拟得非常真实，也不能代表真实场景，而用户

行为在实验场景和真实场景中是有明显差别的。

文献 [15]提到：对照实验，也叫随机实验和

AB测试，曾在多个领域产生深远影响，其中包括

医药、农业、制造业和广告。通过随机化和适当

的实验设计，实验构建了科学的因果关系。在软

件开发中，产品需求通过多种技术手段来实现，

AB测试实验提供了一个有价值的方式来评估新功

能 对 客 户 行 为 的 影 响 。 Chudzicki等 [16]也 利 用

AB测 试 进 行 了 用 户 使 用 MOOC(massive  open
online courses)学习的实验。

在本研究中，作者基于感性工学系统的理论

架构及原理，应用 AB测试评价体系，结合电商

APP与酒店预订 APP的产品设计方案验证该评价

方案的有效性和可行性，以达到客观准确评价产

品设计效果的目标。

2    研究过程与方法

基于感性工学的电商网站产品设计效果评价

的工作流程由 4个方面体现。
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2.1    确定产品设计要素

产品设计师根据公司整体的战略规划和产品

规划确定当前阶段产品要实现的目标。如提高日

活访问用户量、提高用户的访问深度、提高转化

率等。用调查法或实验法确定产品的设计要素，

调查法可采用发放调查问卷的方式，调查问卷要

达到一定的数量。

2.2    获取消费者对产品的感受

根据生理学或心理学的评估方法获取消费者

对产品的感受[7]，归纳整理并分类，挑选出消费者

感受较好的产品设计要素。

2.3    规划实施 AB 测试实验

根据第二步获得的消费者感受较好的产品设

计要素，规划 AB测试实验，由开发工程师负责

在 AB测试系统中部署实验。

AB测试是一种评价体系的核心思想。设计的

元素、页面、算法等有两个版本（A和 B），A为原

始的产品版本（称为原版），B是采用了新的设计

要素的产品版本。

AB测试原理如图 1所示。采用 AB测试，产

品上线后，通过分流算法，对实际使用产品的用

户按照实验的配置比例随机分流，一组用户看到

原版本，一组用户看到改进的版本，两个版本在

线上共存一段时间，之后对比两个版本的指标。

当用户使用产品时，随机看到一个版本，用户不

知道自己是测试者，所以其操作行为不会受到用

户主观因素的影响。而且，大量用户的使用可以

消除掉个别极端用户操作行为所带来的偏差；另

外，外部因素对原版本和改进版本的影响一致，

如时间、季节、假日、用户所在地、用户年龄

层、用户性别等因素，在同等条件下，对比原版

本和改进版本的指标更加具有说服力。

一般在设置 AB测试时，为了确保分流的随机

性，会设置 D，E两个版本，这两个版本和 A版

本一致，称为原版对照组，AB测试实验完成后，

如果 A，D，E版本相应的测试指标一致，则认为

分流是随机的，数据可信。
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图 1    AB 测试原理

Fig.1    AB testing principle
 
 

2.4    分析结果

待 AB测试实验在线上运行一段时间之后，通

过 Hive在 Hadoop平台上获取 AB测试平台的数

据，进行一致性检验及显著性检验后，计算出消

费者使用 AB版本产品的行为数据（如转化率、业

绩、跳出率等），分析指标数据，得到各产品设计

要素的使用效果评价。

3    产品设计及评价实现

3.1    电商 APP 列表页改版产品设计评价

某款以餐馆预订为主要业务的电商 APP的主
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要目标是提高用户下单量。当前产品形态是用户

打开 APP，定位到用户所在地，然后列表页按照

一定的顺序展示附近的餐馆列表。

产品的直接目标是提高下单量，在用户访问

量稳定的情况下，让更多餐馆（用户期望看到的）

在列表页上曝光给用户，则可以提高用户的下单

转化率。首先需要确定产品设计要素。修改列表

页整体样式风险较大，因为用户已经熟悉了当前

的页面展示样式，没有更好方案时全方位改动页

面资源投入产出比不高。列表页上有筛选项按

钮，目前筛选项在顶部区域，产品设计师模拟用

户操作，从用户心理学角度出发考虑。当用户用

手机打开 APP点击到列表页时，筛选项在屏幕中

央位置时，用拇指滑动更容易接触到屏幕中央的

位置，此时点击筛选项费力度最低。同时，使用

调查法进行调查，统计结果表明 70%的被访者认

为筛选按钮放在页面中间时，他们更有意愿去点

击查看。因此，明确了产品设计要素，改变筛选

项 banner条在列表页中的展示位置。

获取了消费者对产品的感受后，规划实施

AB测试实验。原始版本筛选项在顶部，设定为

A版，筛选项在中部设定为 B版，筛选项在底部

设定为 C版；D版、E版设定为和 A版一致。整体

用户分流比例设置为 A：30%，B：30%，C：30%，

D：5%，E：5%，实验时间为 2017年 9月 29日至

2017年 10月 17日，配置 AB实验并部署上线。

最后，分析 AB实验结果。首先验证 AB版本

分流的有效性，各个版本的用户分流占比见图 2。
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图 2    AB 测试版本用户分流占比

Fig.2    AB testing version user split ratio
 
 

根据图 2，实际各个版本的用户分流比例为 A：

30%，B：30%，C：30%，D，E各占整体 5%，合

计 100%，符合实验配置。进一步增加验证，统计

访问各个版本用户的 IP地址分布，结果表明用户

分流是随机的。同时计算各个版本的用户量，在

置信区间内，本次 AB实验部署实施是有效的。

计算各个版本的筛选按钮点击率，结果见图 3。
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图 3    AB 测试用户点击率

Fig.3    Filter item click rate
 
 

由图 3可知，B版本点击率最高，平均点击率

约是原版本 A版的 2倍；原版的对照组 D，E版

本和 A版点击率相差小于 5%，再次证明用户分流

正常；B版本、A版本的差值百分比为正向，并且

统计上是显著的。

因此，分析结果为：B版本效果最好，B版本

产品设计作为最终的定版版本发布上线。

为什么筛选项 banner位于列表页中央时被用

户点击的次数会增加？多次使用该电商 APP，观

察周边年轻人使用手机 APP预订餐馆、购买团购

券的过程，发现大部分用户都是单手握手机操作

屏幕。从人体工程学、感性工学的角度考虑，手

机屏幕最舒适的操作区域，就是以手掌心为圆

心，以大拇指长度为半径画圆在屏幕上留下的圆

弧，离圆弧越远，单手操作难度越大。因此，手

机屏幕中央位置区域被点击率最高，可以解释本

实验中 B版本点击率高的原因。

进一步分析，B版本中用户点击中央区域的筛

选项比率高，这仅仅是由于用户误点击，还是说

确 实 可 以 提 高 下 单 转 化 率 、 用 户 留 存 率 及

UGC（user generated content）产出，对此分别进行

相应的分析。对比 AB版本用户筛选后进入详情页

的页面访问深度（平均每个用户访问的页面数）如

图 4所示。

由图4可知，B版本用户平均访问1.45个页面，比

A版本高 24.5%，说明 B版本用户点了列表页中间
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的筛选项后又多次点击进入下一级页面浏览，列表

页展示的餐馆吸引用户再次点击进入餐馆详情页。

AB版本的下单转化率、留存率（分为次日留

存、三日留存、七日留存等，如次日留存指当天

来访问的用户第二天继续访问的比率）、UGC产出

（用户日均产出的餐馆点评）如表 1所示。 
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图 4    访问深度

Fig.4    Visiting depth
  

  
表 1    AB 产品版本各指标值

Tab.1    Various indicators of the AB product version

分类 转化率/% 次日留存/% 三日留存/% 七日留存/% 日均产出点评

A版本 1.72 15.32 7.33 2.16 8

B版本 2.55 19.55 12.47 10.03 15
 

由表 1可知，B版本用户的七日留存是 A版

本的约 5倍，B版本对用户的粘性高于 A版本。

本次 AB实验的分析结果可以指导后续的产品

设计，设计 APP产品页面元素时，在手机屏幕有

限的区域范围内，应该把最重要的模块，或者是

最想让用户看到的模块设计在页面的中央位置。

3.2    酒店预订 APP 产品设计评价

一款酒店预订 APP，主要提供酒店预订服

务，用户使用其搜索酒店，查看该酒店的房型，

详情页集合展示了各种酒店渠道的房型，房型的

展示过于密集和多样化，如图 5所示。

有部分用户反馈建议增加筛选房型的功能，

以便能快速找到自己想要的房型。从感性工学的

角度来讲，优化房型列表，可以快速定位房型，

降低操作复杂度，减少用户的搜索时间。

为了确定产品设计要素，产品设计师采用问

卷调查法进一步收集用户的意见。通过电子邮件

给 1 500名用户发放了调查问卷，询问产品的使用

建议及是否支持房型选择，有效回收问卷 131份，

其中 70%的用户支持增加房型选择。因此确定产

品设计要素，在房型选择页面增加筛选按钮，提

供给用户多维度的房型筛选。
 

 

 
图 5    酒店房型选择页面

Fig.5    Hotel room selection page
 
 

规划实施 AB实验并分析结果，当酒店房型增

加筛选按钮后，转化率显著提升 1.97%，人均订单

金额显著提升 2.21%，人均订单利润显著提升

2.44%。在访问人次均等的情况下，订单转化、订

单间夜、订单利润等都有显著上升。

进一步分析房型筛选钮的直接影响，从感性

工学的角度考虑，会影响用户的下单决策时间、

成交订单率，以及用户针对预订服务的平均打

分，根据 AB实验的数据，对比这些指标数据，如

表 2所示。
 

  
表 2    新旧产品版本各指标值

Tab.2    Various indicators of the old and new product version

分类 用户平均下单决策时间/h 有效订单率/% 用户平均打分

旧版 6.9 85 4.4

新版 6.6 92 4.6
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根据表 2，用户平均下单决策时间缩短 4.3%，

有效订单率提升 8.2%，用户平均打分提升 4.5%，

进一步增强了用户粘性，最重要的是订单转化

率、人均订单金额、人均订单利润均有显著提升。

综上，对于基于感性工学的电子商务网站产

品设计的评价，两个案例的分析结果表明，该评

价方法步骤清晰，整体逻辑严密，分析过程及结

论相比传统的评价方法，更加客观准确。

4    结束语

本研究的成果与应用可归纳如下：

分析了基于感性工学的互联网电子商务网站

的产品设计特点，综合感性工学的产品设计评价

方案，提出应用 AB测试实验来评价产品设计效果

的方法。对照试验可以得出因果关系的结论，而

非简单的相关关系；当两组不同版本的页面同时

在线时，只有两个可变因素能解释指标上的变

化，因而评价更加科学可靠。

梳理了产品设计效果评价的工作流程，分为

4个步骤：确定产品设计要素，获取消费者对产品

的感受，规划实施 AB测试实验，分析结果。

规划实施 AB测试实验与分析结果时，应特别

注意几个方面：首先，注意用户实际分流比例是

否符合实验配置，分析结果时计算各个版本的用

户占比，校验用户分流是否随机。其次，为了保

证 AB实验的有效性，需要至少上线测试两周。每

天的指标数据波动有可能是新版的影响，但更多

可能性是样本随机性导致。再次，分流到新版本

的用户量不能过少，否则使用新版本的用户中有

极端操作行为的用户行为数据会使整体的数据指

标产生极大的偏差。最后，分析结果时需要通过

统计检验的方法得到两个版本是否有显著性的差异。

本研究中，AB测试实验局限于单变量控制，

如果产品设计方案中，页面元素、样式、交互方

式都发生了改变，甚至页面的数据展示逻辑，即

服务端的算法也发生改变，那么一次 AB测试实验

结果只能分析出原版本和新版本的结果优劣，无

法判断具体是哪个设计元素产生的效果。因此是

否有基于 AB测试的更加高效的方法来评价产品设

计中多元素改变时各个元素的设计效果，还需要

进一步挖掘。
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