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　　摘要 :焦点小组法是常用的可用性评价方法之一。文章根据相关文献 ,综述了焦点小组的背景、概念、涉

及的具体问题、主要特征、在可用性评价中的应用举例 ,及网络焦点小组这种焦点小组的新形式 ,最后对其进

行了小结 ,并对其未来发展进行了展望。
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1 　概述

1. 1 　背景

焦点小组法 (focus group) 是常用的可用性评

价方法之一。可用性评价方法有很多类 ,我们常

提到的可用性测试方法 (Usability Test) 是最基本

的可用性评价方法 ,除此以外 ,还有可用性诊察法

(Usability Inspection) ,及一些调查法 ,如观察法、问

卷和访谈法以及焦点小组等。虽然可用性测试方

法是最主要的方法 ,但其它方法也为获得全面的

可用性数据起了重要作用[1 ] 。Karin Garmera 等[2 ]

的研究发现 ,可用性测试和焦点小组的结合是最

终发现产品可用性情况的有效途径。虽然焦点小

组是一种定性研究方法 ,但由于其独有的特点 ,而

被越来越广泛地使用 ,在同样定性的研究中 ,焦点

小组是其它定性研究方法无法替代的[3 ] 。

这种研究方法在 20 世纪 30 年代第一次被使

用 ,那时社会学家已注意到封闭式问题的局限

性[4 ] ,从而开始使用这种较开放式的焦点小组法。

20 世纪 50 年代 ,焦点小组的研究在广告机构和

市场研究机构中被广泛传播[3 ] 。20 世纪 80 年

代 ,焦点小组的研究成果开始出现在文献中 ,这使

它作为一个定性研究方法被更广泛地接受和应

用[5 ] 。

1. 2 　定义

焦点小组法也称焦点小组访谈法 ,是重要的

可用性评价方法之一 ,它将一组人集合起来讨论

某一特定问题 ,获得一些定性数据[6 ] ,从而了解用

户对一个新的观点、服务或产品、设备等的看法和

态度 ,通过改进使之更符合用户的要求[2 ] 。

2 　焦点小组访谈涉及的具体问题

焦点小组包括一个讨论主持者和一些参与

者。参与者在主持者的引导下讨论某一问题或某

一体系。主持者的职责是 ,使小组的焦点保持在

所关心的问题上 ,他/ 她有一份问题议程 (agenda

of issues) ,将要讨论的各个问题衔接起来。但从

参与者的角度看 ,会议是自由、流畅的 ,是相对没

有结构的。下面介绍其涉及的几个主要方面 :

2. 1 　主持者

焦点小组的成功很大程度上依赖于主持者。

要求其引发讨论 ,促进访谈的顺利进行 ,但他 (她)

的个人观点不能影响结果。其需要具有以下特

点 :掌握较好的人际关系技术[4 ] ,移情 ,具有激发

小组动力学的经验 ,交流的能力 ,具有指导和促进

而非控制讨论的能力[7 ] 。

2. 2 　参与者的选择和数量

典型的焦点小组根据人口统计学指标和产品

使用情况来选择被试。对某些具有针对性的产品

(如专门为某一类人群设计的产品) ,研究者应该

招募那些更有代表性的用户[8 ] 。另外 ,选择的被

试应该具有足够大的差异 ,这才可以提供足够多

·46· 人类工效学 　2005 年 9 月第 11 卷第 3 期



的观点[7 ] 。Balch 等认为参与者必须符合下面两

个基本特点[9 ] : ①他们必须有研究目的所要求的

经验或信息 ; ②他们必须能够在小组中进行交流。

在决定参与者的数量上 ,调查者需权衡两个

因素[6 ] 。一是要考虑小组交互作用 ,这是焦点小

组的重要特点之一[10 ] ,即一个参与者的评论可以

引发另一个参与者有用的想法 ,显然 ,小组中参与

的人越多 ,越有机会发生这种情况。但 ,另一个因

素是使所有的参与者都有机会阐述他们的观点 ,

这时人数则越少越好 ,因为如果人们要等很长时

间才有机会说话 ,可能会感到厌烦 ,从而不愿意再

谈自己的观点。因此 ,确定一个“正确”参与者的

一般数量是很难的[6 ] ,但一般不少于 6 个用户 ,而

且 ,最好有多个小组 ,因为一个焦点小组会议的结

果可能是不具代表性的[1 ] 。

2. 3 　焦点小组的持续时间和提示

焦点小组的持续时间不应该太短 ,持续的时

间长可以使讨论更深入 ,参与者可以将更多的时

间用在任务上 ,并可以产生广泛的交互作用 ,从而

使研究者在一次会议中获得更多的东西。可能有

人认为时间长会增加被试费用 ,但实际上如果能

使一组被试探讨的较深入 ,就可以相应的减少招

募的小组数量[3 ] 。

在焦点小组的执行中 ,主持者经常有一些提

示 ,这是当讨论出现“干涸”时 ,也就是参与者不知

道该说什么时使用的。但需要注意的是 ,提示仅

仅是用来激起更多谈话的手段 ,而不要引起参与

者特别的反应 ,也就是说提示中的语言要巧妙[6 ] 。

例如 ,应该使用中立性的语言 ,如“你怎么想的 ?”,

而不要使用具有偏向性的语言 ,如“你困惑吗 ?”即

使中性措词的提示也有弱点 ,它可能导致参与者

讨论对他们来说也许并不是很重要的问题。为了

了解提示引发的内容对参与者的重要性 ,在这部

分讨论结束后 ,可直接问问他们这部分的重要

性[6 ] 。

2. 4 　数据收集与结果

最佳的数据收集方法是用录音机将访谈过程

录下来[5 ] 。需要注意的是录音可能会使一些参与

者感到不自然 ,从而影响访谈的真实性 ,因此应先

保证数据收集过程没有威胁到讨论的气氛。接下

来对录音进行转录。另外 ,要知道收集的数据不

仅仅是讨论的内容 ,还应该包括参与者产生交互

作用的整个过程[4 ] 。

焦点小组只能获得一些定性数据 ,其结论大

多不能进行概括和推广[11 ] ,因为推广等需要定量

数据。如果很想将小组结论推广到全体 ,可以考

虑使用问卷[4 ] 。

3 　焦点小组在可用性评价中的独特作用

可用性即产品能够在某种程度上被特定用户

在特定的情境下以一种有效和令人满意的方式使

用 ,达到指定的目标[12 ] 。可用的系统很容易学

习 ,可有效使用 ,没有错误倾向 ,并且用户在使用

时有愉悦感[12 ,13 ] 。可见 ,可用性主要是从用户的

角度看系统或产品是否令他们满意 ,以及存在哪

些问题。因而可以说 ,设计的质量和有效性在很

大程度上依赖于对其用户的掌握情况。而通过焦

点小组访谈 ,设计者很容易了解用户的需求和渴

望。焦点小组适用于设计的各个阶段 ,即从开始

的概念产生到最后的观念改进。通过小组讨论 ,

设计者可以收集用户对产品或系统的看法 ,除了

获得产品等的功能性信息外 ,还可以了解其是否

可以带给用户愉悦感 ,这是单独的可用性测试很

难获得的。因此 ,焦点小组是揭示用户所认为的

关键问题的有效方法[11 ] 。

3. 1 　焦点小组的主要特征

焦点小组涉及两个社会科学研究方法 ,一个

是焦点访谈 ,在访谈中可引出关于一个话题的信

息 ;另一个是小组讨论 ,一个熟练的主持者引导一

小组相对不同类的人讨论某一话题[14 ] 。与其它

可用性评价方法相比 ,焦点小组的主要特征是 : ①

具有小组动力学 ,即一个用户提出的问题可以激

起另一个人的想法[6 ,9 ,10 ] ,从而产生广泛的交互

作用 ,这使数据内容越来越丰富。小组交互作用

可以促进观念和信息的交换 ,从而促进单个小组

成员的思考 ,使小组中每个人的观点建立在其他

成员的观点之上[15 ] 。②允许参与者更自由的表

达。由于讨论常基于开放式的问题 ,没有封闭式

问题的限制 ,参与者可选择他们的反应方式 ,并在

与他人讨论中 ,进行争论和改变彼此的观点 ,增加

了信息的复杂性[16 ] ,可能会发现研究者开始没有

预期到的问题[9 ] 。③可以揭示用户界面设计中的

深层次问题。有些产品从功能上看 ,设计很全面 ,

一般的测试方法也没发现有明显的设计缺陷 ,但

在市场上却不能被用户所接受 ,这就需要通过焦

点小组这种讨论的形式 ,来了解用户的内心想法 ,

从而进行相应的改进。④是收集一些人的观点的

经济、有效的方法[4 ] 。它比与同样一群人做单独

访谈便宜 ,且节省时间。
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3. 2 　焦点小组在可用性评价中的应用举例

Garmera 等人对焦点小组访谈和可用性测试

进行了比较研究[2 ] ,结果发现 ,可用性测试和焦点

小组的结合是明确医学设备的重要可用性问题的

有效方法 ,可用性测试对确定与用户界面有关的

具体需求上起了重要作用 ,而焦点小组访谈在结

合相关问题上起了重要作用。例如 ,焦点小组访

谈让一组人提出和讨论他们认为重要的问题 ,并

提出相应的解决方案 ,使研究者对用户的要求等

有一个更全面的认识。

Growley 等人对图书馆网页的焦点小组研

究[5 ]表明 ,从焦点小组讨论中获得的信息 ,使网络

小组能够根据用户的需求 ,制作出一个更符合用

户心理模型的界面 ,并且对用户实际知道的图书

馆和网络资源与图书馆管理员和系统制造者认为

的情形之间的差距有了一个更清晰的认识 ,对这

种差距的认识是单独的可用性测试很难获得的。

4 　焦点小组的新形式 ———网络焦点小组

网络焦点小组 (Online Focus Group , OFG) ,又

称虚拟的或电子焦点小组 ,或电子小组访谈 ,是焦

点小组的一种新形式 ,产生于 20 世纪 90 年代 ,虽

然这方面的研究还没有完全成一科学体系 ,但近

年来其相关研究已越来越多[7 ,17 ] 。网络焦点小组

即通过网络对某一问题进行讨论 ,研究者称赞这

种新方法减少花费 ,容易实施 ,数据整理快[7 ,17 ] 。

网络焦点小组在方法上的特点 :网络焦点小

组需要专门的技术 ;通过电子邮件 ,网络调查等来

进行 ;没有交通上的要求 ,也没有地理上的限制 ;

即使有软件等的费用 ,花费仍较小 ;需要电脑硬件

和会议软件 ;很容易记录数据。

网络焦点小组在小组动力学和交流上的特

点 :匿名可以使参与者表达观点时更真实和自然 ,

可以很舒服地与他人分享自己的观点[7 ,17 ] ;通过

反应时间和频率 ,拼写法 ,使用的正文格式等可以

获得一些非言语信息。但其弱点是 ,主持者很难

插入探测性语言和进一步的问题 ,不太容易获得

较深的信息 ;即使有主持者干预也很难保持住焦

点 ,很容易从一个话题跳到另一个话题 ;匿名更容

易使那些没有诚意参与的用户表达不真实的观

点 ,从而削弱了结果的可靠性 ;另外 ,由于符号等

的限制 ,不能很好的进行情感表达[7 ] 。

在被试的选择上 ,网络焦点小组更适合具有

计算机经验的人 ,从而自动排除了那些不会电脑

的参与者 ,这使样本产生了一定的偏差[1 ,7 ] 。但

另一方面 ,那些有经验的专家用户面临的某些问

题 ,有可能成为将来市场上存在的普遍问题 ,因

此 ,对这些用户的需求进行研究 ,有可能会成为将

来可用性研究的发展方向[1 ] 。

OFG方法可用来测量那些熟悉网络环境的年

轻参与者的观点和感觉 ;它在处理敏感性问题上

尤其有效。视频和音频成分可以支持虚拟焦点小

组 ,使之保持面对面的和网络焦点小组的优点 ,而

减少它们的缺点。

5 　小结

几十年来 ,焦点小组作为可用性评价方法之

一 ,发展得越来越成熟 ,并被越来越广泛地使用 ,

已在实践中有了很多成功经验。但要注意到 ,它

在获得定量数据上并不是一个很好的方法 ,其结

果也不能进行推广和概括 ;另外由于其主要依靠

口头报告 ,只能探索人们意识中的东西 ,没有眼动

仪、功能磁共振成像技术等获得的信息精确。可

由于其较广的适用性、灵活性、开放性 ,及能够深

入探索人们内心的想法等特点 ,而被研究者所喜

爱 ,成为可用性评价中重要的定性研究方法之一。

另外 ,随着编码技术和统计软件的发展 ,焦点小组

由定性转向定性与定量相结合也不是不可能 ,因

此 ,它仍具有很好的发展前景。
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