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内容提要


网页设计中的用户体验会受到访客感情、理念和文化背景等方面的影响。因此，网页设计师要利用讲故事的方法来提升设计的传达性，利用工具来解决问题，利用客户服务来帮助用户，制定合理的开发策略，从而提高整体的用户体验。本书能够赋予读者更为深刻的洞察力，让读者在优化网站时能够根据书中总结的原则进行设计，显著提升网页的吸引力。



第1章 设计的意义在于解决问题


James Young

网页设计的意义在于解决实际问题。很多设计师在设计之前会盲目浏览一堆设计图库，企图寻找灵感。但实际上，设计图库不会教你怎样解决“你的”问题。

其实，在设计图库中是无法找到灵感的：设计图库只是别人的解决方案。

因此，要再次重申：看别人的设计并不能解决自己的问题。尤其是行业里那些年轻的设计师，一旦遇到困难时，就会一遍又一遍地翻看那些设计图库，企图在其中寻找到优良界面和优秀用户体验的设计秘诀。然而，设计图库只是设计师对自我成功的展示——只有结果，没有过程。

[image: figure_0010_0001]





1.1 他人的设计无法解决你的问题


项目简介递交后，千万不要多事的再去问客户：“希望按哪种网站设计？”如果问了，就会处于非常被动的地位。

笔者从来不会愚蠢地问客户这个问题，因为一旦这样问，客户对设计的印象就定型了，他们会让设计师照别人的网站模仿，使设计师的创造力毫无发挥之地。客户往往非常在意竞争对手，他们会说：“嗯，做一个和这个差不多的。”他们根本不会去考虑，这样的设计适不适合自己的产品和服务的特点。他们也不会去考虑自己的长处到底又是什么，他们只是在盲目地追随对手的脚步。这种事情，可以说在行业中司空见惯，不但不利于客户，也不利于设计师的创造。因此，一定不要犯这个错误。

当浏览灵感图库或者浏览富有吸引力的网站时，一定要记住，看到的仅仅是结果，而不是过程。

知道结果，却并不了解过程中的二三事。过程很复杂，包括用户测试、多次的修改、原型图、A/B测试等，还包括各个阶段和客户意图对设计的影响。这些根本无从了解。

浏览设计图库只知结果，不知道过程，更不知道最后的体验效果。




1.2 灵感应该从何而来


无论何时，当有人问到灵感来源时，笔者都会回答：“我的灵感来自人本身。我会观察用户的交互方式，观察用户解决问题的方式。通过这种方法，你能得到大量的灵感。”

尽可能多了解用户及其故事。笔者的灵感来源就是《国家地理》杂志，在其中能够了解世界各地的人处理问题的方式，无论问题是大还是小，他们都能巧妙地解决问题，这给予了笔者无尽的灵感。

[image: figure_0011_0002]


每次遇到设计问题时，都要抵制住浏览灵感图库或者相似设计的欲望，因为能看到的都是表面。需要学会的是如何将观察与理解超越这些表面，如何去领略设计外观背后的东西，千万别忘了设计的目标是人，是用户。因此，要学会观察用户和了解用户的方式，并试图去取悦用户。只有养成缜密筹划、深入思考的好习惯，才能在设计时得心应手。




1.3 问题解决的简单步骤


研究用户，学习他们解决问题的方法，掌握他们的交互方式。完成这些之后，设计模式将会变得明晰，设计流程将会更加简化。如果设计已经完成，重新通过这种办法来审阅一遍设计也是个不错的主意。

这些步骤不光能解决设计问题，同时也是一切问题的普遍性解决方案——真的非常有效：

（1）确定并理解出现的问题。

（2）制定计划，以图修正。

（3）实施计划。

（4）检查一下解决方案是否行之有效（如果没有，说明计划有问题，或者对问题的理解不够透彻)。

其实，用户遇到问题时，也是这样将问题分解，然后一步一步解决的。解决问题，只需使用这个方法或其变种即可。




1.4 良性的问题解决案例


（1）孟加拉国海平面上升问题的应对措施。

在这篇优秀的文章中，孟加拉国的人民用聪明的、创新的方式解决了日益严峻的环境问题——海平面升高。他们用风信子打造了流动的花园—一个令人赞叹、创新的解决方案！他们用美丽的植物取代了死气沉沉的海堤阻碍物。

（2）经典问题“卡车太高，无法通行隧道”的解决。

这个问题的变种有很多。在避免花销、避免损失的前提下，解决这个问题需要退后一步，深思熟虑。读者可以看看这个问题的解决方案，非常有益处。

（3）厨师也能教授网页设计。

来自世界级大厨Heston Blumenthal的声明，其中，读者可以感受到他聪慧的想法以及创新的问题解决方式，非常让人震撼的一篇文章。




1.5 图库并不是洪水猛兽


笔者能够理解很多人经常浏览图库的原因。在涉足行业之初，笔者也经常浏览图库,但目的仅仅是社交，用来寻找那些有想法的设计师，用来交流分享经验，而不是将他们的设计作为解决方案的一种参考。其实，浏览图库没什么错，错就错在很多人把浏览图库当成解决问题的正确途径，本文想说的就是：在设计中要学会多观察，而不是闭门造车，这才是解决问题的最佳方案。



第2章 设计“好脾气”的网页


Rob Flaherty

科技在进步，网页设计的技巧也在进步。新的科技带来了新的挑战，因此，也需要新的解决方案。有时，人们面对崭新的未知领域，实在是毫无经验，只能根据直觉去打造解决方案。而有时，人们在新领域面对的问题有过去的影子，可以从历史和别人的经验中找到答案。

相对其他设计那漫长而又荣耀的历史，网页设计的历史有限，因此能给出的经验也相对有限，人们不得不借鉴这段有限的历史去解决近乎无限的问题。虽然也可以学习图形设计和视觉传达艺术的经验，但是网络完全不一样，人们不应该被束缚，因为网络的本质是自由。如果能够分析出问题的因和果，分析出问题的组成，那么问题就好解决多了。世界上任何事物都有一定的规律，有章可循，人们可以通过学习获取灵感，从而解决问题。即使是音乐和心理学这种不相关的领域，也可以从其中找到解决问题的答案。即使是约翰·塞巴斯蒂安·巴赫的乐章，也暗藏着迎接挑战的方案。

本章将进行一次历史的穿越，让那个时代伟大的艺术家巴赫来解决网页设计中的问题——网页设计该如何适应兼容性不尽相同、特性各异的不同设备。




2.1 巴赫和他的十二平均律


1722年，巴赫收集整理了自己的键盘曲集，打算用此来为年轻的音乐家教学。这本曲集包含了48首曲子——从C到B有十二个音，十二种调性，每种调性包含了大调与小调。调式总和为24，而每一个调都写了前奏曲和赋格曲，共计48首。现在，这些弦律成为了西方音乐的主要规范，这是西方音乐史上总重要的作品之一。巴赫将此命名为“平均律”。

要知道，巴赫时代的钢琴是古钢琴，和现代钢琴不同，那时候的键盘在现在看起来很非常规。古钢琴的发音原理是：通过羽毛管的拨子拨动金属弦发音，且击弦后立即脱离琴弦的装置，所以无法连续弹奏，一次只能弹一个键。在那样落后的时代，想要将十二个大调弹奏的合调，是很艰难的。因为在巴赫的时代，所使用的调律法基本上是纯律，很不利于转调。

想要改变物理规律很难，但是人类的观察角度却很容易转变。问题：无法和谐的弹奏。原因：①钢琴物理因素。②弹奏无法合调。既然在物理上改造钢琴很难，所以巴赫换了一种角度来思考。他将问题重新定义，主要致力于“合调”问题的解决。巴赫将8度音程平均分为十二个半音。这样，问题就得以解决。这种折中的、系统性的解决方案被称之为“音律”。

1-SF为巴赫十二平均律中第一首前奏的开头部分。

[image: figure_0015_0003]


这种因巴赫而驰名的、可以用来解决问题的音律系统被称之为十二平均律。如今，西方音乐的“均分律”和“平均律”仍有一些差异，但是它们的目标是一致的：使每个按键略有差异（或者说是略有瑕疵），这样就能合理利用全键盘。这是音乐上的实用主义。




2.2 那这跟界面设计有什么关系


网页设计近些年来最令人兴奋的进展是什么？是网页设计对多设备浏览的支持。不再是那种支持多浏览器浏览的小把戏，而是支持不同特性设备浏览：不同的屏幕尺寸、不同的兼容性、不同的使用场景和不同的界面。

尽管响应式设计网站以及具有设备针对性的网站能够重新塑造设计，使之符合不同设备上的用户需求，但这并不是万能的办法。有时，问题依然会凸显，依然要采取最妥当的决定。这时，便可以借鉴平均律中的方法，将平均律作为一种隐喻，帮助人们解决设计问题。

将这种概念应用到界面设计中也非常简单。为了将优质的用户体验提供给尽可能多的设备，就不得不做出牺牲，个别界面可能会“略有瑕疵”。小小的折中能够使设计的适应面更广，应用更多样化。




2.3 触摸至上的设计


这种折中的设计思维可以体现在触摸交互界面中，现在，它已经扎根于桌面网页设计中了。

在触摸交互界面中，手指作为定点设备比鼠标的指针大得多，这就需要更大的触摸对象。为了确保可用性，交互元素也需要更大。出于美学的考虑，需要相应地增大内边距和外边距——更大的交互元素需要更大的边距来保持一种视觉上的平衡感。

[image: figure_0017_0004]


Gmail在新设计中采用了很多留白区域，增大了按钮的内边距，非常适合手指操作，尽管这是桌面版的设计。

按照以前的思维，触摸交互界面和桌面界面泾渭分明，但iPad的出现以及流行使两者之间的界线变得模糊——iPad为两者“牵线搭桥”。iPad的触摸设计影响了桌面界面设计。可以留意一下最近桌面界面设计的主要作品，诸如Gmail、Twitter和一些CSS图库，可以看到网页上的设计开始跟以前略有不同了。元素看起来似乎更丰满了。更多的留白区域，更大内边距的按钮，总体说来，就是元素更大了。当然，日益增长的桌面屏幕尺寸也是产生这一现象的原因之一。

这种设计对于鼠标操作来说，可能元素排布不是很紧密，但是却给拇指提供了充足的操作空间，防止了触摸的误操作。允许些许的不完美，以提供更普遍化的用户体验。这论调听起来是否很熟悉？没错，这就是界面设计中的平均律！

需要注意的是，如果界面设计能够适合手指的触摸操作，那么该设计一般会更适合桌面上的鼠标操作。易于触摸的按钮通常会更易于点击。平衡来自混乱，完美来自些许的瑕疵，通过这种设计方式，在满足触摸交互体验的同时，也提升了桌面场景的体验。

[image: figure_0018_0005]


微软的Metro化设计Metro design语言以触摸为主，实现了很好的交互性。




2.4 通过响应式设计实现的普遍化设计


尽管很多关于响应式设计的讨论都聚焦于技术层面和响应式概念的层面，但是“响应能力”这个指标不应该是设计的目标，只是为了满足用户需求的某种条件：只是对不同内容的呈递所需要具备的工具；只是用来压缩图像大小的一种技术；只是用来合理布局、更好地呈递信息，以适应小屏幕显示的一种手段。

响应式设计的核心目标是为不同设备提供普遍化的体验。

掌握响应式设计的过程是一种普遍化设计的训练。掌握了响应式，便对设计的“平均律”有了更深层次的了解。The Boston Globe 的网站便是此理论的绝佳案例。

[image: figure_0019_0006]


The Boston Globe 是响应式设计的绝佳案例，适应性很强。

响应式设计策略简化了设计，一种设计便能满足多用户设备的阅读需求。The Boston Globe 的网站很棒，用户在任何设备上都可以获得舒心的阅读体验（即便是苹果的牛顿古董计算机也能）。这不仅仅是一种前端技术。响应式设计通过对media queries和JavaScript的巧妙运用，让设计具备更灵活的弹性，提高了设计的适应能力。

这是一种可调节的、均衡的设计。尽管极简主义设计极度有型，但人们曾经以为它只能在桌面上实现，而曾经的移动端界面设计大多过于注重装饰，显得华而不实。将桌面上的设计风格移植到多个平台，以追求一致性的体验。这本来是一项艰巨的工程，但是响应式设计的横空出现解决了这一问题。设计师做了一点点权衡，在设计上进行了调整，一种设计便能适应多种应用场景——就好比设计师也会弹奏十二平均律。




2.5 移动优先的设计


前面的案例大多和平面设计有关，但是平均律的思想也可以被设计师用来进行产品设计、用户体验设计、信息构架——几乎涵盖了设计的各个领域。一起来看看该思想在产品设计中的体现，以及移动至上的设计理念。

如果你信奉“移动优先”，并以此为自己的设计理念，那么恭喜你，你的理念和平均律的思想不谋而合。只要设计流程围绕移动端展开，并且设计能够符合移动应用场景的苛刻条件，那么该设计将具有一种简朴、实用的美感——非常凝练，只包含产品最基本的元素。

正如 Luke Wroblewski所写的那样：

当一个设计团队进行移动优先的设计时，设计成果将非常符合用户的任务需求和预期。这种设计不会误入歧途，而是直奔主题；这种设计不会像桌面上的界面设计一样，不会有毫无意义的装饰元素。无论是从用户体验的角度，还是商业的角度，这都是一件好事。

当这种设计从移动端扩散到各个平台时，便完成了优良体验的多平台、多设备覆盖。这便是设计的十二平均律。最近，Twitter的重设计便很好地阐述了这种设计策略。

[image: figure_0020_0007]


New Twitter 简约的设计，以及多设备一致性的体验。

Twitter重设计的目标之一便是打造计算机、手机多平台的一致性体验。这对于界面设计来说，可谓一种挑战。那么，有没有捷径呢？当然有，移动优先的设计策略便能帮助用户迅速达成目标。

Twitter的重设计上有一处很有趣的地方，那便是移动端的体验设计涵盖（或者说影响）到了各个平台上。例如，除了Tweet 按钮之外，用户所有的操作均由“Home”、“Connect”、“Discover”、“Me”四个标签展开。为何？因为这种设计非常适合手机的小屏。标签栏的四个元素便能实现大部分操作。

桌面版的网页便以此为基础，添加了更丰富的功能，但是依然有移动版那种简化风格的痕迹。尽管桌面版的界面空间非常大，元素非常多，但是为了移动端的用户体验，设计得很收敛。设计师懂得权衡，以便确保多设备间体验的普遍性。




2.6 小心设计的“狼音”


虽然平均律很好，但是在某些调式中会出现狼音。不过要肯定的是，狼音不是由于平均律引起的。何谓狼音？狼音是乐器自然共鸣引起的一种刺耳的哮声，是乐器设计的必然结果。因此，音乐家给这种声音起了一个很形象的名字：狼音。

在界面设计中，当把某些交互元素或者视觉元素移植到其他平台时，某些问题似乎不可避免。例如，桌面版的网页设计必然包含链接，鼠标操作并不费力，移植到手机上后，会发现链接很小，很不便于触控。或者桌面版的字体大小属性原封不动地移植到了移动端，用户读起来很吃力。再或者，悬停效果对于触摸设备的不支持。这些都是界面设计中的狼音。
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这篇文章的链接只适合鼠标操作。当用户使用移动触摸设备进行浏览时，此页面的可用性就降低了。

[image: figure_0022_0009]


NewYork Magazine 的下拉式导航很实用，设计得也很棒，但仅适用于鼠标操作。




2.7 结论以及实用建议


再重复一次，响应式设计和移动优先策略是明智的选择，能够解决上述问题。如果能够一劳便能永逸，又何必费事地设计一个又一个平台？别忘了，设备的种类会越来越多，设计也要讲究方法。

尽管现在已经有了响应式设计这种能够“量体裁衣”的处理方式，但依然要学会思考，尤其当设计需要跨越不同设备、不同平台时，要借鉴古人平均律的思想，在概念上思考普遍、可达的设计该如何实现。

除此之外，还要注意的一点是，虽然响应式设计能够实现多平台体验的一致性，但是用户不一定会有一致性的预期。也就是说，有可能用户不会把一款应用桌面版上的经验当成移动版的预期。有时，各个平台之间的联系性可能会非常模糊。至于要怎样设计，是继续使用响应式设计，还是根据设备的特点打造截然不同的体验，就仁者见仁、智者见智了。

需要记住以下几点建议。

（1）响应式的思考。

即便设计形式上不完全遵循响应式设计，但设计思想上要有“响应式”的意识，因为可用性好、普遍性高的设计是我们的共同追求。

（2）要有触摸至上的思想。

如果一个按钮的尺寸适合手指操作，那么这个按钮同样适合鼠标操作。反之则不亦然。适合鼠标操作的按钮尺寸往往不适合手指操作。触摸至上的设计思想能够确保网页或者应用适应不同的应用场景。

（3）要有普遍性的思想。

老话说的好,“早测试，常测试。”这里的“测试”可以换成“思考”。如果有需求，就早作打算，早点思考问题：设计到底该如何在不同的设备上实现基本一致的功能。

（4）要有移动优先的思想。

移动优先的设计策略有助于思考：对于用户来说，什么是最基本的？什么又是最重要的？只要将设计的重心集中于最基本的特点，那么，打造一致性体验将会很容易。

（5）要谨慎。

不同界面的交互特点不同，悬停状态就是个例子。鼠标无法实现触摸手势操作。小心这些限制和约束。




2.8 总结


巴赫一直相信，钢琴上的每一个键都可以随意弹奏或者用来谱曲。他通过自己美妙的音乐证明了这一点，用方法制服了规则。

巴赫的平均律让作曲家和音乐家的手指能够随心所欲地跳动在钢琴上。

每一位设计师都想要在网页以及应用上构建伟大的用户体验，让设计超越媒介，在不同的设备上、不同的场景中表现出同样的惊艳。每一位设计师都想让设计具备更好的可用性以及可达性。这是设计师对用户的责任所在。

你，会怎样设计呢？



第3章 通过叙事打造更好的用户体验（上）


Francisco Inchauste

我们的世界充满了一个又一个的故事。从人类掌握语言开始之时，便是故事诞生之日。故事与文明同在，从洞穴中的秘闻再到篝火边的奇幻传说，故事的讲述方式在不断进化，但目的始终是一样的，都是为了娱乐大众、分享经验、教授知识、传承传统而存在的。

今天，人们交流的方式和以往有所不同——人们将完整的信息分解，通过多媒体手段、千变万化的科学技术，力求将信息立体化呈现。然而，无论技术再怎么先进，信息永远无法保持原汁原味，人们只能得到“兑过水的”信息，例如，信息在微博里被限制为140个字符。我们得到了技术，却失去了当初的人性触动。人们为何爱听故事？正是因为故事中暗含的情感因素，这才是人们真正在乎的东西。

利用讲故事的方式，可以将信息碎片连接起来。用故事打动听众，让用户感到人性的温暖，而不是面对冷冰冰的机器。本文着重探索的是：用户体验专家和设计师如何以叙事为手段，打造出富有人文气息的、温暖的用户体验。




3.1 先要讲一个故事


这则和电影工业有关的故事发生在1977年。那时，电影制作中的特效尚未大规模普及。启示录和灾难是当时电影的两大流行主题。然而，有一个家伙毫不考虑市场，用自己心中的幻象编写出一部太空颂歌。这部电影由不知名的演员出演，风格也与众不同。因此，当时很多电影公司都搁浅了这个剧本。

[image: figure_0026_0010]


如果你还没猜出这部电影来，那么下面就来揭晓答案，这部电影是《星球大战》。编剧正是大名鼎鼎的乔治·卢卡斯。《星球大战》成为了历史上最成功的电影之一，同时也造就了流行文化现象。正传三部曲所打造的黑武士形象深入人心，并且以其精妙绝伦的特效影响改变了后来的电影拍摄方式。爱屋及乌，正因为这部电影的大获成功，人们才得以熟知了很多电影名词：卢卡斯电影公司、THX音效标准、工业光魔、皮克斯。

星球大战的故事并非凭空而来，其中的很多情节以及人物在古老的故事中均有原型。




3.2 用故事缓缓揭开设计的面纱


故事创作往往被视为是一种天赋的能力或者灵机一现。作者端坐在白纸前或者凝视着打字机，用文字捕捉周围的、脑中的一切灵感。伟大的创作并不是偶然，从某种角度讲，它们也是被精心“设计”过的。伟大作品大都具有一些共性：扣人心弦的故事情节、深入灵魂的共鸣，以及条理分明的叙事风格。这便是“炮制”伟大的写作模式。倘若故事不能打动读者，不能引起读者情绪上的变化，也就不能引起读者的注意。这样的故事必然没有遵循上述的写作模式。下图展示的是传统的剧情线。
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这种剧情线表示剧情将呈递进式的感染读者，直到高潮，然后一切又在尾声跌宕至寂静。这种手段（或者说叙事风格）被广泛应用于电影剧本编写和小说创作。

这种叙事结构最早出现于古老的故事中，时隔很久很久之后，直至现代，才出现于剧本编写中。每个故事的背后都有这种无声无息、但层层递进的节奏。这种叙事结构适用于多种类型的故事，而现在最为流行的一种——英雄传说以及神话——最早是借由乔瑟夫·坎伯的《千面英雄》得以大众化。坎伯是瑞士心理学家卡尔·荣格的弟子。荣格认为，人们与生俱来便有某种潜意识：那就是将神话中的英雄和先知作为自己的原型，寻找共同之处。

坎伯研究了世界各个文化的宗教学和神话学。他发现，无论有意还是无意，几乎世界上所有的故事（或者神话）都基于某种同样的格式。这就是为何伟大的故事能够超越语言的障碍。这就是坎伯的结论，他将他的研究心得集结成书，写下了《千面英雄》。这本书好比一块巨石，在宗教学界以及神话学界掀起了巨大的涟漪。

[image: figure_0028_0012]


在星球大战和黑客帝国中，“英雄的经历”惊人般的相似（资料来自Star Wars Origins, 非官方网站）。

银幕上或者小说中的故事大都遵循这种模式。我们以此为话题，和朋友们探讨着阿纳金“黑武士”的命运，仿佛他是我们共同的朋友一般，而不是某种虚构的角色。这一切都要归功于故事和角色中注入了情感因素，让观看者产生了共鸣。

这种情感效应是无数品牌梦寐以求的东西。星巴克并不满足于仅仅向顾客售出一杯咖啡，他们希望顾客对其品牌产生感情——除了金钱，他们还想要顾客情感上的投资——他们用香醇咖啡所带来的情调，用美好温馨的氛围，用融洽的社区风格来追求顾客。他们的目标是成为人们的“第三场所”，即除了工作场所和家庭以外的场所。他们说：“我们所做的一切都是为了温暖的人际关怀。”




3.3 情感的力量


当听到一个故事的时候，人们能够以某种方式来形象的描述体验。但是，描述的体验一般是情感化的，有时候，那些和我们息息相关的故事更能给我们带来内在的触动。这就是情感的力量。这和人们通过网站、应用来宣传产品体验的方式不同。后面那种方式太功利，意图太明显了。

如果用户能够实现他们的预期，比如说在一款银行应用中实现汇款，那么用户会感觉体验很棒。为了满足这一目标，界面应该具备可用性和充足的功能以满足用户预期。这种观点被很多可用性专家反复提及，其中就包括唐纳德·诺曼（他是认知学专家，也是尼尔森诺曼集团的可用性顾问）。
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大脑如何处理一个体验

诺曼进行了一系列研究（主要研究设计与人类之间的关系），并由此写出了一本《情感化设计》（Emotional Design，2003）。通过研究他发现，设计影响了人类对产品的体验，主要有三个等级。产品设计便由这三个等级展开。

1.本能层

源自人类潜意识以及生理学上天生的思考模式。人类天生就不喜欢某些事物（比如蜘蛛、腐烂的气味等），天生就欣赏某些事物（比如“富有魅力”的人、对称的物体等）。这是人们对“外观”的最初反应，来自潜意识。

2.行为层

交互过程中，产品或应用的功能、外观和感受、可用性以及整体体验对人们的影响，或者说产生的某种印象。

3.反思层

人们与产品或应用初次交互后，会在心理上将自身的经验与产品联系到一起，然后在心里面评估产品的价值以及意义。
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其实，影响体验的情感因素还有很多，读者只需理解这三个最基本的等级，即可洞察到故事背后的奥秘，以及了解故事的情感效应为何如此强烈。用这三个层来剖析一下人们在游乐园中的行为：人们在游乐园里花钱购买恐惧式的刺激。在本能层，人们惧怕危险和高处。在反思层，人们又信任游乐园设备的安全系数，认为乘坐过山车是安全的，而且又追求过山车那种刺激的过程和完满的享受（这种感觉抑制住了人们对高处的恐惧）。这一系列的心理反应对于设计师来说是至关重要的，如果设计师能够透彻理解这种情感效应，便能打造出一种不仅可用性高、功能丰富的产品体验，还能给用户带来一种意义深刻的感受，让用户觉得这种产品是有价值的，值得与之交互。




3.4 用户体验设计中叙事的基本方法


从最基本的角度来看，叙事和用户体验设计具有很多共同点：计划、研究和内容创造。这些特点均能有效地打造出优秀的用户体验。叙事为设计团队提供了一种更深层次的观察，让他们能够更本质地领悟所设计的产品，更清楚地了解设计所面向的用户。故事能够化腐朽为神奇，将最复杂的理念清晰有效地传递给用户。与此同时，故事还能为产品和体验增加价值感和情感。深谙故事之道的设计师能够用多种手法来“叙述”他们的设计。下面，本节将讲解故事叙述的几种流行手法，以及现代叙事对于设计的益处。

1.召集团队

用户体验设计师经常和不同领域的人一起工作。无论何种领域，若想设计一款产品，有两种专业人士是必需的：开发工程师和用户界面设计师。但是，团队若想齐心协力设计出体验优秀的产品，则困难重重。首先，在很多情况下，网页设计和应用界面设计被看成是一种技术，这种态度如何能够打造出优秀的用户体验？其次，团队经常按照个人专长分割成不同的小组，这就导致过度专一，看待问题的视角不广。例如，市场人员往往非常注重产品的功利性，这是职业使然，而用户往往对此不感兴趣。实际上，不少产品都是在市场驱动下诞生的，用户体验自然非常糟糕。

用户体验设计法则如下图所示。
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从这张信息图可以看出，多种领域交织形成了涉及面广泛的用户体验设计。团队合作去设计一款iPhone应用，是和设计一款医用设备有很大区别的。正如前面所说的，故事作为一种表达方式，以其深刻的人性而传承了数千年。而技术设备大多更新换代，最后直至被淘汰。通过叙事，用户体验设计团队可以为产品注入更多的感情，让用户手中的产品更有价值。

2.“以用户为中心”的设计目标

了解了叙事方法后会发现，故事是一种传达的“策略”。通过叙事，能够实现一种“以听者为中心”的交互。苹果公司就采用了这种方法，并将其融入到设计流程中，从而设计出多款经典的产品。

Cindy Chastain认为，“以用户为中心”是体验的主题。她认为，这是“体验设计的核心价值”。Christian Saylor认为用户才是“设计故事”中的主角，如果没有“以用户为中心”的设计目标，设计者仅仅“为了设计而设计”。

[image: figure_0033_0016]


围绕特定的主题或者主角进行设计，一切曾经不协调的元素整合为全新的用户体验，设计的目标变得前所未有的明晰。通过叙事这种设计方法，所有的团队成员围绕一个主题紧密协作，能够将有形的元素转化为无形的价值以及富有意义的用户体验，而非仅仅展示数据碎片。

3.定义用户

关于网站和应用的可用性、功能性的讨论有很多，文章也不计其数。毫无疑问，功能性是非常重要的。例如，飞机的引擎如果不够强劲，便无法搭载用户起飞。又该如何设计？使用最强劲的引擎吗？也不尽然，可以进一步思考：满足起飞条件的引擎需要什么样的技术指标？如果用户只想飞往几千米远的地方，那么引擎的功能性就没有必要太强。性能太低，便不能满足用户；性能太高，未免有些“小题大做”，不切实际。好的解决方案就是产品的功能性要和用户的实际需求相吻合，够用就好。因此，用户体验设计的第一阶段便是探索用户的需求。
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当完成用户研究阶段后，需要按照对目标用户的理解，用设计来创造角色。也就是说，不要想着设计产品，而是想着去设计一个有血有肉的角色，这便是“故事创造”的一种。基于对用户的真实性研究和观察，将产品设计成为用户的“虚拟化身”，从而引起用户的共鸣感。通过这种产品的角色式设计来进行叙事，通常能赋予视觉作品更多的意义，如下图所示。
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这种叙事的设计方法让用户研究变得更加有趣——可以在访谈的时候跟用户闲聊。因为更亲近、更人性化，因此，用户信息收集的效率也更高。而且，更能与用户产生共鸣，从而更好地理解用户体验设计中的情感因素。电影和视频游戏的体验设计就很不错，能够在情感层面上触动用户。而这种富有情感的设计，正是用户所期待的——他们希望在日常的网页和应用中也能出现这种情感化的设计。我们可以将功能强大、以任务为导向的设计转化为富有人文价值的设计。Curt Cloninger说过：“互联网的本质不是连结全球的计算机，而是连结全世界的人类。叙事依然是触动人类感情最有效的方式。”

4.益处

很多设计仅仅以枯燥、冰冷的方式来阐述产品的价值、功能以及信息。使用叙事手段可以提高产品的整体体验：

● 为枯燥的数据赋予人性化的面孔；

● 将复杂的理念简单化；

● 更有效的团队协作，更一致的团队目标；

● 对关键用户的深度观察；

● 设计方向明确；

● 能更好地与大型机构组织进行沟通；

● 让体验更有价值，更富意义。
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叙事的设计方式能够提高团队的凝聚力。这样，团队成员便能专心致志地进行工作。因为每个人都更加了解用户，更加理解设计。一旦方向明确了，无论是产品的商业价值问题，还是产品的性能问题，都可以迎刃而解。例如，有了故事作为设计的前提，无须设计，也无须草图，心中便能浮现出产品应有的模样和特质。Dorelle Rabinowitz 展示了Yahoo交友的用户体验团队是如何利用故事的，他们使用故事为男女提供特殊的场景以供虚拟约会。通过故事，整个用户体验团队对“网站所应提供的体验类型”以及“用户的渴求”有了更深层次的了解。团队从“任务导向”和“目的导向”的设计中走了出来，进行更真实、更具情感化的约会体验设计。叙事设计方式更强有力，整个团队畅所欲言，谈论自己的切身感受，而不是每人拿着一堆材料，然后开始枯燥的探讨。




3.5 幸福来自真实
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理想的用户体验流程应该是什么样的？人们通常众说纷纭且意见不一。很多说法起源于Alan Cooper，致力于构建用户为主导的软件体验设计先驱式人物。但是科技在进步，解决问题的方法流程以及满足用户需求的方式也同样在进步。现在，用户体验设计的方法多种多样，几乎跟开发软件中的框架一样多。很多时候，人们不是毫无办法，而是需要在众多方法中选择最适合当前需求的方法。

根据不同的期限、预算、目标，设计流程会作出相应的调整，自然有所不同。在现实中，不可能事事完美、面面俱到，人们不可能、而且也没有精力去专注一切。叙事设计方法能够帮助团队快速达成一致目标，帮助团队进行更深层次的观察、理解。人们通过设计、内容、交互等元素来传达体验。讲故事的人在传达体验方面做得很棒，而且历史非常悠久——从商业的角度来看，这使得故事变成了非常有价值的设计工具。



第4章 通过叙事打造更好的用户体验（下）


Francisco Inchauste

在上一章中，探索了故事的基本架构以及宗教神话中的故事模式，使读者了解了这些故事模式是怎样从古代绵延到现代，在黑客帝国以及星球大战的剧情中得以体现。此外，也探索了故事与用户体验设计流程结合的一些基本技巧，使读者掌握了故事与设计结合的方法，明晓了在何处寻找结合的切入点。

而本章，将听听那些创意大师的经验，看看他们是如何将故事与用户体验设计结合起来，在现实世界中引领众人的。同时，除了交互体验，再来看看叙事还能在哪些领域大展拳脚——叙事这种设计手段可以应用到一切领域，从包装设计再到建筑设计。




4.1 几个现代故事人


尽管将故事与用户体验设计流程相结合的理念比较新潮，但是也没有几位大师使用这种方法来进行设计。笔者有幸和其中几位进行了交谈，了解他们的观点,知晓他们将故事与设计结合的秘诀。

1.DORELLE RABINOWITZ

Dorelle是个做设计、画插画的故事人，她通过多种媒介以及场景来陈述自己的故事。大多数情况下，她通过“讲述”的方式来讲故事。
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问：你在用户体验设计中是如何使用故事的？

Dorelle：

我把故事当作传达设计时的一种催化剂。作为一名设计师，在设计时，我会把设计流程当成一张张人类的面孔，大家相聚一处，所有的流程结合到一起便完成了整个设计。走完了设计流程，你便结识了设计师、工程师、产品经理、咨询顾问、执行者，大家因为故事，因为某个共同的目的而聚在一起，这是非常令人满意的局面。作为一个人类个体，故事能够连结感情。

回到昔日，我曾经为Oxygen网络媒体做一个“我们的故事”项目，我们在其中和大家一起创建短篇数字故事，这种创作方式我们称之为“联合创造”，这在用户体验设计层面上给我的感触很深。我意识到：通过故事，我能加深对用户的了解。再后来，我又做了一系列工作，我发现故事能够促进传达，人们有情感地回应故事，与故事联系到一起，重复地分享故事。故事与设计结合得越协调，设计就越奏效。

记住，我们做的不是设计，而是通过设计来处理与人的关系。叙事是一种非常有效的设计方法，能够帮助我们找到解决方案。我认为对于体验设计来说，故事的价值独一无二。

问：最后，商业目标(比如利润）才是当今一切的主角。那么，叙事如何与商业结合？

Dorelle：故事能够在讲者与听者之间构建一座桥梁，让大家更好地理解彼此。因此，叙事能够帮助设计团队同步协作，以达成一致目标。因为大家能够更好地合作，所以产品上市的时间会提前。故事可以帮助我们解决商业问题，它可以赋予我们一种新视角，使我们重新观察、并重新组织问题，然后找到问题的核心所在，从而制定出更好的解决方案。问：如果还想知道更多关于叙事的奥秘，要去哪里学习？

Dorelle：在boxesandarrows.com上的体验话题中，Cindy Chastain的文章非常值得一读。

2.CURT CLONINGER

Curt是一位艺术家兼作者。他说他的艺术并不采用标准的叙事方式讲述故事，他的”故事”没有所谓的高潮，但是他的艺术能够创造一种事件性的体验。
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问：你在用户体验设计中是如何使用故事的？

Curt：设计作为一种传达方式，尤其是平面设计，因其优秀的视觉表现形式而著称。而叙事是经历历史检验的传达形式。当用叙事式设计来打造用户体验时，体验更容易被用户铭记。

对我来说，叙事式设计意味着在作品中持续性的“发出自己的声音”，并且让每个设计元素紧密联系，以完成共同的目标。这就意味着表达要传神而无需过于直接。不要过度设计，留点空间让用户恣意想象，留出一部分让用户进行个性化创造。最后，所有的一切汇于一点，完成整个体验。这就是小说（用户通常会在脑海中幻想出视觉元素，赋予用户非常大的自由度）和好莱坞动作电影（所有的视觉元素都以影像的形式表达）的区别。毫无疑问，对于懂得欣赏的人来说，小说更富有吸引力。

问：最后，商业目标(比如利润）才是当今一切的主角。那么，叙事如何与商业结合？

Curt：你看，好莱坞他们的电影也讲述故事，但是他们大赚特赚。政客、记者、大公司往往也编造故事（比如谎言），他们兜售故事来获取利益。每一个历史悠久的品牌，其进化历程都是由一段段的故事组成的。经常有企业会花钱进行企业文化推广，来宣扬他们的价值观（如麦当劳），这种方法很有价值。

问：如果还想知道更多关于叙事的奥秘，要去哪里学习？

Curt：我喜欢 Nathan Shedroff 的体验设计书籍。书中讲述的内容主要是关于“体验设计”，而不是把重点放在“用户体验”，但是在书中的几个关键点上使用了叙事手段。Richard Schechner 的 Performance Theory也非常不错。虽然这本书籍和设计无关，但讲述了关于戏剧、部落仪式以及文化接触的种种，还讲述了人类是如何通过构建故事，来赋予世界更多的含义。

3.CHRISTIAN SAYLOR

Christian是位用户体验设计师，他喜欢故事。他相信周围的每件物品都有自己的故事。

问：你在用户体验设计中是如何使用故事的？

Christian：故事，让我们有了目标，有了一种情景感。然而在用户体验设计中，我们对叙事设计的开发还不到位。殊不知，通过故事，能够直达用户内心，达成更深入情感的体验。那些使用故事的用户体验设计，基本都能让用户更好地融入场景。

时至今日，用户体验设计师的工作，说白了就是创造一个和产品高度相关、具有意义价值的故事，借由此完成在各种场合、各个时间段都能奏效的好设计。在设计中，如果能够有序地组织“角色”（故事中的主角）以及“剧本”（关于角色的故事），那么我们将更好地了解用户本身和用户需求，这将能够创造出一种效果非凡、意义深刻的用户体验。
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我坚信，世间万物都有其故事。设计公司、设计团体、设计理论、设计方法一直都在想方设法的用设计去愉悦用户，并力图做得更好。在愉悦用户这点上，有的能大做文章，由小做大（如苹果）；而有的却一直默默无闻，直至被历史淘汰（如遥控器），这其中的故事必然是惊心动魄的。无论是超市货架上的包装，还是日常陪伴我们的应用软件，在其背后肯定都有一段用心设计的故事。故事无处不在，它能够给予我们一种情景式的体验，以便更好地理解故事。此外，故事还能教会我们很多知识。

而我认为故事最重要的一点是：它能够改变我们观察事物的方式，改变我们与世界交互的方式。

问：最后，商业目标(比如利润）才是当今一切的主角。那么，叙事如何与商业结合？

Christian：如果向不感兴趣的用户讲你的故事，或者用错误的方式讲述故事，那么你的产品经营和生意就会受损。设计与技术是“体验经济”时代中变革的催化剂。如果我们固步自封，不注意提升叙事的技巧，我们的生意、产品经营、服务就会迅速被淘汰。正如我们所知，在商业世界中，人们只看结果不看过程。

我们生活在一个充满产品与服务的世界，这些产品与服务彼此激烈竞争，只为争取我们的注意，提高我们的使用体验。而成败的关键，就在于故事是否讲述得出色。

问：如果还想知道更多关于叙事的奥秘，要去哪里学习？

Christian：请看Saatchi & Saatchi的著作——Lovemarks (the future beyond brands)。该书见解独到、洞察深刻，剖析了我们喜欢上某个品牌、某件产品的原因（注：Christian和作者均为Universal Mind的雇员）。

4.CINDY CHASTAIN

Cindy是一位训练有素的电影制作人和编剧。她有资格认为自己是视觉故事家以及戏剧作者。

问：你在用户体验设计中是如何使用故事的？

Cindy：在设计的大环境下，叙事可作为一种设计策略，设计框架以及设计技巧。换句话说，我们通过故事可以捕捉创意、营销创意；我们可以通过故事来构造产品与服务的设计方法；我们可以把叙事技术作为一种交互技巧，通过故事来引发用户行为以及用户情感上的反应。
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通过叙事手法能将杂乱的元素变得整齐有序，能够让设计更有意义，能够愉悦听众的情感。而体验设计的目标不正是这些吗？在设计语境下，设计师的终极目标便是通过设计向用户提供有价值、有意义的体验、产品以及服务。重点在于，让设计贴近用户，提高用户的日常生活品质。重点还在于，充分理解用户需求，分析出用户渴望的功能。

某种程度上，设计师的任务就是促进交互产品与用户之间的有效沟通。我们往往只注意到有形层面的体验，因为看得见摸得着，却经常忽略了无形体验，即情感。生动的故事能够超越交互行为的表象，直达用户心灵。我们同样还缺少一种整体设计思维。故事一般有铺垫、高潮以及结尾，其实我们可以学习这种写故事的方法，让设计更像是一种艺术，有一种张弛有度的控制力，懂得何时切入用户内心，从而愉悦用户的情感，激发他们的想象。

一旦掌握了叙事的技巧，便能打造出更优秀的故事，将冷冰冰的功能转化为热情和富有人情味的体验。

问：最后，商业目标(比如利润）才是当今一切的主角。那么，叙事如何与商业结合？

Cindy：不光品牌有商业价值，体验也同样具有商业价值。如果能够满足用户的情感，且产品意义丰富，毫无疑问，消费者就会购买这种体验出众的产品和服务，而故事能够帮助你实现这一目标。叙事化设计能够帮助品牌维持用户的忠诚度，并能吸引那些有眼光的用户。

如果不能真正的理解故事的含义，那么产品将是毫无生气的，产品的功能和交互就会缺少与用户的联系性。没错，商业目标、用户需求、设计准则、优秀案例都可以帮助我们完成设计，但是这样设计的话，我们依然无法达成团队的高度协作。团队理念一致，内部不一致，又怎么能完成富有情感、意义十足的设计呢？

问：如果还想知道更多关于叙事的奥秘，要去哪里学习？

Cindy：从基本原则入手。就故事创作而言，Robert McKee 关于剧本创作的书籍就很基本。如果想要深入研究理论，推荐你阅读《电影叙事》（这是David Bordwell的书），以及Brenda Laurel的经典作品《作为剧院的计算机》。如果想要看一些精妙的故事评论，可以看看亚里士多德的《诗学》。




4.2 身边的叙事型体验


体验的种类很多，而叙事类的体验能够营造出引人入胜的信息，令用户神往。故事往往是无形的、看不见的，但在实际生活中却能发现：很多优秀的体验表象之下，都包含着伟大的故事。

我们在生活中使用、体味这些产品、设计时慢慢就会发现，一系列交互的背后居然隐藏了这样漫长的故事。

1.包装设计：苹果
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最擅长运用故事营造氛围的公司便是苹果了。上图展示的是剧情线（第一部分已经有所介绍），大部分剧本和小说创作都使用这种剧情线：有铺垫，有高潮，有结尾。而购买苹果产品的过程也具有这种剧情线式的体验。以iPhone为例，当用户购买之后，层层打开包装，这符合剧情线中的铺垫部分。然后，会看到精美的图像和精致的字体，让人有一种充满期待的感觉。当触碰到iPhone的时候，人们会满足至极。而一般的包装方法仅仅是将产品放在透明塑料盒里面，告诉大家：“快来买！”这样，一点期待感、一点故事感都没有了。

2.科技：微软信使

[image: figure_0046_0026]


微软信使现在处于开发的“后期原型”阶段。这款平板针对苹果的iPad，像一个小册子，采用多点触控屏幕。可以看看此视频是如何采用叙事的方法直达你的内心，造就优秀的体验。这个视频没有罗列出一大堆强劲的功能，它仅仅讲述了一个故事，讲述了一个项目中信使是怎样发挥作用的（很不幸，时至今日，信使已经夭折，微软推出了Surface)。

3.营销：第六感香水

[image: figure_0047_0027]


第六感香水的营销方式不可不谓高明。打开第六感香水的官网，会发现他们将六位艺术家与六种香水相结合，让人一下子就能明白香水的特点。而第二个展示系列中，采用DVD展示了一大堆电影和图像，这些视觉元素所创造的故事能够让用户切切实实地感受到第六感香水的魅力。

4.建筑学：HBO商城

[image: figure_0048_0028]


HBO 商城（曼哈顿中区）采用了叙事的方法进行设计，营造了一种无缝式、沉浸式的浏览体验。建筑美感强，加工技术优越。用户在其中能够身临其境，让电视剧中的情景再现，同时还能购买到周边产品。这个商店（部分设计由品牌设计工作室Imaginary Forces提供）的目标是让每个光临的消费者都记忆深刻。

5.数据呈递：TAXI07:ROADS FORWARD

[image: figure_0048_0029]


通过对“故事讲述”这一行为的评论，Dorelle Rabinowitz展示了叙事对传达的意义、叙事对数据的包装效果、叙事能带来可达性的体验。其中之一的案例便是《Taxi07:Roads Forward》。这是纽约市出租车和豪华出租轿车管委会关于纽约市出租车业现状的一份报告。信息通过漫画故事以及信息图的方式生动地传递给读者。

6.网页设计IN WEBSITES: SHOWTIME SPORTS

[image: figure_0049_0030]


在 Showtime Sports 的设计项目中，Cindy Chastain 和她在 Interactive Partners的团队打造了一种愉悦人心的体验，使用了体验主题化方法（这就意味着要利用故事）。粉丝们能够完整地通过视频在线了解搏击故事。体验主题化不但加强了内容的表现力，还优化了网站结构，满足了用户的功能需求。




4.3 总结


由于字数限制，不可能在一两篇文章中详备地讲述叙事式设计和用户体验设计。其实，本文的目的只是为了向读者展示一种设计的可能，希望读者能够掌握这种设计方法，慢慢探索，收获更多。本文又何尝不是一则故事呢？本文故事的结束预示着你的故事的开始。你的故事开头肯定是这样：站在起点，使用新的叙事设计方法进行体验设计。



第5章 从喜欢到热爱：打造历久弥新的用户体验


Des Traynor

“你说的‘改善’是什么意思？我给他找钱找的没错啊，对不对？”经理颇为失望地看着我，说：

“没错，钱收的确实没有错。但是自动贩卖机也会找钱。它们准时上班；它们更精确；我也不用按小时为它们付费；它们从不饿。我雇你的原因是因为你能做一些自动贩卖机不能做的事。你的工作实质上应该让顾客感到愉快，给予他们优良的用户体验，然后他们会再来。明白了吗？”我有点吃惊，这可是一个加油站啊，在这样一个地方，怎么创造所谓的“优秀体验”？毫无疑问的，顾客进进出出只是为了加油，加完由就走人。尽管如此，为了保住饭碗，我还是得试一试，看看到底能不能打造老板所谓的“优秀体验”。我开始和顾客交谈，随便问一些问题。问问他们是否能够在这里找到所需的服务。

他们需不需要报纸？他们需不需要加完油记一下加油站的电话，以便在此处丢失东西后，可以回头过来寻找失物？为什么他们不从加油站的面包店买东西吃了？要想上路，汽油就必须得充足，对于这项消费，用户没什么可抱怨的。但是如果没有加到50美元，就得满腹牢骚地跑到店里拿50美元找零钱。我的工作就是找零钱。我开始有些明白了。

MBA管这个叫“客户体验”。尽管字面意思明明白白，但是感觉这是一项常识。跟众多的常识一样，看起来简单，但是实际操作起来却并不简单——尤其在应用软件行业里，想要留住用户可不容易。

用户体验设计师非常专精于打造友好、可用性强的应用软件。设计者可以设计出干净、整洁的注册表格，流畅易用的操作体验，方便搞笑的历史标记。一旦用户使用一段时间该软件，并将软件整合入工作流程后，用户与软件之间的关系将变得更加复杂。用户体验设计师往往没有模板，也无法立刻知晓“经过六个月使用后，用户对软件的感受”。为何这一点这么重要？因为软件运营模式(SaaS)主要依赖用户的忠诚度，如果应用软件的服务到位，即便月月收费用户也会续费。




5.1 服务竞争


首先，所有的行业都有价格竞争。但是，网页应用和价格竞争联系不大，因为差不多都是0～99美元/月，贵也贵不到哪里去，或者干脆就免费。一起来想一个问题：是什么因素让一个心智健全的人，每月花10美元去为一款项目管理工具付费？

想到了吗？通过这个问题，可以弄清楚影响到软营模式成败的因素，要点便在于体验。公司为顾客提供的体验决定了他们是去还是留。例如，用户购买了一款计时器应用，每个月要花50美元，并且已经使用了3年。那么，服务是否良好？用户是否因为忠实支持而被感谢？是否被供应商重视？当用户觉得不受重视时，便会选择离开。

洛克菲勒公司研究了用户为何会放弃一家公司的服务，而去转向该公司的竞争对手，他们的发现如下图所示。

[image: figure_0051_0031]


还没有没有其他因素？好像还没有提到服务品质和价格。服务带给用户的体验决定了他们的忠诚度，这就是很多站长忽视的一点。很多网站所有者不会主动出击、联络用户，他们把节省下来的时间用来开会或者调研。如果让他们报出10位用户的名字，估计大部分人答不上来。他们会想半天，然后让开发者打开数据库查询。再想象一下，如果是酒吧、便利店、理发店出现这种局面会致命吧？任何服务，如果都像上面那样对用户漠不关心，那就做好关门大吉的准备吧——没人会愿意消费。事情倘若真到这一步，顾客离开而去选择竞争对手也毫不为奇。如果没人在意用户，那么用户又何必在意什么？

沃伦·巴菲特在谈论到“建立一条护城河（让你的生意坚不可摧）”这一话题时，他认为最坚固的保护建立在牢固的客户关系上。低价模式往往失败。即便是惊人的设计，也可以轻松地复制出来。完美运行也不是什么难事，所谓的特点正在被抄袭、被复制，你正在被对手一点一点超越。然而，和谐的客户关系是无可替代的，用户一旦忠实的认定享受的服务，那谁也偷不走他的心。




5.2 线框图画不出来的那些事


当用来确认和讨论屏幕上的布局时，线框图和模型是非常好的方法。依照线框图的一些准则可以打造出迷人的用户体验。但是，用线框图无法推测用户使用软件15个月后的感受。若想呈递给用户迷人的体验，需要考虑“接触点”和“时间点”。

1.接触点让体验更具整体性

[image: figure_0053_0032]


接触点图标能够描述用户是以何种途径接触到软件的。上面的这份图表是一个度假屋的网站，展示了非iPhone移动用户的移动用户体验不是很好，邮件和电话帮助应该有所加强。如果雇员对客户态度不好，那么网站设计得再好也是无用功。优秀的体验能够让一切都变得融洽，而不仅仅是花哨的注册表格、可爱的邮件、优秀的虚拟助手。当然，此三者确实对用户有所帮助，但是顾客体验涉及面非常广，也非常综合。服务质量是分形的、不规则的。是不是网站使用了最新的CSS3效果，用户体验就会提高？错，这只是用户考量的一个层面。用户可能会依据之前的体验来评价现有的公司。像上图那样的接触点矩阵可帮助设计者实现面面俱到、更具整体性的体验设计。

2.时间点让体验更具长期性

[image: figure_0053_0033]


如果以用户为衡量尺度，那么会得到如上这种“漏斗式”的用户获取图。一开始，浏览者很多，但是仅有一小部分变成了注册用户。然后提供30天的试用，在“试用期”内会向用户大献殷勤，用户此时也会根据试用感受来评估网页应用。好了，用户终于决定购买产品了。然后网站便开始忽视付款的用户了。接下来，用户每个月只能收到冰冷的账单，网站和用户的关系正在逐步恶化，用不了多久，用户就会离开。这张图很好地展示了用户付款后被忽视的心情走向。

[image: figure_0054_0034]


其实，网站需要下面这样的心情走向。

[image: figure_0054_0035]





5.3 改善用户的体验


若想实现这一目标，首先要谋划周全，然后要保证和用户的良好沟通。对于所有软件应用来说，要想改善用户体验，情况不同，方法也不同，没有真正的普遍适用的方法。这是一种需要根据实际情况，不断迭代的工作流程。其实，用户需要的是被重视，需要足够的人性化沟通（但不要天天骚扰用户）。在开始之前，先来看看以下几个简单的问题：也许团队中的某人可能全部都能回答“是”。

检测一下与用户的关系

● 你会欢迎新注册用户吗？会向用户进行自我介绍，告诉用户可以随时在线为用户服务吗？

● 当用户决定使用你的服务或产品后，你还会继续留意这些用户吗？你会去研究他们对应用的充分使用情况吗？你会去研究已付费用户的用户行为吗？

● 在用户购买应用后，你还会和他们继续谈论产品的新功能吗？

● 你是否会适时的向用户发送有用的信息？

● 你是否会留意使用你产品或服务超过一年的用户？然后向他们进行致谢？

● 你能否能轻易地说出新注册用户和忠实用户之间的区别？

● 你能否和不同类型的用户进行良好的沟通？

● 你能说出20个用户的名字吗？告诉我一些他们的事？

通过这些问题，可以搞清楚到底谁真正关心用户。




5.4 没有借口


若想找借口，借口就会有很多。比如，时间都花在添加新功能以及错误修正。但并不尽然，有时候，即便应用不具备这些特质，用户也会因为某种情愫而选择它。当然，并不是要说可以忽略功能添加以及错误修正。只是说，这仅仅是影响用户选择的重要因素之一，而不是唯一因素，还需要考虑的因素是对待用户的态度。可以回想一下用户为何会离开：仅仅是竞争对手抢先发布了iPhone应用吗？不，这只是导致结果的直接原因，更根本的原因应该是与用户的关系出现了裂痕。日积月累，此消彼长。而这时，竞争对手抛出了微不足道的一根稻草，但足以压垮满负重荷的骆驼。

1.没有时间怎么办

没有时间去笼络用户？即便再没时间，也要留出一定的时间来笼络用户。用户是根本，漏水的水桶永远也装不满。

Intercom软件就深谙此道：注重观察用户行为，注意和用户保持沟通。为了笼络用户的心，一切努力都是值得的（见下图。声明：之所以这么说，是因为笔者目前在Intercom工作，因此深有体会）！

[image: figure_0056_0036]


Intercom 是第一款能够帮助建站者以及网页应用更好地了解用户的软件。

2.用户反馈太多

忽视用户的后果很严重，没人承担得起。但也不意味着必须对用户言听计从。应该认真倾听用户的意见，并回复用户。反馈多，说明做得好。虽然麻烦了点，但不是什么坏事。而如果用户失望至极，他们会保持沉默，什么也不会说，然后选择放弃。




5.5 传递用户体验


笔者曾经连续一年每周花一天与用户交谈，谈论我们设计的应用。在未曾开始这个访谈之前，用户只不过是数据库里面一列又一列的“姓名”。当笔者完成这一系列访谈时，总共和超过1000名用户进行了交流。笔者从用户口中了解到了应用的亮点、应用需要改进的地方，同时也了解到了为什么会流失用户。这招真的很有用。

用户其实很喜欢这样的交谈，因为这说明我们重视用户，而不是把用户当成一页又一页的数据信息。这说明我们人性化，而不是冷冰冰的运营。我们搭建了一个用户博客，每周固定访问一些用户，并将用户的Logo添加到主页中。对于用户来说，这无异于家一般的温馨，这是一种人性化的认可。这些举措让用户的回馈更加真诚，这样我们就能知道哪里做的不好，以待改进。只要用户不投入竞争对手的怀抱，再多的批评我们也能接受。

Wufoo网在上线的第一年，赠送了每位用户一张圣诞节贺卡。这让用户特别感动。而后来的几年，Wufoo网的用户量暴涨，以致没有办法再进行贺卡赠送。在启动阶段，必须极尽所能地取悦用户。小小的用户能带来巨大的商机，更有助于广泛地推广产品与服务。千万不要忽视了用户，否则麻烦巨大。当然，如果重视用户，会受益良多。虽然有很多软件可以帮助改善用户体验，但是好的用户体验需要亲力亲为和真诚服务的心，这是一个不小的挑战。

从今天开始

简单的第一步，便是挑选首先注册的10位用户和最近注册的10位用户，给他们写邮件，询问他们是否方便接听电话。然后电联他们，随便聊点什么都好，让用户知道他们被重视，他们的意见有人倾听。养成并保持整个习惯，很快就能收获一大堆体会。



第6章 通过UX 设计提高客服质量


Laura Klein

用户体验设计可不只是线框图、Photoshop模型那么简单。实际上，它的范围何其广泛，无所不包。

例如，客服中心便能影响网站整体的用户体验。同样的，网站的用户体验设计也对客服中心影响巨大。当然，并不是所有的用户都会联系客服中心，但是客服中心服务质量的好坏，却影响着那些联系客服用户的评价。




6.1 提高用户操作能力


当用户评价Zappos和Comcast这两个网站时，大多数都会极力赞美前者，严厉批评后者。主要原因在于两个网站对待用户的态度不同。

[image: figure_0058_0037]


例如，打造优秀的用户体验是Zappos的核心理念。

最大的区别就在于，Zappos格外注意客户服务，在用户需要联系客服代表之前，就提供了较为完善的客户服务。而且，Zappos总是想尽办法让用户满意。这种运营策略非常正确，因为商家会因为用户的不满意而付出高昂的代价。

笔者曾花很多时间与用户、客服代表以及社区管理员交流。通过交流，笔者受益匪浅。主要有三种用户会频繁地联系客服中心，这造成了用户额外的花费，体验自然会有所下降。好在可以通过增添功能以及交互设计来提高用户的操作能力，让他们能够自己解决问题，更少地联系客服。

来看看这三种花费大量时间和金钱与客服频繁联系的用户。通俗地说，这三种用户叫作“蠢货”、“暴脾气”和“骗子”。




6.2 蠢货


客服代表经常需要花大量时间来向用户解释一些再明显不过的事情。

最近，笔者和一位社区管理员进行了相关的交流。他管理的是一个基于网络的、用户直接能够彼此交易物品的平台。当谈到用户时，这位社区管理员有点不耐烦，因为他经常需要跟这些卖家用户解释一个再明显不过的问题：“如果想要把东西运到海外陆军基地，那么花费的时间绝对要比国内长。”他搞不明白为什么用户连这种常识都不知道。他认为有些用户就是蠢。

但是，这些卖家用户真的是蠢货吗？当然不是！他们可能不了解邮递的一些常识，可能不了解APO地址就意味着海外陆军基地地址，但这不代表他们笨，这些常识无关痛痒。用户真正关心的是：国内运送可以很快得到付款，而国外运送却要等一个月才能得到付款。

[image: figure_0060_0038]


实际上，客服代表听到的大多数“蠢问题”，一旦经过精准的信息提炼，就可以得出大量有价值的结论。这是提高用户体验的好机会。

如果经常遇到类似的问题，那说明对用户的询问有着某种误读。在上面的案例中，那位客服代表想当然地认为“APO地址”众人皆知，而且大家也都该知道APO运送需要一个月左右的时间，然而事实远非如此。

如何让蠢货变天才

多花点时间和客服人员沟通，找出一些用户经常反馈问题的症结所在。通过交流设计来解决这些问题，如果用户能够明明白白，那么他们就不会打客服电话寻求服务支持了。

在前面的案例中，该公司完全可以在所有的APO地址附近添加小标注，用以向卖家指出：这是APO运输方式，发货时间可能会非常慢。可能依然会有用户来电进行问询，但有了提示，起码用户能产生一定的预期，从而合理选择服务。




6.3 暴脾气


当真正和用户接触后，客服代表的预想会被击得粉碎。如果没有达到所提出的的要求，有的用户会咆哮、大呼小叫，甚至威胁客服。当然，大部分用户还是会冷静地接受现实。

[image: figure_0061_0039]


如果花点工夫和客服代表或者社区管理员聊聊，他们会立刻列举出一堆事例来证明某些用户的脾气有多么不好。其实，用户也不想这样。

曾经，有一个客户抱怨说，每次他们放出新功能或者改版，高级用户就会大发雷霆、大肆抱怨改版，认为服务商破坏了他们的生活习惯。这会让产品经理束手束脚、畏缩不前，不敢再发布新功能，以免激怒用户。

世界上最可悲的事情莫过于最喜欢抱怨你产品的人，往往是最喜欢、最在意这款产品的人，不要让他们流失了。

如何把用户的大发雷霆转换为冷静的建议？

可能那些脾气不好的用户的怒火不是那么容易熄灭的，但是事实并非如此。

用户之所以发怒，是因为他们认为自己被忽视了。实际上，用户流失的最大原因便是因为用户认为公司漠视他们的体验。作为一名用户体验设计师，你的工作就是让用户感到自己的意见被重视，公司注重倾听他们的意见。

可以为用户提供一个供他们提建议的场所，但是要对交流有所控制。如果像论坛那样毫无节制地交流，抱怨的用户会聚在一起，扎堆痛骂产品，这对用户体验的提升毫无作用。真正有效的办法是提供一对一的交流，但很明显，很难做到跟不满意的用户一个一个进行沟通，太费事了。笔者的一位客户就非常擅长解决这种问题。本来他的公司需要做一点用户研究。这时，有一堆用户写信来抱怨问题。公司顺势就邀请这些抱怨的用户参与用户研究环节。一石二鸟！

有人可能会认为用户会一口回绝，因为他们已经不高兴了。但是，其实用户很容易在本环节改变心意。抱怨者比较能接受作为研究参与人员，因为他们有着深切的感受。一旦这些抱怨者说出了自己的意见和看法，他们会变得高兴起来，因为他们觉得：自己被重视了。

另外一种方法可以最小化用户的负面情绪——就是在改版时，让一些重要用户参与进来。出其不意的改版，任谁都会感到不适，进而就产生了反对情绪。改版不能操之过急，应该“缓和一点”。让用户参与进来，告诉用户改版提升了什么，这样用户便能产生认同感。同时，他们也能提出大量有价值的建议，这在改版设计时需要考虑。

在设计流程和改版流程中，认真汲取用户反馈，这样用户便会站在产品这一边。要允许用户在设计早期进行建议和反馈，并采纳其中有价值的建议，这样会大大改善产品和用户的关系。

更重要的是，用户参与设计能够显著地提高功能性。毕竟，产品是需要面向客户的，而且用户参与进来，便能预计到用户对改版可能的反应，对抱怨也有了预期。




6.4 骗子


对于客服代表来说，骗子最好对付，也最难对付。

说难对付，是因为有些时候很难去分辨用户的类型，是暴脾气型的？是常识不全型的？还是个骗子？说好对付，是因为一旦确认对方是骗子，之后该做的事情就是立即封禁掉对方，让他们无法再来行骗。

最大的问题便是，假设你把合法的用户当成了骗子，那么产生的负面影响会很难消除。没人喜欢被冤枉。

与此同时，在现在这样的社交环境下，骗子的欺骗行为会影响到其他用户，造成很不好的影响。想想那些eBay上的骗子买家和卖家，再想想Craigslist上的那些水军。

怎样把骗子转化成好市民？

对不起，无计可施！能做的便是快速分辨出这些害群之马，然后在他们没有骚扰正常用户和破坏用户体验之前，迅速把他们“踢走”。制定合理的线上社区监管策略，“清除骗子”的流程会更加快捷、有效。赋予用户一些诸如标记、评论的功能来举报骗子、保护自己。鼓励社区版主多与用户交流，早做预警，防患于未然。

与此同时，为客服代表提供一些工具来记录用户行为。这样便能有依据地解决处理问题，而不是对用户的情况一无所知。




6.5 其他类型的用户


显而易见的是，客服中心工作人员遇到的用户类型可不只这三种。会有一些用户诚恳地提出意见并指出漏洞；会有一些用户致电要求取消服务；也会有一些用户打电话来询问关于某方针的问题。

本章重点陈述的这三类用户虽然不是很多，但是占据客服的时间和精力却很多。只要有一个这种用户，客服便需要耗费大量精力去处理，就没法服务其他用户，处理其他问题了。

幸运的是，很多问题可以通过用户界面设计来解决。在正确的时间内提供正确的信息，允许用户报告错误，这样便可以显著地降低需要答疑的用户数量。这也意味着会有更多的时间来推广自己的产品以及服务。



第7章 设计出产品的吸引力


Thomas Giannattasio

“我静静地看着她：貌美如花，神态亲昵，机灵动人。多么美丽的人啊！她必须是属于我的。我的朋友都嫉妒我和她的亲密关系。那可不！她年轻而又诱人。除此之外，一旦我厌倦了和她的关系，随时能够全身而退，还可以从别处找到新鲜感。”

上文的描写充满诱惑而又坦率，不过这可不是纳博科夫的《洛丽塔》。尽管这种为人处世的态度未免有些寡情，但是在当今社会，很多人都喜欢这种一时的刺激。近几年来，数以百万计的人都有过类似的体验。难道社会风气居然退步到如此地步？不必大惊小怪，也不要想歪了，其实我们探讨的是苹果iPad。

苹果令人疯狂。漫步在大街小巷，每走几步就会遇到使用苹果产品的人，他们戴着标志性的白色耳机，穿梭在咖啡馆的里里外外，听着iPhone中的音乐。苹果专卖店川流熙攘，销售量惊人。

苹果为什么这么成功？因为苹果是一家富有远见、充满想象力的公司。他们眼光敏锐，总是通过产品来制造流行。但是，相信苹果的魅力不光是因为对流行的场控，还因为苹果产品具有一些与众不同的、能够深入人们内心的东西，那就是联系。

购买了产品之后，人们不但拥有产品，还和产品有所联系。这便意味着，我们和我们所使用的品牌都有联系。这些品牌想融入人们的生活，变成生活的一部分。想想人们的人际关系，再想想人们与品牌之间的关系，比较一番，就会得出有趣的结论：当人们决定结交某个人或者使用某款产品时，会先进行评估。每个人的心里都有一个衡量好坏的标准，而人与人之间的标准却不同。所以，对于品牌和产品各有所爱，也各有所恨。关系的种类有很多，但是品牌与消费者之间的关系主要有三种：相识、成为朋友以及热恋。

当某人在杂货铺刚买了一袋苹果，这一阶段便处于相识阶段，用户和苹果（产品）刚刚相识。虽然用户和产品有了初步交互，但是并没有深入接触，用户的产品的联系不是非常密切。

下一步便是友谊的出现——因为产品的品牌性。例如，某人买口香糖，一般只会买某一个牌子。因为这个人了解了这个牌子的口感，喜欢这个牌子的味道，某人与品牌关系可以看作是度过美好时光的好朋友。不过，品牌和用户之间的关系依然可以拓展，因为还没到“蜜月期”，用户还不具备一种对品牌的“渴望”。

能够让用户渴望其品牌、热爱其品牌的公司不多。苹果便是其中的佼佼者。苹果是世界上估值最高的公司之一。它的粉丝效应十足，它的运作方式非常值得学习，堪称典范。询问iPhone用户的使用感受，他们往往会带着狂热的表情、自豪地告诉你“我太喜欢iPhone了，完全离不开它”。

出售手机的品牌和公司有很多，但是唯独iPhone与众不同。充满想象力的苹果公司非常擅长与用户建立紧密关系。




7.1 设计出产品的吸引力


“爱如野火，激情四射！”

——约翰·卡什

美妙的爱情如同暖火一般温馨，在关系的早期会迅速“升温”。当爱意浓厚之时，爱情的火焰便会浓烈、升高。当爱情变得支离破碎、不复存在时，曾经熊熊的火焰也会陷入沉寂。选择与放弃无非是因为两点：表面的外在和真正的内在。也就是说，个人魅力的基础是外观和性格。下面来深入探究一下这两点，看看外观和内在如何影响用户与产品的关系。




7.2 外观


吸引力引起了欲望 ，这是一种简单的因果关系，来自人类的本性。上学时，人们都渴望能够得到漂亮女孩或漂亮男孩的垂青。出于同样的渴望，人们以此为标准选购产品。

从柏拉图时代开始，哲学家和艺术家便尽其所能，努力地描述、探索能够愉悦人心的美感。美是没有统一标准的。美是相对的、主观的。设计师的工作便是通过设计，让产品符合大多数人的主观审美。这样才能确保产品对大多数人都具有吸引力。

产品需要视觉吸引力，这可不是“作表面文章”。实际上，产品的主要竞争力就体现在设计上。iPod不是市场上出现的第一款MP3播放器；iPod的容量也不是最大的；iPod的功能也不是特别齐全；iPod的价格当然也不便宜。然而，iPod看上去很酷，很性感：简单、清晰。转轮式设计非常直观，因此颇具革命性。最重要的是，它打造了一种独一无二、具有标志性的外观形式。市场上的MP3机身基本上都黯然无光，配上黑色的耳机看上去很蠢笨。但是，iPod具有颠覆性的外观——正面是洁净的白色，背面是镜面般的质感，再配上漂亮的白色耳塞。大多数MP3用户会选择把设备装进口袋里听歌，所以说，当用户听歌时，耳塞或耳机是播放设备中最容易被看到的部分。苹果敏锐地捕捉到了这一点，非常用心地设计了耳塞。如果面前的家伙戴着一款白色的、漂亮的耳塞，那么他使用的十有八九是苹果产品。

iPod占据了播放设备市场份额的70%。成功的原因是什么？无疑是它的外观，它的外观和竞争对手的产品外观完全不同，脱颖而出。在到处都是深色MP3的大环境下，iPod简约的白色非常性感，如同玛丽莲·梦露一般。

1.FACEBOOK 对抗MYSPACE

Facebook有着超过5亿的用户，而且用户数量还在持续增长中。MySpace的用户数量稳定在1.25亿左右。MySpace曾经是社交网络的领军品牌，而现在和Facebook的差距正在逐渐拉大中。MySpace失败的原因有很多，最主要的原因便是因为设计问题 (Newsweek 以及Mashable 也是这样认为的)。

MySpace允许用户自己修改个人主页的样式。可以想象，当时MySpace的员工经历了头脑风暴，进行了广泛讨论，然后得出这个结论：“让用户自定义个人页面怎样？这样便能展现个性，突出自我。而且这会促进新用户的注册，同时也能超过Facebook。”

但无论怎样，MySpace没有意识到大多数人的设计素养是不合格的，设计水平参差不齐。面对如此设计的个人主页，精读起来很痛苦。丑陋的背景图样，阴暗不易阅读的内容，低劣的GIF动画，用户体验非常糟糕。

Facebook截然不同，他们目标明确：用户使用Facebook主要是用来交友，而不是用来定制个人主页。因此，Facebook提供了整洁、统一的界面。一切都设计得有条不紊，没有任何糟粕。整体设计非常有吸引力。尽管MySpace推出了个性化服务，但是Facebook改变了人与人之间交流的方式。

2.结论

● 用户非常注重外观，因此每种交互方式都要精妙包装，保证视觉完美。

● 为了最大化提升产品的吸引力，设计师必须要有深刻的洞察力，能够了解主流用户的主观审美。

● 设计不是表面文章。设计是产品最大的竞争优势。

● 同类产品之间的差异主要受视觉影响，用户会记住那些设计优秀的产品。要注意这一点，让用户能够记住产品才是关键。

● 虽然从理论上讲，让用户自行定制外观的主意不错，但是很有可能导致品牌感的退化以及产品丑陋的外观。




7.3 性格


一旦关系变为了解，对外观的新鲜感便会逐渐消退，甚至不复存在。人们开始对其内在产生兴趣，开始透过表面试图去理解抽象的本质：智慧感、幽默感、抱负、喜欢什么、讨厌什么。人是由其品质塑造而成的。一个人的性格由多种品质构成，可以保持持久的吸引力。

因为性格比较搭，所以产生了友谊和爱情。外表出众可以很容易获得异性的垂青，但是倘若想要建立长期的关系，还必须要有良好的性格。经常会有人鼓励我们“做你自己”，这话说的不错。要有自己的性格和散发性格的魅力，这样才会认识更多志趣相投的人。

性格同样影响着商务和事业。把自己和目标用户联系在一起，产生共鸣，这是成功的关键。迎合大多数人的需求，产生共鸣，这是做产品的常识。很多组织机构都积极应对、努力调整，设计出具有让用户喜爱的产品品质。但是，还有很多公司不善于展示性格，或者说展示得不恰当。

幽默是最具吸引力的性格之一。幽默的性格经常会引起听众的爆笑，使听众获得极大的愉悦。但可曾想过，当人们看到有趣的图片、听到有趣的段子时为什么会发笑？人类学家发现，有时候人们发笑并不是因为听到或看到有趣的东西，而仅仅是一种无意识的社交手段，让气氛变得融洽。人们的笑容暗示着同意对方、接受对方。Rober Provine博士做了一项研究，研究人们如何发笑、何时会发笑、为什么会发笑，他将发笑比作社交的粘合剂。

“‘笑’是一种社交粘合剂，能够帮助你建立关系。当我们笑的时候，谈话通常都很愉快啊。因此在社交中，笑具有联系彼此的功能。”

给产品披上幽默的外衣，能对消费者产生潜移默化的影响，他们会下意识地把自身和产品联系在一起。幽默是让用户对产品发出来自内心的笑，而不是嘲笑。

再来回想一下苹果的广告：“我是Mac，我是一台个人电脑”。宣传焦点便在于产品的个性，实质上造就了人格化的品牌。不拘一格的外观加之逍遥自在的本性让Mac很酷，很有性格。不但让人觉得很有趣、很简单、充满智慧，而且和那些保守的、严肃的个人电脑一对比，高下立判。

而且，Mac这款产品带有一种微妙的、极客式的幽默，会让用户会心一笑（品牌与用户的成功联系）。再看看那些传统的个人电脑，用户不仅摇了摇头，还会作出嘲弄的笑容（完全不赞同他们的产品理念）。正是这些出众的广告，苹果声名鹊起，以一种时尚、智慧、友好的姿态站了出来。而此时此刻，微软还在故作严肃，继续研发着丑陋的界面，完全不顾及用户的感受。

微软试图亡羊补牢，通过聘请名人宣传的方式（更准确地说，是在砸钱）。他们聘请了 Jerry Seinfeld（宋飞）和比尔·盖茨出演了一系列的微软广告。宋飞名气很大，他的表演能带来7500万观众，他深谙市井小民的心态，他熟悉普通人的日常以及问题，而且最重要的是，他是个幽默风趣的人。

他们努力尝试，试图通过喜剧的形式拥抱大众，与大众建立起联系。但是，这些广告改变了人们对于微软的看法了吗？这是个疑问。

1.DIGG VS.REDDIT

你看了今天Digg的头条了吗？没看？我也没看。回到一年前，可能Digg的头条我期期不落，而且每一次的头条都记得住。一群像我这样的人支撑起了这个网站，那时我非常依赖Digg，每日更新我感兴趣的新闻话题。我和其他Digg用户志趣相投，访问Digg成为了我日常生活的一部分。但后来，我几乎不怎么上这个网站了，取而代之的是Reddit。

发生了什么？我来告诉你。自从Digg发布了第四版，也就是八月的时候，内容质量直线下滑。头版新闻一点都不中肯，本来头条新闻是因为大家一致认为，被大家收藏而蹿升到头条，而现在只要你肯掏钱，肯赞助，即便一篇文章不是很受欢迎，也能上头条。还有一些广告伪装成内容，出现在头条上，用户体验荡然无存。

Digg转了性，它破坏了它自己建立的基础。一夜之间，那些毫无眼光的出版商只要给钱，便能呈现内容。绕过了原来那种用户过滤的新闻推送方式。现在的Digg不会管文章是否和用户相关，只管收益。民主已死，权力从用户身上转移到了新闻出版商身上。换句话说，Digg出卖了用户。

这种性格的突变，让曾经的核心用户感到寒心和愤怒。他们放逐了用户，有些人选择留下，请求Digg恢复原状，Digg拒绝了。用户带着对Digg的失望与厌恶来到了Reddit。几个月之间，Digg曾经的用户基础支离破碎，很多用户跑到了Reddit那里。

尽管被 Condé Nast 杂志掌控的事实有点令人不快，但 Reddit 提供了和Digg非常相似的平台。在Digg重新设计之前，Reddit每个月的页面浏览量是4.29亿，而最近Reddit宣布浏览量上升到了10亿，几乎是Digg高峰期浏览量的两倍还多。和2010年相比，浏览量增长了300%。Digg后来也试图悔过，去掉了那些导致用户流失的功能，但是太晚了。

在Digg身上可以学到很有价值的一课：保持自我。用户正是因你本来的品质而来，是产品的原有品质吸引了他们。一旦产品与其原本性格不符，用户便会选择离开。渐进式的改变，用户还可能会选择忍受；倘若突然改变，大多数用户都会选择离开。

2.结论

● 性格能够帮助产品建立与用户的关系，就是要标榜性格。

● 笑是社交的粘合剂，但是要谨慎使用幽默感，要让用户对产品发出善意的笑，而不是嘲笑。

● 规划好产品定位和品质，然后坚持。与性格不符的行为会导致用户流失。




7.4 总结


通过研习魅力的艺术以及关系法则，能够帮助产品更好地取悦用户，打造更出色的用户体验，和用户建立强有力的联系。让用户爱上产品可不容易，需要所有团队团结协作。作为一名交互设计师，我们是商业领域的爱神丘比特。磨尖你的箭头，发射出爱意吧。

接下来我们将一同探索如何处理好与用户的关系，如何让用户经常回来购买你的产品，成为品牌的忠实粉丝。



第8章 设计出快乐感


Thomas Giannattasio

还记得我们的初次邂逅，我们一见钟情，没过多久就陷入了热恋。我把她引荐给我的家人，他们都很喜欢她。我甚至连我妻子都说服了，证明她很完美。我们快乐地在一起了好几年。和她在一起的时刻总是那么美好。有时她甚至会爬到床上，和我和我妻子睡在一起。我的学习曲线一直在攀升。

卫道士们先不要忙着批判我，如果你已经读了上一章内容，那么你就能明白我在说的是什么东西。我在描述我和苹果产品之间的关系，而且我很喜欢苹果周边的配件（虽然有点不实用）。同时，我也很期待苹果最新的i系列软件。

似乎除我之外，还有很多人犯了“苹果上瘾症”。最近的一项研究表明，74%的iPad用户在购买iPad前已经拥有Mac电脑， 66%的iPad用户同时还拥有iPhone。不仅仅是因为苹果生产的产品巧夺天工，还因为苹果擅长取悦用户，擅长处理和用户的关系。

在上一章中，我们探讨了一些知名品牌魅力无穷的秘密，探索了他们的产品为何令我们痴迷。现在，我们再来探索，到底是什么因素让品牌的光芒持久的散发，是什么因素让我们对品牌的态度从感兴趣，到热爱，再到痴迷。
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8.1 动态平衡


新鲜感很快就会消退，保持长期的亲密关系并不容易。外观和个性对于打造吸引力来说至关重要。但是，倘若想要打造长期关系还需要两种特质：简约感和回报机制。

简约和回报需要完美的平衡。双方彼此影响。如果用户和产品之间的关系过于简单，很容易便能获取回报，那么回报似乎一文不值；如果需要复杂的流程才能获取回报，那么用户很可能不耐烦，弃用产品，选择“分手”。两者的动态平衡能够保持关系稳步增进。

周而复始，动态结合的简约和奖赏共同构建了令用户满意的用户体验，用户会毫不怀疑地选择你的产品。如果在设计中采取了这样的原则，那么在消费者中产生巨大的反应会促使他们选择你的品牌。然后，我们来看看决定简约感和回报机制的一些因素。

1.简约

“简约是复杂的终极形式”

莱昂纳多·达·芬奇

打造产品与用户之间亲密的关系，要从产品的简约设计开始。当然，也可以从其他地方入手来构建和用户之间的关系，但是所构建出来的关系也相对不成熟，很可能会有所隔阂，产生距离感。但如果用户能够和产品亲密无间，那么很有可能成功。在构建关系的过程中，会不可避免地遇到一些问题。用户的心态很复杂，稍有不慎，产品便会与用户产生冲突。一旦产生了冲突，关系就会被破坏。因此，若想吸引用户，产品必须简单，让用户觉得这款产品非常容易相处。优秀的产品需要遵循以下几点标准：符合地方习俗、流畅的人机对话过程以及产品本身优异的理念。

在用户选择产品时，会非常注意产品的简约性。而产品是否简约，每个人的标准也不尽相同。尤其在互联网时代，网络提供的选择多种多样，用户可以方便地选择心仪的产品。对于设计师来说，有责任构建流畅的使用体验，尽量让产品和用户之间无缝连接，减少冲突。

很多人在设计产品时，很容易就误认为：若想和用户建立亲密的关系，就需要复杂的功能和华丽的界面。但实质上，优秀的产品和界面无须复杂——简约为美。作为设计师，我们需要转变这种加法设计观，打造流畅的用户体验，通过简约设计让用户更快地达成他们的目的，减少认知摩擦。

2.苹果 VS.微软

来比较一下苹果和微软的技术支持页面，假设用户来这两个页面都是为了寻求操作系统的技术支持。下面来分析一下认知摩擦问题：在两个页面中，为了完成自身目的，用户到底需要怎样的操作。图中绿色的区域便是两家公司为了解决用户问题设置的栏目，能够快速便捷地解决用户的问题，用户看到后点击进入，走完流程，问题基本也就解决了。也就是说，绿色区域的认知摩擦度较低。而黄色区域会造成一定的认知摩擦，用户看到了需要进行分析、思考，才能找到解决问题的答案。而红色区域和解决问题完全不相干。
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苹果技术支持页面
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微软技术支持页面
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苹果
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相较微软，苹果的页面认知摩擦更小，用户解决问题的流程更简单。苹果提供了简明扼要的页面，直面用户问题，拓展了品牌与用户之间的关系。他们提供了大量的问题自助方案，提供了直接联系用户并为解决用户问题的功能。而微软的页面有一大半都在推销产品、推广社交媒体和新闻。他们忽略了一个因素便是，用户来此页面是为了寻求帮助，而不是为了看新闻。微软的页面更像品牌对用户的倾诉，而不是贴心的问题解决指南。当用户需要帮助时，苹果雪中送炭，而微软还在推销他们的产品，未免有点冷酷无情、雪上加霜，所以微软与用户之间的关系不是那么稳固。

3.NETFLIX VS.BLOCKBUSTER

Blockbuster始自1985年，曾经是影碟租赁业的巨头，在业内的地位无人能撼。实体店遍布全国，人们可以在Blockbuster的实体店中很方便地获取电影碟片。只需租用，而不需要购买。在互联网时代，这种理念可能无关紧要，但是在过去，这种理念非常新颖。

Blockbuster一度成长为几十亿元的租赁业帝国，在美国和其他七个国家中拥有数千家实体店。而现在，Blockbuster已经破产，又是为什么呢？消费者是挑剔的，他们需要产品的简约感不断进化，需要更方便的使用和体验。然而，Blockbuster的使用和体验依然繁琐，他们的商业模式异常复杂。“都已经是互联网时代了，居然还需要开车去选碟片和还碟片；网上付费观看那么便宜，租用碟片不但麻烦，价格还贵；一旦不小心过期了，就要交滞纳金。”这便是消费者的心声，这也是Blockbuster失败的原因。Netflix很好地处理了这些问题，利用网络促进了影视租赁业进化式的跳跃。Netflix的“通过邮件租赁”服务为整个行业带来了革命性的变化。现在，用户可以在家中更方便地选择电影，也没有了缺货、断货的问题。Netflix提供了订阅机制，而不是原来那种选择—付租金—观影—退换”的模式，他们简化了产品的使用流程，影视租赁从此没有“延期”这一问题，用户再也不用交纳滞纳金了。

和Blockbuster不同，Netflix不但革命了整个行业，引领了租赁业的发展，而且他们具有创新意识，会保持创新的脚步。

他们理解原有商业模式的一些繁琐弊端，所以采用了新的解决方案来进行简化：流媒体点播。用户可以使用电脑、手机、iPad、游戏机、DVD等多种设备随时随地进行影视点播，大幅减少了认知摩擦，构建了产品与用户之间的强力纽带。

Netflix 和 Blockbuster 提供相同的体验类型：娱乐。然而，Netflix简化了流程，让娱乐体验触手可得。实际上，用户需求催化了这个行业的进化，用户需要产品朝更简约的方向前进。Netflix了解用户的想法，在新时代一鸣惊人。

4.总结

● 简约的关系便是亲密的关系。

● 认知摩擦分析是非常有效的产品测试工具，能够检测产品的简约度。

● 只有从用户体验中减少认知摩擦感，品牌才能生存和进步。

● 要雪中送炭，不要雪上加霜。




8.2 奖赏，回报，荣誉感


“虽然 George Michael 在歌坛的地位不是顶尖的，但是他在我心中的地位就跟美职棒球员 Pete Rose 一样无可比拟”。

——情景喜剧《发展受阻》

在求爱阶段，双方的关系是令人兴奋的，是美妙的。人们会时不时给对方一些礼物，这在某种程度上是给予回报。在某些关系中，回报非常的物质；而有些时候，给予的却非常多。不仅仅是关系的进展，还可能是同意结婚、同意生孩子、同意成为终生伴侣。

如果回报能够满足对方的渴望，那么对方便会非常满意，也就是说，用户获得产品后的满意度和先前的渴望值是成正比的。而渴望来自于某种不满，要想让用户产生渴望，必须要知道用户在哪方面有所不足。传统的广告喜欢邀请一些性感的明星来宣传产品。然而，产品除了应该具备性感的吸引力之外，还应该精确地描绘出大多数同类产品的不足，让用户感动深受，从而产生一种“添补空缺”式的欲望，从不足变成满足。一般来说，名人的公信度和品德在大众心中都很高，会提升消费者的认同感。
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通过将产品与名人进行联系，可以提高用户对产品的认知度和满意度（还有一点便是，卡戴珊用这种香水，那么我也想要和她一样美丽）。虽然一般用户之前对香水产品没有什么渴望和期待，但是广告商通过名人效应，暗示了你可能缺少某种诱人的魅力，正是这种缺失感触发了渴望的情感。

另外一种提高用户满意度的方法便是提供挑战。人类生来喜欢挑战。解谜、运动、视频游戏都可以看成是挑战。解决问题、完成挑战、打败对手，无论是具象的挑战（比如两支球队之间的挑战竞赛）还是抽象的挑战（比如文字解谜），一旦完成，都能给用户带来极大的满足感。挑战要设计得恰到好处——太简约往往挑战性不足，太具挑战性又显得太复杂。如果一件东西越不容易得到，用户对其的渴望度也越高，但是用户会有一个最高代价限度。如果难度过大，为了得到而付出的代价超过了最终的回报，那么用户会感到非常沮丧，很有可能会对产品产生厌恶感。

1.使命召唤

对挑战运用得最合理、最成功的便是视频游戏。游戏设计利用挑战性来提高产品的凝聚度。很多游戏都有成体系的奖励机制，只要玩家完成了特定目标，便会给予奖励——难度越大，奖励越大，荣誉感也越强。这套奖励机制能够紧紧地抓住玩家的心。

动视的使命召唤系列是市场上热门的视频游戏。最新发布的产品是使命召唤：黑色行动，首日销量不但震动了整个游戏业，还令整个娱乐界感到震惊。北美首日发售额为3.6亿美元，阿凡达首映当周的票房也只不过是其四分之一。

这款游戏有着引人入胜的剧情模式，但是关于游戏与玩家的关系构建，还要看它的多人模式。刚开始进行多人模式时，玩家可使用的武器和特性有限。但是，玩家游戏可以获得游戏货币，通过游戏货币可以完成目标：解锁新配件、升级武器附件、改装掩体甚至调整面部细节。要想升至最高军阶，完成所有解锁任务，需要大量的游戏时间，但这仅仅是挑战的开始。
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当玩家达到最高军阶后，游戏会提供选项，询问玩家是否进入“声望系统”。玩家需要牺牲一些解锁物品来交换联名勋章。虽然勋章不过是小小的图标，但是在玩家团队内享有极高的声誉。

正是这种基于人类荣誉感建立的声望系统，让玩家变得狂热，并对这一系列的续作翘首以盼。

2.GROUPON

现在流行节约和省钱。多亏了像Groupon和LivingSocial这类的网站，优惠券再度复兴。现在，人们不用在印刷品的广告中撕下优惠券，而是直接从邮件中获得优惠券。

走在前列的是Groupon，提供了具有地域性的商业模式：每人每天只能拍一次。这家公司始于芝加哥，刚开始只是提供半价披萨的优惠券，而现在，这家公司的业务已经拓展到全世界，有着超过3500万的用户。那么，Groupon是怎样通过小小的优惠券让众多用户疯狂的呢？Groupon打造了一种低认知摩擦、高回报的系统，而且消费者和零售商都能受益。
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Groupon的最大闪光点便在于提供了一种“合同担保”式的砍价模式，最高能削价90%。一般零售商在Groupon发布产品时，为了让更多的人购买，已经提供了很高的折扣了。然后，Groupon再砍一刀来促进更多的用户前来购买。如果购买量达不到要求，商家有所亏损，那么便向用户退钱。

这种“不浪费用户一分钱”的系统，让越来越多的用户支持这个平台。而且，这种限时团购的模式让人有一种紧迫感，所以用户经常会动员亲朋好友，一起来分享折扣。

与此同时，Groupon还有这样的一个机制：向朋友推荐，会得到10美元的代金奖励。这使得更多的用户向朋友推荐产品。不过，只有在朋友购买了Groupon的产品之后，Groupon才会向推荐人提供奖励。因为Groupon提供的折扣本身就很有价值，再加上推荐奖励，很多用户都会向周围的人推荐Groupon。

Groupon网站的运作方式是奖励机制的绝佳案例。营造紧迫感、双赢式的合同担保，以及推广奖励，让上千万用户和Groupon建立了紧密的联系。整个运作体系非常巧妙，简约和回报制度良性平衡——向用户提供回报，用户便会回报。

3.总结

● 回报会提升用户的愉悦感，但倘若用户的付出大于回报，用户绝对不会满意。

● 难度会提高用户达成目标后的满意感，但难度过大，关系会出现裂痕，用户会出现沮丧感。

● 用户会因为不足而不满，不满便想追求满足，这就是渴望。

● 很多游戏都能提供难度适宜的挑战，完成后用户会获得极大的愉悦感。同时，游戏也非常擅长鼓励用户参与。




8.3 易碎性


“狂热的爱情往往冷淡收场”。

——苏格拉底

爱情是非常珍贵、易碎的。无论花了多久来保持关系，费了多少工夫来彼此取悦，都很有可能在瞬间破碎。我们需要尽最大努力来保护爱情：我们会调整个人习惯来适应对方；我们会为对方买礼物来证明我们在乎对方；我们会满足对方的要求。正因为爱情易碎，所以我们才需要给予特别的关注，并做好保护。

产品也是如此，人们喜爱的产品，同样也会得到特殊的关注和保护。用户喜欢为心爱的手机配置轻巧的保护套，这种行为说明用户和手机的关系紧密，他们在乎手机，愿意为手机掏额外的钱来提供保护。

可说实在的，没有多少手机套能真正保护到手机。在一些不可避免的情况下，有手机套跟没有手机套的结果完全一样。在日常使用中，很少遇到这种情况，所以手机套不是特别实用。然而，手机配件市场依然繁荣发展。苹果借着这种“保护套综合症”大赚特赚，尤其是iPad 2的Smart Cover产品。有人估算说Smart Cover在2011年为苹果带来了10亿美元的收益。

读者可能会感到惊奇，电子设备这么大的市场，建立的保护机制只能为用户提供几年的保障。为什么不提供更好的产品保障呢？笔者认为这跟报废机制和易碎性设计有关。

为什么iPod的背面是镜面？为什么不像iPad一样使用铝外壳？因为镜面容易划伤。想要使iPod从包装盒中取出后依然保持镜面一尘不染可不容易。虽然镜面划伤不影响使用性能，但是会让用户有一种不完美感。镜面这种容易划伤的外表，不但看起来好看，还是苹果计划报废制度的一部分，鼓励用户多更新换代，这也是科技业推陈出新的根源。

计划报废是产品工程的根本，在设计产品阶段就预测好产品的生命周期。这样，用户一旦认为产品不完美、不时尚了就会选择升级购买。这不是什么新的理论，从20世纪30年代便存在了。这种理论现在普遍存在于很多行业中——从配饰行业再到流行业，目的只有一个，方便商家获取更多的利益。

一款产品用不了多久，便需要升级购买，这便是商家的策略。例如锂电池，大多数数码产品中的锂电池都有充电次数限制，以便回收。尽管理论上锂电池可以无限充放，但是为了产品安全和商家利益，商家加入了锂电池芯片，限制了充电次数。

还有很多情况下，报废与完好度和寿命无关，关乎的是消费者的感觉，也就是流行。流行业需要按季节、按趋势来制造流行，从而诱引消费者购买新衣服。软件公司通过版本迭代来添加新功能，新功能很可能带来创新，如果不升级，很有可能会丧失了创新的机会。

网页设计领域也严重依赖着这种流行（过季式）的报废。去年流行的网页设计技术，今年可能就落伍了。谁也不希望听到这样的话：“你的网站是使用XHTML构建的？不是HTML5构建的？真土！”

[image: figure_0085_0048]
时髦的代表



[image: figure_0085_0049]
落伍的代表



由此可见，计划报废是一种不道德、不合理的行业惯例。然而，这种战略的背后表明了品牌离不开用户，品牌一旦离开用户便无法生存。这也促使我们担负起创新的责任。需要我们平衡简约性和回报制度。回报制度同样适用于品牌。虽然升级耗时耗力且非常困难，但是一旦成功，回报率会非常高。

1.ANGRY BIRDS

愤怒的小鸟便是报废制度的典范，主要利用了分离模式。几乎所有的游戏都是，只要玩家通关，产品的生命周期也就到头了。但是愤怒的小鸟作了细分：对于某些人来说，“通关”指的是完成所有关卡；对于某些人来说，“通关”指的是每一关获得三颗星。

有人会一直玩下去，直到玩出游戏的所有的隐藏奖励为止。但无论怎样，不管什么类型的玩家，只要按自己的意愿“完成”了这款游戏，这款游戏也就等同于报废了。

[image: figure_0086_0050]


扩展是个好办法，可以化腐朽为神奇，可以让产品重新充满活力。愤怒的小鸟借助扩展包再次流行起来。Rovio(愤怒的小鸟的创始人）本可以在一个升级版本中囊括所有的新关卡、新模式，然后强迫玩家重新购买（很可能升级部分只有20%，而80%的关卡玩家之前已经玩过，这是传统的报废机制），但他换了一种方法：他将更新分离成不同的应用，每一款都需要玩家添加购买。而且价格也不贵，用户可以按需选择——很不错的报废机制，依然能够有效地维持和用户的关系。

这种报废机制的优点在于：选择权在用户手中。不强迫用户升级，也不强迫用户重新购买已包含前一版本内容的升级版本。简单、为用户着想，自然与用户之间的关系更紧密。如果品牌能够给予消费者完美的回报体验，那么根本不用计划报废。用户会自发地选择升级产品。

2.总结

● 易碎性可以拓展品牌与用户的关系，让用户对品牌产生崇拜感。

● 计划报废促进的创新。

● 分离式计划报废是个不错的方法，给予用户选择权。让用户自行选择升级，而不是强迫用户升级。




8.4 总结


错综复杂的关系像一幅拼图连结并勾勒出人们的生活。好的关系是人们生活的重心，能大致反映出一个人的生活；而坏的关系暂且放到一边。作为设计师，需要建立产品与用户的协同关系。品牌与用户之间的关系，决定了产品的使用体验以及品牌的生存。

网络资源丰富，信息广泛。作为设计师、开发者或是数字专家，有责任去理解、在意、构建产品与用户之间的关系。众所周知，用户非常苛求产品的外观，因此很多设计师都投身于视觉设计，出现了很多创意惊人的作品。然而，用户体验、产品与用户关系不单单只有外观。除了视觉设计外，优秀的产品往往还关注其他设计层面，如产品的交互性和产品的持续性体验，这些都是需要考虑的问题。你会定期更新你的产品吗？你能全心全意、从各个层面考虑品牌构建吗？



第9章 高效率网页设计的十大原则


Vitaly Friedman

决定一个网站的成败是可用性和易用性，而不是视觉设计。由于页面的访客是点击鼠标并决定一切的人，因此，以用户为中心的设计方法已经成为了成功和赚钱的网页设计的标准方法。当然，如果用户无法使用一个功能，该功能可能就不存在。

本章不打算讨论实现细节（比如搜索框应该放置在页面的什么位置），因为已经有相当多的文章涉及这点了。本章将重点介绍一些有效网页设计的核心法则、经验和方法。只要合理使用这些，就可以让网站更加成熟，展示的内容更容易让用户理解。




9.1 有效网页设计的原则


为了能够正确地使用这些法则，首先需要知道用户是如何和网站进行交互的、用户是如何思考的以及用户行为的基础模式是怎样的。




9.2 用户是如何思考的


基本上，一个网站的用户习惯和一个商店的顾客习惯并没有什么区别。用户快速地浏览每个新页面，扫描一些文本，点击能引起他们兴趣或者和他们要找的大体相似的第一个链接。实际上，用户可能根本不看页面的大部分内容。

用户总是寻找一些有趣的（或有用的）并可以点击的东西，一旦找到了符合条件的，就点击。如果新页面没有满足用户期望，他们会点击“后退”按钮并继续搜寻过程。

● 用户偏好质量和可靠性。如果一个页面给用户提供高质量的内容，用户就会因为内容而接受页面上的广告和网站的设计。这也是一些有高质量内容但设计不算精良的网站常年能够获得流量的原因。内容远比支持它的设计重要。

● 用户是扫描，而不是阅读。分析一个页面，用户会寻找一些固定点或锚点，这些会是页面内容的引导。

[image: figure_0089_0051]


注意：语句中间突兀的热区是常见的扫描过程。

网页用户没有耐心，其要求需要迅速得到满足。一个非常简单的法则：如果一个网站无法满足用户的期望，该网站的设计师就是不称职的，公司也将蒙受损失。认知负载高，导航也会不直观，用户也就愿意离开该网站并选择替代网站。

用户不会做最佳的选择；用户不会搜索和找到他们要查找信息的最快方式；他们也不会用线性方式扫描网页，顺序地从一段到另一段。取而代之的是能够满足他们需求的第一个选择。他们会选择第一个可读的选项。一旦他们找到了可能达成目标的一个链接，很可能会立即点击。优化很难，这需要很长时间。知足更有效率。
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两幅图片都显示：顺序阅读流在网页中并不适用。右边的截图描述了一个指定页面的扫描路径。

● 用户凭直觉。大多数情况下，用户不会认真去看设计师提供的内容，而是摸索前行。根据 Steve Krug 的说法，主要原因是用户根本不在乎这些。“如果我们发现一些可行的，我们会坚持。只要可以使用，是否理解其工作原理并不重要。如果在受众看起来像是榜单，那就设计好的排行榜吧”。

● 用户希望控制。用户希望能够控制他们的浏览器，并且依赖网站内一致的数据呈现。比如，他们不希望新窗口意外弹出，而希望可以随时能够通过“后退”按钮回到他们先前浏览过的网站，那就最好不要在新的浏览器窗口中打开链接。

1.别让用户思考

根据Krug的可用性的第一规律，网页必须是清晰且自明的。当创建一个网站时，设计者的首要职责就是摆脱“问号”——用户所需的就是考虑优缺点以及替代方案后自觉地做出选择。

如果一个网站的导航和结构不够直观，“问号”将会越来越多，用户也就很难理解这个网站如何工作以及如何从A点到B点。一个清晰的结构、适度的视觉提示以及易辨识的链接可以帮助用户找到他们的目标路径。

[image: figure_0091_0054]


来看一个例子。Beyondis网站的口号是“超越渠道、超越产品、超越分发”。这是什么意思呢？因为用户倾向采用“F”模式浏览网页，这三句话将是用户在该页面加载后第一眼看到的元素。

尽管该设计本身非常简洁直观，但为了理解这个页面，用户必须去寻找答案。这是一个完全没有必要的“问号”。让“问号”的数量接近零是设计师的任务。将页面左右的内容互换一下就能提高其可用性。

[image: figure_0092_0055]


ExpressionEngine使用了和Beyondis近乎一样的结构，但避免了不必要的“问号”。而且网站的标语也具备功能性，用户可以直接在这里尝试服务和下载免费版本。

通过降低认知负荷，访客将更容易理解系统所传达的想法。一旦实现了这点，网站就可以和用户沟通系统为什么有用以及用户如何从中受益。如果用户在网站迷失了方向，就不会再使用该网站了。

2.不要浪费用户的耐心

无论在什么项目中，如果希望为用户提供某些服务或者工具的话，记住务必将对用户的要求降到最低。用户尝试某个服务时，动作越少就越容易让那些无意中看到的用户尝试一下。初次使用网站的访客乐意尝试服务，但可不想为了一个可能以后从来不用的账号而填写长长的表单。应该让用户浏览网站和发现服务，而不需要强制他们分享个人信息。为了测试功能而胁迫用户输入邮箱地址是不合理的。

Ryan Singer–37Signals 团队的一位成员提到，用户在看到功能起作用后可能会急于提供邮件地址，这样他们就知道他们会有什么回报了。
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Stikkit 是一个很好的例子。Stikkit 界面友好，最低限度地向用户索取信息，让用户没有被打扰的感觉，甚至感觉很舒服。无疑，这也是任何一家网站期望用户可以体会到的感觉。

[image: figure_0093_0057]


显然，Mite要求更多。不过，该注册可以在30秒内完成，因为表单是横向布局，用户甚至无须滚动页面。

理想情况下，移除所有障碍，让用户无须先订阅和注册。只要注册就会阻碍用户浏览，从而降低入口流量。

3.设法集中用户注意力

由于网站同时提供静态和动态的内容，部分用户界面会更吸引用户的注意力。显然图片比文本更抢眼，同理，粗体字比普通字体更吸引眼球。人类的眼球是一个高度非线性的设备，网页用户可以立刻识别边界、图样和运动。这是视频广告很烦人和分神的原因。当然，从营销的角度来看，视频很适合吸引用户的注意。
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Humanized完美地使用了注意力原则。用户第一眼唯一能看到的东西就是FREE，这是非常具有吸引力的。但是，该页面仍然保持了一种“安静”的感觉，只是纯粹地传递信息。微妙的暗示提供给用户如何找到“免费”产品的足够信息。

通过适当地使用一些可视化元素让用户的注意力集中在网页的某些区域，可以帮助访客从A点到B点，而不需要思考这是如何做到的。访客的“问号”越少，就越适应，并且对网站所代表的公司越信任。换句话说，背后的思考越少，用户的体验就越好，这也是可用性的首要目标。

4.努力展示特点

时下的网页设计师经常遭到这样的批评：总是使用“1-2-3-完成”这样的可视化导航，或者是一些加上视觉效果的大图标。但是，从设计的角度来看，这些元素并不坏。正相反，这样的策略很有效，因为它通过一种非常简单和友好的方式引导访客浏览网站内容。
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Dibusoft结合了视觉吸引和清晰的网站结构。网站有九个第一眼就可以发现的主要导航。尽管颜色的选择可能过淡了。

让用户看清楚看到哪些功能可用是成功的用户界面设计中一条非常基本的原则。如何实现不重要，关键是用户可以很好地理解内容并在与系统交互时感到舒服。

5.充分利用高效写作

由于网页不同于出版物，需要改变写作方式以适应用户的喜好和浏览习惯。单调的文字是不会有人阅读的。未加插图的内容以及关键字没有用粗体、斜体标明的大段文字也会被略过。用户还会忽略夸张的语言。

言归正传。避免使用诸如婉转修饰过的、推销式的、公司特定的、不为人所熟悉的技术术语。例如，当描述一个服务并希望用户注册一个账号时，“注册”会比“现在开始”更好，而“发现我们的服务”则最差。
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Eleven2很直接。没有做作的文字，也没有夸张的声明，只有价格——这就是访客想知道的。

有效写作的一个最佳方案是：

● 尽量使用简短的语句（尽快说明要点）；

● 使用可扫描的布局（将内容分类，使用多层标题、视觉元素和能分隔文本块的项目符号列表）；

● 使用朴素客观的语言（推销不需要听起来像广告，给用户一些使用服务或者留在网站的合理、客观的理由）。

6.力求简单

保持简单（KISS）原则是网站设计的首要目标。在大多数情况下，用户都在寻找信息，很少会陶醉于网站设计。力求简单，而不是复杂。
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Crcbus为访客提供了一个简洁的设计。因为是意大利语的缘故，用户可能会不知道这个网站做什么，但可以直接区分出导航、标题、内容区域和底部。可以注意到，即使是图标也会清晰地交流信息。一旦悬浮到图标，就会提供额外信息。

通常，访客都希望网站最好是纯文字，没有任何广告；或者，和查询准确匹配的内容块就是他们正查找的内容。这也是为什么提供一个用户友好的网页的打印版本是好的用户体验的关键。
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Finch清晰地呈现了关于网站的信息，提供给访客一些选项，而没有塞给他们不必要的内容。

7.不要害怕留白

实际上，留白的重要性再怎么强调都不为过。留白不仅降低了访客的认知负载，而且可以帮助访客理解屏幕上的内容。当一个新的访客接触一个设计布局时，他首先会试图扫描页面并将内容区域分割成可消化的消息块。

复杂的布局很难浏览、阅读、分析和处理。如果可以选择利用可见的直线或者留白分隔两个设计元素，留白的方案会更好。层级式的结构降低复杂度（Simon法则）：用户的视觉层次感越好，内容就越容易被理解。
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留白是个好东西。Cameron使用留白作为主要的设计元素。一个可以很好扫描的布局，会给内容提供该有的突出位置。

8.通过使用“可视化语言”有效沟通

在关于有效视觉沟通的一文中，Aaron Marcus 提出使用所谓的“可视化语言”时所涉及的三个基本原则，“可视化语言”就是用户在屏幕上看到的内容。

● 组织：为用户提供清晰一致的结构。一致性、屏幕布局、关联和可导航都是组织的重要概念。同样的惯例和规则适用于所有的元素。

● 节约：使用最少的提示和可视化元素来完成最多的事情。需要考虑四个要点：简单、清晰、区分和强调。简单：仅使用交流所需的最重要的元素。清晰：所有的元素设计必须保证无歧义。区分：必要的元素的重要属性必须可以区分。强调：最重要的元素必须容易感觉。

● 交流：呈现和用户的能力匹配。用户界面只有在清晰度、可读性、字体、符号使用、多视图以及颜色或材质等方面保持平衡，才能与用户很好交流。最多使用3种字体，3种字体大小，每行最多18个单词或者50～80个字符。

9.惯例是好朋友

网站元素的惯例设计不会导致无趣的网站。实际上，惯例很有用，因为可以降低学习曲线（很多东西不需要学习）。比如，如果所有的网站都有不同的RSS-feeds的视觉呈现，就会是可用性的梦魇。这和人们日常生活中倾向于习惯一些数据组织（文件夹）或者购物（产品的放置）的基本原则是一个道理。

没有惯例，就无法获得用户的信心、信任、可靠性，也就无法证明网站的可信度。遵从用户期望——理解他们对网站导航、文本结构、搜索位置等元素的期待（更多信息请参照Nielsen的Usability Alertbox）。

下图所示为BabeFish应用实例：俄语版的Amazon。
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可用性会议中的一个典型例子就是翻译日文页面（假想网站的用户不懂日文，比如 Babelfish），分配给可用性测试者一个在不同语言的页面中找到一些东西的任务。如果很好地应用惯例，用户就可以完成一个不是很具体的目标，即使他们无法理解任何一个单词。

Steve Krug 建议：最好仅在确实有很好点子的时候创新，而没有的时候就要利用惯例。

10.尽早测试，经常测试

所谓的TETO原则适用于每个网站的设计项目，因为可用性测试通常会提供一些对于和给定布局相关的关键问题的一些重要理解。

不要太晚测试，不要测试太少，也不要有错误的测试动机。对于后者需要知道的是，大多数设计是局部的，这意味着无法笼统地回答某个布局比其他布局好，因为需要从一个特定的视角进行分析（要考虑需求、利益相关者、预算等）。

需要记住一些重要的点：

● 根据 Steve Krug，测试一个用户绝对比不测试好，在项目早期测试一个用户比在项目末期测试50个用户好。根据Boehm第一法则，错误在需求和设计阶段最频繁，越晚处理成本越高。

● 测试是一个迭代的过程。这意味着要设计、测试、修复，然后再测试。可能会有一些用户在第一轮测试没有发现问题，毕竟那时用户通常会被其他问题困扰。

● 可用性测试总会产生有用的结果。不是引导设计者发现问题，就是帮设计者确认不存在主要的设计缺陷，两种情况都可以让设计者更了解自己的项目。

● 根据Weinberg法则，开发者不适合测试自己的代码。这对设计师也适用。网站制作完成几周后，就再也无法从一个新鲜的角度观察了。体验设计师知道网站如何构建，因而也知道它工作的细节——拥有独立测试人员和网站访客不会有的知识。

切记：一个伟大的网站，就必须要测试。



第10章 高效网页设计的另外五大原则


Vitaly Friedman

网页设计的整体水平在过去几年间有了长足的提升，对用户更友好，也更加吸引人。该现象背后有一个关键的原因：关注可用性和用户体验的设计变得更高效了。现代最新的设计不再是那种充斥夸张的宣传语和闪亮图形的广告了。设计师们学会了如何与访客对话并将他们带入交谈，通过满足他们的需求以及和他们真诚的直接对话来获得他们的信任。

上一章介绍了高效网页设计的十大原则，本章将要介绍另外五个高效网页设计的原则、经验和方法。如果使用得当，就可以实现更精深的设计决策，并简化呈现信息的流程。




10.1 高效营销原则


为了售卖产品或者服务，需要有效地发起和站点随机访客的对话。由于访客已经实际来到了站点，他们愿意浏览，并看看网站可以提供什么。因此，该如何招待这个潜在的客户，以实现月底时收益最大化呢？Strong在1925年提出了AIDA这一高效的营销模型，它描述了一个人在售卖产品或者服务时会通常经历的一系列的事件：

● A–关注（Attention或Awareness)：吸引客户的注意。

● I–兴趣（Interest）：通过展示功能、优势和益处提升客户兴趣。

● D–渴望（Desire）：让客户相信他们需要并且渴望该产品或服务，而且这将满足他们的需求。

● A–行动（Action）：将客户引导到行动并（或者）购买。

● 现在，有些人还加上了另一个字母，从而形成了AIDA(S)：S–满足（Satisfaction）——满足客户，这样他们就可以变成回头客并推荐产品。

在这种场景下，客户应该会注意到，AIDA通常是诱导潜在买家去购买他们实际不需要的产品或者服务。为了获得用户的信任，设计者要确保站点提供的信息真实可信，并且不存在陷阱或文字游戏。

[image: figure_0103_0065]


向访客提供产品和服务的具体用法、用处或看法，比用嘈杂空洞的广告语“轰炸”他们更高效。

一起看看上面的例子。traffik遵循了AIDA原则。要是访客想了解内容管理系统的信息，网站顶部的简要介绍就能即刻提供这些。这样就能吸引潜在的客户并将他们留在网站(吸引–A)。所展示的特征和益处也可以激发他们的兴趣（兴趣–I）。

为了向用户传递该服务是如何满足他们的需求，页面右下方设计了棕色信息块（期望–D）。最后，用户被指引到“开始体验”和“30天免费试用”按钮，这些按钮会引导客户进行购买（行动–A）。

促进销售方面还有其他一些有名的模型，比如BOSCH公式（由Peter Hubert提出）：

● 要有好奇心，询问开放式问题；

● 提出解决方法，讨论客户的最终获益点；

● 刺激感官，让顾客测试你的产品；

● 打通销售，考虑所有必需的附件；

● 切入要点，当顾客准备购买的时才销售。




10.2 尝试用少量的颜色


白色背景上的黑色内容以及黑色背景上的白色内容都很冷。鲜艳的颜色可以帮助突出网站想让用户关注的特定元素。

但是，不需要使用鲜艳的色板来构建一个高效的网页设计。有时，选定一定数量的颜色并高效使用更有效果。这样，访客就可以立即看到更重要的内容，网站也更容易将访客的注意力引导到站点最重要的区域。

[image: figure_0104_0066]


Sidebarecreative仅使用一种主要的鲜艳颜色——蓝色代表链接、按钮和可点击元素。白色代表归纳了当前页内容的重要信息。网站的其余内容则使用淡蓝色悬浮效果。这是优秀、适度和富有表现力的颜色应用，很高效。

[image: figure_0105_0067]


Wilson Miner使用了绿色、蓝色和粉色。主体的绿色看起来很清爽，蓝色代表链接，而粉色则用于悬浮效果。请注意网站的结构：尽管只使用了几种颜色，用户也可以立即辨识出可点击区域并区分出站点的不同部分。




10.3 力求平衡


在网站设计中，平衡很重要，因为这会使用户有封闭感并有持久和稳定的感觉。平衡的设计更容易消化和理解，因为它们构建了可以清晰表现出网站中什么更重要，什么不那么重要的视觉层次。

[image: figure_0106_0068]


苹果的设计应该是对称平衡（也称作形式平衡）的最佳范例之一。单个设计元素有或差异（上部分）或类似（下部分）的权重。产品都被放置在穿越用户屏幕中线的假想竖线的两侧。这样的设计相当得恒久和宁静，访客也更容易理解其中展示的信息。结果就是：平衡构建了一种简单的视觉和谐。

为什么苹果的设计如此高效呢？因为它是以用户和产品为中心的。苹果网站的设计就像一个剧院的舞台，其中，访客是观众，而产品是舞台上的表演者。需要注意的是，该网站仅仅展示了产品而没有其他。苹果通过提供最重要的选项成功地发起了对话。

[image: figure_0107_0069]


Signalfeuer使用了非对称平衡（非形式平衡），这样就能更动态地使用留白（这可能是非对称平衡最主要的优势了）。左边的块比右边的小，不过，站点通过使用平衡的富有表现力的网格布局提供了很强的平衡感。同时，颜色的选择也让人印象深刻。

《Principles of Design》一文指出：非对称平衡在位置和强度上可能不对等。为了实现非对称平衡，必须通过强度的加强来弥补位置的差异。强度可以通过改变大小、形状或者色调来加强。对于特定的网站，设计师可能会将元素安排在图片板一侧。相对方向的留白起到了反平衡力的作用。

[image: figure_0108_0070]


Avalonstar就是这样做的。请注意不同内容块的形状以及各个块的“悬挂”标题。留白就起到了右侧内容的反平衡力的作用。

网格的处理对实现平衡的设计布局是很有用的，甚至是有必要的。




10.4 力求清晰


独立于设计方法，设计过程中必须优先考虑的一个因素是布局和呈现内容的清晰。如果标题有任何误解或者含糊的可能，确保消除它们或更明显地说明它们的含义。更具体通常比不具体好。

为了清晰，不需要使用“标准”设计布局或者基础模板。如果愿意尝试，可以进行冒险的设计实验，但要谨记，站点的内容应有清晰的视觉层次和结构。站点的分类越有组织，访客就越容易发现站点的路径。

[image: figure_0109_0071]


Hovie展示了一种新奇但很清晰的设计方案。该网站包含了五大块，第一块表示网站加载时显示的主菜单。当选中主菜单的部分区域时会显示子菜单。

在导航菜单中，选中项旁边的箭头显示了当前位置，在内容区域中显示了简要描述并在其上方显示了图片的标题。该设计在所有页面都很一致。有可能误解该设计吗？应该没有可能。它很简洁、清晰和高效。

[image: figure_0109_0072]


另一个例子：Astheria关注留白并采用了平衡的基于网格的设计方案。虽然该设计很微妙地只使用了一种吸引人的颜色，但是依然可以立即弄清楚当前所处位置以及哪些选项可用。排版的技巧发挥到了淋漓尽致。遗憾的是，该网站没有显示已经访问过哪些链接（补充：Kyle Meyer现在已经新增了:visited-state）。




10.5 满足用户需求


网页开发者的首页任务是让访客舒服，满足他们的需求，并为他们提供足够的无缝直观的导航提示。不过，为了实现这些，需要的不仅仅是了解用户的一般概况，还要坚持取悦用户的决定。

为了让曝光量最大化，必须考虑不同类型的访客以及相应概况。网站需要识别主要群体并提供各个群体成员可能喜欢的功能。但这并不意味着要创造多版本的网站，而是在单个设计布局中集成不同层次的用户交互。

比如，根据Shneiderman的用户界面设计原则，让经常访问的用户使用快捷键很重要——通过使用缩略词、特殊键以及隐藏命令等加快了交互节奏。

[image: figure_0111_0073]


Ffffound同时提供了通用导航和基于JavaScript的键盘导航。采用通用方式浏览网站的新手不会直接注意到该功能。然而，高级用户可以更高效地使用导航。当然，需要更明确和清晰地说明如何使用高级功能以及相应的益处。

另一个可用项可能是书签、工具条或一些类似Flickr上传器等特定工具。通过这些工具，用户可以更简单地使用服务并无须寻找替代网站。




10.6 总结


高效的网页设计不一定要光鲜亮丽，而是要清晰直观。确保在帮助访客了解网站的同时为他们提供浏览和使用网站的简单方法。

对称和不对称的平衡都有助于实现扎实和清晰的设计方案并提供丰富的用户交互的基础。为了让曝光最大化，要考虑不同类型的用户，然后提供不同层面的体验并可以将用户带回站点的用户交互。



第11章 改善用户界面设计的十大技巧


Dmitry Fadeyev

大多数情况下，网页设计都由界面设计构成。制作美观好用的界面涉及很多技巧。下面介绍也许对读者有所帮助的十个技巧。这些技巧没有任何特定的主题，只是常用的技巧而已。




11.1 填充链接块


链接（或锚）默认都是内联元素，这意味着它们的可点击区域仅仅是文字的宽高。加大可点击区域，或者说加大点击后可以进入链接目标的空白，可以提高可用性。为此，可以增加填充，或者在某些情况下把链接转换成块元素。以下是一个内联链接和填充链接的例子，可点击区域被高亮显示以示区别。

[image: figure_0112_0074]


显然，点击区域越大，就越容易点击到链接，毕竟误点击的概率很小。将链接转换成块元素，使得文本区域和其容器的宽度相当（指定宽度的情况除外）。这种方法很适用于侧边栏的链接。可以通过如下代码实现：

a {

padding: 6px;

}　display: block;

确保在链接中加入适量的填充，因为把一个链接转换成块只影响其表现和宽度，而增加填充可以确保该链接足够高并有一定的富余量。




11.2 按钮排版


伟大和平庸产品之间的差异是对每一个细节的关注不同。用户会每天多次点击诸如按钮和标签项等界面元素，所以适当排版很值得。排版指的是文本的排放。以下是一些经常会碰到的文本排放不当的例子：

[image: figure_0113_0075]


第一眼看起来还可以，不过文本放得太高了，因为竖向居中时是以小写字母为参照的，具体如下所示。

[image: figure_0113_0076]


然而，如果使用大写字母和上格的小写字母（如t、d、f、h和l），平衡就会上移，使文本在按钮上看起来会过高。在这些情况下，应该把大写字母的高度作为一个参照——或者在大多数字母是小写时将参考线调高，具体如下。

[image: figure_0113_0077]


这让整个按钮更有平衡感。类似的小处理可以将界面看起来更精致并易于使用。




11.3 使用对比来控制焦点


类似地，可以使用元素间的对比来控制访客的注意力。以下是一个下方带有一些关于文章发布者以及日期等元信息帖子的例子。

[image: figure_0114_0078]


所有的文本都是黑色的。将文本调成淡灰色以减少元信息（日期和作者名字）和背景间的对比，如下。

[image: figure_0114_0079]


对比度最高的元素是标题，因此很抢眼。其他元素可以淡入到背景中。这里，将作者看作第二重要的元素，日期是最次要的。字体的大小和风格也有区别，但是对比度最有作用。将重要度反转下，按重要度排序依次为是日期、作者和标题，如下。

[image: figure_0114_0080]


可以看出，调整焦点后，日期很抢眼，标题就淡出了。该技巧对诸如博客、论坛和社交网络等含有大量信息的网站很有用，这些站点都要求大量的信息易于浏览，同时还要显示很多诸如日期等额外信息。淡化额外信息可以使访客很容易将他们的注意力集中到最重要的文本上。




11.4 使用颜色控制注意力


颜色也可以将访客的注意力有效地集中到重要的或可操作的元素上。例如，在美国总统大选期间，几乎全部候选人的网站都把捐赠的按钮做成红色。红色是一种非常鲜艳且有力的颜色——非常吸引注意力，而且当网站的其余部分是蓝色或是其他冷色调的时候，红色会显得更加突出。

红色、黄色和橘色等暖色调本身很鲜艳，所以很容易吸引眼球。当和蓝色、绿色这些冷色对比的时候，它们也会“扩张”。这意味着蓝色背景上的橙色按钮看上去向外扩张，并占据了主要位置。相反，橙色背景上的蓝按钮像是向内的收缩，看起来更像背景。具体如下图所示。

[image: figure_0115_0081]


以下是一些通过有效使用颜色将用户注意力成功引导到重要元素的网站范例。

[image: figure_0115_0082]


Function的招聘页面有个“我们正在招聘”的链接。为了确保这个链接不被忽视，设计师将其置于红色背景中，这在黑色背景的顶部很突出，从而有效抓住了访客的注意力。

[image: figure_0116_0083]


Causecast 使用的颜色非常有效。四个粉红色元素跳到访客眼前：logo、反馈链接、捐赠链接和网站描述信息。

想要网站上的“关于”抓住访客的注意？把背景设置成黄色。想要让“加入”按钮突出？把它设置成橙色。但是，一定不要突出过多元素，否则，它们会在彼此的映衬下失去色彩。




11.5 留白表示关系


界面上最关键的元素之一是元素间的留白。“留白”的意思是：一个界面与另一个界面之间的空间，元素可以是按钮、导航条、文章正文、标题或者其他。通过调整留白可以表示特定元素间或者元素组间的关系。

例如，把标题放在接近文章正文的地方，表示该标题与文字相关。要是文字被放到距其他元素很远的地方，就更具有可读性。下面是留白需要改进的例子。

[image: figure_0117_0084]


这些文字看起来不错，而且应该可读。但是，由于每个标题上下的留白都差不多，因此每个文本段没有明确分开。该内容可以稍作改善，略微增大各个段落间的留白，同时略微减小段落内的行高。

[image: figure_0117_0085]


这样就有了更清晰限定的区域。访客可以轻易地分辨标题和正文，也可以清楚地区分各个章节。优秀的设计师通常会从远处斜视或扫一下网页，这样就可以看出元素块留白后的效果。如果无法清晰看到这些组，可能就需要调整留白了。




11.6 字符间距


网页设计极大地限制了字体排印。只有为数不多的可安全使用的网页字体，也没有定制样式的太多好东西，不过应当记住的是，还有一些控制。“Tracking”是字体排印领域中用于描述单词中字符间距的术语。设计师已经可以在CSS中使用“letter-spacing”属性控制。

适度优雅地使用该属性，对改善标题的外观很有效。不建议在正文中使用“letter-spacing”，因为模式间距通常提供了较小字体时最好的可读性。以下是应用字符间距的示例。

[image: figure_0118_0086]


实现以上示例效果的CSS代码如下：

h1 {

font-family: Helvetica;

font-size: 27px;

}

h2 {

font-family: Helvetica;

font-size: 27px;

letter-spacing: -1px;

}

h3 {

font-family: Georgia;

font-size: 24px;

letter-spacing: 3px;

font-variant: small-caps;

font-weight: normal;

}

这些效果可以用于制作更加精良美观或更新颖的标题。这里仅设置了几个像素的字母间距，字体风格上就已经有了很大的不同。




11.7 输入框的自动聚焦


许多网页应用程序和网站都使用表单。也许是邀请访客输入一些资料的搜索表单或者输入框。如果该表单是应用或网站的核心功能，设计师可能会考虑在网页加载时让光标自动停留在输入框里。这样，用户不用点击就可以即刻输入，从而加速交互速度。谷歌和维基百科就是很好的例子。

[image: figure_0119_0087]


一进入维基百科，搜索框就已经是高亮状态，访客可以直接输入文字。

为了自动聚焦到输入框，需添加 JavaScript 代码。方法有很多，要使用哪种取决于想要实现的功能。最简单的方法是在body标签中添加如下代码：

<body onLoad="document.forms.form_name.form_field.focus()">

表单代码如下：

<form method="get" name="form_name" action="#">

<input type="text" name="form_field" size="20" />

<input type="submit" value="Go" />

</form>

现在，每次载入页面时，光标就会自动选定“form_field”字段，访客可以直接输入。

该方法唯一的问题是，如果用户想使用退格键返回上一页，就会很不幸地删去输入框中的字符。还好，Harmen Janssen 用一段简单的JavaScript代码解决了这个问题。他的代码允许用户在输入框无字符可删的情况下使用退格键后退。




11.8 自定义输入框焦点


虽然表单元素的默认外观满足大部分功能的需求，但有时人们还是希望能让它变得更漂亮，或者在不同的浏览器和系统下更标准。我们可以通过“id”，“class”或者老式的“input”来选定输入栏并进行样式调整，具体代码如下：

input {

border: 2px solid #888;

padding: 4px;

font-size: 1em;

background-color: #F8F8F8;

}

[image: figure_0120_0088]


更有意思的是，我们可以定制输入栏获得焦点时（即被点击状态）的样式。为此，得在“input”属性之后添加上“:focus”，代码如下：

input:focus {

border-color: #000;

background-color: #FFFE9D;

}

[image: figure_0121_0089]


如果使用自定义背景调整输入栏的样式，就可能与某些浏览器和操作系统的默认焦点样式冲突。比如，以下自定义样式的表单就和 OS X默认的蓝色发光效果冲突了。

[image: figure_0121_0090]


在某些情况下，也可以使用“input:focus”属性删除默认的样式。上面截图中默认的蓝色发光就可以通过屏蔽“outline”属性移除，代码如下：

input:focus {

outline: none;

}

这样，蓝色发光效果就没有了。

[image: figure_0121_0091]


显然，只有考虑替换成自定义样式地才移除outline，以免影响表单的无障碍访问和可用性。




11.9 悬浮控件


一些网页应用还有额外的实用控件，比如编辑和删除按钮，这些不一定要显示在每个项目旁边。可以隐藏它们，以简化界面并让访客注意力集中到主要控件和内容上。例如，Twitter在鼠标悬浮到消息上时就使用了悬浮控件。

[image: figure_0122_0092]


这些悬浮控件可以通过一些简单的CSS代码实现，无须任何JavaScript代码。只需简单地控制控件中<div>在其父<div>处于悬浮状态时的样式。以下是隐藏和显示控件（使用一个类是“controls”的<div>，其包含在类是“message”的<div>中）的代码：

.message.controls { display: none; }

.message:hover.controls { display: block; }

当悬浮在类是“message”的<div>上时，其中的类是“controls”<div>，就会连同其内容一起显示出来，提供和以上Twitter截图中显示的一样的功能。

由于屏幕阅读器可能无法读取隐藏的<div>，这样的处理可能会影响无障碍访问。我们还有很多其他种方法来隐藏内部的<div>，比如通过一个负的偏移将它移出页面（比如“left-margin:-9999px”），或者把文字颜色设置成与背景一样，再或者在其上面覆盖另一个<div>。

当然，要谨慎使用该技巧，因为没人想隐藏掉重要控件。如果使用得当，就可以移除那些不想一直显示的额外的链接，从而使界面变得干净。

请注意，这可不适用于IE6，在IE6中，需要在专用的样式表中覆盖hiding属性；如果没有的话，可以在<head>部分使用IE6专用的代码，如下：

<!--[if lt IE 7]>

<style type="text/css" media="screen">

.message.controls { display: block; }

</style>

<![endif]-->




11.10 标签中的动词


利用按钮和链接上的文本可以让选项对话框变得更实用。如果弹出错误或信息对话框并且选项是“是”、“否”和“取消”，那么就得读完全部信息才能选择。看起来很正常，不是吗？

不过，可以在文本中使用动词来加速选择。为此，如果将“是”、“否”和“取消”替换为“保存”、“不保存”和“取消”按钮，不需要读消息就可以理解各个选项以及选哪个。按钮上的标签包含了所有信息。

[image: figure_0123_0093]


Windows XP 下的 WordPad 保存对话框

[image: figure_0123_0094]


OS X 下的TextEdlt保存对话框

按钮和链接文本中使用动词可以使选择对话框更实用，因为文本包含了用户进行决策所需的所有信息。



第12章 Web应用界面设计的十大技巧


Dmitry Fadeyev

现在，越来越多的应用正迁移到Web。由于没有平台限制和安装要求，软件即服务（Software–as–a–service）的模式看起来很诱人。Web应用界面设计的核心是网页设计，但主要关注功能。要超越桌面应用， Web应用必须提供简单、直观和即时响应的用户界面，让用户花更少的精力和时间就可以搞定任务。

之前没有很好地介绍Web应用，现在是时候仔细介绍一些让Web应用更友好、更漂亮的有用技术和设计方案了。本文呈现了现代Web应用的设计模式和有用设计方案的第一部分。以下是在很多成功的Web应用中应用的十个界面设计技巧和最佳实践。




12.1 需要的界面元素


用户界面设计既简单又重要。任何时刻，在屏幕上显示的控件越多，用户想弄清楚怎么使用界面时所需的时间就越多。选择更少时，可用功能就越明显并更容易扫描。不过，简化界面并非易事，尤其是在不想限制应用功能的情况下。

[image: figure_0125_0095]


当访客点击Kontain搜索框中的搜索链接时，类似的下拉菜单就会出现。所以，如果需要缩小搜索范围，可以使用该菜单选择所要搜索内容的类型。收起选项简化了搜索框。

隐藏高级功能是使操作变得更简单的方式之一。找出界面上最常用的功能，并且把剩下的藏起来。可以用弹出式菜单和控件，这些在桌面软件中很常见。例如，如果搜索栏有高级过滤器，可以将它们收到尾部的下拉菜单中。如果用户需要使用那些过滤器，只需点击便可以开启这些功能。不过，决定该保留什么隐藏什么并不是一个简单的任务，这是由各个控件的重要度和使用频繁度决定的。

[image: figure_0126_0096]


当点击CollabFinder的搜索链接时不会打开新页面，而是展开搜索框控件，这样就能够直接开始搜索。




12.2 专用控件


根据场景选择合适的界面控件很重要。在不同场景下可以使用不同的方式，而且某些控件会比其他控件更好地完成目标任务。

[image: figure_0126_0097]


Backpack有一个用于选择提醒日期且排列紧凑的日期和时间选择器。

比如，可以通过一个下拉列表来选择日期。不过，下拉列表和日期选择器相比并不高效，在日期选择器中可以直接点击一个期望的日期。和简单的下拉列表相比，日期选择器会让用户更容易看到日期（特别是工作日和休息日），从而能够更快地做出更明智的选择。

[image: figure_0127_0098]


MyBankTracker的APY计算器使用容易控制的滑块控件，可以快速尝试不同的预测结果。

另一个很好的例子是滑块。但某些情况下，比如用户可以随时手动输入一个数字，滑块控件做得更好。它们不仅易于使用（只需单击并拖动），而且还可以显示可用范围的上限和下限。




12.3 禁用按过的按钮


Web应用中使用表单的问题之一就是提交过程。假使是简单表单，如果快速多次点击“提交”按钮，表单就会被多次提交。这明显有问题，因为这会创建重复条目。防止重复提交并不难，对于大多数Web应用也是很基础的。

保护有两层：客户端和服务端。这里不赘述服务端保护，因为这取决于所使用的编程语言和后端架构。基本上要做的就是加入一个检查，以确保在处理阶段任何提交的表单都不会重复，如果是就要阻止提交。

[image: figure_0128_0099]


例如，Yammer在新消息提交过程中会禁用“更新”按钮。

客户端则简单得多。所需要做的就是在用户点击后禁用“提交”按钮。最简单的方法就是为“提交”按钮添加一段JavaScript代码，如下：

<input type="submit" value="Submit" onclick="this.disabled=true" />

当然，建议同时在服务端进行检查，以确保重复条目不会通过。




12.4 会话窗口四周的阴影


弹出菜单和窗口四周的阴影不仅为了好看，还通过强化尺寸帮助菜单或者窗口从背景中脱颖而出。此外，它们还通过阴影暗化周围区域来屏蔽窗体下面的内容的干扰。

这种技术来源于传统的桌面软件，帮助用户将他们的焦点集中在出现的窗口上。和桌面应用类似，由于大多数会话窗口都不容易和主要内容区分，因此阴影可以帮助它们更接近于读者，因为窗口看上去似乎是三维的并浮在页面的其他部分之上。

[image: figure_0129_0100]


例如，Digg的登录窗口有一个围绕它的厚厚阴影，为的是屏蔽其下方网页的干扰。

为了实现这一效果，设计师通常会建立一个以透明的PNG图片为背景的容器并将内容放在容器中——在框的各边有等距的填充。另一种方法就是使用带有透明边框的背景图并使用绝对定位将内容框放在其中。这正是Digg的做法，使用dialog.png图片。Digg使用的代码和CSS样式如下：

(X)HTML:

<div id="container">

<div style="display: block; top: 236px; opacity: 1;"class="dialog">

<div class="body">

<div class="content">

...

</div>

</div>

</div>

</div>

CSS:

.dialog {

position: absolute;

left: 50%;

margin-left: -315px;

width: 630px;

z-index: 100001;

}

.dialog.body {

background: url(/img/dialog.png) 0 0; /* semitransparent.png image */

padding: 40px 13px 10px 40px;

}

或者，也可以使用基于JavaScript的灯箱或者利用之前介绍过的CSS3属性的阴影。但必须注意的是，IE浏览器不支持它们。

[image: figure_0130_0101]


Basecamp的项目切换窗口有一个大的且柔和的阴影，该阴影突出了菜单区域。




12.5 设计空状态


当设计Web应用程序时，通过样本数据测试很重要。要确保在没有任何内容时好看并有用同样重要。需要设计空状态。

当在页面或者查询没有任何信息时，在空白区域显示一条告诉用户如何起步的帮助信息。比如，一个项目管理应用的主页可能会列出用户的项目，但如果还没有项目，可以提供创建项目页面的链接。即使页面上已经有创建项目的按钮，不妨也提供一点额外的帮助。

[image: figure_0131_0102]


例如，Campaign Monitor 会在用户开始建立一个邮件广告时指出正确的方向。

这种技术鼓励用户实际试用服务，并在注册之后直接使用这项服务。在应用中一步步引导用户，可以帮助他们了解应用的优势以及应用是否有用。仅将最重要的选项提供给用户很重要——太多选项是没有意义的。请记住，用户通常希望了解应用会提供什么服务，但是他们不想直接进入细节——他们没有时间，也没有兴趣。

通过空白状态去激励用户和激发操作，可以大大减少用户“跳出”，并帮助潜在客户更好地了解该系统是如何工作的。

[image: figure_0132_0103]


例如，Wufoo的表单页面有一个很大且友好的提示，邀请用户在没有表单的情况下创建一个新表单。




12.6 被点击的按钮状态


许多Web应用有自定义样式的按钮。这些都是使用自定义图片作为背景的锚点或输入按钮。默认的输入按钮可能在一些情况下不适用，文字链接有时也太含糊。当链接看上去像按钮时，它们的操作也应该和按钮一样——包括当用户点击它们时会有“被点击”的外观。

这不仅仅是一个视觉上的调整。给用户及时的反馈可以让应用看起来响应更快并提供更接近桌面应用的用户体验。

可以通过CSS添加一个被点击状态。比如，如果锚点有add_task_button类，可以通过定位add_task_button:active进行风格上的调整。

[image: figure_0132_0104]


例如，Highrise上的按钮在被点击时显示了被点击状态，让用户觉得满意——操作被响应了。




12.7 登录页面中显示注册页面链接


一些还没有在应用中注册的访客不可避免地会停留在登录页面。他们很可能想试用应用，但在匆忙中找不到注册页面。可能他们已经试着访问一个仅对注册用户可用的功能。

[image: figure_0133_0105]


例如，没有Delicious的账户？没问题，在Delicious的登录页面上提供了一个注册的链接。

[image: figure_0133_0106]


Goplan在登录页面上有一个漂亮的彩色按钮指向注册页面。

在登录页面上放一个注册链接会让事情简单得多。即便他们没有账号，也不需要去查找注册页面。研究表明：18%的网站在登录表单或者指向登录页面的链接附近有注册页面链接（例如Reddit、Digg、Lulu和Metacafe）。




12.8 上下文关联的导航


思考用户在每个给定上下文中期望看到的以及需要的重要内容。没有必要在每个地方显示同样的导航控件，因为用户可能不会在每个场景中都需要它们。

上下文关联控件的最佳范例之一是最近在Microsoft Office 2007的界面上出现的变化——默认的工具栏被Ribbon控件代替。Ribbon上每个Tab都包含和特定活动相关的不同控件，比如图形编辑、校对或者简单书写。Web应用也可以从这种上下文关联的控件中受益，因为这些控件通过只显示用户需要的内容而不是所有内容，从而让界面更简洁。

[image: figure_0134_0107]


Lighthouse提供了一个用户熟悉的Tab导航菜单，在Tab正下方有二级菜单。这个层级只显示和网站上选中内容相关的条目。




12.9 更强调核心功能


不是所有的控件都一样重要。比如，要在屏幕上创建一个新条目，可能有两个按钮：“创建”和“取消”。“创建”更重要，因为这是用户大多数情况下会使用的。只有在很特殊的情况下才需要“取消”。所以，如果这些控件并列排布，可能不需要给予同样的强调。

[image: figure_0135_0108]


例如，Lighhouse中的“创建票据”按钮。可以看到，它旁边有以文本显示的“取消”链接。该按钮不仅值得更多重视，同时有更大的可点击区域并且由于添加了边框也更容易被看到。

为了重点转向“创建”链接，可以简单地利用不同的样式或者不同类型的控件。一些应用程序使用“表单输入”，按钮进行创建操作，并且把取消操作变成一个文字连接。这样，不仅给“创建”按钮更多的可点击区域，而且在用户搜索它时还能获得更多关注。




12.10 内嵌视频


图片和文本是向用户交流和教导应用功能的很好的方式。在制作资源的情况下，视频是更好的替代方式。近年来，视频越来越受欢迎。对于Web应用，视频通常作为展示产品特点的屏幕录像被用于营销网站中，不过，这不是使用视频的唯一方式。

[image: figure_0135_0109]


GoodBarry在头版有展示产品的屏幕录像，它通过应用中的屏幕录像教用户如何开始使用。

[image: figure_0136_0110]


MailChimp在管理面板右侧包含了帮助新用户的教程视频。

一些网页应用使用视频来教用户如何使用特定功能。视频可以快速展示如何使用产品，因为这比文本页面更容易使用。同时，由于观看者可以看到具体要做什么，也更清晰。



第13章 优秀用户界面设计的12个技巧


Dmitry Fadeyev

之前介绍了Web应用界面设计的十大技巧，这是关于现代Web应用中有用的设计趋势回顾的第一部分，强调了嵌入视频、专用控件和上下文关联的导航，鼓励设计师禁用按过的按钮、在会话窗口四周使用阴影以及在登录页面显示注册页面链接。

本章主要介绍Web应用中优秀用户界面设计的12个技巧，还会讨论如何实现这些技巧，以保证合理使用它们。




13.1 突出重要变化


优秀用户界面的关键元素之一就是系统状态的可见性。用户必须马上注意到实际发生了什么以及他们的操作是否取得了预期的结果。为了实现更高级的系统可见性，现在的Web应用使用了AJAX（这很明显），这使得用户可以在任何时候更新部分网页都不需要刷新整个页面。AJAX将Web应用的响应性和交互性带到了和桌面应用相当的层次。

[image: figure_0137_0111]


例如，Yammer在一个网摘的所有新消息中应用了三个效果：淡入、下滑和高亮。

这样的动态属性意味着用户点击按钮时页面不会刷新，但确实发生了改变。大部分网站还没有深入使用AJAX，因此部分用户不确定是否有变化或者按钮是否被正确点击。为了应对，需要为每个用户的交互提供一些视觉反馈。

[image: figure_0138_0112]


例如，Backpack在任务列表的新条目上应用了高亮效果，该效果在淡出前会持续1秒。

一种绝好的表现方式就是动画。人类的眼睛可以很好地识别动态的东西，尤其在页面的其他部分都是静止的情况下。比如，在用户往购物车添加新条目时播放一个突出显示的动画，就会将他们的眼睛吸引到那些条目上，使用户看到他们的操作有效果。动画可以通过JavaScript实现，是一种提供视觉反馈的很好的方式。但是不要使用过度，加入太多的动画会让界面显得拖沓，因为用户进行每步操作的速度会因动画的持续而变慢。




13.2 在Web应用中启用键盘快捷键


随着现代Web应用的高级功能（比如拖拽会话窗口等）逐步赶上桌面应用，这些应用的开发者正尝试向用户提供更具响应性和交互性的用户界面。实现这些的技巧之一就是集成键盘快捷键或者导航。和传统应用类似，这些小功能可以极大地改善用户的工作流并使他们更容易完成任务。

[image: figure_0139_0113]


实际上，不同的Web应用都已经使用了快捷键（比如Google Spreadsheets、MobileMe等），甚至是Ffffound或者Boston等常规的网站都支持用户使用快捷键进行基础的浏览。Ffffound支持用户使用快捷键在缩略图视图和列表视图之间切换（v）、回到顶部（h）、浏览前一张图片（k）和浏览后一张图片（j）。Boston在一些功能中也使用“k”和“j”。

要提醒的是，快捷键需要直观和自明。比如，“前一页”和“后一页”导航的快捷键字母在键盘上不能隔太远，应该选靠近的。原因就是，如果用户有操作失误并跳入一个不想访问的页面，她就可以不看键盘立即返回到原先的页面。“j”和“k”配置是一种选择。如果在不同站点间有一个键盘快捷键的通用规范就更完美了。不过，人们目前还没有发现类似的规范。

这要如何实现呢？本质上，仅需利用onKeyPress这一DOM事件，并通过JavaScript调用window.scrollTo函数来控制文档的外观即可。

Ffffound在标记语言中使用了onMouseDown效果，这不是一个好的方案，因为这不符合非侵入式JavaScipt编程的主要原则，即要将JavaScript功能同CSS风格表和(X)HTML标记分开。

<a id="float-navi-prev" href="javascript: void(0);"

onmousedown="try { move_asset_auto(-1) ;} catch (e)

{ }"

onclick="return false;">prev(<span class="shortcut">k</span>)

</a>

在这种情况下，利用 JavaScript 库（比如 jQuery）并通过 ID 或者类来调用元素更合理。Boston差不多就是这样干的。图库里的所有图片都通过bpImage类标记，并通过JavaScript指针加入到数组中。onKeyPress事件触发背景上滑动的窗口，窗口的浏览通过调用window.scrollTo()函数控制。

(X)HTML代码如下：

...

<img src="[url]" class="bpImage" />

<div class="bpCaption">...</div>

<img src="[url]" class="bpImage" />

<div class="bpCaption">...</div>

<img src="[url]" class="bpImage" />

<div class="bpCaption">...</div>

...

JavaScript代码如下：

function bpload(){

// put pointers to all images with the class "bpImage" in an array

imgArr = getElementsByClassName(document.body,"bpImage")

isLoaded = 1;

}

document.onkeypress = function(e) {

if (!e) e = window.event;

// Pick up what key was pressed

key = e.keyCode ? e.keyCode : e.which;

// 107 is the ASCII code for 'k'

if(( key == 107 ) && ( isLoaded ) ) {

// if there are images...

if ( currImg > 0 ) {

// decrease the counter for the current image

currImg--;

// offsetTop returns the vertical coordinate of the

// upper-left corner of the image

// (we are not sure why the script adds 174px.Any idea?)

window.scrollTo(0,imgArr[currImg].offsetTop+174)

}

else {

if (currImg==0) {

currImg--;

window.scrollTo(0,325)

}

else

{

if (currImg<0) {

window.scrollTo(0,325)

}

}

}

}

if ( ( key == 106 ) && ( isLoaded )) {

// a similar code snippet for 'j'

...

}

}

}

不过，需要确保已经清晰传达了：①键盘快捷键可用；②用来执行特定任务时更高效。如果用户可以在应用中简单管理他的任务，就不大可能流失到另一个功能集大体类似的应用。




13.3 账户页面的更新选项


如果应用提供不同的订阅方案，确保在界面上消除任何客户决定升级时的障碍。大多数用户会从应用的基础版本试用，以体验应用能提供什么以及如何工作。如果他们确信该应用可以满足他们的期望，就会考虑升级到更高级的方案。确保切换尽量简单和直观是设计师的任务。

[image: figure_0143_0114]


CrazyEgg在主导航中集成了“改变方案”的选项。

实际上，很多Web应用将升级选项放在用户账号页面的右侧，这样用户就可以很容易访问到。这个设计具备让用户一下子了解可用选项以及所支持功能的概览的优势。

[image: figure_0143_0115]


例如，Bigcartel的升级方案在应用内部就有。

不过，重要的是，不仅要突出可用的升级方案，还要显示用户当前所使用的方案，并且突出针对用户目前可用的方案。给用户提供升级所带来的好处的准确信息至关重要。




13.4 为应用的特色做广告


尽管网站制作了一个详尽的营销页面，概述了应用的每个特色，并提供了一个全面的帮助，用户还是不大可能会看到。他们很可能对产品的所有特殊功能不熟悉，并会在应用中的小提示中受益。

在应用中为新功能做广告，可以利用在主功能以外的侧边栏。如果一个用户基本用尽了所选择的订阅计划的最大功能，网页需要指出这点并为其提供快速升级的选项。

[image: figure_0144_0116]


Freckle时间追踪应用告诉用户用尽了当前所选方案的人数。该消息还提供了升级需要的操作链接。

[image: figure_0144_0117]


Wufoo在表单创建页面的底部突出了新的表单库，确保客户从该应用中获得最大价值。




13.5 使用颜色编码的列表


一些应用会提供聚合不同类型内容的网摘。比如，可能有一个项目管理的应用，在主页上会显示所有最新消息、任务和文件。如果这些条目在一个列表中一起显示，可能会很难区分。很多应用使用颜色编码来区分不同类型的条目。一个简单的方法就是将文本标签放在一个颜色框内。这样，列表就会易于浏览。

对于相同的任务不要使用不同的颜色，而对于完全不同的任务不要使用接近的颜色。颜色方案不能随机，要暗示每个条目所服务的功能。

[image: figure_0145_0118]


Lighthouse问题跟踪应用在总览页面上的每个条目右侧都有一个颜色编码的标签，这可以帮助用户快速浏览列表。

[image: figure_0145_0119]


Goplan面板使用了类似的颜色编码标签来区分不同条目，比如任务、笔记和文件，这样用户就可以快速找到所需要的内容。




13.6 提供个性化选项


很多应用为不同的人和业务提供了可自定义的工作空间。个性化让用户更自在，通过向用户提供可以定制应用界面外观和风格的选项来实现。让用户选择颜色主题、链接颜色、背景等，即使是少量的定制也会让用户将页面变成他们自己的。

[image: figure_0146_0120]


Campaign Monitor让用户可以选择账户的颜色主题并上传公司logo。这使得公司可以将品牌的颜色注入到所使用的Web应用中。

个性化绝对是将客户和服务联系起来的最简单和最有效的方法之一，但不同的个性化选项不能以牺牲应用的核心功能为代价。系统必须总能够实现功能从而满足用户期望，不管用户如何定制应用。

找到网站核心功能和用户界面之间的平衡，一种有用的方法就是引入根据用户是新手还是高级用户而定的不同层次的个性化。支持用户将账户重置成默认设定或者恢复成前一次会话保存的设定也是不错的方法。

[image: figure_0147_0121]


Twitter支持用户定制概览页的背景和颜色，这使得Twitter可以在目前很火的微博网络中成为一个独特存在。




13.7 显示吸引眼球的帮助消息


每个Web应用都是不同的，并且有各自工作的方式。如果一个特定元素的功能不是立即可见，可以提供简短的帮助消息来帮助用户起步。需要注意的重要一点就是，如果想要帮助还不确认自己要做什么的人，就要将他们的注意力集中到该消息上。吸引注意力的一种方式就是颜色，比如在侧边栏放置一个黄色的“便签”，消息绝对会很抢眼。

[image: figure_0148_0122]


Goplan将帮助消息放在亮黄色的框内，和纸质便签很类似——亮色确保用户不会错过。

此外，如果需要一个不需要更多显示空间以及对应用的常客不唐突的更微妙的方案，可以考虑在需要说明的设计元素旁边显示一个鲜明的视觉图形（比如小图标）。比如，和Wishlistr类似，将用户指向新的、更新的或者有用的应用搜索引擎功能，也很合理。

[image: figure_0148_0123]


经典：Wishlistr用一个灯泡将用户的注意力集中到系统中可用的搜索功能。




13.8 慎重设计反馈消息


几乎每个应用都有一些反馈消息的形式，它们会在发生错误、发生警告或者操作完成后弹出消息。正确设计这些消息很重要，因为谁都不想在无须担心的情况下困扰或惊吓到用户。

一个最佳实践是要做两件事。首先，对不同类型的消息进行颜色编码。通知用户操作成功的消息通常是绿色的。这应用了交通灯的类比：绿色意味着“通过”。警告和错误消息是黄色的。这里同样使用了交通灯的类比：黄色表示减速或等待。另外，还可以区分警告消息和错误消息：错误用红色，警告用黄色。
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Mailchimp在错误消息中有效使用了颜色。

要做的第二件事情就是为不同的消息类型添加一个独特的图标。图标可以即刻传递含义，用户不需要读消息。比如，打勾图标象征着一个操作的成功完成；三角中的惊叹号就是一个警告标识，用户会立刻意识该消息是警告他们并给予相应的注意。

[image: figure_0149_0125]


GetSignOff允许用户通过消息框右上角的小按钮关闭通知。

最后，如果消息可能会在页面显示一会，那么需要为用户提供一种关闭通知的方式。




13.9 使用Tab导航


很多Web应用在主导航菜单中已经采用了Tab导航方式。Tab导航是各个条目和文件夹上的Tab类似的菜单，选中Tab，和页面主体相连。Tab导航不仅好看，还提供了可用性。

[image: figure_0150_0126]


Freckle在和时间输入菜单相关的子菜单中使用了Tab导航。

[image: figure_0150_0127]


Basecamp在应用的主导航使用了标准的Tab菜单。

如果菜单看起来像文件夹上的Tab，那么几乎每个人都知道这是什么以及如何使用。这是因为视觉暗喻非常清晰强烈。当前页或段落也很容易看见。知道当前在哪里也让用户很自在，因为他们有更强烈的控制感。




13.10 暗化对话窗口下的背景


在一些应用中，可能想展示一些不值得用整页显示的少量信息或者快速输入表单。一些开发者将这些消息或表单放在一个对话窗口中。对话窗口是弹出到当前页之上的小窗口，用户在继续之前需要和其进行交互。

[image: figure_0151_0128]


在Squarespace网站创建应用中编辑时，背景会变暗，从而将焦点转移到编辑窗口。

为了更突显该窗口，可以将其下的内容变暗。暗化的背景会屏蔽对话框后面的所有干扰并让对话窗口成为关注点。这和在窗口周围使用阴影来转移焦点很类似，但更强大。暗化的背景也暗示着和其下方的内容无法交互，这样，用户就只能和对话窗口交互了。




13.11 灯箱和幻灯片


一些应用会包含很多用户想浏览的图片。在各自页面显示每张图片可能不是最高效的方式——对于访客和服务器都是这样。访客需要来回导航，服务器也会遭受原本可以避免的额外请求。

[image: figure_0152_0129]


SmugMug使用了灯箱来放大照片。

若用灯箱和幻灯片来展示照片，则无须加载新的页面。比如，灯箱可以放大图片并放在一个类似对话窗口的页面之上。在暗化背景的同时，可以使用户关注图片本身，这意味着在查看体验中的干扰更少。




13.12 简短的注册表单


注册表单是网站和潜在用户之间最大的障碍之一。表单越长，访客在成为网站的会员或者付费客户前就需要越多的努力。为了使障碍最小，就需要加速这个过程。这意味着要移除表单上所有的可选元素并保留核心元素。可选的元素可以在日后填写。

[image: figure_0153_0130]


开通Evernote账号很简单，仅需填写一些字段，而且所有内容都分组在一个紧凑的框内。




13.13 总结


美化应用可以带来满意的用户体验，不过不能确保可用的产品。比如，一个很丑陋的网站可以很好地实现它的功能，即使不漂亮也无碍它取得巨大的成功。同样，Google搜索引擎的极简界面可以完全达成目标而且不会产生阻碍。

Steve Jobs曾经说过：“设计不仅仅是看起来和感觉起来像什么。设计是如何去工作。”实际上，Web应用的可用性和总体的有用性是受制于如何完成其功能以及这些功能如何可以被简单访问到。设计时要有目标——一个界面帮助用户达成的目标。每一个技巧都不会适用于所有的场景或应用。仅仅在特定的上下文中实现有意义的界面元素。



第14章 网页表单可用性深度指南


Justin Mifsud

通过华丽的按钮、颜色、排版以及大量的jQuery插件修饰表单不会提高可用性。这样做，只考虑到（通过未成形的方式）了解构成表单可用性的三方面中的一个。

本文将提供一些易遵循的实用指南。这些是从可用性测试、实地测试、网站跟踪、眼球追踪、Web分析以及客户支持人员收集的用户抱怨中提炼出来的。




14.1 Web表单可用性的重要性


ISO 9241 标准将 Web 可用性定义为：特定用户在特定使用环境下完成特定目标时享有的有效性（effectiveness）、效率（efficiency）和满意度（satisfaction）。使用网站时，用户会有特定的目标。如果网站设计得好，该网站就可以满足该目标，并与网站背后公司的目标一致。用户目标与公司目标之间的桥梁通常就是表单。尽管人机交互有了很大的进步，但表单仍是用户在Web上进行交互的主要形式。事实上，表单通常被认为是完成目标的最后一步，也是最重要的一步。

下面通过讨论表单的三个主要用途来澄清最后一点。正如Luke Wroblewski在他的著作《Web Form Design: Filling in the Blanks》中指出的：每个表单都因三个主要原因中的一个而存在——商业、社区和生产力。下表将这些原因对应成背后的用户目标和商业目标。

[image: figure_0155_0131]


因此，表单与可用性之间的关系有以下两个方面：

（1）表单可使一个网站可用或不可用，因为它直接影响用户达成他们的目标；

（2）表单必须可用，以帮助用户实现该目标。

本文主要专注第二点，因为可用的表单将服务于网站的总体可用性，即第一点。




14.2 Web表单的六大组件


Web表单无论对设计者还是用户都是必须的，但通常也是痛点。随着时间的推移，用户对表单的外观和操作方式都有了定形的期望。他们通常期望Web表单具备以下六个组件。

（1）标签（Labels）。这些会告诉用户输入框中应填写的内容。

（2）输入框（Input Fields）。输入框可以让用户提供反馈，包括文本输入框、密码框、单选框、多选框、滑动条等。

（3）操作（Actions）。当用户点击后，可执行一个诸如提交表单的操作，包括链接或按钮。

（4）帮助（Help）。辅导用户如何填写表单。

（5）消息（Messages）。根据用户的输入提供反馈信息。可能是积极的信息（如提示“表单提交成功”），也可能是消极的信息（如提示“你选择的用户名已被注册”）。

（6）验证（Validation）。这些措施确保用户提交的数据符合可接受的参数。
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例如，Skype的注册表单包含全部六个组件。




14.3 通过表单的三个方面解决可用性问题


尽管表单的布局、功能和目标不尽相同，但都包含以下三个主要方面。

（1）关系。表单在用户和公司之间建立了关系。

（2）对话。表单在用户和公司之间建立了对话。

（3）外观。通过外观，表单建立了关系与对话。

为了让表单可用，必须解决好这三个方面。下面将依次分析这三个方面，以发现如何使表单真正可用，并提供易于遵循的实用指南。




14.4 第一个方面：关系


17世纪的英国诗人、讽刺作家、律师和牧师John Donne曾说过：“没有人是一座孤岛”。确实，人类在关系中成长，如恋爱关系、朋友关系、职业关系或者商务关系。表单是建立、增强用户与公司之间关系的一种方式。如果做得不好，就会提前终结此关系。

鉴于此，便有了以下一些原则。

● 关系建立在信任的基础上，因此，在表单中建立信任至关重要。通过logo、图像、配色、排版和措辞可达到这一目标。当用户知道表单来自一家真诚的公司时，他们就会踏实、安心。

● 每一种关系都有目标：浪漫关系的目标是爱和幸福，商业关系的目标是经济收益。自问一下，你的表单的目标是什么？

● 基于表单的目标命名。表单名将告诉用户表单是做什么的以及为什么要填写。

● 正如在一段关系中，不断地了解对方是很必要的。了解用户，并不断思考表单上的问题是否合适，如果合适，时机是否恰当。这样可以让表单更流畅。

● 了解用户可以帮助网站选择合适的语言并去除多余的文字。这样就可以创作出平衡用户需求和网站需求的界面。

● 不要问表单范围以外的问题。一段关系中，如果某人问了不合适的问题，就会失去另一个人的信任。线上也是如此。跟利益相关者商量下哪些信息是真正必须的。

● 行为或外观的突然改变会让用户无所适从。同样，各表单之间以及一个表单的几个步骤之间绝对不要有突然的变化。
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了解用户。让注册用户易于登录，让新用户易于注册。Debenhams网站的这两种表单只能勉强区分开。

[image: figure_0158_0135]


另一方面，Amazon简化了已注册用户和新用户的流程。




14.5 第二个方面：对话


一个表单就是一次对话。一次对话代表着双方之间的双向交流。在这里，双方即为用户与公司。实际上，用户填写表单就是为了发起与公司的交流。

例如，在社交网站中，用户通过填写注册表单来告知公司他们乐意加入。在邀请用户申请（自动或手动）时，公司会（以标签的形式）问用户一些问题，如名字、姓氏、电邮地址等。通常，用户接受（或拒绝）后，公司会给用户反馈结果，然后完成交流过程。

从这个角度来看，表单可以得到如下一些实用指南。

● 正如上面提到的，表单是对话，而不是问话。标签上强势的措辞会让用户心里发毛，并很可能给你一个你想听到的答案，但并非事实（如果他们并没因此而离去的话）。

● 按逻辑顺序进行标签排序，以反映对话的自然流程。例如，先问某人一大堆问题后再问其姓名，是不是很奇怪？参与度越高的问题越应该放到表单的后面。

● 将关联信息分组，如将个人详情放一组。一组问题接一组问题的流程更像一次对话。

[image: figure_0159_0136]


雅虎的注册表单通过紫色标题和细线将相关内容进行了有效的分组。

[image: figure_0160_0137]


Constant Contact将相关内容进行了分组，但组别太多，让用户感到困惑。

● 跟真实对话一样，每个标签每次应该仅对应一个主题以帮助用户在相应的输入框中作出回应。

● 对话中自然的停顿对应表单中的留白，将标签分组或者将表单分页。

● 任何对话，人们都会因背景噪音而分心。因此，去除诸如条幅广告和不必要的导航等会让用户分心的杂乱信息。

[image: figure_0160_0138]


Dropbox的注册表单是一个很好范例——留白高效，页面简洁。




14.6 第三个方面：外观


外观或者用户界面（UI）是Web表单可用性的关键，针对此有如下指南。为了简化，将它们分组到之前讨论的六大组件。

1.标签

● 单词与句子。如果标签的目标很简单，如询问姓名或电话号码，那么标签处用一两个单词就足够了。不过，字段或者句子对于避免歧义还是有必要的。

[image: figure_0161_0139]


亚马逊的注册表单就包含完整的语句，尽管有的地方用单独的单词就能搞定。

● 句子大小写与标题大小写。是写成“Name and Surname”还是“Name and surname”？从语法角度上看，句子大小写比标题大小写更容易、也更快理解。但有一点是肯定的：一定不要全部大写，不然表单会看起来不专业且难以阅读。

[image: figure_0162_0140]


快速阅读Barnes & Noble 的注册表单并非易事。

● 标签后面添加冒号。一些桌面程序和诸如Windows之类的操作系统的界面指南会建议在表单标签后面加冒号。一些Web表单设计师一直坚持这一原则，主要因为老的屏幕阅读器很依赖冒号来识别标签。而新的屏幕阅读器则根据标记（尤其是“label”标签）来识别。另外，冒号的使用只是一种偏好而已。只要风格统一，就不会增强，也不会减弱表单的可用性。

● 标签的对齐方式：上对齐、左对齐或右对齐。与一般建议相反，输入框上方并不总是放置标签的最佳位置。如果想让用户尽快填完表单，这样做是理想的。但有时会故意让他们慢下来，以便他们可以认真地阅读标签。还有，将长长的表单以一列的形式显示出来，让用户通过下拉页面来观看，要比多列显示，以便所有表单信息在一屏显示更好。每种对齐方式都各有利弊。

[image: figure_0163_0141]


[image: figure_0163_0142]


表单绝不可多列显示。注意，Makeup Geek 上的表单的右列是很容易被忽略的（更别说会注意底部的“必填项”提示了）。

2.输入框

● 输入框类型。根据需要，选择合适的输入框类型。每种输入框都有各自的、用户熟悉的特性。例如，如果只允许从多个选项中选择一个，就用单选按钮；如果可以多选，则用复选框。

● 定制输入框。不要发明新的输入框类型。这种情况在早期的Flash网站上很常见，现在似乎又有回归的迹象：笔者曾看到一些通过jQuery实现的奇怪的输入框。通常，简单才是最实用的。应该让输入框看起来跟原生的HTML渲染尽量接近。

● 限制输入框的格式。如果要限制用户输入数据的格式，那么至少要采用一种不会激怒用户的方式。例如，应该采用三个下拉列表框，当然，能用日历控件更好，而不是在日期文本框后添加“MM/DD/YYYY”备注。

[image: figure_0164_0143]


改变输入框的界面会让用户感到困惑。

● 必填项和选填项。要让用户清楚地知道哪些输入框是必填的。一般用*号表示必填。其他符号也可以用，只要指明它所代表的意思即可（即使是*号也同样需要指明作用）。

3.操作

● 主操作和辅助操作。主操作就是表单中完成“最后”功能的链接和按钮，例如“保存”和“提交”。辅助操作允许用户取消已经输入的数据，如“后退”和“取消”。如果误点了，辅助操作一般会产生非预期的后果，所以，在可能的情况下只保留主操作。如果非要有辅助操作，那就让它们看起来没主操作那么显眼。

● 命名规则。避免使用“提交”之类通用的词语，这样会让用户觉得该表单就是通用的。用“加入LinkedIn”之类的描述性单词或短语会更好一些。

[image: figure_0165_0144]


主操作与辅助操作之间的区别不明显，很容易导致操作失误。在圣路易斯社区大学长长的表单下面有这样两个操作按钮，试想一下，如果误按了“重置表单（Reset form）”会有什么后果。

4.帮助

● 表单的说明文字。永远不要向用户解释如何填写表单。如果它看起来不像表单或很难填写，那就只能重新设计了。说明文字只应出现在需要的地方，比如解释为什么需要信用卡信息，或者解释出生日期的用途，或者是“用户协议”的链接。这些文字很容易被忽视，所以要尽量简洁易读。原则就是：解释文字（总共）不要超过100字。

● 用户触发的帮助和动态帮助。与其每个输入框后都加上帮助文字，不如让其仅在需要时出现。可以在输入框旁边放个小图标，让用户在需要时自行点击。更好的方法是，当用户在输入框里输入数据时，动态显示帮助信息。这种方式越来越普遍，也很容易实现，如使用jQuery等JavaScript库。

5.消息

● 错误信息。告知用户有错误发生，一般会阻止用户继续填写表单。可以通过颜色（通常是红色）、熟知图形（如警告标志）、突出显示（通常在表单上方或是发生错误的侧边）、大字体等来突出错误信息。

● 成功信息。用于告知用户其在表单上到达了关键结点。如果表单很长，成功信息可以鼓励用户继续填写。和错误信息一样，成功信息也应突出显示。但是不能阻碍用户继续填写表单。

6.验证

● 只在需要时验证。过多的验证跟完全没有的效果一样差，因为它们都会让用户产生受挫感。验证仅限于确认关键信息（比如用户名是否可用），确保答案真实（不允许130岁以上的年龄），并在可能数据是有限集但在下拉列表中显示又太长的情况下（比如国家码前缀）建议回复。

● 智能默认。使用智能默认是为了让用户更快、更准确地填写表单。例如，根据用户的IP地址，事先选定其国家。但是，使用这些时要格外小心，因为用户一般不会去改变事先选定的字段。

[image: figure_0167_0145]


Twitter的注册表单使用了动态验证（姓名、邮箱、密码和用户名）和智能默认（保持登录状态）。




14.7 总结


结束语用在这里并不准确。本章应成为应用到实际表单的起点。可喜的是，关于所有的这些仍有大量内容可讲，针对每一点，读者也可以发现大量的资源。正如文章开始说的，只调整UI这一捷径不会让表单更好用。该说的都说了，想必读者已经有了理论，去实践吧！



第15章 十个可用性的噩梦


Vitaly Friedman

有时候，用户仅仅想找想要的信息，保存它然后继续，但却时常做不到。可用性噩梦是常态而不仅是意外，在日常总是不断地重复出现。每次在Google上输入搜索关键词时通常就会出现。在“为什么获奖的网站这么可怕”一文中，Gerry McGovern提出的“光鲜的表面赢得奖项，真正的内容赢得用户”，这不无道理。

不管用什么设计，不管提供什么功能，如果访客不明白如何从A点到B点，他们将不会使用该网站。几乎每一个专业的设计（除了诸如宣传册等特殊的设计展示）都需要提供给访客：

● 清晰、不言自明的导航；

● 精准的文字介绍；

● 搜索功能；

● 可见、深思熟虑的网站结构。

这就意味着必须遵循这些可用性的基本原则和常识。需要和访客沟通，而不是吓跑他们，对吧？

在本章中，来看看几个在设计能够提供功能并可用的网站时要避免的可用性噩梦。本章的最后还提供了可能已经考虑到的八个可用性检查点。




15.1 隐蔽的登录链接


Backpack 是 37 signal 旗下最实用的组织和项目管理工具之一，在这里详细准确地解释了这个工具是用来做什么、怎么用以及它能提供的特色功能。但是一旦注册后，用户就可能要花费好几分钟来弄明白如何开始真正使用该工具。

[image: figure_0169_0146]


该“Log-in”链接（提示：在黄色色块中）字体应该更大些，或者使用图标。每个已注册用户专享一个个性化页面，但新注册的用户却要花费不少时间发现如何登录。对此，Lee的评论是：“一个花时间注册一项服务的用户是会花更多一点的时间去弄明白怎么登录的。”好吧，但是为什么要花这个时间呢？为什么不把登录链接放到更可见的地方？至少这样做会更合理。




15.2 内容展示弹出框


几乎每一个现代网页浏览器都使用弹出框阻止器来过滤掉弹出框、广告框和一直被认为是广告的网站内容。Firefox、Safari、Opera和IE浏览器都利用了这项功能。因此，使用弹出框来展示网站的主要内容应该不是网站设计者可能想到的最合理的做法。

[image: figure_0169_0147]


然而，Adidas的开发设计团队似乎认为弹出窗口对于他们的目标用户是一个创意方式。ImpossibleStory网站的内容不清晰，因为大部分用户永远找不到，即使是用户都懒得去关闭弹出框阻止器。




15.3 用拖曳代替垂直导航条


这个技术并不是真的噩梦，但是太不常见，实际上它可能会成为未来的一个新趋势。起初在PDF文档中使用的拖曳现在也被应用在网站中。Fichey提供了一个基于Flash的方案。这是一个有趣的方法，但是人们无法对网站特定的部分加注标签，这也是基于Flash设计的一个典型问题。

[image: figure_0170_0148]


网站开始页面上的这个介绍信息框向用户介绍了新的导航方式。该工具显示社交网站中当前很流行的元素。顺便说一下，所显示的链接不起作用，很显然该工具显示的是以图片形式保存和嵌入的截屏。




15.4 不可见链接


访客要知道他们现在在哪、去过哪以及接下来可以去哪。如果网站设计者不能通过合适的方式展示这些信息，访客在浏览网站时就会遇到严重的问题。Real Player 曾有段时间使用了很多不可见的链接。看下面这张图和标签（最初由Trenton Moss制作），能认出哪些是链接吗？

[image: figure_0171_0149]


1、3、4、6、7和11是链接, 而2、5、8、9和10不是。




15.5 视觉干扰


通常，少即是多。视觉几乎是大网站设计者必须克服的典型问题之一。人们很容易犯这个错误，就像Overstock一样。

[image: figure_0171_0150]


是否是链接也不是很清晰，Overstock同时使用了多种不同的链接显示和鼠标悬浮效果。是不是链接呢？没准找的时候会发现乐趣！




15.6 死胡同


网站可以通过不同的方式向访客介绍新的网页服务。Scriblink的欢迎页面是一个弹出框和Java小应用程序。为了浏览网站，访客必须输入一些信息。

[image: figure_0172_0151]


什么都没用：

● 点击“Cancel”无反应；

● 点击“OK”无反应；

● 最大化也无用；

● 点击别的地方也无济于事；

● 关闭浏览器窗口也不起作用；

● 点击问号寻求帮助也无用。

实在太不公平了，用户仅仅想看看这个工具是干什么的。




15.7 相互层叠的内容块


大型网站在使用大的Flash影片时一直会遇到一个常见的问题：网站的导航被遮住了。无论用户想要浏览哪里，他们都没有机会了。

[image: figure_0173_0152]


Yahoo.com也有同样的问题，如下图所示。

[image: figure_0173_0153]





15.8 动态导航


看似一个可用的网站导航，很快就会显示出它最糟糕的一面。不论将鼠标指向哪，辅助图片都滑上滑下，并改变点击过的链接的焦点。一点击“History”链接下面的图片，它就移走了。噢，不！轮播图片没有链接到用户想要浏览的页面。

[image: figure_0174_0154]


这种动态效果同时出现在左侧和右侧导航菜单。访客可能需要一些时间了解正在发生的情况。不过，一旦他们了解了这种设计，这种导航也不是很难用。

[image: figure_0174_0155]


Kabe243也使用了同样的设计想法。




15.9 下拉菜单


下拉菜单对Web开发者很有用，却总是让用户烦扰。如果设计师通过隐藏导航项目到一个下拉菜单，就可以为自己留下大量的垂直空间。但是，用户必须将鼠标准确定位到他想要访问的那部分。这就影响了可用性。

然而，情况可以变得更糟。如果不同层级的导航间隔太大（比如有的导航项目文字太多），用户就必须水平移动鼠标。如果鼠标焦点改变了导航的竖直位置，用户就不得不重新开始。

2Advanced和Brita.net就是这种可用性噩梦的绝佳例子。

[image: figure_0175_0156]


[image: figure_0175_0157]





15.10 闪眼的图片


有时候，用户只想阅读网站上的内容，可是却无法聚精会神。为了避免条幅被忽略，广告主利用了动画广告——通常是GIF图片或者Flash影片。无论哪种情况都会使人很难集中阅读，因为图片在内容四周很闪眼。Digital Web Magazine作为优秀的定期阅读的在线杂志，却在每篇文章的左侧都有一个烦心的动画广告。

[image: figure_0175_0158]





15.11 移动替代点击


Dontclick.it是一个很有趣的交互设计实验，探讨了一个免点击的环境。该实验想了解一旦无法依靠点击，用户和界面会如何改变并会发生什么变化。

[image: figure_0176_0159]


在这个界面，用户不会找到任何按钮，需要用另一种方式浏览网站内容——将移动鼠标到感兴趣的网站区域。这种听起来很有趣的方式可能很快就成为可用性噩梦。假想网站用户试图在新的浏览器窗口打开外部链接，此外再想想用户如何在一个新的浏览器标签页打开一系列链接也会很有趣。




15.12 八个要注意的可用性检查点


1.不要使用弹出框

弹出式窗口打断访客的浏览会话并要求即时反馈（请尊重你的访客）。

2.不要改变用户的窗口尺寸

和不使用弹出窗的理由一样。有的浏览器（比如IE浏览器）保存了浏览器尺寸，并将在之后的浏览器会话使用。就像Ben Bodien评论的那样：“自以为比用户更了解用户的软件环境要如何配置，真的太不顾及用户了。”

3.不要使用太小的字体

字体太小，会使长文章更难阅读，而阅读简短的句子则需要更多的时间。链接、按钮、表单、搜索框和其他元素的字体也一样。好消息，在Web 2.0的情况正好相反。

4.不要使用不清晰的链接文本

链接必须是准确的，并能链接到所描述的目标。避免模糊的链接描述。

5.不要有无效链接

已经有太多的无效链接了，为什么还要将访客指向死胡同呢？

6.每页最多只能有一个动画

如果网站上到处是闪眼的图片，访客就很难聚焦到单一的网站元素。让访客能有机会了解网站内容。使用动画广告时，不要将它们和文章放到一起。

7.不要和访客失去联系

就算不想与外界保持联系，但如果访客想联系网站却找不到任何联系信息，就会失去对网站的兴趣和信任。对于电商网站这是灾难，对于其他的情况，至少是失去了一次机会。

8.在同一个窗口打开链接

访客想要控制发生在浏览器中的一切，如果他们想要在新窗口打开一个链接，他们自己就会。如果他们不想就不会。如果链接在新窗口打开，就等于替用户做了一个本该让用户自己做的决定。
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Digital Web: So what is Sidebar Creative? Are yoi
did this all come about?

Bryan Veloso: We've all worked with each other
level in the past, but it was an idea that has floatec
since SXSW2006. 1 just remember poking Dan one
saying, “YWe really need to get this thing started. Le
get a chat going to see what will happen.”

Steve Smith: They asked Jonathan and me if we
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partnership of like-minded individuals that just war
great websites,

Jonathan Snook: I often refer to it is a “freelance
sarts.
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Sign In or Create an Account
To use this feature, you must sign in or create an account.

If you already have an account, please sign in.

EMAIL ADDRESS: * 1
RE-ENTER EMAIL ADDRESS: * |

FIRST NAME: * | |
LAST NAME: *  —
PASSWORD: * 1
CONFIRM PASSWORD; * |

(Use 6-15 letters, numbers, or numeric symbols. CaSe SeNsltivE. No spaces.)

SECURITY QUESTION * | Select
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Registration
New to Amazon.com? Register Below.

Your Account | Help

My name is:

My e-mail address is: ||

Type it again:
My mobile phone number is:
Learn more

Protect your information with a password
This will be your only Amazon.com password.

Enter a new password:
Type it again:

(Optional)

Conditions of Use Privacy Notice © 19962011, Amazon.com, Inc. or its affiliates






OEBPS/Image00066.jpg
INSIDEBAR

We design and build the interfaces
and applications that make the web.

P s =" (h

e m:B %

Design and Development  Books, Articles and Blogs  Workshops and Training






OEBPS/Image00142.jpg
gk Lon Wy

LOGIN INFORMATION

L1






OEBPS/Image00067.jpg
WILSONMINER -






OEBPS/Image00141.jpg
Hn
>

-

i —

[ R & 4 R & A

50ms 240ms 500ms

B ARFREER R





OEBPS/Image00064.jpg
amazoncom L 520 GAATES WL Th S AP sbadd PRV ALet). HOblh AT BHTY TR SAAER

Lo loscr e nn
oo, Fon & Wy 1araz-sa
Danaskiads livpwen
SerIpese & B bt pis
Aeouk Con
Tuasanen o
Mo &
Lo » Dxopeme
nersims, besnan b Jomeky Wismreny [CMCTHATENEATE DOM
= L ——
SERITRE Rt peaci n T
[PSNTE - * Kol 00 MOBEEHOS CTOAD S,

o T S eeraprepreey

Busfcp Oprah's et

Fr s

ysakie-Ouf 201
B rarom e
iy






OEBPS/Image00144.jpg
Before you submit this form, be certain that you have entered all of the required
information. If you fail to submit a required field you will receive an error message.
If you receive an error, please use the back button on your browser to return to this
form and try again.

The following fields are required before you may successfully submit this form:

* Student number

* Last name

* First name

* Email Address

* Address

« City, State and Zip

* Home Phone

* Course Registration
* Total Cost

* Payment information
* Additional information

]
[ SubmitForm | [ Resetfom |
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These Terms of Service ["Terms”) govem your access to and

use of the services and Twitter's websites (the "Services®),
and any infermation, text, graphics, photos or other materials
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[PrOJEEE Project created Change by dmitry_fadeyev, 2 minutes ago
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& Do you know someone who has a wishlist on Wishlistr? Use our
% search function to find the one you're looking for.

9 Search tip: You can search by name, username or
email address.
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Why we suggest trying one product at a time.
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OOnline Survey  Whats included? | Pricing.
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‘We'll send you an email to confirm your trial and verfty your address.
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my details
LOG-IN / REGISTER

You don't have to be registered to shop with Debenhams, but if you do you'l find that it makes shd
saved securely in My Details for you to amend at any time.

0y vy e gy s -t ol s e the
note that your password is case sensi
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B *

Forgotten your password?

Password (minimum 6 characters):
.

Confirm your password:
*
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You need a Delicious account to
start saving bookmarks.
Don't have an account? Create one.

Delicious is social
bookmarking:
Al your bookmarks in one place
Bookmark things for yourself
and friends.
Check out what other people
are bookmarking

© Tell me more about
Delicious.

Username
Password

# Keep me signed in for 2 weeks
Forgot your password? | Help
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f*f APY Calculator

Find out how much interest you can earn with
Savings or Checking using this calculator

0 Emeromredxm

@J

o How much would you like to invest?

$16,000
)

o How long would you invest?

18 Months
T )

Projected earnings*: $336
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William Creech
Primary persona

Title: Owner, Ream Design
Company size: 6

Age: 35

Location: San Francisco, CA
Education: BA Finance
Income: $120,000

ABOUT

William Is a 35 year old small business owner located in San
Francisco, California. His business, Ream Design, focuses on
online marketing and design projects. He spends the majority
of his time working - split 20/80 between his home office and
studio workspace In the city. He currently employs a team of
five people with code skill set of branding, marketing, design.
Ream Design normally has 1 to 2 projects concurrently and
they use a large number of outside talent to fill in, particularly
with coding tasks. William splits his time between managing
projects, clients relationships, networking, and finding new
projects. Outside of the office Wiliam spends his time with his
wife Susan and their 7 year old son Marvin. During his free
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You're currently in the Manage Clients section of your account. To get you started

we've added Vitaly as the first client you'll be sending campaigns for. You can add
as many clients as you like.

Once you start creating and sending campaigns,
this page will list all the activity across your
account.
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YAHOO! PERSONALS

STEVE CAN SEE THAT SANDY VIEWED HIS PROFILE,
AND AFTER CHECKING HER OUT, HE FEELS LIKE
HE REALLY KNOWS WHO SHE IS,
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Banks Act, Stocks Surge and Skeptics See a Pattern

A move announced by central bankers on : e
Wednesday to contain the European debt g e
crisis resulted in euphoria in global stock
markets, but it also prompted skeptics to
wonder: will this time be different?

e a As the crisis has -
worsened over the last

18 months, pronouncements of
plans to fix the euro zone debt
problems have led to more than a
half-dozen rallies that just as
quickly withered as the proposals
fell short of hopes.

Wednesday’s rally was among the
biggest yet, with the three main

On the iPhone, the share
links on NYTimes.com
display with a height of
about 12px.

1 12px

In the iOS Human
Interface Guidelines,
Apple recommends a
minimum touch target
size of 44px x 44px.

I 44px
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