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0 引言

随着智能设备与移动应用技术的迅速发展，移动终端

因其便携性、小巧性等优势受到广大用户青睐，给移动应

用软件带来了巨大的发展空间。在移动应用数量爆棚增

长的同时，人机数字交互界面也发生了巨大变革，无论是

在操作逻辑还是表现形式上都越来越易于学习和使用［1］。
但是，由于移动网络环境的不确定性，加之移动硬件配置

参差不齐、信息处理算法各异等原因，页面信息加载等待

对用户来说是一个不得不面对的问题。同时，在信息数据

处理技术和计算机硬件性能急速提升的背景下，用户对应

用软件的交互要求也越来越高。信息数据更新的及时性、

准确性是移动应用软件最基本的原则，用户迫切需要一种

快速、自然、流畅的人机交互过程。因此，移动应用中的交

互设计不仅要关注软件自身结构和元素的组织，更要注重

用户在使用过程中的行为及其情绪变化［2］。
研究表明，大部分用户对信息加载等待时间的忍耐度

是有限的。一般情况下，用户操作行为的反馈时间小于

400ms的界面能够让用户保持专注，并能显著提高其效率；

部分复杂的请求响应时长可延长至 1s，而超过 2s的反馈则

极容易让用户产生消极的心理感受［3］；如果交互等待响应
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时长为 2~9s时，就需要借助一定的手段来干预用户的情绪

变化，以降低其负面情感产生；如果等待响应时长超过

10s，此时不仅需要告知用户请求的加载状态（即告知等待

原因、当前状态和进度），而且还要告知用户预期请求的响

应时间［4］，否则用户就会出现无聊、焦虑、暴躁等负面情绪，

从而对应用软件的满意度大打折扣，并由此导致一定程度

的用户流失。等待时间与用户体验情绪关系如图 1所示。

0.4s
惊喜

1s
开心

2s
集中 紧张

9s
失望

10s
暴躁

Fig. 1 Relationship between waiting time and user experience emotion
图 1 等待时间与用户体验情绪关系

基于上述分析，本文以用户在移动应用软件使用过程

中的等待体验为研究对象，借助等待心理学理论，通过分

析影响用户等待体验的因素，寻求如何通过合理的交互设

计手段来降低交互等待带给用户的不良情绪，以更好地提

升和优化用户在移动应用软件使用过程中的交互体验。

1 交互等待影响因素

在移动应用使用过程中，由于应用处理信息的复杂性

以及技术限制等原因，应用无法立即响应用户请求，从而

造成一种“等待”现象。等待会打断用户业务操作流程，影

响任务完成的效率，同时使用户处于无聊、郁闷且浪费时

间的状态中，影响使用主体的交互体验［5］。交互等待体验

是用户在请求延迟情形下的心理感受，它属于人与产品、

程序或系统的交互关系范畴［6］。交互等待体验可以通过交

互设计结合等待心理学理论进行优化，以在用户与产品之

间建立良好的关系，并创造轻松、友好的用户等待体验。

在用户使用移动应用软件产品过程中，影响等待体验的因

素较多，一般可以归纳为客观因素和主观因素两类。

1.1 客观因素

客观因素，主要指应用软件产品在自身加载过程中必

须消耗一定时间的因素，如移动终端所处的网络环境、移

动设备的硬件配置等都对软件的加载时间产生影响。由

于移动产品使用环境的不确定性以及技术的限制，等待时

间往往难以杜绝。如数据加载方式、后台运算方式、后台

架构方法等都在客观上影响用户的等待时间［7］。
1.2 主观因素

主观因素，主要指用户在使用应用软件过程中，影响

其对移动应用软件加载过程时间感知的个体因素。由主

观因素所造成的用户等待时间的感知通常又称为等待时

间知觉，即用户对于真实等待时间的主观心理感受时长［8］。
等待时间知觉往往与真实等待时间存在一定差异，这种差

异一方面受主观因素影响，如人们在欢乐的时候感觉时间

流逝很快，而在烦躁时则感觉度日如年［9］；另一方面，它又

会反向作用于用户，给用户造成一定的情绪影响，如用户

消极情绪会致使其等待时间知觉大于真实等待时长，并由

此进一步反向强化用户原有的负面情绪感受。

影响用户等待时间知觉的常见因素有：①用户情绪，

如焦躁情绪会延长用户对等待时间感知；②用户个体任务

的紧急程度，如紧急情况下用户急于完成任务，因此会对

应用反馈时间有较短的预期，从而影响其对真实等待时长

的感知；③用户行为规划，如无所事事的等待也会让用户

不知所措，影响其等待时间知觉；④用户对应用软件的熟

悉程度，如熟悉该应用程序的用户可能具有相对较为准确

的心理预期，而不熟悉的用户则可能预期值较高，二者不

同的心理预期会直接影响其对应用软件反馈时间的感知

等。

2 交互等待心理分析

用户在等待时间内面对不同状况，其心理状态及需求

特征各有不同。根据影响用户等待的因素分析，结合实际

状况，本文通过以下 6种情景对用户的交互等待心理进行

分析。

2.1 用户焦虑

“等待”是用户在期望自我目标达成过程中的一种状

态，是一种正常的心理现象。但是当用户处于焦虑状态

时，其对自我目标实现的渴望度往往更高，并由此对时间

变化的关注度更强，导致用户的等待时间知觉大于实际时

长，从而反向激化原有的焦虑程度［10］。心理学有一句谚

语：“你之所以焦虑是因为你还有时间焦虑”。这句话明确

表明等待焦虑会使我们倍感时间的停滞。

2.2 不确定时长的等待

等待时长的不确定性会降低用户对等待时间付出的

积极性和主动性，同时也会带来用户等待的焦虑情绪。如

果用户对等待的信息一无所知，其感知到的等待时间往往

比实际时间更加漫长。有学者指出，不确定的等待时间会

让用户失去对这段时间的控制，而控制感的缺失会使他们

的等待情绪更加负面［11］。因此，要缓解焦虑情绪，就要让

等待变得可理解，无论是原因还是持续时间等。如果给等

待中的用户提供等待时长的预估信息，则有利于建立准确

的等待时间期望，从而有效降低用户等待过程中的负面情

绪［12］。
2.3 缺乏理由的等待

用户对一无所知的等待通常会因为茫然而感到焦虑

或沮丧，而如果给用户提供明确清晰的状态告知，以及后

续可能出现的等待状态变化及预期结果，则会让用户心中

有底，往往能更好地缓解用户当前的等待焦虑。

2.4 无所事事的等待

空虚无聊往往使等待过程难以忍受，用户在不需要或

者无法进行任何行为操作时，通常会增强其在等待过程中

“心有余而力不足”的无奈，即无法通过有效的活动以加速

系统任务的进程，从而导致等待时间知觉加长。相反，当

一个人完全沉浸在某种状态时，通常会无视其他事物存

在，并以此带来莫大的喜悦，因此更愿意付出较长的等待
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时间代价，心理学家契克森米哈赖将其称为“心流”现象。

因此，在等待时间内，适当刻意安排用户完成相关事务可

有效降低其等待时间感知。

2.5 不熟悉应用的等待

当用户初次在某个情境下等待时，不熟悉操作处理流

程或不清楚要等待多久等情境都会导致其感知到的等待

时间长于客观等待时间［13］。对于不熟悉新应用场景的用

户来说，由于个人内心还没有形成相对应的心理预期，所

以往往会对客观等待时间有更长的心理感知，而熟悉场景

的人对客观等待时间的预期往往更贴近客观时间，并因此

有利于降低其负面等待情绪产生。

2.6 较高回馈价值的等待

用户在等待过程中会不断地评估等待与结果价值之

间的关系，从而决定后续操作。用户对等待的忍耐程度也

依赖于用户所认知的等待获得价值。如果用户认为等待

获得的价值较高，往往会表现出一种积极主动的心态去面

对等待。

3 提升交互等待的设计策略

在移动应用使用过程中，影响交互等待的客观因素很

难在短期内有效改变，而主观因素则可通过设计以及等待

心理学知识等对用户等待时间知觉进行干预，从而提升用

户的等待体验。

在交互等待设计中欲有效降低用户的负面情绪，最直

接的方式是提升移动应用用户的感知性能［14］。所谓用户

感知性能是相对于真实性能而言，指用户在实际使用过程

中个体所体验到或者所感知到的应用软件性能，以及由此

而引发的用户体验状况。用户对应用软件的感知性能有

一套自己的评判标准，比如应用是否能顺利执行、是否快

速响应、动画/音频是否流畅等。研究表明，移动应用软件

能否快速响应并给予用户及时的反馈会直接影响用户的

感知性能体验，进而决定用户对产品的满意度评价以及留

存意向［15］。用户在使用应用软件时，对于后台程序运算、

数据加载运算进程是无法知晓的，当用户面对没有任何反

馈提醒的空缺界面时，对于请求的加载状态和加载时间无

法预估，用户会觉得可能是页面出错、网络问题等，从而导

致用户对软件加载预估出现错觉，大幅降低了用户对软件

性能的感知，并影响到用户的等待体验。基于现有文献并

结合用户等待因素的心理学分析，本文提出如下策略以优

化用户在移动应用软件使用中的感知性能。

3.1 信息分类逐步加载

通过优先显示重要信息，再逐步显示详细的辅助信息

方式，可以使用户感觉应用交互系统的响应速度更快。这

种方式的主要优势是把用户的注意力从关注于尚未呈现

的信息上转移开，让其相信应用软件很快能够给予完整的

信息展示。另外，有研究表明，相对于进度指示器，用户更

易于接受逐步深入的信息显示流程［16］。对于用户来说，界

面信息的逐步显示会使用户感知的等待时间远远少于软

件加载的客观真实时间。移动应用逐步加载优化流程如

图 2所示。

逐步加载 模块内容标题

模块内容标题

模块内容标题

Fig. 2 Step by step loading and optimization process of
mobile application

图 2 移动应用逐步加载优化流程

3.2 反馈明确的状态信息

提供明确清晰的状态信息，主要目的在于告知用户现

在处于什么状态，以及后续等待可能出现的状态变化及预

期结果等，如图 3所示。软件对用户行为的反馈必须是即

时的，稍有延迟极易令人产生焦躁。因此，移动应用产品

设计时，既要让产品使用舒适、简单易用，还要增强产品的

交互性，及时给予用户明确的反馈［17］。在信息加载界面

中，应用软件应尽可能告知当前的加载过程，比如加载进

度、后续加载流程、预计加载时长、预计完成时间等，以利

于加强用户对加载时间的预判。如果缺乏这些信息，用户

很容易因为不知道任务何时加载完成以及是否值得继续

等待而感到烦躁，从而导致用户流失。通过及时反馈任务

状态的完成信息，可以消除用户在等待过程中的迷茫，有

效缓解等待过程中的焦急情绪，有利于提升用户等待过程

中的体验感。

发起操作

任务处理中

操作完成

Fig. 3 Clear state information
图 3 明确的状态信息

3.3 提供交互等待的优化替代方案

在用户网络环境较差或者硬件配置较低的情况下，应

用软件的交互等待时间会远高于正常状态下的交互等待

时间，但不能因为这些客观因素而使用户的体验感降低，

甚至无法正常使用。此时，提供交互等待的替代优化方案

是较好选择。如切换应用软件的精简页面，即去掉加载比

较耗时的图片、视频，或降低加载图片、视频的质量等。另

外，还有直接开发整套软件的精简版系统，即应用开发者

删除一些繁杂、不常用功能，只保留用户常用核心功能的

简洁版系统等。通过重视人性化设计理念，权衡利弊，取

舍得当，进而有效提升用户体验［18］，如图 4所示。

陈 闯，李若辉：移动应用软件中用户交互等待的设计策略研究 ·· 197
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Fig. 4 Alternative optimization scheme of interactive waiting
图 4 交互等待的替代优化方案

3.4 使用户保持忙碌状态

互联网交互设计和日常用品交互设计的重要区别之

一在于二者的时间特征。现实中，时间是重要成本，经常

影响人的决策和情绪［19］。在应用软件使用过程中，体力和

人际负担被充分弱化，用户的时间成本被进一步突显出

来。在此过程中，如果用户时间付出能够与其需求或兴趣

很好地衔接在一起，用户的时间感知就会被弱化。因此，

移动应用想要吸引并留住用户，就需要在等待过程中让用

户注意力保持专注，尤其是当其关注的事件没有在其预期

时间内得到反馈时，应及时将用户注意力转移到其他事件

上，如提供用户感兴趣的其他信息等。在交互设计中，此

类做法通常有两种方式：①增加等待交互过程中的情感化

设计；②提供对用户有用的建议。目的就是让用户在等待

中有事可做，并保持应用软件的持续吸引力，以弱化用户

对所发送请求加载过程的关注，如图 5所示。当用户处于

忙碌状态时往往会忽略时间概念，从而有效缩短其对时间

的心理感知。

加载用户
感兴趣的
其他信息

目标页面

Fig. 5 Distract users’attention from waiting
图 5 分散用户等待注意力

3.5 赋予用户对进程操作的掌控

掌控感实质上就是在交互等待过程中，通过赋予用户

对应用进度的控制权，减轻用户在等待过程中产生的焦

虑［20］。用户每一步操作后都给予实时的反馈结果，并且赋

予用户对进程操控的权限，这样的结果反馈能为用户带来

较强的安全感。比如在应用软件中涉及到支付时，用户对

操作的每一步都很敏感，如果没有明确的、及时的操作反

馈，以及终止、暂停甚至撤销等操作，用户就会没有安全

感，甚至产生焦虑情绪，影响其对整个应用的信赖体验。

在交互等待中，如果用户可根据自己的需求主动掌控

相应的等待过程，并顺利完成既定的操作任务，同时在此

过程中用户可以感知到进度是在不断前进的，且可由自己

操控并随时具有终止、撤销的权利，那么用户的等待体验

感会更好。在告知用户等待的剩余时间、剩余排队人数、

进度百分比等信息的同时，赋予其撤销、暂停或后台操作

等权限，如图 6所示。

下载列表下载列表

文件 1

文件 2

Fig. 6 Real-time feedback on waiting progress
图 6 实时反馈等待进度

3.6 超长交互等待时对用户给予补偿

当交互等待时间严重超出用户期待时长时，用户会产

生放弃等待的想法。因为用户等待太久，付出没有及时得

到回应，心里难免存在不平衡，会自然衡量等待的价值回

报是否值得。另外，心理学研究表明：在一项事物体验之

后，用户所能记住的往往只是在峰时与终时体验，而在过

程中好与不好体验的比重及其体验时间的长短对用户记

忆的影响较为微弱。因此，提供交互等待超时的补偿，可

以人为地创造用户等待过程中的峰时体验，进而弥补用户

心理缺口，削弱超长等待对用户情绪的影响。常见的补偿

措施有：赠送应用会员、派发应用红包、奖励现金红包等，

如图 7所示。

1分钟内未完成
将获得现金补偿

Fig. 7 User compensation for extra long interaction waiting
图 7 超长交互等待的用户补偿

东京理工大学教授狩野纪昭提出的 KANO模型（如图

8所示）［21］，通过对用户需求的分类指出了产品魅力属性、

必备属性与用户满意度之间的非线性关系。从图中可知，

当必备属性达到一定程度时，产品的魅力属性对用户满意

度的影响更加显著。交互等待补偿属于软件必备属性之

外的魅力属性范畴，在应用软件必备属性实现基础之上，

交互等待补偿对用户体验的影响更加强烈。

4 结语

由于客观因素的存在，交互等待是移动应用软件与用
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户交互过程中不可避免的现象。本文以此为对象，从主观

因素出发，基于用户特征、用户行为、心理学等知识，挖掘

用户使用移动应用过程中对交互等待的反馈特征，通过提

出有针对性的交互设计策略，减轻用户在移动应用交互过

程中的负面等待情绪，并进一步提升用户的等待体验与使

用满意度。

由于目前条件因素不可控，无法通过科学的方法计算

本文设计策略对体验度和留存率的具体影响数据，但希望

通过本文的探索，能为移动应用开发者进行交互等待设计

起到一定的指导作用，为用户提供更好的体验感。

兴奋型需求
超出预期
用户也不知道的

期望型需求
期望的
用户能够较清晰知道的

无差异需求 用户需求实现率

基本型需求必须具备的
即使不说也应该做到的

反向需求

存在程度低

用
户
满
意
度

Fig. 8 KANO model
图 8 KANO模型
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