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译者序


这是我主导翻译的第2本书, 第1本是2010年出版的《交互设计指南》。翻译一本书的确是一件需要付出艰巨努力的工作，特别是当希望保证翻译质量时。从编辑那里承接本书的翻译工作到现在，因只能在业余时间进行，前前后后经历了一年多的时间。但是好书不怕晚，最后终于将这本用户体验设计方面很有实践指导性的书以中文的形式介绍给大家，内心还是非常高兴。

用户体验最近在国内成为了一个热词，特别是在互联网相关的行业中，更是从上到下很多人时时提到。比如腾讯、百度、阿里巴巴、360、华为、小米等企业都有用户体验相关的部门和很多相关职位。而其他一些规模稍小的企业和组织，只要提供面向用户的产品或服务，希望得到用户的认同和青睐，特别是当处于一个竞争激烈的市场时，就必然会体会到在产品和服务中引入用户体验设计的重要性。因此，在这个时候将国外这方面的成熟书籍引入国内，应该能对此领域的从业者、新入门者和感兴趣者带来很大的帮助。

将用户体验这个比较抽象的词汇落到实处不是一件简单的事情。本书的两位作者在这方面有着十多年的从业经验，Russ Unger是用户体验设计和研究方面的资深专家，Carolyn Chandler是国际演讲人，有着12年以上的领导用户体验团队的经验。他们将自己在实践中获得的知识和宝贵经验写成此书，对指导开展真实的用户体验设计项目具有很高的指导性。

本书英文第1版出版于2009年，英文第2版出版于2012年。经过较长时间的翻译工作，我们还算及时地给大家奉献出了中文版。和更技术化的内容相比，用户体验设计比较偏向于对人认知的理解、对人行为的把握。也就是比较偏向于人，而人的心理认知活动方式、行为方式千百年来没有根本性的改变。因此，译者认为，相比日新月异的技术发展，用户体验设计基本方法的适用周期会更长一些。

英文版中提到了很多国际上的用户体验方面的组织，目前国内也开始建立起了这方面的一些组织。用户体验领域是一个非常提倡交流和协作的领域，通过交流可以获得认同、共同进步，因此推荐有兴趣从事此领域者关注这些组织并尝试加入。这里初步向大家推荐一些：UXPA中国（中国用户体验行业协会，www.upachina.org）；IXDC （国际体验设计协会, ixdc.org）; UXRen（QQ群29092945，13tech.com.cn）。

本书的翻译也是一个多人合作的成果，如果只是我一个人来完成本书的翻译工作，估计难度至少会翻番或很难顺利完成。

在本书中，陈军亮翻译了前辅文，第1、2、3、4、5、6章，以及封底等；白希玮翻译了第7、8、9章；朱晶翻译了第11、12、13章；张丹翻译了第10、15、16章；彭锦佳同学参与了第14章的翻译。全书最后由陈军亮进行了统一的校订和修改。

在翻译过程中，张宁博士给予了我们大量的帮助，为内容消除了很多错误，提高了翻译质量，在此表示诚挚的感谢。翻译过程中占用了大量业余时间，特别是和家人的相处时间，在此感谢我的妻子和不满周岁的小女儿的理解和全力支持。最后还要感谢出版社在翻译过程中的及时沟通和推动。

由于水平和时间的原因，书中肯定存在一些翻译不太合理的地方，甚至存在一些谬误。欢迎大家通过电子邮件来和我交流这方面的问题，大家共同进步。

陈军亮　2014年5月于大连海事大学

cjl8989@gmail.com



本书赞誉


Russ和Carolyn收集了很多只有最有经验的UX项目负责人才了解的智慧，并将其编写出来供人家学习掌握。你可以从本书中了解到优秀用户体验项目背后的秘密。


Jared M.Spool, User Interface Engineering公司 CEO 和创始人


是否有一本书可以告诉你所有关于用户体验设计的相关事情？没有。是否有一本书可以让你获得其中的大部分知识？这本书就是。Carolyn和Russ帮助你掌握规划和管理设计项目的方法。如果你陷入选择困境、无尽会议和不断变化的用户体验，那么，这是你的必备手册。


Dan Brown, 《Communicating Design》作者


这本书对如何为真实用户设计伟大作品进行了极为精彩的介绍。它不仅仅涵盖了设计，还包括了设计相关的方方面面：管理项目、与人协同工作以及沟通想法。


Donna Spencer, 《Card Sorting: Designing Usable Categories》作者


这本书是对人性化活动（和人们一起为他人创造伟大的事物）轻松易读的指南。


Steve Portigal, Portigal 咨询公司


如果你知道编剧Wil Wheaton，你就理解我为何给Russ Unger如此高的评价。Russ的经验和指导是构建和设计Monolith Press的基础，他是对我来说最有价值的合作者之一。


Wil Wheatton，生活大爆炸、Dancing Barefoot、Just a Geek、和The Happiest Days of Our Lives的演员和编剧
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前言



我们为什么写作此书


曾经有个做用户体验项目的学生失眠，因为他在新公司里不清楚如何开展一个真实项目。在城里的另一个地方，一个具有丰富项目经验的视觉设计师渴望在网站用户体验方面承担新的角色。这两人的情况各不相同，但他们拥有同样的需求：了解如何在真真切切的项目中开展用户体验实践。

本书的目标是提供一些基本的工具及应用场景，帮助你及工作团队一起来使用这些工具和方法。正如你将在本书很多章节中看到的那样，我们没有尝试包罗万象、迎合所有的人，但我们试图给你提供一些用户体验（UX）设计师需要具备的核心信息和知识。除了我们自己的案例外，我们还提供了一些帮你了解如何开始准备基本材料的案例，让你可综合这些信息来创建某些更新、更好或者是更适合自己意图的东西。

我们希望本书为UX设计项目提供了好的方法。

如果不能通过每次迭代来持续地学习和改进（我们所做的任何事情），我们什么也不是。这就是为何（某种程度上）我们在从事这个领域。


Russ的话


与第1版相比，本书改变了很多，但一些基本东西依然未变。随着UX角色开始承担更多责任（内容策略、研究、启动会议、设计、原型、用户测试，等等），有时会很难决定从哪里开始。我们希望能够提供一个好的起点。它没有包罗万象，也不会深入满足每一个具体需求——我们已经尽可能提供额外资源，供你在感觉重要的地方进行深潜，并且为你的起步提供基础。

在2008年信息架构峰会（Information Architecture Summit ，www.iasummit.org）上，关于此书的想法开始成形。我开始规划和绘制主题大纲，即那些如果我开始学习时所希望包含的，并且幸运的是，我找到Carolyn这个愿意和胜任的合著者，她帮助我打磨想法并加入她自己的想法。然后，我们在内容上多次迭代，最终形成此书。


Carolyn的话


我很幸运，能够在建立和管理UX团队方面历炼多年。我说“幸运”是因为，通常用户体验设计师具有一种使平淡工作变得有趣、能平衡直觉右脑和逻辑左脑的特质。

我在建立团队的过程中进行了一些面试，有一件事情让我非常吃惊：具有相关的教育背景：如人性因素（human factors）或传达设计(communication design)，只能说明某人致力于UX设计领域，但不能以此判断他是否能融于团队。同样重要的是（如果不是更重要），具备咨询者思维方式的能力，驱动自己在项目过程中理解和包容他人，并且最重要的是，专注于真正影响到用户和客户的问题。

此思维方式意味着花时间理解项目中其他角色的观点，并在需要时做出妥协。需要经验和精力来使此思维方式能真正落实、运作良好，并且如果拥有开放思维、好的基础以及一组好的问题（加上勇于提问），可以让你走得更远。本书不可能提供所有的“答案”，但将会帮你提出问题并寻找答案。


读者对象


本书基于项目场景为用户体验设计提供了广泛、基础性的概览。任何对UX设计感兴趣的人都可以从中找到有用的东西。我们特别专注于下面几个群体。

• 学习用户体验设计课程的学生
 （如人机交互或交互设计），他们希望有关于如何将所学东西应用于真实场景的知识，在那里交流和合作非常关键，这在课堂上是学不到的。

• 希望加深自己对用户体验设计相关工具知识和方法的了解，并且期望改善过程所涉角色间沟通的实践者
 。第3章特别针对那些需要创建自己方案的自由职业者。

• 寻找能帮自己团队在用户体验设计活动中引入项目最佳实践书籍的用户
 体验设计团队负责人
 。

• 希望了解更多地将UX设计引入项目、UX设计价值的项目团队负责人
 。

[image: figure_0011_0001]



本版中的新增内容


3年过后，第1版中的多数内容依然有效并且依然存在，但本版更新了很多案例。此外，你将会发现本版针对下面列出的读者建议和领域新进展进行更新，并加入了全新章节。


在第2章中添加了移动和手势设计方面的思考
 。移动设备的数量、使用频率已经超过了桌面系统。它们形成了用户生态系统的关键部分，并且也应当成为数字产品策略的一部分。


新内容精益UX出现在第4章
 。此方法可帮助创业者在开发具有高度不确定性的新业务时专注于以用户为中心。


第8章的内容策略是一个全新主题
 。内容策略这个领域正在迅速发展，这些内容是帮助你了解这个主题的跳板。


在新的第10章中首次出现了设计原则
 。针对读者对更多基本设计原理方面知识的需求，在此我们介绍了一些用于支持设计决策的视觉设计、交互设计以及心理学方面的普遍原则，以及一些为自己产品建立独特设计原则的小技巧。


第13章进行了大幅修改
 。Jonathan “Yoni” Knoll 在此施以援手（这里的“施以援手”，表示“流程指导、编写代码、提供案例，是一个全能的好朋友”），让本章成为了全栈工程师的入门读物。


第12章进行了更新
 ，以包括草图并展示了一个详细的线框图创建流程。改变虽小，但很显著。


在第14章中，对远程研究方法和自动研究工具进行了深入讨论。
 你将看到在选择远程和现场研究时如何综合考虑，以及流行的自动化工具会产出哪些预期结果。


关于方法论


目前存在各种各样的方法和方法论，但我们在此不过于偏好某一种方法。本书目标专注于那些适用于大多数项目的步骤：定义项目需求、设计体验以及开发和部署解决方案。这些阶段交叠的程度很大程度依赖于你所使用的项目方法（请阅读第4章）。多数时候，我们的框架是一个松散、线性的方法，定义阶段首先出现，并且在每个阶段，我们都充分利用对该阶段最有帮助的实施和设计方法。


如何使用本书


有许多针对UX设计师的优秀资源。我们在书中涵盖了广泛的主题并且列出了参考文献，允许你根据希望投入的时间来确定该主题探索的深度。为帮助你理解每个参考文献通常需要的时间，我们将其分为3个主要类别。


冲浪


通过冲浪板引出的参考文献一般比较简短（通常在线），一般需要花费5到30分钟来阅读。


浮潜


通过通气管引出的文献是一些较长的在线文章、白皮书或可随身携带的薄书，需要一个小时到一个周末的时间来阅读。


深潜


潜水员头盔引出的是一些厚书，可能需要超过一个周末的时间来阅读，它们对某个主题进行了深度覆盖。



第1章 用户体验设计之道


好奇心+激情+同理心

重要的是要永远保持质疑。好奇心自有其存在的理由。当人们思索永恒、生命和现实中不可思议的神秘事件时，难免会心生敬畏。每天能够尽点力去理解这些神秘点滴就已足够。

——阿尔伯特·爱因斯坦

好奇心是大自然最早的学校。

——Smiley Blanton

激情和目标携手同行。当你确定目标时，你会发现你对事物满怀激情。

——Steve Pavlina

上天赐予了人类一份重要礼物，即我们拥有同理心（empathy）的力量。

——Meryl Streep

很简单，本章将会讨论你以及那些被吸引到用户体验设计（或简称为UX设计）领域的人。如果你读到这句话，你就是一个充满好奇心的人。

你想知道任何东西是如何工作的——从门把手到飞机再到喉咙，并且最重要的是，你想知道人是怎么做事的。

你不认为事物非黑即白，还有许多隐藏在阴影的部分需要你去探索！当然，有时你也会让同伴抓狂，因为你总是扮演魔鬼的角色，但这不能阻止你看到硬币的另一面。祝你好运！

用户体验设计领域吸引了很多具有好奇心的人，这些人喜欢探索这些未知领域。

我们探寻架构模式和发展之路，并将点串接起来；我们不懈地追求解开下一个难题，当难题解决后，会继续寻求如何改进它。

我们工作的形式可以是传统的，也可以是数字的；我们最开始用铅笔和白纸、白板和白板笔、即时贴和记号笔；我们谈论Axure和Graffle原型制作软件、线框图和原型，我们随时用方框和箭头将计算机的多个屏幕界面连接起来。我们不但具有好奇心而且充满激情。

我们充满激情地进行头脑风暴并展开讨论；我们充满激情地创建事物，并且让使用者的生活变得不同。奇怪的是，当我们创建的产品好到用户感知不到它的好时，我们最引以为傲！当然，我们具有同理心（empath）。

当我们碰到不好的用户体验时，我能感受到其深深刺入我们的身体，甚至立刻开始寻找改进问题的方法。

我们都知道，当那些看似简单的请求得到了一个未预计到的回馈时，我们会很不高兴！我们不希望用户及大众承受那些令人困惑的回馈，这通常伴随着不好的用户体验。

当你将持续的、儿童般的好奇心与“做事情”的激情结合起来，并且能感人所感时，你最终就会成为UX领域中的一员，人们在这里自由讨论观点、提出问题、分享解决方法、犯错，所有这些都是为了让事情变得更好。

欢迎来到用户体验设计世界。




1.1 什么是用户体验设计


用户体验设计的定义很多，因为这是一个非常乐于定义事物的领域。当然，我们不喜欢以盲人摸象的方式来“定义这该死的东西”，但至少我们得知道，它的整体大概是怎样的。

本书中，我们将会特别提及两种定义：用户体验设计的广义定义以及我们在本书场景下所用到的定义。




1.1.1 广义定义


用户体验设计是：

“为特定对象创建并安排用户体验相关要素，以影响他们的认知和行为。”

这些要素包括用户能触摸到的（如实物产品和外包装）、听到的（广告和声音标识）、甚至是味道（如甜品店新烤面包的香味）。

除了与实物交互之外，用户还会与数字界面（如网站、手机应用）和真实的人（如客服代表、销售人员、朋友和家人）进行交互。

过去几年，最激动人心的进展是能够将这多种体验融合成一种集成的富（richer）体验。嗅觉电影（Smell-o-vision）还很遥远，但新的产品正在让传统的界线变得模糊。




1.1.2 不要忽视可触知性


尽管目前我们特别专注于数字部分的用户体验，但这些体验不是凭空产生的。在设计数字产品时，一定要考虑可触知体验（tangible experience）的影响，如用户交互时的情境、影响用户与设计方案交互的实体产品（屏幕、键盘及其他输入设备）。第6章将会介绍理解情境影响的辅助方法。

另外，不要忘了与产品或公司进行交互的其他接触点。毕竟，公司品牌的影响因素有很多，品牌体验不仅仅局限在计算机或手机的屏幕内。极佳的网站设计不可能弥补差劲客服带来的坏名声，也不能为发布的产品带来好的整体用户满意度。

可触知体验，如在教室中的学习（见图1.1），越来越受到数字应用的影响。

[image: figure_0022_0002]
图1.1 混合了模拟与数字的现代教室体验



类似地，原来个人化的体验，如选择购买一款家用卡拉OK机，现在正逐渐通过社会化获得增强，如在线评论（见图1.2）。

[image: figure_0022_0003]
图1.2 在线评论成为影响消费者的主要因素






1.1.3 本书关注


如你所见，用户体验（UX）设计涉及范围很广，并且还在不断扩展。本书中，我们将主要关注数字体验设计（designing of digital experiences）方面的项目，如网站和软件应用这样的交互媒体（见图1.3）。要想项目成功，必须在商业目标和产品用户需求中考虑产品用户体验设计、影响产品功能可行性的任何约束（如技术限制、项目预算及时间期限）。

[image: figure_0023_0004]
图1.3 本书关注数字部分的用户体验设计






1.2 关于用户体验设计师


尽管好奇心、激情和同理心是用户体验设计师的共有特质，但我们仍希望在其中达到一种平衡。我们寻求平衡，特别是在逻辑和情感之间。

为了创建记忆深刻并令人满意的体验，用户体验设计师需要了解如何为体验创建一个兼具逻辑性和可行性的架构，需要了解那些有助于与产品用户建立情感联系的要素。

准确的平衡点与产品有关。如针对儿童玩具的广告活动与医院跟踪病患信息的应用，二者的平衡点肯定不同。不了解这两种需求，就无法创建令人记忆深刻的体验，并困此失去赚钱的机会。

注：想了解关于情感化设计的其他信息，请阅读本书第10章中有关设计原则的部分。

达到平衡，需要具备极高的同理心：你可以将自己沉浸到潜在用户的世界中去理解他们的需求和动机。用户体验设计师通过研究来达成理解（见第6章），并利用人物角色（personas）这样的工具来帮助团队其他成员到他们的努力。

记住，情感仅仅是整体中的一部分。有时，需要逻辑理性地悬崖勒马，并专注于手头任务。多数情况下，为了完成项目，你需要在预算限制内——包括时间和材料方面——完成项目。你得明白，有时你要决定是全力以赴还是索性放弃。




1.3 用户体验设计师在哪里出没


你不是一个人。环顾四周，你会发现有些组织和社区可以帮助你成长为用户体验设计师。除了邮件列表、在线资源以及一大帮非常聪明的家伙之外，许多这样的机构赞助的活动或会议也可以帮你在拓展视野的同时精准职业定位。

许多公司举办活动以提供持续教育，包括User Interface Engineering的Web用户界面大会（Web User Interface Conference）、Adaptive Path的用户体验周（UX IntensiveandUXWeek）、NielsenNormanGroup的可用性周（UsabilityWeek）。除此之外，你还可以参加一些其他会议，通常费用都比较合理，如Midwest UX（Midwest 用户体验，http://midwestux.com）、Big Design（大设计，http://bigdesignevents.com）、WebVisions（http://webvisionsevent.com）以及大量的meetup groups（http://meetup.com），meetup可以让你遇见具有相似想法的人、看到才华横溢的演讲者并从专家那里获取知识。

像Robert Hoekman Jr在线课程（https://learnable.com/courses/user-experiencetools-tricks-techniques-183）以及Code Academy提供的在线课程，这样的UX课程越来越多；一些专业组织也举行一些年度会议，如表1.1所示。


表1.1 部分知名UX组织的网站及其主办活动

[image: figure_0024_0005]





1.4 让我们开始吧!


你已经读了这么多了。该说说你拿起这本书的原因了。打开书页，深入了解真实项目中的用户体验设计如何进行。

这本书是指导你展开行动的指南，但不要仅限于此。书里有大量例子，可以帮助你展开各种活动。我们也努力尝试提供一些额外例子，以帮助你扩展并找出适合自己的最佳方法，以便创建那些对你团队和客户有用的产品。

时刻保持好奇心、激情和同理心！挑战自我，找到激励他人创建理想用户体验的新方法。

当然，这是在你动手开始改善之前。



第2章 项目生态系统


为项目需求、角色和文化进行规划

你将要开始一个全新项目吗？或者你的某个项目正进行到一半？无论哪种情况，花些时间来考虑项目的情境和动态——那些会影响你和团队成员的因素。涉及哪些类型的网站或应用？需要什么样的角色和技能？公司文化是什么？回答这些问题有助于你准确定义项目，并最终决定用于实现项目计划所需的工具和技能。

——Carolyn Chandler

每个项目都会面临独特的挑战。如果你正在设计一个网站或应用，多数挑战可能涉及特性和功能性，如设计一种方法让用户可以和亲友在线分享照片，或重构企业内网上的信息以便它们能更容易地被获取和分享。

可是，除了围绕这些具体设计目标之外，所有项目都存在一个需要你去理解并将其融入规划的大的情境（context）。这个情境就是项目生态系统（ecosystem），它包含了你的工作环境（如企业文化）、你从事工作的类型（如你设计站点的类型）、与你交互的人（包括他们的角色和职责）。

如果你花时间去理解项目生态系统，在整个项目过程中，你将获得有益于项目的知识。你能更有效地传达你的职责和想法，并将帮助项目团队发现他们以前没有考虑过的项目需求。

为了对你有所帮助，本章列出了各种你可能从事项目的类型以及你有可能承担的角色、你可能依赖的人，并叙述了他们的参与会如何因设计应用类型的不同而发生变化。最后，本章探讨了可能影响项目进行方式的企业文化因素。

注：与你的客户公司如何组织项目有关，一个特定的项目可能涉及设计多个站点或应用。为简化起见，本书假定一个项目只涉及单个类型网站的设计。如果多于一个站点，可将其分开考虑，以保证你在项目团队中承担恰当的角色。




2.1 确定站点类型


尽管在不同类型的站点之间不存在非黑即白的界线，但站点之间依然存在一些可区分的特征差异。理解这些相似和差异将会非常有用。

给自己设定设计目标。这是指那些需要通过站点设计和交互设计来解决的一般性问题（如“解释企业的商业模式”），或是指那些需要传达的特性（如“向客户展示企业职责”）。

强调项目的主要目标（见第4章）。

了解收集业务需求时会（或应该）涉及哪些部门或业务机构（见第5章）。

确定开展用户研究的最佳方法（见第6章）。

问一下自己，会涉及哪种系统或技术。你的站点可能属于如下4种类型中的一种。

品牌展示：一个维系企业与一般受众（任何对其产品或服务感兴趣的人）关系的持续展示型在线平台。

市场营销：专门用于获取特定人群或一般受众在某一特定时间段内的特定可衡量反馈的站点或应用。

内容源：信息存储，可能包括几种类型的媒体（文章、文档、视频、照片、教程），用于通知、服务或娱乐用户。

基于任务的应用：一个或一组工具，允许用户完成一些关键任务或工作流。

下面将详细分析每种类型，讨论它们的特点，以及我们在设计网站和应用时都会遇到哪些挑战。我们还会讨论最常见的混合型项目——电子商务、在线学校、社交网络以及移动项目，它们是混合了两种或两种以上类型的项目。




2.1.1 品牌展示


当提起“品牌”时，你会想到什么呢？通常，首先浮现在脑海里的会是企业标识，如Nike的“嗖一声”或可口可乐的特殊字体标志。公司的品牌不仅仅限于公司标志，它是个人对企业的一系列整体印象。

Dirk Knemeyer在他的文章《网站与品牌体验》中给出了关于品牌的很好定义：

“品牌代表着人们对企业、产品或人所具有的认知和情感联系。那就是说，品牌实际存在于我们每个人的心中……

品牌设计就是要设计和影响人们的想法——换句话说，建立品牌。”

冲浪

如想了解更多企业品牌的客户体验和企业建立品牌努力之间差异的信息，请阅读《网站与品牌体验》：www.digital-web.com/articles/brand_experience_and_the_web。

关于网站用户体验设计如何影响个体的品牌体验的优秀讨论，可阅读Steve Baty的文章《用户体验设计中的品牌体验》：http://www.uxmatters.com/mt/archives/2006/07/brand-experience-in-user-experience-design.php。

一个企业可以通过很多事情来影响品牌相关事物，从展开令人记忆深刻的广告活动到通过网站功能和设计来传达品牌特征（例如“责任”或“价值”）。

企业拥有的所有网站都会对企业品牌产生某种程度的影响，可能是直接的（通过访客可访问的网站），也可能是间接的（通过访客依赖的关键服务，如客服）。品牌展示型站点主要集中于展示公司品牌信息和价值。为用户提供的直接交流的方式，成为那些有兴趣进一步了解公司或服务的用户的在线导入器

品牌展示型网站通常是企业的主站点（.com或.org网站），如GE.com。大型或多元化企业通常有多个主要站点分别针对不同大小的业务，如GEhealthcar.com。一些独立的产品通常有其自己的在线品牌网站。如Pepsico.com有其独特的品牌展示；而Pepsi.com也有独特展示。

如果你正在建设一个品牌展示型网站，你可能需要针对多个用户群进行设计，包括已有或潜在用户、投资人、合作伙伴、媒体（如新闻机构和知名博主）以及求职者。

常见品牌展示型网站

公司主站点（company.com、company.org、company.net等）。

公司主要业务机构的站点（针对某一特定行业、地域或系列产品的独立网站）。

公司著名子品牌的站点。

品牌展示型的设计目标

品牌展示型（传达型）项目最重要的设计目标包括以下4方面。

传达公司的品牌价值和品牌信息，可以是明确的（比如一句强调满足客户需求重要性的宣言），也可以是进入网站时的整体体验（比如确保其很好并且显著地鼓励客户和公司交流）。

提供了快捷访问公司信息的方式。你需要回答“公司可以为我做什么？”和“公司如何做这样的事情？”这样的问题。

为一些主要用户群服务，引导他们到相应的交互界面、功能或内容。

帮助公司完成关键指标，如独立访问者人数。这通常是整体市场策略的一部分。

最后，在“选择你的帽子”这一节中，你将了解到设计品牌展示型网站时可能涉及的各种角色。下面我们看看你可能会建设的其他类型的网站，包括和品牌展示型网站相关性非常大的营销活动网站。




2.1.2 营销活动


营销活动网站与品牌推广型网站非常类似，它们都专注于让用户获得影响品牌认知的体验，但营销活动网站往往会依据自己的能力开展一些特定活动，这些活动通常有其聚焦点（如在特定时段内或针对特定受众）。与作为兴趣的引导渠道相比，它们更是生产兴趣的发动机，而不是渠道。从在线角度来看，这通常表示它们符合整体营销策略并且会和其他不同渠道的营销活动相配合，如电视、商业广播、印刷广告等。

常见营销活动网站

一个引导页（landing page），推荐特定的促销。可从其他页面的横幅广告点击到这个页面。

一个小型（微型）网站，推广一个特定的活动。

一个游戏或工具，为了产生热点或流量的目的而创建。

营销活动网站主要是为了创建一个目的性很强的活动，通常为了达成一些特定的指标。其关注点通常包括以下几个方面。

时间：例如，围绕事件（如一个会议）或季节（如圣诞购物季）。

用户群：如活动针对青少年群体或教师群体。

产品、系列产品或产品之特定用途：例如，一个主推厨房设备的网站展示带有烤箱、洗碗机和炉灶的虚拟厨房。

比如一个销售庭院设备的春季促销活动混合了上述策略，组合的因素包括了时间和产品系列。图2.1 展示了产品系列和用户群的示例。

一个营销活动网站可以简单地从公司.com网站的横幅广告进入到一个引导页，它也可以是一个微型网站，这样的小站点通常区别于.com主站上的品牌形象，在一个或多个专注领域提供定制体验。“小”具有相对性——微型站点有些只有一页，而有些有很多页，但无论如何，和主品牌展示站点相比，微型站点要小一些并且更为专注。

[image: figure_0031_0006]
图2.1 德州仪器公司使用这种专注于教育的网站展示公司的图形计算器。这个系列的产品主要用于高中生或大学生的代数课。这个站点保持着和德州仪器公司的品牌联系，但它为了吸引年轻受众而专门构造了相应的内容和功能



营销活动的设计目标

对于那些营销活动网站的设计者或团队来说，最重要的设计目标包括以下两个方面。

产生兴趣和兴奋，通常通过展示清晰即时的价值定位（产品或服务带给用户的价值，如能够快速确认贷款资格）或某种形式的奖励（特定优惠、参与抽奖或在线游戏这样的娱乐）来获得。

引发某个主要用户群执行某个特定操作，如点击品牌展示型站点上的特定位置、注册获取电子简报或申请贷款。当这样的动作被执行时，称之为转化。

深潜

想了解更多关于通过设计网页来支持营销活动的信息，可阅读TimAsh的《Landing Page Optimization: The Definitive Guide for Testing and Tuning for Conversion》（sybex, 2008）。




2.1.3 内容源


内容源（content source）网站包含有信息存储，可能存在几种形式的媒体（文章、文档、视频、照片、教程），其目的是告知、服务或娱乐用户。

常见内容源网站

企业内网（Intranet）。

在线图书馆或资源中心，服务于某个组织的成员。

站点或站点上专注于提供新闻或频繁更新帖子的某个区域（大型商业博客可划到此类）。

客户支持中心。

当然，所有网站或应用程序都会包含一些内容，但其中有一些站点会特别强调内容结构和展示。如此强调可能是为了应对这些站点包含如此大量内容所带来的挑战，或是因为某些内容特别重要。例如，支持某项关键决策，或吸引用户经常回访网站。

内容源网站的主要目的是，通过提供相关内容增进用户知识和自助服务（例如企业内网）。它们通常鼓励用户的某种动作，如分享信息或阅读后的产品购买。

内容源网站设计目标

常见内容源网站通常有下面的一个或多个目标。

展示内容以吸引用户首次或多次访问网站。

展示公司的理念和影响力，如展示公司CEO或公司内领域专家的想法和观点。

支持基于用户的关键决策。

增加公司的创新知识，展示可能被埋没在各个部门内的想法。这是一个更大目标的一部分，以发现更多创新机会。

为以不同方式寻求信息的用户提供内容。例如，一些用户不知道自己需要什么样的产品（可能采用浏览方式）；一些用户可能准确知道自己找什么（更可能使用搜索框）。

深潜

Kristina Halvorson和Melissa Rach在他们的书籍《Content Strategy for the Web》（New Riders,2012）中提出了内容策略方面的指南，其中包括案例研究和明确建议。

关于UX设计，内容源项目中的常见任务包括以下3种。

创建符合用户心理模型的分类结构。

确定如何设计一个系统，以支持内容的有机增长（如标记、过滤功能）。

设计一个有效的搜索工具。

冲浪

想了解用户查找信息的各种方式，请阅读DonnaSpencer的《四种查找信息的模式以及如何对其进行设计》：http://boxesandarrows.com/view/four_modes_of_seeking_information_and_how_to_design_for_them。

阅读第8章可了解更多关于内容策略的信息——对内容的创建、发布和管理进行规划。




2.1.4 基于任务的应用程序


基于任务的应用程序（Task Based Application）各不相同，从抵押贷款网站中嵌入的简单计算器，到可以处理多个关键任务流的完整系统。如果你的项目是后者，将会涉及更多角色，并且更可能需要一个需求搜集过程（想了解关于此过程的更多信息，请阅读第5章）

常见的基于任务的应用程序

支持创建特定内容的软件程序（如电子表格或打印稿）。

支持企业关键任务流的网站工具或应用（如针对IT支持小组的票据管理软件或针对呼叫中心的客户支持应用）。

支持个人数据访问和管理的网站（如Flickr）。

基于任务应用程序的主要目标是通过执行一组任务以满足用户需求，并最终实现客户的商业目标。

基于任务的应用程序的设计目标

多数基于任务的应用程序需要：

能让用户完成在其他地方做不到的事情，或是能做得更好（“更好”表示更有效、更高效，有更高满意度，或者更方便）。

支持新手用户，提供易于访问的指导和关键任务图解。

支持中级和高级用户，提供快捷方式和更深入功能的访问。

降低用户负担，充分利用系统资源（如，数据复用vs重复输入）。

根据应用用户的需求变化来设计和实施——理想情况下，实现一个有利于学习和可体现针对用户的价值的沟通计划的设计。

设计基于任务的应用所面临的最大挑战是控制“功能蔓延”。开发中的项目很容易在设计后期又出现新的“伟大”想法，在开发阶段有时也会如此。用户体验设计很适合对付功能蔓延，因为人物角色这样的用户模型可以用于标识高价值功能，并确保在项目过程中保持专注。

如果的确出现了一个伟大的想法，且满足高优先级用户群的需求，也符合站点的商业目标，那么你的团队可能应该改变方向并为之创建一个案例。如果一个想法达不到这个要求，可能不值得为之耗费时间和资源。




2.1.5 电子商务网站


电子商务网站（E-Commerce Sites）可能包括所有这4个项目类型的元素，这是因为其主要目的是为了满足电子商务需求的网站有其自身的品牌展示、提供内容（通常是产品规格或产品用途描述）、相关任务（搜索、比较、写评论、结账）等内容。营销活动也和此类站点紧密相关，并且通常涉及公司内的多个营销团队。

电子商务网站常见的其他功能如下所示。

解释站点的模式，当其为非标准模式时。因为在线市场不断被重新构思，这样的解释将会有助于建立预期（例如，ebay、Amazon和Craigslist都有着非常不同的模式）。

在用户从了解到考虑，从比较到购买的过程中，通过帮助性的内容和功能来支持用户决策。

充分利用可能实现交叉销售和追加销售的体验点，将这样的建议以一种用户能注意而不会被干扰的形式呈现。

建立一个从购买到发货的沟通流程。沟通不仅是在站内还有其他渠道，如和快递追踪系统集成、通过电子邮件通知订单状态。




2.1.6 在线学习应用程序


在线学习应用程序（E-Learning Applications）兼具内容源应用和基于任务应用的特点。为了覆盖相关主题，这通常要求团队中加入教学专家和主题相关专家的角色。这样的产品是基于任务的，通常要求用户遵循流程来学习课程，有时也需要跟踪进度或浏览相关主题。在一些实践型的课程中还需要完成一些任务。

常见的设计目标如下所示。

设定一门课程所需掌握的基本知识以及面向的对象。

将内容组织成便于理解和管理的模块。

让学习者参加模拟实践学习的活动。

沟通成绩和进度，如果可能，推荐下一步继续学习的课程，如更多高级课程。




2.1.7 社交网络应用程序


社交网络应用程序（Social Networking Applications）是一种典型的基于任务的应用，因为用户需要能够查找和添加朋友，管理个人资料、连接、发布和搜索。应用程序中还包括内容方面的挑战，特别是那些可以处理大量用户创作内容的基本框架。如果此网站总是传达自身标识，那么其也会具有品牌展示型网站的特征。

浮潜

如果你正在创建社交网络应用程序或正试图将社交功能融入其他类型的网站，这本书将会对你有所帮助：《Designing for the Social Web》，Joshua Porter著（New Riders，2008）。

社交网络应用程序的常见设计目标如下所示。

聚焦潜在用户的目的和网络的价值。

促进有意义的用户交互，并且和表达功能相互支持（如图片分享、视频分享以及讨论）。

保护站点完整性，确保站点内的用户知道如何控制自己的信息和应对不当行为。

利用和展示社区的力量，以实现只有拥有很多活跃用户才能有的功能，如受欢迎的功能及其评论等。




2.1.8 移动站点和应用


2011年2月7日，国际数据公司（IDC）宣布，上一个季度共发售了1亿部智能手机。这是首次智能手机的销量超过PC，同期PC销量为9千2百万台。

智能手机和平板电脑等移动设备的使用量和保有量的爆发，使得它们成为企业战略和产品规划的更加重要的组成部分，也成为设计师开发时的必备重要技能。

不幸的是，许多公司仍然不太重视移动设备的设计。不止一个公司用三个简单的字“移动化”来总结大型网站设计项目的一系列需求。

何时考虑移动化

任何数字化项目开始时就要考虑移动化：当用户需求或问题被识别出并且可通过数字方式表达时，或当公司希望和其客户建立联系时。或许对手机应用和PC应用的需求强度不同，导致团队开始时没有着手移动开发。

如果你已经开始规划一个大型网站并且知道移动方式将会是一个重要组成部分，应该首先考虑移动体验。Luke Wroblewski基于以下几点，大声疾呼“移动优先”（Mobile First）。

移动应用的增长是爆发性的。这包括已经使用移动设备的用户数量，也包括移动平台上的活动数和时间花费（与PC相比）。使用移动设备的用户基数可能远大于使用桌面设备的。

移动优先的设计可使你更专注于产品的基本功能。拥有大显示器支持的桌面浏览器，很容易向页面添加很多累赘（广告、“有用的”标记功能，以及其他干扰用户阅读实际内容或查找目标的元素）。移动设备上的有限空间会迫使你考虑并突出主要操作。这让你在你拥有更多空间时可设计出一个更好的、大的界面。

其些移动设备具有的激动人心的功能，而这在PC上不存在或很弱。这包括GPS提供的精确的基于位置的服务、非常棒的多点触控、手势界面、陀螺仪和加速度计（可用于保健产业的研发）。移动设备也越来越深入到用户的数字生态系统中，电话、短信和日程这样的通信手段，与日程任务结合在一起。如果项目从基于PC的方案开始，这些令人惊叹的功能在后来的“移动优化”的过程中可能会被忽略或未得到充分发挥。

移动规划

一旦你决定优先为移动用户开发，你还必须进行如下选择。

是否创建一个可优雅显示在多种设备上的网站？

是否创建独立的移动网站体验，区别于（不同于）桌面网站体验？

是否创建一个移动应用（如一个iPhoneapp）？

我们下面一起来仔细看一下这些选择。

假设你开始专注于创建一个可以适配多种显示尺寸的站点。你可以通过响应式设计（你可能听过的类似词汇，如渐进式增强或自适应布局），它是一种支持扩展或拉伸的界面设计，可以充分利用屏幕空间（参见图10.6，或访问www.bostonglobe.com）。

Ethan Marcotte在其《响应式Web设计》一书中介绍了响应式设计技术，包括以下内容。

灵活网格（flexible grids）可基于屏幕分辨率扩展或拉伸内容。

灵活图像（flexible images）在小屏幕上可缩小尺寸，并可扩展到最大尺寸以支持大屏幕。

媒体查询（media queries）是放在站点HTML和样式表中的代码段，用来收集设备显示能力的信息以支持多种形式的界面。

利用这些技术可以帮助你搭建一个适用于多种设备的站点，提供覆盖智能手机、平板电脑和桌面浏览器等多种分辨率的灵活性。

深潜

如果你想着手开始创建一个响应式网站，可阅读《响应式Web设计实践》。

想更深入地研究代码，同时提高自己在可访问性方面的设计技能，请阅读Todd Parker、Patty Toland、Scott Jehl和 Maggie Costello Wachs所写的书《Designing for Progressive Enhancement: Building the Web That Works for Everyone》。

然而，单一站点的响应式设计可能无法解决关键问题。用户在使用移动设备时的需求可能各不相同，或是一些移动设备具有更有效实现需求的能力。例如，前面提过，移动设备可以提供关于用户位置的信息，这会影响用户使用地图功能的能力或期望。你可以设计一个支持所有功能的站点，并隐藏掉不适用的代码，但这样会因为无用代码的下载导致页面加载速度变慢。

另一种方法是为你的用户规划和设计独立的移动体验，从开始就专注移动平台提供的能力，并去掉非必要内容（见图2.2～2.4）。

[image: figure_0038_0007]
图2.2 思科，2012伦敦夏季奥运会官方网络提供商，为奥运会创建了一系列的数字产品。这是他们的一个移动版网站。注意其导航的简洁以及对单个交互内容的专注（“运动会准备情况”小调查）



[image: figure_0038_0008]
图2.3 在平板电脑上时，平板版本的思科网站提供了更多的导航和功能内容，同时保持了空间使用的平衡，并避免了杂乱



如果你选择这种方式，你需要确定，开始时就设计一个针对移动设备的网站或应用。像iPhone、Android和Balckberrys上的原生应用具有以下特点。

比移动网站（一般说来）更好的用户体验。app设计师可以更大程度地控制作品的呈现形式以及最终交互方式。常见的app平台（例如iPhone和Android）都有相应的设计指南来保证交互方式的高度一致。随着HTML5和其他Web开发工具的应用，与app之间的差距将逐渐缩小，app和Web之间的体验差异将越来越小。

[image: figure_0039_0009]
图2.4 思科网站的桌面版本拥有全景视图，在左边多出了一个用于分享的附加栏。如果试图将这里的所有元素放入iPhone或平板电脑的版本，就会感觉太多。这些平台展示了针对多种设备屏幕空间的递进关系



一种更容易销售产品的方法（如果那是你的目标）。如果app进入到iTunes这样的商店，购买app通常非常容易。让用户在基于Web的移动站点上消费涉及到更多工作，而这些都需要你自己完成。

针对移动优化的网站能带来以下优势。

更大程度的覆盖。某些app只能限定于特定的平台，如Apple的iOS，如果想用于其他平台，必须开发多个版本。而一个移动网站，可以在任何有合适浏览器的设备上访问。

多数情况下，是成本最低的方案。因为一个针对移动优化的网站可以覆盖非常多的群体，这使得相应的成本会很低。Aron Maxwell在其文章《开发移动应用是否物有所值》中估计，与开发多个移动app相比，移动版网站上每一美元的投资可以多覆盖4倍左右的用户（www.mashable.com/2011/02/24/mobileapp-dev-cost）。某些公司承诺其提供的软件可以帮你仅开发一个app就可以发布到多种设备上（比如，参见www.verivo.com）。像这样的工具有其自身的局限，确保在你采用app方式之前，详细了解这些工具。

无论你选择哪条道路，请一定在开始行动前选定好目标设备和平台。选择会约束你的设计并影响测试计划。

移动设计原则

种类繁多的移动设备可能会让设计决策变得困难。可是，移动性带来的一些通用准则也可以帮助你聚焦。Forrester Research公司副总裁Julie A.Ask 经常宣称移动方案对用户具有如下方面的重要性和便利性。

即时性。移动设备随时可用，可以提供满足用户需求的即时信息访问服务。追踪比分、观看突发新闻和求证生活琐事的答案等都可以从产品设计的即时性中获益。假定你的用户立即需要一些内容或功能，此时可确保提供直接和快速的访问。当和基于位置的信息（比如接近某个地点或朋友）或日程绑定时，提示会非常有效，但要以一种尊重用户的方式来提供（允许用户打开或关闭它）。

简洁性。正如前文所述，移动设备的小屏幕强制你必须专注于一小组直观的选项。简洁设计让用户将移动设备当作小工具，当需要时用其来满足他们的特殊需求。你应确保移动设计方案中完成任务的方式简洁、短小和有效。

情境适应。移动设备拥有关于用户位置、通信记录和过往行为的情境。这些要素协同工作可以很精准地即时预测用户需求并提供相关信息。充分利用这些方案可把用户和他们所处环境联系起来，有时可以达到神奇效果。

移动设备可以利用情境提供激动人心的体验。移动设备伴随其主人周游世界——他们工作的地方、他们玩的地方、他们通勤的路上以及他们打发时间的地方。

人们会在等公交车时使用手机或阅读平板来消磨时间，而不会带着笔记本做这样的事情。这些提供有用、愉悦并且有吸引力的黄金时机，往往被那些没有考虑用户真实使用情境的公司忽视。设计移动应用时，考虑这些零星时间，随着用户所处情境的变化，你要深入了解移动设备用户在需求点、关注点、专注性方面的差异。

浮潜

想了解关于移动界面设计的更多策略和提示，请浏览Luke Wroblewski所著书籍《移动优先》。

手势交互

手势交互指那些使用自然用户动作，如手的滑动和收拢，而不是传统使用鼠标和键盘的交互。这需要触摸屏界面和其他可以解释用户触摸和特定动作的软硬件。

手势交互不仅仅限于移动设备，还有一些可支持全身姿势的新奇设备，比如Xbox Kinect和任天堂Wii。但最常见的手势多应用于手机和平板电脑，在设计移动应用时必须将其考虑在内。

手势语言有其自身特点，当涉及什么样的手势应该有什么样的响应时，至今仍然没有定论。为用户创建表示某种含义的手势非常激动人心，但如果你阅读那些提供基本标准的指南，你会发现存在着一些日益兴起并有着巨大潜力的手势模式（见图2.5）。

设计手势界面时，要保证界面上的交互元素（如按钮等）容易操作，要大到方便手指的操作（一个手指的点击、两个手指的缩放、多个手指的敲击等）。必须通过测试来判断产品的响应是否是符合用户预期的自然方式。

深潜

Dan Saffer在《Designing Gestural Interfaces》（O’Reilly, 2008）一书中对为触摸屏和其他交互设备设计进行了深入讨论。其中涉及相关的技术背景以及设计师应该考虑的新界面模式。

确定项目采用何种形式只是万里长征第一步。下一步你要考虑需要哪些不同角色以及他们在不同类型项目中如何起作用。

[image: figure_0042_0010]
图2.5 简洁优美的触摸手势参考指南（Crag Vilamor、Dan Wills和Luke Wroblewski创建）提供了针对触摸命令最常见手势的视觉化目录。指南中也对流行软件是如何支持触摸手势进行了概述






2.2 选择你的帽子


当你成为项目的用户体验设计师时，你通常会承担几个角色。无论你所在的组织机构是否有关于他们的正式定义，你将扮演的角色取决于项目类型以及团队其他成员的角色，此外还和客户的角色经验有关。最好了解你已经熟悉何种角色和你将从工作中了解到些什么，了解其他人对这些角色职责的期望也会很有帮助。有了这些认识，你就可以在项目一开始就清晰地表达自己。

用户体验设计师最希望成为哪种角色？你的公司对这样的角色有不同的头衔（如果在公司里不是一份正式的工作，或许根本没有头衔）。通常，你可能会碰到这3个最常见的：信息架构师、交互设计师和用户研究员。

注意：很少有公司有规模和预算来由不同的人来承担这些角色。在定义项目时将这些名字保留在脑海里，而在和客户沟通时只通过需求和职责来进行描述，否则客户会认为你正在建立一个非常大的团队！这种专注于职责而不是头衔的方式将让你保持清晰：如果你正扮演这几个角色，并不必然意味着你正承担着很多人的工作，因为在项目的不同阶段，职责的大小是不断变化的。




2.2.1 信息架构师


信息架构师负责创建信息结构模型，并在此基础上设计易用的导航和内容分类。在设计网站或应用时，常见职责包括创建详细站点地图（在第11章中将会探讨）并保证信息的主分类和下级分类清晰易用。

理解预期

在用户体验领域，信息架构师和交互设计师（随后进行讨论）之间存在角色差异。而在公司里，这两个角色却往往没有什么差别，特别在其涉及特定项目时。例如，可能是因为该角色名称的历史沿袭，你在团队中拥有信息架构师的头衔，至于职责是否相符则不一定。

如果你被赋予的头衔和实际承担的角色不符，你是否应该要求项目团队对此进行修改呢？如果这是一个短期项目（比如4个月或更短），并且这个头衔（附带清晰的职责列表）在组织机构中已经被广泛接受，那么就没必要改变，以免带来混乱。然而，如果头衔还未被广泛接受，并且你认为是时候让所有角色都由不同的人来承担，那么在项目早期——即开始规划你的参与和沟通你的职责时，就进行区分会很有价值。

从本质上讲，多数基于任务的应用应强调交互设计师角色，而大多数基于任务的项目应强调信息架构师角色。但是最有意义的是，使用适合客户机构的头衔并确保团队理解你对角色和职责的定义。通常，你希望在工作说明书中明确其定义（见第3章）。

信息架构师的职责有时会和内容策略师的职责相混淆（参见下面的“其他角色部分”）。如果这些角色由项目团队中的不同成员承担，那么请在项目开始时就讨论好如何协作。




2.2.2 交互设计师


交互设计师负责定义网站或应用如何响应用户的行为。这包括站点中多个界面之间的流程以及某个特定界面内的交互。在设计站点和应用时，常见工作是要创建页面间或页面内的任务流（见第11章），并生成可展示页内交互的线框图，比如动态菜单及可扩展内容区（见第12章）。

理解预期

如果你正在一个小的团队工作，或者正在进行的项目并非专注于创建基于任务的功能的类型（例如，你正创建一个品牌展示型站点，其中主要包含一些内容分类、一份联系表单以及一个邮件列表注册表单），此时可能主要由交互设计师来负责搜集项目需求（见第5章）。

如果你是一位交互设计师，正着手开展一个包含新颖功能的项目，此时很有可能团队中有专人负责整理详细需求（例如，业务分析师或产品经理）。用户体验设计师的技能非常有助于功能需求的搜集分析过程，功能定义和用例（use cases）文档会受到体验设计的影响。确保和负责需求搜集的人坐下来一起探讨你们如何能更好地协同工作。




2.2.3 用户研究员


用户研究员负责提供关于最终用户需求的深刻见解，这些见解的产生或确认却基于对用户的调研。有许多类型的活动可被归为用户研究，它们可能发生于项目时间线（timeline）的几个时间点上（见第6章对常见方法的描述，比如用户访谈、问卷调查和可用性测试）。

理解预期

客户公司对用户研究的欲望可能存在很大差别，这依赖于项目团队和项目出资方对用户研究的定位和重视程度。在项目开始前，你通过和项目出资方探讨体验设计，获知的事实表明：客户团队中有人清楚确保列出用户需求的优先性。但正如那些参与过计算机项目的人所了解的，引入用户体验可能导致在团队成员中产生焦虑，这可能是因为用户研究可能带来瓶颈、增加风险（如果我们发现某个东西不对，需要进行大改，怎么办？），或否定一个已经获得很多推动的想法的价值。业务利益相关方和项目团队之间对用户研究的预期会存在差异，因此必须让所有群体都清楚角色预期。

客户可能希望用户研究能够提供基于网站分析工具的洞见，并提供网站上的沟通模式报告，比如最常访问网页和用户经常从哪个地方离开网站。一些最常见的工具来自于Google（www.google.com/analytics）、WebTrends （www.webtrends.com）和Omniture （www.omniture.com/en/products/analytics）。

你可能发现自己对这3个角色（信息架构师、交互设计师和用户研究员）都有承担。你能在三者间保持平衡吗？还是贪多嚼不烂而导致顾此失彼？这一部分取决于项目规模和时限，项目的类型也对每个角色的涉及程度产生影响。表2.1（见下页）描述了不同类型的项目所涉及的用户体验设计角色。

冲浪

需要制作用户体验设计的案例？这些文章提供了有用的方法：Mir Haynes的《User Experience as Corporate Imperative》:http://www.hesketh.com/thoughtleadership/our-publications/user-experience -corporate-imperative和Louis Rosenfeld的《Evangelizing User Experience design on Ten dollars a day》:http://louisrosenfeld.com/home/bloug_archive/000131.html。


表2.1 用户体验设计角色常见职责

[image: figure_0046_0011]





2.2.4 你可能承担或可能需要的其他角色


有几个角色通常不归于用户体验设计师这一类，但他们的职责通常和用户体验设计师有交集，特别在项目中没用正式用户体验设计师，并且因你有相应技能而被推上前台时。

一些最常见的重叠角色如下所示。

品牌策略专家或品牌管家。

业务分析师。

内容策略专家。

文案撰稿人。

视觉设计师。

前端开发人员。

下面部分详细描述了这些角色，并探讨他们在不同类型网站设计中的差别。

品牌策略专家和品牌管家

品牌策略专家负责基于公司品牌要素和一致性，建立起和主要市场的关系，这其中包括从品牌价值（如品牌响应度）到复制和传输标识、颜色和布局的准则等有关的一切。这个角色经常需要创建或传达品牌规则，并了解如何将其应用于不同的项目。这也会涉及根据所从事的项目来了解和定义重要的目标受众。大多数人可能会配合品牌策略专家的工作，而不会自己独立来承担这方面的职责。

品牌管家无需设立指南，而是负责确保其在项目中得到遵循。项目中的用户体验设计师或视觉设计师也可能担负这方面的职责。

如果公司的品牌属性、价值及准则已经得到了很好的定义并期望网站遵守，那么作为项目品牌管家你将主要确保结果符合这些准则。你在项目外的接触者可能来自于营销部门，他们往往仅会咨询和审查，而不是全职参与。

如果网站是为了扩展品牌，如瞄准一个新市场，那么品牌管家角色可能更为活跃。当公司创立一个全新品牌或对品牌进行巨大修改、重塑品牌时，品牌管家会深度地参与其中，如，CellularOne通过品牌重塑变成了Cingular，在这种情况下，你要么在品牌扩展方面非常有经验，要么就需要和公司里有经验的人建立明确密切的关系。

可帮助你理解品牌相关角色期望的关键问题如下所示。

是否有品牌指南？

如果有，将其绑定到这个项目时，要绑定得多紧密？

谁负责建立和维护品牌传达、品牌的外观风格以及内容基调（如活泼或严谨）？

是否有未被以前的品牌定义所覆盖的新用户群？如果有，谁负责保证品牌指南仍适用于这些用户群？

会不会有命名或重命名活动？如果有，我将如何参与？如为一个将被重点推广的新工具命名。

对于那些不会对客户感知品牌有潜在大影响的项目，如开发一个内容程序，品牌管家的参与会很少，比如偶尔检查一下，以确保品牌被很好地展示。

业务分析师

业务分析师（在IT项目中有时是指系统分析师）负责识别关键的业务利益相关方，驱动需求搜集过程（见第5章）。

业务分析师或产品经理的角色可能在你的项目中根本不存在，当然他也可能是某个设计过程中最重要的角色之一。基于任务的应用和内容源项目中通常存在这种角色；品牌展示型和市场营销型项目则可能没有。基于任务的应用最有可能需要这种角色。项目功能越多、越复杂，就越需要专人来负责功能的描述文档。

尽管业务分析师通常不被认为是用户体验团队的一员，但小型用户体验团队通常被要求承担此角色，因此了解其职责内容很重要。业务分析师负责驱动业务需求的获取，充当技术团队和关键业务利益相关方的联络人。如果项目中有业务分析师，那么他往往和交互设计师密不可分。如果是同一个人，负责的人可能需要负责大量文档。

要了解这方面的期望，询问谁会负责描绘项目范围、实施需求方面的讨论并在项目过程中撰写需求文档。对小项目或那些功能不太多的项目，项目经理有时承担这些职责。无论如何，如果不是你负责，你仍需要知道你将和谁保持紧密联系，以确保你的交付成果同步。

内容策略专家

内容策略专家负责了解业务和用户对各种形式（文章、文档、照片和视频）内容的需求，识别出现有内容的不足，并实施新内容开发流程。

内容相关的工作经常被低估。客户通常在某种媒介上有大量很精彩的内容（如印刷小册子或视频），但这些内容可能不适合你现在正在进行的项目。此外，有时客户组织内成员会产生一些内容方面的期望，但并未表达出来，这些期望会在你用描述、新闻和帮助主题来完善产品时突然出现！如果高质量内容是你项目中的核心业务驱动力，确保你知道谁对下面这些负责。

为新产品设定内容指南（内容的类型、基调和数量）。

评估现有内容指南的符合程度。

开发新内容。这会根据项目类型而有所不同。对于基于任务的应用，可能包括指导手册、错误消息和帮助主题。对于内容来源型项目，可能包括文章、新闻和博客。

充当利益相关方与技术团队之间沟通内容管理系统的可能性与限制的联络。

定义各种内容类型及其元数据（最终会让搜索和交叉引用变得更加有效的信息）。

计划内容的移植，涉及到为不同内容类型创建模版，并确保内容在被导入网站内容管理系统中时被正确的标记和加载（这是另一个工作量经常被低估的领域）。

文案撰稿人

文案负责在网站上构思架构整体体验的文字。某些情况下，形成的文字具有一定的稳定性。典型地看，它通常包括网站和页面介绍/页内说明。文案有时也会参与动态内容的创建，比如针对营销活动的新故事或文字。

文案工作是那些经常被划给用户体验设计师的灰色领域之一，特别是在创建线框图时（见第12章）。你最开始可能将一段示例文字充当排版定位符，如站点描述或页内指示，而有人将其填充为用户会阅读到的最终文本，因为许多项目没有专门的文案，因此这项工作可能默认属于你。

对于被高度重视的品牌展示型网站和营销活动网站，你可能不需要承担文案角色，也就不用去字斟句酌。但如果你正在制作一个基于任务的应用（需要简短的指导信息、错误消息或其他不容易分类的信息）时，你最终可能会承担写作任务（否则，会默认由开发人员承担）。提前问清是否存在文案，并且也问清在没有线框图的情况下，你何时开始画线框图。如果工作的确交给了你，当你在计划项目活动时，一定要包含这一项。并且需要提前警告的是：这是一项经常被漏掉或低估的职责。

视觉设计师

视觉设计师负责站点或应用中那些用户可以看见的元素。其工作包括设计那些和用户产生情感联系的外观和氛围，并保证其与品牌风格相符。例如，一个银行网站通常需要表达出可靠、信任和易用的特点。视觉设计可以通过颜色和图片这样的视觉元素来传达信息。这方面的承诺将会被网站的交互设计或其他的企业接触渠道（如呼叫中心）保持（或破坏）。

坦率地说，很多人自称是视觉设计师、网站设计师或平面设计师，而很多网站的视觉设计很差或刚刚及格。创建一个有效、身临其境并且具有正面情感的视觉设计与一个一般设计的差别会很大。有时一个一般的设计足够满足项目目标，而当项目资助方不愉快或早期用户不喜欢设计时，有时会导致项目受挫和延误。

另一方面，有时容易过于强调视觉设计的影响力，而牺牲了设计的可用性。如果要求你承担此角色，并且你还不确定你的能力是否足以为用户创建正面的影响时，先从视觉角度看一下客户当前网站再看一下客户欣赏的网站，然后评估一下自己是否可以很舒服地将其设计出来。

视觉设计师在品牌展示型项目和营销活动中经常承担非常中心的角色，同时也是负责有效传达企业品牌的主要角色。

对于内容型网站，可能会专注于创建能应用于多个网页的内容模版（例如文章的模版）。对于基于任务的应用，可能是提供风格指南，能够用于常见的交互元素，如导航区和工具（需要和交互设计师高度协作）。

前端开发人员

前端开发人员负责建设页面设计和流程背后的技术框架，也包括站点内的交互元素，如滚动菜单（rollover menus）、可扩展内容区以及和视频等多媒体的内容交互。前端开发人员通常使用XHTML、CSS、 Flash、 JavaScript、Ajax和Silverlight等技术。前端开发专注于那些用户直接看到的元素，这和后端提供底层平台的系统不同（如数据库、内容管理系统，以及复杂功能所需的代码）。

如果你或是团队成员正承担前端开发角色，与开发团队中的其他成员保持紧密合作对于了解期望和职责非常重要。其他重要的问题包括：将会集成何种后端系统、用于生成HTML的方法、满足定制“皮肤”对页面结构灵活性的需求以及对Flash这样技术的关注。如果正在规划一个原型（见第13章），问清是谁负责开发这个原型以及期望实现的功能程度。原型意味着一种简单沟通，可以由Flash这样的软件快速创建，但完整功能的原型需要处理真实数据（如用户刚刚输入的账户信息），这时需要和后端开发团队的成员紧密协作。

担心负责所有这些角色？除非你承担的是一个非常小的项目——或在一个非常小的公司，多数情况下你不会独自承担这么多的角色。关键是针对你正在进行的项目，了解哪些角色你能够承担并且期望承担。对于其他的角色，你可通过和客户公司建立联系网络并从项目团队那里获得支持，或者推荐其他人来填补需求。让我们花点时间来讨论你可以开展的方式。




2.2.5 建立倡导用户的网络


对于那些你不能肯定是否能够或期望负责的领域，请尝试寻求帮助。你可以通过下面三种方式进行。

推荐新的团队成员加入，如果需求足够。

在那些存在不足的关键领域继续学习——如果你可应付新职责并且可为其投入时间。

在公司内部建立支持网络，以便可以在关键时刻帮助你。

让我们来仔细看看，你可以如何创建支持网络。

很可能能帮助你成功的一些关键资源属于公司内的其他部门。你需要估计，那些人可以提供给你多少时间，因为对于那些主要属于一个部门的项目，请求外部其他人的时间通常会很棘手。如果一开始你就不希望请求他们付出大量时间，那么问问你自己是否只有通过和他们协作，才能保证该角色最好地发挥其主要职责。一旦你进行了一些协作，你将更好地理解所需要的交互量以及是否需要更为正式地申请他（她）们的时间。

每个公司都有不同的架构、不同的部门名称，但你可在下面这些常见地方寻找合作伙伴。

对于品牌策略专家角色，问一下营销部门是否有人可以和你对接。在这里也可能是视觉设计师和内容策略师。

也可能在程序和产品管理那里找到视觉设计和内容策略的合作方，或在研发、运营、公司策略部门找到业务分析师和内容策略专家。

你最有可能在IT或工程部门找到前端开发人员或其他相关人员帮你了解和深入使用站点分析工具。

如果你最近受雇于一个新公司并且可能跨部门工作，你一开始所能做的最合适的事情就是识别出那些可能成为伙伴的关键员工，并安排和他们面对面交流以了解其角色与经验。你开始时便构建一个可依赖很长时间的网络并寻找机会解释你的职责（以及一般意义上的用户体验设计）。你也可以在交谈结束时问一个经典的问题“你认为我还应该和谁交谈呢？”，答案可以帮助你发现平时可能会忽视的项目经理和客户联系人。

如果你已在公司工作了一段时间，你仍然可以发起这样的访谈计划。这种情况下，最好将其绑定到特定的里程碑（如开始一个新项目）或某个有紧迫性要求的公司目标上，以确保较高的参与度。

确保你的经理知道你在做什么，以避免你看起来好像只是在他（她）们周围闲晃。良好交流是理解角色预期和建立信任的关键。

另一个在企业内获取信任的关键是理解其文化、以及理解对公司如何运行的一些潜在期望，如过往项目经验（正面或负面的）、与组织架构层次相关的礼仪以及可接受的工作方式（如在家上班）。




2.3 理解公司文化


文化有点像是给杯中加入了Alka-seltzer（译者注：一种消食泡腾片）——你看不见它，但的确起到了作用。

——Hans Magnus Enzensberger

一个公司的文化可能不会在所有的地区、业务单位或部门都一致，但你肯定可以识别出那些会影响你或你所承担项目的关键特性。当你审视项目并穿行于棘手的公司政治环境中时，最好随时记住下面这些方面。




2.3.1 历史


我们都知道这样的引语：“忘记历史的人必定还会重复它”，项目工作也不例外。了解一个项目或团队是如何形成目前的需求状态，这有助于你了解将会在项目中面临的挑战。

下面列出一些你可以用于询问的问题，这些问题可以帮助了解那些会影响到项目的历史。尽管其中某些问题的答案可能很悲惨，但要记住是其中某些东西触发了将你加入项目的需求，因此一个项目可以有一段坎坷历史，但并不妨碍其成功。或许你就是带来成功的关键因素！然而，如果下面讨论的很多问题同时存在，并且你不觉得你可以帮助解决这些问题，那就可能是一个红色（警告）标志。在这种情况下，应该考虑进行一个全面评估，来判断此项目是否可能成功。

哪一个过往项目可以被当作成功案例，是什么因素使其成功？哪一个过往项目可以被当作失败案例（或特别使人痛苦），它为何失败？

提出这些问题（直接或以更微妙、对话式的方式提出）可以帮助你理解一些事情：说到成功，人们是如何回答的、项目的潜在风险、项目过程中的偏见、预期行之有效的方法。

以前，公司的这个项目或团队中是否曾经有过设计师？

如果是，尝试去了解哪里出了问题，以及客户希望你的方法有何不同。如果你能向公司多个人提出这个问题，将会帮助你了解到很多潜在期望。如果你得到两个非常不同的答案，那就表明设计师的职责还没有被很好地定义，并且你需要保证在项目过程中有关于你职责的充分的沟通交流。

项目团队在项目（或相关材料）上是否工作了前所未有的长时间也没有完成？

如果是，这可能表明关键客户利益相关方没有达成一致，或没有在恰当的时候参与，导致各方自说自话、方向更改或因为反复迭代而失去时间。这也可能意味着缺乏领导，缺乏一个说不（或至少具备有效权威性）的人来保证对商业目标的专注。如果你所在的职位负责项目沟通，则创建准则会有助于项目参与各方共同推进项目前进。

公司在没有用户体验设计师前期参与的情况下创建过设计吗？

这可能好坏参半。一方面，你可能碰到一个理解设计需求的团队，他们试图填补这个空白。另一方面，可能交给你一个设计，一个你感觉并未满足用户体验的项目目标。这种情况需要微妙处理。最好的办法是以将创建者当作尊敬导师或顾问的方式接近设计创建者，首先指出设计中好的方面，然后讨论用户体验目标，以及如何通过其他方法更好地实现它。创建者可能是你支持网络的重要成员，因此不要拆掉联系桥梁，这很重要，要以合作方式重新定义自己的角色并保持热情。

主要资助方或项目经理是否对项目很着急？

原因可能有多种，特别是当上面列出的因素存在时。焦虑也可能来自于市场压力，理解其原因会很有帮助。如，公司的股票价格下降了？某个特定的竞争对手最近进步惊人？业务运营出现赤字？同样，这些情况并不表明项目不应该进行；毕竟，这些情况往往也是为何要投资一个项目的首要原因。但如果你明显感觉公司无法支付账单，这时你就需要权衡风险。




2.3.2 等级


Geert Hofstede有一个用于描述文化差异的很好模型，他将其称之为“文化度量”，经常影响到人们交互/交流的方式。其中之一是权力距离（power distance）概念，这是一个社会（在我们的例子中，是一个公司）成员理解和接受的和不同级别权力的人之间的距离。例如，如果一个公司管理团队的成员被视为特别权威并且难以接近，那么这个公司可能有较大的权力距离并且其员工会比较注意层级。如果一个公司鼓励想法的民主分享并讨论愿景，那么可能权力距离相对较小。

权力距离是

“…在何种程度上，组织和机构（如家庭）中不那么有权力的成员，预期和接受权力的不平等的分配。这代表不平等程度（多对少），这通过下面而不是上面来定义。这表面一个社会的不平等是由群众而不是由领导人决定的。”

——Geert Hofstede文化差异 www.geert-hofstede.com

不可以简单地认为其好或是坏，尽管在美国，多数员工似乎更希望在他们工作的地方权力距离小一些。有趣的是，这和公司是否成功没有直接关系。Apple有着相对比较大的权力距离（如你考虑乔布斯周围的光环），Google的文化中有着相对较小的权力距离，而这两个公司都是著名的创新领导者。

重要的是，要注意到客户公司的权力距离情况对你在项目中处理好公司政治的影响。这方面可能在项目的关键节点：如需求搜集阶段（在第5章中讨论）以及签收这样的关键里程碑（在第4章中讨论）上变得非常重要。

如果你所在的公司具有较大的权力距离，在安排利益相关方访谈和审查这样的会议时，多花些时间来理解汇报关系，并且在交流沟通时，考虑多让一些中层级别人员来参与。




2.3.3 后勤


上面提到的文化这样的大的方面，理解一些通常符合常理的事情会很有帮助，这样，你就可以更好地与现有工作方法整合或者进行一些适当的调整。

例如，理解公司期望的通常步调会很有帮助，包括会影响项目的关键发布日期或最后期限（例如，以年度发行为周期的软件应用的创建，肯定和支持季节性活动的微站点有着不同的步调）。会要求你的团队为了即将到来的最后期限加班吗？

最好也了解清楚对远程工作或现场工作的期望。如果可能有很多的现场工作时长，你就要计划差旅以及那儿的资源建设。如果远程工作可行（或被鼓励，这在跨国公司很常见），了解沟通的方法和工具很重要。例如，是否接受使用即时通讯软件？使用哪种Web会议工具？这些方法在包括国际相关方时是否依然被验证有效？

了解公司的“纸面文化（paper culture）”也很有用。有些公司中大多数材料喜欢采用电子形式，在这种情况下，一个好的投影和稳定的网络连接非常重要。有些公司比较倾向纸张，这种情况下，你要保证你参加会议时携带了足够份数的材料以保证会议效率。如果你认为另外的方式更有效，你也可以改变项目的文化。但你要知道你正要求人们改变，因此要让改变过程平滑，并且理解为何某个特定的方法不如你预期的那么有效。




2.4 总结


现在你已经探索了一个项目的方方面面，你应该对项目生态系统有了一个更好的了解：你所工作的环境（公司文化）、你将从事工作的类型（如你正设计站点的类型）以及你将打交道的人（包括其角色和职责）。

随着你勾画出你的角色并全心的准备开始投入时，这样的信息非常有价值。如果你目前是自由职业者或分包方，这将为你撰写涵盖项目内容的方案提供基础（见下一章，讨论用户体验方案）。如果你正工作于一个大的团队并且未直接参与方案撰写，你可以将你的新知识带入到项目启动会议上，即你团队的第一次会议。想了解开好一个会议的基本规则，参见章节“会议之简要指南”，可访问相关网站获取。如果项目已经开始，你想直接获得一些问题的答案，请阅读第4章“项目目标和方法”。



第3章 给咨询师和自由职业者的建议


给行业中那些自己开展业务的人的指南

成功管理项目和客户预期很有挑战性，但如果你没有提前准备好合适的协议，你将会发现自己承担的任何项目最终都可能以失败告终。方案和工作协议对于保障你的业务以及避开金融和法律纠纷非常必要。在你接受一个项目并握手后，确保你花相应的时间来撰写协议，其中要详细列明关系条款以及客户的付款时间表。

——Russ Unger




3.1 方案


老话说“好人难当”。在邀到潜在客户开始一项新项目时也会遇到类似情形，那些感觉良好的欢快时光很快会被"噢，真是扯淡"这样的抱怨取代。此时就应该提前写好方案（proposals）。

写方案时遇到的最大困难会在你第一次写方案时出现。如果你以前没有写过，你几乎不可能知道如何下笔，这时本章就可以派上用场了。

你碰到的每种类型的项目都有其不同的偏好，当你开始写方案时要随时保持警觉。幸运的是，有些共同的核心内容可以在多个项目之间重用（关于项目类型的探讨，见第2章）。

何时需要写方案？答案是，总是。

为何要写方案？根据项目工作的经验，那些使人们感觉非常难受的项目，通常是那些客户和供应商之间缺少协议的项目。

当你和一个潜在客户建立起联系时，你可能会非常希望跳过这一步，并且事情好像很容易就启动了。即使好像你明显了解客户需求，并能以他们理解的方式表达出来，但事实上，此时你还未为开始工作做好准备。

恰恰在此时，你应该慢下来并深吸一口气。

不要立即着手工作，花时间定义你和新客户的业务关系及交往规则。位于华盛顿特区的Peer，Gan & Gisler，llP律师事务所的Jean Marc Favreau说：

“在很多情况下，承包商和他们的客户在关系开始时相信他们的想法已经达成了共识，而事实上含糊不清随时到来。你不可能预见所有的意外，一份详细的书面协议是你最好的防御，也是你确保你以后不在法庭上辩论你们关系的最佳方法。你在书面协议中将你和客户之间关系的条款和数据定义得越清楚，你就越不可能和缔约方在以后发生争议。”

新项目和新人总是令人振奋。经常在一种不要“终止交易”的期望下导致抛出一份和稀泥方案，但在任何关系中，蜜月感觉可能最终走向负面。

承诺可以被关系的任何一方先打破。

客户可能没有及时为你提供对内容的访问（我知道这可能闻所未闻，但不管你信不信，这发生过！如果你不知道这些，你可能会面临尴尬）。曾经分配给项目的资金可能被挪作他用，而最后，剩下为之工作的你独自在风中凌乱。

公司也知道外包可能带来风险——特别是那些非常小的公司或独立承包人。撰写良好的方案会给客户一种稳定和保障感，可以缓和可能的担心。

方案让你可以定义条款，以在情况发生变化时保护双方。如果客户没有及时给你提供所需资源，你的进度会延期；你需要使他们清楚，他们对项目成功所应承担的义务。如果客户损失投资并终止项目，并且你并没有一份协议或其他形式的合同在手，那么你可能面临无法获得已完成工作的报酬的风险。

这一点应该非常清楚：总是制订方案。




3.2 创建方案


在确定项目后，马上就写出方案。越快确认和签署方案，你就可越快开始工作，最重要的是，开始获取工作报酬。

一份良好方案的核心要素如下所示。

标题页

修订历史

项目概览

项目方法

附加成本和费用

项目报价

工作范围

假定

交付件

所有权及权益

付款计划

确认和签收

下面我们深入探讨方案的每个部分。




3.2.1 标题页


标题页是介绍文档的简单页。标题页很有趣：可以从风格和信息的角度来考虑，创建方式很多。如何制作取决于你。

客户公司名称

客户公司标志（如果获许使用）

项目标题

文档类型（方案）

提交日期

你公司名称

方案作者

费用

提案版本

保密条款

你的第一份方案，要包括除了客户公司标志、费用和（可能的）项目参考号之外的所有其他元素。

为何不在标题页中包含这几项呢？

你的客户知道自己是谁。另外，可能不值得花时间和努力来沟通请求，来获得使用公司标志的许可，如果你不小心误用也会带来不必要的不愉快。费用最好写在正文中，写在列出的项目的各个组成部分的后面，并且从费用信息可以很方便地过渡到付款计划。对于项目参考号，要注意的是，很多公司根本不使用它；但是，众所周知，某些政府机构依赖这个编号，如果你的标题页中没有包含（图3.1）,你的方案会被拒绝。

在图3.1中，使用了（某假想）客户公司的标志。如果没有获得许可或未建立起某种关系，最好不要使用客户公司的标志。

[image: figure_0059_0012]
图3.1 方案标题页示例






3.2.2 修订历史


修订历史是方案的一部分，用于标识从原始版开始，修改了多少次。通常，最好包括版本号、日期、修订者以及版本注释，比如修订了什么，让阅读者可以了解修订情况（表3.1）。


表3.1 修订历史表示例

[image: figure_0060_0013]


有时，客户会修回方案并要求你做出进一步的改进。如果你选择跟进客户并进行这些修改，你应当借此机会将文档从版本1.x改为2.0。

从本质上讲，当客户认可方案并且双方都同意上面的条款时，你就可以开始工作了。当请求进行额外修改时，你需要仔细审查。这可以保证费用依然合理，并且双方都对修订有一个清晰的理解，以及项目应从哪个阶段重新开始（如果有必要）。你应当解释清楚，为何此次修订在修订历史中构成了一个全新版本。




3.2.3 项目概览


概览部分是你用自己语言对工作项目进行的描述。此描述将给客户提供你对产品前景的想法，并提示他们在方案的其他部分都会读到些什么。

下面是概览开始部分的示例：

【公司名称】正在尝试创建一个新的在线网站。此网站可以让【公司名称】客户在线搜索和购买产品，以及获得其他可以从公司获取的服务和回应。Web网站的目标是…

你要能够通过一到两个段落给出一个不错的概览，来提供客户所期望的对全部信息的高度总结。概述你对项目的建议方案和方法是一个不错的主意：

方案将详述【你公司名称】对于设计和开发【客户公司名称】网站的建议和方法。在预期完成日期【完成日期】前，将会……




3.2.4 项目方法


项目方法将依赖于你所承担项目的类型。这是向客户展示如何计划和开展项目的好机会。需在其中定义参与规则并设定未来工作预期。

很多个人和公司都采用类似的方法，但使用符合各自整体品牌的不同名称或简称来进行裁剪。

PURITE 过程™（The PURITE Process™）

在过去，一种神奇的方法论被创建出来，以给（潜在）客户进行展示，在许多方案中都可以看到其应用。这个过程被称之为The PURITE Process™（发音为“purity”），在和你分享时，已经不那么神秘，所以请将其当成小说仔细阅读。此过程名称略显俗气，过程显然也不是很完善。此方法中省掉了改进分析（是一种疏漏），此方法当然应该提供给所有客户。不多说了，下面就是PURITE方法：

【你的公司名称】为了保证客户项目的成功已经定义了一个标准过程。尽管可能不是每个阶段都适合【项目名称】，但整个过程的定义通常如下：

P-Prepare（准备）。每个方案都需投入一部分时间来理解你的行业、竞争对手以及他们的经营方式，以在需求搜集开始前尽可能多地了解情况。

U-Understand（理解）。我们通过与你们的领域专家和/或用户紧密合作来定义需求，以更好地完成项目。

R-Render（实施）。在实施阶段我们建立并开发项目/产品的各个部分。根据我们的经验，任何开发过程都需要大量埋头、专注的工作，同时还要求和团队即时、开放的沟通。它还要求我们…

I-Iterate（迭代）。迭代过程在项目的整个生命周期中不断重复。我们尽可能快速地将项目投入应用，这通常要求在开发周期中进行多次迭代。这需要直接及时地投入你和你的资源。最终结果就是你定义并帮助创建的那个产品。

T-Test（测试）。我们在实施阶段的整个过程中都进行测试；并且，我们还额外要求测试团队和对应的用户群/受众执行基于目标的测试。通过这轮额外测试，确保遗留下来的问题尽可能的少，并提交一个经历过多层次严格评估的项目。

E-Enable（启用）。在成功完成前述5个阶段并得到你的签字同意后，我们将启动方案并将其上线。

PURITE过程到此并未结束。在项目完成后，我们定期和客户沟通。我们将继续评估你的满意度，了解不断变化的目标和项目改进，并协助你为未来项目的开展确定最佳方法。

你可以根据对自己的适用性自由决定使用哪些部分。创建这个神秘方法的作者甚至也不介意你不标识方法的来源。

你的项目既可以定义得如上面那般详细也可以像下面这样简洁：

规划、定义、开发、扩展

规划整体策略。

定义详细项目需求。

开发、测试、改进和发布产品。

根据项目开发、测试和发布后获得的改进建议来扩展项目。

定义好过程后，你有机会细化发生在方法各个阶段所投入的努力，以及弄清这些努力对你和客户的意义。

方案的方法部分依据实际项目、过程以及过程中每步涉及的活动而长短不一。但最长不要超过2到3页，并保证只包含你能够提交给客户的输出，以避免进一步修改文档或调整项目费用。




3.2.5 工作范围


工作范围的部分用于描述项目的工作分配。即描述项目的哪些部分由你负责，哪些部分由客户负责。

重读这一部分。思考一会儿。沉浸其中。然后我们继续。

很好。在这部分，你书面告诉客户，自己做哪些他们做哪些。然后，客户签署方案，代表他们同意这个协议，在有任何误解发生时，你有纸面记录来支持你。

这一块的意图在于分清谁负责项目中的哪一部分、项目中都包含哪些内容以及估计价格。

如果你还没有找到其他令人信服的写方案理由，这个理由应该足够充分。

下面是关于工作范围的一个简单示例。

我们受【客户公司名称】委托，提供创建【项目名称】的服务。

【你公司的名称】将专注于【客户公司名称】网站的【用户体验设计事务】。

【客户公司名称】将根据项目计划提供【项目名称】各方面的详细解答。

【客户公司名称】将提供任何项目所必需的资源，包括字体、颜色方案、品牌标准等。




3.2.6 假定


方案的假定（Assumptions）部分是清楚陈述的好地方，不要留下争议空间，为了保证成功，客户需要提供些什么。即，这里都是你事先假定好的条件，并传达给客户，你可以访问这些资源，或资源将会分配给你，以保证项目成功。

事实上，被称为假定的此部分其实是期望。称之为假定，其实是为了体现一种礼貌。你可以创建的项目计划可以尽可能多，但如果你和客户都没有在里程碑和目标方面达成共识，那双方都正把自己置于项目失败的境地。总之，假定是对资源的一种期待，也是可以对资源的一种及时（换言之，立即、马上）访问。

下面是如何撰写假定的例子：

假定

【客户公司名】必须提供下列条件和资源。如未能及时完善地准备好条件和资源，可能会导致项目的失败或延期。

需要下列条件和资源。

可及时访问所有需要的【客户公司名称】员工。

及时访问【项目】需要的当前状态的资产，如果可能，包括源文件。

内容，包括但不仅限于列出条目的各种文件、图像、音频等。




3.2.7 交付件


交付件（deliverables）是你创建并提交给客户的工作产品。在本节，你有机会向客户详细描述，他们能期待通过项目从你这里获得什么样的产品。建议你在项目接近完成时，单独提交状态报告，但也可将其加入项目的交付件。

交付件

【你公司名称】通过项目提供交付件。针对【客户公司名称】，我们提供下列交付件：

创意简报

项目的第一步是创意简报（Creative Brief）。此文档可帮助我们建立关于项目快速、有效的高层次总览。创意简报的目的是为了澄清用户的需求和目标，并定义出所有与项目有关的特殊资源和约束。




3.2.8 所有权及权益


你将允许你的客户使用你的产品到什么程度，这点很重要。有多种方式定义这些权益，但通常你的成果可划归到下面两类。

受雇工作（work for hire）。

授权工作（licensed work）。

受雇工作（法律界称之为“雇佣下完成的工作”）项目的版权被认为属于支付报酬的一方，而不属于完成实际工作的一方。

这意味着，当受雇完成一项项目工作时，你不会拥有成果的所有权，你所产出的项目相关的每样东西都属于客户。这种情况会让很多公司和个人感觉比较难受：这通常意味着没有后续的“维护”工作（以及相应的收益），客户可能决定在项目完成后由自己来维护。当客户要求这样的条款时，不要犹疑；这很常见。当你全职受雇于某公司来完成项目时，这基本是一种标准的雇佣关系。这也是审视定价模式的一个机会——许多项目会提高收费以弥补未来可能的收益损失。

记住，这依赖于你与客户的关系以及你选择如何开展业务。时间和经验将帮助你在工作方式和选择价格模型方面做出正确的决定。

授权型项目让你拥有工作的版权，然后授予对方复制或发布的权利。你可在授权许可协议中写进自己期望的条款。你可以充分利用你作品的版权，你拥有你作品的所有原创版权，并且只给你客户提供受限使用的作品（如PDF，而不是可编辑的Word、Visio、Axure、omniGraffle等格式的作品）。

你可以采用多种方法来授权你的作品，包括作品的无修改、非商业以及其他符合你情况的授权方式。

注：知识共享（Creative Commons ，http://creativecommons.org/about/licenses）提供了各种授权许可的易理解的解释，这些可能对你有用，而这只是世界上各种授权协议类型中的一种。如果你发现自己有非常具体和特殊的需求时，最好联系一位版权代理人来帮你创建一个最佳解决方案。




3.2.9 附加成本和费用


让你的客户知道项目报价是否包含外部资源的费用。

例如，一些项目需要从第3方购买图库图片。你可以从你的费用中出钱购买图片（带有相应的授权），也可以将购买图片的费用单独列出，交由客户支付。你也可能希望让客户了解你提供的服务——这是推广这些服务的好机会。

下面的例子展示了如何处理额外的成本和花费：

额外的成本和花费

在需要外部资源（如内容、图片、字体等）时，将会列出，并由【客户公司名】来支付。

此外，【你公司名称】将以非常低的管理费来提供主机服务——包括配置、基于Web的邮箱——低至25美元每月，加上起始费用25美元。如果【客户公司名】希望购买“维护”包，【你公司名】将会创建一个双方认可并都可受益的服务包。

如果你预计到任何旅行以及旅行相关的费用，包括酒店、汽车租赁、日常花费等。你需要详细说明这些费用由谁支付以及如何提供发票。




3.2.10 项目报价


在你写完你将如何执行项目的文档后，你该让你的客户知道费用情况了。

如何达成合适的价格主要靠你自己，但这里有一些小技巧：估计一下项目将会花费你多长时间——包括一定数量的改进，估计出一个合理的项目管理时间，这可能占到25%；然后确定一下你希望的小时费率，并计算出总数。有各种计算公式可帮你完成这项工作。比如给项目的各个部分带上难度值，帮助你为客户提供一个成本范围。

多数情况下，主要依靠经验来给项目估价——从时间和材料的角度。

你如何确定你的费率呢？通过搜索薪酬调查和外包费率，研究他人如何收费以作为参照。例如，一些组织，如信息架构协会（InformationArchitectureInstitute，www.iainstitute.org）、Coroflot（www.coroflot.com）以及人才中介公司Aquent （www.aquent.com）等都会进行一些薪酬和外包费率的调查。通过考虑你的经验你可得出你应该收取的合理费率，你所在的市场通常如何收取，并且你感觉比较公平合理。

记住，你可以降低你的费率。但要求你的客户在看到纸面上的数字之后再额外付更多，这通常会比较困难。

通常有很多种方法来组合出你的项目价格。根据你项目的情况，你可能希望通过不同的选项提供多个报价。比如，你给客户提供两个选择：静态HTML网站或允许动态内容的带内容管理系统（CMS，这样客户可以无需专门的投入就可进行管理）的网站。下面展示了如何对项目报价进行分解。

项目报价

【你公司名称】假定所有的内容由【客户公司名称】提供。如果要求【你公司名称】提供内容方面的服务，项目估算需要重新计算。

【你公司名称】的估算允许需求和费用方面的灵活性。

估算示例如下：

估算1

【你公司名称】估算【客户公司名称】的【项目】，无交互性的内容……

记住，项目预算的组合方式不存在真正的不合适，除非你将自己置身于负现金流的境地！




3.2.11 付款计划


有一种说法是，所有的自由职业者的项目都是在工作开始前付款50%，当项目完成时，再付剩下的50%。

现在，需要澄清这个说法！如果这样，是没法做生意的，也无法保证通过工作获得即时、稳定的收入。你不会希望将自己置身于这样的境地，仅仅由于你想让项目完结而获得报酬，而为客户进行不通过修改订单程序的不断修改。

制定付款计划有多种方式，从预先确定提交发票的时间节点到基于里程碑的支付。聪明的方法是在项目中制定定期的带有详细发票的付款计划。此方法应该让客户清楚了解什么已经完成、什么还有待完成。

【你公司名称】典型的支付计划是项目开始前收取项目预算的XX%。

【你公司名称】将会在每月的1日和15日提交发票；付款应该在14日内完成。

一旦项目完成，【你公司名称】将全部工作成果提交给【客户公司名称】。一旦确认提交的东西满意，【你公司名称】将返还预付款中的超出部分或【你公司名称】将提交未被预付款支付部分的发票。

注：如果【项目】暂停已超过15天无进展，【你公司名称】应该为超过预付款的未支付费用开出一份最终发票并附加项目重新开始时的优先取舍权。

尽管这不是必要的，但有一个关于项目如果被暂停一段较长时间该如何处理的备忘会非常有帮助。这样的条款可以帮助你确保项目按预定轨道前进，并且给你和你的客户一个讨论点。如果你很长时间不再为他们工作，你希望能够继续前行，可寻找其他工作来填补空白。




3.2.12 确认和签收


保证你有一份方案协议非常重要，但仅有它还不够。协议方案真的并不意味什么，除非你客户公司里合适的人对其进行了确认和签收（sign-offs）。

确保每个人都清楚，发生事情时该如何处理以及双方各自承担什么，这至关重要。保护自己远离“迭代高速公路（不断快速迭代过多次数）”并降低自己被客户拖入“功能蔓延”的风险，即不断地要求“只再多做一件事情”。

签收很简单清楚。一旦你创建完协议方案文档，你将其提供给客户确认和签收，证明其是你们两个公司之间的协议。总要准备两份——每方一份——并确保两份都进行签署。

下面是一个可供使用的确认示例：

确认

本协议方案完全由【客户公司名称】确认和同意。这个方案必须由【客户公司名称】授权代表签上名字和日期以产生效力。此外，一份引用本协议方案的采购订单也可替代本签字文档（但是，上面任何预先列出的其他条款都将被认为无效）。

此协议方案构成双方之间需要遵守的全部协议。此方案合并并取代了此前所有的口头或书面协议、讨论、协商、承诺、纸面文件和谅解备忘录。这包含但不仅限于包含在任何销售材料、简介、或其他书面材料广告材料中的陈述，并且是双方完整和排他性的协议。双方确认并同意依据本协议条款执行，并明确拒绝执行协议中没有的表述、陈述和条款。

由【你公司名称】【客户公司名称】授权代表确认：

[image: figure_0068_0014]


询问专家：Laura Creekmore

[image: figure_0068_0015]


Laura Creekmore是Creek Content公司总裁（http://creekcontent.com），该公司是一家总部设在纳什维尔和奥斯汀的内容策略与信息架构咨询公司，主要专注于医疗保健及其他高度监管的行业。

当你是一个面对庞然大物般客户的小公司时，极有可能他们有自己想用的合同版本，并且他们自己的律师团队会对其字斟句酌。然而我多次发现，雇佣自己的律师审查协议并提出有利于自己的修改而不是盲目全盘接受，这方面的花费会物有所值。

这种类型的审查所花的少于1000美元的费用为我在最终协议中带来数倍的回报。需要仔细审查的部分包括：

要求你具有高级昂贵的职业责任保险。但我认为每个人都已经具备一定的职业责任险，我总是能成功说服降低这个数额。职业责任险不便宜。

不利的付款条件。我已经可以让多数客户同意立即或10天内付款，但几乎他们所有人开始时都说将在60天或90天内付款。我成功让每个人都缩短这个期限。我不是为政府工作，对于他们有些例外——他们将不会为你修改支付条款。

无雇佣条款。如果你有员工，或你预期会有，要小心。大的客户总是有一条规定表明你在为他们工作的一段时间内不能雇佣他们的员工。如果你为一个非常大的公司工作，这很疯狂，因为你可能希望雇佣来自该公司完全不同部门的某人，和项目完全无关，而协议阻止你这么做。此外，大客户很少包含禁止他们雇佣你的员工的文字，你应该加上。

版权和保密协议。你通常不能对其进行修改，但你应该完全了解它，并确保你的员工或为你工作的分包商也了解它。

最后一条考虑：客户雇佣你干活是因为你比他们公司任何人都更擅长。但是，不要被虚假的安全感蒙蔽。让你的客户和你一样理解工作的范围非常重要——否则，这会拖你后腿。




3.3 工作说明书


工作说明书是对项目目标的高度总结，你应该将其放到2～3页的篇幅中（不包括封面）。工作说明书通常在你开始详细描述需求前写好，尽管主要依赖于你的客户和项目需求，你仍可选择创建一个能最好满足你需要的混合文档。

通常，工作说明书应当尽早形成，以在你的团队和客户利益相关方之间达成共识。工作说明书定义项目的输入和输出，以及假定和限制条件。

在此处，客户一般不会要求你提供将要完成工作的“大概估计”，在这里回答这些数据有风险。建议你最好避免无详细定义的特性和承诺。在还没有撰写协议方案和需求文档时，你不可能知道项目将花费多少。

这就是说，你必须在这一点上做出判断。如果你的工作项目是一个基本型网站，并且你以前曾成功完成过几个类似的网站和/或已经为同样的客户工作过，那么你有一些回旋余地。记住，小心带来的差错总是好过项目开始后的尴尬。

工作清单应该是2～3页，至少要包含下列内容。

标题页

修订历史

项目参考号

项目总结

开始日期

结束日期

费率/价格

项目预期

活动和交付件

分项成本和付款时间表

确认和签字

这些项目看起来熟悉吗？你可以通过精简协议方案来形成一份工作清单。

你现在已经了解了如何组织这两种类型的文档，这些文档让你可以识别将要为客户完成的工作。这些文档应该成为客户执行项目的基础，并且给你和你的客户提供一份定义良好的项目前进指令集。



第4章 项目


目标与方法了解用于导航的指北星

好项目的关键要素之一是让团队开始时就有一个清晰的项目目标和一个易于理解的方法。理想情况下，项目领导会将这些为你定义好，但如果他们不这样做，你如何知道呢？

本章讨论关于项目目标的形成，并提出一些问题来帮你强化目标。我们将讨论一些常见项目方法（或方法论）以及它们会如何影响你的工作方式。

——Carolyn Chandler

你在一个项目启动会议中，第一次和一个完整团队在一起。项目经理交给你一些材料让你对项目有个大概的整体了解。到会议结束时，理想状况下，你应该有了如下信息。

为何该项目对公司很重要？

利益相关方如何判断项目是否成功？

项目将遵循哪种方法论？

有哪些重要日期或里程碑式的关键点，如得到业务利益相关方的确认？

所有这些问题都关注利益相关方对项目的期望：项目将完成什么以及他们将如何参与。前两个问题属于目标，后两个属于方法。

项目目标是关于项目可度量目标的陈述。




4.1 具体化项目目标


目标是你在项目整个过程中都将使用的重要聚焦镜。它们应该源于客户公司的整体商业策略，因此项目目标应当符合公司的战略举措。例如，如果存在一个针对新潜在客户群体（称之为一个市场）的战略举措，你所创建的站点或应用是为了让这个市场可以在线访问产品或服务。这个项目的目的可能聚焦于到达或服务于那个市场。

一个清晰的目标会在整个项目中产生共鸣。它可以在以下几点帮助你。

在从业务利益相关方搜集想法时提出合适问题。

和用户一起对研究进行规划，并聚焦对结果的分析。

细化从利益相关方和用户那里搜集到的想法，并将其转化成整理过的项目需求列表。

根据对公司的价值来排列项目需求的优先级。

创建有效的交互设计。

一旦开发开始，管理需求变更请求。

在部署活动（如在站点或应用发布前和发布中，对用户进行培训和交流）中集中精力。

当项目启动时，确定是否符合客户公司需求。

当你开始一个新项目时，你可能有来自项目资助方的项目目的（直接对项目成功负责的业务利益相关方），也有来自业务利益相关方和客户的项目相关要求，但它们相对模糊些（图4.1）。你需要将这些清晰化为具体的语句，以当作衡量项目成功的标准。

[image: figure_0072_0016]
图4.1 模糊的目标、想法和需求



坚实的目标有如下特征。

易于理解。避免内部术语。

清晰。避免含混语句；在你排列需求的优先级时使用直白的语言。

可度量。进行具体的说明，让其成为可评价成功的度量指标。

如果你定义了一个模糊目标，要让其清晰和可度量，以成为你决策依据的坚实目标（图4.2）。

[image: figure_0072_0017]
图4.2 坚实的目标



你将听到很多可以被认为是目标的陈述。分析下面列出的一些模糊示例有助于使目标具体化并保证团队成员之间的沟通更有效。

[image: figure_0072_0018]


业务口号“我们的目标是成为X行业的市场领导者”。

这是整个公司的目标，但这对特定项目来说太宽泛了。公司需要同时实施多种举措来让其实现；任何单个站点或应用会有助于这个目标但不可能承担全部负担——除非整个公司就是这一个站点或应用，并且完成得非常非常成功。

[image: figure_0073_0019]


业务口号“我们的目标是让我们的客户群欢呼”。

这个好一些，因为站点或应用可以带来这种影响，但还是有些模糊。为何欢呼重要？这样的欢呼如何转化以满足商业需求？你如何判断你成功了？

[image: figure_0073_0020]


业务口号“我们的目标是增加网站流量”。

现在，我们正找到目标。这个很容易衡量，但它还是有点集中在中间步骤。设想你已经产生了更多流量，但如果人们在访问时并没用执行你所希望的操作，则没有什么用。

模糊目标让你了解客户的期望和远期目的，你可以从其中提出更多具体的项目目标，如下所示。

增加在线销售额10%。

通过在线广告增加收入20%。

客户数据库中的当前和潜在客户数增加到20000以上。

给我们的主要用户提供高质量高参考性（highlyreferenced）的内容（注意，这要求花些工夫确定如何度量“高质量”和“高参考性”，而这样的构造元素是存在的）。

上面这些都可被度量并受你项目的影响。它们也可很好映射到你提供的设计和功能上。例如，提供在线订阅邮件是满足客户数据库增长目标的常见方式：要发送新闻邮件需要获得客户E－mail地址，它将被加入到数据库中。目标也可能带来新需求。例如，如果你希望通过站点文章获得的分数来判断成功，你需要一个允许用户打分的功能。通过这些方式，帮助你在为站点搜集想法时聚焦，并且在最后转变为项目需求。

如果有多个目标，一定要和你的商业资助方和项目团队一起确定一个优先顺序列表。设计时，有时会发现目标之间存在冲突，此时团队需要知道什么东西优先。最终的目标优先顺序列表应该来自项目资助方，但你可以是讨论的关键参与者。下面我们谈谈如何进行。




4.1.1 用户体验设计师如何发挥作用？


如果你在项目开始时发现项目目标不清晰，你可以利用你的技能来改进。通过和关键利益相关方举办工作坊，来帮助项目团队理解业务相关的项目背景（下一章可了解更多关于识别利益相关方的内容）。这个环节通常持续2～4个小时，目标是说出公司的优势（strengths）、劣势（weaknesses）、机会（opportunities）和威胁（threats）。这被称为SWOT分析，一种常见的用于探讨公司在市场中定位的商业分析方法。你可将其用于公司的竞争分析。

了解优势和劣势

SWOT中的SW是公司中与项目有关的优势和劣势。优势和劣势可包括内部流程和外部看法——并且通常会互相影响。例如，拥有大型研发部门的公司可以访问大量发表的原始研究资源（优势），但是可能没有人帮助普通用户来提高内容可访问性，这样会导致感觉公司“过于学术化”（劣势）。

识别机会和威胁

OT是SWOT中未来的那一半。考虑那些用来区分公司和竞争者的东西，未来采用哪些举措以开辟一个新的利基市场或强化当前市场？哪些情况会威胁这些计划？

例如，我们的研发机构决定聘请撰稿人发表更多基于原始研究的可读性好的文章（机会）。但如果当前网站工具没有稳定的内容管理功能，发布过程可能会非常缓慢。这可能给竞争对手一个更快响应的机会（威胁）。

比较竞争对手

什么是公司的主要竞争力？正在开发站点的竞争对手是谁？他们可能各不相同，特别当你面对的是大公司或全新站点时。

是否有站点虽不是直接竞争对手，但代表一种需要参考的有趣模型呢？你可以通过观察其他电子商务网站，看他们是否或如何销售你所销售的东西。

合到一起

SWOT和竞争对手是适合同时探讨的好的主题，因为他们之间相互作用。不了解谁是你的竞争对手，就很难讨论未来威胁，并且一旦你开始探讨未来机会，新的竞争对手通常会自然浮现出来。

一旦你得出关于公司竞争对手和SWOT的整体图景，你的项目目标应该易于定义，以让项目全面符合公司战略，并且它们之间的优先级也应当逐渐变得清晰。

具体化项目目标有助于你理解项目将完成什么。下面，让我们探讨一下项目将如何进行。了解项目中使用的方法将可以帮助你有效协作，并在合适的时间引入合适的人。




4.2 理解项目方法


全面了解项目中的方法或方法论对你理解何时参与、何时应该引入其他方非常重要（如项目团队成员和业务利益相关方）。

有时，项目方法的数量似乎和项目数一样多。如何为项目选择合适的方法本身就是一个很大的主题。你可能依赖多种因素来选择方法，何种程度的协作也依赖于公司文化。根据本书的目的，我假定你加入了一个项目，该项目中的方法主要由对项目成功负责的人确定，如项目资助方和项目经理。在这种情况下，你的主要目标是理解方法，并确保其对利益相关方和用户有效。

这里，我将主要关注两种最常见方法，此外还有第三种方法展示一些你可能在项目中遇到的变化。一个需要注意到的重要事情是：很多方法涉及到同样的步骤。

规划整体策略、方法和团队架构。

定义项目需求。

设计交互和视觉概念，并逐步形成详细定义。

开发、测试和完善解决方案。

通过通知、培训和发布会来部署解决方案。

扩展项目，提出改进建议。

这些步骤的命名、覆盖程度和文档形式可能存在差别。但各个步骤中的常见活动对多数项目和这里展现的3个模型都适用。




4.2.1 瀑布法


瀑布法（图4.3）将项目中的步骤处理成分开的多个阶段，下一个阶段的开始要在上一个阶段确认后。例如，在需求被利益相关方确认前，设计过程不会开始，利益相关方在定义阶段结束时要在一个或多个需求文档上签字。

[image: figure_0076_0021]
图4.3 瀑布法示例，从一个阶段跌落到下一阶段



纯粹瀑布法的问题是，假定每个阶段都可在无需对上一阶段进行大量修改的情况下完成。因此，如果你在设计阶段发现新需求，这很常见，那么你必须对已经在设计阶段确认过的文档进行修改，这可能会脱离计划和时间表。




4.2.2 敏捷方法


因为变化是持续的，项目团队一直在寻求比瀑布法更灵活的方法。许多方法论更为灵活，一些步骤可以同时进行，例如，网站的版本可以利用敏捷或快速开发方法快速、迭代式的发布（图4.4）。敏捷方法通常更专注于快速协作并减少对详细文档和正式签署的关注。

[image: figure_0076_0022]
图4.4 敏捷方法示例



一个真正的敏捷方法（如，遵循敏捷联盟成员建议的最佳实践）提倡小团队，其成员物理距离都很近，并较少关注团队成员的正式角色定义。这样的工作方式带来了高度的协作，减少了设计、开发和测试阶段之间对大量文档的需求。团队成员可以在一个快速白板会议上提出问题，并和其他团队成员一起得出答案，无需详细文档和确认就可以实施。当多次迭代中的一次被发布时，利益相关方对一个全功能系统进行审查，结果作为下一次规划迭代的输入（迭代是特定网站或应用的草案版本，也可称为冲刺跑（sprints））。

首次转向敏捷方法的设计师通常面临一个难题。如何从瀑布方法（青睐详细文档和签字，每个阶段花费数周或数月）转到敏捷方法（青睐交流和在数天/或数周内进行快速决策），并依然留出进行设计思考和用户研究的时间？来看一下一些设计师是如何进行这个转换的，让我们深入了解被称为精益UX（Lean UX）的方法。

精益UX

精益UX（Lean UX）是一种很适合开发一款具有很大不确定性的产品（初创企业产品多数如此）的快速项目方法。它通过去掉每次迭代时花费在不起真正作用的特征上的时间来减少浪费。例如，如果团队还没有证明目标客户愿意购买他们提供的产品，花时间来设计整套的产品目录和分目录就是浪费。

精益UX包括的一些基本原则如下。

专注验证学习。不能简单地将产品的迭代版本看作产品的可工作版本，迭代版本可用于用户测试的演示和假设。目标是尽可能快地学习，通过与客户一起验证设计决策，并帮助团队将重要的修改合并进来。

精益UX的起源

Eric Ries在学习了丰田的精益制造工艺后，发展了一种被称为精益创业的方法；还有Steve Blank的客户发展模型，强调初创企业需要尽早关注客户。精益UX方法依据客户包容性的方向建立，它降低了过程中的浪费，并将产品迭代定义为实验。

创业者可以发现实验和关注学习是如何帮助初创团队面对不确定性的，《The Lean Startup》，Eric Ries（Crown business， 2011）。

创建—度量—学习的不断循环。精益过程是尽可能快地优先创建产品的可测试迭代版本，以便对团队给出的用户将会如何和产品交互的假定进行测试。基于研究期间用户的定性反馈来判断成败，基于落实到位的措施来跟踪成功。度量应当来自实际用户行为，例如，网站注册数、产品购买数等。需要注意的是，采用的度量要真正能测试开展迭代的假定。例如，如果人们注册了你的站点，但随后没用采取任何重要行动，你就会马上知道注册后的体验需要更吸引人！将这个发现综合进下一版本创建的决策中，并完成这个循环（图4.5）。

[image: figure_0078_0023]
图4.5 精益方法专注创建—度量—学习循环。此方法意味着增加团队进行循环的速度，最大化学习效果并基于客户反馈快速调整策略



在每个迭代中开发最小可行产品（Minimum Viable Product，MVP）的重要性。在精益过程中，在每次迭代时，专注于测试关于用户行为的假定，而不是创建一个全功能产品。团队测试假定时无需创建产品的全功能数字版本（尽管在几轮循环后，最终会出现一个较健壮的数字版本）。特别是在开始阶段，团队可以专注于开发一个最小可行产品，Eric Ries将其定义为“产品的此版本经历完整一轮的最小花费最少耗时的创建—度量—学习循环”。例如，体验元素最终应该变成自动化的，像购买完成后自动发出的确认邮件，当测试早期迭代版本时完全可由团队成员手工完成。

询问专家：Jeff Gothelf

[image: figure_0078_0024]


Jeff Gothelf是Proof（一个产品创新和设计工作室）的创建人，也是《Lean UX：Getting Out of the deliverables business 》（O’Reilly，2012.）的作者。

您曾经说过，精益UX是一种让设计师摆脱交付件的方法。但许多用户体验设计师使用交付件（如详细线框图这样的文档）在团队中交流设计方案。精益UX省略了这一步吗？

精益UX没有省略交付件。在必要的情况下，它们依然被使用，用于和利益相关方、开发人员和客户这样的目标受众交流。但它们不再是项目焦点，不会像在瀑布模型中那样形成瓶颈，不会出现团队因为坐等设计的“完成“和签字，而任何人都不能开始工作的情况。在做实际的文档之外，作为设计师，你仍然有大量工作需要完成，因为目标是尽可能快地检验你的设计假设，因此，你和客户开展越多测试，你创建的产品就越合适。

技巧就是高效率地在你的跨职能团队中达成共识。你和你的团队越多讨论你看到了什么以及你如何认为，他们就越清楚地理解为何你做出这样的设计决策以及设计方向如何。当他们清楚了解了这些，他们就极少需要为创建这些体验而使用文档，因为他们已经具备了从何处着手的基础和共识。

精益UX方法如何影响项目中的用户体验设计师角色？

它假定团队中UX角色具备领导力素质。精益UX过程强迫你持续和团队沟通，并征求他们的反馈。但它也不是由一个委员会设计出来的。是的，你早而频繁地征求团队的反馈，但你的工作不是采纳并确保所有反馈都在下一版迭代中实现。你的工作是根据需要什么才能和你的客户进入下一阶段的沟通，来排列反馈的优先次序。然后，你将其综合进来并将结果与团队沟通，这样他们就知道做出了哪些设计决策，以及决策的原因。

团队是否一开始就要具备某些东西以确保精益UX方法成功？

应该允许人们有犯错的余地，如果人们感觉第一次就必须正确无误地完成任务，那就整个过程而言其实是失败的。这是一个检验假设的过程，很自然，你会碰到一些错误答案。想办法弄清哪些答案存在问题，并尽可能快地降低走错路带来的损失。如果你在企业里没有犯错的余地，那么此过程的推行不可能成功。

敏捷方法如它设计的那样开始工作，这是一件很优美的事情。然而，在大多数公司以及大多数咨询工作中，团队很少遵循一种纯粹的敏捷方法。部分是因为公司通常拥有分布式团队和远程员工，这就很难维持一种能充分利用纯粹敏捷方法的高度协作。然而，虚拟协作工具和数字草图工具的流行使得分布式敏捷方法的可行性增加，这样团队也可保证清晰交流、随时可得以及有效决策。

冲浪

LUXr是基于精益UX实践创建的公司。你可以在他们的站点上读到精益UX的简介和更多关于准则的详细介绍内容（http://luxr.co/lean-ux/9-principles-for-lean-ux/）。

所有用户体验设计师都要专注于减少过程中的浪费，抛开团队的特定方法优先考虑交流而不是文档，如Whitney Hess指出的那样：http://whitneyhess.com/blog/2011/02/27/why-i-detest-the-term-lean-ux/。




4.2.3 改进版方法（Modified Approaches）


许多项目尝试遵循一种综合瀑布法和敏捷法中要素的方法，带有足够的结构和文档来减少分布式团队和成员变动带来的风险，并以充分的协作和迭代这样灵活的方式应对变化。例如，一个项目可能遵循瀑布模型但阶段之间存在交叉重叠，因此存在团队之间的关键协作点。这潜在允许在每个阶段早期对界面进行修改。这可能也包括一个经过短暂迭代周期的早期发行版（如针对特定群体的Beta版）。从该版本获得的反馈可能会结合进正式部署的新站点（图4.6）。

[image: figure_0080_0025]
图4.6 带Beta测试的改进版瀑布模型



注意图4.6中设计阶段的那个小迭代，这是你作为用户体验设计师带给团队的最大价值。线框图（第12章）和原型（第13章）允许你通过想法的快速迭代来搜集反馈，而无需在之前投入过多开发时间。

这本书宽松地遵循了如图4.6所示的改进版瀑布模型。然而，无论你采用何种方法，这里谈到的很多主题都可应用于你的项目，因为其背后的基本活动（如，定义设计）是必须有的。

深潜

如果你的项目使用敏捷方法，你在需求搜集阶段会有一些独特需求，如通过撰写“用户故事”来捕捉需求。我们推荐书籍《User Stories Applied： For Agile Software Development》，Mike Cohn（Addison-Wesley Professional， 2004）。




4.2.4 方法会对我产生怎样的影响？


了解你的方法有助于你明白一些事情。

你应当何时提出何种问题。例如，如果你正在使用一种纯的瀑布方法，你需要投入额外的努力以确保定义阶段捕获的需求包含设计阶段所需的全部信息（我们将在下章讨论需求）。

预期项目团队成员会如何协作以及协作的紧密程度。例如，敏捷方法要求非常紧密的协作。瀑布方法多数时候是独立工作，伴随每周一到几次的接触。

文档所需的详细级别以及正式的程度。在签字时提交的文档比较正式，几乎像法律合同。通常，在瀑布模型中需要更多的正式文档，在进入下一阶段之前都需要签字。在敏捷方法中也有一些正式文档，例如，在主要决策点搜集信息，如准备整体实施的特定迭代。

重要的里程碑，如来自利益相关方的确认以及针对不同群体的发布。方法将决定在项目的不同地方，需要给受众提供些什么，包括签署时来自利益相关方的确认，以及Beta发布时来自潜在用户的反馈。

现在，你已经明确了项目目标，理解了项目方法，下一章我们将开始定义阶段的主要工作：搜集需求。



第5章 业务需求


在创建方案前了解要解决的问题

项目团队组建好时，你可能已经听到或提出了很多需要实施的想法。可能已经有一些公司重要人物（业务利益相关方）提供的需求列表，并附有他们关于哪些功能更为重要的观点。这些都是项目需求的组成部分，它们是一个好的开始。为了确保你在项目结束时有一个完整的解决方案，你需要从多个角度产生和澄清需求。在本章，我们将专注于从利益相关方那里搜集和细化需求。

——Carolyn Chandler

第4章涵盖了模糊的目标，并讨论了有助于你为自己和团队澄清它们的方法。在项目的早期阶段，你很可能有一组相当模糊的需求。这可能是来自利益相关方的想法、用户抱怨或用户要求。为了让这些成为你项目的有用并可跟踪的组成部分，你需要将这些想法凝聚成需求。

需求是定义站点或应用需要做什么的陈述。理想情况下，商业需求做如下几种事情。

提供对必须解决的需求的洞察。

表达并具体化由不同利益相关方提出的需求。

为设计提供方向，不需要太具体的完成步骤。

成为用于排列优先顺序和跟踪的独立工作单元。

这里有一个关于电子商务网站功能的想法的例子。在定义阶段的早期，你会从多个不同的利益相关方获得同样的想法：

“客户可以在线追踪他们的订单。”

这是需求的良好基础，但它很模糊。通过问一些问题让需求细化。

让客户能够在线跟踪订单为何对业务很重要？例如，这是否能降低客户支持呼叫的数量？

公司目前是否有能力支持在线包裹跟踪？如果不能，需要收集针对跟踪功能的新需求，或者公司需要与第3方合作。

跟踪需要达到何种精确度？跟踪详情中需要哪些信息？例如，网站是否要估计预期到达时间？

询问这些问题会帮你将模糊想法提炼成具体需求。显然，同样的一个陈述，对不同的人可能意味着不同的事情。

例如，某个利益相关方会认为包裹跟踪涉及到接收一封带跟踪号的确认邮件，可将其输入UPS.com这样的站点来看包裹最近到了哪一站。另一个利益相关方可能认为应该在包裹跟踪上追求极致，投资开发能让用户通过GPS追踪包裹的能力，能通过在线地图实时看到准确位置。正如你能想象到的，这在用户体验和设计范围上存在着显著的差异！

[image: figure_0083_0026]


在项目前期勾勒出这些差异很重要，否则，你将开发出一个缺失利益相关方意图的方案——并潜在失去项目目标。如果需要对需求重新设计，浪费时间和金钱，这会导致利益相关方不高兴。因此，清晰详细的需求是项目的关键组成部分。获得项目需求的提炼列表涉及如下步骤。

1．理解网站或其竞争对手的现状。

2．从利益相关方以及当前或潜在用户那里搜集需求和想法（见第6章，详细了解与用户一起工作的细节）。

3．将想法提炼成需求（图5.1）。

4．根据项目目标排列需求的优先顺序（见第9章，了解设置优先顺序的建议）。

[image: figure_0084_0027]
图5.1 将来自利益相关方的想法提炼成业务需求，将从用户研究得到的想法提炼成用户需求。然后，参考项目目标来排序以创建出提炼过的项目需求列表



首先，让我们讨论一下理解网站的现状，以便你在需求搜集时对出现的想法有一个背景知识。




5.1 理解现状


在一头扎进你正在设计的网站和应用时，通过了解网站（如果你正在重新设计一个已有网站）的现状或透彻了解关键竞争对手（如果你正设计新的网站或应用），让自己脚踏实地非常重要。

你可以通过利益相关方访谈（后面有几页对此进行了详细介绍）了解到很多现状。你也可以亲自去了解，这可以成为利益相关方访谈和用户研究的坚实基础。一种获得背景信息并产生可成为需求的想法的很好方式是启发式分析（heuristic analysis）。

其他名称

启发式（heuristic）这个词意味着经验准则或最佳实践。启发式分析表示利用一组可用性设计准则（经验式）来检查产品，通常由UX设计师来开展。用户友好型网站将符合你在分析中使用到的全部或大多数启发准则。

你也可能听到这种方法被称为启发式评估（heuristic evaluation）、专家评估（expert review）或这些词汇的其他组合。




5.1.1 启发式分析


启发式分析（heuristic analysis）是一种你可用于评估已有设计的可用性方法，它基于用户体验领域的最佳实践。你可将其用于分析重新设计当前网站项目或用于分析竞争网站，以发现提供比其他公司更佳用户体验的机会。成果是一份描述站点优势和劣势的文档，包括改进建议。完成后，你将对分析的站点有一个深入了解并得到一份对新站点需求有用的想法列表。

例如，常用启发式准则是来自Jakob Nielsen的10条可用性启发准则（完整列表参见Jakob Nielsen的网站：www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_list.html）。

系统状态的可见性。系统应该总是以及时恰当的反馈让用户知道当前在干什么。

站点上可能有很多地方没有遵循这条启发准则。例如，一个用户点击下载按钮而没有消息告知文件正在下载。这个系统没有通知用户文件正在下载过程中，即使下载已经开始。因此用户会再次点击按钮，认为自己第一次没有点上按钮，并且反复多次点击。

这可能会导致多个下载，这会导致用户和站点同时产生性能方面的问题，他们现在有多个下载同时进行而自己并未察觉。

通过启发式分析，你可将其标记为一个问题，描述它，并评估其影响。你也可分享一个解决问题的想法，将其加进需求列表。

为何要开展启发式分析？

进行这种分析是一种相对快速、不那么昂贵的获得设计反馈的方式。启发式分析可以获得关于设计质量的一般了解，并帮助识别潜在的设计问题。

需要注意的是，此活动没有直接涉及最终用户，因此不能取代真正的用户研究。例如，可能启发评估中只有50%的发现被后续的研究所确认。但，这个分析的确给团队在感兴趣领域上提供了一个好的切入点。如果你正对一个已有产品或网站进行重新设计，这也很适合于发现显而易见的快速改进，在分析活动后，通过重新设计带来立即的改进。

我该如何做？

你使用的特定启发准则可能依据项目而各不相同，但分析的过程通常都一样。

1．搜集产品和项目的背景知识。

确保你了解站点的目标、需要支持的主要用户群列表、用户工作时所处的环境、对用户具备的专业知识的大致了解。（例如，你为一般客户建立网站和为药剂师建立网站时的分析应该是有差别的）。如果在建后一类网站时需要帮助，可访问各个竞争网站或应用来帮助你理解常见术语和兴趣领域。

2．选择采用的启发准则。有很多可供参考的启发准则。除了Jakob Nielsen的列表，很多UX设计师参考Bruce Tognazzini的设计准则列表：www.asktog.com/basics/firstPrinciples.html。当你熟悉了网站内容，你可能希望增加一些自己的启发准则——特别是在你分析多个站点时。确保你的准则列表的大小可管理（即，8～12条）；启发准则太多会让你和你的读者无法使用该方法。

3．浏览网站的重点区域，标出那些遵循启发准则较好或较差的地方。

每次浏览应当产生如下信息

总体观察。一个总结发现的短句。最好给其加上编号，这样以便你在解释报告时，可以快速引用。

一个简单描述。一到两个自然段，用于描述发现的上下文，例如，是在哪个过程的哪个点上发现了这个问题。

影响级别。给观察到的问题评出高中低的级别，或者是站点中做得比较好的可供分享的正面发现。总之，高影响级别问题是那些你认为会导致很多用户执行任务失败或导致永久丢失信息的问题（例如，导致用户丢失正在编辑文档的问题）。中等影响级别问题会导致挫折和错误，但不是不可逆转。低影响级别问题是可能会导致一些混乱的小问题，但通常不会导致时间浪费或挫折。

建议。这是你分享的下一步骤或想法，可当作你遇到问题的补救措施。

图5.2包括所有这些元素的一个示例，它们可能出现在你的启发式分析中。

[image: figure_0086_0028]
图5.2 启发式分析报告中一个观察示例



4．给项目团队和主要利益相关方展示你的发现。

给他们介绍你的观察和建议。讨论为何你给出这样的评级（这也是提供如何验证发现的建议的好时机，使用第6章中讨论的方法之一）。

启发式分析如何帮助需求搜集？

一旦你完成启发式分析，你将深入了解网站（或其竞争对手）的现状，以及获得一份有助于需求搜集的想法列表。在需求收集活动中，你也将获得如何组织一些需要覆盖的主题的想法，这会带领我们进入到过程的下一步。




5.2 从利益相关方搜集想法


正如我们在本章开头的例子中所见，如果你不了解想法的背景，比如“客户可以在线跟踪订单”，你将会弄混不同利益相关方期望间的差别，如我们的一些朋友期望可以通过GPS跟踪包裹。项目中最常犯的错误是，捕捉到一个功能特征并称其为需求，而不先去了解问题和期望产生的背景。

为何需求搜集过程经常缩短呢？

搜集想法，并将其提炼成需求，这会花一些时间。很容易低估你为了列出需求并排列优先顺序需要提出的问题数。如果过程没有良好的组织或参与不充分，会导致项目中产生很多变动（chum。chum是指因为缺乏交流和参与导致额外会议和工作迭代而产生的浪费。它们和那些更有效率的工作迭代不同，那些迭代尝试努力成为最佳设计和测试验证方案的一部分）。

因此如何鼓励一种较均衡的需求过程，既关注商业需求又避免耗时变动呢？下面是一个高效过程中的一些步骤。

1．勾画出角色和职责。保证团队成员在需求搜集时理解他们将要负责的角色。

2．从正确的群体、正确的利益相关方搜集信息，确保在以需求为焦点的访谈和会议中，时间得到最佳利用。

3．创建会议计划，包括会议期间将会讨论的主题以及将会提出的问题。

4．高效开会，捕捉想法并澄清。调查想法并深挖背后的需求。

当会议结束时，不要忘记感谢参与的利益相关方，并且当你开始提炼优先列表时及时告知他们进展。

下面让我们来详细看看这些步骤。




5.2.1 勾勒职责


在搜集商业需求的活动中，通常通过项目团队成员访谈关键利益相关方来获取想法。

业务利益相关方是指公司里那些在项目成功时会带给其业务相关利益的人，或是有领域知识可以贡献，或两者都有的人。这些人不是全职参与项目，但需要在流程的关键点参与，需求搜集是这样的一个关键点。要记住他们都有自己的日常工作，因此他们的时间很宝贵并且通常很难获得，除非你提前计划。

项目资助方是对项目成功直接负责的业务利益相关方，通常是公司的高层，如主管（director）。他或她不会在整个项目生命周期中每天参与，但很可能积极参与需求搜集并保证业务利益相关方的深度参与。资助方也可能会列席部分或全部会议。

项目团队包括被作为资源正式分配到项目的人员。他们作为项目经理、UX设计师、商业分析师、技术负责人、视觉设计师、质量保证负责人等来参与。根据项目大小，这有可能是他们的主要工作。

在项目团队内部，需求搜集阶段的职责经常会很模糊。尽早花时间定义好职责，将确保搜集过程的高效。

下面这些问题将有助于你确定每个团队成员在需求搜集阶段应该承担的职责。

在最有生产力的团队中，谁应该主要负责召集和安排相应的业务利益相关方呢？这可以包括内部和外部利益相关方（如合作伙伴、销售方等）。

谁为业务利益相关方会议组织主题和问题呢？如果时间允许，这是团队的一个很好的协作练习机会。主要主持者应将他们组织好以让会议顺利进行。

谁组织会议？

谁负责记录，以及如何分享会议记录？

谁负责跟进，跟进哪些人？

是否有技术团队的成员出席所有的会议？如果是，此人如何参与（他们是倾听、提供输入还是其他）？

作为UX设计师，不论你是否主要负责这些领域，你都需要为过程贡献重要技能。组织好主题和问题需要具备清晰分类的技能（这听起来和信息架构有很大的交叉）。当然，主持技能对于保证会议围绕主题非常重要，要让所有参与者都平等参与。




5.2.2 从合适利益相关方那儿搜集信息


访谈利益相关方的主要目的是获得对项目相关想法、需求、知识、挫折的多角度理解，并将其转化为项目需求。

也有很多涉及到不同群体的不成文利益，各方都感觉需要在项目中有代言人，并进入最终解决方案。尽管让人参与并获得他们的认同似乎政治意义大于实践意义，让你和关系网络保持接触，是让他们在项目过程中支持你的关键步骤。它也可以帮你避免在最后一刻进行更改，这可能发生在某个你没有交流过的人在流程的后期突然提出一个问题的情况下。因此让很多人参与进来通常是一个好主意。

另一方面，必须随时记得时间表和预算。让很多人参与会花费时间，无论是从他们的角度或是从你的角度，会议本身就很花时间，这还没考虑通过会议记录标出倾向并去掉冗余的工作。为了效率和对你自己好，排列访谈群体的优先顺序以及从群体中选择关键人充当群体的思想领袖非常重要。

你将涉及哪些利益相关方？下面这些群体通常是想法的好的来源。

那些依赖网站获得创意（开展活动）的群体（例如，那些进行市场营销活动，需要将信息展示到网站上的群体）。

需要直接支持网站或应用后台流程的群体，如提供內容、输入管理数据、立即响应收集到信息的群体。

客户服务一线人员，如电话或在线支持或任何面对面接待客户的人（例如，在零售场所或通过送货）。

销售、产品管理或咨询服务，代表需要展示的产品和服务。

人力资源，用于会见招募对象。

公共关系，用于给投资方和媒体提供信息。

任何需要发展成项目组成部分并会影响到设计的其他关系群体，如和合作伙伴及销售商关系。

当选择需要包含的人时，从项目资助方和熟悉相应群体的项目团队成员那里寻求帮助，让他们帮你选择合适的人。

创建可以开展良好讨论的组。这方面没有万能方法，但一种常见方法是按部门组织利益相关方，如下所示。

市场（五人）

产品管理（四人）

客户支持（两人）

销售（四人）

小项目可能在每个群体中包含一人，在一系列的多个协作工作会议中，大家互相见面。一旦你弄清了你的利益相关方和会议结构（在下一章讨论），你就可开始规划会议。要在会议开始起数周就开始规划；将人们召集到一起不是一件容易的事情。




5.2.3 建立会议计划


在你选择合适利益相关方的同时，列出一系列需要覆盖和询问的主题（这也会帮你提炼利益相关方名单）。你应该为会谈的每个群体制订不同的计划，尽管群体之间的部分问题会有重复。

你也要确定会议中期望的细节程度。如果有大量的人你只会谈一次（例如，上面建议的不同部门成员），你希望搜集想法，但你不希望会议上花费过多时间在琐碎的细节上。例如，如果你的一个利益相关方告诉你一个想法“客户可以在线跟踪订单”，你可能想简单询问一下为何此功能重要以及利益相关方是否认为网站很容易做到此事。这样的问题可以帮助识别各个利益相关方期望之间的主要差异，无需整个会议耗在一个问题上。然后你可以和项目团队一起整理出想法细节，并发回给利益相关方，以确认你写下的需求是否代表了他或她的原始想法。

假设你正在重设计一个电子商务网站并要会见很多利益相关方，分別和每个群体举行会议。下面是和来自销售部门群体的会议计划示例。




5.2.4 销售：需求搜集会议


参与者

内部销售：Jenny Bee，Tracy Kim，Joseph Arnold

商机管理：Kevin Abernathy，Cat Parnell

时长：2小时

目标：了解当前销售流程，并识别出网站中能更好地支持此流程的地方和机会。

背景：我们已经观看过购买流程的PPT演示，里面提供了关于购买决策如何进行的很好背景。我们也计划和客户服务团队交谈。

问题

销售流程

不同产品线的销售流程有何不同？

是否存在地区差异？

是否有因客户规模不同而带来的差別（例如，小公司vs大公司）？

过去两年此流程是如何进化的以及预期未来三到五年会如何进化？

潜在客户如何理解所有需要购买的东西以及它们如何一起起作用？

整体印象

你认为当前网站的主要访问者是谁？为什么？他们是怎样的？他们想在网站上完成什么？

网站对销售流程和/或销售完成率的贡献如何？

客户进行购买决策时需要哪些信息？目前网站上有这些信息吗？容易找到吗？准确吗？

目前维护站点内容的难度如何？

你从网站上获取哪些指标？还有哪些指标你觉得有价值？为什么？

想象未来

当你考虑未来的网站时，我们能做什么以更好地支持销售流程？

目前网站上的什么功能特征对销售很关键？

什么东西不是必须有的？

缺少什么？

总结

是否有什么想法、建议或关注还没有被提到？

你认为有哪些网站在支持销售方面做得特别好？

为了改进客户满意度，什么是公司应该首要考虑的？




5.2.5 有效地开会


下面给出一些可以帮助你进行需求搜集会议的实践。

确保有一份共享词汇表

如果团队在搜集需求时有一份达成共识的常用词汇定义表，则可以避免很多混淆。例如，使用系统的人是被称为用户、顾客还是客户呢？人们是更熟悉交互设计师还是信息架构师的称呼呢？

想避免混乱，在每个会议开始前花些时间说明用到的术语及含义。创建一些帮助解释术语或角色关系的视觉表达会让你获益菲浅（图5.3）。

[image: figure_0092_0029]
图5.3 展示项目中术语及其关系的图表



项目中将会用到的针对交付件的常用词汇表可帮助利益相关方理解流程和预期的输出类型。这让他们相信他们的时间和努力不会投入黑洞。

通常说来，如果你发现定义某个词汇不止一次（特别当你发现每次的定义都有细微不同时），可以考虑为它们制作一份项目词汇表并在项目团队中分享。下面也是一份最好在项目开始时便弄清楚的术语列表示例。

将要交互的角色（例如，求职者vs客户或内容制作者vs编辑）。

将被广泛引用的主要交付件（功能定义、线框图、站点地图）以及关于其差异的简要描述。

不同层次信息之间的差别（如图5.3中的类别信息）。

需求和想法之间的差别。

倾听想法并深挖需求

利益相关方可能做出似乎是需求的描述。考虑下面这个例子。

[image: figure_0092_0030]
 业务口号“我们的站点需要博客功能”。

这只是一个想法，而不是需求。如果博客功能被完整的设计并实现，成为一个解决方案，但它不一定是能最好满足利益相关方核心需求的方案。

通过问为何博客重要这个问题，你可能得到一些更详细的需求描述。

“我们需要表现出相关性和可接触性。大家都在谈论博客，并且我感觉如果我们不包含它就会落后。”

“我们需要有一种方法让人们经常回访网站以产生更多广告价值，博客意味着新发表内容和相应的订阅。”

“我们需要将自己定位为思想领导者，博客是展示我们专长的一种较为个人的方式。”

“我们需要一种更好的方式来和客户一起交流和创新，而博客提供的评论可让我们听到他们的想法。”

每个语句描述了真正的需求。通过讲出来，你将了解到特定功能需求背后的推动力，这将帮助你在对需求进行提炼和排序时达成共识。




5.2.6 提炼需求


当会议结束后，将你搜集到的想法整理成功能分类。你将会注意到很多重叠；这是一个好现象，说明一个特定想法有很多利益相关方认同。去掉冗余并尝试将其提炼成能够有效捕捉利益相关方意图的想法列表。

将你搜集到的想法转变为你项目中有用并可跟踪的组成部分，并提炼成需求。想象从云朵形成雨滴：你将大量和未定义的云朵转化成很多定义良好的雨滴。

因此，当你得到想法的云朵如“客户可以在线跟踪订单”，你需要将其转化为系统需要完成的特定语句定义。最后产生的需求应该包括以下几方面。

对必须解决的整体需求有深入了解。

整理和提炼来自不同利益相关方的需求。

为设计提供方向，不做如何实现的具体指导。

作为独立工作单元服务于排序和跟踪。

当你开始将想法转化为需求时，确保技术负责人（或其他能够代表项目中开发团队的人）参与并对其提问，以帮助你在排列优先级时估计所需投入。如果有专门的负责质量保证的团队成员，那么此人也可通过一些非常详细的提问来为需求提炼提供帮助。

要将跟踪的想法细化为需求，可以问这样的问题。

跟踪要达到什么样的精度？

跟踪信息中应该包括哪些种类的信息。如，是否需要包含预计送达时间的及时更新？

如果利益相关方有很多时间可以投入项目，这些问题可以和提供想法来源的他们一起探讨和细化。如果你无法太多接触利益相关方， 你可以让项目团队通过内部讨论来确定细节，然后在让项目资助方来评审需求，以确保你的选择符合业务需要。

表5.1 列出从跟踪想法提炼出的需求列表，以及你如何能捕捉到它们。


表5.1 业务需求的示例

[image: figure_0094_0031]


要注意在某些案例中，需求之间相互交叠，如上表中的头两个需求，都是跟踪方法。它们可以存在同一个系统，因为你可以通过输入号码来通过GPS视图来跟踪包裹。然而，它们是分开的，因为GPS相关需求可能需要大量努力，应该和其他功能分开设定优先级。

当你整理描述时，要注意你考虑的业务需求可能和用户需求冲突。例如，业务需求可能是收集潜在客户的个人信息，如email地址。但客户对提供信息有所保留。毕竟，填表很花时间，安全和隐私也是需要考虑的因素，并且此步骤可能会中断用户正试图完成的一个较大任务。

在你识别出这样的冲突时，它们将给你提供可以帮助你同时满足业务和用户需求的想法。比如包裹跟踪的例子，你可能推荐使用“发送给朋友“功能来搜集E－mail地址并给用户提供方便。这意味着“发送给朋友”成为一个具有混合优先级的需求。像这样的想法有助于同时满足业务和用户需求，因此捕捉这样的需求非常棒。它们也存在于定义阶段和设计阶段的交叠位置（见第4章），因为此时你也开始思考针对业务问题的设计解决方案（图5.4）。

[image: figure_0095_0032]
图5.4 定义阶段和设计阶段的交叠业务



业务需求和用户需求之间的潜在冲突非常适合在用户研究期间探究。用户研究也允许你将表5.1扩充为潜在需求的完整列表。记住，业务需求的搜集通常和技术可行性研究及用户需求搜集并行进行。



第6章 用户研究


了解你邀请来的客户

在项目生命周期中，有多种可使用的用户研究方法，可以用于理解你的用户或基于网站的某个版本来测试他们的行为。本章将专门讨论那些在项目开始阶段最常用到的方法。

这些方法将帮你确定项目中需要优先考虑的用户群体，基于具体场景分析其需求和挫折，采用用户体验设计领域的最佳实践方法来评估当前网站的（如果存在）效果。

——Carolyn Chandler




6.1 用户研究基本步骤


1．定义主要用户群。涉及到创建一个框架来描述设计针对的主要用户类型，这样在招募参与研究的用户时，可以有的放矢。

2．制定用户参与计划。即基于项目需求在研究中选择一种或几种用户参与方法。

3．开展研究。在这一步，将介绍一些基本方法，如访谈和问卷调查，以及实施时的一些小技巧。

4．确认用户群定义。利用研究所得，确定用户群模型。此模型将是开发更进一步工具的平台，如人物角色（在第7章讨论）。

5．生成用户需求。这是站点预期功能的特征描述。将这些描述加入到业务需求中（在第5章中讨论），并对其优先排序，形成项目需求（在第9章中讨论）。

本章将讨论前三个步骤，下面开始第一个：定义用户群。




6.2 定义用户群


在项目开始时就对用户研究进行规划，感觉会进入到是先有鸡还是先有蛋的困境。如果你不知道需要哪些人，你如何确定你找到的是合适的访谈对象呢？

开始时的一种方法是，为设计针对的用户创建一个初始或临时定义。这描述了网站的主要用户群，会让研究工作专注于恰当的角色、用户样本或其他影响网站用户体验的因素。用户群定义可以是高层次的（定义目标用户群列表），也可以是详细的可视化的（展示多个用户类型以及他们之间如何交互的图表）。

针对公司主.com 网站的下列用户群：潜在买家、当前买家、合作方和求职者的高层次定义。

当你开始定义用户研究面向的群体时，需要更进一步地排列用户群优先次序。

基于利益相关方和项目团队成员，了解与网站交互的潜在用户类型，确定你的初始定义。可通过搜集不同用户群体的目标和特征来创建这些定义。下面是定义用户群的基本步骤。

1．创建特征列表来帮助你定义网站的各种用户（下一节将介绍一些常见的）。

2．和公司中接触相应类型用户（如顾客）的人讨论特征。

3．优先处理那些对潜在用户为何以及如何使用你网站和程序有着重大影响的特征。

4．定义研究和设计将要针对的用户群。

下一节将仔细学习一些头脑风暴技巧，可用来帮你搜集这些特征，并了解如何确定优先次序并对其建模（创建不同用户类型的代表来帮助你聚焦研究）。




6.2.1 创建特征列表


首先，吸收组织机构现有研究和文档中的内容是创建特征列表的好的开始，可以为用户研究提供方向。下面列出一些潜在的可能来源。

介绍公司战略的文档，如公司目标、竞争态势、市场策略与商业计划。

市场部门搜集的关于当前客户的市场分段信息，以及其他用户调查数据。

以前开展过的用户研究（见本章后面表6.1中所列示例）。

调查问卷，如用户满意度调查和反馈表。

涵盖常见问题的客户服务报告。

下一步，找到组织中对当前和潜在客户有深刻洞察的人士。涉及到的人员数量和种类依赖于项目类型和时间规划。如果你认为某用户群初始定义的生命周期会比较短暂（例如，只在用研计划制定阶段中使用一到两月的用户群分），你可以邀请2到3个参与者。如果你认为初始定义将会在设计流程中的相当多的时段陪伴你（例如，如果直到设计完成后、可用性测试之前，你都将使用该定义），则可以多邀请一些参与者，以确保你获得各种交叉视角。

一些可能的参与者，包括负责品牌展示、市场划分和推广活动的营销人员、销售人员、产品经理、客户服务及支持人员以及培训师。

在这样的活动中最好能包括项目团队领导人和其他的业务利益相关方。

先请参与的小组成员考虑他们将与之交互的潜在用户的类型。然后请他们列出他们碰到过的一些共同特征。下面是一些例子（它们会依据具体情况有所不同）。

主要目标，它们关乎网站主题。用户为何来这里，他们想在上面完成什么？例如，常见目标：买东西、跟踪股票、获得特定问题的答案。

角色。可通过多种方式来定义，一种常见方式是将角色与用户主要目标绑在一起：找工作者、支持寻求者、潜在客户等。一旦获得更多用户信息，就可通过不同需求或风格来对角色进行细分，如，电子商务网站的购物者可包括寻求低价者和行家里手。

用户基本情况（人口统计学资料），包括年龄、性别、家庭（单身、已婚、子女）、收入水平以及地区。

经验，包括教育水平、对相关技术的熟悉程度（通常称为技术熟悉度）、领域知识水平以及使用频率（一次性、偶尔使用、经常使用）。

组织属性，包括用户所在公司的大小、所在部门、工作类型（入门级、自由职业者、中层管理人员、执行董事）、任期（长期或更换频繁）、工作模式（远程工作、旅行数量）。

一旦你制作出利益相关方描述潜在用户时经常提到的特征列表，就可以根据其重要程度排序，并利用产生的层次结构对用户群建模和定义。




6.2.2 排序和优化


你认为上面列出的哪个特征最影响用户为何以及如何使用网站？专注于你认为对用户目标和行为有着最大影响的特征。对这些特征进行排序，并且想想你在第4章中创建的目标，它们也能帮助你进行选择。

有一个例子非常好地解释了如何对特征进行排序。比如你工作在一个为在线股票、期权和期货提供工具的公司。这个公司确定其策略是，为进行在线股票交易的非专业人士提供服务，并鼓励他们尝试交易期权和期货这样的新产品。公司计划通过提供交易工具来完成这一策略，这些工具易于使用，并针对那些希望在安全环境中通过动手学习的人。

在和业务利益相关方讨论特征时，你可能发现下面列出的这些因素，对使用这些工具的人有着极大的影响。

当前交易频度，特别是直接的在线交易频度（例如，一季度一次、一天一次或是一天几次）。那些刚刚涉足交易（比如，一个月一次）的新手可能不会认真的尝试新东西，那些专职交易者也不会从针对新手的工具中发现太多价值。而那些活跃的兼职交易者可能会对公司的工具产生强烈兴趣。

交易产品的种类。只有股票还是同时拥有股票、期权和期货。那些已经从事所有交易类型的交易者可能已经有了自己的偏好工具，而那些只交易过单一类型的交易者可能已经有计划扩展到其他交易类型。

领域相关知识的水平（如，对交易术语的熟悉程度）。这将决定他们在交易过程中需要多少来自教程和术语上的帮助。

技术娴熟程度（如，对在线购物、在线银行和在线交易的熟悉）。这将影响他们需要多少关于信息隐私方面的保证，以及在线界面应该高级还是简单。

你可以将这些特征排序，因为它们会影响研究所面向的用户类型。如果交易者生活的地方看起来未对他们为何以及如何交易有影响，可以将地域从用户研究的考虑特征列表中删除。另一方面，如果一个特定特征是否重要激起了很多讨论，那它可能成为一个好的问卷调查或访谈问题的主题（在本章的后面部分将会探讨问卷调查）。

对两个或更多的特征进行比较可以帮助你确定优先顺序。例如，如果你利用在线交易者的两个特征制作一张表，你可以看看各个群体落入哪个区域。图6.1 是一个粗略的用户模型，你可以利用两个特征，一个是直接交易频度，一个是交易产品类型的数量。

[image: figure_0100_0033]
图6.1 一个双特征图表，表示一个粗略用户模型。通过协作创建此模型可以开展关于用户动机和经验方面的讨论



这个用户模型提供了一种在较高层次上探讨不同用户类型的方式。这不是最终模型，并且给用户群添加的标签也不具有排他性（一个用户可以是长期的证券投资者，同时他也积极寻找在期权和期货方面的机会）。在开始时，它可以表达你对不同用户群的理解，以及了解他们是如何开始使用你的网站的。

此探讨所关注的重要特征也会在你招募研究用户时帮助你了解需要专注的特征。如果你认为交易频率重要，目前需要优先处理那些中等频繁程度的交易者，你将希望先定义出中等频繁的含义（如，每周1到3次）并招募相应的研究参与者。说到研究，下面让我们来探讨一些项目中将会涉及到的方法。

能否仅仅根据用户模型就做出设计？

在用户体验领域，对在研究开展之前是否创建用户模型存在着一些争议，因为这样做可能让你在获得真实数据之前就带上有色眼镜。并且，你的项目团队或项目赞助者可能会认为该模型能取代用户研究。采用未验证模型会带来很多风险，假设可能不正确。然而，在一个你尚未接触用户的项目中，在设计中有一个良好构思的模型（得到项目团队外部的确认，如客户服务团队或培训团队）比无任何模型要好。




6.3 选择研究方法


现在你有了包含哪些用户群体的初步想法，可以开始下一步了：你对项目中用户研究方法和数量的建议。

表6.1 列出了最常用研究方法以及它们常用于何种情况的一些信息。参考此表可帮你选定最适合自己项目的方法。下一节将详细描述每种方法。


表6.1 常见用户研究方法

[image: figure_0101_0034]



续表

[image: figure_0102_0035]


*典型时间周期通常从开始安排用户的时间点算起。这里假定为两组，每组6到8人（不包括问卷调查，其用户数量通常会很多）。此周期不包括招募用户的时间，这在创建好用户筛选问卷后，通常需要花费1～2周时间。




6.3.1 需要包含多少种研究活动？


在你选择研究活动之前，问一下自己，团队可以给用户研究投入多少经费和时间。考察下面所描述的一些情境来了解客户对用户研究的胃口。

如果项目领导和项目资助方了解用户研究，并且有兴趣利用它来达成目标，如保证网站符合特定项目目标，那么你可能有较多回旋余地开展2个或更多的活动，或者一个活动反复开展多次（如，测试设计，根据结果进行改进，再重新测试新的设计）。

制定研究计划时的考虑

为任何研究方法制定计划时，都需要考虑下面这些问题。

为何开展此研究：你想从中得到什么。

包括哪些研究对象：列出主要用户群。

如何招募参与者：招募人来参与并对其进行筛选（即回答问题确保其落入你针对的用户群）。

如何答谢参与者。

根据是进行远程研究还是面对面，来确定需要的场地、设备和软件（请阅读第14章，更多了解远程研究）。

将覆盖哪些主题。

如何收集信息：涉及到的人数以及他们所使用的工具。

第14章在详细描述UX设计师的最常用方法——可用性测试时，将在相关部分涉及这些考虑。

冲浪

Steve Baty 写过一篇文章，描述这些方法以及如何根据开发阶段、信息需求以及引入用户研究的灵活性来进行选择。Steve Baty的文章标题是《Bite-sized UX Research》， UXmatters: http://uxmatters.com/MT/archives/000287.php。

如果客户机构中无人熟悉用户研究并且还存在阻力，你最好建议先只进行一轮用户研究并挑选你认为会给自己、项目团队以及利益相关方带来最大价值的方法。一旦得到研究结果，项目团队将会更加了解，涉及到哪些东西以及研究会带来什么价值。如果必要，这将会成为以后开展更多研究的坚实案例基础。

如果你有安排两轮研究的可能，一个好的方案是在设计阶段或设计阶段早期首先进行一轮，以较好地理解用户。然后在开始开发前再进行一轮，以验证设计。例如，对于一个基于任务的应用，你可以在设计前进行用户访谈，然后在过程后期基于原型进行可用性测试。对于内容型网站，可以先开始实境调查，然后进行卡片分类。

注：见第2章更多了解任务型应用和内容型网站。

下面让我们分别仔细看一下这些方法，以及其最常使用的方式。




6.3.2 用户访谈


用户访谈是和网站现有及潜在客户开展的结构化交谈。可通过电话、视频会议工具（如GoToMeeting 或skype等）进行，或者，理想情况下，在用户可能使用网站的场景中进行。（最后一种情况也非常适合开展实境调查，本章后面会对此进行介绍。）

访谈可帮助你了解用户偏好和态度，不要用访谈来产生关于实际绩效的正式报告。如果想了解用户如何与网站交互的特定信息，观察他们的使用过程会非常合适（如，在实境调查中）或请他们在网站上执行任务（在可用性测试中）。站点分析也可提供关于绩效的深刻理解，特别是当将访谈和调查作为数据场景一起使用时。

基本流程

对于用户访谈，用户体验设计师创建问题列表以获得类似下面的信息。

网站或领域方面的相关经验。

参与者感受到的企业品牌。

态度，例如，针对特定类别（内容型网站）、设计流程（任务型应用）或营销方法（对营销活动）的态度。

驱使用户访问你或竞争对手网站的常见目的和需求。

用户在访问到企业站点后常见的下一个动作。

体验过程涉及到的其他人。如，用户在尝试完成一个较大目标时，是否倾向于和其他人协作？在此过程中，他们是否愿意与他人分享信息并询问他人观点？

任何有助于验证你关于用户群假设的其他信息，例如，你创建的假设用户模型中探讨的变量是否真正影响到用户的网站体验方式。

如果主持访谈的人不止一个，最好制作一份问题清单和介绍脚本，以保证访谈的一致性。

提前确定访谈的结构化程度。如果希望获得一份正式报告，你可能需要一个高度结构化的访谈，其中问题的顺序比较固定并且每个问题都会被问到。如果数据的丰富程度比一致性更为重要，你可能倾向于进行半结构化访谈，即从一组问题开始但允许对话自由发展，此时访谈人员询问问题并探索有价值的评论（称之为探查/probing）。

访谈时间可长可短；45～60分钟是一个合适长度。它给你提供了建立融洽关系并覆盖广泛问题的足够时间，并且不会使用户感到疲劳。

用户访谈提供了丰富的数据，你可将其用于撰写人物角色，这将在第7章中进行探讨。

访谈小技巧

访谈所获信息的质量很大程度取决于问题的质量。

专注于参与者的个人体验。不要问他们未来会做什么或他人未来会做什么。这种信息很少能够预测出用户将来的实际行为。

不要问引导式问题，即隐含某种回答是正确的，或影响参与者以特定方式来回答。理想情况下，问题应该简单、中立和开放。下面是一些引导式问题的示例。

你喜欢aaa.com网站的哪些方面？

这首先假定了用户喜欢使用此网站。仅仅在你问了他们是否喜欢的问题之后再问这样的问题。

aaa.com网站是否满足了你的期望？

这可以简单的回答是或否，但未提供足够的信息来帮助你进行设计。

aaa.com和竞争性网站bbb.com中，你更喜欢使用哪一个，如果是后者，为何你认为它优于aaa网站？

上面的提问存在一些问题：一个句子包含两个问题，给参与者强加隐含观点。

像下面这样问比较合适。

给我们谈谈你最近对aaa.com的访问。你为何访问该网站？

关于上次访问，你还记得些什么？

如果正进行一组大规模、较正式的访谈，你可能希望采用一些选择题。虽然在大多数情况下，这不能提供较丰富的信息。当口头描述这些问题时，参与者可能不容易领会意思，并且也不允许用户阐述式回答。通常，此类型的问题常用于用户筛选或问卷调查。

挑选某人来参与一次预访谈，可选择组织内部非项目核心团队成员。这将帮你发现那些含混的问题，并帮助你细化时间和流程。

如果可能，并且参与者同意，对访谈进行录像，以便其他人可以直接看到参与者的回答。




6.3.3 实境调查


实境调查（Contextual inquiry）组合了用户观察和访谈。用户体验设计师到参与者那里，理想情况是到参与者平时最有可能使用网站的地点。如，对办公应用，实境调查最好在参与者的办公桌旁进行。

此方法可提供与参与者相关的丰富场景信息，包括以下几方面。

用户面临的真实世界的问题。

用户使用哪些设备？

关于他们工作的空间的问题，特别是空间的大小、隐私性情况、是否经常被打断、如何使用电话和纸张（特别注意他们张贴出的一些打印物和贴在身旁的一些即时贴）。

他们使用鼠标和键盘时的偏好。这会极大地影响你的设计选择，特别是当你设计的工具需要大量输入数据时。

他们如何和他人协作，这包括配合和资源方面的共享。例如，如果有多人使用同一台计算机，就会影响到你如何设计登录和安全功能。

他们使用到的其他工具，包括线上和线下。特别需要关注人们如何使用纸张，对于某些任务来说，很难设计出一个可以与纸面竞争的线上方案。

调查中包括观察和访谈。它们可持续数小时至数天。

如果参与者无法拿出两个小时，你应当考虑只进行一次访谈。在观察活动中，参与者需要一定的时间来适应你的存在，然后才会感觉自然一些，这至少需要15分钟或更久。

基本过程

为每次活动准备10到15分钟的介绍。其中应当包括调查目的、将在一起进行的活动（观察和访谈）的大致介绍、信息将会被如何使用。此时也是签署知情同意书的合适时机，并向参与者保证，他们的分享将会保密。

开始时，提一些关于参与者工作典型流程的高层面问题，特别是和网站设计有关的一些问题。

当你准备结束访谈并开始观察时，告知一下参与者。观察形式的主动/被动部分可多可少。在主动性观察中，常见方法是让参与者充当师傅的角色，而你充当学徒。师傅解释他正在做的工作并向你讲解流程。主动式观察通常可让你深入了解背景并弄清参与者行为背后的原因，但这会影响参与者的工作。

在被动性观察中，你鼓励参与者像你不在场时一样操作。你希望观察到尽可能自然的行为。例如，如果参与者与你交谈，她就不太可能打电话或向其他人请教问题，但如果你采用被动式观察，你更可能看到这些发生。并且可以在随后的访谈部分来追问所观察到行为背后的原因。

每种方法都有其长处。总地来说，如果你不能给每个参与者分配太多的时间（比如，每个参与者只能分配2～4个小时），你可能会决定使用主动式观察来保证你获得所需的深度信息。如果你有一整天或更多，被动式观察可以在自然行为和探讨之间保持一种平衡。

一旦从调查获得了信息，你将有大量的数据需要排序! 那你如何从这些数据中识别出模式或趋势呢？

一种有用的方式是采用亲近图（affinity diagramming）方法。这个方面的资源很多，下面进行一下简要描述。

亲近图快速指南

亲近图是一种将多个独立项(如用户陈述或研究者的观察)进行分组，以便从中发现模式和趋势。下面简单描述一下亲近图过程中涉及到的步骤。

1．将执行调查的团队成员召集到一起，让他们带着自己的笔记。

2．给每个人一叠即时贴，让他们在每个上面写上陈述，并加上一个编码以便让你可以跟踪到它属于哪个参与者。重点关注那些和网站设计有关的语句，可以是一些具体的（一个功能性描述）也可以是一些较宽泛的（一个参与者表达对公司或事物态度的语句）。

3．让大家都把即时贴都贴到墙上。如你正开展一个大型研究，那么你需要一面大墙；至少需要使用这个墙好几天。

4．在将所有即时贴贴上后，对相似语句进行分组。可以让整个团队参与这部分操作。这是一种分享结果的好方法。

5．一旦分组基本形成，就开始给分组加上标签以形成更进一步的结构。如果某个即时贴不止属于一个分组，你可以复制出多份，并将其分别放到每个分组中。

注：此方法非常适合于实境调查，但它也可用于其他地方。例如，它很适合于对未分类主题进行协作式分类，它还可帮助你给卡片分类的结果增加额外的结构层次。

模式可以以多种方式呈现，因此让其自然形成最好。但是，我们下面还是给出了一些可能的类别例子，包括其中可能包含的一些语句。

目标：“在下班前，我试图处理完所有未完成的事情。”

心智模型（包括表明用户如何将外部体验映射为内部思维的语句）：“我将这个在线工具当作我的公文包，用来存放那些我经常使用但不想随身携带的东西。”

想法和功能需求：“我希望这里可以允许我撤销。我经常不小心移动了整个文件夹，通过这里就可以让我撤销这个动作。”

挫折：“我想寻求技术支持，但很多时候，他们甚至不明白问题是什么。”

变通：“这里花费了太多时间，我只得将列表打印出来，并且花一整天来处理它。然后在当天快结束时，输入结果。”

有价值语句：“这个工具帮我节省了大量时间，因此在下一版中不要将其拿走。”

深潜

实境调查方面的精华资源是Hugh Beyer 和Karen Holtzblatt 所著的《Contextual Design》(Morgan Kaufmann, 1997)。这本书也详细介绍了如何用亲近图解释结果。

要想了解关于心智模型的更多信息，可以看一下Indi Young 所著的《Mental Models:Aligning Design Strategy with Human Behavior》(Rosenfeld Media, 2008)。当你在给内容创建信息架构时，这会非常有用。




6.3.4 问卷调查


问卷调查涉及到将一组精心设计的问题分发给大量受众。通常由封闭式问题组成（如选择题），可以很容易地通过工具进行，并可容易地从回答中分析出模式。

当你想获得更加定量化的结果时，与访谈中的开放问题相比，问卷调查是更合适的工具（例如，在被调查者中，82%的居家工作者有某种形式的高速Internet连接）。此外，你依然可以从问卷中获得定性数据，如关于用户理解和态度的。

基本过程

与用户访谈一样，不要问需要推测的问题。如，不要问“如果给你功能X，你会使用吗？”

与访谈不同，问卷中使用选择或是/否这样的问题更合适，更易于事后分析。

当调查人口统计学数据时应采用问卷调查，如下面这些。

下面列出的这些设备中，你自己拥有哪些？选择自己所拥有的。

——计算机。

——手机。

——游戏系统，如Xbox、Playstation或Wii。

当你需要通过一组选项来询问态度时也可使用问卷调查。示例如下。

阅读下面的语句并选择你赞同或反对的程度。

A公司的的客户服务满足了我的需求。

——完全同意。

——同意。

——既不同意也不反对。

——反对。

——完全反对。

在第2个例子中展示的问题通常充当可用性测试任务的补充。你可将其用作测试后问题来判断参与者完成任务后是否遇到挫折。参与者通常不会明显地表达负面意见，但他们在面对打分系统时通常都愿意表达。

这表明：问卷调查是其他研究方法的很好补充。例如，利用问卷调查，你可以为用户访谈或实境调查，的定性数据补充定量数据（阅读第14章，了解关于定性和定量数据的更多内容）。综合可以比单独使用某一种方法更能获得关于用户的丰富图景。

冲浪

如果你希望结果具有高可信度，并且你也拥有足够的预算，还可以使用一些衡量用户对易用性满意程度的正式工具。这些工具中的问题都是经过验证的，不会对一般大众产生引导或误导。其中最常用的是ACSI(American Customer satisfaction index美国客户满意度指数): www.theacsi.org；WAMMI问卷(Website Analysis and MeasureMent inventory网站分析度量问卷): www.wammi.com；SUMI问卷 (Software Usability Measurement inventory软件可用性度量问卷): http://sumi.ucc.ie。

当计划一次问卷调查时，考虑下面这些方面。

你所针对的目标是谁？

利用假设模型来确定这些。这决定了你会如何回答下面的问题。

通过何种方式分发问卷会获得最佳效果？

如果主要用户群聚集在一个特定地方，你去那儿摆张桌子并让人们填写纸面问卷，你会得到很多结果。如果主要用户群是活跃的互联网用户，进行在线问卷调查可能是获得大量参与者的最佳选择。或许你判断你的用户群最适合按照当前客户列表进行一次电话问卷调查。

参与者在填问卷时愿意花费多长时间？

如果提供某种形式的报酬或他们能因为填写问卷获得其他收益，则你通常可以创建一个稍长的问卷——如需要半小时完成。如果没有，你需要尽量保持问卷简短，以确保人们愿意填完，如耗时5～10分钟。无论哪种情况，告诉参与者一个估计完成时间，并随着答卷进程即时更新（如使用第2页/共4页这样的页面形式，或展示已完成百分比）。

如何知道何时开始分析数据？

你可以选择在参与者达到特定数量或指定时限到达后结束调查，可优先考虑这两者中的一个。

使用什么工具来收集和分析数据？

如果进行在线问卷调查，你使用的在线调查工具可能有查看并分析结果的功能。如果没有，你应该能够将数据导入你所选择的工具。如果是纸面问卷，则需要大量的数据录入工作，要为这部分工作留出时间。




6.3.5 焦点小组


焦点小组（Focus Group）是将目标群体中的各种各样的人聚到一起开展讨论。常见目标是征求对组织机构或品牌的意见，如过往体验、相关需求、感觉、态度以及改进意见。

对于下面的几种意图，焦点小组是一种非常好的方法。

聆听各种用户故事。开放式讨论是让我们成为故事讲述者的好方法。当一个焦点小组成功进行时，每个参与者构建自己的故事并回忆起他们经历过的场景，这在较结构化的一对一访谈中不会发生。小组形式和互相激发可以让人们有时间回忆并分享这些情节。

了解体验方面的差异。多数人是天生的信息分享者，喜欢在兴趣小组中比较各自偏爱的工具。你通常可以了解到竞争性的网站或服务，或听到对改进、资源或支持的建议。

产生想法。尽管你并不想焦点小组承担设计功能，但你还是可以经常获得一些关于新功能的优秀主意和设计，它们可能直接来自小组成员，或是来自用户描述的用户流程及抱怨。与对待利益相关方想法类似，要确保追踪到核心需求（参见第4章），并确保其得到处理。

理解协作过程中的关键点。如果你正在设计一个涉及到多个相关角色和协作的流程，焦点小组是帮助你跨越鸿沟理解其他人如何交互的非常好的方法。例如，如果你正在处理企业内网这样的内容型网站，召集那些负责产生、编辑以及消费内容的参与者，会有助于识别出流程中的可改进地方。

对在用户体验研究中使用焦点小组的方法有着很多的讨论。它不是一个好的测试可用性的方法（因为用户平时通常是独立而不是以小组形式完成工作），并且有时小组的形式会影响参与者的表达。如果规划实施得当，焦点小组可以带来很多对设计有价值的洞见。第14章中的基于概念测试的场景对此进行了更进一步的探讨。

基本过程

当为焦点小组设计问题时，可参考设计用户访谈问题时使用的方法（如本章前述）。

从一些简单的问题开始，如“谈一下你上一次访问A公司.com网站的情况。你为何访问？”将产生想法的问题保留到小组讨论的中期，此时参与者对你、其他参与者以及话题已经开始熟悉了。

给每个主题分配时间并遵守。讨论很容易就延伸开来，并且时间会在不知不觉中流逝！如果你担心时间，将重要问题放在讨论主题列表的中段，此时人们已经热好了身并且还未进入感觉时间紧张的会议末段。

和可用性测试一样，焦点小组也存在很多的参与者安排问题（第14章对筛选、招募和调度都给出了一些建议）。焦点小组比较特殊的地方是需要一个配有大桌子的稍大房间，以方便参与者互相交流。适合开展6～8人、1～2个小时的小组活动。

为每人设置一个姓名牌或在其座位上放上卡片，以方便大家在交流时互相称呼。

讨论开始时通常包含一段介绍，通常需要满足如下要点。

你作为主持人的角色，你希望从讨论中得到什么（如，上面提到的一些）？

为何选择现在这些参与者（如，“你们都是A公司网站的当前用户，我们将你们召集到一起以了解你们的体验”）。

收集到的信息将会如何被使用——从设计和保密的角度同时描述。

比如，作为主持人，你来这里听取他们的意见和感受。你期望他们坦诚分享，因此希望每个人都直截了当，并且同时也能够尊重小组中其他人的观点。

比如，需要涉及到许多主题，因此有时候你会终止某个主题的讨论以确保覆盖所有主题。

然后参与成员开始轮流介绍，通常包含某些打破僵局的问题。

目标是让每个人参与第一个问题的讨论，即使只是要他们简单陈述一下。你可以从某个人开始，然后围着桌子依次进行，或先让人们自由发言，然后你通过名字号召那些还没有发言的人发表观点。通常开始时的几个问题会要求大家都参与一下，当感觉小组氛围调节得差不多时，可以通过身体语言将问题传达给每个人。

浮潜：身体语言

理解和运用好身体语言可使其成为焦点小组和其他人工方式用户研究的好工具。它可以使你感知到人们的挫折、兴奋、恼怒或恐惧，这样你就知道何时该让人放松，何时该就某个观点深入探讨。

下面这本关于此主题的书可以花费差不多一个周末的时间读完，并且它编写良好，容易快速翻阅：《The Definitive Book of Body Language》，Allan Pease and Barbara Pease (Bantam, 2006)。

当你提示某人还没有回答问题时，要保证重复一下问题描述，以免他们还没有理解问题或者还停留在上一个讨论的话题中。此外，也要避免放大参与者之间的观点差异。

不要说,“张三，我们还没有听过你的发言，你对李四刚才的发言怎么看？”，而是（看着张三）“你的观点呢，张三？说说你经历过的A公司客户服务的体验？”

作为主持人，你控制着讨论流程并且负责传递虚拟麦克风。你通过眼神、声音大小、手势或身体方向来保持控制。多数参与者会非常清楚你的身体语言，这些暗示用于控制讨论非常有用。如果一个话多的参与者没有注意到这些暗示，可以用一种柔和但坚定的语气说：“好，很好，我想把这个话题转给其他人。有任何人遇到过王五碰到的类似问题吗？”

当转向一个新的主要话题时，要用明确的语言提示前一段讨论已经结束，现在要开始一个新话题了，让大家能整理思路开始下一个话题。

最后，当活动临近结束时，简单看一下手表并将其转向身体，以表明讨论应当结束。在活动结束时，一定要记得感谢大家花费时间来参与活动。

和团队成员分享结果通常采用下面两种形式中的一种：可以按照活动前确定的主题来分享发现，也可以与实境调查一样，直接从分组得出相应类别。亲近图是组合趋势和态度的有效方法，可用于团队分享。




6.3.6 卡片分类


在卡片分类活动中，分配给参与者（独立或以小组形式）一些打印好的小卡片，并要求他们按照自己的理解进行分组。可以将其分组到事先提供的类别（称之为封闭分类），也可以自由分组并给出命名（称之为开放分类）。一轮卡片分类完成后，你将会看到人们分类的一般模式，以及感到困惑或不赞同的地方。

开展此项工作的目的通常是为网站创建站点地图，或为文章、文档、视频、照片等创建结构层次、类别和子类别。如果你正在处理内容型网站，卡片分类是一种非常好的方法。

注：想深入了解内容型网站请看第2章。

比如，你正在制作一种常见的内容型网站：公司内网。许多公司内网喜欢按部门来分类信息，如导航至人力资源、运营、法务、市场等。对于老雇员来说，这可能不存在问题，因为他们已经清楚每个部门的职责范围并且知道哪里可以找到信息。

但那些新雇员，或不经常访问的人，可能会很难寻找那些可能属于多个部门（或似乎不属于任何部门）的信息。例如，应该到何处查找和新雇员签署合同的政策信息呢？它可能属于法务，也可能属于人事。

利用卡片分类，你可以发现潜在用户对信息分类的一般模式，而不用考虑部门归属。

基本过程

整理你希望进行卡片分类的项目；40～60个是一个合理数目。数量要足够多到可以创建很多分组，但也不要多到吓住参与者（或者在开始分析结果时被吓到）。

选择你认为易于理解的条目，尽量避免术语。包含你认为用户可能知道的主题词汇，要避免包含太多“内部”词汇。如果包含有太多公司专有词汇或术语（如促销术语“成功活动”），你就是在测试公司营销和推广的有效性，而不是创建一个通用信息架构。

对于企业内网，可能包含请假政策、401（k）计划、新雇佣合同、供货商合同、保密协议、新员工培训、健康保险信息以及公司安全规定。

上面这个列表列出了多个清晰的条目，可以按多种方式对其分类。一个参与者可能将新员工培训和请假政策归类到人力资源，另一个参与者可能将新员工培训和新雇佣合同归类到一起并命名为“新员工入职”。

一旦你准备好了项目列表，将他们制作成卡片以方便分组。可以将其打印成标签贴到卡片上，也可以直接打印到卡片版上，然后进行裁剪。

先开始进行一次预分类，要求参与者将这些卡片分类，并给每类起个类名，如，在分好的堆旁贴上即时贴并写上名字。找来测试的人最好不熟悉这些项目和活动。这样你知道活动大概会耗时多少。如果超过一小时，你需要去掉一些卡片！

一旦确定好最终的卡片，你可以找来真正的参与者并告诉他们以下几点。

1．按自己的理解来将这些卡片分类。

2．每组至少包含两张卡片，如果感觉某张卡片不属于任何一个组，将其放到一边。

3．在分组时，可以给分组命名。到活动结束时，请给尽可能多的组命名。

一些趋势可以简单地通过观察分类过程发现。还有一些需要进一步的分析才能发现。有几个工具可以用于输入和分析卡片分类的结果；其中许多工具允许你开展远程卡片分类（看下面的“卡片分类的变化”部分，了解更多这方面的内容）。

比如，Optimalsort (www.optimalsort.com/pages/default.html) 和Websort (http://websort.net)就提供了远程分类功能和辅助分析工具。或者，如果你想分类更有特色，可以看一下Donna Spencer的不错的电子表格，里面有很多方法，请访问www.rosenfeldmedia.com/books/cardsorting/blog/card_sort_analysis_spreadsheet。

卡片分类的变化

前面都只探讨了单人形式的卡片分类，此时要求参与者对自己创建的分类命名。这是开放分类，表明没有给参与者事先提供主分类，而是采用开放式命名。这在你定义一个新导航结构或对现有结构进行大改时是一种非常好的方法，你还可以选择下面这些常见的变种卡片分类方法。

封闭式卡片分类。在此方法中，你提供了大的类别，并让参与者按其分类。这样产生的结果容易分析，因为可能的类别数量较少，并且能够重点了解项目更常被分配到哪个类别。如果正在将很多内容加入到现有信息架构，或是验证现有的站点地图，封闭式卡片分类可为你的分类决策提供快速可操作的信息。

小组式卡片分类。不是让单个参与者给条目分类，你可以让卡片分类成为焦点小组活动的一部分，此时多个参与者一起进行分类。尽管此时结果不一定能反映出单个参与者是如何分类的，但你可以通过观察他们如何协调配合、如何对每次分类进行探讨，来深入了解人们是如何看待和组织这些条目的。

远程卡片分类。对实物卡片进行分类会很有趣味性，特别是在进行小组式分类时。但也存在很多很不错的可让参与者在线分类的工具。这可让你接触到大量的参与者，或者那些不太可能现场参与的特定参与者。前面提到的Optimalsort和Websort就是这样两个可让在线分类轻松进行的工具。




6.3.7 可用性测试


可用性就是让参与者在网站或应用（或其原型）上执行特定的任务，以发现潜在的可用性问题并搜集用户希望如何解决的想法和意见。

如果你想搜集关于现有网站如何改进的信息，可以在定义阶段执行可用性测试。或者也可以在相似网站（如竞争对手网站）上进行可用性测试，以发现创建一个更友好方案的潜在机会。

更为常见的是，在设计阶段进行可用性测试，此时最好采用迭代方式（设计被创建、测试、改进、再测试）。我们将在第14章“设计用户测试”中详细讨论可用性测试。该章也包含可帮助你开展本章前面提过的关于招募用户和规划方面的技巧。




6.4 研究之后


一旦你完成一个或多个用户研究后，就应该开始看一下当初关于用户群的假设。先将假设放到一边，现在有了更多信息后你会如何定义用户群呢？如果以前的假设不正确，比如因为一个关键分组未被包含，考虑一下用户研究中可能的缺失。如果这个缺失在研究活动的早期被发现，你可能还有时间来调整，可通过给正在进行的研究添加一组参与者，来确保得到完整结果。

根据你获得的新信息，你可以重新更精准地检视用户定义，确定需要重点关注的用户群。这可以帮助你创建更进一步的工具，如人物角色（在第7章中探讨）。并帮助你为第5章中讨论过的列表定义用户需求。

在第5章中，讨论了如何从商业利益相关方那里获取信息，然后将其提炼为需求的内容。对用户，你也将执行类似的过程，在获得想法和要求后工作并没有结束。深入挖掘需求和目的背后的原因。这最终会帮你设计出一个可满足所有相关用户群的最佳方案。

在下一章中，你将了解到，如何利用开展用户研究获得的洞察，来创建可帮助你在设计开发过程中专注用户群的工具。



第7章 人物角色


找到让你的团队或客户为用户设身处地着想的最佳方法

人物角色（Personas）是一个经常在用户体验从业人员中引起争论的话题。争论的范围从人物角色需要包含多少内容，到对人物角色需要投入多少研究，再到人物角色是否对项目真的有价值。一些人质疑人物角色到底是否应该包含在设计过程中。不论你的观点如何，人物角色都可以帮助你的团队/客户与用户产生共鸣。人物角色可以通过了解用户以及他们的期望和行为来对项目的很多部分提供详细的检视，这些部分包括：业务需求、视觉设计或质量保证。

——Russ Unger




7.1 什么是人物角色呢？


人物角色是用来描述典型目标用户的文档。它们对项目组、利益相关方和客户来说都非常有用。通过相应的研究和描述，人物角色可以绘制出使用网站或应用的人的非常清晰的图画，甚至潜在描绘出他们的使用方式。

用户体验设计师通常认为创建人物角色是同理心方面的很好活动。在对项目的很多地方应该如何设计产生问题或疑问时，精心策划的人物角色经常用来作为同用户的接触点。你可以拿出人物角色问自己，“这个用户”在“这种任务”下会如何表现？或者“这个用户”在“这种情景”下会寻找什么？尽管上述过程也许不像功能测试和参与式设计那样精确，但是它能帮助你在更广泛的测试前推动项目继续前进。Josh Seiden（www.joshuaseiden.com）指出，有两种不同类型的人物角色。

模仿购买动机的营销型人物角色。

模仿用户行为的交互式人物角色。

本章将聚焦交互式人物角色。




7.2 为什么要创造人物角色？


在用户体验设计过程中，人物角色帮你聚焦在典型用户上。通过对“真实”用户“真实”行为的洞察，人物角色可以帮你解决设计和开发决策中碰到的冲突，然后你和项目组才能够继续前进。

人物角色需要多真实呢？答案差别很大。一个简单的人物角色文档可能对于某个项目组足够了，但是对于另外一个项目组来说，可能需要为人物角色创建一整套“生活场景”来帮助了解他们是怎样“生活”的。最终，你甚至还可以创建一个线上可交互虚拟个体，通过这个虚拟人物，你能深入了解用户的在线行为。当然，人物角色建设到何种程度由你决定。

人物角色可以让你一直想着你的用户。一种有用的方法是在项目组成员的工作区中摆放人物角色，这种方式能够一直提醒大家用户是谁。当你和“来自伊利诺伊州芝加哥西部的34岁的专业手部物理治疗医师尼克尔”共享一个空间时，过不了多久就会发现，你能很自然地为她提供一个良好体验。

如果感觉它有帮助，在睡觉时尽量将这些打印出来的人物角色放在身边，让人物角色从纸张上渗透进你的枕头，再渗透到你沉睡已久的潜意识中。人物角色可为你、项目组以及你的客户在做决定时答疑解惑。




7.3 为人物角色收集信息


有效的人物角色必须能够准确地描述产品或网站的特定用户。为了达到这一目标，人物角色必须由研究来支撑。第6章展示了对潜在用户进行研究和建模的方法，这为建立人物角色提供了坚实基础。然而，仅仅使用一种方法还不够。最好能够收集尽可能多的数据并将它们与一系列观察访谈数据结合起来——这也可能包括利用在线问卷和社交网络中的行为分析。

这是创建人物角色的永恒主题：获取真实数据，并将人物角色转化为纸面上的真实用户。要了解一个公司如何完成上述工作，请参考附栏“案例研究：MessageFirst的人物角色”。




7.4 创建人物角色


一旦你识别出用户，并且积累了足以支撑人物角色的数据，下一步就是动手把它写出来，并使其栩栩如生。根据实际情况决定需要创建人物角色的数量。一般来说，最少要创建3个，一般会少于7个。我们不专门追求数量，而是考虑你拥有和感知到的目标用户群数量，这是获得具有良好代表性人物角色的最佳方式。

本章以34岁专业手部物理治疗医师尼克尔作为人物角色的例子，她来自伊利诺伊州芝加哥市的西部。她不会开车，每天需要花费2到3小时的通勤时间。虚构的客户是一家名为ACMEblue的公司，这家公司是为苹果公司不那么虚拟的iPhone手机提供蓝牙耳机的制造商。

案例研究：MessageFirst的人物角色

为了创建有效的、数据驱动的人物角色，MessageFirst（www.messagefirst.com）从以下各项中选择了至少三种不同的数据源作为输入。

利益相关方。通过访谈他们来了解：他们认为人物角色是谁及其行为如何。这部分来源一定需要被包含。

客户代言者。我们采访公司中那些可以直接跟用户交流的人，典型的如销售或市场以及客服人员。当我们把研究结果整理在报告中的时候，我们必须清楚，他们中的每个人都有自己的偏见。比如那些经常联系客服中心的通常都是有大把闲暇时间的人（经常是退休或者没有工作的人），要么就是那些对产品或者服务真的很失望的人，他们可能会真的花时间来联系你。

客户。我们直接跟即将或者已经使用产品或服务的真实用户交流。要尽可能包含这部分。

客户数据源。我们检视任何能为我们所用的博客、问卷和电子邮件。

我们认识的某个人。挑选出我们认为符合人物角色初始定义的某个人。这让我们很贴近实际，并能确保人物角色可信和栩栩如生，同时，如果我们有更多的问题，这也给我们提供了一个可以联系的真实存在的人。这对于确认人物角色非常重要，一定要被包含。

因为使用的每种数据源都有其偏差，因此要使用多种数据源来规范化数据。对于数据驱动型的人物角色来说重要的是，不是你计划要有几个人物角色，而是让这些数据来揭示应该有几个人物角色。分析数据时，寻找行为和活动方面的差别，这些差别区分出了不同的人物角色。

——Todd Zaki Warfel，MessageFirst公司总裁

下面这个简短的段落讲述了关于尼克尔的很多信息，但是就像在图7.1所示中看到的那样，真正的人物角色包含了关于尼克尔的更为详尽的故事。要注意到这些内容写的是“关于”尼克尔的，而不是“由”尼克尔写的。最好能从第三方角度来写人物角色，不要纠结于使用他们独特的原话，特别是当你刚开始写的时候。随着经验的增长，你将会自然而然地探索和发现最适合你的、最有价值的风格。

[image: figure_0120_0036]
图7.1 人物角色，一个虚构的ACMEblue客户



什么类型的信息应该被包含在人物角色中呢？那种你的受众认为相关和可信的信息，就是需要的信息。

基于已经收集到的研究数据，你应该能够确定什么对客户、品牌和项目来说较为重要。

你创建的大多数人物角色应由必选数据、统计信息以及可选的其他相关信息组成，就算它不因项目而异，也将因客户而异。




7.4.1 最低内容要求


当创建人物角色时，你需要提供尽可能多的信息将人们吸引进去，并且让他们同他们正在阅读的纸上人物建立起联系。为了帮助你的受众理解人物角色是怎样行为和思考的，切记在人物角色里包含6个关键信息要素：照片、姓名、年龄、地址、职业和人物简介。接下来我们将仔细看看如何填充上述每个元素的细节。

照片

第一步，是给你的人物角色赋予一张脸。当为人物角色选择照片时，尽量保证照片看起来不过于装模作样或者过于精致。

看起来装模作样的照片的效果比不上那些在更加自然的环境里拍摄的照片。在比较自然的环境里拍摄的照片可以使人物角色更加有效，比如图7.2中所示右面的那张照片，在这张照片中，主角穿着冬天的外套站在室外，可以想象她正在上下班途中。要确保照片符合人物角色的生活方式！

[image: figure_0121_0037]
图7.2 看起来自然的照片会更加有效



有大量的在线照片库。比较好的选择是Stockphoto (www.istockphoto.com)，Getty Images (www.gettyimages.com)以及Stock.XCHNG (www.sxc.hu)。除非你不在意，否则寻找合适的照片将会非常花时间。如果其他方式都不奏效（或者你有足够的时间和资金），自己拍照片！

姓名

简单地说，你得给脸赋予名字。你使用的照片会使研究数据和个性特点的混合体变得人性化，而名字可以让你们在讨论过程中指代人物角色。尼克尔不仅听起来要比“30多岁金发职业女性”好听，而且它也更容易被记住，并且更容易与特定的人物角色建立联系。

尽量不要让项目中不同人物角色的名字听起来太像。比如，尼克尔（Nicolle）和诺埃尔（Noelle）就容易混淆，并且，尽管使用同事或者客户的名字似乎很有诱惑力，但是千万不要。当你使用那些与项目组成员相似或相同的名字时，他们很容易就把自己当成了你的人物角色。因此，寻找那些有差异的名字。选择名字还要避免让人想起任何不舒服的情景或者伤害感情。如果你觉得很难选择合适的名字，一些在线资源可以帮助你解决这个问题，比如：给孩子起名字的网站。

BabyNames.com:www.babynames.com。

Babyhold:www.babyhold.com。

社会保障总署的流行婴儿名：www.ssa.gov/OACT/babynames。

随机名字生成器：www.kleimo.com/random/name.cfm。

关于名字的最后一件事是：确保名字对于人物角色是合理的。尼克尔可以很好的匹配到一个中西部的妈妈。但是尼可莱塔或者娜塔莉亚可能对于一个意大利裔的妈妈更合适。同样，名字应该比较有趣或生动，而不是工程师鲍勃这样的名字。它们往往会让你的人物角色显得有点愚蠢，并且会贬低它们的价值。

年龄

尽管你的研究识别出的应该是客户的年龄范围，然而为人物角色赋予特定的年龄可以帮助增加人物简介的真实性。想想看，一名21岁的大学生和一名34岁的职业女性之间该有多么显著的不同啊！

地址

一开始，地址可能显得不是那么至关重要，然而，记住文化和行为可能随着区域的变化而变化，这非常重要。以意大利为例，在国家的不同区域讲不同的方言。在美国，住在芝加哥的人和住在乔治亚州萨凡纳地区的人会有不同的生活成本。

职业

了解你的人物角色靠什么来谋生可以帮你通过他们的日常生活模式来识别他们。一个人物角色是医师的话，他每天可能都需要与很多人打交道，而吊桥操作员可能就不会同其他人进行很多交流。

人物简介

人物简介是让人物角色变得真实有吸引力的段落。这是你通过研究数据得到的细节，并且赋予人物角色一些“真实的人”的东西。那就是，数据对于人物角色非常重要，但是你可能不希望只是简单引用那些抑扬顿挫的句子中的信息。相反的，你希望将数据、趣闻和观察编织为故事，让你的读者能够身临其境。

这似乎有一点奇怪，但是人物简介需要可信，并且在将真实的人的多方面带入人物角色的过程中不要作假。以尼克尔为例，就是基于统计数据以及与尼克尔有共同活动、信仰和愿望的人的真实行为而得来的。

根据你的项目，你可能需要对于人物简介有很多的投入——通常细节越多越好。不要感觉好像必须要把人物角色挤压到一张纸上似的。做那些可以让人物角色显得更加真实、可以让你的项目顺利进行的有意义的事情。




7.4.2 可选内容


当你制作人物角色时，你会发现，不同的项目会需要不同的信息组合以让人物角色变得更加适用。可将最低内容需求（Minimal Content Requirements）认为是所创建人物角色的最低共同特征。多数情况下，你会将可选内容元素与人物角色的核心要素结合在一起。

可以为人物角色增加价值的可选内容包括以下几方面。

教育水平。了解一个人的受教育程度可以让我们对他们的习惯有更多洞察。一个高中毕业生同一个硕士毕业生也许会有明显不同的购买习惯和品牌感知，并且这一信息可以影响到怎样理解人物角色。

收入或收入范围。在很多情况下，一个人的总收入会显著地影响其生活水平及可支配资金。通过这部分信息能清楚地洞察富裕程度。

角色语录。人物角色会声称自己的座右铭是什么。有时这可以帮你快速了解人物角色的核心思维方式。

在线活动。这有时会很棘手，人们以多种方式度过他们的在线时光。一些人进行线上支付，一些人进行博客和社交活动，还有一些人只是把电脑作为工具，当他们需要完成一项任务时把电脑打开。因为很多项目包含在线的部分，这部分需要一些抉择与判断。需要依靠研究来帮助绘制图景。

线下活动。你的人物角色有没有兴趣爱好呢？有没有关于你的人物角色不在网络上时，他们怎样生活的附加信息呢？这部分可能像线上活动一样复杂，并且每一个活动都有可能对人物角色产生重要影响。

客户、品牌或者项目的关键进入点、触发点。通常，了解人物角色如何与客户、品牌或者项目互动非常重要。人物角色是通过口头、在线评论、广告牌、电视或者广播，还是通过网上的弹出广告听说了这些？人物角色碰到的问题可否通过客户、品牌或者项目来解决？使用统计数据来了解这些，然后把其写进人物角色中，这能使你的方法切合实际并满足最终用户。

技术适应度（Technical comfort level）。你的人物角色使用PC还是苹果电脑呢？她是否拥有一部电脑呢？她使用即时通讯软件、Flickr或是写博客吗？她在这些活动中感觉非常舒适或是非常困扰吗？她能够通过一个非常简单的面向新手的解决方案来获取帮助吗？她拥有一部MP3播放器或者其他便携式设备吗？她使用录像机、Apple TV或者点播节目来收看电视吗？这个问题列表可以一直写下去。取决于你的客户、品牌或者项目，这些想法——以及一系列其他的——也许对于识别人物角色非常重要。

社交适应度（Social comfort level）。既然社会化媒体和社交网络正在日益发展，她是否有Twitter账号？如果有的话，她被多少人关注了？她有多活跃度？她是否是一名引领者？她是否使用Facebook、LinkedIn或其他在线社区？

移动设备适应度（Mobile comfort level）。随着移动设备变得越来越流行，考虑人物角色在移动环境中的行为将变得非常重要——如果可能的话。

使用客户、品牌或者项目的动机。在很多情况下，你也许需要在人物角色中包含其愿意使用客户、品牌或者项目的原因。如果她的耳机线一直是在外套上乱作一团，并经常被从脑袋上扯下来，这也许是她需要新型耳机的好理由。基于研究数据的真实使用场景，能够帮你揭示出需要包含在人物角色里的关键动机。

用户目标。你可能也想识别出，用户期望通过使用客户、品牌或者项目得到什么。这会帮助你洞察用户的使用动机。

上述仅仅是让你着手的数据点。你可以构造你的人物角色并且用多种方式呈现他们。如果希望更深入的了解人物角色，请阅读由Steve Mulder和Ziv Yaar编写的《The User Is Always Right:A Practical Guide to Creating and Using Personas for the Web》(New Riders,2006)。




7.5 高级人物角色


一旦已经理解了创建人物角色的基础，你就拥有非常多的方式来扩充人物角色内容。一个简单的人物角色通常可以满足大部分需求，特别是当项目组只是希望从用户的角度思考一下时。

当你把人物角色展现给客户时，事情往往会变得有意思起来。此时，你通常会发现，与基本人物角色相比你需要为人物角色提供更多的信息。图7.3至图7.6所示举例说明了扩充人物角色的一些方式。

请随意借用这些例子，混合或者揉碎它们来创建对你的项目来说更好的人物角色吧！

[image: figure_0125_0038]
图7.3 数据驱动型人物角色，由Messagefirst公司为一个大学客户创建。来源：Todd Zaki Warfel



[image: figure_0126_0039]
图7.4 目标概述和目标用户的人物角色（纵向的）。左侧的目标概述提供了高度总结的信息并展示了3个人物角色所交互并产生关联的品牌。右侧的详细描述展示了某个人物角色的概况和人物简介，同时也包括了关于她的行为和使用动机的信息



[image: figure_0126_0040]
图7.5 目标用户群体人物角色。这个人物角色展示了一个根据研究数据制作的符合特定年龄范围的目标用户。它包含的信息很广泛，是针对一群受众，而不是只面向特定的某个人。这种方法在进行商业决策或者客户预算允许时，在对人物角色进行深入探索时非常有用。来源：Todd Zaki Warfel



[image: figure_0127_0041]
图7.6 目标用户个体人物角色。这种人物角色是一种深度的数据驱动模型。除了日常生活故事是叙述性的外，剩下的内容可以作为设计清单中的要点来使用。这张图表在一小块空间里展示了大量信息。来源：Todd Zaki Warfel



如你所见，你可以用多种方式组合数据以展示人物角色，并调整他们以适应不同情境。从基本的人物角色开始，然后对它进行拓展以符合你的需求。




7.6 非正式人物角色：同理心地图


通常，你可能既没有创建研究驱动型人物角色所需或必备的时间，也没有这方面的预算。然而，你可能仍然觉得为目标用户（群）收集更多细节对于纵观全局来说非常重要。此时，同理心地图（Empathy Map，见图7.7）就可以派上用场了。同理心地图是识别出一个特定人物角色并让你的读者（可能是利益相关方或者其他了解用户/消费者的人）清晰地了解人物角色在看什么、说什么、做什么、听什么、想什么等多方面的综合活动。

注意：你可以通过访问James Macanufo’s Slideshare在网上找到同理心地图的模板，网址是：http://www.slideshare.net/jmacanufo/empathy-map-template-v1。

[image: figure_0128_0042]
图7.7 同理心地图模板。可以帮助指导你进行同理心地图的练习。案例由Dave Gray提供



Dave Gray、Sunni Brown和James Macanufo在他们所写的《Gamestorming—A Playbook for Innovators，Rulebreakers，and Changemakers》(O'Reilly Media，2010)一书中推行了一个非常有帮助的“同理心地图”活动，此活动最早由Scott Matthews设计。

一场同理心地图活动（见图7.8）应该只需花费15～20分钟，但相应地，它不能提供与传统人物角色相同的站得住脚的数据以及相同的严谨程度。同理心地图活动可以作为在时间和资源都不充足，而你又需要为你的团队提供关键节点设计决策时的替代方案。

注意：要获取关于同理心地图的更多信息，请访问Gamestorming的博客，地址是：http://www.gogamestorm.com/?p=42。

[image: figure_0128_0043]
图7.8 同理心地图示例。创建此同理心地图是为了识别T恤网站的男性用户群。案例来源：Brad Nunnally和Kim Nunnally






7.7 关于人物角色的最后一点思考


很多用户体验设计的实践者不相信人物角色可以清晰地表达用户的需求、目标和态度。他们认为由于种种原因，人物角色会阻碍创造力、创新或者好的设计的产生。其他一些实践者认为人物角色满足了一种特定需求，当人物角色是基于扎实的研究数据并与一系列个性化事实相结合时，这种需求将会以一种非常积极的角度来影响设计过程。你拥护上述哪种观点完全取决于你。

本章并非试图影响你选择这种或那种方式。关于这一话题的很多文章都能在网上找到，并且很多专家都已经准备好了希望介绍给你的观点。所有这些资源都能帮助你搞清人物角色是怎样为项目服务的，因此，把它们找出来吧。JaredSpool，UIE（www.uie.com）的CEO提供了一些见解。

“价值来源于当团队访问和观察目标用户、吸收并讨论他们的观察、并从混乱中提取模式，形成人物角色。

在团队进行设计时，脑海中思考的是，最终的设计与以往将会有什么不同。人物角色描述正是用于提醒每位成员将会发生什么。”

Jared的观点非常简单：通过观察你的目标用户，用研究中获得的数据来填充，然后把它们综合成几个部分，你就应该能够创建能让你的团队换位思考的人物角色，让团队走上正轨，并构建最好的应用、网站或产品。

然而最终，你的人物角色将会类似于圣诞老人，即只有在人们信服时才会有价值。



第8章 内容策略


不仅仅是文字

内容策略是你的朋友。在一开始你往往并不认识它，因为陌生人令人生畏。人们对于未知的东西往往会害怕，尤其是当你开始去尝试新东西的时候，但一旦你开始了解到内容策略可以做什么以及产出什么，了解到内容策略可以怎样帮你获得更好的用户体验时，这一切就开始变得有意义。你需要内容策略，并且如果花费一点努力去了解它，就会发现你拥有了一个可以让你显得比别人更加聪明的朋友，它告诉你你看上去很棒，并且告诉你牛仔裤让你的臀部看起来很棒。

——Russ Unger

（受到永远杰出的Margot Bloomstein、Laura Creekmore、Matthew Grocki及Sarah Krznarich的指导）

幸运的是，内容策略要比用户体验更容易定义，但并不意味着它非常容易掌握。幸运的是，这一领域中的顶尖专家已经把一些可接受的定义整理到了一起，用差不多一页的篇幅来描述它是什么，使其更易于让每个人接受。一个似乎经常被提到的概念来自于Kristina Halvorson，她是Braintraffic公司的首席执行官，同时也是《Content Strategy for the Web》（New Riders，2010）以及《The Discipline of Content Strategy》（A List Apart）的作者，网址是：http://www.alistapart.com/articles/thedisciplineofcontentstrategy。

“内容策略为创造、出版以及整理有用、可用的内容提供计划。”

让我们直接面对一件事情：内容并不仅仅意味着版面。内容是能在你的项目里实现的所有美好事物——从视频到餐厅的PDF菜单，再到精良设计的奥森·威尔斯.gif格式动画，就像查尔斯·卡恩表现的慢半拍一样——以及所有在它们之间的事情。这些都被算作内容。这比较重要，因此可以考虑粘一个记事贴到显示器上，直到它已经根植到你的记忆中。

这是开始的好地方。你看，内容策略为全部内容和内外部客户从头到尾做计划。你现在拥有什么？你能抛弃什么和保留什么？内容如何被创造？谁创造这些内容？谁编辑这些内容？谁批准这些内容？谁发布这些内容？多久发布内容一次？内容流动的规则是什么？这些将转动内容策略这个车轮。

这绝不是一个容易转动的车轮。




8.1 你为什么需要内容策略？


这个子标题如果写成“为什么你不需要内容策略？”可能更合适，因为多数用户体验工作在拥有了一个好的内容策略时效果可能更好。Grass Fed Content公司的内容策略师Matthew Grocki，以及Creek Content公司的总裁Laura Creekmore都认为，尽管不是每个项目都需要一名内容策略师，但所有的项目都需要制定内容策略，并且内容策略很可能需要根据工作范围、时间以及可用的材料来确定。PAppropriate，Inc.公司的老板Margot Bloomstein， 也是《Content Strategy at Work: Real-World Stories to Strengthen Every Interactive Project》（Morgan Kaufmann，2012）一书的作者，通过下面的描述进一步支持了上述观点。

“如果你准备开始交流，你需要有目标和计划——否则，就只会是噪音和闲扯，而当今的世界和网络中已经充斥了过多的噪音和闲扯。内容策略通过审计、编辑日志、风格指南及其他内容来为信息架构提供目标和计划框架。”

在你周围问一圈，你会听到很多关于客户决定后期再考虑产品内容的故事，当他们开始表达需要推进设计并在最终日期前完成开发时，可以保证最终一定会大大超出时间和资源的允许范围。然而，计划总是需要时间和大量思考的。就像Mightybyte有限公司的总裁Tim Frick说的那样：

“通过网络共享的内容很可能是用户对你品牌的首次体验，而一旦品牌互动完成，网站或应用中的内容将决定用户的忠诚度。”

也就是说，如果内容有机会成为用户在你产品中看见的第一件东西，它就不应该成为你脑海中最后才思考的一件事情。不要由于你没有给予内容适当的关注和计划而让自己失去领先位置。

朋友们，这些就是考虑纳入内容策略的一个很好的理由。




8.2 什么时候需要内容策略？


昨天。

因为很可能你已经开始了一个需要内容策略的项目，并且你想知道可以从哪里开始对项目的内容策略开展工作。

真实的答案是，内容策略需要直接面向项目组中的每位成员。在项目开始讨论时，就应该尽早涉及内容策略和/或内容策略需求。在咨询界，这意味着尝试让内容策略在请求建议书（RFP）/定基调阶段就占有一席之地，以确保时间和资源的合理分配。在项目中，这个问题需要尽早地让利益相关者听到。内容策略需要占有一席之地。

询问专家：Matthew Grocki

[image: figure_0132_0044]


Matthew Grocki是Grass Fed Content公司的内容策略师（http://grassfedcontent.com）。

几年前，我为一个很大（数百万美元）的财务软件项目工作。整个开发周期大约需要12个月。在10个月的时间里，我被要求为客户创造全部的产品内容。在之前的10个月里，以及在还剩下8周工作时间时，我不断询问客户到底需要什么类型的内容。没人知道，随着更深入的挖掘，我发现这部分工作的结论就是“内容将会被提供出来”。

显然，因为在请求建议书（RFP）阶段缺少了定义内容对象的概念，一些项目利益出现了不必要的损失。

有效理解内容策略的最大好处并不一定在于执行这项工作本身，而在于在项目周期中更强调内容的重要性，这样，内容才不会成为“房间里的大象”（注：英国谚语，意思是明明看到了,却不愿去谈）。强调内容在项目中的作用，你也许不会成为内容策略师，但是你正在将内容策略原则向项目团队传播。

内容策略能够帮你充实商业目标，并且让你思考内容是怎样被创造、布局、管理或测量的。因此，内容策略不仅仅是广义用户体验的组成部分，它同样也可以很好地同你的品牌战略结合，并且应该能够在组织中引起共鸣。

坦率地说，如果你正在阅读本章——并且你正在进行一个项目——你在这之前就已经需要内容策略了。这并不意味着所有的希望都没了，在项目史上，你的项目肯定不是第一个在想清楚或者理解其全部需求之前就动手的项目。有时，你除了选择一边造飞机一边开飞机以外别无他法，无需考虑在无摩擦的世界中事情会如何运转。




8.3 谁制定内容策略？


好吧，这可以很容易。请回答此问题：项目是否已经拥有了一名内容策略师？如果答案是“是”——很好！你已经找到了你的内容策略师！

如果答案是“否”，看看你周围，项目里还有其他什么人声称自己负责内容策略？如果答案是肯定的——很好！你已经找到了你的内容策略师。

如果答案是否定的，照照镜子吧。微笑。轻柔地舞动，因为你在镜子中发现的这个美丽的人就是内容策略师。

这是一个成为项目中新的内容策略师的机会。好消息是有大量的资源来帮助你，并且本章将提供一个为你确定正确方向的好起点。你看，内容策略是用户体验中的某种“最佳切入点”；它是用户体验的一部分，但是它同样也相对独立。就像美味花生酱跟美味巧克力不同，但是将它们放在一起会更好！




8.4 内容策略应该持续多长时间？


答案应该是“永远”。因为内容位于品牌/产品/项目和用户之间的直接接触地带，在涉及到内容策略的地方，应该包含度量及调整部分。并且从那开始，以及在一个完美的世界里，这个过程应该重新开始。

好吧，也许“永远”稍微有点夸张了。有一种看法是“好的用户体验永远不会结束”，而对好的内容策略来说，道理也是一样的。然而，随着将好的管理计划实施到位，并且坚持执行它，要达到效果肯定不会花费那么多时间。Grocki补充道：

“我一直用花园来比喻。如果你已经有5年（或者曾经有5年）没有碰过它，让它变成一个能正常运转的花园将会耗尽你的精力。同样的，当花园已经建好了，你仍将必须照管它并为它锄草，但是这不会像当初第一次为它工作时那样感觉不可能了。”




8.5 听起来很熟悉……


所有内容策略的东西似乎都很像你在项目中已经做过的很多工作，因为内容策略涉及到用户体验。随着信息架构的完成，信息架构已经被组织好、分好类并为信息贴好了标签；并且可能很多内容策略师做的工作都正在将他们的灵敏感觉转化为行动。

这不是坏事。相反它是一件正确的事情。

项目文化似乎比以往更趋向于“精益”和“敏捷”。在你的本地社交群组进行关键字搜索或者追随任意邮件列表单（只要它们仍然继续存在），那些词汇就一定会出现。用户体验设计师在深挖内容上花费的时间越多，在其他工作上花费的时间就会越少（可以参看本书其他几章的内容）。这很重要，就像设计和开发之间的差别很重要一样：并非每个人都掌握了那些能使他们像内容策略师一样执行任务的必备深度技能，更进一步说，也不是每个人都想做那些工作。

这很好。真正不好的是，忽略功能的重要性以及忽略内容策略对项目组的重要性。同样很重要的是，要注意到以下两点。

内容策略不是信息架构。尽管信息架构与对信息进行组织、分类、标记以及制定优先级有关，然而内容的结构、基调和语气、来源、管理以及所有其他计划要纳入内容策略的都是那种“严肃而令人担忧的”的领域，以至于在很多情景下人们可能陷入像放牧一群猫那样死循环。那意味着有时它的那些角色是非常独立的，但是它们又非常紧密地在一起工作，为了项目。因为，往往，范围、时间和材料将会对做出决定起到非常大的作用。

内容策略不是文案。不是。不是不是不是。当然了，文案的作者是那些写文案的人。在很多情况下，他们肯定会想出基调、语气和结构——甚至有可能是风格——如何被组织在一起，但是他们主要关注围绕着品牌写出文案。内容策略乐于吸收文案作者提供的表达清晰的内容，并将这些内容作为故事告诉读者，并且搞清楚如何让它更好地为项目服务。内容策略就是文案的说法同样忽略了所有其他美好的内容元素（视频、文档、图片等），它们需要在项目中占据一席之地。然后，在内容策略基于统计数据的顺畅环境中，我们将数据转化为对内容的洞察，并为那部分内容制定一个升级计划。

询问专家：Sarah Krznarich

[image: figure_0135_0045]


Sarah Krznarich是 ASU Online（http://asuonline.asu.edu注：一个在线大学）内容策略及学生参与部门的助理主任。

在ASU Online，内容策略直接就处于用户体验和编辑方向的中心，并且与网站分析和信息架构紧密结合在一起。这是内容策略师的最佳击球点，如果他/她知道自己适合做什么。

我们力图为内容做计划并创建和管理内容，这能够为我们的商业目标和用户目标服务，并且要成功地做到上述这些，就需要牢牢掌握这些规则。

我们网站中最近常改变的内容是英雄故事。我开始时和市场人员探讨——他们在“销售中”对什么感兴趣？这部分内容能支撑它吗？我们使用编辑日程表来制定计划，让自由撰稿人和摄影师来创造内容，并且最终通过一个参与式的过程来分析和改进数据。

我们网站的主要业务目标是驱动访问者请求信息，并将其提交到大学；我们的主要用户目标是让用户能够容易地找到有用的信息。我们的用户体验主管John Devoy通过Google Analytics中的大量数据来找到正确的执行方向，并且我们共同探索和询问问题：哪一个页面有最多的访问者？这些页面被访问了多长时间？页面上的内容让用户翻页了吗？什么内容对我们的目标做出了贡献？哪些部分需要多些关注？接着，我们对用户进行A/B测试来进一步决定是否可以通过改进设计、内容和导航架构来更好地支持我们的主要目标。

我们主要专注于通过令人着迷的用户体验来提供我们的愿景。使用定量和定性的数据让我们对内容有了极大地关注。并且这是我的击球点。

好吧，这并不像它们听起来那么绝对。也就是说，这些角色在某种程度上互相交叉。内容策略师能够并且经常进行信息架构，反之亦然。类似地，内容策略师还能够并且经常进行文案写作，反之亦然。同样，一些信息架构师也进行文案写作，反之亦然。在一些场景下，基于项目或者组织架构，也许你一个人要承担三个角色的工作。




8.6 交易工具


我们很棒的专家小组（以及一些聪明的作者）帮忙创建了一个工具类型列表，内容策略师或负责执行项目内容策略的人觉得，此列表对同客户和项目组成员沟通信息非常有用。




8.6.1 工具


一些人称其为“交付物”或“客户/项目文档”，但是不论如何称呼，它们都是内容策略交易中用来帮助放牧内容这只猫的工具。这张列表肯定不是最全的，但是它应该为探索内容策略提供了一个相当不错的起点。另外，一旦你理解了这些文档，你就可以开始用你的方式创造你自己的内容策略。

定量审核

有时也被称为内容审核或者网页清查。定量审核（图8.1）是一种相对基本的审核，它足够简单，以至于可以使用任何电子表格工具来完成。定量审核最核心的部分是URL（如果这是基于web的项目）和/或网页位置（类似于站点地图中的网页编号）、网页名以及网页内容。

[image: figure_0136_0046]
图8.1 一个定量审核的例子



基于你的需求，这能被扩展到包含其他信息，如关键字、各种元素描述等。

定性审核

这也同样被称为内容编辑、网页清查、或内容集。定性审核（图8.2）是一种对内容非常详尽的检查。除了所有定量审核里包括的信息，还可以包括其他类似于标题、正文描述、主要信息、图片描述和大小、视频描述和大小、网页中的其他内容类型、注释、流量信息（内容使用情况）、搜索引擎优化信息、内容准确率、内容使用率、内容用户友好程度、语法、拼写、结构等信息。某些情况下，你也可能希望对内容质量和有效性进行打分或水平度量。引自Kristina Halvorson的《定性审核分析内容的质量和效率》（www.peachpit.com/articles/article.aspx?p=1388961&seqNum=5）。

[image: figure_0137_0047]
图8.2 定性审核案例，来源：Laura Creekmore



信息结构（Message Architecture）

这是你应该首先参与的活动之一。Margot Bloomstein把信息结构称为“一种层次化的沟通目标，它可以影响到公共词汇表”。是你希望传达的品质，而不是你希望完成的功能点。信息结构帮你以一种项目团队中每个人都能理解的语言来定义它们的质量。Margot建议在项目启动会议上通过卡片分类活动来定义以下三个独立的步骤：“我们是谁，我们不是谁，我们希望成为谁”。

1．将形容词分类以描述他们的品牌或产品。

2．过滤掉形容词，专注于品牌或者产品应该如何通过项目工作被感知到。

3．通过专注于“我们希望什么样”，来对目标排优先级。

Margot是这方面的专家，并且在她即将出版的新书《Content Strategy at Work》（Morgan Kauffman，2012）里有一整章是描写信息结构的。这本书值得阅读，它还可以通过在线演示功能提供更多洞见，网址为www.slideshare.net/mbloomstein/message-matters-confab-2011。

内容矩阵

即使内容矩阵（content matrix）不是定量审核的扩展，但也非常类似。最大的差异是内容矩阵还监测产品状态、相关链接、元数据、图片及其他页面元素的替代性文字、内容源、内容所有者、内容是否被批准或内容的状态以及内容的交付期限。

内容模板

它们也被称为页面模板或者页面表格。内容模板（Content templates）不是线框图，但是它们通过提供界面和/或模板层级的信息同线框图配合良好。基本内容模板提供页面名称、即将呈现在页面上的内容描述以及内容示例。你可能还希望提供标题、文案的字数限制、字幕和其他版本。当你进入目录及产品页面时，上述内容会变得非常多，但是当你尝试在繁杂的情况下获取内容时，它们就变得很有用。Erin Kissane写过一篇题为“Content Templates to the Rescue”的有用文章，可以通过访问http://www.alistapart.com/articles/content-templates-to-the-rescue这一网址来深入了解这篇文章，文章也提供了一个可供参考的案例。

编辑日历

它也被叫做管理计划。编辑日历（Editorial Calendar）为未来的内容制定项目计划。编辑日历来自于报纸和杂志业，但是在内容策略领域得到了很好的应用，因为现在我们也是出版者，并且任何可以被计划的内容都应该进行计划。根据Tim Slavin的文章《How to Create an Editorial Calendar to Publish Blogs，Facebook Fan Pages，Twitter，and Email Newsletters》（Reach Customers Online），网址为：www.reachcustomersonline.com/2010/08 /20/09.16.39/?doing_wp_cron=1328403570，一个编辑日历需要有以下核心要素。

1．要发表的内容需要基于读者需求和头脑风暴得到的概念。

2．给要发表的内容排出优先级。

3．每件内容的发布都需要努力工作。

4．需要微-内容（例如，页面名称、标题、导航链接标签、ALT标签、页脚、导语）。

5．撰写、编辑、发表每一件内容都需要签上日期。

6．发布位置（例如，博客、电子通讯、Twitter、Facebook）。

编辑日程表帮你为未来的内容需求做计划，并且预先通知那些对未来内容有责任或产生影响的人。在考虑编辑日程表和/或管理计划时，你将需要思考如下问题。

谁拥有什么内容？

多少内容会基本保持不变？

多少内容需要安排定期和/或计划性检查？

内容什么时候会被更新？

这些问题将帮你计划未来的内容。

注：DivvyHQ提供在线编辑日程表工具（需要收费），该工具能够帮你管理此过程，可通过访问www.divvyhq.com来获取这一工具。

内容流

它也被称为编辑工作流。内容流（Content flow）是这样一个图表，它可以显示多少内容已经被创建以及进入了编辑和审批通道，然后发布出来。Richard Ingram提供了一个在线的案例，网址是http://richardingram.co.uk/downloads/110318_pr_workflow_example.pdf。如果你已经了解了泳道图文档（参见第11章），也许你会对内容流非常熟悉。




8.6.2 你需要哪一种工具呢？


根据你提问的人，你可能会得到多种不同的答案。我们5名专家中的3个立即说是内容审核文档，另外两个觉得应该执行一个自定义的前期工作坊或在项目开工会上就定义好信息架构。如果你是内容策略方面的新手，最好还是从内容审核文档开始，这样既可以推进内容策略，又可以学到关于内容是什么、将变成怎样及会被如何使用等的很多东西。随着你对这些材料了解更多并且更加适应后，不要害怕沉浸进去，同时，可以开始与你的客户和团队一起规划信息结构。




8.6.3 额外资源


下面是几乎无限多的在线资源，可以帮你与最新趋势保持同步。

A List Apart期刊在它的内容策略部分包含数篇文章，可以访问www.alistapart.com/topics/content/content-strategy。

Richard Ingram有一个很好的指导深入学习的博客，网址是www.richardingram.co.uk。

Contents Magazine最近推出了一个网站，已经放上了不少好文章，网址是http://contentsmagazine.com。

Sara Wachter-Boettcher有一个内容策略方面的博客，地址是http://sarawb.com/blog。

Brain Traffic有一个博客。你应该马上把这个博客收藏到你的内容源中，地址是http://blog.braintraffic.com。另外，他们在“Check These Out”板块中展示了一个非常好的博客列表。

Shelly Bowen's Pybop有一个内容策略师所需的其他资源列表，可以访问www.pybop.com/2010/03/content-strategy-books。

Intentional Design，Inc.整理了一个内容策略的出版物列表，可以访问http://intentionaldesign.ca/category/content-strategies/deliverables来获得。

Donna Spencer提供了一个能帮你开始审核的内容库表单，网址是http://maadmob.com.au/resources/content_inventory。

另外，还有一些会议能够帮你深入了解内容策略。

Confab（www.confab2012.com）。

Content Strategy Forum（http://csforum2012.com）。

Intelligent Content（http://rockley.com/IC2012）。

Content Marketing World（http://www.contentmarketingworld.com）。

Langley Center for New Media Content Marketing Retreat（www.langleynewmedia.com/programs/marketing-pr/bootcamp/content-marketing-retreat）。

……几乎所有网站设计开发会议或用户体验会议。

……以及不要忘记你当地的meetup群组（访问http://meetup.com并且搜索“content strategy”）。

询问专家：Tim Frick

[image: figure_0141_0048]


Tim Frick是Mightybytes有限公司（http://mightybytes.com）的总裁，这家位于芝加哥的创新型公司主要服务于那些目标驱动型客户和具有社会责任感的企业。

我们的多数项目在某种程度上涉及到内容策略。自然，根据合同中的具体条款会各不相同，但是当我们为整个内容策略的生命周期负责时，我们就会从最精细的元素（关键词）开始，然后从那出发涵盖下列内容。

商业规则及市场目标，为所有团队定义主要目标。

关键词分析，定义业务术语，从搜索阶段到品牌表达，从目录结构到文件名。

内容审计，对基准进行评估，我们将基于此创建内容结构。

内容评估文档，包括以下几点。

基于搜索量、趋势及品牌标准推荐的关键词/词组。

搜索引擎优化（SEO）推荐，用于优化网页数据、关键词密度、链接文本等。

为维护品牌资产，给声音、清晰度及其他内容元素撰写标准。

为使参与最大化推荐主题（“价值过滤器”）。

项目内容，交付两个草案。

内容编辑和微调，即在网站或应用的设计、原型制作及开发过程中对内容进行编辑和微调。

上面多数都在项目早期的不同时间点交付，我将其称之为发现阶段。在发现阶段，我们也提供界面线框图、信息架构文档（其中包含导航结构推荐）等。方法也会根据项目是否使用敏捷开发或是瀑布模型而有所不同。

在项目启动后，如果Mightybytes也被授予包含内容开发的后续维护合同，我们也会提供以下几个内容。

策略文档，概括论述三个月、六个月或一年期的内容开发方法。

社区建立策略，包含日常沟通、社交活动和宣传活动等。

编辑日历及指南，持续创建和改进内容。

内容开发，包括博客发布、新页面内容、email营销、tweet（微博）、状态更新等，如上所列。

绩效度量报告，基于先前定义好的目标发布，每月或每季度发布一次。

可行动观点，基于来自网站、电子邮箱及社交网络的分析数据得出，以提升绩效。

因为项目总要从启动阶段进入维持和发展阶段，通常，我们会在上面提到的一些关键点上用文档、培训讲习班或以两者相结合的形式提供建议。

因为Mightybytes对于客户市场目标和用户体验同等关注，因为我们的方法可能会根据客户是传统的市场机构还是标准的网络企业而有所不同。混合方法允许我们在每一个领域都产生最好的效果，这意味着通常情况下，我们将提供比你在用户体验驱动型项目中看到的更多的人造物。

还有一些聪明的内容策略师应该引起你的关注，在社交网络、会议或者其他当地活动上关注他们吧。

Margot Bloomstein、Tim Frick、Laura Creekmore、Sarah Krznarich、Matthew Grocki、KarenMcGrane、KristinaHalvorson、ErinKissane、MelissaRach、Erin Scime、Ann Rockley、CC Chapman、Scott Abel、Ann Handley、Mandy Brown、Rahel Bailey、Daniel Eizans，并且这个列表可以一直写下去。这些人都是我们开始学习时应该关注的很不错的对象。




8.7 值得留意的事情


内容策略比你在本章中能找到的东西要多得多，这里真的只是如何执行内容策略，或者如何成为内容策略师的一些皮毛。因为还有很多东西要学，下面是一些值得你留心的事情，可以帮助你避免前人经常犯的错误。

删除内容是好事。而无计划或理由地删除内容是坏事。

询问专家：Laura Creekmore

[image: figure_0143_0049]


LauraCreekmore是CreekContent公司（http://creekcontent.com）总裁。

几年前，我曾参与了一个项目，这个项目是关于一个已经存在了7、8年的网站的，网站中有大量的网页和内容（大约40000个网页）。客户希望删除大部分网页，但我们纠结的是，因为那些链接太老了，它们拥有不可思议的“Google Juice（即Google PageRank）”（SEO价值）。网页有不可思议的搜索引擎排名，但是他们似乎并不在乎。这些话题真的跟他们的读者非常相关，并且大量的网页都包含接踵而来的链接并持续为该网站增加访问量。最终，他们删除了大量网页，更改了每一个网页的程序框架和网页链接地址，这些都不利于网站的搜索引擎优化；甚至也没有对其进行一个简单的到新的和/或相关内容的重定位。他们将再也不会拥有他们以前有过的搜索排名了。

内容不可避免地具有政治性和混乱性。它不仅是关于在网站或网页的什么位置呈现什么内容，还与谁拥有它有关。你可能会为这样的网站工作，其中一个网页的内容有多个拥有者，并且每个拥有者都有其各自不同的需要优先满足的目标。

询问专家：Sarah Krznarich

[image: figure_0143_0050]


Sarah Krznarich是 ASU Online（http://asuonline.asu.edu，注：一个在线大学）内容策略及学生参与部门的助理主任。

我曾经工作于一个机构，在那里，如果我认为某个东西不合适，我可以选择不将其列出来。但是当你面对多个带有不同目标和敏感度的利益相关方时，你会发现自己身处泥潭。当你问一些人“为什么”时，有时会伤害到脆弱的自尊心。为什么我们需要你开发的这部分内容？为什么你希望将这段业务介绍放在首页上？为什么你们市场部希望这段标签栏显示在每一页上？为什么你需要一个Facebook页面？

谁来为内容策略买单？在项目做完后才考虑内容很常见。如果你不对此存在怀疑，问问这行里任何一个在线框图或其他设计相关的文档中使用过“Lorem ipsum dolor sit（指欧美在设计、排版时，用来填充版面的假文字）”的人。这意味着内容策略在预算非常紧张时会被推后考虑，而那时很难处理。如果所有其他的都失败了，正好体现出来一句老话：“没有计划即计划失败。”

对一个正在进行的内容策略来说，时间和资源是一个挑战。每个人都很忙，所以要求人们承担新的内容责任可能是一个挑战，但是如果不面对这一挑战，内容策略就会土崩瓦解。这需要有恪守计划的承诺。

事后才考虑内容策略。在本章中的好多地方都多次提到事后考虑内容策略的情况，但是内容策略可以引领项目。它需要在项目中占有一席之地。当项目开始时，内容策略也应该同时开始。

询问专家：Tim Frick
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Tim Frick是Mightybytes公司（http://mightybytes.com）的总裁。

主题很容易提出。在一个小互联网公司里找到时间并分配资源（资金和人力等）会是持续挑战。

我们通过下面的实践来应对挑战。

安排简短周会讨论行业消息、下一步做什么等。

创建编辑日志用作主题指南。

让员工分担内容方面的职责（Joy负责设计，Tai负责网页前端开发，Tim负责市场、策略和商业等）。

指定一名内容编辑来监督创建和发布。

当内部资源已经被占用时，利用外部资源来代替。

让整个团队都开始这种流程需要一段时间，因为它要求作者、设计师、项目经理和程序员在整个项目生命周期中持续地像市场人员一样思考。同样地，对于持续绩效提升的测量也需要特定技巧，这些技巧也许并不是内容作者或视觉设计师的典型工作。我们并不希望项目成员工作起来感觉不舒服，但在使用敏捷方法工作时，经常意味着需要项目组成员保持于推销模式，这就要求所有项目成员必须对工作流程的每一步和其他人的能力非常清楚。因为内容策略是以一种或多种形式贯穿于上述所有流程中，在项目组中让方法标准化将成为一个挑战。

关于内容策略，需要学习的东西还很多。在接触内容策略社区时不要害羞，要用成人饮料和友好行为（啤酒、苏格兰威士忌和很酷的鞋）来和他们接触，他们会很高兴地为你提供一些指导。参与内容策略的聚会或者会议，并且探索那些已经提供给你的链接。请把本章当作跳板，跳入日益增长的内容策略海洋尽情遨游吧。



第9章 转变


从定义到设计

现在到了视觉化、排列优先级和制定计划的时间了。

你已经有了一张包含大量业务需求和用户需求的列表了。并且你有了来自用户的信息用于聚焦你的结论。现在要做什么呢？

除非你的项目是世外桃源，否则你会有预算限制（很紧）、时间期限（很紧张），或者两者都有，这使你需要以某种方式关注和管理上述列表。本章将讨论可以使用的一些从定义到设计的过渡方式，包括帮助团队将解决方案的设计视觉化的方法、排列功能的优先级以创建完整的需求系统、规划那些将进入项目下一阶段的设计活动。

——Carolyn Chandler

第4章介绍了不同的项目方法或方法论，以及这些方法将会如何影响你和其他团队成员及利益相关方合作的方式。相比将定义和设计阶段通过审批步骤隔离开的瀑布模型，改进式瀑布模型的不同阶段存在重叠。
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本章讨论在定义和设计阶段重叠部分可能发生的活动。

流程中的这个时间点适合进行以下几方面的工作。

酝酿和可视化在利益相关方访谈或用户研究中没有包含到的功能点。在排列优先级之前和团队成员开展这项工作能让你思考和计划创新功能，从而满足业务需求和用户需求。

为项目需求排列优先级。集合列表中包括业务需求、用户需求和团队成员想法，并确定其在满足项目目标方面的重要性级别。在这一点上，你将同开发团队一起共同确定为达成每个目标需要努力的程度。

计划在设计中使用的活动和文档。这决定了你将如何与团队成员合作，以及其他人会从你这得到什么类型的工具或文档，如站点地图和线框图（在第11章和12章中将会介绍）。

本章涵盖了上述三个领域，并以用户体验设计师和其他项目成员更易合作的一种构思和视觉化方法开始。

一种常见场景

已经定义和确认好了需求，并且正在按计划设计网站功能。在设计过程中，你发现提供特定工具将会对用户非常有用。想法很不错，但是并没有描述那种新工具的需求，因此，如果现在要在项目中增加新工具，就需要对需求的优先级进行变更。

你必须为变更需求列表提出强有力的理由，特别是如果这么做还意味着其他什么需求需要从列表中删除（决定删除什么需求需要时间）——或者会延误项目进度时。很可能只是简单地因为想法出现得太晚而不能被包含在项目中。

尽管新想法可能会出现在项目的任意时间点，在完成需求收集之后和排列优先级之前，预留一些时间来酝酿新功能，会帮助你更早地产生这些想法并提高它们被包含在需求中的可能性。它确保你花一些时间思考创新功能点，这些功能点可能是业务利益相关方或用户没有想到的。




9.1 酝酿和使功能视觉化


用户体验设计师拥有一系列特殊技能，可以帮助在描述（比如需求）和图景（比如网页地图和线框图）的心智差距之间搭桥。很多时候，人们可能会讨论需求并因为对方的语言争吵，而通常情况下，在看到以视觉方式呈现的概念之前，他们也许并未真正明白对方的意思。

另一方面，如果你过快深入到特定视觉细节中，你将会在解决大问题（如用户是否应该在一开始就填写特定表单）之前就陷入对小细节的讨论（如，应该使用单选按钮还是下拉按钮）的风险。

有很多在项目中使用的概念设计技术可以帮你视觉化概念、流程和故事，它们可以使你在详细设计开始之前就吸引其他人参与。这些技术也可以在排列优先级之前帮你产生应加入到需求文档中的功能需求。

其中一种技术是协同创建故事版：在头脑风暴会议中，视觉化某一特定用户的使用情景，并将其在纸上或者白板上画成草图。接着，用户体验设计师以这些草图为基础添加更多细节。




9.1.1 故事版的基本流程


在故事版的准备阶段，你需要创建一个希望探索的使用场景列表。为了创建使用场景，思考下列问题并在这一阶段增加答案。

谁是这一场景的主要用户？他扮演何种角色？这就是你的用户模型或人物角色派上用场的地方了。如果你已经得到了这部分结论，将它们拿到会议上讨论，这会有利于在讨论中聚焦，也可以确保项目团队对于如何在设计阶段使用用户建模工具有更好的理解。

所选用户是第一次使用这个网站吗？如果不是，那么他是偶尔使用还是经常使用呢？这将影响你们讨论功能的所处的层级；大量的选择会使新手用户感受到压力，而熟练用户可能很喜欢这些选择。你也许希望从头到尾再讨论一遍使用场景，以发现每一类群体可能需要的不同功能，例如对新手用户的基于情境的使用帮助或者让熟练用户自定义功能。

是哪种迫切需求驱使用户访问网站？用户希望完成什么及其中原因？可通过查看商业或用户需求中的高层次任务来产生想法，比如“发现推荐产品”。也许用户需要找到推荐产品是因为他需要一双雪地靴并且希望靴子不会渗漏而将脚弄湿。

在这个阶段召集参与头脑风暴的团队。这个团队可以只有你和另一人，也可以是一个由3、4人组成的小组（也可能人更多，但是这就会使得让大家都有效地围在白板旁并专注于手头的任务变难。）理想地，小组中至少有一个人负责呈现用户的观点，另一个人（例如，业务利益相关方或者业务分析师，如果这个项目中有的话）应该负责呈现业务观点。这并不意味着你不能转换视角，你可以并且应该在整个讨论过程中尽可能地考虑用户和业务需求。要获得更多的关于平衡用户和业务需求的信息，请参见“维持良好张力”一节。

如果你的团队已经组建好，请告诉他们此活动的目的：理解一些需要满足的业务和用户需求功能点，并聚焦于后续设计。展示上面列出问题的答案以及需要讨论的情境列表。然后走到白板前（或者拿起笔和纸），询问团队关于情境的问题。

用户如何访问此网站？考虑搜索引擎、横幅广告、口口相传或其他方式

如果脑海中浮现的是在线搜索方式，那么此需求是否准确地反映了功能或活动类型（如，因SEO需求而进行标签），以支持搜索？

一旦用户来到网站，用户看到的东西会跟他们的需求相关吗？

用户会使用什么路径来完成他们的任务？高度细节化地描述这一过程。

任务有涉及到其他人吗？如果有，他们如何参与（电话、电子邮件、网站的协作功能），他们会如何影响主要用户的决策或行为？

在整个过程中，用户会在哪里需要帮助？怎样获得帮助？

当用户完成任务会发生什么？一种常见设计错误是认为用户任务结束时你的任务也结束了，但此时很适合鼓励用户探索网站的其他部分或让他们考虑购买相关产品。

思考一个普遍的业务场景案例：有一个在公司的网站上张贴招聘启事的需求。为了满足这一场景，你对利益相关方进行了访谈，并发现招聘过程主要是由一个人负责——我们就把他称为Jeff吧——这个人在人力资源部工作，他从事招聘工作。

Jeff对已有的职位说明信息非常熟悉。他通常在新职位的潜在经理让他发布一份工作时发现他需要一份新的职位说明。然后Jeff和经理（让我们称她为Emily）之间会有一个撰写和发布职位说明的合作过程。

图9.1解释说明了这种情境下的故事版看起来会是什么样。这幅图只显示了部分你能在这创建的故事版。你也许希望在使用情景中更早展示需要Emily跟进的审批流程，或许你希望继续画这个故事版，以展示查找和申请工作的流程。

[image: figure_0149_0053]
图9.1 故事版最初被创建在白板上，然后使用Wacom手绘板在Microsoft Visio中画出草图并丰富细节



这里最需要注意的是，类似这样的故事版可以让你和你的项目组看到整个工作流程，而不仅仅是一系列图画。它引入了人类因素和情境因素。并且如果没有人物角色（Jeff）的人类因素，项目组可能不会想到包含拷贝现有职位说明并开始编辑的功能——尽管这样的方式会节约时间并能确保我们涵盖所需的每件事。

在使用故事版以及其他类型的草图工具（如用户流图和概念线框图）时需要记住的是，这样的工具主要是为了集思广益。尽管一些很棒的观点来自这些活动，但是并不意味着这些草稿就是详细设计。因为它们的草图形式（相对于原型形式），我们可以很容易明白这一事实，但是它仍然受到业务利益相关方的特别重视，因为即使是在草图中看到的视觉化功能，有时也会让人们认为它们会在最终产品中出现。

另外一种危险是，参与者可能会在用户界面元素的争论中分散注意力，如某样东西应该放在页面中还是应该做成弹出框。很容易陷入细节讨论是因为，相比使用情境所应解决的更大问题，那类问题通常更容易（或者更熟练）解决。为了提高做事效率并高效利用时间，不要让参与者讨论与优先级列表无关的事情。

它把我们带入到过程中的下一步：对你花费很多时间收集的美丽需求进行排序，此过程通常充满活力，有时也会很痛苦。




9.2 实施优先级排列过程


你已经获得了一组业务需求，其中充斥着基于用户需求和你构思的功能。现在到了最有难度的部分之一：把他们削减到只剩下有重要价值的需求，对把这些需求进行优先级排序，生成排序列表。

因为你已经走查了所有需要被排序的需求，拥有了项目目标以及用户模型，以帮你专注于对目标用户群的讨论。除你之外，在你作为用户代言人的角色中，排列优先级的过程还应该包括。

代言业务观点的人（业务代言人）。

代言开发团队观点的人（开发代言人）。

代言项目需求的人（例如项目经理）。此人可能无需参加排列优先级的会议，但是需要对影响优先级的因素（如项目时间点和预算）设置限制，并确保最终的优先级列表满足这些因素。

用户体验设计师在优先级排列中的角色

很容易将排列优先级看做是项目负责人、项目经理和开发团队领导共同的责任，而不太容易将其视为用户体验设计师的任务。但没有什么比这离事实更远。

对优先级的讨论决定是否能制定出成功的解决方案。用户体验设计师有责任用他们的专业技能来支撑这些重要讨论。

如果你已经参与到优先级排列的过程中，本章将对如何更好地参与讨论提供一些小贴士。如果你还没有参与，请尽你所能地地参与。这意味着需要告知项目团队你能带来的技能，如实施，以及你能够带来的平衡观点。重要的是展现你能理解团队成员的不同观点，并能为达成共识而一起协作。为获得更多关于如何平衡的知识，请参见“维持良好张力”小节。

通过走查每一个需求，优先级排列团队需要回答下列问题。

在业务方面的重要程度如何？需求在达成一个或更多项目目标方面的重要性如何？如果去掉这个需求，会产生多大影响？

对用户来说重要程度如何？这个需求满足了普通用户吗（或者它对主要用户群有重要影响吗）？如果没有这个需求，对用户体验会有怎样的影响？有没有其他类似的需求与之竞争？对于最后一个问题，要注意到的是，同一问题的多种解决方案之间会互相竞争并使用户感到困惑（也需要更多的努力来提供方案）。例如，纽约时报可能有一个庞大的开发团队来支持nytimes.com上的all the sharing功能（图9.2中用蓝色强调的部分），但是当用户想把文章发送给朋友时，用户可能会对应该点击Recommend、Email还是Share产生困惑。如果用户对最近几年才开发出来的all the sharing选项不熟悉，你应该先从一个较小功能集开始。

开发这个需求的技术可行性如何？需要多长时间开发？如果你正在使用一个相对较新的技术，估算的时间应该更长一些。

开发这个需求的资源可行性怎么样？项目团队是否足够的人力、技术以及资金来开发这个需求？要考虑到购买和学习新技术工具的投入。

创建工作表单来收集为需求所做的决定。这可能包括基于上述问题进行的低、中、高的评分，或者你可以使用数值来度量，通过为每个需求指定一个数值来排序。随着你完成列表，你可能发现需要将类似的需求合并或将大的需求分解成一系列代表独立工作单元的小需求。

要记住，这个系统只是简单地帮你分类和排列优先级，它并非对需求可行性的科学分析。然而，它在管理大列表、激发讨论以及掌握相对重要性方面非常有用。

图9.3展示了一个优先级工作表的示例，它给每个需求指定一个数值，以对重要性和可行性进行高低划分（低、中和高）。

[image: figure_0152_0054]
图9.2 www.nytime.com的截屏，强调了在线报纸提供的很多共享功能



优先级工作表

[image: figure_0152_0055]
图9.3 需求优先级工作表示例



为类别赋值会在优先级团队中激发大量讨论。你要如何帮助开展讨论和制定决策呢？

你可以做的最重要的两件事是，了解（有时是提出）不同的观点，这是定义平衡解决方案的关键；帮助解决项目组内的冲突。

首先，我们讨论一下如何在优先级排列过程中提出正确观点。这涉及到在用户代表、业务代表和开发者代表之间创建和维持良好张力，因为它可以确保得到一种提供良好用户体验的平衡解决方案，满足项目的资源限制并同业务目标契合。




9.3 维持良好张力


在收集需求时，会遍历项目剩余部分，你可能会注意到在团队讨论中有三种角色在相互拉扯。

[image: figure_0153_0056]


业务代表：代表业务需求的团队成员，并且要保证业务需求尽可能被忠实地搜集和满足。业务代表最关心的事情包括：满足公司和部门的战略目标，确保在项目过程中没有遗失业务观点，设置和保持对项目目标的关注。

[image: figure_0153_0057]


用户代表：代表体验此网站的主要用户需求和观点的团队成员。用户代表的主要关注包括：确保网站满足可用性方面的预期，提供满意和吸引人的体验，并鼓励支持项目目标的行为。

[image: figure_0153_0058]


开发人员代表：他们代表技术和质量保障团队的需求和约束。他们最关心的事情包括：确保开发团队有效工作并且不超出资源范围，提供产品来满足用户和业务利益相关方期望的质量标准。

可以将这种景象形象的描述为三个代表在拔河。如果三者之间的张力保持良好（即没有哪一方完全占据优势），那么这三方可一起向一个良好平衡的解决方案努力，以满足项目目标。

每位团队成员都应该意识到，自己对维持项目平衡负有责任。如果一方占据主要地位，其他角色处于不利地位，这个项目就会面临无法达成目标的风险——或者为达到目标需要付出比预想大得多的代价。图9.4展示了当项目中张力失去平衡时可能发生的事情的示例。

[image: figure_0154_0059]
图9.4 未能保持良好张力的后果



在项目中你能扮演多种角色吗？绝对能！理想的情况是由不同的团队成员为每个角色承担主要责任，但并不意味着你不能偶尔换换角色。事实上，你可能在不同的讨论中承担不同的角色——甚至会随着话题的转变来转换角色。虽然用户体验设计师最常扮演的是用户代表的角色，但是你需要理解全部三种角色的观点，并且为了创建成功的设计而保证它们一直得到代表。

尽管不时地转换角色很有益，但是对于自己承担多个角色的主要责任需要小心谨慎。随着项目的进展，你可能开始做出妥协方案，因为不会始终有“魔鬼代言人”来询问那些让你感到不舒服但却又非常重要的问题。如果你必须承担多个角色，请尝试找一名兼职人员来偶尔为你承担其他角色，以维持良好张力。

到目前为止，我们主要关注了业务代表（主要在第4章和第5章介绍）和用户代表（主要在第1章和第6章介绍）。现在让我们花点时间探讨优先级讨论中的第三种主要角色：开发人员代表。




9.3.1 开发人员代表


如果你内心里是一名用户体验设计师，当你设身处地为他人着想需求和目标时，你会成长。这种技能是无价的，它既能帮你执行好用户代表的角色，同时也能确保你同团队中的其他人进行有效的沟通和合作。让我们花一点时间用这种技巧来概述开发人员代表的目标。

一个好的设计讨论关注开发人员代表应该在多大程度上参与和影响需求收集过程，以及他或她在这个过程中扮演的角色。如果开发人员代表过早地表达技术上的可能性和限制，可能会削减一些产生创新型解决方案的头脑风暴活动。毕竟，现如今，一些看起来天马行空的想法可能会通过额外的技术探索实现。即使想法不可行，对它进行讨论也可能产生一些你能解决的潜在需求（本章后面会介绍如何将功能请求映射到需求上）。

下面是开发人员代表的目标和责任。

满足时间和预算的要求。

确保团队效率（避免冗余工作，确保有效沟通）。

充分利用工具和可用平台。

选择高效的附加工具。

确保后续变更不会带来大量额外工作。

使解决方案可扩展，以满足未来增长。

使解决方案模块化，让每个部分可以被方便修改。

使解决方案尽可能标准化：越少修改购买的系统，所需开发工作就越少。

确保开发团队运转良好。

通过提供相对有趣和有回报的工作来降低失误。

降低由于紧迫时间带来的筋疲力尽的感觉。

然而，如果开发人员代表没有尽早参与讨论，团队可能已经沿着某条道路前行很远，并发现此时再继续前行会太昂贵，以开发人员代表最终放弃一个或者多个目标来结束讨论。最后但同样也非常重要的是，开发人员代表能带来一些技术上的能力，如一些新技术或尚未被充分开发的功能，它们是能使你的解决方案生动起来的重要来源。

一种有效方法是在头脑风暴完成及高级别需求收集之后，优先级排序过程开始之前，和开发人员代表一起规划关键评审点。这可以让开发人员代表在过程的开始就探索合适的工具，并了解什么可行、什么不可行，一旦感觉某些主题和想法更重要以后，就可以在需求过程中更深入研究。

如果你觉得在一些需求收集会议中，开发人员的出席非常关键，确保你在下面两件事上已经同开发人员代表达成了一致：他们在会议中的角色，以及如何获取开发人员代表提出的潜在需求。你也可以录下这些会议，并在后续同开发人员代表一起回顾。在你处于设计的层层迷雾中时，可能你会很需要他们。

信息收集过程中清晰的沟通以及相关的后续工作，对在团队成员间建立紧密联系至关重要，也对优先级排列阶段是否顺利会有很大影响。但有时，尽管你已经尽力了，在排列需求的过程中，冲突仍然不可避免。现在让我们聊一聊如何帮助项目组管理这些冲突。




9.3.2 管理优先级排列过程中的冲突


如果存在大的分歧，那么排列优先级可能很耗时。并且，如果分歧未得到解决，在设计和开发过程中也将继续显露。

引发这些冲突的原因可能有多种；这里列出其中一些常见的原因。

项目组在项目目标或者潜在业务策略方面没有达成一致（可能是误解、遗忘或者不同意）。

对立的团队成员坚持某组特定功能集（可能是这些功能让他们感兴趣，或者是他们已经向一些相关客户或利益相关方做出了承诺）。

业务需求和用户需求之间存在冲突，这不容易解决。

使用的技术对开发团队来说相对比较新，因此他们感觉很难估算。

让我们针对上述情况来开展一些讨论，讨论作为一名用户体验设计师应如何参与解决这些问题。

选择你的战斗

在优先级排列过程中，一些你喜欢的功能可能被大幅削减。这很容易让你不高兴，特别是用户需求似乎是最常被从列表中拿掉时。

如果你充满热情地为每一项需求做同等的辩护，你需要承担自己制定优先级排序决策的风险。当你决定推动一个特定需求或做出妥协时可以问自己下面列出的问题。

这个需求怎样支持项目目标？

它明显地降低了特定的风险吗？例如，它降低了用户收到垃圾邮件的可能性吗？它降低了网站的负面评价吗？

其他网站需求必须依赖它才能正常运转吗？

如果没有包含这个功能会有怎样的影响？

这个功能的价值是否值得付出开发努力（即使以其他你珍视的功能作为代价）？

如果你对以上所有问题都能做出强有力的回答，将这些答案带到优先级讨论会上。如果不能，可考虑去掉它，但要告诉其他人你的理由，要让其他人明白你是为了项目的整体利益而妥协。这将展现你考虑更大业务场景的能力，并巩固你在未来的优先级讨论和需求变更中的参与程度。

缺乏对项目方向的共识

团队对项目目标或者内在的业务策略没有达成一致。

让我们把冲突的来源分解为两个部分：沟通和协商一致。

如果项目目标或业务策略的沟通是问题所在，问问自己应该如何行动才能改进沟通效果。将目标或策略张贴到所有项目成员都能看到的地方是否有帮助（比如贴在作战指挥室或者线上协作区，或每张会议日程表的顶部）？或许需要对目标或策略进行视觉化的展现，以引起团队注意并激发团队成员对工作愿景的热忱。还记得本章最开始讲到的可视化技巧吗？使用这些技巧来创建一幅可以被容易打印并张贴的图片，或者在白板上快速地画出草稿来帮助团队成员保持沟通。

如果未能达成一致是问题所在，问问自己，如何才能帮助大家团结一致。是否因为担心给用户发布一个非常不同的功能集，而导致冲突发生呢？或许可以用一些研究方法来帮助解决观点不一致，如问卷调研、访谈、实境调查（参看第6章）。或许你可以利用实施技能来组织对不一致观点的结构化讨论，一个一个点的进行，直到它们被解决。

对青睐功能点的冲突

针锋相对的团队成员都坚持他们自己的功能集合。

设想培训部门主管需要集成的、基于主题的教程，而销售部门主管希望发布一个令人激动的视频短片来引发人们的兴趣。同时，你还有其他领域的十多名业务利益相关方——并且他们都有迫切的需求。你如何帮助他们达成一致呢？

方法之一是应用你在第6章读到的方法的变种：亲近图。用这种方法，你可以基于已有的需求集开展工作，或让利益相关方头脑风暴来得出他们自己的需求（如果在需求收集阶段的早期，此方法尤其有用）。如果基于现有需求开始工作，可以将它们打印到一页页单独的纸上，并将其粘贴到墙上。否则，就让利益相关方将他们想到的需求写到一些记事贴上。

你将需要以下几种资源。

一间足够大的房间，能让利益相关方随意走动；并且要有一个或多个大的空白的墙，可以把记事贴贴在上面。

一叠大记事贴，起码保证每名利益相关方一本。

可以贴的磁贴（你可以在办公用品商店买到它们，它们有多种颜色），每名利益相关方各有10个一组的磁贴。

将主要利益相关方聚集在一个房间中，让他们每人花些时间写下关键需求点，一张记事贴上写一条。给他们15到20分钟的时间做这件事。（记住不许偷看他人！）

让每个人把需求贴在墙上。接着让他们上前解释贴在墙上的内容。当在房间中转完一圈后，尝试将类似的需求分到一组（如果利益相关方也同意它们类似）。

当完成了对需求的解释和分组后，将磁贴发下去。告诉利益相关方可以通过将磁贴贴在记事贴旁边来标示需求的优先级。如，如果他们觉得某组需求很重要，可以选择把十个磁贴都贴到这个需求旁边，或者也可以将十个磁贴分给十个不同的需求。当人们贴好了磁贴后，你会很清晰地看到人们的喜好。

当大家完成了贴磁贴的工作后，让他们在结果前走一圈。当要求他们选择这种方式时，利益相关方将展示他们心中的优先级，这样接下来的对话就会变得容易一些。

冲浪

想了解更多关于此变种方法在优先级排序中使用的信息，请阅读文章《KJ-Technique：A Group Process for Establishing Priorities》，由Jared M.Spool创作：www.uie.com/articles/kj_technique。

这种方法可帮你快速启动优先级排列过程，或者重启由于不一致意见而导致的优先级排序暂停的情况。一旦获得了契机和共识，完成优先级文档（如图9.3中的那种）就会变得很容易。

在优先级排列活动的同时，应该着手准备接下来的全面设计工作。准备工作计划将帮你估算创建详细设计所需的工作量，将你的工作与团队成员的工作整合起来，协调努力以达到项目里程碑。下一小节涵盖了可帮助你计划的一些考虑。




9.4 准备活动和文档


当完成了需求排序列表，理想情况下，还有一些早期概念设计工作（例如在本章前面介绍的故事版）后，项目经理会开始询问你将在设计中具体你将做些什么。

设计活动有几种不同类型，每一种类型都会对如何设计、花费多少时间以及最终输出的文档类型产生影响。这是通常意义上的“文档”，它有多种类型，可以是白板草图、线框图或原型。

在接下来的三章中，我们将介绍一些交互设计中的活动。当你规划要采用的活动时，请记住下面这些问题。

整个过程需要如何迭代？理想化地，你可以通过快速探索几个不同概念（例如通过草图）来开始交互设计，然后认可其中一个概念并对它进行深入设计。这种方法也可能涉及到把一种或多种设计概念呈现给用户（参看第14章，以了解更多关于设计测试的内容）。

在设计过程中如何合作？如果你与团队在同一地点密切合作，在设计中可以更多地包含与他们共同召开的白板会议。如果团队是分散的，考虑通过网络会议的方式同他们深度合作，以克服距离阻碍。

如何同更大的团队分享设计文档？你是通过电子邮件将其发送给一个小团队，还是将它们发布到在线社区中？这对文档大小的限制以及版本跟踪过程意味着什么？

在后续的开发过程中设计需要详细到何种程度？如果文档是正规的质量控制过程的一部分，你应该确保让质量控制团队的成员尽早参与，以便使他们理解他们将从你这里获得哪些细节？

文档需要“生存”多长时间？对于复杂的项目，当你停止了对文档（例如一系列线框图）的更新时，它就开始逐渐“灭亡”——随着时间的推移，它的细节将变得越来越不准确（这并不总是坏事，只要你开始讨论那些改变）。专注于提供一般性指南的文档，例如品牌指南文档或交互设计模式库，往往生存的时间较长。

每一种文档的主要用户是谁？答案在项目的不同阶段会有所不同。概念设计文档的主要用户通常是业务利益相关方和设计团队，他们使用这些文档来沟通和交流想法。详细设计文档的主要用户是开发者，他们需要将设计开发出来，这些文档提供了具体方向。

还需要遵循什么其他类型的文档？你需要为功能优先级列表和创建设计之间提供某种联系。你也需要关注几种其他类型的文档，来确保大家达成共识。这些文档可能包括品牌指南、内容开发计划、功能规格说明书或测试用例（参看第2章来概览其他可能产生的角色和文档类型）。

如何估算每种类型文档所需的工作量？这项工作比较复杂，因为对一个项目来说，有很多能影响时间进度的变数。但是，通过粗略的估算来设置一个基准，就能有一个开始，并且随着获得更多信息，你能验证估算时间。例如，你可以设置一个基准值，估算每个详细线框图的创建需要花费6小时。如果你预计一个特定功能需要5页线框图（例如，基于本章前面所描述的故事版方法来估算），对该功能所需时间的初始估算就是30小时。如果最终你发现每页线框图花8小时才能画好，尝试去找到原因。如果认为原因会一直存在，则需要调整对时间的估算，有时可能还需要调整优先级。

还有什么额外因素会影响文档的完成时间？整体时间包括与团队以及与利益相关方的复审时间，也包括你认为需要发布的版本数所对应的时间。对于网站的详细设计而言，可能还包括将你的设计文档同其他文档整合起来的时间，比如详细的功能规格说明书（例如用例）等。将这些假设写下来，方便以后对照检查。

你是否会同多个设计师一起工作，如果是，你们怎样分解工作？如果你们对网站的不同领域并行开展设计，就可以相对独立地创建自己的设计文档。如果你们把工作以一种相互依赖的方式分解，就需要为整合你们的设计计划时间，并且可能也需要一种跟踪和整合文档版本的方法。开始时就规划好设计过程，可以避免在后面遇到令你头疼的事情，并且尽早设定设计指南，能确保你们在关键要素（例如导航）上保持一致。

我们已经谈了选择设计活动时应该考虑的一些事情，现在让我们探索这些活动吧。在接下来的三章中，我们将讨论一系列的文档，包括网站地图、任务流程、草图、线框图和原型。



第10章 设计原则


聚焦设计决策

舞台已经搭好，下面让我们开始核心的设计过程。也许是从一个空白屏幕开始，也许是从一个充斥各种吸引注意力的元素、你不知道如何裁剪的屏幕开始。

好消息是，在设计领域有许多公认的设计准则可供参考。具有挑战性（也有趣）的消息是，每个设计问题都有其独特之处，应该提供一个独特解决方案。了解常见的设计准则，再加上自己的创造力，在从概念到设计实施的过程中，将帮助你创建和保持一个设计理念，此设计理念可以使设计简单、有针对性。

——Carolyn Chandler

无论是基于一个已有设计还是从头开始一个设计，有一个框架会非常有帮助。你可以使用设计准则来定义框架——这些准则包括：通用规则、假设和定义设计元素间关系的指导性陈述。在这一章，你将学会如何以指导性陈述的形式创建自己的设计准则，以帮助你为产品的独特需求做出设计决策。首先，你将看到适用于常见数字产品设计的通用准则介绍。

关于视图（如网页）中元素间关系的视觉设计准则。其中包括一些概念，例如统一、层次结构和平衡，这些聚焦于用户如何看你的产品。

关于用户是如何在网站上浏览的交互准则。包括页内流程（例如完成一个在线填表）、导航。这些聚焦于用户如何用你的产品。

影响用户如何认知和使用的心理学准则。一些有影响的常见认知包括：用户是否信任你的信息、对用户的吸引程度以及用户的学习动机。这些聚焦于用户在使用产品时是如何感知的。




10.1 视觉设计


产品的视觉设计影响到用户对品牌的理解，通常也会影响用户对产品的信任度（毕竟，如果有人肯把钱投入到好的视觉设计上，屏幕背后的东西也错不了，对吧?）。一个有效的视觉设计会在潜意识层面影响使用者，让他们感觉到产品的价值、相关性和重要性，而无需对产品进行深度的分析判断。

可达性注解

对于能看、能和你所设计的元素进行交互的用户来说，本章所讲的许多设计准则都适用。然而，针对残障用户考虑产品的可达性（Accessability）也非常重要。比如，视障人士会使用屏幕阅读器朗读网页内容，应该给他们提供基于文字的导航而不是只有图片导航。如果在设计中对此缺乏很好的规划，导航会成为一个痛苦或不可能完成的任务。如果可达性是产品需要优先考虑的（比如，大部分政府网站是强制要求的），你可以访问W3C的Web Accessibility Initiative（WAI），http://www.w3.org/WAI/gettingstarted/Overview.html学习更多相关的设计标准和技术。

视觉设计不必做得很漂亮，但要很有效，“实而不华”本身就是一种平衡——Craigslist.com外观朴实，但是它很有名。无论产品看起来多复杂，还是有一些不错的基本的视觉设计准则能够专注于保证设计的美观和实用。下面是一些最常见的准则。




10.1.1 统一性与多样性


统一性（Unity）是指在设计中设计元素之间明显关联的程度。你可以通过很多方面来表现统一性——如，颜色、形状、样式或元素间的位置关系（也被称之为邻近性）。

当然，如果一切都相同，就不会出现视觉上非常有趣的设计。通过引入各种设计元素，使不同元素之间存在差异以让设计更加清晰，并且可以增加一些新鲜感和探索感。

设计中的挑战在于要搞清楚如何实现统一的视觉体验（这将帮助用户理解），同时仍然满足不同用户或特定产品的目标需求。

[image: figure_0164_0060]
图10.1 “供养美国（Feeding America）”为饥饿行动月（9月）创建了一个网站。Manifest Digital设计公司的设计师们遇到的挑战就是平衡统一性和多样性——说明一下，饥饿行动月附属于“供养美国”，但它有自己的独特标识。在页面中间偏右处是饥饿行动月的标志，通过半圆角矩形和位置邻近与它周围的照片保持了统一性，标志也通过颜色（Feeding这个词与饥饿行动月标志的颜色都以橙色为基色）、字体样式和大小与页面左上角的Feeding America标志保持了统一性。多样性通过两个标志的距离、形状上的差异和“供养美国”标志中使用的附加颜色来体现



另外一个挑战可能是设计元素之间的风格不同，但会为了特定目的而在一起使用。例如，想要将基于文本的信息和基于按钮的行为结合在一起，以便用户阅读完这些信息后马上就能操作，在这种情况下，可能要通过临近性、对信息分组或分块来将具有视觉差异的元素联系在一起。如果元素间的距离太远，它们之间的关系就不会那么容易理解。

在本章的后面的比例部分，将侧重介绍一些能影响元素临近性的情况。




10.1.2 层次结构和显著性


层次结构（Hierarchy）是元素被浏览时的既定顺序。层次越高就越突出，越容易在浏览者面前脱颖而出，而较低层次结构中的元素更倾向于辅助性，可能显得没有那么重要。当浏览页面时，层次结构影响用户眼睛扫视的路径。如果你想鼓励一个特定的操作，例如选择购买产品，请记住层级结构及显著性的重要性。

决定用户理解层次结构的因素包括操作对象（比如按钮）的位置、颜色、大小、色调和文本长度。通常比页面上其他对象更大、更亮、更高对比度、更显著，更简短并且命令式的文本更能引起人们的关注。“点击此处将产品添加到您的购物车”不如“立即购买！”更显眼，这是因为视觉的原因（立即购买可以更迅速地被用户的视线扫描到），也是因为更积极的语气和感叹号。

注：为了有一个更清晰的层次结构，一定要限制页面中显著元素的数量，以便使主要操作能脱颖而出。

图片往往会引起人们的注意。脸可以吸引眼球，生动的图片更能主导页面（见图10.2）。营销人员都知道这一点，许多横幅广告都会包含这样的照片，无论它们与所售产品是否相关。精致的或不那么精致的动画也可以吸引眼球。

元素的位置也会影响用户对层次结构的理解。这是文化差异发挥作用的地方，大多数西方语言的阅读顺序是由上到下，由左到右，眼睛在浏览页面时自然会顺着这个方向。当视线停留在浏览结束的位置时，屏幕右下方的元素会比较突出。阿拉伯人、犹太人的写作以及中国书法，是从右往左阅读，此时眼睛扫描的习惯会有所不同。这也是你应该了解受众的另一个原因！

[image: figure_0166_0061]
图10.2 healthychildren.org通过文字大小和图片的突出性以及动画，在页面上创建了视觉层次。最显著的元素是宝宝照片，顺着宝宝视线的方向关联到汽车安全座椅的标题和一个简洁的按钮（GO按钮），将视线导航到该主题上。这个区域通过主题和相关照片，使用轮播动画来吸引眼球。从位置和标题的相对大小来看，年龄阶段以及热门话题部分是次要主导元素



在开始设计或查看一个特定的页面之前，列出并指定好页面上所有元素的权重，给每一个元素设定高中低的级别，这会很有帮助。这种方法可以在位置、大小和颜色上帮你做出选择，以强化页面的层次结构。当你的想法初具雏形时，后退一步，考虑其整体的层次结构。显要元素是否正确？如果你不知道，可以做个眯眼测试——眯着眼睛直到你无法单独看到所有的元素，注意跳出眼前元素，或者实施可用性测试来看看用户被哪些元素所吸引（或错过哪些元素）。请参阅第14章可用性测试。

当你更全面地考虑自己的设计时，花点时间来了解将跨越多个页面或视图的图形元素类型。例如，你可以为设计表格预设两种类型的操作，帮助用户填写表单（如在航班预订应用程序中查找机场代码）的操作，提交表单并将用户引导至该过程下一步骤的操作。后者应该更突出，因为提交表单的操作更重要——它是此表单的主要目的，存储信息并将用户引导到下一步骤。在定义这些关系时，你正为网站或应用程序创建一种可视化语言，一致性的处理元素和它们在层次结构中的位置，这将精确地帮助用户了解自己的意图和行为。当未设定视觉设计时，通过区别对待元素（例如，主要元素用按钮、其他用链接），来简单地利用线框图传达视觉语言。

注：更多线框图相关知识请参阅第12章。




10.1.3 元素的精简


想像你走进一个10人的小型鸡尾酒聚会。你正和某人搭讪，聊一些有趣的话题。突然，另外一个聊着完全不同的话题的朋友叫你过去回答问题，你会马上听到，注意力被吸引，然后你走向他。

现在想象你同样在一个房间里的聚会上，有100人在谈话。嗡嗡的声音使得很难听清每个个体的声音，你的朋友要大声的呼喊，甚至走过来拍你的肩膀才能吸引你的注意力。

这种情况同样适用于设计元素。繁乱的设计就好比存在很多大声说话的用户，用户不知道该听哪个，什么时候听！事实上，在可用性测试中经常听到用户说，这个页面太乱了，或者下一步该做什么搞不清。当设计具备良好的元素精简性时，页面上的元素具有目的性、相关性、信息丰富并且无法省略，就能够保证信息可以很容易被消化并进行操作。

Edward Tufte是精简设计的倡导者。他引入图表垃圾（chartjunk）的概念来描述所有添加到图表中（对数据的沟通讲解没有什么价值）的设计元素（图10.3）。可以从图表中去除多少元素、只专注于真正需要展示的信息呢？说出来吓你一跳，三维效果是常见的罪魁祸首。

[image: figure_0167_0062]
图10.3 饼图上的三维效果就是图表垃圾的一个很好的例子。倾斜的角度、线的倾斜度都使得比较变得不准确。左图中的#4（离你最近的那块）看起来比#3大，只是因为#4在#3的逆时针方向。看看没有加特殊效果的同一张饼图，这两者的大小差不多



如果使用多种方法来传达元素的意图，一个简单元素也可以是信息丰富的。例如，同时使用颜色、形状和符号来传达意图的状态图标，就是一种简洁的设计。这特别适合于传达状态，只使用颜色会影响色盲用户的可用性体验（图10.4）。

[image: figure_0168_0063]
图10.4 这些状态图标每个都包含三个层次信息，这有助于强化它的含义。一层是形状（圆形VS三角），另一层是符号（对号vs感叹号），第三层是颜色。通常情况下，对号是绿色的表示“好了”的状态，感叹号是红色的表示警示。但是，这些颜色标识对于色盲用户或在灰度打印时就没有作用，所以，三个层次组合在一起就会很好地解决这些情况。可以通过灰度打印来测试你的设计以确保信息的清晰传达



深潜

想了解更多关于数字可视化的有趣优美的例子，可参考Edward Tufte的著作，《The Visual Display of Quantitative Information》（Graphic Press，2001）。




10.1.4 比例和平衡


设计比例是指元素间及与整体间的大小关系。在做固定物设计时，像海报，即便改变它的方向，比例也不会改变（图10.5）。

[image: figure_0168_0064]
图10.5 Matt M.Cipov的作品就是完全固定的比例（就像所有的印刷品一样）。无论你把它竖过来还是横过来，图片与文字和页面边距的关系都一样——元素的大小和相对位置不变（“Joining the Team，” www.mattcipov.com，2011）



当处理不固定的设计时，像iPad上的应用，必须能在横竖屏模式间顺畅切换，关于比例的讨论显得更为重要。

在大多数的数字化设计中，你可能无法控制用户的屏幕尺寸，但你需要明确你的设计需要多不固定。如果想改变元素在不同设备或尺寸的比例，需要设定元素适配的规则。图10.6给出了一个例子，在第12章会介绍它在移动界面设计中如何发挥作用。

[image: figure_0169_0065]


[image: figure_0169_0066]
图10.6 《波士顿环球报》（The Boston Globe）在不固定设计方面做得非常出色。元素的比例和布局会根据用户的浏览器窗口动态调整。第一个例子中，窗口的宽度较小，所以照片变得较小，文字部分也做了调整来适应。第二个例子中，浏览器窗口加宽，比例也跟着做了动态调整。图片变得更大，相关文字段落扩大，右侧加了一列新内容。比例已经全变了，图片明显比固定大小的元素（如波士顿环球报的标志）更大。甚至连主导航都变了，在窗口较窄的情况下导航分组折叠，在窗口较宽的情况下导航展开



通常，大块的文本是不固定的，主导航元素组合在一起但会“贴”在屏幕的顶部或侧部，以确保用户不用到处寻找菜单位置。

比例通常通过网格来控制，网格在以内容为主的网站中会很常见。例如，左侧导航放在左侧，内容放在中间较大的区域，相关内容放在右侧。另一种模式是将所有导航放在顶部，下面分很多栏放内容（图10.7）。

[image: figure_0170_0067]
图10.7 波士顿环球报的页面就使用了基本网格。需要注意的是波士顿环球报使用了两种不同的网格——一种有三栏，另一种窄版的只有两栏



网格帮助用户理解页面结构，严格按照网格来做非常实用，但可能会导致设计乏味或过于功利。视觉设计师经常刻意地打破网格以使一些元素凸显出来，或使设计更具视觉吸引力。较好地平衡这两种技术可以帮你打造出有吸力人而又实用的设计。

深潜

想了解其他视觉设计准则的优秀实例，如缩放、节奏、移动，请参阅《Exploring the Elements of Design》，作者Poppy Evansand Mark A.Thomas（Thomson Delmar Learning，2008）。想了解更多网站设计中网格的应用，请参阅《秩序之美——网页中的网格设计》，作者Khoi Vinh（人民邮电出版社，2013年）。

一定要用各种内容来测试网格，尤其是产品包含动态内容时（如定期更新的新闻和文章）。在这种情况下，要确保设计与内容配合良好以创建好的视觉平衡。大而无内容的区域会使页面看起来尴尬，也会因为过多的滚动或分离本该邻近的元素而影响页面的可用性。

要想防止这种情况发生，你需要和内容团队交流，以了解需要在产品不同页面上展示的内容类型，并制定准则，如文章或消息的长度，以让每个人知道如何处理长内容和短内容。

现在你已经了解了一些常见的视觉设计准则，在与视觉设计元素打交道时，请牢记它们。接下来介绍一些常见的交互准则。




10.2 交互


交互不是从点击或触摸开始，而是来自于操作欲望和对某个东西是可操作的理解。这是视觉设计和交互设计重叠的部分——在用户知道某个按钮可点击之前，他已经意识到它实际上可点击。听起来简单，但这个准则经常被违反。

有很多深度介绍交互设计的信息来源，本节将分解用户交互的最简单步骤，了解用户操作能力、操作、获得反馈，涵盖对交互设计有帮助的、公认的准则。

首先，有多种方法可以传达某个东西可以被操作的信息。




10.2.1 联想与功能提示性


打开你最喜爱的电子商务网站，别碰键盘和鼠标，就看着网页，你能清楚地告诉我哪些可点击哪些不可点击吗？在一个典型网站上，你可能看到一些最常用的隐喻交互——标签页和按钮。你无法按压屏幕，也无法在点击按钮时获得触感，但通过联想（association）真实世界的这些东西，你可以清楚地理解它们在数字世界里如何工作。

使用这样的关联非常有用，但要当心，它也容易破坏视觉隐喻规则。大概在2000年，亚马逊遇到了这个问题，当尝试着在网页上添加类目，使得它们都可见时，这打破了标签的隐喻（见图10.8和图10.9）。

当设计对象需要被操作时，多数情况下你应该确保它遵循下列规则之一。

通过与真实世界常用物品的关联提供线索，让人知道在数码产品上如何使用（如标签或按钮）。

遵循线上产品交互设计元素的通用标准，例如用明显不同的颜色区分链接和普通文本。

考虑设计元素可感知到的功能提示性。

[image: figure_0172_0068]
图10.8 几年前，亚马逊在尝试用标签页的形式显示更多类目时，打破了标签关联的规则。仔细看就会发现问题，如果用户点击了最上面一排的“zShops”，这个标签页仍然在后面，只是将前面展示的页面跳转到zShop（这点违背了标签在现实世界的工作方式）？还是将zShop的标签页移到前面，重排其他标签来适应这种变化呢（这又不利于用户在浏览时记住标签的位置以便再次使用时能方便的找到）？幸好这个设计保留的时间很短，第二年就被图10.9所示的方案替换了



[image: figure_0172_0069]
图10.9 在2001年，亚马逊用本图中的方案替换了之前令人困惑、不符合隐喻的标签页设计，更符合用户对标签的联想。然而，这仍不是最理想的替换方案。此后，亚马逊放弃了使用标签作为主导航的隐喻，改为图10.11所示中看到的那样，在左侧使用较长的类目列表，并在顶部放了一个明显的搜索框（老版设计可以使用Internet Archive Wayback Machine，查看http://www.archive.org/web/web.php）



对象的功能提示性（affordance）是能让人明白如何使用的一种事物属性。最经典的例子就是，棒球是圆的，非常适合单手拿，而棒球棒是长的，得用两只手握住把儿。人们很容易知道棒球是可以扔的而棒球棒不能，它们的形状表明了它们该如何使用。数字对象不具备这些物理属性，但可通过它们的外观、感觉和行为来构建可感知的功能提示性来传达它应该如何被操作。

深潜

这是用户体验领域的经典概念，Don Norman将这个概念应用到数字化设计的世界中。如果你还没读过，可以看看《The Design of Everyday Things》，作者Donald.ANorman（Basic Books，2002）。它将永远改变你对手机和茶壶的看法。

可被操作的元素可通过颜色或类似按钮上的立体感（见图10.9的特色店铺）在视觉上做区分，以让用户知道它们是可点的。

在对象上使用精巧的动画也可以促使用户点击，比如增减光影或页面翻角。

注：为了使元素的层次清晰，要限制页面中显著元素的数量，以使主要操作显而易见。如果用户错过了页面上的可点击元素，请考虑元素的显著性及功能提示性（参见上一节的层次结构），确保它可以被明显地感知为可操作。

设计中常见的错误是，假设设计元素上的鼠标悬停效果足以表明它是可点击的。例如一个链接不能明显看出是个链接，但用户鼠标移到其上或经过文字时会出现下划线，显然是一个链接，这样对吗？

悬停效果（作为交互中唯一暗示）的初衷是假设用户已经猜到这些元素是可点击的，就会随意移动鼠标经过设计元素（见图10.10）。虽然这可能适合那种期望能发现神秘的探索性产品，类似寻找线索的游戏，它应该是非常刻意地为探索而不是为普通导航进行的设计。

[image: figure_0173_0070]
图10.10 这个网站对于可点击元素给出了错误的视觉线索。你可能认为可通过点击顶部的“Lunch”或“Diner”来查看菜单，但它们都不是链接。你可能认为可以点击左下方的“NAVIGATE”，但它也是不可点的——它只是指向中间的蛋的标记。那些蛋也只有在鼠标悬停在上时才放大表示可点击。正如你所想，用户不会认为蛋具有链接的功能提示性



用户不会在网站上花费大量的时间寻找可点击元素。用户只想快速地完成任务或查找信息，所以产品最好关注下一个主题——动作的节省（Economy of Motion）。




10.2.2 动作的节省


用户已经知道可以进行操作，操作时，速度和效率依赖于移动到目标的距离，以及操作的难易程度。在网页上，点击距离用户鼠标很远并且很小的按钮要比点击紧邻鼠标并且很大的按钮要花更长时间。这就是菲茨定律（Fitts’ Law）。

注：菲茨定律是用来预测从任意一点到目标位置所需时间的数学模型。它基于心理学家保罗·菲茨在1954年提出的数学模型。

那么为什么大多数导航远离用户喜好的地方——一般放在屏幕顶部或底部这样的边缘呢？部分是为了避开内容变换的中间区域——而且因为导航被“固定”在边缘，用户在将光标或指针指向它时不会越过——这个位置实际上是一个更大的目标。

设计导航元素时，考虑距离和目标尺寸显而易见，动作的节省也应该考虑，但在设计中却常常被忘掉。当放置元素时考虑以下几点。

离用户当时所处位置多远？好的表单设计会把这点考虑进去——如果用户需要填写屏幕最左边的多个输入框，按钮放在最右会比放在最后一个输入框附近时需要花费更多的时间。如果此表单的使用频率很高，这会很低效并且让用户困扰。

是否需要用户切换输入方式，例如从键盘切换为鼠标？这样的切换效率很低，需要考虑用户与页面或任务交互时用到的所有输入方式。例如，以键盘作为主要输入方式的用户喜欢敲Enter键，而不是用键盘输入表单然后切换到用鼠标点击提交按钮。

对象上的操作容易吗？大点的目标会更容易让鼠标悬停其上并点击——简单的大按钮就是个例子。用户在使用级联菜单时必须悬停在上面打开其他项，然后选择项目，这对一些用户来说很困难，尤其是当用户在选择项目时不小心将光标移出了级联菜单时，这个菜单就会消失（图10.11）。

在页面上除了考虑动作的节省外，也要考虑用户完成特定任务所需的点击次数。对于常用和重复操作，大数量的点击会降低效率并让人沮丧。

[image: figure_0175_0071]
图10.11 亚马逊使用了级联菜单，鼠标经过时会展开（如图10.11所示）。这里用了两级，因为书籍菜单中的菜单项不再有鼠标悬停状态，所以只有两级。三层级联菜单的页面会很难操作，因为如果用户将鼠标移出有效悬停区域，路径就会丢失，菜单就会消失。级联菜单用来处理大数量类目会很有效，但比简单的按钮或链接难操作——对于视力不好或很难控制光标的用户来说会更困难



是不是可能会过于强调动作的节省？是，大多数时候是会这样。可能会过度将所有选项紧密聚集在一起来呈现。经常听到业务利益相关方说“我希望所有的点击都不超过三次”，就好像点击次数是动作有效性的唯一影响因素。在设计中你需要平衡可发现性、访问的简便性（如果所有选项都展开并且靠得较近，就能提供）和元素的节省，这些在上面的视觉设计小节讨论过。

用户已经操作了，现在该系统给出反馈了。




10.2.3 反馈


用户操作时，通常会期待接下来会发生什么。在用户体验好的产品中，反馈符合用户预期；或者用户惊喜地发现，反馈比预期的更为强大或有趣（图10.12）。

[image: figure_0176_0072]
图10.12 YooHo&Friends是一种儿童在线游戏体验。将鼠标悬停在不同的元素上会得到各种不同的（令人愉快的）反馈。例如，YooHoo&Friends标题的旋转，顶部导航会轻轻地来回晃动，这些动物角色也有各自的技能。（http://yoohooworldwide.com/games/fling-the-furry-5/）



然而，多数情况下，期望与现实不符会导致沮丧或困扰。通常导致这种后果发生的原因有以下几点。

性能差，例如要花很长时间才能返回搜索结果。在设计过程中你会经常和团队中的开发人员沟通潜在的性能问题。此个限制可能带来设计上的挑战，但不得不承认它很重要。

差劲的错误处理。这表明设计在实现预防出错上做得不够。一旦错误发生，必须要有明显和清晰的错误信息（当用户还能控制时，提供如何解决错误的建议）。图10.13就是一个常见问题的示例。

结果缺少反馈。如果用户操作成功，理想情况下，他会通过设计上的明显变化知道自己是否成功。例如，许多应用在用户点击保存时没有任何反应，但对一些重要的东西，能让人感觉到正在保存（保存按钮上有个动画或有个“上次保存”的时间戳）会让人倍感欣慰。

[image: figure_0177_0073]
图10.13 上面的图片展示了一个常见问题——错误信息使用的是开发人员能理解的语言，但用户看不懂。另一方面，Gmail底部的出错信息对这种常见信息给出了更友好的处理方式。它使用对话的方式安慰用户，告诉他们没有丢失信息，并清楚地告诉用户下一步如何解决错误，并给出用户准备好可执行的链接。当然，如果不出错误信息则更好



好的反馈会给用户某种积极的结果。事实证明，很多让人上瘾的在线产品——像社交网站和游戏——都会精心设计一些奖励以调动用户的积极性，这会刺激多巴胺（可激活大脑的愉悦中心）的分泌。

心理学中有研究专注于这类反馈，让用户因为好的体验而再次使用产品。接下来的部分将涉及一些研究验证过的准则。




10.3 心理学


前面涉及到的准则主要集中在美学和动作方面——更多是关于设计的认知和操作方面（主要是本能层次的心理学）。然而，真正好的设计追求了解用户被吸引、以及喜爱产品或体验背后的心理。

心理学在设计中的作用很丰富，值得深入发掘这个主题相关的几个资源。本节会简单介绍心理学研究带给设计领域的一些见解。

有吸引力设计的情感效应。

驱动用户承担你的带来新挑战的产品（特别是流程和游戏化准则）的人、或内在动机（intrinsic）。

社会认同，或第二、第三及第四个会对用户产品决策产生影响的想法和行为。

首先，一个有吸引力的设计非常重要并会带来意想不到的效果。




10.3.1 有吸引力设计的效果


如果你已经在设计领域工作，你可能听过下面这些令视觉设计师畏缩的短语。

[image: figure_0178_0074]


“那么，我们把它交给设计师吧，他们能让其变得更好”

对于消费类产品，从吊灯到手机，类似的型号经常被放在一起比较，显然，产品吸引力是一种差异化方式，但是对ATM机或银行网站这类实用型产品来说也重要吗？在这种情况下，功能和可用性是否比外观和感觉更重要呢？

在Don Norman的书《情感化设计》中，在论述无论何种类型的产品都应考虑设计的情感因素时，汇集了一些令人吃惊的发现。

人们普遍认为有吸引力的产品更容易使用。这将使可用性不仅仅局限于可用性。对自动提款机设计的跨文化研究表明，自动提款机界面上简单审美的改进，不会影响自动提款机的可用性，但会导致一个显著性的高认知，即觉得产品更易用。无论用户的任务是否完成得更快速更有效，赏心悦目的设计都能让交互更为愉快（当你测试某个设计的可用性时，这也是需要考虑的事情——请参阅下文的侧栏了解更多详细信息）。

有吸引力的设计能够建立信任。有这样一个故事，Van Halen乐队（译者注：世界著名的重金属乐队）发现了M&M后台是棕色后，取消了选择该音乐会场地，David Lee Roth在自己的传记中提到，他们的条款中明确表示“M&Ms （警告：绝对不许存在棕色的）？”，条款是故意摆在那里以测试场地工作人员的细节关注度的。乐队把大量重而且有潜在危险的设备带到场地来，这个场地从来没有举办过这种类型的节目，如果工作人员没有通读合同会导致作业产生重大问题。棕色M&M的存在表明对细节缺乏关注，这会导致产生问题。同样，美学细节（例如元素保持一致、明确的视觉层次和上一节视觉设计中提到的其他考虑）传达出对细节的关注，用户会感受到这些，并可潜移默化地转移到产品的其他地方。这会对用户的产品信任度产生积极影响。

令人愉快的产品创造积极的情感，可以增加创造力。当人们感到有压力时，往往看问题的角度很窄，非黑即白。这种情绪化的反应使得他们很难发挥创造力。客户支持人员会不断地遇到这类问题，当用户被电脑出现的问题弄得很沮丧时，他们显然不会考虑问题的解决方案（因此，数码产品常见的支持问题是“插好了吗？”）。另一方面，令人愉悦的产品会让人们放松，并鼓励采用更多探索性的方法解决问题，任何需要用户那边进行创造性思考的产品，都会受益于对设计吸引力的关注。

难道这些发现意味着，唯美的设计比可用性更重要吗？不要有这种想法——要创造积极的引人入胜的用户体验，这两方面都很重要。一个漂亮但是不好用的产品可能会有人买，但很快就会被丢进垃圾筒。满足真正需求的实用型产品才会被一直使用，直到有同样实用并更具吸引力的产品诞生。美学和可用性两手抓才能创造出用户反复使用并喜欢的东西。

因为人们认为有吸引力的设计更易用，确保你在进行可用性测试时考虑到这一点。人们不太可能去批评有吸引力且完全成形的设计，但会对感觉是“草稿”、容易改变的线框图进行评价。即使遇到一些可用性问题，他们也更可能给有吸引力的设计高评价。如果你必须测试完整的视觉设计，考虑测试两个或更多版本，好让用户比较这几个设计，这有助于减少正面反馈的偏差。

正如吸引力往往在功能性产品的设计中被低估，有趣的元素往往会被低估。下一节将介绍一些因素，这些因素可以使产品的交互更为吸引人更有意思。




10.3.2 心流及游戏设计


经过对人类活动的积极方面—幸福和快乐时刻的几十年研究，Mihaly Csikszentmihalyi在他的书《Flow: The Psychology of Optimal Experience》中提出心流（flow）的概念。心流是人们在从事某项对他们技术水平有一定挑战性活动时的一种沉浸状态。参加Csikszentmihalyi研究的很多人，在与朋友们相处时，会进入心流状态，能带来极大的幸福感。

当人们进入心流状态时，时间以不同的方式消逝。对于运动员，随着手臂或腿的每个动作都需要全神关注，时间可以慢下来、秒过得像分钟一样。对于艺术家，时间在描画面部细节时消逝，而对他们来说，就感觉到时间好像被暂停了一样。你永远无法真正控制你设计的受众何时感受到心流体验所需的沉浸水平，但在你的设计中支持它们，更容易创建引人入胜的产品，来帮助用户学习你提供的功能或主题。对心流状态有帮助的一些情况包括以下几点。

活动的介绍有一组清晰的目标。需要的知识，活动中的基本规则，提供结构使参加者可以专注于活动本身。

参与者自认为具备技能和所面对挑战之间的特定平衡（图10.14）。这就是为何了解产品的目标用户和他们的技能集有着极大价值的原因，参见第6章用户研究和第7章人物角色可加深这方面的认识。

在参与者执行活动时提供其表现的清晰反馈。这使得参与者可以一步步地尝试、观察结果、再尝试、学新东西，并以此建立新技能。

[image: figure_0180_0075]
图10.14 这是Csikszentmihalyi展示在挑战vs技能的不同平衡情况下情绪状况的一个图示。当用户觉得他们正面临一个巨大挑战，并且他们已经具备或能发展出成功解决的技能时，心流状态就很可能出现



游戏设计需要考虑心流，任何已经在魔兽世界中消耗两天时间的玩家可以证明这一点。成功的游戏提供以下几个要素。

良好的结构，清晰的解释和一致的交互规则。

一系列良好定义并有序的目标（例如，在较大规模游戏中的任务或等级）。

沉浸式的游戏，使用多种感官（例如，使用视觉、听觉和触觉元素）。

行为反馈，能够多次尝试挑战来增加技能。

社交互动，与同伴游戏玩家互动或通过分享提示和发布结果的社区互动。

Jesse Schell，《The Art of Game Design》的作者，将游戏定义为“解决问题的活动，通过玩来达成”。逐渐地，游戏设计的概念被越来越多地应用到新领域，用来激发参与者完成活动的内在动机（内在动机是指基于内部驱动的个人感觉，而不是外部奖励或惩罚）。例如，Quest学校使用了类似游戏的课程来创造有趣和身临其境的学习环境，在这里学生们都非常积极地探索和解决挑战（图10.15）。

[image: figure_0181_0076]
图10.15 Quest学校由Play研究所（Institute of Play）设计，地点位于纽约和芝加哥。学生通过集成了（数学、生物、伦理）学科的基于挑战、类似游戏的课程来学习跨学科技能，他们也通过设计和玩游戏来学习。对数字媒体的专注也让他们在数字空间中表达自己的创意并发展相应的技能（http://q2l.org）



越来越多的数码产品正在利用用户参与作为一种激励因素。游戏化（Gamification）是指利用游戏设计的理念来吸引用户的过程，并且不再被传统地认为是游戏环境。例如，在Spigit的对决（Spigit’s FaceOff）（图10.16）中，委员给出产品或服务的建议，其他用户按照自己的喜好投票。受欢迎的观点出现在领先榜上，让竞争显得更激烈。

[image: figure_0182_0077]
图10.16 Spigit专注于通过产品的游戏化机制为公司创造价值。在对决中，受欢迎的想法赢得更多的积分，公司赞助这类竞赛，并从中获得用户的经过验证的想法（以及让用户全面跟进品牌，这可能更有价值）



游戏化机制也可以用来鼓励增加个人和社会正能量的行为改变。健康月（Health Month）将社交游戏机制与健康生活习惯的信息结合在一起，促使玩家设置和达成营养、经济和心理健康的目标（图10.17）。

“乐趣是从心智上驾驭问题。”

—RaphKoster，A Theory of Fun

简单增加分数和奖章这样的竞争性元素，并不足以使产品达到真正的类似游戏的身临其境体验。当试图通过有趣来鼓励和吸引用户时，一定要专注于用户需要什么，哪种类型的玩法最合适。如果为非回报型如竞争性游戏（玩家之间对抗）设计游戏式体验，可能不如为协作式游戏（玩家共同努力来实现同一个目标）设计有效。

当设计需要学习或问题解决能力的体验时，需要考虑参与动机。产品是否能提供明确的目标、愉快的活动和建设性的反馈来打造有趣有效的体验？

无论是驾驭魔兽世界中的龙，还是寻找购买最佳网页设计的书籍，在线社交互动都是一个很强大的工具。下一节将介绍一个准则，即用户如何通过观察别人来做决定，以及数字化设计是如何支持这一愿望的。

[image: figure_0183_0078]
图10.17 为了玩“健康月”游戏，用户设置目标并在线上跟踪进展。连续跟踪和达到目标时会得到奖励分数（设置的目标越难达到，达成时得分越多）。可以集成各种技术手段，如体重计、计步器、血压监测仪，自动将信息发送给“健康月”，这样跟踪起来更容易



深潜

想了解更多关于心流的概念，学习其背后的知识，请阅读《Flow:ThePsychology of Optimal Experience》，作者Mihaly Csikszentmihalyi（Harper Perennial Modern Classics，2008）。

Jesse Schell在《The Art of Game Design》（Pearson，2010）中介绍了游戏设计及其在创建引人入胜体验中的影响。

关于与解决商业挑战更贴近的游戏化的概述，请阅读Gabe Zichermann和 Christopher Cunningham的《Gamification by Design》（O’Reilly Media，2011）。




10.3.3 社会认同


人是社会动物，这已经被说过好多次了。我们不仅寻求他人的陪伴，我们依赖他人、甚至完全陌生的人，来帮助我们在不确定时做决定。

你可能也遇到过这种情况：在一群人中有意外发生，像大声争吵或潜在冲突，有时会出现长时间的停顿，因为人们希望看看是否有人调停。当情况是压倒性的或不确定的，个人往往会看看周围的人来确定是否应采取行动（如果是的话，哪种行动）。

线上也是一样。面对压倒性数目的选择和有限的时间、金钱，社会认同的力量——大众支持的选择或行动——可能帮助人们做出更好的选择。这可以帮助用户做出多种决定，从选择购买的产品（图10.18）到花时间下载和阅读企业内网的某个文件。

[image: figure_0184_0079]
图10.18 Epinions为评论者提供了一个分享他们对产品意见的平台，这些意见可供其他用户做购买决定。较高的评价有更大程度的社会认同，这可能是一个让人们选择它们的令人信服的理由。评论者的简介也很有说服力，Epinions还通过增加照片、姓名和地点来建立信任，进而影响最终选择，请注意评论者可获得头衔奖励（领袖、顾问或顶级评论者）



即使用户不能像评论者一样对你的产品发布评论，你仍可以在界面设计中引入用户活动，展示正在使用它的用户，了解应该注意哪些事项以帮助支持决策（图10.19）。

[image: figure_0185_0080]
图10.19 《纽约时报》提出的围绕事件的活动，包括被浏览、被email分享、被博客转载。对于一些读者来说，这可综合各个部分产生最感兴趣列表，比单独每个主要分类要小的列表



一点都不反映其当前使用模式的产品，看起来就是离线的。除了外表，它们也缺少了吸引用户的有力方法和可帮助制定决策的附加有价值信息。

如果在项目早期，你就意识到更好地支持决策制订是满足用户需求的重要方式，会发生什么呢？如何为此需求创建一个关注并在整个设计过程中（期间，功能会因为时间和预算的原因随时增减）持续跟进？下一节将介绍一种可创建自己设计准则的方法，以在产品迭代的过程中协作式地提供持续关注。

浮潜

下面这些书阅读起来很容易并且令人愉快，都涉及到社会认同（有时，也被称为社会验证/social validatoin）的概念。

经典的是《Influence:ThePsychologyofPersuasion》，作者RobertB.Cialdini（Collins Business Essentials，2006）。

Susan Weinschenk的《100 Things Every Designer Needs to Know About People》（New Riders，2011）包含了许多影响设计决策的心理学原则。

Stephan P.Anderson的《怦然心动——情感化交互设计指南》（人民邮电出版社）是一本关于美学和驱使用户喜爱产品的准则的很棒的有趣读物。




10.4 创建你自己的指导原则


到目前为止，你已经了解了被设计界广泛接受、据研究适用于大多数类型用户的设计原则。但如果不专注于一套适合自己用户需求和设计方向的指导原则，那你将很容易迷失在建议和可能性的汪洋大海中。

本小节将介绍一个创建设计原则的过程，此设计原则基于研究、并且采用易记的指南形式，这样能帮助你的产品团队在面对独特挑战时达到愿景。

第5章介绍了启发式评估，这是使用指南语句的好例子。例如：

系统状态的可见性。系统应该在合理的时间内提供适当的反馈，以让用户清楚当前发生了什么。

此指南性语句适用面广，这是它被广泛引用的原因之一。它相当简短，随后的一些证明描述使其更易于理解。

下面是一些关于创建自己设计原则的提示。

基于对你目标用户的研究建立自己的设计原则。在你纠结于设计决策时，可确保原则是相关的、具体的、站得住脚的。

让主要描述朗朗上口并易于记忆。理想情况下，团队成员无需查询列表就可记住原则的主旨。一些小数量的（例如8～10条）精简、朗朗上口的语句将帮助团队引用它们，特别是在白板前讨论问题时。

只有当原则有助于聚焦团队和区分产品时，才增加它。模糊的或普遍适用的原则无法帮你对某个功能说不或创建出独特的设计，这两者都是好的设计原则的目标。例如，像“使它易用”这样的表述是在浪费时间。设计原则应该有特定的立场，就像说“选择简单相关而不是精确”来帮助团队专注于为用户提供少量的相关选择、而不是所有可能的组合（如果用户需求随着时间发生变化，根据需要来调整设计原则）。原则还应该能帮助团队通过头脑风暴，用超出公司或竞争对手预期的方式取悦用户。

在项目团队中协作式的提炼你的原则。团队中的每个人都应该熟悉这些原则，吸收和消化它们并在功能定义和优先级排列时重点使用它们。

下面是一个创建设计原则的例子。

某公司没跟上搜集用户有用信息的潮流，他们希望尽可能多地收集丰富的数据，网页设计团队随意创建了一个要求用户输入个人信息字段的网站，而没有明确说明需要这些数据的原因。

用户研究发现用户疲于输入要求的大量数据，尤其是在解决问题的过程中（这种情况下用户没有耐心处理这些要求）。

对他们来说，感觉就像是某公司正在拿走他们的时间和数据却没有明确的回馈。研究发现需要建立一条原则来帮助项目团队了解何时及如何以一种有利于用户的方式来收集用户信息。

为了聚焦，创建了以下原则：

在收集用户信息时“先给与，再索取，再给予”。

“先给予再接受”是一条短小易记的原则，在一起提炼这个语句时，团队添加了一些测试问题来帮助确定功能和设计决策是否满足这个原则：

在收集用户信息时“先给与，再索取，再给予”。

我们可以给用户一个很好的理由来解释为什么在此时需要这些数据吗？

我们是否只在无法通过其他方式获取数据时才要求用户输入？获取方式是否便于用户使用和快速输入？

用户分享了他们的宝贵资料之后我们回馈了什么直接的好处了吗？我们能给予他们超出预期的好处吗？

冲浪

Jared Spool支持为每个项目设置设计准则，使其成为一种在产品的数年生命周期中建立和保持设计远景的方式。欲了解更多，请参阅《Creating Design Principles：6 CounterintuitiveTests》，网址http://www.uie.com/articles/creating-design-principles。

一些设计师，像Whitney Hess，主张设置更高水平（整个产品系列或公司战略水平）的设计原则。这可能在配合公司品牌愿景和价值观上更为有力。

Dan Saffer在《Design for Interaction: Ideation and Design Principles》中讨论了从创意阶段过渡到创建设计准则阶段的过程，http://johnnyholland.org/2009/09/10/ideation-and-design-principles。

有团队在其他形式或其他领域需要添加需求也使用这个准则。这不仅帮助他们决定是否需要获取数据，也决定在总体任务流的何处请求。还提示探讨哪里可以为用户提供额外价值。

一旦制定了帮助你集思广益和聚焦设计决策的框架，就可以准备好打开速写本或你喜欢的图表工具了。下章将介绍一些方法，如流程、草图和线框图。是时候开始可视化了！



第11章 站点地图和任务流


从这里到那里，再返回，构建你的项目

站点地图帮助确定网站和应用程序的结构。它可以显示内容间的层级和关系，受众可以了解如何定位内容。任务流确定用户在网站某个部分漫游的多种路径，它比站点地图更进一步。任务流还可以绘出整个流程中到错误状态页、内容页、基于决策访问页的连接。组合使用站点地图和任务流，可以向你的受众提供关于内容结构以及可能浏览方式的清晰图景。

——Russ Unger

如果从最基本的定义入手，站点地图就是展示网站代表性页面的一种可视化方式（见图11.1）。站点地图通常会画到一单张纸上，类似于公司的组织结构图。站点地图不仅适用于网站，你也可将其用于那些会从标识页面、视图、状态以及正在显示的实例中获益的应用程序。在大多数情况下，可以使用站点地图向你的同事和客户展示网站内容的组织方式。站点地图不仅提供了网站导航的概览，在一定程度上，也展示了每个网页之间可能存在的联系。

[image: figure_0190_0081]
图11.1 一个带有博客功能的基本网站的站点地图



用户登录网站或是使用应用程序时，任务流可以确认用户操作（有时是系统）的路径或步骤（见图11.2）。虽然站点地图和任务流第一眼看上去有点相似，但实际上两者的使用目的并不相同。站点地图展示网站或应用程序布局的视觉架构，而任务流描述了详细的用户操作选项和可能的操作路径。

[image: figure_0190_0082]
图11.2 一个显示根据用户登录状态所决定路径的基本任务流






11.1 工具系列


如果你刚开始从事用户体验设计领域的工作，需要一个工具开始创作产品，你有许多选择。

Microsoft Visio （http://office.microsoft.com/visio）

Axure RP Pro （www.axure.com）

OmniGraffle （www.omnigroup.com/products/OmniGraffle）

Adobe InDesign （www.adobe.com/products/indesign）

Adobe Illustrator （www.adobe.com/products/illustrator）

Microsoft PowerPoint （http://office.microsoft.com/powerpoint）

OpenOffice Draw （www.openoffice.org）

 HTML

 Blueprint CSS （www.blueprintcss.org）

那么你会如何选择呢？你可以询问其他设计师。每个人都有自己的偏好，而且通常都乐于说出他们使用的工具。如果他们的答案是“笔和纸”，你也别惊讶。本书的作者也会如此回答。你也可以尝试使用在线的免费试用工具，或是选择一个免费解决方案，例如OpenOffice Draw。OpenOffice Draw 是OpenOffice.org组合工具的一部分，它的输出格式与流行办公套件的输出格式相同。

除了笔和纸，我们还用哪些工具呢？Michael Angeles是Balsamiq （www.balsamiq.com）的用户体验总监和著名网站konigi.com的站长。他利用Omnigraffle创建了许多模板，这些模板可以在http://konigi.com/tools/overview得到。除Michael的模板之外，还可以到信息架构协会网站搜索内容，它的IA学习网页上提供了许多这样的工具，网址是http://iainstitute.org/en/learn/tools.php。

无论你决定使用哪一个工具，互联网上都有专业人士提供的无数案例。他们都乐于分享，愿意在你的职业生涯中帮助你。这些信息大都免费，可以为你提供需要的框架，从而可以创作出至少看上去非常专业的文档。




11.2 站点地图和任务流的基本元素


你的绘制程序中自带的最基本元素足够你开始创建站点地图和任务流。但是为了确保广大的受众可以轻松地理解你的创作，最好使用一套标准的图形。

信息架构视觉词典就是这样的标准，本书也采用了该标准。这套标准由JesseJames Garrett创建，Jesse James Garrett是Adaptive Path （www.adaptivepath.com）的创始人之一。登录www.jjg.net/ia/visvocab可以搜索到该标准。这个网站提供了许多帮助你清晰描绘站点地图和任务流的元素。登录www.jjg.net/ia/visvocab不仅可以看到这些元素的详细介绍，还能下载许多流行绘图/草图软件的模板。

为了帮助你熟悉这些基本元素，下一部分将会介绍视觉词典的核心元素集和其代表的含义。




11.2.1 网页


正如Jesse James Garrett所说，页面是互联网用户体验的基本单位。现今，内容的“实例”或“视图”可能更为现实，但页面依然很有意义。页面的绘制方式有许多种，但最简单也是最常用的方式是画一个普通的矩形来表示（见图11.3）。在创建站点地图和任务流的过程中，你需要一种合适的标识和编号页面的方式。

[image: figure_0192_0083]
图11.3 Jesse James Garrett的视觉词典中的页面元素






11.2.2 页面栈


一个页面栈（page stack）表示内容类似的多个页面（见图11.4）。理解页面栈的一种简单方法就是去想象一个动态内容，如利用发布系统创建的普通博客页面。这些页面只需设计一次，然后保存在一个设计模板里。你无需离开原始的设计模板，就可以在许多不同的内容页面之间点击。

[image: figure_0192_0084]
图11.4 Jesse James Garrett的视觉词典中的页面栈






11.2.3 决策点


使用决策点（Decision Point）来展示用户回答问题后可选择的路径（见图11.5）。决策点10a可能是“用户的登录信息是否正确？”，问题的回答将决定显示哪个页面或是显示哪个内容视图。如果登录失败，则显示一个错误信息；如果登录成功，则跳转至网站主页。花时间来恰当的标注决策点，你将会发现这么做很不错，尤其是与你的团队成员或客户分享工作成果时。

[image: figure_0193_0085]
图11.5 Jesse James Garrett 的视觉词典中的决策点






11.2.4 连接器和箭头


连接器和箭头（Connectors and arrows）用来显示页面、页面栈、决策点之间的活动或进展。一般，出现从一个页面到另一个页面的点击响应（call to action）时，会使用连接器。例如，从主页到“关于我们”页面的链接即是这两个页面之间的连接器。箭头（图11.6的上部）表示继续完成任务的“接续”操作。

带有竖线的连接器（图11.6的下方）表示返回上一页面的操作（“逆向”动作）不可行。例如，一旦用户登录了一个网站，网站的首页可能显示针对该用户的个性化内容，用户将不能通过原先的路径返回至通用页面或是登录页面。

[image: figure_0193_0086]
图11.6 Jesse James Garrett的视觉词典中的连接器和箭头






11.2.5 条件


虚线是表示“条件（condition）”的一种常见方法。在站点地图、任务流和其他设计产物里，都可能用到虚线。可以使用虚线表示连接器（见图11.7）或框定一个区域，以标示到页面的连接或一组页面是基于一些活动或事件而存在的。

[image: figure_0193_0087]
图11.7 Jesse James Garrett的视觉词典中的条件






11.3 常见错误


当下巴上带着一块花生酱或是衬衣上沾着咖啡渍时，你一定不想去演讲。类似这样的错误不仅会浪费你的辛苦付出，而且阻碍你开展一个优秀项目。看起来不专业的草率的站点地图或任务流会带来这样的损害。为了帮助你识别那些会产生重大影响的小失误，下一节将会带你查看一些糟糕的设计。学习识别这些常见错误，避免自己再犯。




11.3.1 草率的连接


草率的连接（见图11.8），正如图所示那样：草率。马虎地绘制而成，看起来非常不专业，至少让人觉得你没有用心注意工作中的细节。大多数工具都提供了一些辅助绘制矩形框间连线的方法。即使时间有限、压力很大，也别偷懒，充分利用这些工具。在大多数应用工具中，结合Shift和其他按键，可以从起始点以45度角绘制连线。利用内置的功能保证连接是精确绘制而成。如果用铅笔绘制草图的话，为防万一，手头应有橡皮。

[image: figure_0194_0088]
图11.8 页面间不精确的连接



规则：总是确保任何对象之间连线的精确性。




11.3.2 排列不整齐的对象


取决于你使用的工具，绘制站点地图或是任务流时，会难以精确地对齐或是均匀分布对象（见图11.9）。使用一些比较简单的方法，就可以满足此规则。

[image: figure_0194_0089]
图11.9 不对齐、分布不均衡的页面



对初学者而言，无论你使用什么应用程序，都可以打开该应用程序的网格功能。无论该工具是否提供了均匀分布对象的选项，你都可以通过数出对象之间的网格数，从而对齐对象。幸运的是，如果你使用铅笔和纸绘画的话，你可以使用方格纸，并运用相同的基本原理。如此看来，让你的文档看起来专业并不难，但，让人觉得你并不关心工作质量也轻而易举。




11.3.3 文本放置不当


冒失地放置文本看似容易避免，但其实这也是常见的错误。寻找一种方法，将文字与创建的图形完好地匹配，并确保元素以外所有的标签都有恰当的连接（见图11.11）。

[image: figure_0195_0090]
图11.10 文字排版不一致



[image: figure_0195_0091]
图11.11 良好的文字排版



这可能看起来比较基础，但，文本位置恰当地摆放，恰当的字体大小和使用，将会令你的文档易于阅读和使用。




11.3.4 缺少页码


是时候建立另一个规则：为你创建的站点地图上的每一页标上页码。千万不要创建一个模棱两可、无页码的站点地图，如图11.12所示。

[image: figure_0195_0092]
图11.12 缺少页码结构的站点地图



需要为站点地图内的所有页面标上页码。而且，由于项目会不断更新迭代，产生新版本，编号系统必须考虑到这样的变更。

你可以使用各种编号方法，最常见的一个方法是将首页编号为1.0或是0.0.0.0（见图11.13）。

熟能生巧，练习一段时间后，你将会找到最适合你的编号方法。但在你还没有熟悉和了解所有方法的优缺点之前，可以从将首页标注为1.0开始。

此方法允许你考虑那些可能先于首页显示的选择和页面，如flash的预加载页面、登录或注册页面或一些其他类型的页面。可将这些页面编号为0.X。

使用编号系统，可以让站点地图与其他文档保持同步。该编号系统也能应用到其他文档中，如下所示。

内容矩阵（content matrix）。内容创作者可以将自己的版本和其他内容映射到特定的页面（也可映射到线框图内的特定元素，后面将会有更多介绍）。

任务流。任务流若使用相同的编号系统，可以显示用户操作某一特定任务时，将会如何浏览页面。

线框图（见第12章）。为了使线框图和站点地图之间的联系清晰明了，线框图内的页面和站点地图内的页面必须使用同一编号系统。

视觉设计。视觉设计师可以为站点地图内的特定页面同步设计页面和元素。当需要提交设计产品给开发者时，视觉设计师们可以分割模块。

质量保证文件。质量保证团队可能会为站点地图的某一页面或某些页面编写测试脚本。

[image: figure_0196_0093]
图11.13 站点地图：页面之间连接准确，元素排列整齐、分布均衡、编号合理



注意页面编号的细节和组织结构，这将会帮助接触项目的其他人随时了解项目情况，并为他们的工作提供结构化指导。简而言之，站点地图的页面编号将会简化其他人的工作，同时也会简化你的工作。




11.3.5 简单站点地图


除了包含页码之外，图11.13是一个不错的站点地图的范例。这是一个基本网站的站点地图，其中大多数是静态页面，包含有限的动态功能。该网站包含的页面如下。

首页

博客

关于

工作案例

联系方式

正如你看到的一样，简单的站点地图采用了视觉词汇的核心元素，体现了专业的风格和样式。最重要的是，它清晰地描绘出了可提供给用户的导航、网页和选择。




11.4 高级站点地图


简单站点地图像一张雇员的组织结构图，可放到一张纸中。而更高级的站点地图则可能会扩展到多页。

当创建更高级的站点地图，或是为规模更大的网站和应用程序创建站点地图时，一种方法是在第一页标出到达网站首页的必要步骤（的确，我们建议你将任务流作为高级网站地图的一部分）。另外，你必须标出所有的顶级页面、全局导航元素和页脚元素。这样，你可以展示网站的高层次概况，向你的团队和客户提供项目的清晰图景。

第一页也可以包含有助于阅读网站的一些说明或是要点（见图11.14）。你的团队和客户将会需要这样的第一页。请不要跳过这一步。

[image: figure_0197_0094]
图11.14 高级的站点地图首页（home page）视图



本质上，在第一页之后创建的页面应该都可以返回至第一页。对于每一个顶级页面，你都应当有一个页面用来标识其对应的所有网页、页面栈和外部内容（见图11.15）。如果有需要，不要害怕将子页面连接在一起。站点地图可能增长到超过任何标准尺寸的单个页面。如果你的站点地图结构合理并为你的受众清晰地标识出了其间的关系，就不用为此担心。

这些例子足够教会你开始创建站点地图。在你做过几个项目以后，你会发现你的专业技能在增长，而这些通常正是你的团队或客户需要的。同时，你也会发现，存在着截然不同的创作站点地图的方式方法。

[image: figure_0198_0095]
图11.15 高级站点地图的分部（section）视图






11.5 突破站点地图的模式


你已经看到站点地图实实在在的例子了，站点地图应该可以满足你的大部分需求，完成主要任务。但不要让这些模型限制你对更好方法的探索，如果找到了更好的方法，请和大家分享。其实有不同的方式可以突出基本网站架构之外的信息。例如，图11.16所示的站点地图，由Macquarium的高级信息架构师提供。

此站点地图不仅显示了网站的页面，并且还提供了用户的操作路径和优先顺序。Andrew（www.inkblurt.com）说，他在看过Wolf Noeding的一个案例后，激发了创作灵感，然后创建了这个站点地图。Andrew用这个站点地图来展示与网站相关的各种用户情境和心智模型。站点地图上较大的圆圈还有另外一个功能：对接受大多数流量的高层次区域进行了突出显示。

和所有优秀的用户体验从业者一样，Andrew借鉴的同时也进行了回馈。当你使用工具越来越熟练，确认产品和客户需求越来越得心应手时，你会发现其实很多种方式可用于扩展站点地图。当灵感悄然降临时，抓住它！请毫不犹豫地去尝试新事物，前提是花点时间确保你的付出有效、有价值。

[image: figure_0199_0096]
图11.16 高级站点地图，来自Andrew Hinton






11.6 任务流


任务流使用与站点地图一样的基本元素。任务流标识用户（有时是系统）浏览网站或应用程序时的操作路径或流程。

你可以以不同的方式创建任务流。当综合使用任务流和站点地图时，任务流可以说明用户如何到达一个显示特定信息的页面。有时，任务流可以用来说明基于某一特定类型的用户群（一个人物角色）的心智模型，该人物角色会希望如何浏览网站，希望看到什么。你也可以使用任务流来标识复杂流程，这些流程必须在项目提交给开发团队之前梳理清楚。

或许，你并不会在每一个项目里使用任务流，你并不总是以任务流的形式给客户提交成果，但采用它是一个好主意，即使你因为自己的原因选择铅笔和白纸时也是这样。

思路清晰才能走得更远。

为了创建任务流，你必须理解用户的目标。在某些情况下，你将会收到一份需求文档。而在另外一些情况下，你可能会收到（或创建）一个用例。虽然一个用例只是一些描述任务和目标的语句，你却可以通过这些用例，在体验中考虑用户的观点。

图11.17中所示剧情创建的用例可能如下所示。

系统显示项目列表。

用户选择一个项目。

系统显示基本的项目信息，以“写模式”的方式。

用户切换项目状态到“关闭”。

系统检查是否有未完成任务。

如果有未完成任务，系统显示错误提示。

如果没有待定任务……

系统检查是否存在未完成支付。

如果有未完成支付，系统显示错误提示。

如果没有未完成支付……

系统显示总结页面。

[image: figure_0200_0097]
图11.17 该任务流展示系统如何根据各种情况下的反馈给用户呈现信息



图中的任务流根据用例中的条件是否满足，描绘了呈现给用户的信息序列。如果中间的判断问题（“是否有未完成任务？“或”是否有未完成支付？”）回答为“是”，系统则显示一个错误提示，并可能会提供其他信息，帮助用户在进入下一步前完成必须的操作。如果两个判断问题都回答为“否”，系统就呈现给用户一个确认成功的页面。

图11.18所示为该任务流显示了在一个旅游购物网站上，用户从选择日期开始的一系列操作路径。这是一个比较抽象的层面，该层面给出三种不同的路径。这些路径需要通过用户测试来保证每一个路径的详细流程都满足用户需求。

[image: figure_0201_0098]
图11.18 用于描述购买流程中各个阶段操作路径的任务流



该应用的使用者可以输入一组旅行日期，考虑自己的实际情况，然后购买。用户设定日期进行搜索后，根据他们最看重的因素来筛选结果。考虑的因素包括价格、旅行日期的灵活性或旅游时间（行程安排）。

为了指导人们实施测试，促进测试的顺利进行，任务流需要识别出用户可能需要的高层次路径。每个路径的详细任务流可通过小组进行创建，然后提交给开发团队，由开发团队创建测试需要的页面。




11.7 下一层级的任务流


与本书中的其他主题一样，不要认为在这本书里看到的就是任务流的全部知识。探索研究新用户并尽可能扩展这里提到的基本点，当然要有相应的理由。

随着你创建任务流技能的不断增长，你会发现自己创建的产品丰富多彩，有着很多的选项，包含修改或是改进过的语言规则等。

泳道图

EightShapes（www.eightshapes.com）的用户体验负责人James Melzer （www.jamesmelzer.com）已经创建了许多远远超出基本任务流的图表。如图11.19所示的任务流，它以泳道的形式显示流程中的活动、通知等信息，而流程中有许多事件同时发生。该项目中，如果使用传统方法来创建任务流将会是一场噩梦。

而James探索如何扩展基本的任务流，使用了一种更容易理解的形式，描述发生的各种步骤和活动。

以下是James对项目和泳道图的描述。

该系统让用户管理与自己有关的信息。此扩展将允许创建代表客户的服务合作伙伴，并根据系统来提供数据，减少拥有者需要输入的数据。该项目包含三部分：合作伙伴配置数据服务的显示和操作，客户注册和使用合作伙伴的数据服务，持续的伙伴数据管理和后台故障排除。

我们正在规划扩建一个现有系统。我们很早就知道，几乎所有的服务场景都涉及多个用户和多个系统。里面有若干通知和许多非同步流程，此泳道图帮助我们确认、设计和解释该项目所需要的服务场景。在该设计产品的完整版中，我们实际已经在任务流程图的下面绘制了详细线框图。这些内容覆盖了整整一面墙。一旦我们对设计理念信心十足，就会运用传统的方式，将其制作成一个多页规格书。

当你进入流程中跨越数字世界、进入物理世界的部分时，泳道图也很有用（见图11.20）。此时，你可以定义角色和任务，来帮助你确定流程中的步骤和它们参与的活动。

[image: figure_0203_0099]
图11.19 该泳道图是扩展任务流的一个例子，描述了多地点多活动的复杂场景。来自JamesMelzer



[image: figure_0203_0100]
图11.20 该泳道图是一个混合数字和物理活动的例子



需要记住的重要一点是，不要将自己局限在任务流或站点地图中。在本章所展示的基础知识上进行扩展。如果你需要估算自己的实力，尝试花时间为系鞋带的过程创建个任务流吧。

好运！



第12章 线框图和标注


设计及方向——开始视觉设计之前

使用线框图和标注，可确认推荐的网页视图或应用视图的内容和结构，以及其功能和行为。当与站点地图和任务流结合使用时，这些文档也非常有助于识别原型场景和确认概念。线框图通常以灰阶呈现，没有图形元素或具体内容。线框图通常使用占位符来表示其代表区域，用来指导视觉设计。本质上，线框图是设计沟通的一种工具。

——Russ Unger

线框图通常是网页或应用程序屏幕的低保真原型，用来确认将要显示在网页或屏幕上的元素，包括：

导航

内容部分

表单元素

点击响应

图像和/或媒体

线框图通常采用黑白或多级灰阶，用占位符代表图像，不深入字体等细节（但会应用不同大小的字号来区别文本种类）。线框图形状和大小各异——既有非常简单的也有与全屏大小基本相当的。

线框图一直在演变，而不是仅仅充当设计师和开发者的任务大纲。可使用线框图向客户、设计师、开发者和任何其他参与的团队成员展示网站或应用程序的核心层。通常，需要向客户展示这些内容，以便在视觉设计和开发阶段开始之前验证“设计思想”。创建线框图的人常常与提出业务需求的人携手合作（有时他们是同一批人）。

还应该注意的是，一些最优秀的线框图和标注往往来自于不同合作伙伴之间的直接沟通与协作，如商业分析师、开发人员和其他设计师。一些公司正在从使用业务需求文档（business requirements documents，BRDs），转向使用线框图和标注。虽然还不能说业务需求文档已经不复存在，但这种转变足以说明，创建线框图和标注对于思考全面周到的重要性。

在许多情况下，向用户展示线框图，以让他们确认页面元素或需求更改。展现给用户的线框图通常也有另一个名称：原型。（关于原型的更多信息，请见第13章。）

为了帮助你找到更适合自己的方法，这一章将会讨论创建线框图的基础知识，并展示此领域设计师创建的线框图。与其他章节一样，这些示例仅仅只是开始，请继续探索，开拓创新。




12.1 标注是什么？


简单地说，标注就是对线框图内元素或交互的说明和注释。一般，标注包含以下信息。

内容标识或标签

内容来源

流程规则

出错内容/信息

呈现规则

交互的目标

交互规则

作标注时，最好采用直接清晰（即使达不到简洁扼要）的解释。标注里不要有模棱两可的地方，“应该（should）”和“将要（shall）”之间存在着很大的差异。

不好的标注：“触发这个点击响应（call to action，CTA）应该（should）会显示主页。”

好的标注：“触发这个点击响应（CTA）将（shall）会显示主页。”

好吧，坦白地说，上面第一个标注并没有那么可怕，但对后续的开发人员而言，可能带来混淆。用户体验设计师通常不在开发人员身旁解答疑问。确保标注风格简洁，不把模糊用语留给阅读和依赖说明书的人。




12.2 谁使用线框图？


带有清晰简洁标注的线框图非常不错，但谁是这些输出物的真正受众呢？不幸的是，这个问题没有简单答案。根据具体的项目，受众可能是从单个人到几个群体的不同组合。表12.1列出了线框图的潜在受众。


表12.1 线框图的受众

[image: figure_0207_0101]



续表

[image: figure_0208_0102]





12.2.1 创建线框图


为了创建线框图，通常需要有一组需求。其形式可以是客户提供的正式业务需求文档、创意简报或项目概要、会议记录、制作精良的站点地图或任务流，甚至是餐巾纸上辅助提示的笔记。不管怎样，你需要理解你试图为用户创建什么、有哪些关联，并大致了解技术限制和预期。

注：定义业务需求的更多信息请见第4章和第5章。关于有效会议记录的建议，请见在线免费章节“会议简要指南”www.projectuxd.com。

编辑必要的信息后，花些时间仔细阅读所有的需求，提出问题，考虑答案以使理解更为清晰，准备开始创建你的线框图吧！




12.2.2 行业工具


你可以使用许多设计工具来创建站点地图和任务流，好消息是，你基本可以使用同样的应用程序来创建线框图和标注。坏消息是，如果你是第一次尝试创建线框图，你可能会有点不知所措，不知道从哪里开始。

以下是一些可选的工具。

Microsoft Visio（http://office.microsoft.com/visio）

Axure RP Pro（www.axure.com）

OmniGraffle（www.omnigroup.com/applications/OmniGraffle）

Balsamiq（http://balsamiq.com）

Adobe Fireworks（www.adobe.com/products/fireworks）

Adobe InDesign （www.adobe.com/products/indesign）

Adobe Illustrator （www.adobe.com/products/illustrator）

Apple Keynote （http://www.apple.com/iwork/keynote）

Keynote Kung-fu （http://keynotekungfu.com）

Microsoft PowerPoint （http://office.microsoft.com/powerpoint）

OpenOffice Draw （www.openoffice.org）

HTML & CSS

许多工具都有模板或库，你可以通过拖拽设计样式来创建页面元素。例如，the Yahoo! Design Pattern Library（http://developer.yahoo.com/ypatterns/）提供许多可下载的设计样式，这些设计样式可应用到Omnigraffle、Visio、Fireworks、Axure、InDesign；并且，该网站提供了不少工具。你可以在网上找到丰富的模版。这里提供了一些网站，你可由此开始。

Welie.com （http://www.welie.com/patterns）

UI-Patterns.com （http://ui-patterns.com）

Patternry （http://patternry.com）

Graffletopia（http://graffletopia.com）

Axure Widget Libraries （http://www.axure.com/widgetlibraries）

Loren Baxter’s Better Defaults for Axure，A Widget Library （http://www.acleandesign.com/2009/04/better-defaults-for-axure-a-widget-library）

咨询专家：Leah Buley

Leah Buley是Inuit软件公司的首席设计师。她在“如何成为用户体验的一员”的演讲中，强调了铅笔和纸的重要性（非常类似于作家）。

“当你第一次开始构思线框图时，常常会发生这样的情况：你有一两个不错的想法，然后你就碰壁了。这些想法可能来自于你看过或是喜欢的东西，或者来自于你曾经设计过的作品。那不是终点，而是起点。

思维总是趋向于那些熟悉的内容，但是熟悉的内容可能并不总是解决问题的最好方案。当你强迫自己探索更多不同的想法后，通常4到5个，你就会提出新颖有趣的想法了。我不知道为什么会这样。可它就是这样。

模板可以帮助并指导你完成这个过程。你可以使用Adaptive Path公司的六联（six-up）模板（见图12.1）。该模板可以用来绘制六个小的缩略草图。草图的数量其实并不是那么重要，重要的是强迫自己跳出第一个想到的显而易见的想法。6是一个神奇的数字（对我而言），因为六联模板提供了六个小区间，鼓励我继续思考，直到填满所有的缩略图。”

[image: figure_0210_0103]
图12.1 Adaptive Path公司的的六联（six-up）模板



但是稍等一下——还有更多的好消息。几乎每个经验丰富的用户体验专家都是从纸和笔开始，所以你不需要急着选择一个技术方案（但极有可能，你需要能够快速地将草图转变为电子形式）。

这些是需要遵守的道理（sound words），尤其是在你刚刚开始熟悉你在用户体验世界中所从事的工作。随着时间的积累，你会找到最适合自己的方法，但是没有什么比Leah提出的建议更好。更多关于她对方法的见解，可在她的“如何建立一个用户体验团队”的演讲中看到，该演讲的网址是http://www.slideshare.net/ugleah/how-to-be-a-ux-team-of-one。

不要担心从纸笔开始有什么不好，只需保证备有足够的橡皮。错误是整个流程的一部分，你应该清楚，即使提交了铅笔画的草图，在将草图转变为电子版作品时也会进行修改。实际上，如果你还没有开始画草图，那么，请在使用任何电子工具创建线框图之前，坐下来用纸笔描绘你的想法。

很少有专业人员像用户体验设计师一样，迭代得如此频繁和持续。设计作品第一版就通过的情况，如果有也非常罕见，并且有时你仅仅希望是“错在正确的方向中”。因为如此，所以要从小规模开始：从单个页面或是项目的一小部分开始，先和你的内部团队评审一次，然后和你的客户团队确认你的理解没有偏离正轨。保证你的设计与客户考虑的业务目标保持一致，在前进的过程中将会省去返工的麻烦。同样的方法也可以应用到设计用户测试，早点寻求验证！




12.3 从简单开始：设计基本线框图


你将会在这部分看到如何创建一个基本线框图。通常，你可能仅仅从一个简单的站点地图加一些额外的需求开始，但是利用好这些，你就可以创建网站首页的线框图了。

还记得第9章提到的基本站点地图吗？它描述了如何构建一个非常简单的网站。图12.2可帮助你回忆，正如你所看到的，该图显示了一定程度的导航层次结构。每个确定的X.0页面就像顶级页面或主页面。你可以将它作为定义部分业务需求和创建线框图的起点。

[image: figure_0211_0104]
图12.2 一个带有博客功能的基本网站的站点地图






12.3.1 入门指南


你可能是你自己业务需求文档的作者，这并不罕见。这有其幸也有其不幸。当你是需求的作者时，基本上你只能和自己或客户来讨论含混或尚未定义清楚的内容。通常，这会让你感觉，你是在不断自圆其说，但别让这阻碍你。

很多情况下，线框图将帮助你发现所处理信息中的不足。这会帮助你最终创建最佳方案。需要记住的是，用户体验从业者致力于提出适合用户的最佳可行方案。在任何项目中，第一个版本常常用于征求反馈意见，推进设计的下一次迭代。你的设计不必完美，但是需要确保它看起来整洁专业，那么最糟糕的情况也仅仅只是前进道路中的一个错误。

此主页设计的需求有限而简洁。图12.2的站点地图提供了足够的信息来形成网站导航。

主页（编号1.0）是顶级导航。术语和条件（1.0.1）是常见的页脚元素，一般不会将其考虑为主导航的一部分。

其他主导航元素是关于我们（3.0）、工作（4.0）、联系我们（5.0）和博客（2.0-2.x）。博客用页堆栈表示，这样你就知道该元素将会以多个动态页面呈现，导航可能使用“前一页”和“后一页”的形式。

这些主导航元素给你提供了可以开始的一些信息，但要有效地创建网站主页，这些还远远不够。所以，为了帮助指明方向，客户提供了一些额外信息。

因为其博客和承接过的一些项目，该公司是一家知名的用户体验设计专业公司。结合用户体验设计，网站的访客可以通过有限的文字和引起强烈共鸣的图片，快速地了解公司或网站的基本内容，这一点非常重要。另外，在用户体验领域，清晰的导航（如果可能的话，应优先采用可复用的页眉和页脚）和到最近博客文章的链接也非常重要，这样用户可以快速阅读最新呈现的时下话题概览。如果可能，在主页突出显示最近的工作会很友好，但这是次要的，因为我们的大部分工作常常在变化，或是需要严格保密。




12.3.2 线框图和标注


有许多解释需求的方式，呈现给客户的第一个线框图可能如图12.3所示。

带标注的线框图详细说明了页面的每一个元素、期望的行为和行为后结果（例如加载一个特定页面）。因为所需元素的数量和细节信息不多，这个示例（见图12.4）表现得很好。

[image: figure_0213_0105]
图12.3 为首页设计的线框图和标注



[image: figure_0213_0106]
图12.4 www.userglue.com当前的主页设计



如图12.4所示，当前主页的在线版本与图12.3的原始线框图相比只存在微小差别。例如，因为时间线和内容的原因，去掉了作品案例部分。而且，需要注意导航和行为召唤（call to action）之间命名规范的差别：线框图是一种指南，并不是最终方案。与线框图中的内容相比，最终方案通常还会有各种各样小的改进和更新。

Evantage咨询公司（http://evantageconsulting.com）首席用户体验咨询师FredBeecher提供了该领域的一个带标注的线框图示例（见图12.5）。

[image: figure_0214_0107]
图12.5 使用Axure创建的带标注的线框图






12.4 创建线框图：示例流程


开始创建你的第一个线框图时需要什么呢？你必须尽可能多的了解项目相关信息。通常，你应当已经拥用包含以下信息的产出物。

业务需求。

设计简报、创意简报或其他相关简介。更多设计简报的信息，请见DanBrown所著的《Communicating Design/设计沟通十器》（New Riders，2010）。

利益相关方访谈。

已开展的研究。

网站分析。

包含丰富用户信息的人物角色。

站点地图。

用户/任务流或路径。

内容策略文档。

工作说明书。

任何你能找到的与项目相关的其他内容。

尽情地吸收上面所有的内容。熟悉所有这些可得到的信息，之前你应该是一直深入参与整个项目，这样你就无需通过训练来来填鸭式地将信息输入大脑。

接着你需要笔和纸。在这个过程中你可能想使用草图板，Todd Zaki Warfel 在http://zakiwarfel.com/archives/sketchboard-templates/慷慨地提供了一些草图板。然后你可以开始动手绘制。




12.4.1 你提到的草图是什么？


Bill Buxton 在《用户体验草图设计》里解释得最好：此书由Saul Greenberg、Sheelagh、Carpendale、Nicolai Marquardt和 Bill Buxton 编写（Morgan Kaufmann，2011）。

草图不是绘画，而是设计。草图本质上是：

一个帮助设计师表达、产生和交流设计理念的基本工具。

流程中的关键部分，从创意萌生、设计细化、设计选择，直至最终设计。

这很重要。在使用数字化设计工具之前绘制草图，你可以快速探索无数个想法，直到找到最适合项目的想法，轻松地舍弃掉其他不理想的想法（或是保留下来，拍照，然后保存在文件夹中作为提示，用来强调你的工作流程和思维方法）。

咨询专家：Todd Zaki Warfel

[image: figure_0216_0108]


Todd Zaki Warfel是《Prototyping：A Practioner's Guide/原型：实践者指南》（Rosenfeld Media，2009）的作者，他赞成使用6-8-5方法绘制草图。该方法非常适合团队使用，你也可以将这种严谨风格运用到自己的草图制作中。

6-8-5

将活动的参与者分配到各个小组（通常3-5组）。第一轮中，请参与者在自己的团队中独立工作，在8个草图模版上创建6-8个草图。在初期的概念草图阶段，参与者相互合作和讨论设计。初期的草图冲刺之后，团队成员轮流提出想法并进行评论。团队的每个成员有三分钟的时间来展示他们的概念，讲述该概念如何满足设计需求。团队的其他成员用两分钟时间来评判该设计，且必须提出2～3个该设计满足目标的地方，1～2个该设计未满足目标的地方，或者在下一轮中继续澄清疑问。

轮流地抛出想法和提出评论后，然后大家在一起，挑选出最好的想法和需要进一步澄清的问题。在第二和随后的轮次中，团队在给定的有限时间内协作设计。你宣布开始，将时间限制为5分钟，然后立即开始。

通过草图，你可以抛出想法，获得从内部团队到客户以及利益相关方到用户等各类受众的评论，从而继续完善你的设计细节。一旦草图设计得到认可，你可以打开最喜欢的电子工具，开始探索这些改进。

而且，绘制草图时，你无需成为艺术家或擅长绘画。图12.6的示例证明了这一点。如果你可以画一个圆，一个正方形（或是一个中间画X的正方形，表示一个图像或是媒体内容），一条直线和一个三角形，那你就可以画出大部分希望在草图中呈现的图形。

如果你希望在草图设计时获得真正的创意，可以安排与项目组成员、你的客户、甚至是你可以接触到的用户一起讨论，请他们帮助你设计项目可能呈现的模样。

[image: figure_0217_0109]
图12.6 草图。不漂亮。但很有效






12.4.2 进入数字化：线框图


是时候准备用你想用的数字工具来创建线框图了。实际上有许多选择，这里只是列举一小部分，可能每个月都会增添更多的选择。你有许多选择，选择符合预算的那一个，或者你最拿手的一个，或当前可以使用的那一个。最终结果是，你可以基于一些东西来和受众交流你的设计。

不论你使用的工具是什么，你需要将你的想法和草图表现得更生动一些。呃，如何做到这点呢？这比文字方式要困难一些。你可支配工具的多样性使得几乎不可能仅通过一个章节来完成。但是，你的目标应该是让你已经创建的草图发挥作用。所以，让我们来看一些图片吧。

还记得之前的草图吗？好的，图12.7中再次进行了展示。虽然用Balsamiq创建线框图时，依然有一点草图的风格，但展现时却出现了显著的差异（见图12.8）。

[image: figure_0217_0110]
图12.7 同样的草图



[image: figure_0218_0111]
图12.8 草图变成了漂亮的Balsamiq线框图



数字工具让你可以处理更为具体的细节、更佳的留白、对齐，以及只是对你添加到草图中的内容添加更多的澄清说明。除非你真的擅长素描和绘画，否则会很难创作有效表达布局的设计，或是在指定的空间大小内创作。能做这些并做得很好的人都是有天赋才能的人。和他们交朋友吧。




12.4.3 进入数字阶段：视觉设计


当设计稿从你的双手交给视觉设计师时，会变成什么样呢？如果你足够幸运，与内容策划者、视觉设计师和开发者一起工作，你可能不会遇到大的分歧，但你会看到视觉上使你大吃一惊的内容，它会促使你返回修改起初的草图，并接着改进线框图（见图12.9）。

咨询专家：Brad Simpson

[image: figure_0218_0112]


Bakery公司（http://done-n-done.com）负责人Brad Simpson，发现与用户体验人员密切合作，可以优化视觉设计流程。我在设计公司工作多年，在项目过程中，我与用户体验团队、开发人员合作越密切，工作结果越会令人满意。与用户体验人员和开发人员协作时，每一个环节都必须有意义，每一个行为都必须有目标，保证我所做的能实现目标和预期功能。通过此环节，我的工作做得更好。设计师与你、用户体验团队、开发团队协作，结果会很惊艳，每个利益相关方将会很满意。

[image: figure_0219_0113]
图12.9 线框图变成了令人吃惊的设计。可爱……






12.4.4 嘿，我听说过的响应式设计怎么样？


响应式设计是一种对网站一次编程但灵活适配多种浏览设备的方法。这是一个新方法，如何解决的想法也比较创新，这个问题困扰了网页设计界很长一段时间，我们如何让设计适配浏览它的所有设备？这听起来很棒。Ethan Marcotte 就这个主题写过一本书《响应式Web设计》，如果你从事网站类项目，这些项目最终很可能会有移动用户，值得你花时间学习响应式设计。

但这不是免费的。创建响应式设计需要支付一些成本，特别当涉及到的利益相关方和客户未采用响应式设计时。也就是说，任何时候任何人都需要确认内容将要显示的形式，需要有一份书面记录，用以承认和同意所展示的内容。所以，尽管代码设计时，可以根据设备的不同调整页面，让页面显示漂亮，但仍然需要考虑并进行指导，设计将会如何依据不同的显示场景自我调整。这就意味着我们通常需要创建更多的线框图。

图12.10显示的草图和线框图，示例说明了相同的设计如何在不同尺寸的浏览器下显示，如平板和智能手机。

[image: figure_0220_0114]
图12.10 更为响应式的草图和线框图



这些额外的在线资源可帮助你学习适应响应式布局的设计方法。

Ethan Marcotte 在A List Apart撰写的响应式网页设计http://www.alistapart.com/articles/responsive-web-design）。

Wireframes Magazine中的响应式布局线框图（http://wireframes.linowski.ca/2011/09/responsive-layout-wireframe）。

响应式设计的最佳方法（http://goldilocksapproach.com）。

伴随着设计和开发的新方法不断涌现，理解这些方法对用户体验工作的影响会越来越重要。在许多案例中，仅仅知道这些方法，你就能在项目初期提出恰当的问题，这样就能更好地准备工作。




12.4.5 线框图vs原型


决定选择是否创建线框图或原型时，你会发现用户体验社区内存在不同意见。你使用线框图或原型都可能成功，但决定使用哪种方法，将会取决于以下一些方面。

你使用哪种方法得心应手，有创建心得？

你的客户审阅哪种得心应手？有经验的从业者可根据不同的客户采用不同的方法，并且不管你采用哪种方法，设定预期很重要。

时间、资源和预算允许你交付什么？无论使用哪种方法都要符合此要求列表。原则是“当前最适合使用哪种方法”，而不是为了适合他人或是听从他人的教条。

不论你选择哪种方法，都应该首先绘制草图。




12.4.6 哪一种设计正确？


只要满足需求，设计就没有正确与错误之分。有时，你会感觉需要为某一个页面创建多个线框图，以探索各种不同方法、研究细节并向潜在用户、小组成员或你的客户展示。

这是完全可接受的。

记住，这是迭代式练习。第一次尝试呈现给客户的作品一般不能保证正确和是最终结果。通常你会发现，至少需要一轮迭代和更新。不幸的是，有时会需要多轮迭代，但那就是项目的本质，应该可以降低你的下游工作伙伴探索和修改的工作量。

将你的线框图/标注和提供的两个示例进行比较，检查在方法和展示风格上的差异。将你的作品与该章节前面的创建首页的示例进行比较。除非已经有了一个合适的模板，否则，请了解各方法的相似点和差异，选用最适合你的方法。

很多情况下，创建线框图的最困难部分是刚开始拿起笔在纸上画的时候。听从Leah Buley的建议并开始基于多个想法进行绘制——涂鸦、描绘，探索各种方法，和同事、同行、家庭成员一起来测试你的设计，直到你感觉可以自信地为你的设计辩护（而不仅仅是防卫），你将会发现你正走在正确的道路上。




12.5 关于线框图展示的最后说明


一旦你开始创建线框图，变得越来越熟悉产品，并了解线框图对工作流程的价值，此时会很容易忘记的是，不是每个人都理解创建线框图所需要花费的大量思考和时间。通常，客户和工作伙伴可能已经接触过一些具有完全不同质量水平、复杂程度或者标注风格迥异的线框图。

事实上，你可能会发现，许多工作伙伴和客户以前没见过线框图（尽管他们说他们看过）。客户和工作伙伴会混淆站点地图和线框图间的差异以及其目标，这很常见。

换言之，你创建的第一个线框图可能也是你的客户所看到的第一个线框图。所以，正确且充分地准备你即将展示的内容非常重要。展现线框图之前，你需要清晰地解释一下线框图及其与最终视觉设计之间的关系，以及创建线框图的目的。

以下是展示线框图的一些附加建议。

如果可能的话，请你的客户团队参与探索阶段，尝试让他们在白板上大胆描绘。和他们解释，他们为创建线框图做出了贡献，最终结果会与其非常类似，并且会将其转化成电子形式。随着对设计方案的探索，此活动将产生各种看起来差别很大的线框图，向客户解释清楚非常重要。

寻找明显的隐喻，用以表达线框图和最终设计之间的差异。有这样一个著名的隐喻：“线框图之于应用程序/网站，就像蓝图/平面布置图之于房屋。”对线框图可以进行简单高效地修改，并且修改的成本不是太高（在组建建设团队和搭建基础之前）。

告知参与者，线框图并不是网站最终的视觉外观。展示的线框图包含内容、总体布局和页面内元素的交互。一旦线框图通过，就可以开始进行创建。（以后还会出现微小的修改！）

如果时间和预算允许，让你的视觉设计师参与提供设计原型，以展示最终设计和你的线框图间的区别。如果可能，展示其他客户的案例，以说明线框图和最终设计之间的异同点。

解释项目组的其他成员将会如何使用线框图——在客户理解自己评价的重要性、对此交付件的确认以及线框图将如何指导项目以后的工作方面都不会有坏处。

一旦你的客户和工作伙伴开始理解并领会线框图的重要性，推动项目进行将会更加容易。

因为在项目接下来的部分，线框图可以帮助你建立清晰的视觉表达和指导方向。在许多情况下，工作伙伴和客户甚至会替你宣传线框图的有用性。这样你可以花更多的时间专注于用户体验设计，从而节省宣传时间。



第13章 原型


给你的设计注入（一些）活力

原型是开发之前测试和验证功能设计的有效方法。原型也是与团队或客户一起探索想法的不错方式，特别是处理网页流程或复杂交互时。你可以采用多种工具和方法创建原型——从快速粗糙到具有很好的交互性和健壮性。采用哪种方法主要考虑三个因素：第一，创建原型的用途或目的。通过原型，你想实现什么？谁是原型的受众？第二，你可支配的可投入原型创作的资源（工具、资料和技能）。最后，你的时间表，你必须在规定的时间内完成。

——Jonathan Knoll & Russ Unger

在用户体验设计领域，原型制作是创建、模拟或与用户一起测试整个或部分程序或网站的行动（很多情况下，是一种艺术）。原型可以采用模拟形式（如白板或纸笔）或电子形式（PowerPoint或Keynote、Acrobat、Visio、OmniGraffle、Axure、HTML或其他电子工具）。

原型应该是一个迭代过程，因为通常创建原型是为了发现问题或是为了验证用户体验。一旦获得反馈，你可以修改原型然后进行再次测试。此外，一个（足够）成功的原型可以促使项目进入开发生命周期的其他阶段。

请牢记，原型是一个过程，而不是一个作品。你可能最终创建了页面（有时是模型）和功能，并将其称之为原型。但这些只是原型的一部分，并不是最终结果。原型阶段的结果是对概念的可操作的内部或外部反馈，目的是为了增强和改进设计。

这一章，仅仅聚焦于创建原型，测试的细节将在第14章讲述。




13.1 我需要什么程度的原型？


无论是正式还是非正式、交互还是静止原型，任何用户体验设计流程都需要包含某种程度的原型。原型不需要体现整个网站或是应用程序。实际上，采用具有代表性的系统案例制作原型将会非常有效；换句话说，你不需要创建一个完整系统的模拟，只需要模拟关键部分和（或）交互。多数情况下，你想要验证一些概念，原型只要包含这些概念即可。

你可以使用多种任何自己已掌握的方法来创建原型：白板、手绘草图、故事板、剪纸等。此外，越来越多的数字化工具可供你用于创建交互式原型，继而在更真实的环境中进行用户测试。

你选择创建原型的方法很大程度上取决于你的可用时间和资源、你的目标受众和他们的专业程度。接下来将会介绍一些常用的方法，可以满足你创建原型的需要。




13.2 纸面原型


一些活动可以将你带回以前自己动手制作手工品的年代，比如纸面原型。你需要的工具仅仅是铅笔、钢笔、纸、剪刀和任何可从美工部拿来的材料，或者你也可在当地的办公用品商店购买这些工具。

纸面原型很灵活。只要你有一个橡皮或更多的材料，就可以创建所需的尽可能多的剧情。你也可以通过不断地测试来快速修正。也就是说，如果一个潜在用户指出原型的一个明显错误，在呈现给下一个潜在用户之前，更新设计并不复杂。

纸面原型的成本也很低。除去你投入制作纸面原型的时间，你创建任意剧情的成本比几杯昂贵的拿铁便宜的多。纸、便利贴、索引卡片、铅笔以及类似的手边的东西，如果没有，你也不会因为购买这些材料而倾家荡产。

制作纸面原型的流程比较简单。画出你想测试的功能的那部分。将该功能呈现给用户看。记录用户的反馈（这是纸张，所以请将纸面原型翻过来，开始记录）。然后将原型给下一个用户看，或做一些修改，再重新开始。

简单。有趣。高效。

在项目流程的早期创建纸面原型，可以帮助你在大量投入之前发现设计相关的问题。早期可以快速和高效地进行修改，降低风险。这允许你在对设计投入太多之前提前修改。

使用三张不同颜色的纸，如图13.1所示，每个标签如网站上显示的那样绘制，然后将三张纸堆叠在一起。如果用户是第一次访问主页，将会首先看到Global Now标签。标签展示用户可以使用的导航，并且允许选择不同的观察选项。

[image: figure_0225_0115]
图13.1 基于标签的垂直导航的纸面原型



当用户选择另一个标签时，该标签则被移到最前面，内容区域即显示刚被激活的标签下的内容，如图13.2显示的My Itinerary （我的旅程）标签。

[image: figure_0225_0116]
图13.2 My Itinerary/我的旅程被激活的垂直式标签导航的纸面原型



纸面原型的成本可以非常低，运用也非常简单。但当开始考虑完整的系统时，你将会投入大量的时间（尽管原材料成本只会增加少许）。如果你需要改变一个有100个页面的原型的主导航，纸面原型的成本将会剧增。虽然纸面原型本质上属于低成本，但不适合大规模地进行修改和重用。此时，你应该考虑采用数字化工具，应该会更有效。




13.3 数字化原型


如果纸面原型无法满足你的需要，你可以寻找更加适合你和你受众的基于技术的解决方案。运用这些工具，你可以准确地展示系统的交互部分或展示应用将会如何呈现给用户。

可通过设计流程中的很多东西来产生数字化原型。可参考人物角色来展示或测试数字化原型，可参照线框图进行原型的布局设计和视觉处理，并参照视觉形象系统（如果在流程的此点已经存在）让原型系统完善并接近真实。




13.3.1 线框图vs逼真原型


与纸面原型的方法一样，数字化原型也会因人而异。依据工具、资源、可支配的技能以及处理的需求不一样，你会发现类似于线框图的原型可满足项目需求。实际上，这样可能更好。线框图可以向受众说明，项目还在进行中，这并不是最终制作好的网站。

另一方面，有时在设计用户测试时，你将会发现原型的最重要的属性是，它有多逼真地表达了最终系统。

数字化原型的产出取决于三个因素。

为谁创建原型？目的是什么？

在项目深入开展之前，了解创建原型的目的是成功的关键。创建原型是为了设计用户测试吗？如果是，测试的主要关注点有哪些？原型可以是黑白的线框图吗？是否需要像真实的网站？是否测试按钮和链接的可识别性？

你创建原型是否是为了与客户沟通了解需求，从而获得高管、管理者、投资者团体或其他可能付你支票的人的支持？如果是这样，你试图传达给他们什么？哪些部分必须是可操作的，哪些部分只需要外观？这些问题会帮你确定数字化原型的需求。

可用的资源、工具、技能有哪些？

如果你不是一个HTML或Flash专家，且没有预算来雇佣这样的人，运用简单的展示工具，如PowerPoint或Keynote，或者使用线框图工具，如Visio或OmniGraffle，你依然可以创建一个非常实用的原型。有时，即使一个简单的PDF也能发挥作用。

如何安排你的时间表？

你是否有时间组织一个团队，创建一个很棒的、接近完成版的原型？此原型展示给用户的是一个清晰的即将开发的网站轮廓。你是否有时间将线框图导成HTML或者创建一个非常简单的Flash工程来显示项目中的页面流程和基本交互元素？

这两种数字化原型都非常有用。但是，任何项目都有一个截止日期，基于可用的时间和资源，设定出期望目标非常重要。




13.3.2 HTML vs WYSIWYG（所见即所得）编辑器


HTML相当于纸面原型的数字化。它（有时）免费而且比较（有些）容易。如果你不是HTML行家或前端编程专家，只需要一些基础的HTML知识，你依然可以成为HTML原型的能手。

有两种创建HTML原型基本的方法。

手动编辑HTML。

使用WYSIWYG编辑器，如Adobe Dreamweaver、Realmac的RapidWeav或者 Microsoft Visual Studio。这些工具有一个代码视图和一个布局视图，无需浏览器就能可视化你写的代码。

以前，WYSIWYG编辑器非常流行，但最近出现了很多基于web的工具，如：Handcraft（以前是Quplo）、Justin-mind、Balsamiq、IxEdit、Pencil、Mockflow、JustProto、Invision和Protoshare。

运用WYSIWYG编辑器创建原型

在WYSIWYG 的HTML编辑器中，使用布局视图的好处是创建页面布局非常简单，就和在Microsoft PowerPoint、Apple的Keynote或任何一个简单图形布局软件（后面将会讲述这类软件）中创建一个页面那样简单。添加交互活动如链接、鼠标事件等也同样很简单。

Dreamweaver（见图13.3）最显著的特点之一是Adobe的所谓的实时视图（Live View），它是基于开源的WebKit渲染引擎。这表示什么意思呢？简单地说，就是你在实时视图（Live View）内看到的内容就是通过苹果Safari、谷歌的Chrome浏览器所看到的内容——假设你在原型中已经开始严谨地思考细节。Dreamweaver是一个非常强大的原型工具，特别是和Adobe Fireworks配合使用时。

[image: figure_0228_0117]
图13.3 在Dreamweaver中创建的一个简单原型



创建一个简单的HTML原型

或许，创建一个简单、快速粗糙的HTML原型的最节约成本的方法就是“手写”，在文本编辑工具内手动输入代码。将设计从线框图转变成原型的最常见原因之一就是要展示或测试网站的流程和导航。使用线框图内的元素块甚至是完整页面（或设计模拟），然后在HTML原型中设置成可点击的图片，这样你就可以快速简单地创建一个可操作原型。

一个简单的创建原型的方法是制作可在浏览器中观看的可点击屏幕截图。用户可以点击跳转到一个新页面。更换，刷新，再重复。非常简捷，不要求很多“代码知识”，可以在很短的时间内完成原型。

在接下来的练习中，你必须已备好线框图或页面，你从其中导出作为登录页面和目标页面（欢迎页面）的图片。你将需要两个文件：login.png和welcome.png，分别是代表登录前和登录后的状态。如果你当前还没有准备好这些文件，你可以从http://www.projectuxd.com上下载示例图片。

如果你创建了一个目录，并将所有的文件都保存其下，创建原型的整个练习将会非常容易。创建容纳脚本、样式表、图片和其他需要和网页区分开的内容的目录结构，可让整个编写过程变得更有组织性。

注：拼写错误是HTML编码中最常见的错误，所以请注意拼写准确性。

1．在WYSIWYG HTML编辑器或简单的文本编辑器中，如Notepad（Windows）、TextMate （Mac）或TextWrangler（Mac）中创建一个新的文档，在原型的同一个文件夹下保存为login.html。请确认选择的文档格式是HTML，以免文档默认的存储格式被设为其他类型。

2．在你的新文档中，插入以下HTML代码。

<!DOCTYPE html>

<html>

<head>

<title>Log in</title>

</head>

<body>

<a href="welcome.html"><img src="login.png" alt="Log in" /></a>

</body>

</html>

3．保存该文档，然后在浏览器中打开。你应该看见的是你导出或下载的登录图片，浏览器的标题栏应该显示为“Log in”（见图13.4）。

[image: figure_0229_0118]
图13.4 在浏览器内打开的可操作的login.html



4．文档中最重要的一行代码是：

<a href="welcome.html"><img src="login.png" alt="Log in" /></a>

这行代码的作用是将图片添加至创建的网页，并将图片转换成加载welcom.html页面的链接（接下来你将会创建这一页）。

在你的文本编辑器中，将login.html另存一份，命名为welcome.html。

在welcome.html页面，将代码<a href="welcome.html"><img src="login.png"alt="Log in"/></a>替换成<a href="login.html"><img src="welcome.png" alt="Start over"/></a>。

5．然后保存文件，重新在浏览器内打开login.html。你知道要做什么：点击图片内的任意位置。对，就这么做。

6．现在你已经创建了一个简单的原型，该原型展示了登录流程（见图13.5）。

[image: figure_0230_0119]
图13.5 浏览器中出现welcome.html



分析代码

既然你已经运用非常有限的HTML创建了基本的原型，现在应该简略地走查一遍代码或HTML元素，这样你能更透彻地理解刚创建的HTML文档。

在文档的顶部，放置HTML文档的基本信息：DOCTYPE、HTML、HEAD、TITLE和 BODY 标签。

<!DOCTYPE html>

<html>

<head>

<title>About</title>

</head>

<body>

</body>

</html>

任何HTML文档都会用到这些基本标签。DOCTYPE仅仅是告知浏览器该如何解读页面内的元素（代码）。此处的DOCTYPE表明下方的代码将符合HTML5的标准（尽管很多时候名不符实，但大多数情况下，开发者会很高兴看到你关注到这一点）。

HTML标签是任何HTML文档的根元素——所有其他的标签都包含在该标签的内部。HEAD标签是是其他关于文档信息的标签的容器。这些标签告知浏览器里面会有什么内容（同时也告知搜索引擎！），如果你的HTML文档是一本书，HEAD标签将会包含从封面到第一章开始前的所有内容。其中的重点是TITLE元素，TITLE元素告知浏览器该网页的名称。

最后是BODY元素。BODY标签在HEAD标签结束后开始。换句话说，HTML文档的内容，也就是用户看到的内容，应该位于BODY标签内。

应该提出，恰当地闭合HTML标签非常重要。再看一眼HTML、HEAD、TITLE 和BODY标签。大部分HTML元素都有开始和结束标签。开始标签（<html>或<title>）表明这是一个元素的开始；结束标签（</html>或</title>）表示这是该元素的末尾。恰当地闭合元素是确保浏览器正确解读HTML文档的关键。

缺少一个结束标签，即使一个简单的文档也会被破坏——显示不正确或是不能工作。你知道的HTML元素知识越多，就会发现结构合理的HTML文档也是一种向开发者传达信息架构的好方式，尤其是如果充分运用了HTML5新的语义标签时。

让我们再回到代码，IMG标签的作用是给文档添加图片元素。你需要保证图片能在浏览器内显示，确定src（路径或URL）正确无误。在下面的代码示例中，假定图片文件存放在根目录下（和引用它的HTML文档同一目录）。

<img src="login.png" alt="Press the button to continue" />

如果图片无法加载，ALT属性提供了替换文字。对于大多数原型而言，这并不是特别重要，所以你可以充分运用ALT属性，当鼠标停留在图片上时，可以提供给用户简单的引导。结束标签呢？因为图片元素的内容由src和alt属性定义，一个IMG标签不会、也不能包含其他标签或文本，所以它不需要结束标签。其他没有结束标签的常用标签有INPUT标签（用来添加各种表单元素到文档中）和BR标签（用来强制换行）。

锚（Anchor）元素——用A标签表示——用来链接到其他地方，出现在标签的href内。

<a href="welcome.html">Link text</a>

为了保持简单，在示例中，A标签使用了相对路径——“相对”是因为该示例的文件都保存在同一个文件夹（或根目录）内。绝对路径的代码类似于下面。

<a href="http://www.sketchingincode.com/projectuxd/index.html">Link text</a>

Anchor标签也可用于链接到HTML文档内的特定元素。如果这样使用的话，目标元素的ID后面将会跟随一个hash（#）。下面的链接指向index.html页面内ID为“basic”的元素（id属性的值）。

<a href="http://www.sketchingincode.com/projectuxd/index.html#basic">Link text</a>

点击该链接，将会直接跳转至该页面中的目标元素。目标元素可能如下。

<p id="basic">some text</p>

结合ID属性和散列的anchor元素，可实现网页内部快速导航，有时就像书签那样指向。

事实上，示例中的HTML都符合标准。如前所述，拼写错误是编写代码时最常见的错误。运用标记校验服务（见http://validator.w3.org）检查代码，以后会为你节省很多时间。

即使这些代码不是特别漂亮。但是，这个简单原型示例是为了向你的受众传达设计想法——不是为了引起开发人员的注意（至少现在不是）。

这个简单的标记示例通过点击图片链接到多个HTML页面。这个过程如其所示，很简单。但是，如果你希望布局内的可点击区域更为精确，怎么办呢？

答案是：图像映射（image maps）。

使用图像映射，可以设定点击图像中的特定区域链接并显示不同的网页。创建图像映射最简单的方法之一是使用WYSIWYG工具（如Dreamweaver）设定图像的可点击区域。没有任何创建HTML代码的知识，你也可以实现这样的功能。因为大多数WYSIWYG工具都可以直接在图像上设定包含链接的区域。

注：关于如何创建图像映射的更多信息，请见Dave Taylor的教程“如何为我的网页创建图像映射”，网址http://www.askdavetaylor.com/how_do_i_create_an_image_map_for_my_web_page.html。

基础知识上的一点进阶

要处理大量的不同状态、用户流程或者页面时，利用图像映射来定义可点击区域会导致原型难于管理。

如果你想对你基本的原型技能进行拓展，制作有表单元素的网页，该网页可提交表单，然后作出反馈，这样工作会很有挑战性。你可能需要阅读一些书籍，或做一些在线研究，寻找一些不同的示例帮助引导你。有时通过自己学习研究来制作内容比寻找他人为你做这些东西更为困难。无论如何，如果你知道一些JavaScript知识，了解它的工作原理，你就能制作出一些有趣的东西——或至少给网页添加一些交互。如果你愿意看HTML标记，并且有兴趣学习更多JavaScript，DOM脚本的知识：Jeremy Keith所著的《Web Design with JavaScript and the Document Object Model /JavaScript网页设计和文档对象模型》（http://amzn.com/1590595335）是一本不错的入门书。如果想要深入了解一些实战技术——包括一些有帮助的案例——试试John Resig所著的《Pro JavaScript Techniques/精通JavaScript技术》（http://amzn.com/1590597273）。

这并不是一节只讲授JavaScript的课程，我们将会使用一个流行的JavaScript库，或许你曾经听说过：jQuery（http://jquery.com）。

如果你有兴趣了解更多更高级的案例，就职于InfinityPlusOne的设计师兼架构师，Jonathan Knoll创建了一些学习内容。请访问http://sketchingincode.com/projectuxd。增加的案例包括稍许改进的Log-in页面，该页面允许你无需离开就可传递其中的状态，注册页面也可以让你传递变量（如用户名或邮箱地址）到新页面。

在本书的背面有我们提供的5.25英寸软盘，软盘内含有这些代码。好，这并不是1986年关于Vic-20电脑的杂志，事实上我们在线提供这些资料。抛开这个笑话，你可以在线找到这些代码，http://sketchingincode.com/projectuxd 。

案例1

这是一个展示log-in体验的原型。它与之前提供的可点击图片原型一模一样，除了这完全是用代码编写而成之外（本案例的可点击图片被保留在home目录中）。你将会看到一个Log-in页面（见图13.6）。

[image: figure_0233_0120]
图13.6 log-in页面



一旦点击该页面，原型将会加载Welcome页面，显示“Hi yoni！”，说明你已经成功地登录网站。

[image: figure_0233_0121]
图13.7 Welcome页面



案例2

这是一个展示注册体验的原型。点击页面中显示的图片后，本案例使用jQuery加载一幅新图。你将会看到一个输入栏空着的Register页面（见图13.8）。

[image: figure_0234_0122]
图13.8 Register页面



继续点击，一个email地址已经填好的注册页面会被加载出来（见图13.9）。

[image: figure_0234_0123]
图13.9 email栏已填写的注册页面



再次点击，看到注册流程的第二步（见图13.10）。

[image: figure_0234_0124]
图13.10 注册流程



点击最后一次，加载Welcome页面（见图13.11）。

[image: figure_0234_0125]
图13.11 Welcome页面



为了方便你进行试验探索，所有这些原型的实例——以及用于创建的文件——都在线供你查看和下载，网址是http://sketchingincode.com/projectuxd。

有时你需要更多…

基于图像的原型非常适合情景化设计，展示用户流程和基本交互，或者引发基本反馈。但有时你需要更多。实际上，有人可能指出Log-in示例正是那种应该在更真实环境中进行测试的情况。

用户讨厌表单输入栏，所以任何时候你需要设计和测试一个表单时，最好的办法是创建一个有真实HTML表单元素的HTML原型。这是个好机会。这样你不用提供太多引导，就可以测试，也可以观察到意料之外的行为。

了解和学习如何将前面的原型转变为一个完全的交互原型，请访问http://sketchingincode.com/projectuxd。

HTML原型只是数字化原型的方法之一，还有许多方法可实现数字化原型。有多种不同的框架和动态编程语言可供创建强壮原型，几乎可满足任何需求。如果HTML原型是你想研究和扩展的领域，你可能想寻求教程和其他更多深入该领域的资源。入门的话，你可研究JavaScript，PHP（或其他动态编程语言）、jQuery（http://jquery.com）或Yahoo！界面库（http://developer.yahoo.com/yui）。

注：想更深入研究HTML，请见Bruce Lawson和Remy Sharp（New Riders，2011）所著的《Introducing HTML5/HTML5介绍》。要学习更多层叠样式表（CSS）的知识，请见Zoe Mickley Gillenwater（New Riders，2011）所著的《Stunning CSS3：A Project-Based Guide to the Latest in CSS/令人惊叹的CSS3：最新CSS项目指南》（New Riders，2011）。




13.3.3 更多原型工具


现在你已经探索了一些实际操作的方法，可帮助你创建模拟和数字化原型。除此之外，你可以使用许多其他软件工具创建原型，从基本的“完成任务”到更加强壮和充满交互和智能的原型。下面的列表并不完备，但是它为让你根据情况创建合适的原型提供了很多选择。

PowerPoint & Keynote：演示软件。

Keynote KungFu：（http://keynotekungfu.com）： Travis Isaacs 提供的创建视觉原型的好方法。

Adobe Acrobat PDF：可用于链接支持点击交互的内容型网页。

Visio & OmniGraffle：非常标准的PC和Mac线框图工具。

Axure RP：利用内置的文档和原型功能来创建线框图。

Adobe Fireworks：Fireworks有一套标准的UI元素集，可相对快速地创建原型。

还有越来越多的在线原型工具，如InVision（http://invisionapp.com）、Handcraft（http://handcraft.com）、Justinmind（http://justinmind.com/）、mockingbird（http://gomockingbird.com） 和许多其他工具。

Balsamiq Mockups：一款价格非常适宜的工具，工具的设计考虑到了非专业设计师；简单，没有特意的修饰，目的是快速向你的受众传达信息。

开发人员：一个比你更了解如何更好更快编程的人，他将会和你一起工作，快速创建可点击的内容。




13.3.4 与开发人员一起工作


如果你有可用资源，你可能希望有一位开发人员基于你的线框图或设计来创建原型。请注意，开发人员需要扎实地理解你试图完成的内容，所以此方法也要求你创建流程的开发说明和需求，这样才能提高创建过程的有效性和效率。

如果你的原型用于迭代测试，确保你清楚地表达了原型的哪些部分将会被重点测试并需要快速修改。建议在开发阶段，花些时间和开发人员沟通，确认代码的核心内容，标记（在代码中进行注释）出需要修改的地方。在原型开发阶段，要保持与开发人员合作、开放式的沟通，确保产出物的准确性。

注：更多关于各种原型方法的细节请阅读这本书，《原型创建实践者指南/A Practitioner’s Guide to Prototyping》，Todd Zaki Warfel著（Rosenfeld Media: http://www.rosenfeldmedia.com/books/prototyping） 。




13.4 原型案例


还不能将本章提供的简单、容易实施的原型案例称之为一套完整的可适用于任何场景的方法集。为了说明一些真实世界里的原型使用情况，Keith Tatum 和Jon Hadden慷慨地分享了他们的经验。

Keith Tatum，Resource Interactive 公司直销客户团队的创意总监，创建了图13.2的纸面原型，以向他在Alighn Interactive公司（www.aligninteractive.com）的合作伙伴解释左侧导航链接，确定导航层级和分类。此外，这个纸面原型制作流程允许他跳过线框图阶段，直接进入到视觉设计和布局（见图13.13）。

[image: figure_0237_0126]
图13.12 纸面原型，用于向开发团队解释导航设计



[image: figure_0237_0127]
图13.13 基于纸面原型的真实网站设计



Keith充分利用团队对设计和开发任务的共识，在两个工作日内快速设计出了原型。这允许团队在确认视觉设计方案后迅速进行开发。

Space150的高级用户体验设计师，Jon Hadden（www.jonhadden.com）为一个称之为Project Manager的工具创建了日历功能的原型。Project Manager是一款协作式、基于Web的项目管理应用程序。从OmniGraffle线框图开始，然后创建高保真XHTML原型，从而帮助决策该功能是否既可用又可行。

[image: figure_0237_0128]
图13.14 一个日历工具的功能原型，运用高保真的XHTML、CSS和JavaScript制作。源自Jon Hadden



需要重点考虑可负担性（Affordability）：某些情况下，可针对应用或项目的一部分建立原型来看一下功能的成本效益是否可接受。如果创建功能的成本令人担忧，原型开发超出时间和资源预期，你可能需要评估项目的可行性。




13.5 原型之后是什么？


一旦你已经完成了原型阶段，你将需要总结结果，并将这些分析结果转化为可操作内容。如果是纸面原型，你可能需要基于得到的反馈，开始创建数字化线框图。如果已经是数字化线框图，你可能需要在项目过程中不断更新线框图。或者，你可能需要基于反馈来修改原型并进行新一轮的评估。

Todd Zaki Warfel, Messagefirst（www.messagefirst.com）的负责人，作了以下分享。

原型是完成如下一个或多个目标的途径。

创建自己的设计。

创建一个共同交流的平台。

在公司内部兜售你的设计概念（如向你的老板、其他设计师等）。

测试技术可行性。

和最终用户/客户一起测试设计概念。

原型是一种反馈机制。通过原型，在进入项目的下一个阶段之前，你可以决定是否继续某个设计方向，还是探索一个不同方向。

请记住：不管你处于流程中的哪一步，原型仅是流程的一部分，和其他任何部分一样，你需要清楚何时已经达到了最大效益，以准备进入用户体验流程的下一阶段。



第14章 设计用户测试


从你的自我认知中摆脱出来——并搞清用户是怎样想的

在第6章，我们讨论了几种UX设计技术，它们可以帮助你理解你的用户群，理解他们的需求、态度和偏好，这会影响你网站呈现的方方面面。

本章讨论的技术将有助于你收集与特定设计或设计元素相关的用户信息。我们将专注于通常被用于设计阶段前期的探索技术，并通过测试来验证设计决策，在项目的许多点上都可以用到它。首先，我们先来谈谈如何和你的用户一起来探索设计理念。

——Carolyn Chandler

我们一般将概念（concept）这个词汇用于描述抽象想法，例如幸福、协作和效率。在UX设计领域，对于项目团队或潜在用户，概念一词经常指代一个或多个抽象概念的设计元素。在这个意义上，概念设计元素可以基于视觉（例如，用一台机器的照片表示效率这个概念），或者它也可以基于文本（例如，通过一些短句来表达公司注重效率，使用如及时或敏捷这样的词汇）。概念也可以是对线框图、视觉设计原型、粗略原型（用于表达网站的大体设计）的探索（见第13章）。

概念探索通常发生在已定义好你的用户群之后的设计过程早期，并在开展页面/屏幕的详细设计之前。研究可以为设计师提供灵感，并可减少新产品推向市场时的风险，因为你能够了解到潜在用户可能的各种反应，然后有针对性地制定计划。

概念探索的主要目的是了解你的用户群在面对一系列设计元素时，产生的反应和想法。

概念探索可能由一对一讨论或小组活动（其中可能也包含一些个体活动）组成，旨在收集和讨论各种各样的观点。后者可以设置成焦点小组形成，将其中一部分时间用于概念测试活动，然后进行小组讨论（关于焦点小组的更多信息见第6章）。

现在让我们看一个为非盈利性性小额信贷组织进行概念探索的例子。

小额信贷是贫穷国家为创业者提供的小额贷款。这些贷款可以使借款人开展业务并最终提升家庭和社区生活品质。这些贷款来源于大家贡献出的很多小额金钱形成的一笔稍大的资金（例如，在肯尼亚，每笔25元组成一个店老板所需的800美元贷款）。企业家在业务增长时偿还贷款。

此筹资模式非常强大，但是有时候该组织会发现用简单的术语去解释这个概念非常具有挑战性。

除了对小额信贷的描述是一个挑战外，该组织也不确定如何处理与宗教相关的消息和设计。这种小额信贷组织的灵感来自于创始者和员工的信念。组织中的很多人想把这种灵感在网站的设计中明显地表达出来，但是他们不知道怎样保持平衡。如果把宗教信息表现得太强烈，这样可能会疏离不是该信仰的捐赠者。太谨慎了，可能不能真正传达出其价值。

概念探索的潜在陷阱

亨利·福特曾经说过，“如果我问用户他们想要什么，他们会要求一匹更快的马。”虽然通过潜在用户你可以得到一些好想法，但是从设计师的角度看，你不能指望依靠他们。毕竟，大多数难忘的设计通常会与之前的设计有很大的不同，并且研究的参与者可能对大程度的改变不容易适应。

参与者的反应与他们的当前理解有关。你要收集的是他们的反应，而不是对他们将来想不想要的预测。此外还要注意很多设计之外的因素对未来行为的影响（例如，正面口碑）。

避免参与者进行直接选择（例如，“哪个概念更好，A还是B？”），而是听他们如何用自己的话描述概念。将结果当成设计过程的输入，并且对设计师不具有强制性。

想了解一个优秀设计方案概念的潜在缺陷概述以及如何更好使用技术的建议，一起来看看这篇AlgA网站上的文章：《设计与研究》，由黛比·米尔曼（Debbie Millman）和迈克·班布里奇（Mike Bainbridge）撰写：http://www.aiga.org/content.cfm/design-meets-research。

该项目的UX设计师决定探索一些可行的方式，使图像和文本既可以解释小额信贷模型又可以表达组织的宗教信念，而且不会疏离那些潜在的捐助者。为了做到这一点，他们选择了可以用来解释模型相关概念（例如，自力更生和投资）的照片和文字，以及其他表达不同程度宗教信息的东西（如，信仰和精神）。

让属于网站用户目标群的参与者来参加焦点小组。设置两个用户群体，包括：一些表明捐赠是为了表达他们宗教信仰的用户，和不是因为宗教信仰而参与的用户。

对每个组，主持人解释捐赠模式（不会提及宗教）。然后每个参与者都会得到一张海报板，一组照片，一组使用的文字，再加上一些额外的空白卡片，参与者可以在这些卡片上写上自己的意见）。参与者被要求创建一个拼贴，用拼贴展示他们会用来向家人和朋友解释模式的图片和文字。当他们完成后，参与者将会聚在一起展示他们的拼贴，解释为什么选择这些图片和文字，以及为什么没有选择其他人拼贴里的图片和文字。图14.1显示了一个在练习中创建的拼贴例子。

从这些拼贴和随后的讨论中，项目团队获得了宝贵的见解。见解如下所示。

参与者回避“西方”式代表成功的比喻（如，西装和公文包）。他们希望在不改变他们文化的前提下提高创业者的生活质量。

[image: figure_0242_0129]
图14.1 一个参与者在概念测试中创建的拼贴例子



所有的用户小组都赞同网站的焦点应该是组织目标（为创业者提供资金以保持增长和繁荣）而不是其背后动机（宗教信念）。参与者认为组织在他们是谁这一点上保持诚实很重要，但这些信息可以不和组织自我介绍放到一起（如关于我们（About Us）的部分）。

展示出来的态度和兴趣帮助团队决定设计网站信息的方向——这是体现概念测试价值的很好例子。




14.1 探索视觉设计原型


在项目的一些时间点上，你可能已经有了可以表达网页潜在设计的原型。如果你决定和参与者一起进行探索式设计，请最好准备两个或更多的版本供参与者比较和对比。如果只有一种版本，你更可能得到的是一些“好”的反馈：人们不想被认为对原型过于挑剔，因为他们怕伤害设计师的感情。然而，如果有两种或两种以上的原型，他们挑剔起来就会相对舒服，因为他们会侧重于对比设计而不是直接进行批评。

你可以单独给每个参与者一份设计（可以通过显示器也可以通过纸面）并且提问一组问题。

例如，你可以让参与者观看所有的设计，每种设计限时一分钟，然后让他们在列表中至少选择三个能够充分描述设计的词语。他们可以在一个包含20个单词（如乏味、时髦、保守、吵闹、安全等，以随机顺序出现）的表中来圈出他们的选择。

也可收集针对开放性问题的回答。例如：你可以给参与者留下5行空白，让他们写下对设计的总体印象。

你可能收集到的一些信息如下所示。

参与者通常会触发的品牌联想：“Aon公司是劳斯莱斯的部件制造商：很不错，但是你买不起。”

设计要和生活形态匹配：“我不认为我会让我的儿子去浏览这个网站。他只有8岁，并且这些图片看起来过于成人化。”

实物模型在解释新概念时的有效性：“哦，我明白了——这个网站就像是婚宴的登记，但是不同的是，你是为慈善捐款而不是为餐具进行登记。”

参与者定义你所使用的一些关键术语的方式：“当我在这个网站上看到解决方案这个词时，它让我觉得我将会找到跟踪货物所需的所有产品和服务。”

关于特定工具将被如何使用以及引入它们会带来哪些影响的问题和关注（以下部分介绍了几个参与者关注点的例子）。

设计者可以通过这些反应来判断其是否符合自己的期望，或是否需要尝试其他方法。

请记住，参与者（和项目的利益相关方，就此而言）经常从不同设计中采撷不同的元素：“我喜欢概念A的这部分，我喜欢概念B的这部分。”这是一种自然反应，但是不应该过于逐字照搬。你不希望不自然地合并两个不同的设计方向。如果视觉设计师觉得可以很好地融合多种流行元素，那么就去做吧。并且留给他/她多上点“巧克力花生酱色”还是“巧克力泡菜色”的空间或决定权。总而言之，对于概念测试中应该包含哪些活动以及可测试的元素类型，没有直接硬性的规定。相反，关键是让项目团队对从测试中得到信息种类，以及将如何在不扼杀创意的情况下帮助设计决策有一个正确的期待。




14.2 选择设计测试方法


一旦你完成概念探索并且提出了方向，就可以考虑和用户一起来测试你的设计决策。

你选择的测试方法会影响到你需要的技能种类、需要的接触用户的方式、开展研究所需的场地和软件。如果你有时间或预算充足，最好准备两种或更多的方法，每种方法都有其优缺点，并且组合两种方法有助于建立全景图像。为了通过正确的数据完成需要解决的问题，以下是一些你需要做的决定。




14.2.1 定性研究与定量研究


研究方法通常被称作为定性或是定量。定量研究专注于数值型数据，并可基于你的目标用户群提供高可信、可复现的结果。它依赖于所包含的用户（称之为样本）数量足够大，以至于根据它得到的结果在一定的误差范围内可以作为整体用户反应的推论。总而言之，这是一个非常科学的方法，非常规范地对设计进行测试和分析。关键点是评估当前设计，一般会针对本网站的其他迭代版本、针对竞争对手或针对一组绩效标准。

进行定量研究意味着要需要更多的参与者，以弥补个体间的差异，如打字速度、类似网站的熟悉程度等。问卷调查是一个可以覆盖大量受众的信息收集方法，可收集到定量数据——如果你提出恰当的问题（了解更多问卷调查可参见第6章）。如果定量数据对你很重要，可能你希望使用自动化调查工具，这会在本节后面介绍。

相反，定性研究不专注于信度水平和可重复性，而是专注于用户行为的背景和解释。

它依赖于设计师对发现的解释、直觉和常识（在第6章讨论的实境调查（Contextual inquiry）就是定性分析的一个例子）。定性方法允许开放性测试，这有助于开拓思路和获得独特见解。和用户的讨论和用户绩效一样重要。重点是改善当前设计，获得对呈现事物的见解和响应，以产生新的想法。




14.2.2 现场研究和远程研究


本书中所涉及的研究方法都可以在现场实施，但是有一些也可以在舒适的家中或者办公室中成功开展。这就是所谓的远程研究，并且因为使用一些可用的工具、设备和技术，它变得越来越有效。这里有一些因素可以衡量是进行现场研究还是远程研究。

场景的情况。通过远程进行研究，而不是让用户来你所在的位置或者（甚至更好）你去用户所在的地方，你会失去一些关于环境的整体情况，即使你让他们安装多个摄像头来观察他们的空间，你也会发现，现场工作的情况很难通过远程方式复制（例如，可以通过观察他们如何填写办公桌上的特定表格来获得洞见）。

需求的情况。在下面所述的情况使用远程研究有其优势。如果你正在测试一个网站，这个网站已经可以使用了，通过立即招募那些主动来浏览网站的用户可以获得重要的背景信息。使用像Ethnio这样的工具拦截刚刚浏览过网站的用户，并且询问他们是否愿意参加研究。对于有资格的人（基于某个可能产生效果的筛选过程）会被指定一位主持人，主持人会要求他们参加访谈或可用性测试。这就是所谓的时间相关研究，这样有很大的好处，因为它包含了执行真实任务的真实用户，这可提供关于他/她们需求背景的有价值信息。而现场研究往往缺乏这种有价值的“即时”要素（实境调查可提供关于这方面的信息，想更多了解此方法，请阅读第6章）。

接触途径。有一个领域认为远程研究是最合适的方法。安排一次现场研究通常需要花费很多时间，对参与者和实施者都是如此。因为远程研究省去了旅行时间、调度混乱和其他可能错过约定时间等方面的问题，是一个获取大量参与者的低成本方式。如果你的目标用户是在其他国家，或者他们有很满的工作日程，远程研究可以使你较好地获取和达到较高的参与率。

成本。远程研究的费用通常被认为比现场研究的低。并不总是这样，因为远程研究的工具和设备也要花钱，并且你仍然需要安排制定出研究计划、测试设计、招聘、酬谢和分析的费用（在本章后面介绍）。但是当日程很满的时候，远程研究省去了旅行的花费和时间。

时间感知研究

在书籍《Remote Research》中，Nate Bolt 和Tony Tulathimutte 描述了远程研究方法的最大好处之一是，可以拦截正在网站或应用中执行任务的用户。作者称其为“时间感知研究/time-aware research”。

你可以尽可能地尝试，现场研究会导入一些非自然因素。毕竟，你要么要求别人离开他们的典型环境（家庭、工作、火车）并且在一个陌生的环境中重现他们的需求，或者你去他们的领域，经常是他们正在处理一些其他事情的时候，并要求他们想象测试的任务场景。即时拦截用户会让他们更容易描述是何种需求让其来访问网站。想了解更多的时间感知的研究和其他远程技术，请阅读Nate Bolt和Tony Tulathimutte的书籍《Remote Research： Real Users, Real Time, Real Research》（Rosenfeld Media，2010）。




14.2.3 远程研究的注意事项


如果你决定进行远程研究，在你的计划里应包含下列步骤。

认真选择工具。你选择的工具应该能够有效地帮助你达成整体研究目标。阅读本章后面题为“远程研究工具示例”的附栏了解一些关于工具和其用法的信息。无论你选择哪种工具，要确保在真正采用之前进行一次测试运行。

要考虑你的用户可能拥有哪些软件和硬件。如果你想远程观看用户完成任务，需要确保他们的电脑和软件允许共享屏幕（注意，这可能会提示安全风险，不要假定他们具备安装屏幕共享软件/插件的知识、能力和权限）。如果这会带给你的用户群挑战或挫折，你必须改变你的方法（例如，使用无需特殊软件就可完成的调查或者用现场研究方法代替）。

在活动开始之前测试你的装置。远程工具可能有很多组成部件，尤其是你想使用某个工具拍摄用户并且和其他人一起进行研究时。加上用于记录的软件和设备，其中一些部件很容易忘掉，这会破坏你的研究。

准备好IT故障的排除能力。即使是最好的计划也可能出现意外。如果你正在进行一项主持式测试，你可能发现自己正在随着用户手机上的一个有趣的情况跳踢踏舞。有人帮你找到缺少的插座或“连接上Internet”会很有帮助。




14.2.4 有人主持的方法和自动化方法


在这里涉及到的大多数方法都是主持式的，实施者（也被称为主持人）与用户直接对话并在研究中引导他们。通常，对于定性方法，这给了主持人评估参与者反应态度和情绪的机会，调整问题以挖掘感兴趣领域。主持人参与式的方法可能很耗时并且在使用范围上有一定限制，因为实施者的时间有限，能够进行的活动数量受到一定的限制。

冲浪

Kyle soucy在他的文章中有一个关于自动化工具优缺点的很棒的整体概述，“无监督、远程式可用性测试：善或恶？”网址为：http://www.uxmatters.com/mt/archives/2010/01/unmoderated-remote-usability-testing-good-or-evil.php。

用于采集研究的有效自动化工具的数量在近些年来呈爆炸式增长，这些工具方便参与者在网上完成研究实验，并使用工具捕捉用户的反应和行为供后期分析使用。研究人员事先安装好自动测试装置，一段时间以后（或在用户的回应达到目标数量时）对结果进行分析。一般说来，这些方法会获得更多的样本数据，这些数据会显示用户针对特定问题和任务的成功率和行为。第6章介绍了一些自动化工具，例如在卡片分类方法或问卷调查时使用的工具，并且现在还有更多可用于其他用途的工具。要找出哪一个工具最适合你，询问下面这些基本问题，并根据你的回答评价工具。

你最想发现什么？如果你想通过网站分析工具来寻求行为的视觉呈现，你可以在你的运行网站上使用ClickTale这样的工具。如果你想建立网站信息架构，optimalsort可帮你创建一次远程卡片分类测试。如果你想对一个信息架构进行交互测试，可以使用Treejack来模拟浏览一组分类和子分类。如果你想模拟在线任务或需要上传类似于素描、线框图和屏幕截图这样的图像，可以采用类似于Usabilla、Loop11和UserTesting.com这样的工具来帮你设置可视化任务。

你需要捕获什么形式的数据？UserFly捕捉光标运动。ClickTale显示网页上经常被点击地方的热区图。UserTesting.com可以记录用户的反馈。确定哪些信息是必要的，并根据这些信息选择最适合你的工具。当有疑问时，考虑什么可以最好地回答那些紧迫问题，并考虑什么类型的数据对团队成员和将要阅读结果的出资方高层最有效。

你想怎样招募用户？一些工具具有拦访用户的能力，还有一些工具通过一些工具使用费提供一个潜在用户数据库。作为一个低成本选项，你可能希望自己招募用户。

参与者将如何参与你的测试？如果你想自动筛选参与者，并且有多个测试版本，你需要建立自己的网上筛选器，以引导相应的参与者。有些工具可以帮助你筛选用户，并且在多数情况下，你需要给自动化工具配备一个问卷调查工具，如Wufoo或survey Monkey。

谁负责分析？有一些工具提供报告功能包。还有一些工具提供基本分析，可为你节省繁杂的分析工作。无论哪种方式，你需要有人来验证结果是否和你试图得到的答案一致。

相比主持或研究，自动化研究在计划阶段需要投入更多的努力，因为你要在如何提问上更加小心——尤其是你如果专注于定量数据并且希望得到比较大的回答相同问题的样本量时（见第6章以更多了解避免导向或问题）。你可能希望在评价工具时进行一个示例测试，以确保可以通过选择的工具向目标用户提出合适的问题。

一旦开始获取信息，就很容易通过自动化方法看到数据模式，并且，增加额外的参与者所需要的花费也比主持式方法少得多。但是，为了更好地理解结果含义，在你的测试中必须包含定性问题。

自动化测试通常在简单、线性的任务中表现良好，在任务中你可以提问具体的问题，并且可以很容易地理解用户在任务中成功还是失败（或在有分析工具的情况下，你可以见到标志性问题，例如陡坡现象）。此测试方法可与其他方法良好配合，比如访谈，可提供更多关于动机的信息。并且，仅靠方法本身，就可以帮助团队迅速理解问题域，所以在筹备阶段到详细研究阶段考虑它们都会很有帮助。

远程研究工具示例

正如前面所提到的，有很多可用于远程研究的工具。你可以在下面的网站上看到对某些工具的比较。

http://www.the10most.com/entrepreneurs/online-usability-testing-10-greattools-to-make-your-web-site-easier-to-use.html

http://www.usefulusability.com/24-usability-testing-tools/

以下工具可以将网络分析得到的数据转换成可视化形式，例如视频形式或点击路径的热区图。它们可用于发现你设计中的潜在问题或对设计的两个不同版本进行对比测试（通常也称其为A/B测试）。

ClickTale （http://www.clicktale.com）

Crazy Egg （http://www.crazyegg.com）

UserFly（http://userly.com）

以下工具可用于建立包含任务步骤和相应问题的可用性测试。

Chalkmark （http://www.optimalworkshop.com/chalkmark.htm）

Loop11 （http://www.loop11.com）

UserZoom （http://www.userzoom.com）

UserTesting.com （http://usertesting.com）

Usabilla （http://usabilla.com）

如果重点是测试导航结构或站点分类结构，并且你不进行（或不想使用）网页设计，请尝试下面的工具。

optimalsort （http://www.optimalworkshop.com/optimalsort.htm）

Treejack （http://www.optimalworkshop.com/treejack.htm）

如果你要将问卷调查作为研究的一部分，下面的工具应该非常有用（见第6章可深入了解调查设计）。

google Docs （https：//docs.google.com）这个免费工具允许你创建简单Web形式的在线电子表格

surveyMonkey （http://www.surveymonkey.com）

Wufoo （http://wufoo.com）




14.3 可用性测试


正如上一节所提到的，你可以和用户一起测试你设计中的很多元素。但是，如果你的目标是搞清并改进用户成功完成产品关键操作的能力，例如，在你的购物车中增加一个产品然后结账，你需要把重点放在可用性测试上。

可用性测试是UX设计测试方法中最常用的方法之一。在那些非UX设计师的群体中也是最有名的。所以你的商业利益相关方或项目团队可能已经对此很熟悉了。这一概念本身是简单的：为你的网站建立一系列的任务，然后让用户执行它们，并记录用户在哪些地方出问题，在哪些地方成功。

可用性测试vs用户验收测试

你的团队中的一些人可能存在一些误解，认为可用性测试只在开发快完成或部署之前时进行，此时站点或应用已经有一个可操作版本了，比如beta版。这种印象可能来自于通常在此时间点进行的用户验收测试。名字的相似也可能导致两个概念产生混淆。

对于正式通过QA（质检）过程的应用程序，UAT（用户验收测试）是下一个阶段的测试，并且很少让真实用户参与。UAT的主要目的是提供最后的检查以查看应用是否满足利益相关方提出的功能需求；它也可以捕捉参与者报告的错误或bug。

尽管UAT可发现可用性问题，但是在项目中不应该仅依赖于UAT方法来捕捉错误。因为它在流程的后期进行，基于UAT的反馈来进行改变会导致花费巨大。在流程的早期、离开发越早的时候发现主要问题越好。可用性测试的目的是在流程的早期提供近于真实的表现信息。

下面的部分讨论了可用性测试中涉及的常见步骤。

规划研究

实施

招聘和后勤准备

分析并进行结果呈现

撰写讨论大纲

提出建议

开始之前先考虑项目目标。这将会帮你在整个项目过程中保持重点，并且在你选好了方法并规划好了测试后的早期阶段会特别的有用。

可用性测试是定性还是定量方法呢？这是UX设计领域中持续最长时间的讨论之一。

哪种方法都有可能，并且都可产生有用的结果。认为更偏向定量方法的支持者认为：

定量研究可以制定度量基准，可以在后面的迭代中进行对比测试，展示出对目标的逐步接近（例如，可以节约20%的结账时间或捕捉一个网站中80%的可用性问题）。这使得其成为比较两个网站或评价某个特定网站的好方法。

提供了可被统计检验的结论，这对于说服相信数据决策的利益相关方很重要。

定量分析降低了因具体UX设计师的偏见影响结果的可能。

在反映整个用户群的结果上具有较高的置信度。

它提供了一个清晰的、可验证结果的数量化方法（例如，有多少用户遇到了同样问题）。

定性可用性测试的支持者认为：

定性研究让设计师形成体验和同理心，专注于为用户提出创造性解决方案。

它高度依赖于设计师的直觉来提出合理建议，这也是它非常依赖于团队的很大原因。

特别是对于可用性测试，定性方法比定量方法的成本低，这是因为它需要较少的用户，并且定性分析不需要正式的科学设计和分析（例如统计学）知识。

很容易对定量研究的结果进行错误的分析，也就是数据也可能说谎（可能是非故意）。所以，定量方法，如果应用不正确，会比定性方法带来更多的风险。

尽管结果未进行数量验证，但它们可以由设计师来确认，设计师通过自己的推理对哪些问题会影响使用做出判断，然后建立起用户的情境故事。

对于没有受过正规科学方法培训的人来说，定性可用性测试方法较为容易，并且为设计提供了丰富的数据。由于这些原因，在本章剩下的部分中，我们将重点探讨定性测试。

多少用户“足够”？

在UX设计师群体中问“多少用户‘足够’？”就像在一次政治讨论中谈起了宗教话题，会形成热烈的争议。

这也是一个无法回避的问题，因为你需要有一个框架来开始你的研究计划。它和你使用的方法紧密相关：定量或定性。

这里给出一个简短答案，下面这些指南在UX领域已获得广泛共识，由Jakob nielsen提供。

对于定量式可用性测试，要计划更多的参与者：每一轮研究需要20名参与者（见http://www.useit.com/alertbox/quantitative_testing.html）。

对于定性式可用性测试，每一轮研究5到8名的用户通常足够。理想情况下，进行更多轮的研究是为了找出可能被隐藏在其他问题下或因新设计而被无意引进来的问题（见http://www.useit.com/alertbox/20000319.html）。




14.3.1 制定研究计划


当设计可用性测试时，为了确定重点和范围，你必须尽早回答几个问题。并可形成文档以便项目团队和主要利益相关方进行讨论，此文档通常被称为用户研究计划。在计划中列出你所选择的方法。

为什么要进行测试？

基于整体项目的一个或多个目标，详细列出测试目标。请参见第2章，了解设计目标的例子以及它们因具体项目目标所产生的差异。

测试谁？

一旦你创建了自己的用户模型（参见第6章和第7章），你可将其作为选择哪些用户来参与的依据。如果你还没有自己的用户模型，与项目团队和涉及的利益相关方开会，对用户群进行优先排序。此信息将作用于你的用户筛选程序（在“招聘和后勤支援”中进行讨论）。在这个时间点上，你也需要确定代表的用户群以及每组用户的数量。

测试什么？

测试什么这个问题包含两个相关问题：你用什么方法来描述网站或程序？你计划测试哪些任务？

如果你想重新设计某个已经存在的应用，你可以首先在当前版本上运行整个测试，去发现需要解决的主要可用性问题。如果是针对新设计，你可以使用草图或者纸面原型（例如，打印好的一组线框图）来表现网页这样的新界面元素。这种对UI的低保真度表达可以让你的项目团队快速产生想法并进行讨论，并和参与者一起快速迭代（阅读第12章和第13章以更多了解草图和线框图）。

当你的新设计中包含高交互性的元素时，在全面动手开发之前，最好先创建一个可快速建立的可模拟真实导航流程的原型（阅读第13章了解更多关于原型的内容）。

包含的页面必须紧密联系你所选择的任务。如果你计划使用原型让用户进行测试，你需要设计任务的主要页、中间页和备选路径。你不需要对每个地方都详细设计，你只是需要规划一下当用户访问到该处时的反应即可。有时候可以简单到只是一个说明某路径还不可用的页面，并要求用户返回前一个页面重新尝试。

讨论指南（随后将会探讨）中将包含的任务的定义，但是因为依据你所包含的任务类型，其范围会变化很大，所以在计划中包含一个大纲列表会很有帮助。

深潜

欲了解更多关于用草图进行迭代设计和测试，以及如何在设计过程中真正将鼓舞人心的见解转化为创造，请阅读Bill Buxton所著《Sketching User Experiences： Getting the Design Right and the Right Design》（Morgan Kaufmann， 2007）。

想了解更多关于纸面原型方法的内容，请阅读CarolynSnyder所著《PaperPrototyping：The Fast and Easy Way to Design and Refine User Interfaces》（Morgan Kaufmann， 2003）。

如果列表太长并且你不知道如何排序，这里有一些顺序可供你考虑。

设计中打破惯例的地方。你叫它“促销袋”而不是“购物车”吗？了解一下你的用户是否清楚其含义可能是一个好主意。

充满政治色彩的设计决策的地方。你可能强烈感觉某个设计方向是正确的，但是你知道在利益相关方或项目团队的其他成员那里存在很多分歧。现实就是如此。

那些可用性问题会造成严重后果的地方，例如销售额下降，更坏的情况是失去生命（比如，涉及药剂量的健康医疗领域）。

接下来，你需要决定当用户尝试执行每个任务时需要收集的信息。

你收集什么样的信息？

我们聚焦于定性可用性测试，它倾向于小规模测试。在多数情况下，你希望了解用户可能会遇到的问题，他们经历的沮丧程度，以及某个特定问题的严重程度。例如，你可能遇到一个偶发性问题（所有的用户都没有经历过）造成了无法挽回的损失，这应该成为你的报告中被高度关注的问题。

通过你测试的用户或通过多轮测试获得见解，同时在测试中也考虑收集一些定量数据。再次强调，如果你是通过少量用户进行定性测试，不要过于看重这些数字（如果你只是测试5个用户，计算出一个平均值代表不了太多），但附带的测量可以帮你理解用户遇到问题的严重性程度。

成功：用户完成任务的程度。如果你正在分析多个用户，你也可以称其为“成功率”，能够成功完成任务的用户数。这听起来很简单，但这意味着需要定义什么叫成功。

对于不是很正式的测试来说，你可以在用户到达最终状态时称任务为成功（例如，一个编辑成功的确认了一篇文章）。你可以通过注明主持人可干预的程度来更正式的定义成功。

1级提示：主持人回答参与者的问题，但是不提供任何额外细节。例如：参与者问：“我认为应该是这个按钮，我应该点击它吗？”主持人回答说：“试试吧。”只有1级提示不代表任务失败，但是要注意将其记录下来，因为参与者可能在这个点上遇到一些不确定（如果正好是第一个任务，也有可能是因为他对可用性测试不熟悉）。

如果用户不需要任何提示，或者只需要一两个1级提示，你可以认为这一步是成功的，除非你觉得用户在这上面花费的时间远远超过了用户应有的耐心。

2级提示：测试主持人发现参与者正在挣扎，因此在回答问题的同时也给出提示。这个级别不包括直接给出答案，但是这样的回答可能影响用户决策。例如：主持人可能会说：“在这个页面上你认为还有其他与任务有关的东西吗？”在这里可能会有一个限制，即当给出多少个2级提示时认为任务失败（例如，在第二次提示时）或“有困难的完成”。

3级提示：参与者已经放弃或是正挣扎于某个地方，在平常生活中如果遇到这种任务，他可能已经放弃了。在这种情况下，主持人给出部分任务的直接答案——例如，说“如果赞成这个故事就点击‘提交’按钮”。如果参与者需要3级提示，那么这个任务通常被认为是失败了。

用户满意度：的确，他成功的完成了任务，但是他的感受如何呢？在每个任务的后面包含一些后续问题会很有帮助（在时间允许的情况下），这样你就可以了解执行任务之后你的用户是快乐还是沮丧。如果你面对的用户不善于交谈，那么这可能是你能够接触他们灵魂的主要窗口。

表14.1展示了一些可供包含的任务后问题示例。


表14.1 用户满意度问题

[image: figure_0254_0130]


用户满意度问题

用户的表述：这不是一个度量，但是参与者的表述是需要收集的关键数据。在报告中添加用户引述是一个好的方法，它是可以在结果中引入人的因素，这样会使利益相关方不仅仅限于分析数据，还可以获得可导致深刻见解的直觉。在测试过程中你可以对疑问或意见进行标记；我们将把那些经过标记的问题在报告中分离出来（见“产生见解”）。




14.3.2 招聘和后勤工作


现在你拥有了研究大纲，并且你知道每组需要多少参与者，是时候安排一些测试了！

建立一个列表

在创建研究计划时，你列出你期望包含的用户类型。然后生成一份潜在参与者列表。寻求提供姓名、邮件地址或电话号码的来源，比如：

相关公司网站的注册用户。

客户联系信息。

与研究主题有关的站点或群组。有很多地方可以发布研究信息，例如Craigslist （译者注：类似于中国的58同城），或是瞄准聚焦公司行业的讨论组。

给熟人发送带有测试主题链接的电子邮件。你应该让那些有兴趣的人转发邀请，因为只邀请你认识的人成为测试主体会干扰结果。这种口口相传的方式对于找到潜在参与者是一种好方法，但是你要记住，仍然要对这些候选人进行筛选（如果团队中的你或其他人非常熟悉某人，应该倾向于忽略掉该人）。

通过一个简短问卷的形式来预选参与者，无论是在相关网站或本公司网站的广告上都这么做。例如Ethnio （http://ethn.io/）是一个在线网站招聘工具，在网站中插入该筛选工具，就可以将浏览者转换为潜在的研究参与者。

在可能被潜在参与者发现的公共场所张贴广告或进行资格预审的调查问卷。对于与物理位置有较强关联性的网站，你也可以选择在现场来进行绝大部分的筛选和调度工作。

第三方招聘公司可以帮你进行筛选和调度工作。这种选择很昂贵，但是如果你正在寻找很难聘请到的特殊类型的参与者或是要招聘很多人时，通过将这部分工作外包，你可以节省很多时间。有些公司也专注于某一特定领域（如医疗）并且可以指导你如何获得高的用户参与率。

准备好在这里发挥创意。利用你的同理心技巧来像用户那样思考——你可以在哪里找到他们并且什么东西会促使他们参加测试呢？最后一个问题将我们导向下一个话题。

选择酬劳

什么会激励用户群的成员来参加你的研究呢？可能是钱，也可能不是，但是参与者想要一些体现他们时间价值的东西。

当你的研究对象是面向内部用户的网站时，你需要向管理人员展示其价值，利用公司时间参与研究需要得到他们的认可。在这种情况下，你必须重点说明一个更好的系统会如何关乎她/他的小组利益？

如果你的研究对象是潜在外部用户时，在决定如何补偿时，你要了解下面一些因素。

受众的一般性和特殊性如何？对于一个广泛使用的电子商务网站，它的受众可能很常见，你可以以赠送优惠券或礼品卡的形式提供较低补偿。对于律师使用的应用，你的补偿应该具有高价值，而且最好使用现金以外的东西作为补偿（例如，一种优质服务的使用权）。在那些情况下，优惠券实际上可能像是一种侮辱——那些一小时收费250美元的人不太可能会因为少量的金钱来参与活动。如果面对的是尊贵客户，将他们作为特殊受众考虑，并给他们较好的酬劳。

主题本身会产生多少吸引力呢？一些参与者会参加是因为他们想知道你正测试的领域会发生些什么。如果是他们感兴趣的领域，你可能不需要提供多少额外的酬劳，奖励是有机会接触别人没有见过的东西。但现实是：你可能热衷于你的主题，但是你的用户会吗？

人们参加研究会否仅仅是为了想对研究做出点贡献呢？一些群体崇尚利他主义，这可能扭转给参与者提供现金的惯例。如果你测试的东西有益于社区（无论在线或是线下），并且参与的体验会胜过报酬，你可能会获得很多参与者，很多快乐的参与者。在这种情况下，你可以用公开声明来表明你的谢意，并且让他们知道，站点完成时，其中哪些部分来自于他们的贡献。

参与者是否方便？如果要求参与者前往你所在的地点，你需要准备更多的酬劳。如果他们在舒适的家中或者办公室里参加远程测试，需要的酬劳较少。当然，计算酬劳时，也应该考虑时间因素，人们会希望2个小时的补偿远远高于30分钟的。

可能的补偿形式

你的具体情况可能有所不同，但你可以考虑如下形式的酬劳。

与普通用户进行半小时的远程测试，$30。

与普通用户进行一小时的现场测试，$80～$120。

与你确定愿意得到金钱酬劳的特殊用户进行一小时的测试，$180～$250。

为期三个月的免费服务；该公司生产的产品（通常还不是每个人都可以获得）；类似六个月的专属会员这样的服务，提供给对现金不太感冒的特殊用户群体，如律师、医生和销售经理。

此处再次体现了创建和聚焦于人物角色的作用。什么将会促动你的用户群？

筛选

在安排用户之前，通过问卷对潜在参与者进行筛选。确保了他们是你认为的有代表性的用户。通过问题来达成以下几点。

确保参与者是你当前正测试功能的用户或潜在用户。

将他归进一个或多个用户群。

帮助你在某用户群中获得合适配比的参与者。

排除有过参与经验的可能扭曲结果的参与者。

在参与者到达之前，汇集你需要知道的关键细节（可选）。

你的筛选问卷应该包含一个介绍脚本，应聘人员可以通过电话阅读它，根据指示来判断何时录用参与者（如果他们合格）或终止电话（如果他们不合格）。

你的筛选问卷的最终用户将会负责为你招募参与者或潜在参与者（如果你通过在线问卷来筛选）。两种方法都可行，但通常最好是先通过在线问卷或email搜集有兴趣参与者的列表，然后再通过电话进行筛选。为什么这样？因为，对于人们来说，与直接回答别人相比，书面形式更容易虚假陈述，一些不符合参与者资格的人，他们也经常试图参加研究。尤其是涉及酬劳时！

你的筛选也要淘汰那些懂得可以影响结果的知识的人。例如，常见问题是，如果申请人工作于市场研究领域，因为通常他可能对研究很熟悉，因此他可能不会给你真正的反应。如果有设计信息泄露方面的担忧，你也要淘汰那些为竞争对手工作的人。

下面是一些你可能在某个筛选问卷中看到的问题示例，用于一个B2B网上订购应用。此案例中，那些可能乐意使用并曾经网购的人群将成为我们的目标用户。需要注意的是，有些问题用于筛选是否可以成为参与者，而有些问题（如第4题）的设计是为了选出符合特定用户群的合格参与者。

1.您的年龄范围？【年龄18岁以上的均衡分布】

低于18岁 …………………………………………… 终止

18～24

25～34

35～44

45～54

大于55岁

2.您在家上网的频度如何？

从不上网 …………………………………………… 终止

低于1月1次 ………………………………………… 终止

1月几次

至少1星期1次

1星期几次

每天1次或更多

3.您最近什么时候在网上购买过商品？

上个月

1～3个月以前

3～6个月以前

6～12个月以前……………………………………… 终止

超过12个月以前 …………………………………… 终止

4.您最近一次访问pseudocorporation.com的时间？【A组是很少访问或者没有访问的，B组是经常访问的】

我从来没有访问过这个网站 ………………… 归入A组

在过去的这一个月内 ………………………… 归入B组

1～3个月内 …………………………………… 归入B组

3～6个月内 …………………………………… 归入B组

6～12个月内…………………………………… 归入B组

超过12个月以前 ……………………………… 归入A组

您不符合我们挑选用户的条件

终止是一个听起来很严酷的词。这意味着将要结束通话，因为申请人不适合参与测试。你并不想申请人因为这个而心情变得不好，但是你也不想在明知她不适合参加测试的情况下，继续提问题来浪费她的时间。有许多处理这类问题的方法。最好的方法是，简单的跟她说明申请参与的组已经满员，并且询问她，如果将来有感兴趣的测试，是否要联系她。

规划场地和设备

在这里，你需要知道是远程研究还是现场研究以及分配给每个参与者的时间。下面是一些你需要做的其他决定。

测试的地点：带观察室的租用地点，公司的会议室或者是潜在用户可能在的地方。要有一个安静的环境，摆好将要测试的计算机设备，并且剩下的空间还可以让两到三个人感到舒适。如果你进行远程测试，你还需要一个具备很棒声音设备和可靠互联网的安静房间。

除了主持人之外，你还需要什么样的员工：如，在测试过程中有一个记录员记录信息会帮你节省时间并提高效率。现场研究还可能需要一个招待员（迎接进来的参与者，在人们等待的时候分发调查问卷，并且护送参与者进入或走出实验室），并且在测试过程中还应该有提供IT技术支持的人。

怎样录制测试：有多种方法可以使用，像Techsmith的Morae和Camtasia studio这样的软件可以很容易地进行屏幕录制，而且Morae还集成了网络摄像头的视频和音频功能。




14.3.3 编写讨论指南


最后，你需要整理测试所需材料。你已在测试计划中列出了一般性任务，现在需要确定最终的任务描述和指示。在这里至少需要准备两份文档，一份给测试主持人、一份给参与者（复制出足够份数以保证每次测试的使用）。

冲浪

Usability.gov是一个由美国卫生与公共服务部建立的网站，用于倡导设计的网站具有好的广达性。网站中提供了一组有助于以用户为中心设计的很好的参考材料，其中包括一份录像知情同意书的示例（MicrosoftWord格式），在录像之前，你应该让你的参与者签署它：http://www.usability.gov/templates/docs/release.doc。

以主持人向参与者阅读的介绍脚本作为开始。网站http://usability.gov/templates上提供了很多好的示例。你的操作说明中应该包括所有有助于参与者完成测试任务的相关信息。

如果你的任务中需要大量的数据输入以及账户登录，要提前设定好信息并且为参与者提供提前定义好的数据。例如，如果涉及登录，你可能会需要让所有参与者使用同一组登录信息。确保任务指南中清晰地包含这样的信息以方便参与者填写。

下面这个例子，展示了如何使讨论指南中的内容编辑任务更加具体化。开始时计划中任务是这样描述的

“找到待编辑的文章。”

最终在讨论指南中变成了下面这样。

介绍

你的经理要求你承担一个新角色：编辑并批准那些投稿提交到公司网站上的文章。一旦文章获得批准，它将会被发布到网站的新闻板块中。

你和另外三个编辑负责确认这些投稿，以确保其符合公司要求。这里给你提供了编辑工具的登录信息。

用户名：grobertson

密码：come2gether

请用声音读出每个任务，并且使用编辑工具完成它。

任务

登录工具并打开需编辑的文章。

如上所见，我们修改任务让其具有清晰的结束状态，一篇打开的文章。随着你希望规划一次成功的测试并不断深入细节，这种调整很常见。你也可以计划在每次任务完成后进行用户满意度问卷调查。一般来说，最好是一张纸上只有一个任务，这样用户不会提前看到其他任务。

总之，你的测试材料应该包含以下内容。

录像知情同意书。

给主持人的讨论指南和介绍脚本。

给参与者的讨论指南和详细任务、用户满意度问题。

记录表格。形式各不相同，可以是测试软件所带的记录工具，可以是输入用户响应的电子表格，可以是可选择关键信息（如可能响应类型）的打印好的模版。在测试之前花费一点额外时间来设置格式，以确保你最后得到的结果具有一致性，并可帮助你在回看记录时节省很多时间。

一份问卷（可选）。有时候参与者来的比较早并且还需要等候，这是收集额外信息的好机会。如果你以前设计过调查问卷，为什么不在这里重用一下呢？

酬劳方式，通常在测试完成后给出（装好信封的钱，或是大家广为接受的礼品卡例如Visa礼品卡等）。如果你选择某种服务方式这样的酬劳，不是在测试后当面递交，则一定要确保参与者不会在晚于第二天收到。

如果你使用的是纸面原型，也要保证已经准备好了那些材料。确保自己在第一次测试前就准备好。




14.3.4 实施


主持人的工作是向参与者介绍测试过程、回答基本问题并且在让参与者尽量表现自然的情况下，尽可能获得洞见。

确保在测试过程中采用出声思维的方式，就类似于他们在自言自语（如果他们已经开始默默的进行，你要轻轻地提示他们采用出声思维的方式）。

采用“出声思维”方法，可从用户行为中获取最多洞见。如果在他们执行任务时你可以听到他们的想法，那么你就可以知道他们解决问题的思路，和“出声思维”相比，如果是在解决完问题后再让参与者回忆过程，那么你可能收集不到那么精确的信息。

并且也要注意，不要太快地告诉参与者“正确”答案。进行可用性测试最困难的一点是，看着你精心挑选的参与者在某个问题上挣扎，并且你不能提示他们，让他们自己与问题战斗。

毕竟，你进入这个领域，可能是因为你是一个具有同理心的人。你想去帮助他们。所以当你看到别人越来越沮丧，可能会感到有点是对别人施虐，从而当他们向你寻求帮助时，你会回应，“如果你自己试试这个，会怎么样呢？”

无论何时，当参与者正在进行测试并向你询问时，在回答他们之前要先hold住几次呼吸的时间。参与者最可能在测试开始时问你问题，尤其是他们对工作时你坐在旁边感到有些尴尬时。一旦他们意识到你在观察他们而不是为了与他们交谈，相对于你的存在，他们会更关注任务。

下面是一些关于参与者问题和建议性回答的例子。

参与者：“看起来好像是这个标签，我应该点吗？”

主持人：“试试吧。”

参与者：“我应该去那里吗？”

主持人：“此时你认为自己应该这么做吗？”

参与者：“是这样提交意见吗？”

主持人：沉默。友好并轻松的笑着面对参与者，然后期待地看着他的屏幕。

所以，你应当何时介入呢？

如果用户的努力已经远超出你预计他们自己在现实场景中会付出的努力，并且你也已经了解，为什么他会走到错误路径上时，是时候进行下一步了，尤其是你还有很多任务需要完成，并且你不想让他带着沮丧的心情一直到测试的结尾。

在第6章中我们提到了在用户访谈中避免引导性问题的重要性。在这里同样适用。如果你感觉自己过于青睐设计，并且严厉的批评可能引起你的反弹，就要考虑训练另一个人做主持人，而你做记录。




14.3.5 分析和展示结果


这时你已经完成了所有的测试并且需要辛苦地读完堆积如山的数据。但是也有一些发现你觉得很重要，并且你的团队很想知道它是怎样发生的。

你可能想安排一个面向团队的关于你的重要发现的口头总结，你可能需要做一个重要的临时口头概述。它可以帮助你用语言表达注意到的一些趋势，并且帮助你为以后的报告搭建基础。一定要表明这些只是初始印象，你需要时间进行更细致的分析。在你对问题的起因有一个全面了解之前，你不需要立即提出建议。

一旦你有时间来分析数据，要注意以下几点。

可供分析数据的时间。人很容易陷入细节并试图包罗万象。要聚焦于测试和目标，并梳理出重要发现。如果你有10小时的测试录像，并且有5天的时间来写完整的报告，你可能不想花费时间来观看每个测试录像。依据笔记记录重新看录像主要是为了确定你记得的关键引述已经被正确的记录。

结果将如何使用。这是一个重要的但经常被低估的细节。你可以创造一个长达20页的漂亮报告，但是可能只有其中的一页会真正发挥作用：概要。

如果你的利益相关方希望看到详细内容，报告就会成为交流结果的主要形式。如果你认为需要两种的细节水平，一个面向利益相关方，另一个面向项目团队，可同时考虑为报告创建一个用于展示的版本，这个展示版要以更明显、易消化、分优先级的方式着重介绍关键发现。对更加详细内容感兴趣的人可查阅全面报告。

排序事宜

在测试结束时，你可能会有一个很长的问题列表需要解读和排序。这里提供一些可帮助你判断错误严重程度的特征项。

后果。碰到该问题时会导致的负面结果。例如，如果一个参与者因为可用性问题丢失了数据，这应该得到一个高评级。比方说，她花10分钟去填写一份复杂表格，然而意外选择的一个链接把她带到另一个页面。当她点击浏览器后退按钮后，她的数据是否消失了？

可恢复性。在用户遇到问题后可以从中恢复的程度——例如，他能否很容易通过其他路径返回？

发生频率。因为数据不是来自大数量用户，所以这不适宜单独作为严重程度的标志。但是，如果五人犯同样的错误，并且导致他们选择了一条不那么好的路径，这很好地表明了你应该将其标为高优先级。

合理原因。如果一个问题不经常发生，但它是由你用户群中的某位用户碰到的，并且她是因为一个合理原因出现的此问题，问题的出现有其明确原由，当你提建议时应该考虑此问题。

产生洞见

除了那些你收集到的问题外，你还有丰富的用户陈述，这可给项目团队带来有价值的见解。如第6章所述，亲近图是收集这些语句及进行协同式模式识别的很好方法。

下面是一些可用于分类用户语句的方式（请参阅第6章中的“情境调查”以了解更多详细信息）。

目标

心智模型

理念和功能要求

挫折

因应措施

价值陈述

愉悦（别把这遗漏了——你也不想丢下这些好东西！）

期望（尤其是当它们被忽视时）

见解和建议中一定也要包含正面发现。可用性测试报告经常被认为过于消极，这是因为相对于运行顺利的部分，研究人员总是优先考虑需要修改的部分。花时间讨论好的东西将会使大家对整个报告留下深刻印象。它也可以促使设计团队愿意跟进结果，并且非常乐于让设计变得更好。

产生建议

可能在你开始分析之前，你在脑海中已经有了关于如何修改测试中所发现问题的好想法。在获得问题和见解的过程中将其勾画出来，这样就不会丢失。要小心，不要过早地认定某一个想法，多考虑一些可解决更多问题的其他潜在方法。

一个好的建议应该有以下几个特点。

如果可以的话，最好解决一个以上的问题。你可能希望将一组问题聚集到一个大的建议下，这取决于你对问题描述的详细程度和具体程度。

可操作和简单，避免不成熟的详细设计。

措辞直接但不高人一等。接受批评是一件困难的事情，尤其对于那些直接参与设计的人。不要对问题轻描淡写，但是一定要记住，你的话应该有建设性并且礼貌。

请记住，建议需要向针对系统一样的针对最终用户。当你完成报告，绕一圈回来，问问自己是否达到了原始目标，并且如何最好地为那些使用它们的人（利益相关方、设计师、开发人员）提供结果。

谈到开发人员，是到了重新将他们推到前台的时候了。在下一章，我们将涉及一些在你从设计转到开发并继续推进时，需要记住的事情。



第15章 转换：从设计到开发，再到……


下一步我们该如何行进？

项目的定义和设计阶段已结束。现在该做什么？好的用户体验设计过程永远不会结束。在经过了这么多的定义和设计后，你如何保有热情，确保最终的项目成果符合你设计的用户体验，并且再下一步需要做些什么呢？

——Russ Unger




15.1 做得差不多了


虽然这几乎是这本书的结尾了，但这还不是用户体验设计过程的终点，虽然可能表面上看起来是这样。

一旦你已经经过前面所提到的所有项目阶段，你可能认为工作完成了，你没有什么更多的东西需要继续做。在很多情况下，用户体验设计工作随着某人的项目计划中的某处任务结束，而后工作成果被移交给团队中的其他人，然后你转移到另一个项目上。关闭这扇门并且开始新的工作，对不对？非常错！

你还可以做很多事情以确保产生尽可能好的用户体验设计。




15.2 视觉设计、开发和质量保证


在某些情况下，与承接你的项目式产品成果的设计或开发团队的合作是天衣无缝的。有时，下游的工作伙伴依赖你来回答问题、提供输入、帮助他们了解正在做的产品的设计理念（这甚至听起来很像给你设计原型）。在这些工作环境中，用户体验设计概念已经被接受，团队对留出时间给你来进行这些协商工作有所预见。

还有许多组织，对用户体验设计师、信息架构设计师和交互设计师等角色仍然非常陌生。对如何管理这些角色不是很清楚，而且对接待你的方式的决定权可能落在某个不太懂用户体验设计的人手里。可能需要你寻找保持不断接触的方式。

下面是一些建议。

1．请给他们买一本此书。

2．不要害羞。

3．请仔细阅读本章的其余部分，寻找有用并且你可以应用的部分。

4．要求他们对你有持续跟进，并做好捍卫此要求的准备。

在一些其他情况下，你可能发现视觉设计或开发团队是公司或项目中的老大（king），发现保持持续跟进很有挑战性。你可能会发现自己正试图打破壁垒，只是为了能够评审其工作，并确保其符合要求。并不总是这样，但它确实经常发生。

咨询专家：Christopher Fahey

Christopher Fahey是Behavior Design公司（“行为设计”公司，www.behaviordesign.com）的合伙创始人，他对克服这一挑战并不陌生，他为我们提供了如下建议：

[image: figure_0267_0131]


一些机构严格按照条块分割，为使初始设计之后的项目开发能够很好地完成，你需要主动，让视觉设计师和开发团队给你反馈和修正。他们甚至经常想不到要问你。

理想情况下，你会在计划和预算编制阶段做这些事情，如果没有，你需要自愿提供服务，以确保不会在随后的开发中降低设计质量。一个窍门是直接要求加入质量保证（QA）团队（假设你有，如果没有，必须向视觉设计师和开发者提这些要求！），即使是非正式的，请获得任何开发场地和缺陷跟踪工具的访问权限和密码。这样你就可以在bug修复队列提交评论和偏离点，开发人员每天都会看这个队列。

当然，许多项目没有质量保证团队。在完美世界中，每个项目都有这样的团队，然而，现实生活中，QA并不总是存在。有时候，开发人员在编程的过程中自己执行QA工作。了解到这一点除了使你畏缩外，应该激发你更加努力地与开发人员合作。

特别是在许多小公司中：QA是一种奢侈。 Olive Tree Promise的创始人Troy Lucht说，QA是“每个人都要做的工作，特别是开发人员”。

每个人都试图或者希望出一份力，但是缺乏专门编写测试脚本的资源，因为开发通常进行到最后一分钟，此时已经无法告知人们应该如何进行测试。很多情况下，我们的驻场设计师和我一样，相当了解应用程序，所以他能够提供很多非正式的反馈。增加一个用户体验设计人员会让小团队更加完美。

谈判艺术

作为一名用户体验设计师，谈判艺术是很重要的技能。下游的工作伙伴，如视觉设计师和开发人员，可能会自由改变你的工作，而没有意识到这会影响用户体验的关键部分。如果有人告诉你有些事情“做不了”的时候，你还必须得拿出另外一个方案。良好的谈判技巧将帮助你保护你的设计决策（基于之前研究得出的设计决策），并说服他们这种用户体验是可以达到的。此外，这些技能将帮助你与合作伙伴创造出令人满意的B方案，以满足尽可能多的人的需求。

对于谈判的其他洞见，请参阅《Getting to Yes： NegotiatingAgreement Without Giving In》，作者RogerFisher、WilliamL.Ury、BrucePatton（Penguin，2011）；《Selling to the VP of No》，作者Dave Gray （XPLANE Corp.， 2003）。

虽然你的用户体验设计工作可能不包含创建测试脚本，某些情况下，你可以针对线框图进行测试并创建注释，以确保所有的元素都被定义、被定义的事件都能正常运行。这种情况不完美，但在没有QA时它也不失为一种有用的方法。

这里的关键点是，用户体验设计并没有因为产品的提交和知识的转移而结束。暂时你的角色可能会更偏向咨询，但还远未结束。




15.3 设计用户测试（再次）


我们不是已经做过用户测试了吗？

希望这个问题的答案是“是”，但通常得不到这样的答案。不幸的是，从未进行过这样的测试步骤，而本应该在发布前利用真实用户来测试最终的、设计完成的、开发好的站点。

这可以使你在发布前最后再检查一遍网站，并发现一些在QA测试阶段忽略的最后缺陷和错误。一旦确定目标用户，就可以基于任何在上一版网站中认为是高风险的很可能出问题的场景进行测试。此轮测试可以提供决定网站是否发布的必要信息。如果在此轮测试中发现了重大问题，就要进行修改然后再次测试。




15.4 10，9，8，7，6，5，4，3，2，1…发布!


“只要你建造好它，人们就会到来。”

这一理论被提及很多，最近也经常被反驳。你可能建立了非常漂亮、满意、可用的应用程序，然后向世界发布，然后发现两个月后几乎没有人使用它。这是怎么回事？

用户采纳度（user adoption）用来衡量你的目标用户群最终使用网站或应用程序的程度，如果你在搜索引擎优化方面遵循最佳实践（请参阅在线章节“用户体验设计和搜索引擎优化”），以确保用户可以找到新的网站，就可以避免一些用户采纳度方面的问题。

用户采纳度也意味着好的用户体验设计不会在项目结束时停止，或者说不会仅限于你正在进行的项目。

通过在如下三个经常会影响用户采纳度的因素上帮助市场营销、客户支持、公共关系以及培训团队，可以确保一次顺利的部署和一个会为网站和项目欢呼的用户群。

个人方面的好处。

支持。

网络意见。

让我们逐一讨论这几点。




15.4.1 个人方面的好处


对用户来说，最重要的问题之一是“产品给我提供了什么？”

你的网站可能特别好，但如果你不快速解释它能带给某一类型用户（或你已确定的人物角色之一）的独特优势，那么它很难吸引用户。

一些好处是直接的：“使用此相机的这个功能，您将一键发布照片到您的在线账号”。

一些是间接的：“通过使用时间表工具，公司可以更容易地跟踪您花在每个项目上的时间”。

你已经在了解用户方面花费了宝贵的时间，现在请用你了解到的东西帮助市场营销部门定制他们的消息。




15.4.2 支持


当用户需要网站的帮助时，他们如何得到？除了出色的用户体验设计工作、努力为用户提供的上下文帮助外，这个问题的答案还包括培训和客户支持。

你觉得用户对课堂培训的反响会不会比在线培训好一些？会不会有些用户绕过培训，希望自己在网站上找到他需要的一切？实时聊天是你的用户主要选择的客户支持方式吗？或者他们对电话或邮件支持满意吗？

支持是一门技术活，而了解用户能使你有效地帮助客户支持和培训部门。




15.4.3 网络意见


口碑是最重要的影响因素。客户公司和当前网站在目标用户群中名声怎么样？

即使回答是肯定的，也不意味着什么努力也不需要做，维护现有的名声也很重要。不要以积极的口碑为借口跳到下一个环节：维持现有口碑的工作量无需太多，但是要扭转口碑急转直下的局面，所需的努力是惊人的。一点点的温暖关怀（TLC，tender love care）可以走得更长远，所以请继续往下阅读。

如果答案是否定的，那么必须认真努力去改善。你可能需要接触用户群，识别出哪些用户有影响力，他们更喜欢如何沟通，他们如何影响他们的受众，然后跟进他们。有很多方法能通过社交网络跟进用户以影响他们对你客户、公司、网站所持的意见。帮助客户发现参与社区的机会，并尝试将他们往积极的方向引导。

如果这三个因素都具备了，使用率还低的话，就要考虑你的竞争对手是如何和做什么来满足用户需求的。你怎么使你的产品或网站差异化。




15.5 发布后活动


我们生活的这个时代很有趣：许多公司自身或他们的产品都以“beta版（测试版）”的状态推出。beta版发布通常意味着真实的、未经过滤的用户充当了网站真人实验的受众，以帮助识别缺陷、错误、死机或任何其他问题。以前，beta版通常只提供给开发者，但现在开放给整个用户社区已经成为一种潮流。

在beta测试阶段，当务之急是建立记录和报告用户遇到问题的沟通机制，必须记录下发生的任何类型的系统故障，并提供给项目组。所以必须存在一个机制，让用户将遇到的问题报告给项目组中的相应人员。如果缺乏这种沟通，如果用户体验设计师、视觉设计师和开发人员不知道在常规测试和快速迭代的beta测试阶段发生了什么问题，网站的升级和重新部署就缺乏相应策略。




15.5.1 发布后分析


网站发布后，要做的第一件事就是统计网站使用情况的数据。最好的来源就是日志文件。不幸的是，用户体验设计师没有优先看到这些数据的权限，所以找到负责该网站的人并使用你的谈判技巧。

网站分析可帮你洞察网站的访问用户，另外，你还可以了解到以下信息。

新用户是哪些人？

老用户是哪些人？

页面访问量。

页面停留时间。

页面深度。

用户在哪（具体到哪个页面）退出网站？

会话持续时间。

广告曝光次数。

使用的搜索词、结果、重新搜索。

这些信息有助于了解用户在网站上遇到的突出问题。虽然分析可能涉及大量枯燥的数字，但在进行发布后测试时，这些数据和见解可以帮你提出合适的问题。

注：欲了解更多关于网站分析的信息，AvinashKaushik’的《Web Analytics：An Hour a Day》（Sybex，2007）是个不错的入门。




15.5.2 发布后的针对设计的用户测试（一遍，再一遍）


在积累到来自网站分析的数据、收集到来自客户支持或其他与用户交互的部门的信息后，就可以开始列出一个问题清单，在另一轮基于用户的设计测试时使用。换句话说，使用收集到的数据创建一些要问用户的关于网站的问题，并且使用第14章学到的技能。

这轮测试的好处之一是，你有机会测试之前参与上一版本的同一批用户，看他们的意见是否在发布后有所改变，这对网站非常有用：如果重复测试同一批用户（或其中一部分），可以重复问一些原来的问题（对功能的看法、完成特定任务的能力、等等），分析随着时间推移所带来的用户反应的变化。

这种变化的潜力，可以帮助你发现改善网站的新领域，其基于前面的轮次获得对用户学习曲线的洞察。作为一个附加的收益，分析用户反应的差异有助于发现先前没有考虑到的新问题。



第16章 会议简短指南


了解举行良好会议的基本知识

会议通常是项目中的痛苦之源。它们可以成就或破坏项目，适当了解一些会议规划的基本知识以及如何使会议正常进行非常重要。

要组织有效的会议，你无需成为罗伯特议事规则（Robert’s Rules of Order）方面的专家，现今的项目也很少使用这些规则。虽然你可以通过观察，学习很多主持项目会议的基本知识，但同时也可能学到很多坏习惯和一些糟糕的捷径。

此简短章节将教给你一个有效组织会议的明确方法。

——Russ Unger

在计划会议之前考虑会议成本是否合理非常重要。议程上的每个小时都不只是简单地花费你的一小时，而是花费了参加会议的每个人的一小时。

这意味着如果8个人参加一个1小时的会议，每人的业务成本为100美元/小时，这次会议的花费就是800美元，相当于1个人的1个工作日。记住这还没有考虑旅行时间或其他工作完不成的损失，所以800美元绝对算是最保守的估计了。

一个简单的1小时会议就耗费很多的时间和金钱。当存在迟到、缺乏重点、开会的人不合适或其他干扰因素时，耗费就会更多。

为了规划成功的会议，必须首先确定开会是当前必须的。Diane Brewster-Norman是Franklin-Covey Meeting Advantage workshops（www.franklincovey.com/tc/publicworkshops/communication/meeting）的创始人之一，他确定了召开会议之前要问的五个关键问题。

会议的花费能产出对应的效益吗？

能做决策的人都可以参加吗？（时间对吗？）

会议的目的是否清晰？

必要的信息都准备好了吗？

是否考虑过开会的替代方案？

如果这些问题的答案都是肯定的，那么有必要开一个会。如果你确定项目向前推进的所需信息或确认无法获得，那么无论如何，请安排一次会议！

但首先，确认你需要的结果不能通过打电话、发邮件、即时消息或其他方法获得。要使用最有效高效的方式获得所需要的结果或信息。对于这个问题，应该尽量避免使用电子邮件充当拐杖……来试图避免面对面或异步一对一的会议。

最后但并非最不重要的一点是，试着将会议安排在与会人都在办公室的较早时段，虽然认为会议的关键人物都会在上午8点到达办公室有点不切实际，但你应该有个大致的感觉，知道人们通常什么时间到达办公室，什么时间开始投入到一天的工作。尽量预定参会人能正式投入工作的最早时间，如果这个时段已被占用，上午的中间时段和下午的中间时段一般是不错的选择，可以试一下。注意这些选择一般是在“中间”——尽量避免干扰人们习惯的开始工作时间和午餐后时间。这些时段是人们最难承诺的时段。

无论你做什么，一定要确保你做的每一步都很必要，避免成为在周一早上刚上班或周五（或任何工作日，如果可能的话）下班前安排会议的人。没人真正喜欢这种人。




16.1 议程


正如每个项目都应该有一个好的项目计划，一个好的会议也应该提前制定好议程。议程使会议能够正常进行；它也为与会者提供了会议目的和讨论主题的大纲。

议程也迫使会议组织者（比如你）花一些时间来思考会议的目的和目标，以及谁应该参加。一个小计划到一场成功的会议有很长的路要走，设定与会者的预期和责任，帮助你获得会议目标，并给你最后的机会考虑完成议程的方案。

如图16.1所示，议程应该包含以下信息。

会议名称或类型

会议日期、时间和持续时间

会议地点

拨号接入信息（如果需要的话）

在线会议信息（如果需要的话）

与会者列表

会议目的

谁负责什么以及必须在多长时间内完成

[image: figure_0274_0132]
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图16.1 基本的会议议程样例



最起码，议程应该提供足够的信息以便与会者能清楚的理解会议目的是什么、以及期望得到哪些结果。保证目的直接且简明扼要，并总是使用可操作的话语，清楚地描述期望是什么。




16.2 会议规则


即使你认真确认举办一次会议是合适的，并已经创建了绝妙议程，但只要一点小的失误就会使整个议程毫无产出。即使你尽了最大的努力，会议也很容易跑题并自由发挥。

为了减轻会议主办人的压力，应为与会者建立一些基本规则，并提前设定好预期。

基本会议规则

下面的会议规则将为与会者提供明确的方向，帮助你使会议正常进行。

发送所需的全部阅读材料，提前足够的时间通知。在24小时内发送会议提醒。

如果可能，尽可能早些向与会者提供材料的纸面副本。这可能看起有些傻，但这会帮助与会者有准备的参加。

始终准时启动和结束会议。更好的是，尝试提前5至10分钟结束60分钟的会议，提前5分钟结束30分钟的会议，让与会者收拾东西并有时间赶到下一个会议。

尽量缩短会议时间。理想的会议是30分钟，最长不应超过2小时。更长的话就说明可能是试图覆盖的议题太多，2小时远远超出了任何人的注意力持续时间。

如果会议需要多数人表决，邀请奇数个人。如果希望达成共识，最好邀请偶数个人。

使讨论专注于议程项目。

做个好的聆听者。不要打断别人讲话，不要假设你知道他们要说什么。

“无上级领导”。除非他们要求参加，不要带笔记本电脑、手机和其他分心的设备。至少，确保所有设备都被关闭或设置静音。

出席会议的准备。作为会议的主办人，要确保提供所需材料的打印版本并/或提示与会者带上。

注：人们往往会错过或忽视会议通知细节，所以要做好准备，发送提醒或提供所需材料。

记录每次会议并为你的会议安排一个记录人员。如果你没有安排会议记录人员，真令人吃惊，只能你来承担了！

在第一次会议时要确保每个人都弄清会议规则。依据于参会人员，将这些规则附到议程文档中可能会很有帮助（见图16.2）。

在会议结束时，确定下一步行动，制定责任人并设定任务的最后期限，结束会议。

会议结束后24小时内发出会议记录。

虽然这些规则有一定的用处，但也仅限于参与者愿意支持它们和你时。理想情况下，会议规则会被简单地遵循，会议将成功举办。但现实世界没有那么完美：人们常常有冲突的日程、其他职责，有时他们依赖技术或其他人来提醒日程日期。

只要你尽你所能保持会议的正常进行，参与者最终会跟随你的安排帮您举办一场成功的会议。但提前警告一下：通往地狱的道路是好心铺成的。如果你偏离了你自己设定的议程和指引，你的尊严就会随风而逝了。

[image: figure_0277_0134]
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图16.2 带会议规则的基本会议议程样例






16.3 会议结束后


一旦会议结束，就该回到工作中去。

差不多。

实际上，是时候该坐下来把所有的会议记录汇总后发送给会议参与者——当然如果你是会议记录员的话。无论如何，你的责任是确保每个人都有机会回顾会议记录并提供额外的输入或反馈。这样才能让大家根据会议结果以同一的方式继续前进。

好的会议记录会清晰地记录会议上发生了什么、以及他们的目标和责任的推进情况（见图16.3）。会议记录应该明确指示行动项目，谁负责完成任务以及需要解决的决策点。把你的会议记录当做纸面线索，将它们与其他项目文档分开存档，与对会议记录的修改记录或讨论记录放在一起。

最后但并非最不重要的一点是，发送会议记录的时间不要超过24小时，如果过了太久，你自己很难整理这些记录，会记不起来。延迟会带来不同的意见，并引发对会议中涉及的议题进行更多的讨论，造成额外的工作量。

[image: figure_0278_0136]
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图16.3 基本会议记录的样例






16.4 应对不遵守规定的参会者


尽管你尽最大的努力做好会议筹办者、议程创建者、会议记录者和记录发送者，有些人还是可能不按照你的要求做，不遵循你建立的会议规则。

不幸的是，他们中有些人是你的同事和朋友；另一些无疑是更糟糕的家伙：你的顾客。单独写关于会议的一章而没提及如何处理不遵守会议规则的人似乎没有直击要害。如何防止人们打破你设置的会议规则？如何礼貌地建议人们不带移动设备并停止发送即时消息或电子邮件，以便你能举办一次有效的会议？

对Twitter用户的一个简单调查发现了多种方法。希望你在其中找到一些能帮助你处理不遵守规矩的参会者的方法。

“只要他们接受了会议邀请，只要会议一开始，就尊重、坦诚、专业地与客户交谈。”

“最后到的同事当会议记录员。”

“通知同事不要因为迟到而浪费他人时间。”

“曾经有个公司让迟到的人带上配有很多缎带的VIP徽章。告诉人们他是让他人等待的VIP。”

“准时开始会议。如果有人迟到，告诉他可以在会后阅读将被发送的会议纪要。”

“带着咖啡、茶、甜甜圈到会议上，大家会早点或按时到。他们也会变得更专心和有建设性。”

“作为会议组织者，确保在每场会议中，你不仅仅是准时，还要稍稍提前。人们会知道你的习惯并开始纷纷效仿。”

尽管有些人有些幽默感，但如何应对那些会议态度不严肃的人仍是个敏感的问题。对会议尊重的做法通常需要在组织机构中自上而下推行。如果在让参会者遵守会议规则上遇到困难，请先与你的直接上司探讨并寻求支持（如果你的直接上司就是问题的一部分，你可能需要找其他书来寻求帮助！）。

最重要的是，从尊重，开放沟通和寻求支援开始。如果你仍然遇到问题，检查你所在公司的文化，并确定这是否是个不得不接受的问题，或者你是否可以去管理层寻求支持。

这些情况处理起来很敏感，一定要保持谨慎、礼貌和尊重。




16.5 关于会议的结语


本章简要介绍了如何计划和举办有效的会议以及适当的后续会议。会议对于推进项目很有必要。你的任务之一是找到在团队中推行的最有效方式。

开会的方法有无数种；本章只提出了一个样例。有些公司举行站立会议，有助于快速进行，使与会人注意力集中，不被科技分心。一些团体尝试把所有会议安排在一天来提高效率。有些公司创建一些漂亮的口头禅以使他们的会议理念被关注，如“无上级会议”。一些公司举办“迷你会议”，只有几个人讨论数量有限的问题，以减少信噪比。

无论什么方法，都承认会议不得不发生。无论是通过技术进行远程团队会议还是与对方坐在咖啡店里，一旦开始讨论项目，就是一个会议，即使没有制定计划。

你不如花点精力，展现自己的准备，哪怕只是一个需要得到回答的问题列表。如果愿意，你甚至可以把那个列表称为议程。

慢慢地，你将会有自己的风格和方式，并选择适合自己的有效方法。称不称会议你说了算。




16.6 全部完成了，对吗？


不。




16.7 就像再次开始……


通过收集分析数据和针对研究数据的设计测试，你可以开始制定一个对网站有益的加强和改进列表。

一旦你已经完成了这些，你可以基于你的建议汇总一个新提议（第3章）。这个新提案可能重新回去定义一组新的项目目标（第4章）和业务需求（第5章）。然后你就可以开始进一步研究（第6章），为新确定的目标创建人物角色（第7章），加强搜索引擎优化（在线章节“User Experience Design and Search Engine Optimization”，在本书配套网站上可以找到），更新或创建新的站点地图和任务流（第11章），更新或创建新的线框图和注释（第12章），进行新一轮的原型设计（第13章），设计更多的用户测试（第14章）。

如果你学会了这些，项目就不会死。它们是进入新项目的跳板，以持续改善用户体验设计。
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My daughter, 8, received this karaoke machine for Christmas. The first thing she said was "It
doesn't show the lyrics like so-and-so's does." Everything works fine on it, but here were two
‘main points that were sort of disappointing: 1. You have to plug the karaoke machine into the
TV to get the graphics/lyrics up, and for those of us who still wrestle with a huge tube TV
instead of a flat panel, that's sort of a pain because the plug-ins on my TV are in the back. Plus
that pretty much monopolizes the living room TV. 2. The microphone isn't very loud at all. T
have the mic turned ALL the way up, and to even be able to hear the singer, the music can only
be turned up about 1/4 of the way. So there's no rockin' out to be had. My daughter’s objective
was to have a "rock star room" with a self-contained karaoke center (no TV required) that she
could blast the volume and really go for it with her friends. So while everything works, it left us
feeling kind of deflated. Again, we're new to karaoke machines so T am unfamiliar still with
what features are standard issue, but I do like that you can just listen to CDs on it also. Three
stars. If T had to buy another machine, I would definitely chaose a different one.

Comments (3) | Permalink | Was this review helpful to you? | ¥es|(No ) (Report this)

25 of 26 people found the following review helpful:
v Not A Toy, March 24, 2008

By Huntsville & (Huntsville, AL) - See all my reviews

This Karaoke machine is not a toy. It is actually a very nice piece of electronic equipment. The
sound volume coming out of the enclosed speaker is adequate. There are cables included with
this unit that allow you to connect it to your 2000 Watt Sony Sound System so that you can
make yourself deaf - just like a real rock star. Like the rest of the reviewers note, there is also
a cable to allow you hook the unit up to a TV so that you can see lyrics. But the kid that T
bought this for never uses this feature because she knows the words to all of her songs by
heart and doesn't need this feature. The included microphone is what I would consider “studio
quality” - it is quite sturdy and seems to have a good sensitivity. I'm sure you know, but I'm
going to point that you can sing along with ANY audio CD, not just Karaoke CD's. You can also
use this machine as a CD player to listen to your CD's, although the one oversight on this unit
is that there is no headphone jack for private listening. This device will also work quite well as
a portable Public Address (PA) System. Simply turn the music volume all the way down and the
microphone volume all the way up. This a very versatile, very well made piece of equipment
and it is a tremendous bargain at $51.
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Published 13 days ago by T Haneycut:
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Got this for my daughter for Christmas. It
worked for 2 weeks and then just quit -
power problem. I got a replacement from
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work... Read more
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> Magazi

Toys, Kids & Baby Best-Selling e-Readers
OGS SAOES & Jeveny Kindle Kindle Touch Kindle Touch 3G FREE Two-Da i

E y Shipping
s e $79 S99 $149 for College Students ‘

Automotive & Industrial »Shop now »Shop now »Shop now »Learn more

EVERYONE 10+

> Textoooks

> Audiobooks
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New threat to old ways in N.Hs primary politics

Debates and national television appearances, not face-to-face
encounters, have driven the race, propelling some candidates into
the top tier and relegating others to the back of the pack.

« Herman Cain suspends presidential campaign
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Perils of parking:
Acityonthe
hook

More than 90,000 cars are towed
away in Boston each year. A Globe

review finds the hot spots for losing
your wheels. 1

LIFESTYLE

48 am

SPOTLIGHT FOLLOWUP
The cozy intersection of
bench and bar
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Poll finds deepening
economic pessimism
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“There has to be afine line drawn between
judges and lawyers socializing ...so that
justiceis, i you will, bind and impartial.”

RobertA.Barton, retired state Superior Court Judge
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TODAY'S PAPER

New threat to old ways in N.H.s
primary politics

Debates and national television appearances, not
face-to-face encounters, have driven the race,

propelling some candidates into the top tier and
relegating others to the back of the pack.

« Herman Cain suspends presidential
campaign

ioEAs

Why we give to charity

for your first 4 weeks.

Perils of parking: A
city on the hook

More than 90,000 cars are towed away in Boston
each year. A Globe review finds the hot spots for
losing your wheels.

SPOTLIGHT FoLLOWAP
The cozy intersection of bench and
bar

Socializing between somejudges and lawyers who
specialize in operating-under-the-influence cases
is drawing serutiny from judicial ethicists.

+ Judges respond

Poll finds deepening economic
pessimism

Despite improvements in the economy, Mass.
residents hold deeply pessimistic views about the
future, according to a new Suffolk
University/Boston Globe poll. 200
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GET INVOLVED

Greater Chicago DURING HU ‘M

Food Depository

4100 West Ann Lurie Place
Chicago, IL 60632
773.247.3663

odbank org

View 30 Ways
in 30 Days
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1 2 3 4 5
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Hunger Action Month
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stay Connected: [ 4 L)

Visit Feeding America Website | Donate to Feeding America | Privacy Palicy | Terms of Service
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Car Safety Seats:

Information for
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How to choose the right car
safety seat for your child,

KiDSeat right.

e hesgp g

Meningococcal Disease

v
Ask the Pediatrician

AGES&
STAGES GRADESCHOOL

With Jennifer Shu, MD, FAAP
Today's Question
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Hi Jeff — 1 just gol
approval{o hire a
new position —a

Great! We don't
have a job

Senior Business. description for that Jesr
o Analyst, yet-Tisendyoua (| ) upmonn
Degotwvert form to fil out.
W Regoovees
PSEVDO NEANGT
Il just Mo the L/
just log o the
© ¢ intranetandgoto \ME.
o ‘one of my frequently, Psevpo 62
used areas, the
Hiring Center. s
3 e cEE

CoRNTE. A Jop DESLPTION/

Jog TTE: —~

o 9 B S TN DEUEPTIO [l § Secaid
T E—

Sae @wPE: T\

g TS
e — ] —

SEs § EEOBBILTES

1 don't want to il this all
out from scratch,
especially since we
already have a
descrption for a mid-

) 5 (B

level Business Analyst.
1l use that content and

[ aws A vemIms

==

forward this to Emily so. ¢/
she can change just Lshors desrprion?.

Tegepuies

what she needs to.

« Most employees edit an existing, similar document rather than
creating one from scratch. Providing the ability to load an existing job
description to edit should save time and increase user satisfaction
and accuracy.

« Forthose who know the job titles well, providing an immediate filter
upon typing a job title (such as *Analyst” above) can be faster than
performing a full search.

El

AIR\WVE- CENTER,
Comes TES
ourlevels in several om T

departments over the.

past year, o creating a
job description has |
veen  common sk or ) |
me...here s, ‘

« Common tasks are brought up on Jeffs page, based on
frequently used workflows.

«  Because there are so many workflows included in this area,
and because stakeholder interviews show that the HR
employees using the Hiring Center tend to perform very
different functions, it's recommended that the Common
Tasks list be populated based on Jeff's most frequently used
workflows if possible (rather than being a hard-coded list
which is the same for everyone)

EmA—
PNl

e natiod
e
B
CoRNTE. A Jop DESLRPTION/
Toaseh on The ARG descrgrion. for Broness Poudgt

Jos e BRI

o
enuanon ieveL: GEESEIA

On ook, here's the job
descrption form from

Jef... 'l change some

of the info for a senior
position and post it once
its ready.

Sous § EEIOILTS

) [ [P

+ To be determined: can department managers post directly, or is there
another approval step that is required?

|2





OEBPS/Image00054.jpg
chanan

ZPsopie

Dies at 82

Face My Account | Welcome, cchandier73.. | Log Out | Help

EheNew Fork Eimes
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JOBS | REALESTATE AUTOS

WOVES MUSKC TELEVSION THEATER
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i S

networks email favorite sites

More Articles n Arts »

Jokes and Films Are Fun, but He Loves His Banjo
Movies Update E-Mail

mai Adaress | Prvacy Poics

MOST POPULAR

It wasn't easy to silence the set of “Saturday Night Live,” which at
Friday evening’s rehearsal was a cacophony of banging hammers,
buzzing saws and chattering crew members, but Steve Martin did it

with a banjo.
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Step 2 of 2
Awesome! So excited to have you!

What do you want us to call you?
yoni

YYeah, that sounds about right.

skip this step »
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Hi there! Can't wait to meet you!

Email

yoni@sketchingincode.com

Password

Lersdotnst |

I'm a member!

Let me in!
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Quantitative Audit Example

Quantitative Audit for <Client Nai
[Version

Date: 02/22/2012
Notes: Excluded all syndicated and message board content.

ttp://instantbwong.com/ INSTANT BWONG! :&r::azage ‘and only page of the website. Contains a large flash button that plays a sound when

e e e |
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Hi yoni!

Would you like to play a game?
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Hi there! Long time no see!

Email
(

Password

Not a member?

Register now!

Letme

| Forgot My Password ®
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Home Owner — Significant Event
Paul and Helen

“I guess we can put anything in there.
I'm just not sure how much will fit.”

Heleris mother e a few weeks ago and they re ust now getting around o emptying
the house. They plan on seling the house, bu there's quite a bit they I need to clean
Ut frst. The house also needs some renovation wrk inthe master bathroo.

The basement s fled with stuff Heleris mother collected over the past couple of de
cades. She never threw anyihing awiay. She has newspapers and Time magazines from
the past 20 years There e a few (hings Helen wants o keep. Most of the clothing
and furniture wil be donated to Goodwill Unfortunately, most of ner mother's ol
ectables” have been ruined from water and midew. She aso has paint cans, but Paul
and Helen don' know f the paint contains lead or ot

This isthe fst time Paul and Helen have gone through something ke this They dorit
ven know whera 10 begin They just want ths (o be a5 easy as possble. They know

they nead a dumpster.but aren' sure how miich iLwill hold.And they assume Just

about anything can 6o n the dumpster, nless someane tals them otherwse. Tneir

ol other concern s that dumpsters tend to be unsightly. They ra hoping to ind a
Company who worit make the front yard look ke @ construction zori of ruin the yard
hen they deliver or pick up the dumpster iacyeil

Age:2a-65

1oL vt

Key Characteristics
-+ Single event lke acquisition of  famiy estate o small
remodeiing job (e o bathvoom)

+ Litle f any past experience with acauiring a dumpster. -

Goals

- Geta aumpster auicky.

- Got id of al the stuff they arent keeping or donating
Avoid destruction (o the property during the process.

© Avoid an unsightly dumpster.

- Get rid of the dumpster quickly once i'sfled

Questions

- s there anything that con't go in?

- How quickly can they deliver and pick up?

- Wil they leave the property i the conition it was.
originaly?

-+ How does this work?

- s there a permit required?

. How much il tcost?

- How easly can | gat anold of someone f need (67

Influencers.
+ Avaisble when needed

* price

 Vendor leaves the property how they found i
 Having the container ¢ needed available

- Speed of setup and pickup once contacted

© On-line aceount aceess for scheduling and payment
© Gualty and cleaniness of eauipment

* Farniliar brand

Frustrations & Pain Points

il stcker zhoek.

- Unfamilar with the process

© Don't know what they don't know

- Making an apples to appies comparison between
vendors
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Email

Not a member?
Password

Register now!

tetmeint |

| Forgot My Password &
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The Jill of All Trades

Amanda Stone

“I have to manage multiple programs
for my clients.” L
!

AMANDA SHARES THE INCENTIVE PROGRAM RESPONSIBILITIES WITH A FEW OTHER
colleagues. They share access and manage multiple programs for cients. This can be
particulaly challenging to make sure she's paying the rignt pecple on the right program
She needs to be able fo switch between tne different programs and know where
shesat at al times,

‘Account Zone really helps her issue new cards and make sure the program participants are

ot ik The o 4 she'e s sy 1 90k s A procra
S5l 3 arose ol e programs e’ rurin o See ow i re Gon, Her cénts Knowledge
T o keep abson how e progras e performing Roh now she wocks ratnExcel 3 <
e end up ither sending he Excelfle o her clents or sometmes exportng hem ana. o8 46 o

sending 3 PowerPoint with same nice charts n . f Account Zone had a way o let B
er run reports on individual programs and across multple programs that would be:

eally awesome

v

|
i
' A:(;glllesanulmemn s
By w«mf £
s o
S CS LT

ﬁ;‘o o &

Aow28-55
S uses Accour Zone ety requiay=sveral days a week,And sice she’s managing 1 1
mUNpte prog s, shes prety actie iy round wtecyete [Lcottmntlinlimlllulnnl e, Gl
po) i 0 Mot
Ney Characteristics Goals Influencers Fmstr-(«ms & Pain Points.
 Paraies il progrrs Py eployses ey e sl - lkearator vn et sysem it ook scross muile rogrsms st once
~ Medum o argecormpary  Frevent dopted ot Rl o oy amplosees qicky and ey Can'tr eports acoss mlipe programs st once,
" Moderstesoiume (50-3000+ odersatatimel . See wha el uentbotanceis o krowf ey need 0. ost mosty et . Correcim eors i the vcapion e sinks”
. Mitle paople shaing s soglerote el " Gadeanety  Knomig what e exact promem i and how 9 1t
70730 Guick Pay s Admin hecks . Tack Wansactions weekl, b morth,morth, quare, purerich
R clirhegedie kil oy n - Miktile seps wih mutie spplcatons st stcient
* Yearround Other Applications S maes heay 1o a6kl ahers s 5
+ Very interested in reporting - Excel Multiple confirmation screens.
& Sl Questions - Powerpoint | NG aratan s R

Wants.to run reports across programs.
Heavy Exceluse

- Custom internal system to nterface with

- How do | run reports across ll my programs? + Internet Explorer
+ s there a way to get my login nfo without having to cal

Ecoun?
- Can we integrate with ClientZone sorne way so that we

dorit have 10,90 back and forth so much between differ

ent applications.

+ Am1doing tright

+ Finding email with ner login information,
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i yoni!

Would you like to play a game?
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Julia

Knowtedge

I had the best time of my life. | loved "

Spring in NY. I'm visiting my friends
in a few weeks. The program itself.

I had these great bondin

experiences.

Life ycte

Actvities and Iterest

Influencers,
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Hi there! Can't wait to meet you!

Email

I'm a member!

Password a
Let me in!

Lets doti! |
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» Knows that keeping hydrated is
good for he.

» Enjoys avariety of flavored
waters, but has not yet comited
herloyaltes.

» Prefers water beverages
tosodas.

» Partcipates in websites that
keep her coming back for more;
fikes 1o be connected 1o others
and feel lke a participant.

5 Busy work schedule prohibits
business-hours oniine activy.

> Has estabiished views about his
fitness and health,

+ Enjoys an active Ifestyle with &
lot of food and travel

+ Knows that sodas have a lot of
calories and tries to guide his
choices to flavored and healthy
altematives—prefers flavored
waters unflavored.

» Extreme online user-uses email
‘and IM more than his phone.

 Active in online commurites
for gaming.

> Not s physically active as she
used to be.

- Trying to Implement more actity
Into her daly ife; takes extra
Steps to make her common
activiies more strenvous
and physical.

- XXXXXX s her beverage of
choice around the house.

» Online actvty is growing—find-
ing special inferest groups that
relate o her and beginning to
get more involved.
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Hi yoni!

Would you like to play a game?
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“My downtime is precious; | make every spare
moment count!”

More About Nicolle

ied Hand Therapist from West Chicago, IL

Personal Background
Nicolle has been an Occupational Therapist for nearly a decade. She travels from her home in
West Chicago to the city of Chicago via train daily for her job. She is married (Russ) and has
two daughters ages 5 (Sydney) and 10 months (Avery) who occupy most of her time when she
is not working.

Since downtime is truly a luxury for Nicolle, she likes to take advantage of her daily commute
to keep up with the television series that she has purchased season passes for on iTunes. Her
iPhone is her constant companion—she uses it to keep in touch with friends and family via
email and text messages, but also uses it to keep up with her patient workload. In addition,
she has her high-energy playlist ready to go for her lunchtime workouts at the gym in her
building,

Nicolle enjoys the all-in-one aspect of her iPhone but does not like to be encumbered by the
wires of her earbuds that seem to always get tangled in her pocket. She thinks that the small,
single-ear Bluetooth headsets make people look self-important to the point of being ridiculous,
5o she is hesitant to even consider a Bluetooth option. She is looking for headphones to make
her commuting lifestyle easier. As long as the right headset doesn't make her look silly and can

function as headphones and a microphone for speaking into during phone calls, she could be
persuaded to give them a try.

Motivators

Nicolle's standard iPhones ear buds cord continually gets tangled
when stored in her pocket or caught up in her clothes and jacket when
she’s working out or walking to and from her office to the train

station. It's a minor annoyance, but removing the annoyance would be

very welcome.

ACMEblue Bluetooth Headset Trigger Point

Engagement & Activities

Personal Computer: High / Fluent; comfortable with common apps
Internet Usage: Medium / Fluent; not adventuresome, but has a
personal blog, Flickr, YouTube for friends and family.

Mobile: High / Fluent; seeks new tools to help her day-to-day. Uses
text messaging frequently, but not high volume.

Social Networking: Facebook & Linkedin, no MySpace; she likes to
stay in touch and aware of how her friends and professionals contacts
are do

Nicolle saw the ACMEblue on display at the Apple Store on Michigan
Avenue in Chicago and decided to try them on. She liked them, but
went online to Apple.com and Amazon.com to check-out the reviews
online to further influence her decision.

Television Shows: Biggest Loser, Scrubs, How | Met Your Mother,
American Idol, Iron Chef and Ace of Cakes
Magazines: Stays current with Celebrity and Parenting periodicals.
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TI-NSPIRE™
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