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一、当前时代的信息和信息设计

我们处在信息爆炸的时代，人们史无前例地接触到海量信息，也前

所未有地必须接受、过滤、理解和消化这些信息。 信息的设计和加工在

这个时代显得格外重要。

依据英国设计委员会（The Design Council）注解，信息设计是一

门将复杂数据转化成简单易用信息的学科。虽然这种数据转换的活动由

来已久，但“信息设计”这一术语直到 20 世纪 70 年代才开始被作为专

有名词传播。作为一门交叉学科，信息设计涉及领域广泛，包罗万象。

包括地图、导视系统、图标、标签、网站、可视化数据设计等。设计师

需要掌握很多领域的基本知识和技能，包括平面设计、文字排版、交互

设计、阅读心理、用户研究等，只有这样才能更好地针对目标用户的不

同情况进行信息的选择、整理和展示。

近年来信息设计越来越受到重视，比如信息图表仿佛一夜爆发，从

默默无闻到遍地开花，制作精良的导视系统也不断涌现。同时我们也注

意到信息设计的发展是不平衡的，有些分支仍进展缓慢，例如产品说明

书设计。虽然这方面的设计应用广泛，而且与我们日常生活息息相关，

但却很容易被忽视，也可以说在信息设计方面没有受到应有的重视。 

二、被忽视的产品说明书设计

产品的使用说明对我们来说并不陌生，在日常生活中经常会接触到，

它与商品交易及新产品发展唇齿相依。 例如二战后产业大面积复兴，新

产品层出不穷，各种清晰新颖的新产品说明书也随之被广为使用。当时

设计师们的主要目标是通过使用说明向用户简明清晰地介绍产品功能、

基本性能等信息，尤其是相关产品安全、正确的使用方法。 

随着时代变迁，产品设计不断发展。目前所处的时代，新产品革命

甚至比第二次世界大战后因大规模生产而成就的创新更令人激动。但遗

憾的是，说明书设计并未能与产品设计的发展比肩。很多产品功能越来

越强大复杂，而外形却常常更简洁。如何教会用户正确并且安全地使用

这些外表简单实则操作复杂的产品成为更大的挑战。根据我们的抽样调

查，目前产品说明书质量不高是普遍现象。很多说明书并不能精确地表

述产品的使用方法及注意事项，令很多用户感到困惑。可见当前产品说

明书的设计发展迟缓甚至被忽略。

造成说明书设计被忽视的现状主要来源于当前“说明书没有用”的

普遍看法。对于个人消费类产品尤其是电子产品，当前主流设计趋势是

“让用户按照直觉使用”，这是很多产品设计师的共同目标。设计师们挖

空心思要达到这一目的的同时，也造成了生产企业对产品说明书的忽视。

从个人用户的角度来说，由于说明书普遍不好用，很多用户宁愿凭借经

验去尝试各种功能，也不愿提前阅读说明书，甚至一些个人用户表示从

来不看说明书。正是产品易用性的增强和说明书质量差这两个原因，加

重了生产企业对说明书的轻视，从而构成说明书质量低劣，其设计更不

受重视的恶性循环。

按照法律规定，说明书是产品的一部分，是重要且不可或缺的。说

明书中除了要对产品及各项指标进行正确描述外，还必须保障用户可以

根据说明书正确使用产品，避免误操作造成对产品、操作者、第三方人

身及财物的损害。因说明书描述不清或与产品不符，造成用户错误操作

并受伤，进而状告厂商的案例是屡见不鲜的。产品生产企业对说明书的

重视应该是必要且有远见的，说明书设计和质量应该被提到与产品的设

计和质量同一高度。

产品说明书的设计与普通平面设计的需求有较大差异，它需要设计

师拥有更加专业化的技能。如果生产企业对产品说明书能够提出更高的

设计要求，将促成一个重要行业和领域的形成，从而拓展设计市场的

疆界。

目前参与说明书制作工作的设计师以平面设计专业人员为主，跨界

设计难度很大。亟须一套行之有效的设计方法作为指导，以迅速提高产

品说明书的设计质量。

三、产品说明书设计中存在的问题

很多产品的说明书的形式和内容依然停留在多年前的水准，存在冗

长难懂、图表简陋、排版混乱、印刷粗劣等问题。专业产品的说明书使

用范围狭窄，需求特殊，这里暂且不做讨论。针对普遍消费类产品说明

书的问题，经调查研究表明，可以归为三大类 ：1. 信息的效用性 ；2. 信

息的可达性 ；3. 信息的通用性。

1. 信息的效用性

调查数据显示，69% 的英国受访者对其所接触的产品说明书表示不

满意 [1]。受访者抱怨的问题五花八门，排在前几位的问题有 ：真正需要

的信息难以获取 ；专业词汇过多 ；表述啰嗦 ；理解困难 ；视觉效果差，

描述与实物不符等。

2. 信息的可达性

绝大多数用户偏向使用纸质说明书 / 手册、CD 等实体形式的产品

说明。其中偏好纸质说明书 / 手册的用户占最大比例（92%），电子文档
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在受访当中被提及的比例不高。

部分纸质媒体的说明书 / 手册包含多种语言的版本，厚重、占空间

且不易保存和分享。调查结果显示，73% 的受访者曾尝试保存所有的

说明书以备不时之需，但只有 3％的受访者成功地将说明书保存下来。

62% 的受访者当产品出现故障或操作问题后有找不到说明书的经历，有

些人转为向亲友或互联网求助未果后，甚至放弃试用该产品。

3. 信息的通用性

产品说明书担负着用户使用该产品的教材功能。与普通教材不同，

产品说明书必须对用户有更大的包容性，需要让所有用户都能很快学会。

说明书的设计者必须兼顾不同类型用户的偏好和差异，要达到此目的需

要结合视觉信息、听觉信息、触觉信息甚至动觉信息。 但目前绝大部分

的说明书只采用单一图、文，抑或图文并茂的形式表述信息，因此信息

的通用性不高。

四、可能的解决办法

如上所述，产品说明书问题良多。但是专门用于制作设计产品说明

书的指导和参考资料有限，针对产品说明书设计的专业课程更是难寻，

设计编辑产品说明书的流程规范缺失。

个别设计师在说明书设计中进行了大胆尝试，并取得成功，但优秀

的设计如凤毛麟角，且难以广泛复制。（例如台湾亚洲大学的学生设计

出了一体成型的折页手机包装盒。这个包装盒兼说明书简单清楚，富有

新意，于 2013 年获得红点设计奖。）

能否找到一种易于推广的方法，协助设计师设计出满足大众基本需

求的说明书，是一个重大的挑战。

1. 利用国际标准指导，提高说明书信息的效用性

针对说明书信息效用，一些国际和国家的标准委员会一直在推出并

更新相应标准或参考指引，以帮助说明书撰写者提高信息的效用性。这

些标准和参考指引可以作为采集、编辑说明书内容的重要依据 。

例如国际标准化组织消费者政策委员会（ISO）早在 1983 年就出台

了 ISO Guide 37。该标准一经出台，便被一些国家、地区直接采用，并

分别于 1995 年和 2012 年推出更新修订。最新的 2012 版中对说明书的

总体要求进行了详细规定，如设计原则、语言表述、设计标准等等，并

着重强调了警告标示的设计和安全方面的考量。除了强调说明书本身功

能的重要性和必要性外，该版本还充分考虑了数码传播和全球流通对产

品说明书的影响。比如产品供应商的网站或其他新媒介的设计形式也被

明确列入说明书设计的参考指引中。作为总则性参考，ISO 的规定非常

抽象，对不熟悉说明书设计行业及相关规则的设计人员（如平面设计师）

来讲，很难将其规定和标准直接套用到实际案例中。因此随后发布的各

区域和国家标准就说明书设计进行了更为细致的规定，以增强标准的可

参考性。其中比较翔实的是英国标准 BS EN 82079-1:2012，该标准基

于 ISO Guide 37，并参考了众多国家和区域的标准。英国标准对于如何

策划和制作说明书，甚至对内容架构和视觉呈现均给出了详细规则。标

准中巨细靡遗地阐述了制作说明书的注意事项。例如，它规定了文字甚

至图标在各种媒介上呈现时的最小尺寸、文字字号、行距、颜色、图形

的搭配和排版等。标准细致冗长，因此需要设计师花一些时间理解消化

才能运用到实践当中去。

2. 扩大电子媒介的使用以提高产品说明书的可达性

除包装、标签和产品上的简短说明外，将说明书移向电子媒介，用

网络、手机让用户能随时查看说明书， 是提高产品说明书可达性的有效

方法。英国标准 BS EN 82079-1:2012 中表达了同样的观点，标准中反

复强调信息可达的重要性并推荐使用电子媒介。尤其当产品不提供纸媒

说明书而完全依赖电子介质时，该标准规定必须在贩售时清楚注明其阅

读电子介质说明书所需设备，例如电脑、DVD 播放器等。

采用电媒后，除了可达性增强外，说明书的呈现形式也更为多样化。

除传统纸质说明书中应用的静态图文外，还有以下的选择 [2] ：

·音频

·视频

·结合音频和视频

·保持版式不变，从印刷版说明书直接转化成的电子文档

·交互多媒体形式，包括静态文本图像和动态元素，比如视频动画等，

可以是线性也可以是交互式呈现

·在线帮助系统，既可包括以上描述的交互元素，也可包括搜索选项

·网络合作互动应用，例如博客、在线客服等。

3. 以交互多媒体的形式增强产品说明书的通用性

理论上说，交互式多媒体更有利于配合人们多元的学习喜好和方式，

交互多媒体形式的说明书更通用。它可以采用多种表达方式，针对有不

同学习喜好的人同时进行信息传递，比如视觉型学习者看图像，听觉型

学习者看字听音，动觉型学习者跳过个人不需要的部分。这样则可以让

不同类型的受众都能尽快上手。

但在实际应用中，交互式多媒体的方式是否能让对数码设备熟悉程

度不同的人都简单容易地使用产品说明书呢？ 

加拿大人 Don Tapscott 认为 ：因为对数码设备的接触程度不同，

目前的数码产品使用者可以分成两类，即数字原生代（Digital Natives）

和数字移民（Digital Immigrants）[3]。数字原生代是指从小在数码设备

熏陶下成长起来的人。长大后才慢慢接触数码设备的人则被称为数字移

民，如老一代人或者欠发达地区的年轻人。这两类人理解思考问题的方

式不同，数字原生代倾向于跳跃创造性思考，而数字移民则擅长储存和

记忆信息。虽然目前人们对这种分类方式的细节仍有一定争论，但这两

类人在思维、行为模式方面的大体差别是得到共识的。深入探讨验证交

互式多媒体说明书针对数字原生代和数字移民用户的通用性是必要的。

五、通过实验和用户测试进行论证

综上，针对目前说明书存在

的普遍问题，作者提出了解决方

案的假设 ：

1. 利用国际标准，提高说明

书信息的效用性

2. 扩大电子媒介的使用，以

提高产品说明书的可达性

3. 以交互式多媒体形式增强

产品说明书的通用性

电子媒介对可达性的增强已 1



经被蓬勃发展的互联网所证明，针对假设 1 和 3，则需要通过实验和用

户测试加以论证。

笔者选用一款简单却并不常见的产品——一个简易摄影台（图 1）

作为实验样品，避免拥有不同程度既定认知的用户对实验结果造成过多

影响。试验主要针对以下两个问题进行验证 ：

针对同一产品，是否能通过参考国际标准提高说明书信息的效用性？

在同样符合标准且内容不变的情况下，交互多媒体形式是否能让说

明书更通用？

1. 国际标准是否能帮助设计师提高信息的效用性

实验步骤 ：

（1）运用国际标准附带的评估表对原版说明书进行评估

①对原说明书的信息内容进行评估

试验应用标准中的评估表，[4][5] 得出评估结论 ：原说明书的内容多

处不符合国际标准（图 2 橙色字体标出的部分），主要存在与实际产品

有出入、受众不明确、产品信息缺失、安全注意事项和操作过程不全面

等问题。

②根据标准对原说明书的表述方式和图形质量进行评估

试验应用标准中的评估表，[6][7] 得出评估结论 ：原版说明书存在表

述不清晰、插图部分模糊难辨、文字与插图不匹配等问题（图 3 橙色字

体标出的部分）。

（2）对原版说明书进行产品使用者评测

两位受测者均不能依靠说明书在 90 分钟内完成规定的组装、使用

产品的任务。

（3）依据国际标准调整说明书内容

①锁定说明书的目标用户群 [8]（图 4）

②以标准中的综合建议作为依据 [9]，围绕与该产品相关的五个主要

方面重新组织说明书内容 ：产品特征及信息、产品规格规范、产品使用

前所需准备、产品操作说明和安全相关信息。（图 5）

③细化“产品使用前所需准备”和“产品操作说明”。针对组装和

操作该产品的细节进行任务分析 ；列出该产品的标准操作方法以及非标

准但可接受的操作方法 ；对可能发生的错误操作进行分析预判。（图 6）

（4）参照国际标准改进语言表述和图形 

依据国际标准 [10][11]，对原版说明书的语言表述进行调整。具体调整

包括但不限于 ：删除容易混淆语义的长句，运用每句只有一个简单指令

3
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的短句 ；采用主动语态，表述果断、清晰简洁、直截了当 ；调整操作说

明顺序，使之符合实际流程 ；术语和语言风格前后一致。（图 7） 

依据国际标准 [12]，对原版说明书的插图进行调整。具体调整包括但

不限于 ：摒弃细节容易模糊的实物照片和位图，采用清晰简洁的矢量图

风格。（图 8）版式上，将插图与文字紧密结合。色彩使用上以黑白为主，

对比度强 ；用容易辨识的橙黄色突出强调数字序号和部件编号。（图 9

原说明书，图 10-11 根据国际标准修改后的说明书）

（5）依据国际标准对修改后的版本进行再评估

使用在 5.1.1 中应用的评估表，[4][5][6][7] 对修改后的说明书进行评

估。评估结果 ：修改后的说明书符合国际标准 ；涵盖了标准要求的各项

信息 ；表述准确易懂 ；插图简洁清晰 ；版面安排合理，插图与相关文字

互相对应。

（6）对符合国际标准的改进后说明书进行产品使用者评测

被测者参考修改后的说明书，在 30 分钟内完成了规定的操作任务。

在测试过程中， 研究人员采用有声思考法（think-aloud protocol）监测

受测者的思考动向和错误行为。受测者能够快速找到产品信息、顺利完

成组装和操作产品的任务，并且依据说明书避免了多次错误操作。（图

12）

经上述实验论证 ：国际标准对产品说明书中的信息设计起到了积极

作用。

原版产品说明书多处不符合国际标准，有与实际产品型号有出入、

产品信息缺失、表述不清晰、插图部分模糊难辨等问题。在产品使用者

评测过程中，受测者不能依靠说明书完成规定的使用产品的任务。经过

改进的说明书符合国际标准，在内容安排和表述上有了很大的提高，解

决了原版含糊不清、信息错位和缺失的问题。符合标准的插图和文字也

更清晰可读。在产品使用者评测过程中，受测者能够依靠说明书顺利完

成规定的使用产品的任务。实践证明 ：国际标准在选取信息和表述信息

的设计过程中容易操作，起到了重要的作用。

2. 交互多媒体的形式是否让说明书更通用

实验步骤 ：

（1）在内容、视觉风格不变，只调整媒介和呈现形式的前提下，制

作两种版本的说明书 ：版本 A 为图文并茂的印刷版说明书 ；版本 B 为

交互多媒体的电子版说明书。

（2）被测者经过评估筛选后，被分为数字原生代类型和数字移民类

型两组。两组人具有对称的学习能力和身体操作能力。

（3）每组人分别有一半获得了版本 A 的说明书，另一半获得了版本

B 的说明书。（图 13）

（4）被测者被要求使用所得的说明书完成相同的一系列任务，然后

接受访谈。实验着重检测受测者完成任务的速度、完成任务的准确度和

主观感受。

实验结果显示 ：

（1）数字原生代完成任务的速度并没有受说明书的形式和媒介的

影响。

11109

12

Author accepted manuscript 



14

13

15

（2）对数字移民类参与者来说，完成简单任务的速度受说明书形式

的影响也不大。但是当任务比较复杂，尤其需要对空间和上下文进行判

断时，运用多媒体说明书的数字移民完成任务的速度更快。

（3）多媒体说明书让受测者更灵活地使用说明书，并有效减少了对

复杂任务的误操作。（图 14）

尽管使用了不同形式的说明书，在最后的访谈中，所有的参与者都

认为符合国际标准的说明书很简单易用，尤其是所有数字移民受测者对

两种形式的说明书都持有积极肯定的态度。意料之外的是，数字原生代

对纸媒的说明书表达出了比多媒体电子说明书更多的偏好。

总体来讲，实验证明 ：参照国际标准能迅速提高产品说明书的效用。

对于不同形式的说明书，数字移民在交互多媒体的产品说明书中得到的

李  典 / 汤姆·凯瑟迪  利兹大学表演、视觉艺术与传播学院

好处似乎更多，他们能提高复杂任务的完成速度，减少错误操作而且主

观并不排斥使用电媒。数字原生代使用说明书的速度不受其形式影响，

但主观上更倾向于使用传统的纸媒说明书。尽管如此，对于操作复杂的

产品，交互多媒体的应用可以有效减少他们的错误操作。

六、说明书设计流程优化建议

设计编辑产品说明书虽然有国际标准可以依据，但因标准复杂冗长，

可读性较差，新手设计师对说明书的设计策划过程又缺乏认识和整体把

握。他们需要一种更易于操作的方法，简单有效地提高说明书设计的质

量。

因笔者就本专题进行过大量试验，就说明书的设计流程总结成以下

步骤（图 15），希望能对新手设计师的实际操作有帮助 [13] ： 

1. 确定需求。收集产品信息 ；了解产品和企业的要求。

2. 确定目标用户。确定是否需要分别设计针对不同用户的说明书。

3. 任务分析。确定是否需要简便指南或者故障排除手册。

4. 确定内容。参考国际标准中的信息内容列表。

5. 确定添加说明的媒介。产品上、包装上、随同文件、网页、在线

帮助等。

6. 确认表达形式。考虑信息量、任务复杂程度和用户偏好； 选取文字、

图像、声音、交互多媒体等形式。

7. 制作内容。编辑文字，制作图片、声音文件、动画、版式、交互等。

8. 评估产品使用说明（文案研究）。参考国际标准附录中的评估表。

9. 评估产品使用说明（产品使用者小组评测）。

10. 根据回执修改完善设计。

对于产品使用说明书的设计方法来说，这个研究和建议作为参考还

远远不足。本文的目的在于抛砖引玉。面对巨大的潜在设计空间，希望

在不久的将来，有更多的设计师能够参与进来，推陈出新，让我们的产

品说明书更有创意、更有效率、更能服务于大众。

注释 ：

[1]  Li  D,  Product  Instructions  in  the  Digital  Age,    Industrial  Design:  New  Frontiers.  Intech 

2011. p41.

[2]  BRITISH  STANDARDS  INSTITUTION.  2001.  BS  EN    82079-1:2012/  IEC    82079:2012. 

Preparation of instructions - Structuring, content and presentation. Milton Keynes: BSI. p39.

[3] TAPSCOTT, D. 2009. Grown up digital: how the net generation  is changing your world. 

New York ; London: McGraw-Hill. p16.

[4]  INTERNATIONAL ORGANISATION FOR STANDARDISATION.  ISO/IEC GUIDE 37:2012. 

Instruction for use of products of consumer interest. Geneva: ISO. p15.

[5] 同 [2], p45.

[6] 同 [4], p18.

[7] 同 [2], p48.

[8] 同 [2], p15.

[9] 同 [2], p51.

[10] 同 [2], p15, clause 4.2.

[11] 同 [2], p31, clause 6.1.

[12] 同 [2], p37, clause 6.3.

[13]  Li  D;  Cassidy  T;  Bromilow  DW,  The  Design  of  Product  Instructions,  Product  Design, 

Intech 2013, p113.

Author accepted manuscript 


