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内容简介



本书
 是
 《About Face 3
 :
 交互设计精髓》的升级版，此次升级把全书的结构重组优化，更加精练和易 用；更新了一些适合当下时代的术语和实例，文字全部重新编译，更加清晰易读；增加了更多目标导向设计 过程的细节，更新了现行实践，重点增加了移动和触屏平台交互设计，尽管本书多数内容适用于多种平台。



本书是一本数字产品和系统的交互设计指南，全面系统地讲述了交互设计的过程、原理和方法，涉及 的产品和系统有个人计算机上的个人软件和商务软件
 、
 We
 b
 应用、手持设备、信息亭、数字医疗系统、 数字工业系统等。运用本书的交互设计过程和方法，有助于了解使用者和产品之间的交互行为，进而更好 地设计出更具吸引力和更具市场竞争力的产品。



本书结构清晰、深入浅出，是一本难得的大师经典之作。本书的读者对象包括数字产品和系统的交互 设计师、用户界面设计师、项目经理、可用性工程师等，以及目前正在学习交互设计和用户界面设计的本 科生和研究生等。



About Face 4: The Essentials of Interaction Design, 978-1-118-76657-6, Alan Cooper, Robert Reimann, David Cronin, Christopher Noessel, Jason Csizmadi, Doug LeMoine Copyright  2014 by Alan Cooper



All rights reserved. This translation published under license.



No part of this book may be reproduced in any form without the written permission of John Wiley & Sons, Inc. Copies of this book sold without a Wiley sticker on the back cover are unauthorized and illegal.



本书简体中文字版专有翻译出版权由美
 国
 John Wiley & Son
 s
 ，
 Inc
 .
 公司授予电子工业出版社。未经许可，不 得以任何手段和形式复制或抄袭本书内容。



本书封底贴
 有
 John Wiley &Sons, Inc
 .
 防伪标签，无标签者不得销售。



版权贸易合同登记号图字
 ：
 01-2015-2369



图书在版编目
 （
 CIP
 )
 数据



About Face 4
 :
 交互设计精髓
 /
 (
 美）库伯（
 Coope
 r
 ，
 A.
 )
 等著；倪卫国等译
 .
 一北京：电子工业出版社，
 2015.10
 书名原文
 ：About Face 4: The Essentials of Interaction Design ISBN 978-7-121-26613-3



I. (Da… n
 .
 ①库
 …
 ②倪
 …m
 .
 ①软件设计一研究
 iv. (Dtp3u.5
 中国版本图书馆
 CI
 P
 数据核字（
 2015
 )
 第
 15866
 2
 号




责任编辑：孙学瑛









	

印



	

刷：



	

北京天来印务有限公司






	

装



	

订：



	

北京天来印务有限公司






	

出版发行
 :



	

电子工业出版社



北京市海淀区万寿路
 17
 3
 信箱邮编
 100036






	

幵



	

本：



	

787X980 1/16
 印张：
 36.5
 字数
 ：741
 千字






	

版



	

次：



	

201
 5
 年
 1
 0
 月第
 1
 版






	

印



	

次：



	

201
 5
 年
 1
 0
 月第
 1
 次印刷






	

定



	

价：



	

118.00
 元





	
	
	



















凡所购买电子工业出版社图书有缺损问题，请向购买书店调换。若书店售缺，请与本社发行部联系
 ,
 联系及邮购电话：（
 010) 8825488
 8
 。



质量投诉请发邮件至
 zlts@phei.com.c
 n
 ，盗版侵权举报请发邮件至
 dbqq@phei.com.c
 n
 。



服务热线：（
 010) 8825888
 8
 。







献给
 Su
 e
 ，我在人生冒险之路上的挚友
 。——Alan



献给
 Alex
 和
 Ma
 x
 ，献给
 Juli
 e
 。
 -----
 -
 Robert



献给
 Jasper、Astrid
 和
 Gretche
 n
 。
 --
 -
 David



献给
 Be
 n
 和
 Mile
 s
 ，感谢你们的耐心和鼓舞。
 -----------
 -
 Christopher



献给业内的所有设计师和工程师，你们正在设想并构建一个更加美好的



未来。








About the Authors



关于作者



4
 0
 多年来，艾
 伦
 •
 库
 伯
 （Alan Cooper)
 —
 直是软件世界的先驱。今天，他依然影响着新 一代开发者、企业家和用户体验专家。



197
 6
 年，艾伦创建了自己的第一家公司，打造
 了
 “
 微型计算机上第一款真正的商业软件”。
 198
 8
 年，他发明了一种动态可扩展视觉化编程工具，卖给了比
 尔
 •
 盖茨。盖茨把这套工具向全 世界发布，就
 是
 Visual Basi
 c
 。这一成就为艾伦贏得
 了
 “Visual Basi
 c
 之
 父
 ”
 的称号。



199
 2
 年，艾伦和妻
 子
 Su
 e
 联合创立了第一家交互设计咨询公
 司
 Coope
 r
 。
 到
 199
 7
 年
 ，Cooper
 公司已经开发了一套核心设计方法，这些方法如今在业内广为应用。艾伦在自己的两本畅销书
 《交互设计精髓》和
 “
 77
 ^/
 /
 2脚如74
 /^/^
 /
 1
 /
 
 客
 //^
 /
 1
 ^
 /
 1而
 ”
 中创造了
 “
 人物模型
 ”
 （？6挪113
 ) —
 词，随后该词普及开来，几乎为所有的用户体验从业者所采用。



罗伯
 特
 •
 莱
 曼
 （Robert Reimann
 )
 是位设计师、作家、战略家，以及咨询顾问
 。
 2
 0
 多年来， 他一直在拓展数字产品的边界。他在消费、商业、科学以及专业领域，牵头了大量桌面、移动、 网络和嵌入式设计项目，顾客既有初创公司，也有《财富
 》
 50
 0
 强企业。



罗伯特
 是
 Coope
 r
 公司最早的一批设计师之一，他带领开发并优化了本书讲述的“目标导向 设
 计
 ”
 （
 Goal-Directed Design
 )
 方法的诸多方面
 。
 200
 5
 年，罗伯特成为交互设计协会
 （
 IxDA, www.ixda.org
 )
 的创始主席。罗伯特一直带领
 着
 Coope
 r
 公司
 、
 Bos
 e
 公司
 、
 Fro
 g
 公司
 和
 Sonos
 公司的用户体验团队，现
 为
 PatientsLikeM
 e
 公司的首席交互设计师。
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戴
 维
 •
 克罗
 宁
 （David Cronin
 )
 是通用电气
 （
 GE
 )
 的设计主管，也是通用电气设计与体验 工作室领导小组的成员。在此之前，他
 是
 Smart Desig
 n
 旧金山工作室的交互设计主管，曾任
 Coope
 r
 交互设计总经理。



戴维曾协助设计大量产品，满足外科医生、博物馆游客、投资组合经理、护士、司机、牙 医、金融分析师、放射科医生、现场工程师、制造规划者、营销人员、摄像师，以及慢性病人 的需求。他
 在
 Coope
 r
 公司工作期间，为面向目标设计的原则、模式和实践做了大量贡献。



克里斯托
 弗
 •
 诺埃塞
 尔
 （Christopher Noessel
 )
 是
 Coope
 r
 公司的第一位设计研究员，为保



健、金融和消费领域设计产品、服务和战略。他曾为可视化未来反恐出过力，为微软
 （
 Microsoft)
 的新科技构建原型，并为适应现代医疗保健那不可思议的现实情况而设计了远程保健设备。



在加
 入
 Coope
 r
 公司之前，克里斯托弗联合创立过一家小型交互设计室，为博物馆设计展示 和环境。他还曾担
 任
 marchFirs
 t
 公司的信息设计主管，在那里建立
 了
 “
 卓越交互设计中
 心
 ”。2012
 年，克里斯托弗合著
 了
 Make It So: Interaction Design Lessons from Science Fiction
 —
 *
 书。他经常
 在
 Cooper Jouma
 l
 上发表文章，一直在世界各地演说、教学。
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 2
 0
 年前我开始写作本书的
 第
 1
 版。当时我颇为应景地写了一篇宣言——向沮丧的从业者发 出挑战，督促他们前进，开始创造让人们喜爱的软件。那个时候，没几个设计师的作品让人用 起来不头疼，易用的软件则更加寥寥。改变现状，需要强有力的措施。



今天，科技环境已经大为不同。因此，本书
 第
 4
 版也大不相同了。
 在
 199
 4
 年，最先进的个 人软件不过是一个通讯录或电子表格。如今，各种媒介纷纷数字化，消费者完全沉浸在科技中。 业余人士和非技术用户手里拿着强大的手持设
 备
 —
 —
 用于听音乐、做音乐；用于拍照、摄像、 看新闻和交流；用于家庭安全和安静控制；用于保健、健身和个人追踪；用于游戏和教育；用 于购物。



逾
 1
 0
 亿人的口袋里装着功能齐全的电脑，能访问数以百万计的应用程序和网站。让这些面 向用户的产品更易理解、更易使用，其价值不言而喻。我们交互设计师已经赢得了自己的一席 之位，站稳了脚跟。团队要做出广为使用的数字产品，交互设计师不可或缺。



交互设计发展
 前
 2
 0
 年的首要挑战是发明取胜所必需的流程、工具、角色和方法。如今既然 我们已经展示了自己的成功，那么与组织中其他角色的关系也在变化。随着交互设计师把技能 进一步融入团队之中，这些最佳实践也在演变。具体说，交互设计师需要更有效地与商界人士 和开发者合作。



2
 0
 年前，幵发者也为得到接纳、得到认可而奋斗过。尽管开发人员牢牢地嵌入在公司层级 中，但是他们缺乏公信力和权威性。随着消费数字化日益加剧，开发者日益不满的是，他们的 产品给用户带来诸多痛苦。他们知道，自己能做得更好。
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敏捷运动和最近发展起来的精益实践，都是软件开发者为进一步掌控自己的命运所做的努 力。不管是开发者还是设计师，都对数字交互的悲惨状态感到沮丧，他们想要改善现状。他们 认识到，软件建构流程一直套用工业化原型，但工业时代的模式并不适用于新数字媒介。



一部分勇敢的开发者，在与客户维持更密切的联系之际，幵始试验用非正统的方法，小规 模渐增式地打造软件。他们想要避免漫长的开发周期，因为这
 种
 “
 死亡行军”式的努力只会让 用户不高兴。他们在内心愿望的驱动下，去寻找新的流程，能够更加可靠地产生令他们自豪的 更好的产品。



尽管每种方法都有其拥护者和诋毁者。但这些新方法永远地改变了软件开发之路。老办法 不敢用的观念已经深入人心，寻找新方法的探索仍在继续。



开发界这种新的自我意识给交互设计师带来了巨大的机遇。之前，开发者认为交互设计师 跟他们争夺稀缺资源。如今，开发者认为交互设计师是有用的助手，能够给开发者带来其自身 所不具备的技术、经验和视角。开发者和交互设计师开始由竞争转为合作，他们发现携手并肩， 能让大家的力量放大数倍。



不管是开发者还是交互设计师，每一位从业者都想要创造让自己自豪的产品。为了改善结 果，两方人员一直在重新思考整个幵发流程，要求有更好的工具、更好的指南、更高的权限。 不过，历史上，幵发者和交互设计师各自独立地追求共同的目标，开发出了用于各自世界的工 具和流程。双方的实践在很多方面大不相同，很难为对方所用。这就带来了挑战.•在共同工作 时，要学会如何有效、成功地相互支持。



在最具前瞻性的企业中，已经出现这种苗头：开发者和设计师坐在一起，协同工作。当设 计师和开发者，以及与他们一起工作的众多从业者，全方位合作时，结果比我们尝试过的任何 方法都好。完成工作的速度加快了，最终产品的质量提高了，用户则更加满意。



在业务方面，高管常常误解交互设计的作用。有时似乎只有小型初创企业才明白交互设计 的价值。尽管规模较大的企业可能有很多交互设计师，但管理人员始终未能把设计师的专业知 识整合到整体流程中，而醒悟过来则为时已晚。



没有企业文化支持交互设计及其目标，世界上的任何设计技术和流程都难以成功。苹果公 司
 （
 Apple
 )
 成为用户体验的典范，不是因为苹果员工的设计技术高超，而是因为苹果的前任领 导史蒂
 夫
 •
 乔布
 斯
 （Steve Jobs
 )
 不遗余力地拥护设计的力量。



拥有乔布斯这样大胆领导者的企业不多。即便有，也往往是小型初创企业。大家会发现， 很难说服商业人士去相信合作设计工作的价值。但每年都会涌现出的更多的成功故事，则进一 步证明了这种新工作范式的价值。我记得，苹果和微软都是从充满诸多质疑的小公司起来的，







今天交互设计面对着两个机遇：在商业层面发现或创造自己的拥护者；开发社区开始与交 互设计界惺惺相惜，因此要学会如何与开发社区合作。



交互设计的强大力量不容置疑：



它能够让用户在工作、娱乐和交流之际，获得难忘、有效、简单，以及有益的体验。



—
 —
 艾伦•库伯
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Foreword




第
 4
 版前言




本书讲述的是交互设
 计
 —
 —
 设计交互式数字产品、环境、系统和服务的实践。正如大多数 设计学科一样，交互设计关注的是形态。不过，最重要的是，交互设计的焦点是传统设计学科 往往不曾探讨的：如何设计行为。



多数设计影响人类行为：建筑关注的是人们如何使用物理空间，图形设计往往尝试诱发或 推动响应。但现在，硅芯片驱动的产品无所不
 在
 —
 —
 从电脑到汽车，从电话到家电，人们经常 创造出展现复杂行为的产品。



以微波炉这样的基本产品为例。在数字时代之前，操作微波炉很简单：只要把旋钮拧到正确 的位置即可打开，有一个位置是关闭，旋钮可以拧到的其他每一个位置可以达到唯一的温度。每 次将旋钮拧到一个特定位置，反应都一模一样。这可以称为一
 种
 “
 行为”，不过无疑是一种简单



的行为。



将旧式微波炉和现代微波炉比较一下。现代微波炉装有微芯片，配
 有
 LC
 D
 屏幕、嵌入式操 作系统。微波炉上布满按钮，按钮上标着各种与烹饪无关的词汇，
 如
 “
 开
 始
 ”
 、
 “
 取
 消
 ”
 和“编
 程
 ”
 ，当然还有预料之中
 的
 “
 烘
 培
 ”
 和
 “
 烧
 烤
 ”
 。按下其中一个按钮的结果，比拧开旧式煤气灶 的结果难预测多了。事实上，按下其中一个按钮的结果往往取决于微波炉的操作状态，以及在 按下最后一个按钮之前，其他按钮是以什么顺序按下的。这就是我们所说的复杂行为。



复杂行为产品的浮现催生了一个新的学科。交互设计借鉴了传统设计、可用性以及工程学 科的理论和技术。但交互设计的作用又远超各组成部分之和，有着自己的方法和实践。而且需 要明确，交互设计是
 门
 “
 货真价
 实
 ”
 的设计学科，与科学和工程学大为不同。尽管交互设计在
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必要时采用了分析方法，但交互设计更多的是综合，需要想象事物可能如何，而不必局限于现 有的状态。



交互设计本身就是一项人文事业。与产品和服务互动的是人，交互设计的首要目标是满足 人的需求和欲望。理解这些目标和需求的最佳方式是把它们当成故事——逻辑和情感随时间而 演变。要回应用户的这些故事，数字产品必须表达自身的行为故事，不仅要在逻辑、数据条目 和展示层次做出恰当的回应，还要在更加人性化的层面有所响应。



本书描述了学习交互设计的一种特殊方式，我们称之
 为
 “
 面向目标的设
 计
 ”
 方法。我们发 现，如果设计师专注于人们的目标（即人们一开始使用一种产品的原因），以及期望、态度、天 资，就能设计出让人用起来既有效又愉快的解决方案。



即便最漫不经心地观察科技发展的人也一定注意到了，交互设计很快就会变得复杂起来。 尽管一件机械装置能展现出十几种可见状态，但一件数字产品可能有数千种（甚至更多！）不同 状态。如此复杂，对用户和设计师来说都是一场噩梦。我们采用系统合理的方法来驯服这种复 杂性。但并不意味着我们不鼓励发明创造。相反，我们发现，建立一套方法论，有助于清晰地 抓住创造性思维的灵感，从而实现我们的想法。



格式塔心理学理论
 （
 GestaltTheory
 )
 认为，人们观察事物，并不是把观察对象当作一组单独 特性和属性的加总，而是处在特定环境中的统一整体。因此，设计交互产品时，把设计目标的需 求分解成最小单位，列在表上，针对每种需求拿出解决方案，这种方法很难有效地设计出一件交 互产品。即便是一件相对很简单的产品，也必须根据周边环境从总体上考虑。此外，我们发现， 如果方法有条理，就有助于形成整体观，而要创造出有用、吸引人的产品，整体观不可或缺。




交互设计简史




2
 0
 世纪七八十年代之交，旧金山湾区一群敬业而有远见的研究员、工程师和设计师正在忙 于发明未来人们与电脑交互的方式。从施乐帕克研究中
 心
 （Xerox Par
 c
 )到斯坦福国际研究院
 (SRI)
 ,
 最后到苹果电脑公司，人们开始讨论，为数字产品创造出可用、易用
 的
 “
 人性化界
 面
 ”
 到底意味着什么
 。
 2
 0
 世
 纪
 8
 0
 年代中期，两位工业设计师比
 尔
 •
 莫格里
 奇
 （Bill Moggridg
 e
 )和 比
 尔
 •
 韦普朗
 克
 （Bill Verplank
 )
 着手设计第一台笔记本电
 脑
 GRiD Compas
 s
 。他们为自己所做 的工作创造
 了
 “
 交互设
 计
 ”
 一词。但是，这个词要等
 到
 1
 0
 年以后才被其他设计师重新发现，并 进入主流。



《交互设计精髓》最初出版
 于
 199
 5
 年，交互设计世界仍是一片尚未幵拓的边疆荒原。一小








拨勇敢地顶着用户界面设计师头衔的人们，在软件工程的阴影下工作，就像渺小机智的哺乳动 物潜伏在庞大的霸王龙阴影下一样。《交互设计精髓》
 第
 1
 版所说
 的
 “
 软件设计”不为人们所理 解，也不为人们所欣赏。付诸实践时，也往往由开发者实施。一小撮不安分的技术作者、培训 师、产品支持人员，以及来自另一个新生领
 域
 —
 —
 可用性的实践者，认识到必须做出改变。



网络惊人地增长和流行，似乎在一夜之间推动了这场变革。忽然之间
 ，
 “
 易用性”成了街谈 巷议的词汇。曾
 在
 2
 0
 世
 纪
 9
 0
 年
 代
 “
 多媒体”短暂流行时期浅谈过数字产品设计的传统设计专 家，此时大举进入互联网领域。新的设计头衔似乎如雨后春笋般冒出来：信息设计师、信息架 构师、用户体验战略师、交互设计师。企业首次设立了总裁级职位，如首席体验官，专注于打 造以用户为中心的产品和服务。高校争相开设课程，培训这些学科的设计师。同时，可用性和 人体工程学实践者的地位也提高了，他们倡导改进设计的产品，如今也得到了认可。



尽管网络用
 了
 1
 0
 多年时间吸收交互设计术语，但网络无疑把用户要求永远地带进了企业商 界的视野
 。
 200
 3
 年《交互设计精髓》
 第
 3
 版出版以后，数字产品的用户体验登上了《时代》《新 闻周刊》等期刊的封面。哈佛商学院和斯坦福等机构认识到，必须培养下一
 代
 MB
 A
 和技术人 员，把设计思维融入到商业可开发计划中。人们厌倦了新科技本身。消费者发出了清晰的信息， 表示他们想要优秀的科技：旨在提供迷人高效的用户体验的科技。



200
 3
 年
 8
 月，即《交互设计精髓》
 第
 2
 版宣告交互设计这一新兴设计学科存在后
 的
 5
 个月， 布鲁
 斯
 •
 托尼亚齐尼
 （
 BruceTognazzini
 )
 充满激情地呼吁新生的社区创建一个非营利专业组织。 随后不久，查理
 斯
 •
 霍奇
 （
 ChallisHodge
 )
 、戴
 维
 •
 马卢夫
 （
 DavidMalouf
 )
 、里
 克
 •
 塞西
 尔
 （Rick Cecil
 )
 和吉
 姆
 •
 贾勒
 特
 （Jim Jarrett
 )
 成立了一个督导委员会和邮件列表。



200
 5
 年
 9
 月，交互设计协会
 （
 IxDA
 )
 成立了
 。
 200
 8
 年
 2
 月，在《交互设计精髓》
 第
 3
 版 出版后不到一年
 ，
 IxD
 A
 在佐治亚州萨瓦纳主办了第一届国际设计会
 议
 Interaction0
 8
 。
 201
 2
 年，
 IxD
 A
 推出了首次年
 度
 “
 交互设计
 奖
 ”
 ，奖励全世界提交的杰出设计。目前
 ，
 IxD
 A
 的成员超过
 70 00
 0
 人，分布
 在
 2
 0
 多个国家。我们可以高兴地说，不管是作为一门设计学科还是一个职业， 交互设计均已真正地确立起来。




Ix
 D
 与用户体验




《交互设计精髓》
 第
 1
 版讲述了称
 为
 “
 软件设
 计
 ”
 的学科，把软件设计与另一门称为“用户 界面设
 计
 ”
 的学科等同视之。这两个词中，用户界面设计存在的时间更长。本书偶尔使用这个 词，尤其特指屏幕上的小工具布局。在数字技术的世界中，形式、功能、内容和行为密不可
 分
 ,
 设计一件交互产品的诸多挑战直接牵涉到数字产品的定位和功能。
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[image: ]
 如前所论，交互设计师借鉴了更加成熟的设计学科中的实践做法，但也逐步进化，有所超 越。工业设计师曾尝试处理数字产品的设计。但正如图形设计领域的同行一样，工业设计师传统 上专注于静态形式的设计，而不是设计上的交互性，即随着时间变化而针对输入所形成的变化和 响应。既有学科没有可以用来讨论如何设计丰富、动态的行为和变化的用户界面所需要的语言。



过
 去
 1
 0
 年来尤为流行的一个词
 是
 “
 用户体验
 （
 UX
 )
 设
 计
 ”
 。很多人提倡使用“用户体验设
 计
 ”
 一词，以此涵盖几种不同的设计和可用性学科一起创造产品、系统和服务的情况。这一目 标值得称赞，极具吸引力；
 但
 “
 用户体验设计”一词本身没有直接解决本书所论述的交互设计 核心问题：如何明确地设计复杂交互系统的行为。考虑一下在实体店打造顾客体验与创造交互 产品用户体验之间的相似性和协同效应，会有裨益。不过，我们认为，为比特的世界做设计， 釆用特定的设计方法更加合适。



我们还想，体验是否真的可以设计。各界设计师希望管理并影响人们的体验，但这要精心 操控手中媒介内在的每个变量才能做到。图形设计师创建海报时，要安排字体、照片以及图
 示
 ,
 来帮助创造一种体验；家具设计师设计椅子时，用材料和建筑技巧来打造体验；室内设计师使 用布局、灯光、材料甚至身影来打造体验。



把这种思维延伸到数字产品的世界时，我们发现，有益的思考方式是，设计师设计出与一 件产品交互的方式，来影响人们的体验。因此，我们选择了莫格里奇
 的
 “
 交互设计”（现在很多 业内人士缩写
 为
 IxD)
 —
 词，来表示本书所描述的这种设计。



当然，一个设计项目往往要求精心安排许多设计学科，才能实现恰当的用户体验，如
 图
 1
 所示。在这种情况下，我们认为用户体验设计更加适用。



内容



信息架构


文案



动画者


声音设计者



图
 1
 用户体验
 （
 ux
 )
 设计有三个重叠的关注点：形态、行为和内容。交互设计的重点是行为设计，但也关注行为与形 态和内容之间的关联。同样，信息架构的重点是内容结构，但也关注采用什么行为，以及内容如何呈现给用户。工业设 计和图形设计关注的是产品和服务的形态，但也必须保证形态支撑使用，这又要求关注行为和内容。
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本书涵盖范围




本书尝试为交互设计提供有效实用的工具。这些工具由原则、模式和过程构成。设计原则 包括设计实践的广泛思考，以及关于如何充分利用具体的用户界面和交互设计术语的规则和提 示。设计模式讲述了一套交互设计术语，这些术语常常用来处理具体的用户要求和设计关注点。 设计过程讲述了如何理解和定义用户需求，如何把需求翻译成设计框架，最后在具体环境中充 分应用设计原则和模式。



尽管很多书中讨论了设计原则和设计模式，但很少有书讨论设计过程，而同时讨论三种工 具以及三者协同工作打造高效设计的书，就更加少之又少了。我们的目标是写就一本融合三种 工具的书。本书在帮助读者设计更加高效实用的对话框和菜单的同时，也帮助读者理解：用户 如何理解设计师的数字产品，如何与产品交互。此外，本书还帮助读者理解如何使用这些知识 来推动设计。



设计原则、过程和模式融合起来，是设计高效的产品交互与界面的关键。世上没有所谓客 观的优秀用户界面。质量取决于环境：用户是什么人、在做什么、动机是什么。釆用一套一刀 切的原则创造用户界面会更加容易，但并不一定会产生更好的最终结果。如果读者想打造优秀 的设计方案，不可避免地要下工夫去理解与产品实际互动的人。只有这样，才能驾驭原则和模 式组成的工具箱应用到具体情况下。希望本书既能鼓励读者深入理解产品的用户，也能教会读 者如何把自己理解转换成一流的产品设计。



本书没有尝试呈现一份样式指南或者一组界面标准。事实上，
 第
 1
 7
 章将介绍此类工具的局 限。尽管如此，我们希望，本书所介绍的过程和原则能与读者选择的样式指南相匹配。样式指 南倾向于回答是什么，但通常难以回答为什么。本书尝试解决这些尚无答案的问题。



本书讨论了设计互动系统
 的
 4
 个步骤：研究目标领域，理解用户及其需求，定义解决方案 框架，丰满设计细节。很多从业者会加上
 第
 5
 步：验
 证
 —
 —
 测试解决方案对用户的效率。这是 广为人知的可用性学科的一部分。



尽管验证和可用性是很多交互设计方案重要且有价值的组成部分，但它本身也是一门学科 和实践。
 第
 1
 5
 章将简要讨论设计验证和可用性测试。笔者还会敦促读者参考重要且日益增多的 可用性文献，寻找更多详细信息，了解如何开展和分析可用性测试。
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本书结构




本书介绍了各种概念，其组织结构易于参考。本书分为三部分：



•
 
 第
 1
 部分详细介绍并讲解了目标导向设计构成，以及如何建设设计团队，如何把设计 团队融入到项目团队。



•
 
 第
 2
 部分介绍了高级交互设计原则，该原则几乎可以应用到所有平台的任何交互设计 问题。



•
 
 第
 3
 部分涵盖了底层和针对移动、桌面、网页，以及其他具体平台的交互设计原则和 术语。




本版变化




200
 7
 年
 6
 月，也就是《交互设计精髓》
 第
 3
 版出版后两个月，苹果推出
 了
 iPhon
 e
 和
 iOS,
 永久地改变了数字世界
 。
 201
 0
 年，苹果又推出了第一款商业上成功的平板电
 脑
 iPa
 d
 。这些布满 传感器的触屏产品，以及随之竞相仿效的竞争者，给交互设计领域带来了崭新的术语和设计模 式。《交互设计精髓》
 第
 4
 版直接涵盖了这些及其他现代交互设计术语。



本版保留了依然适用的内容，更新了已经变化的部分，提供了反映过
 去
 7
 年间行业变化的 新材料。本书还讨论了笔者实践过程中发展出来的新概念，以应对变化的时代。



以下是本版《交互设计精髓》重大变化的部分亮点：



•
 
 本书结构重组优化，以更加精练、更加容易使用的结构和顺序展示概念。部分章节重 排，更加流
 畅
 •
 ，部分章节合并，少数章节压缩，并增加了部分新章节。



•
 
 更新了术语和实例，以反映业内交互设计艺术的相撞。文字全部重新编辑，更加清晰 易读。



•
 
 第
 1
 部分增加了更多目标导向设计过程的细节，更加精确地反
 映
 Coope
 r
 公司的大多数 现行实践；还包含了：指导如何建设设计团队，如何把设计团队融入到开发和项目团队。



•
 
 第
 2
 部分调整幅度较大，更加清晰地展示概念和原则，包括了如何整合视觉设计的更



新信息。



•
 
 第
 3
 部分进行了大幅重写、更新和扩展，以反映新涌现的移动和触屏平台上使用的交 互术语；还更加详细地覆盖了网络交互以及其他类型设备和系统上的交互。笔者希望， 这些新增内容和改动可使《交互设计精髓》比以往版本更加切题、更加有用。
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本书示例




本书内容是关于设计各种互动数字产品的。不过，因为交互设计的根基来自桌面电脑上的 软件，而如今多
 数
 P
 C
 运行的是微
 软
 Window
 s
 操作系统，因此讨论桌面软件必然有所偏重。同 样，很多原生移动应用开发者的重点会首
 选
 iOS
 ,
 所以本书移动示例来自
 于
 iO
 S
 平台。



尽管如此，本书多数材料不受平台限制，可以同样应用于不同平
 台
 ——Mac OS. Windows, iO
 S
 、
 Androi
 d
 以及其他平台。即便对于售货亭、嵌入式系统
 、
 1
 0
 英尺界面这样的不一致的平
 台
 ,
 多数也适用。



本书中的大量示例取自微
 软
 Offic
 e
 套件
 和
 Adob
 e
 的
 Photosho
 p
 和
 Illustrato
 r
 。我们尽量采用



这些主流应用做示例，原因有二：首先，读者对这些示例可能多少比较熟悉；其次，即便最精 雕细琢的产品，如果采用了目标导向的设计方法，其用户界面也有很大的改善余地。这一版本 还有很多取自移动应用和网络的新例子，以及一些更加异乎寻常的应用。



这一版本的少量示例取自如今已经消亡的软件或者操作系统版本。这些例子展示某些要 点，笔者认为很有用处，因此予以保留。多数示例取自现代软件和操作系统。




本书读者




尽管本书主题大体面向学生和交互设计从业人员，但任何关注用户与数字科技互动的人士 阅读本书，均可有所领悟。开发者、从事产品设计的各色设计师、可用性专家，以及项目经理 都能从本书中找到有用的内容。如果读者读过《交互设计精髓》之前的版本或
 者
 77^



穴会发现本版中的交互设计方法既有新增内容，也更新了旧内容。



笔者希望本书能让读者有所收获，激起兴趣。最重要的是，笔者希望本书可以让读者用崭 新的方式思考数字产品设计。交互设计实践一直在演变，崭新多变的实践活动，足以让人们围 绕这个主题提出各种广泛意见。如果读者能提出有意思的观点，或者只想谈谈，笔者很高兴聆 听
 〇
 i
 青发
 由
 P
 件
 至
 alan@cooper.co
 m
 、
 rmreimann@gmail.co
 m
 、
 
davcron@gmail.com

 或
 chrisnoessel@ gmail.com
 〇
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第
 1
 章





数字产品的设计过程




本书有一个简单的前提：如果我们设计的数字产品能够让人们方便地达成 目标，他们会感到满意，提高效率，心情愉快。如此一来，人们会高兴地购买 这款产品，还会推荐他人购买。假设我们能够以低成本实现上述目标，就能取 得商业上的成功。



表面上，这个前提一目了然。只要用户满意，产品就会成功。可是为什么 仍有那么多的数字产品难以使用，用起来让人痛苦呢？为什么不能皆大欢喜、 双方共嬴？尽管我们一直在更快、更廉价、更便捷技术的创新道路上稳步迈进， 为什么人们仍会感到沮丧？



一言以蔽之，答案是因为在产品规划和开发的过程中，没有把设计作为同 等重要的基础环节。



工业设计师维克
 多
 •
 帕帕奈
 克
 （Victor Papanek
 )
 认为，设计是“为赋予有 意义的秩序，做出有意识或直觉的努力。”我们建议把它更加具体地定义为一 种以人为本的设计活动。



•
 理解用户的期望、需求、动机和使用情境。



•
 理解商业、技术以及行业的机会、需求和制约。



•
 以上述知识为规划基础来创造产品，让产品的形式、内容、行为可用、 易用，令人满意，无论经济还是技术上均切实可行。



这一定义适用于许多设计领域，尽管形式、内容与行为的确切焦点因设计 对象有所不同。例如，信息类网站可能格外关注内容，而设计简单的电视机遥 控器，则主要考虑形式。正如前言所述，交互数字产品的独特之处在于，复杂 的行为渗透其中。



运用恰当的方法，设计能够弥合人类与科技产品之间的缺口。但是目前多 数数码产品的设计方法并不能像宣传得那样奏效。
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产品行为恶劣的后果




自本书第一版问世以来
 近
 2
 0
 年里，软件和交互数字产品取得了长足进展。很多公司开始关 注如何让自己的产品满足用户，投入了必要的时间和资金支持产品设计。然而，还有更多公司 没有做到，后果堪忧。只要企业继续只关注技术和市场数据，无视设计，就只能不断创造出令 人鄙夷的数字产品。



以下几节讨论了如果产品没有进行恰当设计，忽视用户的需求和期望所带来的某些后果。 您的数字产品中包含了如下哪些特征？




数字产品粗鲁无礼




数字产品常常责怪用户犯了错，事实上错误不在用户，或者本不该发生。
 图
 M
 中显示的 错误消息如野草般不停地弹出来，宣称用户又一次操作失败。这些消息还命令用户点击确认， 承认自己失误。



数字产品和软件经常用一串短促的问题，连珠炮似地审问用户
 ，
 “
 你把文件藏在哪儿了
 ？
 ”,
 而用户往往不愿意回答，或者没有准备好回答。或者高人一等地
 问
 “
 你确定吗？”、“你真要删
 除这个文件还是因为其他原因按
 了
 Delet
 e
 键
 ？”



[image: ]











图
 1-
 1
 谢谢分享。为什么应用程序没有通知库？为什么它想通知库？



为什么告诉我们这个？我们究竞在确认什么？程序出错了
 ，一
 点也不
 O
 K
 。



这些软件驱动的产品也缺少基本的礼貌。它们记不住我们告诉它们的信息，也无法很好地 预测我们的需要。即使
 是
 iPhon
 e
 这种通常能提供良好用户体验的数字设备，也没想到参加商业 会议时人们不想被随便打进的电话所打扰这一点，即便这场会议就
 在
 iPhon
 e
 的日历表上写着。 为什
 么
 iPhon
 e
 就不能安静地将家人以外的人拨打的电话转入语音信箱？




数字产品要求人们像计算机一样思考




数字产品经常假设人们非常了解技术，例如，在微软
 的
 Wor
 d
 中，如果用户想重命名正在







编辑的文件名，就必须知道，要么关闭文件后再改，要么就在菜单中选
 择
 “
 另存为…”（还必须 要记得随后删除旧文件）。这些行为与正常人所认为的重命名方式不一致，而是要求人们改变自 己的思维方式来迎合计算机。



数字产品常常也晦涩费解，把真实含义、意图和动作隐藏起来，让用户无从知晓。应用程 序经常使用一些正常用户无法理解的莫名其
 妙
 “
 行
 话
 ”
 （您
 的
 SSI
 D
 是什么），有时甚至连专家
 也不明白（
 如
 “
 请指
 定
 IR
 Q
 ”)。




数字产品马虎大意




如果一
 个
 1
 0
 岁孩子的行为像某些软件应用或者设备一样，肯定被关进房间，不准吃晚饭了。 这些产品会忘记关冰箱门，把鞋子随便丢在地板中央，记不住五分钟前才告诉他的事情。例如， 如果保存了一份微
 软
 Wor
 d
 文档，然后打印文档，接着尝试关闭文档时，程序会再次问是否想 要保存！显然，打印动作让程序以为文档又被修改了，尽管文档没做改动。妈妈，对不起，我 刚才没听到。



软件经常要求人们脱离主任务流，执行一些本不需要另外打开一个界面或额外导航才能完 成的功能。然而，某些危险的命令却会放在眼前，不小心就会触发。例如
 ，
 DropBo
 x
 的上下文 菜单中，删除键位于下载和重命名之间，非常容易让人不小心误删掉原本为安全起见上传到云 端的文件。



此外，软
 件
 —
 —
 尤其是商业和科技应用程序的外观复杂混乱，使导航和理解变得困难，这完



全没必要。




数字产品要求
 人来
 干重
 活
 _______________________
 _
 —
 
 一




计算机和硅基设备原本是为了让人省事的。但当我们每次到现场观察人们在这些技术的辅 助下工作时，都震惊于，仅仅为了恰当地操作软件，人们被迫做大量的工作。这些工作无处不 在，从简单的窗口间复制数值（或者更糟糕的是重新输
 入
 )
 ，到尝试（通常会失败）在无法沟通 的应用程序之间粘贴数据，再到我们无处不在的点击、拖曳窗口和小部件，仅仅是为了访问天 天都使用的隐藏功能来完成工作。



随处可见的事实证明，数字产品需要好好解释一下这些拙劣的行为。
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为何数字产品表现如此糟糕




开发过程中诞生的多数数字产品，就像从冒泡容器中浮出的科幻怪物。企业规划和研发产 品时，重点不是满足使用产品的用户的需求，而是创造出技术先进却难于使用和控制的产品。 和科学怪人一样，他们失败是因为没有在作品中注入人性。



真正的问题到底在哪里？为什么整个技术行业设计不好数字产品的交互部分呢？目前创造 软件驱动产品过程中哪个环节出错，导致现在这种混乱的局面？



原因有以下四点：



•
 
 重点错置：产
 品管理和开发团队工作重点错置。



•
 
 无视产品的真实用户
 ：不了解哪些用户的基本需求能推动产品成功。



•
 
 利益冲突：
 开发团队既要设计又要打造用户体验时存在利益冲突。



•
 
 设计流程缺失
 ：
 对客户需求进行收集、分析和利用
 ，
 从而以此来驱动产品的终端体验。



重点错置



数字产品的问世，容易受到市场营销人员与开发人员这两个经常对立阵营的左右。市场营 销人员长于理解和估计商机，精于向市场推出和定位产品，但他们对产品设计过程的贡献通常 仅限于一点需求列表而已。这些需求通常与用户的真正需求和期望关系不大，而更多是为了追 逐竞争、用任务列表管
 理
 I
 T
 资源，他们不过是根据市场调查（人们说自己想买什么）进行猜测 罢了。（与读者所认为的观点相反，很少有用户能够清晰地描述自己的需求。直接问他们使用产 品的感受，大都倾向于关注产品的次要功能或者弥补缺陷的小窍门，或者用户认为他们要买什 么样的产品，并未透露他们如何或者是否会使用这种产品。）



遗憾的是，把一件交互产品描述为数百种特征的列表，也无法用复杂技术编配优雅产品出 来。即便在列表上加
 上
 “
 易
 用
 ”
 也无济于事。



另一方面，开发人员在产品最终形式和行为上的投入从来不少，因为他们负责产品的构造 过程，决定构造什么样的产品。而开发人员的任务诉求与产品最终用户的完全不同。优秀的开 发人员关注的是解决技术难题带来的挑战、遵循优秀的工程实践准则、如期完成任务。他们收 到的指示往往不完整、缺乏远见、有时甚至相互矛盾，还要在极为紧迫的时间内或不了解人们 将如何使用产品的情况下，被迫做出事关用户体验的重要决定。



因此，最直接负责创造数字产品的人员很少考虑到用户的目标、需求或动机。同时，他们
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更关心市场潮流和突破技术限制。这样非但于事无补，而且产品还会缺乏连贯的用户体验。我 们稍后会讨论目标对解决这一问题为何如此重要。


[image: ]
 很遗憾，缺乏产品远见的结果是，数字产品不但无法取悦用户，还惹人恼火，不能提高反 而降低效率，无法满足用户需求。
 图
 1-
 2
 描述了软件开发过程的演变，从中可以看出各个历史 阶段，设计在产品开发过程中所处的位置（如果占有一席之地的
 话
 )
 。目前，多数数字产品的开 发仍然滞留在进化的第一、第二和第三阶段。此时，设计要么没有实际作用，要么只是劣质交 互的表面补丁。正如下面将要探讨，为了确保产品真正满足用户需要，设计过程应当先于写代 码和测试工作。
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 开发者











无视产品的真实用户




数字技术产业并未很好地理解如何取悦用户，这是一个不幸的事实。实际上，大部分技术 产品都是在不太了解用户的情况下制造出来的。我们或许知道用户群处于哪个细分市场，收 入多少、周末怎么度过以及买什么车。我们甚至对他们从事的职业以及他们例行的主要工作 任务有个大致的了解。但是知道这些就能了解如何取悦他们吗？或者就能知道他们如何使用 我们正在制造的产品吗？这能告诉我们用户为什么会用到产品的这些功能？为何他们会选择 我们的产品而不是我们竞争对手的产品，或者如何能让他们选择我们的产品？很可惜，我们 无从知晓。



不过我们也不能放弃希望。有可能做到足够了解用户，从而打造出他们喜爱的产品。本书 将在
 第
 2
 章和
 第
 3
 章中谈到如何了解用户及其使用产品的行为模式。




利益冲突




第三个问题是利益冲突，它影响着产品制造商和经销商取悦用户的能力。数字产品开发领 域中，存在严重的利益冲突。制造产品的程序员，通常也是设计产品的人。不难理解，他们对 产品的设计往往具有最终决定权。因此，开发者需要在易于编程和易于使用之间做出选择。由 于程序员的业绩评估主要取决于其编程效率以及能否在极其紧张的时间内完成任务，这样一来， 大多数软件产品设计方向就显而易见了。正如在法庭上我们绝不能让原告来裁定案件一样，数 字产品也应该确保设计师和幵发人员不是同一批人。即使程序员有足够的设计能力和设计意
 愿
 ,
 也无法有效地兼顾用户、商业及技术各方利益。



本书将在
 第
 6
 章谈到如何打造设计团队，以及如何将他们融入整个规划和设计流程。




设计流程缺失




数字产品产业无法创造出设计精良的成功产品的最后一个原因是，缺少可靠的生产设计流 程，或者更准确地说，是工程部门没有完整的设计流程可遵照，或者说是应该遵照严格的工程 方法，从而确保技术的可行性和质量。同样，市场部门、营销部门和其他商业部门也遵照各自 己有的准则，来保证新产品的商业可行性。然而，其中遗漏了一个重要环节，即确保产品能吸 引用户的一个可重复的、可预见的分析过程，它能把对用户的了解转化为满足用户专业化、个 性化和情感化需求的数字产品。



最糟糕的是，数字产品能做什么、如何与用户交流的决定，仅仅是构建过程中的副产品。 开发人员每天绞尽脑汁地思考着算法和代码，最
 后
 “
 设
 计
 ”
 出的产品行为，就像矿
 工
 “
 设
 计
 ”
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About Face 4
 :交互设计精髓



出满是深坑和碎石堆的地貌风景一样。在闭塞的开发部门，数字产品的交互设计要么心血来潮 偶然为之，要么根本就不存在。



有些部门的确会采取设计过程，但效果并不是很好。现在许多公司认为让用户（或者他们 理论上的代理人，该领域的专家们）直接融入开发过程能够解决人类交互设计方面的问题。虽 然这能有效地让用户来分担设计责任，却忽视了方法上的一个严重的不足：将设计知识同领域 知识混为一谈。



虽然用户或许能够阐述交互中的问题，但往往想不出问题的解决方案。正如软件开发一样， 设计也是一门专业技能。开发者从来不会让用户帮忙写代码，设计问题同样不应该丢给用户去 解决。况且，购买产品的人并不一定是每天使用产品的人，这是一个细微却非常重要的区分。 最后，一个领域内的专家在确定任务流时，不见得能够完全站在不那么专业的用户的立场上。 有趣的是，在创建信息系统时，法律和医学这两个行业似乎最容易把行业知识和设计知识混为 一谈，它们的产品难用程度，大家都有目共睹。这仅仅是巧合吗？或不尽然。



当然，设计师们的确应该从用户和产品团队那里，收集拟议解决方案的反馈。不过，对设 计师和产品来说，听一听用户反映的问题，远比直接从用户的得到拟议解决方案更有价值。这 样的类比有助于说明反馈的用处：设想一个胃痛病人去看医生的情形
 。
 “
 大夫
 ！
 ”
 病人说，“真是 疼死我了，我觉得是阑尾炎，您得赶紧帮我把它切除了
 。
 ”
 当然，不管病人多着急，任何有责任 心的外科大夫都不会立刻就做手术。病人可以描述症状，但医生最终要靠自己的专业知识来正 确诊断并制订治疗方案。




规划并设计产品行为




规划复杂的数字产品，尤其是直接与人交互的数字产品，需要专业设计师前期的大量努力， 如同规划与人交互的复杂物理结构需要专业建筑师付出巨大努力一样。就建筑而言，做规划需 要了解建筑中的人如何在其中生活、工作，设计的空间要配合、方便这些行为。对于数字产品， 做规划需要了解使用这些产品的用户如何生活和工作，所设计的产品的行为和形式能够支持和 方便用户的这些行为。建筑业是一个传统而成熟的行业。产品和系统行为设计——交互设计则 是新兴事物，直到近些年才开始形成一个学科。这一新型设计学科已经从根本上改变了产品赢 得市场的方式。



工业制造早期，只需工程和营销过程，就足以生产出让人满意的产品。只要工艺精湛，价 格合理，便可以生产出人们乐意购买的锤子、柴油机或者牙膏。随着时代发展，消费产品的制 造商意识到，产品功能需要与竞争者完全相同的产品有所区分。这样，就引入了设计，用以增
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强产品对用户的吸引力。制造商开始雇用图形设计师，创造更有效的包装和广告，工业设计师 则致力于创建更舒适、更有用、更让人兴奋的形式。



有意识地引入设计，标志着现代产品开发三原则开始形成：功用性
 （
 capabilit
 y
 )、
 可行性
 (viability
 )
 和称许性
 （
 desirability
 )
 (见
 图
 1-
 3
 )，这是
 由
 Doblin Group
 公司的拉里•基
 利
 （Larry Keeley
 )
 提出的。三原则中任何一个要素的弱化，都不可能使产品经受住时间的考验。



现在进入通用计算机时代，通过软件编程能做出几乎无限行为
 （
 behavior
 )
 的计算机时代。 这种复杂行为，或者说交互性的有趣之处是，完全改变了它所触及的产品的性质。交互性如此 让人着迷，以至于产品的其他特性变得没那么重要。谁会注意桌子底下的计算机主机呢？用户 关注的是屏幕、键盘和鼠标。随
 着
 iPa
 d
 及类似的触屏设备的出现，唯一显眼的硬件就是交互表 面。然而，本应受到最多设计关注的软件和其他数字产品的交互行为，却经常被忽略。



过去，企业赖以为产品称许性提供所关键支撑的设计传统，在交互世界里，并未提供多少 指导。行为设计是一个不同的问题，需要更了解情景，而不仅仅是视觉组合和品牌规则。行为 设计需要了解用户从购买到使用完整过程中同产品的关系。最重要的是，要了解用户希望如何 使用该产品、以什么样方式使用产品，以及使用产品的目的是什么。



交互设计不仅仅是审美选择，更要建立在对用户和认知原则的了解上。这是一个好消息， 因为如此一来，行为设计就能够反复进行分析和综合。这并不意味着行为的设计可以自动化， 就像形式和内容的设计不能自动化一样。但这的确意味着可能存在系统化的方法。当然，不能 抛弃形式和美学规则。这些规则必须与更宏观的目标相配合：通过恰当地设计行为，实现用户 目标。



本书提供了一组方法来解决这种以行为为导向的新型设计，并提供完整的设计过程，从而 更好地理解用户目标、需求和动机，我们称
 为
 “
 目标导向设
 计
 ”
 。要理解目标导向设计的过程， 首先需要更好地了解用户目标的本质、产生用户目标的心理模型，以及用户目标如何成为设计 交互行为的关键。




识别用户目标




那么，什么是用户目标呢？我们该如何识别这些目标？又该如何区分哪些是真正的目标， 而不是因设计工具或业务流程低劣而强迫用户执行的任务？所有用户的目标都一样吗？会随时 间变化吗？本章余下的内容将尝试回答这些问题。
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用户目标通常与我们的猜测大相径庭。例如，我们可能认为，会计的目标是高效处理发票。 事实可能不然。高效处理发票更有可能是会计老板的目标。会计关注的可能是在例行公事和重 复性任务时，让自己看上去更胜任工作，专心致
 志
 —
 —
 虽然他不会承认（甚至不会意识到）这



无论我们从事何种工作，必须完成何种任务，多数人都有这种简单的个人目标。即使人们 有更高的志向，也更多的是从个人而非工作出发，如晋升、了解更多行业知识、为别人树立良 好的榜样等。



只为实现商业目标而设计和幵发的产品终会失败，因为并未解决用户的个人需求。当产品 设计能够满足用户个人目标需要的时候，商业目标也会更有效地实现，其原因我们会在后面的 章节中更详细地探讨。



仔细研究大多数商业性软件、网站和数字产品，就会发现它们的用户界面经常无法满足用 户目标。这些问题经常是：



•
 
 让用户感觉自己很愚蠢。



•
 
 导致用户犯大错。



•
 
 费很大力气才能有效操作。



•
 
 无法带来愉快的体验。



这些软件大多数也同样无法达到其商业目标。发票无法得到高效处理；顾客不能及时获得 服务；决策难以得到恰当支持。这一切不是巧合。



开发这些产品的公司没有分清重点。多数只狭隘地关注产品的实现问题，分散了对用户需 求的关注。



即使企业对用户变敏锐了，他们也无力改变产品。传统的软件开发流程过程假定用户界面 应该在开始写代码之后再解
 决
 —
 —
 有时甚至推迟到程序写完以后。但正如大楼开始建造以后就 无法再有效设计大楼一样，编写了大量重要且不容变更的代码以后，想让程序服从于用户目标 就不是那么容易了。



最后，当公司确实关注用户时，往往把过多注意力放在用户要完成的任务上，而没有给予 用户执行任务的目标以足够的关注。软件可能技术先进，能很好地完成每一个任务，但仍会成 为商业败笔。虽然我们不能忽视技术和任务的重要性，但在满足用户目标为目的的更宏伟的设 计蓝图中，它们只是其中一个部分。
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About Face 4
 :
 交互设计精
 ffl




目
 标
 V
 S
 .任务和活
 动
 ______________________________________
 ________________________




目标不等于任务或活动
 （
 activity
 )
 。目标是对最终情况的预期，而任务和活动只是达成一个 或者一组目标的中间步骤（在组织中的不同层次上）。



唐纳
 德
 •
 诺
 曼
 u
 (DonaldNorman
 )
 描述了一种层级结构，在这种结构中，活动由任务构成， 任务由动作
 （
 action
 )
 组成，动作又由操作组成。按照这个方案，诺曼提倡“以活动为中心的设
 计
 ”
 （
 Activity-Centered Desig
 n
 ，
 ACD
 )
 ，强调首先要理解和重视活动。他认为，理解人们如何适 应手头的工具，以及使用工具展开的活动，就能更好地影响工具的设计。诺曼这一思想的基础 来源
 于
 “
 活动理
 论
 "
 （
 ActivityTheory)
 ,
 这一理论是前苏联时期的心理学理论，强调通过了解人 们与世界的互动来了解人们的身份。近年来，人们改造了这一理论，用来研究人机交互，其中 尤以邦
 尼
 •
 纳
 迪
 * (BonnieNardi
 )
 所起的作用最大。



诺曼断言，以基于任务的传统数字产品设计产生的结果有缺陷，他说得没错。许多开发 人员和可用性专家在设计界面时，仍然采用询
 问
 “
 任务是什
 么
 ”
 的方法。尽管这也能完成设 计任务，但不过是一点点渐进改进而已，不会产生让产品独树一帜的解决方案，通常不能满 足用户。



诺曼
 的
 AC
 D
 方法强调用户情境的重要性，尽管此举朝着正确道路迈进了一步，但我们认 为这远远不够。虽
 然
 AC
 D
 之类的方法对于恰当地分解用户的行
 为
 “
 是什
 么
 ”
 非常有效，但实 际上并未解决每个设计者首先要提出的问题：用户一开始为什么要展开某个活动、任务、动作 或者操作？目标驱动人们开展活动，理解目标可以帮助你理解用户的预期和渴望，反过来又会 帮你决定哪些行动的确和设计相关。只有对用户目标进行分析后，任务和行动分析才会在细节 处理上起作用。问
 问
 “
 用户的目标是什么
 ？
 ”
 能够让你理解活动对于用户的意义，从而创造出 更加恰当、更加令人满意的设计。



如果你仍不确定目标和活动或任务之间的区别，有一个简单的方法可以看出二者之间的差 异。由于目标受人类动机驱使，因此随时间的推移变化很慢，甚至没有变化。行动和任务则易 于变化，因为几乎完全依赖于手头的技术水平。例如，某商务人士从圣路易斯去旧金山，他的 目标很可能是快速、舒适、安全地抵达目的地。而一名移民想要快速并舒适地出行，会选择乘 坐有遮蔽的四轮马车。考虑到安全问题，他会随身携带一把贴身的来复枪。而今天，商务人士 从圣路易斯到旧金山，则会乘坐飞机出行。出于安全考虑，他必须把枪支留在家里。移民和商 务人士的目标是相同的，没有变化，但由于科技的进步，他们的活动和任务则迥然不同，有时



①
 
 Norman，2005



②
 
 Nardi，1996
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甚至截然相反。



完全按照对活动和任务的理解来设计存在很大风险，极有可能让设计束缚于早已过时的技 术模式中，或者釆用的模式只能满足公司目标却无法满足用户需求。通过目标来看问题，便可 以利用现有科技消除不相关的任务，从而极大地便利活动。更先进的技术会使人们此前展开的 任务和活动毫无必要，理解用户目标可以帮助设计者消除这一类任务和活动。




设计要满足情境中的目标




很多设计者认为，让用户界面和产品交互更加易于学习，应该始终是一个设计目标。易于 学习是一条重要的指导原则，但事实上，设计目标依赖于具体的情
 境
 —
 —
 用户是谁、在做什么、 目标是什么。一味地遵循与用户目标和需求不相关的规则，是无法设计出好产品的。



以自动呼叫分配系统为例，用户使用该产品，按照处理呼叫的次数付费。用户最关心的 不是产品是否易于学习，而是转接呼叫的效率，以及完成呼叫的速度。不过易于学习也很重 要，因为这会影响雇员的幸福感，最终影响人员更替率，所以设计中应该同时考虑易用性和 处理能力。但毋庸置疑，吞吐能力是用户对该系统的重要需求。所以，在必要时，易于学习 应该位列其次。一旦用户学会使用这一系统后，如果程序还是指导用户一步一步地执行，就 只能让用户感到厌烦。



另一方面，如果产品是公司大堂用来帮助来访者寻找路线的公用信息亭，那么很明显，便 于新用户使用就是一个重要的目标。



尤为适用于效率工具的交互设计的通用指导准则是，优秀的设计让用户更有效率。这一指 导准则考虑到了人们的普遍目标、更具体的商业目标，以及易用性这一与大多商业环境相关的 目标。



如何让用户更有效率，决定权在设计师手上。如果软件让用户完成任务，却没有解决用 户的目标，则几乎无法提高效率。如果任务是在数据库中输
 入
 5 00
 0
 个名字和地址，那么一 款顺利运行的数据输入程序，远不如从发票系统中自动提取名字的自动化程序更能满足了用 户目标。



虽然任务是用户的关注点，但设计者要关注任务之外的问题，明确最重要的用户是谁，进 而确定用户目标是什么，为什么是这个目标。
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实现模型和心理模型




计算机领域仍然使
 用
 “
 计算机素
 养
 ”
 一词，权威人士经常谈到为何一些人有这种素养，而 一些人没有。具有这种素养的人又如何会在信息经济中取得成功，而缺乏这种素养的人则不可 避免地落入社会经济学的裂缝中。然而，所谓的计算机素养不过是一种委婉的说法，是为了迫 使人们理解应用逻辑的内在工作原理，而不是让数字产品适应人们普遍的思考方式。



接下来我们将探讨人们试图使用数字产品时到底发生了什么，以及设计在将编码转化为用 户可理解、可接受的产品体验当中扮演的角色。



实现模型



任何机器都有一套机制来达成目标。例如，电影放映机运用错综复杂的部件创造视觉幻像。 它在一瞬间发出一束很亮的光线穿过半透明的微缩图像。然后在下一幅微缩图像就位前挡住光 线，下一幅图像就位后再次投射光线。电影放映机以每
 秒
 2
 4
 次的频率重复这个过程，每次一幅 图像。软件驱动的产品没有类似的机制，取而代之的是算法和相互通信的代码模块。唐纳德•诺 曼和其他人
 用
 “
 系统模
 型
 ”
 来指代这种有关机器和程序实际的运作方式。我们更倾向于使用“实 现模
 型
 ”
 这个术语，因为它描述了代码实现程序的细节。



设计出能反映实现模型的软件更为简单。从开发人员的角度出发，为每个功能设计一个按 钮，每个数据输入设计一个字段，每一步交易设计一个页面，每个代码模块设计一个对话框， 是完全符合逻辑的。虽然这充分体现了工程上的基础结构，但没有为用户提供连贯机制，来完 成其目标。最终，设计出的产品只会远离客户所需，让用户感到迷惑，就像特
 里
 •
 吉列
 姆
 （Terry Gilliam
 )
 导演电影《巴西》中反乌托邦式的设定，都是纵横交错的外置管道系统（充满了用户 界面设计的完全不认真的实例）。



心理模型



从电影观众的角度来说，在观看一部引人入胜的电影时，很容易忘记影片齿孔间的细微差 别和光线干扰。很多看电影的人根本不知道放映机的工作原理，或者与电视机的工作原理有何 不同。在观众看来，放映机不过是在大屏幕上投射出移动的图片而已，这被称作用户的“心理 模
 型
 ”（mental model
 )
 或
 者
 “
 概念模
 型
 ”（conceptual mode
 l
 )。



人们使用产品时，不需要了解复杂机制工作原理的所有细节，因此可创造出一种快捷的认 知方式来解释复杂的机制。这种方式足以应付人们与产品的交互，但不一定能够反映产品实际
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的内部工作机制。例如，很多人认为，把真空吸尘器或者搅拌机接上电源时，电流就会像水一 样，顺着细细的黑线管从墙里流向电器。这种心理模型适用于家电。但实际上，家用电力的实 现模型与管子中流动的液体毫无形似之处，而且电势每秒钟转
 换
 12
 0
 次，这些都与用户无关， 只不过电力公司必须了解细节。



然而，在数字世界里，用户的心理模型和实现模型经常是截然不同的。就像我们经常忽略 这
 样
 •
 •
 个事实，手机的工作原理其实与电话座机的不同，相反，它实际上是一个无线电接收
 器
 ,
 我们打电话时，需要在多个不同基站无线中实现电波的交换连接。知道这些并不会帮助我们了 解如何使用手机。



对于软件应用来说，实现模型与心理模型之间的差异非常明显。人们总是无视手机和座 机的工作方式不同，这一事实。手机用的不是电话线，而是无线收发器，通话两分钟，可能 就在好几个不同的蜂窝基站天线之间切换了数次连接。但了解这一点无助于人们明白如何使 用手机。



在软件程序方面，实现模型和心理模型之间的差异尤为显著，实现模型异常复杂，以致用 户几乎难以看到自己的动作与应用程序回应之间的机械联系。人们用电脑编辑数字音乐，或者 创建数字视频特效（如变形）时，就根本看不到与机械世界的相似处，所以人们的心理模型必 然与实现模型不同。即便二者之间的关系明显，对多数人来说也很费解。




力求完美：呈现模型




软件（以及其他任何依赖软件的数字产品）有一个行为层，它告诉世界，软件是由开发 人员或者设计者创造的。这种呈现层并不一定精确地描述了计算机内部实际上是如何工作的， 不过不幸的是，呈现层往往反映了内部机制。软件呈现的计算机功能独立于计算机的真实动 作，这一特点在比其他媒介都明显得多。如此一来，聪明的设计师就能隐藏某些令人讨厌的 事
 实
 —
 —
 计算机世界上完成工作的方式。实现与呈现结果分离，产生了数字世界里的第三种模 型，即设计师的呈现模
 型
 （represented model)—
 —
 设计师选择如何向用户呈现程序的功能。唐 纳
 德
 •
 诺曼称之
 为
 “
 设计师模型”。



在软件世界，程序的呈现模型可以（也常常应该）与程序的实际处理结构不同。例如， 操作系统能够使网络文件服务器看起来像本地磁盘一样。这种模型并没有呈现出物理磁盘可 能在数英里之遥的事实。机械世界普遍没有这种呈现模型的概念。
 图
 1-
 4
 展示了三种模型的



关系。
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緣磡
 讀
 ##




实现模型
 呈现模型
 心理模型



较差
 较
 好
 ~



图
 1~4
 实现模型、心理模型与呈现模型的对比。工程师往往必须按照既定的方式开发软件，受制于技术和业务上的限 制。软件如何工作的模型称
 作
 “
 实现模型”。用户认为必须用什么方式完成工作以及应用程序如何帮助用户完成工作的 方式被称作用户与软件交互的心理模型。这种模型基于用户自己对如何完成工作和计算机工作原理的理解。设计师将软 件运行机制呈现给用户的方式称
 为
 “
 呈现模
 型
 ”
 。不同于其他两个模型，设计师对呈现模型有更大的控制权。设计者的 一个重要目标应当是努力让呈现模型尽可能地匹配用户的心理模型。因此，设计师详细理解目标用户对软件使用方法的 看法非常关键。



呈现模型越趋近于用户的心理模型，用户就会感觉程序越容易使用和理解。通常，呈现模 型越趋近实现模型，用户对应用软件的学习和使用能力就越低。这是因为用户的心理模型往往 与软件的实现模型存在差异。



我们倾向于采用比实际更简单的心理模型。因此，如果创造的呈现模型比实现模型更为 简单，就能帮助用户更好地理解。在软件中，我们想象单击滚动条时，电子表格软件把新的 单元格滚动进视图中。实际上并没有真正的滚动动作。视野之外也没有一张单元格，而是由 值构成的紧凑数据结构，结构之间有指针，软件把这些内容综合起来，实时地生成新的图像显



示出来。



电脑能够协助人类的一个重要途径就是以简单、易于理解的方式呈现复杂的数据和操作。 因此，与用户心理模型相符的用户界面，要远远优越于仅能反映实现模型的界面。



0
 设计原则



用户界面应该基于用户心理模型，而不是实现模型。



在
 iPa
 d
 版
 Adobe Photoshop Expres
 s
 中，用户可以调整一
 组
 1
 0
 种不同的视觉滤镜，包括噪



音、对比、曝光、底色等。这款应用的界面输入数据不是釆用数字字段或者各种控件（实现模 型），而是显示一组已编辑照片的缩略图，每一张缩略图上都应用了不同的滤镜（参见
 图
 1-
 5
 )。 用户可以直接选择最能代表想要效果的图像，用一个大滑动条就能进行调整。界面紧紧贴合用 户的心理模型，因为用户（很可能是业余摄影者）想的是照片看上去什么样子，而不是一堆抽 象的数字。
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[image: ]
 如果软件的呈现模型接近用户的心理模型，那就提供一套认知框架，使用户清楚地了解其 目标和需求是如何实现的，从而消除用户界面中不必要的复杂度。


[image: ]
 
设计原则




目标导向的交互设计反映了用户的心理模型



现在我们知道，设计流程缺失，导致多数数字产品无法真正成功。设计流程把功能的实现 转化为直观的、用户想要的产品行为，使其符合人们为实现目标而完成任务的心理预期。但是， 我们具体要怎么做？如何知道用户目标？用户对活动和任务的心理模型是什么？



本章的剩余部分以及
 第
 1
 部分的剩余部分，将探讨以目标为导向的设计过程，它为解决以 上问题提供了一种结构，按照这一结构，能够系统地找出基于这一信息的解决方案。
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目标导向设计概论




大多数技术型公司没有一个用于产品设计的适当过程。即便是一些较为前瞻性的、自诩已 经建成一套设计过程的机构，也会因采用传统的方法解决研究和设计中存在的问题而在一些重 点上有争执。



近年来，企业界已经认识到，用户研究对创造优质产品必不可少，但在很多机构中，这种研 究的恰当性质仍然存疑。量化市场研究和市场划分对销售产品来说大有益处，但无法为人们提供 关于实际上如何使用产品（尤其是具有复杂行为的产品）方面的重要信息（更深入的探讨参见
 第
 2
 章
 )
 。分析有了结果以后就会出现第二个问题：多数传统方法无法将研究结果转化为设计方 案。长篇累牍的用户调查数据无法轻而易举地转化为一组产品需求，更无法转换为有意义、恰 当的界面结构。设计仍是黑匣子
 ：
 “
 这里有奇迹出现……”。研究结果和最终设计方案之间的隔 阂就是未能连接用户与最终产品而导致的。本书稍后会讨论如何用目标导向方法解决这一问题。




消除隔阂




正如前面简要讨论的，设计在软件开发过程中的角色需要转变。我们开始用新方式来思考 设计，用不同的方式思考如何做出产品决策。




作为产品定义的设计




很遗憾，设计在技术工业领域己经成为限制性的代名词。对许多开发者和管理者来说，设 计代表意味着在
 图
 1-
 2
 中的第三个流程示意图的内容：只是装点一下实现模型的视觉效果而已。 但是恰当地运用设计时（如
 图
 1-
 2
 所示的第四个示意图的进程），不仅可以发现用户需求，还能 规范产品的行为和外观。换句话说，设计在用户目标、业务需求和技术制约的基础上，提供了 真正意义上的产品定义。




作为研究者的设计师




如果设计要定义产品，设计师就必须发挥比传统设计更广泛的职责，尤其当设计的对象是 复杂的交互系统时。



当前幵发过程的主要问题之一是，大家各司其职，分工过度专业化：研究者只负责研究， 设计者只负责设计（参见
 图
 1-6
 )
 。可用性和市场研究者分析用户和市场研究结果，将转换结果 丢给设计师或者程序员。这种模式缺失了如何系统地把研究转化合成设计方案。解决这一问题 的一个方法是让设计者学着成为研究者。
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[image: ]



图
 1~6
 有问题的设计过程。传统过程中，研究和设计是分离的，各由不同的专业人员处理。近年来，研究仍然主要还是指市 场研究，而设计则局限于视觉设计或表面层次上的工业设计。直到最近，用户研究范围扩大到包括定性及人类学的调查数据。 然而，如果没有让设计者加入到研究过程中来，数据研究和设计方案之间的关联依然薄弱。











将设计师引入用户研究过程中还有一个重要原因。设计师所带来的最强有力的工具之 一是所谓的同理心
 （
 empathy)
 :
 能够体会到他人所想的能力。恰当的用户研究要求直接、 深入地了解用户，设计师提出解决方案之前，就需要设计师早早地沉浸在用户的世界中，为 用户考虑。产品开发过程中一个最大的危险是将设计师隔离于用户之外，这样做就泯灭了通 感能力。



此外，纯粹的研究人员通常很难知道，哪些用户信息对设计才是真正重要的。让设计师直 接从事研究则能解决上述两个问题。



在笔者的实践中，设计师经过了研究技巧的培训，不需要更多的支持和协作就可以开展用 户研究工作。这个解决方法令人满意，但前提是产品团队要有时间和资源来对设计师进行技术 上的全面培训。如果不能，恰当的办法就是组建一个有设计师和专门的用户研究人员组成的跨 学科团队共同协作。



尽管设计师参与研究能够在某种程度上帮助我们获取目标导向的设计方案，但是研究结果 和设计细节之间的差距仍然存在。这个谜题缺失了一些环节，接下来会将讨论。




研究与蓝图之间：模型、需求和框架




当前的设计方法中，很少能够将研究阶段收集的信息高效而系统地转化为详细的设计说明。 部分原因已经明确了：长期以来，设计师不参与用户研究过程，只能依赖第三方对用户行为和 期望所做的描述。



不过，另外一个原因则是，捕捉用户行为并且恰当地知道产品定义的方法并不多。多数方 法不是提供有关用户目标的信息，而只是提供了一些任务层次上的信息。这类信息能够帮助确 定界面布局、工作流程、把功能转化为界面控件，但是在确定有关产品是什么、能够做什么，
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以及应当如何满足用户的广泛需求的基本框架方面，却没多大用处。



相反，我们需要一个明确而系统的过程，弥合研究与设计的差距，定义用户模型，确定设 计需求，并把这些内容转换为高层次的交互框架（见
 图
 1-7
 )
 。目前，数字产品开发过程中，仍 然存在设计和研究之间的隔阂，而目标导向设计旨在综合采用一些新技术和已有方法，更有效 地弥合这一隔阂。



[image: ]



图
 1-7
 目标导向设计过程。












设计过程概述




目标导向的设计方法综合了各方面的技术：人种学研究、利益相关者访谈、市场研究、详 细用户模型、基于场景的设计，以及一组核心的交互设计原则和模式。这种设计方法提供的解 决方案，能够满足用户需求和目标，还能解决业
 务
 /
 阻止和技术需求。这一过程大致分为以下六 个阶段：研究、建模、定义需求、定义框架、提炼和支持（见
 图
 1-
 7
 )。这些阶段遵循交互设计 的五个组成部分：理解、抽象、架构、呈现和细节。这是吉利
 恩
 •
 克兰普
 顿
 •
 史密
 斯
 （Gillian Crampton Smith
 )
 和菲利
 普
 •
 泰
 伯
 （Philip Tabor
 )
 提出的。不过此处更强调对用户行为建模和 定义系统。



本章的剩余部分高屋建瓴地概述了目标导向设计
 的
 6
 个阶段，
 第
 2
 章到
 第
 6
 章详细讨 论每个阶段中涉及的方法。
 图
 1-
 8
 更为详细地展示了这一过程，包括关键的合作点和设计关 注点。



研究



研究阶段运用人种学实地研究技术（观察和情境访谈），来获取有关产品的真正用户和/或 潜在用户的定性数据，还包括考察对手产品，对市场研究、技术白皮书和品牌战略的分析，以 及对产品的利益相关者、开发人员、行业专家和特定领域的技术专家进行访谈。



实地观察和用户访谈的一个主要成果是，能从中找出一组行为模式，帮助我们对现有或正 在幵发的产品的使用方式进行分类。这些模式指出了用户使用产品的目标和动机（即用户使用
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设计



细化



	

细节设计



将细节细化并具体化



	

外观、习语、界面、小部件、行为、信息、瘦
 视觉化、品牌、体验、语言、故事板



	

_记录



设计细化



	

0



	

3
 文档



形式和行为规范






	

设计



支持



	

设计修正



适应新的限制条件和时



间表



	

在技术限制改变的情况下，保持设计概讀 念的完整性



	

>协同设计



	

C



	

P
 修正



形式和行为规范










图
 1-
 8
 目标导向设计流程详图。















建模



在建模阶段，可将在分析实地研究和访谈结果中发现的行为和工作流模式，综合到领域和 用户模型中。领域模型包括信息流和工作流程的图表。用户模型（或说人物模型）则是一种详 细、混合的用户原型，代表研究阶段找出来的行为、态度、天赋、目标，以及动机的明确分组。



人物模型是基于场景的叙述式方法中的主角。这种方法能够
 在
 “
 框架定义”阶段迭代式地 生成设计概念，提供反馈，以保
 证
 “
 提炼阶
 段
 ”
 设计一致、恰当。它还是强大的交流工具，能 够帮助开发人员和管理人员理解设计背后的考虑，基于用户需求来确定不同功能的优先级。在 建模阶段，设计师釆用多种方法工具来对人物模型综合、区分角色及其优先级，研究不同种类 的用户目标，将人物模型映射到一系列行为中，来保证不缺失或重复。



基于每个人物模型和其他人物模型目标的交叉程度，对不同目标进行对比，确定优先级， 通过这一过程，从一组人物模型中挑出具体的设计目标。选定人物角色类型的过程就决定了不 同人物模型对产品最终设计形式和行为的影响程度。



第
 3
 章将详细讨论人物模型和目标开发。



需求定义



设计团队在需求定义阶段所采用的设计方法，为用户和其他模型之间提供了急需的联系， 也提供了设计框架。这一阶段主要釆用场景为基础的设计方法，其重要突破在于，将满足具体 人物模型的目标和需求置于首位，而不是关注抽象的用户任务。人物模型能够帮助我们确定哪 些任务重要，原因何在，从而使创造出的界面尽可能减少完成任务所花的力气，同时保证回报 最大化。人物模型成为这些场景的主角，而设计师则通过角色扮演的形式探索设计空间。



对每个界
 面
 /
 主要人物模型来说，需求定义阶段的设计过程要分析人物模型的数据和功能性 需求（术语
 为
 “
 对
 象
 ”
 、
 “
 动
 作
 ”
 和
 “
 情
 境
 ”
 )
 。根据不同情景下人物模型的目标、行为，以及与 其他人物模型的交互来对这些数据和需求进行优先级排序、获取信息。
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这种分析通常通过一种反复提炼的情境场
 景
 （context scenario
 )
 过程来完成。这一过程从 人物模型在日常生活中使用产品开始，描述高层次的产品接触点，从而持续地一层一层地深化 下去，不断定义细节。除了这些在场景中产生的需求之外，设计师还要考虑人物模型使用产品 的技巧和体能状况，以及与使用环境有关的问题。商业目标、所期待的品牌属性和技术限制也 是考虑因素，而且要与人物模型的目标和需求相平衡。这个过程就是需求定义，起到平衡用户、 业务和技术需求的作用，这些需求都是设计需要遵循的。



第
 4
 章将探讨如何通过使用情境
 （
 scenarios
 )
 来建立需求。



框架定义



在框架定义阶段，设计者创建整体的产品概念，为产品的行为、视觉设计，以及（如果适 用的话）物理形态定义基本的框架。交互设计团队采用两种重要方法论工具，加上情景场景， 整合成了一套交互框架。第一种是一组通用的交互设计原则，指导了在各种情境下，如何确定 恰当的系统行为。本书的
 第
 2
 部分专门讨论适用于框架定义阶段的高级交互设计原则。



第二种重要的方法论工具是一组交互设计模式，对以前分析过的问题中得出的通用解决方 案（根据情境的不同会有所差
 异
 )
 进行分类。这些模式类似于克里斯托
 弗
 •
 亚历山
 大
 (Chris
 t
 〇
 phe
 r
 Alexander
 )
 提出的建筑设计模式，该模式后来由埃里
 克
 •
 加
 马
  (Erich Gamm
 a
 )等人引入编程 领域。交互设计模式是按照层级组织的，随新情境的出现而不断演化。这些模式不仅没有遏制 设计师的创造力，反而总能用已经检验过的设计知识，提供解决问题所必需的知识。



数据和功能性需求在这种高度上进行描述后，设计师就按照交互原则，将其转变为设计元 素，然后使用模式和原理组织为设计草图和行为描述。这个过程就是交互框架定
 义
 （imeractkrn framework definition
 )
 ，即一种固定的设计概念，为后续设计细节提供了逻辑和高层次的形式结 构。接下来反复迭代，情境的重点不断收缩集中，在提炼阶段给出了设计细节。这种方法通常 是自上而下（基于模式）的设计和自下而上（基于原则）的设计之间的平衡。



当产品具有了物理形态后，交互设计师和工业设计师便开始针对产品可能具有的各种输入 方式和大概的形态因素紧密协作，采用场景来考虑每种可能的利弊。最后筛选出最有希望的几 种选择，工业设计师开始着手制作初期物理原型，来确保整体交互概念可用。工业设计初期不 能脱离产品的行为来创造概念，这一点非常关键。



当设计一项服务时，我们将与服务设计者协作，初步设计出服务版图和蓝图，实现各接触



①
 
 Alexander, 1979



②
 
 Gamma，et al, 1994
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点和不同渠道产品体验之间的协调，包括后台服务供应商和前台用户产品体验。



一旦交互框架浮现出来，视觉设计者便开始着手创建一些视觉框架，有时这也称为“视觉 语言策
 略
 ”
 。视觉设计者运用品牌属性和对整体界面结构的理解来开发字体、调色板和视觉风格。



提炼



提炼阶段类似于框架定义阶段，但更关注细节和实现。交互设计师此时专注于任务一致性， 使用关键路径场景（即走查
 ，
 walkthrough
 )
 和验证场景，重点在于界面上的更详细的故事板路 径。视觉设计者定义一个类型风格、大小、图标以及其他视觉元素的系统，以清晰的能供性和 视觉层级，提供了吸引人的体验。在恰当的时候，工业设计师会确定材料并与工程人员密切合



作，完成装配方案和其他技术事宜。提炼阶段的顶点是详细的设计文
 档
 -----------
 -
 份形式和行为规



范或蓝图，这一文档按照情境需要，以书面文字或者交互媒体方式来呈现。



第
 5
 章会在框架定义和提炼阶段详细讨论人物模型、情境、原则和模式的使用。



开发支持



即使是精心构思并经过验证的设计，也无法预料到开发中的每个困难和技术问题。在实践 中，我们认识到在开发者构建产品的过程中，要能够及时回答他们随时提出的问题，这一点很 重要。开发团队经常会为了赶工期而将其工作按优先级排列，做些取舍，因此必须调整设计， 这时他们会缩减设计方案。如果交互设计团队不能调整设计，那么开发人员有可能因时间紧迫 而自行改动，这样有可能会严重地损害产品设计的完整性。



第
 6
 章讨论了如何把交互设计活动和过程整合进更大的产品团队。




产品成功的关键是目标，不是特性




开发人员和市场销售人员往往用产品的特点和功能这样的语言来讨论产品。把产品定义简 化为一个特性和功能列表，而忽略了真正的机
 会
 —
 —
 充分利用科技的力量，满足人类需求和目 标。司空见惯的是，产品的特性不过是围绕市场营销的需求文档，或者开发团队，用一流技术 创新拼凑出来的大杂烩，无视整体用户体验。



不管压力多大，产品幵发周期多么混乱，成功的交互设计师始终将其注意力放在用户目标 上。尽管本书讨论了许多交互设计的技巧和工具，我们始终要回归到用户目标。用户目标是实



践交互设计的前提和基石。



目标导向设计过程及其为设计决策提供的理论基础，能更容易地让设计者与开发者、市场 与管理人员一道协同工作，还能确保正在考虑的设计不是凭空臆想，也不是某个突发奇想的创
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第
 1
 章数字产品的设计过程



意，或团队成员个人偏好的体现。



於设计原则



交互设计不是凭空猜测。



目标导向设计是一个强有力的工具，能够回答定义和设计数字产品过程中出现的最重要的 问题：



•
 
 用户是谁？



•
 
 用户在试图实现什么目标？



•
 
 用户如何看待他们要实现的目标？



•
 
 用户认为哪种体验具有吸引力并且值得的？



•
 
 产品应当如何工作？



•
 
 产品应该釆用何种形式？



•
 
 用户如何与产品实现交互？



•
 
 产品功能如何能最有效地组织在一起？



•
 
 产品以何种方式面向首次使用的用户？



•
 
 产品如何在技术上实现易于理解、让人喜欢且易于操控？



•
 
 产品如何处理用户遇到的问题？



•
 
 产品如何帮助不常使用或者生手用户实现其目标？



•
 
 产品如何为骨灰级用户提供足够的深度和力度？



本书剩余的内容将专门回答以上问题。我们将同大家分享数百个产品设计中、经过多年经 验测试过的工具，帮助大家识别产品的关键用户，理解用户及其目标，并将其转化为有效且吸 引人的设计方案。
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第
 2
 章
 _____________





理解问题：设计研究




任何设计成果的评判标准，都要看产品最终满足用户或委托开发组织需求 的程度。不管设计师技艺多高超，多有创造力，如果没有清晰而详细地了解其 目标用户、问题限制及推动设计的商业或组织目标，那么成功的机会不大。



仅仅筛选一下从市场调查（尽管这对回答其他类型问题十分重要）之类的 定量研究得到的数字和图表，彳艮难轻易地深入把握这些主题。这种行为和组织 知识需要通过定丨生研究方法来收集。定量研究方法有很多种，每种方法对理解 产品设计轮廓都十分重要。本章将着力探讨定性研究方法，定性研究是后续章 节所述的各类设计方法的基础。我们还将讨论，定性研究和一些定量研究之间 如何相得益彰。在本章结尾，我们会简要地讨论一些补充的定性研究方法及其 适用情景。




设计研究中的定性研究与定量研究




多数人会
 把
 “
 研
 究
 ”
 一词与科学和客观联系起来，这种联系并没有错，但是让很多人认为， 只有产生所谓客观事实（定量数据）的研究才是有效的研究。数字代表真相这一观念在商业和 工程领域非常普遍。然而，数
 据
 —
 —
 尤其是描述人类活动的数据，只有解读才能够轻易操控， 就像文本数据一样。



像物理学这样的自然科学所收集的数据与人类活动中收集的数据不同。电子不会有情绪，不










第
 2
 章理解问题：设计研究



会起起伏伏。物理学家严格控制实验，分离被观察的行为，社会科学几乎不可能采用这样的方法。 任何试图将人类行为简化为统计学的尝试，都会忽略一些重要的细微差别，这些差别会对产品设 计产生巨大的影响。定量分析只能回答那些少数简化轴上
 的
 “
 多与
 少
 ”
 问题。而定性研究能够以丰 富多元的形式回
 答
 “
 是什
 么
 ”
 、
 “
 怎么
 样
 ”
 和
 “
 为什
 么
 ”
 等问题，真实反映人类现实情况的复杂性。



长久以来，社会科学家已经意识到人类行为异常复杂，变量过多，无法只依赖定量数据来理 解。设计师和可用性从业人员利用人种学和其他学科的技术，发展了很多定性的方法，来收集用 户行为相关的有用数据，从而实现更为实用的目标：创造能够更好服务于用户需求的产品。



定性研究的
 价值
 _________
 _
 _________________________



对于帮助我们理解产品的领域、情境和收受约束的方式，与定量研究不同，定性研究更加 有用。它还能比定量研究更快速、更简便地帮助我们发现产品用户和潜在用户的行为模式。定 性研究尤其能帮助我们理解以下问题：



•
 
 产品现有和潜在用户的行为、态度与能力。



•
 
 待设计产品的技术、业务和环境情境，即产品的领域。



•
 
 目标领域的词汇和其他社会问题。



•
 
 已有产品的使用方式。



定性研究也有助于设计项目的进展：



•
 
 为设计团队提供可信性和权威性方面的依据，因为有研究结果作为设计决定支撑。



•
 
 让团队对目标领域和用户关切达成统一认识。



•
 
 帮助管理人员在产品设计问题上做出更全面科学的决策，而不是基于猜测和个人偏好 做决定。



我们的经验显示，相比之下，定性研究方法实现更快、成本更低，并且更有可能为重要的 问题提供有用的答案，从而产生一流设计：



•
 
 产品如何融入用户生活的大背景之中？



•
 
 用户使用该产品的基本目标是什么？哪些基本任务能够帮助人们达成这些目标？



•
 
 哪些体验能够吸引用户？如何将这些体验融入正在设计的产品之中？



•
 
 用户釆用当前方法进行设计时会遇到哪些问题？



定性研究的价值不限于对设计流程的支持。根据我们的经验，花时间深入了解用户人群， 能够提供传统市场研究无法揭示的宝贵商业见解。
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About Face 4
 :交互设计精髓



例如，一家客户要求我们为一款消费级入门视频编辑产品进行用户研究，该软件针对
 Window
 s
 平台。客户是一家成熟的视频编辑和制作软件开发商，使用传统的市场研究技术发现 了重大商机，打算为同时拥有数码摄像机和电脑、但尚未把二者连接起来的用户开发一款产品。



我们对目标市场
 的
 1
 2
 名用户进行实地访谈，第一个发现并不出乎意料：为人父母的用户拍 摄的视频最多，并且希望将剪辑好的视频与其他人分享。然而第二个发现却令我们吃惊：在我 们家访
 的
 1
 2
 名用户中，只有一人能够成功地连接摄像机和电脑，这还要仰仗一
 位
 I
 T
 专业人士。 产品取得成功的一个必要前提是，人们能够把视频传输到电脑上进行编辑。但在当时的技术条 件下，让火线接口或者视频采集卡在基于英特尔芯片
 的
 P
 C
 上正常运作是极为困难的。



经
 过
 4
 天的用户研究，我们帮助客户决定，搁置开发这一产品。这一决定很可能帮他们省 下了大笔投资。




定量研究的利弊




在确定用户的购买动机时少不了市场营销专业人士的帮助。其中一个最有力的工具是市场 划
 分
 （market segmentatio
 n
 )。焦点小组和市场调研的数据可以按照人口统计的标准对潜在客户 分组，如年龄、性别、教育程度、邮编等。这有助于生产商确定某种特定产品或市场信息对何 种类型的消费者最具吸引力。更复杂的消费者数据可能包括消费心态学和行为变量，如态度、 生活方式、价值观、意识形态、风险厌恶和决策模式等。斯坦福研究院
 （
 SRI
 )
 的
 “
 价值、态 度和生活方
 式
 ”
 （
 VALS
 )
 、乔纳
 森
 •
 罗
 宾
 （Jonathan Robbin
 )
 的地理人口统计
 法
 PRIZ
 M
 群等市 场划分法，能够通过预测消费者购买力、购买动机、自我倾向和资源，从而使数据更加明晰。



然而，了解某人是否会购买某商品，并不等于了解用户购买后如何使用产品。市场划分是确定 和量化市场机会并确认市场划分的实用工具，但在定义什么产品能够抓住市场机遇时，效果不好。



同样，量化研究，如网络分析和其他用数字描述人类行为的举措，无疑能够为等式中的“是 什
 么
 ”
 （或至
 少
 “
 有多
 少
 ”
 ）提供有洞察力的答案。但是，若缺少基本的定性分析，不能解释这 些行为的原因，这样的统计数据带来的问题的数量只会超过所能提供的答案。



定量分析能指导设计研究



定性分析几乎始终是收集行为知识的最有效工具。行为知识能够帮助设计者为用户定义和 设计产品。然而，量化数据在设计研究中也并非一无是处。例如，市场建模技术能够准确地预 测产品和服务在市场上的接受程度。因此，市场建模技术是评估产品可行性的宝贵工具，也是 说服管理人员开发某个产品的有力手段。毕竟，知道购买者的数量以及愿意购买产品或服务的 价格，就更容易评估潜在的投资回报。市场研究能够确定并量化商机，因此确定投资某项设计
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第
 2
 章理解问题.•设计研究



创意一般都始于对市场的研究。



除此之外，如果设计师计划采访和观察的目标用户，可以参考市场研究（如果有的话）来 帮助选择访谈目标。尤其对消费产品和服务来说，生活方式选择和人生阶段这类人口统计属
 性
 ,
 对用户行为的影响更大。我们将在
 第
 3
 章详细地讨论市场划分模型与用户模型的区别。



同样，网络和其他有价值的数据分析是发现设计问题的绝佳途径，这些问题可能需要解决 方案。如果客户流连忘返于网站的某个区域，或者不访问其他区域，这便是在产品重新设计前 需要掌握的重要信息。但这可能需要定性研究帮忙确定，统计方式收集的这些行为，产生的根 本原因是什么，从而推动潜在的解决方案。当然，只有在己有产品上采用这种分析法才有意义。




用户研究有益于市场研究




在描述用户行为和潜在需求方面，定性研究几乎始终是不二之选。但是，也有一种信息（商 业利益相关者至关重要）单靠定性研究是无法获取的行为模型的市场规模。这里是采用量化技 术的理想场合（比如调查）来填补缺失信息。



一旦行为模型（人物模型，详见
 第
 3
 章）能够成功地代表用户，就可以构建调查。调查要 区分用户类型，收集传统市场人口统计数据，这些数据与行为数据相关。调查结束后，就可以 确定（尤其是对于消费产品而言）在设计产品特性和整体体验时哪一类用户是重点。
 第
 3
 章将 进一步讨论这种基于人物模型的市场规模调查。
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 图
 2-
 1
 展示了本章讨论的各类定量分析研究和定性目标导向设计技术之间的关系。







About Face 4
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目标导向设计研究




社会科学和可用性教程中有很多各种开展定性研究的方法和技术，我们鼓励读者阅读这些文 献。本章的重点是讲述了过
 去
 1
 0
 年来实践中已经证明行之有效的技术，偶尔会涉及设计和可用 性领域中广泛实践的类似技术。我们避免陷入理论的泥潭，而以清晰、实用的方式呈现这些技术。



我们发现，如下定性研究活动在目标导向涉及实践中最有用（大致按照执行顺序排列）：



•
 
 启动会



•
 
 文献综述



•
 
 产品/原型和竞争者审核



•
 
 利益相关者访谈



•
 
 主题专家
 （
 SM
 E
 )访谈



•
 
 用户和客户访谈



•
 
 用户观察/人种学实地研究



图
 2-
 2
 显示了这些活动。



自动会



*
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 文献综述



*
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启动会




尽管项目启动会并非严格意义上的研究活动，却包含了研究的一项重要内容——这是设计 师聚集利益相关者提出初始关键问题的好机会：



•
 
 产品是什么？



•
 
 用户是谁？



•
 
 用户最需要什么？



•
 
 从业务上来说，哪些客户和用户最重要？



•
 
 设计团队和商业上面临何种挑战？



•
 
 谁是最大的竞争对手？为什么？



•
 
 为了熟悉产品、业务和技术领域知识，需要了解何种内外部文献资料？



尽管这些问题看起来很基本，但这么做不仅能让设计团队深入了解产品本身，还能了解产 品利益相关者、用户，以及会面临的设计问题。这些问题还能为设计师后期访谈利益相关者和 用户提供线索，为理解产品领域提供参考。（如果领域很狭窄或者技术性很强，这些问题就尤为
 重要。）




文献综述




在访谈利益相关者之前或同时，设计团队就应该査阅产品或产品所在领域相关的文献。其 中应该包括以下类型的资料：



•
 
 内部资料，包括产品市场规划、品牌策略、市场研究、用户调查、技术规范和白皮书、 竞争性研究、可用性研究和指标、呼叫中心统计数据或记录等客户支持数据，以及用 户论坛存档。



•
 
 行业报告，如商业和技术期刊杂志。



•
 
 网络搜索，从网上搜索来的相关产品和竞争产品、新项目、独立用户论坛、博客文章， 以及社会媒体讨论话题等内容。



设计团队应该收集以上文献，以此为基础，设计针对利益相关者和主题专家提出的问题。 之后可以使用文献来提供领域补充知识和词汇表，检查汇编的用户数据。




产品/原型和竞争者审核




在访谈利益相关者和主题专家之前或同时，产品设计团队检查产品的现有版本或者原
 型
 ,







以及主要的竞争对手，是大有帮助的。如此一来，设计团队能够树立一流尖端的意识，为访谈 期间的问题增添动力。理想情况是，设计团队能够参与当前产品（如果有的话）和竞争产品界 面的非正式或专家评
 审
 (
 有时称作启发式评审）。他们应该按照交互和视觉设计原则进行比较(本
 书后面章节会讨论这些内容)。这一过程让设计团队能够熟悉当前产品对用户而言有哪些优势与 局限，总体上了解产品当前的功能范围。




利益相关者访谈




任何新产品设计的研究工作都应当从了解产品的业务环境和技术背景开始。多数情况下， 产品设计（或再设计）是为了实现一个或者多个商业目标（赚钱是其中最常见的）。设计师有责 任在开发出解决方案的同时，又不会忘记这些目标。因此，设计团队务必理解设计摘要背后的 机会与限制。



唐纳
 德
 •
 舍
 恩
 （Donald Sch6n
 )
 的比喻恰到好处
 ：
 “
 设计就是与材料对话
 。
 ”
 @
 这意味着，设 计师要打磨出合适的解决方案，必须理解用于构建产品
 的
 “
 材
 料
 ”
 有哪些优势劣势，这种材料 可以是程序代码，也可以是挤压成型的塑料。理解原材料的最佳方式就是访谈负责管理或构建 产品的相关人员。



一般而言，利益相关者是指对所设计产品有权利或有责任的任何人。具体说来，利益相关 者是委托设计的组织方的所有关键成员，通常包括高管、经理，以及开发、销售、产品管理、 市场营销、顾客支持、设计和可用性各方面的代表成员，可能也包括与委托方组织有业务合作 的其他组织的类似人员。



访谈利益相关者应该在其他用户研究开始之前进行。访谈利益相关者有助于启发展开用户 研究。



访谈利益相关者最有效的方式是单独进行，而不是大规模跨部门间交流。一对一的设定能 促使一些利益相关者畅所欲言，确保个人观点不会淹没在人群中（这种访谈中最有意思的发
 现
 ,
 莫过于了解到一个产品团队中的所有人对共同愿景的接近或不接近程度）。访谈不要超过一小 时。如果确认某个利益相关者是极有价值的信息来源，还可以召开后续会议。



从利益相关者那里收集某些类型的信息尤为重要：



•
 产品初期设
 想
 —
 —
 和盲人摸象的故事一样，你可能会发现，每个业务部门对将要设计 的产品，看法都略有不同，都不太完整。因此，设计工作的任务之一，必须把这些看



①
 Sch6
 n
 ，
 D. and Bennet
 t
 ，
 J.，1996
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法与用户和顾客的看法协调统一起来。如果利益相关者之间存在严重的分歧，这种情 况就是亮起了黄灯，需要在早期阶段就进行监管、跟进。



•
 
 预算和日程计
 划
 —
 —
 讨论这一问题通常能够对设计工作的范围进行现状核实。如果用 户研究表明需要更大（或更小）的范围，这就给管理者提供了决策点。



•
 
 技术限制和机
 遇
 —
 —
 设计范畴的另一个重要决定因素是，在给定财政预算、时间和技 术的限制条件下，对技术可行性的坚实理解。另外，研发产品有时是为了利用一项新 技术。理解该技术蕴藏的商机有助于规划产品的方向。



•
 
 商业驱
 动
 —
 —
 设计团队要了解商业目标，这一点非常重要。如果用户研究指出了业务 需求和用户需求之间存在冲突，这就又产生了一个新的决策点。设计必须尽可能地在 产品、用户、顾客和供应商之间打造共贏的局面。



•
 
 利益相关者对用户的看法一同用户有关的利益相关者（诸如顾客支持代表）可能有 一些重要真知灼见，有助于制订用户研究计划。你也可能会发现，一些利益相关者对 用户的理解与你在研究中的发现有很大差别。这些信息会成为过程后期与管理层的讨 论重点。



理解这些问题及其对设计方案的影响，有助于设计师更好地开发出成功的产品。无论设计 多受用户和顾客的期待，如果忽视拟议设计方案的可行性和实行性，产品都不可能畅销。



讨论上述话题，有助于在设计团队、管理人员和工程团队之间发展出共同语言和共识。设 计师的任务就是开发出整个团队都信仰的愿景。如果不花时间了解每个人的想法，大家就会认 为，拟议解决方案可能没有体现他们各自的重点。因为这些人有责任、有权力把产品投入现实 世界，他们就必须获得重要知识，表达各自意见。如果你没有坦诚提问，后面就可能陷入被动， 往往拟议解决方案会遭到批评。



要记住，尽管从利益相关者那里收集意见很重要，也不能照单全收。在随后的用户访谈中 很可能发现，一些用户会通过提出解决方案的方式来表达问题。设计师就要仔细斟酌字里行间 的意思，找出真正的问题所在，并提出适应商业和用户需求的解决方案。




主题专家
 （
 SME
 )访谈




在一个设计项目初期，找到并会见几位主题专家（产品所在领域的权威人士），十分宝贵。 对于一些高度复杂，或者技术性极强，又或是需要考量法律因素的领域来说，这么做至关重要
 (
 医疗保健领域就同时涵盖以上三点）。



许多主题专家本身就是产品或者上一代产品的用户，现在则可能是培训、管理或者咨询人 员。他们通常是利益相关者聘请的专家，但本身不是利益相关者。主题专家与利益相关者一样，
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都会对产品和用户提供有价值的看法。设计师应该小心地认识到，主题专家的看法可能有所歪 曲，因为通常他们不可避免地会加入自己对产
 品
 /
 所在领域的理解。这种对产品怪癖和所在领域 限制条件的深入看法，既可能是福祉，也可能会阻碍创新设计。



借助主题专家时应该考虑以下几点：



•
 
 主题专家通常是专业用户。他们对产品或领域的长期经验，意味着他们可能已经习惯 了当前的交互。他们可能倾向于专家级用户，而不是为永久的中级用户设计交互产品
 (
 理解这一考量，请参见
 第
 1
 0
 章
 )
 。主题专家通常不是产品的当前用户，他们更倾向于 从管理的角度思考问题。



•
 
 主题专家知识渊博，但不是设计师。他们可能对改进产品有很多想法，其中也不乏行 之有效、有价值的意见，但从这些建议中收集的最重要的信息是找出哪些问题诱发了 他们的拟解决方案。和用户访谈一样，对方提出解决方案时，要询问这对用户或者设 计师有什么帮助。



•
 
 主题专家在复杂或者专业领域必不可少。如果为技术领域做设计，如医疗、科技或金 融服务等，可能需要主题专家的指
 导
 —
 —
 除非你自己就是主题专家。借助主题专家收 集行业最佳实践和复杂规则相关的信息。主题专家对用户角色特点的了解，对复杂领 域中用户研究的规划非常关键。



•
 
 确保设计过程中能够得到主题专家的帮助。如果产品所在领域需要主题专家协助，就 能在不同设计阶段依赖于他们，完成设计细节的现状检查。务必在早期访谈中获得这 种人脉。




客户访谈




用户和客户这两个概念容易被混淆。对于消费品来说，客户通常就是用户。但在公司或技 术领域，用户和客户通常指不同的人。尽管两组人员都是访谈对象，但他们对产品的观察角度 不同，在产品最终设计的反映也有所不同。



客户指购买产品的人。对消费品来说，客户往往也是产品的用户。对面向儿童或者青少年 的产品来说，客户就是父母或监护人。对于大多数企业、医疗或技术产品来说，客户则通常是 一名高管
 或
 1
 T
 经理，两者有着截然不同的目标和需求。为了确保产品的可行性，理解客户及其 目标就非常重要。同样要意识到这些顾客实际上很少使用产品，当他们使用时，也和用户的使



用方式不同。



访谈客户时，要了解以下内容：



•
 购买产品的目的。
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•
 
 当前解决方案中遇到的难题。



•
 
 购买正在设计的这类产品时的决策过程。



•
 
 在安装、维护、管理产品时的角色。



•
 
 产品所在领域相关问题和词汇。



同主题专家一样，客户对于改进产品可能会有许多意见。分析这些意见背后存在的问题也 非常重要，就像针对主题专家的情况一样，这样才能确定所提想法背后的问题，因为在设计过 程后期，可能会产生更好、更完整的解决方案。




用户访谈




设计的主要关注点是用户，他们（而不是经理或产品支持团队）是亲自使用产品来达成目 标的人。如果要重新设计或改良现有产品，与现有用户和潜在用户交流就很重要。而潜在用户 虽然目前并未使用产品，但因为产品能够满足他们的需求，所以他们将来很有可能会使用，属 于产品的目标市场。对现有用户和潜在用户进行访谈，可以发现产品当前版本的体验对用户行 为和思维有何影响。



我们需要从客户访谈中了解的信息：



•
 
 产品（如果目前产品还未面世，则指类似系统）如何适应用户生活和工作流程：用户 何时、因何原因以及如何使用产品。



•
 
 用户角度的领域知识：用户完成工作需要知道的信息。



•
 
 当前任务和活动：包括现有产品需要完成和不能完成的。



•
 
 使用产品的动机与期望。



•
 
 心理模型：用户对于工作、活动的看法，以及对产品的期望。



•
 
 现有产品（如果目前产品还未面世，则指类似系统）的问题和不尽完美之处。




用户观察




大多数用户不能准确评估自己的行
 为
 
 ,
 尤其是行为脱离了人类活动范畴时。的确，由于害 怕显得愚蠢、无能或者缺乏礼貌，许多人不会谈论他们觉得有问题或者难以理解的软件行为。



因此，如果在设计师希望了解的场景之外进行访谈，收集到的信息将会不完整和不精确。 访谈时，可以与用户讨论他们对自身行为的看法，或者可以直接观察用户。后者效果更佳。



 Pinker, 1999




35









或许，收集定性用户数据最有效的技巧是将访谈和观察结合起来，允许设计师实时提出问 题澄清，直接询问观察到的情形。



许多可用性专家利用技术辅助手段，如录音或摄像来记录用户的言行。釆访者应切记，使 用这些技术不要太过明显，否则用户会分神，或者表现得与没有被记录时有所不同。根据经
 验
 ,
 一个笔记本和一台数码相机足以捕捉我们需要的全部信息，同时不会有损信息交流的真实性。 通常只有在我们觉得同被访者建立信任关系后，才拿出数码相机，用来捕捉环境一些难以速记 的元素和对象。如果使用恰当，视频可以成为强有力的表现工具，用以说服利益相关者接受有 争议或者超出预料的研究结果。在一些不适合做笔记的场所，如在行驶的车中，视频也有用武 之地。



对消费品而言，很难获得用户行为的真实画面，尤其是户外或者公众场合使用产品的话。 这种情况下，采取路人的方式观察用户十分有效。这样，设计团队能够在公开场合轻松地观察 产品相关的人类行为。这一技巧有助于理解传统企业商业相关行为，这些行为可以解释成网络 行为、移动相关的各类行为，或者主题公园，或博物馆等与特定环境的有关行为。




访谈并观察用户




根据多年的设计研究实践，我们认为，把观察和一对一访谈结合起来，对于收集用户及其 目标方面的定性数据来说，是设计师兵器库里最有效的工具。人种学访谈方法结合了沉浸式观 察和有导向的访谈法。



休
 •
 拜
 耳
 （Hugh Beyer
 )
 和卡
 伦
 •
 霍尔茨布拉
 特
 （Karen Holtzblat
 t
 )开创了被他们称之为
 “
 情境调
 查
 ”（contextual inquiry
 )
 的人种学调查法。这种方法已经在工业界发展迅速，为定性用 户研究提供了坚实基础。详细内容可参考其著作《情境设计》
 （
 Cb/7/er/wa/Dey/g/
 7
 )的
 前
 4
 章。 情境调查方法和下面将要描述的方法类似，但也有细微且重大的区别。




情境调查




根据拜耳和霍尔茨布拉特的观点，情境调查基
 于
 “
 师傅带徒
 弟
 ”
 的学习模式，即将用户当 成师傅，而访谈者是新的学徒，徒弟观察师傅，提出与用户相关的问题。拜尔和霍尔茨布拉特 还列举了人种学调查
 的
 4
 个基本原理：



•
 情
 境
 —
 —
 同用户交流和观察的地点尽量选择用户正常的工作环境，或是适合产品的物 理环境，不要选择干净洁白的实验室，这点很重要。观察用户的活动，提出问题，要
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在用户自己熟悉的环境中展开，他们自己的环境中布满了日常使用的物品，这有利于 挖掘出他们行为相关的所有重要细节。



•
 
 伙伴关
 系
 —
 —
 访谈和观察时，要釆取合作的方式探索用户，对工作的观察和对工作架 构、细节的讨论可以交替进行。



•
 
 解
 读
 —
 —
 设计师的大部分工作就是研究收集到的用户行为、环境和谈话内容，进行综 合分析，解读信息，发现设计意义。不过，访谈者必须谨慎，还要避免不经过用户证 实而做出主观臆测。



•
 
 焦
 点
 —
 —
 设计师应该巧妙地引导访谈，利于捕捉与设计问题相关的数据，而不是用调 查问卷提问回答，或者让访谈自由发挥。




改进情境调查




情境调查为定性研究奠定了坚实的理论基础，但作为一种具体的方法，它也有局限性和效 率不高的问题。据我们的经验，下面的过程改进措施可以产生更加有利的研究阶段，为成功的 设计创造更好的条件：



•
 
 缩短访谈过程：情境调査假定用户访谈需要一天的时间。作者发现，只要保证足够的 访谈数量（每个假定的人物模型或类型大约需
 要
 6
 个精心挑选出来的用户），一个小时 足以收集必要的用户数据。找到一组愿意与设计师相处一个小时的多类型用户，比找 到愿意花一整天的单一用户，更加容易，更加高效。



•
 
 适用小规模设计团队：情境调查假定有一个庞大设计团队同时进行多项访谈，随后所 有团队成员开会讨论调查内容。我们发现，由同一组设计师依此进行每一场访谈的效 果更好。这样设计团队可以保持较小规模（两三名设计师）。更重要的是，这意味着整 个团队可以与所有访谈的用户直接交互，从而可以更有效地分析和综合用户数据。



•
 
 首先找出用户目标：情境调查的设计过程从根本上讲是以任务为重点。我们建议，在 确定与目标相关的任务前，采用人种学调查首先找出用户目标，确定目标的轻重缓急。



•
 
 超越商业情境：情境调查呈现的是产品和企业环境，但在消费者领域进行人种学调查 也是可行的。不过提问的重点会略微不同，这一点我们会在本章后面部分提到。




为人种学访谈做准备




人种学是借用人类学中的一个术语，意味着系统深入地研究人类文化。在人类学中，人种 学研究人员花费数年的时间生活在他们所研究和记录的文化中。人种学访谈借用了这种研究的 精髓，应用在一个微观层面。这里的目的不是试图理解整个文化的行为和社会利益，而是理解 与个体产品相关的人的交互行为和习惯。
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确定候选人



因为设计师必须捕捉产品相关的所有用户行为，所以设计师在规划一系列访谈时，要确定 合适的、多样化的用户样本和用户类型，这点非常重要。在从利益相关者、主题专家和文献调 研中收集信息的基础上，设计师需要做出假设，以此为起点，确定采访哪种用户和潜在用户。



人物模型假设



我们将这一起点称
 作
 “
 人物模型假
 设
 ”（persona hypothesi
 s
 )，因为它是确定和综合人物模 型（下一章将详细讨论行为用户原型）的第一步。人物模型假设应当基于可能的行为模式以及 区分这些模式的因素，而非单纯的人口统计学因素。消费类产品的情况往往是，采用人口统计 学因素筛选访谈对象。即便在这种情况下，也应当把人口统计学当做假设行为模式的代理。



产品所在领域的性质决定了人物模型假设的方式。商业用户与消费品用户的行为模式和动 机大不相同，因此构造人物模型假设使用的技巧也各不相同。



人物模型假设是为产品定义不同用户（有时是客户）类型的第一步。这一假设是确定一系 列初期访谈规划的基础。随着访谈展开，如果数据显示存在一开始没有发掘的用户类型，可能 需要安排新的访谈。



人物模型假设试图在较高层面上解决以下问题：



•
 
 哪些不同类别的人可能会使用这些产品？



•
 
 他们的需求和行为可能会有何变化？



•
 
 需要探索哪些行为范畴和环境类型？



商业和消费领域的角色



对于商业产品来说，角色
 （
 role)
 (
 不同类别用户相关的共同任务和信息需求）提供了重要 的初始组织原则。例如，就办公室电话系统而言，我们大致可能会发现这些角色：



•
 
 在办公桌前使用和接听电话的人。



•
 
 经常出差，需要远程访问电话系统的人。



•
 
 接听许多电话的接待员。



•
 
 管理电话系统的技术人员。



在商业和技术情境中，角色通常大致等于工作描述。所以通过理解系统中用户（或潜在用 户）担任的职位类别，获得一些合理的初始访谈用户类型相对来说要容易。



不同于商业用户，消费者没有具体的职位描述，并且他们使用产品时通常跨越多个情景。
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因此，对于消费品而言，使用角色来作为消费品人物模型假设的组织原则毫无意义。最重要的 用户类型往往源于用户态度、能力、生活方式选择或者生活阶段等因素，所有这些都会影响用 户的行为。



行为和人口统计学变量



除了角色，人物模型假设应该建立在不同的变量基础上，这些变量能够根据用户的需求和 行为来区别不同的用户群体。这往往是区分用户类别最有效的方式（人物模型也构成了下一章 所描述的人物模型创建过程的基础）。尽管不进行研究很难完全预测变量，但变量常常成为针对 消费品的人物模型假设的依据。例如，对于在线商店来说，我们能够找到如下与购物相关的行 为范围：



•
 
 购物频率（从经常到不经常）。



•
 
 购物的喜好程度（从喜欢到厌恶购物）。



•
 
 购物动机（从买便宜货到只买需要的）。



消费品用户类型通常大致可以通过组合用户类型所对应的行为变量来区分，但行为变量对 于确定业务和技术用户类型也很重要。同一业务角色定义中的人可能存在不同的需求和动机。 这些都可以在收集用户数据后，通过行为变量捕捉到。



鉴于收集用户数据之前，很难精准地预测行为变量，建立人物模型假设的另一个有效途径 就是使用人口统计学变量。制订访谈计划时，可以利用市场研究确定产品目标人群的年龄、区 域、性别和收入。被访者应该分布在这些人口统计学变量的范围之内，以期访问的人群足够多 样化，从而确定显著的行为模式。



技术专业知识与行业专业知识



行为区分的一个重要类型是技术专业知识（数字技术知识）和行业专业知识（与产品相关 的特殊主题领域知识）之间的不同。不同用户有不同程度的技术专业知识。同样，产品的一些 用户可能不太了解产品的行业知识（例如，通用的分类账户应用中的会计知识），因此，根据产 品的设计目标，领域支持以及技术易用性也可能是产品设计的必要部分。如果界面没有提供领 域支持，经验较少的用户只会使用特定领域产品的很小一部分功能。如果这些用户是某领域产 品目标市场的一部分，则必须考虑对领域经验缺乏的行为给予支持。



环境因素



最后要考虑一点，就是用户就职的组织之间的文化差异，对商业产品来说尤其如此。例如， 小公司中的职员工作职责较广，人际交往更频繁。而大公司往往有层层的组织机构，员工分工
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高度专业化。这样的环境变量示例如下：



•
 
 公司规模（从小型公司到跨国公司）。



•
 
 公司位置（北美、欧洲或亚洲等）。



•
 
 产业、部门（电子制造业或消费性包装产品等）。



•
 
 I
 T
 部门规模设置（从非正式到正式或严格）。



•
 
 安全级别（从松到严）。



同行为变量一样，没有领域方面的研究支持，这些环境变量很难识别出来，因为行业和地 理区域不同，相应模式也会有显著不同。



做好计划



创建人物模型假设之后，加上潜在角色和行为、人口统计学以及环境变量，就需要制订访 谈计划，与负责协调和安排访谈的人员进行沟通。



我们在实践中发现，对于企业或者专业产品，每个假设的行为模式都要经过大
 约
 6
 次访谈 才能得到证实或者证伪（如果领域较为复杂，有时需要更多访
 谈
 )
 。也就是说，在具体实施过程 中，每一个在人物模型假设中找出来的角色、行为变量、人口统计变量和环境变量都应该
 在
 4
 〜
 6
 次访谈中进行探索（如前所述，有时访谈次数更多）。



然而，这些访谈可能重叠。假设我们认为某个企业产品的使用情况因地理位置、行业和公 司规模不同而有差异。中国台湾地区某一小型电子制造商的研究能够同时涵盖多个变量。通过 合理地将变量映射到被访者筛选过程之中，完全可以将访谈数目控制在可控的范围内。



通常消费品的行为变量更多，因此要确切描绘出区别需要更多次访谈。关于访谈次数的一 条经验法则是将之前讨论的次数翻倍，即人物模型假设中每个用户类型需
 要
 8
 〜
 1
 2
 次访谈。复 杂的消费品有时可能需要更多次的访谈，才能准确地掌握其行为范围和动机。需要记住的一点 是，对某些消费品来说，用户生活方式选择和生活阶段（单身、已婚、儿童、青少年、鳏寡离 异）会使得访谈次数数倍于其他产品的访谈次数。




进行人种学访谈




在构造了人物模型假设，并从中拿出访谈计划后，就可以开始访谈了——假设你能够接触 到访谈对象！在制订访谈计划时，设计师应该与可以接触到用户的利益相关者密切合作。利益 相关者的参与通常是实现访谈的最佳方式，尤其对业务和技术产品而言。



对于企业或者技术产品来说，直接同利益相关者一起合作，通常能够帮助访谈者接触到大
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量的被访者。然而这一点对消费型产品来说更具挑战性（当前现在合作的企业与用户的关系不 好时尤其如是)。



若利益相关者无法帮忙接触到用户，可以联系专门寻找调查人群和目标群体的市场或可用 性研究公司寻求帮助。它们能够帮助寻找不同类型的消费者。这一方法的难点在于，有时很难 找到允许在自己家里或者工作场所接受访谈的被访者。



消费品访谈的最后一招是，设计师招募朋友或亲属进行访谈。这样很容易在一个自然的环 境中观察受访者，但考虑到人口统计和行为变量的多样性，这种方式也有很大的局限性。



访谈团队和时间



作者倾向于每次访谈由两位设计师参加：一个负责引导访谈并适当做些笔记，另外一位负 责详细记录访谈内容，查找提问的漏洞。访谈期间，如果团队同意，二者角色可以互换。每场 用户访谈一小时左右就够了，但医疗、科技和金融服务等复杂领域除外，这些领域需要花更多 时间才能完全理解用户想要达成的目标。要将不同访谈地点间的交通时间预算在内，尤其是在 居住社区访谈时，或者访谈需要在用户转换地点与某产品（通常是移动设备）交互时跟踪访问。 团队应该将访谈控制在每
 天
 6
 次以内，这样设计师能够有足够的时间进行总结，做访谈策略调 整，并且也不会太累。



人种学访谈的阶段



一个项目的完整人种学调查按时间顺序排列可以分
 为
 3
 个阶段。不同阶段的调查所采用的 方法都会和上一阶段有所不同，这反映出每次访谈的用户行为知识都在增加。开始时，访谈的 关注点比较广泛，针对的是总体结构和目标相关问题。后期关注的范围则逐渐缩小，逐步锁定 某些特定功能及与任务相关的问题。



•
 
 早期访谈具有探索性质，重点是从用户角度收集领域知识。问题通常较为广泛、开
 放
 ,
 较少探究细节。



•
 
 中期访谈中用户模式初步显现，设计师开始提出开放式和明确的问题，形成初步轮廓。 既然设计师已经掌握了领域的基本规则、结构和领域词汇表，这时问题通常更关注于 行业细节设计。



•
 
 后期访谈确认先前观察到的模式，进一步阐明用户角色和行为，并对任务和信息需要 的假设进行细微调整。提问更多侧重封闭型问题，对数据进行收尾工作。



了解访谈对象后，同利益相关者一起安排访谈各个阶段的最佳人选对访谈大有裨益。比如， 在复杂的技术领域，最好首先访问有耐心、表达清楚的受访者。有时在访谈的最后阶段，你可 能希望回过头来对某个知识丰富且表达清楚的受访者重新访谈，处理某些前期访谈没有意识到
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的问题。



基本方法



人种学访谈的基本方法简单直接，没太大技术含量。尽管掌握访谈对象的细微差别需要一 段时间，如果访谈者遵循以下建议，就能获得大量有用的定性数据。



•
 
 在交互发生的地方进行访谈。



•
 
 避免按照固定的问题提问。



•
 
 假装成门外汉，而非专家。



•
 
 采取开放式和封闭式问题相结合引导提问。



•
 
 首先关注目标，任务其次。



•
 
 避免把用户当设计师。



•
 
 避免讨论技术问题。



•
 
 鼓励讲故事。



•
 
 请求演示和讲解。



•
 
 避免诱导性问题。



我们将在以下部分对每种方法进行详细阐述。



在交互发生的地方进行访谈



遵照情境调查的首要原则，在用户使用产品的场所访谈受访者，这一点很重要。这不仅让 访谈者有机会观察正在使用的产品，也让访谈团队有机会了解交互发生的环境，从而深入地洞 察产品的局限性，以及用户需求与目标。



仔细观察环境有可能发现访谈对象没有提到的任务线索。例如，注意一下他们需要的信息 类型（桌面上的纸张或者屏幕边缘贴的便条）、不适当的系统（备忘单和用户手册）、任务频率 和优先级（收件箱和发件箱），以及他们遵循的工作流类型（备忘录、图表及日历）。未经许可 不要偷窥，但若看到有趣的事情，可以请受访者聊一聊。



避免按照固定的问题提问



如若用固定的调查问卷进行访谈，不但有可能疏远访谈对象，还有可能错失丰富而有价值 的用户数据。人种学访谈（和情境调查）的整个前提条件是，我们作为调查者，事先并不了解 产品所在领域，无法预设提问的问题。必须从访谈对象那里了解哪些是重要的。尽管如此，心 里有问题类型对访谈很有帮助。根据领域不同，有一组标准化的话题准备在访谈期间使用，或 许有用。话题清单可能随着访谈进程而演变，但可以保证从每次访谈中收集足够多的细节，发 现明显的行为模式。
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以下是需要考虑的一些目标导向型问题：



•
 
 目
 标
 —
 —
 哪些事会让你愉快？或是糟糕？



•
 
 机
 会
 —
 —
 目前哪些事情在浪费你的时间？



•
 
 优先
 级
 —
 —
 哪些是最重要的事？



•
 
 信
 息
 —
 —
 什么帮助你做决定？



另一类有用的问题是系统导向型问题：



•
 
 功
 能
 —
 —
 使用产品时做得最多的事情是什么？



參频率
 一
 产品哪个部分使用频率最高？



•
 
 偏好一你最喜欢产品的哪些方面？最讨厌的是什么？



•
 
 失
 败
 —
 —
 你如何解决遇到的问题？



•
 
 经
 验
 —
 —
 你使用什么样的快捷键？



对于商业产品，工作流程导向型问题很有帮助。



•
 
 过
 程
 —
 —
 一早起做的第一件事是什么？之后呢？



•
 
 频
 率
 —
 —
 这件事多久做一次？什么事情每周或每月都要做，而不是每天都做的？



•
 
 特殊情
 况
 —
 —
 通常一天是怎么过的？什么事情是不寻常的？



为了更好地了解用户动机，可以提问态度导向型问题。



•
 
 期
 望
 —
 —
 未来五年的规划是什么？



•
 
 避
 免
 —
 —
 你不愿意做什么？哪些事在拖延？



•
 
 动
 机
 —
 —
 工作（或者生活方式）中最满意的是什么？哪些问题是你常常会最先解决的？ 假装成门外汉，而非专家



访谈中，要摘掉专业设计师或者顾问的帽子，以学徒的角色提问。你的目标是广泛而客观 地听取受访者的谈话内容，并鼓励受访者积极地给予详细深入的讨论。不要害怕问一些肤浅的 问题，这样有助于帮助人放松，你会发现有时貌似愚蠢的问题反而能够进一步深化之前的想法， 引导出真知灼见。做一个富有同理心、善于倾听的访谈者，你会发现人们愿意分享他所知道的 任何类型的信息。



采取开放式和封闭式问题相结合引导提问



正如
 金
 •
 古德
 温
 （Kim Goodwin
 )
 在《数字时代的设
 计
 》—
 书中描述的，访谈中釆取开放式与封闭式问题相结合的方式提问有助于提高用户访谈效率，确 保朝着正确的方向迈进。
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开放式问题鼓励受访者详尽地回答问题。用这些类型的问题来为某一主题引导出更多细
 节
 ,
 从而获得更多的信息。典型的幵放式问题一般
 以
 “
 为什
 么
 ”
 、
 “
 如
 何
 ”
 和
 “
 是什
 么
 ”
 开始。



封闭式问题则鼓励简短的回答。用封闭式问题来关闭询问，或者在受访者朝着无意义的防 线偏离时将其拉回访谈正轨。封闭式问题一般期望回答是或否，通常
 以
 “
 你
 是
 ”
 “
 你
 会
 ”
 开头。



受访者回答了封闭式问题后，对话之间通常会有暂停。接着你就可以用开放式问题重新引 导讨论新的专项问题。



首先关注目标，任务其次



与情境调查和其他大多数定性研究方法不同，人种学调查的首要问题并非要执行的任务是 什么，而是理解用户行为的原因，即什么激发了不同角色个体的行为，以及他们希望最终如何 达成目标。当然，理解任务是重要的，并且必须详细地记录任务。但最终还要对这些任务进行 调整，以便在最后的设计中更好地配合用户目标。



避免把用户当设计师



引导访谈对象审视问题所在，但要避免受访者提出解决方案。大多数时候，这些方案都带 有个人色彩，反映的是用户个人的侧重点。对用户个人来说可能不错，但方案大多肤浅、片
 面
 ,
 也缺少平衡和改良，而这正是交互设计师凭借充分研究和多年经验能够达到的。尽管如此，受 访者提出的解决方案可以作为有效的跳板，把讨论从用户目标引向他们在当前系统使用中遇到 的问题。如果用户不假思索地冒出一个有趣的想法，则询问他
 ：
 “
 这样可以解决哪些问题
 ？
 ”或
 者
 “
 这个方案好在哪里
 ？
 ”。



避免讨论技术问题



正如不能把用户看成设计师一样，你也不想把他们当做软件工程师。不了解技术决策背后 的目的就讨论技术问题没有任何意义。对于技术型或科学型产品来说，技术始终是个问题，这 时要分清领域相关技术和产品相关技术，并在讨论中避免讨论后者。如果受访者执著于探讨产 品的实现方式，可以询
 问
 “
 这对你有什么帮助
 ？
 ”
 把话题拉回来。



鼓励讲故事



不论是已有产品的重新设计还是类似产品设计，鼓励受访者讲述关于使用产品的体验的具 体事例，远比请他们给出设计建议更有效。询问他们如何使用产品，对产品的看法如何，使用 产品时同什么人交互，在哪些场合使用产品等，这类细节性问题通常是了解用户如何与产品交 互的最好方式。访谈中要鼓励讲述使用产品的典型和特殊案例。
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请求演示和讲解



在了解了用户活动和交互的流程和结构，并完成其他问题后，可以请求受访者演示和讲解， 或者展示与设计问题的相关内容。这些内容可以是领域相关技术、软件界面、文件系统、工作 环境浏览等技术，当然最好能包括以上所有内容。确保不光要记录内容本身（使用数字或摄影 机较为方便），还要留意受访者的描述方式，并且要问足够多的问题弄清楚其表述。



在用户环境中捕捉设计技术的同时，要格外留意现有设计中未碰到的需求或不足之处。例 如，我们曾做过一个项目，主要对某件造价昂贵的科学设备进行软件界面的重新设计。在访谈 以化学家们为主用户的过程中，我们观察到几乎每件设备旁边都放着一个纸质笔记本，记录着 每项实验的细节，包括那位科学家何时做的何种实验等信息。事实证明，尽管设备记录了每项 实验的详细结果，但除了一连串
 的
 I
 D
 号码之外，并未记录试验箱的任何其他信息。若纸质笔 记本遗失，所有实验结果都几乎作废，因为这一串数字对用户来说毫无用处。很明显，这个发 现正是从未被满足的用户需求。



避免诱导性问题



访谈中要避免的一个重要事项就是避免使用诱导性问题。正如在法庭上，律师能够凭借其 权威性，通过暗示答案促使证人产生偏见。设计师也可以通过暗示或者明示有关行为的解决方 法和观点，从而无意间让受访者产生偏见。以下是某些诱导性问题的示例：



•
 
 X
 功能对你是否有帮助？



•
 
 你喜
 欢
 X
 ,
 对吗？



•
 
 如果可能，你认为自己会使
 用
 X
 功能吗？



•
 
 X
 对你来说是个不错的选择吗？



访谈之后



每次访谈后，设计团队都要比对笔记，讨论在最近访谈中观察到的任何有趣趋势或者出现 的一些具体细节。如果有时间，还要回顾旧的笔记，查看其他访谈中未回答的问题和研究是否 得到恰当的回答。这些信息应该用来为后续访谈中将采用的方法制订策略。



访谈阶段结束后，设计团队要通览所有笔记，标注或重点画出数据中的趋势和模式。这对 下一步从累积的研究中创造人物模型来说用处很大。将标注出的反应整理为一组课题的行为被 严肃的人种学家称作编码。尽管通常这一层次的编码有点小题大做，但在复杂或差别细微的领 域中则十分有用。



如果有帮助的话，团队可以成册装订笔记，回顾视频记录，打印图像装入文件夹或者贴在 墙上等其他公共区域，以便大家同时看到，这对后面的设计阶段大有裨益。
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定性研究的其他类型




本章主要阐述了定性研究的技巧，这些技巧有助于构建有力的用户和领域模型（见下章）。 设计和可用性专家还融入了其他形式的研究，从目标群体的详细任务分析到可用性测试等内容。 当然，这些都有助于创造有用和令人期待的产品，但我们发现本章所描述的目标导向方法对于 数字产品设计的帮助最大。简言之，目标导向设计能够以相对较少的精力和财力，在产品的全 局和功能细节两个层面回答产品的设计问题，其他研究技术还无法达到这种程度。



如果你对探索其他设计研究方法感兴趣，可以参考伊丽莎
 白
 •
 古德
 曼
 （Elizabeth Goodma
 n
 )、 迈
 克
 •
 库涅夫斯基
 （
 MikeKuniavsky
 )
 和安德里
 亚
 •
 莫爱德
 （
 AndreaMoed
 )
 合著的《观察用户 体验
 》
 —
 书，该书主要描述了用于设计和开发过程的一系列用 户研究方法。



接下来，本章还将讨论其中几种比较突出的研究方法，以及如何使用这些方法切入整体开 发活动。




焦点小组




市场部门钟情于使用焦点小组收集到的用户数据。首先，一般参照之前确定的目标市场人 群划分来确定代表性用户，之后设计师将这些用户聚集在一间屋子，询问一组结构化问题，并 提供一组结构化的选项供用户选择。通常，这种会议会以视频或音频的形式记录下来，以供日 后查阅。焦点小组是传统产品营销的标准技术，有助于测定产品外观以及工业设计等产品形式 的初始形状。焦点小组也有助于收集用户长时间使用某产品的反应。



尽管焦点小组看起来提供了必要的用户接触，但这种方法在很多方面不适合用做交互设计 工具。焦点小组擅长收集人们拥有或愿意购买的产品方面的信息，但在收集用户使用产品做什 么、如何使用产品以及为何这么使用产品等方面的信息方面表现不佳。此外，焦点小组属于团 队活动，倾向于达成一致意见。因此，讨论中大多数人的意见或呼声最高的观点最终成为小组 的整体观点。这对交互设计过程来说很可怕，因为设计师必须了解产品要表达的所有行为模式。 焦点小组倾向于抑制行为和观念的多样性，而这些正是设计师所需要接纳的。




可用性测试




可用性测试（又称用户测试，这个叫法有点可惜）是测量用户与产品交互特点的一系列技 术的总称。测试的目标通常是评估产品的可用性
 。一
 般来说，可用性测试的重点是衡量用户完
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成具体的、标准化的任务的好坏程度，以及在此过程中所遇到的问题。测试结果通常能够揭示 用户在理解和使用产品时遇到的问题，同样也能展现用户哪些方面更易成功。



可用性测试需要在较为完善和连贯的设计成品上进行。不论测试的对象是生产软件，还是 可点击的产品原型甚或纸质模型，测试的关键在于验证某个产品的设计。这就意味着，可用性 测试会放在设计周期的后期，在有了连贯的设计概念和充分的细节来构造原型后再展开。将在
 第
 5
 章中将可用性测试评估作为设计修正的一部分进行讨论。



在重新设计开始时可以将可用性测试作为一个案例。可用性测试技术肯定能在此类项目中 发现改进机会。然而，我们发现，通过定性研究，能够更好地评估产品的不足之处。或许预算 有限，在一款产品的初始设计中，只允许进行一次可用性测试。如果情况如此，那么在形成候 选方案后展开测试更有价值，以此来测试新设计的某个方面。




卡片分类




卡片分类是信息架构师推广开来的技术，有助于理解用户组织信息和概念的方式。尽管该 方法存在多种变体，但通常的做法是要求用户对一叠卡片进行分类，每张卡片都包含关于网站 或产品的一些功能或信息。卡片分类最棘手的是结果分析，可以通过探索趋势或者统计分析来 揭示各种模式及其关联。



卡片分类的确有助于理解用户心理模型的某个方面，但前提是用户必须具备精湛的组织能 力，并且默认抽象主题的分类与期望的产品使用方式之间存在一定的关联。然而，根据我们的 经验，事实并非总是如此。



克服上述潜在问题的一种方法是让用户根据完成任务的情况，对卡片进行排序，而产品就 是设计用来支持这些任务的。另一种增强卡片分类研究效果的方式是事后交流，理解用户釆用 的分类方法依据哪些组织原则（同样是为了理解其心理模型）。



最后，我们相信，展开恰当的开放式访谈能够更有效地探索用户心理模型的上述方面。通 过提出正确的问题，以及密切关注受访者对其活动和领域的解释，能够解读用户心里如何把不 同功能与信息间联系起来。




任务分析




任务分析是指使用问卷调查或者开放式访谈来深入理解人们目前如何执行具体的任务。该 研究包括以下内容
 ：
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•
 
 用户执行任务的原因（即任务背后的目标)。



•
 
 任务的执行频率和重要程度。



•
 
 提
 示
 —
 —
 推动或促使任务执行的因素。



•
 
 依赖关
 系
 —
 —
 执行任务的要素和完成任务的必备条件。



•
 
 相关人员有哪些，他们的职责和角色。



•
 
 执行的具体动作。



•
 
 做出的决定。



•
 
 支持决策的信息。



•
 
 有哪些问
 题
 —
 —
 失误和意外情况。



•
 
 如何纠正这些失误和意外。



问卷调查完成或访谈结束后，任务通常会被分解或分析。通常，结果会融入流程图中，或 者类似的图表中，这些图表能够传达动作之间的关系，往往还能传达人与流程之间的关系。



我们发现此类调查应当纳入人种学用户访谈范畴。另外
 ，
 下一章会讲到，任务分析是建模 工作的有效环节。任务分析是了解用户当前行为、识别难点所在，以及改进机会的重要途径。 然而，任务分析对明确用户目标帮助不大。人们目前的行为方式通常是不得不与落后的系统和 组织交互而遗留的产物。人们做某件事，往往与他们愿意怎么做或者如何有效地完成之间，没 有多少相似之处。




用户研究是好设计的关键




用户研究是设计的重要基础。花费时间规划用户研究，并在开发周期的合适阶段采取恰当 的技术，产品将会最终受益，同时也可以避免浪费时间和资源。在实验室里测试产品是否成功 可能会提供大量数据，但不一定很有价值。而开发过程早期的人种学访谈能够帮助设计师真正 理解用户及其需求、动机
 。一
 旦基于定性用户研究及其产生的模型建立了坚实的设计概念，可 用性测试将成为评判设计是否有效的高效工具。目标导向设计研究过程的初期举足轻重。
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为用户建模:人物模型和目标




一旦花了大量时间进行实地调查，研究用户的生活、动机和环境，接着问 题自然而然地产生
 了
 ：如何利用如此巨大的研究数据打造成功的产品
 ？
 一本一 本的记事本里充满了对话记录和观察结果，很可能我们交流过的每个人都有些 许不同。很难想象，每次做出设计决策时，都要从数百页笔记中挖掘有用信息。 即便有足够时间，这些笔记提供的信息是否有帮助还不一定。如何使这些数据 变得有意义？如何辨明重点？



我们引入了建模
 （
 model
 )
 这一强大概念解决上述问题。




为何要建模




在自然科学和社会科学中，模型通过有效的抽象来代表复杂的现象。好的模型强调所代表 结构的显著特色关系，弱化不太重要的细枝末节。由于我们是为用户而设计的，因此重要的一 点就是，要了解这些方面并将其视觉化：用户之间的关系、用户的期望、用户与社会及物理环 境之间的关系，以及用户与我们所设计的产品之间的关系。



因此，正如经济学家创造模型来描述市场行为，物理学家创造模型描述亚原子粒子行为一 样，我们发现，用我们的研究结果创建关于用户的描述性模型，是交互设计中一个独特而强有 力的工具，我们把这些用户模型叫
 作
 “
 人物模
 型
 ”
 （
 person
 a
 )。



用户的行为如何？他们怎么思考？他们的预期目标是什么？为何制订这种目标？对于这些



49







About Face 4
 :交互设计精髓



问题，人物模型给我们提供一种精确思考和交流的方法。人物模型并非真正的人，但它们来源 于研究中众多真实用户的行为和动机。换句话说，人物模型
 是
 “
 合成原
 型
 ”(composite archetype),
 建立在调查过程中发现的行为模式基础上。我们合成原型正式定型，为产品设计提供支撑。通 过使用人物模型，我们能理解特定情境下用户的目标，这是构思并确定设计概念的重要工具。



和其他许多强有力的工具一样，人物模型虽然概念简单，使用起来却十分复杂，需要精心 处理。按照固定套路来草草地拼凑出几个用户档案是不行的，更不能在职位旁边贴个头像图片 就称之
 为
 “
 人物模
 型
 ”
 。要想让人物模型成为设计利器，必须十分严格和细致地辨别用户行为中 那些显著而有意义的模式，并且把它们转变成能够切实代表各色用户的原型。



当然，交互设计者还可以使用其他一些有用的工具，比如工作流程模型和物理模型等，但我们 发现人物模型这个工具最为有效，而且可以将其他建模手段的优秀方法运用在人物模型上。



本章重点讨论人物模型及其目标，结尾处将简要谈谈其他模型。




人物模型的力量




要创建一个能够满足多样化用户受众的产品时，逻辑上讲，功能应该尽可能广泛，以满足 最多的用户。然而这种逻辑有缺陷。满足广大用户需求的最佳方式是，为具有特定需要的特定 个体类型设计。



任意扩展产品功能，涵盖很多受众时，只会增加所有用户的认知负担及导航成本。能够取 悦某些用户的功能设置可能会对其他用户造成困扰，如
 图
 3-
 1
 所示。



[image: ]











图
 3-
 1
 想要设计一款让所有司机都满意的汽车，最后出来的车虽然囊括所有功能，却没人喜欢。今天的 软件设计也是一样，企图满足过多的用
 户
 .
 结果导致满意度下降
 图
 3-
 2
 提供了另外一种选择。
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这种方法的关键在于首先要选择正确的设计对象，即能代表最广大关键人群需要的用户（参 见
 图
 3-2
 )
 。之后，将这些个体进行优先级排序，确保满足最重要人群需求的同时，不会损害次 重要个体需求。人物模型为不同类型用户及其不同需求提供了强有力的交流手段，有助于帮助 设计师决定哪些用户最为重要，从而在形式和行为上做出满足符合他们的设计。



[image: ]



亚历山德鲁的目标
 玛吉的目
 标
 戴尔的目标



•快速
 •安全
 •装载量大



•好玩
 •舒适
 •可靠











图
 3-
 2
 针对不同人群的不同目标设计相应的汽车，创造出的设计会让与目标司机相似的人群感到满意。 同样的道理也适用于数字产品和软件的设计开发。




人物模型作为设计工具的优势




人物模型是一种强有力、多用途的设计工具，有助于克服困扰数字产品开发过程中的若干 难题，它能够在以下方面提供帮助：



•
 
 确定产品的功能及行为。人物模型的目标和任务奠定了整个设计的基础。



•
 
 同利益相关者、开发人员和其他设计师交流。人物模型为讨论设计决策提供了共同语



言，并有助于确保设计流程的每一步都能以用户为中心。



•
 
 就设计意见达成共识和承诺。共同语言铸就共同理解。有了人物模型，就减少了对图 形模型阐释的需要，就更容易釆用叙述式结构来理解用户行为的细微差别。简言之， 人物模型和真人具有相似性，比起功能列表和流程图，它同真实用户的联系更容易。



•
 
 衡量设计的效率。我们可以像在成形过程中面对真实用户一样，用人物模型对设计方 案进行测试。尽管这并不能替代真实用户的需求，但它为设计者尝试解决设计难题提 供了有力的现实依据。这使得设计能够在白板上反复、快速且低成本地进行，并为曰
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后进行实际用户测试奠定了更强大的设计基础
 •
 助力市场营销和销售规划等与产品相关的其他工作。作者已经见过人物模型在作者客



户的组织内发挥多种作用：人物模型为营销活动、组织架构、客户支持中心和其他战 略规划活动提供信息。产品开发之外的其他业务部门也期望对用户有完善详细的了解， 因此他们通常对人物模型也非常感兴趣。




人物模型有助于避免各种设计陷阱




人物模型能够解决产品开发过程中出现的以下三个设计问题：



•
 
 弹性用户。



•
 
 自我参考设计。



•
 
 边缘功能设计。



弹性用户



虽然满足用户是我们的目标，
 但
 “
 用
 户
 ”
 这一术语用于特定设计问题和场景时，很容易引 发问题
 。
 “
 用
 户
 ”
 一词并不精确严密，作为一种设计工具来说存在一定危险，因为产品团队每个 人对于用户及其需求都有自己的理解。到了做决定的时候
 ，
 “
 用
 户
 ”
 成了弹性概念，为了适应团 队中强势者的观点和假设，很容易被扭曲变形。



当产品开发团队发现用户用树形结构来显示操作嵌套层次的文件夹感觉比较容易时，他们 就会将这些用户定义为通晓计算机
 的
 “
 专家用户”。而当程序员发现用户借助向导工具才能克服 最困难的过程时，他们又将这些用户定义为无知的新手。为弹性用户设计就像给了产品团队许 可，可以随心所欲地构建产品，同时仍能明显地服务
 于
 “
 用
 户
 ”
 。当然，我们的目标是设计出恰 好满足实际用户需求的产品。而实际用户以及代表实际用户的人物模型并非弹性，相反他们有 基于目标、能力和情境的特定需求。



即便聚焦在用户角色或职衔而非具体原型上，也有可能使设计工作的生产效率低下。设计医疗 产品时，可能认为所有护士的需求类似。可是如果稍有一些相关知识的话，就知道外科护士、儿童 重症护理护士，以及手术室护士之间差异巨大，有着不同的态度、专长、需求和动机。另外，新护 士看待工作的角度也跟有经验的护士不同。缺乏对用户的准确了解会导致产品功能定位不清晰。



自我参考设计



自我参考设计指设计者或开发人员将自己的目标、动机、技巧和心理模型带入产品设计， 许多很炫的产品设计就属于这种情况。用户不会超越设计者这样的专业人员，这种设计方式仅 仅适合很少数的产品，完全不适合大多数产品。同样，当开发人员创建实现模型产品的时候会
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采用自我参考设计。对于这类产品，他们能够很好地理解数据架构方式、软件运行方式，使用 此类产品有满足感，但非开发人员却很少这么认为。



边缘功能设计



人物模型能够避免的另外一种问题就是设计边缘功
 能
 —
 —
 这种情况偶尔发生，但通常不会 发生在大多数人身上。一般来说，设计和编程时，必须考虑到边缘功能，但绝不应当成设计的 重点。人物模型为设计提供了一次实际操作检查机会。我们会问
 ：
 “
 朱莉经常进行这种操作
 吗
 ？”
 “
 她会进行这种操作吗
 ？
 ”
 了解了这些，我们就能很清晰地对功能进行优先级排序。




人物模型为什幺有效




人物模型是用户模型，能够代表具体个人。如前所述，它们并非现实中的人，而是从对真 实用户的观察和研究中直接合成而来的。人物模型作为用户模型取得成功的原因之一是，人物 模型就是用户的化身人物模型把设计和开发团队的同理心聚集在用户目标周围。



同理心对于设计师来说很关键。他们会基于人物模型的认知和情感元素（也是人物模型的 目标）来做出设计框架和细节上的决定（本章稍后将讨论目标、行为和人物模型的重要关联)。 然而，同理心的力量不应该为设计团队的其他成员而打折扣。人物模型不仅使得设计方案能够 更好地服务于真实用户需求，而且也使得设计方案更吸引利益相关者。对人物模型进行仔细而 恰当的打磨后，利益相关者和工程师们开始将自己视为真实用户，更有兴趣创造好的产品，赋 予人物模型满意的产品体验。



我们都认识到书本、电影和电视节目中虚构人物对读者和观众的吸引。乔纳森•格鲁丁
 (Jonathan Grudin
 )
 和约
 翰
 •
 普鲁伊
 特
 （John Pruit
 t
 )曾经探讨过如何将这一现象与交互设计进行
 对比，找出相似之处气他们也注意到，演员们会使用表演体验
 法
 （method actin
 g
 )来理解和塑造 实际的人物。实际上，从用户观察中创建人物模型的过程，以及从这些人物模型的角度去想象并 开发场景，在很多方面都和体验表演法类似。我们的同事乔纳
 森
 •
 科曼
 （
 JonathanKorma
 n
 )曾把 目标导向设计使用的人物模型称作交互设计的斯坦尼斯拉夫斯
 基
 (StanislavskiMethod
 )
 方法。



①
 
 Constantine and Lockwood，2002



②
 
 Grudin and Pruitt, 2002



③
 
 译者注：康斯坦
 丁•
 斯坦尼斯拉夫斯
 基
 （Constantin Stanislavsk
 i，
 186
 3年1月5
 日
 〜
 193
 8年8月7日
 ）,



俄国著名戏剧和表演理论家，创造了自己独有的的演剧体系。代表作有《演员的自我修养》。
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人物模型以研究为基础




如同许多模型一样，人物模型应该建立在对现实世界的观察上。上一章己经讨论过，用于 综合人物模型的主要数据来自人种学研究、情境调查或者其他类似的与实际用户和潜在用户的 对话和观察。按照设计顺序（见
 第
 2
 章）搜集的数据质量直接影响用于明晰和引导综合设计方 案的人物模型的功效。其他数据能够支持和补充人物模型的创建（大致按照效率高低排序)：



•
 
 脱离用户的情境进行访谈。



•
 
 利益相关者和主题专家提供的用户相关信息。



•
 
 焦点小组、调查等市场研究数据。



•
 
 市场划分模型。



•
 
 文献综述和前期研究收集的数据。



不过，以上补充数据都无法取代直接对用户进行的访谈和观察。一个开发良好的人物模型， 几乎每个方面都能够在用户言行中找到依据。




人物模型代表特定产品的用户类型




因为人物模型起到原型的作用，所以被描述成某个具体人，尽管如此，人物模型代表的仍 是特定交互产品的某一类用户群体。人物模型把使用某种产品（如果产品还不存在，则指类似 活动）的一组明确的行为模式概括起来。通过分析访谈数据，就能找出这些行为。恰当的定性 或定量数据也能起一定的支持作用。行为模式及具体动机或目标等因素定义了人物模型。人物 模型有时也称
 为
 “
 合成用户原
 型
 ”（composite user archetype)
 ,
 因为在某种意义上
 ，
 i
 人物模型 是组合出来的：在研究阶段，观察相似角色的个体，把观察到的使用模型按相关程度分组，汇 集在一起。



跨产品人物模型



拥有不止一种产品的企业通常希望重复利用同一个人物模型。然而，为了有效，人物模型 必须是针对具体情境的，应该专注于具体产品相关特定领域的行为和目标上。由于人物模型建 立在特定情境中对用户交互的具体观察上，即便产品之间有密切联系，也很难在不同产品之间 重复使用同一人物模型气



①
 Mikkelson and Lee, 2000  Grudin and Pruitt，2002
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如果希望一组人物模型成为用于多种产品的有效设计工具，就必须先研究所有产品的使用 情境，然后基于这些研究创造出相应的人物模型。除了要拓宽研究范围，更具挑战的任务是要 归纳出适用于所有情境的、可操控且一致的行为模式。不能想当然地认为，因为两位用户使用 统一产品的行为相似，两人在使用不同产品时，也会有相似的行为表现。



随着焦点涵盖的产品越来越多，创建一套简洁、一致而且能代表真实用户多样化的人物模 型也越来越困难。我们发现，多数情况下，不同的产品应该单独研究和开发不同的人物模型。



原型与模式化形象



不要把人物模型的原型与模式化形象
 （
 stereotypes
 )
 混为一谈。模式化形象大多数时候是构 建良好的人物模型的反面，它通常是设计者或产品团队偏见和臆想的产物，而非基于真实数据 的创造。研究不充分，或者综合分析时缺乏对受访者的同理心和敏感度，人物设计就有可能会 有滑稽模仿的风险。人物模型应该根据其所代表的人来开发，也应得到如真人般的尊敬。若设 计师都不尊重他的人物模型，其他人的态度就更不堪设想。



人物模型有时会将社会和政治意识问题推到风口浪尖。人物模型提供了精确的设计目 标，是设计团队的交流工具，因此，设计师在选择特定人群统计特征时要格外小心。理想的 情况是，人物模型人群统计应该综合反映研究者在访谈人群中的观察，并且根据广泛的市场 研究进行调节。人物模型应该具有代表性，值得信赖，但不能一成不变。如果数据不具备决定 性作用，或者特征对于设计或者可接受性来说无关紧要，我们宁愿在性别、人种、年龄和地域 差异性上犯错。




人物模型拓展了用户行为的范围




产品的目标市场描述了人种学信息和生活方式，有时也涉及职业角色，但没有描述目标市 场成员展示的有关产品和相关情境下的行为范围。范围不同于平均值。人物模型不是要创建一 般性用户，而是确定范围内具有典型性和确定性的行为模式。



产品必须适应用户行为、态度和能力等，因此设计者必须明确指定产品相关的一组人物模 型。多个人物模型将行为范围分割为不同的集合。不同人物模型代表不同的关联行为模式。这 些关联是通过分析研究数据得到的。本章后面内容将详细讨论发现行为的过程。



①
 Grudin and Pruitt, 2002
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人物模型有动
 机
 ____________________________________________________________________




每个人的行为背后都有动机，有些较为明显，更多的则较为微妙。人物模型要捕捉这些动 机，把这些动机当成目标，这一点很重要。我们罗列的人物模型目标（本章稍后详述）正是动 机的简称，它不仅指出了特定的使用模式，也表明了这些行为产生的原因。理解用户执行任务 的原因给了设计师强大的动力，去改进甚至消灭某些不必要的任务，同时仍能完成同样的目标。 多强调目标对人物模型的重要性也不为过。事实上，可以说，如果模型没有目标，你所拥有的 就根本不是人物模型。




人物模型可以代表用户之外的相关人士




产品的既有用户和潜在用户都应该是交互设计师关注的重点。不过，有些人使用我们的产 品，但在设计过程中必须考虑这些人，因此在产品中体现这些人的需求和目标很有帮助。比如， 购买企业软件或者儿童玩具的人通常并非车产品的直接用户。在这种情况下，除了创建人物模 型外，创建一个或者多个不同于用户人物模型的顾客角色或许有用。当然，这些顾客角色的创 建应该和用户角色一样建立在通过人种学研究过程观察到的行为模式的基础之上。



同样，对于许多医疗产品，病人并不跟用户界面直接交互，但他们的动机和目标可能与医 生有很大不同。在此情况下，创建一个接受服务的人物模型来代表病人的需求很有意义。本章 后面将进一步讨论接受服务的人物模型和顾客人物模型。



几乎所有联网软件产品都要考虑到恶作剧者和恶意黑客。有时因为政治原因，必须设置一 个产品要避免为其服务的人物模型。人物模型用户之外的所有这些类型都可以设为“反人物模
 型
 ”
 （
 anti-persona)
 ,
 以备战略、安全和设计讨论等之需。




人物模型是比其他用户模型更合适的设计工具




交互产品设计过程中，会使用其他用户模型，如用户角色、用户信息和市场划分等。这些 模型与人物模型都试图描述用户，以及用户同产品的关系。但在创建人物模型、把人物模型当 做设计工具的方法等几个关键的方面与其他用户模型有显著不同。



用户角色



正如拉
 里
 •
 康斯
 坦
 T (Larry Constantine
 )
 所定义的，用户角
 色
 （user role
 )
 或角色模
 型
 （role model
 )
 是个抽象的概念，是对一类用户及其问题之间关系的定义，包括需求、兴趣、期望和行
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为模
 式
 
 。敏捷开发过程同样会将用户简化为角色气作为抽象概念（一般采用一张属性列表)， 用户角色不会被当成真实用户，通常也不试图表达更广泛的人类动机和情境。



霍尔茨布拉特和拜耳是在统一流程中使用人物模型的，而且文化、物理和序列模型也相
 近
 ,
 都企图从人群中将各种特点和关系提取并抽象化。



我们发现这些方法具有一定局限性，原因如下：



•
 
 脱离了拥有行为和关系的人，很难明确传达人类的抽象行为和关系。人类同理心在抽 象人群上没用。



•
 
 两种方法几乎只专注于任务，忽视了使用目标是作为思考和综合设计的组织原则的。



•
 
 霍尔茨布拉特和拜耳的强化模型虽然在特定范围内有用，且较为全面，但很难作为一 个连贯的工具用于开发、交流和衡量设计决策。



人物模型能够解决以上问题。良好开发的人物模型不仅能像用户角色一样描述相同的行为 类型和关系，而且能够以叙述目标和示例的方式表现出来。这样，设计者和利益相关者能够以 自然语言来理解设计决策。描述一个人物模型的目标，就为人物提供了背景和结构，文化和工 作流对行为的影响也就融入了进去。



此外，只关注用户角色而忽视更复杂的行为模式，会过分简化不同用户间重要的相似点和 差异。创建一个代表不同角色需求的人物模型是可能的，例如，设计一款手机时，经常出差的 销售人员同样能够代表总有外出的总裁的需求。同样，拥有同样角色的人们，思维方式和行为 方式有可能不同。例如，化工行业的釆购经理与消费电子业的釆购经理看待工作的态度或许大 不相同。在消费领域，角色几乎没用。给汽车公司设计网站
 ，
 “
 购车者”这个角色作为设计工具 来说毫无意义。每个人购车的方式各不相同。



一般来说，人物模型提供了更为全面的用户及其情境模型，而许多其他模型则过于简化。 在任何情况下，人物模型能够和其他建模技术综合使用。并且正如我们在本章结尾所讨论的， 一些模型是对人物模型的极好补充。



人物模型与用户信息



许多可用性研究人员将人物模型和用户信息混为一谈。如果用户信息来源于人种学第一手 数据，同时包括了作者已经描述的足够深度的信息，则这两个概念没什么差别。然而遗憾的是， 我们发现，很多时候用户轮廓是按照韦伯辞典对轮廓的定义，
 即
 “
 简略的传记性的简述”而设



①
 
 Constantine and Lockwood，1999



②
 
 Steinberg and Palmer，2003
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理解目标




假如人物模型为观察到的行为提供了情境，用户目标就是这些行为背后的驱动力。用户目 标如同透镜，设计师必须通过目标来考虑产品的功能。产品的功能和行为必须通过任务来处理 目标，通常任务越少越好。必须牢记，任务只是达到结果的手段，目标才是最终的目的。




目标驱动使用模式




人或者人物模型的目标驱动着大家的行为。因此，目标不仅解释了人物模型为什么想要产 品、怎么使用产品，而且还是设计者头脑中某些人物模型复杂行为和任务的简写。




目标必须来自定性数据




通常我们无法直接询问一个人的目标是什么，他要么无法清楚地表述出来，要么表述得不 准确，或者没有实话实说。人们完全没有回答这种自省式问题的准备。因此，设计者和研究人 员需要认真地从观察到的行为、对他问题的回答、非言语暗示，以及诸如书架上的书名等环境 的暗示中重新构造目标。人物模型建模中的最关键任务之一是要找出目标，简明地表述出来： 每个目标表述成一个简单的句子。




用户目标和认知处理




唐纳
 德
 • A
 •
 诺曼在《情感化设计》如
 —
 书中介绍，产品设计应该解决三 个不同层次的认知和情感处理过程：本能、行为和反思。诺曼的理论建立在多年的认知研究基 础上，提供了表述清晰的结构来给用户对产品和品牌的反应建模，也为专业设计师长期的直觉 提供了合理的情景：



•
 
 本能是最直接的处理层面。在与一件产品深入交互之前，人们会对能够观察到的视觉 和感觉方面做出反应。本能处理帮助我们迅速判断出好还是坏、安全还是危险。这是 人类行为中令人激动的一类，也是数字产品能否获得有效支持的最大挑战之一。马尔 科
 姆
 •
 格拉德韦尔
 （
 MalcolmGladwell
 )
 在其著作《决断毫秒间》（
 沒
 //
 d
 )中研究了这 个层次的认知处理。关于更详细深入的直觉决定的研究，可以参考加
 里
 •
 克莱
 因
 （Gary Klein
 )
 的《力量的源泉》
 （
 &wrceso//W^*
 )
 或者盖
 伊
 •
 克拉克斯顿
 （
 GuyClaxton)
 的《兔脑龟心：慢活让你更聪明》



•
 
 行为是处理的中间阶段。这一阶段可以帮助我们管理简单的日常行为。按照诺曼的观
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About Face 4
 :交互设计精髓



点，行为构成了人类活动的大部分。诺曼指出，以往的交互设计和可用性实践几乎全 部都在解决这一层面的认知处理。行为处理可以增强和约束较低层次的本能反应以及 较高层次的反思反应。反过来，本能处理和反思处理也可以增强和约束行为处理。



•
 反思是最不直接的处理过程。这一步包含有意识的思考和对以往经历的反思。反思处 理能够增强或抑制行为处理过程，但不能直接访问本能反应。这个层次的认知处理只 发生在记忆中，而不是通过直接交互或感知来产生的。反思处理与设计的关联中，最 有趣的方面是通过反思，可以将过去设计产品的经历与更广泛的生活经历相融合，并 随着时间的推移，将实际意义和价值同产品本身联系起来。



为本能反应而设计



为本能反应而设计，是指设计初见产品时的感受，此时还没有与产品进一步交互。对于大 多数人来说，这意味着设计视觉外观和动作，有时也包括声音，比
 如
 Ma
 c
 电脑启动时的独特音 效。人们设计设备时也可能会为触觉设计。



讨论本能层次设计时经常会有一种误解，即为本能反应而设计就是要设计漂亮的产品。美 丽的外表可能不是产品的重点，军事软件和放射治疗设备就是两个很好的例子。本能设计实际 上是为情感设
 计
 —
 —
 在特定情境下引起人们心理和情感上的反应，而不只是美学设计。美观及 由此产生的卓越和愉悦仅仅是情感设计调色板的一小部分。例如
 ，
 MP
 3
 播放器和网上银行系统 需要不同的情感。关于情感，我们在建筑、电影院、舞台和工业设计中可以了解很多这方面的 知识。



然而，对于消费品和服务来说，有吸引力的用户界面通常是恰当的。有趣的是，可用性研 究人员证实，用户一开始通常会认为吸引人的界面会更有用，用户的这种观点会持续很久，直 到对产品界面累积了足够的经验后才会推翻他们最初的观点。产生这种现象的原因有可能是用 户被表面看起来易于使用而受到鼓舞，因此花费很多精力学习本来可能很难用的界面，而不愿 意承认他们的投入根本不值得。这对于细心的设计者意味着，如果用户界面在本能层次上承诺 了易于使用，或者在交互设计上有任何其他本能的承诺，就要在行为上实现这些承诺。



为行为而设计



为行为而设计是指设计出的行为可以补充用户自己行为、隐含假设和心理模型的产品行为。 在诺曼提出的设计三层次理论中，行为层次设计基本上是交互设计师和可用性专家最为熟悉的。



诺曼与设计有关的三层理论中，最有意思的是，他断定行为层次处理最为独特，直接影响 其他两个层次的处理，也受其他两个层次的影响。这似乎暗示着交互设计的日常行为应该成为 设计的主要关注点，而本能和反思层次设计起辅助作用。在足够关注其他两个层次的前提下， 只有把行为部分设计好，才最有机会积极影响用户构建产品体验的方式。
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不遵循这样的原则，有可能导致用户的最初印象和现实脱节。此外，很难想象没有坚实的 目标和行为，如何为反思层面设计。因此，理想情况下，用户对产品和物品的体验，应该以行 为设计为基础，实现本能设计和反思设计的和谐统一。




为反思而设计




为反思而设计，尤其是它对设计的意义，可能是诺曼三层处理模型中最具挑战性的一个。 有一点很清楚，反思层次设计意味着打造长期的产品关系。不清楚的是，确保反思层次设计成 功的最佳方式（如果有的话）是什么？这里是否是机遇推动了成功——在正确的时间出现在正 确的地点？预先设计在其中发挥作用了吗？



在描述反思设计时，诺曼列举了一些用于商品的高度概念化的设计做例子，比如形状奇怪 的茶壶，以及设计师菲利
 普
 •
 斯塔克设计的
 （
 PhillipeStarck
 )
 榨汁机。从本质上讲，这些设计 的价值和目的就是它们的美学表述，很容易看到这些产品如何强烈地迎合了人们对独特性和文 化复杂性的反思欲望，这种反思可能源于艺术性或极具风格的自我形象。



产品有真正的使用目的，在优雅漂亮和功能之间保持平衡，就更难了。而苹果
 的
 iPhon
 e
 已 经很接近这种平衡：直接操作的触屏设计与光润的工业设计无缝融合。同时，产品的反思潜力 也很显著，这要归功于用户在个人交流和音乐体验之间产生的强大情感共鸣
 （
 iPhon
 e
 本身当然 也是一
 款
 iPod
 )
 。这种成功的组合，很少有竞争者可以与之匹敌。



很少有产品能够像索
 尼
 Walkma
 n
 或
 iPhone
 —
 样，成为人们日常生活标志。显然，有些产 品，如以太网路由器，无论外观多漂亮，功能表现多好，几乎永远不可能成为人们生活中的符 号象征。但是，如果某个产品或服务的设计满足了用户的目标和动机，甚至超越产品的主要目 标，而用户以某种方式通过个人或文化关系与产品联系起来，则引发具有反思意义的可能性就 大大提闻了。




用户目标的三种类型




在《情感化设计》一书中，诺曼提出了认知过程的三层理论，讨论了它们对设计的潜在重 要性。不过，诺曼并未用什么方法可以系统地把认知模型和情感应用到设计实践或者用户研究 中。我们在工作实践中发现，将这一理论付诸实践的关键在于将三种用户目标相对应地用人物 模型的定义过程恰当地描述出来，并建立相应的模型。



三种用户目标分别对应诺曼提出的本能、行为和反思三个层次（如
 图
 3-
 4
 所示）。



•
 
 体验目标。



•
 
 最终目标。
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•
 人生目标。






	

人生目标



	

用户想要成为






	

(
 反思层次）



	

什么样的人



























	

最终目标



(
 行为层次）



	

用户想



做什么






	








	

体验目标



〈本能层次）



	

用户想要 什么样的感觉





	
	









图
 3-
 4
 用户目标的三种类型。















体验目标



体验目标是简单、通用且个人化的。矛盾的是，这使得很多人很难讨论这一目标，尤其是 在客观的商业情境下。体验目标表达了人们在使用产品所期望的感受或者与产品交互时期的感 觉。这一目标让人们关注于产品的视听特性以及交互感（如动画过渡、延迟、触摸反应和按钮 的可点击
 性
 )
 、物理设计，以及微交互。这些目标还能让人洞察人物模型在本能层次上表达出来 的以下动机：



•
 
 感觉灵敏、掌控事物



•
 
 有趣



•
 
 再次确保安全性和敏感性



•
 
 感觉很酷或很时髦或者放松



•
 
 保持专注警醒



如果产品使用户感到自己笨拙不舒服，则会不愉快，效率和乐趣会骤降，即便有其他目标 也无济于事。用户对产品的怨恨情绪也会增加。如果用户受够了遭到如此对待的感觉，用户就 会准备逃离这一系统。任何严重违背体验目标的产品最终都会失败，不管这些产品声称自己如 何出色地实现了其他目标。



交互、视觉和工业设计师必须将人物模型的体验目标转化为可以传递恰当感觉、感情、情 感和情调的形态、行为、动作和听觉元素。视觉语言及情绪和激励研究试图按照人物模型的态 度和行为来打造视觉主题，这些都是定义人物模型情感期望的有力工具。
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最终目标




最终目标代表用户使用某个具体产品时执行任务的动机。当你拿起手机或者使用文字处理 软件打开一个文档时，心中很可能有一个期望的结果。产品和服务可以帮助用户直接或间接地 完成这些期望目标，这些目标是产品的交互设计、信息架构和工业设计的功能方面需要关注的 焦点。行为处理过程会影响本能和反思过程，因此最终目标成为决定产品整体体验较为显著的 因素之一。必须满足用户的最终目标，让用户感觉他们值得为此付出时间和金钱。



以下是最终目标的一些例子：



•
 
 将问题消灭在萌芽状态。



•
 
 和朋友家人保持联系。



•
 
 每天早
 上
 5
 点前清空待办事项列表。



•
 
 搜寻我喜爱的歌曲。



•
 
 完成最划算的交易。



交互设计者必须将最终目标作为产品行为、任务、外观和感受的基础。情境或日常场景和 认知演练可以有效地帮助我们发掘用户的目标和心理模型，有助于进行恰当的行为设计。




人生目标




人生目标代表用户的个人期待，这通常超越了所要涉及的产品的情境。这些目标代表着深 层次的驱动力和动机，有助于解释用户为什么试图完成他们寻求完成最终的目标。人生目标描 述了人物模型长期的欲望、动机和自我形象的特征，正是这些元素将人物模型和产品联系起来。 以下目标就是产品整体设计、战略和品牌的关注点：



•
 
 过美好的生活。



•
 
 成就自己的抱负。



•
 
 成为某个方面的行家。



•
 
 在同辈中有魅力、受欢迎、被尊重。



交互设计师需要将人生目标转换为高层次的系统功能、正式的设计概念和品牌战略。在探 索产品概念的不同方面时，情绪板和情境场景会很有帮助。广泛的人种学研究和文化建模，对 于发现用户行为模式和深层次动机至关重要。人生目标很少会直接关系到具体元素的设计或者 界面行为。不过，还是有必要谨记在心：如果用户发现，某个产品不仅帮助他实现最终目标， 还有助于他向人生目标迈进，那么这一点必将比任何营销活动更能决然地赢得该用户。假设其 他目标达成的前提下，能否达成用户的人生目标，决定用户成为普通的满意用户还是狂热的忠 实用户。
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用户目标是用户的动机




总之，要记住，了解人物模型不仅要理解具体任务和人口统计数据，更要了解用户动机和 目标。高层次的用户动机把人物模型目标与诺曼的模型连接起来，包括如下内容：



•
 
 体验目标同本能处理过程相关，即用户想要感受什么、



•
 
 最终目标同行为处理过程相关，即用户想要做什么。



•
 
 人生目标同反思处理过程相关，即用户想要成为什么。



运用人物模型、目标和情境（接下来的章节将会谈到）是发挥本能、行为及反思设计力量 的关键，也将三者凝聚为一个和谐的整体。一些优秀的设计师似乎明白了这一点，并凭着直觉 将其运用于设计，但有意识地从人类认知和情感层次上设计有助于更好地创造令人满意和愉快 的用户体验。




非用户目标




用户目标并非设计者们需要考虑的唯一目标类型。客户目标、商业目标和技术目标属于非 用户目
 标
 （nomiser goal
 )
 。通常，必须承认并考虑这些目标，但这些目标并不能作为设计方向 的基础。尽管必须解决这些目标，但目标的实现不能以用户为代价。




客户目标




如上所述，客户与用户的目标不同。消费型产品和企业产品的客户目标本质上有很大不同。 消费性客户通常是父母亲友，主要关注的是，他们给为使用者购买了产品以后，使用者是否得 到安全感和幸福感。而企业客户通常是信息管理人员或釆购专员，主要关注产品安全、维护难易 程度、定制难易程度和价格。客户型人物模型如果用产品，也会有人生目标、体验目标，尤其是 最终目标。客户目标需要纳入整体设计中的范畴，但是客户目标不能凌驾于最终目标之上。




商业和组织目标




商业和其他组织对产品、服务和系统也有自己的需求，需要在计划设计方案时予以考虑和 建模。商业目标通常通过人物模型、客户人物模
 型
 （customer person
 a
 ),以及机构人物模型
 (organizational personas
 )
 来捕捉。重要的是，在设计阶段早期，要找出委托设计、开发和销售
 (
 或其他分销）产品的组织的商业目标。显而易见，这些组织希望使用产品来完成某项工作（这 也是为何他们愿意花费金钱和精力投入设计和研发的原因）。



商业目标包括：
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•
 
 增加利润。



•
 
 提高市场占有率。



•
 
 留住现有客户。



•
 
 打败竞争对手。



•
 
 更高效地使用资源。



•
 
 提供更多产品和服务。



•
 
 保证知识产权安全。



设计师或许会发现，委托设计的组织不一定是企业，而是博物馆、非营利组织或者学校等
 (
 尽管如今这些组织也像企业一样运营）。因此，还必须考虑这些组织的另一些目标，如：



•
 
 教育大众。



•
 
 筹集足够的资金维持运转。



技术目标



我们日常生活中使用的大多数软件产品设计中都考虑了技术目标。这些目标旨在降低软件 创建、维护、伸缩性、扩展性等任务的难度，这也是设计者的目标。遗憾的是，这些目标的实 现通常以牺牲用户目标为代价。技术目标包括如下内容：



•
 
 能够在不同浏览器中运行。



•
 
 保护数据完整性。



•
 
 提尚应用程序的执行效率。



•
 
 使用特定幵发语言或库。



•
 
 保持跨平台一致性。



技术目标对于幵发人员来说尤为必要。技术目标最终要为用户和商业目标服务，这一点在教育阶 段的早期就要强调。如果技术目标不是为了满足他人的需求，不是为了满足其他更人性化目标，那么 产品的成功就不是很重要，可能仅为了使用新技术或许是完成某个软件公司的任务而很少为了 满足用户目标。大多数时候，用户并不关心完成他们的工作是用层级数据库、关系数据库，还 是面向对象数据库，或者平面文件系统等黑魔法之类的东西，他们只关心能否快速、高效、轻 松而又自信地
 完成。




成功的产品首先要满足用户目标




产品只有能够满足用户的某种使用目的
 ，
 “
 优秀的设计”只对那些因某种目标使用产品的用 户才变得有意义。没有用户，你在设计中便会失去目标。人和目标二者不可分割。这也是为什
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么人物模型在设计是重要的工具：人物模型代表着特定目的或目标的特定人群。



设计产品需要考虑的最重要一点就是产品实际用户的目标，而不是购买者或幵发者的目标。 与产品交互的是现实中的人，而不是公司或
 者
 I
 T
 经理。因此，相比用户所属的公司或提供支持
 的
 I
 T
 经理，或者构建产品的产品开发人员的目标，用户的目标更为重要。产品用户竭尽所能在 完成雇主的商业目标时，还会尝试实现自身目标。用户最重要的目标永远是维护自己的尊严， 不让自己感到蠢笨。


[image: ]
 可以肯定地说，如果产品让用户犯大错，让用户无法顺利完成足够的工作，或者让用户感 到厌烦，我们就是在让用户觉得自己很愚笨。




设计原则




不要让用户感觉自己愚笨。



这基本上是交互设计最重要的指导原则。本书检验了当前多种让用户感觉愚蠢的软件设计， 也探索了多种避免落入此类陷阱的方法。



优良交互设计的精髓在于设计出的交互，既能够满足制造商、服务提供商或其合作伙伴的



目标，又能支撑用户的目标。




构造人物模型




如前所述，人物模型源于定性研究，尤其从访谈和观察产品用户、潜在用户（有时是顾客） 中观察到的行为模式。其他的补充数据可以通过主题专家、利益相关者、定量研究，以及其他 可用文献提供的补充研究和数据获得。我们构造一组人物模型的目的，是用其代表各种各样观 察到的动机、行为、态度、能力、约束、心理模型、工作或者活动流程、环境，以及对现有产 品和系统的不满之处。



创建可信且有用的人物模型需要同样程度的详细分析和创造性合成综合工作。本节所描述 的这一标准化的过程对这两种活动有重大帮助，它是数百个交互设计项目的实践发展出来的结 果，由罗伯
 特
 •
 莱
 曼
 （Robert Reimann
 )
 、
 金
 •
 古德
 温
 （ICim Goodwin
 )
 和莱
 恩
 •
 哈
 利
 （Lane Halley)
 三位业内资深专家
 在
 Coope
 r
 任职期间开发。



有很多有效的方法能够把在研究中发现的行为模式，转变成有用的用户原型。我们发现， 这种透明而严格的过程对于接触人物模型的设计师而言，是学习如何恰当地构建人物模型的理 想人物模型。同样，这一过程也有助于经验丰富的设计者专注于实际行为模式，尤其是在消费
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 领域。
 图
 3
 -
 5
 展示了主要步
 骤
 :
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 进一步描述特性和行为



图
 3
 -
 5
 人物模型创建过程概览
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 步:根据角色
 对访谈对象
 分组




完成研究工作并将数据大致分类组织后，根据角色不同对受访者迸行分组。对于企业应用 程序来说，角色通常同工作角色或职责相对应，因此容易描述。消费产品的角色区分更细微， 包括家庭角色、态度、相关活动的方法、兴趣和选择生活方式的能力等。




第
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 步：找出行为变量



根据角色不同对受访者进行分组后，把从每种角色身上观察到的一些显著的行为歹(/成不同 的几组行为变量。年龄或者地理位置等人口统计学变量有时似乎也会影响行为。但要注意，不 能将重点放在人口统计方面，因为在开发有效的用户原型时，行为变量更有用。



一般来说，关注如下类型的变量，就会看到不同行为模式之间最重要的差别浮现出来：



•
 活
 动
 —
 —
 用户做什
 么
 •
 ，频率和工作量。










•
 
 态度
 一
 -
 用户看待产品所在领域和采用的技术。



•
 
 能
 力
 —
 —
 用户所受教育和培训、学习能力。



•
 
 动
 机
 —
 —
 用户涉足产品领域的原因。



•
 
 技
 能
 —
 —
 用户与产品领域和技术相关的技能。



尽管每个项目的变量各不相同，但通常从每个角色上可以发
 现
 1
 5
 〜
 3
 0
 个变量。



这些变量可能会和你在人物模型假设时发现并确定下来的变量差不多。比较实际数据中找 出来的行为与人物模型假设中的设想。找出来的各种角色是否完全不同？找出来的这些行为变 量（见
 第
 2
 章）是否有效？是否还有其他未预料到的？或者尽管预料到了，却缺乏数据支持的？



列出所观察到的行为变量的完整集合。如果结果和假设有出入，就需要添加、删减或者更改预 期的行为和角色；如果出入很大，就要考虑增加一些新的用户访谈，弥补新发现的行为区间中的空白。




第
 3
 步：将访谈主体和行为变量对应起来




从访谈对象身上挖掘出重要的行为变量后，就可以进行下一步，将每个访谈对象和行为变 量对应起来。有些变量可能会代表一个连续的行为区间，例如使用技术的信心。有些变量可能 会代表多个不连续的选择，例如使用数字相机相对于使用胶卷相机。
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 将访谈者精确映射到区间的某个点上不如确定受访者之间相对的位置关系那么重要。换句 话说，受访者是精确地落
 在
 45
 %
 还
 是
 50
 %
 的比例刻度上并不重要。通常没有精确的方式来度
 量
 ,
 你必须依靠自己的直觉，而直觉则建立在对主体的观察上。执行这一步骤的结果是精确地呈现 出，多个主体如何聚集在各种重大变量周围，如
 图
 3-
 6
 所示。
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第
 4
 步：找出
 重要的行
 为
 模型




把访谈对象映射完以后，寻找落在多个区间或者变量上的主体群。如果一组主体聚集
 在
 6
 〜
 8
 个不同的变量上，很可能代表一种显著的行为模式，而这个模式构成了人物模型的基础
 。一
 些特殊角色可能仅仅会展现一种重要的模式，但通常会发
 现
 2
 〜
 3
 个此类模式。



若模式有效，那么在聚集的行为间就必然会有逻辑或者因果联系，而不仅仅是假想的关联。 例如，如果数据显示经常购
 买
 C
 D
 的人也可能下
 载
 MP
 3
 文件，那么二者就存在明显的逻辑关联。 但如果数据显示经常购
 买
 C
 D
 的访谈者也是素食者，那么二者之间可能就没有逻辑关联。




第
 5
 步：综合各种特征，阐明目标




我们从人物模型的行为中发现其目标和其他特性。这些行为是从研究过程中观察/挖掘出来 的结果综合出来的，这些行为代表了在一段时间内，对产品有意义的典型使用情况，恰当地捕 捉了相关的用户动作集合。我们称其
 为
 “
 日常生活”，但时间长短实际上取决于所用的产品或服 务，以及人物模型用产品干什么。例如，高管人物模型通常随着季度或年度报告的发布而有特 别的行为。消费者经常在其文化节日有相关的行为，这些情况应该进行调查。



对于每个找出来的重要行为模型，要综合数据中的细节。细节应该包含如下内容：



•
 
 行为本身（活动及其动机)。



•
 
 使用环境。



•
 
 使用当前解决方案遇到的挫折和痛苦。



•
 
 行为相关联的人口统计学。



•
 
 行为相关的技巧、经验或能力。



•
 
 行为相关的态度和情感。



•
 
 同其他人、产品或服务相关的交互。



•
 
 做同样事情的替代或者竞争方案，尤其是类似技术。



在这一步中，列出描述行为特征的简短要点就足够了，尽量坚持贴近所观察到的行为。有 一两个凸显出人物模型个性的描述能够将人物模型变得栩栩如生。不过，虚构描述过多，尤其 是歪曲性细节描写，不仅会分散精力，还会降低人物模型自身的吸引力。要记住，你创造的是 设计工具，而不是小说里的人物梗概。只有真实的数据才能支持团队最终做出设计和商业决策。



在这一阶段，有一个虚构细节很重要：人物模型的姓名。姓名要能够代表人物模型所代表 的人群，但又不会弱化其独特性，或者不会偏向漫画式、刻板化。我们会使用许多技巧帮助给 人物模型起名，但标准的途径是使用这款应用程序（网址：
 
http://random-name-generator.inf
 o
 /)。
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这时，也可以添加一些人口统计信息，如年龄、地理位置、相对收入（如果合适的话），以及职 位头衔。这些信息主要帮你在汇编行为细节时，更好地视觉化呈现人物模型。



定义目标



目标是从访谈和行为观察中综合信息的最关键细节。最好通过分析每个人物模型行为得出。 通过确定每个受访者集合行为之间的逻辑关系，可以推断出这些行为背后的目标，推断方式包 括对受访者动作的观察（每个人物模型集合中访谈主体试图完成的任务及其原因），以及对访谈 主体对目标导向型访谈问题回答的分析（见
 第
 2
 章）。



要想成为有效的设计工具，目标在某种程度上必须与正在设计产品始终直接相关。对于人 物模型来说，通常大部分有用的目标是最终目标。大多数人物模型会
 有
 3
 〜
 5
 个最终目标。而对 消费型产品的人物模型来说，人生目标是最有用的目标，这点同样适用于担任临时职务角色的 企业人物模型。没有人生目标或者只有一个人生目标对大多数人物模型是恰当的。诸如“别觉 得自己
 笨
 ”
 和
 “
 不要浪费时
 间
 ”
 等一般性经验目标可以当成每个人物模型的隐含目标。偶尔某 些具体领域可能需要具体的体验目标，对大多数人物模型而言
 ，
 0
 〜
 2
 个体验目标比较恰当。



人物模型和社会关系



有时某个产品的一组人物模型是同一个家庭或者同一公司的一部分，他们之间存在人际关 系和社会关系。



考虑人物模型之间的社会或业务关系是否有意义时，可以思考以下两点：



(1)
 
 观察到访谈主体是否有行为随着公司大小、产业或者家庭/社会关系发生变化而变化的
 (
 如果有这样的情况，就要确保你的人物模型集合代表了这些差异性，方法是放在几个 不同的商业或社会环境中）。



(2)
 
 在同事、家庭或社会组织成员之间的工作流程或社交交互非常关键。



如果创建的人物模型在同一个公司工作，或者相互间有着社会关系，如果你需要表达的重 要目标不属于你预先建立的关系时，就会遇到麻烦。定义人物模型之间单一的社会关系，比定 义人物模型集合之外的单个角色和次要角色之间的多个不同且不相关的社会关系要更容易。最 初创建人物模型时，最好还是创建多样化的人物模型，这比冒险尝试将更多不同的场景塞进单 个社会动态关系中要好得多。




第
 6
 步：检
 查完
 整性和冗余
 __________
 _
 _____________________________




走到这一步，人物模型应该开始有生命力了。应该检查建立起来的映射、人物模型的特征和
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目标，以确定是否存在重要的漏洞需要弥补。如果行为坐标轴上有缺漏，则可能需要进行额外的 研究工作，找到特定的行为。有时可能也要检查笔记，看看是否需要针对同一目标加入政治人物 模型，以满足利益相关者的设想或者要求。偶尔还要加入目标一致但不同区域的人物画像，只有 满足客户组织在这些区域的分支机构的需求，才能保证听到机构的组成部分的声音体现在设计中。



如果发现两个人物模型仅在一些人口统计数据方面有区别，这就需要去掉其中一个重复的 人物模型，或者调整人物模型特征让差异更明显。每个人物模型都至少要有一个显著的行为与 其他人物模型不同。映射工作做得好的话，这些就都不是问题。



能够保证人物模型集的完整性，以及各个人物模型具有差异性，就能确保人物模型可以充 分代表现实世界中行为和需求的多样性。同时也保证了设计目标尽可能紧凑，开始交互设计时 也会减少工作量。




第
 7
 步：指定人物模型的类型




到目前为止，人物模型应该很像你认识的真实人物了。构建人物模型的关键一步是将定性 研究转换为一组强大的设计工具。



所有的设计都需要一个目标，即设计所关注的受众。目标越具体越好。试图创建出能够满
 足
 3
 个甚
 至
 4
 个人物模型的设计方案是项异常艰巨的任务。



接下来，我们必须对人物模型进行优先级排序，确定主要的设计目标。我们的目的是从集 合中找到一个人物模型，其需求和目的能够用一个界面就完全得到愉快满足，同时不会剥夺其 他人物模型的权利。我们指定人物模型的类型来完成这一步骤。
 有
 6
 种人物模型，通常大致按 照以下顺序选定：



•
 
 主要人物模型。



•
 
 次要人物模型。



•
 
 补充人物模型。



•
 
 客户人物模型。



•
 
 接受服务的人物模型。



•
 
 负面人物模型。



接下来，我们从设计的角度讨论每一种人物模型的类型及其重要性。



主要人物模型



主要人物模
 型
 （primary person
 a
 )是界面设计的主要标的
 。一
 个产品的一个界面只能有一
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个主要人物模型，但对于某些产品来说，可能存在多个不同界面，其中每个界面都针对不同的 主要人物模型。例如，医疗信息系统中的诊所界面和财务界面可能是分开的，并且每个界面针 对不同的人物模型。请注意，我们在这里说
 的
 “
 界
 面
 ”
 （
 interface
 )
 是抽象意义上的。有些情况 下，两个独立的界面可能是使用同一数据的两个独立的应用程序；在有些情况下，两个界面可 能就两组不同的功能集合，按照角色或者定制化的不同而服务于两组不同的用户。


[image: ]
 针对集合中任何其他人物模型的设计都不能满足主要人物模型的需求。不过，如果目标是 主要人物模型，则至少能部分满足其他人物模型的需求。（我们要找出一种方式，在不妨碍主要 人物模型的前提下，满足其他人物模型。）




设计原则




界面设计的关注点在于单个主要人物模型。



选择主要人物模型是一个排除过程，必须通过比较人物模型的目的来测试每个人物模型。 如果没有发现明显的主要人物模型，则意味着两种可能：产品需要多个界面，每个界面针对一 个合适的主要人物模型（企业或技术型产品大多如
 此
 )
 ；产品想实现的结果太多。如果一个消费 型产品有多个主要人物模型，产品的范围可能过宽。



避免这样的陷阱：哪个人物模型面向最大的市场板块最大，就选哪个。美
 国
 0X
 0
 公
 司
 Good Grip
 s
 产品线最初是为了便于关节炎患者使用而设计的。结果证明，满足了这些动作最不灵便的 用户（整个市场上的很小一
 块
 )
 ，也就满足了大部分客户的需求。因此，最大的市场有时未必是 最主要或最具影响力的人物模型。




次要人物模型




主要人物模型的通常大部分满足了次要人物模型。然而，次要人物模型还存在一些额外的 特定需求，可以在不削弱产品能力，以服务主要人物模型的前提下得以满足。并非总是都有次 要人物模型。如果一个产品的次要人物模型超
 过
 3
 或
 4
 个，则说明产品涉及的范围可能太大或 者过于分散。我们应该采取的办法是先为主要人物模型设计，再调整设计来适应次要人物模型。




补充人物模型




既不是主要的也不是次要的人物模型就是补充人物模型。主要人物模型和次要人物模型结 合在一起完全可以代表补充人物模型的需求，完全可以通过某个主要人物模型创建的方案满足。 一个界面可以同任意多的补充人物模型相联系。政治人物模型（一般被归为利益相关者一类） 通常会成为补充人物模型。
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客户人物模型



如前所述，客户人物模型解决的是客户而不是终端用户的需求。通常，客户人物模型会被 处理为次要人物模型。然而在某些企业环境下，一些客户人物模型可能会成为自己独有的管理 界面的主要人物模型。



接受服务的人物模型



这一角色在某种程度上与我们之前讨论的人物模型有所不同。他们并非产品的用户，却会 直接受产品使用的影响。接收放射性治疗机器治疗的病人就不是机器界面的使用者，但会因为 一个好的界面设计接受到更好的服务。接受服务的人物模型提供了一个跟踪产品产生的二次社 会和物理影响的途径。这一类属于次要人物模型。



负面人物模型



负面人物模
 型
 （negative persona
 )
 又称作反人物
 （
 anti-persona
 )
 角色，用来与利益相关者



和产品团队成员沟通交流，告知产品不会为某类具体的用户服务。同接受服务的人物模型一
 样
 ,
 负面人物模型并非产品的实际用户。它们只存在讨论中，用来帮助和团队中其他成员进行交
 流
 ,
 让大家知道某种人物画像绝不是产品的设计目标。对于消费型产品来说，好的负面人物模型候 选人通常是精通技术且很早就使用过该产品的人物模型。对于商业用户企业产品来说，负面人 物模型通常是罪犯、危害较小的恶作剧者
 和
 “
 钓
 鱼
 ”
 之徒，以
 及
 I
 T
 专家。




第
 8
 步：进一步描述特性和行为




第
 5
 步中列出的关键特征和目标指出了复杂行为的本质，但留下了许多需要澄清的问题。 第三人称叙述的方式能够更有力地向其他团队成员传达人物模型的态度、需求和问题所在，也 加深了设计
 者
 /
 作者与人物模型及其动机的联系和同理心。



人物模型叙述



典型的人物模型描述应该综合了研究阶段所观察到的人物模型相关的最重要的细节。这个 人物模型就成了沟通和交流的有效工具。理想情况下，用户研究的多数发现人物模型应该能够 包含在人物模型描述中。这样一来，发现就能够直接激活设计工作（接下来的几章中会提到）。



人物模型叙述长度不应长
 过
 1
 或
 2
 页（
 或
 PP
 T
 张
 数
 )
 。（
 第
 5
 步中的特征的每一或两个小点 用一段描述比较合适。）人物模型描述不必包含每个观察到的细节。理想情况下，设计师参与了 研究，而大多数团队外的人不会超出研究的细节。



本质上，叙述必须包含某些虚构情况。但正如前面所讨论的一样，这不是一篇小故事。最
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好的叙述方式就是快速介绍人物模型的职业或生活方式，简略地描绘他一天的生活，包括抱怨、 关切和兴趣等与产品直接相关的信息。细节应该是特征列表的扩充，额外数据来自观察和访谈。 叙述应该用总结的方式，表达人物模型对产品的需求。



叙述中要认真考虑细节的篇幅。细节不应超过研究的深度。在自然科学中，如果记录了一
 个
 35.421
 m
 的度量，这意味着度量精确到
 了
 0.001
 m
 。同样，详细的人物模型描述意味着你在研 究中也有相似程度的观察。



要确保在人物模型描述不引入暗含设计解决方案的线索。叙述是描绘人物模型的行为和痛 点，而不是介绍计划如何解决。具体解决方法是设计过程的下一步，我们将在
 第
 4
 章中论述。



总之，要记住以下几点：



*
 叙述中务必包括所有重要行为类型的总结。



•
 不要包含过多虚构描述。细节描述要恰到好处，只要能涵盖基本的人口统计数据，能 将行为类型编成一个故事就足够了。



*
 不能将未观察到的细节加入行为描述中。



*
 不要在人物画像描述中引入解决方案，而是突出痛点。



最后，不要为人物画像列出区间或均值。人物模型是个体，永远不可能出
 现
 1.
 5
 个孩子， 一年
 挣
 3500
 0
 〜
 4500
 0
 美元这种描述。这些是市场划分所需要的数值。如果这些细节对于人物模



型来说很重要，那就挑选具体细节。




人物模型照片




开始展幵描述的时候，可以为人物模型选择一些照片。在展开叙述时，或者完成叙述时让 团队的其他人参与进来，照片有助于使叙述更加真实。照片的选择要倍加小心。最好的照片不 仅能捕捉人口统计信息及环境线索（护士人物模型应该身着护士服，置身于医院环境，或许还 要有个病
 人
 )
 ，还要捕捉人物模型的一般态度（承受大量文书工作的秘书照片可能看起来很有压 力）。我们保存了几个可检索的照片库，以及
 带
 Creative-Common
 s
 许可的仓库源，用以査找合 适的人物模型图片。以下是挑选人物模型照片时需注意的其他事项：



•
 
 不要选择拍摄角度奇怪或者扭曲的照片。这会分散注意力，让人物模型看起来像漫画。



•
 
 不要选择表情夸张的照片，这看起来同样像漫画。



•
 
 不要选择有明显造型或冲着镜头笑的照片。



•
 
 选择像普通人而不是模特的相片。



•
 
 照片中的人是在现实背景中从事一项合适的活动。



•
 
 各个人物模型照片的选择风格和修剪要保持一致。
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我们也发现，有时为每个人物模型创建照片拼贴画更有用，可以传递更富情感和经验力量 来塑造人物画像（见
 图
 3-7
 )
 。把大量的小图片放在一起，可以更好地表达一些文字难以描述的 内容。有时我们发现创建人物模型所在环境的模型也很有用（比如楼层平面图等)。这同样会使 环境因素更加真实可见。



[image: ]



图
 3-
 7
 如图所示的拼贴画，加上精心撰写的叙述，可以有效传递人物模型的感情和经验。











创建此类沟通助手的时候，要记住人物模型是设计和决策工具，完美自身描述并不是目的， 这点很重要。虽然有时力量来自于创造人物模型的整体形象，但太多的装饰和剧情有可能让人 感觉是在无聊地浪费时间。这样最终可能会降低人物模型作为用户模型的有效性。




实践中的人物模型




自从本书第二版提到人物模型创建过程以来
 的
 1
 0
 年间,关于如何合理使用人物模型的问题 就层出不穷。本节将努力回应针对人物模型为基础设计方法的批评，还将讨论我们在实践中使 用的其他人物模型相关的概念。




关于人物模型的误解




199
 8
 年
 ，“The Inmates Are Running the Asylum”
 一书第一次引入了人物模型，用这种方法 生成目标导向的设计概念。从那时起，人物模型就成为一些设计师和用户研究者口中的争议话
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题。遗憾的是，很多时而奋力地反驳人物模型方法，其实是误解的结果。这种误解包括不明白 人物模型如何创建、怎样才能最好加以利用人物模型或者是对错误应用人物模型方法的反应。 我们将努力澄清一些错误理解，为人物模型这种方法正名。



设计
 者
 “
 虚构”人物模型



关于人物模型，我们听到的最严重批评就
 是
 “
 他们都是编造的”。如果正确地构建人物模型 的话，这种说法十分荒谬。通过人物模型捕捉到的用户行为模型是真实的，因其来源于从用户 访谈和第一手观察中所获得的真实人种学数据。人物模型是设计师从解读数据所做出的分析和 推断中构造出的。



误解很有可能是因为，人物模型虚构的名字、表面上的（但对实际收集的数据是真实的） 人口统计数据信息，以及叙述式的讲故事技巧覆盖了行为数据。这些手段都是为了增强设计者 的同理心，同产品团队成员沟通用户需求而采用的。这些叙述式的概念只是交流的辅助手段， 并不会影响用于刻画人物模型的真实行为数据，不影响在此基础上最终形成的设计决策。



遗憾的是，使用人物模型时，并非所有人都遵循
 第
 2
 章所描述的数据收集的详细过程， 或者本章讲述的人物模型创造过程。有时候，设计者在人口统计用户信息上添加一点叙述式 的表面功夫，就当做人物模型使用。如果碰到声称使用人物模型的产品团队、设计团队或者 客户，一定要问清楚他们的人物模型是如何创建的，收集了哪些用户信息，又是如何分析创 造出来的。如
 果
 “
 人物画
 像
 ”
 没有任何关联的目标，那就立刻亮出黄牌。尽管单是人口统计 信息就能帮助团队了解用户基础的构成，但这些信息不足以构造出能够生成详细的设计概念 的人物模型。



人物模型不如引入真人有用



人物模型是从真实或潜在用户中收集的信息基础上有意构造的。许多年来，业内一些人士 质疑，将拥有真实照片、人口统计数据和真实独特行为的实际用户引入设计过程不是更有效、 更真实吗？



这种方法被称
 为
 “
 参与式设
 计
 ”
 ，似乎能够从哲学和政治的角度解决一些问题，因为当实际 用户在场，你就无法质疑他们的做法。不过，这么做实际上给设计的概念化带来了一些严重的 问题。将许多人的行为集中并进行分析本质上是为了一个目的：设计师能够将大部分用户普遍 存在的关键行为和需求同特定用户的特殊行为分离开来。关注个体用户而不是总的用户行为， 同样有可能让你错失个别用户（有特殊行为）的关键行为，这些个别用户或许碰巧没做这样的 行为，或者做法与大多数用户不同。



如果委托人或者产品团队坚持引入真实用户，可以首先解释人物模型是从观察真实用户中
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创建出来的。然后展示用户访谈环节的音频或视频记
 录
 (
 确保至少部分受访者可以接受这么做)。 或者可以邀请一位利益相关者参加访谈。如果团队能够拿出证据，证明人物模型以实际用户行 为类型为基础，就会发现问题迎刃而解。



如果上述办法都不管用，就需要让他们相信，任何用户的反馈都需要对研究中的广泛类型 进行综合分析，或者与同一环节提供反馈的其他用户进行汇总。



人们并非为了任务而完成任务



可以说，人们很少从任务的角度来考虑产品，尤其是对于消费产品和社交系统而言。很少 有人登
 录
 Faceboo
 k
 、打幵电视或者访问新闻网站是为了完成脑海中的某个具体任务。人们这么 做，更多的
 是
 “
 就想看看有什么新鲜
 事
 ”
 ，然后做出回应。结果，一些设计师就倡导，基于任务 的方法不适用于这些领域，因此应该摒弃人物模型，用灵感做设计。并非所有用户会以执行任 务的形式思考问题，这么说没错，但不能一刀切。任务不是人物模型的核心，目标才是。“跟上 潮
 流
 ”
 就是完全合理的目标。



人物模型是可溯源的



尽管所有主要的人物模型特征都应该源于用户研究，但一些设计师只将那些在用户访谈中 看到的特征融入人物模型特征中。如果一些组织想要确保设计遵循严格的用户中心方法，保证 设计师不是简单地虚构人物模型，则上述办法很有效。但是受访者很少能够清晰地陈述自己的 目标。很多时候，人物模型最好的引述能够体现许多受访者都表达过的含义，但又没有任何一 个受访者都把这种含义明确表述出来。如果有压力要求必须保证可以溯源，可以这样反驳说， 人物模型可以追溯到研究中发现的模式，而不是某个具体的特殊访谈。




人物模型的量化




一些设计师认为，需要用定量数据来验证人物模型。事实上，如果严格遵循
 第
 2
 章和本章 描述的过程，就已经通过详细定性数据进行了验证。



信奉定量数据的利益相关者或团队通常会这样回应:“你怎么确定这些人物模型能够真实地 代表绝大多数用户
 ？
 ”
 这个问题源自混淆了人物模型与市场划分人物模型。市场划分根据人种 学和心理学的差别对潜在客户进行分组。另一方面，人物模型代表使用产品的动作，就界面而 言，并非始终代表某个独有的群体。主要人物画像决定界面的结构，特定的界面设计除了支撑 主要人物模型的需求外，还能满足一个或多个次要人物模型（或补充人物模型）的需求。因
 此
 ,
 即便主要人物模型自身不能代表绝大多数的市场，一个界面所服务的主要、次要和补充人物模 型三者加起来也足以代表大部分的市场。
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即便如此，了解人物模型的市场份额也是有用的。开发团队在细节层面对各个特性进行优 先级排序的时候，更是如此（非独有人物模型群体相关信息也纳入考虑范畴）。如前所述，可以 开
 展
 “
 人物模型个性调
 查
 ”
 ，找出来每个参与者与哪个人物模型最相似。具体过程如下：



(1)
 
 回顾各个行为变量以及受访者和行为变量的对应关系。



(2)
 
 针对每个变量，制订一个多项选择题，答案能够区分不同的人物模型。（请注意，有时 多个人物模型针对特定变量会有相似行为表现。）



(3)
 
 针对每个变量制
 订
 2
 〜
 4
 个问题，以不同的问法询问相同的问题。这样能够保证参与者 回答问题的准确性。



(4)
 
 随机安排调查问题顺序。



(5)
 
 向参与者发放调查问卷。样品的大小很重要，可以使用
 
http://www.surveysystem.com/

 sscalc.ht
 m
 网站的在线计算器，计算产品合适的样品大小。



(6)
 
 用表格记录每位参与者的反应，跟踪每个人物模型对应的答案个数。如果人物模型得 到的某特定参与者的回应最多，那么该人物模型就与这个任务参与者最相似。



(7)
 
 用表格记录每个人物模型与多少名参与者相似，然后除以参与者总个数。这就是人物 模型的市场份额（百分比）。



记住，主要人物模型不一定占最大的市场份额，还要权衡次要和补充人物模型的作用，每 个角色都要单独进行设计。




机构
 的
 “
 人物模
 型
 ”




人物模型是描述人们行为模式的工具。不过，我们发现另外一个相似却更加简单的概念， 也可以用于描述人物模型所属组织的行为。例如，如果你在设计一个薪酬系统，小公司的需求 和人物模型与之交互的方式和跨国公司有很多不同。因此，二者的人物模型很可能不一样（或 许跨国公司的角色比小企业更加专门化），因此交互方式也就不一样，此外企业自身的规则和行 为都不同。可以想象，这个道理同样适用于其他类型的组织（你需要为它们做设计），甚至适用 于处于不同生活阶段的家庭等之类的社会单位。



为人物模型收集信息时，无疑会捕捉到其所属或相关联的单位组织的相关信息。通常，可 以使用类似的叙述方法，构造聚合的虚构机
 构
 “
 人物模
 型
 ”
 ，你的人物模型就属于这一机构。人 物模型通常起一个能引起共鸣的名字，用一两段话介绍一下，针对所要设计的产品和服务，该 组织有哪些行为和痛点就足以提供必要的情境了。设计师可以不使用照片，而是创造企业的标 志，用在展示材料中。
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资源有限时使用临时人物模型




尽管我们非常希望人物模型建立在详细的定性数据基础上，但有时限于时间、资源、预算 不足，或公司不愿意执行必要的现场工作，在这种情况下，可以使用临时人物模型（唐•诺曼 称
 为
 “
 特殊人物模
 型
 ”（ad hoc persona)
 )
 来清楚地传达设想：重要的用户是谁，他们需求是什 么。这种任务画像还能迫使严格地思考如何满足具体的客户需求（即便这些需求未经验证）。



临时人物模型的架构类似真实的人物模型，但依赖可获取数据以及设计师对用户行为、动 机和目标的仔细揣测。他们通常建立在利益相关者和主题专家对用户的了解以及现有市场数据 中对用户了解的基础之上。事实上，正如
 第
 2
 章所述，临时人物模型更像是有血有肉的人物模型。



根据我们的经验，在研究匮乏的情况下，使用临时人物模型比没有任何用户模型结果要好。 就像真实的人物模型一样，临时人物模型有助于帮助产品团队聚焦产品特性和行为，并就此达 成共识。然而，有几点需要注意。临时人物模型之所以有这个名称，是因为他们是建立在限定 的定性数据基础上人物模型的替代品。尽管临时人物模型有助于设计和产品团队更好地聚焦， 但是如果没有数据来支撑假设，则可能会导致以下结果：



*
 聚焦到错误的设计目标。



*
 尽管聚焦于正确的目标，但漏掉了使产品与众不同的关键行为。



*
 要获得未参与产品创造的个体和组织的青睐，存在一定困难。



*
 损害人物模型价值，导致所属组织长期拒绝使用人物模型。



使用临时人物模型，重点注意以下几点：



*
 明确标示该人物模型，解释清楚。我们通常只给它们起个名字。



鲁在视觉呈现上，选择素描而非照片作为代表，有助于加强角色临时性的提醒。



*
 尽量使用现有的数据（市场调查、领域研究、主题专家、领域研究或者类似产品的人 物模型）。



*
 记录下使用了哪些数据，如何做出互动假设。



*
 避免使用典型（没有领域数据更难避免)。



鲁专注于行为和目标，而不是人口统计。




其他设计模型




人物模型是极为有用的设计工具，却不是对用户和环境进行建模的唯一有用工具。
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霍尔茨布拉特和拜尔的《情境设计》一书中介绍了关于模型的大量信息，在此简要讨论。




工作流模型




工作
 流
 （work flo
 w
 )或者序列模
 型
 （sequence mode
 l
 )有助于捕捉企业组织内的信息流和



决策过程。通常表述为流程图或者有向图的形式，用以捕捉几种现象
 ：



•
 
 过程的目标或期望结果。



•
 
 过程和每个动作的频率及重要性。



•
 
 过程和每个动作的诱发和促进因素。



•
 
 依赖关
 系
 ^
 过程和每个动作执行必需的条件，以及什么依赖于过程和每个动作的完成。



•
 
 参与者及其角色和责任。



•
 
 具体执行的动作。



•
 
 做出的决定。



•
 
 用以支持决策的信息。



•
 
 哪些地方会犯
 错
 —
 —
 错误和例外情况。



•
 
 如何纠正错误和意外情况。



一个完整的人物模型应该能够捕捉人物模型单独的工作流程，但是在捕捉详尽的人际间的 或者组织间的工作流程时，工作流模型依然必要。主要建立在工作流上的交互设计往往会像“实 现模
 型
 ”
 的软件一样失败
 。
 “
 实现模
 型
 ”
 软件的交互主要根据其内部技术结构建构。因为工作流 之于业务如同框架之于编程，以工作流为基础的设计通常会创建
 出
 “
 业务实现模型”，功能齐备 却没有人性。




人工制品模型




顾名思义，人工制品模
 型
 （artifact mode
 l
 )代表的是用户执行任务和工作流中使用的各种 不同人造品。通常，这些人造品指的是在线或纸质的表格。人造模型通常捕捉类似人工制品之 间的共同点和显著差异，目的是为了在最终设计中提取和复制最佳实践。人工制品在设计过程 的后期可能比较有用。要注意，直接将纸质系统转换为数字系统时，如果不认真分析目标、运 用设计原则（见本书
 第
 2
 部分），通常会导致发生可用性问题。




物理模型




物理模
 型
 （physical model
 )
 同人工制品模型一样，意在捕捉用户环境的元素。物理模型的
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关注点是捕捉构成用户工作空间的物理对象的布局，有助于发现用户使用频率问题和妨碍生 产效率的物理障碍。好的人物模型描述囊括了这一信息的部分内容。但在复杂的物理环境中
 (
 如医院平面图或者生产线），针对用户环境创造离散、详尽的物理模型（地图或者平面图）或 许有用。



人物模型和其他模型使得大量令人困惑的用户数据变得合理、有意义。既然已经拥有了作 为设计工具的成熟模型，下一章将讨论如何使用这些工具将用户目标和需求转换为可行的设计



方案。




81












第
 4
 章





设立愿景：场景和设计需求




在前两章中，我们讨论了如何收集关于用户的定性信息，如何利用信息创 建模型。通过仔细分析用户研究结果以及人物模型及其他模型的综合体，我们
 仓
 i
 j
 造了一副清晰的画面来呈现用户及其各自的目标和用户目前的情况。接下来， 就到了整个方法的关键部分：如何利用对用户的理解来制订设计方案，既能让 用户满意、对用户有所激发，同时又能完成商业目标，突破技术上的限制。




弥合研究与设计之间的鸿沟




产品团队启动一个新项目后不久，通常会碰到一个严重的阻碍。开始的时候满怀壮志，收 集了大量研究数据，或者更典型的做法是，雇人收集市场、用户或者竞争产品研究的相关数据。 又或者是不做研究，直接进行头脑风暴，收集了一堆貌似很酷又很有用的点子。



研究固然能够深入理解用户，头脑风暴也的确很有趣，能够激发团队灵感，但一旦开始制 订详细的设计和开发决策，团队很快就会意识到，遗漏了理论研究到实际产品设计的过程的一 个关键环节。没有指南针指明研究的道路，没有组织原则强调哪些特性和功能与实际用户相关， 并描述如何才能把各种要素融合成一款连贯产品，从而同时满足用户需求和商业目标，也得不 到任何清晰的解决方案。



本章讲解弥合研究与设计之间鸿沟的过程的前半部分。这里采用的一系列技巧均以人物模 型为主角。这些技巧以迭代、可重复和可测试的方式迅速推出设计方案。这一过程包含四个主
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要活动：



•
 
 利用故事情节或场景剧本来设想理想的用户交互过程。



•
 
 运用场景剧本提取设计需求。



•
 
 依次使用这些需求来定义产品的基本交互需要。



•
 
 在这个框架中不断增加设计细节。



叙事是这一过程的黏合剂，是研究数据和潜在产品特性的指南针：用人物模型创造故事， 让故事指明用户满意的地方。




场景：以叙述为设计工具




叙事，或者说讲故事，是人类最古老的活动之一。关于用叙事传达思想的文字已经有很多。 不过，叙事也是我们最强大的创造方法之一。从很小开始，我们就习惯了用故事来考虑各种可 能，这也是为用户设想一个美好新未来的高效途径。想象一个用户如何使用产品的故事，远比 仅仅设想一个更好的形式元素或者屏幕元素配置，更能充分地利用强大的创造力。此外，叙述 固有的社交属性使它成为高效而吸引人的工具，用来在团队成员和利益相关者之间分享优秀创 意。最终，围绕故事设计出的体验更易于用户理解并参与，因为所有设计是围绕故事构建的。



叙述是高效的设计工具，证据随处可见。著名的迪士尼幻想工程
 师
 （Disney Imaginee
 r
 )构 建的体验如果不是以现代神话为基础，他们也会迷失方向。我们为数字产品创造的体验都有其 自己的叙事结构（可能更有根据），交互设计就建立在这些叙事的基础上。



很多文字就是讨论这一想法。布伦
 达
 •
 劳雷
 尔
 （Brenda Laurel
 )
 在《计算机影院》



似
 77z
 e
 如一书中，探索了采用戏剧原则来构造交互设计的概念。她敦促我们“……将重点放 在设计行动上。对象、环境和特征的设计都应该从属于这一中心目标
 。
 ”
 约
 翰
 •
 莱因弗兰
 克
 John Rheinfrank
 )
 和谢
 利
 •
 埃文
 森
 （Shelley Evenson
 )
 也谈到了在开发概念复杂的交互系统
 时
 @
 “未 来故
 事
 ”
 的力量。约
 翰
 •
 卡罗
 尔
 （John Carroll
 )
 也围绕基于情境的设计创作了大量作品，我们 稍后会在本章中讨论。



①
 
 译者注：华特迪士尼幻想工
 程
 （Walt Disne
 y丨
 magineering
 )
 是华特迪士尼公司旗下的一个开发部门，负 责设计建造世界各地的迪士尼主题乐园
 。
 Imagineerin
 g由
 “imagination
 ”
 （想象）
 与
 “engineerin
 g
 ”（工 程）组合而成。



②
 
 Laurel，2013



③
 
 Rheinfrank and Evenson，1996
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叙述在交互产品的视觉描述方面也很有效。交互设计首先是对不断发生的行为进行设计。 因此，叙事结构结合快速、灵活的视觉工具（比如不起眼的白板），能够完美地激发、想象、呈 现、验证各种交互概念。



交互设计叙事顺序与用故事板的漫画书顺序非常类似，故事板用于动画产业中。它们都有 两个重要特点：有故事情节、简单明快。正如故事板为电影脚本注入生命一样，设计方案的创 造应该遵循故事情节的演绎。故事板中细节过多只会白费时间和金钱，还可能会让我们陷入次 优的想法中，或许仅仅因为这些想法就耗费了大量重要资源（导致概念和行为层面改进时间不 够）〇



在过程的最初阶段，我们只关注情节中的各个点，这使得我们能在探索设计概念时保持灵 活。好莱坞公司花费数百万美元在简单的铅笔画或线条画等基础设计中，因为这些足以传递动 作和潜在的体验。把关注点放在叙事上，我们能够快速灵活地设计出高水准的方案，而不会在 惰性和开支的泥潭中纠结，但惰性和大笔开支是高产值作品固有的部分。（不过，一旦设计框架 确定后，这种作品无疑是合适的。）




场景对比使用案例、用户故事




场景和使用案例都是用来描述用户与系统交互的方法。不过，它们服务于不同的功能。目 标导向的场景是从具体用户（人物模型）角度定义产品行为的迭代手段。其中不仅包括系统的 功能，也包括功能的优先级排序，以及这些功能如何从用户所见、用户如何与系统交互的角度 来表达。



另一方面，使用案例通常是一种技术，基于对系统功能需求的全面描述上，具有事务性



(transactionalnature
 )
 ，关注低层用户行为和相应的系统反应。系统的精确行
 为
 -----
 -
 系统究竟如



何回
 应
 —
 —
 通常不是常规或具体使用案例的一部分。关于系统形式和行为的很多猜想仍然是不 清晰的气使用案例允许针对不同类型的用户，完整地归类用户任务，但很少或完全没有提到 这些任务是如何呈现给用户的，或者在界面中孰重孰轻。根据我们的经验，传统使用案例作为 交互设计基础的最大不足是，它们倾向于认为所有可能的用户交互都同样可能出现，都同样重 要。这表明用例源于软件工程而不是交互设计。用例在确定极端例子及确定产品功能是否完整 方面用处很大，但只适用于设计验证的后期。



敏捷编程方法中会采用用户故事的方式，但通常这些故事并非真实的故事或叙事。相反，



①
 
 Wirfs-Brock，1993



②
 
 Constantine and Lockwood，1999
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用户故事由简短的词句组成，
 如
 “
 作为用户，我想登录我的网上银行账户
 。
 ”
 一般说来，紧跟着 会出现另一组句子，简单描述完这一交互所需要的界面。用户故事更像是非正式的措辞要求， 而不是场景。用户故事不会描述宏观层面的整个用户流程或用户最终目标。这些很重要，可以 删除不必要的交互，锁定用户真实需求（更多内容参照
 第
 1
 2
 章）。



场景更类似于敏捷方法所描述的叙事诗
 （
 epic
 )
 。同场景一样，叙事诗不描述任务层面的交 互，而是主要描述更广泛深远的交互集合，这里的交互旨在满足用户需求。叙事诗更关注功能 和用户界面与交互的呈现，而不是用户行为。但在范围和粒度水平方面，比起用户故事，叙事 诗与场景剧本的共同点更多。




基于场景的设计




2
 0
 世
 纪
 9
 0
 年代，人机交互
 （
 HCI
 )
 社区围绕面向用户的软件
 （
 use-oriented softwar
 e
 )设计



概念做了大量工作。从这些工作中产生了场景
 （
 scenario
 )
 这一概念，一般用来描述具体解决设 计问题的方法：运用一个具体的故事构建并阐明设计方案。约
 翰
 •
 卡罗尔
 在
 “Making Use”
 一 书中讨论这些概念：



“
 场景既具体又概括，既真实又灵
 活
 …
 …
 场景含蓄地鼓励所有人
 以
 ‘
 如
 果
 …
 …
 则会怎么
 样
 ’
 的方式思考。允许人们在不削弱创新的前提下，清晰阐述各种设计可能……场景迫使人们关注 使用，而使用则构成了设计的产品。场景能够针对多种不同的目的，描述各级细节的情况，有 助于协调所设计项目的各个方
 面
 。” 



卡罗尔所采用的基于场景的设计
 （
 scenario-based design
 )
 描述了用户完成任务的方式。基 于场景的设计由环境设定组成，包括抽象出来代替用户的代理人
 （
 agen
 t
 或
 acto
 r
 ),还有基于角 色的名字，
 如
 “
 会
 计
 ”
 或
 “
 程序
 员
 ”
 等。



尽管卡罗尔的确了解场景在设计过程中的力量和重要性，我们发现他的方法存在两个缺陷：



•
 
 卡罗尔认为代理人是抽象出来、基于角色的模型，但这一概念还不够具体，不足以理 解用户或者产生针对用户的同理心。不了解用户的具体细节，就不可能设计出拥有恰 当行为的系统。



•
 
 卡罗尔的场景概念迅速地跳转到任务阐述，却没有考虑是什么样的用户目标和动机在 驱动和过滤这些任务。尽管卡罗尔的确简短地讨论了目标，但他所指的仅仅是场景的 目标。这些目标被迂回地定义为具体任务的完成。根据我们的经验，在确定用户任务



①
 Carroll, 2001
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并排列出优先级之前，应该先考虑用户目标。不解决人类行为的动机，很难进行高层 次的产品定义，也很容易被误导。



卡罗尔基于场景的设计方法中缺少了一环，即使用人物模型。人物模型是用户的有形代表， 是场景设定中的可靠代理人。人物模型除了反映当前的行为模式和动机外，人物模型还能让人 去探索未来用户动机如何影响任务，以及如何对任务进行优先级排序。因为人物模型仿效的是 目标，而不仅仅是任务，因此场景解决的问题范围能够扩展到产品定义。人物模型帮助回答了 以下问题
 ：
 “
 产品应该是什么样的
 ？
 ”
 ，以
 及
 “
 产品看起来应该像什么，有什么样的行
 为
 ？”




基于人物模型的场景




基于人物模型的场景是用叙事的方式简明地描述运用产品或服务来实现具体目标的一个或 多个人物模型。这种方法让我们能够从一个故事作为设计的开端，这个故事从人物模型的角度 描述一种理想的体验，聚焦于人及其思考和行为方式，而不是关注科技或商业目标的实现。



场景能够捕捉随时间而出现的用户与产品、环境或系统之间的非语言对话，以及交互功能 的结构和行为。目标能够对任务进行过滤，并能在构造场景剧本的迭代过程中对信息显示和控 制的组织进行指导。



场景的内容和背景是从研究阶段收集并在建模阶段分析得到的信息中推导出来的。在创建 场景剧本时，设计师执行一种角色扮演人物模型，带着人物画像排练日后如何与产品或服务交 互，就像演员即兴表演一样。这一过程促使结构和行为的实时综合，通常绘制在白板或写字板 上，然后再填补外观和感觉细节。最后，使用人物模型和场景来验证整个过程中的设计创意和 猜想是否有效。




三类场景




在设计过程的不同阶段，目标导向设计的方法会采用三类基于人物模型的场景，每一类都 相继有针对界面的焦点。第一种是情境场景本，用于在更高层次探索产品如何更好地服务于人 物模型的需求。情境场景在执行任何设计草图之前创建。情景场景从人物模型的角度撰写，关 注人类活动、感知和期望。正是在开发情境场景时，设计师具有最大的自由来设想理想的用户 体验。创造这类场景的更多细节请参
 考
 “
 第
 4
 步：构建情境场景”。



一旦设计团队定义了对产品功能和数据，开发出设计框架（见本书
 第
 5
 章），情境场景就被 修改了。通过更详细地描述用户与产品的交互、引入设计词汇，情境场景就成为关键路径场景
 (key path scenario
 )
 。这些场景关注最重要的用户交互，始终注意人物模型如何使用产品以达到










第
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 章设立愿景：场景和设计需求



自身目标。随着越来越多的细节被开发出来，关键路径场景也会反复得到优化。



在此过程中，设计团队使用验证场景在各种情况下测试设计方案。这些场景往往不会那么 详细，通常会使
 用
 “
 如
 果
 …
 …
 会
 ……
 ”
 等问题质询拟议方案。
 第
 5
 章介绍如何开发和使用关键 路径和验证场景。




设计需求：交互的
 “
 什幺”问题




需求定义阶段决定设计中
 的
 “
 什
 么
 ”
 问题：人物模型需要哪些信息和能力来完成其目标。 在进入下一个问题之前，阐明交互中需
 要
 “
 什
 么
 ”
 并达成一致意见很关键：产品外观是什么样 子、有什么样的行为、如何操作、感觉如何。混淆这两个问题是设计交互产品过程中最严重的 陷阱之一。很多设计师都想直接跳到细节设计，拿出可能的解决方案。不论你多有创意、技巧 多么娴熟，我们都希望你不要这么做。这么做有陷入死循环的风险。如果没有阐明问题并达成 一致意见就提出解决方案，结果就是没有清晰、客观的方法评估设计是否适当。这又会导致产 品团队和利益相关者中产
 生
 “
 我喜
 欢
 ”
 对
 抗
 “
 你喜
 欢
 ”
 的主观差异。



不釆用这种方法，设计师、利益相关者和客户基本上只能求助于本能和直觉，而这么做对 于交互产品这么复杂的东西来说，成功率一向很低。


[image: ]
 [image: ]
 在其他创造性领域，首先定
 义
 “
 有什
 么
 ”
 的重要性广为理解。图画小说家不会一上来就开 始写作绘画，而是会研究故事中的人物模型，然后勾画轮廓，创作故事板，粗略勾勒叙述和形 式。这也正是我们在定义数字化概念时需要做的。



首先定义产品会做什么。




设计需求不是特性




要注意，这里提到的需求
 （
 requirement
 )
 概念不同于该词在业内的常规用法（我们认为业 内误用了）。在许多产品开发组织中
 ，
 “
 需
 求
 ”
 已经成了产品特性或功能的同义词。需求和功能 之间显然有关系（我们把这一点作为设计过程的关键部分，详见下一章）。但是我们建议把设计 需求当成需要
 （
 needs
 )
 的同义词。换句话说，在这一步，必须满足人类和商业的需要，这是产 品必须满足的目标。
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设计需求不是规格说明




“
 需
 求
 ”
 一词在业界的另一种用法是一张功能列表，这份列表通常是产品经理做出来的。这 些市场营销需求文档
 （
 MRD
 )
 和项目需求文档
 （
 PRD)
 ,
 在得到良好执行时，是在试图描述“产 品是什
 么
 ”
 问题，但也存在陷阱。首先，上述列表通常只和任意一种用户研究有着松散的联系， 在制订时往往没有认真研究用户需求。尽管文档中描述的内容可能（幸运的话）反映的是一款 连贯的产品，但也没法保证会是用户喜欢的产品。



其次，许多市场需求文档和产品需求文档容易将产品需求与实现方式混为一谈。诸如“应 该有一个菜单包
 含
 ……
 ”
 之类详细的界面描述预先假定了一个解决方案，但可能不适用于用户 及其工作流程。在设计过程之前命令制订解决方案只会引来麻烦，因为这样很容易导致笨拙杂 乱的交互和产品。



例如，设想设计一款数据分析工具，帮助决策者更好地理解其业务状态。如果不了解需求， 直接设计解决方案，你可能会很容易得出这样的结论：这个工具输出的应该是报告。如果执行 过用户研究，可能会注意到，报告是普遍被接受的解决方案。不过，如果能够想象一些情节， 分析用户的实际需求，可能会发现，决策者实际需要的是在错失机遇或者出现问题之前，认识 到异常情况的办法。从这里不难看出，静态的平面报告不是满足这些需求的最好方法。用这个 解决方案，决策者必须仔细査看数份报告，才能找到异常和趋势背后隐藏的重要数据。而更好 的解决方案可能包括数据驱动的异常报告或实时趋势监控系统。



此类需求文件的最后一个问题是，文档自身对商业利益相关者和开发人员来说用处不大。 这种文档无法将清单上的内容视觉化，无法看到能够反映清单所列需求的设计，利益相关者和 开发人员都很难根据描述做出决定。




设计需求是战略性的




为了找出最佳方式来满足特定的人群需求，就要从需求着手，而不是从解决方案开始，这 里交互设计师有大量的方法来创造强大诱人的产品。分离问题和解决方案是一种方法，这么做 能在面对变化的技术显示和崛起的机遇面前，尽可能保持灵活性。通过明确定义用户需求，设 计师能够同技术人员一道，找到切实可行的最佳方案，同时保证产品帮助人们达成目标的能力 不会妥协。这样的话，执行出现问题时不会殃及产品定义。同样，这样也就可能规划长期技术 发展，从而能够提供日益先进的途径来满足用户需求。
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可能需要在步
 骤
 3
 和步
 骤
 5
 之间重复多次，直至需求稳定下来。这是本过程的必要环节，不能 省略。每一步骤的详细描述如下。




步
 骤
 1
 :创建问题和愿景陈述




在构思过程开始前，设计师要对前进方向有明确的指令，这点很重要。目标导向的方法旨 在通过人物模型、场景和设计要求定义产品和服务，不过此刻定义场景和需求的方向通常是很 有用处的。我们已经意识到针对哪些用户、目标是什么，但还缺乏清晰的产品要求，这样仍有 很大的可能产生困惑。问题和愿景陈述提供了这种指令，非常有益于在设计过程向前推进之前， 在利益相关者之间达成共识。



在较高层次上，问题陈述定义了设计启动的目标。设计的问题陈述应该同时为人物模型， 以及提供产品给人物模型的企业，简明地反映变化。通常企业和人物模型之间的关注点之间存 在因果关系，例如：



X
 公司的顾客满意率低。市场占有率去年下降
 了
 10
 %
 ，因为用户执行任
 务
 X
 、
 Y
 和
 Z
 时工 具不趁手，而用户执行这些任务其实是为了满足目
 标
 G
 。



把商业问题和可用性问题联系起来是推动利益相关者支持设计的关键，也是同时满足用户 和商业目标而拟定设计框架的关键。



愿景陈述是问题陈述的倒转，是高层设计目标或委托。在愿景陈述中，将以用户需求为引 领，将需求转化为如何让设计愿景满足商业目标。以下是前一个例子中产品重新设计的模板（类 似的话语也适用于新产品）：



产
 品
 X
 的新设计能够提高用户执行任
 务
 X
 、
 Y
 和
 Z
 的准确性、效率等，避免他们当前面临的
 A
 、
 B
 和
 C
 问题，从而帮助用户完成目
 标
 G
 。这能显著提
 高
 X
 公司的客户满意度，提高市场份额。



问题和愿景陈述中的内容应该直接从研究和用户模型中获得，用户目标和需求应该从主要 和次要人物模型中得出，而商业目标则应该从利益相关者的访谈中提取。



当你重新设计己有产品时，问题和前景陈述很有用。对于新技术产品，或者尚未开发的针 对市场设计的产品也有用。有了这些任务，把用户目标和挫折整理成问题和愿景陈述有助于团 队建立共识，把精力专注于接下来设计活动的重点事项。




步
 骤
 2
 :探索和头脑风暴




在需求定义的早期阶段，探索和头脑风暴有点讽刺的意味。项目到了现在，我们数日甚或
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数月以来一直在研究用户并建模，如果说对于解决方案应该像什么样子没有先入之见，那是不 可能的。不过，理想情况下，我们希望不带臆断地创建情境场景，而是真正地关注人物模型更 可能如何使用产品。在此阶段，我们展开头脑风暴，将脑海中的想法提炼出来，这样才能把这 些创意记录下来，暂时先把想法放在那里。



这里的主要目的是尽可能地剔除先入之见。这么做允许设计师保持开放灵活，使用他们的 想象力来构建场景，使用分析技能思维从场景中得到需求。此刻头脑风暴的另一个好处是将你 的头脑切换到置
 于
 “
 解决方案模
 式
 ”
 。在用户研究和建模阶段的大部分工作是分析性的，需要 不同的思维模式才能想出创造性的设计。



探索
 （
 exploration)
 —
 词表明，应该不受约束、不予批判。把所有考虑到的古怪想法（甚 至那些没有想到）都说出来，并准备记录下来，妥善保管到过程的后期。你不知道哪些内容后 期就能派上用场，但你可能会发现一些美妙的种子，能够放进后面创造的框架中。



也可挑选一些探索性概念与利益相关者或客户分享，帮助你发现他们关于创新解决方案和 时间跨度的真正取向。如果利益相关者说，想要天马行空的想象，你可以仔细地挑选探索性概 念来测试天马行空的想法，观察他们的反应。如果讨论看起来比较消极，你就知道随着场景推



进，需要将想法调整得稍微保守一点。



卡
 伦
 •
 霍尔茨布拉特和
 休
 •
 拜耳描述了一个进行头脑风暴的方法，有助于开启探索会话， 特别是团队中包括利益相关者、客户甚至急于幵始考虑解决方案的开发人员时。



不要在头脑风暴中花费太多时间。简单的项目用几小时，有一定范围或复杂度的项目用几 天时间，就足够让你和你的队员从系统中找出所有的疯狂想法了。如果发现想法已经开始重复， 没什么新想法了，就是时候结束了。




步
 骤
 3
 :确定人物模型期望




正如我们在
 第
 1
 章讨论的，人物模型的心理模型是其对现实的内部呈现——她自己如何思 考事物、如何解释事物。心理模型是根深蒂固的，在一个人的自我意识中几乎是下意识的，往 往是一生经历累积的结果。人们对产品及其工作方式的期望，心理模型透露着大量信息。



因此，界面的呈现模
 型
 —
 —
 设计如何表现和呈现自己——应该尽可能地与我们对用户心理 模型的理解相契合，这点很重要。呈现模型不应反映实现模型，即产品实际的内部构造方式。



为了达到这一目标，我们正式记录这些期望。这是需求的一个重要来源，对于每个主要和 次要人物模型，我们要确定以下几点：
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•
 
 影响人物模型期望的态度、经历、渴望和其他社会、文化、环境，以及人物模型认知 因素。



•
 
 人物模型对使用产品的体验可能持有的一般期待和愿望。



•
 
 人物模型对产品行为的期待和愿望。



•
 
 人物模型如何看待数据的基本元素或单位（例如，在一款电子邮件应用程序中，数据 的基本元素也许是信息和人）。



人物模型描述中可能包含了充分的信息，能够直接回答这些问题。不过，研究数据仍是极 其丰富的资源。运用这些数据来分析访谈对象，如何定义和描述构成对象使用模式一部分的物 体和动作，以及对象使用的语言和语法。这里有需要寻找的问题：



•
 
 访谈对象首先提到什么？



•
 
 使用了哪些动作单词（动词）？哪些名词？



•
 
 在此过程中没有提及哪些中间步骤、任务或者物体？（提示：这些事情对他们如何看 待事物也许没有那么重要。）




步
 骤
 4
 :构建情境场景




所有的场景剧本都是关于人及其活动的故事，而情境场景是我们使用的三种场景类型中最 像故事的一种。



情境场景讲述的是某个人物模型的故事，有着多样的动机、需求和目标，这个人物模型以 自己最典型的方式，使用产品的未来版本。情境场景展现了人物模型使用场景，包括了环境和 组织（对于企业系统而言）考量。



正如我们之前讨论的，设计由此而始。开发情境场景时，重点是如何才能使设计的产品最 有效地帮助人物模型实现目标。情境场景建立在一天或者其他有意义的一段时间中，主要和次 要人物模型与系统之间（或者与其他人物模型之间）的主要接触点。



情境场景应该范围广而浅，不应该描述产品或交互的细节，而应该从用户的角度专注于高 层次的动作。重要的是首先制订出宏观轮廓，系统地找出用户需求。只有这样才能设计合适的 交互动作和界面。



情境场景解决了以下问题：



•
 
 产品在什么背景下使用？



•
 
 是否会被超时使用？



•
 
 人物模型是否经常被打断？
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•
 
 是否有多个用户使用单个工作站或者设备？



•
 
 与其他产品一起使用吗？



•
 
 人物模型要达到目标需要执行的首要活动是什么？



•
 
 使用产品预期的最终结果是什么？



•
 
 根据人物模型的技能和使用频率，允许的复杂程度有多大？



情境场景不应该像当前一样代表产品行为。这些场景代表的是目标导向产品这个美丽新世 界，因此，特别是在初始阶段，重点是解决人物模型的目标。不要担心如何完成目标。最初要 把设计当成某种有魔法的黑盒子。



多数情况下，可能不只需要一个情境场景。如果有多个主要人物画像，更是如此，但有时 一个主要人物模型也可能有两个或者多个不同的使用场景。



场景也完全由文字构成。我们还没有讨论形式，仅仅讨论了用户和系统的行为。这种讨论 最好用文本叙述来完成
 ，
 “
 怎么
 做
 ”
 的问题留到后面的改进阶段。



情景场景示例



以下是一个情景场景针对主要人物模型的第一次重复，产品是一款个人数字助理
 （
 PDA)
 式电话，这里所指的电话，既包括设备也包括设备的服务。薇薇
 安
 •
 斯特
 朗
 （Vivien Strong)
 是印第安纳波利斯市的一个房地产中介，她的目标是平衡工作和家庭生活、完成交易，让每个 客户都感觉自己是她的唯一客户。



薇薇安的情境场景如下：



(1)
 
 早上梳洗完毕后，薇薇安用电话查收邮件。因为手机的屏幕足够大，网络连接速度 也够快，所以在她急匆匆地为要上学的女儿爱丽丝做三明治之际便收电子邮件，手 机可比启动电脑方便多了。



(2)
 
 薇薇安收到一封邮件，来自新客户弗兰克，他想下午去看房子。手机里有他的联系信 息，所以现在在邮件中一个简单动作就可以呼叫对方。



(3)
 
 在与弗兰克通电话时，薇薇安安切换到免提状态，这样她能够在谈话的同时看到屏幕。 她查看自己的行程表，确定哪段时间还有空闲。当她做出新的安排时，电话会自动记 录她与弗兰克的约会，因为电话知道她在同谁交流。谈话结束后，她快速输入那处房 产的地址。



(4)
 
 把爱丽丝送到学校后，薇薇安前往房地产办公室收集另一个会面所需要的材料。她的电 话已经
 在
 Outloo
 k
 里更新了她的预约信息，所以办公室里的人都知道她下午会在哪里。



(5)
 
 —
 天过得很快，结果薇薇安有点晚了。她朝着即将带弗兰克参观的房子出发时，电 话提醒她，距离预约还
 有
 1
 5
 分钟。打开电话后，不仅能看到预约，还能看到与弗



93








About Face 4
 :交互设计精髓



兰克相关的所有文件，包括电子邮件、备忘录、电话留言以及通话记录。薇薇安拨 出电话，电话自动连接到弗兰克，因为电话知道薇薇安安即将同弗兰克见面。她告 诉弗兰克将
 在
 2
 0
 分钟内到达。



(6)
 
 薇薇安知道那处房地产的地址，但不是很确定具体位置。她停靠在路边，点击预约中 的地址。电话直接下载方向，还有缩略图显示她与目的地的相对位置。



(7)
 
 薇薇安准时到达目的地，开始向弗兰克介绍这处房地产。她听到钱包里电话响起。通 常在见客户时，电话会自动转接到语音信箱，但爱丽丝有代码可以拨进来。电话知道 是爱丽丝的电话，并使用了一个特殊铃声。



(8)
 
 薇薇安接起电话，爱丽丝错过了公交，需要有人过去接她。薇薇安给自己的丈夫打电 话看他能否接女儿。可是拨通后被转入语音信箱，他肯定不在服务区内。她给丈夫留 言，告诉他自己正在跟客户一起，能否抽空接一下爱丽丝。五分钟后，电话发出了一 个简短的铃音。薇薇安认出是丈夫发的。她看到丈夫发过来一条即时消息：“我会去接 爱丽丝的，好
 运
 。”



需要注意的是，这里的场景剧本处于较高的层次，没有涉及太具体的界面和技术。在技术 允许的范围内创建场景很重要，但在这一阶段，现实中的细节内容不是太重要。我们希望为真 正的创新方案留有余地，总能缩减。我们最终是为了描述一个最佳且可行的体验。同样要注
 意
 ,
 场景中的活动是如何与薇薇安的目标联系起来，尽量去除不必要任务的。



假装这是魔法


[image: ]
 开发场景早期阶段的一个强大工具是，假装界面就是魔法。如果人物模型有目标，产品有 魔法来满足目标人物模型，设计交互会多简单？这种思考方式有助于设计师跳出框架看问题。 魔法般的解决方案显然是不够的，但找出创意方法，用技术实现尽可能贴近魔法解决方案（从 人物模型的角度来看）的交互，这就是伟大交互设计的精髓人物模型。产品以最少的骚扰完成 目标，在用户看来几乎就是魔法。前面场景中的一些交互可能看起有点魔法色彩，但在今天的 技术条件下都是可实现的。提供魔法的是目标导向的行为，而不仅仅是技术。



设计原则



设计的早期阶段，假定界面是魔法。




步
 骤
 5
 :明确设计需求




在对情境场景初稿满意后，可以分析草稿，提炼出人物模型的需要或设计需求。这些设计
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需求包括对象、动作和情
 境
 
 。切记，如前所述，我们不倾向于将需求等同于功能和任务。因 此从上一个场景来看，需求可以解读为：



直接从预约（情境）中拨打电话（动作）给某个人（对象）。



如果你习惯于以这种方式提取需求，那很有效。不然，分解成数据、功能和情境需求或许 有用，如下所示。



数据需求



人物模型的数据需求是指必须在系统中呈现的对象和信息。利用上面的语义分析法，数据 需求可以被看成对象以及与对象相关的宾语或形容词。常见例子有账号、人、地址、文件、消 息、歌曲、图像机器属性，如状态、日期、大小、创建者和主题等属性。



功能需求



功能需求对系统对象执行的操作或动作，通常会转换为界面控件，可以把功能当做产品的 动作。功能需求也定义了界面中的对象或者信息必须显示在什么位置或容器中（位置和容器本 身不是动作，但动作需要它们）。



情境需求



情境需求描述了系统中对象之间的关系或依赖。这包括系统中哪些对象必须显示在一起才 能让工作流程有意义，或满足具体人物模型的目标（例如，购买商品时，选择购买的商品的列 表总和应该是可见的）。其他情境需求包括考虑使用产品的物理环境（办公室、路上、恶劣环
 境
 ）,
 以及使用产品的人物模型使用产品的技能和能力。



其他需求



经历了假装界面有魔法这一步后，要对所设计的企业和技术的现实需求形成坚实的观点(但 我们希望，如果选择影响用户目标，设计师能影响技术的选择）。



•
 
 业务需求包括利益相关者的优先事项、幵发时间表、预算和资源限制、规则和法律考 虑、价格结构和商业模型。



•
 
 品牌和体验需求反映体验的特性，你希望用户和客户把这些特性联系到你的产品、公 司或者组织。



•
 
 技术需求包括重量、大小、形式要素、显示、功率限制和软件平台的选择。



•
 
 顾客和合作伙伴需求包括易于安装、维护和配置、支持成本和许可权协议。



①
 Shneiderman, 1998
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遵循步
 骤
 1
 〜
 5
 ,
 现在你应该有了粗略的创造性的概览：产品如何以情景场景的形式解决用 户目标，以及从研究、人物模型及场景中提取的要求和需求构成简表。这些设计需求不仅指明 了设计和开发方向，还提供了与利益相关者交流的工作范围。从这一点起，后面出现的任何新 的设计需求，必然会改变工作范围。



现在，可以深入研究产品行为的细节了，开始考虑如何呈现产品及其功能。是时候定义交 互框架了。
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设计产品：框架和提炼




上一章中我们讨论了设计过程的前半部分，即利用故事情节或场景剧本来 设想理想的用户交互过程，之后从这些场景和其他来源中对需求进行定义。现 在我们终于做好准备，开始设计。




创建设计框架




在目标导向设计中，不要一上来就直接跳入细节设计，而应先站在一个高层次上关注用户 界面和相关行为的整体结构，我们把这个阶段叫做设计框架。就好比设计一个房子，在这个阶 段，我们应该关心房子各个房间的功能、布局和大概面积，而不必考虑每个房间的具体大小或 者门把手、水龙头和厨房工作台之类的细节问题。



设计框
 架
 （Design Framework
 )
 定义了用户体验的整个结构，包括底层组织原则、屏幕上 功能元素的排列、工作流程、产品交互、传递信息的视觉和形式语言、功能性和平牌识别等。 从以往的经验看，形式设计和行为设计必须保持一致；设计框架包括交互框架及视觉设计框架， 有时也包括工业设计框架。在此阶段中，交互设计者利用场景和需求来创建屏幕和行为草图， 完成交互框架设
 计
 （interaction framework
 )
 。与此同时，视觉设计者使用视觉语言研究开发视觉 设计框
 架
 （visual design framework)
 ,
 它通常表现为详细的单个屏幕原型。



团队的其他成员则致力于他们自己的框架设计。工业设计师采用形式语言研究来开发大致 的物理模型和工业设计框
 架
 （industrial design framework
 )
 。服务设计师为服务框
 架
 （service
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framework
 )
 中的每一个接触点构建信息交流模型。本章将详细讨论这些过程。



当设计复杂行为和产品交互时，我们发现过早地把重点放在小细节、小部件和具体的产品 交互上，会妨碍框架设计，无法有效地开发出适合所有产品行为的整体框架。相反，我们应该 采取自上而下的方式，首先关注总体，提出低保真而不包含具体细节的方案。这样才能保证设 计师和涉众在开始阶段重点关注基本原则，满足人物模型的目标和需求。



修改是设计者生活的常态。通常，反复演示设计方案的过程有助于设计者和涉众丰富想 象力，更好地理解产品满足人类需要的最佳方式。因此，这里的技巧在于，方案中的细节精 细程度足以引起重视就够了，不必花费过多时间和精力阐释日后肯定还要修改或者放弃的细 节。我们发现，夹杂叙事场景的故事板草图，是探索及讨论设计方案的有效方式，不会产生 额外开支和惰性。



关于建筑渲染的可用性研究支持这种观点。关于人们对不同类
 型
 CA
 D
 图形反应的研究表 明，铅笔素描图能够鼓励大家参与讨论设计方案，并能在演示当前工作时加强受众对渲染的理 解
 。
 
 卡罗
 琳
 •
 斯奈
 德
 （Carolyn Snyder
 )
 在其《纸质原
 型
 》（Morgan Kaufmann, 2003)
 —书中大 篇幅地讨论了这一概念，她探讨了这种低保真表现手段在收集用户反馈中所能体现的价值。我 们则认为，在设计的提炼阶段中，用户反馈和可用性测试更具有建设性意义，当然有时早在框 架阶段它们就能够发挥巨大作用（本章稍后将对可用性测试展开讨论）。




定义产品交互框架




交互框架不仅要对高层次的屏幕布局进行定义，还要定义产品的工作流、行为和组织。以
 下
 6
 个步骤描述了交互框架的整个定义过程（如
 图
 5-
 1
 所示)：



(1)
 
 定义形式要素、姿态和输入方法



(2)
 
 定义功能性和数据元素



(3)
 
 确定功能组和层级



(4)
 
 勾画交互框架



(5)
 
 构建关键线路情景剧本



(6)
 
 运用验证性场景来检查设计



尽管我们把这个过程按照顺序分解
 为
 6
 个步骤，但实际上并不一定是线性过程，而经常是 反复的循环回路，尤其是
 第
 3
 〜
 5
 步有可能因为设计者思维方式不同而顺序不同（稍后我们会详



 Schumann et al., 1996
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细说明）。接下来我们将详细地描述
 这
 6
 个步骤。



定义形式要素、姿泰和输入
 方
 #


定义功能性和数据元素


确定功能组和层级



[image: ]



运用验证性场景来检杏设计











图
 5^
 1
 框架定义过程



步
 骤
 1
 :
 定义形式要素、姿态和输入方法



创建框架的
 第
 1
 步是对设计产品的形式要
 素
 （form factor
 )
 进行定义。产品是高分辨率电 脑屏幕上
 的
 We
 b
 应用？是小巧、轻便、低分辨率，无论强光还是黑暗处都能看清屏幕的手机？ 是嘈杂的公共场所中供众多容易分心的新手使用的信息亭？每种形式要素对设计暗含何种限制 条件？每种产品的外观因素对于产品的设计都有明显的影响，对这些问题的回答为接下来的所 有设计工作奠定了基础。如果回答不够清晰，可以回顾人物模型和场景，更好地了解理想的使 用情境和环境。对于需要软硬件设计的产品，还需要进行工业设计考量。本章稍后将讨论如何 实现交互设计和工业设计的协调。



定义外形时，也要考虑产品基本姿态
 （
 posture)
 ,
 确定该系统的输入方法。产品姿态是指用 户将会投入多大的注意力和产品互动，以及产品的行为将会对用户投入的注意力做出何种反应。 这一决定取决于情境场景（见
 第
 4
 章）中描述的使用情境和环境。我们将在
 第
 9
 章中深入讨论 姿态的概念。



输入方法是用户和产品互动的方式，同时也受到产品外形和姿态、人物模型的态度、能力 和喜好的驱使。这一选择包括键盘、鼠标、小键盘、拇指板、触摸屏、声音、游戏杆、遥控器、 专门按键等多种可能。确定何种组合更适合产品的主要人物模型和次要人物模型。在需要两种
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 :
 交互设计
 精
 VI



或以上不同输入方式的组合（如大多数电脑应用和网站访问都需要键盘和鼠标两种输入方法） 时，要确定该产品的主要
 （
 primary
 )
 输入方法。



步
 骤
 2
 :定义功能性和数据元素



功能性和数据元素代表着界面中要展现给用户的功能和数据。正如
 第
 4
 章所描述，它们是 需求定义阶段中所确定下来的功能和数据需求的具体表现形式。不过，如果需求的描述有意从 人物模型的角度出发，采用日常词汇和语言，则功能和数据元素会以用户界面的表现语言来描 述。每个元素的定义要针对先前定义的具体需求，才能保证产品的各方面都有清晰的意图，能 够追溯到某个使用场景或者业务目标。



数据元素通常是交互产品中的基本主体，比如照片、电子邮件、客户记录及订单等，是用 户可以访问、反应以及操作的基本个体。理想情况下，数据元素要符合人物模型的心理模型。 在这点上，将数据对象分类十分关键，因为产品的功能定义通常与此相关。我们也关注对象的 一些显著属性（比如电子邮件的发件人和照片的拍摄日期等），不过，在此阶段，对于属性的了 解不必过于全面，只要对人物模型是否关心少数或者多数属性有大致了解即可。这时，可以着 手构建团队软件原型，利用目标导向数据模型创建更多的正式数据模型，以供日后开发人员使 用。我们将在
 第
 6
 章详细讨论开发接触点相关问题。



考虑数据元素间的关系也大有裨益。有时一个数据可能包含其他数据的信息，而更多的时 候，不同数据间可能存在更紧密的联系。比如相册中的照片、播放列表中的歌曲或者客户数据 中的某个账单等，都是不同数据相互联系的范例。对于简单联系可以通过创建子窗口记录，而 针对复杂关系，使用方
 盒
 -
 箭头表示法来阐释更为合适。



功能元素是针对界面中的数据元素及其显示所做的操作。一般来说，功能元素包括数据元 素操作工具，以及数据元素的视觉和结构化管理方式。功能需求向功能元素的转换，使得设计 逐渐清晰具体。如果说情境场景是我们设想用户整体体验的载体，那么功能元素就让设想变得



真实。



一个需求通常由多个界面元素来满足。例如，
 第
 4
 章中提到的智能电话人物模型薇薇安， 需要能够拨通联系人电话的功能，则满足这一需求的功能元素如下：



•
 
 声音激活控制（将声音数据同联系人相连)。



•
 
 快速拨号键。



•
 
 从目录中选择联系人。



•
 
 从电子邮件、约会事项或备忘录中选择联系人。



•
 
 在合适情境下的自动拨号键（比如下一个约会事项）。










第
 5
 章设计产品：框架和提炼



再次强调，必须回到情境场景、人物模型目标和心理模型中，才能检验解决方案是否适合 此刻的情形。此时，设计原则和模式幵始成为创建有效解决方案的正确途径，避免了重复建设。 这个阶段需要发挥创造力和设计决策能力。每个确定的用户需求，通常都需要创建多种解决方 案，这时候就要审视哪个方案能够满足以下条件：



•
 
 最有效满足用户目标。



•
 
 最符合设计原则。



•
 
 最适合当前的技术水平和成本考量。



•
 
 最能满足其他条件。



假定产品是真人



第
 4
 章中，我们假定工具、产品或系统是有魔法的。这种假定有强大的力量，有助于想象 概念层面情境场景中反映的理想用户体验是什么样子。同样，假定系统是有人性的，也能在构 建交互层面的细节中发挥巨大作用。我们在
 第
 8
 章中将详细讨论这一简单的原则。简单来说， 和数字系统打交道，就如同和一位彬彬有礼并乐于助人的人打交道一样气当你在考虑产品交 互、行为和产品的功能元素及其分类时，试想一下，如果是一位乐于助人的人，会怎么做？体 贴周到的交互应该是什么样子？产品对待主要人物模型时是否有人情味？这个软件采用何种方 式提供信息才不会妨碍人的正常操作？人物模型完成任务时如何尽可能地减少其工作量？



比如，如果一部手机表现得像一位体贴周到的人，当你和一个未在通讯录中的人打完电话 后，它会知道你可能想要保存该电话号码，随即就应该提供一个简单而清楚的途径执行保存操 作。相反，不周到的手机则只能逼得你把手机号码抄在手背上，然后再打开通讯录创建一个新 的联系人。



采用设计原则和模式



对于需求向功能元素（以及这些元素的分组，以及在场景和故事板中探索细节的行为）的 转变来说，一般性的设计原则和具体的交互模式很重要。这些工具都凝聚了设计师处理类似问 题积累的多年设计经验，忽视这些常识就意味着会在早已熟知解决方案的问题上浪费不必要的 时间。此外，偏离标准设计模式，可能会导致用户从零开始学习使用产品每一个特有的交互方 式。这样就没有利用到用户在其他产品中早已熟知的操作，也没有利用到用户原有的经验（我 们将在
 第
 7
 章中讨论涉及模式）。当然，针对一般问题，有时候也需要尝试新的解决方案。但是 正如
 第
 1
 7
 章中将要讨论的，除非有充足的理由，否则不要轻易背离标准。



①
 Cooper, 1999
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场景提供了一种一致且自上而下的交互设计方法，从主界面到细微的小窗口和对话框，场 景反复运用在越来越细致的设计结构上。原则和模式则加入了一种自下而上的方法，用以平衡 整个设计过程，可以用于每个设计层次上各元素的组织。具体使用和类型详情请参照
 第
 7
 章。 本书的第二部分提供了大量有用并且适用于本步骤的交互原则。



步
 骤
 3
 :
 确定功能组和层级



有了完善的高层次功能和数据元素后，就可以开始按照不同功能分组工作，确定各自的层
 级
 
 。由于这些元素各自承担着具体任务，因此元素分组的目的在于更好地在任务中和任务间疏 通人物模型的流程（参见
 第
 1
 1
 章）。这时，要考虑的主要问题如下：



•
 
 哪些元素需要大片的视频区域，哪些不需要？



•
 
 哪些元素能够容纳其他元素？



•
 
 容器如何组织才能优化工作流？



•
 
 哪些元素需要捆绑使用？哪些不是？



•
 
 相关联的元素使用时顺序如何？



•
 
 哪些数据元素有助于人物模型做出决定？



•
 
 采用何种交互模式和原则？



•
 
 人物模型的心理模型如何影响元素组织？



在这个阶段，重要的一点是，要把数据和功能纳入屏幕、框架或网格等高层次容器元素。 这些分组随着设计的推进可能会有变化（尤其当你草拟出界面后），不过这种临时的元素分组仍 然有用，这将加快创建初步方案的进程。同样，这时，采用缩略图或者简单的韦恩图记录这些 关联较为恰当。



对于产品所需的主要屏幕或状态（以后我们称之
 为
 “
 视图”)，最初的情境场景会给你一个 大概的感觉。如果用户仍有几个最终目标未能体现在现有数据和功能中，则需要考虑定义不同 的视图来处理。相反，如果你发现有一些需求是相互关联在一起的，（比如，创建预约条目时， 搜寻周边饭店时，或者人物模型需要看到日历和通讯录时），就要考虑定义同一个视图来集成所 有的需求。



在对功能和数据元素进行分组时，还要根据产品平台、姿态、屏幕大小、外形要素和输入 方法等条件，考虑如何进行组织和安排。如果要对容纳对象进行比较或者一起使用，则其应该 是相邻的。一般来说，代表一个过程中的几个步骤的对象也应该相邻，并按照顺序排好。这种 情况下，采用交互设计原则和模式是极其有用的，本书的第三部分讲述了多个原则，对本阶段



①
 Shneiderrnan，1998
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各个元素的组织有所帮助。



步骤
 4
 :勾画交互框架



现在我们准备开始勾画大致的界面。首先，界面的视觉化工作应该是简单的。在我们的工 作室中，我们称之
 为
 “
 方块图阶
 段
 ”
 。勾画通常始于视图的细分工作，如
 图
 5-
 2
 所示，我们将视 图细分为粗略的方块图，对应窗格、控制部件（如工具栏），以及其他高层次的容器。然后为每 个方块图添加标签和注解，并描述每个分组或者元素如何影响其他分组和元素。方块间的箭头 代表流程或状态的改变。



[image: ]











[image: ]



图
 5-2 Coope
 r
 公司
 为
 CrosscountryTravCorp
 s
 网站做的早期框架草图。框架草图要简单，开始采用方块图、名称及 不同功能区关系的简短描述即可，可以加上一些视觉细节来表达其内容的大概意思，但是此阶段不要陷于细节设计中。











在界面上，你可以勾画不同草图，对这些高层次的容器进行排列组合。开始时，界面的视 觉化应当简单明了，即每个功能组和容器用方块图表示，标注上名字和不同区域间关系的简单 描述（见
 图
 5-
 2
 )。



开始阶段一定要看到整体且高层次的框架，不要被界面上某个特殊区域的细节分散注意力
 (
 尽量设想一下每个容器的内容有助于你决定如何组织安排各个区域）。日后，有的是时间探索 细节上的设计。试图过早涉足于此会带来风险，工作推进时会发现设计上缺乏一致性。在这个 高层次
 的
 “
 方块图阶
 段
 ”
 ，必要的话，很容易探索表达信息和功能的不同方式，也非常容易进行
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About Face 4
 :交互设计精髓



彻底重组。在最终选择最佳方案前，尝试釆用几种不同排列并用于验证性的场景（参见步
 骤
 6),
 通常是有效的做法。在设计的初期花费过多精力研究复杂的细节，会阻碍设计者改变思路，选 择更好的解决方案。在没有投入太多人力物力之前，要改变或者放弃现在的思路尝试新的方法， 还是相对容易的。



勾画大致的框架是一个反复的过程，最好由一到两个交互设计者（理想情况下由一个交互 设计者和一
 个
 “
 设计沟通
 者
 ”
 ，即根据设计叙述来思考的人组成）、一个视觉设计者或者工业设 计师组成的合作小组来进行。



我们发现，框架勾画阶段中有几个很好用的工具。写字板可以促进协作和讨论。还有，上面 的内容很容易被擦掉或者重画。此外，还可以用数字相机来轻松快速地捕捉想法，供日后参考。



近几年来，在最初的框架勾画中，我们越来越喜欢使用配有微
 软
 OneNot
 e
 数字笔记本并与 可共享的监控器相连的平板电脑。无论使用什么工具，关键是要快速、协作性和可视性要强，



并且易于迭代和分享。



一旦草图中细节足够多，就可幵始运用计算机上的工具来制图。不同工具各有优缺点，常 用的可以画高层次界面草图的工具
 有
 Adobe Fireworks、Adobe Illustrator、Microsoft Visi
 o
 、
 Microsoft PowerPoin
 t
 ，以
 及
 Omni Grou
 p
 的
 OmniGraffl
 e
 。关键是使用你自己顺手的工具，这样



可以快速并简要地画出草图。根据以往的经验，我们发现，框架草图很有用处，它可以勾画出 设计方案的梗概（我们先前说过，草图可以很好地促进我们展开对设计的讨
 论
 )
 。同样重要的是， 要能够轻松地画出几个关联且按顺序排列的屏幕状态，这样就可以描述产品在关键路径场景剧 本中的行为
 （
 Firework
 s
 软件中
 的
 Frame
 s
 工具非常适合制作这种草图）。



步
 骤
 5
 :构建关键线路情境剧本



人物模型如何使用交互框架词汇同产品进行交互，关键线路情境剧本对此进行了描述。人 物模型最频繁使用界面的主要路径，通常是每天都使用的路径。比如，在电子邮件应用程序中， 关键线路活动包括读写邮件，而不是配置邮件服务器。



这些场景通常从情境场景演变而来，但在此处的场景特别描述了人物模型和组成交互框架 的不同功能和数据元素之间的交互。交互框架中细节越多时，我们越会反复运用关键线路情境， 对用户动作和产品反应中更为具体的细节进行仔细考量。



与目标导向情境场景不同，关键线路场景以任务为导向，关注情境场景中广泛描述和暗含 的任务细节。（这方面同敏捷用例类似。）这不意味着我们可以忽视目标，目标和人物模型需求 始终都是整个设计过程的度量尺，用来删除不必要的任务，优化必要任务。不过，关键线路情 境剧本必须在细节上严谨地描述每个主要交互的精确行为，并提供每个主要线路的走查。
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故事板



釆用低保真草图序列和关键线路情境剧本的叙述，你可以充分地描述设计方案如何帮助人 物模型完成其目标，如
 图
 5-
 3
 所示。故事板借用了电影制作和动画片中的技巧，通过类似的过 程对设计想法进行计划和评估，而无须花费大量的金钱和劳力拍摄真正的电影。产品和用户间 的每个交互都可以用一个或多个框架或者幻灯片来描绘，通过故事板，我们可以使交互的连贯 性和整个过程接受现实的检验。



[image: ]











过程变更和反复



创造性的人类活动往往都不是顺序且线性的过程，因此框架图阶段的步骤也不应被想象成 简单的顺序过程。普遍做法是，在每个步骤之间前后移动，甚至把整个过程反复几次，直到产 生出稳固的设计方案。根据思维方式的不同，上述的步
 骤
 3
 〜
 5
 可以有多种不同的实现方式，你 会发现其中比较适合你的一种。



语言思维者通常愿意使用场景来引导整个设计过程，按照如下顺序实现上述步
 骤
 3
 〜
 5:
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 :交互设



(1)
 
 关键线路情境剧本。



(2)
 
 进行口头上分组。



(3)
 
 勾画草图。



视觉思维者会认为从图解开始，有助于理解过程中的其他部分，倾向于按照如下顺序：



(1)
 
 勾画草图。



(2)
 
 关键线路情境剧本。



(3)
 
 査看分类在场景中是否行得通。



步
 骤
 6
 :
 通过验证性的场景来检查设计



用故事板完成关键线路情境剧本，并对交互框架进行调整，场景会逐渐变得流畅，你也更 加确信自己正沿着正确的道路前进。这时，可以将重点转移到一些不太频繁使用和不太重要的 交互设计上。这些验证性场景通常不像关键线路情境剧本一样详细，而是包含一系列假设性问 题。本步骤的目标在于，指出设计方案的漏洞，并根据需要进行调整（或者完全抛弃或者重新 开始设计）。这就需要按照如下顺序，解决三类主要的验证性场景：



(1)
 
 替代场景：指的是人物模型决策过程中，关键路径某个点的替代或者分叉点，其中包 括常见的例外情形、不常使用的工具和试图、基于次要人物模型需求和目标的其他场景或变体。 回到
 第
 4
 章智能手机的场景中，如果薇薇安决定通过电子邮件而不是电话的方式回复弗兰克， 就变成关键线路替代场景的一个例子。



(2)
 
 必须使用的场景：指那些必须要执行，但又不经常发生的动作。比如清空数据库、升 级设备，以及其他特别请求等都属于这个类别。用户需要学习掌握必须使用的交互，因为这些 情形很少会遇到，用户可能会忘记如何操作，或者如何执行相关任务。不过，由于很少用到这 些功能，用户并不一定要有并行的交互方式，比如可以同时用键盘和鼠标来操作。而且这些功 能也不一定要根据用户来定制化。譬如说，智能手机设计的一个必备场景就是，如果用户买的 是二手手机，就需要清除功能，来删除原用户所有的个人信息。



(3)
 
 边缘情形场景：顾名思义，指的是非典型的情形下一些产品必须要有却不太常用的功 能。开发人员之所以关注边缘情形，是因为这反映出系统的不稳定性或者存在的漏洞，通常需 要特别关注和投入。无论何时，边缘情形都不应该成为设计工作的重点。诚然，设计者不能忽 视边缘情形和边缘功能，但这些情形和功能所需的交互，应该在设计工作优先级排序中靠后排 列，处于界面的底层。尽管代码在处理边缘情形时有成有败，产品在处理日常使用和必备情形 时也是如此。再回到
 第
 4
 章薇薇安的例子中，如果薇薇安想添加两个重名的联系人，这就成为 一个边缘情形场景。虽然这种情况薇薇安也不愿意碰到，但是如果存在这种情况，手机应该有 能力处理。
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定义视觉设计框架




交互框架建立了产品行为整体架构，至于和行为有关的外形，除非已经有了现成的视觉风 格，否则，我们必须要有一个并行且关注视觉设计和工业设计上的过程。这样才能逐步细化， 不断推进工作。这个过程遵循了交互框架类似路径，首先在高层次上考虑解决方案，然后逐步 缩小范围，处理越来越精细的细节设计。
 第
 1
 7
 章在视觉设计和交互设计一体化上提供了更为详 尽的细节描述。



视觉设计框架通常包括以下过程：



(1)
 
 开发视觉体验特征。



(2)
 
 开发视觉语言研究。



(3)
 
 将己选择的视觉风格应用于屏幕原型。



步
 骤
 1
 :开发视觉体验特征



定义视觉设计框架的第一步，选择三到五个形容词来定义产品的音调、语音和品牌承诺。
 (
 如果这些特性不符合人物模型的目标和利益，则需要进行战略性讨论。）这一组描述性的关键 词统一被称
 作
 “
 体验特征”。



视觉设计者通常会主导体验特征的开发，而比起品牌来，交互设计者更倾向于思考产品的 行为。这时，可以邀请涉众参与，或者至少在开始的时候就要获得涉众的支持
 。
 Coope
 r
 公司构 筑体验特征的过程如下：



(1)
 
 收集并熟悉现有品牌纲要。围绕正在设计产品形成清晰的品牌大纲，能节省很多气力。



(2)
 
 收集拥有强大品牌特征的产品、界面、主体和服务示例，包括有助于涉众思考产品独 特性的某一领域中的多样性例子。比如，收集汽车类示例，我们可能会涵盖宝马、丰 田、法拉利和特斯拉等品牌。



(3)
 
 同涉众一道，确定直接或间接竞争。收集这些产品、提供服务的产品和界面相关的 范例。



(4)
 
 留意定性研究中受访者提到的相关术语，尤其要注意提到的产品问题。比如，如果多 次提到竞争者或产品的现在版本难以使用
 或
 “
 非直
 觉
 ”
 的时候，你可能会想讨论“友
 好
 ”
 、
 “
 容
 易
 ”
 或
 者
 “
 可理解
 的
 ”
 是否应该成为一种特性。



(5)
 
 有了名牌纲要、示例产品、竞争和用户笔记作为参考后，可以与涉众商讨所设计产品 的次要品牌特征。我们通常会要求涉众使用红色或者绿色标签注明赞同或反对，然后 讨论示例成功、失败或者存在争议。



(6)
 
 根据讨论结果，确定定义和区分产品所需要的最少数量的形容词。
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 :交互设计精髓



(7)
 
 如果任何词语有多重词语，记录下需要的意思。比如英
 语
 “Shar
 p
 ”一词，既可以指准 确、轻薄，也可以形容聪明智慧。



(8)
 
 思考竞争对手。如果确定的特征无法将产品区分于对手产品，则需要重新进行定义， 直至拥有自己的独特性为止。同时，还要确保个体特性是让人梦寐以求的，聪明固然 不错，才华横溢则更佳。



(9)
 
 开始下一步活动前，要同涉众一起对提出的产品特征进行检查讨论，并做出最终决定。



步
 骤
 2
 :开发视觉语言研究



第二步是要通过视觉语言研
 究
 （visual language studies
 )
 探索多种视觉处理方案（参见图
 5-4
 )
 。这些研究包括颜色、类型、小部件处理，以及整体的外形尺寸和界面
 的
 “
 材
 料
 ”
 属性， 比如，界面感觉起来像纸还是像玻璃。



[image: ]



图
 5
 4
 视觉语言研究用以探索多种抽象且一定程度上独立于交互设计的视觉风格。这样做很有意义，便于我们对视觉 语言的最初探讨，又不至于过早陷入交互设计的细枝末节中。当然，最终视觉设计和交互设计工作是一定要紧密配合并 互相依赖的。
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研究表明，这些方面的展示应该是抽象的、独立于交互设计的，因为我们的目标是对一般 性交互的整体基调和适用性进行评估，也想避免让粗略的交互设计对涉众造成不必要的干扰。



视觉语言研究应该同人物模型体验目标相关联，也要和需求定义阶段总结出来的任何体验 和品牌关键字相关联（参见
 第
 4
 章
 )
 。通常，这项工作可以从公司品牌纲要开始，但要注意品牌 纲要很少考虑交互体验，并且无法解释多媒体产品的不同之处
 。
 “
 品牌纲
 要
 ”
 通常是一个文档， 阐释如何通过视觉和文字传递公司的品牌和形象。



实质性的工作通常要求将用于市场营销的风格指导转换成对用户交互产品或网站有意义的 形式和感觉。此外，同样重要的是，在开发视觉样式时，要考虑环境因素和人物模型的能力。 要让屏幕在强光和远距离情况下同样能看清楚，需要高对比度和更为饱和的色彩。老人和视力 不好的人需要更大和更易读的屏幕显示。



在此阶段，交互设计通常只有一个最优的行为框架。与此不同，首次给涉众展现视觉设计 时，我们通常会拿
 出
 3
 〜
 5
 套方案。这些方案的视觉风格不同，但每种都包含了体验关键字和目 标。使用体验特征进行设计方案的开发，能够在保持品牌含义一致性的同时，对体验进行描述， 从而避免涉众根据个人喜好和偏见进行决策。


[image: ]
 通常，我们会开发一两个极端的备选方案，在某一方向上把外观和感觉推向极致，这种方 法很奏效。这会使不同方案的特点更加鲜明，有助于涉众选择适当的设计方向。在接下来的过 程中，我们还有很多机会和时间来修改。尽管如此，所有呈现给涉众的选择应该是合理、合适 的。很多时候，你不希望客户或者涉众的选择，却是他们不喜欢的。



设计原则



绝对不要向涉众展现你不满意的设计方案，那可能正是他们喜欢的。



在此步骤，你可以获得一系列能够反映人物模型体验目标、品牌纲要和体验关键词的视觉语言 研究结果，然后就可以将其展示给涉众，看其有何反馈。在展现过程中，要注意将目标和关键词情 境化，并对每一个方向的依据及各自的优缺点进行描述。我们通常会先让涉众表达对方案的最初情 感反应，之后再进行理性的讨论。演示的最后，我们一般会对几个视觉风格的某些方面达成一致共 识，继续向前推进。通常在幵始下一步工作之前，还要反复进行视觉语言的研究工作，直到满意为止。



步
 骤
 3
 :将已选择的视觉风格应用于屏幕原型



最后一步是，将一两个选定的视觉风格应用于关键屏幕上。我们通常会综合协调视觉设计 和交互设计工作，而这个步骤是在交互框架设计后期进行的。这时，整个设计幵始趋于定型， 有足够多的具体细节能够反映视觉风格。我们进一步完善打磨，以使其体现关键行为和信息。
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这时设计比以前更具体、更清楚，不必为每个小细节花费大量时间，却能更好地评估建议方案 的可行性，且更容易从涉众那里得到反馈。




定义工业设计框架




工业设计框架的开发同视觉设计框架的开发类似，但是由于形式要素和输入方法对工业设 计和交互设计有很大影响，因此这两个方面的设计要尽早合作进行，以便及早发现有关问题。



工业设计框架通常遵循以下过程：



(1)
 
 与交互设计者就形式要素和输入方法进行合作。



(2)
 
 开发粗略的原型。



(3)
 
 开发形式语言研究。



步
 骤
 1
 :与交互设计者就形式要素和输入方法进行合作



如果设计产品依赖于特定硬件（比如手机或者医疗设备），则交互设计者和工业设计师要在 物理外形和输入方法上达成一致意见，这一点很重要。尽管在设计框架的过程中的确可以不断 地完善设计，但在此阶段，还要做出相关决定，包括产品尺寸形状、屏幕尺寸（如果有的话)、 软键硬键的数量和位置等一般性问题，以及其他类似问题，比如是否有触摸屏或多点触控屏、 键盘及语音识别、动
 作
 /
 姿态跟踪等。这一阶段的协作，通常始于写字板和一套精简的场景，整 个过程大约持续数天。



做决定时，要重点考虑人物模型的体验目标（见
 第
 3
 章
 )
 、态度、能力和环境因素，以及品 牌和体验关键词、市场研究、制造成本及预期价格等。例如，小小的一个折页，就可能决定是 否赢利，内部某个部件（比如电池）可能会对产品外形产生重大影响。因此，要在前期与机械 和电子工程师一道，做好整体的检查工作。


[image: ]
 [image: ]
 用户体验会同时受物理形式和产品交互两方面的影响，因此二者的设计必须和谐。引用现 代建筑界的一句格言来形容，就
 是
 “
 形式必须服从于功
 能
 ”
 。交互设计的需求指导着工业设
 计
 ,
 但制造和成本因素反过来又影响着交互设计的各种可能性。



即形式和行为的设计必须相互和谐。



步
 骤
 2
 :开发粗略的原型



即便整体形式和输入方法定义完成后，工业设计师通常也仍有多种不同方案可以选择。比
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如，我们设计过的办公室电话和医疗设备，设计时，经常会讨论采用固定角度屏幕，还是可调 节角度屏幕。选择确定后，如何实现这一功能？工业设计师会拟出草图，用泡沫板和其他材料 创建出粗略的原型。很多情况下，出于成本和人体工学因素的考虑，我们可以把多个方案演示 给利益相关者。



步
 骤
 3
 :
 开发形式语言研究



同视觉语言研究过程相似，本步骤主要探索不同的物理风格。不同的是，这些并非抽象的 组合。相反，这个过程主要是将步
 骤
 1
 〜
 2
 中决定的特定形式要素和输入机制运用到不同的产品 外观。形式语言研究内容包括形状、三维尺寸、材料、颜色和修饰。



和视觉风格研究一样，形式语言研究也要了解人物模型的目标、态度、能力、体验关键词、 环境因素，以及制造和价格因素的制约。通常这些研究需要多轮的反复过程，最后才能形成一 个令人满意且切实可行的方案。




定义服务设计框架




服务设计通常会影响组织的商业模型，因此服务设计框
 架
 （service design framewor
 k
 )的构



建要早于其他设计。



服务设计框架通常遵循如下过程：



(1)
 
 描述客户旅程。



(2)
 
 创建服务蓝图。



(3)
 
 创建体验原型。



Polan
 e
 、
 L
 0
 vli
 e
 和
 Reaso
 n
 合著的《服务设计》
 （
 Serv/ce—
 书，对这一课题进行了 更详尽的描述，并配有许多示例。



步
 骤
 1
 :描述客户旅程



与交互设计情境场景类似，个体人物模型从初次露面到最终完成交易，整个过程的描述性 叙述就是客户旅程的内容。不同旅程对服务的强调点不同，代表了不同的人物模型目标。每个 客户旅程还为设计者提供次要路径，帮助人物模型克服一些小的问题。



步骤
 2
 :创建服务蓝图



服务蓝图指的是服务的宏大图景，人物模型凭借一系列触点，比如移动网站或店面等获得 相关产品服务。它也指服务得以传递的后台过程，例如客户服务代表处理来电使用的界面。
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早期的蓝图就是描述不同触点间联系的流程图。近来，人们越来越趋向于将其制作成泳道 图，其中，用户置于顶端，服务组织位于下方，市场、营销和客服等渠道位于中间。



蓝图中水平
 的
 “
 可见
 线
 ”
 通常用以区分前台和后台的触点。



一些设计人员可能倾向于先着手创建服务蓝图，而非客户旅程。尽管二者相互影响且在整 个项目中重复出现，笔者还是认为，除非只是针对现有的、已成熟的服务进行更新，否则，最 好先从客户及其替代，即人物模型开始。从客户体验开始，有助于识别服务蓝图中意料之外的 触点，不然很容易忽视这些触点。



步骤
 3
 :创建体验原型



尽管交互或视觉设计者为某一渠道的设计费尽心思，服务设计师还是选择通过体验原型阐 述人物模型的体验（和触点间的连续
 性
 )
 。毋庸置疑，这些原型会包括诸如移动电话应用程序和 网站等关键触点的模仿，当然，不止如此。通常，体验原型会以影院短篇视频的形式展示产品 体验。



无论是简单侧重模仿的潜在客户访谈，还是对预期服务的全面试验，体验原型采取多种形 式以实现不同程度的保真。




细化外形和行为




完成坚实、稳定的框架定义后，设计者会发现设计的剩余部分都变得明朗起来，关键线路 场景的每一次重复都使得设计更加细化，产品的整体连贯性和流畅性也更加顺畅。这个阶段是 转换到提炼阶段的过渡期，设计已经初具模型。



此阶段，对设计的最终形式和行为修饰来说，原则和类型依然很重要。针对提炼阶段，本 书第二、三部分描述了许多实用的原则。另外一点也很重要，程序团队应密切参与提炼阶段工 作。有了坚实的概念和行为基础，在遵从设计概念的同时，能否创造出最终成形的产品，开发 人员的投入起着关键作用。



在提炼阶段中，草图故事板将变成全分辨率的屏幕，在像素级上来描绘用户界面（参见图
 5-5
 )。
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图
 5-
 5
 图
 5-
 3
 中框架示意图基础上发展来
 的
 Cross Country TranCorp
 s
 的全分辨率位图界面。需要注意的是，布局的 些许变化完全出于屏幕分辨率和像素自身原因。在此阶段，视觉和交互设计者需要紧密配合工作，以保证设计上的视觉 变化可以继续加强恰当的产品行为，并满足主要人物模型的目标。











设计细化的基本过程和开发设计框架的过程大体类似，只不过，现在我们要关注更深且更 细微的方面。（不过，如果不存在硬件设备的意外成本或者制造问题，当然没有必要再次考虑外 形因素和输入方法）。前面提到的步
 骤
 2
 〜
 6,
 主要关注视图和窗格所在层次，完成不断细化的 视觉和工业设计后，我们将采用场景来推动和解决产品中更为精细的部件。



此阶段，要尽可能考虑所有的主要视图和对话。在经历了整个提炼阶段后，视觉设计者应 该发展并提出一套视觉风格指南。对于设计者没有时间和资源完成的界面中较低优先级的部分， 程序员可以按照这份指南来运用视觉设计元素。同时，工业设计师和工程师一道来完成部件和 组装部分的工作。



由于设计过程的终端产品形式各异，我们通常会制作一份可打印的外形和行为规格文档。 这个文档包括带有详细编号的屏幕渲染说明，程序员可以依据这些信息编写程序，同时也包 含用于描述行为的详细故事板。另外，
 用
 HTM
 L
 或
 者
 Flas
 h
 来制作交互原型也很有用，作为 指南文档的补充，它可以更好地解释复杂的产品交互。不过要记住，不能只使用原型，因为 仅仅使用原型不足以表达底层的模式风格、原则和基本原理，这些都是要和程序交流的重要内 容。不管最后提交的设计方案如何，在开发和实施的整个过程中，设计团队都要继续和实施团 队密切合作。我们需要保持清醒，从而保证设计规划可以严谨、忠实且精确地从设计文档变成
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 交互
 设
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最后的产品。




验证与测试设计




在交互设计项目过程中，除了人物模型和验证场景之外，还要在真实的使用者面前验证方 案，看看到底效果如何。一旦解决方案足够细致，就可以向用户展现一些具体的内容，从而获 得用户反馈。即便发现设计需要进一步修改，也仍有足够的时间操作。



根据我们以往的经验，用户反馈和可用性测试对于发现交互框架中的主要问题及某些方面 的细化，比如按钮标签、操作顺序和优先级等，是很有帮助的。并且对于有些操作的微调也很 有好处，比如拨动一个硬件的按钮时屏幕滚动的快慢响应等。不过，要想进行超出首次使用时 的易学性的全方位评估，还很困难。对于针对中级和专家级用户的产品可用性评估的确有一些 方法，但是大都很费时，而且精准度欠佳。



和用户一起验证设计方案的方法有很多，较为简单的比如与用户进行非正式的谈话。谈话 中设计人员负责解释产品思路和草图，看看用户是如何想的。复杂一些的比如严格的可用性测
 试
 （usability test)
 ,
 让用户执行一些预先设计好的任务等。每种方法都有各自的优势，方法越 是非正式，进行起来越自然轻松，也越不需要准备。这种方法有些不足之处，因为设计者给用 户做了大量的解释，因此会感觉到
 有
 “
 故意引导证
 人
 ”
 之嫌。一般来说，我们发现这种方法对 于技术型的用户比较适用，他们有能力从几幅草图中想象出产品的大概界面。如果设计团队没 有足够的时间来准备正式的可用性测试，则这是一种非常好的替代方法。



如果时间充足，我们更倾向于正式的可用性测试，它可以用来判断设计能在多大程度上帮 助用户完成具体任务。如果测试的范围足够大，则通过测试你还可以了解一个设计在多大程度 上可以帮助用户实现其最终目标。



更明确点说，可用性测试的本质是评估
 （
 evaluate)
 ,
 并非创造
 （
 creat
 e
 )。所以他不能代替 交互设计，永远也不可能成为伟大创意的源泉，无法创造吸引人的产品。实际上，它是用来评 估你既有设计思想的有效性及完整性的一种方法。



可用性测试也不同于用户研究，有些人认
 为
 “
 测
 试
 ”
 也是一种研究活动，比如访谈、任务 分析，甚至包括创造型
 的
 “
 参与式设
 计
 ”
 活动，这就在一个活动中混淆了不同的需求和设计的 不同阶段。



用户研究肯定是在构思阶段之前进行的，可用性测试一定是在构思阶段之后。实际上，如 果受时间限制，我们不得不在人种学研究和用户测试中做出选择时，就会发现多花费时间进行
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研究更有利于创造出令客户青睐的产品。同样，在时间和投资都有限的情况下，我们发现时间 和金钱花费在产品设计进程中，比花费在测试上更有价值。在坚实的研究基础上，花费时间来 精心考虑设计决定，比在没有目标用户及其目标和需求、没有完善清晰模型的情况下，对半生 不熟的设计方案进行测试要重要得多。




测试
 “
 什么
 ”




由于可用性测试的发现通常是定量的，因此可用性研究在比较具体设计变量从而选择最有 效的解决方案这一方面尤其有用。当你需要验证或修正某种交互机制、形式或特定设计因素表 达等时，可用性测试中收集的顾客反馈作用最大。



可用性测试在验证内容时尤为有效：



•
 
 命
 名
 —
 —
 部
 件
 /
 按钮标签是否合理？某些词语反响是否更好？



•
 
 组
 织
 —
 —
 信息是否进行有意义的分类？用户能否在想找的位置找到特定的部件？



•
 
 初次使用和可发现
 性
 —
 —
 常用项目是否易于新用户的寻找？指令是否清晰、必要？



•
 
 有效
 性
 —
 —
 顾客能否有效完成具体任务？有没有犯错？哪里出错？是否经常发生？



值得注意的是，从属性上讲，可用性测试关注产品初次使用的评估。通常很难测评解决方 案在若干次使用后的有效性，换句话说，很难满足永久的中级用户这一最常见的目标。对中级 用户或骨灰级用户进行设计优先级排序的确是个难题。不过，也有一个小技巧，那就是使用日 志研究方法，将产品交互细节按照记日记的方法记录下来。在《观察用户体验》
 认
 e
 —
 书中，伊丽莎
 白
 •
 古德曼等人对这一技巧进行了详细阐释。



进行可用性测试的时候，要确定测试的内容可被测量，测试能够得到正确管理，测试结果 有助于改正设计问题，并且要确保能到获得解决可用性研究中发现问题所需要的资源。




何时测试：最终性评价和形成性评价




在
 199
 3
 年出版的《可用性工程》
 办
 —
 书中，雅各布•吉尔森对最终 性评价和形成性评
 价
 （formative evaluations
 )
 进行了区分，二者间有一个重要的不同，前者是 对已完成产品的测试，后者是对设计过程中交互过程的某一部分进行的测试。最终性评价用于 产品的比较，在重新设计开始前找出问题，并对召回产品以及要求培训和支持的产品进行原因 调查。最终性评价一般由第三方评估机构主导和最终记录。某些情况下，尤其是与对手产品比 较的时候，最终性研究能够发布具有统计意义的定量数据。



遗憾的是，通常只是在产品开发过程接近尾声的时候，最终性评价才会作为质量保证过程
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的一部分被使用。而这时，要想做出有意义的设计改变为时已晚。设计应该在编程开始之前进 行评估，或者至少要有足够的时间进行调整。然而，如果要说服涉众或开发人员相信当前产品 的确存在可用性方面的问题，最好让他们亲眼看看实际用户在操作基本任务时的挣扎。



形成性评价是设计过程中的一些快速且定性的测试，一般来说在提炼阶段进行。精心设计 并运用得当的形成性评价可以开启一扇了解用户思想的窗户，让设计者看到目标用户群对于帮 助他们完成任务的这些工具和信息的反应如何。



不过最终性评价也有其价值。作为产品和应用管理活动，他们能够为产品生命周期的规划 提供信息。他们也是设计开发中有用
 的
 “
 灾难检查
 员
 ”
 ，排查隐患。但是要在这个阶段进行设计 上的改变，金钱、时间及士气等方面的代价会很大。




进行形成性可用性测试




如何解释和进行可用性测试，仁者见仁智者见智。不过遗憾的是，我们发现其中很多方法 不是试图取代正面的设计决定，就是过于量化，产生任务时间之类无法操作的数据。我们发
 现
 ,
 卡罗琳斯奈德的著作《纸质原型》
 （
 PflperP
 m
 如
 〇
 ^>2g)
 —
 书，介绍了可用性测试的多种方法。 这些方法能够很好地配合目标导向交互设计方法。这本书并未讨论所有的测试方法，也没有讨 论关于测试和设计的关系。但是它较好地覆盖了一些基本原则，提供了一些相对容易使用的可 用性测试的技术。



简言之，要确保形成性测试成功进行，需要做到以下几点：



•
 
 测试时间不能太早，要在基本的设计成型之后开始，这样才能有实质性的内容可供测 试；也不能太晚，这样一旦发现问题，还能对设计和实现进行调整。



•
 
 要挑选适合现有产品的测试任务和用户体验内容。



•
 
 从目标用户群中招募参与人员，并以人物模型为指导。



•
 
 让参与测试人员清晰地执行规定任务，并采用出声思考的方式。



•
 
 直接让参与测试人员使用技术含量低的原型（也有一些例外，比如专业硬件的测试， 这时候纸质原型无法将具体的交互一一反映出来）。



•
 
 协调各个会议讨论，从而确定问题，找出问题的起因。



•
 
 让之前未参与该项目的人充当协调者，从而尽可能减少偏见。



•
 
 关注实验参与者的行为及其基本原理。



•
 
 测试后和观察者一起听取报告，找出并确定所观察到的问题的原因。



•
 
 在研究过程中要有设计者参与。









设计者参与可用性研究




设计者和用户之间存在相互不理解是导致可用性问题的常见原因。人物模型有助于设计者 了解用户的目标、需要、观点和态度，为有效的沟通奠定了基础。可用性研究，为用户思考问 题打开了一扇窗，让设计者了解到用户与产品互动时的真实想法。



设计者（或者更广泛些，包括哪些设计决策者）是可用性研究结果的主要受益者。尽管在 研究中设计者的参与客观上很难完全保持中立，但是他们在研究计划阶段的参与、研究过程中 的直接观察，并且参加分析和问题解决讨论等对于研究成败至关重要。我们发现，重要的是要 让设计者采取以下几种参与方式：



•
 
 将重点放在设计过程中的重要问题上。



•
 
 使用任务角色和其特性制定实验参与者的标准。



•
 
 运用场景开发用户任务。



•
 
 观察测试过程。



•
 
 和其他人一道共同分析研究中的发现。
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创造型团队合作




在本书的介绍中，我们曾提到，目标导向方法包含三方面内容，即原则、 类型和过程。然而，还有一点值得提
 及
 —
 —
 实践。本书花费了大幅篇幅讲述上 述三方面内容，我们希望能在本章跟大家分享一些关于目标导向设计的实践， 以及设计团队如何融入更大的产品团队。



在设计和商业活动中，团队很常见，但鲜有成功或者有成效的团队。团队 合作的奥妙之处不可言传。这些并非团队合作的先天之不足，但假若不仔细揣 摩、细细看护，结果也只能是各方妥协后的折中方案。很多时候，团队成员不 是过于迁就他人的想法就是太过固执地坚持己见。



如果你有高效率团队合作的经验，就会知道协同工作出成效何其艰难，有 时对单个个体来说简直是天方夜谭。在软件和服务开发的过程中，我们需要团 队合作伙伴帮助我们解决相应的问题、有效地评估创意和解决方案，以及快速 确定方案是否走入死胡同。运转良好的团队的确能够使产品开发过程更加高效， 结果能够更利于用户。



本章主要讲述三方面内容：一是团队合作的战略；二是产品开发的正确 方法；三是整合不同组织间团队合作的技巧。有些最有趣、最重要的设计问 题太大以致无法单独解决。通常，这些问题牵扯过多，很难拋开其他问题而 单个解决。
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小而专注的团队




以下讨论主要在两个层面对团队的概念进行阐释：



•
 
 核心团队小而专注。通常团队成员由各个领域的专业技术人员组成，确保团队能够掌 握工程学技术、创造力、市场调查或商业领导力等领域知识。即便如此，在初始阶段， 依旧可以组建小规模、跨功能的团队或小型产品团队。



•
 
 扩展后的团队规模较大，有时按照地理位置分布，包括涉众在内，他们的工作虽然主 要依赖设计结果却不对设计本身负责。几乎在每个产品的开发过程中，扩展团队都至 少包括若干个核心团队，专注于市场、设计和工程各领域。



即便在大范围的产品团队中，大多数的实质工作也都在核心团队内完成。因此，本章主要 讲述了能够提高小规模团队合作的若干技巧。不论团队是否是跨功能抑或专注于产品开发的某 一具体环节，本章的战略都能通过一系列简单的实践加强团队的组织和建设。这些实践有助于 保证创意和工作的高效完成，确保及时做出评论。




共同思考更好




小团队不断地进行优先排序，逐条完成工作任务单上列出的任务。有些不过是细枝末节的 任务，但也要进行优先排序，对其给予适当的考虑。有效的功能性或跨功能性团队在碰到此类 无止境的任务排序时，他们不仅会对任务分而治之，还会利用团队成员的思想火花甚至有时混 乱的思绪，我们把这叫
 作
 “
 思想伙伴”。



你可以把思想伙伴想象成思想的补充，当做一位合作者，与你有共同的目标但掌握不同的 技术，能从不同的角度考虑问题。在《思考，快与慢
 》
 am
 /
 观
 w)
 —
 书中，作者 丹尼
 尔
 •
 卡尼
 曼
 （Daniel Kahneman
 )
 描述了自己同阿莫
 斯
 •
 特维斯
 基
 （Amos Tversk
 y
 )在学术 领域的合作，在我们看来，这一种合作模式就是很好的思想伙伴关系。



“我们在一起工作中发现的乐趣让我们格外耐心；当你不感到枯燥乏味的时候才更容易追求 完美；阿莫斯和我两个人都很挑剔，也爱争
 论
 …
 …
 但在多年的合作中，我们从未拒绝过另一个 人的想法。”①



①
 ICahneman, 2011，p 5
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思想伙伴如何演变而来？在库伯早期的咨询实践中，其中有一个会议室逐渐被人们称作
 “
 吼叫
 室
 ”
 。（这个名字就证明了简单的雇用想法类似的人并不能保证设计过程的永久和谐。）如 今，设计者们参加竞选，大声说出自己的设计创意是一件很普通的事情。团队合作的精神实质 是协作和思维的活跃性，但结果通常并不明朗
 。
 “
 我们又做了什么决定来着
 ？
 ”“谁的创意更胜 一筹
 ？
 ”
 “
 我们现在需要解决什么问
 题
 ？”



随着时间的过去，一种新的合作战术出现了。两个设计师中，一个负责整理访谈内容，另 一个则集中精力启发探索访谈对象。在我们今天的实践中，我们对以下两种方法进行了更深层 次的定义和区分。



•
 
 创意创
 造
 —
 —
 在以创造为基础的方法中，可以进行无边无际的创意构想，当人们能够 自由地创造、思考和探索，结果才是最成功的。



•
 
 创意综
 合
 —
 —
 在以综合为基础的方法中，需要对创造进行指导和聚焦，这样的创造才 最能结出硕果。只有用户需求得到满足，设计结果才能得到保证。



解决复杂问题时，团队如能灵活使用上述两种方法，就能快速取得进展。无论你在产品开 发过程中扮演何种角色，都可以使用以下措施来寻找团队伙伴帮助你做出最好的构思和创意。




创造者和综合者




在
 Coope
 r
 的招聘过程中，我们试图寻找强大的思想伙伴，尤其是掌握创造者不同技术或心 理的人才。我们称这类人为创造者和综合者。我们发现，在处理相对复杂的设计难题时，这两 种不同风格的创新能够达到强有力的平衡。创造者和综合者肩负不同责任，而须用简单的方法 取悦用户。最好的情况是，他们允许团队伙伴全身心地投入各种创造性的角色中，完全自如地



表演。



如
 图
 6-
 1
 所示，创造和综合处于相同的创新光谱内。大多数设计者喜欢非此即彼地在二者 中进行选择。厉害的创造者通常需要与同样优秀的团队伙伴合作，从而达到一种健康的平衡。 当孤身奋战时，强大的创造者可能会不假思索地投入到一个不完整的设计方案中或者过分沉湎 于头脑风暴。他们需要一个综合者来帮忙在合适的时间合适的阶段做出决定，从而保证设计过 程顺利进行。
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图
 6-
 1
 创新光谱中的创造和综合
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About Face 4
 :交互设计精髓



创造者：我有个想法可以添加到列表上去。（开始在白板的屏幕上写画。）这是一种姿态。 当你在主列表上下拉列表时，你会看见一个控件，可以添加新内容。它就是一个空白域。



综合者：太棒了！不过这可能有点隐藏的感觉。在杰夫的情境中，他只是隔几周才添加一 些新东西，对吗？



创造者：对，倒没错。他可能忘了这个东西。



综合者：不过我喜欢这个想法，它一直关注信息而不是用户界面的插件。



创造者：嗯。当主界面加载时，我们在显示这个空白域的同时加一个帮助文本“添加新内
 容
 ”
 ，随后界面会跳出来覆盖掉这一内容，这样如何？既能看到内容，又能继续关注列表。



综合者：我觉得不错。如果会议当中，它跳出好几次，我可能会觉得很烦，但是我想我们 可以给它制定点规则。



随着设计会议的进行，创造者和综合者一道探索解决方案，思考各个创意。综合者能够帮 忙组织整个讨论，轻微地控制域的深度。谈话通常以广泛讨论问题开始，接着会逐步加深讨论 解决方案的细节问题。



正如
 图
 6
 4
 所示，不同创造性思维方式之间通常存在矛盾，尤其是从不同角度思考问题时。 创新性伙伴关系确立的早期，要建立相互间的信任。创造者必须主导概念性方向，这意味着综 合者必须有文字和象征意义上的主导权。同时，创造者必须相信综合者能够主导整个讨论，避 免陷入细节泥淖，并且在必要的时候要对问题进行重新构思。这意味着，创造者必须习惯于介 绍新想法，不惧怕合作伙伴对这些想法的评价和挑剔。毕竟，大多数想法不是什么好主意。思 想伙伴的主要目标就是确定创意、想法的品质或者早点判定想法该继续还是摒弃。






	





	

创造者
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综合者



T






	

承担的责任



	

主导概念方向



	

保概念连贯性和致性






	

能够轻松地进入



	

过于细致的细节



	

先入为主的分析






	

当创造性的平衡被打破



	

沉溜于某一方案不可自拔



	








	

当创造性平衡实现时



	

自由实践想法并且探索 不同的解决方案



	


























图
 6
 4
 创造者和综合者有不同的责任和优缺点
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如
 图
 6-
 5
 所示，在细节设
 计
 （detailed design
 )
 阶段，设计团队通常早上一起工作，然后各 自处理自己负责的细节设计。创造者通常会取出画笔，开始用写画的形式捕捉设计决定。综合 者对设计决定的捕捉则是通过图表方式帮助解释设计流程或者以文章的形式解释基本理论。设 计团队记录的各个细节可以根据团队的规模大小和需求，通过多种方式进行交流。根据我们的 经验，我们更喜欢急促的、轻便的、非正式的笔记而不是正式的文件记录方式。






	





	

创造者



T



	

综合者



y






	

会议结束
 后
 ……



	

画出交互结构和流程



	

用大致的阁文捕捉设计 决定的雎本原理






	

关注于理
 解
 ……



	

设计决定的流程和暗示



	

某模式语言的开发












图
 6-
 5
 创造者和综合者在白板前操作各自不同的任务
















与思想伙伴的起始合作




当你在实践中想要建立思想伙伴关系的时候，你可以先开始创建创造者或综合者角色，然 后寻找合适的人选。更简便一点，你可以先寻找一些小的方法，采用适合你的工作的一些实践 方法。这种方式对于确定你所需要的伙伴来说花费时间较长，但优点是可以从简单处着手。



思想伙伴要满足以下几点：



•
 
 开始工作前能够明晰你要解决的问题。



•
 
 向具有创造能力的同事或者朋友求助
 ：
 “
 我需要一个伙伴帮我启动一些想
 法
 。”



•
 
 如果事情在会议开始时行不通，直接走到白板前，写出一个烂主意。如果你的伙伴是 位优秀的创造者，他/她会跳出来继续按照你的思路进行设计或者干脆给你提供一个相 反的建议。



思想伙伴要会综合



在此之前，要确
 保
 “
 故
 事
 ”
 或情境场景具有较高的水平。这有助于你的伙伴在会议过程中 能够明了工作从何干起。鼓励伙伴发挥其评估能力
 ：
 “
 帮我看一下这个想法怎么
 样
 ？”



如果事情没有立即解决，那就先关注整个故事，确保清晰地了解用户的行为及原因。



动态角色转换



在伙伴关系确立初期就要制定一些基本原则。综合者应该探查并引导；创造者应该探索和
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About Face 4
 :交互设计精髓



设想。进行会议过程中，二者可以互换角色，但是最好要简单明确地实现这一转换。当综合者 有了一个好主意时，他必须抑制住冲动，停止创造者的角色演绎。相反，他可以简单地要求转 换角色
 ：
 “
 能不能让我创造一
 下
 ？”



脱离困
 境
 （1
 5
 分钟规则）



富有创造力的小团队有时会遇到诸如想法不连贯、谈话停滞或者纠缠于细节问题之类的挫 折。根据我们的经验，如果讨论停滞超
 过
 1
 5
 分钟，我们建议引入另外一位设计者参与讨论。核 心团队应该简要地向新成员介绍情境设计的细节，如用户、场景、考虑的创意等。反过来，新 成员也要探寻设计者的设计理论和依据，比如这一点好在哪里？有什么用？几乎无一例外，这
 种
 简单对话能够帮助设计者们从细节和困境中迅速
 抽离。




核心团队规模适度




两个成员基本合理，三个更好，四个就会令人惊叹，而十个估计可以扭曲时空了。对不对？ 构建团队的时候，团队无论大小都成为附加物的牺牲品。根据我们的经验，团队成员定位清晰、 规模小而紧凑的团队效率最高。这也是我们使
 用
 “
 核心团
 队
 ”
 这一称呼的原因，它们负责完成 产品的设计工作。



i
 阜趨升
 级
 } (Scaling Up Excellence)
 一书中，作者斯坦福商业学教授罗伯特•萨
 顿
 （Robert Sutton
 )
 和哈吉•拉奥
 （
 HuggyRao
 )
 多次举例说明大规模的团队设计结果并不如意，他们把这 一现象叫
 作
 “
 过犹不及”：



“
 规模较大的团队当中，团队成员给予其他人的支持和帮助更少，因为要维持如此众多的社 会关系或同更多人进行协调难度更
 大
 …
 …
 最重要的挑战是如何引入规则、工具和不具创造力的 成员（膨
 胀
 )。” 



从我们
 在
 Coope
 r
 公司的实践来看，避免膨胀需要坚持四个原则：团队规模小、角色清晰、 决策紧凑、与工作相关的最少工作量。最后一条原则指的是与产品开发核心目标没有直接促进 关系的任何活动。诸如邮箱状态和快速、非应急登录之类的小任务都需要巨大努力和协调才能 实现和结束。如果你正在某个不重要的会议上浏览本书内容，你就陷入
 了
 “
 与工作相关的工
 作
 ”
 这一流沙中。



通过将决策本地化、规划重要活动和登记信息，我们可以为小型团队发挥创意天分提供空 间。从具体数量上讲，单个问题的解决需要核心团队保
 持
 2
 〜
 4
 个成员的规模。至少两人才能保



①
 Sutton and Rao, 2014
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证快速评估和迭代。超过四个成员就会有过多的间接成本，太多要迎合的人，以及失去设计动 力的更大风险。



最后，要记住只有团队成员角色清晰、权责明确、能力互补，小规模团队才能发挥战斗力。 下面小节主要讨论大、小团队当中形色各异的参与者，以及发挥其最大作用的小技巧。




跨设计领域工作




在创意讨论过程中，任何专业人员都可以使用综
 合
 -
 创造模式。根据我们的实践，视觉设计 者和交互设计者、两个交互设计者、设计者和开发人员或交互设计者与创意指导等任何两个设 计者协作时，这一模式都能为其提供框架结构。当用户体验设计逐渐确定之后，工作人员通常 会发现他们又步入一种新的阶段，即同拥有众多背景的创意专业人员进行协作。综合-创造模式 能够有效运用于不同领域专业人员组成的各种核心团队。



产品的生命周期当中，不光需要跨领域设计者们的交流。交互设计者必须同视觉和行业设 计者进行合作，对决策进行筹划，这样才能确保每个领域都配备了各自所需要的材料，从而实 现最高效率的工作
 。以下
 小节为了解每一领域明确的责任提供了整体框架，同时还简要概述了 如何确保各个领域有效的协作。




交互设计




交互设计者负责了解及明确产品的行为方式。这一工作同视觉和工业设计师在很多重要方 式上有重叠之处。设计物理产品时，交互设计者必须尽早同工业设计师一起明确实物投入的需 求，了解其背后机制的行为影响。在设计项目过程中，交互设计者同视觉设计者总会不期而 遇。在实践中，他们的协作早在视觉设计者同用户和扩展团队间讨论品牌和体验的易感性时就 开始了。




视觉界面设计




在实践中，我们逐渐意识到视觉界面设
 计
 （Visual Interface Desig
 n
 )是一个重要而不同的领 域，必须同交互设计，或者合适的话，同工业设计保持一致。它能在很大程度上影响产品的有 效性和吸引力。但是，要确保这一点，设计者就不能在事后才考虑视觉设计的事情，它并非设 计结束后的锦上添花，而应该被看作满足用户和商业需求必不可少的一个工具。



视觉设计者的工作主要强调设计的组织方面以及视觉暗示和启示同用户行为的交流方式。
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视觉设计者必须同交互设计者们密切协作，了解信息重点、流程和界面的功能并确定产品正确 的情感基调。



视觉界面设计者关注如何将用户心理模型和应用模型的界面视觉结构同逻辑结构相匹配。 他们还关心用户交流应用的状态，如只读和可编辑，以及围绕用户功能概念方面的认知问题， 譬如布局、视觉层次、图
 形
 -
 背景问题等。



视觉界面设计者们必须掌握基本的视觉特性，如颜色、排印、形式和组成等，并且必须知 晓这些元素如何有效地传递启示、信息层次和情绪。视觉界面设计者们应该了解品牌心理学、 平面设计的历史，熟悉当前的流行趋势，必须掌握可用性原则和人类感知的科学。视觉界面设 计者们同样需要对界面规则、标准和惯例有初步的了解。（关于目标导向视觉界面设计的更多内 容参见
 第
 1
 7
 章。）




平面设计




直到大
 约
 2
 0
 年前，平面设计领域一直被普通的油墨所控制，它被用于包装、广告、环境视 觉设计和文档设计。这些传统实践无法满足以像素为基础的产品的需求。然而，在过
 去
 2
 0
 年间， 这一领域取得了相当大的进展，平面设计日益活跃、强大于数字和屏幕媒介的产品设计中。



既能够熟练运用数字技术又有才华的平面设计师精于创造丰富、符合审美需求并且激动人 心的各种界面。他们能够设计出漂亮、恰当的界面，传递某种情绪或者同某一公司品牌建立联 系。对于他们来说，设计首先是同品牌体验相关的一种基调、风格和框架，其次是易读性和信 息的可读性，最后是通过视觉启示实现的交际行为（参见
 第
 1
 3
 章）。




视觉信息设计




视觉信息设计关注的是数据、内容和导航的视觉化，而不是交互功能。不同于信息设计， 它很少关注内容的可编辑性和信息的结构性问题，而是关注平面设计的展现。这一点在设计数 据密集型应用时尤其重要，用户大部分时间用在复杂的内容上面。



视觉信息设计的主要目标是以一种易于理解的方式展现数据。通过使用排印、颜色、形状、 位置和比例等视觉特性以及变幻方式可以控制信息层次，从而实现上述目标。视觉信息设计还 包括显示信息的微观交互，它展现了一些细节或与其他信息之间的联系。视觉信息设计的应用 通常包括表格、图形、迷你图和其他形式的定量信息的显示。爱德
 华
 •
 塔夫特
 （
 EdwardTufte)
 在包括《定量信息的视觉显不》
 阶
 wfl/Z
 )
 却/吵等多本研讨性著 作中曾详细讨论了这一问题。











工业设计




在趋同性产品的设计中，工业设计师必须定义物理产品的外形，利用形状和材质来展现品 牌。为了实现交互设计的目的，他们还制定了实物投入机制。交互设计者能够从将用户整体需 求和设备目标作为一个整体进行研究。工业设计师利用具有竞争力的分析和材料研究为其设计 理念奠定坚实基础。投入机制的确定要晚于希冀的交互模式的确定。软件主要元素的交互迭代 应该同工业设计理念一起执行，这样每一次输出都能预示相应的阶段。自始至终，交互设计者 都受益于工业设计师在材料和人体工程学领域的专业知识，而工业设计师也受惠于交互设计者 创造的整体设计体验理念。



同平面设计者和视觉界面与信息设计者技术上的区别类似，不同等级的工业设计师之间也 有相似的差别。有些设计师擅长创造具有吸引力的、恰当的产品外观，而有些设计师则注重以 用户目标和设备交际行为相匹配的方式实现产品逻辑性和人体工程学映射的物理控制。使用丰 富视觉显示的软件设备的增加，需要交互设计者、视觉界面设计者以及工业设计师一道努力创 造完整而有效的设计方案。



许多优秀的著作都对这些角色之间细微的相互作用有所涉猎。金古德温在《数字年代的设 计
 》
 (Wile
 y
 ，
 2011)
 —
 书中，为角色定义和项目情境下思想伙伴的 创建提供了实际操作的技巧和提示。




扩展团队




我们在前面章节对小型核心团队如何进行伟大的设计进行了讨论。但是要将设计转换为实 实在在的产品，设计师们需要了解更多人的想法和心思。扩展团队的其他成员是否理解设计的 价值？他们是否会仔细研究这一方案并对其进行评价以使其更加完善？即使能够通过早期的白 板会议讨论环节，设计方案能否在展示阶段获得客户的赞同？假设客户赞同，这一方案又能否 被产品工程师们理解、执行并有效地延展？



下面我们试图描述将设计融入大部分产品设计团队的一些简单战略。我们不打算对产品或 服务设计和开发的最佳实践进行整体概述。真正伟大的创意很少。这也是为什么无论核心团队 还是扩展团队，都需要有能力的协作者给予及时、真诚反馈的原因。本节内容主要对产品团队 中通常最重要的参与者进行讨论，重点讨论如何以及何时与其合作，从而确保在恰当的时间获 得他们对产品设计的中肯评价。
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责任和权威




创造伟大的交互体验不能光靠设计者一己之力。在数字产品组织中，工程师的专业经验、 市场人员和商业涉众必须加入产品创造和开发的设计过程中。以下内容描述了不同领域设计人 员的不同责任和相同的权威。



•
 
 设计要对目前产品用户目标负责。当前，很多产品组织并未明确将用户目标列为某个 个人或团队的责任范畴。要履行这一责任，设计师必须有权决定产品的外观、感觉和 行为。他们还应该有权获得信息。设计师需要观察并同潜在用户进行访谈，了解其需 求，向工程师了解技术机遇和限制条件，向市场人员了解市场机遇和需求，向管理人 员了解组织期望的产品设计模式和结果。



•
 
 可用性要对验证用户对设计预期的反应负责，并对验证整体体验和细节交互是否具有 预期效果，即是否有用、可用和令人期待等负责。为确保设计的有效性，需要保持可 用性的独立，但也要同设计团队进行协作。另外，可用性和设计都应该向决策者报告， 决策者能够在正式、客观的角度上衡量各项结果，并有权对设计或者执行进行必要的 修改。可用性的优势在于它能够确定问题所在，而设计的强项在于制定解决方案。只 有合理分配人力，才能保证协作达到最佳效果。



•
 
 工程师负责设计的建造。这意味着他们必须有权决定原材料的选择和建造过程，譬如 开发平台和库，以及产品待办列表中相对困难的估价和物品的成本。当对这些物品进 行了优先级排序，工程和设计团队应该相互告知。设计师必须对产品形式和行为的执 行进行回顾并做出反应。工程和设计两个团队必须评价产品开发和测试过程中整体体 验的成与败。设计者们应该依赖工程师提供技术限制条件和机遇，以及所提供的设计 方案的可行性方面的指导。



•
 
 市场营销负责定义市场机遇，了解客户需求、喜好和动机。市场团队最终必须说服客 户购买产品。要实现这一目的，市场团队必须有权在顾客环节提倡最赚钱、最实惠的 设计方式。团队成员必须为恰当的用户目标设计研究提供指导，并且有权获得设计研 究相关的结果。（值得一提的是，正如我们在
 第
 3
 章所讨论的，顾客和用户通常是不同 的群体，有着不同的需求。）



•
 
 商业领导通常负责定义商业机遇，因为他们也负责保证产品的赢利。这个群体必须决 定何处为产品差异化的机遇所在，以及扩展性团队中重要的特性和功能是什么。要做 出这些决定，商业领导们需要从其他团队中获得清晰的信息，比如设计研究和产品定 义、市场研究和销售规划、工程师关于创造产品的时间和成本等。



有两个地方需要不同团队之间的协作：一是意识到经常性的、非正式的工作会议是新想法 探索、评价和阐述的地方；二是已建立设计过程中对应每个阶段结束的检查点
 。一
 旦设计确定，
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工作会议对工程师来说尤为重要。同样，在设计项目开始和后期阶段中，会议对于市场团队来



说也至关重要。



随着产品设计理念的进化，每个团队都要不断寻求解决核心关注的方式：



•
 
 设计者：打造用户体验的最简单、最连贯以及最能激发快乐的机制是什么？



•
 
 可用性专业人员：设计能否传递有用性、可用性和可期待性的承诺？实际情况中，用 户是否按照设计预定的方式使用产品？



•
 
 工程师：如何以快速、有活力、可升级并可延展性的方式传递体验？



•
 
 市场人员：如何激发可采纳性？



•
 
 商业领导：产品功能和市场需求最明显的重合点是什么？



当团队成员关注以上问题并保证其恰当的重要性后，扩展团队的交互就变得清楚、直截了



当。




同敏捷开发人员协作




设计师设想并确定正确的体验：能够取悦用户的外观、感觉正确的体验、适合使用的行为。 开发人员提供必要的结果：正确的体验应该以正确的方式进行构建。我们一度认为所有的设计 工作应该早于编程完成，但我们逐渐认识到这既不合情理也不实际。有条不紊的测试及对设计 假说的可行性证明能够带来实实在在的好处。



敏捷开发方法起源
 于
 “
 瀑
 布
 ”
 方法缺点的回应，这一方法经过了数年的开发实践、拥有数 百页的需求文档、经过了多种检验以确保其质量，也有几十位人员参与。敏捷方法试图优化时 间和能量，减少浪费，保证这些概念能够确切向用户传达设计理念。它同本章开始时讨论的许 多设计原则一样，鼓励建立规模较小的设计团队、专注工作、经常讨论。然而尽管软件开发实 践不断进化发展，敏捷方法还是属于复杂的设计工作，并且在某些情况下，会发生短路。



本小节主要讨论使用敏捷方法保证设计师工作能够预示并塑造产品开发的方式。我们首先 来了解一下敏捷设计方法的一些基本观点。



商业利益相关者倾向于敏捷开发的创意，因为听起来这种创意比较经济高效。然而商业利 益相关者们通常不会意识到构建速度意味着思考的速度，而快速的思考需要坚实的认识基础和 期望的结果。如果对于要构造和测试什么内容尚未形成认知基础或还未达成一致意见，那么敏 捷设计也就失去方向，只会是无法兑现承诺，徒劳一场。



开发人员倾向于敏捷设计方法，因为这种方法支持他们的所爱（编
 程
 )
 ，反对他们的所恶（坐
 在会议室里开会、反复讨论需求相关文件）。然而，如果滥用这一方法，会出现看不清方向低头
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拉车的情况，使得设计进入如同瀑布式方法一样令人抓狂的死胡同。



在实践中，当核心产品元素阐释清晰、获得广泛理解并得到执行时，这些元素才能很好地 被测试，敏捷开发也才能获得更大程度的成功。因此，我们发现应该在构建之前，就对产品体 验的主要元素进行规划、视觉化处理和讨论。即便在高度迭代的过程中，也应该在构建前进行 规划，三思而后行。比起对设计和构建的整齐而有序划分，这事实上更难处理，但是它可以在 设计者、开发者和商业决策者之间启动有成效的对话。



本小节的剩余部分在较高的层次上提出了一些简单问题
 ：



•
 
 在敏捷情境中，设计意味着什么？



•
 
 设计者们应该如何以快节奏、敏捷的方式进行设计实践？



设计者在敏捷团队中的工作



交互设计者追求简单、一致，理解连贯的设计方案不会一蹴而就。这种方案需要经过时间 磨砺才能出现，遵循着安东
 尼
 •
 德
 •
 圣
 -
 埃克苏佩
 里
 （Antoine de Saint-Exup6r
 y
 )经常引用的一 段设计格言
 ：
 “…
 …
 完美的来临并非意味着无可附加，而是不可删减。”瀑布方法更喜欢这种工 作方式，因为这使得他们有时间开发创意、展现并修改缺陷。敏捷方法珍视速度、关注小的迭 代，但他们为设计者赢取了了解用户对进程中设计解读方式的一个机会。



在敏捷设计中，设计师必须分清重点、形成思维图像；他们可以让期待结果变得清晰具
 体
 ,
 还可以围绕必须对何种元素进行开发从而实现期待结果这一话题进行对话。这听起来与许多其 他方法的实际工作大同小异，但有一重点是不同的：



敏捷设计允许产品体验定义方面存在矛盾和完全不同的意见。设计者必须有能力对用户体 验的重要因素进行定义，并能够同为其定义制造困难和限制条件的开发人员一道工作。



设计者必须对投入和产出进行不同的思考。敏捷开发允许用户在早期并且经常给予反馈。 这是一种机会，设计人员应该庆幸。



设计人员很少有机会在敏捷设计中对用户体验设想进行完全的视觉化构思和完善工作。但 是他们必须在产品定义和开发事项的优先级排序中提倡目标导向性。



定义敏捷团队中的用户体验



在同敏捷开发人员进行合作的早期，设计者会希望早点评估有多少体验已经被定义、明确 或得到暗示。这种定义可以是由首席建筑师或者商业利益相关者创建的线框图形式一样的清楚 定义，或者是对如何工作、实现技术使用等一致设想的暗示性定义。设计者应该期望塑造用户 体验的主要元素，比如布局和导航隐喻、信息建筑、建立抛光感的转换和模仿等。因此，重要
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的是要应付这些预定的含义和限制。



在最佳的敏捷团队中，设计者确定体验基本的同时开发人员加入非用户面对的技术性基本， 次佳的情况是，设计者需要快速面对假定的规范，尤其这些早早决定的重要的体验内容。这些 对话可能很难，但是用户体验设计的整体是为了通过用户界面表现产品设想。



从我们的实践经验看，在这个阶段，敏捷开发人员可以作为能干的思想伙伴。有天分的开 发人员对基础设施和交互产品的连接问题思考较深，他们以一种健康的观点看待真正复杂的工 程问题。最好的情形是，开发人员能为设计应用指出正确的方向并确保设计工作能有效地被执 行。最糟糕的状况是，开发人员或设计人员都无法理解团队其他成员专长的价值所在。



敏捷团队做的有价值的工作同其他团队大体相似。一直都要清晰地表述用户目标、场景和 流程；对期待的产品体验进行视觉化构思和迭代；驱使、收集并解析频繁使用产品或服务的用 户所做出的反馈。在敏捷团队中，设计人员必须能够快速决定用户的最大体验挑战是什么，并 确保能在产品开发前定义相关的元素流。



想要了解用户体验设计师和敏捷开发人员合作的案例研究，可以参考知名网
 站
 Smashing Magazin
 e
 中杰
 夫
 •
 戈塞尔
 夫
 （Jeff Gothelf
 )
 与乔
 西
 •
 赛
 登
 （Josh Seiden
 )
 合著的《精益设计： 摆脱交付业务》一
 文
 
 。这是用户体验设计应用于具体敏捷开发的首秀。



融合用户反馈



对于设计者来说，敏捷设计最具价值的副产品就是用户对体验的反馈。只要恰当的刺激、 收集并给予解读，这种反馈会极为有用。如果你是设计者，重要的是在新特性或者功能发布时 要确定希望从用户反馈中学到什么。



敏捷设计的反馈节奏虽快却不陌生。早期阶段，驱使用户做出反馈时要了解基本的用户假 设是否正确。期待的用户能否得到期望的价值？主要因素为用户提供的服务如何？除了你希望 的工作外，确定哪些功能正在工作也同样重要。人们使用什么产品？为什么？



随着开发的继续，用户反馈更加聚焦：主要元素进展是否顺利？如何使用？是用什么？哪 些地方用户会出错？哪些功能或设计令用户称奇？




 
http://www.smashingmagazine.com/2011/03/07/lean-ux-getting-out-of-the-deliverables-business/
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创建创造性的文化




建立设计团队固然重要，但能干的人组成的团队不一定能产生好的设计结果。伟大的团队 之所以出现并成功，是因为他们置身的现实和虚拟环境能够滋养他们。在实践中，设计团队的 文化和社会活力与清晰的角色同样重要。团队成员是否愿意一起工作？工作中能否获得乐趣？ 他们的工作安排是否和谐？兴趣如何？工作方式如何？有没有幽默感？



著名录音师史蒂
 夫
 •
 阿尔比
 尼
 （Steve Albini
 )
 曾经给一个乐队写过一封信，信中表达了他 对这支即将进入录音棚录音的乐队充满的期待：



“
 我曾经录制过数百张唱片，我清楚地知道录音的结果同乐队录音过程中的情绪有直接 关系。如果录音耗时过长，每个人都很烦躁、指责每个环节……最后的结果很少能让人满
 意
 。”
 0



再著名的录音工作室也无法保证能够录制出好的唱片，再伟大的制片人也不能做出这种保 证。这些因素很重要，但如果录音期间不产出，一切的投入都是徒劳。过程可以提供框架，但 创意的出现和开发需要灵感和生命力。创造一个积极的、富有成效的组织文化是一个很大的话 题，很难用较短的篇幅完全阐释清楚，但以下组织文化的基本元素却不容忽视，思考一下如何 使用这些元素获得文化火光，激发创造力的火花：



•
 
 环境的馈
 赠
 —
 —
 富于创造力的组织可能在环境设计中过于大胆，但有个方法看起来似 乎很疯狂，那就是同人们、艺术品或者建筑之间随意的交互，它为创造力奠定了基调。 小的环境惊
 喜
 —
 —
 大胆的颜色、新材质、有趣的外表，这些都为创意的激发提供了外 部动力。



•
 
 小的工作场
 所
 —
 —
 理想的工作场所是对创造力友好和善的、有勾画白板和工具并且有 足够空间可以走来走去的地方。没什么比分散注意力更能扼杀创意的了，因此工作场 所应该能够尽量同外部世界隔
 离幵来
 。门是实现这一隔绝最典型的方法，但是这一 方法在开放的工作场所则行不通。遇到难题时，找个角落、竖起屏障，让自己与世界 隔绝。



•
 
 协作的行为准
 则
 —
 —
 团队对于如何开展工作应该达成一致。角色清晰、相互信任、责 任感和工作习惯是最基本的。小的规矩是良好团队协作的基础。会议开始时间、持续 时间、中场休息和议程看起来无足轻重，但处理不好，小问题会不断积累成大问题。 团队成员必须一起明确设计重点，因此讨论时要关闭手机和电脑。如同厨房洗涤槽里




 
http://dontpaniconline.com/magazine/music/steve-albinis-letter-to-nirvana-before-heproduced-in-utero
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不断积累的灰尘，一个小小的不注意就能轻而易举地毁掉良好的意愿。做好自己本分 的工作，确保自己的团队伙伴承担起自己应该履行的责任。



•
 
 容许积极正面的题外
 话
 —
 —
 题外话看起来不好，但却有可能给你意想不到的灵感。当 团队时间不够，离题被看作是浪费时间和能量。容许题外话的团队倾向于更广泛的讨 论，制定的设计方案也更有趣、更贴心。法则：留点迷路的时间。



伙伴关系中至关重要的一点就是要留意社会活力。当团队当中存在矛盾时，进展就会迟缓， 质量会下降，设计结果也不会讨喜。对于设计团队来说，解决方案质量不高应该是致命一击。




确定设计师的技术水平




设计师的技术水平必须满足设计问题的广度和深度。技术高手厌倦碰到简单问题•，新手们 则可能碰到自己技术无法解决的细微问题。这两种情形都会让产品受罪，让设计机构的声名蒙 羞。在实践中，设计领导们必须确保设计师的能力与问题相匹配。这就要求在设计工作开始前 就要对问题的位置、大小和影响有敏锐的观察和感受。



下面为我们如何思考体验的层次和每个层次需要的技巧提供了快速指导。



•
 
 学
 徒
 —
 —
 处于设计师早期职业生涯需要跟师傅学习技巧。使学徒做出符合设计任务的 判断还需要大量时间和努力。在成长过程中学徒必须在师傅的指导和支持下解决超出 自己现有层次的问题。



•
 
 技术髙
 手
 —
 —
 随着时间流逝、手艺日益精湛，技术高手们越来越喜欢单打独斗。这使 得他们在核心团队中扮演起领导角色，每天都有新创意、新想法。许多设计者终其一 生停留在这个阶段，尤其当他们不愿承担起组织内领导角色的责任时。



•
 
 领导者们既掌握了高超的设计技术，又有意愿和能力承担领导责任。在大型产品公司 中，设计领导至关重要，他要为设计团队提供指导和架构，鼓吹预算和权威，为项目 确立范围、确定重点，推动设计开发，招聘设计师。



设计技巧不断进步归结为设计决策的制定。设计师能够多快速地意识到设计方案与任务是 否相配？我们可以多大程度上依靠她引导设计团队做出更好方案或对问题有更深的了解？领导 们必须有过硬的设计决策技巧、导师技巧和组织头脑。不是每一个设计师都希望培养这些能力， 而领导者也并非技术高手们唯一或最重要的顶级追求。
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协作是关键




创造型理念或优秀设计决策的实现没有捷径。即便你相信自己掌握了正确的理念，也需要 大量辛苦的工作、毅力和技巧来实现它。这当中最具挑战性和复杂但又收获最丰厚的要数与产 品和商业团队的协作。所有这些挣扎和挑战使我们眼花缭乱，促使我们采取一个有方法的解决



方案。



我们发现设计者应该有能力同项目的其他团队成员开展合作，因为这些人能够对整体的用 户体验产生影响。就项目而言，这包括设计战略制定者、用户和市场研究人员、用户文档编写 人员、包装设计人员甚至可能包括商店和售货点设计者们。协作是为了确保用户体验的所有方 面能够和谐。设计人员不能怀着多重目的或者使用不同的设计语言进行设计，因为这最终会使 用户感到困惑或使产品信息变得混乱。



最终，能够设计出满足用户需求的产品，并实现成功交付，这个过程需要无数人的悉心合 作。我们发现，设计者必须担负起责任，在无数产品势力的角逐中实现平衡，才能确保方案的 有效性。我们希望本章描述的各种工具能够帮助你创造出伟大的数字产品，真正满足用户和客



户的需求。
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良好产品行为的基础




第
 1
 部分中，我们讨论了如何恰当地定义和设计出令人期待且有效的产品。 但是如何做出这些决定呢？什么成就了好的设计方案呢？正如我们曾经讨论过 的，测量设计质量的一个依据，就是产品满足用户目标和需求的能力，以及是 否适应商业目标和技术限制。但是产品解决方案是否具有可识别、可实现性的 特征？我们能否将类似问题的解决方案一般化？要成就好的设计是否要求设计 过程具有普遍适用性？



答案就在交互设计价值、原则和模式的使用中。设计价
 值
 （design values)
 为成功、恰当的设计实践提供了指导方针。设计原则
 （
 designprinciple
 s
 )为设计 有用而令人期待的产品、系统和服务提供了向导。设计模
 式
 （design patterns)



针对某些具体的设计问题给出了一般方案。




设计价值




设计价值描述有效、合乎道德的设计实践所遵循的规则。这些规则启示并激发了设计的原 则和模型，本章稍后会对二者进行讨论。价值是控制行动的规则，通常基于核心信仰。下列设 计价值由罗伯
 特
 •
 莱
 曼
 （Robert Reimann
 )
 、
 休
 •
 达伯
 利
 （Hugn Dubberly
 )
 、
 金
 •
 古德
 温
 （Kim Goodwin
 )
 、大
 卫
 •
 伏
 尔
 （David Fore
 )
 和乔纳
 森
 •
 科尔
 曼
 （Jonathan Korman
 )
 共同开发，适用 于任何致力于服务人类需求的设计领域，尤其适用于交互设计。
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设计师创造的设计方案应该具备以下特点：



•
 
 合乎伦理（有用、贴心）



■
 
 不造成伤害



■
 
 改善人类环境



•
 
 目标明确（有用、可用）



■
 
 帮助用户实现目标和期望



■
 
 符合用户场景和能力水平



•
 
 实用（切实可行）



■
 
 帮助设计机构实现目标



■
 
 满足商业和技术需求



•
 
 优雅（高效、艺术性、能打动人）



■
 
 代表最简单而完整的方案



■
 
 内在一致性（自我表现、可理解的）



■
 
 恰当顺应、调动认知与情感



接下来我们将更详细地探索一下这些价值。




合乎伦理的交互设计




交互设计师对影响人类生活的系统进行设计时，会面临道德问题。这些设计会直接影响产 品的用户，或者会对某种程度上接触到产品的人产生间接影响。对交互设计者来说，这会成为 一个特别的问题，因为不同于图文设计者，设计工作的产品不单单是与一项政策开展有说服力 的交流或者对某样产品进行市场运作。事实上，设计就是执行政策的方式或者产品创造本身。 简言之，交互产品是在做事，而作为设计者，我们必须确保我们费尽心力设计出的产品做的是 好事。坦率地讲，产品设计是为用户做好事，但产品对其他人的影响有时很难去估算。



不造成伤害



产品不应该伤害任何人。或者，鉴于现实世界生活的复杂性，产品应该最低限度地减少伤 害。交互系统可能造成的伤害主要集中在以下几个方面：



•
 
 人际关系上的伤害（缺乏尊严、侵犯他人、羞辱他们）。



•
 
 心理伤害（困惑、不舒服、烦躁、强迫性、无趣）。



•
 
 身体伤害（疼痛、受伤、残疾、死亡、威胁安全）。



•
 
 经济伤害（减少利润、降低生产力、失去财产或积蓄）。



•
 
 社交和社会伤害（受到剥削或不公正的对待）。
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 :交互设计精髓



•
 环境伤害（污染、生物多样性灭绝)。



避免前两类伤害需要对用户有深刻的理解，并且要取得涉众的支持，将这些问题纳入项目 的考虑范畴。第二部分和第三部分讨论的许多概念有助于设计师拟定适合人类智能和情感的解 决方案。避免身体伤害要求设计师扎实地掌握人体工程学原理，并且合理使用界面元素。身体 伤害的原因可能很简单，比如过多使用鼠标，引起重复性应激损伤。更严重点，不良设计还可 能导致死亡，比如车内导航系统设计得过于复杂，容易分散注意力。



除了消费型产品，我们很容易想到后三种类型相关的例子，比如股票交易应用、电子投票 系统、离岸石油开釆平台或者核能发电站。



军事或者赌博类应用的设计，或者某种程度上存在蓄意
 （
 deliberately
 )
 伤害他人的应用， 抑或是通过提高劳动力效率降低劳动力数量的应用，都提出困难的挑战，考验设计者的良心
 (conscience
 )
 。对于这种道德灰暗地带很难做出简单的回答。



尽管表面上环境和社会伤害可能看起来跟大部分消费型产品不相关，但细想一下它关乎可 持续性发展问题
 （
 sustainability
 )
 。设计师应该考虑设计产品整个生命周期，包括被人们丢弃之 后。设计师还应该考虑用户使用产品的行为如何对更广大的环境产生影响。例如，苹果手机及 其相关联的生态系统引起了蜂窝技术和其他网络技术中数据使用的巨大增加。这反过来又促使 更多蜂窝信号塔的建立，更广阔的服务器群组的扩张和对能源的更大需求。



尽管环境因素在消费型产品的影响中排名第二或第三，并且可能很难做出预估，但是最终 的影响却是很重大的。凯
 姆
 •
 劳
 伦
 •
 克莱默
 （
 Kem-LaurinKramer
 )
 在《可持续时代中的用户体 验》
 （
 (/^\:/7^7>^///^^
 4
 狀
 6)/5
 ^
 伽
 /0^/
 /
 办）一书中，确定了产品生命周期中与可持续发展 相关的几个关键阶段：



•
 
 制造阶段：产品来源、类型、提取、细化过程及原材料的使用幵始对环境产生影响。



•
 
 运输阶段：产品到市场的运输方式以及相关的能源使用增加了对环境的影响。



•
 
 使用和能源消耗阶段：产品生产、使用和维持服务所耗费的能源增加了对环境的影响。



•
 
 回收阶段：材料的重新利用、维修便利性、升级路径和零部件可更换性也都会对环境 产生影响。



•
 
 设备、环境对产品制造、研发、销售、仓储、服务器群组和其他物理支持路径的要求， 同样对整个环境产生了影响。



以上五个阶段看起来很冗长，设计新产品，尤其是数字产品时需要考虑的东西似乎很多。



但其中只有少数几个真正适用于软件产品，比如传统网络服务的能源消耗和设备等。苹果 等公司就把这些因素考虑在内。苹果最近的许多产品都进行了特别设计，以便尽可能地减少材
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料的使用、提高废弃材料的回收和降低能源消耗。苹果公司能否将硬件的可持续发展这一前瞻 性方法应用于软件发展或许仍是个有争议的问题，是苹
 果
 、Facebook (Faceboo
 k
 )和整个网络 服务行业需要解决的一个问题。



改善人类处境



当然，真正合乎伦理的设计不仅无害，还应当造福人类。交互系统可以改善以下很多方
 面
 :



•
 
 增进理解（个人、社会及文化)。



•
 
 提高个人与团体的效率或效力。



•
 
 促进个人与团体之间的沟通。



•
 
 降低个人与团体之间的社会文化张力。



•
 
 促进平等（经济、社会及法律）。



•
 
 平衡文化多样性与社会凝聚力。
 •



设计师应当始终将以上各类问题牢记在心，时刻考虑有益于人类的设计，哪怕需要打破 常规。




目标明确的交互设计




本书的主题是基于用户目标与动机的理解，采取目标明确
 （
 purposeful
 )
 的设计。第一部分 描述的目标导向的开发流程有助于实现这一点。目标明确不仅在于理解用户目标，还在于理解 他们的局限性，人物模型和用户研究对此很有帮助。观察和交流的行为模式不仅要描述用户的 能力，还应当包括他们的弱点与盲点。目标导向的设计流程帮助设计师创造出弥补缺憾且锦上 添花的产品。




实用的交互设计




书架上尘封的设计说明书没有任何用处，设计只有问世才具有价值。一经制造，就需要为 人所用；一经使用，就需要为用户带来好处。在设计过程中考虑商业目标、技术要求与限制条 件十分重要，这并不是说设计师必须对涉众和程序员言听计从。但商业、工程与设计团队之间 必须进行积极的对话，即产品定义的哪些部分是灵活可变的，哪里有着明确的界限。程序员们 经常声称某个设计方案无法实现，其实他们的意思是根据目前的进度，该方案无法按时完成。 市场机构可能根据综合的统计数据制定商业计划，而不详细考虑用户个体可能出现的行为。设 计师收集具体用户的定性研究，对商业模型可能怀有独到的见解。如果设计、商业和工程三个 团队相互信任与尊重，设计工作将顺利得多。
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优雅的交互设计




字典上把优雅同时定义
 为
 “
 形式上的优美和婉
 约
 ”
 ，以
 及
 “
 科学上的精确和简洁”，我们相 信优雅的设计，或者最起码是交互的设计，实现了二者的完美契合。



代表最简单而完整的设计方案



优秀设计的经典要素之一是形式的简
 约
 （economy of form
 )
 ，以简驭繁。对于界面设计，就 是用最少的屏幕与器件来完成任务。简约同样适用于行为，在视觉设计中给予用户简单的工
 具
 ,
 即运用最少的视觉区别明确传达想要表达的意思。对优秀的设计而言，少即是多。解决设计难 题时，设计师应当根据角色的心理模型尽量减少形式与行为的添加。程序员们应当十分熟悉简 约的概念，他们知道好算法往往更简短、更清楚。



著名的户外探险家、户外服饰公司巴塔哥尼亚的创始人依
 冯
 •
 肖纳德说得最为贴切，他引 用了法国作家、飞行员安东
 尼
 •
 德
 •
 圣
 -
 埃克苏佩里的话
 ：
 “
 完美不在于无以复加，而在于无可 删减，万事莫不如
 此
 。” 



拥有内在一致性



优秀的设计让人感觉是一个整体，各部分平衡和谐。设计不佳，甚至没有经过设计的产品 看起来像不同零件偶然拼合在一起。这通常是执行架构的产物。不同研发团队开发界面的不同 模块，彼此缺乏交流，或者硬件与软件分别进行设计。目标导向的开发流程把产品概念作为核 心，通过迭代精确细节为创造内在和谐提供了理想的环境，尤其是场景的应用，确保设计方案 具有统一的叙述主线。



适当顺应、调动认知与情感



许多接受传统培训的设计师常常谈及期待，以及期望对于传达与产品设计的重要性。说得 没错，但我们觉得，如此强调某个单一（模糊且复杂）的情绪，有时会导致一叶障目。



产品设计过程中，假如目标明确，或者高度技术化、专业化，则期望只是我们追求的一小 部分情感。谁指望让操作放疗系统的技师喜欢她的设备呢？相反，我们希望她能够对设备潜在的 危险能心怀畏惧，小心谨慎。因此，作为设计师，我们竭尽全力地将操作者的注意力放在治疗和 病人身上。较之期望，笔者认为优雅意味着在任何情况下适当地顺应、调动用户的认知与情感。



本书后面的章节中列举了我们认为最重要的交互设计与视觉设计原则。这些作为入门知识



①
 Saint-Exu
 p泛
 ry，2002










第
 7
 章良好产品行为的基础



足矣。在第一部分中，我们己经介绍了目标导向交互设计工作背后的流程与概念。接下来，我 们将提出若干有益的设计见解，帮助你将知识转化为各个领域的精彩设计。




交互设计原则




交互设计原则是关于行为、形式与内容的普遍适用法则，促使产品行为支持用户目标与需 求，创建积极的用户体验。这些原则，能够解决行为、形式和内容方面的设计问题。事实上， 这些原则也是一些设计中需要遵循的规则，以设计师价值和体验为基础，其核心价值在于秉承 科技应当服务于人类智慧和想象这一理念。科技的使用体验应当根据人类的感知、认知与运动 能力来创造。



原则要贯穿设计全过程，帮助我们将情境中的任务和需求转化为界面的形式结构和行为。




作用于不同层面细节的原则




设计原则作用于不同的层面，上至普遍的设计规则，下至交互设计的细节。不同层面之间 的界限不是很分明，但大体可以归为以下几类：



•
 
 概念原则：用来界定产品定义，产品如何融入广泛的使用情境。
 第
 8
 章至
 第
 1
 3
 章讨 论概念层面的设计原则。



•
 
 行为原则：描述产品在一般情境与特殊情境中应有的行为，
 第
 1
 4
 章至
 第
 1
 7
 章将探讨 行为层面的普遍设计原则。



•
 
 界面原则：描述行为及信息有效的视觉传达策略，
 第
 1
 8
 章至
 第
 2
 1
 章关注这一层面的 交互设计原则。



大多数的交互设计与视觉设计原则是跨平台的。但是对于类似移动设备和嵌入式系统这样 的产品，由于屏幕面积、输入方式及使用情境等因素的制约需要特殊考虑。




行为与界面层面的设计原则使工作负荷降至最低




设计原则的主要目的之一就是优化用户的产品体验。对于生产工具和其他非娱乐导向的产 品而言，这意味着将工作负荷降至最
 低
 （minimizing wor
 k
 )。



本书描述的大多数原则旨在减少工作负荷，同时为用户提供更多层面的反馈和有用的情境 信息。
 第
 1
 2
 章主要描述需要最大限度降低负荷的不同工作类型，以及实现这一目标的具体战略。
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游戏和其他类似娱乐产品则需要在某种程度上以不同的方式降低工作负荷，而不是简单地 减少工作量。他们可以要求用户完成一定量的工作然后给予相应奖励。譬如开心农场之类的社 交游戏之所以火爆，是因为人们逐渐沉迷于要完成的任务，为照料自己的虚拟农场（以及同其 他人分享成功的骄傲感）而乐此不疲。当然，过多的任务或者太少的奖励都有可能使游戏变得 乏味。此类交互设计需要把握得当。




交互设计模式




设计模式是捕捉有效设计方案并将其应用于类似问题的方法，尝试将设计理论形式化，记 录最好的实践工作，有助于实现以下目标：



•
 
 节省新项目的设计时间和精力。



•
 
 提高设计方案的质量。



•
 
 促进设计师与程序员的沟通。



•
 
 帮助设计师成长。



尽管在设计教育和提高工作效率方面，模式的重要性不言而喻，但交互设计的模式发展却 尤其令人兴奋；因为它们代表了用户体验和相关活动的优化成果。




建筑模式和交互设计




交互设计的模式理念源自克里斯特
 福
 •
 亚历山
 大
 （Christopher Alexande
 r
 ),他撰写了两本 具有巨大影响力的著作，即《模式语
 言
 》(Oxford University Press, 1977)
 和《永恒的建筑方式》
 （
 77^ （Oxford University Press, 197
 9
 )。书中首



次描述了建筑设计模式这一概念。通过对建筑特征的一系列精确定义，亚历山大试图描述那些 带给居民幸福感的建筑设计的精华。



亚历山大同交互设计师的最终目的十分相近，每一个模式对于人的关注使得建筑模式和交 互设计模式及工程模式有所区别。后者的主要目的是实现程序代码的重复利用和标准化。



而交互设计模式和建筑设计模式有一个重要的区别，交互设计模式不仅关注结构和元素组 织，还关注相应用户活动的动态行为与变化。简单地把它理解为随时间而变化听起来不错，但 这些变化的趣味在于它们对软件状态和人类活动都会产生反应，因此与机械和电视及影片那种 预定的时程变化有所不同（它们都有各自独特的设计模式）。
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记录和使
 用
 交互设计模
 式
 ___________________________________________




模式总是应用于特定情境，它们适用于具有类似情境、限制、张力和拉力的设计场景。提 取一个模式，重要的是记录方案应用情境的一个或多个具体案例、所有案例共有的特征，以及 解决方案背后的理念（它好在哪里）。



为了达到使用效果，模式必须根据应用场景进行有条理的组织。这种模式通常称为“模式
 库
 ”
 或
 者
 “
 类目
 表
 ”
 （
 catalo
 g
 )。如果类目表定义精确，并且充分涵盖了某个领域所有的解决方 案，就能提升为一种模式语
 言
 （pattern languag
 e
 )。（考虑到数字产品的创新速度，这样的语言 很难稳定。）



设计模式的运用，没有捷径，也没有立竿见影的解决方案。《设计交互界面》



/
 
 纪
 响
 cm)
 —
 书广泛收集了各种交互设计模式，作者珍妮弗•泰德维尔曾在书中发出这样的警 告
 ：
 “
 模式不是拿来就能用的商品，每一次模式的运用都有所不
 同
 。” 



在软件设计领域，有一种观点很具有吸引力，即如果用户需求清晰，一套全面的模式类目 表可以帮助设计新手迅速且轻松地整合出协调的设计方案。虽然我们发现，这一想法在一些资 深设计师身上的确适用，但模式永远不能脱离应用背景而像饼干模具那样机械地拼凑使用。克 里斯特
 福
 •
 亚历山大随即指出，情境在模式表现形式上具有决定性作用，因此，建筑模式是预 制建筑的对立面。模式展开的环境极其重要，它的子模式、母模式，以及相近的其他模式同样 十分关键，交互设计模式同样如此。每个模式的核心在于表现对象之间，以及对象与用户目标 之间的关系（这就是为何一个概括的风格说明无法代替具体的设计方案的原因）。模式的精确形 式在每一个设计方案中都会有或多或少的差别，定义模式的对象自然因产品领域的不同而不同， 但对象之间的关系基本保持一致。




交互设计模式的类型




与许多其他设计模式类似，交互设计模式也可以有层次地组织在一起，从系统层面到个别 界面的专用器件。与原则一样，模式可以应用于系统的各个层面（这些层面之间的界限同样十 分模糊）。



定位模式应用于概念层面，帮助界定产品对于用户的整体定位。定位模式的实例之一就是
 “
 暂
 态
 ”
 ，即使用很短的时间服务于一个在别处实现的高级目标。产品定位的概念及最显著的模 式都将在
 第
 9
 章中进行详细讨论。



①
 Tidwell, 2006
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 结构模式解答如何在屏幕上安排信息和功能元素之类的问题。尤其是随
 着
 i
 〇
 S
 和安卓等移 动用户界面和平台的广泛使用，结构模式越来越多地被记录下来。它包括视图、窗格，以及元 素组合等，这些我们在第三部分中略有讨论。



行为模式旨在解决功能或数据元素的具体交互问题，大多数人所说的器件行为即属于此。 还有很多类似的低层次模式，也在第三部分中有所讨论。



对于交互设计师来说，构建心理模式类目表是至关重要的一项培训内容。当我们逐渐了解 到彼此工作的精华部分，我们就能够一道努力为用户提供更好的交互用语。通过利用现有工
 作
 ,
 我们能够专注于解决新的问题，而避免重蹈覆辙。




交互设计模式示例




以下章节主要描述几个交互设计模式，其他详细内容参见本书第三部分内容。



桌面：组织者-工作区



最常用的高级结构模式之一即微软
 的
 Outloo
 k
 界面，导航窗格在左边，工作区在右方，总 览窗格位于上方，详情窗格位于下方（见
 图
 7-
 1
 )。



UMf/unintm



mm
 mt/il tl 11 m



MM
 M
 M
 M
 MM
 f a/ll
 UM _



■
 祖祖
 >
 ^
 山顧-麵



o



□



图
 7-
 1
 微软公
 司
 Outloo
 k
 的基本结构模式在整个行业应用广泛，横跨多种不同的产品。左侧垂直窗格提供导航，驱动 右上角的内容总览。选择总览窗格中的对象，右下窗格中出现相应的细节或文件内容。




144








第
 7
 章良好产品行为的基础



该模式适用于全屏软件。用户需要访问多种不同种类的对象，通过按组操作显示个别对象 及文件的具体内容或属性，该模式确保上述操作在单一窗口中顺畅完成。许多电子邮件的客户 端都采用了这种模式。不少写作和信息管理工具，因为经常需要迅速获取和处理各种对象，也 使用了这种模式的变体。



智能手机.•双层抽屉



以
 Faceboo
 k
 和
 Pat
 h
 手
 机
 Ap
 p
 作为先驱者，首先使用新的功能，即通过向左滑动主界面展 示右侧界面，向右滑动主界面显示左侧界面。这一功能
 在
 i
 〇
 S
 和安卓系统的许多应用中都很常 见。通常左侧抽屉包含手机应用的主要导航，而右侧抽屉通常用来进入某个软件的辅助列单（比
 如
 Faceboo
 k
 中的朋友名单）。



[image: ]



图
 7-2 Faceboo
 k
 双层抽屉则属子另一种结构模式，正如组织
 者
 -
 工作区对于桌面应用一样，双层抽屉也成为移动手机 普遍使用的模式之一。左边的抽屉提供了导航，显示应用的内容。右边的窗格则提供了快速进入其他应用的快捷键，比
 如
 Faceboo
 k
 的朋友圈。











同组织
 者
 -
 工作区模式一样，双层抽屉在内容上实现了完美的优化，这样的话可以实现移动 而不是桌面操作。通过滑动主界面窗格显示导航或者通信部件是一种简单的操作，一只手足以 操作。从开放的抽屉里进行选择也是一种用拇指即可进行的简单操作。抽屉的类似开关也符合 审美要求。不怪乎这种模式能够迅速并广泛地拓展开来。




145










数字产品的礼仪




在《媒介等
 同
 》（)
 —
 书中，斯坦福的两位社会学家克 利福
 德
 •
 纳
 斯
 （Clifford Nass
 )
 和拜
 伦
 •
 里夫
 斯
 （Byron Reeves
 )在一个令人信 服的案例中发现，人类与计算机及其他交互产品之间的对待和反应方式如同人 与人之间的交往。因此，我们应该充分重视数字产品的人物模型和性格：它们 是否有足够的竞争力？是否有用？是否会抱怨、焦虑、纠缠不休或者找借口？



纳斯和里夫斯研究发现，人类好像有一种本能，告诉他们如何与周围有意 识的生物交往。一旦可物体表现出足够的交互性——就像一般的软件程序那
 样
 —
 —
 这些本能就会激活。我们与软件的交互也出于本能，是无意识行为，也 是不可回避的。



这个研究的意义是深远的，如果希望用户喜欢我们的软件，那么当我们设 计软件时，应该让它表现得像一位举止得体的人。如果希望用户能高效地使用 我们的软件，那么就应该将它设计得像一个帮助和支持自己工作的同事。一句 话，应当考虑人与计算机在工作上的角色分配。



■原则



人来思考，计算机干活。



理想的人机分工是很明确的，计算机就是用来做事情的，而人是考虑如何做事情的。科幻 小说家和计算机科学家总是用人工智能来迷惑我
 们
 —
 —
 计算机可以自我思考。然而，人类恰恰
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不需要思考方面的帮助——我们人类识别模式和解决复杂问题的能力是任何一个电子芯片产品 无法媲美的。我们需要的是在信息管理上的帮助，比如访问、分析、组织以及将信息形象化等 工作，而根据这些信息来做决策，最好由我们自己，即大脑来完成。




设计体贴的软件




纳斯和里夫斯认为，软件应该是礼貌的，但是我们更喜欢
 用
 “
 体贴
 的
 ”
 这个词来形容。尽 管礼貌可以解释为一种礼节，
 如
 “
 请
 ”
 、
 “
 谢
 谢
 ”
 等，但其他有用的方面我们做得还不够，真正 的体贴意味着心里始终想着他人的需求。体贴的软件最关心的是用户的目标和需求，其次才是 其基本功能。



如果软件缺乏信息，过程模糊，迫使用户到处寻找常用的功能，还因为软件自己的问题责 备用户，那么这种软件就是低效的，用户体验不到愉快。即便软件多么有礼貌，多么有代表
 性
 ,
 视觉隐喻多么好，内容多么充实或者多么拟人化，也是如此。



此外，如果交互是谦让的、大方的，对人有所帮助，那么就会对用户产生长期的正面影响。



0
 设计原则



软件应该像人一样体贴。



通常，具有交互性质的产品惹怒我们的不是它们缺少哪些功能，而是不体贴。其实，做一 个体贴的产品不比做一个粗陋的产品难多少，你只需要想象一个关心他人的人士是如何与别人 打交道的，效仿他就可以了。这些体贴的特征没有一个是和功能至上的数据处理的目标相违背 的，这些数据处理都是针对含有电子芯片的产品来说的。事实上，产品表现得越有人情味，就 越符合实用这个目的。如果这些富有人情味的特征适当地组织在一起，那么与用户间的对话便 利于有效地使用软件的功能。



人有许多特征，让自己变得体贴。人们或多或少地也将这些特征赋予了具有交互性质的产 品，以下列举了一些体贴的交互性质的软件产
 品
 /
 (
 和人）所具有的特点。



•
 体贴的软件关心用户喜好。



•
 体贴的软件是恭顺的。



•
 体贴的软件是乐于助人的。



•
 体贴的软件具有常识。



•
 体贴的软件有判断力。
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•
 
 体贴的软件预见需求。



•
 
 体贴的软件是尽责的。



•
 
 体贴的软件不会因为自己的问题增加你的负担。



•
 
 体贴的软件会及时通知我们。



•
 
 体贴的软件是敏锐的。



•
 
 体贴的软件是自信的。



•
 
 体贴的软件不问过多的问题。



•
 
 体贴的软件即使失败也不失风度。



•
 
 体贴的软件知道什么时候调整规则。



•
 
 体贴的软件承担责任。



•
 
 体贴的软件能够帮助你避免犯低级错误。



顺便说一下，以上特点与更加实用的功能数据处理过程（这是所有数字产品设计的核
 心
 )
 的目标一致，没有任何矛盾的地方。接下来我们将对以上特点进行详细阐述。




体贴的产品关心用户喜好




体贴的朋友希望加深对你的了解。他记得你的喜好，知道如何使你开心。每个人都希望得 到个性化的体贴和照顾。



然而另一方面，大多数软件不知道也不关心自己的用户是谁。尽管我们一直在反复使用个 人计算机中的软件，但它们好像也不记得关于我们个人的一些信息。举一个优秀的软件行为的 例子，火狐或者微软上网浏览器能够记住用户定期登录网站的相关信息，比如用户名和收件地 址。谷歌浏览器甚至能记住不同设备和会话的小细节。



软件应该努力记住我们的小习惯，尤其是我们告诉过它的事。对于编写程序的开发人员来 说，从用户那里收集信息和从数据库里收集信息一样，是理所当然的。所以当程序需要信息
 时
 ,
 就让用户提供。用完了之后，程序就将这些信息扔掉。等下次再需要时，就再询问用户。程序 本来就比人更适合记忆信息，然而到头来，它却忘了这些信息，这就太不体贴用户了。记住用 户的行为和偏好，是最好的方法了，它能对用户使用软件产生积极作用。我们将在这一章的后 半部分详细讨论软件记忆这个问题。




体贴的软件是恭顺的




一个好的服务员是客户至上的，她明白正在接受服务的人就是老板。当餐馆服务员将我们 带到一张桌子面前时，我们会认为他选择的座位只是一种建议，而不是命令。在人少的餐馆，
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我们如果礼貌地要求换另一个座位时，我们希望服务员接受我们的要求。如果餐馆服务员拒绝 了我们的要求，我们可能就会选择另一家更尊重我们意愿的餐馆。



不体贴的软件监督并随意判断人的行动，当然软件可以认为我们犯了错。但是它随意判断 或者限制我们的行为，就显得太不体贴了。在我们输入自己的电话号码之前，软件可以建议我 们暂时不要提交，并解释原因。但如果我们坚持没有号码时也要提交，那么希望软件能够按照 我们的意愿做
 。
 “
 提
 交
 ”
 这个词和它所代表的含义，有悖于软件应该扮演的恭顺角色。软件应该 向用户提交，任何提
 供
 “
 提
 交
 ”
 按钮的程序都是不礼貌的，是有歧义、让人困惑的。




体贴的软件是乐于助人的




如果向商店服务员询问在哪里可以找到某件商品，我们希望他不仅能回答我们的问题，还 能主动向我们提供一些其他有用的信息，比如花差不多的价钱可以买到某种性价比更高的商品。



多数软件不会尝试提供其他相关信息；相反，它只是狭隘地回答我们问它的问题。即使是 与我们的目标明确相关的其他信息，它也不愿提供。当我们告诉文字处理器打印一份文档时， 它不会告诉我们打印纸不够了，也不会告诉我们前面
 有
 4
 0
 份文档在排队等待打印，或附近另一 台打印机空闲，而一个乐于助人的人会告诉我们这些信息。



给用户提供有用的信息，需要一个合适的途径，微软的剪贴小助手
 （
 Clippy)
 —直以来因 为其自以为是的帮助而受到普遍的歧视。比
 如
 “
 你似乎正在打印一封信，需要帮助吗
 ？
 ”虽然 我们很赞赏这种热心帮助的好意，但我们不需要其帮助时，希望它不要那么鲁莽，能够领会我 们的暗示。毕竟一个好的服务员不会打断客人讲话而去询问是否需要加水，而是当杯子空了以 后，就会给你倒上。他总是可以对你的暗示心领神会，而不是通过询问得到答案。




体贴的软件具有常识




在不合适的地方提供不合适的功能是交互产品设计失败的一大标志。多数交互产品将经常 使用的控件和从不使用的控件放在一起，你很容易发现菜单中，简单、无害功能与不可撤销的类
 似
 “
 弹射座椅控制
 杆
 ”
 等专业级的功能紧邻在一起，这就像坐在打开的烤肉炉边上的感觉一样。



一些可怕而让人恼怒的事是计算机系统反复地给用户发送金额
 为
 0
 的支票，或数字为
 95
 7
 ，
 142,039.5
 8
 美元的账单。我们认为此类事情发生，尤其是频繁发生时，系统应该提醒收账或 付账部门人员，但大多数信息系统很少能有这种常识。
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体贴的软件有判断
 力
 _________________________




一般来说，我们希望软件能够记住我们的操作和指令。但也有一些信息，比如密码、纳税 人号码、银行账号和密码等，我们不希望在没有接受用户指令的情况下自动记录。相反，我们 希望软件能够帮助我们保护此类个人隐私数据，比如选择安全的密码，及时报告不当的操作， 类似于账户正在陌生电脑或地址上登录。




体贴的软件预见需求




当你前往一个陌生城市旅行，你的助手能够在你没有提出任何要求时，主动帮你预定你所 需要和喜欢的旅馆，说明她能够预见你的需求。



当我们仔细浏览网页时，网络浏览器浪费大量的时间闲置着，什么也不做。其实它可以在 我们阅读时，轻松预测我们的需求并做好准备，也可以利用这些闲散的时间提前下载所有可见 的链接。当我们要求浏览器检测一个或多个链接，它能够立即进入相应界面。要知道关闭一个 不想要的请求很容易，但等待请求加载却很浪费时间。我们将在后半部分进一步讨论如何利用 软件的空闲时间为我们办事。




体贴的软件是尽责的




一个尽责的人会从长远的角度来认识所执行任务的意义。例如，一个尽责的人会擦干净柜 台，倒空垃圾，而不只是洗刷盘子，因为那些事情与清洁厨房这个更大的目标有关。一个尽责 的人在起草报告时，还会在报告上加一个漂亮的封面，并为整个部门影印足够的份数。



举个例子，假设我们有一个助手叫罗德尼，我们让他把一个名为马尼拉的文件夹整理好。 他检查了文件夹标签上的名字，比如说微晶石公司合同，然后在文件库里寻找。
 在
 M
 条目下， 让他吃惊的是其中也含有一个同样的微晶石合同标签的马尼拉文件夹。罗德尼注意到它们之间 的差别并进行研究。他发现先前的文件夹包含一份关
 于
 1
 7
 个机械小部件的合同，这些机械小部
 件
 4
 个月前已经交付到微晶石公司；另一方面，新文件夹是有关下个季度生产和交
 付
 3
 2
 个齿轮 部件的合同。有责任心的罗德尼将老的文件夹改名
 为
 201
 3
 年
 7
 月份微晶石小部件合同，然后将 新文件夹改名
 为
 201
 3
 年
 1
 1
 月份微晶石齿轮合同。这种主动做事的态度让我们觉得罗德尼很有 责任心。



假设我们之前有个助手叫艾略特，他完全是个傻瓜，一点都不负责任。如果他遇到相同的 情况，就会不假思索地将新的微晶石合同文件堆到旧的微晶石合同旁边。诚然，他也完成了任 务，但他原本可以做得更好，让我们将来查找该文件更方便。这也是我们为什么不想让艾略特
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当助手的原因。



如果我们依靠文字处理软件草拟一份新的齿轮合同，然后想把它保存在微晶石目录下。程 序提供的选择是要么毁掉原先的小部件合同重新拟定新合同，要么就根本不能保存。程序不仅 没有罗德尼能干，甚至还不如艾略特，他比傻瓜还愚蠢。软件如此笨拙，以至于仅仅因为文件 的名字相同，就认为我们要把旧的文件扔掉。



最起码，程序应该将两个文件标上不同的日期，然后保存。即使程序拒绝单方面采取这种 极端的行为，它至少应该在保存新文件之前，向我们显示旧文件，请我们重新命名该文件。程 序完全可以采取更多负责任的行为。




体贴的软件不会因为自己的问题增加你的负担




在服务台前，人们总是希望服务员能够充分照顾自己的关注点，而不是她滔滔不绝地介绍 她所关心的问题。也许这对他们来说有失公平，但这就是服务业的规则。交互产品也应该对自 己的问题保持沉默，关注用户的需求。由于电脑没有自我意识或者敏感脆弱的情感，它们更应 该胜任这种角色，然而事实正好相反。



交互产品总是用错误信息提示向我们抱怨，用确认对话框打断我们，用一些不必要的通知 向我们炫耀（文档保存成功！软件先生，你太好了，你有过保存失败的时候吗）。我们对程序是 否有信心清空垃圾箱不感兴趣，我们不想听到软件抱怨不知道将文件保存到磁盘哪个位置。我 们也不需要看到电脑的数据传输率和它的加载顺序，就像我们不需要知道客服代表不愉快的情 感经历一样。软件不仅要对自己的事情保持沉默，还应该更聪明、自信并自主地解决自己的问 题。我们将在
 第
 1
 5
 章中详细地讨论这些问题。




体贴的软件会及时通知我们




虽然我们不希望交互产品因为小小的恐惧和成功不断纠缠我们，但我们却真心希望它能够 及时通知我们所关心的事情。我们不希望酒吧招待向我们抱怨他最近离婚了，但我们会感谢他 能在明显的地方标明酒类价格，在黑板上写明何时举行赛前晚会、谁将出场，以及当前的活动。 获得这些信息时，没有人打断我们。无论何时，这些信息都在那里。同样，软件可以为我们提 供大量运行状态的非模态反馈，这点我们将在
 第
 1
 5
 章中谈到。




体贴的软件是敏锐的




现在大多数软件都不怎么敏锐，它们对多数问题的理解是狭隘的。它也许愿意执行艰难的










任务，但这只是在正确的时间接收到准确的指令时才会这么做。比如，如果你请库存查询系统 告诉你有多少小部件，它会忠实地查询数据库，并报告你截至目前库存的数量。但是，如
 果
 20
 分钟后，达拉斯分公司的人将库存的所有小部件都清走了，情况又会如何呢？当你的电脑傻在 那里，运算
 着
 1
 0
 亿次无用指令时，你的操作就有可能引起大麻烦，它完全没有意识到这些问题。 当你查询过一次小部件的数量，难道这不意味着你很有可能会再次查询这一信息吗？虽然你不 希望以后每一天都收到小部件库存情况的报告，但很有可能在査询后的一星期内你是希望看到 这些信息的。敏锐的软件能够察觉用户的操作，并利用这些观察为用户提供相关的信息。



软件也应该观察我们的偏好，并且主动记录下来。如果我们总是将一个程序的屏幕设置为 最大化，程序在几次之后就应该将这一模式设定为默认设置。对于调色板、默认工具、经常使 用的模板设置和其他有用的设置也应该如此。




体贴的软件是自信的




交互产品应该坚定自己的信念，如果我们命令电脑删除一个文件，它不应该问“确定删除 该文件吗
 ？
 ”
 我们当然确定，否则也不会提出这一请求，他不应该怀疑我们或自己。



另一方面，如果计算机怀疑我们可能出错（这也是常
 事
 )
 ，它应该做好准备恢复已删除的文件。



多少次，你点击完打印键后去喝杯咖啡，等你回来时却发现一个可怕的对话框在屏幕中央 抖动
 ：
 “
 你确定要打印吗
 ？
 ”
 这种不安全感简直令人抓狂，它完全违背了体贴这一原则。




体贴的软件不问过多的问题




不体贴的软件总是问许多烦人的问题。过多的选择很快就让它丧失了优势，反而成了一种 痛苦的经历。



问问题与提供选择完全是两码事。当你一个人在商店里逛时，你会有很多选择。当你参加 工作面试时，面试官会询问你很多问题。这两个体验哪个更舒服呢？部分原因在于我们都明白 提问题的人所处的位置要比被提问的人更优越，有权威的人提问，级别或职位稍低的人回答问 题。当软件提问而不是提供选择时，用户会产生类似的胁迫感。



除了权力导致的这种结果，问题也会让人感觉受到烦扰和侵犯。你喜欢汤还是沙拉？沙拉。 你喜欢卷心菜还是菠菜？菠菜。你喜欢法式、千岛还是意式沙拉酱？法式。你想要清淡点还是 正常放盐量？够了，还是请你给我来一份汤吧！你想要玉米浓汤还是鸡肉面汤？



用户不喜欢产品问问题，尤其是一些愚蠢或不必要的问题。产品问问题会让用户觉得产品：
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•
 
 无知。



•
 
 健忘。



•
 
 软弱。



•
 
 烦躁不安。



•
 
 缺少主动性。



參要求过多。



这些正是我们在人际交往中讨厌的毛病，又怎么会希望产品有这些特点呢？交互产品的应 用程序不是像朋友在餐桌边上聊天一样，用好奇或者想聊天的方式询问问题，而是表现得很无 知，同时还夹带着不该有的权威感问问题。它对我们的想法不感兴趣，只是需要得到一种信息， 而通常这些信息压根儿就没必要询问我们。



许多自动取款机一直询问用户选择哪种语言
 ：
 “
 西班牙语、英语还是中文？”用户第一次做 出选择后，以后使用时也不可能再改变答案。问题少的交互产品，不会询问问题而是会提供选 择，并且能够记住用户的信息；这样的产品对用户来说更聪明，也更礼貌和贴心。




体贴的软件即使失败也不失风度




当你的朋友很没礼貌时，他会试图弥补，尽可能挽回损失。当程序发现一个致命问题时， 它可以充分利用时间，努力弥补过失而不让用户受到损害，或者简单点让系统直接崩溃。



许多应用程序包含大量的数据和设置，一旦崩溃，信息就丢失了，而用户只能自认倒霉。 比如说，程序运行良好，正从服务器下载电子邮件，此时内部子程序内存已满。和多数桌面软 件一样，程序发出一个有效消息
 ：
 “
 你的程序完全瘫痪
 了
 ”
 ，在单击确定按钮后程序会立即结束。 当你重新启动程序，或者重启电脑时，却发现电子邮件内容丢失了。当你向服务器查询时，又 发现它已经删除了你的邮件，因为邮件已经移交给了程序，这不是我们所希望的好软件应该出 现的情况。



在电子邮件的例子中，程序接收到服务器的电子邮件后立即删除了邮件副本，却没有确保 电子邮件会自动记录下来。如果邮件程序先确保那些邮件写进了本地磁盘，然后通知服务器已 经成功下载那些邮件，就不会出现这种问题。



有些优秀的设计软件，可以利用撤销缓冲从崩溃中恢复，比如专业音乐制作软
 件
 Ableton Liv
 e
 。这是一个产品轻松追踪用户行为的极佳例子，这样即使有些情况下出了问题，还是可以 轻松地从困境中解脱。



即使程序没有崩溃，不体贴的行为也是很常见的。尤其是在网上，这种问题更加明显。用
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户经常需要在网页的一系列表单中输入详细信息。在填
 完
 1
 0
 个
 或
 1
 1
 个字段之后，用户可能单 击提交按钮，但由于这部分输入有错误或者遗失，站点拒绝其输入并提示纠正。于是用户单击 返回箭头回到页面，发现那些正确的输入连同那些无效的输入一起都被删除了。还记得那个不 可理喻的可恶的初中地理老师吗？他把你那篇南美洲的报告全部撕成碎片然后扔掉，只因为你 是用铅笔而不是钢笔写的。直到今天，你还因此讨厌地理吧。不要创造类似的产品！




体贴的软件知道什么时候调整规则




在人工信息处理系统被转化为计算机系统的过程中，一些东西丢失了。尽管一个自动订单 输入系统可以处理上百万次的订单，比人类员工能处理的要多得多；但人类能够以某种多数自 动系统忽略的方式工作，而在自动系统中几乎没有利用这种功能。



在人工系统中，当销售部的员工告诉职员加速处理某个订单意味着更多生意的时候，他就 可以迅速处理那个订单；当另一个订单缺失一些关键信息时，他也可以继续处理并记得随后要 补充和记录这些信息：这种灵活性是自动系统所缺乏的。



多数计算机系统只有两种状态，即不存在或者全部一致，无法识别或接受任何中间状态。 在任何手工系统中，有一个重要但矛盾的状
 态
 —
 —
 尽管没有被说出，也没有记载，但又非常可 靠，即暂停状态。这一状态中，尽管交易没有全部处理完毕也能被接受。操作员在头脑中、书 桌上或者口袋里创建了这种状态。



举个例子，数字系统在保存发票之前需要客户和订单信息，而员工则可以在得到客户的详 细信息之前直接提前登记订单；即计算机系统会拒绝这笔交易，因为没有详细的客户信息就不 允许开发票。



在人工操作系统中，人们会打破操作顺序，或在满足先决条件之前就执行操作，这称为“规 避能
 力
 ”
 （
 ftidgeability
 )
 。这是计算机系统的缺失之一，这种缺失是数字系统缺乏人性的一个关 键因素，这是实现模型的自然结果。开发人员没有看到任何创建中间状态的理由，因为计算机 不需要，但人类对于轻微调整系统却有着强烈需求。



可规避系统的一个好处是减少错误。通过允许小的临时错误进入系统并授权人们可以在造 成严重问题之前纠正它们，从而避免更大以及更永久性的错误。矛盾的是，大多数计算机加强 硬性规则正是为了防止类似错误的出现。这些死板的规则将软件和人类对立起来。因为人类拒 绝采取规避措施来防止更大的错误，因此很快就对软件的保护措施失去兴趣，也就无法避免真 正的大问题。当死板的规则强加在灵活的人类身上时，两面皆输。从商业上说，阻止人们做他 们想做的事总是不好的，而计算机系统也不得不经常消化无效的数据。
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在现实世界中，缺失的信息和没有适当填充到标准字段的额外信息都是成功的重要工具。 如果截止日期比计划期限延长两星期，某个交易才能完成，多数公司宁愿延长计划期限，也不 愿看到一个上百万美元的交易化为泡影。在现实世界中，限制总是可以调整的，体贴的软件需 要意识到并且包容这类事实。




体贴的软件承担责任




大多数软件面临问题时，会釆取这种态度
 ：
 “
 这不是我的责任
 。
 ”
 当工作任务暂时告一段落， 转交某些硬件设备继续工作时，它顿时当起了甩手掌柜，任由愚蠢的硬件来完成任务。任何用 户都可以看出这样的软件不体贴，不负责任，这种软件没有分担责任来帮助用户变得更加高效。



例如，在一个典型的打印操作中，程序开始发
 送
 2
 0
 页报告给打印机，同时打开带有取消按 钮的打印过程对话框。如果用户很快意识到自己忘了一个重要的改动，他在打印机刚打出
 第
 1
 页时单击取消按钮，程序立即撤销打印操作。但是用户不知道的是，当打印机开始打印
 第
 i
 页 时，计算机已经
 把
 1
 5
 页报告交给了打印机缓存。程序取消的是最
 后
 5
 页，但是打印机对取消操 作一无所知。它只知道要完成交给了它
 的
 1
 5
 页任务，于是继续打印。同时，程序还自鸣得意地 告诉用户打印己经取消。用户可以清楚地看到程序在说谎。



用户对程序与打印机之间的通信问题没有多少理解。他不关心通信是否是单向，只知道在 打印机输出栏中出现
 第
 1
 页纸之前已经决定不打印文档。他单击
 了
 “
 取
 消
 ”
 按钮，然而愚蠢的 程序仍然继续打印
 了
 1
 5
 页。



想象一下，如果程序可以和打印驱动器通信，打印驱动器也可以和打印机通信，用户的体 验会怎样呢？如果程序足够聪明，打印工作就可以在
 第
 2
 页纸浪费之前轻松地取消掉。打印机 当然也有取消功能，只是软件在设计时偷懒没有设计这一功能。




体贴的软件能够帮助你避免犯低级错误




当你要做一些肯定会后悔的事情时，比如在一群陌生人面前大声咆哮你的个人私事，或者 要把一个空信封交给领导的时候，一位乐于助人的同伴会默不作声地把你叫到一旁，委婉地指 出你的错误。



数字产品也应该在类似情况发生时这样帮助你。比如，当你想将信息发送给某个朋友，而 不小心发送给全部朋友时，或者要给部门领导发送电子邮件时，忘了把邮件中提及的季度报告 附进去的时候，数字产品应该像人类伙伴一样及时给予提醒。



然而这种提醒不应该以标准的错误信息对话框的形式阻止动作的发生，这只会在伤口上撒
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盐。恰当的方式是通过细致的视觉和文字反馈，提醒你正在将信息发送给全部朋友而不是单个 人，或者尽管你在邮件中提到要添加相关附件，却忘了这么做。



在后一种情况中，你的电子邮件应用程序甚至可以毫无模式地标出缺失区域，提醒你添加 附件，同时给你选择是否继续发送无附件的邮件，防止软件误解了你的意图。



产品能够更进一步帮助用户避免令其尴尬的错误，并不因此责备用户，这样产品会快速赢 得用户的信赖和忠诚。体贴的产品设计是区别一般产品和伟大设计的标志之一，也许是唯一的




设计聪明的产品




除了要体贴，好用的软件和人类一样还应该是聪明的。科幻小说家和未来主义者对智能产 品的描述，使得人们对于交互产品聪明的理解有一些迷惑。一些天真的观察家们认为软件确实 有智能。



但是对这个术语更有用的理解（如果最
 近
 1
 0
 年内，你想尝试运输货物的话）是：在条件十 分困难，甚至用户空闲的情况下，这些程序仍然能够努力工作。无论我们梦想的会思考的计算 机是什么样子，我们其实有更好且更直接的方法可以让计算机更努力工作。本章将讨论一些重 要的方法，帮助软件更努力地工作，更好地为人类服务。




利用计算机的空闲周期




每个程序中的每个指令都必须经过中央处理器
 （
 CPU
 )
 传递单个文件，因此我们需要为它 优化程序。开发人员通过辛苦工作来保证指令数量的最小化，保证为用户提供良好的表现。然 而我们通常会忘记，只
 要
 CP
 U
 快速地结束了所有工作，就开始空闲下来，什么也不做，直到用户 执行下一个命令。我们为减少计算机的反应时间投入了大量的努力，却投入了很少或者几乎没有投 入精力，以使计算机在没有响应来自用户任务时做一些前瞻性的工作。软件
 向
 CP
 U
 下命令，就好 像军队一样，间歇性的命令使其行动或等待。行动的部分非常好，然而等待应该到此为止了。



在当前的计算机系统中，用户需要记住的事情太多，如文件名和文件在文件系统中的精确 位置。如果一个用户想找到季度计划的电子表格，他必须记住文件名或者进行浏览。在这期间， 处理器处于停止状态，浪费了
 数
 1
 0
 亿次的循环运转。



当前多数软件也不关注情境。例如，当用户在辛苦地赶制电子表格工期时，程序能为其提 供的最大帮助也就跟他在空闲时间玩数字游戏差不多。凭良心说，软件再也不能在用户工作时
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浪费这么多空闲时间了。在日常生活中，我们的计算机应该开始肩负起更多的责任。



在通常情况下，多数用户在不足几秒的时间内能做的事情很少，但这足以让典型的桌面计 算机执行至
 少
 1
 0
 亿条指令。无疑，这些周期都是空闲的。处理器除了等待，没有做任何事。反 对利用这些周期的人总是认为
 ：
 “
 我们不能做出假设，这些假设可能是错误的。”当前计算机的 功能是如此强大，尽管这些说法是对的，但通常这种说法不值一提。简单而言，如果程序的假 设是错的也没关系，它有足够的空闲和能力做出几个假设，而在用户做出最终选择时丢掉其他 假设结果。



在
 Window
 s
 和
 Mac OS
 X
 的多线程化、多任务系统及多核多芯片系统中，你可以在后台执 行额外的工作，而不影响用户当前的任务。程序可以启动查找文件，如果用户开始输入，程序 可以放弃，直到下一次空闲时钟周期。终于用户停下来思考，而程序已经有了足够的时间扫描 整个硬盘，用户甚至不会注意到。这就
 是
 Mac OS
 X
 中
 Spotligh
 t
 的搜索
 比
 Window
 s
 搜索好很多 的地方。搜索结果几乎是同时出现的，因为系统利用了很多空闲时间来索引硬盘。



程序每次提供一个模态对话框时，它就进入空闲等待状态。当用户处理这个对话框时，它 什么事都不做，实在不应该出现这种情况。对于对话框来说，找到合适的帮助方法不会很困难。 用户上次是怎么做的？例如程序可以向用户建议以前的选择。



我们需要以全新并更主动的方式来思考软件应该怎样帮助人们实现其目标和任务。




聪明的软件有记忆




稍微一想就会明白，如果人们感觉某个交互产品是体贴和聪明的，那么这个产品肯定具有 关于这个人的知识并从其行为学习的能力。早期出现的体贴的产品就证实了这个事实，对一个 体贴并且很有帮助的软件来说，能够记住与之交互的人的相关信息是非常重要的。



开发人员和设计师通常假设用户的行为是随机的、难以预测的，并认为用户会通过不断的 询问来决定任务的合适过程。然而人类行为肯定不会像一台电子计算机一样被决定，而且也明 显不会是随机的，向用户提出傻问题肯定会让用户感到烦扰。



多数软件是健忘的，每次运行时很少记忆，甚至不记忆任何东西。如果我们的程序足够聪 明，在使用期间能保留一些信息；通常这些信息也只是为了使幵发人员更容易开展工作，而不 是为了用户。程序自动丢弃一些信息，如使用方式、改变方式、使用场合、处理的数据内容、 用户是谁，程序的不同功能是否用到，或者使用的频率如何等。在这期间，程序用驱动程序名、 端口分配和减轻程序员压力的其他细节填充初始化文件。从用户的角度看问题，使用相同的功 能设施可以显著提高软件的智能。
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如果你的程序、网站或者设备能够预测用户下一步要做什么，那么它难道不能提供更好的 交互吗？如果你的程序可以预测用户在特定对话框或表单中的选择，难道不可以跳过那个部分 的界面吗？难道你不认为预测用户会采取什么行动是界面设计卓越的秘密武器吗？



你可以预测用户将要做什么，可以在程序中建立第六感，不可思议地准确预测用户下一步 将要做什么！那些数
 以
 1
 0
 亿计浪费掉的处理器周期都会得到充分利用，你所需要做的就是给界 面赋予记忆的功能。



当我们在这种场景下使用记忆这个术语时，指的不是随机存取存储器
 （
 RA
 M
 )，而是指在 多次会话中跟踪和反应用户行为的程序工具。如果你的程序简单地记住了用户上次做了什么(或 者怎么做的），它可以凭此来预测用户下次的行为。



如果我们能够赋予产品了解用户行为的能力，记忆并灵活地根据用户之前的行为显示信息 和功能的能力，那么在用户效率和满意方面会有很大的提高。我们都希望有个聪明且自觉的助 手，具有灵敏的直觉、源源不断的动力和好的判断，以及值得信赖的记忆。一个让使用过程充 满效率的产品就很像一位自觉的助手，记住了所有有帮助的信息和个人偏好，而不用去问。简 简单单就会有巨大的不同，不同之处在于用户是喜欢还是在忍受你的产品。下次当你发现程序 向用户提问时，设法也让程序向自己提出一个问题。




聪明的产品能够预测需求




通过回忆用户上次的行为来预测用户将要做什么，这是基于任务一致性原
 则
 （task coherence
 )
 做出的揣测。我们每天的目标和实现目标的方式（通过任务）通常是相同的。这不 仅适用于像刷牙和吃早餐这样的任务，而且对于使用文字处理器、电子邮件程序、手机和电子 商务网站这样的任务也适用。



当消费者使用产品时，使用的功能及使用方式和上次很可能极为相似，它甚至可能在同一 个文档中工作，或者至少相同位置的相同类型文档上工作。的确他不会每次都做完全相同的事 情，但是他很可能有少量的重复模式；因为具有明显的可靠性，所以你可以通过简单的权宜之 计，即记住用户前几次使用的情况来预测他的行为，这样可以让你大幅减少程序必须向用户提 问的次数。



例如，尽管莎莉使
 用
 Exce
 l
 的方式和她使
 用
 PowerPoin
 t
 或
 者
 Wor
 d
 的方式大不相同，但她 每次使
 用
 Exce
 l
 的方式却可能极为相似。莎莉喜欢使
 用
 1
 2
 磅
 的
 Helvetic
 a
 字体，这一喜好是个 可靠的规律，并不需要程序询问她使用哪种字体或将哪种字体设置为默认格式
 。
 1
 2
 磅的
 Helvetic
 a
 字体对于莎莉来说是个可靠选择，每次如此。
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应用程序还要密切关注各种动作。比如，在文字处理器中，你可能经常使用反白文本，在 黑色底板上写白字。为了做到这一点，你选择一些文本并将其字体的颜色改成白色，在没有改 变选择的情况下，又将背景颜色设置成黑色。如果程序充分注意到这一点，它会发现你要求的 两个格式化步骤中间没有其他选择。在你看来这是有效的单一操作，如果程序能够将这个独特 的模式重复几次，自动创建这种类型的新风格不是很好吗；或者比这更好，即创建一个新的反 白工具栏控件。



多数主流程序允许用户设置默认值，但这并不能算作一种聪明的行为。即使对超级用户来 说，这种设置也是烦琐的过程，许多用户永远不会理解如何定制他们喜欢的默认值。




聪明的产品能够记住细节




确定程序应该记住哪些信息有一个简单的原则，即如果用户愿意操作，它就值得被程序记住。


[image: ]
 [image: ]
 [image: ]
 用户做的每一件事都应该记住。我们的硬盘驱动器中有充足的空间，而程序的记忆功能是 对存储空间很好的投资。我们常常认为程序浪费磁盘空间，因为一个大的应用程序可能要占用
 200M
 B
 的空间。那是程序的通常用法，但是对于大多数的用户数据来说事实并非如此。如果你的 文字处理程序在每次运行时保
 存
 1K
 B
 的执行笔记，它仍然不会占据那么多空间。比如，你每个 工作日使用文字处理
 器
 1
 0
 次，每年大约
 有
 25
 0
 个工作日，每年运行程
 序
 2 50
 0
 次，净消耗量也仍 然只
 有
 2MB
 ,
 这还是对全年的盘点。这个量大概还没有你桌面上的背景图像所占用的空间大。



任何时候，程序出现一个选项，尤其是已经向用户提供了该选项时，程序都应该记住这些 信息。程序可以使用用户以前的设置作为默认值，而不是使用无法更改的常量默认值，这样更 有可能满足用户所需。程序应该直接做出与用户上次选择相同的决定，而不是向用户询问。如 果错了，可以让用户纠正。无论用户设置的选项是什么，程序都应该记住。这样一直保留这些 选项，除非用户重新更改。如果用户跳过程序或者关闭其功能，则不应该再向用户提供了；但 在用户乐意接受它们时，仍然能找到它们。



没有记忆功能的程序最讨厌的特点之一就是它们对文件和磁盘的帮助很少。用户需要帮助 的地方也就只有文件和磁盘。
 像
 Wor
 d
 这样的程序能够记住用户上次查找文件的位置。遗憾的 是，如果用户总是将其文件放在名为信件的目录下，但是只要用户有一次编辑一个文档暂时存 放在临时目录下，那么之后他的所有书信都会存储在临时目录下，而不是书信目录下。所以程 序不仅要记住文件最后一次访问的位置，而且必须记住每种类型的文件上次访问的位置。
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窗口的位置也应该记住，如果你上次将文档最大化，那么下次它也应该是最大化的。如果 用户将窗口设置为与另一个窗口相邻，那么下次在用户没有给出任何指令时，窗口也应该以相 同的方式设置。现在，微
 软
 Offic
 e
 应用程序在这个方面已经很成功。



记住文件位置



所有打开文件的功能应该记住用户访问文件的位置。对于每个特定程序，多数用户只从极 少的几个目录访问文件。程序应该记住这些源文件夹，并在打开的文件对话框中提供这些文件 夹。这样，用户再也不用每次都浏览文件夹目录进入特定文件夹了。



推断信息



软件不应该只是简单地记住一些明显的事实，还应该从这些事实中推论出有用的信息。例 如，如果程序记住了文件每次打开时修改的字节数量，那么它能够帮助用户检查修改操作的合 理性。假设文件修改字节数量的历史数据
 为
 12
 6
 、
 9
 4
 、
 4
 3
 、
 7
 4
 、
 8
 1
 、
 7
 0
 、
 11
 0
 和
 9
 2
 。如果某次 用户调用这个文件，修改
 了
 10
 0
 个字节，可能不会有影响。但若修改字节的数量突然激增
 到
 5000
 (
 可能因此永久性地删除了一页内
 容
 )
 ，程序可以认为出现了某种错误。虽然用户有可能不小心 做了令他难过的事，但这种可能性很低，所以不应该用一个确认对话框打扰他。但是程序有理 由在修
 改
 500
 0
 字节之前保留一个重要的副本以防万一。程序可能只需要在用户再次打开这个文 件之前保留这一副本，因为用户一眼就会发现错误，然后他会取消之前的操作。



取消多会话



在用户关闭文档或程序时，多数程序会放弃撤销堆栈，这是非常短视的行为。相反，程序 可以将撤销堆栈写入文件。当用户重新打开文件时，程序可以加载用户上次运行程序时的取消 堆栈，即使那是一个星期之前的事。



录入过去的数据



一个有良好记忆功能的程序可以降低用户犯错的次数，原因很简单，用户必须输入的信息 大量减少，更多的信息可以通过程序的记忆直接获得。许多浏览器都具备这一功能，尽管智能 手机或桌面程序很少有这个功能。例如，在一个货品计价程序中，如果软件从过去的记忆中获 取曰期、部门编号和其他标准字段，负责开发票的员工在这些字段上犯输入错误的机会就会变 得很少。



如果程序记住了用户输入的信息，并且将这些信息用于将来的合理性检查，程序就可以拒 绝输入的错误数据。现在的网络浏览器，比
 如
 I
 E
 或者火狐提供了一种机制，即命名的数据输入 域记住了以前输入的数据，允许用户从组合框中挑选一个值。对于安全意识强的用户，可以关 闭这种特性。但对于其他人来说，它既节省时间，又能防止错误发生。
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程序文件的外部程序活动



应用程序在调用之前可以启动一个很小的线程，这个小线程密切关注它所处理的文件。它 可以追踪文件移动的位置，谁对它进行了读写，这些信息在用户再次运行该程序时也许有一定 的帮助。当其试图打开一个特殊文件时，程序可以帮助查找，即使文件已经移除。程序可以告 诉用户在其文件上执行了什么功能，如是否打印或者传真给某人。当然，用户可能并不需要这 种信息，但这点时间对于计算机来说不算什么，毕竟对于所浪费的空闲周期来说，这不过是九 牛一毛。




让聪明的产品发挥聪明




如果设计人员能够认识到任务一致性在软件设计过程中的作用，那将不同凡响。设计师会 发现他们的思路会呈现全新的面貌。通常跳出的对话框不假思索地不见了，取而代之的是设计 师更多细致问题的提出和更具研究性过程的出现。程序应该记住多少？记住哪些方面？除了上 次的设置，是否还需要记住其他设置？模式有什么改变？设计师开始想象以下情况：用户连续
 5
 0
 次接受同样的日期格式，然后人工输入一次不同的日期格式。等下次用户输入一个日期，程 序应该使用哪种格式呢
 ？
 5
 0
 次相同的格式，还是最近一次使用的格式
 ？
 一种新格式使用多少次 后会成为默认格式？即使存在疑问，程序仍然不该向用户提问。它必须发挥自己的主动性做出 选择。如果错了，用户可以自行更改程序选择。



下面的内容将对人们做出选择的一些特征模式进行阐释，这有助于我们解决一些与任务一 致性有关的更复杂的问题。



缩小决策数量



人们倾向于将决策选择降低到最小的有限数量。甚至当你每次做的事并不完全相同时，也 常常会从一个重复的较小选项集合中选择自己的行为。人们在无意中缩小决策集合，但软件可 以将其记录下来，并遵照它行事。



例如，仅仅因为你昨天在西夫韦购物，并不意味着你只在那里购物。但是，当下次需要曰 常用品时，你可能又会选择西夫韦。同样，即使你喜欢的中国餐馆菜谱
 有
 25
 0
 道菜，你也经常 会从自己偏爱的几道菜中做出选择。当人们开车上班或回家时，也经常是依据交通情况从少量 几条熟悉的路径中选择。当然，计算机可以毫不费力地记住这四五件事。



尽管简单记住最后一次的动作比不记任何事要好得多，但如果决策集合仅由两三个元素组 成，它仍可能带来特殊的麻烦。比如你交替地从一个文件夹中浏览文件，而在另一个文件中保 存文件。程序每次自动检索到上一次打开的文件夹，那它肯定无法提供用户想要的，唯一的办
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法就是记住更多选择。



缩小决策集合使我们想到，程序必须记住的信息应该是用户经常使用的一组信息。和只有 一个正确答案的情况不同，好几个选项都是正确的，程序应该寻找更加微妙的线索来在小的集 合中确定哪一个才是正确的。例如，如果你用支票程序付账单，程序很快就会知道只有两三个 账户是经常使用的。但是它怎样才能知道对于一个特定的账单，哪个账户是最合适的呢？如果 程序记得付款人和每笔账目的数量，就能比较容易做出选择。每次你付的租金数量是完全相同 的。支付汽车贷款也是这样，支付给电气公司的每笔账目可能会有变动，变动大概在上次账目
 的
 10
 %
 〜
 20
 %
 之间。所有这些信息可以帮助程序了解具体情况并利用这些情况帮助用户。



偏好阈值



人们所做的决策一般分为两大类，即重要的和不重要的。任何特定的动作都包含了上百次 的决策，但是其中只有很少是重要的，其余的都不重要。软件界面可以用偏好阈值来简化用户 任务。



在决定购买汽车之后你不会在意为其筹钱，只要物有所值。决定购买日用品，选择哪个结 账口付款不重要。在决定到迪斯尼乐园的马特洪峰驰骋时，你不会在乎乘坐的是哪个滑车。



偏好阈值证明，不断地向用户询问程序决策细节是不必要的，从而可以在用户界面设计中 给我们指导。用户请求打印之后，不必问他需要多少份，也不必问图像是横向还是纵向。我们 可以将这些设置假定为
 第
 1
 次使用的情形，并且为后继的调用记住这些设置。如果用户希望更 改设置，可以启用打印机选项对话框进行修改。



使用偏好阈值，我们可以轻易地跟踪哪些程序功能是用户喜欢调整的，哪些是用户一旦设 置好后就不会再改变的。知道这些后，程序可以在用户想控制的地方提供选择，而不必在用户 不感兴趣时打扰他。



多数情况下，多数是对的



任务一致性能够合理地预见用户的下一步行为，但也不是绝对的。如果我们的程序依靠该 原则，自然会遇见不确定性。如果我们能够
 以
 80
 %
 的准确率预见用户行为，则还
 有
 2
 0
 %的情况 是错的。可能有人认为应令用户选择，但用户可能
 在
 80
 %
 的情况下被不必要的对话框打扰。程 序应径直做其认为最恰当的事，然后允许用户覆盖撤销，而不是让用户选择。如果撤销工具很 容易使用、理解，用户就不会受到无谓的干扰。毕
 竟
 1
 0
 次中只
 有
 2
 次需要撤销，而省去
 了
 8
 次多余的对话框，是很合算的。
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设计社交软件




利用现代软件创建的大部分内容并非只为其作者服
 务
 (
 任务单、提醒和个人日志可能除外）， 多数内容要呈现出来：演示需要受众观看，文档需要浏览者阅读，图像需要观众观看，状态更 新需要用户喜欢；与内容需要回顾一样，程序也需要在某一业务过程的下个步骤中使用。即便 是为机器设计的一行行程序编码，也都是遵循结构化格式并使用其他开发人员能够读懂的语言 编写的。



通常，缺乏联系性的软件会将这部分内容通过文档或者为任务而特别打造的软件交由用户 完成，例如电子邮件代理。但随着软件越来越复杂以及对用户目标与日俱增的尊重，这种分享 和协作特性也随之进入设计范畴。软件开发逐渐变成开放的办公室，在这里合作者甚至顾客都 近在咫尺；而不像过去，设计人员瞬间消失不见，像钻进隐秘的小屋搞创造，随后又忽然出现



在你面前。



截至目前，本章已经讨论了好的软件应该如何体贴用户。当我们同其他用户通过软件媒介 机制交流时，原则是一样的；但除此之外，还要考虑产品的社交规范和其他用户的期望。




社交软件要知道社交规范和市场规范的区
 别
 _______________________________________




每一个群体都有其成员必须遵循的规则，而最大的两种规则就是社交规
 范
 (social norm
 s
 )和 市场规范
 （
 marketnorm
 s
 )。



社交规范存在于朋友和家庭成员之中，并互相遵守。如困难时伸出援手，表达感恩。



市场规范则是属于生意人需要遵守的潜规则，包括物美价廉、守信用等。



这两个概念之间有很明显的不同。在社交背景中错误使用市场规范会被看作极端粗鲁的行 为。想象一下，当你在朋友家里享受完一顿美餐后，将钱甩在桌上就走，有多不礼貌。同样， 在市场环境中误用社交规范会让你陷入违法的境地。假设你在餐馆握着服务员的手说谢谢你， 饭菜太美味了
 ！
 ”
 然后不付钱就离开餐馆，餐馆老板就可以直接告你吃霸王餐。



想要避免粗鲁或违法，软件必须了解用户在哪种环境中使用产品。通常明显的做法是釆用 限定域，但更多情况下所包含的系统可能会挑战跨过这些限定域。你可以通
 过
 Linkedl
 n
 与朋友 联系
 。
 Faceboo
 k
 上有好几页的公司用户。组织内部使用的聊天软件按照半社交规则设计，因为 该组织成员在生意上要相互帮助。而聊天软件才是交易双方真正实现会面的地方。



遵守市场规范的软件应该保证交易各方公平，扮
 演
 “
 媒
 人
 ”
 和让人信赖的第三方托管角色。
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遵守社交规则的软件应该帮助用户以互惠互利的方式坚持亚文化规则和等级观念。




社交软件帮助用户展现最好的一面




对设计者来说，在社交界面上展现用户就是个很大的挑战。他们要思考如何让这一展现独 一无二、可识别、可描述且有用。以下策略可以帮助用户在网络上代表自己。



用户身份



使用名字代表用户身份的确具有吸引力，但名字并非永远独一无二，也不一定合适。



像谷歌文档将彩色的动物形象作为图标一样，半随机选择自己的图标也很具诱惑力（作者 在书写的同时，还选择了一个可爱的紫红色熊猫图标）。设计者使用半随机视觉图像方框来保证 用户图标风格与软件的外观和感觉统一，但这增添了认知方面的负担，因为用户必须记住图标 背后的人是谁。为了把这种负担降至最低，头像另一端的用户可以选择无所属权的图标-颜色组 合或者上传自己的图片作为最适合自己的视觉头像。



上传图片有可能选择不恰当内容，但在选择加入网络和可信赖（非匿名）的社交软件中， 社会压力迫使我们对这些图片进行检查。无论如何，全名提示框可以快速提醒用户每个图标代 表谁，以及用户是否需要它。



动
 态
 V
 S
 .静态用户形象



用户形象是用户为自己创建在线形象的传统方式，但并非所有用户有时间或者有意愿填写 一堆的静态信息来描述自己。然而，我们可以对用户在网络的社会贡献进行动态收集，并简要 展现出来：收听的音乐、志同道合的朋友、添加或喜欢的更新内容、提及的书籍或电影、分享 或展示的链接等
 。
 Faceboo
 k
 的时间轴就是展现这些信息的一个例子。在社交网络中，行动胜过 自我描述，排名靠前的概述和最受欢迎的贡献是对静态的个人简历的很大补充，甚至可以说是 替代性选择。



对于用户形象的部分任意内容，用户应该完全掌握其浏览权限，能够组织与整理，以使其 看起来适合自己的个性；但对于不怎么讲究的用户来说，默认设定也很不错。




允许简单协作




协作是增强软件社交性的普遍原因之一。用户可能期望另一种观点、另一双手或者同事的 支持。以协作为中心的社交软件应能将这一功能深深植入界面当中。










第
 8
 章数字产品的礼仪



比如，微
 软
 Wor
 d
 让用户对文档添加评论，其他人可以对此评论再添加新的评论。这种做 法很时尚，但遗憾的是，这些评论最终可能会变得杂乱无章，与源评论脱节。



谷歌文档做得要好一些。它允许协作者直接回复，几乎并行，允许任何协作者点击按钮“解
 决
 ”
 问题，并提供一片区域重新打开原有的、已解决的问题。这样更适合人们讨论并解决问题。 设计者应该保证协助工具明显、可用，且能满足人物模型的协作需求和交流行为。




知进退




诸如谷歌文档这类只有外部社交功能的软件中，社交功能不应该超越或干扰主要任务。当 然社交软件必须表现其他用户的互动，但应细致，应能在充分尊重用户的前提上闪动、哔声提 醒我们有用户进入文档，这是一种万全之策。其实，用户应该有礼貌但坚决地拒绝干扰，暂时 中止任何外部社交，从而集中全力地完成某项任务。




助于增长网络健康




随着新成员加入、联系、交互、驻留或离开，网络人群也一直在增长、变化。社交软件应 该提供途径和方法，以便让新成员发现网络，然后加入、露面、学习规则、开始参与，并在成 员违反亚文化规范的时候稍稍提醒。中级成员应该有方法打造自身优势、培养新成员以及向高 级成员寻求帮助。高级成员应能有效管理网络。所有成员都需要一种方法以暂时或者妥善地退 出。有点毛骨悚然的是，网络必须优雅地处理成员去逝后的事宜。



根据社交规则，特别头疼的社交问题是在用户不同意联系的情况下要处理另一用户的联系 请求。拒者会给别人留下冷淡、冷漠的印象。当邮件收发室的一位新实习生希望通
 过
 Linkedln
 联系一家大公司的首席执行官而后者不想联系前者，但又不想让这位员工觉得自己不受重视时， 为了顾及脸面，不情愿的用户需要将责任转移到明确的社区规则，或充当守门人角色的另一用 户，抑或是系统限制上。




社交产品尊重社交圈的复杂性




设计师要记住网络社会心理学底限。灵长类动物学研究发现，灵长类动物的大脑皮层的面 积与其部落的平均大小相关。小于一个限值的部落会缺乏安全感，而大于这个限值的部落则会 不稳定。



为了纪念提出这一理论的人类学家罗
 宾
 •
 邓
 巴
 （Robin Dunbar)
 ,
 人们把这一限值叫作“邓巴
 值
 ”
 。而一个明显的后续问题就是，人的邓巴值是多少？根据我们大脑皮层的面积，这一数值大
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概
 为
 150
 ,
 这是社会关系中确保每个成员充分发展的普遍限值。如果软件允许网络大于这一数
 值
 ,
 若无明确的规则、行为机制，以及管理相应复杂关系的一组工具，网络将会陷入不稳定的风险。



譬如谷歌文档这类稍具社交性的软件允许他人协助处理个人文档，并遵循严格的邀请及严 格选择的规则；用户可能获得几个层面的权限，而决定权属于最初文档的主人。这类软件将复 杂的决策问题留给了用户。



其他软件，则在网络参与方面有更为慎重的规则。比
 如
 DmpBo
 x
 是一种文档分享软件，允 许用户对分享文档的对象进行定义。用户可以邀请其他用户，甚至允许机构以外的人进入个人 文件夹或文档。



明确的社交软件可以包含大量不同圈子的人群。拥有大
 约
 1
 0
 亿用户
 的
 Faceboo
 k
 ,能够搜 索到与用户相关的同事、核心家庭成员、大家庭、朋友、对手、邻居、以前的邻居、校友、前 校友、熟人、兴趣相投的圈子、雇主、潜在雇主、雇员、客户、潜在客户、爱人、情人和对手 等人群。每个次群体的规则和规范对用户来说至关重要，因为这些规则和规范可用于对这些群 体进行区分。



比如，你的大学同学看到你深夜豪饮的照片可能会兴奋，但并非所有家人都乐意看到这些 照片，至于你的老板或客户几乎肯定会不高兴。这就需要一种管理机制，确定哪些内容适合哪 个朋友圈；然而遗憾的是，很难找到这种机制，即便有也很难使用。比
 如
 Faceboo
 k
 偶尔也会发 生让用户难堪的事情。这种情况下，及时更改和撤销操作的功能就至关重要
 。
 Faceboo
 k
 社交网 站的对手，谷歌则为用户提供了更为清晰的机制，帮助用户了解和管理社交圈，动画和现代感 十足的布局为网站增添了很多乐趣。



其他定位更明确的社区可能会提供会员的准入制，这可以根据角色和资历来定。维基百科 拥有大量的读者，其中只有少部分人能够编写网页，更少的人拥有颁发许可的管理权限。



软件越大越复杂，就越要在设计过程中关注社交网络的复杂性。




社交产品尊重其他用户的隐私




像
 Faceboo
 k
 和谷歌社交网站这种靠广告驱动的社交媒介，由于其强烈的金钱刺激，很容易 出现不尊重用户隐私的现象。对用户了解和分享得越多，广告的针对性越强，网站向广告商收 取的费用也就越高。



而另一方面，用户希望感受到自己的隐私被尊重，并且能够主动拒绝接受一项跟自己不相 干的服务。尤其
 是
 Faceboo
 k
 经常会出现问题，比如更改政策以显示更多的用户信息，而事先不 会向用户解释为何做出这种改变，并且将这些改变设置得更加难以发现、理解和使用。因此当
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用户评论一张冒险的图片时，会突然惊讶地发现贝西阿姨正在因此而指责他
 。
 Faceboo
 k
 这些反 复、不体贴的错误会使用户越来越背离它。



考虑周全的社交软件会把额外的分享变成一件悉心解释、选择性加入的事情。而根据商业 规范，这有可能引发知识产权方面的问题，所以要倍加小心。




社交软件要恰当处理反社交行为




滋事者指的是反抗社交体系的行为，包括干涉交易、谈话中制造噪音甚至破坏正常工作。 亚马孙就不得不处理很多滋事者引发的问题，他们总是喜欢对在售的商品妄加评论。在一些可 以简单、匿名方式申请账户的大型网络系统中，滋事者对自己的言行更不负责，这会是一个大 问题。社交软件为用户提供了工具，以阻止滋事者破坏交易、将滋事者排除在各个圈子外并将 其行为报告给社区管理者。这些工具的意义在于帮助管理员把真正的反社交用户和迫切想融入 圈子又不受欢迎的用户区分开来。
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第
 9
 章





平台和姿态




正如
 第
 5
 章中提到的，在开始设计一个数字产品的交互框架时，要回答的 第一个问题
 是
 “
 什么样的平台
 （
 platform
 )
 和姿态
 （
 posture
 )
 是合适
 的
 ？”



产品的平
 台
 （platform
 )可以认为是使产品能运转起来的软件和硬件的共同 作用体，包括用户交互和产品内部运转。



产品的姿
 态
 （posture
 )
 是指产品的行为立场，也就是产品对用户的展现方式。 姿态讨论的是用户在与产品交互上投入多少精力；以及产品又如何回应这些精 力投入。这一决定必须建立在了解产品可能的用户场景和环境基础上。




产品平台




毫无疑问，你应该对许多交互产品最常见的平台比较熟悉：



•
 
 桌面软件。



•
 
 网站和网络应用。



•
 
 电话、数字相机、平板电脑等移动设备。



•
 
 公用电话亭。



•
 
 车载系统。



•
 
 家庭娱乐系统，如游戏机、电视机顶盒、家庭影院系统等。
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•
 专业设备，比如医疗仪器及科学研究设备等。



看看这个单子，你会注意
 到
 “
 平
 台
 ”
 并不完全是一个精确定义的概念，而是一个描述产品 几个重要特性的简写，这些重要特性包括物理形态、显示面积大小、分辨率、输入方法、网络 连接、操作系统和数据库能力等。



所有这些因素对于产品的设计、制作及使用都有非常显著的影响，选择合适平台的过程是 在各方面因素中寻找平衡点的过程，你必须找到那个最好既可以同时满足人物模型需要和情境 要求又符合业务约束、目标和设计公司或客户的技术能力的平衡点。


[image: ]
 遗憾的是，在许多机构中，平台尤其是相关的硬件决策，仍然在交互设计师参与之前就完 成了。有一点很重要，需要告知管理者，如果在交互设计师完成工作后再做出平台选择，其结 果会更有效。



设计原则



技术平台相关的决定最好能融入交互设计的成果。




产品姿态




绝大多数人都有一个适合其工作岗位的主要的行为姿态，如战士的警惕和机敏、公路收费 员的公正无私和单调乏味、演员的华丽和虚拟生活，以及服务员的助人和热心。产品也是一样 的，有着表现给用户的主要方式。



平台和姿态是紧密相连的：不同的硬件平台适合不同的行为姿态。与台式电脑大显示屏上 采用的应用不同，智能手机上的社交网络应用必须适应另一种用户关注点和交互层次。



软件程序风格可以大胆或谨慎、绚丽多彩或乏味；但无论怎样都应该有一个之所以如此具 体且目标导向的原因，其风格不应该任由设计者或程序员的喜好决定。软件的外表会影响用户 使用的方式，强烈影响产品可用性；软件的外观和行为不能与其目的互相冲突，否则会显得不 一致且不相称。



产品的外观和行为应该对其使用方式有所反映，而不是设计者、开发人员或者利益相关者 的个人喜好。从姿态的角度来看，外观和感觉不仅仅是品牌或者审美方面的选择，还是关于行 为的选择。应用程序的姿态是行为的基础，不管在审美上如何选择，都应该和产品的姿态和谐
 —
 致。
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产品界面的姿态决定了其他设计内容的许多重要原则，但是姿态也并非是黑白分明并清晰 可辨的。正如同一个人，他在不同情境下的可能表现也有些许不同。产品也是一样的，可能会 显现出不同姿态下的多种特性。例如，在火车上使用智能手机阅读电子邮件时，使用者可能聚 精会神地和设备互动（假如该用户具有一定的熟练程
 度
 )
 ；而同一个人，如果在赶往会场的路
 上
 ,
 使用手机查找会议地址时，可能就不会那么聚精会神了。



同样，文字处理软件通常应该按照用户全神贯注的情况来优化。而在文字处理软件中的一 些工具，比如画表格的工具，使用频率不高，用法简单。在这样的情况下，应该同时考虑产品 整体的主导姿态，以及单一功能和使用情境姿态。



在本章中我们讨论几种平台下的一些正确的姿态和其他设计考虑，包括个人电脑软件、网 站和网页应用、信息亭、手机和小电器。




桌面软件姿态




我们在这里使
 用
 “
 桌面软
 件
 ”
 一词来表述所有运行在台式或者便携式电脑上的应用软件。 一般来说，交互设计起源于桌面软件。虽然以前也曾有设计者在其他不同技术平台上处理与复 杂行为相关的问题，但只有到了个人电脑时代，这些复杂的行为才成为主流。直到最近几年， 对于这些方面的理解才被扩展到网络应用、移动设备及多种数字应用程序中。我们将在本章后 面的部分中讨论这些内容。



桌面应用分
 为
 3
 种姿态，即独占姿态、暂时姿态和后台姿态。因为每种姿态都描述了不同 的行为属性集合，所以每种姿态也就描述了不同类型的用户产品交互。更为重要的是，这些姿 态给了设计者进行界面设计的基点。例如独占姿态的程序，如果没有
 以
 “
 独占”的方式表现出 来，就肯定会感觉不对。




独占姿态




如果一个程序长时间占据使用者的注意力，这个程序就是独占姿态
 （
 sovereign-postur
 e
 )的 应用程序。独占应用程序提供一大组相关的功能和特点，使用者通常会让这些功能特点显示出 来并持续运行，占据整个屏幕。这类应用程序中典型的例子有文字编辑软件、表单软件和电子 邮件应用。很多垂直类的应用程序通常也是独占应用程序，因为它们也经常长时间占据屏幕。 与这些应用程序的交互一般会比较复杂，也比较费时。



用户使用独占程序时，通常发现他们自己处于一种工作流的状态。独占应用程序在运行
 时
 ,
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 通常窗口都被最大化
 （
 maximized)
 了（我们将在
 第
 1
 8
 章中讨论窗口的状态）。比如，我们很难 想象如何在一
 个
 3
 英
 寸
 X
 4
 英寸的窗口中操作微软
 的
 Outloo
 k
 软件，因为这个尺寸对
 于
 Outlook
 的主要工作很不方便，如编写和阅读电子邮件和工作安排（参见
 图
 9-
 1
 )。独占产品用户的主要 工具主导了用户的工作流。
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图
 9-1
 微
 软
 Outlook
 就是独占姿态应用程序的一个典型例子。它长时间、不间断地与用户进行交互，并与附近多种导 航和支持信息窗格相邻，自始至终都是全屏使用。



锁定中级用户



人们在使用独占应用程序时，通常都会花费不少时间和精力，受既得利益驱使，要把自己 发展成为中级用户，正如我们在
 第
 1
 1
 章中讨论的那样。每个用户都会在初级的初始阶段花些时 间，不过这些时间相对于使用产品的全部时间来说是较短的。当然，一个新手用户必须要通过 最初的学习曲线，但从人和产品的全部关系上来看，他用来熟悉产品的时间是较少的。



从设计者的角度来看，这就意味着这类程序应该为永久的中级用户优化，而不能将主要目 标放在初级用户上（也不能是专家用户）。因此，不能牺牲速度和动力，将产品设计得易于掌
 握
 ,
 却不灵活，也不能一味追求精密复杂的超级工具。当然，如果你设计的产品在不影响中级用户 交互使用的情况下还能考虑到简单且强大的习惯用法，那肯定再好不过了。无论如何，你设计 的产品所针对的用户类型，是由你选出来的首要任务角色及其态度、能力和使用情境来决定的。



在初次使用产品的用户和中级用户之间，有很多人仅仅是偶尔使用独占应用程序。虽然这 些偶尔使用的人数量很少，但也不能忽略。然而，独占应用程序的成功仍然依赖于其大多数的 中级用户，直至有人设计出一款既能满足中级用户使用又能满足初级用户使用的独占应用程序
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为止。字星程序就是这样一个例子。字星程序是
 在
 2
 0
 世
 纪
 7
 0
 年代
 末
 8
 0
 年代初使用的一款文字 处理软件，占据了当时的主要市场。原因在于它很好地满足了中级用户，尽管对于偶尔使用者 和初次使用者来说，这个软件极其难用。字星公司一直都很兴旺，直到竞争对手推出了既满 足中级用户又照顾到偶尔使用者的产品。字星程序跟不上竞争对手，很快就销声匿迹了。



慷慨使用屏幕空间



用户大部分时间都在与独占应用程序互动，因此独占应用程序应该尽可能多地使用屏幕空 间，不必吝惜。这时没有其他应用程序和其竞争（除了偶尔蹦出的提示框和通信应用程序），因 此不要浪费空间，也不要不好意思
 ，一
 切都为了满足自己工作所需。如果需
 要
 4
 个工具栏，那 就
 用
 4
 个。其他姿态下的应用程
 序
 4
 个工具栏可能过于复杂，但独占姿态应用程序在像素使用 方面有着正当的理由。


[image: ]
 多数情况下，独占应用程序以最大化方式运行。除非用户有特殊的要求，否则独占应用程 序应该默认为最大化或者全屏显示。程序应该可以调整大小，并且在其他屏幕配置的情况下合 理工作。但它必须为全屏使用而优化，而不能为其他较少见的情况优化。



原则



全屏幕使用独占应用程序，让它发挥最优效果。



使用保守的视觉风格


[image: ]
 因为用户会长时间盯着独占应用程序，所以应该考虑弱化视觉表现上的颜色和纹理。不要 用太多的颜色，并且使用保守颜色。大块的色彩斑斓的操作部件可能在首次使用的人看来非常 酷
 ；
 但每天使用，没几个星期，就觉得俗气了。使用小虚点或者加重的颜色比使用大块颜色更 好，那样会让控件组织得更紧凑。



设计原则



独占界面应该采用保守的视觉风格。



用户好几个小时盯着相同的工具栏、菜单、调色板，会得到一些纯粹因为熟悉而产生的位 置感。这样，设计师可以自由地用更少的像素做更多的事情。工具栏和其他控件比正常的更小。 辅助控件，如屏幕分割器、标尺和滚动条可以更小，空间上也可以更紧凑。



丰富的视觉反馈



独占应用程序是很好的平台，为用户创建了一个视觉反馈丰富的环境，可以在界面上添加 大量额外的信息。屏幕底部的状态栏、边上的滚动条、标题栏，以及程序可视区域的角落都可
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以设置程序状态、数据状态、系统状态的视觉提示和其他更多有用的用户行为暗示。然而一定 要小心，在保证丰富视觉反馈的同时要避免创建混乱的界面。



由于应用在屏幕上微妙的显示方式，新用户很难注意到它们，更谈不上理解。然而使用 几个月之后，新手用户会发现他们开始思考其意义并且进行试探性的开发。这时，用户愿意 花一些精力来学习。如果你能提供更简单的方法帮助用户了解这些应用，他们不仅会做得更 好，还会对产品更加满意。随着他们对应用理解的加深，应用也更能发挥作用。丰富这些界 面如同在汤里添加各种调料，提升了整份菜的质感。我们将在
 第
 1
 5
 章中讨论丰富的非模态视 觉反馈。



支持丰富的输入方式


[image: ]
 独占应用程序同样也可以从丰富的输入方式中受益。应用程序中每个常用部分都应该可以 用多种方式操作，直接操作、键盘助记符和键盘加速键都很合适（参见
 第
 1
 8
 章)。你还可以充 分调动用户精巧的运动技能，让用户养成直接操作的习惯。在屏幕上仅用少量像素就可以设置 一些敏感的操作区域，因为这时用户的使用环境通常都是很稳定而舒适的；用户可以坐在椅子 上，手臂稳稳地放在桌子上，在略有弹性的鼠标垫上稳定地滚动鼠标。



设计原则



独占式应用程序可以使用丰富的输入方式。



利用程序窗口边边角角的空间。飞机的驾驶舱中用得最多的控件直接放在飞行员面前，而 偶尔或者紧急状态下才使用的控件则被安排在扶手、头边及边上的面板上。
 在
 Office Wor
 d
 软件
 中
 ，微软将最常用的功能放在两个主要的工具栏上（见
 图
 9-
 2
 )。微软还将经常使用但视觉上会 引起混乱的功能放在屏幕底部水平滚动条左边较小的控件上。这些控件改变整个视觉显示的外 观，即草图视图、大纲视图、发布布局视图、打印布局视图、笔记本布局视图和焦点视图。新 手们一般不会经常使用它们，一旦不小心触发了它们，就会感到非常困惑。将这些控件放在屏 幕的底部，新手用户几乎不会注意到。它们相对分离的位置微妙而无声地提示着用户，使用它 们要
 小心。
 更有经验的用户在理解和控制程序方面更有信心，开始就会注意到这些控件，对它 们的目的感到好奇。当他们准备好接受可能的结果时，会试探性地使用这些控件，从这些控件 的放置位置，可以非常精确而又有效地意识到它们的用途。



以文档为中心



“
 独占应用程序应该占据整个屏
 幕
 ”
 这个原则也适用于程序内的文档窗口。程序内部包含文 档的子窗口应该始终最大化，除非用户有明显的其他要求，或者用户为了完成某项任务，需要 同时在多个文档上进行工作。
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暂时应用程序必须简单、清晰并且意思明确。



尽管暂时式应用程序可以在你的桌面上单独运行，但它通常是辅助支持独占应用程序的。 例如，在
 用
 Wor
 d
 编辑文档时，使用文件浏览器找到和打开另一个文件，就是典型的暂时场景。 设置麦克风音量也是一样。因为暂时式应用程序借用了独占应用程序的空间，所以它必须顾及 独占应用程序，除了必要的空间之外，不能占用其他屏幕空间。



在有些情况下，整个计算机在现实世界中充当着暂时角色，这时就没有必要吝惜像素和视觉 元素的使用。比如，在生产环境中的过程监视器，或者操作间里的数字显示系统。在这些情况中， 整个的计算机屏幕就是一个暂时的事物，而使用者则处于一个独占的机械活动中；让信息可以清 楚地显示出来，使人们在房间中的任何位置都可以方便地阅读到这些信息是十分重要的。显然， 这时应该釆用更为大胆的颜色，并且要大方地使用较大的尺寸（如
 图
 9-
 3
 所示)。



[image: ]



图
 9-
 3
 苹果公司
 的
 OS
 X
 仪表盘工具
 和
 iTune
 s
 迷你播放器是暂时应用的典型例子。用户使用独占应用时，偶尔会快速 查看或者操作这些暂时应用，较大尺寸和丰富的渲染可以带给使用者足够的视觉吸引力。











明亮而清晰



尽管暂时式应用程序必须节约使用屏幕空间，但其界面上的控件与独占应用相比，应该更 大。如果这种色彩绚烂的视觉设计出现在独占应用中，几周后用户就会觉得沉闷。但暂时式应
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用不会长时间地停留在屏幕上，所以用户就不会有这样的困扰；相反，在程序弹出时，醒目的 图形反而有助于用户更快定位。



暂时式应用应该在桌面上显示指令，用户可能一个月才会使用一次，并且很可能会忘记各 种选择的含义和寓意。与其使用标题
 为
 “
 设
 置
 ”
 的按钮，不如将按钮做得大一些，加上“设置 用户偏
 好
 ”
 的标题，使含义更清晰，并且这样的按钮也让人放心。同样，在暂时式应用程序上 不应该使用缩
 写
 —
 —
 任何词汇都应该完整地拼写出来，避免用户困惑。如用户应该能够轻松地 知道打印机处于繁忙状态，或者知道某段刚录下来的音频片段长
 约
 5
 秒。



保持简一



用户在调用暂时式应用程序时所需要的信息和功能控制应该直接显示在程序的单个窗口 上，让用户将注意力集中在这个窗口上，不用再转到其他窗口或对话框就可以完成程序的主要 功能。如果在设计暂时式应用程序时，需要增加第二视图或对话框，就意味着你可能需要重新 检查自己的设计。



暂时式应用程序只使用一个窗口和视图。



小滚动条和细微的鼠标操作不适合用在暂时式应用程序上，应该尽可能少地让用户进行 精细化操作。对于简单的功能来说，简单的按钮就足够了。此外，直接操作也很有效。但直 接操作的对象必须足够大，必须让人容易看到，也容易操作。你也可以提供键盘的快捷键 操作，但这些快捷方式也必须足够简单，并且所有重要的功能在界面上都应当直接看到。



当然，暂时式应用程序也存在一些少见的例外，即不止一个主题，但这种情况很少。如果 暂时式应用程序完成的不止是单一的功能，则界面应该清楚地表达出这些功能，不能有丝毫含 糊；并且要在不添加额外窗口或者对话框的前提下，用户便可以直接使用这些功能。



如
 图
 9-
 4
 所
 示
 ，Code Lin
 e
 通信公司研发
 的
 Art Director
 s
 工具箱软件就是一个很好的例子。



它提供了多个不同的类似于计算机的功能，对图形设计应用的使用者来说十分有用。



记住，如
 图
 9-
 4
 所示，任何暂时式应用程序都可能被调用，为管理独占式程序的一些方面 提供辅助支持。这意味着暂时式应用程序可能会挡住独占程序中一些重要的信息，因为它们位 于独占式程序之上。所以暂时式应用程序必须是可移动的，而且必须有一个标题或者有其他明 显的地方可供使用者拖放。







第
 9
 章平台和姿态


[image: ]
 [image: ]
 [image: ]
 [image: ]
 [image: ]
 [image: ]
 [image: ]
 [image: ]
 [image: ]
 [image: ]
 图
 9-4 Code Line
 通信公司研发
 的
 Art Directors
 工具箱软件是暂时式应用的典型例子。它提供了一些独立的功能，比 如计算一个布局网格的尺寸等。这些功能专门
 为
 Adobe InDesign
 提供辅助支持，这个应用包含多个不同的功能，这些 功能用表格组织起来，供用户随时访问。



记住用户的选择


[image: ]
 对于暂时式应用程序和独占式应用程序来说，帮助用户最好的方式是让程序具有记忆功能。 如果暂时式应用程序能够记住它最后一次使用时的状态，记住相同尺寸和位置，对下一次也适 用，这好过任何默认设置。无论用户使用何种形状和位置，程序在下次启动时都能够再现上次 的形状和位置。当然，逻辑设置也是如此。



wmwm



启动暂时式应用时，它应该处于上一次的位置和配置状态下。



毫无疑问，你已经意识到几乎所有对话框的行为模式都与暂时式应用程序相似。因此，前 面关于暂时式应用程序的所有指导准则同样适用于对话框的设计。（
 第
 2
 1
 章将详细介绍对话框 功能。）




后台姿态




通常不与用户互动的程序是后台姿态应用
 （
 daemonic-postur
 e
 ),这些程序静静地隐形在后
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台服务，无须用户干预就可以完成可能是很重要的任务。打印机驱动程序及网络连接就是很典 型的例子。



你大概也能猜到，关于后台应用的用户界面讨论，篇幅不会很长。暂时应用控制功能的执 行，而后台应用则通常管理着后台的进程。正如我们无须有意识地控制心跳一样，它是在后台 自动运行的进程，通常是隐蔽进行的，只要计算机开着，它就在运行。只是有一点和心跳不同， 后台应用必须偶尔进行加载或者卸载，同样偶尔也要进行调整，以应对不断变化的环境。后台 应用就是在这种情形下与用户交流的。在正常情况下，用户和后台应用之间的交互实际是暂时 的，所有暂时式应用的设计规则对后台应用程序也成立。



程序的意图和用户可获得的选择范围和含义必须要告知用户，这是暂时应用设计中的一个 原则，这个原则对于后台应用来说更为重要。很多情况下，用户甚至意识不到后台应用程序的 存在。如果你认同这一点，那么很容易理解为什么在不恰当的场合下报告程序的状态会引发混 乱。因为很多程序要完成的是深奥抽象的功能，如打印机驱动程序，因此必须小心处理它们发 出的信息，防止用户困惑或者误解。



如果程序在正常情况下是不可见的，那么在用户偶尔需要的情况下，应该如何调用用户界 面呢？对于其他姿态的程序来说，这是理所当然的一个问题，然而对后台应用而言，这一问题 就显得非常重要。在微软操作系统中，代表后台姿态的图标被安放在桌面右下角的系统托盘区 中
 （
 OS
 X
 也将其放置在菜单栏的右侧）。用户不需要时，将图标显眼地放在用户面前实际上是 一种无用的视觉污染。只有在连续提供有用状态信息的情况下，后台应用才应该一直亮着图标。 如
 图
 9-
 5
 所示，微软
 在
 Windows X
 P
 系统中已经解决了这一问题，它将那些状态报告以及提供 功能访问但并不活跃的后台应用程序的图标隐藏掉了。
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Speakers: 100%



图
 9-5
 微
 软
 Windows XP
 系统任务栏上的状态区域。音量图标提供了一种非模态视觉状态信息，音量降低或者关闭时 图标会发生变化。鼠标指向该图标时，会显示更多信息。单击或右击该图标可以进入音量和其他音响控件界面。音量图 标的右侧
 是
 DropBox
 云存储图标，它也提供了非模态信息，即该程序与桌面文件夹保持同步。



Ma
 c
 和微软操作系统都使用控制面板来配置后台应用程序，这样做很有效。这些可以启动 的暂时式应用程序为用户提供了配置后台应用程序的场所。在出现任何妨碍用户完成其既定目 标的时候，应当允许用户直接在线访问这些后台应用，这也是很重要的。当然，也要声明，在 不必要时不能打断用户的正常操作。例如，当打印机出现问题时，可以在任务栏图标上显示出 来，单击该图标就能提供解决问题或者改正错误的手段。
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网络姿态




对于交互设计者来说，互联网是把双刃剑。基本上自从发明了图形用户界面之后，企业的 决策者们就开始理解并釆纳以用户为中心进行设计的语言。另一方面，网页演变过程中自身的 问题导致了网页交互的局限性和困难，这让交互设计倒退了
 近
 1
 0
 年。然而，自从本书
 第
 3
 版问 世后，网页应用的设计者开始更多地运用常见的桌面交互方式（比如拖放或姿势)。



根据网络技术的发展概述，如今的网站基本上可以分
 为
 3
 类，信息类网
 站
 （informational websites
 )
 、事务性网
 站
 （transactional websites
 )
 和网站应
 用
 （web applications
 )
 。这三种类型中，



每一类型都有自己的姿态考虑。如同本书中我们谈到的许多分类，其中隐含的意思是模糊的。 这种分类提供了一个范围，可以容纳任何一个网站或网络应用。




信息类网站姿态




浏览器最早被用来浏览阅读一些共享和相互链接的文档，这样就可以避免使用诸如文件传 输协议
 、
 Gophe
 r
 和
 Archi
 e
 之类的协议，省去很多麻烦。网络最初就是由这些按照顺序或者层次 结构组织起来的文档（网页）组成的，这些文档的集合被称
 作
 “
 网
 站
 ”
 。从本质上讲，网站是用 户获得信息的地方。本书中我们称其为信息类网站，以区分随后谈到的更具交互性的网络服务。 从交互的角度看，信息类网站由导航和搜索引擎组成，前者帮助用户打幵不同的页面，后者以 目标为导向对某个页面进行定位搜索。



尽管信息类网站可以追溯
 到
 2
 0
 世
 纪
 9
 0
 年代，但许多网站现在仍然以个人网站、公司的销 售和支持网站，以及提供大量信息的企业内部网站的形式存在着。维基百科就是世界排名
 第
 5
 位的以信息为中心的网站。在这类网站中，设计上最重要的考虑是视觉上
 的
 “
 外观和感受”、布 局、导航元素和站点结构（信息架构）。简言之，彼
 得
 •
 莫维尔提出
 的
 “
 可检索
 性
 ”
 一词，是描 述信息类网站最大设计问题的恰当方式，即搜索特定信息的便利性。



平衡独占和暂时姿态



单纯提供信息的网站通常只是从一个网页跳转到另一个网页，不需要复杂的操作，但也必 须平衡两个方面：一是有用信息的显示密度要适当，二是便于首次或者不经常使用网站的用户 学习和搜索。这就意味着信息类网站在独占姿态和暂时姿态之间存在着紧张的平衡关系。选择 姿态，很大程度上取决于目标人物模型的身份及其行为模式。即是否是一次性访问者还是稀
 客
 ,
 还是每天或者每周都访问的常客。



网站内容更新的频率在某种程度上也影响着其行为，提供实时更新的信息类网站自然会比
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一个月更新一次的网站更能吸引回头客。偶尔更新的网站则更多用于偶尔查询（假设其中的信 息并非事实热点话
 题
 )
 ，而较少重复使用，因此应处于暂时姿态，而非独占姿态。而且，也可以 通过观察并依据个别特殊用户访问的频繁程度来适当调整网站的独占姿态。



独占属性



详细的信息显示最好以独占姿态完成。如果可以全屏使用，设计者就应充分利用空间来清 晰地展现信息，包括导航工具及用户位置的信息等，从而保证用户在网站中不会迷失方向。



网站中采用独占姿态唯一的难点是全屏分辨率（从某种程度上讲，这个问题也是桌面应用 的问题，虽然做软件的人可以很轻易地强制要求用多大的显示范围最合适）。网站设计者需要在 设计初期确定要设计的屏幕采用的分辨率。虽然也可采
 用
 “
 液态布局”，以便能灵活地在不同的 视窗大小中来显示内容。不过应用应该针对最常用的显示器尺寸优化，而且还应该包容主要人 物模型可能用到的尺寸。要决定这一点，可以采用量化研究，比如考虑与你设定的人物模型相 似的人群中，有多少人仍在使
 用
 80
 0
 像
 素
 X60
 0
 像素的显示器？



暂时属性



主要任务角色越不经常访问网站，这个网站也就越倾向于暂时姿态。信息类网站越倾向于 暂时姿态就意味着网站越容易使用，导航和标识也越清晰。



偶尔才会查询或者参考的网站通常也可能会被使用者添加到浏览器的收藏夹中，因此你要 保证任意一个页面都可以被收藏，这样才能保证用户日后可以重新访问该页面。



对于每周或者每月才更新一次的网站，用户通常可能只会做间隔性的访问，因此网站的导 航必须清楚。如果网站可以通过小型文本文件或者服务器端的一些技术保留了使用者以往的操 作，并且可以按照先前用户表现出来的兴趣来组织这些信息，那么这是对非频繁使用该网站的 用户极大的帮助，这样他们可以用最少的导航工作量来找到所需信息（假设这个用户每次都会 访问类似的内容)。



智能手机网站入口一般也倾向于暂时姿态。智能手机用户通常同时执行多个任务，需要在 时间和认知资源较少的情况下找到他们需要的信息。网站的移动手机版需要简化导航，去除冗 词，允许用户快速寻找所需信息。响应式技术使得网站可以转化为桌面或者掌上屏幕的形式， 但必须注意导航和信息流。




事务性网站姿态




越来越多的网站不单是通过单击、搜索完成事务功能，还能为用户提供搜索信息之外的功
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能。事务性网站的最典型例子就是在线商店和金融服务门户网站，如
 图
 9-
 6
 所示。


[image: ]



图
 9-6
 亚马逊是交易型电子商务网站的经典范例，也是出现得最早、最成功的事务性网站











同信息类网站一样，事务性网站也是以多层次网页方式进行架构的：但除了信息内容，网 页中还包含了复杂行为的功能因素。在线商店中，这些功能性因素包括购物车、结账，以及保 存用户信息的能力。一些购物网站也有更复杂的交互工具，比如配置器，允许用户定制化，或 者自由选择与交易相关的选项。



如同信息类网站一样，事务性网站必须在独占姿态和暂时姿态中保持平衡。实际上，许多 事务性网站都具有显著的信息类网站的特点。例如，在线购物者喜欢研究并比较不同的商品或 投资产品。在这些活动中，使用者可能会全神贯注地关注一个网站。但在某些情况下，比如比 较商品时，他们通常也会在几个网站间跳来跳去。对于这类网站，导航的清晰与否，辅助信息 是否方便访问，以及交易的效率，是特别重要的。



像谷歌和必应这类搜索引擎属于特殊的事务性网站，能够为其他网站提供导航；同时也从 各处信息源搜集新闻和信息，之后汇聚起来提供给用户。提供搜索和导航到搜索结果中是一种 暂时姿态的活动，但具有信息汇聚功能的门户，比如雅虎有时也需要独占姿态。



事务性网站的暂时姿态要求我们不能强迫用户做没有必要的导航动作，这对于用户体验来 说尤其重要。尽管我们可以将诸多信息和功能分开列到多个不同网页中，这样可以减少载入时 间，并降低外观的复杂程度（这都是好的），但也要考虑给用户造成困惑或者带来单击疲劳的潜 在可能
 。
 200
 1
 年，用户界面工程开展了一项里程碑式的可用性研究，主要关注用户对电子商务
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网站页面载入时间的感知情况。结果发现，用户对载入时间的感知与其是否能够达成目标有更 紧密的关系，而和实际的载入时间关系不大。



事务性网站设计需要关注内容的信息架构和页面组织，专注于交互设计，以创造更具功能 因素特点的合适行为。视觉设计必须服务于以上需求，并与关键品牌特性进行有效交流。考虑 到大多数交易网站的商业特性，这一点就尤其重要。




网站应用姿态




网站应用的交互性很强，行为较为复杂，这与许多成熟稳定的桌面应用类似。虽然有些网 站应用也保持基于页面的导航模式，但这些页面更像是视图，而不像是网络文档。尽管这些应 用依然遵循着以往服务
 器
 “
 查
 询
 -
 响
 应
 ”
 的模式，需要用户
 手
 ;
 C
 提交每个状态的改变，但今天己 经有一些技术通过服务器和本地数据缓冲来支持更为强健的异步通信。如此通过浏览器提交的 应用，就可以具备联网桌面应用一样的行为。



以下是网站应用的一些实例：



•
 
 企业软件，包括浏览器中完全复制过来
 的
 SA
 P
 软件界面，以及当代的协同工作工具， 比
 如
 Salesforce.com
 和
 37signals
 的
 Basecamp
 软件。



•
 
 个人发布和分享工具，包括：博客软件，比
 如
 WordPress
 ;
 图片分享软件，
 如
 Flickr;
 以及云存储软件，
 如
 DropBo
 x
 。



•
 
 生产类工具
 如
 Zoho Doc
 s
 和谷歌文档软件。



•
 
 社交软件，
 如
 Faceboo
 k
 和谷歌+〇



•
 
 以网络为基础的流媒体应用，
 如
 Hul
 u
 、潘多拉
 和
 Rdi
 o
 。



这些网站应用展现给用户的方式如同浏览器窗口中运行的桌面应用一样。只要小心并充分 运用技术就可以实现交互操作。当然即使丰富的网络交互也仍然无法充分体现桌面应用的能力。 这些应用也可以替代独占式桌面应用程序，但它们可以实现一些非频繁操作的功能，因为有时 候用户不想为
 了
 一些非频繁操作而在计算机上安装专门的软件。



在不同的浏览器和浏览器版本中实现复杂交互的设计和交付是一项挑战。尽管如此，网络 平台仍然是推动协作的一种最佳交付工具。除此之外，重要的一点是要允许用户在云存储中轻 松地获得同样的数据和功能，这是网站应用的核心优势之一。



①
 Perfetti and Landesman，2001
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独占式网站应用



网站应用和桌面应用很类似，有独占姿态和暂时姿态。但既然我们先前已经说过，网站应 用这个术语是指那些具有复杂行为和功能的产品，按照这个定义它们更倾向于独占姿态。



独占网站应
 用
 （sovereign web applications
 )
 提供信息和功能，力图为更为复杂的人类活动 提供最佳支持，这通常需要丰富并交互的用户界面。在这类网站应用中，典型的例子就是
 Pmto.io
 ,
 如
 图
 9-
 7
 所示。它主要提供在线交互原型服务，通过使用交互工具、行为规范工具、 文本线上编辑标签和其他直接操作工具完成拖放原型等任务。其他独占网站应用的例子包括通 过浏览器访问和操作的企业软件和工程工具，比如项目跟踪工
 具
 Jir
 a
 。



[image: ]



图
 9-7 Proto.io
 网络交互原型环境同许多桌面环境一样丰富、细致，提供拖放图片和直接操作所有交互软件的功能。











和基于页面的信息类网站及事务性网站不同，独占式网站应用最好采用与桌面应用一样的 途径来实现。设计师有时也需要清楚地了解媒介在技术上的约束和限制，以及在开发部门有限 的时间和预算情况下可以合理地实现何种目标。和独占桌面应用一样，多数独占网站应用都应 该使用全屏应用，可以细致地设置较多的控制和数据对象。这些应用也应该利用特殊的窗格和 其他屏幕区域来将相关功能和对象分组。用户应该感觉到他们处在某一环境中，而不是从一个 页面浏览到另一个页面，或者从一个地方到了另一个地方。要尽可能避免或者尽可能少地重新 渲染或刷新页面（这一点和普通网站的行为相反，普通的网站每个动作可能都需要重新刷新屏 幕一次)。



将独占网络应用看作桌面应用，而不是一组网页，这种看法是有好处的。这样设计师就可 以突破浏览器交互中基于网页模型的框架，从而可以处理客户端-服务器应用所需要的复杂行 为。网站是我们获得所需信息的有效场所，正如电梯可以帮助我们从一个楼层到达另一个楼层
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一样。但是，我们在电梯中并没有做任何实际操作。同样，在网页主导的网站中，也不能强迫 用户通过浏览器来尝试任何真正并具有丰富操作动作的交易型工作。



暂时姿态网站应用



使用以浏览器为基础的用户界面实现企业交付功能有一个好处：如果操作正确，用户可以 在不安装任何工具的情况下更方便地获得偶尔使用的信息和功能。无论是一年一次的征税还是 偶尔需要的临时性报告，暂时式网站应用都能帮你实现。



如同所有的暂时式应用程序一样，设计暂时式网站应用时，重要的是要提供清晰的导向和 导航。还要记住一点，即一个用户的暂时式应用有可能是另一用户的独占式应用。因此要努力 思考两个用户的需求在多大程度上能够兼容。企业网络应用通常服务于众多的人物模型，需要 从多个用户界面进入同一个信息群。




移动设备的姿态




自从本书
 第
 3
 版问世后，个人电脑经历了天翻地覆的变化。崭新强大的移动设备成为主
 流
 ,
 它们配有高清显示屏和电容屏多点触控输入技术，集各种功能于一体，可完美地融入人们生
 活
 ,
 让人们感受不到交互设备的存在。然而，外观的限制、新型的手势输入方式，以及动态实时使 用情境都前所未有，需要着实深思应用的姿态设计。




智能手机和手持设备姿态




手持设备对交互设计者提出了特别的挑战。由于专为移动使用而设计，这些设备小而轻、 耗能低、表面粗糙、易于拿握，能够在嘈杂繁忙的环境中使用。因此，交互设计者、工业设计 师、程序员和机械工程师之间的紧密合作更为重要。设计手持设备要特别关注外形尺寸、显示 的清晰度、输入和控制的难易，以及对情境的敏感度。



从功能和姿态上讲，手持设备的演变在过去十年间跌宕起伏。苹果手机之前，手持设备大 都较小、屏幕分辨率不高、输入和导航机制糟糕。奔迈（掌上电脑这一开创性产品的后代产品） 这种顶尖设备，也只能配备小且低分辨率的原始（根据现在标准）触摸屏，硬件导航和触摸输 入控件结合得也能勉强接受。而这种设备同时配有的笨重系统，因需要不断升级或添加各种应 用程序，而使设备仅限于默认应用程序的范围。



然而，随着苹果手机和安卓手机的出现，一切都发生了改变。移动设备迎来了活动式独立 电脑的新时代。
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卫星姿态



在早期的掌上电脑时代，媒体播放器，以及电话通信设备和手持设备均被精心设计为计算 机桌面系统的卫星
 。
 Pal
 m
 和早期的微软移动设备都比较成功，它们主要用来访问和阅读数据， 并提供少量的输入和编辑功能，可以与桌面系统或者服务器交换数据。随着云存储和云服务成 为主流，这些设备逐步以无线云同步系统取代了过去的有线的桌面同步功能。



卫星姿态，强调信息的检索和浏览，必须充分利用设备上有限的屏幕控件，忠实地展示桌 面上编辑或加载的信息。控件仅限于数据或文档的导航和浏览。一些具有卫星姿态的设备可能 拥有软键盘，但通常很小，仅限于单一功能或偶尔使用。



近来，卫星姿态在集合手持设备中不是很普遍。自从苹果手机和其竞争产品的出现，卫星 设备逐步变得更小型、成熟。然而，卫星姿态仍然是典范，比如数字相机这类以内容为导向的 专用设备和便携式专业电子阅读
 器
 Kindle
 (
 参见
 图
 9-
 8
 ),以及音频和视频播放器市场上仅存的 专业播放
 器
 iPod Nan
 o
 。集合式设备中关注内容导航和（或）录音重放功能的应用程序可能会采 用卫星姿态。



[image: ]











图
 9-8
 亚马
 逊
 Kindle
 就是卫星姿态设备的典型示例。它几乎专门用于浏览从云上交易或同步下来的电子书刊。 之前的卫星姿态设备依赖桌面计算机取得数据，
 而
 Kindle
 则是首个直接与云服务同步的设备之一。



卫星设备的一个新发展就是可穿戴计算机的出现。腕表和眼镜形式的设备一般通过蓝牙或 者其他无线设备与独立电脑设备相连，并可以通过小型触摸屏、抬头显示、音控设备显示各种 通知和其他情境信息。这些设备提供高度暂时式姿态，仅给出与当时情境相关的足够信息和可 能动作。三星智能手
 表
 Gear smar
 t
 和谷歌眼镜都是这类新型卫星姿态设备，它们正处于快速发 展阶段（参见
 图
 9-
 9
 )。
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 图
 9-9
 三星智能手表和谷歌眼镜这类新一代卫星设备代表了可穿戴计算机的前沿。这些设备可以 在完全活动的情境下提供足够的信息和支持其活动的最少选项。



独立姿态



苹果手机在创新上超越了以往的计算机姿态，几乎实现了从单手式蜂窝智能手机向手持计 算设备的转变；其极高分辨率的大屏幕配有多点触碰输入技术，从而衍生出手持应用的新姿
 态
 ,
 我们称
 为
 “
 独立姿态”。



独立姿态应用与独占和暂时应用有些相似之处。同独占式应用一样，独立姿态应用也通过 屏幕上方或下方的菜单（通常通过手指左右滑动）和工具栏实现全屏和运动型功能，同时包含 暂时的模式对话式屏幕或提示框，大多数用于设定或确定毁灭性动作。



与暂时式应用相似的是独立电脑应用较少用到大控件和大字号的文本，这一点源于易读 性和多点触碰屏幕手指输入的限制。手持设备的独立式应用也跟暂时式应用一样，是自明的。 手持应用程序的独立性意味着大多数人会在一段简短对话中使用大量的应用程序，如短短的 几个小时甚至几分钟内，在电子邮件、即时信息、社交媒体、天气、新闻、电话、购物和媒 体播放应用之间跳转。



当代智能手机中电话程序的行为也是暂时性的。用户会尽快接通电话，而后离开这里。最 佳的电话界面无须视觉，尤其在开车的时候。苹果手机
 中
 Sir
 i
 语音服务及安卓系统，都是拨打 电话的完美方式。电话界面的暂时姿态越多越好。




平板电脑姿态




继苹果手机从笨重的卫星设备转变为独立手持计算
 机
 /
 集合媒体设备，又在大屏幕平板电脑
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外观设计中成功釆用了多点触碰和高分辨率显示技术后，
 像
 iPa
 d
 之类的超
 过
 9
 英寸的大屏幕高 分辨率平板电脑拥有更多的控件来支持真正的独立姿态应用，尽管输入方面仍然有空间上的挑 战
 。
 iPa
 d
 的键盘也能支持在触摸屏上进行编辑，如
 图
 9-1
 0
 所示。



[image: ]



图
 9-10 iPad
 演示幻灯片应用软
 件
 Keynote
 是独占式姿态，苹
 果
 Mac
 在
 iOS
 版本的软件展示，其功能同桌面电脑相当。











像谷
 歌
 Nexus
 7
 和亚马
 逊
 Kindle Fire H
 D
 这种拥
 有
 7
 英寸屏幕，尤其
 是
 16 :
 9
 屏幕高宽比



的平板电脑，难以处理小型手持和大型平板电脑之间的抉择，下拉菜单在变宽后看起来会不舒 服，而超过两行或两列的网格视图看起来很狭窄。设计师在设计时应避免这种平板电脑看起来 像是特大号的手机屏幕。



除了具体的平台问题，平板电脑还注重应用程序的独占质量。通常的平板电脑操作系统只允 许全屏式应用。这些独占应用的主屏幕通常可以使用位于屏幕上方、下方或者一侧的工具栏或组 件盘来设置。从概念上讲这同桌面电脑类似，只不过布局更稀疏，操作更简单，如
 图
 9-1
 1
 所示。



安卓平板电脑支持小部
 件
 -
 微型暂时姿态。这样一来，用户可以直接进入已安装的独占程序 功能界面，而不必将应用拖到显眼位置。用户可以将天气、股市报告或者音乐重放控件等部件 安置在一个特殊的主屏幕上，需要时可以轻松进入，如
 图
 9-1
 2
 所示的微软平板电
 脑
 Surfac
 e
 。 有一类似名词叫
 作
 tiles (
 —
 种
 JS
 P
 布局框架）。它们包含已安装的独占程序而不是控件的主动式 内容，仅允许类似的暂时姿态进入目录。
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图
 9-11 Adobe Sketchbook Pro
 是
 iPad
 上面的绘画应用软件。它支持缩放绘画区域， 左右两侧分别设有上方工具栏和可隐藏工具箱。











[image: ]



图
 9-12
 微软平板电
 脑
 Surface
 支持包含动态内容的布局框架。












其他平台的姿态




计算机上运行的软件可以在需要时从容地拟真。手机和公共情境下的交互设计则不同，它 特别关注的是创造一种体验，同产品周围的现实世界中的噪音和活动融为一体。信息亭和其他 嵌入式系统，如电视、家庭电器、汽车仪表盘、照相机、自动取款机和实验室设备等，都是特 殊的平台，有其自身的机遇和限制条件，不加思考地添加数字智能和应用程序有风险，产品行 为有可能更像桌面电脑，而非用户期望或期待的产品。









[image: ]
 
信息亭姿态




信息亭是供公众使用的位于特殊位置的交互系统。信息亭常见于购物中心的指路器、公共 交通的售票亭、机场登记、杂货店的自动售卖，甚至一些外卖餐馆的点餐器。信息亭具有大屏 幕的特点，这让它看起来很像是独占姿态，但情况并不是这么简单。有几点原因：第一，信息 亭的使用者通常是首次使用者（也有些例外，比如自动取款机或者交通工具售票机的使用者）， 而且在很多情况下不是每天都在使用；第二，多数人不会在信息亭上花费很多时间，他们进行 简单的交易或者搜索获取所需信息，然后离幵；第三，多数信息亭釆用触摸屏或者在屏幕两侧 设置硬按键，这两种输入形式都不适合大量数据的输入，这一点也不像独占姿态应用；第四， 人们在使用信息亭时不是坐在经过优化的电脑屏幕前，而是站在嘈杂、明亮且干扰很多的公共 场所中。由于上述这些用户行为的约束，我们认为多数的信息亭是暂时姿态，它们具有简单的 导航、彩色且较大的屏幕、清晰启示的控件、吸引人的界面、硬件按键和软件功能的清晰对应。 和手持设备一样，要避免使用悬浮窗口和对话框，任何此类的信息或者操作最好可以集成在一 个单一且全屏的界面中（这点和独占姿态应用相同）。这样看起来很有意思，信息亭姿态处于两 种最常见的桌面姿态中间。


[image: ]
 由于事务性信息亭一般是一个屏幕接着一个屏幕地指引用户经历某个过程或者提供一组信 息，因此基于情境定位比全球导航更为重要。信息亭要帮助用户了解所处过程的位置，而不是 所处系统的位置。对事务性信息亭来说，提供退出和取消方法很重要，这样用户可以取消交易 或在某个地方重新开始交易。



设计原则



信息亭应该针对首次使用者进行优化



教育和娱乐信息亭有些不同于具有较为严格暂时姿态的交易型信息亭。这两类信息亭更加 注重探索，而不是简单地完成一个交易或者搜索。在这两类信息亭上可以增加数据的密度，采 用较为复杂的行为和视觉转换有时可以带来正面的效果。但是输入限制仍然要引起我们的注
 意
 ,
 以免使用者无法顺利地在界面中导航。




远距离界面姿态




电视和操控性游戏等远距离界面是另外一种有趣的姿态。它们在某种程度上同智能手机的 触摸屏用户界面中内容浏览型应用的卫星姿态类似。比如，在多点触屏手机交互中，定位通常 从垂直和水平两个维度将物体定在网格中，通过屏幕上方或左方的过滤和导航选项实现这一功 能。当然，二者主要的区别在于触摸屏直接通过滑动和点击完成，而远距离界面则通过红外线
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或蓝牙遥控器进行交互。



还有一大不同，即远距离界面姿态介绍了当前聚焦事物的需求。当前聚焦在远距离界面姿 态用户界面中的位置要显眼，这样用户才能一直知道自己所处的位置，以及下一步要去哪里。



日本家用电视游戏
 机
 Play Station
 4
 就是一个好例子，它展示了远距离用户界面如何运用与 平板电脑用户界面类似的布局。标准的配备就是大的按键和简单的左右或上下导航，最多拥有 两列信息栏（参见
 图
 9-13
 )
 。脱离情境单看屏幕，你也许会认为这是多点触屏上的应用。



Henry Bayle
 Z Oaymo



舍
 物
 17
 .2738



图
 9-13
 日本家用电视游戏
 机
 Play Station 4
 酷似触屏平板电脑应用，这不是没有道理的。 除了输入机制的不同，远距离界面和许多内容浏览型触屏电脑应用程序有些相似。




汽车界面姿态




汽车界面在姿态上与信息亭类似，二者通常都釆用触摸屏。但汽车界面屏幕周边通常设有 硬件边框按钮，因此倾向于暂时交互。与信息亭不同，用户一般都是坐着的，但相似的是，用 户驾车时通常也倾向于相对简单的操作。当然，汽车界面还有其他限制条件，那就是要尽可能 少地干扰驾驶员，因为控制汽车、避免受伤始终是驾驶员的首要任务。与系统的交易顶多算是 次要任务。同时，如果有乘客的话，类似的系统应该也提供给乘客使用。



至于娱乐、暖通空调和设置的改变，汽车界面采用的是我们期望的暂时姿态：大的控件和 简单的屏幕。但是导航界面更像是独占姿态。界面将持续整个旅程，可能是几个小时甚至几天 时间。（即使汽车熄火等待加油或整夜停在宾馆停车场，多数导航系统都能记住其之前的设置。） 同样，相对复杂的信息也必须显示出来。


[image: ]
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汽车导航界面关注丰富、动态的内容。屏幕中央显示的是地图和当前路线信息，边缘则是 道路名称、时间、预计到达时间、目的地距离、下一个转弯的距离和方向等补充信息。尽管此 类信息架构通常更像是独占姿态界面，但在汽车系统中界面的设置更像是暂时用户界面，干净、 简单，一眼就能看到。



如
 图
 9-1
 4
 所示，不同于一般的汽车界面，特斯
 拉
 S
 型娱乐系统界面的设计美观，令人印象 深刻，配
 有
 1
 7
 英寸的单个多点触屏、可调式窗格、同步导航、娱乐和暖通空调控件。不过这一 设计也可能是个麻烦。与信息亭姿态相比，该界面同平板电脑界面姿态更接近。或许这就是未 来的潮流。如果这样的话，我们希望未来的新车能够配备事故主动避免系统，以防仪表盘上的 大屏幕、多信息界面显示屏过度吸引驾驶员注意力，从而引发交通事故。



[image: ]



图
 9-14
 特斯
 拉
 S
 型娱乐界面在大小和交互水平上的设计都令人印象深刻
 。
 17
 英寸多点触摸式屏幕可以同时实现导航、 娱乐和暖通空调功能。该系统属于典型的汽车信息系
 统
 .
 在姿态上更接近于平板电脑而非信息亭，












智能家电姿态




多数家电的显示屏较为简单，主要依靠硬件按钮和拨号控制家电状态。然而，如
 图
 9-1
 5
 所 示，有时候智能家电（尤其是洗衣机和烘干机）乐于展示其炫彩
 的
 LE
 D
 触摸屏，以显示其丰富 的输出和直接的输入功能。
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为中级用户优化设计




大部分技术产品用户都了解这种感受，即买回一部数字家电或下载一个新 软件应用，就意味着要开始学习一种新界面；而这种学习过程历时数天，充满 了挫折感和失望。此外，许多有经验的数字产品用户也可能会沮丧，因为他们 总被产品当作新手。看来很难找到一个合适的平衡点，同时满足新手和专家的 要求。



数字产品开发过程中一个永恒的难题就是如何设计出一种简单、一致的界 面同时满足初学者和专家用户的需求。



开发人员通常会创造出适合专家用户需求的产品，他们无疑是产品特性方 面的专家，倾向于将界面中的每个功能都同等看待（从编程和调试角度看，它 们的重要性的确差不多，因为都需要进行正确操作）。



另一方面，市场部门通常要求交互设计要适应初级用户的需求。他们大部 分的时间花在向不熟悉产品的人演示并兜售产品，因此随着时间的推移，他们 对用户行为和特色重点产生了部分偏见。他们要求产品配备培训机制。以上所 有方法都导致大部分用户产生沮丧的产品交互体验，因为他们既非初级用户又 非专家用户。



一些开发人员和设计者想出一个两全其美的办法，选择把用户体验分成提 供向导的新手模式以及提供把关键功能深藏在菜单中的专家模式。当然，许多 用户不想浪费大把的时间和精力一步步地从新手阶段学起，但从新手跳跃到专 家就像从陡峭的悬崖跳到大量鲨鱼出没的海沟里一样困难。
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而就定义来说，新手意味着不称职；相反，学习和提高是令人高兴的，新手会很快成为中级用 户，或者干脆放弃。例如，所有滑雪的人都会在新手层次停留一段时间。但那些不能很快取得 进步，也就是摔跤过多的人会很快放弃这项运动。剩下的人则会从初学者变成普通的运动者， 只有少数人会成为滑双黑钻雪道的高手。



[image: ]








设计原则
 .



没有人愿意永远当个新手
 c











位于曲线左端的新手或者会迁移到中级用户的突出部分，或者会在曲线上消失，转而寻找 其他能成为中级用户的新产品或者活动。多数用户为熟练使用软件而努力，而他们的熟练程度 取决于使用软件的频繁程度，像潮水一样有涨有落。拉里•康斯坦丁最早揭示了为中级用户设 计的重要性，在其《面向使用的软件技术
 》
 t/se) (Addison-Wesley, 1999)
 —
 书中， 它将那些用户称
 为
 “
 不断提高的中级用
 户
 ”（improving intermediate
 )
 ，我们更愿意使用“永久的 中级用
 户
 ”（perpetual intermediate
 )
 这个称呼。因为新手虽然能很快成长进步为中级用户，但他 们很少能够继续成为专家。
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设计原则



为中级用户而优化设计











处于中间状态的多数用户都很愿意进一步学习，但通常没有时间。偶尔也会出现一些机
 会
 ,
 比如有些中级用户为了完成一个大的项目，持续几个星期大量使用产品。在这段时间内，他们 学到了新的内容，增长了知识。



然而有时候，他们又会好几个月都不用该软件，忘掉了大量重要内容。当他们重新使用软 件时，他们虽不是新手，但需要一些提示才能回到以前的状态。



鉴于大多数用户都是中级用户，那么如何才能设计出能够满足用户需求又不忽视初学者或 高级用户需求的产品呢？




扭转界面




好的滑雪胜地都有适合学习的平缓坡道，也有挑战真正滑雪者的专家级滑道。但如果滑雪 胜地要想在商业上取得成功，它既要迎合永久的中间层滑雪者，也不能吓跑新手，或无视专家 的存在。滑雪新手必须能够很容易成为中级用户，而那些为小心谨慎或者保守的永久中间层滑
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雪者所提供的帮助则不应该成为专家级滑雪者垂直滑道上的障碍。



好的用户界面也应该釆用上述方法进行平衡。它既不迎合新手，也不取悦专家，而是把大 部分工作放在满足永久的中间客户身上。与此同时，也提供各种机制，让新手和专家这两类数 量较少的用户有效使用。


[image: ]
 [image: ]
 转换界面，意味着将界面中的常见导航最少化。实际操作中，意味着要将最经常使用的功 能和部件放在最直接和便利的位置，比如工具条或组件箱。不太经常使用的功能则深藏在用户 不会踏足的界面深处。那些不太经常使用却对用户很重要的功能可以安全地隐藏在菜单、对话 框或者抽屉里，只在需要的时候被提取。



几乎所有的傻瓜相机都是界面转换的好例子。照相这一最经常用到的功能通过最显眼的硬 件按键实现，能够在一瞬间轻松拍照。不太经常使用的功能，比如调节曝光率则需要与菜单或 者触摸屏控件的交互实现。




付出与回报要相称




界面转换得当的最重要原则就是付出与回报要相称。尽管这适用于所有用户，但对永久的 中级用户来说尤其如此。这一原则是说人们愿意为值得的事情付出努力。至于值不值得，用户 说了算，同这一功能执行起来技术难度有多高没有关系，完全取决于用户的目标。



如果用户真想实现什么目标，他必将努力实现。如果员工想做出漂亮的文档，用众多栏目、 多种字体和绚丽的标题吸引老板，他必定会积极探索应用程序的深处，学习如何做出漂亮的东 西。用户会为了相应的回报，付出努力。


[image: ]
 但如果用户只想打印一份普通的文档，使用单个栏目、一种字体，则他就没有动力去学习 更高级的制图功能。提供这些选项对他而言并不受欢迎。



册原则



用户只有获得充分的回报，才会付出相应的努力



如果在应用中添加复杂的功能，要想让用户忍受复杂的操作，结果必须有足够的吸引力。 这也是为什么用户界面不能为实现简单的结果而进行复杂的设计，除非结果也很复杂（只要这 种结果不是经常需要）。
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渐进式展开




渐进式展开是一种格外有用的设计模式，很好地证明了付出要与回报成正比这一原则。在 逐步呈现中，高级部件或者不太经常使用的部件隐藏在扩展型窗格的后面，仅提供一个小的扩 展或隐藏开关作为用户进入通道。这种类型的设计对专家用户来说是个福利，因为开关通常是
 “
 粘
 连
 ”
 的，一旦打开就永远处于这种状态。渐进式展开还为中级用户提供了轻松访问高级功能 的窗口，并可以在不需要的时候灵巧退出。如
 图
 10-
 2
 所示
 ，
 Adobe’ s Creative Suit
 e
 是图形设 计、影像编辑与网络开发的软件产品套装，在其工具栏中很好地使用了渐进式展开这一功能。



[image: ]



图
 10-2 Adobe’ sCreativeSuit
 e
 针对中级用户采用了渐进式展开功能，以缓和工具栏的复杂度。 同时，专家用户也可以对会话中记忆的粘连状态进行扩展和利用。












组织界面的扭转




一般来说，要按
 照
 3
 个原则对界面中的部件和显示器进行整
 理
 •
 •
 使用频率、转换程度和风 险承担程度。



•
 使用频率是指部件、功能、物件和显示器在一般日常模式中使用的频率。最经常使 用（一天使用数次）的工具和按钮应该放在触手可及的地方。不太经常使用的功能
 (
 一天使用一两次）应该确保点击次数不超过一两次就能实现。其他功能则可以在两
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三次点击后实现。很少使用却对用户有实际好处的功能不能删除，可以深藏在工具 栏中。



•
 
 转换程度指的是由于某一功能或命令引发正在处理的界面或者文档、信息突然发生变 化的程度。一般来说，最好将这一类型的功能隐藏在界面深处。



•
 
 风险承担程度指的是不可更改的功能或者更改后会产生危险后果的功能。导弹需要 两个人在相反方向的屋子中同时转动钥匙才能发射。对于转换功能，设计师希望将 这一类型的功能设计得对用户而言更难以使用。后果越危险，越要留意这些功能的 暴露。



随着用户对复杂功能日益驾轻就熟，用户会寻找快捷方式，而设计人员就要提供。这不仅 有助于中级用户能力的不断提升，也是专家用户的必备功能。




为三层用户设计




数字产品的设计目标既不应该特意迎合新手们（因为他们不会永远是新手)，也不能一味取 悦专家用户。设计目标应该包含三层：



•
 
 迅速轻松地将新手培养成中级用户。



•
 
 不要在中级用户成长为专家用户的过程中设置障碍。



•
 
 最重要的是，保证永久的中级用户在技术范围的中段探索时有愉快的体验。



我们需要着眼于永久的中级用户，花费时间将产品设计得强大并易于使用。当然也要在不 影响最广大中级用户的前提下，照顾新手和专家用户的需求。本章后面部分的内容描述了实现 这一目标的基本战略。




新手想要什么




不可否认，新手是敏感的，而且很容易在开始使用产品时产生挫败感。但我们必须记住， 不可将新手这一状态视为目标。没人希望自己永远是新手，它只不过是每个人必须经历的一段 过程。好的软件会缩短这一过程，并且不将注意力集中在这一过程上。



作为一个交互设计师，最好能想象一下用户，尤其是新手，非常聪明且忙碌。他们需要一 些指示，但不是很多，学习过程应该快速且富有针对性。如果一个滑雪教练一开始讲高山生态 学和气象学，学生们就会跑掉，不论他们怎样喜欢滑雪。用户想要学习如何操作程序，并不意 味着他需要或者想要学习其中的工作原理。
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将用户想象成为非常聪明但忙碌的人。



此处，聪明的人在理解原因和效果后会学得更好。所以你必须让他们理解为什么软件会 那样工作，我们使用心理模型来弥合这种矛盾。如果界面的表现模型紧密符合用户的心理模 型（正如
 第
 1
 章中所讲的），则其可以在不强迫用户了解实现模型的情况下为用户提供所需要 的理解。



某些类型的产品，尤其像多
 数
 APP
 —
 样以暂时姿态使用的产品，以及谷歌眼镜和平视显示 器等以漫不经心方式使用的产品，或者某些残疾人使用的产品，应该优先考虑新手而不是中级 用户。例如，自动取款机、博物馆等公共场所内的信息亭和血液透析等消费医疗设备（糖尿病 人使用，有手指慢性麻木症状，也有视力模糊）。



欢迎新手加入



一个新手必须迅速掌握程序的概念和范围，不然他可能就会彻底放弃；所以设计师的头等 大事就是确保程序充分反映用户关于任务的心智模型。他可能想不起到底是使用哪个命令来执 行特定任务，但是会确切地想起任务和动作之间的关系
 ，一
 些重要的概念，如果界面的概念结 构与其心智模型一致的话。



让新手成长为中级用户需要程序提供额外帮助，而新手一旦成为中级用户，这种帮助反过 来会妨碍用户。这意味着无论你提供什么样的额外帮助他都不应该在界面中固定下来。当不再 需要这种帮助时就应该消失。



在向新手提供帮助时，标准的在线帮助是一个很糟糕的工具。我们在
 第
 1
 6
 章中会谈到更多 的帮助问题，但其主要功能是向用户提供参考。新手不需要参考消息，他们需要概括性的信息， 比如说一次全局的界面导游。



对话框中显示的单个指南工具，是交流大体情况、范围和目标的好工具。当用户开始使用 这些工具时，对话框显示程序的基本目标和工具，告诉用户基本的功能。只要这种引导持续集 中在新手所关注的问题上，譬如范围和目标，而避免那些只有中级用户和专家才关心的问题（我 们将在下面讨论），对于帮助新手来说，它应该足够了。



新手用菜单来学习和执行命令（原因将在
 第
 1
 8
 章详细讨
 论
 )
 。菜单执行起来可能很慢，而 且沉闷，但彻底并且详细，让人放心。菜单项发起的对话框应该是解释性的，简洁、精练，而 且设有方便的撤销按钮。
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使用不同平台的新手



我们经常被问到，永久的中级用户概念是否适合非桌面产品。最终，我们相信桌面软件的 一些考虑也同样适用于非桌面产品。好的界面设计，不管何种平台都应该能通过导航和功能使 用户迅速熟悉产品，并获得舒适的产品体验。



同样值得考虑的是，网站、移动手机应用，以及不属于工作流中重要路径的设备或者偶尔 使用的设备，其用户由于并不频繁使用该产品，可能未必记得住相关的组织结构。因此，透明 且易发现对交互设计来说越来越重要。设计师也越来越需要使用临时性界面元素或向导的协助， 增强新用户对产品的理解。




专家想要什么




专家（有时被市场人员称作有影响力的人）也是很重要的群体，因为他们的选择能够对市 场交易产生重大的影响。专家同样也会听取其他专家的意见，但他们同样也会对其他潜在的顾 客产生影响，为产品回顾和讨论定下基调。即使随着越来越多网上产品和亚马逊交易网站的出 现，其作用有所削减，但其重要性仍不容小觑。许多时候，当新手考虑产品时，他会更加信赖 专家的意见，而不是中级用户的看法。而专家说这个产品不好，可能指的是对专家而言不好。 但新手们不知道这些，他也会考虑专家的意见，即使对自己并不适用。



专家可能会时不时寻找深奥的功能，并且会经常使用其中一些；而对经常使用的工具栏， 他们则要求能够快速访问。专家甚至需要所有功能的快捷方式。



任何一个人一天花几个小时使用某个数字产品，都会快速记住界面的细微差别，不是他们 要将所有经常使用的命令记住，而是自然熟练的结果。频繁使用强化了记忆。



专家用户会持续而积极地学习更多内容，以更加了解其程序行动及程序之间的关系。专家 欣赏更新且更强的功能，对程序的精通使他们感受不到复杂，比中级用户或初级用户更喜欢高



密度信息。



应在专业产品上针对专家用户进行设计，尤其是具有专业职责的技术型人群主要依靠各项 工具体现其精湛技艺。开发和创造型工具一般属于这一类，科学仪器和非客户型医疗设备也是 如此。我们希望这些产品的用户掌握必要的技术知识，愿意花费大量时间和精力去掌握产品。




永久的中级用户需要什么




现实情况是大多数实际用
 户
 —
 —
 中级用户通常被忽略，这是令人讶异的。许多公司的应用
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和数字产品都存在这种问题。整体设计偏向于专业用户。而与此同时，一些令人厌烦的工具， 如将向导和夹子助手先生捆绑在一起，以满足市场部门对新用户要求的理解。专家级用户很 少使用它们，而新手则希望尽快摆脱这些表示他们无知的尴尬提示，但是永久的中级用户则希 望总是面对它们。



相反，永久的中级用户需要快速进入最经常使用的工具，因为他们已经掌握了这些程序的 意图和范围，不再需要解释。对于中级用户来说，工具提示（参见
 第
 2
 0
 章）是适合中级用户最 好的习惯用法。它没有限定范围、意图和内容，只是用最简单的常用的用户语言来告诉你程序 的功能，使用的视觉空间也最少。



永久的中级用户知道如何使用参考材料，只要不是必须一次解决所有问题，他们就有深入 学习和研究的动机。这意味着在线帮助是永久中级用户的极佳工具，他们通过索引使用帮助， 因此索引部分必须设计得十分全面。



永久的中级用户会确定其经常使用或者很少使用的功能，他们可能会遇到一些模糊的特
 性
 ,
 但会很快地识别出自己经常使用的功能（下意识的）。中级用户通常要求把这些常用功能中的工 具放在用户界面的前段和中心位置，这样容易寻找和记忆。



永久的中级用户通常知道高级功能在哪，即使他们用不到，也不知道如何使用。因为软件 具有这些高级特性的事实让中级用户感到放心，让他们确信投资购买这个程序是正确的选择。 如果普通的滑雪者知道在那片树林之后有一条真正高难度的黑钻专家雪道，他们会放心。即使 从来不曾想用到那条雪道，这也会让他们充满梦想和向往。



你的程序代码必须同时解决业余爱好者和专家可能遇到的各种情况，但不要让这样的技术 需求影响你的设计理念。是的，你必须为专家用户提供那些功能，你也必须为新手提供支持。 但更重要的是，必须将你大部分的才智、时间和资源为大部分用户，即永久的中级用户而设计， 为其提供最好的交互。
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编配与流




如果产品设计的目标是让用户在使用产品时生产力更高、更有效、更投入， 就必须让用户保持正确的心态。本章讨论人类心理工程
 学
 （mental ergonomics
 )， 主要讲述了如何让产品支撑起用户的智力和效率，如何避免破坏用户在投入生 产时的专注度，这正是我们希望用户保持的状态。




流与透明




当人们全身心地投入在某个活动中时，会对周边干扰视而不见。这种状态被称
 为
 “
 流
 ” (flow
 )
 ，米哈
 伊
 •
 奇克森特米哈伊
 （
 MihalyCsikszentmihalyi
 )
 在其著作《流：最优体验的心理 学》
 （
 F/ow: 77ze
 )中首先提
 出
 了这一概念。



在《人件：生产力工程与团队
 》
 iV
 q
 /汉
 你
 am
 /
 仏
 肌
 ^)
 一书中，作 者汤
 姆
 •
 德马
 克
 （Tom DeMarco
 )
 和蒂莫
 西
 •
 利斯
 特
 （Timothy Lister
 )
 认为流
 是
 “
 一种深层、 几近冥想式的投入状
 态
 ”
 。流通常产生一
 种
 “
 温和的快
 感
 ”
 ，让人察觉不到时间的流逝。最重要 的是，处于流状态的人是非常高效的，尤其是投入工程、设计、开发或写作等建设性活动时。 显而易见，要让人们更加高效愉快，我们在设计交互产品时应该促进和增强流，还应竭尽全力 地避免任何可能打断流的行为。如果一个应用程序不断地骚扰用户，打断其流状态，就很难让 用户保持在高生产力状态了。



多数情况下，如果用户不用产品就会实现目标，或者必须使用产品，但实现目标的过程不
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至于迷乱于界面中，则他就会保持高生产力状态。与生产力软件的交互很少会有完全的美学体 验。除了娱乐和创造性工具，与软件（尤其是商业软件）交互大多是一个务实过程。



0
 设计原则



不论界面多酷，越少越好。



将注意力引向交互本身而不是用户目标有失偏颇。用户界面与用户的目标没有直接关联。 下次当你吹嘘说设计的交互有多酷时，请记住，终极用户界面往往是没有界面。



为了创造流，与软件的交互必须变
 得
 “
 透
 明
 ”
 （
 transparent
 )
 。如果小说家小说写得好，读者 能够清晰地看到故事和人物，而看不到作者的写作技巧。同理，如果一件产品和用户交互得很 好，交互机制就消失了，让人们直接面对他们的目标，意识不到软件的介入。糟糕的作者会让 读者看到他的存在，而糟糕的交互设计师会在软件产品中笨拙地展示出自己的身影。




编配




一个好的小说家不会让一个好句子孤立于故事情节。没有规则规定如何构建句子才能达到 透明。句子取决于主人公的活动及需要的效果。作者明白，不能在极安静而敏感的段落中插入 晦涩的词汇，否则就好像在四重奏中插入了一个刺耳的音符。软件也是一样。交互设计师必须 训练自己能够听到软件交互的编配中是否存在刺耳的音符，要让一个界面中的所有元素应齐心 协力地奔向同一个目标，这一点极为重要。如果一个应用程序与用户的交流安排得当，则与软 件的变互几乎就是透明的。



《韦式大辞典》
 将
 “
 编
 配
 ”
 （
 orchestration
 )
 解释
 为
 “
 和谐的组
 织
 ”（harmonious organization),



用这个词来描述我们对交互产品的期望很合理。和谐的组织并不会让步于固定的规则。你不能 创造这样的规则
 ：
 “
 触屏移动菜单
 有
 4
 个按钮很
 好
 ”
 或
 者
 “
 触屏移动菜单
 有
 6
 个按钮太多了”。 当然触屏菜单上
 有
 3
 5
 个按钮肯定不行。这类固定规则在于孤立地看待问题，而没有考虑到要解 决的问题，也没有考虑用户当时在做什么，或想实现什么。




和谐交互




尽管没有和谐交互的通用规则（就像音乐中没有定义和谐音间的通用规则一样)，我们发现 如下这些策略能有效地设计出与用
 户
 “
 流
 ”
 相匹配的交互：
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•
 
 遵循用户的心理模型。



•
 
 少就是多。



•
 
 让用户发命令而不去讨论。



•
 
 提供选择，而不是提出问题。



•
 
 让必要的工具近在咫尺。



•
 
 提供无模态反馈。



•
 
 设计要以防万一，预料到可能性。



•
 
 放在背景中考虑信息。



•
 
 反映对象和程序的状态。



•
 
 避免不必要的报告。



•
 
 避免白纸。



•
 
 区别命令和配置



•
 
 不要用对话框来报告常态内容。



•
 
 隐藏弹射座椅的操控杆。



•
 
 优化响应，但容许延迟。



遵循用户的心理模型



本书在
 第
 1
 章中介绍了心理模型的概念。对于特定的活动或过程，不同的人有不同的心理 模型，但人们很少按照计算机的运行机制来设想这些活动或过程。每个用户心里对软件如何执 行任务都有自己自然的想法。人脑通过寻找某种因果模式来深入理解机器的行为。



例如，在医院的信息系统中，医生和护士对病人信息有自己的心理模型，这来源于他们看 待病人的态度及治疗方式。因此，用病人的姓名做索引来寻找病人的信息，就非常合理。此外， 每位医生都有一些病人，因此，在诊所界面中筛选病人，让每位医生都可以从自己的病人名单 中选择病人，名单按照字母排序，也合理。另一方面，在医院的业务办公室中，会计担心逾期 未付款的账单。他们最初关心的不是账单是谁的，用来干什么，而是关心这些账单拖欠了多久
 (
 也许还有欠
 款
 )
 。因此，对于业务办公室的界面，首先应该按照逾期时间和欠款金额排序而病 人的名字作为第二级排序规则就比较合理。




少就是多




对很多事物，越多越好。而在交互设计的世界中，情况通常相反。我们应该不断地努力减 少用户界面的元素数量，同时不能减少所创造的产品的功能，也不应增加使用产品的难度。为 了做到这点，必须以更少的元素做更多的事情，这就是为什么精心编配变得很重要。我们必须







第
 1
 1
 章编配与流



协调和控制产品的能力，不能让界面成为屏幕和控件的堆砌，到处散落着不相关并且很少用到 的控件。



经常看到，专业和商业软件的用户界面很复杂，但并不强大。这样的产品往往把功能孤立 起来，让用户执行一项单独的任务，却不能访问相关的任务
 。
 199
 5
 年，本书第一版出版时，这 个问题很普遍。
 如
 Window
 s
 应用程序的一
 个
 “
 保
 存
 ”
 对话框中，用户不能重命名或者删除看到 的文件，此类情况很常见。用户得去其他地方来完成类似功能，最终要求程序和操作系统提供 更多的界面。庆幸的是，现在操作系统这方面好多了。因为现代操作系统已经开始基于用户的 情景来提供合适的功能，用户不再需要经常切换不同界面来完成简单常见的任务了。



不过，我们仍还有很长的路要走。在企业软件中，每个功能或特性都放在独立的对话框或 窗口中，没有考虑到同时使用这些功能完成任务的情况。用户可能使用菜单打开一个窗口，找 到一点信息，复制到剪贴板上；再用另一个菜单打开另一个窗口，仅仅是为了把这点信息粘贴 到一个字段里。这个过程有失优雅、过于拙劣，也容易出错，也未能充分利用人机的分工。一 般来说，不是产品故意做成这样的。数年来这些产品要么一直是临时抱佛脚赶制，要么由不同 部门中并无关联的小组负责。



摩托罗拉一度流行
 的
 Razr V
 3
 翻盖手机就是这样，尽管因工业设计优雅而名至实归获奖， 但手机的软件继承自前几代摩托罗拉手机，似乎是不同的团队未经协调做出来的。例如，手机 中电话本使用的文本输入界面和同一个日程表程序不同。每个软件团队肯定是独立设计解决方 案，导致本应由同个界面完成的工作分派至两个界面来完成。这不仅浪费开发资源，也引起用 户的迷惑和抵触
 。
 V
 3
 最为流行之后的一年
 ，
 iPhon
 e
 带着现代风格且贴心设计的用户界面问世，
 V
 3
 以及所有的翻盖手机很快成为了历史。以一体化的硬件和软件体验最终胜出。



米莱和萨诺在经典著
 作
 “/
 ^
 吻
 //^%^/
 
 吹
 細
 ^5
 ”
 中讨论了优雅的概念，很有意义。他 们指出，可以认为优雅是用新颖、简单、经济，优美的方式解决设计问题。一个交互产品中内 部的逻辑可能非常复杂，而重视优雅和简单更为重要。要让技术有效地为人的需求服务。



产品设计的极简主义与清楚理解其目的密不可分：用户使用该产品都有必不可少的目的， 若不清楚，交互产品不过是毫无章法的功能大杂烩。目的驱动极简主义用户界面的典型例子当属 经典
 的
 Googl
 e
 搜索界面（如
 图
 11-
 1
 所
 示
 )
 。这个界面由一个文字输入字段、两个按钮（一个是
 “Googl
 e
 搜
 索
 ”
 ，把人们带到搜索结果列表页面；一个
 是
 “
 手气不
 错
 ”
 界面，把用户直接带到最靠 前的搜索结果）
 、
 Googl
 e
 的标志以及一些指向更广阔
 的
 Googl
 e
 世界的链接组成。另一个
 是
 iPod Shuffl
 e
 。苹果精心定义了一系列合适的功能，用一个切换键
 和
 5
 个按钮（屏幕都没有！）创建了 一款高度易用的产品，满足了用户的一组具体需求。还有一个例子
 是
 iA Write
 r
 ,这一款极其简 单
 的
 iO
 S
 文字编辑器应用除了输入文本的窗口没有别的界面。文本自动保存，不必与文件交互。
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图
 11-1
 著名
 的
 Google
 搜索界面是极简界面设计的经典例子，其中每一个元素都指向直接目的。



需要注意追求简单可能过犹不及。做减法是一种平衡艺术，需深入理解用户的心理模型。 尽
 管
 iPod Shuffl
 e
 的界面是设计中优雅与经济的典范，但也违背了某些用户的期望。如果你习 惯使
 用
 C
 D
 播放器，或其他数码音频播放器的高清屏幕，
 用
 Shuffl
 e
 的
 Play/Paus
 e
 切换来关闭设 备，
 用
 Men
 u
 按钮打开设备，就会显得怪异
 。
 Shuffl
 e
 也是视觉简化导致认知复杂的经典案例。
 就
 iPo
 d
 而言，这些习惯用法很容易学习，出错的可能非常小，所以产品的成功没受多大影响。



坚
 持
 “
 少即是
 多
 ”
 的原则，不要挡在用户的路上，而应让用户沉浸在流中。




让用户指示而不是讨论




有些开发者可能认为，理想的用户界面就是人机之间的双向对话。不过，大部分人不是这 么看的。多数人更愿意与软件的交互和其他事物一样，比如汽车。想去某个地方，就打开车门 坐进车里。向前时踩油门，停下来刹车，需要拐弯就打方向盘。



这种理想的交互情形不是对话，更像是在使用工具。木匠钉钉子时，不和锤子讨论钉子， 他会直接用锤子钉钉子。在车里，如果司机想改变车的行为，就下命令，并直接从汽车及环境 中得到恰当反馈：挡风玻璃外的视野、仪表板上的各种计量器、疾驰而过的风声、轮胎压在道 路上的声音、对侧向重力的感觉以及路面传来的振动等。木匠也希望有类似的反馈，如钉子下 沉的感觉、金铁相击的声音，以及锤子回弹力度等。



司机当然不期望汽车用对话框来盘问自己，木匠也不希望看锤子出现如
 图
 11-
 2
 所示的对话框。



ih
 Hammer Error ^3



A
 用力超出范围，钉子致命弯曲



图
 11-2
 谁都不愿意受到责备，尤其是被机器责备，如果以愚蠢的方式指导机器，我们期望获得愚蠢的响应。当然，机 器可以保护我们不犯致命错
 误
 .
 但责备不同于保护。
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交互产品惹恼人们一个原因是，其行为不像汽车或锤子那样。相反，交互产品莽撞地要求 我们展开对话：通知我们的不足之处，要求得到答案。从用户的角度看，角色颠倒了：应该是
 用户提出要求，软件回答。让用户在界面中指示动作的一个重要方式是直接操作
 (direct-manipulatio
 n
 )。第
 13
 章将详细讨论。




提供选择，而不是提出问题




对话框（特别是确认对话框）提出问题。工具栏和选项板
 （
 palette
 )
 提供选择。确认对话 框停止进程，要求用户回答问题，直到得到答案才会消失。另一方面，工具栏始终存在，安静 而礼貌地提供其功能，就像琳琅满目的商店一样，让你手指一点就能选择想要的东西。



选择很重要，但实现方式有区别：根据呈现的信息自由地选择，还是被应用程序模态盘问， 这是不一样的。用户更愿意像在街道上驾驶汽车一样给软件下命令。汽车为用户提供了完善的 选择，却从未发出一个对话框。想象一下
 图
 11-
 3
 中的情况。



态
 綱丰田螫锐斯
 D




A
 请输入方向设置：










	

1
 右
 转
 1
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 左
 转
 1






	







	
	
	





















图
 11-3
 想象一下必须单击对话框中的按钮来驾驶汽
 车
 !
 这个对话框能让你想象到普通人对软件中出现这样对话框的感受。



与汽车交流，直接操作方向盘是最合适的习惯用法；不仅如此，这也让你感受到优越，指 挥汽车去应该去的地方。无模态选择有助于给用户带来控制感和掌控感，这正是他们使用数字 产品时想要的感觉。




让必要工具近在咫尺




多数桌面应用程序太复杂，一种交互模式不能包括所有的特性。因此，大部分应用程序为 用户提供了一套工具。这些工具实际上是产品进入的不同行为模式。提供工具是对复杂性的折 中，但我们仍然能够做很多工作来使工具的选择和操作变得容易，避免破坏流。主要是我们必 须保证工具和应用程序的状态信息清晰地呈现出来，工具之间的切换快速简单。



工具应该近在咫尺，通常放在选项板或者工具栏供新手和中级用户使用，提供快捷键供专 家用户使用。这样，用户能够很容易看到工具，单击一下或者按下键盘就能选中。如果用户必 须从程序中转移注意力去寻找某个工具，其专注力会被破坏。这就像是必须从桌前站起来，跑
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到大厅里找一支铅笔。当然，用户永远不应把工具放在远处。




提供无
 模
 态反
 馈
 ____________________________________________________________________




当交互产品的用户操控工具或者数据时，清晰地显示这些操作的状态和效果通常很重要。 这些信息必须容易看到，容易理解，不会干扰或阻止当前的动作。进度反馈是流的一个关键 元素。



应用程序有多种方式向用户呈现或者反馈信息。桌面应用的最恶劣的一种方式是弹出对话 框。这种技术就是模态的：它让程序处于一种特定状态，用户必须处理，然后才能返回常态， 继续执行任务。通知用户的更好方式是无模态反馈。



不管在什么时候，把呈现给用户的信息构建在界面结构中，不打断正常的活动流和交互， 那么这种反馈就是无模态的。在微软
 的
 Word 201
 0
 中（见
 图
 11-
 4
 ),可以无模态地看到当前在哪 一页、哪一节，当前文档有多少页，鼠标在什么位置。只需看一眼屏幕底部的导航栏和状态栏 即可，而不需要中断工作来寻找这些信息。
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图
 114
 在
 Word 2010
 中，微软在窗口的左下角无模态地显示当前所在页、总页数、总字数。单击字数统计则可打开 字数统计对话框，其提供了更加详细的信息。



另一个优秀的例子
 是
 iO
 S
 的通知中心。如果目前没有显示在屏幕上的应用有了重要的事件 要报告，例如即将到来的预约，通知中心就展示简短的提醒信息。信息在屏幕顶部停留数秒， 然后消失。单击显示的通知就转到发出通知的应用。



喷气式战斗机有平视显示器
 （
 heads-up display, HU
 D
 ),将关键仪表的读数投射在驾驶舱前 端的平视玻璃上。驾驶员甚至不必使用余光，眼睛盯着敌机的同时就能读到重要的仪表信息。 应用程序可以使用屏幕边缘来向用户显示主要工作区活动的信息。很多绘图程序，
 如
 Adobe Photoshop
 ,
 已经在窗口边缘提供了标尺、缩略图及其他无模态反馈。我们会在
 第
 1
 5
 章中进一 步讨论无模态反馈。








设计要以防万一，但应预测其可能性




冗余交互（通常以对话框的形式）常常溜进用户界面。这往往是因为应用程序面临着选
 择
 —
 —
 程序员倾向于从逻辑的角度解决选择，这种思维延伸到了软件设计中。对一个逻辑学家而 言，如果一个命题
 在
 10
 0
 万次中，
 有
 999 99
 9
 次为真
 ，
 1
 次为假，那么这个命令就是错误
 的
 ——
 布尔逻辑就是这么工作的。不过，对大多数人来说，这个命题绝对正确。命题有错误的可能性
 (possibility)
 ,
 但错误的概率
 （
 probability
 )
 很小了，几乎无足轻重。更好地编配用户界面的一 个强大方法是把可能性与概率分开。



开发者总是把可能性与概率等同视之。例如，用户会决定关闭某个程序，保存工作，或者 结束程序，放弃过
 去
 6
 个小时所做的工作，每个选择都是可能的。显然，用户放弃工作的概率 至少是千分之一，然而典型的应用程序总有一个对话框，询问用户是否想要保存更改，如
 图
 11-5
 所示。
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 是否将更改保存
 到
 “Chapter
 ”
 中？






	





	

保
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图
 11-5
 这是图形界面中最多余的对话框。人们当然想要保存自己的工作！这是事情的常态。不保存是超出常规的，应 该有一个对话框来处理，但不是这个。



这样的对话框不合适也没必要。有多少次你不希望保存你在文档上做的修改？这个对话框就 好像你的伴侣在每一次喝汤时提醒你不要洒在衬衫上。
 第
 1
 4
 章会讨论去除这个对话框的意义。



人们评判开发者的能力，是看创造的软件能处理多少可能出现但未必发生的状况，这种状 况会在复杂的逻辑系统中突然出现。不过，这并不意味着应该在用户界面中直接处理罕见的可 能性。这么做有违用户期望，是在让用户容纳小概率事件打断了他们的工作流。一天用上数百 次的对话、控件和选项不应该与一年都用不了一次的对话框、控件和选项放在一起。



你有可能被车撞到，但你今天早上几乎肯定能安全地到达办公室，不会因为害怕被车撞而 躲在家里。所以在界面上，不要让可能发生的事情影响你对几乎必然要发生的事情的处理。




上下文信息




让应用程序如何呈现信息又是另一项让普通用户困扰或者不堪重负的事情。经常被滥用的 一个领域是如何呈现量化或数字化信息。如果一个程序需要显示硬盘上的剩余空间，可以是像








微
 软
 Windows 3.
 0
 文件管理器那样，告诉你精确的剩余空间字节数，如
 图
 11-
 6
 所示。
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图
 11-6 Windows 3.0
 文件管理器花了很大力气报告硬盘上的文件已使用的字节数。这样的精确程度真的让我们了解是 否需要清空硬盘了吗？当然没有。以比例方式显示磁盘用量的视觉表现是否更有意义？幸运的是，现
 在
 Windows
 开始 用饼图来指示硬盘的使用情况。



在左下角，应用程序告诉我们剩余空间的字节数和硬盘上总的空间大小，难以阅读和理解。 对于一个具有几十亿字节存储量的硬盘，剩余几百字节已经完全没有意义，但程序还是严格地 显示到千字节。但即便应用程序精确地告诉了我们硬盘的状况，还是没有意义。我们需要知道的 是硬盘到底是不是快要满了，能否在安装一
 个
 20 M
 B
 的程序后仍有足够的工作空间。这些原始数 据尽管很精确，但对理解事实毫无帮助，结果让用户在尝试弄清楚到底怎么回事时脱离了流。



视觉信息设计专家爱德
 华
 •
 塔夫特
 （
 EdwardTufte
 )
 说过，量化呈现应该回答一个问题：“与 什么做比较
 ？
 ”
 精确地知道剩余多少字节，不如知道剩余空间为整个硬盘空间
 的
 22
 %
 有用。塔 夫特的另一条格言
 是
 “
 （可视化地）显示数
 据
 ”
 ，而不是简单地用文字或者数字显示。



用一个长条或一个饼状图显示使用和未使用的空间，更容易理解硬盘使用的规模和比例。 不应该完全去掉数字，但应该降低为显示内容的标签，而不是成为显示的内容本身。它们也应 该以更合理和一致的精度来显示。信息的含义应该可视化地显示，数字只是辅助。现
 在
 ，Windows
 文件管理器就是这么显示的。不幸的是，这种有用信息只显示在一个地方，而不是成为文件管 理器底部的持续状态指示器。更不幸的是，这个问题存在于很多程序中。




反映对象和应用程序的状态




当人们睡觉时，他们看上去像是睡着了。当人们醒着，他们看上去就是醒着的。当人们忙 碌时，他们看上去是忙碌的样子：他们的眼睛注视着自己的工作，身体语言关闭了，全神贯注。 当人们不忙时，他看上去是不忙样子：身体是开放的、活动的，眼睛愿意进行接触。人们不仅 期待与彼此进行这样细微的反馈，也依靠这样的反馈进行社交。



这类信号太重要了，已经成
 为
 Baxte
 r
 用户界面的核心部分
 。
 Baxte
 r
 是
 Rethink Robotic
 s
 创 造的固定工业机器人，有两只手
 臂
 (
 见
 图
 11-7
 )
 。该公司的创始
 人
 Rodney Brook
 s
 还发明
 了
 Roomba



真空吸尘器机器人
 。
 Baxte
 r
 希望与人类在轻型流水线上一起工作。这款机器人配有像脸一样的
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大屏幕，上面有卡通式的动画眼睛，能在到达目的地之前，先看方向，用简单而通用的面部表 情报告系统状态。



[image: ]



图
 11-7 Baxter
 工业机器人有两只手臂，在轻型生产线上与人类一起工作，用面部表情交流。











日常软件程序和设备虽然不应
 像
 Baxter
 —
 样完全拟人化，但应该提供相同的线索。当一个 程序休眠时，应该看上去是休眠的；当一个程序在恢复，看上去应该是恢复中的样子；当一个 程序正在运行，它应该看上去是正在运行的状态。当计算机进行某些重要的内部活动，例如执 行一项复杂的运算和链接一个数据库时，应该明显地向我们表示，可能不能像平时那样快地响 应。当应用发送一个大文件时，我们应该看到无模态的进度条。这能让用户相应地计划他们的 下一步做什么。



同样，用户界面对象的状态也应该对用户是显而易见的。大部分邮件程序在这方面做得很 好，未读邮件、已经回复和已经转发的邮件有明显的状态区别。我们进一步延伸这个概念，如 果在微
 软
 Outloo
 k
 和谷歌日历中查看日程表上的事件时，能不能不必翻开就说出有多少人已经 同意参加，多少人还没有回复（就在行内或者通过提示）？



应用程序和对象状态在使用丰富的无模态反馈形式时，沟通得最好，在本章前面我们讨论 过这个问题，更多关于丰富的无模态反馈的详细的例子参见
 第
 1
 5
 章。




避免不必要的报告




有些程序不停地通知用户进度细节，尽管用户根本不明白这些信息的意思。程序弹出通
 知
 ,







About Face 4
 :交互设计精髓



告诉我们己经建立连接、已经发布记录、用户已经登录、交易已经记录、数据已经传输完毕， 以及其他的无用琐事。对于软件工程师来说，这些信息就是机器发出的嗡嗡声，表示我们程序 运行正常。事实上，这些信息可以用于调试程序，但对其他人来说，这些报告就像是地平线上 的可怕光线、夜间尖叫、无人看管的物体飘荡在房间。



对用户而言，知道正常情况下发生的事情的细节让人惊慌失措，容易分神。例如，非技术 人员听到数据库修改了，可能会惊慌失措。程序最好做了必做的事情之后，一切完成时发出令 人放心（而无模态）的视觉或者听觉反馈，而不要让完成工作的方法这样的琐事压垮用户。不 要仅仅为了报告事情正常而停止进程，这一点很重要。如果必须这样做，就在正常事件之外保 留事件通知。如果了解事情运转正常可以让用户受益，可以使用那些周边信号。



[image: ]








设计原则



不要用对话框报告。











同样，不要因为不重要的问题而停止进程，打扰用户。如果程序无法连接服务器，不要用 对话框来报告，而在程序中建立状态指示器，使感兴趣的用户得知问题，而忙于其他任务的用 户也不会感到突兀。




避免空白状态




编配用户交互的关键是采用目标导向。问问自己某个具体交互是否能够让用户快速、自信 地实现目标，因为胆怯的程序需要人指示才能行。但大部分人都宁愿让软件迈
 出
 “
 足够好
 的
 ”
 第一步，然后按照自己的需要调配。软件用这种方式将用户逐渐导向目标。



不对用户目标做任何假设而提出一大堆问题，以确定用户的需要很容易：你见过有多少程 序一开始就提一堆问题，或者把每一个决策都变成一串冗长的选项？普通人（而不是专家用户） 有时不能或不愿意对一件交互产品解释他们想要做什么，尤其在事前解释。他们更愿意看到程
 序
 “
 认
 为
 ”
 什么是正确的，然后控制程序完全符合自己心意。多数情况下，程序可以按照设计 师的推测、用户的过往经验或者其他多数用户的偏好做出相当正确的假设。



例如，
 在
 P
 C
 上
 用
 PowerPoin
 t
 创建新文档时，程序会用预设属性创建一个空白文档，而非 打开对话框，要求每一个细节。
 而
 Ma
 c
 上
 的
 OmniGraffl
 e
 做得就不太恰当。每次创建新文档时， 程序都会要求用户设定基本样式。如果两款程序都能记住使用最频繁及最近使用的样式或模板， 使这些样式成为新文档的默认设置，就更好了。



不能因为提到交互产品时常常见到关键
 词
 “
 思
 考
 ”
 ，而认为软件应有极高的智慧（按人类的
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标准），必须以推理做出正确的决定。相反，软件只应该做很可能是正确的事情，然后为用户提 供强大的工具来调整第一次的尝试，而不是给张白纸，挑战用户，从头做起。这样一来，应用 程序不用请求权限去采取行动，而是做了之后再请求谅解。



6
 设计原则



请求原谅，而不是许可。



对大多数人来说，从空白开始很困难，而在别人做好的基础上开始则会更简单。用户能够 轻易微调程序提供的近似值，以精确达到自己的要求，降低了从头开始的风险及随后的工作量。 正如我们在
 第
 8
 章中所讨论的，让软件拥有记忆力是实现这个目标的最佳方式。




区别命令和设置




用户用大量参数调用功能时会频繁出现一个问题：如果你要求程序自己执行某功能，程序 应该直接采用合理的默认配置或者上次的配置，而并非盘问精确的配置细节后执行。究其源
 头
 ,
 还是没有区分功能和功能的配置。为了向程序表达不同或者更加精确的要求，则为该功能启动 配置界面。



例如，很多程序中，如果你要求打印一份文档，它们会开启一个复杂的对话框，要求你 说明要打印多少份、纸张的方向、用哪种送纸器、页边距是多少、黑白打印还是彩打、打 印比例是多少、是否使
 用
 PostScrip
 t
 字体或原始字体，是否打印当前页、当前选取或整个文 档，是否打印到文件；如果是，那么请问文件名。这些选项都有用，但我们只想打印文档，就 这样。



更合理的设计是使用一个命令进行打印，而使用另外一个命令设置打印。打印命令使用上 一次的设置或者标准设置直接打印；打印设置功能提供所有关于纸张、份数以及字体的设置。 有些程序允许用户直接从配置对话框打印，反之亦然。



微
 软
 Wor
 d
 工具栏上的快速打印命令可以直接打印，不需对话框（不过遗憾的是，这个按 钮很小，而且默认隐藏，见
 图
 11-8
 )
 。这对很多人来说不错，但对那些有多台打印机或使用网 络打印机的用户，提供的信息又太少了。用户也许在单击打印命令或者打开一个对话框更改打 印机之前，想要看到哪台打印机被选中。在工具栏或者状态栏放置一些简单的无模态输出，是 一个不错的备选
 （
 Window
 s
 版上现在显示在控件的工具提示中，已经做得很好，不过反馈还能 更好）
 。
 Wor
 d
 的打印设置界面（包括一
 个
 “
 打
 印
 ”
 按钮）叫
 作
 “
 打
 印
 ”
 ，是一个菜单项，位于
 ribbo
 n
 界面
 的
 “
 文
 件
 ”
 标签下（详见
 第
 1
 8
 章）。
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 配置和调用一个功能有巨大差别。前者也许包含后者，然而后者不应该包含前者。通常， 任何一个命令调
 用
 1
 0
 次，才设
 置
 1
 次；因此，最好使用户
 在
 1
 0
 次中只
 有
 1
 次明确地请求设
 置
 ,
 而不
 是
 1
 0
 次中用
 户
 9
 次拒绝设置界面。



因此，多数桌面程序有合理的经验法则：在工具栏上放上快速访问功能的按钮，把功能配置 用户界面放在菜单中。配置工具更适合用户学习和配置，而按钮则为用户提供快速简单的动作。




隐藏弹射座椅的操控杆



[image: ]
 每个喷气战机的驾驶舱中都有一个颜色鲜艳的操控杆，拉动操控杆就会启动飞行员座椅下 的火箭引擎（如
 图
 11-
 9
 所
 示
 )
 ，将飞行员连同其座椅一起弹射出驾驶舱，然后飞行员能用降落 伞安全地降落在地面上。弹射座椅操控杆只能用一次，不可逆转。



就像一架喷气战机需要一个弹射座椅操作杆一样，复杂的桌面程序需要便利的设置工具。 应用程序必须拥有弹射操控杆，这样在某些时候用户能够移动界面上的永久性对
 象
 （persistent object)
 (
 参见
 第
 1
 2
 章），或者大幅（有时是不可逆的）改变程序的功能、行为或内容。意外触
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发弹射座椅这样的事情绝不应发生（参见
 图
 11-
 9
 )。界面设计必须保证用户在对程序进行一些 细微调整时绝不会不小
 心
 “
 触发弹射座椅”。



弹射座椅操作杆导致两种主要的变化：造成应用程序严重的视觉错位（工具和工作区布局 的大幅变动），或者执行了不可逆的动作。这两类功能对经验较少的用户都应该隐藏起来。二者 中，后者更危险。对前者，用户也许会对接下来发生的状态觉得惊讶和沮丧，但至少还能摆脱 这种情况。对于后者，用户及其同事也许因此就被困住了。



记住编配与流的原则，程序就能够让用户以最高的生产力投入工作，长时间地全神贯注。 工作有效率的用户是快乐的，创建生产力高、有着愉快用户体验的产品是所有数字产品制造商 的目标。下一章，我们将进一步讨论如何通过降低使用门槛来提高用户的生产力，而使用门槛 往往是由于实行执行型思维造成的。




为响应而优化，但容许延迟




程序在处理大量数据或等待服务器、打印机和网络等远程设备时，可能会变慢或失去响应。 没有什么比让用户盯着屏幕等待电脑响应更烦人的了。设计产品界面的关键一点是要具有足够的 响应能力。如果设备资源耗尽使得界面像糖浆一样流动缓慢，再丰富的视觉样式都不会打动人。



这方面与程序员合作至关重要。根据平台和技术环境的不同，从延迟的角度看，不同的交 互方案会非
 常
 “
 昂
 贵
 ”
 。你应该用最小的延迟，向用户提供最合适、丰富的交互，还要针对已经 选择了但无法重新访问这类情况设计出解决方案。如果延迟不可避免，一定要明确地告诉用户， 允许他们取消可能导致延迟的操作，理想情况是让用户等待时还能执行其他工作。



如果程序执行可能费时的任务，要确保程序能够偶尔检查一下，是否还有人在疯狂地单击 鼠标，喃喃地说
 着
 “
 不，不，我不想组织整理整个数据库，这会花
 掉
 43
 0
 万
 年
 。”



自
 2
 0
 世
 纪
 6
 0
 年代开始的大量研究发现，通常用户对响应时间的感知被大致分为如下几种。



•
 
 0.
 1
 秒以内，用户认为系统的响应是即刻的。用户会感觉自己在直接操作交互和数据。



•
 
 1
 秒左右，用户认为系统是有响应的。用户很可能会注意到延迟，但延迟时间很短， 用户的思路还不会被打断。



•
 
 1
 0
 秒以内，用户很清楚地注意到系统变慢了，他们会走神，但仍能够维持对程序的注 意。这时提供一个进程条很关键。



•
 
 1
 0
 秒以后，用户的注意力就不再集中于程序。他们会走神，去取杯咖啡或者跳到其他



①
 Miller, 1968
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程序中。理想情况下，如果进程需要这么长时间，那就在线下或者后台执行，从而允 许用户继续做其他工作。不管怎样，要向用户明确交待状态和进度，以及剩余时间； 而取消机制这时很关键。




动作、时间与过渡




第一台把动作和动画过渡当作用户体验核心元素的计算设备是苹果的麦金塔
 （
 Mac)。Mac
 的窗口从可拖动应用和文件夹图标上弹开，关闭时缩回；单击鼠标时菜单可拉出来，松开鼠标 则卷回去。早
 先
 Mac O
 S
 的
 Switche
 r
 工具允许用户单击菜单栏的控件改变当前打开的程序。控 件使当前应用的屏幕水平向左滑出视野。另一个打开的应用从右侧滑进来，就像旋转木马一样。
 (
 有趣的是，这种旋转木马似的应用作为可选项再次出现
 在
 iPa
 d
 上了，即四指
 左
 /
 右滑动的手势。）



Mac O
 S
 和
 Window
 s
 的后续版本中，增加了更多动画切换，对话框不再突然蹦出来，而是 滑动或者弹出。可扩展的抽屉、选项板和面板成了常见的习惯用法，尤其是在专业软件领域。



不过，直
 到
 iPhon
 e
 降临，使用动作和动画切换才成为数字产品体验不可或缺的关键部分。 动画切换与多点触控手势一致，使移动应用看起来是响应式、沉浸式的，让人几乎忘记屏幕上 的弹、捏、转动和滑动只是像素提供的物理幻象。



动作是表达和说明对象之间关系的强大机制。这种机制在移动设备上尤为成功，因为移动设 备的空间限制了屏幕能显示的内容。动画切换帮助用户创造一个强烈的心理模型，把呈现在视野 里的东西与上一个视图的内容联系起来。动画切换在网络上的使用效果也很好，为导航和状态转 变创造了空间感。



尽管大量使用动作和动画很诱人，但必须始终节制、谨慎。过度使用动画不仅有可能让人 困惑、恼火，还会让某些人反感。苹果
 的
 iOS
 7
 就出现了这种情况，可能是因为它新的过分热 心的视差效果，以及应用了放
 大
 /
 缩小动画。



交互中釆用动作和动画切换，首要目标应该是支持和增强用户的流状态。正如
 丹
 •
 塞
 弗
 （Dan Saffer
 )
 在其杰作《微交互》如《
 )
 中所言，动画和切换应该有助于达到以下目标



•
 
 让用户的注意力集中在合适的地方。



•
 
 展示对象及其动作之间的关系。



①
 Saffer, 2012
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•
 自然和顺滑
 一
 ~
 过渡动画，特别是对手势界面提供反馈的动画，应该感觉几乎像真实 的物理交互一样，模拟（如果不是仿效）迟钝、弹性和重力等动作属性。



动作有节奏时最成功。恰当的时间节奏有助于用户预期接下来出现的东西。时间变动可以 用来提示用户背景、状态或模式的变化。这种视觉反馈能够通过使用声音来强化。声音有助于 引导用户交互
 （
 i
 〇
 S
 上
 “
 按
 ”
 一个按钮），表达用户交互的效果（
 在
 Play Station
 3
 的主横向菜单 中，选择变化时的点
 击
 )
 ，或者加强过渡（伴随滑动手势的嗖嗖声）。




毫不费力的理想




创建一个成功的产品需要的不只是实现实用的功能，也必须考虑如何编配不同的功能性元 素，让用户执行任务像流水一样感觉不到障碍。最好的界面通常不会让用户惊叹它有多漂亮， 而是因为能够几乎不会被人注意，毫不费力地使用。



理解流的重要性，精心编配恰当的界面，谨慎地使用动作和过渡，平缓用户从一个状态或 模式到另一个的转变，能够让你的应用有毫不费力之感，让人们在你的应用上工作，看起来就 像变魔术一般。
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减少工作消除负担




软件经常包括一些臃肿的交互，要求用户做不必要的工作。界面交互始终 需要用户做事情；设计师（或者是其他更重要的人）须将此种必要负担降至最 低，同时还能让用户达到目标。如果设计师和开发者不注意人们为操作技术所 需的动作，就会产生繁重的用户体验。用户得费很大力气才能为他们想要执行 活动所需的心理模型与设计的产品界面匹配上。



用户与数字产品交互时执
 行
 4
 类工作：



•
 认知工作一理解产品的行为、文本以及组织结构。



•
 记忆工
 作
 —
 —
 回忆产品的行为、命令、密码、名称和数据对象与控件 的位置，以及对象之间的其他关系。



•
 视觉工
 作
 —
 —
 弄清楚眼睛应该从屏幕的哪个位置开始，在其中找到一 个对象、解码布局、区分视觉编码的界面元素（如不同颜色的列表项）。



•
 肢体工
 作
 —
 —
 按键、移动鼠标、手势（点击、拖动、双击）、在不同 输入模式之间切换、导航所需的点击。



如果链脖产品上应
 用
 “
 实现模思维，这四类工僧刚憐至最低，因为其
 结果正好相反。因此，用户敏使用软彳判寸，软件实际上都在向用户
 酿
 “
 认知
 税
 ”
 和
 “
 体力
 税
 ”
 ，或者说，强迫用户付
 出
 I
 A
 知
 “
 负
 担
 ”
 （
 exercise
 )
 和体力上的努力。



在现实世界，无法即刻满足人们目标的强制任务有时是不可避免的。如果 某个工作曰起晚了，必须尽快赶到办公室，那也得必须先打开车库门，上车， 启动，倒车，关上车库门，然后才能向前进入办公室。所有的动作都是为了支 持汽车本身，而非让我们更快地到达目的地。



如果有《星际迷航》电影中那样的传送器
 （
 transporter
 )
 就好了；拨出目的 地坐标，立即把人传送过去。没有车库，没有发动机，没有红绿灯。数字产品 就像虚构的传送器，并非必须像现实世界一样在奔赴目标前颇费周折。而“实 现模
 型
 ”
 设计往往使产品看上去就像现实世界里的汽车一样。
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目标导向任努
 V
 S
 •负担任努




任何大型任务，例如开车去办公室，包含很多较小的任务。这些任务中，有些可以直接实 现目标，像驱车前往办公室；而另外一些负担任务则不直接实现目标，代表了额外的工作，可 以在我们尝试达到目标之际，满足工具或者外部主体的需求。



在本例中，负担任务很明确。打开车门是为车而不是为自己，车门并不能像油门或者方向 盘一样，把我们带到目的地。遇红灯停车来自外界，且也无助于达到我们的真正目标（在这个 例子里，红灯停车倒确实帮我们达到一个相关目标：安全抵达办公室)。预热发动机有助于保持 汽车驾驶顺畅，但并不能让我们快起来。



软件在目标导向的任务和负担任务之间也存在相当清晰的分界线。像汽车一样，一些软件 的负担任务无足轻重，执行起来不需要多大困难；而另外一些软件的负担任务则像补车胎一样 令人讨厌，相应可联想到安装软件，还有配置网络、文件备份等。




负担的类型




负担任务的问题是我们花在上面的努力并不能直接完成目标。尽可能消除负担任务，即可 提高用户效率和生产力，使可用性上升，打造更好的用户体验。




於设计原则




尽可能地消除每一种负担。



用户界面中的负担是用户对软件产品不满的首要原因。因此，每一个设计者和产品经理都 要关注各种形式的交互负担，花时间花精力找到并灭之。




导航负担




在数字产品的功能和特性之间导航基本上也是负担。除了游戏中要成功地通过障碍迷宫的 导航，网站和软件的用户被迫做的导航工作基本上与其需求、目标、期望不一致（不过，有些 经过优秀设计的导航可以有效地告诉用户可以访问什么，就能更好地符合其目标。）



不必要或者困难的导航是让用户沮丧的一个主要原因。实际上，在我们看来，设计低劣的 导航是交互产品（包括移动、桌面
 、
 We
 b
 或者其他产品）可用性中最大、最普遍的问题之一。
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开发者的实现模型通常在这里向用户展现得最明显。



在软件中导航发生在多个层次：



•
 
 多个屏幕、视图或页面之间。



•
 
 窗口、视图或者网页中的多个窗格或者框架之间。



•
 
 工具、命令或者菜单之间。



•
 
 窗格或者框架中显示的信息之间（例如滚动、平移、放大缩小，以及跟踪链接等）



我们发现，以更广泛的定义来看待导航比较有用：将用户带到界面全新部分的所有动作， 或者要求用户在系统中定位对象、工具或数据的所有动作。当我们开始将这些动作看作导航
 时
 ,
 就可以清楚得知它们是负担，可将其尽量减少或消除。下面的小节我们将详细讨论每一种导航 类型。




多个屏幕、视图或页面之间导航




在多个视图或者网页之间移动或许是最让用户不知所措的一类导航，因为这类导航严重转 移注意力，打断用户工作流，强迫他们进入新的情境。导航到另一新窗口也往往意味初始窗口 的部分或所有内容都将隐藏。在桌面应用中，用户需要操心窗口管理，这种负担任务进一步打 断了用户工作流；且如果为了实现目标，而用户需要不断地在窗口之间移动，会加深混乱感和 挫折感，所以注意力会从手边的工作分散开，工作效率和生产力就会下降。



如果窗口的数目很多，那么用户会完全失去方向感，并会体验到导航创
 伤
 （navigational trauma)
 :
 迷失在界面中。独占姿态应用程序
 （
 参见
 第
 9
 章）可以通过把所有主要交互放在单独 的主视图中，使其包含多个独立窗格以避免这个问题。




窗格之间导航




窗口或视图可以包括多个窗
 格
 .
 •
 它们相邻，或用分割线（参见
 第
 2
 0
 章）隔开，或互相重叠， 通过标签来识别。相邻窗格可以解决很多导航问题，因为它们在主工作区或者显示区的屏幕上 提供了有用的支持功能、链接或者数据，使导航工作消减为零。如果对象能够在多个窗格之间 拖放，那么这些窗格应相邻。



当相邻支持窗格数目太多，或屏幕上的摆放位置与用户的工作流不匹配时，就会出现问题， 也将造成视觉杂乱和困惑：用户不知道到哪里査找所需要的内容。同时拥挤迫使滚动，又增一 重导航干扰。单屏导航因此成了问题。一些门户网站想要满足所有人的所有需要，就会导致这 样的导航问题。



在某些情况下，根据用户的工作流可以使用标签窗格。标签窗格带来了一定导航负担和潜
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在的方向混乱，因为用户在导航时，窗格盖住了屏幕上之前的内容。但在当需要多个文档或者 一个文档的多个视图时，这种习惯用法适用于主工作区（例如在微
 软
 Exce
 l
 中，参见
 图
 12-
 1
 )。



[image: ]



图
 12-
 1
 微
 软
 Exce
 l
 中采用了标签窗格（在左下方可以看到），让用户在相关的工作表之间导航
 。
 Exce
 l
 也用分割线画



出相邻的窗格，让使用者来浏览单个工作表的多个部分，而无须不断滚动，这两种做法
 为
 Exce
 l
 使用者减少了导航负担。











一些开发者用选项卡将复杂的产品功能分为较小的几组，理由是，如果将功能切割成小
 块
 ,
 使用起来会更容易。但把单一功能的几部分分别放到单独的窗格中也会增加了负担，而且使用 户不易理解，从而失去方向感。



使用选项卡能节省空间且有时必须使用选项卡才能把所需信息和功能放入有限的空间中
 (
 设置对话框就是一个经典的例子。我们认为，不会有人喜欢在一个视图下看到一个复杂应用所 有的设置项）。不过，在大多数情况下，使用选项卡也会导致严重的导航负担。一个简明的选项 卡很难准确地描述选项卡中的内容（不过，必要时选项卡上富视觉无模式反馈能帮上忙——参 见
 第
 1
 5
 章）。因此使用者常须单击每个选项卡才能找到要找的那条信息或者工具。



如果主工作区有多个不必同时使用的支持窗格，就可以采用选项卡窗格。支持窗格也可以 堆叠，用户一次单击即可选择适合其当前任务的窗格
 。一
 个经典的例子就
 是
 Adobe Illustrator
 中的颜色
 （
 colormixer
 )
 和色板
 （
 swatchesarea
 )
 ，如
 图
 12-
 2
 所示。这两个工具都用来选择绘图 的颜色，且不能同时使用，用户通常知道哪个工具更符合当前工作的需要。
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 图
 12-2 Adobe Illustrator
 中的调色板选项卡，用户可以在颜色和色板之间切换，选择颜色时可据情况选择



工具和菜单之间导航



另一种重要但被忽视的导航形式是因用户需要使用不同的工具、选项板和功能而产生的。 这些元素在窗格或者窗口内的空间组织，对于减少额外的鼠标移动非常重要。无关紧要的鼠标 移动会让用户烦恼疲惫，严重时则会导致重复性压力损伤。经常使用的工具以及一起使用的工 具，应该在空间上组织在一起，随手即可访问。菜单则需用户花更多力气导航，因为在单击之 前，看不到内容。经常使用的功能应该以工具栏、选项板及其等效方式来提供。菜单应该用来 放那些很少访问到的命令（本章稍后将再次讨论如何组织控件空间，
 第
 1
 8
 章深入讨论工具栏)。


[image: ]
 Adobe Photosho
 p
 包含的一些行为让人讨厌，强迫用户在多个工具控件之间导航。例如颜料
 桶
 （Paint Bucket
 )
 和渐变
 （
 Gradient
 )
 工具都占用了工具栏上同等位置，必须单击控件不放， 才能打开一个菜单，如
 图
 12-
 3
 所示。但是，二者都是填充工具，如果二者都频繁使用，最好把 它们并排相邻摆放，避免因频繁的工具导航而打断工作流。



图
 12-3
 在
 Adobe Photoshop
 中，颜料桶工具隐藏在工具栏的组合图标按钮（参见
 第
 21
 章）中。 尽管渐变工具和颜料桶工具都常访问，但需要时只能这样访问菜单。



信息的导航



信息（或者窗格、窗口的内容）的导航有几种方式：滚动（平移）、链接（跳
 转
 )
 、缩放。
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前面两种方法很普遍。滚动在大多数软件中广泛应用；链接
 在
 We
 b
 中无广泛应用（不过
 非
 Web
 应用越来越多地采用链接）；缩放主要用
 于
 3
 D
 数据和详细
 的
 2
 D
 数据可视化。



滚动虽必要，但应尽可能地减少，并考虑在信息的分页和滚动之间找到平衡。设计师应该 了解用户的心理模型和工作流程以确定最合适的选择。



在
 2
 D
 可视化及绘图应用中，垂直和水平滚动很常见。此类界面因缩略图使导航更便捷。 本章的后面内容将讨论这种技术及其他视觉标志。



链接
 是
 We
 b
 的重要导航范式。但链接易引起视觉混乱，所以必须格外小心使用；可提供视 觉和文本的线索来帮助用户导航。



缩放和平移是浏
 览
 2
 D
 和
 3
 D
 信息的导航工具，适用于创
 建
 2
 D
 和
 3
 D
 绘图、模型，或者探 索真实世
 界
 3
 D
 环境（如结构演示或者地形图）。但查看超出二维的任意数据或抽象数据，就力 不从心了
 。一
 些信息可视化工具使用逻辑而非空间缩放表
 示
 “
 显示对象更多的属性细节”，随着
 对象视图增大，属性（经常是文本）是叠加在图形上的。如果属性与空间数据密切相连，如谷歌 地图使用的空间数据（参见
 图
 124
 )
 ，这种技术最能发挥作用。但除了抽象的数据空间，这种交 互皆可用相邻窗格来更好地实现，相邻窗格能以更标准更易读的形式显示所选对象的属性。



[image: ]











图
 12
 4
 谷歌地图应用充分利用了空间和逻辑缩放的组合。用户用手指滑动放大时，交通线路、交通拥堵、街道名称， 以及商业地点等地点信息也出现在视野中缩放用在实物数据空间比抽象数据空间效果更好，如地图
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平移和缩放（尤其是一起使用时）会让用户产生更多导航困难。尽管由于在线地图和易于 理解的手势界面的普及，这些问题正在改善，但人们仍可能迷失在虚拟空间中。人们不习惯在 没有限制
 的
 3
 D
 空间中移动，而且
 当
 3
 D
 空间投射
 到
 2
 D
 屏幕上时，人们更难感
 知
 3
 D
 空间（更 多有
 关
 3
 D
 操控的讨论见
 第
 1
 8
 章）。




拟物化负担




我们正在经历一场难以置信的转变：从充斥着机械制品的工业时代走向数字化、信息化对 象的时代。人们已经习惯了前一时代的模式和形态，自然会尝试利用这些工具，以描述更加不 确定的新时代。正如工业革命的历史所显示的，新科技的成果开始只能用此前的技术语言来描 述。例如，铁路机车曾
 名
 “
 铁
 马
 ”
 ，而汽车就
 是
 “
 无马马车”。但这种比喻和语言歪曲了我们的
 思维，且其程度之甚远超想象。



人们自然而然地倾向于在新的数字环境中使用旧的表达，这可称为拟物化。拟物化有时有 效，因为即便背后的技术不同，但功能是一样的。例如，把打字机打字的过程转换到计算机上 处理文字时，可使用机械时代的方式处理同样的任务。打字机使用小小的金属制表键
 （
 ta
 b
 )来 快速移动托架，停留在特定列，此
 为
 “
 制
 表
 ”
 或
 “
 设定制
 表
 ”
 ，是科技自然发展的结果。字处理 软件也有制表键，功能相同。无论是处理卷在压纸卷筒上的纸，还是视频屏幕上的图像，都需 要快速移到特定的边距偏移位。



不过，很多时候机械时代的方法不应该照搬到数字世界中。把熟悉的机械制品带入软件中 时，就会遇到问题。这些呈现方式产生了负担，而且毫无必要地限制了交互，而新的交互方式 本可比旧模式更高效。



机械往往比数字产品更易手工执行。考虑一下简单的联系人列表。如果在屏幕上一模一样， 渲染一本装订起来的册子，使用起来就比实体地址簿复杂得多，更不方便、更难用。实体地址 簿也按照姓氏的字母顺序存储姓名。但如果想按照某人的名字来查找怎么办？机械制品必须手 动一页一页浏览才行。但忠实拟物化的数字版也不能按照名字搜索，而且在计算机屏幕上失去
 了纸册提供的诸多细微真实的视觉线索（折角、手写笔记）。同时，滚动条、滑动删除以及导航
 翻找，相比于简单的手翻纸页，也更难使用、更难视觉化、更难理解。



设计师如果盲目依赖拟物化隐喻，就把自己逼进了角落。摆有电话的桌面、复印机、订书 机和传真机，抽屉里有文件夹的档案柜这样的视觉隐喻，可以让人们容易理解界面元素与行为 的关系。但在用户学会基本用法之后，管理这些隐喻则成了负担中的负担（更多关于视觉隐喻 的讨论请参见
 第
 1
 3
 章）。



充满拟物化呈现方式的屏幕空间也很拥挤，尤其是对于独占姿态应
 用
 （sovereign posture
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application
 )
 而言很重要。以前让我们对拨号如此着迷的电话，如今已成快速沟通的障碍。


[image: ]
 [image: ]
 设计师很容易以用户友好的名义陷入拟物化的陷阱。苹
 果
 i
 〇
 S
 的
 第
 4
 、
 5
 、
 6
 版严重拟物
 化
 ,
 但似乎
 在
 iOS
 7
 中终于清理掉了，如
 图
 12-
 5
 所示。



图
 12-
 5
 在
 iOS 6
 (
 左）中，苹果大量使用拟物风
 格
 .
 但
 在
 iOS 7
 (
 右）中似乎清理掉了。




模态负担




上一章介绍了流的概念。流指人们和谐地使用工具，进入了生产力极高的状态。流是一种 自然状态，人们无须敦促即可进入。进入流状态后需要花些力气打破。电话铃声响起会打断
 流
 ,
 模态错误信息或确认对话框也会。某些中断不可避免，但毫无理由中断用户的流就是愚蠢地停 止进程，是一种最具破坏性的负担。


[image: ]
 设计原则



不要愚蠢地打断进程。



设计拙劣的软件会做出任何有自尊的人都不会做的断言。例如，软件太蠢而没法在正确的 位置找到文件，冒称文件不存在，然后责备用户弄丢了文件
 ！
 一个程序可能愉快地执行不可能 的查询，挂掉系统，迫使用户重启。用户将这样的软件行为视为傻子也合情合理。



错误、通知和确认信息



错误消息和确认消息对话框这两种普遍的负担元素不仅无处不在，而且根除需要大量的工 作；
 第
 1
 5
 章中将会详细讨论，现在需要指出它们产生的大量负担，尽可能从应用中清除。



典型的模态错误消息没必要出现，要么告诉用户不关心的东西，要么要求用户修复某种理
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[image: ]
 应由程序修复的情况。
 图
 12-
 6
 是
 Adobe Illustrator
 6
 在用户想保存文档时显示的错误消息。我们 根本不知道它的目的，但看起来很可怕。



图
 12
 名这个丑陋无用的错误消息框撞自停止进度。我们不能核实或识别它想告诉我们什么。除了点
 击
 “OK
 "按钮承认 我们的过失之外，它也没有给我们其他响应选项。只有在保存文档时这个消息才出现，而我们委托它做的只是一些简单 而直观的事情。程序在没有帮助的情况下甚至无法保存一个文件，却不告诉我们它需要什么样的帮助！



消息去中止一个已经很恼人的耗时过程，会使这个过程更漫长。用户告诉程序保存作品以 后，却不能去拿一杯咖啡，因为他返回时或许会发现功能没有被执行，程序不加选择而阻塞进 程。我们会在
 第
 2
 1
 章中讨论如何消除这类错误消息。


[image: ]
 [image: ]
 图
 12-
 7
 展示了另外一个来自微软
 的
 Outloo
 k
 的令人沮丧的例子。



图
 12-7
 这是一个可怕的确认对话框，愚蠢地中止进程。如果程序足够聪明，能够监测到差异，为什么它自己不能改正



错误呢？对话框提供的选项令人惊恐。它告诉我们可以引爆两个盒子中的一个：一个装着垃圾，而另一个装着家里的狗。



但程序没有说应该是哪个。如果我们单击撤销按钮，这又意味着什么呢？它是否仍会炸死你家的狗？



这个对话框在没有提供任何信息，却要求我们做出不可逆转、可能代价高昂的决定！如 果对话框在你改变一些规则后出现，是否表示你想要保存更改？如果不这么做，你是否需要 多一点信息？比如说，哪些规则存在冲突，哪条最
 新
 •
 ，单
 击
 “
 取
 消
 ”
 按钮时，我们也不知道 会发生什么。是否取消了对话框，规则就不匹配？是否因为放弃最新的更改而导致不匹配？ 这种糟糕的交互设计令用户产生的恐惧与不确定，毫无必要。我们将于
 第
 2
 1
 章中讨论如何改 善这种情形。



让用户请求许可



在命令行和基于字符的菜单时代，界面通常间接为用户提供服务。如果想改变一个项目， 例如你的地址，必须先获得程序的许可后，程序显示一个屏幕，方可在此修改地址。请求许可 纯属负担，不幸的是，迄今事情也没有太大的改观。如果你想
 在
 Amazon.co
 m
 上改变已保存的
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地址，必须先跳转至另一页面；但如果想改变显示的值，应该直接就能改，而非要到另外一个 地方请求许可。



0
 设计原则



不要让用户请求许可。



正如上一个例子中，很多程序都有一处用于显示输出值（诸如文件名、数值及所选项），另 一处接收用户输入。完全复制实现模型把输入和输出当成不同的过程，然而用户的心理模型并 不区分这种差异
 ，
 “
 这里有一个数字，我只要单击它就可以输入新的数值”。如果程序不能接受 这种想法，就毫无必要地在界面中插入了负担。如果用户可以修改选项，那么就能够在程序显 示选项的地方修改。



0
 设计原则



任何输出之处应允许输入。



在某些环境下，请求许可的反面或许有用：不是让程序发出对话框，而是让用户告诉对话 框离开，不要再回来。这样一来，即使程序错误地认为自己对用户有帮助，用户也能让没用的 对话框停止骚扰自己。微
 软
 Window
 s
 现在大量使用这种习惯用法。例如，如果新手无意中关闭 了对话框，不知道如何恢复，那么可以在一个显眼的地方找到一个很容易识别出来的安全习惯 用法，如标
 有
 “
 恢复所有已关闭对话
 框
 ”
 的帮助菜单项。




样式负担




用户必须处理屏幕上的视觉信息，例如找到列表的一项，弄明白开始阅读的位置，或区分 哪些元素是可点击的，哪些仅仅是装饰。



视觉负担的一大来源是过度使用样式图形和界面元素（参见
 图
 12-
 8
 )。视觉样式可营造气 氛，强化品牌，但不应牺牲实用性和可用性，强迫用户理解视觉元素来区分控件重要信息和装 饰。视觉样式，至少，在效率类而非娱乐类应用上，应该能够清晰传达信息和界面行为。



如何取得平衡，打造高效的视觉界面设计，会在
 第
 1
 7
 章进一步讨论。
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[image: ]



图
 12-8 Blue Bell Creameries
 的网站主页就是一个典型的视觉负担例子。文字高度样式化，没有遵循网格布局。用户 很难区分装饰与导航元素。与这个网站交互时需要额外的视觉工作。不
 过
 .
 这并不一定是件坏事——适量的此类负担工 作有时是一种娱乐（比如游戏和拼图玩具）。












负担取决于情景




在不同情景中，一个人（或人物模型）的目标导向任务可能就成了另一个人的负担任务。 一般来说若用户并非自愿而是被迫使用，那就是负担，比如窗口管理。确定像这样的一种功能 或者动作是否属于负担的唯一方式是与人物模型的目标做比较。如果一个重要的人物模型必须 同时在屏幕上看到两个程序，才能比较或者传输信息，那么配置程序主窗口来让程序分享屏幕 空间的功能就不是负担。如果人物模型没有这种具体的目标或者需求，则配置主窗口的工作就 是一种负担。



软件姿态不同，负担也有变化。暂态应用程
 序
 （transient posture applicatio
 n
 )的用户往往需



要某些指令才能有效地使用产品，所以为此分配一部分屏幕，显然并不像在独占式应用程序中 那样构成负担。暂态应用程序并不常用，所以用户需要更多帮助来理解程序的功能，记住如何
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控制程序。不过，对于独占式应用程序而言，哪怕只有一点点负担，也很烦人。



不过，某些类型的动作几乎始终是负担，不管在什么情况下，都应消灭，如多数原本应由 软件处理的（花点设计和工程周期的话）硬件管理任务，任何此类请求都应从用户界面上清除， 以后台安静运行的智能程序行为代之。




消灭负担




导航负担是数字产品中最普遍的负担，也是入手点。有很多方法可以改善（消除、减少和 加快加速）应用软件
 、
 We
 b
 站点设备的导航，如以下所述就很有效，我们将在下面详细讨论。



•
 
 减少要去地方的数量。



•
 
 提供导航标志。



•
 
 提供概览。



•
 
 恰当地把控件映射到功能上。



•
 
 避免层级关系。



•
 
 不要复制机械时代的模型。




减少要去地方的数量




改善导航的最有效方法听起来显而易见：减少必需导航的地方数量，如包括模态、表格、 对话、页面、窗口和屏幕。如果模态、页面屏幕的数量减至最少，那么用户的方向感将显著提 升。对于前面提到的导航而言，这意味着做到如下几点：



•
 
 将页面和视图的数量减至最少。两三个视图全屏窗口对多数人最合适的；对话框，尤 其是非模态对话框，也应减至最少。如果程序、网站或应用有几十个不同类型的页面、 屏幕和表格，那么导航将很繁杂。



•
 
 尽量限制界面中相邻窗格的数量，能帮用户实现其目标即可。在独占式应用中
 ，
 3
 个 窗格很好，但也非绝对。很多应用也需要更多窗格。在网页上，多于两个导航区域和 一个内容区域，页面将稍显紊乱。平板应用包含两个窗格比较典型。



•
 
 将控件的数目限制到最少，用户能达成其目标即可。通过人物模型了解用户，可远离 非用户所求且碍其使用的控件。



•
 
 尽可能减少滚动。同时给支持窗格足够空间显示信息，以避免经常滚屏。二维和三维 图表的默认视图和场景应让用户不必过多平移即可确定方向。缩放对于大多数用户来
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说是最困难的导航类型（不过在移动应用上，用张合手势更直观），所以其使用应该由 用户自由决定，而不是必需的。



很多在线商店的导航让人迷惑，因为设计师试图用一个同样的网站服务每一个人。如果一 个用户常在线买图书，却从不购买音乐，因而此位用户的主屏幕就应该淡化网站的音乐部分， 也留下了更多的空间用于买图书，导航也变得更简单；相应地，如果他经常访问账户首页就应 该醒目地显示账户按钮（或者标签）。




提供导航标志




除了减少导航地方的数量，还应提供更好的参考点，即导航标志
 （
 Signpost
 s
 ),增强用户的 定位能力。就像航海员参考海岸线或者星星来航行，用户参考界面上的持久对
 象
 （Persistent objects
 )
 来导航。



桌面世界里，持久对象都包括程序窗口。每个程序都可能有一个顶层主窗口。其窗口的显 著特征也可以认为是持久对象：菜单栏、工具栏、其他选项板或者状态栏和标尺。一般来说， 界面的每个窗口的独特外观也可以很快识别。



在
 We
 b
 中也有类似的规则。精心设计
 的
 We
 b
 可通过巧妙地利用持久对象使整个购物体验 过程保持稳定，尤其是页面顶端的导航栏，不仅提供了清晰的导航选项，而且其持久固定也能 够帮助用户定位方向（参见
 图
 12-
 9
 )。



硬件设备中类似规则也能适用于屏幕，不过硬件控件本身也可作为导航标志——能提供状 态视觉或触觉反馈的控件更是如此，如单选按钮在选中时亮灯为一例。即便是拨号盘针的位置， 如果与软件集成得当，也能提供导航信息。



有的程序主窗口的内容能轻易识别（尤其是信息亭和小屏幕设备），有的程序可能为数据提 供了一些不同的视图，而整体外观随之而变。但无论如何，桌面应用的不同外观来自于菜单、 选项板和工具栏的独特组合，因此，菜单和工具栏导航也必须视为导航标志。大量导航标志只 要可见即可。不用说，如果删除了导航标志，它们就不能辅助导航了，所以最好使其永久固定
 (
 有
 些
 iO
 S
 应用打破了这条规则，用户向下滚动时允许控件卷上去：不过，只要用户稍微反方 向滚动，控件立刻出现。这样可使控件在需要时出现)。



让网站的每个页面长相类似，可以保持视觉连贯，但如果太相似也会引起混乱。你当然应 该在每个页面上统一使用共同元素，但让不同空间有变化可更好地帮助用户定位。
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提供概览




概览在界面中与导航标志类似：帮助用户定位。不同的是，概览帮助用户定位内容，而不 是在应用中。因此，概览区域本身应该是持久的，其内容应该取决于正在被浏览的数据。



概览可以是图形，也可以是文本，这取决于内容的性质。图形概览的一个绝佳例子
 是
 Adobe Photosho
 p
 中的图形概览，即导览选项板
 （
 navigatorpalette
 )
 ，如
 图
 12-1
 0
 所示。



[image: ]



图
 12-10
 左
 边
 Adobe
 在
 Photoshop
 中充分利用了概览的极佳习惯用法：导览选项板在一个框里提供大图像的缩略图， 而轮廓框代表在主要显示中当前可见的图像部分。这个选项板不仅提供了导航背景，而且也可以对主显示进行平移和缩 放；右
 侧
 Google
 在财经图表工具中，下面的小图像不仅是全局大图，而且还是上面放大区域的上下文。











在
 We
 b
 世界里，最常见的概览形式是文本：无处不在
 的
 “
 面包
 渣
 ”（bread crumb
 )
 导航（见
 图
 12-11
 )
 。大多
 数
 “
 面包
 渣
 ”
 提供了导航帮助和导航控件：不仅显示用户于数据结构之中的位 置，而且以链接的形式，允许用户移动到不同节点。不过，随着网站由层级结构转向关联结构， 这种习惯用法有所减少。



[image: ]



图
 12-11 Amazon.com
 上典型
 的
 “
 面包
 渣
 ”
 。用户可以看到其所在的位置，可以点击路径中的任意节点导航至他处。











最后一个有关概览工具的有趣例子是注释滚动
 条
 （annotated scrollbar)
 ,
 对文本滚动最有用。 这种滚动条巧妙使用文本信息的线性排列来显示位置信息，标出格式化或者非格式化文本选择 的位置、高亮，以及其他很多可能属性。当拖动滚动条时，这些项目的位置提示信息就会显现。
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处于注释时，可以看到文本的注释特性。微
 软
 Wor
 d
 使用了注释滚动条的变体。滚屏时，在工 具提示中显示页码和距离最近的标题，工具提示在滚动时一直显示，如
 图
 12-1
 2
 所示。


[image: ]
 desire
 and its importance in the design of communications 1 products. Thcy^rc not wrong, but wc feel that in placing
 ih
 emphasis on a single (albeit, comolex) emotion, thev y sennetimes be seeing only pat Page: 8



Desire is a naftow emotion Behavioral and interface-tevel iigaing a product that serves a purpose, especially when t product is located in an enterprise, or its purpose is ^ily technical or ^>ecialized. One would hardly wish to



图
 12-12
 微
 软
 Word2010
 软件中的一个注释滚动条，用户在文档中导航时，注释滚动条提供有用的上下文信息。




恰当地把控件映射到功能上




映射
 （
 mapping
 )
 描述了控件、它所影响的事物以及预期结果之间的关系。如果控件所影响 的对象无法在视觉、空间和符号上产生关联，那么就是糟糕的映射。控件到功能的糟糕映射增 加了用户的认知负担，可能潜在导致严重的用户错误。


[image: ]
 唐纳
 德
 •
 诺曼提在《设计心理学》中举了一个非数字世界中映射的绝佳例子。任何会做饭 的人在用燃气灶时都遇到过这样的麻烦：燃气头旋钮没有恰当映射到其控制的燃气头上。典型 的燃气灶（例如如
 图
 12-1
 3
 所示）
 有
 4
 个燃气头，每个燃气头占用正方形的一角。不过，控制 燃气头的旋钮却在前边的面板上排成一条直线。



图
 12-13
 燃气灶控件的糟糕映射。最左边的旋钮控制的是左前燃气头还是左后燃气头？用户每次使用燃气灶时，都得 弄清楚映射关系。



在这个例子中，这是一个物理映射问题。使用控件的结果显而易见：当你旋转一个旋钮
 时
 ,
 会点燃一个燃气头。不过，控件的目
 标
 —
 —
 即哪个燃气头会点着
 一
 ~
 并不清楚。旋转最左边的 旋钮点着的是左前方的燃气头，还是左后方燃气头？用户必须通过试验或者参考旋钮下的图
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标来确定，这种不自然迫使用户在每次使用时都不得不重新确定映射关系。虽然随着时间推 移，这种认知工作可能变成习惯；但它仍然存在，可能会导致用户在匆忙或者注意力不集中 时（人们准备饭菜通常会这样）出错。最好的情况下，用户因为拧错了旋钮而感到自己很愚 蠢，直到用户意识到自己的错误才发现食物没有加热。最糟糕的情况下，可能会不小心烧到 自己，或者点着厨房。


[image: ]
 [image: ]
 解决方案是调整旋钮的位置，让它们更好地映射所控制的燃气头。旋钮虽不必按照燃气头 放置，但其位置应该清晰指向对应的燃气灶。
 图
 12-1
 4
 中的燃气灶是一种有效的控件映射。



0 0
 0 0



图
 12-14
 清晰的空间映射。这个燃气灶上，旋钮和燃气头的映射关系非常清晰，因为旋钮的空间布局已将旋钮与燃气 头清晰地联系起来。



在这种布局中，很清楚，左上的旋钮控制着左上的燃气头。每个旋钮的位置都在视觉上清 晰表明会打开的燃气头。诺曼把这种更符合直觉的布局称
 为
 “
 自然映射”。
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 图
 12-1
 5
 展示了另一种糟糕映射的例子。在这种情况下，概念到动作的逻辑映
 射
 （logical mapping
 )
 不清晰。



I CP



1932 FORD ROADSTER, High Boy Roadster, Fly
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 层级关系是程序员最常用的工具。程序中大部分数据，以及操作这些数据的代码，都是以 层级关系存在的。因此，很多程序员在界面中展现层级关系（实现模型），如早期的菜单就是层 级关系。但是用户很难用抽象层次来成功导航，除非层级基于用户的心理模型且分类完全互斥。 程序员难以理解这一点，因为他们早已习惯了。



大多数人对业务关系和家庭关系中的层级非常熟悉，但是在存储或者检索任意信息中，层 级关系对很多人来说并不是那么自然。大多数机械存储系统很简单，要么由对象（如书架）按 单一序列组成，要么由一系列序列组成，都只有一层深（就像文件柜）。这种把事物以单层分组 的方法非常普遍，在家里，在办公室，处处可见。这种方法从来不会超过一个嵌套层次，我们 把这种存储范式称
 为
 “
 单层分
 组
 ”（monocline groupin
 g
 )。



程序员习惯于这样的嵌套系统，一个对象的实例存储在同一对象的另一实例中，但大多数
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其他人难以理解。机械世界里，复杂的存储系统必须在每层使用不同的形式，如文件柜不会看 到文件夹套文件夹，文件抽屉套文件抽屉。即使在文件柜中放抽屉，抽屉里放文件夹这样不熟 悉的嵌套，也很少超过两个层次。当前多数窗口系统采用的桌面隐喻中，可以在文件夹中无限 制嵌套文件夹。无怪乎大多数计算机新手初次遇到时会感到困惑。



多数人按照文件的某些共有特征，将其文件（及其他项目）一叠叠或者一摞摞地存放起来。
 A
 文件放在这里
 ，
 M
 项目的文件放在那里，个人资料放在抽屉里。唐纳
 德
 •
 诺曼称之为“堆叠 橱
 柜
 "
 （
 pilecabinet
 )
 。只有在计算机中，人们才会
 将
 M
 项目的文档放在活跃客户文件夹中，而 活跃客户文件夹又会存储在客户文件夹里，客户文件夹又存储在业务文件夹内。



计算机科学使我们可以利用层级结构来解决如何管理大量数据这一现实问题。但在呈现给 用户的实现模型（见
 第
 1
 章
 )
 ，使人困惑不解，与用户有关存储的心理模型冲突。单层分组是用 户通常带入软件中的心理模型并几乎主导计算机以外的世界。若违背，后果自负。



单层分组系统不适用于物理管理计算机中常见的大量数据，但适用于呈现模型。这个难题 的解决方法是，用户怎么设想，就怎么提供结构；如采用单层分组，但提供只有深层组织结构 才有的搜索和访问工具。换句话说，与其强迫用户在复杂的深层树状结构中导航，不如给他们 工具，让用户自己找出来所要的东西。我们将在
 第
 1
 4
 章中讨论如何实现这种设计方案。




不要
 复制
 机械时代的模
 型




如前所述，拟物化负担源于在数字界面中原原本本地复制机械时代的动作，因此给导航以 及其他方面添加了负担。



值得花点时间重新思考从数字化之前的时代转换产品和特性的事情。新的数字化版本怎么 才能改进、修改，充分利用数字化环境？怎么才能消灭负担，智能起来？



以日历为例。在非数字化世界里，日历由纸张制成，通常一月一页。这是根据纸张、文件 夹、公文包和抽屉大小做出的合理折中。



很多软件中都有日历，而且几乎都是一次显示一个月份。即便可以
 像
 Outloo
 k
 那样一次显 示不止一个月份，也总是每月一块，离散地显示日期。为什么？



纸质日历每次显示一个月的日期，因为受制于纸张大小，而且以一个月为分割点很方便。 高分辨率的数字显示器不受此限制，但大多数设计师完全复制，如
 图
 12-1
 7
 所示。



在交互屏幕上，日历很容易成为日期、星期月份的连续序列，如
 图
 12-1
 8
 所示。如果星期 是连续的，而不是按月份打断，那
 么
 7
 月
 2
 9
 日
 到
 8
 月
 4
 日之间的时间会更容易安排。
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图
 12-17
 人们对这些日历再熟悉不过了，使得日历的设计很少考虑这是在屏幕上展示的数字版。日历为了适应堆叠的 纸张而没有考虑数字交互。你会如何重新设计数字日历吗？日历哪里有古老的机械时代制品的痕迹？



[image: ]











图
 12-18
 多数计算机用户，非常熟悉滚动，那为什么不用它替代翻页？这种日历能做任何旧式日历做的事情，还解决 了翻页中跨月安排时间的问题。不要习惯性地把过去的限制带到新平台上。你还能想到什么改进？
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同样，数字化日历的网格是固定的。为什么日期或星期栏的高度不能像电子表格那样可调 整呢？你肯定想调整周末栏的大小，以表明周末比工作日重要；如果你是一名商人，工作周会 比假期要求更多的日历空间。这种可调整的习惯用法众所周
 知
 —
 —
 所有电子表格都这样，但机 械时代的日历表现形式的根深蒂固，使得很少看到哪款应用有改进。



图
 12-1
 7
 的设计师可能认为，日历应该像教规一样，不容许改动。出人意料的是，多数时 间管理软件内部以连续的方式处理时间（实现模型），仅在用户界面（呈现模型）才渲染成离散 月份！



有人可能辩称，一页一月的日历更好，因为容易识别，用户熟悉。不过，新的数字模型并 非与旧式纸张模型毫无相似之处，只不过能允许用户做些以前不容易的事情，如跨月安排时间。 即便做了重大改进，也不会让人觉得难以适应。
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 苹果重新设计
 的
 i
 〇
 S
 7
 日历却搞砸
 了
 。iOS
 7
 日历以月度视图连续垂直滚动，但设计师却在 每月之间加了一条分行，也不支持拖动指定多日事件。貌合神离。



移动设备和桌面上的纸式日历默默见证着机械时代的思维如何影响我们的设计。如果不分 析用户目标来做产品，软件就会充满负担，停留在机械时代。更好的软件是建立在信息时代的 思维方式之上的。




常见的负担陷阱




你应该警惕地发现并清除界面上任何小负担。对于用户来说，无数没有必要的额外负担会 构成大量额外工作。下面的列表可以帮助你找到它们：



•
 
 不要强迫用户到另外一个窗口去完成与本窗口相关的功能。



•
 
 不要强迫用户记住事物在层级文件系统中的位置。



•
 
 不要强迫用户调整窗口大小。当子窗口在屏幕上弹出时，程序应该为内容调整合适大 小。不要大而空，或者太小而需要不停地滚动。



•
 
 不要强迫用户移动窗口。如果桌面上有空间，就应放在那里，而不是堆加在打开程序上。



•
 
 不要强迫用户重新设置。如果用户已设置字符、颜色、缩进、声音，确保用户不需要 重
 做
 —
 —
 除非需改变。
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•
 
 用户在填充字段时需能有任意完整度。如果用户想忽略一些细节，不要强迫用户输
 入
 ,
 假定用户有充足理由不输入。多数情况下，数据库的完整性不值得骚扰用户。



•
 
 不要强迫用户请求许可，比如输出时不允许输入这一问题。



•
 
 不要让用户确认其动作，这需要具有强大的撤销机制。



•
 
 不要让用户的行为产生错误。



负担是数字产品中可用性和用户满意度最常见也是最恶劣的障碍。不要让它在你的设计或 应用程序中抬起丑陋的脑袋！
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隐喻、习惯用法及能供性




本书第一版出版时，界面设计师常常谈论如何找到合适的视觉隐喻和行为 隐喻，以此为基础设计界面。苹果推出麦金塔
 （
 Macintosh
 )
 之后的一二十年， 人们普遍认为，在界面上堆满类似于现实世界的对象用户就能轻松学习。结果， 设计师创造的界面像办公室一样，有桌子、文件柜、电话机、地址簿；或一叠 纸，或带着符号和建筑的街道。



随
 着
 Android、Windows Phon
 e
 和
 iO
 S
 的降临
 ，我
 们正式进入了交互设计的



后隐喻时代。早期桌面软件和手持设备的拟物化
 （
 skeuomorphism
 )和过度雕琢 的视觉隐喻已成过去。现代设备的用户界面
 （
 UI)(
 以及越来越多的桌
 面
 UI)
 以内容和数据为中心，
 把
 UI
 控件的认知度降至最低。



这种脱离隐喻之势姗姗来迟，如此有充足的理由：严格奉行隐喻设计毫无 必要，却把界面死死地与物理世界的运行机制捆绑在一起。数字产品最美妙的 一点是，展现给用户的工作模型不必受制于机械的物理限制，或虽受制于机械 系统的笨拙，也不必
 把
 3D
 现实世界物体映射
 到
 2D
 的控件界面。



基于隐喻设计的用户界面还有一大堆其他问题，如没有足够多的隐喻、缩 放效果不好、用户能否识别出隐喻有待商榷，特别是在跨文化时。隐喻，尤其 是物理隐喻和空间隐喻，在设计大多数数字产品时作用不大。本章我们将讨论 放弃隐喻设计的原因，以及替代隐喻设计的现代方法。
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界面范式




用户界面的概念和可视化设计中主要
 有
 3
 类范
 式
 （paradigm
 ):实现中心范式
 (implementation-centric
 )
 、隐喻范式
 （
 metaphoric
 )
 、习惯用法范式
 （
 idiomati
 c
 )。实现中心的界



面基于对事物工作原理的理解，这本身十分艰巨。隐喻界面基于对事物工作原理的直觉
 (intuiting
 )
 理解，这是有风险的。而采用习惯用法的界面，则基于人们学习
 （
 learnin
 g
 )如何实 现目标的过程，自然且人性化。



交互设计经历了几次转变：从技术（实现）中心到隐喻中心，再到近来的重视习惯用法。 尽管三类界面范式皆有使用，但计算机、电话、平板电脑及其他设备上常用的信息中心的现代 界面设计仍以习惯用法范式为主。




实现中心范式界面




实现中心范式用户界面仍应用广泛，尤其是在企业、医疗和科学软件中。实现中心的软件 向我们展示软件流程，赋予每种功能一个按钮，每个代码模块对应一个对话框，命令和流程精 确反映内部的数据结构和算法。人们必须首先学习软件内部如何运行，才能成功地理解并使用 界面，这意味着用户界面完全建立在实现模型上。



显然这样最容易构建，开发者每写一个功能后贴一块用户界面测试，若如果有些地方工作 不正常，也比较容易排查故障。此外，工程师喜欢了解事物的运行方式，所以此种设计让他们 心满意足。工程师喜欢看到虚拟的齿轮、控制杆和阀门，因为这可以帮助他们理解机器内部的 工作方式。但这些伪制品
 （
 artifact
 )
 对用户而言，毫无必要且复杂化。工程师也许希望了解内 部，但多数用户要么没时间、要么不想了解这些东西。用户并不想知识渊博，只想成功使用产 品，对于这一点工程师却很难理解。



0
 设计原则



多数人并不想知道得太多，只想成功地使用产品。



实现中心界面的近亲性值得一提
 ，
 “
 组织结构中
 心
 ”
 （
 org-chart-centric)
 ,
 这很常见：某个产 品，或者某个网站，不是依用户考虑信息的方式来组织，而是按照公司或者组织的部门拥有的 用户信息来设计的。这样的网站上，每个企业部门通常有一个标签页或者区，且缺乏一致，也 没有统一的设计。与实现为中心的产品界面类似，以组织结构图为中心的网站要求用户了解该 企业的组织结构，才能找到他们感兴趣的信息，而用户对组织结构却不感兴趣。
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隐喻范式界面




隐喻范式界
 面
 （metaphoric interface
 s
 )依赖于用户用在真实世界的实际经验在界面上建立 视觉与功能之间的联系。由于不必了解软件的运行机制，所以隐喻范式界面与实现中心范式界 面相比是一大进步。不过曾在一段时间里，高度隐喻范式界面的力量和效用被夸大了。



当我们在用户界面和交互设计的情境中谈论隐喻时，我们真正指的是能表现某个功能的视 觉隐喻：一张可以代表事物目的和特征的图片，而用户可以明白其中含义。因此，隐喻要假设 人们能够理解事物，可以小至工具栏按钮上的小图标，大到某些程序的整个屏幕：比如一对剪刀 表
 示
 “
 剪
 切
 ”
 ，或
 者
 Quicke
 n
 软件（译者注：
 Quicke
 n
 是一款个人理财软件）中的全尺寸支票簿。



直觉、本能与学习



在计算机行业，尤其是在用户界面设计社区，直觉
 （
 intuitive)
 —
 词常表示“易于使用或易 于理
 解
 ”
 。这个词与隐喻界面密切相关。



我们直觉上理解隐喻，但这到底意味着什么？《韦氏大辞典》这样定义：



Intuitio
 n
 名
 词
 1
 :
 敏锐的洞察
 力
 2 a
 :
 立即的理解或认
 知
 b
 :
 凭直觉获得的知识或信
 念
 c
 :
 无须明显地理性思考和推理直接获得知识和感觉的能力。



这个定义并未指出我们是如何通过直觉理解事物的。在现实中
 ，
 “
 直觉”没有什么魔法使事 物易于使用。不过，人们能理解某些界面，却理解不了另外一些界面，是有原因的。



即便此前没有有意识地学习，某些特定的声音、气味图像也能引起我们的反应。小孩面对 一只生气的狗时，即使之前没经过任何学习，也本能地明白露出的牙齿意味着危险。本能是内 在的反应，不需要有意识地进行思考。



人机交互时的本能例子包括：屏幕上图像出人意料的变化会让我们受惊；网页上闪动的广 告会吸引我们的眼睛；我们对计算机突然发出的噪音或游戏机手柄颤动会有反应。



直觉不同于本能。直觉通过推理
 （
 inference
 )
 起作用，我们在完全不同的对象之间建立联 系，从相同点学习，但不会被差异分散注意力。我们理解界面隐喻元素的含义，因为心理上把 它们与我们之前学习过的东西联系起来。



例如，人们可以明白如何使用废纸篓，因为曾经学习过如何使用真正的废纸篓，从而让大脑 来为数年后建立关系做好准备。人们并未用直觉去理解如何使用最初的废纸篓。这很容易学习。



隐喻界面有效利用了人脑强大的推理能力，但因为这种方法依赖于用户的特殊思维，所以 人们可能因没有建立这种联系所需的语言、学习经历或者推理能力而失效。另外，界面设计的
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隐喻方式存在其他严重问题，我们很快就会提到。



全局隐喻的暴政



隐喻最大的问题是，把界面与机械时代的制品绑在一起。一个极端例子是用于手持通信器 的操作系
 统
 Magic Ca
 p
 。该操作系统
 由
 General Magi
 c
 公司推出，由麦金塔软件专家安迪•赫茨 菲尔
 德
 （Andy Hertsfeld
 )
 和比
 尔
 •
 阿特金
 森
 （Bill Atkinson
 )
 创
 建
 。Magic Ca
 p
 的总体概念超前 于那个时代，有着非常易用的触屏键盘和地址簿，
 比
 iPhon
 e
 早了
 近
 1
 5
 年。



不幸的
 是
 ，Magic Ca
 p
 的界面在方方面面几乎都依赖隐喻。从桌面的收件箱或者笔记本访 问信息；（虚拟地）走在过道上，两边排列着代表下一级功能的门；走出来去访问第三方服
 务
 ,
 大街上的建筑就代表第三方服务（参见
 图
 13-1);
 进入一栋建筑配置服务，等等。




 Downtown
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图
 13-1 2
 0
 世
 纪
 9
 0
 年代，用在索尼和摩托罗拉的产品中
 的
 General Magi
 c
 的
 Magic Ca
 p
 界面是隐喻的杰作。界面中 的所有导航，以及多数其他界面，皆保持了空间和物理上的映射。设计可能很有趣，但如果用户进入中级水平，就不太 方便了。这很可惜，因为某些低层、非隐喻性的数据输入交互尽管设计精良，但非常复杂，远超那个时代。



严重依赖此类隐喻意味着，用户虽可以直接理解软件的基本功能，在此功能以后，隐喻就 大大增加导航成本。用户必须回到街道上才能配置另一项服务，沿着街道往前走进游戏室才能
 玩
 Solitair
 e
 。这在现实世界中可能很正常，但在软件里没有道理了。为什么不抛弃这些盲目的 隐喻，让用户能够便捷地访问各种功能？后
 来
 General Ca
 p
 幵发人员打造了一个书签快捷工具， 以为权宜之计，但此举微不足道，也太迟。



General Magi
 c
 的界面依赖于所谓
 的
 “
 全局隐
 喻
 ”（global metaphor),
 —
 种单一、完全的隐
 喻
 ,



可为系统中的其他隐喻提供框架。用在电子游戏中可能不错，但用在以效率为主的地方则不太好。



全局隐喻的潜在问题是，因为认为其他底层隐喻一致可助于通过联想来认知而难以拒绝地 把隐喻延伸到简单的功能认知之外：电话软件也像桌子上的电话机一样，可以用按钮拨号；存
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储电话号码的地址簿软件就像我们口袋或钱包里的地址簿一样。摆脱这种局限，摆脱工业时代 的技术，发挥计算机的真实力量，不是更好吗？为什么通信软件不能发起多重连接，抑或是按 照组织和附属机构来连接，以及直接隐藏电话号码？



如果亚历山
 大
 •
 格雷厄
 姆
 •
 贝
 尔
 （Alexander Graham Bel
 l
 )能创造出指向照片就能打电话 的电话机，肯定异常兴奋，但因为电子电路和电木
 （
 bakelite
 )
 制模，他没能做到。如今我们能 够用任何喜欢的方式渲染通信界面，显示友人的照片也完全合理
 。
 iPhon
 e
 之类的现代电话正是 这样做的。



隐喻延伸问题的另一个例子就是文件系统及文件夹隐喻。作为组织文件的机制，文件系统 易学易懂，因为与文件柜里的物理文件夹很相似；但也因为这样，正如多数隐喻式用户界面一 样，文件系统和现实世界的类似物之别可能给用户造成认知问题。例如，在纸张的世界中，没 有人会把文件
 藏
 1
 0
 层深，让计算机新手很难理解操作系统的导航结构。


[image: ]
 实现这种机制也有局限。在纸张世界，不可能把一个文件放在档案柜的不同位置。结果， 文件存档是按照单一方式执行的（例如按名称字母顺序或者按账号号码的数字排序)。数字产品 天生不受这种限制，但盲从于界面隐喻将严重限制人们按照多种组织方案存档单个文档。



设计原则



不要让界面强行适应隐喻。



正如布伦
 达
 •
 劳雷
 尔
 （Brenda Laurel
 )
 在《计算机影院》中所言：“界面隐喻就像鲁布戈德 堡机
 械
 ^ (Rube Goldberg machine)
 —
 样轰隆隆地往前走，坏了就修修补补接起来，裹了一层又 一层补丁，人们已经无法理解，或无法辨认其所指的事物。”在从施乐帕克走出来的种种错误观 点中，对全局隐喻的向往可能最让人无力、最令人遗憾。



隐喻的其他局限



当应用到现代信息时代的系统中时，隐喻存在很多局限。首先，隐喻不易调整，即使在一 个简单程序的简单过程中，随着程序的规模和复杂性的增加可能会失效。当计算机使用软盘或
 20 M
 B
 的硬盘，只有几百个文件时，用大号桌面文件图标作为访问和操控文件的方式很好；但是 在硬盘容量达
 到
 T
 B
 级别，文件成千上万后，以文件图标来移动文件就太笨拙，效率不高。



其次，尽管为打印机和文件之类的实物找到视觉隐喻很容易，但为进程、关系、服务、变 体找到隐喻却很难，而这些抽象概念在软件中却频繁使用。为改变频道、购买物品、找到参考、



①译者注：一种被设计得过度复杂的机械组合，以迂回曲折的方法去完成一些其实非常简单的工作。
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设置格式、改变图片分辨率或执行统计分析找到可用的视觉隐喻就更令人却步了，但这些操作 却是我们使用软件执行最频繁的功能。



隐喻依赖于设计者与用户有着相似的联想。如果用户没有和设计者相似的文化背景，就容 易导致隐喻失败；但即使文化背景相同或相似，也可能产生明显误解。例如，航班应用上的飞 机图片是表
 示
 “
 查看飞机到达信
 息
 ”
 还
 是
 “
 预订机
 票
 ”
 呢？



最后，虽然隐喻有益于新手理解，但当他们晋升之后，成本就高了。大多数隐喻通过反映 物理世界的机制紧紧地把我们的理念和物理世界束缚在一起，永远限制了软件的能力。因此， 按照习惯来设计很好，而只在真正合适、强大的隐喻正中下怀时才使用隐喻会更好。



例外



一般来说，尽管应该避免使用隐喻和拟物化用户界面，但总有例外情况。电子游戏经常使 用仿真的界面，让玩家融入游戏世界。飞行模拟等仿真软件故意使用类似于现实世界飞机的控 件。另一类大量使用隐喻界面的软件是音乐创作软件。尽管在鼠标上模拟钢琴键、鼓垫、合成 器旋钮、滑块甚至吉他的音柱和琴弦很蠢，但
 在
 iPa
 d
 的多点触屏上就不一样了。虚拟乐器表达 开始靠拢现实世界，如
 图
 13-
 2
 所示。



[image: ]



图
 13-2 Sunrize
 r
 是
 iPa
 d
 上的一款合成器，和真实的硬件非常相似。在触屏上，因为这与实物的交互如出一输，所以 模拟按钮和滑块对于习惯了实际硬件的用户很有意义。不过
 ，
 Sunrize
 r
 的创作者并未成为全局隐喻的奴隶，而是按照数 字界面的特点做了改进，如在键盘上滑动可显示高低八度
 音
 .
 有效消除了屏幕宽度的限制。
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另外，数字合成器也并不完全用隐喻才能成功或有表达力
 。
 iPa
 d
 上
 的
 TC-1
 1
 合成器使用抽 象的习惯界面，既独特又极具表达力，如
 图
 13-
 3
 所示。



[image: ]



图
 13-3 TC-11
 采用完全不同的方式创造极具表达力的数字乐器其用户界面独特、抽象，完全符合习惯，用户必须通 过探索用触摸和手势创造的声音和视觉效果来学习。它甚至包括一个复杂的编辑
 器
 .
 用来创建新声音和交互。











随着人们渐渐使用多点触摸显示器代替硬件控制的配件、工具、乐器，有理由预期现实世 界的隐喻最终会消失，而由这种经过优化、富含表达力的手势的惯用界面来替代。下一节将讨 论创造习惯用法范式界面的意义。
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习惯用法范式界面




特德•纳尔逊
 （
 TedNelson
 )
 称习惯用法
 为
 “
 设计原则”。设计习惯用法基于我们学习并使
 用习惯用法的方式，
 像
 “
 拐弯抹
 角
 ”（beat around the bush
 )
 或
 “
 酷
 ”
 （
 cool
 )
 这样的说法一样， 并不关注技术或直觉，而是通过学习简单、非隐喻的视觉或者行为习惯用法来完成目标和任
 务
 ,
 从而解决了前面两种界面类型存在的问题。



习惯表达法不会像隐喻那样引起联想。当我们
 说
 “beat around the bush
 ”
 时，既没有灌木， 也没有人在敲打。按习惯来说，东西或酷或火辣，都同样让人渴望。我们明白习惯用语的意思， 只是因为已经学过这种用法，这种用法很特别，而不是因为我们头脑中下意识的联想；但是我 们能够迅速记住并且使用这些习惯用语，而且能这样做几乎都是下意识的。



如果我们不能直觉理解习惯用法，那么也无法推理。我们的语言充满成语，没有学过，就 不会明白。如果有人
 说
 “
 乔叔叔翘辫子
 了
 ”
 ，即使不
 对
 “
 辫
 子
 ”
 或
 “
 翘
 ”
 进行解释，你也知道是 什么意思。然而不管怎么排列组
 合
 “
 辫
 子
 ”
 和
 “
 翘
 ”
 ，你都很难从字面上理解其含义；只有通过 阅读上下文，或者有人教授过，你才能知道这句话的含义。你记得辫子、翘和死亡之间的模糊 联系，因为人类善于这样记住事物。



人的大脑确实拥有惊人能力来迅速地轻松学习并记忆大量习惯用法，而无须比较已知情形， 或是了解其工作方式，或者它们为什么这么工作。学习、记忆很必要，因为多数习惯用法没有 丝毫隐喻含义，或即使背后有典故，也因年代久远而失传了。



图形界面大都是习惯用法范式



事实证明，直觉的图形界面中大多数元素都采用了视觉习惯用法。窗口、标题栏、关闭框、 屏幕分割条、超链接和下拉菜单都是我们学习过的习惯用法，而不是具有隐喻意义的直觉
 。
 OS
 X
 操作系统在移
 除
 HreWir
 e
 磁盘之前先用垃圾箱来卸载，纯粹是源自习惯（许多设计师认为这 是个糟糕的习惯用
 法
 )
 ，尽管垃圾箱本身有视觉隐喻。



多数个人计算机使用的鼠标输入设备没有任何隐喻，而是习惯性的。鼠标的物理外观完全 没有表明它的目的或用途，与我们的经历也没有任何可借鉴之处，因此学习起来并不靠直觉（即
 便
 “
 鼠
 标
 ”
 这个名字也没多大帮助）。



在电影《星际迷
 航
 4》（Star Trek IV
 )
 中有这样一幕：斯科蒂
 （
 Scotty) (2
 3
 世纪的优秀工 程师）返
 回
 2
 0
 世纪的地球，想要使用计算机时，拿起鼠标，放在嘴边，对鼠标说话。这一幕既 有趣又让人信服。鼠标不能通过视觉能供性
 （
 affbrdance
 )
 来表明它是定点设备。但只要拿着鼠 标在桌面上滑动，就能看到视觉符号和光标在电脑屏幕上同样地移动。鼠标向左，光标就向
 左
 ;
 鼠标向前，光标就上移。第一次使用鼠标，就立刻能明白鼠标和光标是联系在一起的。这种感
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觉很容易学习，也很难忘掉。这就是习惯用法的学习。



多数智能手机和平板电脑上用的现代多点触摸用户界面也是习惯用法（尽管在屏幕上触摸 对象来激活用的是直觉，但手势用法必须学习）。随着苹果推广的拟物化日益以扁平和简单图 形布局和控件代替，这更是一种习惯用法。如果触屏手势设计得当会比鼠标动作更易学。这是 因为，与用光标作为虚拟媒介的鼠标相比，用手指能够更加直接地操控屏幕上的对象。



具有讽刺意义的是，人们历来认为具有隐喻含义的常见图形用户界面元素，实际上是习惯 用法。可调窗口与无限嵌套文件夹并不具有实际隐喻含义，因为在现实世界中没有对应的东西。 因为这仅仅是习惯用法的学习。



好的习惯用法只需学习一次


[image: ]
 [image: ]
 [image: ]
 在体验实现中心软件过程中形成的条件反射，令人们总认为学习界面很困难。以实现为中 心的软件界面之所以难学，是因为你只有理解了软件内部的工作机制，才能有效地使用它们， 而我们多数掌握的知识未经理解就学会了，如人脸、社交、态度、优美旋律、品牌名称、房间 布置、房间或办公室里的家具等。我们不了解某人的脸为什么长成这样，但我们认识这张脸， 因为我们见过这张脸，自动（容易地）记住了。



关于习惯用法，很关键的一点是，习惯用法虽然必须学习，但很容易学习。好的习惯用法 只需学一次。学
 习
 “neat”
 或
 “politically correct”
 或
 “the lights are on but nobody’s home”
 或
 “in a pickle
 ”
 或
 “take the red-eye
 ”
 或
 “grunge
 ”
 等词语是非常容易的，人脑只要听一次就能记住它 们。如单选按
 钮
 （radio button
 )
 、关闭
 框
 （close box
 )
 、下拉菜单
 （
 drop-down men
 u
 )和组合框
 (combo box
 )
 这样的习惯用法也一样容易学习。



品牌与习惯用法



釆用一个简单动作，为其赋予内涵，是市场营销和广告人员非常擅长的。毕竟综合习惯用 法是产品品牌的精髓，在这里，企业采用产品或者企业的名称，并赋予它所期望的含义。
 图
 13-4
 所示是一个习惯用法符号的例子，它展示了习惯用法符号的力量。
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图
 134
 这个习惯用法符号从开始使用就賦予了有别于其他事物的特殊含义。对
 于
 20
 世纪五六十年代成长起来的人： 这个似乎毫无意义的符号代表核辐射，让他们不寒而栗。视觉习惯用法符号如美国国旗，即便没有更强大的力量，也具 与隐喻同等效能。这种力量源自我们如何使用它，以及将其与什么联系在一起，而不是因为它与现实事物的固有联系。




创建习惯用法




图形用户界面发明之初，明显的优越使众多观察者将其成功归于界面的图形本质。虽情理 之中，但并不确切。第一
 代
 GUI
 (
 如最初
 的
 Mac
 )
 之所以表现出色，主要因为利用图形界面特 性可设定一系列用户与系统交互的词汇。尤其是，图形用户界面接受的输入信息不再来自毫无 限制的命令行，而是来自严格限制的一组鼠标动作。在命令行界面中，用户可以输入语言中的 任何字符的组合，几乎有无限多种：而为了正确地输入，用户必须准确地知道程序的期望，必 须精确记忆命令行使用的字母与符号，而且字母和符号的顺序也很重要，甚至大小写也不能错。



在现代图形用户界面中，用户能用鼠标光标指向屏幕上的图片或单词。这些选择从用户大 脑转移到了屏幕上而无须记忆。用户可以利用鼠标上的按钮进行单击、双击，或单击并拖动。 键盘输入数据，但通常不用于输入命令或导航。尽管执行的任务并没有比命令行少多少，但用 户输入词汇的原子元素数量从几十个降
 至
 3
 个。



交互词汇中的基本元素越
 多
 .
 学习过程所耗费的时间和困难就越多。限制交互词汇数量 会降低基本元素层面的表现力。不过，基本元素极易组成大量复杂的交互，就像字母组成单词， 单词构造句子一样。



适当结构的交互词汇可以用一个倒金字塔表示。所有易学的交流系统都遵循如
 图
 13-
 5
 所示
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 的模式。最底层包括原语
 （
 primitive)
 ,
 语言中的一切由这些原子元素构成。在现代图形用户界 面中，这些原语包括鼠标定位、点击、按下键盘上的键；在触摸手势系统中，原子元素由敲击 和拖曳构成。



输入，删
 除
 ,



创建，拖动



双击，单击按
 钮
 ,


选择



点击，单击，拖
 曳
 ,


按键



中间层的组合用法
 （
 compound
 )
 更复杂，通过组合一个或多个原语创建而成。其中包括文 本展示这类简单的视觉对象，双击
 （
 double-clickin
 g
 )、拖动
 （
 draggin
 g
 )、滑动
 （
 swipin
 g
 )、捏
 (pinching
 )
 等动作，以及表单、链接、按钮、多选框、调整大小控点
 （resize handle
 )
 中按钮（
 butto
 n
 )、



复选框
 （
 checkbox
 )
 等可操控对象。



最上层为习惯用法。习惯用法结合并组织了所考虑的问题的领域知识，包括用户的工作模 式和目标，但不是计算机解决方案的信息。一系列习惯用法提供了大量的词汇来表达程序试图
 解决的问题。在图形用户界面中，包括标签按钮
 (labeled button
 )
 、字段
 (field)
 、导航
 条
 （navigation bar
 )
 、列表框
 （list box
 )
 、图标
 （
 icon)
 ,
 甚至成组的字段和控
 件
 （field and contro
 l
 )，或者整个 窗格和对话
 框
 （pane and dialog)
 〇



任何不遵循这种方式的语言都难以学习。计算机以外许多有效的交流系统都有类似的构造。 美国街道上的标志牌采用形状和颜色的简单组合：黄色三角形表示警告；红色八角形显示强制； 绿色长方形提出通告。




手动能供性




唐纳
 德
 •
 诺
 曼
 （Donald Norman
 )
 在其经典著作《设计心理学》（
 77ze Z)es7g/?
 of Everyday Things
 )
 中，首次提出并定义了能供性
 （
 affbrdance):
 “
 事物所感知到的及其实际的属性，主要是那些能
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决定事物可能如何使用的基本属
 性
 。”



这个概念，毫无疑问，对于界面设计必不可少。但就我们的目的而言，该定义忽略了一个 关键联系：如何知道这些属性给我们提供了什么？如果看到某个东西就明白如何使用它，这就 是这个东西的能供性在起作用，你肯定使用某种方法建立了心理联系。就我们的目的而言，该 定义就忽略了这种方法。



因此，我们提议更改诺曼的定义，去掉
 了
 “
 实际
 的
 ”
 这个词。如此一来，能供性就成为一 个纯粹的认知概念，指我们认为对象能做什么，而不是它实际上能做什么。如果一处居所的大 门旁边装着按钮，则其能供性百分之百表明它是门铃。如果我们按下时，却触发了脚下的陷阱， 掉进陷阱，就证明它不是门铃，但其能供性仍然是一个门铃。



那么我们怎么会认为它是门铃呢？很简单，因为在复杂而漫长的社交和成长过程中，我 们知道了门铃，学会了敲门的礼节，知道门旁按钮的用处。我们知道这类按钮是门铃，是因 为看见过周围类似的电子设备，或者因为多年前与父母一起站在门阶上学会了如何进入他人 家中。



但是这里还有另一种力量在起作用。如果在没有把握的地方，如汽车的引擎盖上，就很难 想象出它有什么作用，但还是能认出这是可以按的对象。因为我们有操控工具的天性，所以能 认出来。当看见身边有手指大小的凸起物体东西，就会有冲动去按它们（
 在
 2
 岁孩子身上很容
 易观察到这种行为）。看见长而圆的物体，就会合拢手指想抓住它们。这就是诺曼用
 “
 能供
 性
 ”
 所要表达的意思。不过，为了清晰起见，我们将这种如何用手操作对象的本能重命名为“人性 能供
 性
 ”（manual affordance
 )
 。当人工制品明显地打造得适合我们的手或身体时，我们能看出直 接操作它们的方法，不需要任何书面说明。事实上根据物体的形状和手的关系来理解如何使用 工具，可直接通用到用直觉理解界面。



诺曼详细地讨论了手动能供性如何比文字说明更具有吸引力。他举的一个典型例子是一扇 用一个金属杆做把手才能推开的门。金属杆的形状、高度和位置都恰到好处，正适合人用手去 抓。门的手动能供性好像在
 说
 “
 拉
 我
 ”
 。无论人们多么频繁地使用这扇讨厌的门，总是试图把它
 拉开，因为能供性太强烈了，不管门上贴了多
 少
 “
 推
 ”
 的标志，能供性都会使得人们忽
 略
 “
 推
 ”
 的标志。



手动能供性例子很少。我们用手抓类似把手的东西，如果很小就会用手指捏或推，沿着线 条拉，绕着轴转。我们用手或手指推平板。如果在地板上，我们会用脚来推。我们旋转圆形的 东西，小的用手指，例如拨号；大一些的用双手，例如操控方向盘。这些手动能供性是多数视 觉用户界面设计的基础。
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老一些的操作系统，
 如
 Windows
 7
 和
 OS
 X
 设计的小部件依靠阴影和突出显示来使屏幕图 像显得更立体。这些所谓的拟物化就跟不
 上
 Android、Windows
 8
 和
 OS Maveric
 k
 的形势了，它 们出现以类似按钮一样图片的形式提供虚拟手动能供性，就像按钮对我们擅长操控工具的大脑
 说
 “
 来按
 我
 ”
 或
 “
 滑动
 我
 ”
 。近来的扁平化和视觉极简的用户界面，为了视觉上的简化，移除了 这些虚拟手动能供性，实际影响到了易用性。




手动能供性的语义学




一个未加修饰的虚拟的手动能供性无法提供的是，对执行之后完成哪些功能的提示。我们 看到一个按钮样的东西，但如何才能知道按下它能完成哪些任务？软件和机械对象不同，不可 能只通过跟踪虚拟杠杆与其他机械的关系而知道其实际功能，无法检测其因果关系。相反，我 们必须依靠补充文本和图片，或者更常用到的是以前的知识和体
 验
 。Windows
 7
 滚动条的能供 性清楚地表明它能操作，但能告诉用户其作用的唯一东西是箭头（移动应用中往往没有），信息 都藏在箭头的方向中。为了了解滚动条对文档位置的控制，要么有人教过用法，要么通过试验 学会。



控件必须有文本或者图标标签来指明其意义。如果控件没有透露出答案，就只能通过亲自 体验或培训这两种方法来学习，或在其他地方见过，或请教过他人，或者亲自试试看会发生什 么。人们如果不能从本能和直觉中获得任何帮助，就只能依靠经验。




能供性的实现预期




在现实世界里，一个对象做它能做的事是因其物理形态及其与其他物理对象之间的联系 而决定的。锯之所以可以锯木头，是因为锯齿锋利，锯身平滑，而且有一个把手；门上的 旋钮之所以可以开门是因为它与插销相连。但是在数字世界里，对象之所以可以完成任务， 是因为开发者赋予它做某事的能力。通过物理观察，我们可以发现大量关于锯和旋钮如何 工作的信息，不会被所见到的现象所蒙蔽。然而在计算机屏幕上，虽然我们可以见到凸起 的三维矩形像一个按钮等我们去按，但是并不意味它会被按，可能有其他操作。我们会被 欺骗，是因为与现实世界不同，我们在屏幕上所见到的与其背后的功能没有必然的联系。换 言之，我们也许不知道锯是如何工作的，甚至因不能有效地操作它而感到沮丧，但绝不会被 它愚弄。它并不会呈现它所不具备的功能。而在计算机屏幕上，不经意间就能很容易使我们 犯错。



当我们在屏幕上渲染一个按钮时，就与用户建立了一个契约。用户按下按钮，按钮在视觉 上就会发生变化。用鼠标单击，它会向下凹。进一步，这种契约表明按钮将执行图例中确切说
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明的某些合理的工作。这听上去显而易见，但令人吃惊的是，有那么多程序提供诱饵式
 (bait-and-switch
 )
 的手动能供性。对于按钮，这种情况发生得相对较少，但对于其他控件，这 种现象很常见，尤其是在网站上，因为网站缺少能供性，导致很难区分控件、内容和装饰。要 确保你的程序兑现它手动能供性所表现的期望。




直接操作与顺从




现代图形用户界面建立
 在
 “
 直接操
 作
 ”
 （
 directmanipulation
 )
 屏幕上图形对象的概念上：按 钮、滑块、菜单及其他功能控件，以及图标和其他数据对象代表。选择和变更屏幕上对象的能 力对我们如今的设计而言是基础性的。但究竟什么是直接操作？



197
 4
 年，
 本
 •
 施耐德曼
 （
 BenShneiderman
 )
 创造了词
 汇
 “
 直接操作”，用来描述一种界面
 设计策略，这种策略由三部分组成：



•
 
 应用所涉及数据对象的视觉呈现。



•
 
 在对象上执行的视觉和手势机制（相对于自由形式的文本命令）。



•
 
 这些动作的即刻可视结果



值得注意的是，其中两点关注的是应用向用户提供的视觉反馈。因为用户在此过程中所看 到的重要性可以更精确地称
 为
 “
 视觉操
 控
 ”（visual manipulatio
 n
 ),虚拟手动能供性和丰富的视 觉反馈都是直接操作界面的设计关键元素。


[image: ]
 piwi
 .
 ；



丰富的视觉反馈是成功的直接操作的关键。



没有恰当的视觉反馈所实现的交互，将不会有效创造直接操作的体验。




直接操作的使用




我们可以使用直接操作指向我们想要的东西。要想把对象
 从
 A
 移动
 到
 B
 ,就点击并拖动 过去。这里的一个通用原则是，更好、更加容易引
 发
 “
 流
 ”
 的界面，高级直接操作习惯用法 更多。



创作工具在这方面做得很好。例如，多数文字处理器让用户通过拖动标尺上的滑块来设置 制表符和缩进。有人说
 ：
 “
 我想要我的段落从这里开
 始
 ”
 ，应用就计算出距离左边距正好
 是
 1.347
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英寸，而不是强迫用户在某个文本框理输
 入
 1.34
 7
 。



同样，多数艺术和设计工具（例
 如
 Adob
 e
 的
 Creative Suit
 e
 )提供了对对象的高度直接操作
 (
 尽管还有很多参数需要点击输入）。谷歌的
 Snapsee
 d
 照片编辑器是以消费者为中心、多点触屏 应用的极好例子，这款应用充分运用了直接操作，它用手势控制数字图片编辑的图形处理参
 数
 ,
 而不是用笨拙的滑块或者数字文本字段。



图
 13-
 6
 显示了多个控制点可以通过敲击来放置或者选择。这些点能够拖动；也可以在当前 选中的点上捏一下来调整应用滤镜的直径，给用户时反馈是一个圆圈，用来显示滤镜应用的强 度。水平滑动控制滤镜强度，用围绕点的绿色仪表和屏幕底部的数字刻度来追踪。垂直滑动可 以在亮度、对比度和饱和度之间选择。尽管这在手势中融入了很多功能，但使用几下以后就成 了人的第二本能，因为有丰富的视觉无状态反馈和操作流，用这些可以调整图像。



[image: ]



图
 13-6
 谷歌
 在
 iPad
 上
 的
 Snapseed
 照片编辑器通过点击、捏、转动和滑动来控制位置和操控视觉效果。除实时预览 以外，还提供了数字反馈，但不需要输入文本数字，或者说，实际上根本不允许输入。











直接操作的原则适用于多种情况。如果列表中的项需要重新排序，用户可能想要按字母排 序，但也可能想按照个人喜好排
 列
 —
 —
 而这是算法做不到的。用户应该能够直接拖动列表项到 自己想要的顺序，而不需要用算法来干扰这种基本操作。
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图
 13-8 Addictive Synt
 h是
 iPa
 d
 上的音乐合成器，允许用户用手指绘制波形和声音效果，实时听到结果。这也是该应 用名字的由来沉浸式体验让人非常满意。












直接操作并不总是合适




苹果公司
 在
 //wm〃/?
 办
 心
 G
 W
 办中这样谈论直接操作：“用户希望感觉自己在控制



计算机的行
 为
 。”
 i
 〇
 S
 用户界面明确显示出，苹果认为茁壮成长是交互设计的基本信条。另一方 面，以用户为中心的设计专家唐纳
 德
 •
 诺曼
 （
 200
 2
 年）表示：
 “
 直接操作、第一人称系统有其 缺陷。尽管往往很易用、有趣、吸引人，但用起来经常很难完成好工作任务。这种设计要求用 户直接完成任务，而用户可能并不擅长
 。
 ”
 我们应该听谁的？



答案当然是，二者都对。直接操作是一个强大的工具，但要求用户发展自己的技能，能有 效地完成复杂任务（例如
 用
 CA
 D
 系统设计一架飞
 机
 )
 。很多直接操作习惯用法，即便相对普通， 但要求动作协调，有目的感。例如，
 在
 Window
 s
 文件管理器的文件夹之间移动文件也可能是一 项很复杂的任务，需要心灵手巧才能完成。在设计直接操作习惯用法时，请谨记这些挑战。某 些直接操作往往是好事，但根据人物模型的技巧和使用背景，也可能过犹不及。应该始终考虑 人物模型需要手动操控了什么，应用可以辅助做什么，不管是用指南还是提示，或是自动的。
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顺从与提示




回到诺曼的能供性概念，关键的一点是在视觉上与用户交流如何直接操作界面元素。我们 使
 用
 “
 顺
 从
 ”
 （
 pliancy
 )
 指代对象或者屏幕区域对用户输入及其他操控的响应。例如，能用手指 或者鼠
 标
 “
 按
 动
 ”
 的按钮控件，就是顺从的。任何可以拖动的物件都是顺从的，电子表格的所 有单元格和文字处理文件中的所有字符都是顺从的。



多数情况下，对象是顺从的这一事实应该通过视觉传达给用户。唯一不适用的情况是只想 向专家用户呈现丰富、复杂的功能，不关心他们是否有能力学会并使用这款应用程序。在这样 的情况下，原本应该把顺从的屏幕空间和视觉注意力用在其他用途可能更合适。不要轻易决定 使用这种思路。



[image: ]








设计原则



尽可能用视觉表达顺
 从
 :











有三种基本方式来向用户表达（或提示）对象的顺从：



•
 
 以静态视觉能供性作为对象本身的一部分。



•
 
 动态地改变对象的视觉能供性，以适应输入焦点或者其他系统时间的变化。



•
 
 就桌面光标设备界面而言，当鼠标经过并与对象交互时，改变其视觉能供性。



静态提不



对象的顺从通过对象本身的静态渲染来传达，就是静态提示。例如，一个按钮控件的三维 雕塑效果是一种静态视觉提示，因为它为按下提供了（虚拟）手动能供性。



对于有大量对象和控件的复杂桌面界面而言，静态对象提示有时可能在屏幕上进行不切实 际的渲染。如果每样东西都由三维立体感来提供能供性，界面就看起来像个雕塑花园。下一节 要讨论的动态提示，为这个问题提供了解决方案。



不过，静态提示非常适用于移动用户界面。移动界面对象少，必须足够大才能让手指去操 控，这就为能供性所需要的视觉线索留出了足够的空间。



具有讽刺意义的是，当前移
 动
 U
 I
 的趋势是扁平化和视觉元素简化，简化到了视觉元素仅 有文本、单色图标和直线扁平图表和卡片。如此一来，不管是从创造视觉层次，还是从指示顺 从和能供性的角度来看，都给设计师提出了很多挑战。最终结果是，移动界面视觉上虽然变得 更加简单，但学习却越来越难。
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动态提示


[image: ]
 动态提示最常用于桌面应用的用户界面。一般这样工作：光标经过一个顺从的对象，该对 象就暂时改变外观，如
 图
 13-
 9
 所示。只要点击鼠标或光标滑过，对象就会改变外观。这种效果 通常称
 为
 “
 翻
 滚
 ”
 （
 rollover
 )
 。一个优秀的例子是工具栏上图标按钮（参见
 第
 2
 章）的行为：尽 管工具栏上没有持久的按钮式能供性，但鼠标经过任何一个图标按钮时，都会出现能供性。结 果是控件具备了按钮行为，消灭了不变的能供性，大幅减少了工具栏上的视觉混乱。



|
 Cancel
 1 [ OK j



图
 13-9
 左侧的按钮是静态视觉提示的例子：空间渲染指出了它们
 的
 “
 可点击性”。右侧的图标按钮展示了动态视觉提



示：尽管第一眼
 看
 “
 斜
 体
 ”
 开关没有以按钮的形态出现，但鼠标经过时就变化，因而创造了能供性。



遗憾的是，触屏设备没有动态提示：设计师和用户只能使用顺从状态时的静态提示。



顺从响应提示



如果鼠标按下去，但还没有放开，或者手指正在按下控件，应该出现桌面顺从响应提示。 控件必须显示已经准备好改变的状态（参见
 第
 1
 8
 章
 )
 。这一点很重要，却往往被开发者所忽略。



一个按钮必须在视觉上从凸起转变到凹下的状态；选择框应该高亮框，而不应仅仅显示选 中标志。顺从响应对于调用动作或改变状态的控件来说，是很重要的反馈机制。它让用户知
 道
 ,
 一旦松开了鼠标键，就会出现某些动作。顺从响应是取消机制中重要的一环。用户点击按钮， 按钮凹下以回应。如果用户在按下的时候移动了鼠标，或者移走了手指，那么屏幕上的按钮屏 幕上的按钮就没有激活（与缺少顺从响应一致），回到静止的凸起状态。



光标提示



光标提示是另一种桌面顺从提示方式。这种方式通过在鼠标经过对象或者屏幕区域时改变 光标的外观来传达顺从。例如，如果鼠标经过一个窗口框架，鼠标变成双箭头状态，显示出窗 口边缘能够拉伸。这是唯一能够表明框架可以拉伸的视觉能供性。



光标提示最重要的是清楚地向用户指出，一个未经装饰的对象是顺从的。光标提示也经常 用来指出，哪种类型的操控动作可以用在一个对象上（例如前面刚刚提到的窗口框架）。



一般来说，控件应该提供静态或动态视觉提示，而顺从（可操控）数据更应该提供光标提 示。例如，对于密集的标签化数据，如果不扰乱其清晰的外观，很难从视觉上提示顺从，所以 光标提示就是最有效的方法了。有些控件很小，很难像按钮一样被用户发现，光标提示对于这
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种控件就至关重要。微
 软
 Exce
 l
 中的分栏和分屏就是好例子，如
 图
 13-1
 0
 所示。



[image: ]



图
 13-10 Excel
 使用光标提示来高亮数个自身没有显示出顺从的控件。可以拖动每一栏或者行之间短短的竖线来改变栏 宽或者行
 高
 .
 ，鼠标变成双箭头，表明允许拖动。分屏控件也类似。光标经过一个未选中的可编辑单元格时，就变成加号， 经过选中的单元格时，显示成可拖动光标。











而触屏用户和设计师则没有这种顺从提示。第
 1
 9
 章更详细地讨论在设计触屏应用时必须采 用的策略，以保证用户知道正在操控哪些控件，以及操控这些控件时能釆取哪些动作和手势。




逃脱隐喻的掌控




创建应用时，可能忍不住想回头使用舒服的视觉隐喻，以吸引用户。为避免这种诱惑，只 能在少数特殊情境中使用全局隐喻，比如隐喻是体验不可或缺的一部分的情境。不要把隐喻当 成快速学习或者短期舒适的拐杖。



而创造容易记忆、恰当有丰富的顺从反馈的习惯用法反而会提高用户的工作效率，允许用 户专注于应用的内融合功能，不要陷入机械时代的隐喻和交互的桎梏。随着用户达到中级水平， 这样做就是帮了他们大忙。因为用户最终都希望可以变成中级用户。
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重新思考数据输入、





存储与检索




在数字科技的世界中，实现模型思维在数据管理上体现得最明显：输入、 存储、检索数据。



你遇到多少次这样的情况：在一组表单中输入信息，却弹出令人迷惑的错 误对话框，告诉你输入错误。或许是在电话号码中输入了连字符，或许是在只 能输入名字的地方输入了姓氏和名字，或许不小心在只能输入数字的地方敲了 文本。快，呼叫数据警察！



问题还不止于数据输入。如果你曾教过母亲怎么用电脑，应该明白用“困
 难
 ”
 形容这个问题是不公平的。刚开始一切顺利：打开文字处理软件，敲入几 个句子。她跟得上你，因为跟打字没什么区别。但如果点了关闭按钮，就会弹 出对话
 框
 “
 您想要保存更改吗
 ？
 ”
 这时你和你母亲就一起撞墙了。她看着你问 道
 ：
 “
 这是什么意思
 ？
 一切正常吗
 ？
 ”
 你指引着她保存，她又有了一个迫切而 困难的问题
 ：
 “
 文件去哪儿了？我以后怎么找出
 来
 ？”



或者问题发生在你自己的智能手机上。你想向朋友展示一
 张
 ^
 的照片，但是由 于长长的缩略图列表，你花在寻找照片上的时间，远远超过有价值的分享那一瞬间。



这些问题，都源自软件强迫人们像电脑一样思考。软件迫使人们毫无必要
 
 也面对电脑内部的数据输入、存储和检索机制。不仅你母亲有这个问题，即便 高级用户也很容易迷惑或犯错误。我们用数千美元购买硬件和软件，只为了接 受应用程序的粗鲁质询
 ：
 “
 您真想保存该文档吗
 ？
 ”
 真奇怪，我花了一下午做 这个文件，当然想要保存了。没错，微
 软
 Offic
 e
 ，说的就是你。



本章提供了一套不同的方法来处理数据输入、文件与保存和检索问题，这 些方法更符合产品使用者的心理模型。幸好我们不是唯一这么想
 的人。
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About Face 4
 :交互设计精髓




重新思考数据输入




在
 第
 8
 章中，我们讨论了应该如何设计交互产品，让产品像思虑周全的聪明人一样行动； 但产品很难达到在要求用户输入数据时与那位优秀人士等同，同时实现模型思维的某些产物也 在阻止人们最自然地工作。本章我们将讨论现有方法处理数据输入时存在的问题，以及提供一 些方法来让这个过程更加以人为本，而不是专注于数据库的需求。




数据完整
 V
 S
 .数据免疫




软件正常工作的关键要求是数据洁净。常言道
 ：
 “
 垃圾进，垃圾出
 。
 ”
 因此，在处理数据出 入时，开发者会遵照一条简单的强制规则：绝不让被污染、不干净的数据进入程序中。于是， 程序员在用户界面中设立壁垒，以使不良数据无法进入系统，不会破坏通常所说
 的
 “
 数据完整”。



数据完整假定，因为外面信息混乱，所以在任何数据进入计算机前，都要过滤并清洁。软 件必须对不良数据保持高度警惕，就好像过境处的海关官员那样，因此所有数据在输入点都要 受到检查。在经过严格检查，允许进入程序后，数据就是纯净的。这样的优点在于，一旦数据 进入数据库，代码就不必反复检查数据是否有效或适当。



但这种方法将数据库的需求置于用户需求之前，导致用户每次向计算机输入数据都会受到 同等的检查。虽然多数移动或个人生产力软件不会遇到这个问题，
 如
 PowerPoin
 t
 不知道或者不 关心你是否正确地格式化了数据呈现；但一旦开始大型合作，无论是为企业管理系统输入数据 的职员，还是在线购
 买
 DV
 D
 的网民，就面临这种类似边境巡逻式的检查。



每天在工作中填写大量表格的人明白，他们得到的数据并不能达到软件要求的那样纯净， 而往往不完整，有时甚至是错误的。他们也可能打破表单的严格要求，以加快数据处理来取悦 顾客；当遇到一个在这方面完全不灵活的系统时，这些人要么必须戛然而止，要么必须想办法 推翻系统，干完活儿。若软件意识到人类存在的这些事实，用恰当的用户界面直接解决了这些 问题，每个人都会受益。



除了效率，这个问题的另一面更加有害：软件检査数据就等于宣称：用户是无关紧要的， 软件是无所不能的，用户是为软件工作的，而非相反。这显然不是我们用自己的科技想要创造 的世界。我们要让用户感受到权力，要让计算机为我们工作。我们必须回到理想的“数字劳动 分
 工
 ”
 上：计算机干活，人做决定。



令人高兴的是，很多方法可以保护软件免受不良数据的侵害。程序员不是屏蔽不良数据， 而是要让系统不受信息不连贯和中断的影响。这种方法需要创造更加聪明、更加先进的程序，
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能够处理数据置换，让程序具有某种数据免疫
 力
 （data immunit
 y
 )。



要实现数据免疫，软件开发必须三思而行，需要帮助时能够寻求帮助。多数软件计算数字， 而不首先检查数据。软件认为，一个数字字段必须包含一个数字，因为数据要保持完整。如果 用户输
 入
 “nine
 ”
 ，而不
 是
 “9
 ”
 ，程序就会呕吐，但阅读表单的人不会眨一下眼。程序在执行计 算之前看了一眼数据，就会发现简单的数学公式没法完全有效。



我们设计程序时，必须让程序相信，用户输入的是他所希望的。如果用户希望改正，无须 程序反复提出改正要求用户就可以改正。而程序应在其他地方寻求帮助：是否有模块知道如何 将字母解释为文本数字？是否有修改历史记录可以解释用户的意图？



如果这些措施都失败了，程序须为数据添加注释，以使用户检查问题，能找到准确描述发 生的事情和程序举措的完整记录。



是的，用户输
 入
 “adsf
 ”
 而不
 是
 “9.38
 ”
 ，程序不会得到满意的结果，但是立即停止程序来 解决问题也不令人满意。输入过程和结果报告同样重要。如果用户界面设计正确，当用户输入
 “adsf
 ”
 时，程序若提供视觉反馈，用户也不大可能输入上百条不良记录。通常，用户只有在程 序愚蠢地对待他们时，才会愚蠢地行事。



用户输入不正确的数据时，数据往往接近正确。程序应该提供尽可能多的帮助来纠正。例 如，如果用户在两个字母的州代码中输
 入
 “TZ
 ”
 ，又添加了城市
 名
 “Dalla
 s
 ”，是不需要多少智 能或者计算资源就能知道如何纠正问题。




处理丢失数据




显然用户不希望遗漏重要数据，而且这也违背系统的功能。如果数据录入人员未能输入发 票金额之类的重要数据，就会造成实质问题。不过，如果程序为了指出错误阻止录入员，就不 恰当。把你的程序想象成一辆车。如果汽车发现挡风玻璃清洗器的液体不多了，就锁定方向盘， 驾驶员可不会轻易接受。



程序应该更加灵活。用户可能不会立刻访问所有的必填字段，用户的工作流程可能是： 先输入手头上的所有信息，然后等到有了其他字段所必需的信息后，回过头再填进去。当然， 我们仍想要用户注意到有必填字段的信息缺失，但可以通过丰富的无模态反
 馈
 （rich modeless feedback
 )
 告诉用户，而不是停止一切工作，只为了用户能知道一些他们可能已经意识到的 问题。



以采购员向系统中输入发票为例。采购员以此为生，使用该程序已有数千小时。他对屏幕 情况有第六感，所以想要知道自己是否输入了不良数据。如果程序用巧妙的视觉和听觉线索通
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About Face 4
 :交互设



知他数据输入错误，就能实现最高效率。



程序还应该帮助用户校验，数据条目必须输入有效，如零件号码不会输入进自由文本区域， 而可通过提前键入
 （
 type-ahead)
 (
 自动完成）字段或者下拉菜单等有界控件输入。地址和手机 号应该更加自然地输入到能够解析数据的智能文本字段中。程序应该提供不唐突的无模态来反 馈录入员的工作状态。这会让他自我控制输入，最终减少程序的监督工作。



多数信息处理系统都能容忍信息缺失。缺失的名字、代码、数字或价格几乎总能通过记 录中的其他数据重构出来，实在不行也总能询问交易涉及的各方来重构。虽然这样做成本很高， 但没有生产力降低或者技术支持中心的成本高。即便缺失信息，信息处理系统也应该能够运行。 构建系统的部分开发者或许不喜欢处理缺失数据所需做的额外工作，所以把数据完整性当成 不可破坏的法则。结果，无数工作人员必须遵循着防止数据库崩溃的指示，与呆板专横的软 件交互。



显然，只为了保护少数几个笨蛋，就把全体工作人员当笨蛋对待，这只会降低所有人的生 产力；疏于调整快速、昂贵、易产生错误的人员；降低士气，使想干好的工作人员无意之中犯 更多错误，最终自己都认为自己的信息工作不可靠。



数据输入员的老套角色正在迅速消失：坐在锅炉房一样的地方，埋头在一堆纸张中，不用 动脑，机械地用键盘穿孔机干活，周围是一群一模一样的录入员，做着一模一样的活儿。数据 输入的任务不再是量产式的工作，而更多是一种生产力工作，这种工作由睿智、能干的专家执 行；而随着电子商务的普及，数据输入则直接由客户完成了。换言之，与数据输入软件交互的 人们越来越不能容忍被当作胸无大志、没有文化、愚钝的苦力。用户不能容忍愚蠢的软件羞辱 他们，尤其是如今他们点一个按钮，在网上逛几秒就能找到另一款软件，而这款软件的供应商 展示的界面是尊重用户的。在这种情况下，用户就更不可能忍受软件的羞辱了。




数据输入和规避机制




如果一套系统太刻板，就不能模拟现实世界的行为。如果一套系统拒绝接受用户的现实情 况，即便最终结果是所有字段都有效也毫无用处。数据库重要还是系统试图支持的业务重要？ 管理数据库的人、创建了数据输入程序来给数据库供应数据的人，往往只是
 为
 CP
 U
 服务。这是 一种重大的利益冲突，只有优秀的交互设计师才能帮忙解决。



在计算机系统中建立规避机制很困难，因为这需要一个更强大的界面。录入员不能将一个 文档移到队列顶部，除非队列、文档，以及文档在队列中的位置都显而易见。将电子文档从一 堆电子文档中取出，放到最上面必须要有这样的工具，且功能清晰。规避机制还需要确保保存 暂停的记录，撤销工具也有类似的需求。更重要的是规避可能会滥用的情况。










第
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避免滥用的最佳策略是用计算机记录用户的动作，以供日后检查（如果有恰当理由的话)。 这一策略很简单：让用户做他们想做的，但用计算机详细记录下这些动作，这样可以完整地追 查责任并可恢复。




审核与编辑




许多开发者认为，如果用户在输入数据时犯错误，就有责任通知他们。如果应用程序犯错 了，一个程序就有责任通知其他程序，但这条规则并非必然可以扩展到用户身上。用户永远是 正确的，所以应用程序必须接受用户告诉它的任何内容，不管它知道什么、不知道什么。这与 数据免疫的概念类似，因为不管用户输入什么，都应该接受，不管程序认为输入的数据错得多 离谱。



这并不意味着程序可以袖手旁观，说
 ：
 “
 好吧，他不想要救生设备，那就让他淹死。”仅仅 因为程序必须假装用户始终是正确的，并不意味着用户实际上总是正确的。人类常常犯错，你 的用户也不例外。用户出错可能不是程序的故障，但程序有责任。程序又如何修正错误呢？



心设计原则



出错可能不是程序的问题，但是程序的责任。



应用程序可以提供警
 告
 —
 —
 只要它们不会愚蠢地停止活动即可。但是如果用户选择做一些 可疑的事，程序能做的只有接受事实，努力使用户避免伤害，就像一个忠实的向导，必须跟随 其客户走进丛林，确保携带必备的绳索和足够的水。



警告应该清楚且无模式地告知用户它们做了什么，就像里程表安静地报告超速一样。不
 过
 ,
 程序停止运行就没有道理了，就像开车超过时
 速
 6
 5
 英里时，里程表就切断燃油一样没道理。例 如，输入字段可以不弹出错误对话框，而是把程序经过计算以后认为可能错误的用户输入数据



高亮显不。



如果用户做了一些程序认为不正确的事情，保护用户的最佳方法（除非灾难立刻降临）就 是清楚地指出来可能有问题。程序要以不唐突的方式告知用户，最终依靠用户自己的能力解决 问题。如果程序跳出来，尝试修正问题，或许就会犯错，扭曲用户意图。此外，这么做未能让 用户从中获益，还会使用户未来继续犯错。不过，程序应该记住用户的每个动作，保证每个动 作能够明确地撤销，不会损失关联信息，让用户弄清楚程序认为问题出在哪里。实质上，就是 要为用户的动作保留一份清晰的审核轨迹。因此就有了这条原则
 ：
 “
 审核，不要编辑”。
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於设计原则



审核，不要编辑。


[image: ]
 微软
 的
 Wor
 d
 有一个审核的绝佳例子，当然也有令人厌恶的范例。这个绝佳的例子是实时 拼写检查。用户在输入时，红色波浪下画线标出程序无法识别的文字，如
 图
 14-
 1
 所示。在文字 上单击右键，就弹出相近单词菜单供选择。但用户不用改变任何东西，没有被对话框或者其他 的愚蠢模态形式所打扰。
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 i
 designed, or not designed at all. often look and feel like they are ( ieces haphazardly knit together. Often this is the result of implementation




 



Ignore Spelling Learn Spelling



Look Up "developmant" Search with Google



Cut



Copy



Paste



Spelling and Grammar



Substitutions
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 Transformations



Speech
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 Paragraph Direction Save To Pocket Inspect Element Search With Coogle



Add to (Tunes as a Spoken Track Open as Twitter Username



图
 14-1
 微
 软
 Word
 中的自动拼写检查会审核拼写错误的单词，用红色波浪下画线为用户提供无模式的反馈。右击带下 画线的单词，打开备选单词表，可以从中选出正确的单词。



另一方面
 ，
 Wor
 d
 的
 “
 自动更
 正
 ”
 （
 AutoCorrect
 )
 功能一开始有点烦人。在你打字
 时
 ，Word
 悄悄地将其认为拼写错误的单词改正过来。这个功能在更正轻微的拼写错误时难以置信的有用。 不过，更正没有留下明显的审核轨迹，所以用户往往不知道输入的内容已经更改。如
 果
 Word
 能够提供某种标记来指出它已经做了更正就更好了，以免错误地更正内容（例如，如果你正在 撰写一篇科技论文，有大量专业术语和首字母缩写词，这种可能性就更高了）。



但是，更恼人的是微软
 的
 “
 自动格式
 化
 ”
 （
 Au
 t
 〇
 F
 〇
 rmat
 )
 功能。该功能试图解释用户的行为， 如在文本中使用星号和数字，自动地格式化编号列表或其他段落格式。该功能起作用时，看起 来就像魔法。但程序经常做错，一旦执行了自动格式化，并不总是有直观的方式来撤销该动作。
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自动格式化有点聪明过头：应该留给人去思考。幸运的是，该功能可以关闭
 ，
 Wor
 d
 在原位置提 供了浮动菜单
 （
 in-place menu)
 ,
 允许用户打幵或关闭自动格式化。



在现实世界中，人们总是填写一部分或者填写得不正确，比如做个笔记，以后再改正，这 是经常做的事。如果忘记改正，最终发现问题时依然会改正遗漏。即便从未改正问题，也活得 下去。用程序提高数据收集的效率当然合情合理，很多情况下这也符合人们收集数据的目标（谁 也不想给一笔昂贵的在线购物输入错误的送货地址）。不过，程序可以设计得更符合人类思考事 物的方式。数据完整性的技术目标不应该是丢给用户去解决的问题。




重新思考数据存储




人们在经验中发现，文件系
 统
 —
 —
 在磁盘上存储程序和数据文件的机制
 一
 •
 很难使用、难 以理解。文件系统是计算机的关键组成部分，出了差错后果严重。多数人不清楚内存和永久存 储的区别。不幸的是，我们设计的软件历来强迫用户（甚至你母亲）知道二者的区别，用计算 机构造的方式来思考文档。



We
 b
 应用和其他基于数据库的软件流行，让我们有很好的机会抛弃这种计算机文件系统的 实现模型思维。如前所述，谷歌在这方面带头，基于云的网络应用能够自动存储，免去了用户 的担忧和困惑。



iO
 S
 之类的移动操作系统试图解决这种存储问题，把文件与创建该文件的应用紧密地关联 起来。要使用文档，就必须打开创建文档的应用，才能访问文档。文档自动保存，在应用内检 索
 。一
 旦适应了这种以应用为中心的范式，事情就简单多了——除非需要用其他应用程序来处 理该文档
 。
 iO
 S
 只对少数几种文档类型打破这种密切关联，例如照片，这时就又回到了在一组 容器中寻找所需内容的情形。




数据存储的问题




如你所料，这种交互问题的根源是实现模型。从技术上讲，每一个运行的应用程序其实同 时存在于两个地方：内存和磁盘上（或者移动设备的闪存）。每个打开的文档也是如此。目前而 言，这是必需的状态。现有技术有不同的机制来响应式地访问数据（动态随机存储器）和存储 数据供未来使用（磁盘、闪存）。不过，多数人并不是这么思考的。大多数人的心理模型（除了 开发者）认为，我们直接创建和修改的只是单一文档。不幸的是，多数软件呈现给我们的数据 存储实现模型让人迷惑。
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保存更改
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 出现如
 图
 14-
 2
 所示
 的
 “
 保存更
 改
 ”
 对话框时，用户忍住一股恐惧和迷惑，习惯性地点击“保
 存
 ”
 按钮。如果一个对话框总是得到相同的回答，那就是冗余的，应该消灭掉。



图
 14-2
 在编辑之后关闭文档时
 ，
 Word
 会问这个问题^这个对话框是程序员将文件系统的实现模型强加到倒霉用户身



上的结果。该对话框的出现会让新手感到十分意外，他们常常不小心选
 择
 “
 不保
 存
 ”
 按钮。



用户请求关闭或者退出时，程序就启
 动
 “
 保存更
 改
 ”
 对话框，因为这时程序要消除内存版 本和磁盘版本之间的差异。但多数情况下，询问用户完全没有必要：默
 认
 “
 是
 ”
 即可。



“
 保存更
 改
 ”
 对话框基于一个糟糕的假
 设
 :
 即保存和不保存是概率相同的行为。即便单
 击
 “
 是
 ”
 按钮的频率
 比
 “
 否
 ”
 高出好几个数量级，对话框仍然给予这两个选项同样的权重。正如
 第
 11
 章所讨论的，这种情况是混淆了可能性和概率。用户有可能偶尔会
 说
 “
 不保存”，但用户几乎总
 是会
 说
 “
 保
 存
 ”
 。这种情况下妈妈会想：
 “
 如果我不想保留这些更改，为什么关掉文档时还要留 着它们呢
 ？
 ”
 对她来说，这个问题太荒谬了。



在现实中，很多程序不需要关注文档或者文件管理。苹果
 的
 iPhot
 o
 和
 iTime
 s
 软件都提供了 丰富易用的功能，使一般用户可以忽略文件存在。
 在
 iTune
 s
 中，可以创建、修改、共享播放列 表，可以传
 到
 iPo
 d
 中保存多年，尽管用户从未明确地保存文件。类似地，
 在
 iPhot
 o
 中，图像文 件从数码相机导出到程序中，可以组织、展示、用邮件发送、打印，用户从不需要考虑文件系 统。运
 行
 iO
 S
 和
 Androi
 d
 的设备基本已经消灭了明确保存的概念。



关闭文档但不保存



如果你使用计算机的时间相当长，就会本能地认为，假如修改文档时出了错，或者只是随 手摆弄一下，
 则
 “
 关
 闭
 ”
 功能是放弃不想要更改的恰当方式。这种观点不对。拒绝更改的时机 是在更改时。甚至有个成熟的习惯用法来支持这一点
 ：
 “
 撤
 销
 ”
 功能。这里缺失的是如何不使用
 “
 关闭文档但不保
 存
 ”
 功能，执行会话级别的撤销（
 如
 “
 还
 原
 ”
 功能，只
 有
 Adobe Photosho
 p
 之 类的少数软件支持该功能）。



有经验的用户还学会了使
 用
 “
 保存更
 改
 ”
 对话框达到类似的目的。由于多数文档很难大规 模撤销更改，因此人们（错）
 用
 “
 保存更
 改
 ”
 对话框选
 择
 “
 不保
 存
 ”
 来达到目的。如果发现自








第
 1
 4
 章重新思考数据输入、存储与检索



己对错误的文件做了大量修改，就使用对话框当作逃生阀，返回初始状态。这很方便但不合
 理
 :
 如前所述，还能发现更多途径来解决这个问题。



另存为



首次保存某个文档，或
 从
 “
 文
 件
 ”
 菜单中选择
 了
 “
 另存
 为
 ”
 命令时，很多程序接着显示“另 存
 为
 ”
 对话框，如
 图
 14-
 3
 所示。



[image: ]



图
 14-3
 “
 另存
 为
 ”
 对话框提供了两个功能
 ：
 命名文件和把文件放在你选择的文件夹中。不过，用户没有清晰的保存概 念，所以对话框的标题与这些功能的心理模型不匹配。此外，如果对话框允许你命名和保存文件，你可能会期望它允许 你重新命名和替换文件。不幸的是，我们的期望被糟糕的设计搞乱了。











从功能上说，这个对话框提供了两个功能：让用户命名文件；选择存放文件的目录。这两 个功能都要求用户熟悉文件系统，并且要有相当的远见为日后检索文件做好准备。用户必须知 道如何规划一个可以接受、容易记忆的文件名，理解层级文件目录。很多用户擅长起名字，但 放弃了理解目录树。他们把文档放在桌面上，或者放在程序默认选择的目录中。偶尔，一些动 作导致程序忘记了默认目录，这些用户就必须呼叫专家来查找文件了。



“
 另存
 为
 ”
 对话框需要确定其真实意图是什么。如果是命名和保存文件，那么它的工作就干 得很糟糕。用户首次命名和保存文件之后，不创建一份新文档就无法更改文件名或者存放的目 录，至少
 用
 “
 另存
 为
 ”
 对话框不行，
 但
 “
 另存
 为
 ”
 却声称提供了重命名和移动位置的功能。而 程序中的其他工具也做不到。实际上，
 在
 Win
 d
 〇
 w
 S
 7
 中
 用
 “
 另存
 为
 ”
 可以重命名其他文件，但 不能重命名当前正在使用的文件。嗯？新手就不走运了，但有经验的用户经过一番艰难学习， 知道可以关闭文档，打
 开
 Window
 s
 资源管理器，重命名文件，返回程序，
 在
 “
 文件”菜单中调
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用
 “
 打
 开
 ”
 对话框，重新打开该文档。



强迫用户在资源管理器中重新命名文档并不很困难，但这里有一个隐藏的陷阱。诱饵是，
 Window
 s
 可以轻易支持多个程序同时运行。用户被这个特性所吸引，试图在资源管理器中重新 命名文件，却没有首先关闭应用程序中的文档。这个非常合理的操作触发了陷阱，铁钳子狠狠 地夹住了他的腿。用户被如
 图
 14-
 4
 所示的粗暴对话框断然拒绝。试图重命名一个打开的文档是 共享冲突，操作系统弹出一个高高在上的错误信息，拒绝了这一操作。



[image: ]











图
 14-
 4
 如果用户企图使用资源管理器重新命名一个文件，
 而
 Wor
 d
 仍然在编辑该文件，资源管理器就蠢得没法克服这 个问题，竖起这条高高在上的错误信息，这也太粗暴。新用户被编辑程序和操作系统同时断然拒绝，可能得出结论，文 档不能重命名。



无辜的使用者只不过想重新命名其文档而已，却发现自己迷失在操作系统晦涩难懂的知识 中。讽刺的是，有权威且有责任在运行时改变文档名的程序，连尝试一下都不干。



存档



没有明确的功能用来为一份文档创建副本或者存档。用户必须使
 用
 “
 另存为”对话框才能 做到，而这么做很容易造成混
 舌
 L
 。如果用户已经把文件保存
 为
 “Alpha
 ”
 ，就必须明确地调用“另
 存
 为
 ”
 对话框，更改文件名。关
 闭
 Alph
 a
 ，放到磁盘上，而
 新
 Alph
 a
 还打开着的，等待编辑。 从单一文档的角度来看，这一动作几乎毫无意义，还会给用户带来恶心的陷阱。



下面这个看似非常合理的场景会带来麻烦：假设用户编辑
 了
 Alph
 a
 文
 档
 2
 0
 分钟，现在为了 可以对原始文档做些重大但实验性的更改，得在磁盘上复制一份存档。用户调用
 了
 “
 另存为”命 令，把文件更名为
 了
 “
 新
 的
 Alpha
 ”
 。程序
 把
 Alph
 a
 放到磁盘上，让用户继续编
 辑
 “
 新
 的
 Alph
 a
 ”。
 但
 Alph
 a
 从未被保存，所以写到磁盘上的文档没有过
 去
 2
 0
 分钟所做的任何更改！这些更改只存在
 于
 “
 新
 的
 Alpha
 ”
 副本中，而这个副本正放在内存中，也正在程序中打开着。用户开始剪切粘贴“新
 的
 Alpha
 ”
 ，相信自己的心血己经备份
 到
 Alph
 a
 中，但实际上用户正在更改这份信息的唯一副本。



所有人都知道，可以使用锤子来敲螺丝或用钳子砸钉子；但任何技艺娴熟的工匠都知
 道
 ,








用的工具不对，最终会带来麻烦，要么工具坏了，要么活儿干砸了
 。
 “
 另存为”对话框是复制或 者管理副本的错误工具，最后用户不得不自己收拾残局。




用统一文件模型修复数据存储




设计合理的软件应该始终把文档当作一件事来处理，而不是磁盘或内存中的一个副本。在 这样
 的
 “
 统一文件模
 型
 ”（unified file model
 )
 中，用户永远不用被迫面对计算机的内部机制。 对在磁盘和内存之间写数据的管理是文件系统的工作。



多数应用的文件管理都有一套既有的标准套件，包括打开、保存、关闭命令，以及相关的 另存为、保存更改和打开对话框。正如我们前面讨论的，这些对话框整体上对于一些任务来说 非常令人困惑，而对于某些其他的任务则完全无法胜任。接下来的几节将要讨论的是文档管理 的另一种方法，可以更好地支持大多数使用者的心理模型。用户可能需要针对文档执行几项目 标导向的任务，每一项都有自己对应的功能：



•
 
 自动保存。



•
 
 创建副本。



•
 
 命名和重命名。



•
 
 在文件系统中存放和移动文档。



•
 
 指定文档的格式。



•
 
 还原所做更改。



•
 
 放弃所有更改。



•
 
 生成一个版本。



•
 
 沟通状态。



自动保存



每个计算机用户都必须学习的重要功能之一是如何保存文档。调用该功能意味着接受对计 算机内存中的版本所做的任何改变，并写到文档的硬盘版本中。在统一模型中，我们废除了所 有让用户辨识这两个版本的界面，这样保存功能完全从主流界面中消失。但是这并不意味着保 存功能从程序中消失了，保存仍是一个必要的操作。



[image: ]








设计原则



自动保存文档和设置











程序应该自动保存文档。如果新用户处理完了文档，请求关闭功能，程序应该直接把更改
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写到磁盘上，不必停下来弹
 出
 “
 保存更
 改
 ”
 对话框，询问是否确认保存。



在一个完美的世界里，这就足够了，但是计算机和软件会崩溃，电源可能会断掉，其他不 可预测的灾难性事件会凑到一起，抹掉你的工作。如果保存之前断电了，包含文档的内存就会 混乱，导致更改丢失。磁盘上的原始数据没有什么问题，但数个小时的工作就泡汤了。为了防 止发生这些情况，程序应该在用户与计算机交互期间定期保存文档。理想的情况下，只要用户 做出修改（换句话说，每次按键之后），程序就立刻保存。对于大多数程序来说，这是可行的。 另一种方法是在内存中追踪小幅改动，经过一定的时间间隔就写到磁盘中。



重要的是，自动保存功能不能影响用户界面的响应。保存要么应该是后台进程，要么在用 户与程序停止交互时执行。没有人会连续输入。每个人都会停下来整理思路，或者翻一页，或 者喝一口咖啡。程序所需要做的是等待，直到用户有几秒停止了敲键盘，这时就保存。



自动保存对大多数人来说都足够了。不过，长时间使用电脑的人时刻担心崩溃和数据丢失， 每输完一段就习惯性地
 按
 Ctrl+
 S
 ，有时一句话按一次。供这些用户使用的程序应该有手动保存 控件，但不应该要求用户调用手动保存。



创建副本



应该有一个功能明确叫
 作
 “
 创建副
 本
 ”
 。副本应该和原始文档一模一样，但不应该与原始文 档捆绑在一起。也就是说，对原始文档的后继修改不会影响到其副本。名
 为
 “Alph
 a
 ”文档的副 本应该自动被赋予一个标准形式的名字，比
 如
 “Alph
 a
 副
 本
 ”
 。如果名
 为
 “Alph
 a
 副本”的文档 已经存在，则新的副本应该命名
 为
 “Alph
 a
 副
 本
 2
 ”
 。副本应该和原始文档放在一个目录下，还 要在文件名后面加上时间戳或者日期戳。



尽管设想一个对话框来完成该命令很诱人，但不应该打断用户。程序应该悄悄、有效并聪 明地采取行动，不应该
 用
 “
 你确定你要创建副本
 ？
 ”
 这样愚蠢的对话框来打扰用户。如果出现 异常，程序应该自行做出权威的建设性决定。



命名和重命名文档



在多数应用程序中，首次保存一个文档时，可以为文件命名。但几乎没有程序让你重命名 这个文件。当然，可
 以
 “
 另存
 为
 ”
 另一个名字，但这只是用新名字创建了另一个文件，旧文件 还是用旧名字，纹丝未动。



文档的名字应该显示在应用程序的标题栏上。如果用户决定重新命名文档，可以单击标题 栏，直接在标题栏编辑。还有什么比这更简单、更直接的
 ？
 OS
 X
 上
 的
 OmniGmffl
 e
 是少数几款 支持以这种方式重命名的程序之一（参见
 图
 14-
 5
 )。







[image: ]
 在文件系统中存放和定位文档


[image: ]
 人们使用程序编辑一个文档时，文档已经存在。打开文档比新建文档的频率高很多。这就 意味着，文档在文件系统的位置已经确定。尽管在创建或者保存文档的那一刻，我们考虑的是 建立主目录，但这些事件在实现模型之外都没多大意义。新文件应该放在合理的地方，方便用 户再次找到（例如桌面）。



设计原则



把文件放在用户能找到的地方。



这个特定的合理存放位置应该取决于用户以及所设计的产品的姿态。对于现在大多数人曰 常使用的复杂的独占式应用，有时应该定义一个针对这个应用的文档存放位置。但是对于暂时 式应用或者使用不太频繁的独占式应用来说，则不要把用户的文件藏在你自己文件系统中设定 的特殊角落。



如果用户想把文档保存在其他位置，可以从菜单中调用这个功能。这时弹
 出
 “
 移动”对话 框，并且突出显示当前的文档。在这个对话框中，用户能够将文档移动到任何位置。程序自动 地将文件移放到该位置，这个对话框仅仅用于把文件移动到其他位置。
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指定文档格式



在
 图
 14-
 3
 所示对话框的底部有一个组合框，用户可以指定文件的格式，这个功能不应该放在 这里。当把文档格式捆绑到保存动作时，就把保存这件事毫无必要地搞复杂了。
 在
 Wor
 d
 中，如 果用户无意中改变了文件格式，不管是保存功能还是接下来的关闭动作都伴随着吓人且出人意料 的确认对话框。覆盖文件类型的情况相对很少出现。保存文件则很经常。这两个功能不应该合并。



从用户的角度看，文档格
 式
 —
 —
 无论它是富文本格式、纯文本还
 是
 Wor
 d
 格式，都是文档 的特征，而不是磁盘文件的特征。指定文件的格式不应该和保存文件到磁盘的操作关联起来。 它放在文档属性对话框中更合适，在显示文档文件名的地方旁边可以访问文件类型。界面应该 给这个对话框构建严重警告信息，让用户清楚该功能可能导致重大数据损失。



对于一些绘图程序，用户期望能够将图像以文件保存为多种格式
 ，
 “
 导
 出
 ”
 对话框（多数绘 图软件已经支持这个功能）比较适合这个功能。



还原所做更改



如果用户无意中更改了文档，必须还原，那么已经有了纠正这种操作的工
 具
 .
 •
 撤销（关于 撤销行为的更多信息参见
 第
 1
 5
 章
 )
 。文件系统不应该作为撤销的代替品来调用，而或许是支持 这一功能的机制，但并不意味着应该以这样的说法提供给用户。直接去文件系统中做撤销更改 的概念侵蚀了撤销功能。



本节后面要讨论的版本功能展示了如何实现以文件为中心的撤销功能，让撤销与统一文件 模型配合良好。



放弃所有更改



尽管这不是最常见的任务，但我们肯定想要允许用户在打开或者创建一份文档后，放弃所 有更改，所以必须明确支持这个动作。主菜单上放一个简单
 的
 “
 放弃更
 改
 ”
 就足够了，而不是 迫使用户理解文件系统来达到这个目标。表达这一概念的类似实用方式
 是
 “
 还原版本”，这个功
 能基于下一节将要介绍的版本系统。因为放弃所有更改会丢失重要数据，所以应该有清楚的警 告标志保护用户，让这个功能相对也比较容易撤销。



创建版本



创建版本命令和复制命令非常类似。不同之处在于，创建版本的这种复制操作由应用来管 理，展现给用户的是一个单一的文档实例，还应该清楚地告诉用户，可以返回到每个版本创建 时的文档状态。使用者还应该可以看到版本列表，以及每个版本的统计数据，如每个版本记录 的时间和大小或长度。点击一下，用户就能选择一个版本，同时也立即选择了该版本为当前活
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动文档。选择版本时正在操作的那个文档则保存成一个版本。而且，由于现在磁盘空间不是什 么稀缺资源，所以有规律地生成版本是有意义的，以防用户自己没有定时创建版本。



新
 型
 “
 文件”菜单



我们的新文件菜单现在看上去类似于
 图
 14-6
 ,
 下面描述其中的功能。



•
 
 新建
 （
 New
 )
 和打开
 （
 Open
 )
 和旧式菜单的一样。



•
 
 关闭
 （
 Close
 )
 在自动保存更改后关闭文档，不会显示对话框，或其他乱七八糟的东西。



•
 
 重命
 名
 /
 移动
 （
 Rename/Move
 )
 弹出对话框，用户可以重命名当前的文件，或者移动到 另一个目录中。



•
 
 创建副
 本
 （Create a Copy
 )
 会创建一个当前文档的新副本。



•
 
 打印
 （
 Print
 )
 把所有和打印有关的控件收集在一个对话框中。



•
 
 创建版
 本
 （Create Version
 )
 和复制功能类似，只不过程序管理这些副本