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内容提要








本书出自世界知名网站 Smashing Magazine上关于创建电子商务网站的知识及经验的分享。这些文章都是来自于众多业界专家的精华总结。全书分为14章，从零开始一步步带着读者走向创建成功电子商务网站的殿堂。

全书分为三部分：第一部分（第1~6章）是基础规划篇，重点讨论电子商务网站的一些基本环节，比如，付款流程、评价和互动、财务与开源产品选型、搜索、购物车等。并把电子商务网站设计中常见的错误都一一做了剖析，很适合作为电商设计和产品人员的参考清单；第二部分（第7~9章）设计提升篇，则是从电商网站的再设计与改版，如何产生、挑选高质量的产品照片以及如何更好地展示产品照片来提升网站的设计；第三部分（第10~14章）销售转化篇，仅仅外观漂亮的电商网站是无法帮助产品或服务的销售，电商的本质在于销售，这部分的五章则都是聚焦于如何提升网站转化率，促进销售。

无论你是电商的新手，亦或是经验丰富的一线电商产品和设计人员，本书有非常多的策略和技巧值得做电商的朋友们系统化地了解和应用。
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第1章 从电子商务出发








Rachel Andrew

无论是销售产品或是服务，网络销售的世界刚开始时也许令人却步。那些选项看起来令人迷惑，信息之间也有冲突。然而，作为在线商店的设计者或开发者，为了建成在线商店并运作起来，你需要引导客户走出那座充满选项的迷宫。

在我的网络开发生涯中，我开发了许多电子商务网站。我使用并调试过现成的软件，也开发过定制解决方案，基于这么多年的经验，我知道，在对客户提出可行的解决方案之前，首先要解答一些重要的问题。如果要让一个项目顺利运行，获取所有的前沿信息是至关重要的，这样不仅能避免操作过程中的延误，还能让你对客户作出如下建议：他们需要的是一个完整的购物车还是开源，或是现成的软件？

本章对一些在整合电子商务网站开发提案之前，我们应该向客户提出的问题做出了回答。我将解释那些需要考虑的重要方面，比如付款和信用卡安全等。本章应当能提供给你足够的信息来引导你的客户，你也能找到可运用到你的特殊情况的方方面面的详细信息。

本章不涉及创建电子商务网站时的设计和用户体验等方面内容，因为对这类信息的采集通常发生在对网站进行设计和品牌运作的阶段。






1.1 你需要知道什么








你可能非常倾向于选择一个曾使用过的解决方案，或者通过打听别人的喜好来决定解决方案。但是这样做的话，你很可能会陷于老一套中。因为每一笔网络生意都有不同的需求，所以一个方案不可能适合所有生意。在编写任何一个代码或尝试现成的套餐之前，你需要问你自己或你的客户几个问题：

• 你销售的是什么？

• 你应该提供什么样的购物功能？

• 你将如何接受付款？

• 货物将如何配送？

• 需要什么报告和其他功能吗？








1.2 你销售的是什么？








你的网店销售的可能是在购买后需要邮递或快递给客户的有形产品，也可能是电子形态的产品，例如电子书下载，MP3或软件等。捐款和会员费缴纳也是列入考虑的交易种类。








1.3 你应该提供什么样的购物功能？








你是卖一件单独的产品，例如一本电子书，还是销售多个产品（访问者在浏览后往购物车内添加多个产品）？这些产品和不同的选项关联吗？如果你销售T恤，尺寸和颜色等选项就需要包含在内。为了方便下单，需要对产品进行分类吗？一件产品将被列入一个目录还是多个目录中？是给产品加标签的功能有用呢，还是将产品和周边产品进行链接的功能有用（针对那些被顾客加入购物车的产品，这样能让店主推销一些相关的周边产品）？
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Hickmade网站上的商品被陈列在目录里面。

网站上会有特价活动吗？惯用的方式有“买一送一”，“八折”，“二合一”和“买了X，买Y就享受半价”等。如果你要开发一个定制系统，设置这些特价可能会相当复杂；如果你为网店购买现成的解决方案，那你就必须知道这个方案是否支持那些特价活动。

恶魔（和预算）隐藏在细节当中。如果你的客户期待某些特殊的功能，那么，现在就去了解它们吧。

账号和订单追踪

用户体验的一部分包括了账户管理和订单追踪。用户是必须创建一个账号还是可以选择不建？用户能够追踪他们的订单吗？能查看订单从“处理中”到“已发货”整个过程吗？账号的功能必须包含一些基本的管理功能，例如，重设密码以及更新联系方式等。








1.4 你将如何接受付款？








你可能需要接受顾客使用信用卡和借记卡来进行支付。支付方式从复杂性和费用等方面来看，有很多种选择。

贝宝（PayPal）

贝宝（PayPal）是一种直接在线支付的方式。其优点是创建一个贝宝账号很容易，它不要求信用审查，而且简单地在页面上加上一个按钮就可以，或者你也可以用很复杂的完全集成。Google结账提供了相似的服务（以及相似的低障碍登录），亚马逊（美国）的付款机制也是这样。

使用商业账号

要直接接受银行卡支付，而非使用贝宝等支付服务，你需要一个互联网商业账户。这个账户允许你接受信用卡支付，以及向你的银行账户打款。如果你已有的商业账户是用于面对面销售或者电话销售的，那么你将不能用这个账户在线转账。因为在线转账的风险要高一些，所以在开始在线交易之前，你需要联系你的银行。银行会要求你通过安全的方式进行支付，多数情况下是通过支付服务提供商（或者PSP，有时也称之为支付网关）。有一件事绝对不能做，就是储存银行卡详细信息以便之后能够更快地进行离线数据处理，这是违反商业协议条约的。所以，除非你有银行的书面许可，说明授权你可以这样做，而且你会遵守 PCI DSS（支付卡产业数据安全标准），否则你不能这样做。

支付门户

支付网关的目的是收取来自于顾客的银行卡付款，验证银行卡和金额，然后将款项安全地转到你的银行账户。你可以通过以下两种方式与支付网关进行互动。

• 通过支付页面

用户从你的网站跳转到支付网关服务器上的安全网页，然后输入他们的账号信息。

• 通过API集成

用户在你的网站上输入他们的银行卡明细（网页上安装了安全证书，运行在SSL下），然后这些信息被传送到网关。你的网站充当中介，用户不会知道银行转账的过程，只看见通过你的网站进行转账。

支付页面集成的优势在于：你的网站永远不会接触到银行卡信息，于是你也不必为客户的安全负责。最主要的劣势就是你失去了一部分对支付过程的控制，因为支付的最后一步需要收集所有的信息并提交给支付服务器。另外，你不能经常更新支付界面，哪怕仅仅是上传一个logo。

店主们常常为了这种用户体验过程中的间断而忧虑：他们害怕用户会在进入WorldPay或其他服务器上的支付页面之前就撤回。但是如果将你的客户跳转到一个熟知的银行网站，让他们在那里输入自己的银行卡信息，这也许会让他们对你的网站的合法性产生信心。当我跟一个不知名的网站（可能是一个小零售商）交易并被要求输入我的银行卡信息时，我会立刻担忧这个网站将如何处理这些信息。这个网站会不会把我的银行卡信息做成文字信息用邮件发出去？这些信息会不会被储存于这个网站的什么地方？就算网页上有安全证书和付款功能，我还是不知道在表单上点击了“提交”后我的银行卡信息会发生什么事。如果最后一步的结账将我转到一个已知的PSP网页，那么我相信我的银行卡信息是安全的，而且这个小网站完全不会经手这些信息。

我对WorldPay来处理我的银行卡信息的信任远远大于对 Joe Blogg's饰品店的信任。

另外一个使用支付网页的有力理由是，如果银行卡支付的规则有任何改变的话，那将由PSP来处理。例如3-D安全码（由Visa或MasterCard安全码来验证）。在支付被授权以前，它要求用户在一个与他们的银行关联的网页上去验证他们的支付。如果你已经集成了API，你就要为支持3-D安全系统做好准备而重新编码，然而在支付网页上，这些改动都由PSP来做。

这几个观点触动了许多网站所有者重新审视自己对于使用支付网页的勉强心态，使大部分人认识到对信用卡信息负责比拥有信用卡信息的价值更麻烦。支付网页集成需要和大部分的现成软件兼容才行。支付完成后，系统会发回一些能让你的网站（网站拥有运行此程序的脚本）识别用户和交易的信息，并能运行任何可能需要处理的购买后操作（例如，将一个订单在数据库中标记为“已付款”或者提供一个电子下载的入口）。

API完全集成的优势在于从头到尾是你来控制付款，包括支付页面的视觉和感觉效果。然而，你也要对用户的信用卡安全负责，而且按照条规，你要证明自己在遵循最好的惯例。

PCI DSS

支付卡产业数据安全标准（PCI DSS）是一套有 12项要求的标准，所有接受信用卡和借记卡支付的商家都必须遵守这个标准。这不仅仅包含在线交易，只要是采用了在线支付的实体店也必须遵守 PCI DSS，无论对线下还是线上的付款。

如果你只是通过一个支付页面来收取在线付款，并且在任何时候都不提取、处理或储存任何银行卡的信息，那你可以完成PCI DSS的简短问卷来确认你的PSP是符合PCI DSS标准的。如果你使用集成API，就算你没有储存银行卡信息，那你也会被要求完全遵循PCI DSS标准，包括允许季度性的安全扫描来检查一段时间以来的遵守情况。对PCI DSS标准的遵守做详细的解释超越了本章的范围，但是如果你的项目牵涉到不使用支付网页而自行获取银行卡信息，那你就应该自己去熟悉这个标准，或者雇用已经熟知此标准的人来提供服务。

存储银行卡数据

我会强烈反对每一个设计者或开发者在他们的网站服务器上存储银行卡数据，就算是以加密的形式。当然，存储银行卡数据要求你遵守 PCI DSS并且维护服务器和网络能够安全保管这些数据。如果你需要持卡人的数据来再现账单，有一些支付网关的网站提供数据存储服务。

如果你考虑存储银行卡数据仅仅为了“一键”订单（就像亚马逊所做的那样），请务必谨慎。你真的想要为客户的数据负责吗？你愿意负担那些为了维护遵守标准所需要的、持续性的额外费用吗？

多币种和当地税率

在欧洲，你可能需要报当地税率或者增值税的账。要确切地弄明白你需要征收哪些税可能很难，但是你也要确保你的系统能够正确地处理它们。例如，我的公司有一个可下载的产品，一个小的CMS（内容管理系统），叫做Perch。我们的公司是在英国注册的，因此我们需要针对英国买家收取增值税。我们也需要向来自欧盟的买家收取增值税，除非他们已经拥有一个有效的增值税号。如果买家是欧盟外的，那么我们不需要征收增值税。所以，我们的支付系统必须允许对增值税号的验证，以及对包含和不含增值税的价格的计算。如果你的情况类似，那么《欧洲增值税号验证API》一书将会对你有所帮助。
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在此收集增值税号启动了增值税号验证的程序，由此，我们能够决定是否应该收取增值税。

大多数商店只收取单一币种。如果你想接受多币种支付，即允许访问者选择他们那个地区的币种，看见用那个币种的报价以及用那个币种来支付，那么你需要在你的商业账户中设置所需要的币种。另一个选择是，当你只接受当地币种的付款时，你需要获得实时的汇率并用其他币种来标价。你可以手动更新这些汇率，也可以使用一个API的数据来自动转换币种。如果用户要用你的币种而不是其他币种，那他们需要知道，这里显示的价格完全是参考性的，而真实的价格可能会稍微不同（由于浮动的汇率）。






1.5 那么关于送货呢？








如果你销售的是需要货运的有形产品，你就需要收取相应的送货费，也许还要安排订单追踪服务。因为你是网上销售，可能会引来其他国家的顾客，所以你要决定如何计算到不同目的地的运费，否则就会把潜在的买家限制在本国或者少数几个国家的人群内。
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Threadless向用户解释了如何送货以及根据用户的邮寄地址显示不同的运送方案。

当订单额达到或者超出一定金额时，网站通常会提供免费送货。网站通常也会提供不同送货商的服务，例如普通邮寄，或者优先快递（取决于买家想什么时候收到货物）。当你策划网站的时候，请考虑到这些方面。

数字产品

当顾客购买数字产品（电子书、音乐下载或者软件）时，他们期待在购买后很快就能下载所购买的商品。对于数字产品来说，送货的形式是一个下载链接，或者产品简介内的一个网页，网页上说明在哪里能够下载该产品（如果有要求，还要有一个证书编码）。

你的系统要在下载产品前能够保证产品的安全，提供一个账户，或者至少是一个通过电邮发送的链接，通过这个链接进入下载。当你销售软件时，你可能还需要生成一个产品编号。






1.6 报告和其他功能








当订单进来时，你需要接收到并处理这些订单，还可能需要在处理订单后将某些商品标记为已发货。一些CSV的下载形式很可能会有帮助，它们允许一个邮件合并数据到地址标签上，也能将付款信息导入到一个线下财务系统。其他需要你或你的客户了解的问题有：

• 你的系统需要和其他的系统进行链接吗（例如，一个在实体店里运行的系统或者一个有特殊数据要求的财务套装软件）？

• 你需要通过网站掌握库存吗？

• 你想如何处理那些你只能完成其中一部分需求的订单？

• 网站要生成账单吗？或者是线下生成？

为了避免年终结算时的数据重复，大多数成功的店主最终会想到将网店的财务操作过程自动化。许多拥有API的财务系统允许你将网店的交易自动发送到财务套装软件。
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拥有API的财务系统，例如Xero，让网站订单和账号之间的捆绑更容易。






1.7 寻找你的解决方案








回答了上述的问题后（另外还要考虑设计，即网店的外观和感觉），你就已经处在为客户准备一个合适解决方案的位置上了。你可以选择自己开发（或者外包一个开发人员来做），或者选择一个能最大程度满足你需求的现成系统来使用或者对其稍作修改。

做电子商务，你永远能从小型开始做起。从一个简单的解决方案，或者一个简单的支付方式开始，当你的投资开始获得回报时，再向更为复杂的解决方案迈进。在方案中一下子包含许多特色是很诱惑人的，但是你的目标是赚钱而不是花钱。在花大价钱之前试试水是更能让大部分人完全接受的。

保持简单

首先，要确定你的实际需求，例如，如果你正销售单品，那么你就不需要购物车，你所需要的就只是一个让顾客付款的方式。最基本的程度，可能就是HTML网页上使用一个贝宝（PayPal）的“现在购买”按钮，或者以你自己的形式将数据粘贴在一个PSP支付网页上。你可以针对少数产品用贝宝（PayPal）的“现在购买”按钮来试水，将贝宝（PayPal）当作一个简单的购物车来使用。

线上解决方案

如果你需要多个贝宝（PayPal）或谷歌支付（Google Checkout）按钮，又不愿投资时间或金钱来安装一个电子商务解决方案，那么托管解决方案是可以利用的。当别人为了购物车的复杂性而担忧时，这种方案使线上销售变得更为直接。

流行的托管产品包括 Shopify和 Foxy Cart。这两个服务都允许你创建一个网店寄放在它们的服务器上，只需每月缴费。一些托管方案把某个特殊的市场作为目标，因此它们更可能具备那个市场所需要的特性。这方面的一个优秀例子就是Big Cartel，一个针对艺术家的购物车。



[image: ]








Big Cartel网站

也有一些专业服务可以用来辅助诸如电子书和软件等数字购物的交付。Fetch是一款结合了Shopify和其他购物车功能的托管应用程序，专门用来交付用户购买的数字产品。

使用一个托管解决方案能使你的网店迅速地成立并运转起来。但是托管解决方案通常也伴随着几个缺点：月租费、受限的用户定制，以及用户必须先访问三个网站才能完成购物（你的网站、一个托管购物车和一个支付页面）。尽管如此，为了保持事情更简单，托管方案不失为一个伟大的解决方案，尤其是在生意的早期阶段。

商业和开源产品

市面上有很多现成的电子商务产品供你下载并自行安装，包括CMS系统的插件。在评估这些系统时，要逐个对照你的清单，清单里列出了一些系统必要的和理想的特性。相信你并不想买一些不能最大程度符合要求的产品吧。大多数软件在演示网站上都有基础的安装的场景，让你能操作一下看看都有哪些功能选项。如果你有一个全面的清单，就很容易发现你的需求是否能被支持。

开源CMS网站有一个电子商务目录，能让你在一个网站上试用一些开源系统，包括受欢迎的Magento和osCommerce应用程序。

使用一个现成的系统，就要考虑创建模版或者改变其外观和感受是否可行。一些系统强行使用了他们的网站设计，以至于让你妥协自己的设计。你还应该观察系统产生的标记，你的网页还有效吗？网店对访问者的可访问性和可用度有多少？

许多流行的现成系统都有一个问题，那就是对JavaScript的依赖，不论是在管理上还是在购物体验中。尽管JavaScript能够大大提升用户的体验，它也只能被当成一个增强特性。也就是说，就算使用时的体验流畅度稍逊一些，你的网站应当具备不带JavaScript的基础功能（例如购买和结账）。很受欢迎的Magento Cart网站为了能往购物车内添加产品，它要求用户能使用 Ja-vaScript，在Magento wiki的一篇文章里建议你显示一条信息来提示用户开启JavaScript的功能。Paul Boag最近还写了一篇关于商业催化剂的文章，文中的内容对没有JavaScript的用户就支持得比较少。

如果你绑定了某个特殊的支付方式或者PSP，那么就要确定该产品是否支持那个支付方式。另外，还要确定该产品符合当地的法律和税务要求。

在评估一件产品时，要找出都有哪些可得到的产品帮助。开源产品可能会提供一个社区论坛，那么就看看那个论坛是否活跃，以及社区圈子对你是否有帮助。对商业产品来说，要找出在购买了许可证后会有什么帮助。最后，查看一下产品更新的频率。如果最后的版本是在两年前，那么它可能不支持较新的支付方式。
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使用 Trading Eye，你必须购买支持点数来获得产品帮助。

一篇关于更改商业产品的笔记

如果你找不到一件完全符合要求的现成产品，你很可能会随便抓一个来用，无论是什么，只要最接近自己的要求就行，然后去研究，力图让它符合你的要求。但我必须对此发出警告：如果修改了基础源代码，你可能会让产品的更新变得非常难，因为更新的新版本可能会覆盖你所做的修改。保持防护措施的更新也很重要，一个广泛运用的系统中存在“将就”会使许多网站受到攻击。

许多开源产品都有一个插件架构，让支持的修改和添加得以更新。如果你决定修改一件现成的产品，那就找一个有良好插件系统和社区群组的产品。你甚至能将内容分享到社区里，以备有类似需求的用户使用。

开发你自己的解决方案

有时候为了获得自己想要的产品特性和创造理想的用户体验，自主开发解决方案是唯一的方法。这样的话，在开始制作或者雇用一个开发人员为你打造解决方案前，你早前拟定的要求清单将帮助你设定好一份产品规格。
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MySoit为T恤衫提供许多颜色、款式和尺寸的选项。

定制的电子商务系统更倾向于细节，因为许多功能的潜在元素还有待开发，而且客户会期待出现另外一个亚马逊（Amazon）！在确切描述诸如送货、特价、分类等方面如何实现时，你要保持不脱离客户和自己的期望。一个搭建得很好的系统应当能够随着时间去扩展。我鼓励客户只要开发开始时所需要的东西就行了，而不是花费巨资去做一些无所谓的“以防万一”，“特价活动”就是一个很好的例子。你可以开发一个系统，让客户能创造很多特价的组合，这可能要求一个复杂的用户接口以及许多的逻辑运算。但是大多情况下，客户很少会用到这样一个系统。只开发目前需要的东西能节约大量的时间和金钱，但是要把系统打造成能在日后随需求而更改的样子。






1.8 总结








我希望本章讲清了在开发电子商务网站时的一些技术考量。我喜欢电子商务的项目，这些项目是帮助客户发展网络生意的好机会，而且当人们开始购买时，看到那些可以量化的结果会让人很高兴。当你根据实际的生意需求创建了一套可靠的标准，并用优异的设计与之匹配，加上对用户体验的关注，那你就创建了一个增加销售的网站，并且还能令别的生意增长。这是一件令人感到满足的事情。









第2章 成功电子商务网站的5条通用原则








Jeffrey Olson

你上一次由于结账时遇到问题而致电客服是什么时候？也许从未有过！购物车的弃置率大约为60％，并且大多时候发生在用户开始结账的过程之前。有时候让用户信任你才是最大的挑战。

没有让“客户像傻瓜一样的信任你”的万能原则，但是作为电子商务的设计者，我们必须把焦点放在一些基础原理上。比如下面的这些主题。






2.1 在家里画出你的蓝图








如果你的核心人群是年龄在35到65岁之间，年收入6万美元以上的女性，你就会将她们同18到25岁的男性人群区别对待。在电子零售业中，首先，也是最重要的一点：强迫你的顾客去思考是个坏主意。当创新不再主观，并且能用美元为单位来衡量时，你要为让顾客不需做任何思考而设计。

多年前，一位来自网络公司的SVP副总裁对我的团队说，“如果你们想画画的话，可以回家去了”。那天剩下的时间里，我迫不及待地去找他算账。但当冷静下来后，我意识到他是正确的。他告诉我们的是要为客户设计而不是为了我们自己。对于在电子商务公司氛围里工作的设计者来说，这虽然是一个挑战，但也是非常重要的一课。








2.2 好的用户体验（UX）就像完美的电影配乐








打造品牌的忠诚度是终生获得有耐心的、宽容的顾客的方式。例如，伴随着一种非同寻常的崇拜，苹果顾客的忠诚度超过了其他品牌。当苹果公司犯错误时，苹果的拥护者会原谅它并且热心地捍卫苹果公司的产品和声誉。

你要怎么做才能让你的顾客信任你到这种程度呢？答案就是给顾客一种“体验”。光是做一个能用的网站是不够的，你要给顾客创造的体验就是不让他们意识到他们是在“使用”它。这是一个很难把握的概念，而且方法各个网站各有不同，但是正确地组合实用性、创意设计、文案、心理学和韵律学，加上一个强大的品牌，将创造出能让你的顾客学着信任你的体验。就像一部电影里完美的配乐，一个好的用户体验对顾客来说是不突显的、透明的，因为“它就是这么起作用的”。苹果模式不会对每一个人都起作用，但是我经常发现自己被一种W.W.J.D. (What would Jobs do?工作要做到什么程度？)的状态挑战。我问自己“工作要做到什么程度？”，然后就去看看其他的网站来寻找灵感。








2.3 电子商务用户体验中需要避免的陷阱








仅仅因为一个网站能用，并不意味着顾客就会去用它。实用性和用户体验是一个家里的成员，但是用户体验往往是那个被遗忘的“孩子”。在一些关键的地方这两个元素必须同时存在，在网站的某些区域也要对用户体验投注同样多的时间，下面是一些相关的建议。

产品细节页面

关于产品细节的页面（PD：Product Detail）是一些零售网站掉链子的地方。太多的重心被放在主页的设计和使用性能上，然而这样的努力没有保持到网站剩下的部分中。用户花在产品细节页面上的时间多于放在其他地方的时间。在这儿，你需要提供给用户所有他们在寻找的信息，而且还要将这些信息用聪明的方式展现出来。

最近一些电子商务网站的新时尚是一些“无单击”的替代图像和样本块。用户只需简单地将鼠标指针滑过一张图像，不用单击，就能立即获得反馈。同样的方式能用在放大图像上。PD页上的其他用户体验选择是一些智能区域，能让用户知道下一步他们要执行且不会报错的必要操作。

付款过程

跟产品细节页很像，付款过程也是关键的一部分，它关系到顾客某些私密层次的操作。然而，顾客愿意在PD页上花时间确认他们想买的，正是自己正在看的东西。与PD页不同的是，付款过程应该尽可能地减少步骤。太多的步骤会让顾客觉得被套住了。

但是过程太快的话又让他们觉得自己失去了控制。例如，太快索要信用卡信息看起来会无秩序，而且毫无疑问会吓退乃至最有经验的网络购买者，以至于让他们放弃购物车。那些隐藏的税收和运输费用会让他们觉得你正试图占他们的便宜。

安全性

回到信任的问题上，请务必永远让你的顾客知道你的网站是安全的，他们的隐私永远不会受到危害。

显示一条信息，告知顾客他们在你这儿是安全的，这并不会费太多事，一个位于页脚的隐私政策链接并不总是管用。

页面的“重量”

一个页面的“重量”是由它的文件大小决定的，通过加上任何一个图像，每一行代码和任何用户初次登录页面时需要加载的项目。像Scriptaculous、jQuery、MooTools，甚至 Flash Shared Objects这些词条经常被忘记，但是它们都会增加网页的“重量”。在开发员的眼里，一些迷人的东西都是跟用户体验和页面“重量”相关联的。最近值得关注的发展就是网络浏览器的发布，它支持HTML 5的媒体标签、CSS动画和 CSS特效。当越来越多这样的特性成为舞台上的标准时，我们期待通过在浏览器上直接使用某些特性能够为用户提供更好的体验。








2.4 内容的价值以及社会化媒体（SoMe）








我们在谈论用户体验时，不得不涉及网站内容和社会化媒体（SoMe：Social media）。为了盈利，电子商务零售商必须让顾客关注网站的内容，并且在自己的网站内部和外部使用一些社会化媒体的接口。

93％的用户认为，一个公司应该在社会化媒体上出现，根据Cone的调查，其中85％的用户压倒性地认为，一个公司不仅要在这类媒体上出现，还要通过媒体与用户互动。

• 网络上60％的成人使用社会化媒体。

• 56％的用户认为，当他们能通过社会化媒体和公司互动时，让他们觉得自己跟公司的联系更强，而且觉得被服务得更好。

这里介绍几种可选方案。

• 让你的顾客能将你的网站或产品细节网页添加到诸如Delicius、StumpleUpon、Digg、Twitter和Facebook这样的网站上。

• 让顾客能在你的网站上定制自己的体验。这些体验的范围可以从定制主页到顾客能上传图像并进行预览。

• 在你的网站上创建一个RSS区。如果你的网站上有博客或其他一些定期更新的内容板块，那就要让你的顾客能选择把这些内容添加到他们喜欢的RSS阅读器上。

都说“内容是王道”，但如果你不能说明你的“王”的所在之处，那它就需要被隔开。网站的内容只和它的成功有关。所以，请尽你所能地多做测试。为获得有力的数据，你能做的测试如下。

• 网站和邮件的A/B测试

在顾客中区分你不同的促销展现方式。50％看版本A，另50％看版本B。你可以为任何目的做这些测试，但在开始前务必弄清自己的目标。找出你想要解决的是什么，然后付诸行动去测试。从改变网站的导航到仅是测试促销副本的样式，做A/B测试将让你得到需要的相关数据，从而让你决定是更新还是保持原样。

• 问卷调查

问卷调查很快速、简单，但根据你的用户群体，也会给你带来庞大如山的数据。要让更多的人参与到你的调查中，就必须考虑给予某些鼓励，让人来参与。有一些问卷调查很有趣，但是如果你问“哪个牌子的电视机更好？”，以及“Jessica Simpson和Britney Spears哪个更性感？”，那你就要仔细考虑有多少反馈是有价值的。








2.5 用样式和颜色来影响








使用颜色和排版样式对设计者来说不是什么新鲜事。将它们用在电子商务中也没多少不同。给一个零售网站做设计时，你的客户是消费者。你正尝试去说服成千上万，乃至百万的潜在客户去单击你的促销信息，并且购买你卖的所有东西。那么请考虑到下面几点。

内容能被读懂吗？

大多数设计者喜欢摆弄排版样式，用蜿蜒的、有阴影的和扭曲的字母以及遵循你每一个奇思妙想的词语，来塑造出一个充满技巧和美感的大作。然而，如果你的顾客不是艺术家，他们很可能不明白你在干什么，然后你就只能错失一次销售机会。但是，直率地点明主题也不永远正确，可以考虑使用有趣的版本来代替。例如，如果你销售五弦琴，你可以说“多一些叮当”，而不是“购买新的五弦琴吧”。如前所说，针对顾客去设计这一点，在很大程度上取决于你的目标人群是谁。

字体能是红色的吗？

毫无悬念，红色是显示错误信息时选用的颜色。但是在琢磨用户体验时请考虑到这点。知道Target.com显示错误信息时选用了什么颜色吗？这让你思考了，对吗？非常好！顺便提一下，它也是用的红色。这里的观点是要你考虑其他的选择。如果你的公司的牌子上有红色，网站上也有许多红色，那么请考虑一下其他颜色。如果你正试图得到用户的关注，那么蓝色的文字配上提醒图标也一样好用。

样式的一致性：有风格的和创意的。

确保整个网站的页眉、小标题和文本保持一致很简单，但是确保网站有一个定义明确的风格指南却很难。定义一个风格指南需要很多的耐心和细心，并且永无止境。一个网站的风格指南应当是一个活泼的、会呼吸的文档，能随着公司和品牌的发展不断地成长。这是无可厚非的事实。当你发现某种风格比其他的更好用，那就找个办法将它添加到指南里。这个文档，取决于品牌的复杂性和网站的大小，可以被分作两个独立的文档：一个创意风格指南和一个复制风格指南。每一个指南都服务于不同的目的，但是又能和谐地放在一起。








2.6 灵感和资源








在电子商务中为用户体验做设计是一个多面的拼图。一些解决方案能全面覆盖，一些只能特别针对你的网站。好消息就是，找出最适合你特殊需求的解决方案是一个设计者能做的最具挑战性并且回报最大的事。能够完全珍视用户体验价值的人是很少见的，如果你是其中之一的话，我希望本章和这些资源能带给你快乐，就像它们曾给予我的一样。











第3章 12个帮你设计出杰出付款流程的建议








Checkout Process

网上购物可能是很棒的经历。你不必离开家里舒适的环境，而且为了能找出最适合自己的产品，你还能快速地比较、阅读所有竞争产品的信息。但是如果网购的流程设计得不恰当，它也可能会令人有一些抓狂。

如果顾客先得四处寻找付款的链接，然后必须填写注册表格，最后却被告知货卖完了，这样一来，顾客整天的好心情就被毁了。请多花一点时间仔细调试你的付款流程，做好用户体验，你会因此而获得更快乐的顾客和更高的销售额。在这儿，就列举出12个有用的建议来帮你做到这点。






3.1 不要求顾客在进入网店时就注册








你的顾客是来这里购物而不是来填表的。请确保注册的过程在结账的时候进行而不是之前，当然也不是在来访者将货物放进购物车之前。提交表格是一种障碍，因为顾客要花精力和时间来填写。
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Target要求顾客有一个账户，但注册表格只会在你准备好结账时跳出来。

将这些障碍往后放会增加让你的访问者变成最后付钱的顾客的机会。这是因为他们已经花了时间去购物，所以不太可能就此停下来，这样就浪费了最初的参与。然而，如果障碍设在一开始，他们可能就会离开。你就把这想象成给你的店拉开门好让顾客进来。








3.2 如果商品有货，请告知顾客








要弄清楚商品的库存状况并告知顾客当前的实际库存。如果一件商品没货了，就不要引导潜在顾客再往后操作，往后操作难道就为了让他们发现不能立刻购买该商品吗？也不能光在产品页面显示库存状况，应该直接显示在搜索结果的页面上。
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Overclockers网站直接在产品列表的页面上提供详细的库存信息。

另外，如果一件商品目前没货，但是很快就会到货，那就提供一个预购的选项，这样一来，那些不着急马上得到商品的人也还是可以完成此次的购买。






3.3 让你的顾客能轻松地修改订单








每个人都会犯错误，或是把错的商品放进购物车里，或是改变了想法。让订单易于修改，使顾客在付款的过程中也能轻松地修改订单，你就肯定不会令潜在的顾客感到沮丧。
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IconDock提供简便的操作来更改商品数量或者删除商品。

如果有顾客想从购物车中删掉一件或多件商品，别强迫他们输入数字0来修改。相反，你可以提供一个“删除”链接来删掉购物车中的高品，还要保证订单的修改既简单又快捷。






3.4 给用户提供实时帮助








因为付款的过程需要用户输入信息，所以许多用户很可能会遇到一些问题，这些问题可能由一个误解、某个特殊需求，或某些无法用现成的网页界面来简单定义的兴趣引起。这种情况下，给用户提供专业、个人的帮助是至关重要的，比将用户转到那些笼统的帮助或常用问题页面要好，那些页面不一定能解决用户的个别问题。当然，如果用户没有得到他们需要的帮助并且对整件事犹豫不定，他们很可能会取消付款。

因此，在付款的过程中添加一个在线或电话客服是很好的主意。不过不是每个公司都能负担得起这样的服务，但是大中型公司可以考虑这个方案，特别是当付款过程比较复杂的时候。








3.5 使“返回”键完全起作用








返回键是网页浏览器中最常用的按钮之一，所以你可以肯定有一些人在付款的过程中会用到它。一些网站通过自动跳转或报错将返回键的功能关闭了，这无疑会对访问者的体验造成负面影响。

单击返回键时，不仅要能毫无错误地回到前一页，如果前一页是表单的话，你还应该保存用户的数据，让数据再次显示出来。这让用户不用重填整张表格就能进行修改并继续下一步。的确，有时候要返回已经来不及了，比如在单击了最后一个“完成订单”的按钮后。然而确保其他所有页面上的返回键都能用的话，你就能给你的用户提供更好的用户体验，因为你节约了他们的时间并让他们避免了挫折。








3.6 为购物车里的商品提供照片、规格详述和链接








顾客在单击最后一个按钮完成订单前，他们可能要检查一下购物车以确定自己实实在在找到了想买的东西。光有商品的名称不是帮你的顾客快速检查购物车的最佳方法，因此一定要加上图片和商品规格，例如，尺寸、颜色、硬封面还是软封面等。
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亚马逊（Amazon）详细描述了颜色和细节，例如，软封面或硬封面，还有回到商品页面的链接，但是却没提供商品的小图片。

另外，你应该给这些商品和它们的商品页面链接起来，以便顾客可以核实商品确实无误。






3.7 提供一个步骤指示图








结账通常是一个有很多步骤的过程。这意味着顾客必须操作好几个页面才能完成订单。要让这个过程流畅，确实要加上一个步骤指示图来具体地显示顾客正处于结账流程中的哪一步，还剩下几步，也就是说，要列出所有的步骤。
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苹果（Apple）在他们的付款页面上显示了一个很讲究的步骤指示图。

在网站的导览图或流程中知道自己在什么位置，会让你有一种一切尽在掌握的感觉，从实用性的角度来看，这是很重要的。还有，知道接下来还有哪些步骤会免去很多迷惑，也就是说，顾客知道什么时候走到最后一步。这让全部的操作变得简单，因为你知道在最后一步之前还能随时修改或取消订单。






3.8 保持简洁的付款界面








付款的过程和网站上其他的浏览体验有所不同，在付款的过程中，顾客不再是挑选商品，他们是在做出购买行为。这意味着所有的浏览性操作在这里都是多余的，它们只会让顾客对正在着手做的事情分心。请去掉所有不必要的元素（例如，产品目录链接、热销产品、最新特价等）来保持界面的简洁。提供一个“返回购物”的链接，以防顾客想要倒回去再买一些东西。另外，在这个过程中，确保所有指向下一步的按钮都很大、很醒目，这样就不会被忽视。








3.9 不要把顾客从付款的过程中带出去








让付款的过程不被打断很重要，例如，把顾客带到另一个页面去。把顾客带离付款流程会造成两个问题：1、顾客会不清楚他们在哪儿，甚至还会因为关掉标签或窗口而丢失付款页面。2、顾客会被分散注意力，然后放弃完成付款。

要避免这一点，我们的确需要找一个方法来显示付款页面所必需的信息。如果你需要提供一些不适合放在当前页面上的帮助或者提示信息，那就使用浮动窗口，或者用最后一招，使用弹出窗口。这样既能让你向顾客展示新信息，又不用将顾客带离付款的过程。








3.10 告知用户发货的时间








相对于在实体店购物，网购有一个很大的弊端，就是你必须等一等才能拿到货。要解决这个问题，就要告诉顾客，他们预计在什么时候能够拿到货。
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苹果网店在你定制订单时用AJAX软件来调整预估的送货时间。

这一点至关重要有以下几个原因：首先，顾客需要确认有人在家收货；其次，你会预估一个时间，这样他们就不用总是猜测。要确保尽早提示那些有关送货的日期，最好在产品介绍页上就提示，这样潜在的顾客就能判断能否尽快根据需要收到商品。






3.11 告诉顾客接下来会发生什么








好了，你的顾客已经完成订单并且单击了最后一个按钮，那么接下来是什么？用一句“谢谢您”来为订单划下句号。这样做很有礼貌，而且顾客肯定会喜欢这种善意的词语。还有，要确实告诉顾客接下来会发生什么，也就是用一条信息告知顾客在发货后他们会收到一封确认邮件。这样会让顾客对他们的订单不再有猜测，从而做出正确的期待。








3.12 发出一封确认电子邮件








顾客可能已经完成付款并提交了订单，但是这个流程还没有完成。接下来要发一封确认电子邮件给顾客，内容包含订单详情和预计的送货时间。订单详情有助于顾客去确认他们是不是订对了东西。
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亚马逊（Amazon）会在你付款后发一封电子邮件给你来确认订单详情，以及解释在发货前如何能修改订单。

如果订单里有错误，顾客应当能在发货前重新登录订单页并修改订单。像选错尺寸或颜色等小错误时有发生，那就让购物的体验变得简单和有帮助吧。






3.13 总结








建立一个好的付款流程在于以下几个方面：消除分散注意力的东西来帮助顾客专注于正着手的事；提供所有必要的信息和帮助，让顾客明白整个过程中所有的步骤；最重要的是，让付款的过程变得简单，毕竟顾客越是能快速地完成付款，他们就越高兴，并且你也能快点结束销售。









第4章 如何让你的电子商务网站吸引客户








Rung András

最能影响我们购买决策的一个因素是我们亲友的意见。同样，相对商家对产品的描述，绝大多数网上购物者更愿意相信其他消费者对已购产品的评价，这是因为我们相信和我们“站在同一阵营”的人，即使我们素未相识。

这种态度在 Joshua Porter的著作《高黏度社会化网站设计秘诀》中被称作为“亚马逊效应（Amazon effect）”。他在测试中观察发现，人们都是从亚马逊开始网购之旅的。并不是亚马逊网站做得好或是人们都有亚马逊账户，而是他们认为，在亚马逊上能找到和他们一样的消费者提供的可信评价。人们在购物时更想看产品的“真实价值”，而不是出于营销目的理想化的产品形象。



[image: ]








亚马逊的验证购买标签增加了评价的可信度。






4.1 正面影响和负面影响








可以证明，对于客户而言，用户反馈是一种很有价值的服务，另外，它还可能产生一些较为正面的影响效果，例如，亚马逊的相关服务。你提供了多少产品信息并不重要，其本质都是会被有偏见的解读。反而那些从你这购买了产品的客户的现身说法和个人故事，更能获得信任感，这种效果是普通产品信息页面永远无法达到的。评价者的个人信息创造了一种我们能辨识的品格（很明显是该产品理想化的故事）。好故事更容易理解和记忆；好故事向我们讲述了产品在真实世界的工作原理和实际用途，同时也向潜在客户传达了一种客观和真实的感受。

首先，评价和评分可转换为实际销量。在Hayneedle（前身为Netshops）的案例中，网站展示用户反馈后销售额增长了26%。根据PowerReviews的分析数据，这个百分比可以更高。然而，担心负面评价可能伤害销售也不是完全没有根据的，但没必要过度担心，因为评价者写下正面评价的可能性是写下负面的两倍。即使你丢了几个中等产品的订单，但你将卖出更多的优质产品，所以最终你还是赢家。

此外，负面评价不是都那么糟糕。谷歌零售产业总监 John MacAteer说过，“没人相信所有负面评价。”如果没有任何负面评价，客户反而会认为所有评价都是造假的。没有任何服务或产品能完美无瑕。潜在客户希望了解产品会出什么问题。但如果他们没有认为负面评价者说的算是个问题，他们则很可能购买你的产品。

有时人们只想阅读负面评价，因为他们已经对一件产品形成了正面的印象，仅想了解（有意或无意地）没有被供应商提及的缺陷。一个不公正的负面评价反而可以刺激人们为他们喜爱的产品辩驳，留下积极正面的评价。



[image: ]








电子商务网站Hamocls.com上的评价实例。

高质量反馈可以帮助你减少退货数量。你可能要考虑减少评分低的产品，而增加那些受欢迎的产品数量。客户评价让产品页面不断有的新的内容，而这些内容正是网购新手们最关心的。他们更关注其他人对于产品的看法和评分。用户对于不是最新的评价信任度略低。他们会认为，有可能一个产品已经优化改进了，但在评价中没有体现，或者相反，最新产品出现了一些问题，只是还没被发现。

内容设计和精准的关键词设置也能帮助你的搜索引擎优化。让所有评价在一个页面上呈现，Google搜索就可以在一个地方找到所有内容。亚马逊（Ama-zon）就是这么做的。此外，请记住，大多数人都可以接受向下滚动鼠标，但却非常反感单击和等待页面加载。

用户生成内容也存在风险，比如，你的竞争对手可以侵入你的网站植入虚假评价。若要避免此类情况，可以通过监控评价和邀请用户报告他们对评价的任何疑问来解决。监控评价是一种很有效的方式，但你需要确保非常负责任的对待。一不小心，你就会为了业务，养成了删除评价的习惯。仅仅去监控那些脱离事实或是污秽言语的评价。另外，也可以将你的意见简单回复给一条评价。

做到开诚布公、真实可信，回复负面的评价，解释为什么评价不正确，或者告诉用户有哪些产品功能或服务可以缓解不良体验。实际上，如果你的评价对用户有帮助，根据不同问题提供了定制化的备选方案，你极有可能由此培养了一批忠实用户。如果你有固定的专职评价员，那么好评和积极的影响会淹没负面评价。

接下来的几部分，我们将分析如何让用户更容易给出高质量的反馈，并分享给其他浏览者。我们会集中关注评分、评价、用户间互动和分享。显然，有很多其他方式可以让用户参与，而且我们会在接下来的内容中提到，但掌握这些方式都将促进你的业务。

这些推荐主要关注可用性（usability）。显然，单纯靠功能本身无法让用户立即开始写大量评价或给你的产品评分。使用线下和线上营销技巧，使出浑身解数，聚集所有能量，可以在销售后联系购买者，获得他们的反馈。使用优惠券、礼品、竞赛、奖品、奖金，或邮件营销，激励用户评价。使用以上提到的技巧是非常必要的，尤其是当你的目标群体对你的产品还不是非常热衷的时候。






4.2 评分








从用户那里收集的评分是很有价值的产品信息，可以快速直接地获得。几秒就能完成评分过程，因此，这个过程并不会让用户产生被打扰的感觉。通常评分是可以匿名给出的。评分过程一定要设计得简单直接，即使是微小的偏离用户习惯，也会影响它的有用性（usefulness）。

最有效的评分方式似乎是合理地使用简单的象征符号。如，1~5星级评分，向上、向下的拇指。拥有忠诚用户或者技术控用户的网站，可以尝试使用星星或拇指以外的符号，增加点儿价值或趣味。但其实在这创新意义不大。受过专业教育的或者专家用户更喜欢十星评分。尽量不要尝试七颗星等不常见的评分，这会让用户困惑。

让用户通过“单击”完成评分，鼠标指针悬停在空星星（或者任何你设定的图标）上提示这个区域是可以点击的。即使评分功能是相当明显的，也应向浏览者说明每个级别的意义，如，“非常好”、“还可以”或“差评”。

引导用户评级要使用简明直接的语言，再没有比“我要评分”更明了的了。写明用户需要对哪个内容评分。根据当前上下文，有时你让用户给一个品牌、产品或客户服务评分，有可能不是很清楚。同时，要确保新用户可以读懂评分标签。即使用户理解评分系统，但他们可能不清楚给予评分的人是谁，是其他用户、本网站管理员、产品制造商，还是独立的专家？

当用户进行评分时，同步清晰地显示评分结果。例如，用不同的颜色显示该用户的评分已计入最终显示的评分，这样也可以避免用户重复评分。

显示每个评分的累计评分数量。因为产品的五星评分，是由一个热衷用户给出的还是由一百个用户评分的综合结果是不可同日而语的，所以，累计的评分数量很大程度上决定了评分和真实产品的相关性。那么，将所有评分显示在一张表格中可能是一个好主意，可以参见itunes。因为细微的偏差反而更容易让用户相信评分的可靠性。
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亚马逊（Amazon）在列表中显示详细的评分情况。

最好在产品详情的位置显示评分信息，并允许用户按照评分排序筛选搜索结果。评分信息通常显示在产品详情旁边或很近的位置，这样用户可以迅速地浏览。用户很重视评分信息，要设计得很容易被看到。
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Argos将评分信息显示在产品标题下一行。“用户评价最高的产品”标签便于用户找到当前最畅销的产品。






4.3 用户评价








添加评价的流程要设计得尽可能简单，这很重要。最初，用户都很不情愿给出评分或评价。因此，“我要评价”按钮应紧贴页面顶端的评分显示，单击即可留下评价。如果产品有多种型号或多个版本，评价时需要指明。

你可以通过发邮件邀请用户给出评价，但请注意选择合适的时间。用户需要时间了解购买的产品，才能给出评价。如果是一件电子产品，用户可能在几天之内就知道他们是否喜欢。如果是一本书，可能需要几周甚至几个月。假如用户购买了一本书，一周以后就收到评价邀请邮件，他们会感到反感，极有可能屏蔽这个邮箱，或今后都不再打开你发送的邮件了。

当然，评价是否设置得恰如其分是很重要的。首先，让用户从预设的列表中选择产品的利弊，然后，还可以请用户留下其他建议，你也可以稍后添加到预设的列表中。同时，邀请用户选择自己的网购特征，如，“经常上网购物”、“不经常上网购物”等。此外，针对用户购买的产品，还可以给出有用的使用建议。千万不要把用户都当成专业的评论家，应尽量做解释和提示，或给出必要示例，引导用户写下恰当的评价。

用户应可以预览自己即将提交的评价内容。允许用户修改已填写的信息。初听这要求一定觉得很苛刻，但比起一件产品能提供给用户好的服务，这都是小问题了。此外，别忘了告诉用户，提交了评价以后，会经过哪些流程，然后何时会显示在所有评价中，评价是否会被修改，是否会实时发布。告诉用户真实的时间预期，不要说得模棱两可。








4.4 评价如何展示








乐观的估计，一件产品会收到数十条的评价。因此，要让用户能够轻松浏览所有评价内容。评分有很多种展示方式，除了总体评分、平均评分、累计评价数量外，还要显示每一个用户的评分和评价内容。不仅要显示用户的评价内容或是评价的节选，还应显示评价日期，以及和评价者相关的尽可能多的信息。现实情况是，潜在的用户可能会和提供评价的用户联系。一条匿名评价或许对用户来讲也有价值，但可信度不高。但如果将评价者的个人信息，如工作或职业信息作为评价的一部分信息展示，那这条评价更容易让其他用户相信和采纳。

将评价用户的昵称设计成可单击的链接，并同时显示所在城市、用户等级、用户类型等重要信息。其他用户可以单击链接，浏览评价用户的信息，评估评价是否可信。也可以这样奖励积极留言的活跃用户：设计一个二级页面，显示一个用户的个人信息和他给出的所有评价；或者设计侧边栏，用来显示留言数量最多的用户榜单。不推荐向活跃评价用户提供产品折扣或额外的激励，因为这样，用户做出评价时的目的就不同了，最终有可能做出偏离实际的评价。但其他用户很容易发现评价和产品不符，甚至对你的网站都失去信心了。因此，就其他用户的评价内容，和潜在用户沟通是很必要的。如果绝大多数用户认为评价有帮助，评价之前的评价，或用各种可能的形式表示有帮助，那么潜在的用户就会相信评价的人是真实的，评价内容是可信的。你可以显示有多少用户认为一条评价对他们选择购买产品是否有帮助。你甚至可以按“最有帮助”显示所有评价。用户可以查看评价，也可以回复或举报一条评价，还应可以在评价下方选择回答“这条评价是否有帮助”。
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亚马逊（Amazon）网站设计了（是、否）的小按钮，获得用户对评价的反馈。

如果评价可以排序和筛选，用户就可以快速地浏览所有评价。显然，至少可以提供按照是否有帮助或评分排序。但这几个信息也可以作为排序的选项，如用户类型、评价日期，Buzzillions的评价是个很好的例子。
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Buzzillions是专业的评价网站，提供多种排序和筛选，包含优势、劣势、强烈推荐（Best uses）和是否愿意推荐给其他用户。
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Rotten Tomatoes网站用百分比来评价质量。
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Gamespot网站的评分界面看起来很复杂，但设计得很好。






4.5 由评价激发互动








互惠互利是社交互动很重要的元素。人们在阅读评价的时候通常会尝试回复评论人。或许人们总是认为如果自己免费获得了重要的信息，自己就有责任和义务回馈点什么。不论是写评价或是评论评价，或长或短，这都不重要。启用评价反馈可以减少舌战或不公评价的影响，因为这样的评价总让人感觉得写点什么或拉低评分。

投票选择评价是否有帮助，可以提高评价的质量和可信度。在页面最上方显示最有帮助的评价。投票功能给评论者提供反馈，鼓励用户良性竞争，以获得其他用户的注意和认可。对于并非在该网站购买产品的用户，通过对评价进行投票的方式，也可以表达他们的意见。允许这些人投票能鼓励他们积极参与。

在多数情况下，回复之前的评价使用户间产生了真实的互动，给评价注入了真实的价值。用户可以回复优质反馈、修正错误、推荐其他产品、留下有帮助页面的链接，或给出相关产品的评价。不建议删除负面的评价，你可以诚实地做出回应。

评价的回复可转换为真实的对话，以一种更有趣和自然的方式找出产品的优势和劣势。整段缩进显示评论的回复，或用简单的顺序显示，但要附加“回复评论”链接。








4.6 总结








产品页面设计得更容易让用户参与，生气勃勃，这对好的电子商务网是很重要的。忠实的用户愿意评价，不满的用户也能参与评价。负面评价和正面评价同样有用，甚至更有帮助。尤其是当你回复一个负面评价时所指出的问题和解决办法，这可以抵消负面影响，反而带来正面的影响。如果恰好网站忠实用户也支持你的观点，你就获得机会通过留下的五星评价来争取一个将要离开你的产品页面的用户信任。如果你已经有了评价，你还可以创建问答模块、标签系统、视频评价、添加收藏、产品论坛等。

当你执行评分和评价时，注重与用户的沟通。消化所有评分和评价信息的关键是足够的视觉展示。应用最匹配用户心理的流程模式，以消化这些信息。评分可以独立显示，也可以和评论结合。空白评论和复杂的表格将严重阻碍成功销售。积极参与交流的话题，回答用户的问题。最初可以结合社交网络，但要用真诚和真实的沟通方式。当你的电子商务网站开始按规划运行时，请关注用户评价。要让用户在你的网站感觉愉悦，鼓励用户自由表达意见。









第5章 如何设计好的搜索功能








Rung Andras

尽管让用户找到产品是电子商务网站成功的关键，而搜索功能是通往成功的先决条件。简单搜索往往无法满足用户的复杂需求。高级搜索，虽然枯燥无聊，但网站开发者和网站拥有者（Website owner）仍需要开发这一功能。网站拥有者还不想去掉这个功能，因为每个电子商务网站都有高级搜索，但可能他们也不会相信高级搜索带来了巨大收益。

相反，设计良好的高级搜索功能绝不是繁琐复杂的功能，它有很多益处。首先，有效搜索能加快销售进程，由此加速产品和现金间的转换，因为用户不会因找不到产品而流失。其次，迅速、准确的成功搜索能增强用户使用的信心。

本章中，作者将对如何设计高级搜索进行回顾，既可以让用户感受简单搜索般的清晰明了，又可以体验高级搜索的强大有效。






5.1 清除障碍








虽然几乎所有的电子商务网站都有高级搜索功能，却很少有用户使用。首先，人们习惯于使用他们能看得到的工具，但高级搜索往往很不显眼。链接太小、太丑，所以华丽的简单搜索按钮在旁边抢尽了风头。因此，即使用户倾向于执行高级搜索，也没有动机继续了。

“高级搜索”这个词本身就挺大，好像是说高级搜索过程很高级、很复杂。当然，通常实际情况也确实如此。但即使用户注意到高级搜索链接，但却没有使用，并不是因为惧怕它的复杂，而是用户没有看到高级搜索能对他们有多大帮助。那些使用高级搜索的用户发现，当他们执行搜索时，所有的高级性都没体现出来（所有搜索选项都没保存下来）。因此，要帮助用户利用高级搜索的强大功能，网站设计人员必须解决可用性问题，执行新的方法，优化搜索术语。








5.2 优化方法








很多种方法可以优化搜索，传统的做法是参数搜索，用户需要在文本框或运算符或下拉列表内设置参数。当可用性专家告诉你不要使用高级搜索时，通常指的就是此类型。这种类型往往界面复杂，但如果在界面上仅显示最重要的字段且遵循表格设计的基本原则，也可以是相当简单和有效的。
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Momondo的高级搜索界面，坚持仅显示最重要的字段，设计精美且用户体验很好。
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Trulia的参数搜索相对有点复杂，但在输入提示和弹出提示的支持下得以有效缓解。高级用户可以点击“更多搜索选项”查看更多。

有一种方法可以避免用户被高级搜索吓走—掩饰参数搜索的复杂性，在界面上使用响应启动（渐进打开）模式。在用户设置参数时，设置完成一项才会出现下一项的筛选器。此解决方案可用于引导新手，但恐激怒高级用户。
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在MyBankTracker网站，用户必须先将“是否比较你的银行存款年收益”选择“是”，然后才会出现问题“你当前的存款年收益是多少”。

实际上，分面搜索正成为电子商务网站的标准工具。用户可以先执行简单搜索，然后在搜索结果页面的下拉列表或复选框内继续缩小范围。

分面搜索比响应启动（渐进打开）方法更快速，比单纯高级搜索更易用。亚马逊（Amazon）简单改进了分面搜索,当用户开始搜索时，他们可以设置筛选条件，如在最开始“仅搜索图书”。
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亚马逊（Amazon）网站的分面筛选。
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Travelers网站最初的Cleartrip也使用“参数搜索”，但后来也改成了分面搜索。

网站维护人员可以给产品加标签，或者让用户自己给产品加标签。标签使网站产品有多重分类，如此，用户可以通过不同渠道找到需要的产品。
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用户搜索了一个关键词后，Issuu显示相关的标签，以帮助用户缩小查找结果的范围。尤其是，语义上和搜索关键词相近的标签用更鲜明的颜色突出显示。






5.3 搭建更好用的搜索








目前，分面搜索（Faceted Search）是开发人员能向用户提供的最便捷也是最安全的方式。但如何应用呢？

在搭建分面搜索之前，请先确保您的网站符合基本搜索的可用性原则。搜索框在正确的位置吗？是否可以满足用户简单查找的需求？

搜索结果页的结构也必须清晰明了。搜索结果应按照相关性的逻辑排序。相关性是和用户的相关性。用户能够轻松看到和看懂搜索结果，也能够修改、查询和重新搜索。搜索结果页面也应显示查询条件。

设计搜索时应考虑用户的基本需求和使用习惯。你可以采用“渐进式架构”模式。让用户创建自己的搜索，循序渐进。用户也许无法立即理解整个系统，但如果恰当引导，搜索其实可以很容易。务必要确保用户使用的搜索功能安全稳定，用户可以撤销任何选项，而搜索结果或设置不会丢失。
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MyFonts允许用户使用符号 +和 -增加或减少搜索条件，控制搜索的复杂度。

仅靠想象力来确定都有哪些功能需要分面是远远不够的，还需要监测网站的流量和用户在简单搜索界面键入的搜索关键词。分析搜索查询日志可以帮助你更有效地处理拼写问题。基于分析结果，你可以优化自动建议系统。那么，哪些词、类别或分类最适合作为不同的分面？使用搜索日志中使用最多的那些关键词作为分面和选项。

别忘了查看你竞争对手的搜索分类。或许你们对产品的排序不同，但仍可以作为参考。当你决定了搜索分面后，找真实的用户测试。不要仅仅在最后阶段再测试界面，让真实用户在尽量早一些的版本参与。






5.4 分类产品








仅列出可能影响用户购买的功能，让用户从中做出选择，省略那些你认为重要，但对用户而言没必要的分类。用户很少用到的分类可以放到最后或者隐藏到“更多分类”链接。
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用户在PrinceGrabber也同样可以使用符号+或-增加或减少筛选条件。

良好的分类命名才能让分面搜索发挥到极致。用户不理解的系统没有未来。别让用户猜谜，你的产品范围首先应弄清楚用户的心理模型。分类命名应涵盖所有产品类别但不重复。例如，如果用户可以按照颜色进行筛选，筛选结果中不要忽略没有颜色的产品或者那些和颜色无关的产品。尽量避免含糊的字眼，如“其他”或“更多”。使用浅类别层次结构，以便用户不需要钻的太深去查找产品。






5.5 搜索架构（设计）








尽管分面搜索比传统的高级搜索更容易使用，但如果显示了过多的分类也会变得很复杂。乔治 ·米勒（George A. Miller）的研究称，人类可以适时处理七项内容，因人而异，或多两项或少两项。短时记忆的限制也提示我们，在导航菜单中应显示的热销推荐产品数量别多于十项。再多了会让用户困惑，搜索结果会像杜威十进制（Dewey Decimal system）一样。

将多余的分面隐藏到“更多筛选”链接，即使你认为这些分面也很重要。但任何事都不可能同等重要。如果你觉得某些分面对某个用户群体很重要，而另外一些对另外的某个用户群体更重要。那么，你可以使用“收-放”界面，允许用户关闭他们认为不需要的筛选分面，允许用户保存筛选结果或者筛选设置很有用的分面，但只有注册用户才能这么操作。

按重要性排序分面。绝大多数用户只会用到几个。仅显示和你的可用库存相关的筛选值。如果一个分面有七八个选项，把额外的选项隐藏到“更多选项”链接或其他的分面面板中。
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The Perfume Shop优先显示年龄和价格筛选项。尤其是显示了在一定价格区间内有哪些产品可选。
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Rate My Area用非常规的组合输入框开始搜索，但作用是沟通清楚。执行搜索后，用户可以访问不同面板上的各个分面。

分面搜索同样是关键词驱动的。但如果参照分类可以很容易找到产品，亦或如果用户不了解自己的需求，使用筛选搜索或设计完善的参数搜索会更好。分面搜索很酷，但并非万用良药。
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在Wizz Air，你并不需要文字输入航班目的地。在地图上可以轻松选择。






5.6 强化搜索








不管你选择什么方法，可以有很多种手段强化搜索。最经常查询的结果页面不要自动排序结果。优先次序显示最匹配的搜索结果（最佳匹配）。添加热门查询并时常检查更新。
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苹果（Apple）将多数用户查询的内容在最前面居中显示。最佳匹配并配有图片。

基于你网站的或者用户的标签聚类结果，或者使用聚类算法强化搜索。聚类将搜索结果分门别类，但必须应用强大的算法，才可以与人为标记竞争或合作。
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Flickr网站的结果标签聚类。

拼写检查也很重要。很多产品的名称很难记或很难拼写。当用户发现搜索结果不对时很有可能想更正拼写，但他们会觉得这很烦……或者更糟，他们也许认为网站无法正常工作或没有他们需要的产品。
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易贝（eBay）会给出拼写建议。

自动拼写建议可以减少输入错误或不知道正确的术语所引起的问题。查询通常都是基于词的，所以清楚的词汇输入至关重要。






5.7 沟通和语言








成功的搜索很大程度上取决于用户是否理解你的搜索分面、筛选和参数。标注用户易于理解的语言，也要考虑非本土语言用户。简明清晰地沟通高级搜索的好处，告诉用户高级搜索可以帮助他们更有效的查找。更改可怕的“高级搜索”字眼，换成其他感觉更友好的说法，如“智能搜索”。如果你的高级搜索功能集成在简单搜索区域，就叫作“搜索”吧。
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OfficeMax的筛选项表述得十分简洁清楚。






5.8 分组和对齐








相似产品分到一组，将不同产品分开。标清楚哪些选定而哪些未选定。当用户选择了产品之后，“选择”按钮变成“移除”，不建议使用“选择全部”复选框（当勾选了“选择全部”后，用户可能还想勾选其他选项，此时系统就无法表现一致。）在使用分面时，想想什么才是最常规的操作流程。
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Your Web Job使用复选框缩小搜索范围。页面没有搜索按钮。当用户完成输入，搜索随即开始。虽然这是非常规的搜索方式，但由于该功能反应迅速所以还不错。

很多界面样式使搜索更好用。节标题能有效划分分面。标题用大字体，紧挨内容显示。允许面板闭合或移动。标签和输入区域对齐，可能长度不同，但这样更易于浏览。如果有很多分面，或搜索结果页面的筛选有很多选项，可以使用选项卡堆栈。但要注意，用户在一张选项卡上操作的信息，在切换到操作其他选项卡时是看不到的。用户可能会忘记设置，或猜想搜索结果将基于最后操作的分面，而之前的筛选都被取消了。



[image: ]






Comet的用户可单击分面链接缩小搜索范围。网站用户可以关闭或添加分面。筛选结果数量显示在分类链接旁。

对角平衡和液态布局使搜索界面更可用。让用户能修改搜索界面大小，当设置很小的时候注意下拉列表中的标签和值是否发生变化。在很多屏幕分辨率下，如果测试不充分，漂亮的界面可能变得支离破碎。别忘了手机用户，虽然你可能还没开发移动版本。

按钮在搜索界面的作用举足轻重。尽量少为妙，但任何可以触发操作的行为都应设置按钮。别用非按钮似的元素隐藏这种功能。按钮文字要有意义，避免“好”或“完成”之类的含糊字眼。让按钮在页面明显位置显示，以便用户在完成操作之后就能看到。在操作流程最后放置按钮，之后不要再放任何可以修改操作结果的按钮了。






5.9 表格和控件








分面的设计完全取决于你。文本框和下拉列表通常就足够了。但你可能希望使用其他形式使表格和控件更好用。

在单选按钮和下拉列表中设置合理的默认值。此外，插图往往比语言能更好地传递信息。口语化（数据输入）格式（Forgiving format）和结构化格式(Structured format)帮助用户输入有帮助的查询信息。口语化格式向用户提供输入数据的灵活性，而结构化格式帮助用户更精确地输入数据。

文本框内的输入提示告诉用户该做什么或输入什么，而文本框外侧的输入提示向用户解释输入的要求。合理使用它们，框内提示可以被删除，且太多文本框外提示会骚扰用户。另外，视觉混乱会让用户忽略重要信息。
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TripAdvisor网站使用参数搜索，给出框外输入提示、选项示例和恰当的默认值。






5.10 处理结果








尽可能使用动态筛选。用户想要即时结果，所以别让用户失望。如果动态筛选使网站速度太慢，那么考虑将这个页面重新编程，或减少选项数量。这绝对是值得的。

显示用户筛选后的实际结果，同时也显示使用其他筛选项筛选后的结果数量。“列表”和“平铺”是基本视图，但更多视图能更方便用户查看结果。








5.11 总结








与普遍的看法相反，高级搜索不是过去行动迟缓的怪物。如果充分考虑可用性，并做出关键的架构和观念修改，高级搜索可以成为增加销售转换的有效工具，帮助用户访问更多的产品。当然，并非每个电子商务网站都需要高级搜索。比如，产品太少，或者产品很独特难以分类。当有多种产品时，高级搜索或分面搜索更有用。









第6章 15个电子商务设计中常见的错误








Cameron Chapman

对很多生意来说，网上销售能打开巨大的新市场。如果你的商店能够面对全球市场7天（24小时营业），而且不用负担邮寄和电话中心的成本，那对你的生意会有巨大的好处。但是在设计一个电子商务网站时，需要考虑到许多的事情。设计网站不是简单地抛出某个购物车软件或在数据库中列入产品就行了。

网络零售商每天都会犯许多的错误，但是所有的错误都是可以避免的，只要多做一点仔细的策划。而且就算你已经犯了一些错误，它们也很容易被修复。避免那些错误会大大提高顾客的使用体验。

下面列出了电子商务网站上最常见的15个错误，以及如何避免或修复这些错误的建议。在着手一个新的电子商务项目之前，或者在重新考虑现有的电子商务网站时，请将这些建议列入考虑当中，并努力地遵照在此概述的建议。






6.1 缺乏详细的产品信息








当你在实体店购物时，你的优势在于可以拿起一件商品，去感受它，从每一个角度去观察它，以及从包装或标签上阅读所有相关的信息。网上购物就去掉了这样的互动。因此，电子商务网站需要尽最大的努力去改进“店内”的购物体验。

当我们逛一个网店的时侯，发现那里完全没有产品的描述，像这样的情况有多频繁？如果顾客离开时带着对产品特点的疑惑，他们很可能就会去别的地方寻找产品相关的信息。除非你的网站上的价格明显低于竞争者的价格，否则顾客很可能就在别的网站上购买了。

该做点什么

尽你所能地多提供产品的信息。根据产品的情况提供尺寸、材质、重量、维度和任何其他相关的信息。例如，在一个网上服装店里，你可能需要描述产品的面料、尺寸、颜色、一张尺寸表（通常和多种产品链接）、产品的重量或厚度、产品的剪裁和款型、保养说明以及关于品牌和设计者的评价等信息。要注意运用描述性的语言而不是简单的技术术语，这样能带给顾客更大的影响。

例子



[image: ]








来自www.rapha.cc








6.2 隐藏联系信息








消费者想要知道当他们提交信用卡信息的时候是在跟一个真正的公司打交道。他们想知道，在遇到问题的时候他们能跟一个真人对话并且获得必要的帮助。如果你的网站不提供任何联系方式，或者把联系方式隐藏起来让消费者找不到，他们就很难信任你的网站，因此就很难跟你做生意。

该做点什么

在网站上把你的联系方式放在每一页容易被发现的地方。放置联系方式最明显的地方要么在页首，边框的上部；要么在页脚。如果可以，请提供多种联系方式。一张联系表单、电邮、电话以及邮寄地址，这所有的一切都能增加顾客的信任度。还有，记住一点，你卖的产品越贵，技术性越强，消费者可能越需要更多的联系方式。

例子
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来自www.zappos.com






6.3 一个冗长或者令人困惑的付款过程








这个错误是电子商务网站所能犯的最具破坏性的错误之一。你应该尽可能地让付款过程变得简单，让顾客能轻松地提交他们的信用卡信息并完成订单。你在顾客往购物车内放置商品到他们实际付款这期间放入越多的步骤，就是给顾客越多的机会使他们没有完成购买就离开你的网站。

理想的付款过程包含一个能让顾客检查订单，输入账单和送货信息的页面，还有一个顾客提交定单前确认订单的页面。除此之外，任何多余的东西都是完成付款过程的障碍。

该做点什么

尽可能地按照那个理想的模式去做，越接近越好。如果你必须加入其他的页面，那就试着让它们能够尽量快捷又简单地被填完。如果可以，就把页面接合在一起，并且在特定的部分（比如让账单和运货信息并排放在一起）使用两栏的格式，这样会让页面显得短小一些。








6.4 下单需要一个账号








这一点与前一点直接相关。如果你要求顾客在下订单之前就得注册一个账号，就相当于在他们购物的道路上放置了又一个障碍。对你来说什么更为重要？得到订单还是抓住顾客的信息？请记住，第二个选择也许意味着将失去一部分顾客。

该做点什么

解决这个问题有个简单的方法。与其要求顾客在下订单前就注册一个账号，不如在他们下订单的最后环节才选择注册。给顾客可以保存账户信息的权利，让他们将来能轻松地下订单或者跟踪当前订单的状态。很多顾客会选择保存信息，这样你就不会在顾客完成订单前将他们赶走了。








6.5 一个不合适的搜索引擎








如果顾客确切知道他们在寻找什么，许多人会选择使用搜索引擎而不是在目录和过滤选项间纠结。你需要确定你的网站上的搜索功能运转正常，最好还带有让顾客优化结果的过滤器。

你在一个大型电子商务网站上搜索一件产品，反馈回来几百个可用结果的机率有多少？虽然选择的多样性可能是好意，但是如果一半的结果都与你正在寻找的东西不沾边，那这个结果就更像一个麻烦。在网站上添加一个让顾客能通过目录和特性来过滤搜索结果的方法将避免这类问题。

该做点什么

确定你目前使用的电子商务软件拥有一个优秀的内嵌搜索引擎，否则就去寻找一些插件来扩展软件的功能。理想的电子商务搜索引擎应该让用户使用关键词搜索，然后根据网站上自带的目录来优化结果。让用户根据标准条件来对搜索结果进行排序（例如，最受欢迎、最高或最低价、最新商品等），还要去掉在某个特定目录下不合适的商品。








6.6 贫乏的客服选择








这点跟上面提到的隐藏联系方式那一点很类似。如果顾客遇到困难和问题时，你要让他们很容易就能联系上你。还要讲清楚当顾客遇到技术问题、销售问题，或者当他们想要退换货时，分别用哪个方式联系你最好。通过提供一份能让顾客填写的帮助申请表，这比仅仅给一个电子邮件更能给他们注入信心。

该做点什么？

针对客服问询使用一个票选系统，特别是当你没有电话联系方式的时候。请确保你张贴的常见问题解答上涵盖了顾客可能遇到的一些常见问题，例如，你的退换条款是什么？或者，如果他们要订部件或更换配件时该怎么做？

例子
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来自www.wshome.com






6.7 产品图像不够大








由于消费者在你的网站上下订单之前不能亲身触碰你卖的产品，所以你要尽可能地在这个体验的基础上重新创造并提高。而太小的产品图片不能有效地做到这点。

该做点什么？

要么就直接在产品页面上提供一些大的图像，要么就让用户在一个图像上单击并放大它。如果你希望用户能够在普通的显示屏上看到跟实物一样大的图片，这意味着一个图片理想的目标尺寸是能够放大到1024x768像素。

例子
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来自www.bridge55.com






6.8 只有一张产品图片








除非你的产品是数字产品(并且就算真的如此)，否则你应从不同的角度提供多个图片。每种颜色的前面、后面和侧面的图片，甚至一些有特点的特写照片都能大大有利于让消费者更愿意在你那里购买产品。

该做点什么？

这一点很容易，加更多的图片。每一件产品用四到五张图片最理想，通过给消费者提供足够的观察面让他们感到很舒服，因为他们知道具体会得到什么。

例子
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来自www.designbyhumans.com
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来自www.freepeople.com






6.9 差劲的购物车设计








购物车是你的电子商务网站上一个不可思议的重要部分。它要让用户能添加多个产品，修正产品的数量或者其他有关选项，同时，它还要保持容易让人明白，这并不是特别简单的事，对吗？

该做点什么？

要确保你的购物车能让用户添加商品，然后还能回到用户之前所在的页面。这样做甚至更好，让用户不必离开所在页面就能往购物车内添加商品(比如使用迷你购物车)。让你的用户能在购物车内编辑商品的数量或者从购物车内移除某件商品。还要让他们在开始付款流程前就预先看到会有多少运费。

例子
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来自www.potterybarn.com






6.10 缺少付款选择








在外面有大量的网站只允许用户使用维萨卡(Visa)或万事达卡(MasterCard)付款，或者只能用贝宝(PayPal)账号付款。现在没有理由再这么做了。如果一个人拥有AmEx卡而没有或者不想有贝宝账户怎么办？如果那个人不想用信用卡而想直接从他的银行账户划款怎么办？要提供跟现实中一样多的付款方式来优化你所得到的订单数量。

该做点什么？

使用一个让顾客能用每一种主流信用卡的付款服务，最好还能用电子记账单。增加一个贝宝付款方式就会增加顾客的选择，会让他们更愿意在你这里购买。当网购进行到网上支付时，要考虑到不同的消费者有不同的喜好，尽你所能地去迎合这些喜好意味着扩张你的顾客基础。

例子
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来自www.bluefly.com






6.11 没有包含关联产品








你可能已经发现，当你去一个实体店时，他们将类似的产品聚集在一起，要不然就让你能够轻松地找到与你寻找的产品相关联的产品。他们会把电池陈列架放在电子产品部，或者在手机的旁边陈列手机套。在你的网站上也同样可以这么做，并且还能给你增加额外销售。

该做点什么？

使用一个电子商务平台让你能在产品描述页面上将关联的产品包含进去。一个让你手工选择关联产品的平台也能给你带来很大的优势，因为你能看到软件程序所不能识别的关联(例如，通过搭配服装来创造一套行头)。

例子
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来自www.jcrew.com






6.12 令人困惑的导航








没有什么能比在一个导航令人迷惑的网站上搜索产品更糟糕的了。或者甚至更糟，一个网店未区分类别或者把货物分开，使人很难找到一类产品。同样，一个网站有目录，而目录下没有产品或者只有一件或两件产品也不行。因为既然如此，为什么还要费事去设一个类别呢？

该做点什么？

在将产品放进你的目录之前，请仔细地通盘考虑你的类别和导航元素。确保每一个类别下至少有几种产品在里面，或者把小的类别组合在一起(或者把它们归到大的、相似的类别里)。让顾客能轻松地在不同的类别中浏览，然后加入到购物车，否则就等着顾客绕过你的网站吧。

例子
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来自www.wshome.com
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来自www.ikea.com






6.13 没有包含货运费率








你找不到一个理由不在你的网站上给出准确的货运费率。我曾经许多次放弃网购，原因就是那个网站告诉我：“在处理您的订单前，我们会通过电邮发一份详细的货运费率让您确认。”当我网购时，我想要一次就完成订单，而不是必须等着一封电子邮件来决定运费是不是太高了。所以无论如何，请把运费放在网站上。

该做点什么？

大部分主要的货运公司和USPS在他们的网站上提供了运费计算器，还有一些适用于大部分主流购物车系统的插件或小部件可以在你的网站上计算货运费用。那么请使用一个。如果你因为某种原因不能用这些插件，那就用一个足以支付任何需要运送的货物的统一运费。对于超重或超大的商品，你完全可以在商品价里包含一个额外运费（要确切说明附加的费用用在哪些方面）。

例子
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来自www.bluefly.com
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来自www.zappos.com






6.14 没有包含网店条款








在顾客向你购买前，他们可能想知道你有什么运货条款、退货条款和其他的一些条款。而且你也没有理由不把这类信息登在网站上的常见问题或者其他版块上。在前面就把网店的条款搞清楚能省掉后续很多对订单不满意引起的麻烦事。

该做点什么？

在你的网站上使用一个常见问题版块或者网店条款版块来说明一下针对不同的顾客反馈有什么具体的条款。这样做能在网购时解决大量的问题。

例子



[image: ]








来自www.pureandlittle.com
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来自www.bluefly.com






6.15 没有把焦点放在产品上








一个网店的目标是销售产品（或者，目标至少应该是这个）。如果你的网站把更多的焦点放在一些花哨的附加功能或者设计本身上面，那就不会完成那个最基本的目标。请确保你的网站首先要展示你的产品，其次才是其他的东西。

该做点什么？

想一想在实体店里是怎么展示产品的。尽管店内陈列或者橱窗可能展示了除销售产品外更多的东西，但是这所有的一切都是为了在最完美的光环下展示产品所做出的贡献。在你的网站上也同样可以这么做。请确保每一个展示的设计元素都能够为了最好地去展现产品而发挥作用。

例子
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来自www.patagonia.com
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来自www.potterybarn.com







第7章 电子商务：成功重新设计的基石








Peter Crawfurd Michael Yang

重新设计你的电子商务网站可能让你的销售额一夜之间永久翻倍，但是也可能让它们减半。本章，我们将着眼于什么元素特别重要，以及你是否应当进行电子商务再设计。

为了清楚明了，本章中的重新设计（或者我们常管它叫改版）意味着你的网站至少得有一个全新的外观，这个可能包含了照片、使用性能、版权，显然还有布局等。再设计涉及一次性改变网站上几个主要的区域。






7.1 你应该进行重新设计吗？








作为一个电子商务网站的联合创立人，我们有着从新网站发布的那一天开始再设计如何持续性地让销售额翻倍的第一手经验。同时这也意味着，我们所经历的不好的一面就是再次设计通常要耗费数月的辛劳以及／或者大量的费用，这取决于再次设计的深度。

计算出哪些成本是否高于按照转化率折算后增加的利润非常重要。尽管转化率难以预测，但是这里有一些主要的因素能帮助你决定是否能获得相当大的转化率增长。

如果你的网店正经历下面列出的一个或者多个症状，那么你是该考虑一下再次设计了。

1. 你当前的设计还是第一个版本。通常第一次再次设计能轻易地提高你的转化率和整体销售额。当前的网站上可能有一些明显的、没有开发的重要元素，它们在第一版设计时由于时间或财力的限制没有被理想地开发出来，那么这一次开发就能大幅度地改善这个网站。

2.你原先的布局最初是建立在创意的基础上的。在许多案例中，网站设计者偏重于“什么看起来最好看”，而不是“什么最容易使用”。如果你的布局在很多方面都是非传统的，那么用户就必须学习如何使用你的布局，虽然大多数用户会去学习，但这不是你想要他们去思考的，特别是当他们应该专注于你的产品的时候。

3.你只有极少的或只有一些平庸的产品照片。产品照片对于转化率的影响意义重大。如果你决定拍摄很好的产品照片，为了获得最佳效果，那么十有九成你必须让网站上的图像元素与照片的水平相匹配。

4.你的网店的转化率少于0.5％。当转化率处于这个水平的时候，你的网站很可能有一些根本的问题。在这个水平上对你的网站做一个完整的、巧妙的彻底改变很可能会让你的转化率翻倍。这是在假设你达到目标流量的前提下。








7.2 设计——做正确的改进








在最开始的几秒内，访问者需要弄明白在你的网站上哪里能找到东西。网站上的哪个地方能找到哪个信息，在这方面哪怕最细微的一点点疑惑都会导致访问者的迅速离开和高跳出率，更重要的是，失去潜在的顾客。

这里的关键就在于尽可能地保持简单。要知道最重要的是让产品得到访问者的关注，而不是网站的设计。给网站设计一个突出的、吸引眼球的第一版并不是一个罕见的错误，因此转而再设计一个低调一点的升级版本通常会改善转化率。总之，重要的是，网站要保持专业和流畅的外观来获取信任。








7.3 测试网站








一般来说，再设计是一个棘手的玩意儿，改变使用性能反而可能降低转化率。这就是为什么说如果你有资源去做测试，那就针对新设计的版本去做一个所谓的A/B分组测试，这样能避免重新发布后的一些意外情况发生。通常做一个A/B分组测试就能解决这个问题，也就是把各一半的访问者分到网站的每一个版本。谷歌的网站优化器就是一个能够用于这个测试的免费工具。

一旦你完成了再设计，并且将网站的基础部分固定以后，你就会发现测试网站的不同部分，例如购物车、待评估选项和主页等，能够给你提供一些具体的结果和一条清晰的再次改善路线。








7.4 产品照片








产品照片应该是再次设计中首要的事情，因为它们对转化率有意义深远的影响，而且最理想的就是照片要契合网站的新设计。清晰简单的照片通常能巧妙地起作用，但是这个说着容易做着难。重要的是要保持照片真正意义上的简单，就如大部分优秀的产品照片都用非常不明显的背景，或者根本就没有背景，以此来保证焦点放在产品本身上面。

拍摄有吸引力的照片看起来很简单，这样说可能有些骗人，但是如果你已经有一些摄影经验，加上一套基本的灯光组合和一部好相机，奇迹就会发生。然而，产品摄像的难度每个产品各有不同。给杯子照一张很棒的照片可能就是五分钟的活儿，而给服装拍照就可能耗费数小时。

雇用一位产品摄影师可以帮你跳过耗时的学习曲线，而选择一个对你的产品种类有经验的摄影师会帮助你节约时间。要确定摄影师明白他需要拍哪种照片。如果摄影的过程有所拖沓，拍摄很快就会变成一个非常昂贵的项目。如果可能的话，协商一个套餐价而不是按小时计价模式，这样会给一些无法避免的重新拍摄预留了空间。

你想放在网站上的照片最好有以下三种不同的类型。

1. 情节拍摄—主题产品和其他产品一起出现，从不同的角度，或者在使用过程中拍摄。

2.整体拍摄—能看见产品的全貌。

3.放大拍摄—显示产品精密细节的照片。

如果你为了增加更多的照片而决定降低图片的质量标准，这样可能会破坏你一直以来努力达到的专业形象。所以，当质量被牺牲时，更多的照片并不总是好事一桩。你要严格地按照标准来挑选照片，因为这些照片是让你的顾客能看到你的产品的唯一途径，你肯定希望给顾客留下一个好印象。

如果你达到了以下几个电子商务网站上的摄影水平，那么你已经在通往成功再次设计的路上了。

ShirtsMyWay.com
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来自www.shirtsmyway.com

Berries.com
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来自www.berries.com






7.5 布局








在大多数情况下，访问者在网站上操作越轻松，转化率就会越高。在布局方面请不要尝试浪费时间做“重复发明轮子”的事。

网站布局很大程度取决于你销售的是什么。

在此列出几个关于新布局的考虑。

1. 保持简洁。剔除网站上不必要的操作或者功能。这个说着容易做着难。通常，最初的市场推广／设计者想做出比外面的竞争者所能做到的更多，然而你需要做到的仅是在最重要的区域比竞争者超前两步，这样就能大大地超过他们了。超越你的竞争者意味着你能够将更多的搜索引擎流量转化得更好，特别是那些热的关键词。

2.水平导航。如果你的网站现在已经有垂直导航了，那么再次设计的时候就尝试一下使用水平导航。热图显示，网店用户通常跳过不在屏幕中心的垂直导航条信息。如果你真的需要垂直导航条，可以尝试在下拉菜单上使用垂直悬停菜单来代替。

3.电子邮件选择。许多电子商务网店都没有意识到，有很大一部分访问者可能觉得你的网站很棒，但是他们还没有准备好购买，而且也再不会回来。为了获得更多顾客，要尝试着鼓励这些潜在的买家给你留下他们的电子邮件。还可以尝试使用类似下次订购打九折或者提供顾客免费信息的方式。这种方式能让顾客在准备好购买时有更大的机率想起你的网店。

4.你的布局不应该跟你的产品照片相冲突。前面提到过，你的照片和布局不能冲突，这一点很重要。去看看一些网络上表现最好的网站布局总会得到一些帮助。请注意，你将要看到的那些转化率非常少见，并且只能在那些拥有坚固金融后盾的特定市场里才能达到。某些顶尖转换率的网站要被排除掉，因为他们特别强大的品牌会对转化率造成巨大的影响。

Proflowers

虽然鲜花是一种热卖产品，并且有许多的即兴购买，Proflowers用他们简洁的布局做得很好，同时他们还提供很多的鲜花选择。他们拥有令人印象深刻的24.4％的转化率，而且他们一直做着转化测试。
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来自www.proflowers.com

Schwans

拥有45％这一疯狂的转化率，Schwans网站非常有名。一个好的品牌，简单漂亮的产品照片，以及一个操作简单的网站都是他们最大的强项。
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来自www.schwans.com

Roamans

又大又清晰的照片直接放在主页上，辅以强调特价或网站信息的文字，加上他们简洁的水平导航目录，这一切都对Roamans的网站大有帮助，让他们达到整体18.4％的转化率。
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来自www.roamans.com

以上大部分的例子主要都配置了横向的导航目录，而且目录下大块的区域用来展示他们的产品照片和出价，这造就了易于导航的干净外观。以上的转化率数据来自 Markeitngcharts.com和 I-newswire.com网站。







第8章 用卓越的产品照片提升你的电子商务设计








Peter Crawfurd

对很多电子商务网站来说，产品照片可能是唯一一个最重要的设计元素。因为潜在的顾客不能摸到、拿到、闻到、尝到或者摆弄他们感兴趣的产品，他们只能跟产品的图像进行互动交流。最后，你的产品在购物者面前显得越柔软、越美味、越闪亮、越有吸引力，他们就越有信心向你购买，而你的转化率就会越好。由于任何产品在照片中都显得很棒（有时候还好得不真实），请一定要记住你的产品图像要跟网站的整体美学和公司形象相匹配。让我们从几个很优秀的例子来看看，网上零售商是如何将高品质产品照片和他们的网站组合在一起的。在本章中，我们将把焦点放在具体的产品上面，而不是模特、情景或者景观上面。






8.1 一些漂亮的产品照片的例子








Uncrate

Uncrate可能是最帅的一个男性购物博客，大多数功劳得归功于它海报上的
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来自www.uncrate.com

产品照片。博客海报的条件之一似乎就是产品照片要拍得难以置信的好才行。这个博客是让你为自己的产品摄影获得灵感的好地方。

Ties.com

Ties.com在衣服领带的摄影方面拥有多年的经验，并且多年来不断地提高照片的品质。目前它使用灯箱效果为领带做特写镜头。这个网站的布局类似于亚马逊网站。如同许多同类网站，超清晰的照片对弥补顾客不能亲自感受领带的缺憾是很关键的。
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来自www.ites.com

Made.com

再来看看家具行业，英国的Made.com网站就做得很出色，它通过从多个角度和层面来展示它的产品，同时又不让网站显得杂乱或者让图像显得多余累赘。例如，该网站的灯具可以在同一个图框里从近距离或远距离的角度观看，同时它的餐桌和书桌能从水平视线和底下的角度来观看。还有，贯穿整个网站的色彩运用将注意力导向产品本身，同时还给网站的整体设计赋予一种精巧极简的感觉。
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来自www.made.com

Harry Winston

高端珠宝网站Harry Winston通过将产品和一个相对不花哨的网站结合在
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来自www.harrywinston.com

一起，来强调它产品的璀璨和奢华。那些清晰又色彩鲜明的染色宝石和闪闪发光的水晶图像在每一个页面上既抓住了看客的注意力，又没有压倒其他的设计元素。那些属于产品的明亮的红色、绿色和橙色与中性的黑色、白色和灰色等色彩方案相映衬，同时还与贯穿整个网站的草书和蜷曲字体互为补充。

Louis Vuitton

另外一个高档消费网站，Louis Viutton也为它的非服装商品，例如日历和钱包等，使用品质非常高的产品照片。意料之中，这个网站有大量由模特在生活和时尚场景中展示产品的照片，但是同时它在强调产品的做工和质量等方面也做得很好。
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来自www.louisvuitton.com

Moben

通过在不同的部位使用产品的图片和视频，厨房设计公司Moben有一个更加热闹的网站。那些照片在一个统一的场景中向潜在顾客展示了产品新颖的设计和风格，同时还为单件产品提供了细节的特写。这对于那些销售大型产品或者难以形象化的服务类电子商务公司来说是一个很棒的策略。
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来自www.moben.co.uk

Weber

现在，我们离开厨房来到后院。Weber，一个知名的烧烤和其他厨具的制造商，在它的网站上有一个很好的产品照片区域。跟你预期的一样，网站本身非常简单，没有太多吸引人的文字或图标，但是那些清晰的图像和高品质的特写增添了许多视觉感染力。如果不谈及其他方面，这个例子很好地诠释了好的图像将如何帮助一个网站克服平庸的设计。
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来自www.weber.com

Bang & Olufsen

现在来看一个乍一看有点不怎么诱人的网站，相比其他一些我们看过的网站，影音制造商Bang & Olufsen选择了一种比较硬性的、更偏向建筑学的审美观。虽然网站上贯穿了大量的黑色、灰色和白色，但是这个网站却跟冰冷和了无生气相距甚远，这多亏了那些颠覆性的产品照片，它们既明亮，但是又不会折损设计上的未来感。Bang & Olufsen收藏品的网页还做了一个很好的尝试，就是当你的鼠标指针在产品缩略图上徘徊时，缩略图会发亮。
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来自www.bang-olufsen.com

Leica

作为世界上摄影和图像技术最大品牌之一的莱卡（Leica），跟你预期的一样，它的网站拥有一些高品质的产品图像，特别是它的照相器材。在这儿，你不会看到大量的照片，但是和这个品牌朴实无华、严肃的诉求相一致，你所能看到的照片都是高质和清晰的，这是一个如何用“减少”做到更多的完美例子。



[image: ]






来自www.leica.com

Victorinox

另一个以精密装备闻名的品牌，Victorinox，它的网站上有大量令人印象深刻的视觉内容，尤其在产品区域里。例如，在“Timepiece”部分的滑动相册里，无论从机械还是美学的角度，对这个牌子手表的拍摄真的能让你想象
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来自www.victorinox.com

到拿着并且戴着这款手表会是什么感觉，同时，它还能让你看到手表内部复杂的构造。这个网站也是个值得一提的好例子，它选择性的聚焦和戏剧化的灯光让它的产品真得很吸引眼球。

CuffLinks.com

CuffLinks.com网站显然将功夫下在对其大量袖扣的摄影上。它让顾客从各个角度去观看它的袖扣。它还展示了袖扣送货时使用的包装或者盒子，这就给了我们一个全面的印象。这个公司很幸运，因为袖扣的尺寸和形态不变，使袖扣成为易于拍摄的产品。去看看这个公司其他的产品以及那些从不同角度拍摄的照片。
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来自www.cufflinks.com

Ties’n’Cuffs

Ties’n’Cuffs是另一个拥有大量袖扣、领带和其他饰品选择的电子商务网店。和 CuffLinks.com一样，Ties’n’Cuffs也为每一个产品提供了足够的照片。而且它还让顾客能够在袖扣上放大图像，给那些在广角拍摄中可能忽略的产品细节提供了超清晰的图片，甚至还呈现了水晶是怎样反射光线的特效。去浏览一下这个网站，看看他们是如何在许多不同的产品上实施图片的放大功能的。
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来自www.itesncuffs.com.au

Chocomize

Chocomize让巧克力爱好者能够从不同的配料中选料并定做他们自己的巧克力条。这个例子很好地说明，如何为提供高度定制化服务的产品运用照片，与此同时还不能让顾客陷入太多选择和图像的沼泽里。Chocomize网站上的
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来自www.chocomize.com

图片（那些明亮的、有光泽的一堆堆糖果、坚果、莓果以及能加在牛奶、黑或白巧克力底上的装饰）在尺寸和形状上相对统一，但又足够独特和引人注目。网站上也有针对每一种配料的细节照片。

Threadless.com

T恤衫巨人Threadless.com拥有一种独特的文化，而且它将这种文化和它的照片完美地融合在一起，同时还保持产品本身处于前沿和中心的位置，这一点做得非常好。去看看这个网站为了展示它的T恤衫所采用的许多有创意的方法。
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来自www.threadless.com

Designbyhumans.com

Designbyhumans.com是另一个很棒的T恤衫公司。它有一个超级干净的网站，所以尽管有模特（有时候模特会分散对产品的注意力），它也能保证产品很好地位于焦点中心。
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来自www.designbyhumans.com

苹果（Apple）

尽管听起来是陈腔滥调，但是苹果的产品照片确实能让任何人想去购买一个iPad或者iPhone。通过采用少量的图像和一个简单的、能360°旋转的看图模式，这个网站的设计师直观地归纳了苹果简约又不失风趣的“咒语”。
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来自www.apple.com






8.2 产品摄影的四个步骤








1.准备产品

要拍摄高质量的照片，其复杂性和要求的时间在很大程度上将取决于你将拍摄的产品类型。一些最容易拍摄的产品是一些诸如杯子和玩具之类的固体物品，你只需要在拍摄前将它们抛光擦亮就行。

像服装、纺织品和其他那些能弯曲、拉伸和皱摺的物品就比较难以拍摄，你可能要花很多时间去熨烫和摆放以达到完美的效果。像衬衣衣领是否平整这类的细节将决定照片看起来是在专业摄影室里拍的还是用一个傻瓜相机拍的。不管是什么产品，在开始拍摄之前要仔细检查那些撕裂、污渍、碎片和其他不完美的地方。

2.光线

要获得一张好看的照片，灯光很关键。幸好，对很多产品你不需要太多设备就能拍摄出一张曝光均衡的照片。对于跟数码相机差不多尺寸或者稍小一些的物品，你可以使用一个轻便的正方体透光收纳盒，并在收纳盒两边各装一个30瓦的灯泡。对于较大的物品，例如服装，在产品两边各放置一个60瓦的软灯盒就足够了。另外，还要考虑使用一个反光板来去掉阴影和明显的高光。

3.调试相机

要注意光滑表面上明显的反光。虽然大多数产品照片看起来非常舞台化，但是你并不想让你的照片看起来也很虚假吧。

显然，你需要一部相机来照相，所以请确定你有一部相机。相机不必是市场上最好、最贵的，但是它应该至少拥有手动调焦以及对快门和光圈的控制功能。这是大部分单反相机上的标准配备。

一旦你已经摆放好了产品和曝光设备，就要先试拍几张直到你获得不太亮也不太暗的曝光。把拍出最佳照片的那个快门速度和光圈设置保留下来，为了保持照片的一致，以后也要使用这些设置。如果你不太确定快门速度、光圈和镜头焦距会怎样影响图像的效果，那么你可能需要先做一些基础摄影的研究。

如果你懂得摄影的基础，但是你的照片看起来还是不太好，别担心，在照出你想要的那种照片之前，你可能必须先改变相机内部的几个设置。

如果你的照片看起来很柔和或者焦距拉伸不太好，请确保将你相机上的感光度（ISO）设置尽可能地调低。ISO设置会影响相机上成像感应器对光线的敏感度。将感光度设置到100或200,你将得到一张高清的照片，这样颗粒和像素化都比较少。同时，将相机的图像尺寸尽量设置成最高值。大多数照相机默认一个中等尺寸的分辨率（大概为1500x850像素左右）。

接下来，请确保将白平衡设置调成你在拍摄中要处理的那种光。大部分相机都有白炽灯、荧光灯、阳光直射和多云环境等模式，那么你应该根据这些不同的外部条件来调节相机的白平衡。如果关掉白平衡控制，你的图像看起来可能要么太亮，要么有一层惨淡的黄色，尤其是如果你的产品是白色的。

色彩控制设置也是一个需要考虑的重要方面。大部分数码相机都有几个色彩饱和度来让你选择，从暗哑到普通到明亮。如果你的产品已经色彩缤纷(例如鲜花），那么饱和度稍小的设置可能效果更好。这一点在处理红色时尤为准确，许多数码相机（甚至高端的相机）在处理红色时都会遇到困难。

最后，请确保图像格式是正确的。如果你只是把照片放到网上，高分辨率的JPEG格式可能就行了。但是另一方面，RAW文件载有更多数据，因为它们不像JPEG或者TIFF文件那样被压缩过，并且RAW文件中的数码人工效果也较少，但是它们占据的空间更多，并且要求特殊的解码和转化器才能被查看和编辑。一些相机拥有“RAW加高清JPEG”设置，能给你压缩和未压缩图像的两个版本。在决定使用哪种图像格式时，先对你的相机做一点点的研究，因为一些相机型号被自动设置成柔焦的JPEG模式。

4.编辑照片

这是产品摄影中最后而且可能是最重要的一步。这一步就是当你真地已经拍好照片，准备进入下一个阶段并且使照片变得受欢迎。如果你已经获得了合适的光线，而且相机也正确地设置好了，那么你要拍出好的照片应该没什么问题。然而，在拍摄过程中，还要对一些因素进行调整，例如一些不合适的色彩和不能去掉的物体等。

用白色空间来围绕一件产品是常见的做法。这样做方便在网站上和目录中使用照片，因为这样的照片不会与其他元素发生冲突。为了让一件产品在白色空间里自由地漂浮，你必须使用照片编辑程序中的遮蔽功能来去掉背景。然而这种背景编辑经常做得很劣质，让一张本来挺好的照片看起来很不专业。恰当地遮蔽需要花时间，特别是当你不是处理直线条的时候。Photoshop CS4拥有强大的“修边”工具，它让修正曲线变得简单许多。

许多人还使用Photoshop和其他位图编辑软件里的各种艺术特效来巧妙地处理照片。其中一个特效就是柔焦或选择聚焦，如字面的意思，就是将照片上的一部分柔化，同时还要保持其他部分的清晰。这对于制造深度和尺寸的错觉很有用，这个技巧经常被用于食物、珠宝和手表（看前面的例子）的照片上。根据你用的镜头，你也可以通过设置小光圈并且从远距离放大产品来获得类似的成像效果。

还有，根据产品和你追求的图片效果，你也可以尝试一下Photoshop里的远景控制工具。大多数人以为这个工具只有利于处理高大建筑和具有明显灭点的场景，但是你也可以用它来让餐桌和书桌这类的几何物体显得有份量，特别是从一个低角度拍摄的时候。








8.3 附加小建议








用设计来渲染照片

当你将一套产品照片组合在一起的时候，先问问自己，你所挑选的照片是否会吻合网站的色彩方案和审美观。战胜这种挑战最简单的方式就是让事物保持简单和朴素。

使用灰卡

灰卡就是一个中灰的色卡，让你可以参照它来设置相机，以求得到精确和一致的色彩表现，特别是在一些只有少量白平衡和色彩控制的老款相机上。灰卡给你的照片色彩提供一种更贴近现实的描述，并且减少你后期因为过度曝光所必须做的修改工作。灰卡在任何一个摄影商店里都有售，大概10美元一张。大部分相机都有拍摄灰卡测试照片的功能，请仔细阅读相机用户手册。

使用一个灵活并稳固的三脚架

没有一个好的三脚架，要照出清晰、一致和专业的产品照片几乎是不可能的。你可以使用任何常规的三脚架，但是如果你要从上方拍摄地面上的产品，你可能会需要一个水平的延伸，如字面的意思，这个工具从三脚架的顶端水平延伸出去，这样你就能直接在产品的水平上方放置相机。这样就避免了线条变形、灭线和不均匀的图像深度等情况。

你所需要的三脚架要根据相机的尺寸来配备。如果你有一个配有加长水平延伸的重型单反相机，你将需要一个稳固的三脚架来支撑相机的重量并且避免晃动。

如果你将三脚架收放起来，请确保下一次拍摄的时候能将它重新调到同样的高度和位置。测量三脚架的腿，并且用胶带在地面上将三脚架该放的位置做上标记。

使用反光板

前面提到过，反光板能让照片布光均匀并且色彩鲜明。反光板有很多尺寸和形状。一个中等大小的反光板，跟一个大号披萨的大小一样，对产品摄影应该足够用了。再大一些的对于影视摄影或者人物摄影比较合适。

反光板有三种不同的表面：银箔面、金箔面和白面。金面和银面的反光板通常会反射大部分的光线，而白色的反光板会给物品打上一层柔软、温暖的光晕。

规定一个选择流程

如果你的质量标准很高，或者你们是团队工作，那么欠缺一个选择照片的流程会浪费许多时间。给你追求的结果设定明确的选择条件，还要保证你的工作流程允许所有的参与者都能不受阻扰地遵照这些条件。

适当的时候外包工作

如果你的产品容易拍摄，那么外包是一个不错的选择。事先跟摄影师讨论的最重要的几点就是质量和他们付诸在编辑过程中的意愿和能力。

照片质量将取决于编辑所要花费的时间。一些摄影师不愿意参与这部分的工作，因为他们觉得图像修饰和其他这类乏味的工作比他们低档。在跟摄影师交涉之前要先全盘考虑，否则这个过程可能会变得比你预期的更昂贵和花时间。









第9章 如何使用照片来提高网上销售








James Chudley

作为一个摄影师和用户体验设计师，我在对用户做测试的时候特别关注摄影的影响力。不管什么内容，用户在网上购物时很少不对照片进行评论并且不受照片影响。

本章将心理学、市场营销、用户体验设计和摄影理论等方面的原则综合在一起，提供了一套可供参照的原则，适用于委托摄影和编辑图片的时候，以及规划和设计可盈利电子商务用户体验的时候。






9.1 炫耀产品的好处








销售产品最好的方式就是让产品自我销售。思考一下Gorilla Pod，如下所示，照片生动地展示了该产品的优势。这张照片对产品进行了补充，其图像大大地提升了产品的销售。让照片尽可能地为你提升销售。
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来自joby.com/gorillapod/slr/








9.2 别给拒买提供理由








曾经我有一个客户在网上销售鲜花，其中许多顾客给住院的亲戚购买鲜花。在网站的照片里，许多花束被插在玻璃花瓶里来展示，但是实际送货的时候是不带花瓶的。如果不清楚这一点，许多顾客会认为他们不能从这个网站上买花，因为英国（生意的所在地）的医院不允许在病房里放花瓶。
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来自www.eflorist.co.uk






9.3 创造身临其境的体验








照片具有诱发情绪反应的潜力。它们还能快速地交流信息，它们比文字更容易“阅读”。照片能为一个故事提供深度和背景，所以它们比单纯的文字更能创造身临其境的体验。照片可以用来鼓舞、激怒、传递信息、挑衅以及娱乐。
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来自www.boston.com/bigpicture/






9.4 让他们发笑








照片的娱乐能力和传递信息的能力是一样强的。如果适合你的品牌，为何不注入一些幽默呢？如果你的网站要求用户进行一些繁琐的操作（例如，管理任务或者支付账单等），那么加一笔幽默可以缓解用户的负担，而且你的用户很可能会爱上这种幽默。
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来自failblog.org






9.5 教育以及传递信息








“告诉我，我会忘记，但是展示给我看，我就会记住。”学习可能是困难的，但是用视觉刺激来支持理论可以帮助我们掌握复杂的概念，以及肯定我们的理解。图像比较容易被记住，当你认识一个陌生人后，是否发现自己能想起他的相貌但是却想不起他的名字了，像这样的情况不是经常发生吗？
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来自photography.naitonalgeographic.com/photography/image-colleciton/






9.6 讲一个故事








从小我们就开始听故事，并且我们一生都在给朋友和家人讲述故事。我们知道，照片是讲故事的有效工具。甚至在新闻媒体上，通过制作多媒体幻灯片可以给新闻故事赋予鲜活的生命。
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来自www.nyitmes.com






9.7 强调创新








人们对于事物看起来应该怎么样以及应该如何发挥作用有一定的期望。如果你有一件与众不同的产品，那么可以预期绝大部分的兴趣来自口碑，朋友会给他的朋友看，这些朋友又会给他们的朋友看，以此类推。
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来自www.dyson.co.uk/fans/






9.8 如何做演示








我通常是第一个丢掉说明书，然后自己动手去解决事情的人。做这个事能有多难呢？！当表述一个复杂的步骤时图像到底多有用，下面的例子说明了这一点。
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来自www.ifixit.com






9.9 不要误导用户








当展示某类图像时，人们常常会就此得出一些结论。我们在最近的几个测试中展示了一些照片，结果人们就假设衬衣会附带袖扣和领带，但是这些是造型师为了使衬衣看起来有吸引力而附加上去的。
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来自www.hawesandcurits.com






9.10 唤起情绪反应








照片常常被用来传递那些具有强烈视觉冲击的信息（比如关于环境或人类灾难），因为照片能唤起强烈的情绪。例如，慈善活动就知道怎么通过照片去得到他们所想要的那种情绪反应。
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来自www.itmesonline.co.uk






9.11 加上配件








通过展示产品的配件来帮助用户去设想怎么才能提高对于该产品的体验。配件的照片会刺激用户的购买欲，并且给他们提供这个欲望将导向何处的建议（也就是说，接下来应该买什么）。
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来自www.jessops.com






9.12 展现特色和多功能








在使用场景中展现产品传达了产品的用途和如何使用的信息，这样还有助于用户去设想该产品将如何融入他们的生活当中。这种方式能够导致一种需求感，还能解决用户尚且没有意识到的一些问题。
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来自www.itmbuk2.com






9.13 了解需求








我记得曾经给一个大型汽车客户做过一些测试。测试对象是一个爱好滑翔伞运动的人，所以他主要对汽车的行李箱尺寸感兴趣。对于有主要考虑因素的顾客或者不愿意将就的“挑刺者”来说，它是一个很好的例子。照片能帮你的网站进行需求是否被满足的交流，有时候，照片越多越好。
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来自www.citroen.co.uk






9.14 符合品牌形象








品牌可以通过照片来创造和加强自身。当照片和用户对品牌的预想不统一的时候，就会产生心理上的脱节。这让用户感觉不对劲，还会质疑这个品牌到底要诉求什么。
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来自www.howies.co.uk






9.15 销售一种生活方式








无论是农村生活、好的生活还是城市生活，每个人都致力于过上他们认为对自己最完美的生活方式，然后去购买符合那种生活方式的物品。所以，当我们在一种生活方式的场景中去展示产品时，我们就根据自己的欲望给产品分配了价值。在电视广告中有一个非常精彩的例子，请看 John Lewis的电视广告：“永远不要明目张胆地低价销售”。
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来自www.ikea.com






9.16 展示激动人心的特色








照片是瞬间的交流，因此要让它照出产品最好的特色。骑自行车的时候，我讨厌被雨淋湿，但是一件雨衣会占据我包里一大半的空间，不难想象， Montane的产品图片（如下所示）有多么地让我难以抗拒。于是我买了一件Montane的雨衣。
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来自www.montane.co.uk






9.17 照漂亮的照片








照相机往往会欺骗人。也就是说，在背景和文字之外，还有各种各样的照相技巧来让拍摄主题显得漂亮和吸引人。
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来自www.crownatwhitebrook.co.uk






9.18 避免陈腐的老套摄影








我们常常从客户那儿得到一些反馈，他们普遍地厌恶那些老一套的摄影。从最近的一个大学客户的项目可以体现出，较之老套的图像，用户更喜欢那些“真实”的照片，尽管它们的卖相不太光鲜。用户想要看看在大学里究竟是怎么一回事，他们想要这种贴近现实的视角。



[image: ]








来自www.dyson.co.uk/fans/






9.19 创造欲望








网络是自助服务，也是一个逃离现实的理想方式。旅游网站知道对于潜在的顾客来说，在购买和旅行之前看到旅游景点和房间的样子是多么的重要。他们知道，当顾客在一月份自己寒冷的家里预订机票的时候，他们需要想象自己在那个温暖又放松的地方旅行的样子。
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来自www.baileyrobinson.com






9.20 在风格上一致








英国的百货公司 John Lewis采用了一种辛苦的摄影方式，他们常常对大量的产品花费30分钟去给每一件商品做造型。这个公司定义了一种特别的摄影风格，并且坚持这个路线。因为这个风格能够始终如一地被应用，所以其效果是令人震惊的。



[image: ]








来自www.johnlewis.com






9.21 表达无形的价值








宾利（Bentley）的销售常常是品牌价值的结果，例如，质量、工艺、遗产和传统等价值。关于一个产品的质量很难用语言来表达，然而照片有助于清楚地表达那种质量。
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来自www.bentleymotors.com






9.22 展现某种人物性格








照片能够表达一件产品或者一种服务的精髓，但是它也能令人惊讶和欣喜。我最近在宜家（Ikea）的网站上找东西，然后碰到了下面这个页面。它再次强调了宜家不过分严肃的事实，这个图片的着力点很好，也很容易做到。
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来自www.ikea.com






9.23 有时不妨委婉一些








我最近主导了一些关于Wiltshire农场食物的调查。对这张照片的反应很令人吃惊，用户从这张照片得到一种印象，无论什么天气，食物都能被送到他们年老的亲戚家里。因为在严寒的冬季，这一点对用户来说非常的重要。委婉能够这么有力量还真是不可思议啊。
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来自www.wiltshirefarmfoods.com






9.24 看起来专业一点








肖像画的规则指出：一个简单整洁的背景将会使兴趣聚焦在主题上。这个规则在产品图册页面上得到了很好的运用，在那里，产品的形象被裁剪出来并且展现在一个白色的背景上。
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来自www.johnlewis.com

eBay不可避免地受到了不一致的拖累，下面的页面显示了在一个简单背景下观看产品要简单许多。研究一下eBay和Etsy这类网站，它们显示了产品照片对于买家是多么的重要。你会为了一台没有照片可看的电视机去竞价吗？
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来自www.johnlewis.com

Threadless打破了这个规则，但是它用了很好的理由。不同的背景让人感觉放松，而且在一个自然的场景中炫耀了产品。照片中对于主题的裁剪足够紧凑，以至于让你有一种印象：背景并不能分散你对摄影主题的注意力。
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来自www.threadless.com






9.25 保持一致








一致性使得注意力放在重要事物上（如下面销售衬衣的例子）。目光会被不一致的事物抓住，所以要确保你创作中的任何不一致都是经过深思熟虑的。

摄影室是一个被完美控制的环境，你可以保证拍摄中的采光保持完全相同。采光的风格强调了品牌的形象。下面的例子包括拍摄一个青春服装品牌时使用的坚硬锐利的光，和一个环保生活方式摄影里柔软飘逸的光。
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来自www.asos.com






9.26 使用不同寻常的有利点








通过从一个与平常人的视线不同的角度去拍摄，你可以使一个司空见惯的物体看起来更令人感兴趣。有效的建议是：高一点或低一点。无论什么，尽你所能给出一个独特的视角。
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来自www.nike.com






9.27 从最佳角度拍摄








你可能经常听人宣称他们喜欢从一个特定的角度或者从他们的“最佳角度”被拍照。产品同样也有讨人喜欢和不讨人喜欢的角度。细看一些汽车的网站和宣传册，看看有多少车是从四分之三的角度被拍的。这个角度暗示了力量和规模。这种拍摄很明显就是为了吸引男性观众而设计的。
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来自www.saab.co.uk






9.28 在天然环境中展现拍摄对象








拍摄主题所置身的天然环境能帮助看图者明白产品的目的和适用性。一张灰熊在天然栖息地的照片看起来比灰熊在停车场里的照片更恰当和“真实”。在合适的环境中拍摄产品既能说明产品能用在哪里，也能说明产品能怎么用。
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来自www.rapha.cc






9.29 表达一种比例感








在网上买东西可能会问题重重。顾客在没有见到或者摸到产品的情况下很难去预测产品的适用性。（产品会合适吗？会配套吗？看起来会好看吗？）在照片中加上一个已知道尺寸的物品可以给观看者展示一个直接的视觉参照。
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来自www.rapha.cc






9.30 图像的尺寸很重要








不断提高的网络连接速度让用户能够操作较大的图片。例如，房地产网站上的图片就该越大越好，因为用户想彻底地探索他们潜在的新家。也就是说，
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来自www.apple.com/uk/ipad/

如果你要给一张照片提供一个“更大的视野”，就要确保这个视野真的特别大。（我的测试经验告诉我，用户会被那些只是稍微大一点的“较大”图片触怒。）






9.31 展示使用当中的产品








人们想确定他们正在买的东西就是他们想要的或需要的东西。展示使用当中的产品将帮助用户看到该产品是否符合他们的需求。遵循“示而不说”的原则可以去掉额外的讲解文字。
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来自www.teva.com






9.32 展示产品如何工作








思考一下菠萝切片器的例子（如下）。你在一个厨具店挑出这个产品并琢磨，“这是个什么鬼玩意儿？”现在试试在一个网站上不使用照片而是用文字来解释这件产品如何工作。这简直就是噩梦。再一次说明，要示而不说。
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来自www.lakeland.co.uk






9.33 使挑选变得简单








我最近的一个客户有超过90种日常产品需要销售。这种多样性的初衷是要给顾客提供灵活性，但是它们却迷惑了顾客。Ben Sherman（如下）的例子是另一个关于太多品种或者解释太少的案例。例如，“摩登”风格与“工会”风格有什么不同？对此我毫无头绪。照片应该展示清楚一点，但是却没有。



[image: ]








来自www.rapha.cc






9.34 提升体验








我不知道为什么Bing决定将图像放在搜索页面的背景上，但是我乐意去猜想他们想说：“见鬼，为什么不行？”我们喜欢有感情的或者发自肺腑的事物。好的产品和服务体验满足我们的品位并带回生意。所以，如果Bing能够帮你找到你想查找的东西，并且在视觉上也有吸引力，那么你就会一再地去使用它。
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来自www.bing.com






9.35 展现细节








这里有一个“为什么展示细节会有用”的实例。最近我买了一辆自行车。对我来说有一个卖点就是能在自行车上一个不动的部位固定住一个背包，不具备这一点我就不买。Evans的网站上提供了一些很大的可缩放照片，让我能查看这个细节。于是我从Evans买了我的自行车。
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来自www.evanscycles.com






9.36 给我展示一下看起来像什么








我已经迂回地提到了这一点，但是展示产品能唤起兴趣并带来生意。
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来自www.goincase.com






9.37 鼓励互动








最近我参与了一个测试，内容是请用户试用不同房地产经纪公司的网站。当用户在一个经纪公司网站上看到有大量的细节照片后，他们不仅完全颠覆了对这个地产经纪公司最初的看法，还表达了愉悦的心情和兴趣。因此，通过提供诸如放大和旋转等功能来鼓励互动，将得到令人满意的用户体验。
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来自www.foxtons.co.uk






9.38 让我看到我来对了地方








在数字环境中寻找路径的一个重要的方法就是给人们展示他们正处于哪个位置。谷歌通过在谷歌地图上的街道景象，用一种文字感成功地做到了这一点，
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来自maps.google.co.uk

这是照片运用上的一个创新。例如，当我们在不熟悉的地方与客户见面时，我们可以事先看看那个地方是什么样子的。这让我们觉得有所准备，并且少一些迟到的担心。






9.39 总结








在整个购买的过程中，照片在向顾客传递信息、影响顾客、教育顾客以及让顾客安心等方面扮演了一个关键的角色。重审你的网站上的照片并质疑它的角色。一张特定的照片在购买过程中某个特定的步骤里该起到什么作用？该照片有影响力吗？顾客可能在什么时候退出，以及照片要如何才能制止这样的事情发生？

挑选照片的任务通常落在设计师的身上。然而用户体验专家应该为了购买流程去积极地参与和影响照片的挑选过程。那个在我们的网站线框图和原型里为图像保留占位符的时代已经结束了。在选择照片的时候，我们应该阐明我们的工作来影响艺术总监们的决定。要考虑上述那些原则，确保你选出的照片不仅“看起来正确”还要起到良好的作用。











第10章 让你的设计转换为成功销售的8个技巧








Dmitry Fadeyev

我们知道越来越多的公司把他们的业务放到互联网上，而且还有更多的公司正在开始他们的电子商务之旅。所以对能帮助销售的网站设计需求越来越多，一个漂亮的网站也许可以达到塑造与传递品牌形象的目标，但是单独只是漂亮是无法帮助产品或服务的销售的。所以你需要懂得更多营销的知识。






10.1 暗示








研究表明：你看到的物体与图片会导致一些必然的行为。举个例子，一项儿童研究表明：在向儿童展示了圣诞帽之后，他们会更愿意与别人分享糖果。圣诞帽体现了分享的概念并把这种概念灌输给儿童，使得他们更积极地与他人分享。而同样的研究表明：向儿童展示一个“玩具反斗城”（“Toys‘R’ Us”）的LOGO跟圣诞帽的效果恰恰相反，让儿童更不愿意分享他们的糖果。
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LegacyLocker在页面上放上一张很温馨的家庭照，想必是为了让访客对他的产品感到亲切，并且唤起想要关爱亲人的感觉。

当为你的网站挑选图片时，仔细思考你要传达给浏览者什么信息。挑选图片十分重要，因为图片体现了你要表达的信息与感觉。不要因为图片本身很好看而把它们放在网站上，如果它们没有完成既定的目标，那么它们就不应该出现在网站上。使用老掉牙的图片和随处可见的图片也是很危险的，因为它们可能并不能正确地传递含义，所以要根据你要传达的效果去挑选图片。








10.2 防止选择麻痹








在营销学里有一种很著名的现象叫做选择麻痹 (choice paralysis)。当向客户提供太多的选项时，选择麻痹就会出现。给人以选择是很好的，但是当你的客户面前有很多个选择时，他们就会对该怎么继续下去产生疑惑。没有人希望看到客户后悔自己做了不恰当的选择，所以当客户浪费很多时间在选择上面时，他们就会变得麻痹。

事实上，根据Barry Schwatz的说法，当客户面临太多的选项时，他们通常会放弃做出选择——这是我们在设计网页时需要仔细考虑的。
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Highrise的价格清单对最受欢迎的那一项使用了突出的设计，帮助你做出选择。

为了避免“选择麻痹”的产生，应该让人们找到最适合他们的产品或服务。告诉他们每个选项最突出的优势是什么，接着建议他们应该选择哪一个。你甚至可以在一些最受欢迎的产品上使用视觉高亮（突出）效果，来引导潜在客户去关注它。如果这件产品不适合他们，他们会选择其他的。而如果他们一开始就感到疑惑，一个“默认”的选项将有助于避免“选择麻痹”。






10.3 展示你的产品








当你逛一间实体店，例如一间杂货店时，你可以瞧一瞧，再仔细检查，或者有时候可能还试吃尝尝口味。你会根据你获得的产品信息来决定你是否购买。番茄熟不熟？草莓红不红？新鲜出炉的面包看起来、闻起来怎么样？

当你在互联网上销售服务或网络应用（Web apps）时，你也应该做同样的事——把产品展示出来。令人惊讶的是很多销售软件的网站并没有把软件截图展示出来。是的没错，这些无形产品与电子产品你摸不到也闻不到，但是你要知道它们是可以看得到的。
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Dashboard在首页上放上他们的软件截图。

人们会根据产品的外观来判断他们的好坏。因为外表是一个指标，无论对错，表示一件产品的可用性（usability）。这就是著名的“美学-可用性效应”(aestheitc-usability effect)。
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Xtorrent是一个Mac OS的BT软件，他们也在首页上放上软件截图。

如果人们看到一个复杂、混乱的界面，又或者只是一个不吸引人的界面。他们就会假定这些产品是不好用的或者很难学会用。相对的，如果人们看到一个很吸引人、很简洁的界面，他们可能会想开始了解这件产品是如何运作的，并想要试用一下。让顾客想象一下正在使用你的软件的情形，这会让你离交易成功更近一步。






10.4 让顾客试用








当你开始使用一件产品时，你会跟它变得关系密切。当你开始在里面输入数据时，你开始觉得是你自己的东西。每一秒钟用户花心思去发现你产品的特点，都是在投入时间去学习与使用你的产品。

当问这个用户是否购买或是订阅这个产品或服务时，他们更愿意说“是”，因为他们已经对它感到亲切并且投入了很多时间。当然，如果产品本身很糟糕，这也会让人放弃使用。这时你更应优先去提高产品的质量，来取得他们的青睐。
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MailChimp是一个Email营销服务，你可以免费使用，除非你的订阅人数超过100人。

在近几年，我们看到一种商业模式的出现，那就是“免费试用”（freemium）。一个试用体验服务允许用户免费使用产品的一部分功能，而且没有时间限制。这使得用户不用花钱就可以使用这件产品，并且当他们喜欢这件产品的时候再付费进行升级到完整功能版。

这种商业模式对于软件即服务（Sotfware-as-a-Service）的业务十分适合，因为一旦有人开始使用你的产品，他们就会沉浸其中，开始依赖它。当他们依靠它去完成生意或是管理日程时，他们就会更加需要专业版的功能，而且会更愿意去升级为专业版，因为他们已经知道你提供的服务很好用。

产品描述对于销售是十分重要的，因为这让潜在客户想象他们使用你的产品时的情形。让用户免费试用一下效果会更好。因为他们不用想象效果会怎样了，他们现在可以不花一分钱使用它。无论是通过演示版，有限期的试用或是免费试用（freemium）模式，只要是让用户试一下你的产品，那都是赢得客户的绝佳方式。虽然这不是一个真正的“设计”元素，但是在这里真的很有必要提出来，因为这的确对销售很有帮助。






10.5 AIDA








AIDA是一种很有名的销售策略，代表“关注、兴趣、欲望、行动”(Atteniton, Interest, Desire and Aciton)。它通过简单词汇描述了想要成功完成销售的顺序。所以，首先你必须引起潜在客户的“关注(Atteniton)”，接着解释你的产品或服务对他们有什么帮助，从而引起他们的“兴趣(Interest)”。

一旦他们产生了兴趣，你要让他们对你的产品产生一种“欲望(Desire)”。比如，产品描述中如果能涉及产品对其他客户的帮助，可以引导他们了解这个产品对自己有何帮助，能带来什么好处。实际上，“有何好处”这一部分内容才是关键，因为只有客户了解到他们将获得“好处”，而不是产品有什么特性，他们才会购买产品。

最后，你需要让客户“行动(Action)”起来，也就是让他们购买产品或是注册。如果他们想这么做，他们只需要一个按钮来进行付款。如果他们有一点兴趣但还不太确定（是否购买），你可以利用其他方法来刺激他们。例如，制造一种“限时、限量供应”的情形。
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Yokaboo用了一些很大、很吸引眼球的图片。你首先会注意到左边的描述，然后会把眼睛移到那件T恤上，最后停在右边已经提供给你“快来行动吧”的链接上。

现在，AIDA说明宣传口号比设计更需要被关注，所以在设计这方面需要做的就是让宣传口号更显眼，以确保访问者可以看得到。这意味着让一个新访问者第一眼看到的就可以真正引起他们的注意和关注。接着，页面的布局应该引导他们去关注那些能引起“兴趣”与“欲望”的地方。最后，在页面的末尾，我们需要完成销售，所以你要提供“马上订购 (Order now)”，“点此注册 (Sign up here)”这样的“行动”链接。

我们需要明白，单靠设计是无法形成销售的。好的宣传口号能对整个销售起到巨大作用，而设计只是为了加强并支持宣传口号。



[image: ]






Reinvigorate用了“衡量、分析、参与（measure、analyze、Evolve）”三个大大的字首先引起你的注意，大字下面就是描述文字，外加一个“让你行动”的链接。

这就意味着你不应该先去设计一个漂亮的网站，然后把文字填上去。相反的，先想想你要传达什么信息，想好宣传口号，然后再去构思怎样的设计才能更好地传递这些信息。这就好比一辆货车出故障了，那就无法把货物送达目的地。但是如果刚开始车里没有货物，谈送没送达都是无用的。






10.6 注意力引导








要从AIDA这种策略中获益，你需要让你的浏览者的视线经过你的文字。你可以通过对齐来使得视线向某方向移动，再用一些图片来引导视线。举个例子，如果你要让某个位置引起注意，可以用一个大大的箭头图片。我们的眼睛会注意到箭头，并自然地把视线转移到箭头所指的位置。
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Silverback的布局指向下载按钮，同时下载按钮上的箭头还指向了购买按钮。

组织好你的内容让它们会自动让视线向某个方向移动。杂乱无序的产品描述也许会让你的浏览者感到困惑，并且选择离开。如果你想确保你的浏览者不遗漏任何内容，你可以把所有东西都沿着一条线进行对齐布局，这样浏览者就会沿着这条线对内容进行扫描。最后你要确保所有的内容结尾都要指向“行动”，即“注册”或是“下载”按钮。






10.7 永远都要有“下一步行动”的链接








ABC: Always Be Closing。如果你正在设计一个销售产品的网站，无论是软件或是在线服务，你应该经常考虑一下，每个页面要怎么让交易完成。这不代表说你需要在每个页面都放置“马上购买”的按钮，意思是当客户已经准备好要购买的时候，他们不需要到处找，就可以发现“马上购买”按钮。

随时提供“下一步行动”的链接可以让浏览一直继续，并确保不让潜在客户丢掉注意力。“下一步行动”可以链接到产品详细信息的页面，或是一个可以购买、注册的页面。这些链接通常都像“喜欢？点这里下单”、“查看更多”、“体验一下”、“现在购买”这样。

不要让浏览者在看完网页后没地方可去，要随时引导他们进入需要浏览的页面。








10.8 古藤堡法则 (The Gutenberg rule)








古藤堡法则，或是古藤堡图 (The Gutenberg diagram)，描述了浏览者在一个网页上的视觉走向：从左到右，从上到下。古藤堡把显示媒介分为四个区间，左上象限是“主要视觉区（Primary Opitcal Area）”，右上是“高潜力区（Strong Fallow Area）”，左下是“低潜力区（Weak Fallow Area）”，右下角是“终端区（Terminal Area）”。
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古藤堡图（The Gutenberg diagram）。

这就是当我们的眼睛从左上向右下方向扫描，左下区域是最不能引起关注的，并且我们的扫描会在右下区域停止。那我们应如何利用这个法则呢？按钮与“下一步行动”链接可以放在右下区域（不要放在左下区），因为右下才是浏览者视觉抵达的最后地方。
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请注意businesscatalyst将“体验一下”按钮放在了右下方。

需要注意的是，“古藤堡法则”更适用于那些内容平衡布局的页面。如果在你的页面中有某个地方有强烈的对比，或是用了显眼的文字，那么这些区域照样会吸引更多的注意力，并引导浏览者按其他方向浏览页面。







第11章 帮你提升网站转化率的7个实用技巧








本章进一步介绍有助于网站转化率的一些原则和准则。此外，我们还将讲述A/B测试、脚注、客户评价、功能列表、注册过程和排版等内容。






11.1 A/B测试








一旦拥有令人欣喜的设计，且能极大地促进产品销售，那就没有理由终止网站开发。实践总是和理论有出入，而且，任何市场也都不尽相同。你的信念或许在实际环境中表现得并不好，但这并不意味着你的努力完全不对，也许它只需要一点调整，就能事半功倍。

你可以使用A/B测试（也称作对比测试 split tesitng）调整你的网站。一般而言，这个测试会对比A与B两种设计，并测试哪一个性能更好。这个简单测试可以帮助你找出解决办法，比如，哪个标题更好，或“现在购买”按钮该放哪里？
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来看看Google网站优化器。

Google网站优化器是免费工具，可以用来对网站进行A/B测试和多变量测试（测试多个变量组合）。这个工具使用起来很简单，你只需要提供你想测试的不同组合，Google 网站优化工具就会随机加载，并记录访客行为，找出哪一个更易于交易转化。








11.2 脚注：利与弊








有时，当为服务或产品撰写功能说明时，可能需要披露附加信息，如可用性和价格。这些附加信息通常放置在页面底部的脚注中。

这是符合逻辑的，因为需要令主页尽可能轻量，以确保用户能够真正阅读。如果主页上有无关的附加信息，那么，它们可能会破坏数据流，并增加了不必要的重量。添加脚注时，就在正文中插入一个参考编号（用sup标签），然后在页面底部放置相应说明(说明字号越大，效果越好)。
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Apple网站一个典型的产品说明。小标题—“为时间机器制造”下的第一行中的“*”表示技术说明位于脚注。

然而，一些企业使用脚注却另有其他目的：他们使用脚注或星号不是隐藏技术细节，而是欺骗客户买东西，提供“免费”服务，提示交易细节。由于字体大小和颜色的原因，这些细节几乎无法读取，从而导致误解和问题。如果你或你的企业正是出于此目的而使用脚注，那你就完全错了。一旦用户对你的企业失去信任，比如因为他们购买了并不想购买的产品，再次赢回信任比登天都难。
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德国公司T-Mobile出售iPhone，价格耸人听闻：1欧元。当然，客户需要注意进一步解释价格的脚注。这是隐藏的营销，对客户十分无礼。

结论：如果你在乎你的客户，且致力于和他们建立稳固长期的关系，你最好确保你和客户诚实直接地沟通，并且，恰当地使用脚注。






11.3 用户推荐








用户推荐很棒，因为能告诉你的访客有其他人使用过你的产品，甚至愿意推荐你的产品。用户推荐在一定程度上帮助减轻采购新产品或服务的风险。除非亲自尝试过，否则并没有什么好办法可以直接告诉你事物好坏，但是，如果了解到已有其他人尝试过且从中受益，那么，这将有助于突破风险屏障。有些现成且有效的用户推荐格式。例如：

示例1：我发现X产品非常好用。

示例2：“我发现X产品非常好用。”

示例3：“我发现X产品非常好用。”约翰·史密斯，ACME公司，纽约

示例1，仅仅是一个句子，因而看起来可信度并不高；而示例3则使用了引用号，并给出了援引出处。事实上，通过给句子加上双引号括起来，其效果看起来就好多了，但最好的用户推荐应该给出援引出处。

此外，向客户提供个案分析，也是一个很好的方法。在分析中，描述工作过程，解释客户如何喜爱产品，以及产品服务如何帮助客户解决了工作中的问题。








11.4 易于读取的功能列表








访客的耐心是有限的。为什么这样说？因为他们花在浏览网站上的时间，完全可以去干其他的事情。对他们来说，时间就是金钱，换句话说，人们浏览网站时，就是在投资。这就意味着你必须提供有价值的信息作为回报。你一定要抓住他们的注意力，并吸引住他们。如果他们感到无聊或不喜欢网站上的内容，他们会单击离开，甚至有可能再不会光顾你的网站。
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Rapidweaver使用空白空间、标题和图像展示功能列表，易于读取。

为实现这一点，将信息以最容易和最快消化的方式展示出来。你要拆分你的营销内容，将之分解成简单易读的小模块。可以给各模块拟一个标题，或突出显示某些文字，也可以添加图像（image），例如，给每段新内容模块添加一个小图标（icon）。这些都是为了使文字更易读取。这样一来，用户能够查看文字，挑选标题，针对他们喜欢的内容深入阅读。






11.5 注册过程要简化








为打破销售壁垒要做很多事情。这些壁垒主要源于人们想象中对产品购买的一种抗拒，然而，这些壁垒也可能源于外界因素，如，网站的注册表格。用户需要填写表格，这意味着用户的少量工作。在此阶段，为确保你不失去用户，需要做几件事情。

首先，要确保注册表格尽可能简短。如果有选填内容，就没有必要出现在那儿。用户可以在设置页面填写那些选填内容。不要让潜在客户做不必要的工作，要让表格尽量简短，易于填写。

其次，为确保用户正确填写，可以用AJAX验证用户填写的信息，避免重复填写。例如，可以在已经验证正确的内容后面用绿色对号/打钩进行标记，在未验证通过的内容（如，当必填项没填，或用户名已被使用）后显示红叉和出错提示信息。这样一来，用户在填写时就可以看到错误，在点“提交”按钮之前修改好。

最后，移除无关的导航元素，简化注册页面样式。此处的目的是让访客注册，而非引导他们去网站的其他页面，因此，移除无关导航元素，让用户集中精力注册。








11.6 请别浪费空白区域








你见过有人收到邮寄的廉价小册子么？里面充满了明亮的色彩，大号的文字和图片，每一毫米都用来展示最新报价和交易。设计师企图将所有信息都放进小册子，让每一块白纸都不被浪费。然而，在有限的空间里填满内容并不总是最好的，而且，在大多数情况下，这种方式在网络上更不适合。

空白区域，包括前后内容间的空白，很重要。在页面设计中，它用来分隔不同元素，让设计有喘息的空间。这种分隔是很有价值的，因为这可以让人们将精力集中在页面的某个独立区域，或是在导航栏，或是在功能说明，或是在网站描述上。

然而，当一切内容都堆积在一起时，就会变得难以区分，因此也让人难以集中注意力，不利于内容读取。








11.7 版式设置要恰当








版式设置会影响效果。好的版式能让设计增色。使用大字号突出显示标题。如果内容受众是大龄人群，要确保所有字号都足够大，使他们能看清楚。小号字看起来可能还不错，但如果都看不清楚，谁还愿意看呢。此外，要确保文字和背景颜色有充足的对比度。例如，在白背景上放置黑色文字。大多数情况下，反转配色（黑色背景上的浅色文字）效果并不好，特别是如果读者更习惯阅读传统媒体，例如报纸，那么白底黑字更为标准。

为了将人们的注意力集中在某些元素上，可以使用类似于白背景深灰色文字的配色方式，让这部分文字没那么明显，以降低周围原色的对比度。同时，使用强烈的对比度突出显示你想让人们注意的那部分内容。推荐一种好办法，使用最强烈的对比度突出显示特征标题或简要说明，用稍弱些的对比度显示下文中的详细内容。这样做的目的是让整个页面更易于读取，让人一目了然，让人们把目光关注到最重要的内容上，并迅速理解消化。








11.8 总结








设计势必影响网站上产品或服务的销售，虽然这种影响更是一种支持作用，并不具有决定性。设计应使内容更突出和可读。选择的图像要能传递你预想的信息。要扪心自问是否网站上的每个图像都有不同的目的。如果没有具体目的，为什么还要在网站上保留它？使用空白空间和恰当版式可为网页增色。最后，你还要确保内容都正确无误，因为仅仅依靠再好的设计都不足以完成销售。









第12章 提高转化率——客户第一位，少做无用功








Frank Puscher

有时，一个小改动能产生巨大影响。由于转化率是网站访客提交合约信息或完成购买的百分比，好的网页设计直接带来更大的收益。

大多数网店设计师总想通过优化购买流程来提高转化率。他们集中精力在产品页面、购物车和付款流程上，这很好，但还不够好。广告转化同样重要，实际很简单，让用户感觉广告和链接（URL）与登录页面图像传达的感觉一致。逻辑合理，才能赢得最大转化率。

有成千上万的技巧能提高转化率。各种各样的营销技巧，都是为了简化购买和付款流程。本章涵盖最重要的策略和技巧，将帮助提升你的转化率。第一部分论述“适合的”广告，建立信任和信誉，以及处理运货成本。






12.1 要创作适合的广告








让我们一起看看一次线上广告活动带来的流量。这种流量受内容变化、展示频次和展示位置的直接影响。

12.1.1 相关性

好广告的关键是相关性。而相关性的关键是“负面选择”。看看你的广告在什么平台运行，例如，Google。该平台上的用户对你的产品没什么想法？是否用户可能误用搜索关键词而到了你的网站？用负面选择筛选出的那些人不是你产品的目标用户。这种机制将吸引更多相关用户。

一个好的例子是关于本地内容。如果你在伯明翰有个汽修厂，你应该标记地理位置，因为住在伦敦的用户就不会找你维修。更重要的是，如果不相关的用户单击了你的广告，他们将浪费你的点击付费广告（PPC, Pay Per Click），降低你的Google排名（Google’ ranking）积分。

12.1.2 搜索关键词和广告间的联系

第二个很重要的标准是要让搜索词和你的广告间建立强大的联系。搜索词能让你了解很多用户的搜索语境。而你的广告需要传递正确的答案到那个语境。

首先，将你的听众分成两类：

新手：对你的产品、公司或行业了解很少。需要向这类用户解释清楚你的产品；

专家：搜索的目的就是找到你和竞争对手的产品最大区别在哪里。

现在分析一下你选择的关键词。将他们分成两组，为你的广告设计两个或更多的变形，来回应这些听众的需求。

这同样适用于显示广告。越是通用的主页（无论是门户、首页还是导航页），你的用户越是需要基本的信息。这与其说适用于你的广告，不如说更适用于广告的图形元素。

只有广告并不足以向访客展示相关性。你的着陆页也必须达到用户的预期。着陆页和广告应相互配合。一个网购新手可能对想购买的MP3播放器的电池生命周期和价格感兴趣，而一个骨灰级买家可能更想知道全部的技术细节，如使用的技术、可用端口、高级功能，或者是否会发热等。

总之，相关性几乎可以说是成功转化率的最重要条件，是良好沟通和不充分沟通的最大不同。甚至你的公司位置和规模也可能相关，比如用户担心订单是否能按时送达。简单的网页元素，比如你的公司建筑或者仓库的照片很可能影响信誉。








12.2 建立信任和信誉








想必你也知道，还有比相关性更深层次的东西。如果一个潜在的客户决定忽略某个卖家或某类卖家，销售额可能会丢失。对在Google上张贴广告的eBay零售商而言也同样适用。通常人们不信任eBay卖家。

比如，提到支付，大多数eBay卖家选用对自己方便的，但可能吓跑了潜在客户的方式。《Foresee Institute调研报告》（http://www.foreseeresults.com）中调研人员发现，在美国仅有49%的网络用户愿意使用贝宝（PayPal）和Goolgle Checkout这类的支付方式。

这种对传输敏感支付信息和集成安全系统的不信任给我们上了一课，教会我们如何建立信任。

退款担保

退款担保可以使购买更轻松，即使不信任或不确定性对客户的决策影响很大。给你的客户提供这样一种担保，在你和客户间建立起一种信任感和舒适感，更方便客户购买商品。在欧洲，法律规定退款担保是必须的，所以很多欧洲公司将这条法律作为可靠的营销参数。
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Sitepoint承诺购书无风险退款。公平、诚实、可信。将“退款担保”默认显示在购物车也会是个好主意，用户会感觉很贴心。而且，这也会成为用户关注的重点。

这些因素或许能帮助你为你的客户建立一个可靠的环境，但仅靠这些并不足以让你的网站卓尔不群。事实上，信任和信誉都很微妙，需要更多的情感维系。专业设计是必要的，这样才能区分你的业务和那些业余爱好者或学生们建的出售奶奶房产的网站。展示你的团队照片如何？向客户讲述你的故事，建立与他们的联系，真诚地和他们交谈，展示你人情味的一面。提供每个团队成员的邮寄地址、手机号码，还有邮件地址，这是另一种有信心的体现。当然，如果你在易贝（eBay）、LinkedIn或任何比价网站上有用户好评或推荐，你也可以在你的网站展示。这很有必要！








12.3 别让运费用吓跑客户








这几乎和退款担保同样重要，但更加微妙。太多的卖家滥用客户的信赖，将物流费用隐藏起来，以产生额外的收入。现在对大多数客户来讲都再明显不过了。这不仅仅是关乎费用，更是欺骗消费者的行为。

上面提到的预测研究分析了30家网络商家的105000次购物交易。目前能大大提高转化率的最重要功能是卖家包邮。这是34%的用户购买的决定性因素。

原因有两点：一、若不在后面的流程添加运费，用户在购物过程的早期就会知道最终订单价格，甚至是在看到线上广告的时候。从卖家的角度看，你铲除了横在买家做最终购买决策前的屏障，他们不用再困惑产品定价和支付过程中发现的“最终”付款金额。

二、价格“透明”，用户能更轻松地决定是否感兴趣，另外，更利于同类产品比价。用户不仅会比较在线商店，还会和实体店的真实产品进行对比。从实体店购买产品有时比在线购买更快捷，不收运费当然就弥补了这点。

有时，特别当卖家是全球供应商，配送费用就无法避免。这种情况下，确保可选择的配送选项清晰、透明、易懂。用户是来购买商品的，而不是来花费大把时间解密费用表格的。来看下面两个例子（下面的截图）。运费表越复杂，用户越容易在支付过程中跳出，寻找替代品。甚至一个小小的疑惑或困惑，都会彻底改变用户的决定，所以要让用户更容易地完成支付流程。
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这不是在帮你的客户： Badgepoint的运送条款和费用表，太复杂了！

对于你的业务来说，如果可以免费送货，你或许可以试试，因为它能大大提升你的转化率。当然，免费送货并不是真的“免费”，至少在零售商那里不是。但有些可用的策略，如最小订单价格或价值。但如果未达到最低限额，也不要阻止用户下单。添加物流费用，成为“小额订单运费”。清楚地告诉用户，再购买多少就可以获得免费配送。

还有一个想法：是否可以免去首次购买用户的运费？你可以把这看作是收集用户注册数据的投资。或者指定一个特定的时间段，用户可以从规定广告中获得免费运送兑换码。技巧和派送店内优惠券异曲同工，用户会感到有压迫感，但这是积极的、帮助他们省钱的方式。

你可以简单计算一下，降低物流费用后，整体增加了多少收入。试试，你不会失望的！







第13章 优化可用性，提高转化率








Frank Puscher

电子商务网站的可用性优化通常对转化率有极大影响。然而，可用性并不仅仅指更好的视觉引导或更好的网站层次结构，还意味着利用专业、可信的设计更好地和潜在用户沟通，在恰当的时机传递恰当的信息，与用户沟通，而不是向他们灌输广告口号。

在本章中，你将了解准备产品着陆页都需要考虑哪些因素，如何把用户的注意力集中在网站中最重要的部分，如何使用视频和用户评分提高你的转化率。






13.1 专业设计是建立信任的开始








简单是网站可用性最重要的规则。让链接自己说话，让网站结构逻辑清晰，让用户反馈清楚可见，让用户体验流畅且不会出现严重的误操作。

但是，好的设计或许可以帮助用户了解你的网站，却往往并不一定能带来更多销售额。另外，你的某些目标也许会和简单原则冲突，尤其是向上销售（up-selling）和交叉销售（cross-selling）。

13.1.1 信任和信誉构建

在谈到构建用户对你公司的信任时，专业可信的设计至关重要。互联网用户对在线交易信任度较低，因此要确保你的网站看起来严肃可信。Inkd.com就是这样，使用网格布局，遵循经典的可用性原则。
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Inkd.com网站

谨记，要让用户感觉在网站上的操作都可控。对专家级用户来讲，他们希望通过你的站内搜索迅速找到感兴趣的产品，可能还会希望再次筛选搜索结果。对新用户来讲，他们会想看你主页上的广告，也可能会使用主菜单导航栏查找产品。

当用户对产品的广告宣传活动感兴趣时，就应该将他直接引导到产品页面，再次单击就进入购买页面。顺便问一下，如果用户只想买这一件产品，为什么还需要使用购物车？这种情况下，购物车完全没有意义，反而在销售过程中制造了更多的步骤。每多一个步骤，放弃购买的风险就随之增加。

拇指原则：如果用户通过站内搜索找到一款产品，则不应该让他/她再单击两次以上才看到产品的基本信息。

13.1.2 在恰当的时机传递恰当的信息

说到信息，另一个重要原则就是，在恰当的时机传递恰当的信息，不管信息是否和产品、配送、信用卡安全风险、隐私等任何内容相关。由于你要向用户传递大量信息，因此要根据优先级来进行筛选。
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用户在Scribbles网站输入数据前，网站会先告知支付方法、隐私声明和购买机会。但隐私数据和“教育”链接在页面上可以更明显。

在购物流程中，用户可能会有各种问题。在页面上最显眼的位置显示问题的答案。其他的帮助信息可以单击超链接（像上图中的“Education”一样）查看。

13.1.3 广告不能引导用户实现转化

显示信息时慎重使用图形元素，不要让它们看起来像是广告。人们往往会忽视像广告的页面元素。当然，可以用大幅图片展示你产品的优势。Jakob Nielsen甚至建议使用全屏图片：“如果用户在产品页面单击产品图片，就是要看清晰的大图。当用户有意去单击，那就愿意等待图片加载。不仅如此，而是真的准备好了等待图片加载。”

简单模式要求店面设计师要小心尝试新的技术，如AJAX和基于Flash的富互联网应用。如果使用了这些新技术，可用性测试必不可少。最新的研究显示，很多人还不熟悉“拖放”这样的新功能，也不知道“添加标签”是什么意思。
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Newsberry网站截图

Newsberry网站设计精美，然而，却未能吸引读者立即注册。用户需要花时间才能找到不起眼的“注册”按钮。你花了多少时间找到它？一般来讲，显眼的按钮设计才更有效。

Mark Boulton的 Five Simple Steps（http://www.fivesimplesteps.co.uk/）网站则很好地将用户注意力吸引到购买选项，而且看起来也不像是广告。清晰的视觉设计和布局可以强化销售漏斗效应。

用户一般会问的问题中，一个关于登录页的问题是“接下来如何操作？”。纵观整个互联网，你会发现大量的店铺隐藏了命令按钮或使用了含糊的词汇。比如，德国网店Werbemittelguide的一个按钮上写着“下单或询价”。两个完全不同意思的词放在一个按钮上会让人很困惑。这是个特例，其实单击这个按钮只是将产品添加到购物车。但购物车的位置在页面左下角——显然这是和用户期待完全相悖的。






13.2 突出重点合理用词








到网站www.guut.de看几秒钟，然后闭上眼睛，再睁开眼睛看几秒，再次闭上。你看到了什么？左侧的大幅产品图？倒计时？还是大大的橙色“下单”按钮？按钮上的文字是“现在下单”，在几年前，很多网页设计师认为这种设计老旧。但今天看来，这绝对是最先进的设计。

美国电子商务专家 Peter Blackshaw说过：“清楚告诉用户接下来应该做什么。”这对在线购物适用，同时也适用于在线沟通或在线下载PDF文档。重点突出显示最重要的选项。“更多信息”、“详细”、“技术数据”也很重要，但销售转化本身更为重要。相对次要的内容，可以使用小一号的字体或选用稍弱化的色彩。

措辞对转化率的影响何等巨大，美国MarketingExperiments公司体验最深刻。它设计了一个测试，内容是吸引免费阅读用户转化为付费订阅用户。邮件活动的每一个细节都在测试范围。触发转化的按钮写着“继续”（Continue here），乍一看似乎是很完美的。然而，测试结果让所有专业人士大吃一惊。按钮文字改为“继续阅读文章”（Continue to aritcle）后，转化率提高到 3.3%；再次更改为“点击继续阅读”（Click to conitnue）后，获得了 10%左右更多的转化。
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AI Carlton网站的下单按钮借鉴了亚马逊风格之后，销售额翻倍。






13.3 视频常常是银弹








利用视频描述和展示产品越来越常见。BVDW访问的德国零售商企业中，接近60%表示有计划增加视频方面的投入。

自行车零售商Fahrrad.de专门建立网上视频制作工作室，邀请各品牌的销售代理参与录制。同时，销售代理商们还能了解到如何能更好地阐释产品。大多数品牌不仅派出销售人员，甚至还请到越野世界冠军一同录制视频。一些零售商可能认为，他们的产品不适合在线视频展示。但如今，我们看到很多产品都在利用视频广告。

但需要强调的是，视频并不一定都是费用昂贵的精良制作。有时，简单录制的个人视频也是可行的，甚至由于内容真实，会比传统的广告视频有更好的效果。类似于eBags.com等网站需要推送新概念，曾尝试建立一个围绕产品视频的社区网站，用户在网站上可以给最喜欢的视频投票。

Pleo是一家销售机器人宠物的公司，产品看起来很像恐龙。该公司用过一个非常棒的创意，在一些城市的人行道上摆放机器人宠物，然后拍下人们看到后的反应。没有比这更真实的广告了！








13.4 不要低估用户评级和评论的重要性








这是当前最重要的话题之一。旅游产业60%的游客都是网上搜索后做出决定。他们访问评级网站，而不是仅参考旅游企业自己的市场推荐，寻找最佳旅游目的地和宾馆。电子产品等行业也类似。

此时，我们可能会提出两个问题：

1.电商需要建立自己的评级系统么？

2.如何处理负面评论？

第一个问题的答案非常简单，绝大多数情况下答案都会是“不需要”。原因有很多，其中最重要的是，没有人相信零售商自己的系统。人们都知道任何推荐背后都隐藏着商业利益，维护这样系统的成本和投入都太大，只有大型网站能吸引足够多的用户建立有价值的评级系统。如果电商决定建立自己的系统，那必须在用户期待的位置，紧临产品，提供评级区域。

来看 Thomas Cook Travel的案例。经过大量研究，它决定构建自己的用户评级系统，目前已成为主要的站内搜索筛选器。或许 Idealo.de或 PriceGrabber. com这样的第三方评级系统是更好的选择。Idealo从很多平台收集评级信息，从网站和杂志聚合测试和评论。系统本身公正客观，内容不受零售商的影响。
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See PriceGrabber.com

第二个问题，如何处理负面评论。也很容易回答，但后果影响重大。当有负面评论出现时，企业应该不要尝试从平台上删除，除非是真的涉黄或违反法律，这是来自专家的建议。零售商、供应商、制造商和品牌，以及同一条生态链上共同获益的所有人，都对负面评论敏感很敏感，如果你看到此类评论，转给相关的部门去回应、解决。







第14章 利用转化 激发更多转化








Frank Puscher

当你成功向用户售出产品，利用这个机会向用户推荐其他具有吸引力的内容。“行为定向”技术根据收集的个人网络浏览行为，如他们访问过的网页或搜索选项，选择性显示不同广告。许多广告商相信，这项技术可以大大帮助提高转化率。

行为定向大概是目前谈论最多的广告策略。不过，尚不清楚能否从早期购买历史中获得一些有意义的客户偏好和未来行为预测。依据浏览历史记录而进行的调整如果不正确，也会大大降低转化率。

作为在线商店的所有者，很容易收集已有的用户数据，没必要尝试破解用户的普遍行为。购买产品时，用户已明确表示了他的喜好，你也有了他的个人信息等数据。而且，更重要的是，如果交易正常完成，从此获得他或她的信任。可以利用这个优势更好地培养用户粘性，而此时个性化设置开始变得重要。






14.1 尽可能降低要求








如果无法说服用户立即购买你网店里的商品，你需要利用工具，开发营销人员所谓的“黏性”。黏性帮助用户在短时间内再次光顾你的店铺，更倾向你的店铺。而且要提高相关性。

而行为定向是一种间接方式，还有很多其他个性化方法更直接帮助了解用户的需求和兴趣。一种简单的方法是实现购物车存储用户会话。配置也要存储，能对比早期产品。个性化数据表打印也会有帮助。仅仅搜索产品的用户和已经准备好购买的用户也许有不同需求。

不论做什么，尽可能降低要求。告诉访问者，浏览器的cookie已经保存了他们的偏好设置，不过没必要去还原已经放弃的购物车。同时重要的一点是让家庭内共享电脑的用户了解到这是缺乏隐私的。比如，家庭成员可能使用同一台电脑为彼此互买圣诞礼物。隐私指的不只是个人电脑隐私，还指个人隐私。
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Perfectorder.jp不仅允许访客向购物车添加商品，还可以在此提问或求助客服了解更多信息。但是并不强制注册。用户体验很友好。

任何形式的个性化设置都始于基本注册，即，填写邮件地址和密码。这是习得行为，没什么伤害。智能系统利用第一个转化去立即触发第二个转化。可以再送出一份折扣券，但用户只能填写更多个人信息去获得。








14.2 恰用“感谢”页面








如上所述，购买后的时间是促成下一次转化的最佳时机。如果用户最终决定购买并完成支付流程，就已认同你的付款和交付方法。这就是为什么这时是触发下一次购买的最佳时机。

客户不仅提供了重要的数据，还给予了信任。但有意思的是，没有多少网店合理使用感谢页面，反而被重定向到支付页面。感谢页面正适合推广简讯。营销的关键，是要让客户了解，他们留下邮件地址后能获得哪些价值。

你还可以借机触发一个引人心动的营销手段。设置一个倒计时如何，比如就60分钟，并承诺该时段内完成付款的交易将免费递送。可以让客户查看下一周热销或折扣的信息，可以提到购买了同样产品的客户还买了什么，还可以引导客户到会员中心，邀请他们保存收件地址以便下次购买。








14.3 优质服务是最好的病毒营销








当然，你的产品价格要有竞争力，否则店内优化是徒劳的。如果价格合理，最后三章中提到的原则和准则就可能帮助改善客户的体验，提高转化率。

为了在竞争者中脱颖而出，需要有竞争力的产品描述或更好的服务。前者取决于你的产品品牌和产品质量，后者则对你的网店声誉有很大影响。

如果你长时间提供优质服务，你将能获得收益，这被称作“认知释放”。这种现象是指当用户在一段时间内对一家网店的商品和服务满意，就会开始持续光顾，而不去其他竞争者那里。用户认为自己找到最佳网店，完全满足需求，且能提供满意的服务。这些用户很可能口口传播，长时间看，会给你带来更多的用户。

底线——不管使用什么优化方法，都不应该妥协服务质量和网店性能。回应的越多，用户的忠诚度越高。如果你想问亚马逊成功的理由，就在于此。

确保客户知道他们在购买流程的确切位置，允许他们跟踪订单。鼓励用户给网店评级，推荐给朋友。当然，别忘了社交媒体。没有比优质服务更好的病毒营销技巧了。
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View Edit History

Step 7 — Logic Board it ©

@ Grab the plastic pulltab secured to the display data
cable lock and rotate it toward the DC-in side of the
computer.

@ Pullthe display data cable connector siraight away
from its socket
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Home » Fans
THE NEW RANGE OF DYSON FANS

dyson
No blades. No buffeting.

Dyson Air Multplier™ fans work very differentl o
conventional fans. They use Alr Muliplier™ technology to
raw in air and amplify it up 1o 18 times, producing an
uninterrupted stream of smooth air. With no blades or gril,
theyre safe, easy 1o clean and don't cause unpleasant
buffeting,

View the range.
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+ Tamron 70-300mm F4/5 6 DI LD Macro (Nikon AF) + Sandisk Ulira SDHC
BGB Memory card + Jessops UV Filler 52mm + Jassops UV Fier 62mm + Only £649.00
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L Gl(0)  pesigned for accountants  Developer centre  Training & e

Home
Getting Started
» API Overview

» Authentication (OAUh)

» HTTP GET with fitering
and ordering

> HTTP PUT and POST
» HTTP Response Codes
> Setup an Application

API Reference

AP| OVERVIEW

‘The Xero API is located at htps:/api xero corn. This
Al cals to the AP use the following base URL:

https:/lapl.xero.com/apixro/2.0/

‘The API was developed as a RESTIul service, maki
received through the AP endpoints in an easy to un
with Xero.

To enable easy authentication with other web appic
scenarios:
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(Around 53USD, or 40EUR.)

- Perch license. If you already have an account log In first.

Address
Address 1 .

Address 2

Town -

State/County

Postcode -

Country

VAT number
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How much is shipping?

After you gve us your snpping address, we wil present you win
snipping options and prces. We need to know your address in
orderto tel you how much £ wl cost.

Do you ship to my country?

1t your country s isted i the country drop-down menu then we
shp to 1!

Can shipping and billing addresses be
different?

As long as the biing and shipping addresses are in tne same
country, you can use diferent biing and snpping addresses.

BILLI
INFO

In your cart
Medium Difficulty

(1) Smal Siver Guys Tee

Disc Jockey

(1) Smai Aqua Guys Tee

Order summary

emis) cost: $36.00
Shipping cost: $0.00
Tax: $0.00

Subtotal: $36.00
Total cost: $36.00

The total cost s the amount tha
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Summer Perfect Gift
£24.99

Nassinossss I

‘Summer Hand-tied
£29.99 (¢])

[View product,»

[View produet)>
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Transportation Win
7206 Votes

FETEE

Add to Favorit

Always have a boat handy!
A man was seeing using a paddle boat in a flooded area in Rio de Janeiro

Picture by: Cristian Mechupa Submitted by: renanss via F:

ail Uploader
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Ad

Sign in or create a Target.com account.

Tam a returning guest and...

I want to use my Target.com Account

Emall address:

Password:

My emal address has changed.

Ive forgotten my password. Leam more

I want to use my Amazon.com Account






OEBPS/Image00009.jpg
Make
C2-5300C4 667MHz Dual Channel

Corsair
v VDIMM, Lifetime Warranty with
566C9 1333MHz Single-Channel

Corsair
6 VDIMM, Lifetime Warranty with

200C3 400MHz 184Pin Du
Corsair

v VDIMM, Lifetime Warranty with Corsair

Stock

10410
stock

7in
stock

1040
stock

£67.99
(e57.86)

£70.49
(£59.99)

£37.
(£32.07)
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Introducing Tradingeye...

The most accessible, customisable and SEO friendly out-of-the-box
E-commerce solution - perfect for retailers and web professionals.

Built on a solid foundation of separated PHP, XHTML and CSS.
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Creation Station Favorites Blog Bulk Orders

Build Your Custom Bar Popular Flavors News & Discussions Corporate, Wedding, Retail

W@ 0 tem [ $00.00

Cloote Your Chocolite

o get started, please choose one of our three premium Belgian chocolates
Choose Your Chocolate

Do +Choose) Milk +Choose) [\lz (+Choose

Our dark chocolate boastsa  Our milk chocolate Is Our white chocolate Is.
robust, well-balanced mixture  deliciously creamy with characterized by a creamy
of sweet and bitter flavors. balanced milk, cocoa and milk taste with a hint of vanilla
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Help  Login

Shop +

Nude NoMore

Threadless is a community-based company that prints
awesome designs created and chosen by youl!

This week’s new designs! 0p Guys | Shop Gir

info on new releases,
special offers and GET A $7 COUPON!

2

Have an amazing
idea for a tee?

Submit it for a ch h&loot»

Willy's Gullwash I Flying Colours
y Richard Fal Tang Yau' faong
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You are now in Retail Store

(Category ¥ (Price %) [(colour %)

click on the image to view larger
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Any 4 toms from Culture Cuffs for only $150.00
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LEICA TRI-ELMAR-M 16-18-21 mm f/4 ASPH.

The super wide-angle with three focal lengths
nesvsTen

LeNsES

LEICA TRI-ELMAI
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‘f'\‘ & English [change] " ¥%, Find aStore @ Find
hd
VICTORINOX  Europe About us | News | Contact Us | Customer Service | PROMOTIONAL PRODUCTS

NUMRUUNE N0 CUTLERY  TIMEPIECES ~ TRAVEL GEAR  FASHIOI FRAGRANCES

View all Swiss Army Knives  Tool Finder  Customer Service  New Arrivals

]
Category > Pocket knives with lock blads > Pocket knives withlock blade, Linerock, 111 mm > [

trapped in a car.

Alltools that have o be available quicky can be opened wearing gloves and are
Sutable fo both right-handed and left-handed users. The one-handed biade and
strong screwdriver (crate opener) are fixed i position when open thanks o the.
ner lock mechanism.

AGCESSORIES | YOU MAY ALSO LIKE | Eventhe lookof the RescueToa, wih s luminescent yelow grp shels, s ,
Somelhing specil. s alo suppiied wh a bight recyellownylon case and a
Accessories for RescueTool wide beltloop that fits a range of special-purpose belts. As the window breaker

and disc saw tools are subject to particular wear and tear when used, they are.
easy to replace.

Details > Details > Details > Details >

R R —NN—N—.—————N——NN————————————,
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Book a free design visit ~ Order a free brochure

moben

KITCHENS,

All kitchens expertly designed and fully installed

itchen essentals b °
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HEAR ABOUT US (5%,
ON RADIO OR TV?

/;\'T.\ Need it Tomorrow? CLICK HERE!
ur

Track Your Order | Your Account | Wedding | g

Flowers

800.580.2913 Flowers « Plants « Gw\s
Search [Keyword tom# [Go + | oo TS

Make the

)1 4
Bloom

mings. Deck the halls now and get into the spirit of
the season with our Christmas centerpieces.

36 Assorted Pelite Thanksgiving Roses

s2008 [EEIEES

Happy, Happy  special Semond
Hanukkah Offer Fayorite

Aite Sunshing Tuo Dozan Red

Decorate
the Season

$17.99

Shop
Hanukiah Gifts
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" Christmas | Birthday | Occasion |
PO Cere T co - |

Hand-Dipped Berries | Other Hand-Dipped |  Cookies & Cakes | Truffles |

BOOKMARKTHISSITE | SITEFEEDEACK ]

Best Sellers

ASleighg ., - |8
Sv veet o

Gifts

Click Here

Cookies &
Brownies

Click Here

» Our Bestsellers

and-Dipped Faney Berries 12 Hand-Dipped Christmas Besries Christmas Cupeake Sampler - 12 Dinner and Dessert Package
Count

ek K 65 reviews ko e de Ak Ko reviews
77 $49.97 !
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tBEUEELEY:
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WOMEN | SHOES

HANDBAGS & Accessomies | MEN | GIFT

oceasos Today Only - EXTRA 10%-25% OFF ALL SHOES! stior wowm

customer scace

1.877.BLUEFLY
(877.258.3359)

Contact Us

Frequently Asked
Questions

Shopping & Ordering
Size Charts
Shipping

Returns.

Privacy & Security
About Bluefly

News & Investor
Info

Careers@Bluefiy
Afilate Program

FAQS

How do T make a return?

What is your return policy?

What is the status of my return?

How can I track the status of my order?
How long will it take for me to receive my order?
What is the cost of shipping?

What is the cost of return shipping?

To what address should I ship returns?
Can T exchange an item?

Do you offer gift cards?

How much will T be charged for sales tax?

Do you ship to my country?
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e

In Stock and Ready to Ship!
Sold by Zappos Retal, Inc.

€9 shipping Options

Sultanes De Monter
Tacks Tee
$35.00

Zappos.com Shipping Options

“The following shipping options are available when you check out:

YouWarl 4 Standard Shipping (within 4-5 business days) - $0.00
* 3-Business Day Shipping - $7.00
[EXTD  USPS Priority Mail (3 or more business days) - $7.00
lay, Wedl  « 2-gusiness Day Shipping - $15.00
+ 1-Business Day Shipping - $25.00
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Dréanib. Baby. Love.

search by brand
new arrivals

‘newborn essentials

organic baby clothes
organic toddler clothes
organic baby bedding
organic baby bath & body
organic baby bibs & bottles
‘natural baby laundry

baby music & organic books
organic baby toys

organic baby gifts

holiday gift gide

SALE

home / customer service

customer service

‘ordering and pavment

pure and lttle accepts Visa and MasterCard. pay
advertised sale prices are automatically caleulat
in the designated field on the shopping cart beft
discount from the total order. i the store credit
balance available to use for future purchase.

shipping and handling policy.

orders are shipped within the united states via
customers have the option to ship UPS Ground,
shipping costs are automatically caleulated and
customers can estimate shipping and tax by ent
DELIVER TO P.0. BOXES.

return poli

you may return non-sale merchandise for excha
shipping and gift wrapping charges are non-refy

et SIS s O e e
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Beautiful
styles.
Beautiful
prices.

We've got
your style,
at new
lower prices.
last year’s price 599
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Tour Showcase Pricing Partners  Testimonials ([FiBSSRUBY

Say goodbye to 5+ systems. Say hello to Business Catalyst.

squBa

l/‘
L

Easy-to-us~ Integrated A Flexible, Hosted CMS ommerce! - & Analytics

The complete online business platform for amazing websites and online stores has
arrived. And it's built for web designers like you.
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Shipping for US Orders

Bluely is proud to offer fast, lat-rate U.S. shipping, no matter how many items are in
US Shipping Options:

Standard (UPS Ground o Basic)
FLAT RATE - §7.95
Delivered within 4-8 business days: 1-3 business days processing time, 3-5 business d
Standard delivery is shipped by the best available method for the shipping address, eit
UPS Basic Service.

+ Expedited (UPS 2nd Day)
+ FLAT RATE - $14.95
+ Delivered within 2-3 business days: 1 business day pracessing time, 2 business days s/

+ Express (UPS Next Day 3:00 PM)
+ FLAT RATE - $24.95
+ Delivered within 1-2 business days: 1 business day pracessing time, 1 business day sh

APO/FPO Standard (USPS)
FLAT RATE - §7.95

Delivered within 5-9 business days: 1-3 business days processing time, 2-6 business d
Not traceable

 Notes:

+ Expedited and Express orders placed before 12:00 p.m. EST (noon) are usually shippe
business day. Expedited and Express orders placed after 12:00 p.m. EST (noon) will b
shipped the next business day.

+ A business day s considered to be Manday through Friday, excluding halidays.

+ Please note that we do not ship to hotels or P.0. boxes, unless the address is a miltary
university address.

+ For information on internationa shipping options, please visit our section on intermatior
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Combination

riinal
Combination 11
Combination 5
Combination 9
Combination 6
Combination 8
Combination 1
Combination 4
Combination 10
Combination 7
Combination 3

Combination 2

Estimated Conversion Rate Range [21

17.2% £8.4%
30.9% £ 13%
205% 2 12%
28.8% £ 10%
26.7% 20.5%
24.4% 2 10%
22.4% 2 10%
21.6% 20.8%
20.7% 202%
19.5% £9.0%
15.4% £87%
11.2% £7.0%

e

—
— =

— =
— —
— —
— —
— —
— —
e —
g
e

Chance to
Beat Orig. 2]

89.3%
87.8%
88.4%
84.8%
7.6%
70.3%
68.1%
65.1%
60.1%
40.2%
22.3%
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sfore making the inventory available

TIONS Qry ToTAL
pravey $139.99
ete tem
Subtota: $130.90
Standard Stipging $7.05
imated Total: $147.94

You're saving 53% off retail value

checkout:

Ordering from Bluefly s secure and
easy. Select a checkout option
below.

BLUEFLY CHECKOUT'
R PRST BLUERLY CRECKOUT

(o CITED

Fast checkout through Google

e sater, aase ay 0 pay

1.877.BLUEFLY
(877.258.3359)

HELPFUL LINKS:
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30-day Free Trial on All Accounts

Pick a plan & sign up in 60 seconds. Upgrade, downgrade, cancel at any time.

Premium M':,Irgﬁh Basic
$99/month MOST POPULAR PLAN $24/month

FOR POWER USERS FOR SMALL TEAMS

Up to 15 users

Up to 40 users Up to 6 users

30 GB storage 15 ‘Gg storage 5 GB storage
Unlimited deals Unlimited deals 10 deals
30,000 contacts 20,000 contacts 5,000 contacts
Enhanced security Enhanced security Enhanced security

30-day free trial on all accounts
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Alpaca crewneck

sweater Customers also love

$98.00 item 33011

One for the ages—a casually
refined classic In a premium
wool 2nd alpaca blend. Our
designer used a unique

¥

Selectsze ] sechars

$98.00

(colors nat lsted are sold
our)

quantity

ADD TO BAG

For style advice, tps and

questions you don't want to
sk your fiends

emall jack@ierev.com, He's
your sty
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DETALLS & SHOf

Ladder Ru

Style: 19581545
ook k

FPEXCLUSIVE

Knit thermal t
throughout. 3
Ribbing along

*100% Cottor
*Machine was
*Import

Measurement
Length: 29"
Chest: 27"
Waist: 26"
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xtorrent 2

Search, Download, Subscribe.
Xtorrent is the best torrent app for Mac OS X.

Xtorrent

CT— T T (0 G e | Koo

v § Torrentcasts @D Active (1) Inactive (1) Complete (2) Q
Music Videos File Soeed Progress

Public Do T freecutture —_—

] cool s =
» H voves Changego... 3| o6 kars s07va 7 minutes
rE1v S
» (& software Whitetous

ipod it

go-open-v.

lessig :
music
video
canada
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Moroccan Tray Table

i $399.00

CoSE[X

SHOPPING CART

Added to Cart:

Moroccan Tray Table, Antique Bronze Finish
Item: 1676790

Quantity: 1

Price: $399.00 each

Gift Wrap: Not Available:

Ship to: You

This item will be available to ship after February 01,
2011

Shopping Cart: 2Items

Total: $2,598.00
(ubtotal does not include shipping and processing, gift wrap, discounts or tax)

To make any changes to the item(s) in your shopping cart, click “Proceed to
Checkout

CLOSE & CONTINUE SHOPPING P
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tour features buzz

dashboard

Manage Your Sales Leads
Easily and Securely

dashboard - Simple Web Based Software
convert leads into deals™

Free 15-Day Trial
Then just $14.95/ month / user.

Want to know more? Take a product tour or cal us 1.800.46.7713
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Penguin L/S Wover
White

‘Superbly crafted checked shirt from
writen all over . i preppy Is your
gament

Modsl wears Medum

(ST = Free Delivery

sssssssssssssssss
Rollover to ZOOM or CLICK to enlarge o

‘Spend over £40 and the goads

) ) osageon sl (250 e 54
ﬁ e

by 5500 (i e ha
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N IT'S FREE AND EASY:
- siGNUP
own 5> CHOOSE YOUR STORE DESIGN
CREATE YOUR STORE ‘, ’ > UPLOAD YOUR PRODUCT IMAGES

= LINK TO YOUR PAYPAL
- START SELLING!

CURRENTLY
‘ e CCREATE YOUR STORE NOW!

16532
PRODUCTS IN

STORES

Home | Stores | Features | About | Blog | FAQ | Free Sign Up!

Store Login »
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WiailChimp. i

FEATURES PRICING WHY MAILCHIMP? RESOURCES SUPPORT BLOG search

Completely Free Account Integration Fund
- We recently announced a $1 million fund
O T oC T o (O A0 7 7 RS
o i i L
Send up to 6,000 emails a month N ¥ carnmere
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WILLIAMS < SONOMA

HOME

HOLIDAY GIFT GUIDE
Find the Perfect Giff>

Fumitre  Bedding  Bath

Rugs Llighting Enferfaining  Accessories

cusToMER sERVICE
ORDER INFORMATION
How To Order

Track Your order

CONTACT INFORMATION
cailus
Email Us

Sign Up for Emall
Benefts

Store Locations & Events

GENERAL INFORMATION
FaQs
Shipping tnformation
Return Py
About Us

CUSTOMER SERVICE

Contact Customer Service 888.922.4108
(4:00 2.m. t0 9:00 p.m. PST, seven days

aweek)

Order by phone anytime 888.922.4108
Order by fax 702.363.2541
Order from outside the United 702.360.7069

States to addresses within the U.S., to
U.S. terriorles addresses, and to
4PO/FPO acdresses.

Order Form * bownLoaD oRoEn Fom
“The order form Is avallable

I PDF format. Downioag

Acrobat® Reader®.

Customer Feedback > seno s an eman
TRACK YOUR ORDER
Your order becomes avallable for status-tracking 24

ours after It Is placed. Please enter the order number
and the zIp code of your billing address below.
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[Feinvigorate Features  FAQs  Blog  Login  [[SignUp’|

measure, analyze,

Simple, real-time web analytics + heatmaps. 14-day free trial »

Timezones

Reinvigorate measures your influence on the web in real-time. Gain up-to-the-minute insight into your
audience, then adapt to meet their needs and watch your traffic grow.
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Plan the Perfect Trip

= Hotels Find Hotels Travelers Trust

ciy:
- Fiights

11 Restaurants check- Checkeout:  Adults:
| [pepood|  [uspood 1

Z Thingstodo iy ooy

= e |
P g—

‘. Forums
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Bost Elactronic Products  Review,

I'M SHOPPING FOR [ipod touch | N (Etectronics =)

Ac

Rebates  Merchant Coupons

loctronics » Portable Media ) MP3 Players

Apple iPod touch 3rd Generation 8GB Flash Portable

Media Player

Audio Player, Video Piayer, Photo Viewer, Camera - 3.5° Colour LCD - 8B Flash Memory - Black - MPN: MCOBBLLA -
See Product Details

= ive iPod. Shopnow »

A ow 23 $193.99 rom ConsumerDapot - See Pric History 5 Like
Ratod deskoesko: ot of 3 reviews

New(2 Selers from $199.00) | Used & Refurbished(1 Seler for $193.99)

Solr Rating Tox & Shipping price
. Seoattmeraings
amazoncom ;
mazon A T $199.00
Enter your 2 cade bove o 30 he
ConsumerDepot ek ice including tax & shipping
Storefronts 457 Revews L i $199.98

Check Local Availability
‘Stiping costs rs basad an an ssimta of UPS ground or squivelent carie wilin the conliguous US, excluding Alaska and Hawai. lease sas Salles wabits
for scual ipping costs.

PriceGrabber works Hard o improve your onins shopping experience every day i you nofice inconistancies n ou product information, we sncotrage you fo
ot us of any fssues by clicking here.
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Rain Jacket

Vom Rapha-Continenta Team im Renneinsatz
qetaste, wurd Raphas Ran Jacket daf entwiket,
e et Schutz fur Fanten belnassem Weter 20
qewaniasten

Rain Jacket

€ag0.00

§] D rictoe Groe inden >

Al sacken .
Rain Jacket

om Rapha-Continental-Team wibrend einersehr nassen Tou of
Califoria getestet, bietet Raphas Rain Jacket beste Funktion bei
Soana Regenette.

Die Regenjacke wirde fir Fahrien bei extrem nasser Witterung konzipiert

und istcine robustere Version von Raphas Stowaway”. S st vielfltig
cinsetzbar, so etwa als absolut winddichte Auenschicht an kalten Tagen,

und Fsstsich Klein genug ausammentalten, um in einer Trikottasche Platz R

2 finden. AUSFOMRUNG  GROSSE  AUFLAGER

Grau
Die Jacke st schmal geschnitten und mit einer verlingerten Riiekenpartie

‘zum Abhalten von Spritzvasser ausgestattet, Im Schulterbereich halten
verschyweiBte Nahte trocken und Neoprenbiindchen wirmen die

Handgelenke; somit sind besonders empfindliche Kirperpartien bei
schlechtem Wetter optimal geschiitz. Spezielle Einsitze unter den Armen

Shivts i W sorgen auch bei rauen Bedingungen fil extrem gute Atmungsaktivitit

Crame
shorts und Hoses Innen sind die Nihte i attraktiver Kontrastfarbe gehalten, Die Jacke

verfigtiber einen seilich versetzt eingenghten arretierbaren

2 und Kapoen ReiBerschiluss, wasserdicht und mit einem Fleece-Kinnschutz versehen.
Auch die Riickentasche kommt mit wasserdichtem Reiversehluss;

reflekterende Rapha-Logos finden sich am Kragen und am unteren

Rilcken. Auch Armel und Seitenpartien tragen reflektierende Besitze. Sleiben Sie aber
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scellaneous.

Moshi Monsters — Online
game meets cell phone accessory

by Julle - on November 25, 2010

A af
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CATEGORIES

<remaony
Laser Printers (62)

Laser Allin-One Printers (47)
Inkjet Printers (9)

Inkjet Al-in-One Printers (49)
Al Printers (152)

BROWSE BY

PRICE
599 - $323.99 (13)

$324 - $748.99 (13)
$749 - $1198.99 (12)
51199171399 (12)
$1714 - $4199.99 (12)
BRAND

Brother (8)

HP (25)

Lexmark (15)

Samsung (5)

Xerox (9)

AUTO DOCUMENT FEEDER
No (25)

Yes (2)

AUTOMATIC TWO-SIDED
PRINTING

No (29)

Yes (33)

NETWORKING

Wired (52)

Wired and Wireless (9)
ouTPUT TYPE

Black and White (28)
Color (33)

PRINTER TYPE

Laser Printer (59)

Solid Ik Printer (3)

Accessories ChecKist - Things youTl need

Extanded Warranty. Network Cables
Paper Power Strips
Ink and Toner USB Cables

@ Leam How to Buy Tnk and Toner

Ink and Toner finder
Find the rght nk and toner for your pinter. We have the
largest reailselection of ik and torer.

Learn about Ink and Toner
Learn how to save money, choose and understand the
diferences between Ink and Toner

i Featured Laser Printer Offers

=y
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Aktion bis 30.04.
Inklusive 30,- € Tunes-Gutschein

1,-€

Im Complete S, M und L

Tipp: Phone 36 empeflen und bis 2u 135 - €Xverdienen. Details >

Xtra Pac Apple iPhone 363
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,%1//’ Web Job oo

WP 22 J8l Fosition, location, company, keyword...

SFulltime % Freslance

New! Front-end UX Designer
11/ AMERICAN CHEMICAL SOCIETY // WASINGTON, DC // DESIGN // DEVELOPME
11 wrox 11 FuLsTime

e cuenty have an opening for  dssigner with siong graphic and usabiiy sxperi
\who i dynamic,inteligent, and independently mofiated.

Ruby on Rails Developer
11 WHITESPACE /1 SHEFFIELD, UK // DEVELOPMENT // FULL-TINE
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up.

And while disaster is a great
 nagging need to back up has
all happens wirelessly, saving

Built for Time Machine.

Time Capsule includes a wireless S00GB or 1TB hard drive* designed to work
with Time Machine in Mac OS X Leopard. Just set Time Capsule as the
designated backup drive for Time Machine, and that’s it. Depending on how
much data you have, your initial backup with Time Capsule could take
overnight or longer. After it completes, only changed files are backed up —
automatically, wirelessly, and in the background. So you never have to worry
about backing up again.
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Tag Clusters
] Protcs i ags ke france, seine and steet

{5 Protos winags e i, tower and ight

Photos with tags like louvre, museum and
pyramid
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e sitepoint

J

NO-RISK MONEY BACK GUARANTEE

We're so confident that you'll love this book that we're happy for you to try it
risk-free for 30 days. If you purchase a copy of any of our books and you don't
find it to be everything you hoped for, we want you to get your money back.

Simply send the book back to us and we will see to it that you get a prompt
and courteous refund of the full purchase price minus shipping and handiing.
Please note that if your purchase includes a CD, this guarantee will be
rendered void once you remove that CD from its sleeve.

What could be fairer than that?
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Al Categ

refrigerators
sub zero refrigerator
stainless steel refrigerator
antique refrigerator

wine refrigerator

v refrigerator
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Features
Read more about RapidWeaver's powerful tools to help you
¢ create the perfect website.

Leam More...

Advanced
9 Discover the reasons that tempt even the most seasoned

hand-coders to use RapidWeaver.
Leam More...

It | Quicktours
. Discover the power of RapidWeaver with our video tours and

screenshot gallery.
Leam More...
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Custom Logos, Creative Templates, Presentations & Printing!

Plastic Business Cards.

Print Plastic Cards

=

New! Plastic cards are heret Linen Business Cards! Satin Business Cardst All-Access Subscriptionst
Inkd announces our very own Our elegant line E You have to feel our = Getp ss
carcs. Our goal? Help you  have a unique fabric pattern that 5 to really appreciate them. 16pt rary for one low cost

market your business creatively. Iooks and feels exclusive. stock with a luxurious silk coating. Thausan

of designs for download:
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Search Results

[ipod

About 1,400 results found for 'ipod®.

iPod nano iPod shuffle

Redesigned for music and Clip and go with the colorful
Multi-Touch, iPod nano is new iPod shuffle featuring
smaller and lighter than ever. dlickable controls and

Learn more » VoiceOver.

Learn more »

iTunes - Everything you need to be entertained
Music, movies, TV, shows and now friends. Get connected or
http:/ fwww.apple.com/itunes/

iPod - Arm, pocket, o car. Your iPod goes where you go.
Home. Work. And anyplace in between. Your iPod syncs easil
http:/ /www.apple.com/ipod /everywhere/
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peot | cermany Eu within Europa | outside Europa
For ordars mads
TraSs oS | befors 12.00 %) | For orders made
before 12.00 %) | baiivery witin 3°5 | bafore 12,00 *)
Delivers vithin S| “orking daye to | economic delivery
ups orking days canters of | Optimum transit
Standard | conters of Commarce time +44)
30% Discount | 30% biscount
650 & frarm 5% lbased on UPS prics| based on UPS
0 S len et |l rom atssoe | pris fist
3 free of charge)
For orders mads
bfore 12,00 %)
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Expedited time v+
30% Dizcaunt
Bavadton UPS
prce lst
For ardrs mads | For orders made
For ordrs mads | (o | bators 12,00 %) | bafore 12.00 %)
bfore 12.00 %) Fast sconorical | Fast aconomical
before 1200 %) | {rore 12,00 1) | T e
ups | Delivery by net | Before 12:00 %) Civery Sivar,
ePs, | Mvorkinglaay | Dolenbunext | piagsiede | pisase chade
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prce lst based on UPS | based on UpS
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ERER, AR S

We have 18 item(s) for you  Sort by |_Price high to low.

Cloar Al Fiters
Price Range ‘ 7 . <
] ]
£2000 £10595 ¢
y
/ \
] = G
» Vera Wang Givenchy Givenct
 Vora Wang @ Absalutaly
Brands From £38.99 From £36.50 From §
I i [
Find aBrands
Chioe (1)
Clinique (1)

Emporio Armani (1)
Giorgio Armani (1)
Givenchy (3)

Gueei 2)

Jaspor Conran {0}
Marc Jacobs (2)
Prada (1)

Trierry Mugler (2)
Vera Wang (1)
Versace (3)

| Mg
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Newsbeyry Features  Pricing  Blog  Help =X Contact us via chat or email ‘Vl.egm |

Simple and affordable email marketing

Powerful email marketing tools that are easy to use.

Manage subscribers, create campaigns, track results. |

S Ve ey

T Detailed Reports. 4" Bounces & Unsubscribes A Lists & Segmentation [ Email Templates
View trends, cicks, opens; delivery. Bounces and unsubscribes are Manage fists and target campaigns Elegant HTML design templates. Use.
Imorove resuifs for every campaign. managed automatically based on demographic or behavior. ours or crete your own,

ViEW ALL FERTURES





OEBPS/Image00032.jpg
) Galery at Norwich University
College of the Arts

[ Yaz's Flower Gallery
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features reviews

screencasts gallery

buy Scribbles for only $19.95

Buying a license for Scribbles will disable that annoying watermark on

exported images (and the reminder window that pops up every time
You start the program).

You can use any major credit card or PayPal to pay. Be sure to type ina
valid email* address, because that's where your license keys for
Scribbles wil be sent.

e K@

4or105. | Mac e

Involved in education?

MacUser seeee i
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0 £340

O Collect from Store (26)
O Free Delivery (26)
O Next Day Delivery (21)

0 5stars ()
0 4stars (1)
0 2tars (1)
O All reviews (6)

® Specificat

[ 3.5" wide-screen multi (1)
touch display

O apple earphones with  (4)
remote mic

0 battery life indicator (2)

O battery recharges via  (28)
usb connection

O bluetooth enabled (4]

R P v o

‘Showing resuts 1 - 12 01 28

APPLE

C
IPOD NANi

= Brand: A
= Dimensi
= Memory
= Approx.

= Continuc

 Next day
+ Free dl
 Standar
+ Collect

APPLE iPc
IPOD TOU

= Brand: A
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PO VYIS (20842 Matches)

b Top Brands |

» Type |
» Country | Carmel Wines Carmel
RO ‘ Kosher Israel Galilee

Non-varietal Red Bler
» Year ‘ ‘“The Carmel wineries were establist
S Ao Compre

» Wine by the Case Wiite s Review | =1 Seller | =F Add to Favorites | 5%

" | carmel Wines Carmel
Red Israel Galilee Up)
.| Wine Concord 750mi

Kosher Dessert more

|
|
» Browse by store |
|

b Free Shipping

Price Range
s[2 o[20 Add 1o Compara

Search within results

Update Results ‘

Wrte a Review Seller | =F Add o Favores | 5%

Carmel Wines Carmel
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MEN'S

SHIRTS

Shirts form the backbone of every man's wardrobe and from casual plaid shirts to a smart cotton styles,
e have something for every oceasion.

773 stylesfound View 200 per pace

Religon Collar Check Shirt
s103.40

aler Authentic Chambray Shirt

s17240
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‘snow leopard
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fights showing | Show

Customise your search

~ Stops

o @1 M2

~ Airlines
(showal | hide al
& Show mutti-aiine itineraries.

# Aeroiineas Argentinas.
# American Aiines.

¥ copaPanama

# continental

Foetia

# Gol Areos Ltda

¥ Korean Ai Lines.
Fuacsa

I LAN Axines

AN Argentina

¥ 7AM Linhas Aereas
¥ Taca int A

s Arways
united

Selact an alliance

Star Allance SkyTeam Oneworld

~ Display currency*

“Thsse ar indicaiv prces il
charga wil b in Indan Rupeas.

~ Total Price
Rs. 40,900 o Rs. 144,400

—

LAX — PTY — EZE

LAX  SI0 — EZE

LAX - GRU — EZE

LAX — PTY — EZE

LAX - GRU — EZE

LAX - GRU — EZE

LAX - GRU — EZE

LAX - GRU — EZE
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ForSale = ForRent | Recently Sold

Location
Address, City & State, or ZIP|

.. New York,NY", “89148" "San Francisco, CA',

Price Rango Bods Baths saft
S| min 10 8| max Ay | Ay | fany

(] Show me only Open Houses (] Show me only Price Reductions.
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Sorry, that address doesn't exist at this
Site. Please check the url and try again

Search
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Compare CD rates
P —
el

g the Skars o th gt

nated earings

Optonai ters +

Compare yourbank

e e oo

oves@No

Inchude niernt barks

Choose your siate

Need help:

1. How much money do you have?

$26,000

2. How long will the CD last?

4 Years 2 Months

3. Select CD type

D
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GameSpot Score

9.5

Editors’ Choice

Your Score
&

‘About he ratng system »
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John Lewis Insurance | What'snew | Ourshops | Your orden

John Lewis
N T T

Homepage > Women > Women's Jeans

Refine by |a Women's Jeans (203)
Jean&TrouserCut | = goup Page 10f 17 <Previous 1 2 3 Next> Showall

[ Straignt (39)

[ Skinny (34)
[] Booteut (18)
[ Flared (3)
[ Tepered (2)
[] Wide Leg (2)
[ Sim (1)

NW3 High Waisted Jeans, Indigo Whisties Vintage Wash Skinny Jeans,
£59.25 Black

[] Medium (58) £75

[ Low (15)

[] High (14)

Denim Wash -
[] Dark (61)

[ Mid(9)

[ Light (4)

Denim Finish -
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All Reviewers. ual User Video Enthusiast pro
Videographe
Displaying 1 - 5 of 180 Reviews Show (B218)
D HDR-CX500V 3268 High Defiiion Flash Memory Handycam
Nice Camera
Shiomo
Israel ooooo e
Semi-pro Videographer
PROS. cons Bl
Easytouse Limited zoom H
Good in low light No image stabiization

Image stabilization

“very recomended"

BOTTOM LINE Yes, | would recommend this to a frienc
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@ 58" " 5 82"

Averag Rating: 84110 want to see

Reviews Countac: 25
Fresh: 22| Rotten: 3

Wiant o Sea: 10468
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L _ -

£ ensre 8 e

HD Television LG J7LPID 32" widescree Samsung 32/LCDTVIDTV WITHHD- 21" BEKO COLOUR
Tolavision wih stand LoD32880HDF TELEVISION

sm 15000 ess00 19999 om o

Samsung LEABATSS 46" LCD  BUSH 32" LCD WIDE PANASONIC TXAZ6C10B LG 26LGH100 25" HD
TV wih Fauly/Damaged SCREEN TV (FAULTY) 26" FLATLCDHDREADY  READY LOD DIGITAL TV
Scroen TELEVISION TELEVISION

=Bythor £149000  1m 4600 Bytior 205 saythor 097

Bestoter
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Find Fonts > Advanced Search >

Search Results

any field %) (contains 1) [Arial

average user rating [#) (is atleast 18] [3
match ((all 1) of the above citeria





OEBPS/Image00117.jpg
Foxtons

HOME = BUY | SELL | RENT | LANDLORDS | INVESTMENTS | MORTGAGES

)00 7 bed house for sale, Cheyne Place, Chelsea, SW3

view full slideshow

ot Protos @ Virualtour £ Floorplan S Transport  fy Schools [ Printable cetais
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The safe and secure way to pass
your online accounts to your
friends and loved ones.

Legacy Locker is a safe, secure repository for your vital
digital property that lets you grant access to online

assets for friends and loved ones in the event of loss,
death, or disability.

Support
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Fofoiioi Love the Kindle and support, November 22, 2010
By Sophwills v - See all my reviews

‘Amazon Verified Purchase (What's this?)

“This review s from: Kindle Wireless Reading Device, WL-Fl, 6" Display - with New E Tnk
Includes USB Cable for Charging. For Internatlonal Shipment] (Accessory

Absolutely love my Kindle. Showed it to my sister and she was straight on |
one as well. Have had mine for 3 weeks now and haven't had to recharge it
about two to three hours a day. Just love how I can shop for books and the
to my kindle almost instantly.

Help other customers find the most helpful reviews | Report abuse | permalnk
Was this review helpful to you? (Yes )

Comment
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AVG. CUSTOMER RATING: yryry®yr (BASED ON 18 REVIEWS

Customers most agreed on the following attributes:

: Attractive (17), Good height (15), Good qualty (8), Holds weight
Wobbly (3)

Living room (17), Accent piece (5)

Midrange shopper (10), Practical (6), Stylish (6), Budget shopper
Primary use: Personal (16)

REVIEWED BY 18 CUSTOMERS

Displaying Reviews 1-3 of 18

JedAA /- beatiful table
G &eee° | from met

: Atiractive Design
Living Room
Budget Shopper
: Personal
: Yes, | would recommend this to a friend

e, La on 11/4/2010
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$499.00

6 or 12 month special
financing options

Ships: Within 24hrs
Free Shipping

£ Gift package available
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Your Order with Amazon.co.uk —

From: auto-confirm@amazon.co.uk
Subject:  Your Order with Amazon.co.uk
Date: 6 February 2008 17:02:18 GMT
To:

amazoncouk

‘Thanks for your order, Dmitry Fadeev

‘Want to manage your order online?
f you need to check the status of your order o make changes, please vist our
page at Amazon.co.uk and click on Your Account at the top of any page.

Ordering Information:
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Shopping Cart Items--To Buy Now Price:
‘:"“ ‘“::“2""‘ Apple iPod nano 8 GB Graphite (6th $143.54
vt a6 Generation) NEWEST MODEL - Apple You Save:
Computer $5.46
Condtion: New
In Stock
gt or FREE Super Saver Shioping
» See accessories for this item
O This will be a Gift [ earn mors
‘:"“ ‘“::“2""‘ Don't Make Me Think: A Common $26.40
ovembe o Sense Approach to Web Usability, 2nd  You Save:
Edition - Steve Krug; Paperback $13.60 (34%)
Conation: New
In Stock

Elginl for FREE Super Saver Sipping
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SHIRTS - A

DELIVERY

‘ ‘\ i ' o--.- el

ALL UNION SOHO
LOOSE FIT SLIM FIT:
Al Shirts Mod Regular Fit Shirs Union Easy FitShirts

i

‘Soho Siim Fit Shirts
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3-in-1 Pineapple
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QuANTITY

10

100

Apply

Apply

PRICE:

$600.00 Remove

$4000.00 Remove

Apply

$4600.00
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392 Raviows Cuptomar Reviess:
Sstar: [ (74) ****ﬁ (101 customer reviews)
st I a3) Share your thoughts with other customers
3star: | @

2star @ (et own review, )

Lstar: | ®

> See most helpful viewpoints

Showing 3-star reviews > See all reviews

7 of 7 people found the following review helpful:
#oiccis/t Good and Bad, November 23, 2002
By A Customer

This revievs is froms Hot Rocks 1964-1571 (Audio CD)

Disc 2 is everything I could hope for, Jumpin' Jack Flash and Honky Tonk V
earlier songs? Satisfaction has all of this extra echo that didn't exist before
at 3 seconds is all but obliterated. That's not remastering - that's fraud! R
around. Buy this set for Disc 2 and don't throw out your old vinyl or CD's.

Help other customers find the most helpful reviews Report abuse | permalink
Was this review helpful to you? (Yes ) ((No, Comment
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Napoleon Total War Limited Edition

45 Reviews Average Customer Review
(43 customer reviews)
S e oo (49 customer rev

Share your thoughts with other customers

@ )
@ (Lreate your oun evew )

B

ETE
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B
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Latest offers

ARAAE ARAAE©
Schreiber Keswick Double Bed - Milano Requiar and Requiar
Frame Only Sofa-Red
£199.99 £599.98

Save £100 when you buy 2 Miano
reguiar re sofas

ARAAE© ARAAE D
Cucina Walnut Dining Table and Hyoena Madrid Assembled 3
& Chair Door Mirored Robe -Black
£379.96 Gloss.

Save £120 when you buy tis suite £449.95






