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　　摘要 :出声思维法是一种很重要的可用性测试方法 ,得到了广泛的应用。但由于缺少统一的理论指导 ,不

同使用者在使用的步骤、给予被试的指导语和干扰被试操作的程度等方面也存在诸多差异 ,因此很难实质性地

评价出声思维法在可用性测试中的有效程度。文献回顾表明言语交流类型理论结合了 Ericsson2Simon模型和可

用性测试的具体特点 ,相比之下更能有效地为出声思维的实施提供指导。在此基础上对该方法进行了总结。
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1　概述

Ericsson和 Simon 在认知心理学中提出了口

语报告法 ,旨在研究人在问题解决中的认知过程 ,

但其所基于的基本假设和形式为口语报告法在其

他相关领域中的应用提供了基础和可能。出声思

维 (thinking aloud)在可用性测试 (usability testing)

中的应用便是一例 ,并已成为最常用的可用性测

试方法[1 ] ,甚至被认为是“唯一的最有价值的可用

性工程方法”[2 ]。该方法的基本特点是要求被试

在完成任务的同时以口头言语的形式报告出任务

操作情况 ,可用性测试专家通过对被试报告内容

的分析 ,可以获知被测系统中存在的问题、哪些部

分常为被试所忽视或误解以及被试对使用系统的

看法等。本文从理论基础、使用中应注意的问题

和相关的测试方法对出声思维法进行了总结 ,并

简单回顾了相关的研究工作。

2　出声思维法应用于可用性测试中的理论基础

2. 1　Ericsson和 Simon的口语报告模型

出声思维早期的理论基础源于 Ericsson和 Si2
mon对口语报告法的诠释。口语报告法在人的信

息加工模型提出之后获得了突破性的发展[3 ]。

Ericsson等人根据任务操作过程中所介入的与任

务无关的加工特点 ,对口语报告进行了三个层次

水平的定义[4 ] :水平 1 ,报告前无需进行转化的口

语报告 ,即报告的内容与短时记忆 (STM)中编码

的形式一致、思维序列没有发生 ,所以报告的内容

最为可靠 ;水平 2 , 需要转化才可对思维过程进行

描述的口语报告 ,转化的过程即为从 STM中提取

相关信息进而口语化的过程 ,这一过程会引起任

务完成速度的下降 ,但是没有新信息的介入、思维

序列和结构也没有发生变化 ,所以报告的内容也

是可靠的 ;水平 3 ,需要额外加工介入才可进行的

口语报告 ,额外的加工过程包括过滤性的加工 (如

只报告跟某主题有关的想法) 、被试关于自身认知

的推理以及对外界影响 (如主试的提醒等)的感

知 ,这些内容的报告要同时从 STM和 LTM (长时

记忆)中提取信息。Ericsson和 Simon认为对这部

分内容的分析反映不出人操作时的认知加工过

程 ,反对使用该水平报告的数据。

2. 2　传统口语报告法在可用性测试中的问题

可用性测试中的出声思维有别于认知心理学

研究中的口语报告法 ,主要体现在[1 ,5 ] : ①出声思

维旨在发现系统设计中存在的问题 ,使系统设计

更符合人的认知加工过程 ,测试者关心的问题比

较具体 ,建立人的认知加工模型不是可用性测试

的重点 ;②对被试与情境的交互状况进行分析也

有助于认知过程的揭示 ,可用性测试关注的就是

人机交互过程中系统存在的问题 ,这为解释出声
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思维的数据提供了更多的交互情境 ; ③可用测试

中被测界面很多时候只是半成品、甚至是设计早

期的模型 ,出声思维随时会因此而中断 ,表现出更

多的变异性。基于这些特点 ,Boren等人[1 ,5 ]通过

对测试人员使用出声思维的现场观察 ,发现测试

者并没有按照传统口语报告模型在应用出声思维

法 ,主要体现在 :测试者对被试的解释及其对被评

测系统的喜好评价甚至修改建议更感兴趣 ,而这

是传统口语报告中水平 3的内容 ;由于被测系统

往往是半成品 ,提醒被试不断“出声思维”不再是

测试过程中主试与被试唯一的交互。尽管可用性

测试者不断引用 Ericsson和 Simon的模型来说明

其所收集数据的有效性 ,但实际应用已与传统口

语模型大相径庭。不同的测试者在使用的步骤、

给予被试的指导语和干扰被试操作的程度等方面

也存在诸多差异 ,因此就很难实质性地评价出声

思维法在可用性测试中的有效性。出声思维在可

用性测试中的应用亟待新理论的指导。

2. 3　言语交流类型理论

根据言语交流理论 ,言语交流中言语表达者

(可用性测试中的被试)和倾听者 (可用性测试中

的测试者)虽然处于不对称的角色 ,但同起积极的

作用。任何形式的言语活动都是有所指向的 ,表

达者期待倾听者的反应 ,不可能像 Ericsson和 Si2
mon所认为的那样“忽视”倾听者的存在而“自言

自语”。Boren等人认为言语交流类型理论更适宜

为可用性测试中的出声思维提供理论指导 :为避

免测试者的干扰 ,在可用性测试中有必要建立高

度非对称性的言语表达者———言语倾听者关系

(即受测试者言语表达几率最大化而测试者言语

表达几率最小化) ,而这种关系及其所依存的情境

有益于言语类型 (speech genres)的确定[1 ,5 ]。言语

类型是指支配特定范围内言语交流的一系列规

则 ,包括言语交流中被试的角色、发生的环境和时

间等。换言之 ,个体所采取的言语类型取决于交

流的参与者、内容、地点、时间和原由 ,这些因素综

合起来决定了交流双方所期望的最适宜反应。言

语交流类型理论充分肯定了言语表达者和倾听者

间的互动关系 ,而且测试者可根据具体情况设定

不同的言语类型 ,进而使测试情境更为自然。

言语交流理论和传统口语报告法的目标是一

致的 ,并结合了 Ericsson2Simon模型和可用性测试

的具体特点 ,相比之下更能有效地为出声思维的

实施提供指导。

3　出声思维使用中应注意的问题

3. 1　角色定义

根据言语交流理论 ,测试前对被测对象 (软件

界面、产品等) 、被试和测试者的角色要作明确界

定[1 ,5 ] :被测系统是测试的对象 ,目的在于发现被

测系统是否适合人的使用 ,这点要向被试强调 ;被

试应被视为专家、是主要的言语表达者 ,这有利于

被试给予测试任务更多的注意力、而减少对测试

情境新颖性及其对潜在压力的关注 ;虽然测试者

作为言语类型的创设者决定了测试的情境 ,但测

试过程中测试者应作为学习者和倾听者而存在。

所有角色的定义、包括测试环境和时间的安排都

需要在测试前确定并在测试过程中贯彻下来。

3. 2　如何使被试更好地进行口语报告

无论是传统口语报告法还是言语交流指导下

的出声思维都强调要尽可能地保证数据的自然

性、无干扰性和恒定性[1 ,2 ]。测试者应尽可能少

地干扰被试的操作 ,但诸如“嗯、哦、啊”等应答词

的使用可给予表达者某种程度上的反应。应答词

的选择及其使用的频率受很多因素的影响 ,很难

确定 ,但要力求使整个测试过程更为自然。有研

究表明英文中赋有疑问意味的“mm hm”和“uh -

huh”最适合用于与被试的交流[1 ,2 ]。

当被试忘记对操作进行报告时 ,提醒、鼓励被

试继续报告时一般应遵循以下两点[6 ,7 ] : ①集中

于任务本身而非被评测系统的特征 ,如“你下一步

的目标是什么 ?”而非“你觉得正在浏览的界面如

何 ?”; ②集中于问题而非答案 ,如“你刚才说这个

菜单有些混乱 ,是因为⋯⋯?”而非“你觉得菜单混

乱是不是因为×××造成的 ?”。总之 ,不可揣测

被试意图或介入测试者个人的主观看法[2 ]。

3. 3　如何处理测试中的“突发事件”

可用性测试中意外事故或“非预期事件”较

多 ,采用处理的方式应具有针对性[1 ]。①当出现

由于被评价系统崩溃、程序中严重的缺陷或原型

(Prototype)不完整而导致的“意外事故”时 ,要向被

试强调故障是由被测系统本身所引起的 ,而不是

由于其操作不当所致 ,故障处理后尽快确定继续

测试的开始阶段 ,并尽可能快地使测试者对测试

进程的控制降到最小。②被试“提前”或以更为有

效的方式完成任务 ,但忽视了被测系统所支撑的

重要功能 ,此时可以用诸如“只有当⋯⋯,这个任

务才算完成”、“以这种方法完成这个任务比较合

理且有新意 ,你还能用其他方法实现这个任务
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吗 ?”等提示被试。“非预期事件”还包括被试询问

测试任务中已有答案的问题、询问的问题正是需

要他们完成的任务以及被试存在较为严重的进行

与测试无关的“谈话”倾向。处理时要较好地保持

被试为“专家”和测试者为“学习者”的角色 ,尽可

能把原因归于被测系统。

4　研究进展及相关的出声思维法

出声思维法具有所需被试人数少[8 ]、费用较

低等优点 ,适合系统的设计、测试和发布阶段 ,目

前有关的研究主要体现在 : ①探讨出声思维所基

于的理论模型[1 ] ,研究者试图使被试以更自然的

状态进行出声思维 ,言语交流类型理论作为对 Er2
icsson2Simon模型的补充便是一很好的尝试。这

一趋势与认知领域研究者不断从理论上 (如逐渐

重视水平 3的数据收集[9 ]、从情境的观点重新诠

释“出声思维”[10 ])对口语报告法进行改进的努力

是一致的。②出声思维是否会改变或如何改变操

作绩效方面的研究[2 ,11 ] ,被试口语报告前需要进

行思维组织 ,完成任务的速度和正确性会随之有

所改变 ,但改变的程度和方向目前没有取得一致

的看法。③任务设计方面的研究 :任务设计是出

声思维过程中一个重要的基本程序 ,不同的任务

设计会影响到出声思维的数据。在用出声思维评

价网站可用性时 ,不同任务设计 (如简单搜索任

务、申请任务和预测任务)会影响对同一网站的可

用性评价结果 ,任务的设计应与所提出的评价目

标相一致[12 ,13 ]。

研究进展还表现为测试人员在方法上所进行

的尝试 ,Neison总结了三种跟出声思维法相关的

测试方法。①建构性交互 ( constructive interac2
tion) [2 ] :也叫共同发现学习 (codiscovery learning) ,

即两个被试一同使用被测系统 ,通过分析二人的

言语交流发现系统存在的问题。这种更适宜被试

为儿童 (以标准出声思维法很难使儿童完成测试

任务)的测试。测试情境更为自然 ,但两个被试解

决问题的方法可能完全不同 ,甚至不能共同完成

测试任务。②回顾性测试 ( Retrospective Test2
ing) [2 ,11 ] :即先以某一方法检测被试任务操作的

情况 ,任务完成后再让被试边看录像边进行追述

性口语报告。回顾性测试中被试倾向于对操作加

以解释和说明 ,没有任务情景下的压迫感而测试

者还可以就某一细节进行询问 ,可以获得更多信

息 ,在难以找到目标被试时更有价值 ,但其所用时

间几乎是标准大声思考的两倍 ,费用相对较高。

③教练法 (Coaching Method) [2 ] :测试中教练竭力引

导被试正确使用被测系统完成测试任务 ,进而收

集数据的方法。测试者本身和专家用户都可以充

当教练 ,被试可以向教练询问任何跟系统有关的

问题 ,教练要尽其所能回答。教练法针对的是新

手用户 ,旨在发现隐藏在其所提问题背后的关键

信息 ,从而在训练、文档和界面中提供这样的信

息。当由于系统/界面的用户群小、专业性强和高

收入而导致的被试难以寻找时 ,教练法更为适用。
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